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 المقدمة العامة 
 

 أ‌

 

ال العمود‌ اليوم‌ التجارية‌ البنوك‌ البنكتعتبر‌ للجهاز‌ ،فقري‌ الدولة‌ في‌ الأساسية‌‌‌‌أي‌ي‌ الركيزة‌ أنها‌

حياة‌‌لاقتصاد‌ في‌ أهميتها‌ أصبحت‌ كما‌ وجودتها‌‌‌‌البلاد‌ البنكية‌ خدماتها‌ بتنوع‌ مرتبطة‌ ضرورة‌ الفرد‌

‌لعمليات‌التي‌يطلبها‌الفرد‌يوميا.‌رفاهية‌استعمالها‌من‌خلال‌او

التكنولوجياتأثرت‌اليوم‌جلقد‌‌ البنكي‌الذي‌يشهد‌تحولا‌‌ميع‌القطاعات‌بعصرنة‌ ،‌بما‌فيها‌القطاع‌

البنكية‌‌ كالعمليات‌ الحديثة‌ منتجاته‌ في‌ المجسدة‌ الإلكترونية‌ الأشكال‌ تبني‌ إلى‌ التقليدي‌ بالشكل‌ العمل‌ من‌

‌.الإلكترونية

رات‌النهضة‌الاقتصادية،‌والتي‌تعتبر‌الخدمات‌البنكية‌الإلكترونية‌اليوم‌إحدى‌أهم‌مؤش‌‌فأصبحت‌

،‌إذ‌أصبح‌‌رجة‌عالية‌من‌رضا‌المتعاملين‌معهعملت‌على‌رفع‌مستوى‌الخدمات‌البنكية‌والحصول‌على‌د‌

كفا بمدى‌ دولة‌ أو‌ مجتمع‌ لأي‌ الاقتصادي‌ والتطور‌ التقدم‌ مستوى‌ يقاس‌ أداء‌اليوم‌ في‌ البنكي‌ نظامه‌ ءة‌

‌الخدمات.‌

قابليته‌في‌‌صبح‌الأداء‌هو‌الذي‌يعكس‌قدرته‌وسم‌بسرعة‌‌أ‌بيئة‌تتففي‌ظل‌المحيط‌اليوم‌المتغير‌و‌

نظرا‌للتحدي‌الذي‌يواجهه‌‌وتحقيق‌أهدافه‌سواء‌تلك‌المتعلقة‌بالربحية‌أو‌التي‌ترتبط‌برضا‌العملاء‌ولائهم

ال بنكية‌‌‌‌بنكيالجهاز‌ خدمات‌ إلى‌ اللجوء‌ أضحى‌ الاقتصاد،‌ داخل‌ حساس‌ قطاع‌ باعتباره‌ الجزائري‌

الكترونية‌من‌خلال‌عصرنه‌أساليب‌الدفع‌الإلكترونية‌من‌طرف‌البنوك‌الجزائرية‌ضرورة‌قصد‌مواكبة‌

‌‌تأثيرات‌الخدمات‌البنكية‌‌‌معرفةسنحاول‌من‌خلال‌هذا‌الموضوع‌‌،التغيرات‌التي‌يشهدها‌الاقتصاد‌العالمي

‌.الإلكترونية‌على‌الأداء‌البنكي

 إشكالية البحث:  -1

يتضح‌لنا‌أن‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌تهدف‌أساسا‌لزيادة‌المنافع‌التي‌يستفيد‌‌ماسبق‌‌‌‌من‌خلال

‌:‌‌منها‌العملاء‌والبنك‌على‌حد‌سواء،‌زمن‌هنا‌نطرح‌السؤال‌الرئيسي

‌التجارية‌الجزائرية؟‌‌الإلكترونية‌في‌تحسين‌أداء‌البنوكالخدمات‌البنكية‌ما‌الدور‌الذي‌تلعبه‌

يتيسر ا‌‌وحتى‌ الموضوع‌ جوانب‌ على‌ السيطرة‌ الرئي‌لنا‌ الإشكالية‌ تجزئة‌ إلى‌ الأسئلة‌‌رتئينا‌ إلى‌ سية‌

 الفرعية‌التالية‌

أثر‌‌ • يوجد‌ إحصائية‌‌هل‌ دلالة‌ للأداء‌‌ذو‌ الاستراتيجي‌ والبعد‌ الالكترونية‌ البنكية‌ الخدمات‌ بين‌

 ؟‌البنكي‌

 ؟‌ية‌والبعد‌الوظيفي‌للأداء‌البنكييوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌البنكية‌الالكترون‌هل •

 ؟‌هل‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌والبعد‌المالي‌للأداء‌البنكي‌ •

‌التجاري‌للأداء‌البنكي؟‌هل‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌والبعد‌ •

 فرضيات البحث:  -2

بعض‌‌ على‌ نعتمد‌ سوف‌ الفرعية،‌ والأسئلة‌ المطروحة‌ الإشكالية‌ على‌ الإجابة‌ تسهيل‌ قصد‌

‌دراستنا:‌‌ل‌ا‌الفرضيات‌التي‌تكون‌منطلق‌

يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌وأبعاد‌الأداء‌‌‌:الفرضية‌الرئيسية‌ •

‌:‌البنكي‌والتي‌بدورها‌تنقسم‌للفرضيات‌الفرعية‌التالية‌

للأداء‌‌ • الاستراتيجي‌ والبعد‌ الالكترونية‌ البنكية‌ الخدمات‌ بين‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذو‌ أثر‌ يوجد‌

 البنكي.‌

 لبنكية‌الالكترونية‌والبعد‌الوظيفي‌للأداء‌البنكي.‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌ا •

 يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌والبعد‌المالي‌للأداء‌البنكي •
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 يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌والبعد‌التجاري‌للأداء‌البنكي.‌ •

 :أسباب اختيار الموضوع  -3

‌:باب‌دفعتنا‌لاختيار‌هذا‌الموضوع‌من‌بينها‌هناك‌عدة‌أس

 ؛‌الأهمية‌البالغة‌للموضوع‌إذ‌من‌خلاله‌يتم‌تحسين‌أداء‌البنوك‌التجارية •

 ؛التوجه‌الجديد‌للبنوك‌لاستخدام‌أنظمة‌الدفع‌الإلكترونية‌لتسريع‌وتيرة‌الدفع‌وتخفيض‌التكلفة •

تتبناه‌هذه‌البنوك‌من‌ناحية‌ابتكار‌‌التعمق‌والغوص‌أكثر‌في‌مجال‌البنوك‌التجارية‌نتيجة‌لما‌‌ •

 ؛وإحداث‌وسائل‌جديدة‌مواكبة‌مع‌عصر‌التكنولوجية.

ومصالح‌ • مصالحها‌ تخدم‌ نتائج‌ من‌ يقدمه‌ أن‌ يمكن‌ وما‌ للبنك،‌ بالنسبة‌ الموضوع‌ أهمية‌

 ؛‌زبائنها

أداء‌ • على‌ أثرها‌ حول‌ بها‌ يتعلق‌ ما‌ وكل‌ الإلكترونية‌ البنكية‌ الخدمات‌ لموضوع‌ اختيار‌ إن‌

 .‌تجارية‌يعتبر‌إضافة‌جديدة‌ومكسب‌للمكتبة‌الجامعية‌ومصدر‌إلهام‌للقارئالبنوك‌ال
‌

‌

 

 : أهداف الدراسة -4

‌تسعى‌دراستنا‌إلى‌تحقيق‌جملة‌من‌الأهداف‌المتمثلة‌في:‌

 ؛التعرف‌على‌الخدمات‌البنكية‌الإلكترونية‌لإمكانية‌مقارنتها‌بالخدمات‌البنكية‌التقليدية‌ •

الإلكترونية‌التي‌أصبحت‌ضرورة‌ملحة‌للبنوك‌التجارية‌لتقديم‌خدماتها‌‌إبراز‌دور‌الصيرفة‌‌ •

 ؛‌بكل‌يسر‌وبأقل‌جهد‌ووقت‌

 ؛‌علي‌لتطبيق‌الصيرفة‌الالكترونية‌في‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌الريفيةالتعرف‌على‌المدى‌الف •

طريق‌‌م • عن‌ البنكي‌ والأداء‌ والالكترونية‌ البنكية‌ الخدمات‌ بين‌ والأثر‌ العلاقة‌ نوع‌ عرفة‌

‌.الجة‌بيانات‌الاستبيان‌المتحصل‌عليهامع

 : أهمية الدراسة -5

أحد‌ تعتبر‌ التي‌ الإلكترونية‌ الصيرفة‌ الضوء‌على‌ تسلط‌ كونها‌ بالغة‌ أهمية‌ الدراسة‌ هذه‌ تكتسب‌

المواضيع‌المهمة‌في‌هذا‌المجال،‌كما‌ركزنا‌في‌دراستنا‌على‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية‌كأداة‌فعالة‌‌

أداء‌البنك‌التجاري،‌لما‌لها‌من‌أهمية‌في‌جلب‌زبائن‌جدد‌وزيادة‌التعامل‌مع‌الزبائن‌‌وهامة‌في‌تحسين‌‌

للبنك‌ النهائي‌ التنافسي.‌وفي‌ذات‌الاتجاه‌تحقيق‌الهدف‌ الحاليين‌ورفع‌حصته‌السوقية‌مع‌تعزيز‌مركزه‌

‌بزيادة‌أرباحه،‌وكل‌هذا‌عن‌طريق‌منافذ‌الصيرفة‌الالكترونية‌.

 : الدراسات السابقة -6

 قة‌بموضوع‌دراستنا‌هي:‌لام‌الدراسات‌التي‌مسها‌موضوعنا‌ولها‌عمن‌أه

السعيد) .أ الجزائر(،‌‌2011-2010بريكة‌ في  تطورها  وأفاق  الالكترونية  الصيرفة  ،‌واقع 

أم‌البواقي،الجزائر،‌ العلوم‌الاقتصادية،‌جامعة‌العربي‌بن‌مهيدي‌ أطروحة‌دكتوراه‌في‌

إلى‌أن‌عمليات‌الصيرفة‌الالكترونية‌وسيلة‌جديدة‌من‌وسائل‌‌‌‌هذه‌الدراسة‌‌حيث‌توصلت‌



 المقدمة العامة 
 

 ج‌

 

المعاملات‌المصرفية‌فيما‌بين‌البنك‌وزبائنه‌كنتيجة‌حتمية‌فرضها‌التطور‌التكنولوجي،‌

يحقق‌‌ بما‌ بيسر‌ الشبكة‌ على‌ الإدارة‌ آليات‌ كافة‌ نقل‌ الالكترونية‌ الصيرفة‌ تمثل‌ حيث‌

‌.إمكانيات‌البنك‌سرعة‌في‌الأداء‌وحسن‌استغلال

العشي .ب‌ هارون‌ بوراس،‌ تحسين (2018)فايزة‌ في  ودورها  الالكتروني  الدفع  وسائل   ،

المستدامة،   التنمية  تحديات  ظل  في  البنكي  البشرية،‌الأداء  والتنمية‌ الاقتصاد‌ مجلة‌

تهدف‌هذه‌الدراسة‌إلى‌الوقوف‌على‌طبيعة‌وأنواع‌أدوات‌وسائل‌جامعة‌باتنة،‌الجزائر،

بال المطبقة‌ الالكتروني‌ والخدمات‌الدفع‌ السلع‌ بتبادل‌ الخاصة‌ المعاملات‌ لتسهيل‌ بنوك‌

الديون‌‌ تسديد‌ المستدام‌‌فيوكذلك‌ التنمية‌ تحديات‌ التكنولوجي‌‌،ةظل‌ التطور‌ حيث‌سمح‌

هذه‌‌يبإ سمحت‌ مما‌ الالكترونية‌ التجارة‌ وبروز‌ الانترنت‌ شبكة‌ تطور‌ خلال‌ من‌ داعها‌

‌.‌ارنة‌مع‌وسائل‌الدفع‌التقليديةالوسائل‌باختصار‌الوقت‌والتكلفة‌تحسين‌أداء‌البنوك‌بالمق

واقع الصيرفة الإلكترونية في الجـزائـــر بين  ،‌‌(2019)بن‌عمر‌خالد،‌بورزامة‌جيلالي .ج

النجاح، ومتطلبات  التوسع  بومرداس،‌معيقات  جامعة‌ عربية،‌ اقتصادية‌ بحوث‌ مجلة‌

تهدف‌هذه‌الدراسة‌إلى‌تسليط‌الضوء‌على‌الصيرفة‌الإلكترونية‌وواقع‌تطبيقها‌الجزائر،

دون‌ تحول‌ التي‌ الميدانية‌ المعيقات‌ طبيعة‌ تشخيص‌ إلى‌ أيضا‌ تهدف‌ كما‌ الجزائر،‌ في‌

المتطلبات‌‌ إلى‌ الجزائر‌والتوصل‌ الصيرفة‌الإلكترونية‌في‌ لنجاحها.‌وقد‌‌‌اللازمةتوسع‌

ة‌الجزائرية‌في‌تجسيد‌الصيرفة‌الإلكترونية‌متأخرة‌توصلت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌أن‌التجرب

 .نسبيا‌عن‌الأهداف‌المحددة‌لها

) .د جليل‌ البنوك‌‌‌:(‌2018مقدم‌ أداء‌ على‌ الالكترونية‌ الدفع‌ أنظمة‌ تطبيق‌ ورهانات‌ واقع‌

بشار جامعة‌ والأعمال،‌ للاقتصاد‌ العالمية‌ مجلة‌ ‌، الجزائرية‌ تهدف‌‌-التجارية‌ الجزائر،‌

عن‌إزالة‌الغموض‌حول‌أنظمة‌الدفع‌الالكترونية‌ومدى‌تطبيقها‌‌هذه‌الدراسة‌إلى‌البحث‌‌

والتنمية‌ الفلاحة‌ ببنك‌ الدراسة‌ أجريت‌ حيث‌ أدائهم‌ على‌ وتأثيرها‌ التجارية‌ البنوك‌ في‌

الأدوات‌ من‌ تعتبر‌ الالكترونية‌ الدفع‌ وسائل‌ استخدام‌ أن‌ إلى‌ الدراسة‌ وتوصلت‌ الريفية‌

فع بطريقة‌ البنوك‌ أداء‌ من‌ تحسن‌ التي‌ مهامه‌الهامة‌ انجاز‌ له‌ يضمن‌ وبمستوى‌ الة‌

 ووظائفه‌بصورة‌جيدة.‌

تهدف‌هذه‌الدراسة‌،أثر عصرنة الخدمات المصرفية على أداء البنكي‌‌ـم‌الخير‌دراجي،أ .ه

نوك‌‌تأثيرها‌على‌أداء‌البالخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌و‌‌‌تسليط‌الضوء‌على‌أهمية‌‌إلى

ت‌الدراسة‌أن‌التقييم‌يوفر‌للبنك‌المعلوماقد‌توصلت‌هذه‌‌بتطويرها‌و‌‌الاهتمامو‌ضرورة‌‌

 أن‌مؤشر‌هامش‌الربح‌يبين‌مدى‌كفاءة‌البنك‌‌التي‌تساعده‌في‌مراقبة‌نشاطه‌و

عن‌ الحالية‌ الدراسة‌ يميز‌ ما‌ أهم‌ أن‌ السابقة،‌ الدراسات‌ من‌ عرضه‌ تم‌ ما‌ خلال‌ من‌ يتضح‌

ة‌في‌البنوك‌الجزائرية‌‌الدراسات‌السابقة‌أنها‌ركزت‌على‌مدى‌تطبيق‌الخدمات‌البنكية‌الالكتروني

 ودورها‌في‌تحسين‌الأداء‌البنكي.‌‌

‌:حدود الدراسة -7

‌البحث‌وفهم‌جوانبه‌المختلفة‌تم‌تحديد‌مجال‌البحث‌في‌ما‌يلي‌:‌‌بإشكالية‌‌الإحاطةمن‌أجل‌

المكانية‌ • الميداني‌على‌‌‌‌:الحدود‌ بالبحث‌ للقيام‌ اختيارها‌ تم‌ التي‌ المكانية‌ الحدود‌ اقتصرت‌

 .‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌الريفية
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 .2021تمت‌الدراسة‌الميدانية‌خلال‌الأشهر‌ماي،‌جوان،‌جويلية‌‌‌‌:الحدود‌الزمنية •

 منهج الدراسة والأدوات المستخدمة  -8

ال الفرضيات‌ نفي‌ أو‌ واثبات‌ بحثنا‌ إشكالية‌ على‌ المنهج‌للإجابة‌ على‌ الاعتماد‌ تم‌ أعلاه‌ مصاغة‌

الوصفي‌التحليلي‌وذلك‌من‌أجل‌الإلمام‌بالجوانب‌النظرية‌والتطبيقية‌للموضوع،‌حيث‌يظهر‌المنهج‌‌

به‌‌ واستعنا‌ البنك،‌ أداء‌ وتحليل‌ بالموضوع‌ المتعلقة‌ المفاهيم‌ مختلف‌ أثناء‌عرض‌ التحليلي‌ الوصفي‌

العناصر‌‌ التي‌تخص‌ الاستنتاجات‌ تحليل‌ والجداول‌‌أيضا‌في‌ الأشكال‌ تم‌وصفها‌والتعليق‌على‌ التي‌

عن‌‌ المعلومات‌ لجمع‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ على‌ الموزع‌ الاستبيان‌ بيانات‌ تفريغ‌ بعد‌ عليها‌ المحصل‌

الموظفين‌بخصوص‌دور‌الخدمات‌البنكية‌الالكترونية‌في‌تحسين‌أداء‌البنك‌محل‌الدارسة،‌وبالطبع‌‌

ض‌الأساليب‌الوصفية‌والاستدلالية‌وبرنامج‌الحزم‌الإحصائية‌‌لن‌تتم‌هذه‌الدارسة‌دون‌الاستعانة‌ببع

الاجتماعية) بها‌SPSSللعلوم‌ قمنا‌ التي‌ الاستطلاعية‌ الدراسة‌ في‌ الأصلح‌ البرنامج‌ يعتبر‌ الذي‌ ‌)

‌.للتوصل‌إلى‌نتائج‌جيدة‌ومقنعة‌نستطيع‌من‌خلالها‌تقديم‌جملة‌من‌المقترحات‌المناسبة

 : صعوبات البحث  -9

وحصرها‌فيما‌‌‌إجمالهالهذا‌البحث،‌وكغيرنا‌من‌الباحثين‌واجهتنا‌بعض‌الصعوبات‌يمكن‌‌‌‌إعدادنا‌‌أثناء

‌يلي:‌

‌؛‌قلة‌المراجع‌المتخصصة‌في‌الصيرفة‌الالكترونية‌نظرا‌لحداثة‌الموضوع •

‌؛تشابه‌معاني‌مفردات‌الموضوع‌أي‌صعوبة‌التفرقة‌بين‌بعض‌المصطلحات‌المتداخلة‌في‌المعنى •

واقع‌‌ • وطريقة‌‌اختلاف‌ المقدمة‌ والحسابات‌ المعطيات‌ حيث‌ من‌ النظري‌ الجانب‌ عن‌ البنك‌

‌؛‌معالجتها

التأخر‌الكبير‌‌‌إلى‌الدراسات‌التطبيقية‌الخاصة‌بهذا‌الموضوع‌في‌الجزائر،‌بالنظر‌‌‌‌إجراءصعوبة‌‌ •

‌؛الذي‌تشهده‌الصيرفة‌الالكترونية‌في‌البنوك‌الجزائرية

المؤسسا • تنتهجها‌ مازالت‌ التي‌ الانغلاق‌ الباحثين‌‌ثقافة‌ الطلبة‌ مع‌ للتعاون‌ الجزائرية‌ورفضها‌ ت‌

 بحجة‌سرية‌المعلومات.‌

 هيكل الدراسة  -10

تقديم‌هذا‌البحث‌إلى‌ثلاثة‌‌ تم‌ للإجابة‌على‌الإشكالية‌محل‌الدراسة‌والتأكد‌من‌صحة‌الفرضيات‌

‌فصول،‌فصلين‌نظريين‌وثالث‌تطبيقي‌كالتالي:‌

الأول‌ للأ‌‌‌:الفصل‌ والمفاهيمي‌ النظري‌ الإطار‌ التطرق‌‌يتناول‌ تم‌ حيث‌ البنكي،‌ ثلاثة‌‌‌‌إلىداء‌

الثالث‌ أما‌ البنكي،‌ الأداء‌ فيه‌ يستعرض‌ والثاني‌ التجارية،‌ البنوك‌ ماهية‌ يتناول‌ الأول‌ المبحث‌ مباحث،‌

 تقييم‌الأداء‌في‌البنوك‌التجارية.‌فسيتم‌التطرق‌فيه‌الى‌كيفية‌‌

الثاني‌ فيه‌‌‌‌:الفصل‌ التطرق‌ البنوك‌‌‌‌إلىيتم‌ أداء‌ تحسين‌ في‌ الالكترونية‌ البنكية‌ الخدمات‌ فعالية‌

الصيرفة‌الالكترونية‌،‌والثاني‌‌‌‌إلى‌ثلاث‌مباحث،‌المبحث‌الأول‌تطرقنا‌فيه‌‌‌‌إلىالتجارية‌حيث‌تعرضنا‌‌

دور تضمن‌ فقد‌ الثالث‌ المبحث‌ أما‌ وأهميتها،‌ الالكترونية‌ البنكية‌ الخدمات‌ فيه‌ البنكية‌‌‌‌تناولنا‌ الخدمات‌

 نية‌في‌تحسين‌أداء‌البنوك‌التجارية.الالكترو‌
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خصص‌لدراسة‌الجانب‌التطبيقي‌حيث‌تم‌تقسيمه‌الى‌ثلاث‌مباحث،‌حيث‌تناول‌‌‌‌:الفصل‌الثالث‌

بالمؤسس التعريف‌ الأول‌ الخدمات‌‌المبحث‌ على‌ الضوء‌ لإلقاء‌ خصص‌ فقد‌ الثاني‌ أما‌ الدراسة،‌ محل‌ ة‌

والتنمية الفلاحة‌ بنك‌ في‌ المستخدمة‌ الالكترونية‌ والأخير‌‌‌البنكية‌ الثالث‌ والمبحث‌ قالمة،‌ وكالة‌ الريفية‌

البنكية‌‌ الخدمات‌ أهمية‌ حول‌ قالمة‌ وكالة‌ بدر‌ بنك‌ لموظفي‌ الاستطلاعية‌ للدراسة‌ خصص‌ والذي‌

‌الإلكترونية‌في‌تحسين‌أداء‌البنوك‌التجارية.

‌
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  تمهيد

 ها فيالاستغناء عن خدمات يمكنلقد أصبحت البنوك ضرورة من ضروريات العصر الحديث لا 
 لةحيث تلعب البنوك التجارية دورا هاما في تحريك عج، الاجتماعيةو  أي قطاع من القطاعات الاقتصادية

مؤسسات التجارية والصناعية لنكية لا يمكن لعملياتها فبغير العمليات البمن خلال وظائفها و  الاقتصاد
وجب على البنوك  ا وشتيجة للتطورات التكنولوجية واتساع حجم التعاملاتستمرار في شااههلاالزراعية و 

 .ةودية ممكنفع مستوى الأداء لتحقيق أكبر مردمواكبة هذه التطورات من أجل ر 

 في الأداءشظرا لأهمية دور البنوك في وقتنا الحاضر سنحاول التطرق في هذا الفصل إلى و 
 :إلىالبنوك التجارية حيث سوف شتطرق

 البنوك التجارية. م إلىدخل عاالمبحث الأول:م

 المبحث الثاشي:الأداء البنكي .

 المبحث الثالث: تقييم الأداء في البنوك التجارية.
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  مدخل عام إلى البنوك التجارية المبحث الأول:

 وتنميةيط وذلك بمساهمتها في تنا الدولة،رفي في تجارية العمود الفقري للجهاز المصتمثل البنوك ال
سنتطرق في هذا المطلب إلى شاأة ومفهوم البنوك التجارية ووظائفها وأهدافها، . و حركة الاقتصاد الوهني

 أشواعها.و 

 ونشأتها ةالتجاريالمطلب الأول:مفهوم البنوك 

تعد البنوك التجارية في المرتبة الثاشية من حيث تسلل الجهاز البنكي حيث لا يسبقه في ذلك إلا البنك 
 .المركزي، كما تمثل الركيزة الأساسية للنظام المصرفي وهي من أقدم البنوك من حيث الناأة

 تعريف البنوك التجارية .1

 منها: هنالك عدة تعريفات للبنوك التجارية شذكر

عمليات  محددة، وتزوللأولآجابقبول الودائع تحت الطلب هي المؤسسات التي تقوم بصفة معتادة 
 1.الخارجوتباشر عمليات تنمية الادخار والاستثمار المالي في الداخل و  ،الخارجيالتمويل الداخلي و 

هي مؤسسات مصرفية موضوعها النقود والعمليات التي تدور حول قيام النقود بوظائفها وغالبا ما تكون 
فالبنك التجاري مناأة تنصب عملياتها الرئيسية على حاد  الودائع(النقود فيها ذات شوعية خاصة )شقود 

بغرض إقراضها وتوظيفها  ادخاراتالموارد المالية والنقود الفائضة عن حاجة الجمهور والمؤسسات في شكل 
 2.للآخرين وفق قواعد وأساليب معنية

وهي البنوك التي تتعامل بالائتمان وتسمى أحياشا ببنوك الودائع وأهم ما يميزها عن غيرها هو قبول 
 3.الودائع تحت هلب والحسابات الجارية وينتج عن ذلك ما يسمى بخلق النقود

                                                             
، 10الطبعة مكتبة الكندي للنار والتوزيع، دار و ، مبادئ"اقتصاديات النقود و البنوك أسس و " ،حسين بني هاشي 1

 .412صالأردن ، عمان ، ، 4102
، 3411، الجزائر ،قسنطينة، 10، الطبعةبهاء الدين للنار والتوزيع ،المصرفي""الاقتصاد النقدي و ،محمود سحنون 2

 .62ص
  ،لبنان والتوزيع والطباعة،بيروت،دار الميسر للنار ، البنوك"النقود و " جمال خريس، أيمن أبو خضر، عماد حضاوشة، 3

 .33،ص 4114، 10الطبعة 
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شوعا من أشواع المؤسسات المالية التي يعتبر البنك التجاري  لقول أن:من خلال التعاريف السابقة يمكن ا
أولئك الذين  وسيطبينيتركز شااهها في قبول الودائع ومنح الائتمان. والبنك التجاري بهذا المفهوم يعتبر 

 لديهم أموال فائضة، وبين أولئك الذين يحتاجون لتلك الأموال.

 خصائص البنوك التجارية .2

 1خصائص شذكر منها:للبنوك عدة 

 كمية النقود  إلىإضافتها بذلك ثل في قدرتها على خلق الائتمان و إن السمة الأساسية للبنوك التجارية تتم
 .الخاصية تميز البنوك التجارية عن البنوك المتخصصة وهذهدفترية أي شقود مصرفية 

  البنك مع ملاحظة أن المخصص مخصصات ك التجارية )رأس المال المدفوع و تتمثل الموارد الذاتية للبنو
المحتجز على ذمة توريده لمصلحة الضرائب مقابل الضرائب المستحقة عن أرباح العام لا يدخل في 

معنى ذلك أن الموارد الخارجية أي غير من المجموع الكلي لمواردها، و الموارد الذاتية للبنك(شسبة صغيرة 
موع الكلي لموارد شوع يمثل الجزء الأكبر من تلك الذاتية للبنوك التجارية تمثل شسبة ضخمة من المج

 .ة لدى البنوك التجاريةصمن شأشه أن يجعل مسألة السيولة أهمية خا وهذاالودائع
  العمليات التي دور حول قيام النقود سسات بنكية موضوعها النقود و البنوك التجارية هي أيضا مؤ

غالبا ما تكون النقود هنا ذات ومقياس القيمة(، و -للقيمةمخزن -أداة الدفع-مبادلة)وسيط للبوظائفها
 .أهمية شوعية خاصة )شقود الودائع(

  حجم المدخرات التي وما و  النااط الاقتصادي،تنوع بقدر اتساع السوق النقدي، و تالبنك التجارية تتعدد و
 .عنصر المنافسة بين أعضائها وإدخاليترتب على ذلك من تعدد عملياتها 

 بأقل شفقة وذلك تحقيق أكبر قدر ممكن من الأرباح رأسمالية، هدفها الأساسيجارية ماروعات البنوك الت 
 التمويل.الإقراض و مام عمليات تإو  بتقديم خدماتها أو خلقها شقود الودائع

 التجارية البنوك  نشأة .3

الصياغ في حين قام التجار و ، ىترجع شاأة البنوك التجارية إلى الفترة الأخيرة من القرون الوسط
قد لاحظ الصيارفة شهادات إيداع بمبلغ الوديعة، و و  أوروبا بقبول أموال المودعين مقابل إصدار إيصالات

وأن أصحاب هذه الودائع  ،أن تلك الإيصالات أخذت تلقى قبولا عاما في التداول للوفاء ببعض الالتزامات

                                                             
 .42، ص1241، 10الطبعة  ،دار المناهج للنار والتوزيع، عمان، الأردن، "البنوك إدارة "، محمد عبد الفتاح الصيرفي1
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مما تبقى باقي الودائع مجمدة لدى الصراف ، و لا يتقدمون لسحب ودائعهم دفعة واحدة بل بنسب معينة
من هنا أخد البنك بهذا الاكل يدفع فوائد إلى أصحاب الودائع لتاجيع أوحى له بالقيام بإقراضها، و 

بل التطلع إلى الحصول على  لية الإيداع هو حفظ الوديعة فحسب،ولم يعد الغرض من عم، المودعين
تقديم القروض بناء على هذه و  ،تلقي الودائع مقابل فائدة و بهذا التطور شااط البنك في مجال ،فائدة

 1الودائع لقاء فائدة أيضا.

إشااء بنك 0211ثم أعقبه في عام  ،0106تأسس أول بنك في مدينة البندقية الإيطالية سنة
تحويلها عند الطلب من حساب مودع إلى حساب مودع ، وكان غرضه الأساسي حفظ الودائع و أمستردام

 2. 0302أبوابه عام وأغلقتحيث توقف عن الدفع  ،شه لم يحافظ على ثقة الأفرادغير أ ،آخر

غالبيتها مؤسسـات يمتلكهـا أفـراد  ت، وكاش03زداد تدريجيا منذ بداية القرن أخذ عدد البنوك ي
وعائلات، حيث كاشت القواشين تقضي بحماية المودعين، ففي حالة الإفلاس يمكـن الرجـوع إلـى الأموال 
الخاصة لأصحاب هذه البنوك. تلك القواشين وتعديلاتها أدت إلى إشااء البنـوك كاـركات مساهمة والفضل 

الصناعية في دول أوربا التي أدت إلى شمـو الاركات وكبر حجمها، في ذلك يعود إلى اشتاار أثار الثورة 
واتساع شااهها، فبرزت الحاجة إلى بنوك كبيرة الحجـم تسـتطيع القيـام بتمويل هذه الاركات، وقد تم 

هكذا شاأت البنوك .تأسيس عدد من هذه البنوك التي اتسعت أعمالها حتـى أقامـت لهـا فروعا في كل مكان
 3الثقة.اس الأجل و بهدف تسهيل المعاملات على أسالتجارية 

 وظائف البنوك التجارية:المطلب الثاني

من الوظائف التي تقوم بها البنوك التّجارية ما هو تقليدي ارتبط بظهورها، ومنها ما ظهر شتيجة 
 .تطور العمل البنكي واتساع شطاق العمليات التي تزاولها البنوك

تتمثل الوظائف التقليدية التي تقدمها البنوك التّجارية فيما  :التّجاريةالوظائف التقليدية للبنوك  .0
  :يلي

                                                             
، 0130، 10الطبعة الأردن، عمان،دار مجدولان للنار والتوزيع، ،"مبادئ في العلوم المصرفية"،أحمد شبيل النيمري 1

 .13ص
 .23، ص4111، 10الطبعة الأردن، والتوزيع،عمان،دار الصفاء للنار  ،"النقود والبنوك"رشاد العصار، رياض الحلبي، 2
،مطبوعاتجامعة منتوري، بهاء الدين للنار والتوزيع، قسنطينة،الجزائر، "الوجيز في البنوك التجارية"، بوعتروسعبد الحق 3

 .2،ص4111
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تعتبر هذه الوظيفة من أقدم وأهم الوظائف، حيث تتلقى البنوك التّجاريـة الودائـع مـن :قبول الودائع .أ
جهـات وهيئات مختلفة، إذ أشها تعتبر من أكثر مصادر الأموال خصوبة، وتاكل الودائع الجزء 

كبر مـن موارد البنوك وعليها تتوقف الكثير من عمليات الوساهة البنكية كمنح القروض وإشااء الأ
 توجد أشكال من الودائع البنكية المعروفة في البنوك التّجارية بوجه عام تتمثل في:1.دالنقو 
 البنك، تتطلب التزاما حاليا من ودائع  تتمثل الودائع الجارية في :(الودائع الجارية )تحت الطلب

 على أن يكون على استعداد في أي لحظة لمواجهة السحب منها.
 تتمثل في مبالغ مالية مودعة لدى البنك لفترة زمنية محددة كاهر أو سنة في  :ودائع لأجل

 .مقابل دفـع فائـدة عليها من قبل البنك، ولا يجوز سحبها قبل تاريخ استحقاقها
 فيه الاتفاق بين المودع والبنك عند فتح الحساب على  هذا النوع من الودائع يتم :ودائع بإخطار

مدة بقائها لديـه، ولا يجوز سحبها فور اشتهاء المدة إلا بعد إخطار البنك بنية السحب قبل 
 .2التاريخ المحدد لسحبها بمدة معينة

 وهي تمثل مدخرات يودعها أصحابها لحين الحاجة إليها بدلا من تركها عاهلـة :ودائع التوفير
فـي خـزائنهم الخاصة، وتفويت فرصة الحصول على عائد مقابلها دون التضحية باعتبارها 

 3.سيولـة، حيث يمكـن السحب منها في أي وقت دون وجود قيود على السحب منها
يعمل البنك على توظيف موارده في شكل استثمارات متنوعة بمراعاة مبدئَي السيولة :تقديم القروض .ب

 :4قروض الممنوحة إلى شوعينوالربحيـة، تنقسم ال
  قروض بضماشات مختلفة: أي قروض بضماشات المحاصيل الزراعية، المنقولات، الأوراق

 .المالية، عقارات وغيرها
  قروض بدون ضماشات: حيث يكون الضمان شخصيا ويسـتند علـى السـمعة الائتماشيـة

 .للأشخاص

                                                             
 .03، ص 4110، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، " تقنيات البنوك"الطاهر لطرش، 1
  .61، ص " مرجع سبق ذكره "رشاد العصار، رياض الحلبي،  2
هضة العربية، بيروت، لبنان، ، دار النالنقود والبنوك والعلاقات الاقتصادية الدولية "صبحي تادرس قريصة، مدحت العقاد، " 3

 . 030ص، 0133
شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية، تدخل ضمن شيل ، مذكرة تحديات التجارة الإلكترونية "البنوك التجارية و " ، العاشيإيمان 4

 . 12، ص 4116-4112، جامعة منتوري قسنطينة ، الاقتصاديةتخصص بنوك وتأمينات،قسم علوم 
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مؤسسة تقوم  إلىمن مجرد وسيط لقد تغيرت شظرة البنوك :الوظائف الحديثة للبنوك التّجارية .2
 1:بوظائف أخرى 

  مساعدة الاركات على بيع الإصدارات الجديدة من أسهمها، حيث تساعد شركات المساهمة
العامة على استلام هلبات المكتتبين بأسهمها الجديدة عند هرحها للاكتتاب العم لأول مرة، 

 ة الحكومية مقابل عمولة محددة؛بالإضافة إلى بيع الأوراق المالي
 تقديم خدمات استاارية للمتعاملين من خلال إعداد الدراسات المالية للمتعاملين لماروعاتهم؛ 
  خدمات البطاقة الائتماشية وهي عبارة عن بطاقة من البلاستيك تتيح لمن أصدرت باسمه

 إلىيقوم العميل بسداد قيمة ما ياتريه  أنالحصول على الائتمان الذي يطلبه وشراء ما يريد على 
 بدون فوائد؛بنك خلال أجل معين و ال

 ة، تراقب الموجودات في خدمات الكومبيوتر لتزويد المتعاملين بكاوف توضح أوضاعهم المالي
غير ذلك من الخدمات مثل تحويل الأموال، تحصيل الأموال شيابة عن الغير من بنوك مخازشهم و 

 تحصيل الايكات، الأجور، المعاشات، الأرباح، الفوائد....أخرى أو جهات أخرى ك
  خطابات الضمان؛ وإصدارتمويل التجارة الخارجية من خلال خصم فواتير التبادل 
 ل الوثائق، وضمان بالإضافة إلى خدمات في السوق المالية من خلال: تقديم النصيحة، تسجي

 السندات. إصدار الأسهم و 

 البنوك التجارية وأنواع: أهداف الثالث المطلب

من الواضح أن البنوك التجارية بمختلف أشواعها هي مؤسسات شقدية تسعى إلى تقليل المخاهر التي 
تعتري عملها لتحقيق الأمان، كما ترمي لتحقيق استمرارها من خلال تعظيم ربحيتها مع الاحتفاظ بالسيولة 

 .اللازمة لتمويل هذه الاستمرارية

 اريةأهداف البنوك التج .1

 تسعى البنوك التجارية إلى تحقيق العديد من أهداف شذكر منها:

                                                             
دار وائل للنار والتوزيع، عمان،  البنوك الإسلاميةوالبنوك التجارية "،إدارة المخاطر في رقية عبد الحميد شرون، "  1

 . 044-040، ص ص 4103، 10الأردن، الطبعة 
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 :البنك إذ أن المعيار  لأصحابتسعى إدارة البنك دائما إلى تحقيق أكبر ربح ممكن الربحية
الأساسي لمدى كفاءة الإدارة هو حجم الأرباح التي تحققها وإذا حققت الإدارة أرباحا أكثر فإن ذلك 
يعني أشها أكثر كفاءة من غيرها إلا أن الاشدفاع شحو تحقيق الربحية دون أخذ بعين الاعتبار 

ات السيولة التي تهدد مركزه المخاهر التي تنجم عنها قد يؤدي بالبنك إلى الوقوع في الأزم
 1الماليوالثقة فيه.

 :يتمثل الجاشب الأكبر من موارد البنك المالية في ودائع تستحق عند الطلب، و مـن ثـم السيولة
فـي أي لحظـة، وتعـد هـذه السـمة مـن أهـم السـمات التـي يتميـز بهـا  بتايكـون البنـك مستعدا للوفاء 

تأجيـل سـداد  المناآتل الأخرى، ففـي الوقـت الـذي تسـتطيع فيـه هـذهالأعما المناآتالبنـك عـن 
الوقت، فإن مجرد إشاعة عن عدم توفر سيولة كافيـة لـدى  ولو لبعضمـا عليهـا مـن مسـتحقات 

البنـك كفيلـة بـأن تزعـزع، ويـدفعهم فجـأة لسحب ودائعهم، مما قد يعرض البنـك للإفلاس، ويزودشـا 
روس مسـتفادة فـي هـذا الصـدد، فمـثال اضـطر بنـك اشترا اللبنـاشي إلـى التوقـف عـن دفـع التـاريخ بـد

ذلك شتيجة لزيادة مفاجئة و . 0022تاـرين الثـاشي لعام  04مسـتحقات المـودعين وأقفـل أبوابـه فـي 
 2.في السحوبات لم يـتمكن البنـك مـن مواجهتهـا بمـا لديـه مـن مـوارد شقدية

 :لا يمكن للبنوك التجارية أن تستوعب خسائر تزيد عن رأس المال الممتلك فأي خسائر من الأمان
هذا النوع معناه التهام جزء من أموال المودعين، وبالتالي إفلاس البنك التجاري لذلك تسعى 
 البنوك التجارية بادة إلى توفير أكبر قدر من الأمان للمودعين من خلال تجنب الماروعات ذات

الدرجة العالية من المخاهرة، والى تعدد المناهق الجغرافية التي يخدمها البنك، لأن ذلك يؤدي 
إلى تباين الزبائن )المودعين والمقترضين(، وأشاطتهم، وأيضا تباين في مدي حساسية تلك 
الأشاطة للظروف الاقتصادية العامة، وباختصار تسهم الفروع في تنويع ودائع البنك والقروض، 

لتي يقدمها وهو ما يقلل من احتمالات حدوث مسحوبات ضخمة مفاجئة، تعرض البنك لمخاهر ا
 3العسر المالي.

                                                             
مؤسسة شباب  ، " الاقتصاد النقدي والمصرفي بين النظرية والتطبيق "،أحمد فريد مصطفى، محمد عبد المنعم عفر 1

 .414، ص4111، 10طبعةالالجامعة، الإسكندرية، مصر، 
، 4111، 10دار أسامة للنار والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة ،" البنوك التجارية والتسويق المصرفي "،سامر جلدة 2

 .01ص 
-021، ص ص0116، 10مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، مصر، الطبعة  ،"البنوك الإسلامية " ضياء مجيد،3

061. 
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 :على الودائع التي و  ،تعتمد البنوك التجارية في تحقيق أهدافها عادة على رأسمالهانمو الموارد
 .ااستقطابهحجم الودائع التي تستطيع جذبها و لأن حجم البنك يقاس عادة ب ،تستقطبها

 يكتفي البنك التجاري عادة بزيادة حجم الودائع التي يمكن لا:الحصة في السوق المصرفي 
لأشه كلما كان للبنك التجاري  ،بل يسعى لان تكون حصته في السوق المصرفي كبيرة ،استقطابها

 .تنافسيا وتميزاأعطى له ذلك سمعة  ،حصة كبيرة في السوق 
 :أشه لابد من الاشتاار  ،العليا في كثير من البنوك التجاريةترى بعض القيادات الانتشار الجغرافي

مهما كاشت و  ،أو منطقة مدخرات مهما كاشت الربحية ،الجغرافي في كل منطقة تجمع شركات
وكل قرية مسألة  ،لأن تلك القيادات تعتبر أن التواجد في كل مدينة،الحصة في السوق المصرفي

حتى ولو كاشت بعض الفروع  عينها،ار الجغرافي شصب لهذا فإشها تضع أهداف الاشتاو  ضرورية،
 .تحقق خسائر

 :لابد أن تضع أهداف ابتكار التجارية،فالقيادات الإدارية الكفؤة في البنوك أهداف الابتكار ،
تتمكن من منافسة البنوك  اليومية حتىإلى أهداف التاغيل  ةبالإضاف ،لمستقبلوأهداف الاستعداد 

 1الأخرى في السوق المصرفي.

 أنواع البنوك التجارية .2

 2يمكن تقسيم أشواع البنوك التجارية إلى سبعة أشواع، وهي كما يأتي:

 البنوك الفردية: .أ

وهي بنوك صغيرة الحجم شسبيا، يملكها أفراد أو شركات أشخاص، ويقتصر عملها في الغالب 
ا تستثمر مواردها في أصول عالية السيولة مثل الأوراق المالية والأوراق على منطقة صغيرة، وعادة م

التجارية المخصومة، والأصول القابلة للتحويل إلى شقود خلال فترة زمنية قصيرة وبدون خسائر أو بخسائر 
قليلة، أي هي تحاول دوما تجنب المخاهر التي لا تقدر على تحملها الصغر حجمها وضالة إمكاشيتها 

 .اليةالم

 
                                                             

 .411-413ص ص ،" مرجع سبق ذكره" ،حسين بني هاشي1
-010،صص3011، 10الطبعةالأردن، دار المناهج للنار والتوزيع، عمان،  "إدارة المصارف"،باير عباس العلاق، 2

014. 
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 البنوك ذات الفروع .ب

وهي تلك البنوك التي تمتلك عددا من الفروع المنتارة في مناهق جغرافية متفرقة، وتدار من 
خلال مركز رئيسي بواسطة مجلس إدارة واحد، ويدير كل فرع من فروع البنك مدير يعمل بموجب 

الرئيسي في إدارة الاحتياهيات الصلاحيات المخولة له من المركز، وتاترك الفروع سوية مع المركز 
 .الأولية والثاشوية والقروض والاستثمارات والعمليات البنكية الأخرى 

 بنوك المجموعة .ج

تاتمل بنوك المجموعة على عدد من البنوك الممتلكة من قبل شركة قابضة وقد تكون هذه البنوك 
 .إدارته ومديره العامبنك رغم وجود الاركة القابضة بمجلس  كل فردية أو ذات فروع، ويحتفظ

في الأقاليم المختلفة،  بنكيةومن أهم المزايا التي تتمتع بها بنوك المجموعة، هي تماثل خدماتها ال
وارتفاع الحد الأعلى للإقرار، وزيادة قاعدة ملكية الأسهم، وإمكاشية اشتقال الأموال من إقليم لآخر، 

 .والاستفادة الماتركة للأجهزة والمعدات التي تمتلكها هذه البنوك

 بنوك السلاسل .د

، وهذه البنوك تستمد شاأت بنوك السلاسل مع شمو حجم البنوك التجارية، وتضخم حجم أعمالها
شااهاتها من خلال فتح سلسلة متكاملة من الفروع، وهي عبارة عن بنوك منفصلة عن بعضها إداريا 
ولكن يارف عليها مركز رئيسي يتولى رسم السياسات العامة لها، وينسق الأعمال بينها، وتعود ملكية هذه 

 .اركة قابضةالبنوك إلى شخص هبيعي واحد أو عدة أشخاص هبيعيين، وليس ل

 .وتحقق بنوك السلاسل الكثير من المزايا التي تتمتع بها بنوك المجموعة

 البنوك الإلكترونية .ه

يطلق على البنوك الالكتروشية بمصارف القرن الواحد والعارين، وتتمثل في تلك الوحدات الطرفية 
تعد هذه الوحدات )هالما أشها التي تقوم بتقديم الخدمات البنكية من خلال استخدام الحاسبات الآلية، حيث 

تبعد جغرافيا عن مبنى البنك( بمثابة منافذ أو فروع له ويعرفها بعضهم بأشها منافذ الكتروشية تقدم خدمات 
بنكية متنوعة دون توقف وبدون عمالة بارية، في حين ياير إليها آخرون بأشها منافذ التسليم الخدمات 



 الإطار المفاهيمي للأداء في البنوك التجارية  :ولالفصل الأ
 

10 
 

( ساعة 42ذات مدى متسع زمنيا، أي تقدم خدماتها على مدار )قائمة على الحاسبات الآلية،  البنكية،
 .والى مناهق جغرافية واسعة

 البنوك المنزلية .و

، وتوسع استخدامها بعد اشتاار أجهزة الحاسبات 0131هبق شظام البنكية المنزلية لأول مرة عام 
التعامل مع هذا النظام حيث أمكن لكثير من الزبائن استخدام تلك الحاسبات في  (PC) الآلية الاخصية

ويعتمد شظام البنوك المنزلية على ما يعرف بعملية تحويل وإعادة تحويل البياشات، حيث يتم ربط الحاسب 
الآلي بالمصرف بالحاسب الاخصي الموجود بمنازل الزبائن من خلال وسائط الاتصال )كابكة الخطوط 

لاستقبال الخدمات البنكية كعرض أرصدة الهاتفية مثلا(، حيث يعمل الحاسب الاخصي كمحطة هرفية 
الزبون، هباعة كاوف الحركة، بيان بالصكوك المحصلة وتحت التحصيل، كما يمكن في المقابل إرسال 
التعليمات الصادرة من الزبون للبنك مثل تجديد الودائع، ربط وديعة جديدة، كسر وديعة قائمة، تحويل 

 .فتر صكوك جديدمبلغ من حساب الزبون إلى حساب آخر، هلب د
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 المبحث الثاني:ماهية الأداء البنكي والعوامل المؤثرة عليه

 ،البنوك باكل خاصمة للمسيرين في المؤسسات عموما و يعتبر الأداء من بين الاشاغالات الها
فاع ارتا أدى إلى زيادة اضطراب المحيط و مم التعقيد المستمر في بيئة الأعمالو  يرجع ذلك إلى التطورو 

ما يفرضه البحث المستمر دخول المؤسسات اقتصاد المعرفة و  خاصة بعدو  درجة المخاهرة في ظل العولمة،
 بقائه.الأداء كفيلة باستمرارية البنك و التجديد لضمان تحقيق مستويات مرتفعة من عن الابتكار و 

 مكوناتهالأول: تعريف الأداء البنكي و  المطلب

بتعبير أخر يمثل و ايير متعلقة بأهدافه عن أسلوب البنك وفقا لمع يعتبر الأداء مفهوم واسع يعبر
 النتيجة النهائية التي يهدف البنك الوصول إليها 

 تعريف الأداء البنكي .1

 1منها: البنكي قدم الباحثون عدة تعاريف للأداء

 ققة التوازن بيت رضا البقاء محقدرة المؤسسة على الاستمرارية و  حسب دريكر: عبارة عن
 .العمالالمساهمين و 

  والبارية،تخدام المؤسسة للموارد المالية :عبارة عن اشعكاس لكيفية اسبريمليحسب ميلر و 
 فعالية بصورة تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها.واستغلالها بكفاءة و 

 فالها.أو  ارية المؤسسة التي تعكس شجاحهااستمر ن القول أن الأداء يمثل البقاء و يمكبالتالي و 
التي تعني إعطاء كلية  PERFORMAREد أصل كلمة الأداء لغة إلى اللفظة اللاتينية يعو 

التي تعني إشجاز العمل أو الكيفية التي  Performanceالاكل لايء ما، واشتقت منها اللفظة الاشجليزية 
 PetitLarousse.2يبلغ بها التنظيم أهدافه، وهو شفس المعنى الذي ذهب إليه قاموس 

 .عمل تأدية أو مهمة تنفيذ يعني الذيمفهوم الأداء مقتصرا فقط على المورد الباري و هنا  وكان

                                                             
-4111جامعة الجزائر،  ، 16العدد ،01المجلد  ،"، مجلة الباحث، "تحليل أسس النظرية لمفهوم الأداءالايخ الداودي1

 .406، ص4101
جامعة ،  10العدد، 11المجلدمجلة العلوم الإشساشية، ، "تقييمبين الكفاءة و الفعالية مفهوم و  الأداء"عبد الماليك مزهودة،2

 .32، ص 4110، محمد خيضر بسكرة، الجزائر
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الجهود المبذولة لقيام لبنكي: مجموعة الوسائل اللازمة وأوجه النااط المختلفة و تعريف الأداء ا
 1البنكية.تنفيذ وظائفها في ظل البيئة البنكية الخارجية المحيطة من أجل تقديم الخدمات و  ،البنوك بدورها

الأداء البنكي لا يختلف عن معنى أداء المؤسسات الأخرى حيث يقصد به  مما سبق يمكن القول أن
 المالية.يقها باستخدام القدرات البارية والمادية و الأهداف التي يسعى شظام أي بنك إلى تحق

 مكونات الأداء البنكي .2
أن المؤسسة التي تتميز  ىبمعن ،الفعاليةالثاشي ن مكوشين أساسين الأول الكفاءة و يتكون الأداء م

ذلك على النحو ه من المفيد أن شتعرض لمفهومين و الكفاءة ولذلك فاشبالأداء فهي تجمع بين الفعالية و 
 التالي:
  الفعالية 

 Walkerالفعالية على أشها: القدرة على تحقيق النااط بينما عرفهاVincentعرف

&Ruibert حسب ما أوردEmile من شم المبيعات  الاستراتيجيةا أشها قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافه
 2تعظيم حصتها في السوق مقارشة بالمنافسة.و 

درة المؤسسة على تحقيق أهدافها : أن الفعالية هي قف السابقة شستخلص التعريف التاليمن التعاري
 .الوصول إليها بما تملكه من موارد مادية وباريةو 

 الكفاءة 
أي إبقاء التكلفة في حدودها ، تعريفها على أشها: الحصول على ماهو كثير شظير ماهو أقلتم 

 3القصوى.لأرباح في حدودها  والوصولالدشيا 
المعارف في وضعيات جديرة ضمن حقل مهني ل القدرة على استعمال المهارات و وللكفاءة مفهوم عام يام
 جديدة.والقدرة على التكيف مع شااهات  والتجديد والتخطيطفهي إذن تامل التنظيم 

                                                             
 10، دار اليازوري للنار والتوزيع،عمان، الأردن، الطبعة"المخاطرةحوكمة البنوك وأثرها في الأداء و "حاكم محسن الربيعي،1
 .022، ص4100،
 .001، ص"  مرجع سبق ذكره" ،  الايخ الداودي2
والتوزيع ، عمان ،  دار الجرير للنار ،"تقييم الأداء الوظيفي بين النظرية والتطبيقإدارة و "،إبراهيم محمد المحاسنة3

 .011ص،  4113، 10الطبعة ، نالأرد
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يستخدم المفهومين بالتبادل فقد تكون  ألان يجب يعتبر مفهوم الكفاءة ملازم لمفهوم الفاعلية ولك
المنظمة ذات فاعلية ولكنها ليست ذات كفاءة أي أشها تستطيع تحقيق أهدافها ولكن بخسارة وعدم كفاءة 

 المنظمة تؤثر سلباً عليها.

 البنكي وأنواعه: أبعاد الأداء نيالثاالمطلب 

يعتبر الأداء من أهم الوسائل التي تعتمد عليها البنوك في تعزيز مكاشتها في السوق لذا تعمل  
إلى عليه بعد التطرق لأهداف المسطرة من قبل البنك، و جاهدة عل تحسينه لأشه يعبر عن التنفيذ الفعلي ل

 وأشواعه.لبنكي باكل خاص سنتناول أبعاده الأداء ا ومفهوممحدداته مفهوم الأداء بإهاره العام و 

 أبعاد الأداء البنكي .1

، فلابد من تحليل الأبعاد التي يتضمنها هذا ة التعاريف لمفهوم الأداء البنكيبعد عرض مجموع
المفهوم، إذ يركز البعض على الجاشب الاقتصادي في الأداء، بينما يركز البعض الآخر على الجاشب 

 :1التنظيمي والاجتماعي، وهذا من منطلق أن الأداء البنكي مفهوم شامل وتتمثل هذه الأبعاد فيما يلي

  يرتبط البعد الوظيفي بجاشب الموارد البارية العاملة بالبنك بمعنى كل ما يرتبط  :البعد الوظيفي
بنااط عمال البنك، فبقاء واستمرار البنك يتوقف بدرجة كبيرة على أداة موظفيها، إذ أشه بإمكان 
بنكين متماثلين في الموارد المالية، المادية والتكنولوجية والمعلوماتية، إلا أشه هنالك اختلاف 
بينهما يرجع إلى تباين أداء الموارد البارية في كل منها، وبناء عليه يعد أداء العاملين من أهم 
محددات شتائج البنك، فوضع الرجل المناسب في المكان المناسب وتحفيزه وتطويره وتدريبه 

 ينعكس على أدائه وإشتاجيته و بالتالي على أداء البنك ككل .
  البنك المحدد لتحقيق هدف معين في مجال معين تراتيجياتباسمرتبط الاستراتيجي:البعد. 
  به شااط البنك التجاري المرتبط بكل الخدمات البنكية المعروضة، وكذا  يقصد التجاري:البعد

 .هريقة عرضها وأساليب الترويج لها

                                                             
الاتصالات على الأداء التجاري للمصارف الفرنسية : حالة نشاط البنك " أثر تكنولوجيا المعلومات و ميهوب ،سماح   1

شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية ، قسم الاقتصاد، كلية العلوم الاقتصادية العلوم تدخل ضمن شيل مذكرة عن بعد "، 
 . 46-42، ص ص   4102 -4103، ، الجزائر 4التجارية وعلوم التسيير،  جامعة قسنطينة 



 الإطار المفاهيمي للأداء في البنوك التجارية  :ولالفصل الأ
 

14 
 

 يقصد به تقييم مردودية وربحية البنك من خلال الاعتماد عدد من المؤشرات المالية  :البعد المالي
   :المرتبطة بالبعد المالي الاستراتيجيةومن بين الأهداف 

  شمو حجم الخدمات المعروضة لتعظيم القيمة المحققة للمساهمين، ويعتمد كمقياس معدل
 زيادة الإيرادات

 كمقياس معدل العائد على الأصول ، ويعتمدالاستخدام الأمثل للأصول. 
 زيادة الربحية لتعظيم القيمة المحققة للمساهمين، ويعتمد كمقياس العائد على حقوق الملكية. 

 أنواع الأداء البنكي  .2

ي يمكن الاعتماد عليه في تحديد المعيار الدقيق والعملي الذ إشكاليةتصنيف الأداء يطرح  إن
الأشواع الموضحة في الاكل  إلى، وبما أن الأداء مرتبط بالأهداف فاشه تم تقسيم الأداء البنكي التصنيف

 :التالي

 (:أشواع الأداء البنكي10الاكل رقم )

 

 

 

 من إعداد الطالبتين :المصدر

 :من خلال الاكل شلاحظ أن الأداء البنكي ينقسم إلى 

  أهميته الأداء المالي و 

، لأشه يمتاز قدما لقياس أداء البنوكو يعد الأداء المالي من أكثر ميادين الأداء استخداما 
الخبراء الماليين  هناك كنالصحيح، و بنوك شحو المسار الأفضل و يساهم في توجيه البالاستقرار والثبات و 

الإدارة في البنك لبذل أداة لتحفيز العاملين و الباحثين من حدد مفهوم الأداء المالي بإهاره الدقيق بأشه "و 
 ."معايير مالية أفضل عن سابقتهازيد من الجهد بهدف تحقيق شتائج و الم

 الأداء البنكي

 الأداء التسويقي الأداء الوظيفي الأداء الاستراتيجي الأداء التجاري  الأداء المالي 
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البنوك من عدة زوايا وبطريقة داء المالي تنبع باكل عام في أشه يهدف إلى تقييم أداء الأأهمية  إن
ستفادة من لاتخدم مستخدمي البياشات ممن لهم مصالح مالية لتحديد جواشب القوة والضعف في البنك وا

  .لترشيد القرارات المالية للمستخدمين الأداء المالي البياشات التي يوفرها

بنك وتفحص سلوكه المالي أيضا وباكل خاص في عملية متابعة أعمال ال داءالأ وتنبع أهمية
ل الأداء شحو الاتجاه الصحيح والمطلوب من خلاومراقبة أوضاعه وتقييم مستويات أدائه وفعاليته وتوجيه 

ثمارها المعوقات وبيان أسبابها واقتراح إجراءاتها التصحيحية وترشيد الاستخدامات العامة للبنك واست تحديد
 1.ليمة للحفاظ على الاستمرارية والبقاء والمنافسةللأهداف العامة للبنك واتخاذ القرارات الس وفقا

  الأداء التجاري 

يصف الأداء التجاري كفاءة وفعالية الوظيفة التجارية والتسويقية في تحقيق أهداف المبيعات 
ورضا الزبائن، وتعتبر المردودية، رقم الأعمال، عدد الزبائن، معدل شراء منتجات وخدمات البنك من أبرز 

 2للبنك.مؤشرات الأداء التجاري 

 الأداء الاستراتيجي 

مدى قدرته على استخدام موارده شحو يق أهدافه هويلة الأمد و على تحق يعبر عن قدرة البنك
 المناودة.تحقيق الأهداف 

إن أهمية الأداء الاستراتيجي تتأتى من خلال كوشه الخطوة التي تمثل القدرة على تحقيق  
لالها من خالتي تحدد الموقع الحالي للبنك و أي أشه النقطة  أهدافه،إلى  والوصولالبنك  إستراتيجية

 3. افه بأفضل ما يمكنتحقيق أهدك و بذلك تكون حالة حيوية لتقييم واقع البنالوصول إلى شتائج مقبولة و 

 

 
                                                             

، دار الحامد للنار والتوزيع، عمان، الأردن ، " الأداء المالي وأثره على عوائد أسهم الشركات "محمد محمود الخطيب ،  1
 . 26 -22، ص ص 4101، 10الطبعة 

شهادة تدخل ضمن شيل مذكرة   تأثيره على فعالية الأداء في المؤسسة الاقتصادية "،" التدقيق الخارجي و زينب بورقبة ،  2
 .32، ص  4100-4101، الجزائر،  3جستير في العلوم التجارية ، جامعة الجزائر الما

( والأداء N RIGHTS  SEVE" الشراء وفقا ل ) أكرم أحمد رضا الطويل ظن صلاح الدين شيل جاسم ، 3
 .  31 –31، ص ص 4106، إصدار 10،الأردن ،الطبعة، دار اليازوري للنار والتوزيع، عمانالاستراتيجي"
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  الأداء الوظيفي 

، المهمة أو الهدف المخصص بنجاح يعرف الأداء الوظيفي بأشه شااط يمكن الموظف من اشجاز
 1المتاحة.يتوقف ذلك على القيود المفروضة على الاستخدام المعقول للموارد و 

 المعلوماتية من أجل إمكاشياته المادية والبارية و يمثل مدى قدرة البنك في استخدام : الأداء التسويقي
تجنب شقاط السوق لتعزيز شقاط القوة لديه و  مقارشة ذلك مع أداء المنافسين فيو  تحقيق أهدافه التسويقية

 2للبنك.النمو ضعف من أجل تحقيق أهداف البقاء و ال

 3تتمثل مكوشات الأداء التسويقي في:التسويقي:مكوشات الأداء 

  اقترن مصطلح الكفاءة بالتكاليف، والتسويق يعتبر من أهم أشاطة البنك في  التسويقية: لقدالكفاءة
الوقت الحالي مما يعني زيادة التكاليف على هذا المستوى، بحيث تعرف الكفاءة التسويقية على 

  ."للحصول على أفضل مخرجات للمدخلات الاستخدام الأمثلأشها "
 هي القدرة على تحقيق الأهداف في شكل زيادة حجم المبيعات والحصة السوقية :الفعالية التسويقية

وتحقيق رضا الزبائن وتنمية الموارد البارية العاملة في مجال التسويق، وتحقيق النمو المرغوب 
 . للبنك

مفهومي الكفاءة التسويقية والفعالية التسويقية، بحيث مما تجدر الإشارة إلى وجود تقارب بين 
تعتبر الكفاءة عنصر هام لبلوغ الفعالية وعلى هذا الأساس وجب تحقيق مستوى مرضي من الكفاءة 

 .والفعالية معا حتى يتمكن البنك من الوصول إلى أداء جيد للوظيفة التسويقية

 

 

                                                             
دوره في تحسين الأداء الوظيفي في "إعداد قيادات الصف الثاني و سعد زشاد دروش ، مصطفى أحمد مصطفى ، 1

 . 64، ص  4103، مناورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، جامعة الدول العربية ، المنظمات الحكومية " 
، دار حامد التسويقي " والأداءالعمليات  إستراتيجيةإدارة سلسلة التجهيز وأبعاد أكرم أحمد الطويل، على وليد العبادي، " 2

 .006، ص 4103،  10للنار والتوزيع، عمان، الأردن ، الطبعة
"إستراتيجية الجودة الشاملة و دورها في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية دراسة مقارنة ،كيلاشيصوشية  3

شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم تدخل ضمن شيل ، مذكرة دن"بين الجزائر والأر 
 . 11-13، ص ص 4102-4101، الجزائر، 0التسيير، جامعة باتنة
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 العوامل المؤثرة على الأداء البنكي   الثالث:المطلب 

من أهم هذه  البنوك،متنوعة من شأشها أن تؤثر على أداء بعوامل عديدة و  تأثر الأداء البنكيي
 1يلي:العوامل شذكر ما 

 العوامل الاقتصادية  .1

لكون أكثر اشعكاسا على الأداء وذلك لطبيعة شااط البنك من جهة، و العوامل الاقتصادية هي 
هي بدورها تنقسم و  أخرى.من جهة  منتجاتهامستقبل تصادي يمثل عموما مصدر مواردها و الاقالمحيط 

سياسات التجارة  الاقتصادي،( كمعدلات النمو Macroعوامل اقتصادية عامة )  إلىحسب شموليتها 
( متعلقة بالنااط كدرجة Mésoأخرى قطاعية )و  الخ،..الفائدة.ت التضخم، أسعار الخارجية، معدلا

 . الخ.، اليد العاملة المؤهلة .المنافسة ، هيكل السوق 

 الثقافية:العوامل  .2

داء بطريقتين فمن جهة تعتبر العوامل الداخلية الثقافية من ثقافة البنك هذه الأخيرة على الأ وتؤثر
أدائه. فثقافة البنك ومروشته مل أساسي في تحديد مدى تطور وقوة عا وإهاراتهوالمستوى الثقافي لعماله 

العصر ميزة أساسية، أما من جهة أخرى فالعوامل الثقافية الخارجية والتي تتعلق بالبيئة  ومواكبته لتطورات
، فالوعي والقدرة على تقبل التطورات التي تفرضها العولمة الأهمية التي يتواجد فيها البنك كذلك لها شفس

بنك عملية الموازشة بين ما تقدمه داخل الحدود المحلية وما تقدمه تسهل على ال لامن هرف المجتمع مث
 .خارجها، مما يحسن أداءه ويطوره

 والإبداعالعوامل التكنولوجية  .3

على غرار مختلف العوامل السابقة فإن العوامل التكنولوجية التي شذكر منها المعارف العلمية، 
وذلك ألن شوعية التكنولوجية  الأهمية،البحث العلمي والإبداعات التكنولوجية وغيرها تمثل عنصر بالغ 

ة المنتجات مما تحديد شوعيتخفيض أو تعظيم حجم التكاليف، و  التي يستخدمها تساهم إلى حد بعيد في
يساهم في تخفيض أو تعظيم مستويات الأداء وعليه يجب على البنك متابعة التطورات التكنولوجية والتنبؤ 

 أثارها.بها وتقييمها وتحديد 

                                                             
 . 13-14ص ص  " مرجع سبق ذكره "،عبد المليك مزهوده،  1
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 والقانونيةالعوامل السياسية  .2

تعتبر هذه العوامل من العوامل ذات التأثير الكبير على الأداء الاقتصادي للبنك، وتتكون من 
 الإدارية،ات النظام الحكومي، سياسات الدولة المالية والنقدية، كما تامل أيضا التاريعات والقرارات مؤسس

 :واللوائح والإجراءات المنظمة لها، وبصفة عامة تامل العوامل السياسية والقاشوشية العوامل التالية

 مدى قدرة النظام على تحقيق الاستقرار السياسي؛ 
  الاقتصاد الوهني؛ وضوح الأهداف على مستوى 
 .التاريعات والقواشين 
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 متطلبات تقييم الأداء البنكي  الثالث:بحث الم

تكتسب عملية تقييم الأداء في البنوك أهمية بالغة ومتزايدة لما تحظى به البنوك التجارية من  
التمويلية، وتأدية مختلف  مكاشة متميزة على الساحة الاقتصادية من خلال دورها المتميز في توفير الموارد

الخدمات البنكية لقطاعات الاقتصاد القومي كافة بدفع عملية التنمية الاقتصادية، ولعملية تقييم الأداء دور 
رائد في تحقيق الكفاءة باستخدام الموارد المتاحة للبنك التجاري، والحكم على مدى شجاحه في تحقيق 

 الأهداف المخططة له.

 مجالاته و  أهميتهو  ف تقييم الأداء البنكيتعري الأول:المطلب 

تعرف البنوك بأشها مؤسسات متعددة المنتجات، كما يتميز مجال شااهها بالتغير والتجدد المستمر  
سواء على مستوى آليات العمل الداخلي أو على مستوى بيئتها الخارجية لذا يعتبر تقييم أداء البنوك عملية 

 المستمرة.البنك ولمواجهة التغيرات والتحديات أساسية وضرورية لاستمرار شااط 

 تعريف تقييم الأداء البنكي  .1

عمليـة شـاملة تسـتخدم فيهـا جميــع البياشــات، المحاســبية وغيرهــا، للوقــوف تقييم الأداء البنكي هو 
 ؛فــترة زمنية معينةــا مـوارده خـلال به علــى الحالــة الماليــة للبنك، وتحديـد الكيفيــة الـتي أديـرت

فــإن تقيــيم الأداء هــو:" تاــخيص لنقـاط القـوة وشقـاط الضـعف، بحيـث  الاستراتيجيعلــى المســتوى 
 1".خصوم البنكبناء وصياغة مخطط قرارات إدارة أصول و  يسـاهم هـذا التاـخيص في

بالتالي قياس النتائج المتحققة ن عمل، ومقارشته مع المستهدف و عبارة عن قياس لما تم اشجازه م
 2عنها.المسؤول  وتحديدعلى العوامل المؤثرة  والوقوفبالنتائج المستهدفة 

 3أدائه.شوعية فترة زمنية معينة لتقدير مستوى و هو عملية تقديرية لأداء كل فرد من العاملين خلال 

                                                             
 ،مجلة الباحث المصرفية:دراسة حالة لمجموعة من البنوك الجزائرية "،"تقييم أداء المؤسسات محمد جموعي قرياي،  1

 .  11، ص  4112،  13جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، العدد 
 .  434ص  ،"مرجع سبق ذكره " فلاح الحسن الحسيني،  2
دراسة –ائرية التجارية الجز أثرها على أداء البنوك طبيق أنظمة الدفع الالكتروني و "واقع ورهانات ت، مقدمعبد الجليل   3

، 14العدد، 11د المجلوالأعمال،  للاقتصادمقال في المجلة العالمية الجزائر،  باار، التنمية الريفية"،حالة بنك الفلاحة و 
 . 030، ص 4103
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تمثل السياسات التي تتخذها البنوك لتقدير تقييم الأداء البنكي القول بأن عمليات  مما سبق يمكن
المرسومة، والوقوف على الاشحرافات وتحديد أسبابها مدى تحقيق الإدارات ومراكز المسؤولية للأهداف 

 لتجنب الوقوع فيها مستقبلا.آليات التصحيح المناسبة و 

 أهمية تقييم الأداء البنكي  .2

البنك يحتل تقييم الأداء مكاشة متميزة في الوقت الحاضر، لما له من أهمية كبيرة في تحديد كفاءة 
 1الآتية:تحقيقه لأهدافه ويمكن إيجاز أهمية تقييم الأداء من خلال النقاط  ومدى

  .يوفر تقييم الأداء مقياسا لمدى شجاح البنك من خلال سعيه لمواصلة شااهه بغية تحقيق أهدافه
فالنجاح مقياس مركب يجمع بين الفاعلية والكفاءة، ومن ثم فهو أوسع من أي منهما في تعزيز 

 والنمو؛البقاء  البنك بمواصلةأداء 
 دارية بالبنك لأغراض التخطيط والرقابة يوفر شظام تقييم الأداء معلومات لمختلف المستويات الإ

واتخاذ القرارات المستندة إلى حقائق علمية وموضوعية،ً  فضلا عن أهمية هذه المعلومات 
 للأهراف الخارجية؛

  يساعد على إيجاد شوع من المنافسة بين الأقسام والإدارات والفروع المختلفة وهذا بدوره يدفع بالبنك
 أدائه؛لتحسين مستوى 

 ملية تقييم الأداء المركز الاستراتيجي للبنك ضمن إهار البيئة القطاعية التي يعمل فيها، توضح ع
 ؛لهومن ثم تحديد الآليات وحالات التغيير المطلوبة لتحسين المركز الاستراتيجي 

  تعكس عملية تقييم الأداء درجة الموائمة والاشسجام بين الأهداف والاستراتيجيات المعتمدة
 .للبنكيئة التنافسية وعلاقتها بالب

 مجالات تقييم الأداء البنكي  .3

 2الآتية:م الأداء في البنوك المجالات ييتق اتيتامل عمل

                                                             
، 23د اد، العد، مجلة الإدارة والاقتص"علاقة القرار الاستراتيجي في الأداء المصرفي: دراسة تحليلية"حيدر حمزة،  1

 .32 -33، ص ص  4113
،" تقييم الأداء المالي للمصارف الإسلامية: دراسة تطبيقية على البنك الإسلامي الأردني أمارةمحمد يحي عاصي  2

نيل شهادة الماجستير، تخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، الأردن، تدخل ضمن ل، مذكرة للتمويل والاستثمار"
 . 33-36، ص ص 4101
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ع الموارد يم شااط البنك وكفاءته في تجمييهذا المجال تق املويمالي  طيم أداء البنك كوسييتق .أ
 :أتييتضمن ما يواستخداماتها، أي أشه 

 رييبنك في هذا المجال من خلال المعام كفاءة الييتق تميالأموال: و ع يكفاءة البنك في تجميم يتق 
 :ةيالتال

 ؛ميية خلال السنة محل التقيده الذاتام البنك بدعم موار يمدى ق 
 ؛ع الودائع التي تاكل أهم الموارديمدى مساهمة البنك في تجم 
 ؛ع مدخرات الأفراديمدى مساهمة البنك في تجم 
  نيملاء جدد مع المحافظة على المدخر الوعي الادخاري واجتذاب عمدى شااط البنك في شار 

 .ن وعلى مدى الاشتظام في الادخارييالحال
 نك في هذا المجال من خلال تم الحكم على كفاءة البياءة البنك في استخدام الأموال: و م كفييتق

 :ةيالآت رييالمعا
 ؛الأموال في البنك وتوظيفر في البنود التي تمثل استخدامات يمدى التغ 
 ؛شسبة كل شوع من الأشاطة البنكية إلى مجموع أشاطة البنك 
  وهي:الأموال  وتوظيفمن خلال استخدام  الأساسيةالأهداف  تحقيقمدى كفاءة البنك في 
 ق أكبر عائد ممكنيتحق. 
 بنكولة، وسلامة المركز المالي لليالمحافظة على الس. 
 ممكن.ض حجم المخاهر إلى أدشى حد يتخف 
حقق يإشتاجي  البنك كنااطم في هذا المجال شااط ييالتق تناوليو :  ةيم أداء البنك كوحدة إنتاجييتق .ب

 رييالمعا ضميم في هذا المجال ييمارسها، أي أن التقيات والأشاطة التي يعائدا من خلال العمل
  :ةيالآت
 رادات ية في المصرف، إيالإشتاج ةيأشاطته المتعلقة بمكوشات العمل ةيمدى كفاءة البنك في تأد

 ؛العمولات
 امل هذا الجاشب شسبة المخرجات لمختلف أشواع ياءة البنك في استخدام مدخلاته، و مدى كف

 ؛المدخلات
  ؛ةيوالاستثمار في الماروعات الإشتاجمعدلات الاستثمار المباشر 
 د المدخراتيمدى مساهمة البنك في تول. 
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ة العمل البنكي عيإن هبن ومراجعة الأعمال يالرقابة على العاملث يم أداء المصرف من حييتق .ج
ن، ياملالعا من يدشات اليسلطة للمستو ض اليو تطلب تفيذي ات، الأمر اليتقتضي السرعة في العمل

 حققيذي ن بالاتجاه اليه العامليبنك في توجالا تستخدمه إدارة يالرقابة خط دفاع أساسلذا تعتبر 
ة للوقوف يد من الإجراءات الوقائيتتبناها، لذا تلجأ الإدارة إلى إتباع العد التيالبنكية  اساتيسال

وارد اسات فعالة في إدارة الميتخدام سر، وتعمل على اسيصدون وقوع جرائم الاختلاس أو التق
ة خاصة تنمي قدرات يبين، واستخدام أشظمة تدر ييوالتع اريالاخت ةية تتمثل في الاعتناء بعمليالبار 
مل بات تتضمن خطوات العيضا بإعداد كتيأوتقوم البنوك في المجالات البنكية كافة. نيملالعا

ة من يا للإجراءات التي تتبع في كل عملبات وصفيهذه الكتث تتضمن ً يات، حيلمختلف العمل
م أداء ييي البنك، ومن ثم تصبح أدوات لتقة فير للمراجعة الداخلييات البنك لتكون بذلك معايعمل

 البنك.ات مراجعة الأعمال في يوعمل نيالعامل

 خطوات تقييم الأداء البنكي ومقوماته الثاني:المطلب 

إشما حتى تحقق الأهداف المرجوة منها لا بد ء في البنوك لا تتم دفعة واحدة و إن عملية تقييم الأدا 
عليه من المرور بعدد من المراحل، وبالتالي سوف تساهم في التخلص من شقاط الضعف من جهة وتدعيم 
شقاط القوة من جهة أخرى، وحتى يتسنى لنا توضيح ذلك سنتناول في هذا المطلب المراحل التي تمر بها 

 .البنكي الأداءلنظم تقييم  سيةالأساعملية التقييم وكذلك المقومات 

 خطوات تقييم الأداء البنكي  .1

 يلي:إن عملية تقييم الأداء في البنوك تتضمن عدة مراحل يمكن توضيحها فيما 

يتم من  إذ، لة في عملية تقييم الأداء البنكيتعتبر أهم مرحالمعلومات:مرحلة جمع البيانات و  .أ
فيتم الاعتماد على  العملية،خلالها جمع البياشات والمعلومات الكافية لدراسة الغرض الذي تتطلبه 

، وتامل هذه البياشات والإحصاءات المؤشرات المستخدمة في التقييمو ما تم جمعه لحساب النسب 
 1البنك.لمختلف النااهات التي يمارسها بياشات لعدة سنوات و 

                                                             
 ،عمان والتوزيع،دار المناهج للنار  في الوحدات الاقتصادية باستخدام النسب المالية "، "تقويم الأداءالكرخي،مجيد  1

 .31ص ، 4102،  10الأردن، الطبعة
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، ى ما تم جمعه في المرحلة السابقةهي مرحلة مستندة عل:المعلومات والبياناتمرحلة تحليل  .ب
الغرض تتماشى و مؤشرات إحصائية معروفة خلالها تحليل البياشات بطرق و  من حيث يتم

 .بيان مدى دقتها وصلاحيتها، ويتم دراستها و وب من التقييمالمطل
 مرحلة استخدام المؤشرات الإحصائية  .ج

هنا يتم ترجمة البياشات المتحصل عليها إلى مؤشرات إحصائية يستفيد منها في اتخاذ القرارات 
 اللازمة.

 مرحلة تحليل نتائج التقييم  .د

مسطرة من ، بيان مدى شجاح أو إخفاق الأهداف الهذه المرحلة تحليل شتائج التقييميتم من خلال 
كذا وضع الحلول حصلت في شااهه و للاشحرافات التي محاولة إعطاء أسباب هرف البنك و 

 .لمعالجتها لضمان تحقيق أداء أمثلاللازمة 

 مرحلة المتابعة والمراقبة  .ه

حيث يتم من خلالها متابعة كل العمليات التصحيحية مرحلة في تقييم الأداء البنكي  آخرتعتبر 
و لازمة أكذا يتم من خلالها توفير الاروط الي تحدث في النااط البنكي، و للاشحرافات الت

ي عدم تكرار الأخطاء ، كما يجب الاستفادة من شتائج التقييم فالماجعة لتحقيق الأداء المطلوب
 1.في المستقبل

 مقومات تقييم الأداء البنكي  .2

 2:التاليةحتى يتسنى لنظام تقييم الأداء المتبع تحقيق أهدافه لابد أن تتوفر له المقومات 

 واضحة عن  ورؤيةيعطي في ذات الوقت اشطباعا بما يغطي كافة جواشب أداء البنك، و  الامول
 ؛حل التقييم من كافة جواشب الأداءموقف البنك م

                                                             
مذكرة تدخل حالة الجزائر "، التجارية،"أثر هيكل السوق على الكفاءة المصرفية دراسة عينة من المصارف مفتاح،حسن  1

 .001، ص4103-4106 الجزائر، جامعة محمد خيضر، بسكرة، اقتصادية،علوم شهادة الدكتوراه، تخصص  ضمن شيل
"، دار  تقييم أداء البنوك والمخاطر المصرفية الالكترونيةومنظمات الأعمال، "الرقابة على أعمال البنوك حسن،صلاح  2

 .311 -313صص  ، 4101،  10الطبعة القاهرة، مصر، الحديث،الكتاب 
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  الارتباط بنااط البنك محل التقييم وأهدافه، مع ضرورة تعرف القائمين والعاملين بهذه البنوك على
 في تقبل شتائجه؛ المؤشرات وأهداف النظام بما يكفل توفير الرغبة 

 أن يعكس النواحي الكيفية في الأداء بجاشب النواحي الكمية، كما يجب أن يعكس الترابط بين 
 الوظائف الإدارية المختلفة بالبنك؛

 المسارات رفع الكفاءة بتوضيح و  ،إلى تحسين الأداءو  أن يتمكن من الوصول إلى شتائج إيجابية
 شحراف فقط؛ يقتصر على كاف أوجه الخلل والا ألافيما بعد، و  للأداء السليمة

 السهولة والبساهة وارتكازه على عدد قليل من النماذج ةالتكامل مع أشواع الرقابة مع مراعا 
 والمؤشرات التفصيلية؛ 

 من المفضل اختيار معيار أو مؤشر رئيسي واحد أو عدد محدود جدا منها يقيم على أساسه أداء 
ى استيعاب كفاءة أداء البنك من كافة جواشبها، بما يمكن من قياس كفاءته عل ار الإدارة، ويكون قاد

 الكلية؛ 
  قتصار على مدة زمنية معينة، الا، بمعنى عدم الأداءفي تطبيق النظام المقترح لتصميم الاستمرار

 شحرافات قبل اشتاارالاتظام في فترات قصيرة، لمواجهة الاشيجب أن يتسم هذا النظام بالدورية و  بل
 ؛تجاهات غير المرغوبة، وتوجيهها شحو خطوط السير المرسومةآثارها في الا

 معيار الاعاة الارتباط بين حجم الحوافز و ، مع ضرورة مر مستقر للحوافز الماديةام واضح و توافر شظ
ين على زيادة الإشتاجية والاستخدام الكفء ، بما يمكن من تاجيع العاملأو المؤشر الأساسي للتقييم

 .د المتاحةللموار 

 نماذج تقييم الأداء البنكي  الثالث:المطلب 

تختلف مؤشرات تقييم الأداء باختلاف المستفيدين من تقارير الأداء، وبما أن عملية تقييم أداء 
البنك عملية شاملة تستفيد منها إدارة البنك وجميع جهات المراقبة استخدمت عدة شماذج وخاصة في 

لترتيب البنوك من حيث الأداء، Camelsالمتحدة الأمريكية لتقييم أداء البنوك، منها ما يعرف بـ الولايات
وشموذج العائد على حقوق الملكية، وكبديل له في الفترة الحالية استخدم شموذج القيمة الاقتصادية المضافة 

 .وسنتعرض إلى هذه النماذج أكثر من خلال هذا المطلب

ية كأساس لتحليل ربحية يستخدم عائد الملك(ROE)وق الملكية نموذج العائد على حق .1
التي يمكن أن يتعرض لها البنك وهي مخاهر الائتمان،  كذلك تحديد مقياس المخاهرالبنك، و 
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يستخدم هذا التاغيل و مخاهر رأس المال، و ، مخاهر مخاهر السيولة، مخاهر معدل الفائدة
المحلل من حليل عدد من المعدلات المالية التي تمكن النموذج لتقييم أداء البنك اعتمادا على ت

 . تقييم كل من الربحية والمخاهر
تقاس ربحية البنك بالعائد على الملكية، حيث يرتبط العائد على الملكية بكل من تحليل الربحية  .أ

 1والرفع المالي كالآتي: العائد على الأصول
 

 
كلما تكون هذه النسبة أعلى تمثل الحالة المفضلة لدى البنك ألنه يعني زيادة في الأرباح الموزعة 

  .للمالك وأيضا زيادة في الأرباح المحتجزة، أي زيادة في حقوق الملكية
 
 

 .بالعائد على الأصول من خلال مضاعف الملكيةوالعائد على الملكية يرتبط 

 الدخل الصافيالعائد على الملكية 
 اجمالي الأصول

×
 اجمالي الأصول

 اجمالي حقوق  الملكية
= 

 أي: 

البنك، كما يمثل  قيمته تأثر على ربحية لأنيمثل مضاعف الملكية )الرفع المالي( مقياس للعائد 
  .ه يعكس كمية الأصول التي يمكن خسارتها قبل أن يصل البنك إلى الإفلاسمقياسا للخطر لأش

يتضح من معادلة العائد على حقوق الملكية أشه يمكن زيادة العائد على الملكية إما من خلال 
يمكن تقسيم معدل العائد على . جة الرفع الماليزيادة معدل العائد على الأصول، أو من خلال زيادة در 

 ول الأصول إلى هامش الربح ودرجة منفعة الأص

 صافي الدخلهامش الربح 

 اجمالي الدخل
= 

                                                             
"، الدار الجامعية للنار والتوزيع، الإسكندرية،  المؤسسات المالية: البورصة والبنوك التجاريةمحمد صالح الحناوي،"  1

 .323-333، ص ص0113، 10، الطبعةمصر
 

 (الملكية حقوق العائد على الملكية = )الدخل الصافي / إجمالي 

 )مضاعف الملكية× العائد على الملكية = )العائد على الأصول 

 ) الأصولالعائد على الأصول = )صافي الدخل / إجمالي 
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 اجمالي الدخلمنفعة الأصول 
 اجمالي الاصول

=  

 هامش الربح

صافي الدخل  لأنيقيس هامش الربح قدرة البنك على رقابة المصروفات وتخفيض الضرائب، 
وفيما يلي أربع معدلات تميز تأثير الأشواع .يساوي إجمالي الدخل مطروح منه المصروفات والضرائب

 :المختلفة من المصروفات والضرائب

مصروفات الفائدةمعدل مصروفات الدخل 
 اجمالي الدخل

= 

المصروفات الاخرى  غير الفائدةصروفات الأخرى غير الفائدة معدل الم
الدخلاجمالي

= 

خسائراحتياهات القروضمعدل احتياطات خسائر القروض
الدخلاجمالي

= 

علىالضرائب الدخلمعدل الضرائب
اجمالي الدخل

= 

وتعتبر النسبة الأقل في كل معدل أكثر ربحية للبنك، عندما شقارن هذه المعدلات بين البنوك 
المختلفة ويتضح من المقارشة أن هناك اختلافات بينها فيرجع ذلك إلى اختلاف معدلات أداء هذه البنوك 

  .وتكون مهمة المحلل هي فحص مزيد من المعدلات الإضافية لمعرفة سبب هذه الاختلافات

 

  :الأصول شسبة الإيراد الكلي المحقق، وتحسب بالعلاقةمنفعة الأصول تمثل منفعة 

 

وينقسم إجمالي الدخل إلى قسمين: دخل من الفائدة ودخول أخرى )غير الفوائد( متعلقة بأصول 
  .البنك

الدخل من الفائدةمنفعة الأصول 
الأصولاجمالي

+
الدخل من المصادر الأخرى 

اجمالي الاصول
= 

 منفعة الأصول× صول = هامش الربح الأمعدل العائد على 

 ) الأصولمنفعة الأصول = )إجمالي الإيرادات / إجمالي 
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مستوى فالاختلاف بين البنوك قد تكون في آجال الاستحقاق، في توقيت شراء الأصل، بناء على 
 الفائدة، وتاكيلة كل مجموعة من الأصول. تمعدلا

قة أخرى توضح العالقة بين العائد على الأصول والعائد على حقوق الملكية من لاوهناك ع
 1الملكية:استخدام الرافعة المالية أو ما يعرف بمضاعف حقوق 

 

ما يستفاد من هذه الصيغة أشها تفسر الأداء باكل أفضل، فإذا حقق البنك عائد على حقوق 
سبب هذا الارتفاع أو الاشخفاض إلى العائد على  الملكية مرتفع أو منخفض فإشه يمكن تتبع أو إرجاع

 الأصول أو الرافعة أو كليهما.

يمتاز هذا النموذج بمروشة أكبر حيث يمكن تحليل كل مؤشر إلى مؤشرات جزئية تعكس مجالات 
 .القرار باكل تفصيلي

 مؤشرات قياس المخاطر  .ب

خطط لها وتذبذب في العائد المخاهرة هي احتمالية تعرض البنك إلى خسائر غير متوقعة وغير م
 المتوقع على استعمال معين.

 عند منح القـروض ماكلة تقدير المخاهر المتعلقة بالقرض، البنك  يواجـه:ئتمانالا  مخاطر
ويحاول التحكم فيهـا أو التخفيف من آثارها التي قد تمتد ليس فقط إلى عدم تحقيق البنك للعائد 

وتنقسم مخاهر الائتمان إلى شوعين  .الأمـوال المقرضة ذاتهاخسارة  المتوقع من القرض وإشمـا إلـى
فمنها الخاصة وتتعلق بالعميل وهبيعة شااهه كما قد يـرتبط هذا النوع من المخاهر بالبنك ماشح 

كل الائتمان، أما المخاهر العامة فهي من المخاهر التي يـصعب التنبـؤ بها، وتخرج عن إدارة 
مثل مخاهر تغير أسعار الفائدة، مخاهر التضخم، مخـاهر الدورات التجارية ،والبنكمن العميل 

                                                             
 . 10، ص " مرجع سبق ذكره" محمد جموعي قرياي،1

 مضاعف حقوق الملكية× منفعة الأصول × العائد على حقوق الملكية = هامش الربح 
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التي تصيب الاقتصاد الوهني، كموجات الكساد مثلا، إضـافة إلـى مخـاهر الـسوق،والتغير في 
 1.الأشظمة الاقتصادية أو السياسية

 :الأموال،  يكون هذا الخطر شتيجة عدم توفر سيولة لمواجهة الطلب على سحبمخاطر السيولة
ويظهر في حالـة سحب الودائع من هرف العملاء، وعدم توفر سبل الافتراض من السوق 
النقدية، فهذا المخطر يكون أساسا عند عدم كفاية الأصول المتداولة لتغطية الديون قصيرة 

احتياجات هويلة الأجل عن هريق موارد قصيرة  أي الحالة التي يقوم فيها البنـك بتمويـل ،الأجل
 2.الأجل

 :وهي الخسائر المرتبطة بالتغير غير المرغوب في سعر الفائدة، حيث يؤثر مخاطر معدل الفائدة
، ترتبط معدلات الفائدة بالتغير الحقيقي في السعر الحالي الميزاشية وعوائدها على قيمـة عناصـر

من موارده فاستثمار البنك لجاشب كبير عناصر الأصول أو الخصوم. أو المستقبلي لعنـصر مـن
في أوراق مالية هويلة الأجل لا يؤمـن عواقبه حيث قد يتعرض البنك إلى خسارة إذا ما تصادف 

 3لبيعه. ارتفاع سعر الفائدة وقت اضـطراره
 :تاير مخاهر التاغيل إلى احتمالات التغير في مصاريف التاغيل بصورة كبيرة مخاطر التشغيل

الأقسام أو الفروع وعدد الموظفين، وبما أن أداء عما هو متوقـع فهي ترتبط بالأعباء وعدد 
التاغيل يعتمد على التكنولوجيا التي يستخدمها البنك، فإن شجاح الرقابة على هذا الخطر يعتمد 

 المنتجات كفء أم لا. على ما إذا كان شظـام البنـك فـي تقـديم
  :لامتصاص الخسائر  ويرجع وجود هذه المخاهر إلى عدم كفاية رأس المالمخاهر رأس المال

التي يمكن أن تحدث، وبالتالي تأثير هذه الخسائر على المودعين والدائنين، ولهذا تهتم البنوك 
 4المركزية دائما بكفاية رأس المـال بالنسبة للبنوك، حيث يعتبر ضمان لحقوق المودعين والدائنين.

                                                             
 مداخلة ضمن فعاليات "، المخاطرةمن حيث العائد و مومية الجزائرية " تقييم أداء البنوك التجارية العأحلام بو عبدلي، 1

، جامعة الأغواط للعلوم -تحديات واقع و  –ل المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية الملتقى الوهني حو 
 . 013ص  ،4111الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 

،مجلة إدارة المخاطر بالبنوك الإسلامية دراسة نظرية تحليلية"،" استخدام الهندسة المالية الإسلامية في يزيد تقرارت 2
 .   336، ص  4141، 13لعددا ، 11المجلدالاجتهاد للدراسات القاشوشية والاقتصادية ، 

 –ة في البنوك دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي ية نظام الرقابة الداخليفعالمييدراسة وتق،"فضيلة بوهورة 3
الجزائر، علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، ، تخصص ماجستيرشيل شهادة التدخل ضمن مذكرة، بنك"

 .22-21، ص ص   4112-4116
 .012، ص " مرجع سبق ذكره" أحلام بو عبدلي،  4
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 (EVA)نموذج القيمة الاقتصادية المضافة  .2

يفي بغرض لا مع التطور الذي شهده النااط البنكي أصبح شموذج العائد على حقوق الملكية 
داء لكثير من البنوك، حيث ظهرت مفاهيم جديدة تتعلق بإدارة المخاهر والربحية منها على سبيل الأتقييم 

إلى أسلوب القيمة المثال تحليل المدة، ومحاسبة التكاليف المستندة للنااط، وتخصيص رأس المال استنادا 
المضافة المعرضة للمخاهرة، وعائد رأس المال المعدل بالمخاهرة...، وغيرها من المفاهيم المالية 
والمحاسبية، وبذلك تم اعتماد شموذج جديد يعرف بنموذج القيمة المضافة، والذي يعرف بأسلوب البدء من 

  :ادية المضافة بالمعادلة التاليةقتصالاالقمة إلى القاعدة في إدارة المخاهر. وتقاس القيمة 

 (.تكلفـة رأس المال× رأس المـال )–قتصادية المضافة = الربح العامل الصافي بعد الضريبةلااالقيمة 

 معيــار و، وهــnet operational profit aftertaxالـربح العامــل الصــافي بعــد الضـريبة:حيث
  .للأرباح الاقتصادية

   :الدفترية لجميع عناصر رأس المال والمتمثلة فيرأس المال: القيمة 

 حقوق المساهمين. 
  1. )المؤجلةهرح الضريبة  دبع (القروضمخصصات خسائر 
 EVAمميزات نموذج القيمة الاقتصادية المضافة  .2.1

 2:بمجموعة من المنافع أهمهايمتاز شموذج القيمة الاقتصادية المضافة 

  ص من التناقضات لالتخ إلىيؤدي استخدام القيمة الاقتصادية المضافة كمؤشر مالي
 ،م العاديهوالتعارضات التي تناأ بسبب استخدام الوحدة لمؤشر أداء متعددة مثل ربحية الس

 الملكية.العائد عمى حق  ،العائد على الاستثمار
 د، تحديتقييم الأداء ،الأهدافلقيمة الاقتصادية المضافة في وضع إن الاعتماد عمى منهج ا 

 .للاركةمع المستثمرين فضلا عن استعماله في موازشة الإشفاق الرأسمالي  ل، التواصالمكافآت

                                                             
 .14ص  ذكره "،مرجع سبق  "،محمد جموعي قرياي1
مجلة "اثر مقياسي الأرباح المحاسبية والقيمة الاقتصادية المضافة في الأرباح الضريبة "، ،أقداسالناصر حسين هادي  2

 .411ص ، 4102،  03العدد، 11المجلدالاقتصاد،الإدارة و 
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  التي تعمل عمى خلق  الاستراتيجيةيعتبر مفهوم القيمة الاقتصادية المضافة احد ابرز المفاهيم
وضع أصحاب المصالح في مركز  التي بهذا المفهوم تعني ،قيمة للمساهمين أو أصحاب الملكية

اتخاذ القرارات،وهنا القرارات ذات الأولوية في تعظيم الثروة وخلق قيمة لحملة الأسهم باعتبارهم 
من تحملوا المخاهرة،بحيث أن الناتج الايجابي في خلق القيمة سوف يعود بالنفع عمى الأهراف 

بالمفهوم المحاسبي ) الأرباح   وهذا ما يؤكد عمى أن الأرباح،الأخرى أيضا كجهات مستفيدة
الظاهرة في القوائم (ليس دليلا على شجاح الاركة في أداءها إذا تمكنت في خلق قيمة لحملة 

ي التي الاقتراض بينما القيمة هفة تكلعتبار الاالأسهم مع أن الأرباح المحاسبية تأخذ بنظر 
 .قتراض الاالخاصة ب موالالأة الاعتبار تكلفخذ بعين الأتستطيع تحقيق الربح بعد 

 ستثمارات المنخفضة الأداء المالي للوحدة وبالتالي توجيه تدفق استثماراتها من الا تحميل وتقييم
شحو التركيز عمى  الإدارة ، من خلال توجيهستثمارات التي تولد أعلى العوائدالاالقيمة شحو 

 وعوائد الاركة. كبر في تكاليفالأالحقيقية التي تمتلك التأثير الفرص  أوالمااكل 
 الانتقادات الموجهة لاستخدام نموذج القيمة الاقتصادية المضافة  .2.2

 :1يتم تلخيص الاشتقادات وأوجه القصور المرتبطة بالقيمة الاقتصادية المضافة فيما يلي

  تركز على الأداء المالي لسنة مالية واحدة، أي أن الأداء قصير الأجل، وذلك أن الإدارة
يحتاجون إلى مقاييس هويلة الأجل لتقويم الاستثمارات هويلة الأجل، وأيضاً من والمستثمرين 

أجل التخطيط الاستراتيجي، فحساب القيمة الاقتصادية المضافة الحالية لا يأخذ بالحسبان 
القرارات المستقبلية للسنوات القادمة، ولذلك يمكن تضخيم القيمة الاقتصادية على حساب الأجل 

 .ا الاشتقاد من أهم الاشتقادات الموجه للقيمة الاقتصادية المضافةالطويل ويعد هذ
  المضافة كغيره من المقاييس المالية، حيث يتم حساب البياشات  الاقتصاديةاعتبار مقياس القيمة

الحقيقية لعدم  الأسبابيساعد المديرين على تحديد  لاالماليةُ  المعدة في شهاية السنة المالية، فهو 
محدودة لأولئك الذين  تعتبريوفر المعلومات، و  لاأيضاً النواحي التاغيلية، كما أشه  الكفاءة في

 .ا مسؤولية إدارة العمليات في الاركةتحملوه

                                                             
، "دراسة مقارنة  –القيمة الاقتصادية المضافة والمؤشرات المالية كمعيار لتقييم الأداء المالي  "محمد احمد الحوراشي، 1

شهادة الماجستير، تخصص المالية وإدارة المخاهر، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، عمادة البحث خل ضمن شيل تدمذكرة 
 .42-41، ص ص 4103العلمي والدراسات العليا، 
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  لا يأخذ مقياس القيمة الاقتصادية المضافة بعين الاعتبار الاختلافات في الحجم، ألنها قد تعود
سم، أو وحدة عمل في الاركة بالمقارشة بوحدة ألسباب في اشخفاض القيمة الاقتصادية المضافة لق

 عمل أخرى لاختلاف حجم الاستثمارات المتاحة.
  تقوم بالاهتمام فقط بالنتائج ولا تقوم بالاهتمام بالأسباب، وبالتالي فهي توفر معلومات تفيد جهة

وأن كاشت  ،للأداءتقوم بعكس الجواشب غير المالية  تي، وهو الجاشب المالي، والللأداءواحدة فقط 
 تحقق قيمة لحملة الأسهم.

 CAMELSنموذج .3

الية في مجموعة من المؤشرات التي يتم من خلالها تحليل الوضعية المCAMELSتتمثل هريقة
، وتعتبر هذه الطريقة إحدى الوسائل الرقابية المباشرة التي تتم عن هريق لأي بنك ومعرفة درجة تصنيفه

 CAMELSمعيار الرقابية في أمريكا على الأخذ بنتائجالتفتيش الميداشي، حيث عملت السلطات 
 1والاعتماد عليها في اتخاذ القرارات، وذلك من خلال ستة مؤشرات تتمثل أساسا في العناصر التالية:

، جودة Asset quality، جودة الأصول Capital Adequacyكفاية رأس المال 
،  liquidity position،درجة السيولةEarningmanagementإدارة الربحية  Managementqualityالإدارة

 .Sensitivity to marketriskالحساسية اتجاه مخاهر السوق 

لجودة Aلحماية المودعين وتغطية المخاهر والحرف  لمدى كفاية رأس المالCيرمز الحرف 
مخصصات لمقابلة  المنتجات وما يتوقع تحصيله من قيمتها الصافية داخل وخارج الميزاشية ومدى وجود

التزامها و  للإدارة ومستوى كفاءتها وتعمقها Mبينما يرمز الحرف  ،الموجودات الماكوك في تحصيلها
بالقواشين المنظمة للعمل البنكي ومدى كفاءة أجهزة الضبط الداخلي والمؤسسي ووجود سياسات وتخطيط 

وأخيرا  ،البنك وزيادة رأس المال فيرمز لمستوى الربحية ومدى مساهمتها في شموEمستقبلي، أما حرف 
يرمز لقياس سلامة السيولة ومقدرة البنك على الإيفاء بالتزاماته الحالية والمستقبلية المتوقعة وغير  Lحرف 

 المتوقعة.

 

                                                             
، مقال 3-6ص، ص 4111)دراسة تطبيقية("، "دراسة المؤشرات الدولية الحديثة لتقييم أداء البنوك زيتوشي،عبد القادر  1

 :مناور على الموقع 
https://iefpedia.com/arab/?p=8927 consulté le 25/03/2021 a 20 :05 

https://iefpedia.com/arab/?p=8927
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 CAMELSمميزات معيار .1.3

 1التالية:في النقاط CAMELSيمكن تلخيص أهم مميزات معيار

 ؛تصنيف البنوك وفق معيار موحد 
  كتابة التقارير؛توحيد أسلوب 
 وعدم تاتيت الجهود في تقييم بنود غير  يم بالتركيز على ستة بنود رئيسيةاختصار زمن التقي

 ضرورية؛
  الإشاائي في كتابة التقارير مما يقلل من حجم التقييم الرقمي أكثر من الأسلوب الاعتماد على

 ؛التقارير ويزيد في مصداقيتها
 م البنكي ككل وفق منهج موحد وتحليل النتائج أفقيا لكل مصارف على عمل تصنيف شامل للنظا

حدة ولكل مجموعة متاابهة من البنوك ورأسيا لكل عنصر من عناصر الأداء البنكي الستة 
 .الماار إليها للجهاز المصرفي ككل

 Camelsطريقة  وانتقاداتعيوب  .2.3

 2التالية:في النقاط CAMELSيمكن تلخيص أهم عيوب هريقة

 ر النسبية لكل عنص أعطى المعيار أوزاشا ثابتة للعناصر المكوشة للمعيار بغض النظر عن الأهمية
لنتائج التي يتم الوصول إليها، على ا والاعتمادوهذا يقلل من كفاءة المعيار ودقته في التحليل 

فترات وزان مناسبة لكل عنصر فإشه من الصعوبة بمكان تثبيتها هوال لأحتى لو تم التوصل و 
 ؛التقييم دون إعطاء اعتبار للمتغيرات وهذا أيضا قد يقلل من دقة المعيار وأهمية شتائجه

 باعتبار أن متوسط ب حجم الموجودات بهة حسيعتمد المعيار على تقسيم البنوك لمجموعات متاا
أن المتوسط يختلف اختلافا تخدمة يعبر عن المجموعة ككل، هذا بالرغم من قيم النساب المس

 يعبر عن حقيقة أوضاع المجموع؛ لاها وبالتالي فهو حوظا من بنك لأخر داخل المجموعة شفسمل

                                                             
المجلة الجزائرية للدراسات المالية والمصرفية الإسلامية "،في تقييم أداء البنوك   CAMELSطريقة، " بورقبة شوقي 1

ARFBS،  022ص ، 4100، 10العدد. 
 .026ص ،ذكره " سبق  ،" مرجعبورقبة شوقي 2
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  خرى المكوشة للمجموعة الابيهة، وعليه الأداء استنادا على المصارف الأيعتمد المعيار على قياس
ي ككل لبنكفي حالة حدوث أي تغيير هيكلي يطرأ على أداء تلك المجموعة أو على أداء النظام ا

 .يتم تغيير مؤشرات التقييم وفقا لذلك عند احتساب درجات التصنيف النهائي لافإشه عادة 
  CAMELSأهم معايير .3.3
تحدد مؤشرات كفاية رأس المال صلابة المؤسسات المالية في مواجهة :كفاية رأس المال  .أ

الصدمات التي تواجه بنود الميزاشية، وتكمن أهمية مؤشرات كفاية رأس المال في أشها تأخذ بعين 
الاعتبار أهم المخاهر المالية التي تواجه المؤسسات المالية مثل مخاهر أسعار الصرف ومخاهر 

الفائدة، وتتعدى مؤشرات كفاية رأس المال احتساب المخاهر ضمن بنود  الائتمان ومخاهر أسعار
الميزاشية إلى البنوك خرج الميزاشية مثل التعامل في الماتقات، ومن المؤشرات المستخدمة في هذا 

 ، التوزيع التكراري لمعدلات رأس المال . لمال التجميعية المعدلة بالمخاهرشسب رأس االمجال: 
باكل عام تعتمد درجة مصداقية معدلات رأس المال على درجة موثوقة :صولمؤشرات جودة الأ .ب

كما أن مخاهر الإعسار في المؤسسات المالية تأتي في الغالب  الأصول،مؤشرات جودة وشوعية 
من شوعية الأصول وصعوبة تسييلها، ومن هنا تأتي أهمية مراقبة المؤشرات التي تدل على جودة 

الأصول يجب أن تأخذ بعين الاعتبار مخاهر الائتمان المتضمنة  مؤشرات جودة الأصول، إن
إن تقييم جودة الأصول في العمليات خارج الميزاشية مثل الوكالات والرهاشات والتجارة بالماتقات.

 :مختلفتينعادة ما ينظر إليه من جهتين 
 المؤشرات المتعلقة بالمؤسسات المقترضة. 

غير العاملة؛ القروض  الأجنبية؛ القروضبالعملة  القطاعي؛ الاقتراضتركيز الائتماشي 
 المال.الرفع  المرتبط؛ مؤشرات الأصول؛ الإقراضللمؤسسات العامة الخاسرة؛ مخاهر 

 المؤشرات المتعلقة بالمؤسسات المقرضة. 

الملكية؛ الدين إلى حقوق  المقرضة؛ شسبةجودة القروض في محفظة الإقراض بالنسبة للمؤسسة 
 1القطاع العائلي. المالية؛ مديوشيةقطاع الاركات؛ المؤشرات الأخرى لظروف الاركات غير  ربحية

سلامة الإدارة مهمة جدا في أداء المؤسسات المالية )كغيرها من :الإدارة سلامةمؤشرات  .ج
المؤسسات( إلا أن معظم هذه المؤشرات تستخدم على مستوى الاركة وليس من السهل أخذ 

                                                             
 .02-01ص ص  ذكره "،مرجع سبق ،" زيتوشيعبد القادر 1
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كذلك مؤشرات شوعية وليست كمية ومعظمها يطبق ضمن ي ي هذا السياق، وهمؤشرات تجميعية ف
 عليها.مخاهر العمليات، إلا أن هناك بعض المؤشرات الكمية التي يمكن الاعتماد 

 في أعداد المؤسسات المالية. موظف؛ التوسعالإيرادات لكل  الإشفاق؛ شسبةمعدلات 
النسب يمكن أن يعطي إشارة إلى وجود ماكلات هذه اشخفاض  إن:والربحيةمؤشرات الإيرادات  .د

في ربحية الاركات والمؤسسات المالية، في حين أن الارتفاع العالي في هذه النسب قد يعكس 
عدد من النسب التي يمكن النظر  سياسة استثمارية في محافظ مالية محفوفة بالمخاهر. هناك

 إليها في تقييم ربحية المؤسسات المالية أهمها:
 .الإشفاق؛ المؤشرات الهيكليةحقوق الملكية؛ معدلات الادخار و  الأصول؛ العائد على ىد علالعائ

كثير من الحالات يحدث الإعسار المالي للمؤسسات بسبب سوء  في:والتمويلمؤشرات السيولة  .ه
الإدارة للسيولة ومن هنا تأتي أهمية متابعة مؤشرات السيولة. مؤشرات السيولة تامل باكل عام 
جاشب الأصول والخصوم ففي جاشب الخصوم يجب النظر إلى مصادر السيولة كالإقراض فيما 

، كما يجب لمؤشرات السيولة أن تأخذ عدم التطابق في بين البنوك والتمويل من البنك المركزي 
على مستوى المؤسسات  الخصوم في مجمل القطاع المالي أومجال الاستحقاق بين الأصول و 

 المالية ذات الحجم الكبير، ولتغطية هذه الجواشب يمكن النظر إلى المؤشرات التالية: 

ة؛ التجزئة في معدلات الإقراض بين البنوك؛ التسهيلات المقدمة من البنك المركزي للبنوك التجاري
؛ هيكل استحقاق الأصول والخصوم؛ شسبة الودائع إلى القروضالودائع إلى المجاميع النقدية؛ شسبة

 1سيولة السوق الثاشوية.

مارية وتتعلق هذه المؤشرات بالمحافظ الاستث:درجة الحساسية لمؤشرات المخاطر السوقية .و
، إذ إن هـذه المحافظ تحتوي على عدد كبير من الأدوات المالية من بالنسبة للمؤسسات المصرفية

الأسهم والسندات الحكومية والأجنبيـة وسندات المؤسسات والماتقات المالية وهذه الأدوات 
، مخاهر أسعار سعار الأسهم، مخاهر أسعار الصرفتخضع لمخاهر مختلفـة مثـل مخـاهر أ

                                                             
على فعالية نظام الرقابة على البنوك  Camels" أثر تطبيق نظام التقييم المصرفي الأمريكيبوخلخال،يوسف 1

، ص  4104جامعة الأغواط ، الجزائر ، ، 01، مجلة الباحث ، العدد الريفية"دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية ،التجارية
 .  411-413ص 
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ها له مقاييس مختلفة إلا إن هناك مقياس إحصائي موحد الفائدة ومخاهر أسعار السلع وكـل من
 . VARيقيس جميع هذه المخـاهر وهـو مقياس 

  وهي تاير إلى مدى حـساسية التـدفقات النقديـة الداخلـة والخارجة  الفائدة:مخاهر أسعار
، ويكون الأصـل والخـصم حساساً للتغير في سعر للتغيرات الحاصلة في سعر الفائدةللمصرف 

 لفائدة إذا كان يمكن إعادة التسعير في مدة زمنية معينة.ا
 ويحاول تجنبها  مخاهر أسعار الصرف وهي المخاهر التي يتعرض لها المتعـاملون بـالعملات

 Foreign Exchange Market.الأجنبيـة، وتكون في سـوق العمـلات أو تقليل مخاهرها
  ويمكن حسابها من خـلال شموذج  الأسهم،وتنتج عن تذبذب أسعار  الأسهم:مخاهر أسعار

التسعير الرأسمالي للأصول أو شظرية المضاربة في تسعير الأصـول والتـي تربط بين سعر 
 .المخاهرةالسهم وعنصر 

  ـسبة للمؤسـسات المالية هناك أهمية كبيرة لمخاهر أسعار السلع بالن السلع:مخاهر أسعار
 إلى آخر على الرغم من أن الاستثمار في أغلب، وهذه الأهمية تختلف من بلد المتنوعة

المالية في السلع أو ماتقات السلع قليل إذ أن أسعار السلع تميل للتغيير شوعا ما المؤسسات 
 1.أقل سيولة ن أكثر من أسعار الصرف والفائدة والأسواق غالبا ما تكو 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل 
                                                             

 حالة العراق( -" مؤشرات الحيطة الكلية وإمكانية التنبؤ المبكر بالأزمات )دراسة تطبيقية علي عبد الرضا حمودي،1
 . 1-3، ص ص 4111-4113الأبحاث البنك المركزي العراقي، المديرية العامة للإحصاء و ،"
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، كما الاستراتيجيةالمحافظة عليه من أهداف البنوك قيق الأداء في البنوك التجارية و يعتبر تح
أسبابها وكيفية  وتحديديد الاشحرافات يعتبر تقييم الأداء من قبل إدارة البنك عملية تتيح لها إمكاشية تحد

 أدائها.تحسين مستوى ياسات المناسبة لتحقيق أهدافها و رسم السمعالجتها و 
اتخاذ القرارات تي يستند عليها في عملية صياغة و دوات اللذلك تعتبر عملية تقييم الأداء أداة من الأ

تائجه لما يضمن التحسين المستقر لنشجاح البنك في ممارسته لنااهه و  التي تضمن والصائبةالسليمة 
 .السوقيةقيمته بقاءه في السوق والحفاظ على عملائه و 



 

 
 

 :الثانيالفصل 
البنوك دور الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين أداء 

 التجارية
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 تمهيد 

أصبح العالم في وقتنا الحاضر ياهد ثورة تقدم في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال، الأمر 
الذي أدى إلى تغيير مستمر في هبيعة الآليات والعلاقات التي تحكم التعامل بين أهراف مختلفة حول 

  .العالم
وفي خضم هذه التطورات والتغيرات فقد سايرت البنوك هذه التغيرات وحاولت التكيف معها بقوة، 
وأن تأخذ بهذا التقدم لتحسين وتقوية تعاملاتها من خلال تطوير هياكلها وعصرشه خدماتها، حيث لوحظ 

تروشية التي تعتبر في مرحلة التغيير ظهور مصطلحات جديدة إلى الساحة البنكية ومن بينها الصيرفة الإلك
 من أبرز المصطلحات من خلال اعتمادها على الوسائل الحديثة في التعاملات البنكية. 

مبحث الأول ومن خلال هذا الفصل سوف شحاول التطرق إلى الصيرفة الإلكتروشية من خلال ال
، أما المبحث افي التحدث عن مفهومها، اتجاهاتها، مزاياها، مستويات أعمالها، عوامل شجاحها، مخاهره

، أما المبحث الثالث فقد تم التطرق فيه إلى دور ت البنكية الإلكتروشية وقنواتهاالثاشي فنتحدث عن الخدما
عوامل دمج آليات الصيرفة وك التجارية من خلال التعرض إلى الخدمات البنكية في تحسين أداء البن

ت الصيرفة معتمدة من هرف البنوك لدمج آليا، الاستراتيجيات التروشية في أشاطة البنوك التجاريةالالك
 .، أثر عصرشه الخدمات البنكية على أداء البنوك التجارية الالكتروشية في شااهها
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  ة الإلكترونية فالمبحث الأول أساسيات حول الصير 

شهدت الساحة البنكية العالمية العديد من المستجدات وعرفت الكثير من التطورات التكنولوجية، إذ 
ات الصناعاشعكس هذا التطور على القطاع البنكي والذي توجه بهذا التطور التكنولوجي الحاصل إلى 

 التي أدت إلى ظهور خدمات بنكية غير تلك التقليدية والمتمثلة في الصيرفة الإلكتروشية.البنكية و 

 المطلب الأول:مفهوم الصيرفة الإلكترونية 

اعتبرت الصيرفة الالكتروشية من أحدث الوسائل في تقديم الخدمات والمنتجات البنكية وهي تتكون  
من أشظمة تسمح لعملاء البنك سواء الأفراد أو المؤسسات بالوصول إلى حساباتهم البنكية وتنفيذ 

 معاملاتهم المالية عبر شبكة عامة أو خاصة من ضمنها شبكة الاشترشت. 

 لالكترونية تعريف الصيرفة ا .1

من أحدث المواضيع البنكية التي تلقى " E-banking" تعتبر الصيرفة الالكتروشية أو ما يسمى
، وفيما يلي ثيرة التي تقدمها للبنك والعميلاهتمام كبير من قبل المجتمع البنكي الدولي شظرا للمزايا الك

 :سوف شعرض مجموعة من التعاريف للصيرفة الالكتروشية

كتروشية هي عبارة عن أشظمة تعمل على الخط، تسمح للزبائن الاستفادة من مجموعة رفة الاليالص
من الخدمات البنكية اشطلاقا من حاسوب شخصي يتم ربطه بحواسيب البنك عبر الخطوط الهاتفية، وهي 

 1تمكن من إجراء العمليات البنكية ليس على مستوى محلي فحسب بلعلى مستوى عالمي دون اشقطاع.

استغلال المصارف للتطور التكنولوجي بما يسمح لزبائنها  على أشها Bhatia&Sethiهاوقد عرف
 2بإتمام تعاملاتهم البنكية الكتروشيا من دون الحاجة لزيارة بناية البنك الذي يتعاملون معه .

 

 

                                                             
 . 041، ص "مرجع سبق ذكره"،العاشيإيماش1
دراسة -"قياس اثر الصيرفة الالكترونية في مؤشرات الأداء المالي للمصارفحيدر يوشس الموسوي محمد مجيد جواد، " 2

  ،31عددل، ا01المجلد، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، ("2211-2222تطبيقية في عينة من المصارف الأردنية للمدة )
 . 061، ص4100



 دور الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية  :الفصل الثاني
 

57 
 

أشها تحويل الأموال الكتروشيا باستخدام الوسائل أو الأساليبالالكتروشية Rahimuddinوعرفها
 1لتحويل الأموال الكتروشيا وباكل مباشر من حساب إلى أخر بدال من الدفع شقدا أو بواسطة الايكات.

مما سبق شستخلص أن الصيرفة الإلكتروشية هي ذلك النظام الذي يتيح للعميل الوصول إلى 
د زمنية أو حساباته أو الحصول على الخدمة البنكية من خلال الوسائل الإلكتروشية المختلفة دون أي قيو 

 مكاشية .

 نشأتها: .4

يرجع البعض ظهور الصيرفة الإلكتروشية إلى السبعينات من القرن العارين عندما بدأت البنوك  
على أرصدته،  للاهلاعبعرض خدماتها عبر الهاتف، فأصبح بإمكان الزبون استخدام الخط الهاتفي 

رن أصبحت تلفزة الكابل والحاسوب الاخصي تحويل الأموال وتسديد الفواتير، وفي الثماشينات من شفس الق
وسائل جديدة يمكن استخدامها في الصيرفة بالبيت وحلت بذلك ماكلة محدودية الأشظمة الهاتفية فيما 
يتعلق بالصورة والكتابة، وبعد التطور الكبير الذي عرفته الاشترشت في شهاية الثماشينات وبداية التسعينات 

العمليات المالية دون تحرك ض العمليات المرتبطة بالحسابات و مثلى لعر وجدت البنوك فيها الوسيلة ال
 .للسيولة النقدية

أول برشامج متصفح يسمح بدخول مواقع الويب، هذا Netscape عندما أشجزت  0111في سنة 
أول بنك يقدم SFNBالحدث جعل أمر الصيرفة الإلكتروشية حقيقة مجسدة، ويعتبر البنك الأمريكي 

 2خط الهاتف في العالم . خدماته عبر

 المطلب الثاني: اتجاهات الصيرفة الالكترونية ومزاياها 

لا شك أن الاشتاار الملحوظ في الخدمات البنكية يعد بمثابة ضرورة فرضها واقع التطور والنمو 
ور التفكير في كمية إدارة ومواجهة التط إلى، الايء الذي أدى ريع في مختلف الأشاطة الاقتصاديةالس

 ، ولقد أخذت الخدمة البنكية اتجاهات حديثة ومزايا عديدة. الحاصل بحكم المنافسة الاديدة

                                                             
1Rahimuddin , Muhammad . «E-Banking System in Pakistan». Master Thesis , Blekinge Institute of 

Technology , Sweden , 2010,P  00 . 

،جامعة محمد 14"، مجلة العلوم الإشساشية، العددالنظام المصرفي الجزائري والصيرفة الإلكترونيةمحمد منصف تطار،" 2
 .031، ص 4114خيضر، بسكرة، الجزائر، 
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تعددت اتجاهات الصيرفة الالكتروشية بتعدد الخدمات البنكية  :الإلكترونيةاتجاهات الصيرفة  .1
 1المقدمة ويمكن إجمالها فيما يلي :

  التعدد بنكية في الوقت الحالي بالتنوع و الخدمات البنكية: تتميز الخدمة الالتنوع في الأشاطة و
 وقد اتجهت البنوك إلى:

  خدماتية أو المساهمة فيها؛ شراء وإشااء وإدارة شركات صناعية وتجارية وزراعية و 
 دخول البنوك في صناعة التأمين من خلال تقديم كافة الخدمات التأمينية؛ 
 إلى ظهور البنوك الافتراضية. تقديم الخدمات البنكية الالكتروشية بمختلف أشواعها وأدت 
 :التوسع الكبير في استخدام التكنولوجيا 

حيث أدى هذا التوسع الكبير في استخدام الحاسوب إلى السرعة في تقديم الخدمات وتقليص  
 سواء. حد وتوفير الوقت للعملاء والموظفين على الأعباء

 :الاشدماج 

الاشدماج مع بعضها البعض لتكوين بنوك كبيرة تقلص تلجأ البنوك الكبيرة في الدول المتقدمة إلى 
وتغزوا الأسواق المالية والبنكية الدولية من خلال زيادة باء و تزيد من تراكم رأس مالها، من خلالها الأع

  قطاعاتها .

  الدفع:وسائل 

حته قامت الصناعة المالية والبنكية بتوفير شظم وتطبيقات جديدة تحقق الاستفادة القصوى مما أتا
لاسيما بعدما ابتكرت أساليب التعامل الجديدة مثل وسائل الدفع الالكتروشية والنقود  الحديثة،التكنولوجيا 

 الالكتروشية.الالكتروشية والصيرفة 

الصيرفة الإلكتروشية بتقديم خدمات متميزة عن الخدمات  تتميز :الالكترونيةمزايا الصيرفة  .2
 أهمها:هو ما يحقق مزايا عديدة من الزبون و قليدية تلبية لاحتياجات البنكية الت

 
 

                                                             
 ،، دار الكتاب الحديث، القاهرةأعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطر"أحمد بوراس، السعيد بريكة، "1

 .044-040ص  ، ص4102، 10مصر،الطبعة
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 مزايا الصيرفة الالكترونية للبنوك: .أ

 :1أهمهاوتعتبر البنوك الأكثر استفادة من مزايا البنوك الالكتروشية ومن 

  إمكاشية البنوك بواسطة التكنولوجيا والاستفادة من البياشات المتوفرة لديها من عملاءها وتحويلها
 البياشات؛إلى معلومات كاملة عنهم باستخدام برامج الكمبيوتر الخاصة بقواعد 

 من ثم إلى زيادة اشتاارها لها بالتغلغل إلى أسواق جديدة و  زيادة المنافسة بين البنوك، ويسمح
 الجغرافي؛

  إيجاد الولاء المصرفي للعملاء الحاليين للحفاظ عليهم من جهة، وجذب عملاء مرتقبين من جهة
 أخرى؛

 ء معاملات العملاء شهاتقليص التكاليف الإجرائية كاستخدام الأوراق، الوقت والجهد في البنوك لإ
جية التي تعتبر متغيرا الأمر الذي يساعد على خفض التكلفة الكلية التي تقوي الميزة الإستراتي

 مهما في التمييز التنافسي؛
  الميزات التنافسية التي يحاول كل بنك شاجح التميز بها في خدماته فاتصال الزبون ببنكه عبر

البنكي الجودة الااملة التي تزيد من قوته من تميز  الإشترشيت يزيد حسب جودته وسرعته
 التنافسية.

 ءمزايا الصيرفة الالكترونية للعملا .ب

 2وتتلخص في النقاط التالية:

  سا وفي كل أيام الأسبوع أي  42/سا42توفر خدمات الصيرفة الالكتروشية في أوقات محدودة
البنك أوقات دوامه، كما أن الزبون قد  إلىأيام، فالزبون يكون في غنى عن التنقل 6/أيام6

تصادفه وتعترضه رغبات مفاجئة وفي ظرف زمني خارج أوقات عمل البنك، ما يجعل الصيرفة 
 الإلكتروشية حلا مناسبا لهذه الحالات الطارئة.

  الوظائف المقترحة من خلال التطبيقات المحملة التي يوفرها البنك على موقعه للزبائن، تتيح
خيارات للحصول على خدمات البنك حسب تطلعاته وأذواقه، كما أن هذه التطبيقات  للزبون عدة

                                                             
، مجلة معهد العلوم الجزائرية "واقع الصيرفة الإلكترونية في البنوك التجارية ، بن عبد الفتاح دحمان،" جلايلةعبدالجليل 1

 . 022-021، ص ص  4101،  10العدد، 44المجلدالاقتصادية، 
 .022ص  ،" مرجع سبق ذكره "،عبد الجليل جلايلة ، بن عبد الفتاح دحمان2
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تطورات كثيرا لارتباهها بالتكنولوجيا الحديثة، ما تجعل الزبون أمام خدمات مصرفية عديدة 
 ومتنوعة مقترحة على موقع البنك.

 المصرفية، فالزبون  إن الصيرفة الالكتروشية تقلل من أهمية العامل الجغرافي بالنسبة للصناعة
الذي يستفيد من منتجات الصيرفة الالكتروشية يكون في غنى عن الاشتقال إلى البنك، وذلك من 
خلال استخدام الابكة التي تربطه بالبنك، واستعماله لجهاز الكمبيوتر المنزلي أو جهاز التليفون 

ي تقدمها بنوك عالمية المحمول، فلقد أصبح باستطاعة الأفراد الحصول على بعض الخدمات الت
 عبر الاشترشت وهم داخل أوهاشهم. 

  ومخاطرهاعوامل نجاحها  الإلكترونية،مستويات أعمال الصيرفة  الثالث:المطلب 

 .تقوم الصيرفة الالكتروشية بأعمالها من خلال عدة مستويات، والتي تعتبر الأساس لنجاحها 

 مستويات أعمال الصيرفة الالكترونية  .1

 وهي:ث مستويات للصيرفة الإلكتروشية ثلاحاليا يوجد 

هو المستوى الأساسي للبنوك الالكتروشية أو ما يمكن تسميته بصورة الحد و :موقع المعلومات .أ
ومن خلال ذلك فإن البنك يقدم معلومات حول برامجه  البنكي.الأدشى من النااط الالكتروشي 

 البنكية.ومنتجاته وخدماته 

، ولدى البنك المعلومات اللازمة لتسويق الخدمات البنكية عبر الاشترشترض هذا أبسط مستوى لع
 مستقل.منتجاته وخدماته على الموقع باكل 

ويمكن على هذا المستوى توفير الخدمات البنكية عبر الاشترشيت للبنك شفسه أو من قبل مصادر 
ن تكون الضوابط والتي تكون عرضة للتغيير بحيث يجب أ الابكة،أخرى تكون لها مواقع على 

 1الويب.مناسبة لذلك لمنع التغييرات غير المصرح بها في البياشات على موقع 

التفاعل بين شظم البنك  هذا النوع من الخدمات البنكية عبر الاشترشيت يتيح:الموقع الاتصالي .ب
، يتيح للعملاء الحصول على المعلومات بالبريد الالكتروشي والاستعلام عن أرصدة والعملاء

، أو تحديث شماذج على الخطساباتهم وتقديم هلبات الحصول على القروض وتعبئة هلبات أو ح
                                                             

، درمان الوطني"أمدراسة حالة بنك  –" أثر التقنية المصرفية على أداء المصارف السودانية مساعد،زهير عبد الله  1
 .32، ص 4113 السودان، درمان الإسلامية،أم جامعة  الاقتصاد،ماجستير في مذكرة تدخل ضمن شيل شهادةال
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. المواقع بالقيام بتحويل الأموال ، لكن لا تسمح هذهسابقة أو هلب استاارات من البنك ملفات
لى مخاهر أعلى من المستوى هذا المستوى من المعاملات التي تتم على موقع البنك تنطوي ع

بالتالي يجب أن تكون هناك ضوابط أمنية ومراقبة مناسبة تمنع وتنبه إدارة البنك من ، و السابق
، وبموجب هذا شبكة البنك الداخليةالكمبيوتر و أي محاولة غير مصرح بها للوصول إلى أشظمة 

 1لاحقا.النظام يستجيب العميل من خلال تقديم هلباته من البنك 
والذي يمكن القول فيه أن المصرف يمارس خدماته وهو المستوى الثالث، :الموقع التبادلي .ج

وأشاطته في بيئة إلكتروشية، حيث يمكّن العملاء من الحصول على شطاق عريض من الخدمات 
 2المصرفية عن بعد من خلال شبكة الإشترشت.

 عوامل نجاح الصيرفة الالكترونية  .2

إن إقامة شظام للصيرفة الالكتروشية يقتضي الالتزام بجملة من العوامل والتي هي بمثابة قواعد 
 :يفيما يلوالتي تتمثل  للعمل الالكتروشي

  وفقا للأسس القياسية مع  بالأشترشتوجود شبكة عريضة تضم كل الجهات ذات الصلة، وترتبط
 3الابكة؛مراعاة التأمين في تصميم هذه 

  على  استراتيجيةوضع خطط للبدء في إدخال خدمات الصيرفة الالكتروشية، بداية من وضع
 الدولية؛مستوى البنك المركزي أو البلد أو التحالفات 

  ككل؛وضع تنظيمات قياسية تسمح بالربط بين مختلف الجهات والعالم 
  البارية؛إعداد خطة لتدريب الموارد 
  4المتعاقدة.العمل على إشااء تنظيم إداري يعمل على التنسيق بين الأهراف 

 

                                                             
 .004، ص"  مرجع سبق ذكره،" بوراس، السعيد بريكةأحمد  1
 مذكرة تدخل ضمن"، معوقات تطوير الصيرفة الإلكترونية في المصارف التجارية الليبيةأحمد بلقاسم المختار التواتي، " 2

 . 41ص  ،4101عمان، الأردن،  المصرفية،جامعة العلوم المالية و  المصارف،دكتوراه في تخصص  شيل شهادة
، دار المسيرة للنار والتوزيع "الخدمات المصرفية الإلكترونية"وسيم محمد الحداد، شقيري شوري موسى، وآخرون، 3

 . 61، ص 4104،  10الطبعة الأردن،عمان والطباعة، 
 ، مقال مناور على الموقع:"الثورة التقنية والصيرفة الإلكترونية "إبراهيم،ماجد عبد العال  4

https://search-emarefa-net.sndl1.arn.dz, consulté le 20/04/2021 à 15 :45 
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 مخاطر الصيرفة الإلكترونية  .3

، والتي أصبحت تمثل تحديا حقيقيا لإلكتروشيةتتباين وتتعدد المخاهر التي ارتبطت بالصيرفة ا
 يلي:، ولعل أهم هذه المخاهر ما تعاملين معها والسلطات الإشرافيةأمام البنوك والم

 : يمكن أن تتعرض البنوك إلى أخطاء على صعيد تاغيل العمليات في حالة إذا  مخاطر التشغيل
كاشت الصيرفة الالكتروشية غير متكاملة بالاكل المطلوب، لذلك يجب أن تتأكد البنوك من أن هذه 

الحفاظ عمى  العمليات يتم مراقبتها والتحكم فيها بالاكل الملائم، ومن مخاهر التاغيل أيضا، كيفية
السرية وتكامل المعلومات والتأكد من هوية العملاء وشرعيتها بالنسبة للحسابات المصرفية والمصدر 

، تعتبر مكوشا هاما لحماية النظام الثالث للمخاهر التاغيلية يرتبط بمسالة تكامل المعلومات، والتي
عبر البنك من أجل إدارة ،من هنا يجب على البنوك تحسين قدرة تداخل العمليات في الداخل و 

العلاقات باكل فاعل مع العملاء والبنوك الأخرى ومزودي الخدمات الخارجيين وحتى يتم وضع 
معايير محددة لإدارة المعلومات الكتروشيا فان البنوك سوق تستمر في مواجهة تحدي إقامة إجراءات 

ل عليها إلى جاشب ذلك هناك الضبط الفاعلة من أجل ضمان دقة تكامل المعلومات التي يتم الحصو 
ى الرقابة عمى توافر شبكة الاشترشت ذاتيا التاغيلية وهي عدم قدرة البنوك علمصادر أخرى للمخاهر 

من أجل تقديم خدمات ومنتجات الصيرفة الالكتروشية، وبالتالي حاجة البنك كجزء من مخطط الطوارئ 
 1الة حصول خمل معين في شبكة الاشترشت .المطلوب توفرها إلى وسائل بديلة لتوزيع الخدمات في ح

  التي لا تتناسب مع موارد البنك  الاستراتيجيةهي الـمخاهر الناجمة عن اختيار  : استراتيجيةمخاطر
ى ، الأمر الذي قد يؤدي إلخاذ القرار في الوقت المناسبأو تنفيذ القرارات باكل خاهئ أو عدم ات

مل مجلس إدارة البنوك المسؤولية الكاملة عن المخاهر ، ويتحةر أو ضياع فرص بديلائسإلحاق خ
 استراتيجيةر تمثل مسؤوليتها في ضمان وجود إدارة مخاهوكذلك إدارة البنك العليا التي ت الاستراتيجية

 لابد من توفر أشظمةدى البنوك قوية ل استراتيجيةر ، ومن أجل وجود إدارة مخاهمناسبة في البنك

                                                             
الصيرفة الإلكترونية وأثرها عمى الخدمة البنكية الالكترونية دراسة حالة  "إدارة مخاطرسارة بن غيدة، سعيدة حركات، 1

،  02المجلد، مجلة العلوم الإشساشية لجامعة أم لبواقي، " BEA , BNA ,CPAعينة من الوكالات البنكية بأم البواقي
 . 221، ص4103جوان  ، 11العدد
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كذلك تحتاج ادية المستقبلية،لاقتصالبنك من المراقبة والتنبؤ بالظروف اي تمكن إدارة أومات معل
 1. استراتيجيةبنك غير معرض لمخاهر البنوك إلـى أشظمة رقابة داخلية لضمان أن ال

 :إن شجاح البنوك في أداء أعمالها يرتبط ارتباها وثيقا بالسمعة التي تؤسسها  مخاطر السمعة
فيما يتعلق بالخدمات البنكية مخاهر السمعة امل معها، وتناأ كمؤسسات جديرة بالثقة في التع

.عند تقديم خدمات موثوقة وآمنة لتقديم هذه الخدماتالإلكتروشية في حال فال البنك في إرساء شبكة 
ة للعملاء، ، كذلك في حالة شقص متطلبات الإفصاح اللازمؤة وعند عدم اشتظام تقديم الخدمةغير كف

، فكلما زاد البنك في الاعتماد على قنوات متعددة لتقديم الخدمة البنكية الأمانوكذا اشتهاكات 
، ولكي تتفادى البنوك المخاهر التي تضر بسمعتها ية ازدادت احتمالات مخاهر السمعةالالكتروش

، بالإضافة إلى وضع خطط ها وخدماتها بصورة دورية ومنتظمةيجب أن تسعى لوضع معايير لأشاطت
يضمن استمرارية الخدمة . كما أن على البنوك أن تعمل على إرساء علاقة وهيدة مع  للطوارئ بما

العملاء من خلال إرشادهم على الإجراءات والمخاهر المحتملة من العمليات البنكية الالكتروشية 
 2وكيفية استخدامها بالاكل الـأمثل. 

 :في ميدان الصيرفة  لنااهات البنك ثمة مصادر متعددة للمخاهر القاشوشية بالنسبة مخاطر قانونية
، فالبنك الذي يؤدي خدماته عبر الاشترشت قد يصطدم بعدم معرفته الدقيقة بقواشين الإلكتروشية

، كذلك هناك إمكاشية الاستخدام غير أخرى غير الدولة التي يعمل فيها وتاريعات عملائه في دولة
ترشت من قبل أهراف خارجيين قد يهاجمون الماروع أو سوء استخدام المعلومات المحصلة عبر الاش

مستودع معلومات البنك عن عملائه والموجودة لدى البنك ذات ولدى مزودي الخدمات الخارجيين 
 3الذين يتعامل معهم هذا البنك. 

                                                             
على الصيرفة الالكترونية ــ دراسة ميدانية على المصارف ،" أثر المخاطر التشغيلية سعاد محمود اسماعيل الحاج 1

دكتوراه تخصص مصارف، الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، تخل ضمن شيل شهادة الة مذكر ، التجارية الأردنية"
 . 03، ص 4101كلية العلوم المالية والمصرفية، عمان، الأردن، 

"، مجلة الجهاز المصرفي الجزائري  عصرنهالصيرفة الإلكترونية و دورها في  واقعلحسن دردوري، بلقاسمي سمية، " 2
 . 006، ص 4106، 13العدد،04المجلدالدراسات الاقتصادية المعاصرة، 

، 10، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، الطبعةالبنوك الإلكترونيةمنير محمد الجنبيهي، ممدوح محمد الجنبيهي،  3
 . 431، ص 4113
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 :ترتبط المخاهر بالتغيرات التكنولوجية السريعة، وإن عدم إلمام ـ موظفي البنوك  مخاطر تكنولوجية
مثل للتكنولوجيا الحديثة يؤدي إلى القصور في أداء العمليات الالكتروشية باكل بالاستخدام الأ

 1صحيح.
  :يرتبط أداء العمليات البنكية بالمخاهر الخاصة بالعمليات البنكية التقليدية ومن ذلك مخاطر أخرى

ل المثال . فعلى سبيسيولة وسعر الفائدة ومخاهر السوق، مع احتمال زيادة حدتهامخاهر الائتمان وال
فان استخدام قنوات غير تقليدية للاتصال بالعملاء وامتداد منح الائتمان إلى عملاء عبر الحدود قد 

 يزيد من احتمالات إخفاق بعض العملاء في سداد التزاماتهم.

 وشوجز المخاهر الأخرى فيما يلي:

  عمليات الإيداع كأحد الماكلات التي يواجهها عملاء بنوك الاشترشت؛ 
 لات البنكية من خلال الاشترشت، لذا بدأت بنوك الاشترشت مع تكاليف جذب عملاء جدد للمعاارتفا

في الراجع عن تقديم خدماتها المجاشية للعملاء في ظل تزايد النفقات وكذا تراجع الإيرادات 
  wingpanbank.comمنها

  صعوبة الاعتماد عل الاشترشت فقط كوسيلة لتقديم الخدمات، فحتى الآن لم تستطع هذه البنوك أن
 2تحل محل البنوك التقليدية تماما، فقد أثبتت الدراسات أهمية الوجود المادي لهذه البنوك. 

 

 

 

 

 

 

                                                             
"، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية الصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةهالة عبدلي، "1

 . 314، ص  4106، جوان 10العدد ،  10،المجلدوالإدارية
 . 430-431، ص ص"مرجع سبق ذكره" أحمد بوراس ، السعيد بريكة ،  2
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 المبحث الثاني:ماهية الخدمات البنكية الإلكترونية

هاما لأعمال البنوك، لأشها تعتبر الآن أكثر الأشاطة التي تنال تعتبر الخدمات البنكية مكون 
 الاهتمام والتطوير حيث أصبحت ميداشا رئيسيا لتنافس فيما بين البنوك.

 المطلب الأول:مفهوم الخدمة البنكية الإلكترونية

 تعريف الخدمة .1

عرفها أغلب الباحثين هنالك على وجه العموم اتفاق بين الباحثين في تعريف مفهوم الخدمة، فقد 
مع  على أشها "شااط يرافقه عدد من العناصر غير الملموسة التي تتضمن بعض التفاعل مع الزبائن أو

 1يس شتيجة لاشتقالها للممالك.لخاصية الحيازة )الامتلاك( و 

كما عرفت بأشها "منتج غير ملموس يقدم المنافع للمستفيد شتيجة استخدام جهد باري آلي ولا ينتج 
 2ن ذلك المنافع حيازة شيء ملموس".ع

 تعريف الخدمة البنكية .2

تم تعريف الخدمة البنكية على أشها: مجموعة من الأشاطة والعمليات ذات المضمون المنفعي 
الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة والمقدمة من قبل البنك، والتي يدركها المستفيدون من خلال 

والتي تاكل مصدر لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية والائتماشية الحالية ملامحها وقيمها المنفعية 
 3والمستقبلية، وفي الوقت ذاته تاكل مصدر لأرباح البنك من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

 تعريف الخدمة البنكية الإلكترونية .3

 لي:يما يشذكر أهمها ف، والتي الإلكتروشيةة يف حول مفهوم الخدمات المصرفيتعار تعددت ال

                                                             
، 10الأردن، الطبعة ،دار الكتاب الحديث،عمان،"والخدمات المصرفيةاستراتيجيات التسويق المصرفي "عوض الحداد،1

 . 74ص، 4112
، الدار النموذجية للطباعة والنار، "تسويق الخدمات المصرفية"مراد،  آلدرمان سليمان صادق النمر، شجلة يوشس محمد 2

 .61ص ،  4100، 10لبنان، الطبعة بيروت،
 .34،ص1411، 01الأردن، الطبعة حامد للنار والتوزيع،عمان،،دار "التسويق المصرفي"تيسير العجارمة،3
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تم تعريفها على أشها هي تلك الخدمات التي ظهرت تدعيما للخدمات التقليدية التي تقدمها البنوك 
 1ومؤسسات الائتمان، وذلك عبر شبكة الاشترشت.

أيضا يقصد بها تقديم البنوك الخدمات البنكية التقليدية أو المبتكرة من خلال شيكات الاتصال و 
وتقتصر صلاحية الدخول إليها على المااركين فيها وفقا لاروط العضوية التي تحددها الإلكتروشية، 

 2البنوك، وذلك من خلال أحد المنافذ على الابكة كوسيلة لاتصال العملاء بها.

دها، ير ية معلومات يحساباته أو أ إلىح للزبون الوصول يتيتعرف على أشها "النظام الذي  -
رتبط بها جهاز ية من خلال شبكة المعلومات يالخدمات والمنتجات المصرف والحصول على مختلف

 3الأخرى  الآليةة أو يالرقم أو الإلكتروشيةوتر الخاص به أو الوسائل يالكمب

ة على أشها " كل ية الإلكتروشيف الخدمات المصرفيتعر  إلىشخلص  أنمكن يف السابقة يمن خلال التعار 
ة بالنظم والإمكاشات ياته المتنوعة من المنتجات المصرفاجية احتيتأد إلىل للوصول يالعمقوم بهاية يعمل

 .رغب بهية في الوقت والمكان الذي يع ومواقعها الإلكتروشيعبر شوافذ التوز ة، التي وفرتها البنوكيلوجالتكنو 

 خصائص الخدمات البنكية الإلكترونية .4

 4ها ما يلي:للخدمات البنكية الإلكتروشية عدة خصائص ومميزات ومن أهم

  المساهمة في ارتفاع حدة التنافس في تقديم الخدمات البنكية الإلكتروشية، خاصة في ظل الارتفاع
 المتزايد لحجم وشوعية تلك الخدمات؛

 والبرامج  المساهمة في شجاح التطور المتسارع في تكنولوجيا الاتصالات وأجهزة الكمبيوتر
 المعلوماتية؛

                                                             
 .012، ص"مرجع سبق ذكره"وسيم محمد الحداد، 1
"، أكاديمية الدراسات الجهاز مصرفي جزائري  هدور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنرابح عرابة، " 2

 .02، ص4104الالف،جامعة ، 13العدد ، 00المجلد اجتماعية وإشساشية، 
، مجلة إدارة الأعمال متطلبات النجاح "رفية الإلكترونية بين التحديات و "الخدمات المص عمر بن موسى، أحمد علماوي، 3
، جامعة غرداية، الجزائر الاقتصاديةبالمؤسسات  للارتقاء، مخبر التنمية الإدارية 14العدد ، 12المجلد الدراسات تطبيقية، و 

 .226ص
 ،4116، 10 ، المؤسسة الحديثة للكتاب، هرابلس، لبنان، الطبعةالنقود الإلكترونية""المصارف و د العزيز شافي،شادر عب 4

 .012 -011ص ص
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  والخارج من خلال شبكة الاتصالات التكنولوجية المتطورة، مما يسمح سهولة التواصل بين الداخل
 بتخطي العقبات الجغرافية والزمنية في اشجاز الصفقات البنكية والتجارية والمالية باكل عام؛

  الاستفادة من المعلومات الجمة، المجمعة والمخزشة على شبكة الاشترشت العالمية، مما يؤدي إلى
 مارات في الداخل والخارج على حد سواء؛تسهيل وتوسيع الاستث

  أشها خدمات تتم عن بعد، بدون وجود شخصي مباشر بين أهراف العلاقة البنكية، فهي خدمات
 عبر الحدود لا تعرف قيودا جغرافية؛

  خفض تكلفة الخدمات البنكية بالمقارشة مع الوسائل الأخرى، مما يساعد على اشتعاش التجارة
فرص إشااء العلاقات التجارية والدولية دون الحاجة لفتح أسواق جديدة، الإلكتروشية، وزيادة 

 وترويج الخدمات البنكية واستقطاب العملاء وتيسير أعمالها تلبية حاجاتها.
  تؤمن للمصارف وسائل جديدة للإعلان عن خدماتها البنكية وإمداد العملاء بالمعلومات عن

الكمبيالات وإدارة الأرصدة البنكية وتحويل الأموال أرصدتهم، وتوفير الخدمات الممكنة، كدفع 
 الكتروشيا؛

 توفير المزيد من فرص الاستثمار وبالتالي زيادة فرص العمل؛ 
  تسهيل إجراء الأبحاث والدراسات، ووضع خطط جديدة، وكاف العقبات ومعالجة المااكل بسرعة

 وسهولة وتكلفة أقل.

 لبنكية الإلكترونيةالمطلب الثاني:البنية الأساسية للخدمات ا

إن أداء الخدمات البنكية الإلكتروشية في مجال إدارة البنك يتطلب مجموعة من البنيات الأساسية 
 1التي تضمن حسن سيرها وضمان سلامة شااهها وتظهر هذه البنيات فيما يلي:

 ة:     ية التقنية التحتيالبن  أ.
، فالمتطلب الإلكتروشيةوالتجارة  الإلكتروشيةئة الأعمال يتزاول شااهها في ب الإلكتروشيةالبنوك  إن

ضمن الأمن ية باكل ياة المصرفيم في إدماج شبكات الاتصال في الحمرهون بمدى التحك سي الأوليالرئ
المعلومات من ة يتمثل في تقنيما العنصر الثاشي للبناء التحتي ، أالإلكتروشية والسلاسة في أداء الأعمال

ات ا المعلوميئة تكنولوجيالمدربة التي تواكب العمل في ب ةيالبرامج، والكفاءات البار جهزة، ث الأيح

                                                             
 . 211-221، ص " مرجع سبق ذكره "عمر بن موسى ، أحمد علماوي، 1
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اء التحتي في حقل الاتصالات البن استراتيجيات تعلق بعنصريما يوف ،والاتصال المتجددة والمتسارعة
لالتزامات ام يوتنظر سوق الاتصالات في الدولة،يات وأغراض تطو يد أولو يتم تحدية المعلومات، فإشه يوتقن

 زة، وفي مقدمتها أمن وسلامة تبادلير ومواصفات الخدمة المتمييد معايلمقدمي الخدمات مع تحد
مات على أهراف العلاقة، وكدا حدد الالتزاير الإهار القاشوشي الواضح الذي يتها، وتوفيالمعلومات وسر 

ع الاستثماري من يلتاجمحلا ل كون ين أن يتعيات الدعم وما يد أولو يالحكومي، وتحد د شطاق التدخليتحد
 .قبل الدولة

 ةينة المتفقة مع عنصر التقيب. الكفاءة الأدائ
بي، والأهم من ذلك أن يلي والتدر ياجات الأداء والتواصل التأهيهي الكفاءة القائمة على فهم احت

المتصلة  والإداريةة ية، الاستاار ية، القاشوشيقية، التسو ية، الماليظائف الفنو كافة ال إلىتمتد كفاءة الأداء 
 الإلكتروشي. بنكيلا بالعمل

 ة مع المستجداتية والتفاعلير، الاستمرار ي. التطو ج
باعتبارها هي التي ة( يع والاستمرار ير، التنو يصرفي الإلكتروشي مع عناصر) التطو تفق العمل المي

تفق مع اكتساب يلا  الآخرينة، فالجمود واشتظار يدية والبنوك التقليالبنوك الإلكتروش نيتحدث الفارق ب
 .بنكيالقطاع ال ة، وفرض المكاشة داخليا التنافسيالمزا

 اتيجيرات الوسائل والاستراتيتفاعل مع متغ.الد
التي تفرض على  د الوسائل والبرامج مواكبة لتطورها العالمي وتطلعات الزبائنيهو الاهتمام بتجد

ثة في يات الحدي، وكذا الاهتمام بالأفكار والنظر التكنولوجية والوقت يرها بالنوعيتوف ةيالبنوك الإلكتروش
جة يس شتيول إبداعير يدة تفكيلخدمي، تلك الأفكار التي تناأ ولوا قي، المالييحقول الأداء الفني، التسو 

 ني.ير شمطي روتيتفك
 ةيادية الحيميي. الرقابة التقه

الإلكتروشي من خلال الاستعاشة بخبرات وجهات م عملها المصرفي يية بتقيتقوم البنوك الإلكتروش
هات هذه يلكتروشي من أجل الاستفادة من توجق، القاشون والنار الإية، التسو يالتقن ماورة في تخصصات

ة يم الخدمات الإلكتروشيا على تواجد البنك في واجهة تقديمؤشرا سلب كون يم ما من شأشه أن يالخبرات وتقو 
العمل المصرفي الإلكتروشي، لبدا من توافر شبكة اتصالات متطورة، برامج  إقامةه فان مرتكزات يوعل

ات يالاستفادة من شظر ن منظمة للعمل الإلكتروشي، يلعمل الإلكتروشي، قواشة مؤهلة ليبار  ووسائل، موارد
 .مهاية وتقو ية الإلكتروشيات المصرفيم العملييلتق استراتيجية إقامة رايالجودة الااملة للمصارف، وأخ
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 المطلب الثالث: قنوات الخدمات البنكية الإلكترونية ووسائل الدفع الإلكتروني
في عصر الاشترشت توسع شطاق الخدمات البنكية في الفضاء الالكتروشي وهو تطور لا مفر منه 
لأشه يسد حاجة البنوك لتوسيع قنوات تسليم خدماتها، حيث كان لابد من احتضان أعمال الصيرفة 

 الالكتروشية. 

 ةقنوات الخدمات البنكية الإلكتروني .1

ليب عديدة يتم من خلالها تسهيل استخدام وتوزيع مع التطورات التكنولوجية ظهرت قنوات وأسا
 الخدمات البنكية الإلكتروشية ومن أهم هذه القنوات ما يلي:

 الصرافات الآلية: .1.1

هي عبارة عن آلات يمكن شارها في أماكن متعددة، على الجدران باكل مستقل، وتكون متصلة 
خدمات، بواسطة البطاقة البنكية مثل  بحاسوب البنك بحيث يمكن للعميل أن يستفيد من خلالها على عدة

السحب النقدي، الاستفسار عن الحساب ... الخ، ولقد أصبحت هذه الأجهزة من المستلزمات الضرورية 
، 0126في العمل البنكي الحديث، ويعتبر جون شيفرد بارون أول من اخترع آلة الكتروشية وذلك سنة 

ة ملحة للنقود وبسبب عطلة شهاية الأسبوع لم يستطع بلندن لصالح بنك باركليز، حيث أشه كان في حاج
أيام في  6ساعة و 42الحصول على ذلك فراودته فكرة ، وتبلورت لديه هذه الفكرة سميت بنك مفتوح 

 1الأسبوع.

 الخدمات البنكية عبر الهاتف: .2.1

جهاز  تعد الخدمة البنكية الهاتفية وسيلة التواصل الأسرع شموا، حيث يتعامل العميل مباشرة مع
آلي شاهق متصل بجهاز الكمبيوتر العائد للبنك، وتستخدم هذه الخدمة البنكية الهاتفية بالدرجة الأولى 

قد ساعدت كثيرا في شقل المعلومات حويل الأموال من حساب إلى حساب و للاستعلام ودفع الفواتير وت
 2الروتينية إلى خارج البنك.

                                                             
، مجلة الاقتصاد "–التنمية المحلية حالة بنك  –،" منافذ الصيرفة الالكترونية في الجزائر عبد الجليل جلايلة وآخرون 1

 .003، ص 4141، جامعة أحمد درارية أدرار، الجزائر،10العدد ،12المجلدوإدارة الأعمال، 
مذكرة تدخل ضمن شيل شهادة ، "الصيرفة الإلكترونية وأثرها على الاستثمار في السودان "عمار بابكر موسى أحمد، 2

 .6، ص 4113 السودان، لإسلامية،ماجستير في الاقتصاد، جامعة ام درمان ا
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 الخدمات البنكية عبر شبكة الانترنت: .3.1

ساهم اشتاار الاشترشت واستخدامه في العمل البنكي إمكاشية تقديم هذه الخدمة ومن ثم اتجهت لقد 
البنوك شحو التوسع في إشااء مواقع لها على شبكة الاشترشت بدلا من إشااء مقررات جديدة لها، حتى 

لخدمات أهمها يستطيع العميل أن يتصل بالفرع الالكتروشي بطريقة أسهل، ويوفر البنوك على الاشترشت ا
 ما يلي:

 شكل بسيط من أشكال النارات الإعلامية عن الخدمات البنكية؛ 
 الاهلاع على وضعية الحساب وأرصدتها؛ 
 مساعدة العميل في إدارة المحفظة المالية له؛ 
 .إجراء مختلف التحويل للأموال بين حسابات العملاء المختلفة 

ين يعملان على شار الخدمة، أما الأول فيمثل أن تتميز الخدمة البنكية عبر الاشترشت بأهم عاملو 
هذه الخدمات في متناول اليد ومتوفرة هول اليوم وجميع أيام الأسبوع، والعامل الثاشي هو تكلفتها 

بالنسبة للبنك، كما يمكن للبنوك من خلال شظم الاشترشت توفير الخدمات لكافة المستخدمين  المنخفضة
الجيد لخدماته المالية للعملاء حتى في المناهق التي لا توجد بها مقرات  بتقديم خدمات متنوعة والتسويق

 1هذه البنوك.

 الخدمات البنكية عبر الهاتف النقال: .4.1

وهو النظام الذي يتيح استخدام الاشترشت من خلال الهاتف المحمول، حيث تساهم هذه التقنية 
ملاءه مثل إيداع الأموال والاستفسار عن فيعرض البنك مجموعة من الخدمات البنكية المعلوماتية على ع

رصيد الحساب أو تحويل مبالغ شقدية من حساب العميل إلى حساب أخر وغير ذلك من العمليات 
حد البنوك أالمصرفية، وتعتبر البنوك الألماشية من البنوك الرائدة في إدخال هذه الخدمة، حيث قام 

                                                             
المجلد ، مجلة المعارف للعلوم القاشوشية، " ، "الصيرفة الإلكترونية والمصارف الإلكترونيةشور الدين جليد، وأمينة بركان 1

 .460-410ص ،ص01،4100العدد ، 10
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تصال بالبنك من خلال الهاتف المحمول عن هريق بتمكين عملاءه الا 4111الألماشية في بداية سنة 
 1.تعلى الاشترش  Yahooموقع

 الخدمات البنكية عبر التلفزيون الرقمي: .1.1

يعتبر التلفزيون من الوسائل الناجحة في الإعلام الجماهيري لذلك ظل التلفزيون منذ أكثر من عقد 
التلفزيون ليتيح المراسلة من الماترك لمقدمي من الوسائل الناجحة للإعلام الجماهيري وقد تم تطوير شظام 

خدمة الإرسال، وأصبح يطلق عليه التلفزيون التخاهبي أو التفاعلي، إذ بدأ التلفزيون التفاعلي في احتلال 
موقعه في الدول المتقدمة وبدأت العديد من الاركات في التحول لتقديم هذه الخدمة بالمااركة مع 

للماتركين، وأصبح جاذبا حيث أن السعة التي يتيحها التلفزيون لنقل  مؤسسات مالية لإيصال الخدمة
التقليدي بحوالي ستة أضعاف، إن  المعلومات عبر الصورة تفوق تلك التي يتم شقلها عبر تبادل البياشات

إدخال المصارف لخدمات هذه التقنية الجديدة ستفتح أبوابها إلى شسبة كبيرة من العملاء خاصة ربات 
المتعاملين الذين لا يملكون حواسيب في منازلهم أو الذين لديهم حواسب آلية  ةإلى فئبالإضافة البيوت 

 2لكنهم يفضلون التلفزة الرقمية شتيجة كوشهم أكثر ألفة معها وأكثر معرفة بتقنياتها. 
 خدمات نقاط البيع: .1.1

لماترياتهم لدى بائعي تسمح خدمة الخصم المباشر في شقاط البيع للعملاء بالقيام بعملية التسوية 
التجزئة بواسطة بطاقاتهم البنكية،ويمثل التحويل الالكتروشي للأموال في شقاط البيع أسلوبا عصريا للتقليل 

 3.من تداول النقد للقيام بالمستلزمات

 خدمة الرسائل القصيرة: .1.1

هي خدمة تتيح للعميل استقبال رسائل قصيرة باللغة الاشجليزية للعديد من الخدمات البنكية 
والحركات التي تمت على حساباته،إضافة إلى معلومات ترويجية عن البنك بحيث يستقبلها باكل منتظم 

لكترون لمن على هاتفه الخلوي في أي مكان وفي أي وقت، وياترط لتقديم هذه الخدمة وجود بطاقة فيزا إ
                                                             

 العدد،  12 المجلدمجلة الإبداع ، " الصيرفة الإلكترونية كمدخل لبناء الاقتصاد الرقمي في الجزائر "، سلاوتي حنان، 1
 .42، الجزائر ،ص 4، جامعة البليدة  12

، الإشساشية"، مجلة العلوم وير البنوك الجزائرية طفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة وتالصير زبير عياش، سمية عبابسة،" 2
 . 323، ص 4102، معهد الدراسات المصرفية ، الكويت،  04العدد ،  11المجلد 

، مجلة علوم الاقتصاد والتسيير لإرساء نظام مصرفي عصري في الجزائر" كاستراتيجية،"الصيرفة الالكترونية دريسرشيد 3
 .033، ص  4103، 46العدد ، 10المجلد والتجارة، 
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يود الاشتراك عن هريق الاشترشيت ومن أهم أشواع الرسائل شجد رسائل تحويل الراتب، التحويلات بين 
 1الحسابات، الإيداع النقدي، السحب النقدي....الخ.

 وسائل الدفع الإلكتروني .2

الالكتروشي تطورت وسائل الدفع الالكتروشي مع اشتاار عمليات التجارة الالكتروشية، ويقصد بالدفع  
على أشه مجموعة الأدوات والتحويلات الالكتروشية التي تصدره البنوك والمؤسسات كوسيلة دفع، وتتمثل 

تامل الأشواع الذكية، و  في البطاقات البنكية، والنقود الالكتروشية، والايكات الالكتروشية، والبطاقات
 :موضحة في الاكل التاليال

 وسائل الدفع الإلكتروشي (:14الاكل رقم )

 

 
 

 تينمن إعداد الطالب :المصدر
وهي عبارة عن بطاقة مغناهيسية يستطيع  البطاقات البنكية أو البطاقات البلاستيكية: .0.4

حاملها استخدامها في شراء معظم احتياجاته أو أداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات دون 
 2الحاجة لحمل مبالغ كبيرة قد تتعرض لمخاهر السرقة أو الضياع أو الإتلاف.

 3وتنقسم البطاقات الالكتروشية إلى ثلاث أشواع :

  بطاقات الدفع: تصدرها البنوك أو شركات التمويل الدولية بناءا على وجود أرصدة فعلية  للعميل
 في صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة له . 

                                                             
"، دار وائل لتطبيقات ومعيقات التوسعاالأدوات و  -الصيرفة الإلكترونيةشاظم محمد شوري الامري، عبد الفتاح زهير،"1

 .61، ص  4113، 10للنار، عمان، الأردن،الطبعة
 
، 10، البيان للطباعة والنار، الإسكندرية، مصر، الطبعة"اقتصاديات النقود والبنوك"عبد المنعم راضي، فرج عزت، 2

 .42، ص4110
 .42ص  ،" مرجع سبق ذكره "،عبد المنعم راضي، فرج عزت3

 وسائل الدفع الإلكتروني

 الايكات الالكتروشية البطاقات الذكية النقود الالكتروشية البطاقات البنكية
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  البطاقات الائتماشية: وهي البطاقات التي تصدرها المصارف في حدود مبالغ معينة، تمكن حاملها
ع دفع آجل لقيمتها، مع احتساب فائدة مدينة على كاف الحساب من الاراء الفوري لاحتياجاته م

 بالقيمة التي تجاوزها العميل شهاية كل شهر. 
  تختلف هذه البطاقات عن البطاقات الائتماشية كوشها تسدد بالكامل من  الاهري:بطاقات الصرف

طاقة لا يتجاوز قبل العميل للبنك خلال الاهر الذي تم فيه السحب )أي أن الائتمان في هذه الب
 شهر(.

 تصدر البطاقات البنكية من هرف مجوعة من المنظمات العالمية والمؤسسات المالية والتجارية شذكر منها:   

   فيزاVisa internationale  تعد أكبر شركة دولية في إصدار البطاقات الائتماشية، يعود تاريخ :
 قات الزرقاء والبيضاء والذهبية .عندما أصدر بنك أمريكا البطا 0113إشاائها إلى عام 

   ماستر كاردMaster carde internationale هي ثاشي أكبر شركة دولية في إصدار البطاقات :
مليون محل 1,2الائتماشية، مقرها في الولايات المتحدة الأمريكية، بطاقاتها مقبولة لدى أكثر من 

 دولار. مليون 411تجاري، استخدمت لتسوية معاملات بلغت أكثر من 
  أمريكان إكسبريسAmerican Express هي من المؤسسات المالية الكبرى التي تصدر بطاقات :

 ائتماشية مباشرة دون ترخيص إصدارها لأي مصرف، وأهم البطاقات الصادرة عنها: 
 . إكسبريس الخضراء: تمنح للعملاء ذوي الملاءة المالية العالية 
  غير محددة السقف الائتماشي، تمنح للعملاء ذوي إكسبريس الذهبية: تمتاز بتسهيلات

 الملاءة المالية العالية.
  إكسبريس الماسية: تصدر لحامليها بعد التأكد من الملاءة المالية، وليس بالضرورة أن يفتح

 حامليها حساب لديها.
 ديتركلوبDiter Club من مؤسسات البطاقات الائتماشية الرائدة عالميا، رغم صغر عدد حملة : 

 مليون دولار، تصدر بطاقات متنوعة مثل : 02بطاقاتها إلا أشها حققت أرباح وصلت إلى 
 .بطاقات الصرف البنكي لكافة العملاء 
 .بطاقات الأعمال التجارية لرجال الأعمال 
 .بطاقات التعاون مع الاركات الكبرى مثل شركات الطيران 
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 النقود الإلكترونية: .2.2

ظهرت" النقود الإلكتروشية" أو"النقود الرقمية" والتي هي عبارة عن شقود بعد ظهور البطاقات البنكية 
غير ملموسة تأخذ صورة وحدات إلكتروشية تخزن في مكان امن على الهارد ديسك لجهاز الكمبيوتر 
الخاص بالعميل يعرف باسم المحفظة الإلكتروشية، ويمكن للعميل استخدام هذه المحفظة في القيام 

 1أو الاراء أو التحويل.بعمليات البيع 

وهو مثل الايك التقليدي تعتمد فكرة الايك الالكتروشي على وجود وسيط  الشيكات الالكترونية: .3.2
لإتمام عملية التخليص والمتمثل في جهة التخليص )البنك( الذي ياترك لديه البائع والماتري من 

كتروشي لكل منهما وتسجيله مع تحديد التوقيع الال يهماخلال فتح حساب جاري بالرصيد الخاص 
في قاعدة البياشات لدى البنك الالكتروشي، من البنوك التي تتبنى فكرة الايكات الالكتروشية بنك 

 2بوسطن، سيتي بنك. 
 Smart Cardsتماشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت البطاقات الذكية  البطاقات الذكية: .4.2

لى خلية إلكتروشية يتم عليها تخزين جميع البياشات والتي هي عبارة عن بطاقة بلاستيكية تحتوي ع
الخاصة بحاملها مثل الاسم، العنوان، المصرف المصدر، أسلوب الصرف، المبلغ المنصرف 

 3وتاريخه، وتاريخ حياة العميل المصرفية. 
إن هذا النوع من البطاقات الجديدة يسمح للعميل باختيار هريقة التعامل سواء كان ائتماشي أو 

فوري، وهو ما يجعلها بطاقة عالمية تستخدم على شطاق واسع في معظم الدول الأوروبية والأمريكية،  دفع
التي تم هرحها لعملاء المصارف وتوفر  "MondexCard"ومن الأمثلة للبطاقات الذكية بطاقة المندكس

 4لهم العديد من المزايا شذكر منها:

 م فوري هبقا لرغبة العميل.يمكن استخدامها كبطاقة ائتماشية أو بطاقة خص 
                                                             

"، الدار التجارة والأعمال الإلكترونية المتكاملة -المدفوعات الإلكترونيةوسائل ،"آخرون فريد النجار، وليد النجار و 1
 .003، ص4112 ،10الطبعة الجامعية، الإسكندرية، مصر،

ة إلى "،مداخلة مقدمحتمية تطوير خدمات مصرفية-المعلوماتية والجهاز البنكي"، بوقموم محمدخير الدين معطى الله ، 2
، رشوفمبر، جامعة قالمة، الجزائ 16- 12يوم ،الاقتصادية واقع وتحديات التحولاتملتقى المنظومة المصرفية و 

 .011ص،4110
ر "، الدار الجامعية للطبع والناتحديات-تجارب-التجارة الإلكترونية:مفاهيمهارق عبد العال حماد، " 3

 .021، ص 4113،  320الإسكندرية، مصر، الطبعةوالتوزيع،
 .42ص ،" مرجع سبق ذكره"،، فرج عزتعبد المنعم راضي 4
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  سهولة إدارتها مصرفيا بحيث لا يمكن للعميل أن يستخدمها بقيمة أكثر من الرصيد المدون على
 الاريحة الالكتروشية للبطاقة.

 .أمان الاستخدام لوجود ضوابط أمنية محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكتروشية 
 قة إلى رصيد بطاقة أخرى من خلال آلات الصرف الذاتي أو أجهزة إمكاشية التحويل من رصيد بطا

 التليفون العادي أو المحمول.
  يمكن للعميل السحب من رصيد حسابه الجاري بالبنك وإضافة القيمة إلى رصيد البطاقة من خلال آلات

 الصرف الذاتي أو أجهزة التليفون العادي أو المحمول.
 مزايا وسائل الدفع الالكتروني : 

 1: ويمكن إجمالها في النقاط التالية
  بالنسبة لحاملها: تحقق وسائل الدفع الالكتروشي لحاملها مزايا عديدة أهمها سهولة ويسر

الاستخدام، كما تمنحه الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع، كما أن لحاملها 
كذلك تمكنه من إتمام صفقاته فوريا بمجرد فرصة الحصول على الائتمان المجاشي لفترت محددة، 

 .ذكر رقم البطاقة
  بالنسبة للتاجر: تعد أقوى ضمان لحقوق البائع، تساهم في زيادة المبيعات كما أشها أزاحت عبء

 متابعة ديون الزبائن هالما أن العبء يقع على عاتق البنك والاركات المصدرة.
 لغرامات من الأرباح التي تحققها المصارف والمؤسسات بالنسبة لمصدرها: تعتبر الفوائد والرسوم وا

بليون 0بلغت  0110أرباح من حملة البطاقات الائتماشية عام  City Bankالمالية، فقد حقق 
 دولار

 : عيوب وسائل الدفع الالكتروني 
 2:وتتمثل عيوبها فيما يلي

 الاقتراض والإشفاق بما  بالنسبة لحاملها: من المخاهر الناجمة عن استخدام هذه الوسائل زيادة
يتجاوز القدرة المالية، وعدم سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد يترتب عنه وضع اسمه 

 في القائمة السوداء .
                                                             

، الصيرفة الإلكترونية وآلية تداولها الجديد في أعمال المصارف من الوجهتين القانونية واقتصادية"عبد الهادي شجار،" 1
 .22 -21ص ص، 4101مداخلة مقدمة ضمن فعاليات المؤتمر العلمي السنوي، كلية الحقوق،

 .22،صسبق ذكره"مرجع "عبد الهادي شجار، 2
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  بالنسبة للتاجر: إن مجرد حدوث بعض المخالفات من جاشبه أو عدم التزامه بالاروط يجعل البنك
السوداء وهو ما يعني تكبد التاجر صعوبات جمة في يلغي التعامل معه ويضع اسمه في القائمة 

 شااهه التجاري 
  بالنسبة لمصدرها: أهم خطر يواجه مصدريها هو مدى سداد حاملي البطاقات للديون المستحقة

 .عليهم وكذلك تحمل البنك المصدر شفقات ضياعها
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 الجزائرية بنوكالكترونية وانعكاساتها على أداء المبحث الثالث: الصيرفة الإل

يعتبر النااط البنكي أحد أهم الركائز التي يقوم عليها الاقتصاد، إذ أشه يساهم في تمويل مختلف 
الأشاطة، الأمر الذي يجعله يتأثر ويستجيب لمختلف التغيرات الخارجية، حيث أدت التطورات الحاصلة 

التي ياهدها هذا العصر إلى ظهور العديد من التغيرات الجوهرية في  في تكنولوجيا الإعلام والاتصال
 .هبيعة عمل البنوك، وهذا ما سنحاول التطرق إليه في هذا المبحث

 أنشـــطة البنـــوك التجاريـــة يالمطلـــب الأول: عوامـــل دمـــج آليـــات الصـــيرفة الإلكترونيـــة فـــ
 والاستراتيجيات المعتمدة

 الإلكترونية في أنشطة البنوك التجاريةعوامل دمج آليات الصيرفة  .1

 هناك العديد من العوامل التي دفعت البنوك للاعتماد على آليات الصيرفة الإلكتروشية شذكر منها: 

 الانترنيت  .1.1

تعتبر الاشترشت ثمرة الدمج مابين آليات الصيرفة الالكتروشية وأشاطة البنوك، إذ شجد الجميع يتفق 
ت وسيلة اتصال مطلوبة من هرف الكثير من المنظمات من جهة ومن على أن شبكة الاشترشت أصبح

البنوك  استراتيجياتهرف المتعاملين من جهة أخرى، حيث تؤثر خصائص الاشترشت باكل جوهري في 
فإذا كان هدف الأساسي يرتكز على إشباع الحاجات الحالية والمستقبلية للعملاء فإن البنك بإضافته لهذه 

 1تحقيق هذا الهدف وكذا تحقيق أهداف أخرى مصاحبة لها. التقنية سيتمكن من

 التجارة الإلكترونية  .2.1

ظهرت التجارة الالكتروشية شتيجة للثورة العلمية والتكنولوجيا التي أحدثت تغيرات هيكلية في 
اقتصاديات الدول، حيث يعتبر مصطلح التجارة الالكتروشية أكثر تحديدا من الأعمال الالكتروشية فهذا 

خير يضم جميع آليات الصيرفة الالكتروشية التي تمكن من ممارسة جميع الأشاطة والأعمال داخل الأ
البنوك والمتعاملين معه، في المقابل شجد أن التجارة الالكتروشية تنطوي على عمليات البيع والاراء 

 ق:بالوسائل الالكتروشية وبصفة أساسية من خلال الاشترشت التي ساعدتها في تحقي
                                                             

 . 02-03ص ص ،" رجع سبق ذكره" ، ميهوبسماح  1
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  سرعة وسهولة الاتصالات مما ساعد على إبرام العديد من الصفقات بين أهراف متعددة، وكذا
   .القيام بمعاملات مالية مختلفة، وهذا يساهم في توفير الوقت والجهد

  ،وهذا وجود الافافية في التعامل مما يوفر المعلومات الوافية عن المتعاملين وكذا المنافسين
 .1على الخدمة بجودة عالية وتكلفة منخفضةللمتعامل الحصول  ليسه

 عولمة الأسواق .3.1

صاحب تحرير التجارة الدولية تحرير لحركة رؤوس الأموال حيث شجد الدول المتقدمة قد فتحت 
أسواقها المالية لرأس المال الأجنبي، إذ لوحظ تجاوز كبير في معدلات النمو في حركة رؤوس الأموال 

ا دفقات السلعية، وحدث توسع كبير في الأسواق العالمية وتزايد أعدادهالدولية ومعدلات النمو في الت
درجة تكاملها، حيث أشها لم تعد أسواق مالية وهنية متفرقة، بل اشدمجت جميعها في سوق عالمي واحد، و 

 يالحدود فحيث شتج عن العولمة الأسواق حرية حركة رؤوس الأموال وهذا لتطور حجم المعاملات عبر 
 2لمالية في الدول المتقدمة بالإضافة إلى تطور تداول النقد الأجنبي على المستوى العالمي.الأوراق ا

الاستراتيجيات المعتمدة من طرف البنوك لدمج آليات الصيرفة الالكترونية في  .2
 نشاطها 

إن أول خطوة تخطوها البنوك هي عملها المستمر على تحديد القوى المعيقة للعمل والقوى الدافعة 
التي  الاستراتيجياتله بهدف تحقيق التوازن بين هذه القوى، والوصول إلى أداء بنكي جيد، ومن بين 

كي تساهم في اعتمدتها البنوك في الوصول إلى دمج آليات الصيرفة الالكتروشية في شااهها، وهذا ل
 3:تحقيق عدد من الميزات شذكر منها

  :تغيير الهيكل التنظيمي للبنك .1.2

تعمل البنوك باستمرار على وضع هيكل تنظيمي يتميز بالمروشة، وهذا قد يساهم في تاجيع 
يمكن تحقيق ذلك إلا إذا أدركت البنوك أهمية الاشفتاح على البيئة  لاالأفراد على الابتكار والتجديد، و 

رجية، وكذا التعرف على مختلف النقائص وسلبيات الهيكل الحالي والعمل المستمر على إدماج الخا

                                                             
 . 014ص  ، 10مصر، الطبعة ، الهيئة المصرية العامة للكتاب، القاهرة،"على أبواب عصر جديد "حازم البيلاوي،  1
 .30-31ص، ص 0111، 10مصر، الطبعة ، دار المستقبل العربي،القاهرة،"العولمة المالية"رمزي زكي،  2
 .34-41 ص ، ص" مرجع سبق ذكره "،سماح ميهوب  3
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الأشظمة والمعدات المتخصصة لكل قسم، بالإضافة إلى تكييف مختلف الأقسام مع الوضع الحالي بهدف 
 .الوصول إلى هيكل مناسب لمتغيرات السوق 

  :توفير عنصر الاتصال .2.2

في توفير شظام فعال في الاتصال داخل البنك، حتى يساهم بصورة  ساهمت الصيرفة الالكتروشية
جيدة في شقل المعلومات بين مختلف أقسام البنك وباقي الفروع، وبين البنك وبنوك أخرى، وكذا بينه وبين 
المتعاملين، وتعتبر آليات الصيرفة الالكتروشية وخاصة الابكات بكل أشواعها داخلية أو خارجية أفضل 

الاتصال في البنوك وذلك من خلال توفيرها لعامل السرعة وتقليص  الاستراتيجياتتدعيم كل  وسيلة في
 .للوقت وسهولة الاتصال

  :التعرف على حاجات العملاء .3.2

يعتبر العميل منبع التغيرات التي تحدث في البنوك، وذلك شتيجة لعملها المستمر على تحديد 
ومعرفة مدركاته، ويتم ذلك من خلال استخدام أساليب خاصة احتياجاتها من خلال الوصول إلى توقعاتها 

كالدراسات الاستكاافية والميداشية، التي تعتمد في جمع المعلومات الخاصة بالعميل، ويتم التعامل مع هذه 
الأخيرة بأشظمة أتاحتها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، بحيث توفر السهولة والسرعة في جمع 

، معالجتها، الاحتفاظ بها واسترجاعها وقت الحاجة، للاستفادة منها للوصول إلى شتائج البياشات، تبويبها
فعالة في التعرف على رغبات وحاجات المتعاملين، التي لوحظ أشها تتميز بالتغير والتطور من فترة لفترة 

 ن فئة عملاء لأخرى ومن عميل لآخرأخرى، م

  :التعرف على مختلف العروض .4.2

لالكتروشية العديد من القنوات التي استخدمتها في عرض خدمتها عبر التلفزة أتاحت الصيرفة ا
الرقمية وغيرها، وكل هذه التقنيات وفرت للعميل إمكاشية التعرف على عروض وأسعار كل الخدمات في 
العديد من البنوك بكل يسر وسهولة، وبالتالي أمام هذا الوضع الجديد على البنوك توفير سياسة تسعيرية 

رشة تختلف باختلاف الخدمة وهريقة الحصول عليها، بالإضافة إلى ارتباهها بحاجات المتعاملين معها، م
كما يجب على البنك جعلها منافسة بالنسبة للبنوك الأخرى، وقد ساهم وجود القنوات البنكية عن بعد في 

 باستراتيجياتة يعرف خلق صنف جديد من أدوات التسعير يمكن للبنك استخدامها في ظل البيئة الرقمي
 .ةالديناميكيالتسعير 



 دور الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية  :الفصل الثاني
 

80 
 

  :تطوير عنصر الترويج .1.2

ترويجية فعالة في جذب العملاء وكذا التأثير فيهم وهذا يدعم  لاستراتيجيةيساهم اعتماد البنوك 
قدرة البنك في الوصول إلى أهدافه، ولقد تمكنت البنوك من تحقيق ذلك باعتمادها أدوات وأساليب ترويجية 
جديدة ساعدتها على توسيع مجالات الإعلان والترويج لمختلف خدماتها في أماكن وأوقات متعددة، حيث 

ات الصيرفة حديثة شتجت عن تبنيها لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات كالبريد الإلكتروشي، استخدمت آلي
 . الخمواقع البنك عبر الاشترشت والهاتف النقال،...

  :تحقيق ميزة تنافسية .1.2

إن تعود البنك على تحديد شوع وحجم المنافسة في السوق يكسب البنك ما يعرف بميزة تنافسية، 
ل جوهريا في تحسين أداء البنوك، لقد وفر تبني البنوك لآليات الصيرفة الالكتروشية وهذا ما يعتبر عام

السهولة والسرعة في التعرف على خدمات البنوك المنافسة وكل ما يترتب عليها من تكلفة، توزيع، 
 ، الختسعير،...

  :بتكار والتجديدالامساهمة في ال .1.2

في عرض خدمات لم تكن من قبل كخدمة الدفع ساهم دمج البنوك لآليات الصيرفة الالكتروشية 
الإلكتروشية، بالإضافة إلى تبنيها لمختلف القنوات ية، النقود الإلكتروشية والايكاتالإلكتروشي بالبطاقات البنك

البنكية عن بعد، وكذا عملها المستمر على إدخال مختلف التقنيات والأشظمة الحديثة التي تأتي بها 
 لاستراتيجيةالاتصالات في هذا المجال، وبالتالي هذا الدمج شتج عنه تحقيق تكنولوجيا المعلومات و 

 الابتكار والتجديد التي تعتبر من بين أهم العناصر المسيطرة على مكاشة البنك.

 واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر  :المطلب الثاني

في الوقت الذي شهدت فيه الكثير من البنوك في مختلف دول العالم توسعا في ممارسة الصيرفة 
تجابا مختلفة لتجسيدها لدى فروعه،  0111الالكتروشية، فقد خاض الجهاز البنكي الجزائري منذ سنة 

ات في مختلف دول لا أن وتيرة التطور إوعلى الرغم من الجهود المبذولة والبرامج لمسطرة لمسايرة التغيرات 
هو ما جعل البنوك الجزائرية متأخرة تكنولوجيا ائر، و العالم أكبر من وتيرة المجهودات المبذولة في الجز 

 الالكتروشية.وبعيدة كل البعد عن المعايير الدولية في مجال الصيرفة 
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 تطور الصيرفة الالكترونية في الجزائر  .1

الاتصال ، فقد فتحت أمام القطاع مجالي الإعلام و ات تكنولوجية في مع ما شهده العالم من تطور 
البنكي لدى العديد من الدول المتقدمة أسواق كبيرة ومتعددة، حققت البنوك من خلالها عائدات مالية 

في ظل التوجه الالكتروشي الجديد للنااط البنكي في ا أسلوب الصيرفة الالكتروشية، و ضخمة جراء اعتماده
د أسس الصيرفة بحت البنوك الجزائرية ملزمة بعصرشة خدماتها من خلال اعتمامختلف دول العالم فقد أص

لا أن واقع إعلى الرغم من الجهود المبذولة لنار ثقافة الصيرفة الالكتروشية في الجزائر الالكتروشية، و 
تقليدية لا  بعدا واضحا عن المعايير البنكية الدولية، فقد ظلت خدماتهاوك الجزائرية أثبت تأخرا كبيرا و البن

مر ماروع الصيرفة ك الناشطة في الدول المتقدمة . و تواكب حداثة الخدمات البنكية المقدمة لدى البنو 
عرف تأخرا كبيرا في تنفيذ أولى خطواته بالمقارشة البنكي الجزائري بخطوات بطيئة و الالكتروشية في الجهاز 

( في CASHبظهور أول بطاقة بنكية ) 0111التسعينات مع البنوك العالمية، فلم يتم بعثه الا في بداية 
لم . و 0110( سنة SWIFTأول شظام مساعد للعمليات البنكية الخارجية ) وإدراجبنك التنمية المحلية 

شركة المعاملات  بإشااءلا إتاهد فترة التسعينات إشجازات ذات أهمية في مجال الصيرفة الالكتروشية 
 . 0111( سنة SATIM)النقدية الماتركة المصرفية و 

وقد اتضح بطأ وتيرة اشتاار الصيرفة الالكتروشية في الجزائر مقارشة بالدول المتطورة كالولايات 
زة بين المتحدة الأمريكية التي تضاعف فيها مرتين عدد البنوك التي تقدم خدمات الكتروشية في فترة وجي

من مجموع  % 11البنوك أكثر من  ، حيث تمثل هذه4110منتصف سنة و  0111الثلث الثالث لسنة 
 1أصول النظام البنكي الأمريكي.

اج الفعلي في الرغبة في الاشدمل في مجال الصيرفة الالكتروشية و و في سبيل تدارك التأخر الحاص
مسايرة التطورات الحاصلة في النااط البنكي في مختلف دول العالم فقد تطلعت الاقتصاد العالمي و 

القطاع البنكي من خلال إبرام عقود تخص  عصرشهإلى   4101 -4111السلطات الجزائرية خلال الفترة 
وإشتاج أول بطاقة  4112الصيرفة الالكتروشية مع شركات أجنبية و إصدار أول بطاقة دفع دولية سنة 

ماد شظامي المقاصة قد كان اعت، و  4113سنة   HB Technologyشية ذكية من الاركة الجزائرية الكترو 
أكبر اشجاز في هذه الفترة لتجسيد ماروع  4112سنة  RTGSالتسوية الإجمالية الفورية الالكتروشية و 

 الصيرفة الالكتروشية في الجهاز البنكي الجزائري . 
                                                             

1Saleh M. Nsouli  et Andrea Schaechter ," Les enjeux de la «banque électronique", Finances & Développement / 

Septembre 2002 , p 49  
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هذه الفترة خطوات جادة أخرى سوى إدراجها ضمن برشامج  ولم تاهد الصيرفة الإلكتروشية بعد
خطة معتمدة القطاعات تعرف بإستراتيجية الجزائر  إهارذلك في ، و 41031لحكومة الالكتروشية سنة ا

النااط الالكتروشي باكل مرحلي كما هو موضح في الجدول  إدراج، وعموما لم يتم 4103الالكتروشية 
 :الآتي

 تطورات الصيرفة الالكترونية لدى الجهاز البنكي الجزائري (: 21الجدول رقم )

 .( CASH) بطاقة السحب   CPAظهور أول بطاقة بنكية  0111
 . SWIFTإدراج أول شظام مساعد للعمليات البنكية الخارجية  0110
 الخارجية.إدراج البرامج المعلوماتية لفحص و تحليل عمليات الائتمان و التجارة  0114
 تعميم برامج الإعلام الآلي على جميع العمليات البنكية . 0113
 بداية العمل ببطاقات السحب و التسديد دون اشتاارها في جميع الوكالات البنكية . 0112
 .SATIMالماتركةإشااء شركة المعاملات المصرفية و النقدية  0111
 .RMI بإشااء شبكة شقدية الكتروشية ماتركة بين البنوك   SATIMمساهمة  0112
 اشطلاق تاغيل شظام السحب للتسويات المالية بين مختلف البنوك التجارية . 0113
بإدارة شظام الدفع ما بين   SATIMتكليف شركة المعاملات البنكية و النقدية الماتركة 4114

 البنوك. 
لتعميم   Ingenico Data Systemو الاركة الفرشسية   SATIMإبرام عقد بين شركة  4113

 النقد 
 إصدار أول بطاقة دفع دولية.  4112
 .RTGSبداية العمل وفق شظامي المقاصة الالكتروشية و التسوية الإجمالية الفورية  4112
و بداية   HB Technologyإشتاج البطاقة الالكتروشية الذكية من الاركة الجزائرية  4113

 . CIBالعمل ببطاقة الالكتروشية ما بين البنوك 
 المليون بطاقة .CIB بلوغ عدد بطاقات الالكتروشية المتداولة ما بين البنوك  4101
 إدراج ماروع الصيرفة الالكتروشية ضمن برشامج الحكومة الالكتروشية . 4103
باكل شبه كلي في الجهاز البنكي   RTGSتوافر شظام التسوية الإجمالية الفورية 4102

 الجزائري و تحقيقه أكبر عدد من العمليات المنجزة .
، واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر بين معيقات التوسع ومتطلبات النجاح: بن عمر خالد، بورزماة جيلالي، المصدر 

 .011، ص 4101 ،31 العدد،41المجلدمجلة بحوث اقتصادية عربية،جامعة محمد بوقرة، بومرداس، 
                                                             

1RymBouchlit , les perspective d’E –Banking dans la stratégie E- Algérie 2013, Thèse de doctorat en sciences 

économique université Abou Bakr Belkaid de Tlemcen, 2015, p04. 
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وفي ظل التطورات السابقة التي شهدها المحيط البنكي الجزائري منذ التسعينات وتعدد العقبات 
التي أخرت تجسيد ماروع الصيرفة الالكتروشية والاحتكاك ببعض البنوك الأجنبية، إلا أن التوجه 

الصيرفة الالكتروشية في الجزائر الالكتروشي المتسارع للنااط البنكي في مختلف دول العالم جعل ماروع 
يبدو متأخرا ولا يواكب حداثة الخدمات البنكية الالكتروشية المقدمة لدى البنوك الناشطة في الدول 

 1المتقدمة.

 مراحل تطبيق نظام الدفع الالكتروني  .2

مجال استخدام أدوات الدفع، استعمال بطاقات السحب الخاصة  في تعتبر أول تجربة للبنوك الجزائرية
 2:ل مراح على وتم ذلك  DABالبنكي الآلي والموزع GABالبنكي الآليبالاباك 

 المرحلة الأولى: 

 المصدرالخاص بالبنك  والموزعالبنكي  الآليفي الاباك  إلاكاشت تستعمل بطاقة السحب  
 .آخر يستطيع حامل البطاقة السحب من جهاز بنك لاللبطاقة بمعنى 

  الثانيةالمرحلة: 

التي تسمح  SATIMاستعمال شبكة خلالمن  الجزائرية البنكية تم ربط الابكة المرحلة هذه خلال
 البطاقة أو لبنك آخر، وبذلك حولت لمصدرللنقود سواء كان تابع  من أي موزع آلي السحب بإمكاشية

SATIM  العادية إلى بطاقة سحب ما بين البنوكبطاقة السحب CIB  المقاصةوعملها يابه عمل غرفة 
مليون أورو سنة  2.3 استثماربين البنوك ولقد عملت على المعاملات المالية  في تسوية المركزي بالبنك 
جل تقليص دوران النقود السائلة وتعميم استعمال البطاقة البنكية في الجزائر، حيث عملت على لأ 4113

لأجل ( و terrninaux de paiement)للنقود،وكذا إقام هرفيات دفع عند التجار الآلي الموزعزيادة عدد 
هرفيات  في صنع مؤسسات فرشسية مختصة مع 4113في شهر أفريل  اتفاقيةتم عقد شفس الغرض 

 SATIMفي المساهمةأورو ولقد مول هذا العقد من هرف البنوك  211.111بمبلغ  SATIM البطاقة و

                                                             
مجلة " واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر بين معيقات التوسع ومتطلبات النجاح "، بن عمر خالد، بورزماة جيلالي،  1

 .011، ص  4101جامعة محمد بوقرة ، بومرداس،  ، 31العدد ، 41المجلد بحوث اقتصادية عربية، 
دراسة حالة -" واقع ورهانات تطبيق أنظمة الدفع الإلكتروني وأثرها على أداء البنوك التجارية الجزائريةمقدم عبد جليل، 2

 ، ص4103لجزائر، ، اجامعة هاهري محمد باار، 14العدد ، 11المجلد "، –بشار –حة والتنمية الريفية لابنك الف
063. 
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للنقود  الموزعاتالآليةوبنك البركة. ولقد تم ربط كل (CNMA ي ) حلاوهي الصندوق الوهني للتعاون الف
 .4113في الجزائر سنة  الموجودة

 أهمية تطبيق الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية  .3

في النظام المصرفي الجزائري سيتيح للمصارف الجزائرية دخول  الالكتروشيةاعتماد الصيرفة  إن
 1:يلي العصرشة من أبوابها الواسعة، فهي تمنح عدة امتيازات يمكن حصرها فيما

 تيسر التعامل بين المصارف الجزائرية، وبناء عالقات مباشرة فيما بينها. 
  ليف، وخفض التكاالأداءإقامة أشظمة دفع الكتروشية تساهم في تطوير. 
  من قدرات تنافسية يلزم البنوك  هوما تتميز بالاشترشت إن توجه البنوك الجزائرية شحو شبكة

بالمقارشة بين  العملاءمستوى هذه التحديات، ووفقا لذلك سيقوم  إلى الارتقاءالصغيرة ضرورة 
ء. لاعامـل منافسـة قوي فـي جـذب العم الاشترشت، وبذلك تكون الأشسب لاختيارخدمات البنوك 

وهو ما  إعلاميفـي التعريف بـالبنوك والتـرويج للخـدمات المصرفية باكل  الاشترشتحيث تسـاهم 
 .المقدمة بنكيةيساهم في تحسين جودة الخدمات ال

  إقامة سوق مالية الكتروشية، وإقامة أشظمة  خلالتفعيل دور بورصة القيم المنقولة في الجزائر من
 .دفع الكتروشية تساهم في تطوير أدائها وترقيتها

 ساهم في تعزيز رأس المال الفكري وتطوير تكنولوجيا يالجزائرية بنوك في ال الاشترشيت استخدام
 بنوك بتكارات الجديدة التي يكون لها اشعكاس على أعمال الالاستفادة من لاالمعلومات وا

 الخدمات البنكية على أداء البنوك التجارية   عصرنهالمطلب الثالث: أثر 

حتى يتم التميز في الأداء ، و يعتبر الأداء المتميز للبنوك أحد أهم العوامل اللازمة لنجاحها
التطوير في الخدمات البنكية، وتوفير الوسائل التي تمكن من العمل باكل وتحسينه لا بد من التحسين و 

مرض تقديم الخدمات، ومع ظهور وسائل الدفع الالكتروشي والاعتماد على استخدامها سوف يؤدي ذلك 
إلى تحسين أداء الخدمات البنكية بالاعتماد على شظم إلكتروشية تمكن من تقديم الخدمة باكل أفضل، 

 ح علاقة تبني وسائل الدفع الالكتروشي بتحسين أداء البنك من خلال الأبعاد الخمسة التالية: ويمكن توضي

 
                                                             

مجلة كلية العلوم  ،"  آفاق الصيرفة الالكترونية في المؤسسة المصرفية الجزائرية"  زرورة ، زبيري رابح،بو  ليندة1
 .413، ص 4102،  02المجلد ، 02الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد
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 :فتح أسواق جديدة محلية ودولية .1

من شأن اعتماد وسائل الدفع الالكتروشي أن يبعث التجديد في البنوك ويفتح أسواق جديدة محلية 
ات التوزيع الجديدة التي تسمح بتأمين الخدمات ودولية فضلا عن الزيادة في الحصة السوقية من خلال قنو 

للعملاء عبر أسواق جغرافية أوسع، وبالتالي التغلب على الأسواق جغرافيا، فكلما اعتمد البنك على توفير 
وسائل الدفع الإلكتروشي،سيكون قادرا على كسر الحواجز الزمنية والمكاشية وبالتالي سيكون قادرا على 

اظ على عملائه بل واستهداف شرائح جديدة في الأسواق المحلية والأجنبية وهو ما غزو الأسواق وهذا للحف
 1.من شأشه التأثير على أدائه

 :تخفيض التكاليف .1

أدى اعتماد الصيرفة الالكتروشية في البنوك التجارية إلى تخفيض النفقات التي يتحملها البنك 
لإجراء بعض المعاملات البنكية المختلفة بدون الحاجة للاشتقال إلى البنك وهذا ما يؤدي إلى توفير تكلفة 

ر الاشترشت لا تقارن بتكلفة إشااء فروع جديدة للبنك في المناهق البعيدة لأن تكلفة إشااء موقع للبنك عب
إشااء فرع جديد له بما يحتاجه من مباشي وأجهزة وعمالة مدربة ومستندات وصياشة، فممارسة البنك عبر 
موقع عبر الاشترشت مختلف المعاملات المالية تساعده على امتلاك ميزة تنافسية وتدعيم علاقات مع 

 2العملاء وتخفيض التكلفة. 

 ء:العملاتعزيز العلاقة مع  .2

ليات المتطورة للصيرفة الالكتروشية يسمح للمؤسسات المالية الآإن اعتماد المعاملات البنكية على 
جميع تعزيز علاقتها مع عملائها من خلال استخدام قنوات اتصال متعددة ومتكاملة ومتاحة في ب

ياجات المحددة لكل عميل قة يمكن أن تكون أفضل ميزة تتجاوب لتلبية الاحتلاالأوقات، لهذا فتاخيص الع
 3في البنك والتي سوف تؤثر على مستوى الرضا العام. 

                                                             
التجارية الجزائرية دراسة إحصائية دور التسويق الإلكتروني في تحسين أداء البنوك "،جلام كريمة، لعجالعدالة 1

 .34ص  ،13العدد ، 12المجلد  ، مجلة المالية والأسواق،تحليلية"
، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد الإشساشيةمجلة العلوم  ،الالكترونية "العمليات المصرفية " ،أحمد بوراس 2

 .413ص،00،4116
"، مذكرة الخدمات المصرفيةـ دراسة حالة بعض البنوك الجزائريةـ" أثر التسويق الالكتروني على جودة فضيلة شيروف،3

 . 23، ص 4101-4111 الجزائر، ضمن شيل شهادة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري قسنطينة ،تدخل 
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  :توسيع مجموعة الخدمات المقدمة .3

فمن خلال استخدام الصيرفة الالكتروشية يستطيع البنك التوسع في الخدمات البنكية التي يقدمها، 
الكتروشية وبطاقات ائتماشية متنوعة ويظهر ذلك من خلال مختلف أشواع وسائل الدفع الالكتروشي من شقود 

وعمليات تحويل مالي وغيرها من الخدمات التي تتوفر الكتروشيا للعميل، وتمكنه من سداد لمختلف 
 ماترياته من السلع والخدمات التي يحصل عليها.

  :تحسين جودة الخدمات .4

الخدمات للعملاء  يقصد بتحسين جودة الخدمة البنكية بتحسين القيمة المضافة التي تقدمها هذه
فالتكنولوجيا المتقدمة تعتبر مفتاح التطوير والتجديد لأي خدمة وهكذا الحال مع الخدمات البنكية، حيث 
تتيح عدة مزايا للأعمال البنكية من شأشها أن تساهم في تحسين جودة الخدمة أهمها: الخدمات الذاتية، 

ومكان تقديم الخدمات، كسب الوقت، إمكاشية  تطوير الخدمات الاستاارية عن بعد، عدم محدودية زمان
التفاوض، المروشة، تسهيل عملية الحصول على الخدمة، التفاعل في الوقت الحقيقي، الاستجابة السريعة، 

 1تبادل المعلومات الموثوقة والآمنة وغيرها من المزايا، كلها تساهم في تحسين جودة الخدمة البنكية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .34ص ،  " مرجع سبق ذكره" ، جلام،كريمة عدالةالعجال  1
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 خلاصة الفصل 

الاقتصاد العالمي تحولات أفرزتها معطيات مختلفة، أهمها التطورات التكنولوجية مما يعرف 
اشعكس إيجابا على الاقتصاد العالمي فظهرت أفكار اقتصادية تعكس هذه التطورات كما تسمح بتجديدها 

يدية التي لم وقد امتدت هذه الأفكار إلى النظام المصرفي والتي تم استغلالها كبديل للخدمات البنكية التقل
وتسعى .تعد ملائمة للعصر وتطوراته فكان من الضروري إيجاد خدمات حديثة تلاءم متطلبات العصر

البنوك جاهدة إلى تطوير خدماتها البنكية من خلال إدخالها تقنيات وخدمات حديثة تضمن لها تقدمها 
وتحول رضاهم إلى ولاء، والهدف من بجودة عالية ودقة وسرعة في الأداء كما أشها تحقق رضا المتعاملين 

 ذلك تحقيق استقرار البنك والمحافظة على مكاشته المصرفية.

 



 

-
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 تمهيد

بعد استعراضنا للإطار النظري لموضوع الصيرفة الالكترونية والخدمة البنكية وتوجهاتها نحو 
الحداثة، وبغية التقرب أكثر من الواقع العملي للبنوك في مجال خدماتها البنكية قمنا باختيار بنك الفلاحة 

وتفعيل دور الخدمات البنكية الالكترونية والتنمية الريفية وكالة قالمة لإسقاط الدراسة ميدانيا وذلك بإبراز 
 :في تحسين الأداء البنكي على مستوى وكالة بدر قالمة، وذلك من خلال المباحث التالية

 -قالمة-مدخل إلى بنك لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة :المبحث الأول

 حة والتنمية الريفية.واقع الخدمات البنكية الالكترونية والأداء في بنك الفلا:المبحث الثاني

 حول أهمية الخدمات البنكية -قالمة–دراسة استطلاعية لموظفي بنك بدر:المبحث الثالث
 .الالكترونية في تحسين الأداء البنكي

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

89 
 

 -قالمة-مدخل إلى بنك لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة :المبحث الأول

ية سواء البنوك على المستوى الوطني لما له من أهم يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية أهم
قبل التطرف لأنظمة ووسائل الدفع الالكتروني والخدمات الاقتصادي، و على الصعيد الاجتماعي أو 

الالكترونية المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية قمنا أولا بتقديم يخص تعريف بنك الفلاحة 
 المهام التي يقوم بها بالإضافة للهيكل التنظيمي للبنك. ة وأهدافه و والتنمية الريفي

 تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المطلب الأول

ينتمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى القطاع العمومي،إذ يعتبر وسيلة من وسائل سياسة 
ريفي،تم تأسيسه من خلال بنك الحكومة الرامية إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالم ال

تبعا لإعادة هيكلة البنك الوطني  91/102بمقتضى المرسوم  3891مارس  31الفلاحة في 
الجزائري،حيث أرتبط تأسيسه بتمويل هياكل ونشاطات الإنتاج الزراعي والحرف التقليدية في الأرياف وكل 

فإنه بنك متخصص إذ أن مهمته تمويل  المهن الحرة والمنشآت الخاصة المتواجدة في الأرياف وبالتالي
القطاع الفلاحي والأنشطة المختلفة في الريف وذلك بغرض تطوير الإنتاج الغذائي على الصعيد الوطني 
وهو أيضا بنك تجاري حيث يمكنه جمع الودائع من أي شخص مادي أو معنوي ،ويقرض الأموال بآجال 

وهو يعطي امتياز للمهن الفلاحية الريفية بمنحها قروضا مختلفة ،تستهدف تكوين أو تحديد رأسمال الثابت 
 بشروط سهلة وسعر فائدة أقل.

هذا البنك يعمل بمبدأ اللامركزية بحيث أعطى لفروعه صلاحيات واسعة في منح القروض وهذا 
قدر ة ولاية ورأسماله عند التأسيس 89لخدمة إعادة الهيكلة وتسهيل لخدماته بعد أن أعيد تقسيم البلاد إلى 

إلى شركة  3899مليار دينار جزائري وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول البنك بعد عام 3ب
دينار  3000000سهم بقيمة 1100مليار دينار جزائري ،مقسم إلى  11مساهمة ذات رأسمال قدره 

أكبر  والذي منح استقلالية 38/08/3880جزائري للسهم الواحد،لكن بعد صدور قانون النقد والقرض في 
للبنوك وألغي من خلال نظام التخصص، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر 
جميع الوظائف التي تقوم بها البنوك التجارية والمتمثلة في منح التسهيلات الائتمانية وتشجيع عملية 

دينار جزائري  11000000000إلى  3888الادخار والمساهمة في التنمية ،حيث وصل رأسماله سنة 
شاملة من خلال التغطية الجغرافية  استراتيجيةولتحقيق أهدافه والاستعداد للمرحلة الراهنة وضع البنك 
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وكالة ومديرية فرعية،من بينها المديرية الفرعية لولاية قالمة التي  100لكامل التراب الوطني بما يقارب 
 وكالات هي  8كما تضم هي محل تربصن فهي تضم ولايتي قالمة وسوق أهراس 

 :وكالة قالمة وتضم أربعة وكالات وهي 

 932وكالة عين مخلوف  913وكالة قالمة 
 910وكالة بوشقوف  938وكالة واد زناتي 

 وكالة سوق أهراس وتضم خمسة وكالات وهي: 

 918وكالة تاورة  939وكالة سدراتة  918وكالة مداوروش 
  911 وكالة سوق أهراس 938وكالة سوق أهراس 

 

 مهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المطلب الثاني

يقوم بنك الفلاحة و التنمية الريفية منذ تأسيسه بجميع العمليات التي تباشرها البنوك التجارية 
 الأخرى، كما أن له عدة أهداف.

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .1
 :بجملة من المهام يمكن إجمالها فيما يلييقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 جمع الودائع المختلفة: .1.1

يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية حلقة ربط أو قناة تمر عبرها الأموال من أصحاب الفوائض 
المالية)مدخري الأموال ( إلى أصحاب العجز المالي لتنشيط  الاقتصاد الوطني من خلال ما يوفره من 

ع زيادة المبادلات بين مختلف أنواعها و أصحابها سواء كانوا مؤسسات عمومية أو أساليب تبسط و تسر 
 خاصة أو فرد.

 تقديم القروض المختلفة: .1.1

التنمية الريفية باستثمار موارده سواء تلك التي جمعها من الزبائن أو الممنوحة يقوم بنك الفلاحة و 
منذ تمويل أصحاب العجز المالي، و هة لمن طرف الخزينة العامة، أو المحصلة في شكل قروض موج

ضمن تقوم عملياته على أساس الربحية والمردودية و صدور القانون التوجيهي المتعلق بالاستقلالية المالية، 
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آجال استحقاقها دون أن محفظة القروض على حسب أشكالها و  هذا الإطار طور البنك نشاطه بالتنويع في
 معينة من المقترضين.يقتصر على نوع محدد من القروض أو فئة 

 تمويل التجارة الخارجية: .1.1

يقوم بنك الفلاحة التنمية الريفية بالإضافة إلى الوظيفتين السابقتين بتمويل عمليات التجارة 
الخارجية بالعديد من القروض المتعلقة باستيراد بعض السلع و التجهيزات، وتحويل العملات الصعبة 

ار،بالإضافة إلى مساهمة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في رؤوس لفائدة عملائه لخدمة عمليات الاستثم
 أموال العديد من المؤسسات ورؤوس أموال بعض البنوك  التي ستحقق له أرباحا  رئيسية.

 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية .1

قواعد تم إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية كضرورة حتمية ناتجة عن إدارة الدولة في ترسيخ 
ثابتة لسياسة إعادة هيكلة القطاع الفلاحي، الشيء الذي يضمن الاستغلال الاقتصادي للبلاد ويرفع من 
 مستوى معيشة سكان المناطق النائية الريفية. في ظل المنافسة التي تتميز بها البيئة في الوقت الراهن،

 التالية: الاستراتيجيةأخد بنك الفلاحة والتنمية الريفية على عاتقه تحقيق الأهداف  وقد

  المحافظة على مكانته السوقية والبقاء في الريادة خاصة أن المحيط أصبح جد تنافسي وذلك من
 خلال تعظيم الربح و تقليل التكاليف؛

  تهيئة شبكات ووكالات متقدمة ومهيأة على أساس تكنولوجيا حديثة وأكثر مرونة وعالية الوفرة من
 لاتصال؛حيث تقديم الخدمات وذاتية ا

 تقديم خدمات ومنتجات جديدة لها قيمة مضافة حسب متطلبات السوق؛ 
 تطوير إمكانية تقديم الخدمات والاهتمام بالزبائن؛ 
 وضع قيد استعمالات التسيير التجاري والتقنيات المتطورة؛ 
 .المحافظة على الاستقلالية والتقليل من التدخل الإداري في شؤون البنك 

 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  :المطلب الثالث

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية هيكل تنظيمي منظم وواضح المعالم يبرز أهم أقسامه كما هو موضح في 
 :الشكل الموالي
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 الهيكل التنظيمي لوكالة بدر )قالمة(:(31)شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 البنك. مقدمة من قبل وثائق: المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصلحة الاستغلال

 المدير   

 الأمانة

 الخلية الإدارية مصلحة الزبون 

وظيفة الشؤون  وظيفة القرض    وظيفة المراقبة وظيفة الشؤون العامة
 القانونية

وظيفة     
المواردوالحسا

 بات

 وظيفة ما وراء الشباك   وظيفة المحافظ    وظيفة خارجية
 

 وظيفة الشباك  
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 فيما يلي الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية:(30)شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 وثائق مقدمة من قبل البنك :المصدر

 

 

 

 

 مدير الفرع

 الأمانة العامة

 مصلحة الشؤون العامة

 خلية الإعلام الآلي خلية التكوين 

 نيابة مديرية القروض مديرية الشؤون الإداريةنيابة 

 مصلحة المحاسبة مصلحة المستخدمين

مصلحة القروض  بةقار مليةامدير نيابة 

 التجارية والفلاحية
خلية الشؤون 
 الاجتماعية

 قسم الودائع
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مستويات ويمكن توضيح يضم الهيكل التنظيمي مختلف الأقسام والمصالح باختلاف المهام وال
 :ذلك كما يلي

:هو الجانب المخصص للاحتفاظ بنقد العملاء سواء مؤقتة أو طويلة على سبيل قسم الودائع .1
للوديعة فهو يشرف على وجود فاصل الحفظ أو التوظيف ومن هنا حدد القسم البعد الزمني 

زمني بين لحظة الإيداع ولحظة السحب،ويسمح بتقدير مدى التوظيفات اللازمة لهذه الأموال 
 ومن العمليات تخص الودائع ما يلي :

 توفير السندات للوكالة 
  )توجيه الوكالة)تحديد البعد الزمني للوديعة 

مراقبة دور كبير في ضمان استمرارية للعمليات : إن لعملية الإشراف والنيابة مديرية المراقبة .1
المصرفية والمالية للدولة، وتتكون نيابة المديرية للرقابة من مجموعة من المراقبين تتمثل مهمتهم 

 في:
 مراقبة الوكالات: وذلك بمراقبة جميع العمليات المصرفية التي تقوم بها من إيداع، سحب وصرف 
 .مراقبة السيولة 
 قروض وعمليات سيره ومراقبة المخطط السنوي للتمويل.مراقبة ملفات ال 
  التعامل مع الوكالة الفرعية والمفتشية الجهوية وفي نهاية العملية تقدم التقرير عن هذه الزيارات

 ومعرفة تلك النقائص والسلبيات وتم إرسالها إلى المديرية الجهوية.
حة الوثائق المقدمة وقانونيتها وحقيقة يتم في هذه الخلية التأكد من صخلية الشؤون القانونية:  .1

 النشاط وصحته والتأكد من صحة البيانات المالية والمحاسبية المقدمة للبنك ومهمتها تتمثل في:
 .متابعة الملفات الخاصة بالقروض المسددة 
  في حالة وفاة الزبون تتأكد من أنه لا يملك أي أرصدة مدينة مع البنوك الأخرى على المستوى

 وبهذا تقوم بتحديد الرصيد الذي يمنح للورثة.الوطني 
 .النظر في الضمانات ومدى تطابقها مع الجانب القانوني 

 : يشرف عليها نائب المدير وتتضمن ثلاث مصالح هي:نيابة المديرية للشؤون الإدارية .0

 :ين والتي تتمثل مهمتها في ما يليمصلحة المستخدم

  البنكمتابعة المستخدمين ومدى تكوينهم داخل. 



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

95 
 

 تنظيم العلاقات بين المصالح. 

 ويتفرع عن مصلحة المستخدمين مصلحة الأجور 

: تهتم بأجور المستخدمين وغيابهم عن العمل وفي نهاية كل شهر تقوم بإعداد مصلحة الأجور .5
كشف الرواتب والأجور وتضاف إليها العلاوات والمنح إلى أن يصل تحديد المبلغ الذي يدفع إلى 

 الموظف
: تشرف على عتاد البنك، توزيعه، تجديده،إصلاحه كما تشرف على الوسائل العامة مصلحة .6

 المشاريع التي تقوم بها البنك
للبنك تربصات دائمة سواء كانت على مستوى التعامل داخل البنك أو في : خلية التكوين .7

 مؤسسات التربية والتكوين حيث يتم :
 توجيه العاملين إلى تربصات أو إلى تكوين. 
 إعادة تكوين للمستخدمين حسب تغيرات عمل البنك وإعدادهم لمواكبة التغيرات. 

يعمل بهذه المصلحة محاسب يقوم بالتسيير والمراقبة والمحاسبة،حيت  مصلحة المحاسبة: .8
يستقبل كل الوثائق المحاسبية من صكوك، أوامر تحويل، إشعارات بالدفع أو السحب،تم تصنيف 

 حول اليومية المحاسبية كما يلي: العمليات في تقرير مستندي
  تصنيف حسب الأشخاص الذين قاموا بهذه العمليات، حيت يراجع كل من هؤلاء صحة العمليات

 التي قاموا بها.
  تصنيف حسب نوع الحسابات حيت تسجل العمليات أو تنقص أو تزيد من أموال الزبون مع

 تحديد الرصيد.
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واقع الخدمات البنكية الالكترونية والأداء في بنك الفلاحة والتنمية  :المبحث الثاني
 الريفية 

إلى وسائل الدفع الالكتروني والخدمات الالكترونية لبنك  التعرض هذا المبحثسنحاول من خلال 
ترونية الأنظمة الالك نتناول في المطلب الأول أما في المطلب الثاني-قالمة–الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

تطور نظم وسائل الدفع الالكتروني في المطلب الثالث، أما في المطلب  المستعملة في وكالة بدر، وكذلك
 قياس مؤشرات تقييم الأداء.فخصص لالرابع 

 وسائل الدفع والخدمات البنكية الالكترونية :المطلب الأول

استقطاب أكبر عدد ممكن من يقدم البنك مجموعة من الخدمات البنكية والتي يحاول من خلالها 
–لقد قامت وكالة بدر العملاء بتوفيره خدمات لجميع الشرائح والتي تتميز بالسرعة في توفير الخدمة، و 

، ناء وسائل دفع و خدمات حديثةتماشيا مع مستجدات الوضع الراهن الذي فرضته التكنولوجيا باقت -قالمة
 الدفع الحديثة.بوسائل  ملاتتسخير مراكز جديدة لتوفير المعاو 

 البطاقات البنكية .1

تسمح البطاقة البنكية الالكترونية للبنك بالقيام بعمليات بنكية دون التنقل للوكالة، فهي تسمح 
بالسحب والدفع عن بعد وسنحاول من خلال ما يلي توضيح أهم البطاقات البنكية المستعملة من طرف 

 تبطة بها بنك الفلاحة والتنمية الريفية وأهم الخصائص المر 

 CIBالبطاقة البنكية  .1.1

بطاقة وطنية للسحب والدفع يصدرها بنك الفلاحة والتنمية الريفية موصولة بشبكة النقد ما بين 
وتقبل التعامل بها من طرف البنوك الأخرى وبريد  RMI(Réseaux Monétique Interbancaires)البنوك 

الجزائر،  تتضمن هذه البطاقة شريحة الكترونية مضبوطة الأمر الذي يضمن الحماية المطلوبة عند 
التعامل بها، كما تسمح لحامليها بسحب أموالهم في أي وقت عبر كل الموزعات الآلية، وكذلك تسمح لهم 

 :قدمة لهم بواسطة جهاز الصراف الآلي، ويوجد نوعين من هذه البطاقة بتسوية مشترياتهم والخدمات الم
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موجهة للعملاء الذين يتمتعون بدخل متوسط نسبيا، ويشترط للحصول عليها  :البطاقة العادية .أ
 1:توفر ما يلي

  أن يكون للعميل حساب بالعملة الوطنية؛ 
  دج شهريا؛88000دج و 30000أن يتراوح دخله مابين 

شهريا من  %90البطاقة حاملها من سحب مبالغ من أجهزة الصراف الآلي تقدر بتمكن هذه 
شهريا من  %30دون دخله، كما يمكنه دفع ثمن مشترياته بواسطة جهاز الدفع الالكتروني بما يعادل 

 :حسابه، والشكل التالي يوضح صورة لها

 بطاقة الدفع :(08)رقم  الصورة
 

 

 

 

 

 https://badrbanque.dzبنك بدر على الموقع  :رالمصد

التجاروالعقاريين  للعملاءتمنح هي بطاقة موجهة لأصحاب الدخول المرتفعة،:البطاقة الذهبية .ب
 ويشترط للحصول عليها: ءة مالية عالية وذوي الدخول العالية،لاالذين يتمتعون بم

 أن يكون للعميل حساب بالعملة الوطنية؛ 
  دج  شهريا؛ 80000دج  و 88000أن يتراوح دخله مابين 

 :الشكل التالي يوضح صورة لهاو 

 

 

 

 

 

                                                             
جوان  08مقابلة ميدانية، السيد غازي سمير، مكلف الزبائن في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة، يوم الأربعاء 1

 صباحا 30،على الساعة 1013
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 البطاقة الذهبية :(02)رقم  الصورة

 

 

 

 

 https://badrbanque.dzبدر على الموقع بنك  :لمصدرا

من حسابه باستعمال جهاز الصراف الآلي،  %80تمكن هذه البطاقة العميل من سحب ما يعادل 
 1من حسابه. %30كما يمكنه دفع ثمن مشترياته بما يعادل 

،تسمح لعملاء  1033وهي بطاقة حديثة الاستعمال، حيث بدأ التعامل بها سنة  بطاقة التوفير: .1.1
البنك الذين يملكون رصيدين )رصيد شهري وأخر ادخاري( والسحب يكون عن طريق الموزعات 

لية، كما تسمح لصاحبها القيام بعمليات تحويل الأموال من رصيده إلى الدفتر من خلال الآ
الموزع الآلي وهذا بهدف تقريب الوكالة بالزبون ومنحه أكثر حرية وربحا للوقت من ناحية أخرى، 

 :والشكل التالي يوضح صورة لها

 بطاقة توفير :(08)رقم  الصورة

 

 

 

 

 https://badrbanque.dzبنك بدر على الموقع  :المصدر

وهي بطاقة وطنية للسحب صالحة في الجزائر فقط، تستعمل لسحب :CBRبطاقة السحب .1.1
وصالحة للاستخدام على  DAB مبالغ نقدية من شبابيك البنك الإلكترونية والمتمثلة في أجهزة
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، بعدد حاملين قدر ب 1002 مستوى بنوك بدر فقط وقد دخلت حيز الخدمة الفعلية بالوكالة سنة
 :والشكل التالي يوضح صورة لها 1عميل، 100

 بطاقة السحب :(09)رقم الصورة
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هي بطاقة بنكية دولية صالحة للدفع أنلاين وإجراء مختلف التعاملات  :بطاقة الماستركارد .0.1
وهناك نوعين من بطاقة ، موزعات التي تحمل لوغو ماستركاردالبنكية وكذلك السحب من ال

 ماستر كارد الكلاسيكية وماستر كارد تيتانيوم  :الماستركارد هما
ي بطاقة ماستر كارد العادية لها شروط ه Mastercard classiqueماستركارد كلاسيكية .أ

 2ومميزات خاصة بها،  تتمثل ما يلي:
  شروط طلب بطاقة الماستر كارد الكلاسيكية من بنكBADR 
 فتح حساب بالدينار واخر باليورو 
 يورو على الأقل في حساب اليورو بالإضافة مبلغ بالدينار 300 إيداع 
  مميزات بطاقة الماستر كارد الكلاسيكية من بنكBADR 
  يورو في الأسبوع 900سحب 
  في الأسبوع يورو 1800الدفع أو الشراءأونلاين بمبلغ 
 .السحب من الموزعات النقدية التي تحمل لوغو ماستر كارد 

 :الشكل التالي يوضح صورة لبطاقة الماستر كارد الكلاسيكية

                                                             
جوان  08مقابلة ميدانية، السيد غازي سمير، مكلف الزبائن في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة، يوم الأربعاء  1

 صباحا 30،على الساعة 1013
 (03انظر الملحق ) 2



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

100 
 

 بطاقة ماستر كارد كلاسيك :(08)رقم الصورة

 

 

 

 dz.badrbanque://httpsبنك بدر على الموقع  :المصدر

 Mastercard Titanium   ماستركارد تيتانيوم .ب

شروط خاصة بها تتمثل في لأفضل من الكلاسيكية لها ميزات و هي بطاقة الماستركارد ذات العروض او 
 1ما يلي:

 فتح حساب بالدينار واخر باليورو؛ 
 يورو على الأقل في حساب اليورو بالإضافة مبلغ بالدينار؛ 100 إيداع 

 BADRمميزات بطاقة الماستر كارد تيتانيوم من بنك 

  يورو في الأسبوع؛ 3000سحب 
  يورو في الأسبوع؛ 8000الدفع أو الشراءأونلاين بمبلغ 
 السحب من الموزعات النقدية التي تحمل لوغو ماستركارد؛ 

 الشكل التالي يوضح صورة لبطاقة الماستر كارد تيتانيوم

 بطاقة ماستر كارد تيتانيوم :(30)رقم  الصورة

 

 

 

 https://badrbanque.dzبنك بدر على الموقع  :المصدر
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هي قابلة تين في الجزائر و ماستركارد تيتانيوم سنالكلاسيكية و  مدة صلاحية بطاقات الماستركارد
 .للتجديد

عبارة عن بوابة للاستفادة من الخدمات البنكية من المنزل :E-BenKingخدمة الصيرفة عنبعد .1
على الأرصدة و حركة  الأموال  الخاصة بالحسابات كما يمكن تحميل بيانات  بالأنترنتللاطلاع

الحسابات للحصول على الخدمات يجب على العميل أن يكون صاحب حساب بنكي ويحصل 
رقم سري ويحصل على اسم مستخدم و  ة اشتراكعلى اشتراك من الوكالة حيث يوقع اتفاقي

 1للدخول. 

أي اطلاع العميل على أي E- benkingهذه الطريقةتقدم نفس خدمات :BADR SMSخدمة  .1
 التحويلات( لكن كل هذه المعلوماتلومات تخص حسابه )حركة الأموال والأرصدة و مع

على العميل  تتم عن طريق رسائل هاتفية ، ولإبلاغ صاحب الحساب عن بيانات حسابه يشترط
 2أن يكون يملك حسابا وحاصل على اشترك مع الوكالة.

تعتبر خدمة حديثة خاصة فقط بحاملي البطاقة الذهبية، تتمثل :e. piment .BADRخدمة .0
خدماتها في دفع الفواتير حيث يقوم الزبون بالدخول لموقع الشركة مثل اتصالات الجزائر لدفع 

فواتير الكهرباء ويتبع في ذلك الخطوات الموجودة من أجل  فاتورة الهاتف أو شركة سونلغاز لدفع
 .3تسوية العملية

عبارة عن آلات أوتوماتيكية تستخدم عن طريق البطاقات هو DABالموزع الآلي للأوراق النقدية .5
الالكترونية تسمح للعميل بسحب مبلغ من المال بدون اللجوء إلى فرع، وهكذا فالمهمة الرئيسية 
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قالمة على موزع آلي  وراق هي تقديم الخدمة الأكثرضرورية للعميل، وتتوفر وكالةللموزع الآلي للأ
 1رض سحب الأموال. غوحيد موجه ل

 الموزع الآلي :(33)رقم  الصورة
 
 
 
 

 

 

 حة والتنمية الريفيةلاوثائق مقدمة من طرف بنك الف :المصدر

نقطة بيع ما كما أنها تعد هو عبارة عن جهاز يتم تنصيبه في :TPEجهاز الدفع الالكتروني .6
 .معالجتها بشكل امنسمح بقبول عمليات الدفع المالي و بمثابة عامل تجاري ي

 2:مزايا جهاز الدفع الالكتروني

 مستوى أمن عالي؛ 
 تشغيل سهل؛ 
 وسيلة دفع عصرية ومعتبرة؛ 
 يقبل جميع بطاقاتCIB  .الصادرة عن البنوك 
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 جهاز الدفع الالكتروني :(31)رقم الصورة

 

 

 

 

 وثائق مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المصدر

 الأنظمة الالكترونية المستعملة في وكالة بدر  :المطلب الثاني

نظرا للتطورات التكنولوجية الحاصلة في مجال الصيرفة الالكترونية، حرصت وكالة بدر على 
، وذلك لتوفير كافة الوسائل التي تسهل على زبائنها إجراء العمليات  تنويع منتجاتها وخدماتها المقدمة

المطلوبة في أسرع وقت وأقل جهد، وسنعرض في هذا المطلب الأنظمة الالكترونية التي تعمل بها هذه 
 الوكالة.

دخل نظامالتسوية الإجمالية الفورية حيز التطبيق :RTGSنظام التسوية الإجمالية الفورية .1
ملايين  30، وهو نظام تسوية للمبالغ الإجمالية التي تفوق قيمتها 1002فيفري  09انطلاقا من 

على فور بدون تأجيل و دينار في وقت حقيقي، ويتم فيه سير التحويلات بصفة مستمرة وعلى ال
. كما يعرف على أنه نظام يخص وسائل الدفع التي تتم بين البنوك باستخدام إجماليأساس 

أو البريدية للمبالغ الكبيرة. أو للدفع الفوري المحقق من قبل المشاركين في التحويلات البنكية 
 1النظام.

 2:أهداف نظام التسوية الإجمالية الفورية

  تسوية عمليات البطاقة المصرفية في وقت حقيقي، وكل وسائل الدفع الأخرى؛ 
 تلبية مختلف احتياجات المستعملين باستخدام نظام الدفع الإلكتروني؛ 

                                                             
جوان  08مقابلة ميدانية، السيد غازي سمير، مكلف الزبائن في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة، يوم الأربعاء  1

 صباحا. 30،على الساعة 1013
جوان  08مقابلة ميدانية، السيد غازي سمير، مكلف الزبائن في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة، يوم الأربعاء  2

 صباحا. 30،على الساعة 1013



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

104 
 

 يص آجال التسوية وتشجيع استعمال النقود الكتابية؛ تقل 
 تخفيض التكلفة الإجمالية للمدفوعات؛ 
  جعل نظام الدفع الجزائري يتمتع بالمقاييس الدولية وتسيير مخاطر السيولة؛ 
  تقوية العالقات بين المصارف؛ 
 تشجيع إقامة المصارف الأجنبية. 

 : ATCI نظام المقاصة الالكترونية .1

بوكالة  1002ماي 32وقد اعتمد هذا النظام في  ATCI النظام في الجزائر باسميعرف هذا 
قالمة، وهو عبارة عن نظام لإجراء عمليات المقاصة الإلكترونية بين البنوك يديره ممثل عن المقاصة 

هي عملية تبادل الصكوك والتحويلات بين البنوك أين تتم من خلالها تسديدات متبادلة بين ،و بينالبنوك
 .لبنكين المعنيين بالمقاصة في ذلك اليوم لإصدار نتيجة إما يسدد أو يستلم والأخر العكسا

في يوم إجراء عمليات المقاصة  ه، أي أنتلقائية المقاصة لأن عملياتها تتم بطريقةسميت بنظام 
 .إلى البنك المركزي ليتبادل الشيكات مع موظف آخر من بنك آخرتجاري يذهب كل موظف من بنك 

إن نظام المقاصة الإلكترونية هو نظام واضح وبسيط يقوم بحساب في نهاية كل دورة تبادلية 
 RTGS.1أرصدة المتعاملين والتحويلات وتسويتها عن طريق 

 2:أهداف نظام المقاصة الالكترونية يهدف هذا النظام إلى

 تقليص آجال التحصيل بالمقارنة بالعمليات التي يقوم بها كل بنك؛ 
 ن التبادل وتفادي حدوث مشاكل محاسبية ؛ضمان ام 
  حسن تسيير السيولة النقدية بين البنوك بصورة أفضل، وتحكم البنك المركزي في مراقبة الكتلة

 النقدية؛
 فع و مواجهة عملية تبييض الأموالتامين أنظمة الدفع العام، إعادة الثقة للزبائن في وسائل الد. 
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تهدف إلى هي شبكة اتصال :للمدفوعات الدوليللتحويل الآلي SWIFTنظام سويفت .1
تحسين طرق الدفع الدولية باعتماد مقاييس موحدة مستخدمة في ذلك وسائل تكنولوجيا الإعلام 

تتم التحويلات الخارجية من والاتصال لضمان تسريع وتيرة الاتصال بينها وبين البنوك الأخرى، و 
تي يتعامل معها لإصدارتحويل خارجي لصالح خلال إعطاء العميل الضوء للمصرف أو الوكالة ال

العميل خاصة في مجال التجارة الخارجية وذلك يضم قيمة التحويلات من حساب العميل بالعملة 
الصعبة وإضافتها إلى رصيد العميل الخارجي بعد تحويلها لعملة بلده، على أن يتحمل المعني 

 1.بالأمر عمولات التحويلات التي يحتسبها البنك

 :ر هذا النظام جملة من المزايا منهاويوف

 السرعة في تحويل الأموال وتقليص المسافات؛ 
 الحماية والجاهزية لأنه يعمل بمستوى عال جدا على مدار الأسبوع؛ 
 السرعة في التعامل بفضل عملية التشفير وفك التشفير المتبع في البنوك. 

ني بين فروع البنك الواحد، حيث هو نظام يسمح بالربط الالكترو :نظام التبديل الالكتروني .0
يسهل على الزبون عملية السحب والإيداع من حسابه من أي فرع من فروع البنك دون ضرورة 
تواجده في المكان الذي يوجد فيه الفرع الذي تم فتح الحساب فيه، ويتم ذلك من خلال تبادل 

 2الإتقان.ة من الأمان و الرسائل الالكترونية بين فروع البنك بطريقة مشفرة وعلى درجة عالي

 تطور نظم وسائل الدفع الالكتروني في البنك  :المطلب الثالث

تطور عدد بطاقات البنكية المستخدمة  :تطور البطاقات البنكية على مستوى وكالة بدر .3
 على مستوى الوكالة.
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 (1010-1039)خلال السنوات وكالة قالمة( : عدد البطاقات البنكية المستخدمة في 01)رقم  الجدول

 1010 1038 1039 السنوات
 CIB 1812 1981 1299بطاقة 
 Tawfir 800 888 289بطاقة 

 .من إعداد الطالبتين بالاعتماد على وثائق مقدمة من طرف الوكالة المصدر:

من خلال الجدول يتبن لنا أنه يوجد تطور في إصدار عدد البطاقات الالكترونية في البنك محل 
إلى  2018لبنك الفلاحة والتنمية الريفية خلال سنة CIB الدراسة، حيث بلغ عدد البطاقات الالكترونية 

لبطاقات سبة أما بالن،  2020بطاقة سنة  3688في زيادة مستمرة إلى  أنهابطاقة كما لاحظنا  3426
 .1010( سنة 289(، ثم انخفضت إلى)888) 1038فقد شهدت زيادة في سنةTawfirالالكترونية

-1010خلال السنتين)وكالة قالمة( : عدد بطاقات ماستركارد المستخدمة على مستوى 01الجدول)
1013) 

 1013 1010 السنوات
 32 39 بطاقة ماستر كارد الكلاسيكية

 38 11 تيتانيومبطاقة ماستر كارد 
 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على وثائق مقدمة من طرف الوكالة. المصدر:

يمثل الجدول السابق عدد مستخدمي بطاقات الماستر كارد لوسائل الدفع على مستوى وكالة 
قالمة، نلاحظ أن عدد مستخدمي بطاقتي الكلاسيكية والتيتانيوم في تراجع، حيث سجل عدد مستخدمي 

 11وكذلك الحال على بطاقة التيتانيوم بين 1010-1038بطاقة سنتي  32و39البطاقة الكلاسيكية 
لتسويق عليها لا زال وا 1010بطاقة ويعود ذلك كون هذه البطاقات دخلت حيز الخدمة حديثا في  18و

الحدود مما ، إضافة للأوضاع الصحية التي عانت منها الجزائر بسبب وباء الكوفيد وإغلاق لم يتسع بعد
 1خفض الطلب عليها.

يلقى نظام الصرف الإلكتروني النجاح :تطور أنظمة الدفع الإلكترونية وتسوية المدفوعات .1
وكذلك الخبراء البنكيين حيث ساهم التواصل  ،والإقبال المتوقع على مستوى الأجهزة البنكية

                                                             
 (08انظر الملحق ) 1
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ختلف المدفوعات داخل الإلكتروني في سهولة تحويل الأموال وانتقال رؤوس الأموال وتسوية م
الوكالة والجدولين التاليين يوضحان على التوالي عمليات تسوية المدفوعات وتسديد الفواتير 

 .بالنسبة للعملاء

 وكالة قالمةالتحويلات بين العملاء داخل  :(08)رقم الجدول

 1010 1038 1039 السنوات
التحويلات بين 

 العملاء
8018 3830 39388 

 ..على معلومات مأخوذة من الوكالة بناءمن إعداد الطالبتين  :المصدر

مجموع عمليات التحويل والتسويات المالية بين العملاء داخل البنك حيث أعلاه يمثل الجدول 
، وقد عرف هذا الأخير تزايد خلال 1039تحويل سنة  8018 إلىوصل عدد التحويلات بين العملاء 

( ، وهذا دليل على وجود سهولة في تحويل وانتقال رؤوس الأموال بين العملاء 1010-1038السنتين )
 .لوفرة الوسائل والتقنيات الحديثة والمرونة في البنك وسهولة التواصل بين العملاء

 وكالة قالمةعلى مستوى  (: تسديد فواتير العملاء08)رقم  الجدول

 1010 1038 1039 السنوات
 38188 9188 8012 تسديد فواتير العملاء

 ..على معلومات مأخوذة من الوكالة بناء من إعداد الطالبتين :المصدر

من الجدول السابق نلاحظ أن الإحصائيات حول تسديد الفواتير خلال السنوات الثلاث قدر ب 
إلى  1010لتصل سنة  1039في سنة 8012في القيم حيث بدأت بقيمة  ، وهي عمليات متزايدة13812
أن عملاء الوكالة يستفيدون من هذه الخدمة حيث يتم تسديد جميع  هو ما يوضحو .فاتورة مسددة 38188

 فواتيرهم من منازلهم وعبر شبكة الانترنيت وبواسطة حسابهم دون اللجوء للبنك.

 -قالمة-عرف نظام المقاصة الالكترونية في بنك بدر :تطور عمليات المقاصة الالكترونية .3
إقبالا واسعا من طرف العملاء وذلك نظرا لأهميته في تسوية حسابات العملاء والحسابات بين 

 البنوك والجدول التالي يوضح عدد الشيكات الآتية والمقدمة من طرف الوكالة.
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 وكالة قالمةعدد الشيكات الآتية والمقدمة من طرف  :(02)رقم  الجدول

 1010 1038 1039 السنوات
الشيكات التي قدمتها 
الوكالة للوكالات 

 الأخرى 

8121 9133 8988 

الشيكات التي قدمت 
للوكالة من طرف 

 الوكالات الأخرى 

8801 8808 30890 

 .على معلومات مأخوذة من الوكالة بناء من إعداد الطالبتين  :المصدر

إحصائيات على عدد الشيكات التي قدمتها وكالة قالمة للوكالات الأخرى.  أعلاه يبين الجدول
، 1010شيك سنة  8988ليواصل الارتفاع ليصل إلى  8121ب  1039وقدر عدد الشيكات في سنة 

شيك سنة  8801أما الشيكات التي قدمت للوكالة من طرف الوكالات الأخرى فقد وصل عددها إلى 
 شيك. 30890ب  1010لى سنة واستمر في الارتفاع إ 1039

تبني الوكالة نظام  إلىعدد عمليات المقاصة الإلكترونية في  يعود هذا التزايد بوتيرة ملحوظة
المقاصة وتسوية أكثر حداثة وأقل تقنية تسمح بخلق ارتباط مختلف بين البنوك والهيئات المالية، والذي 

 نتج عنه سهولة تحويل الأموال وانتقال رؤوس الأموال.

 -قالمة–قياس مؤشرات تقييم الأداء في وكالة بدر  :المطلب الرابع

  العائد على حقوق الملكيةمؤشر (ROE ) 
                                                                (1010-1038خلال الفترة )العائد على حقوق الملكية لبنك بدر قالمة  :(08) رقم الجدول

 النسبة المئوية :الوحدة
 المتوسط 2020 2019 2018 المؤشر     السنة

ROE 1,3 1,1 0,32 3,9 
 (08،02،08المحلق رقم)القوائم المالية لبنك بدر قالمة  على من إعداد الطالبتين بناء :رالمصد
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 بدر قالمةيوضح مؤشر العائد على حقوق الملكية لبنك  :(31)رقم الشكل

 

 EXCEL( ومخرجات برنامج 08من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الجدول ) :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مؤشر العائد على حقوق الملكية أخذ قيما مختلفة خلال 
كأعلى عائد سنة  %1,1و 1010كأدنى عائد سنة  %0,32سنوات الدراسة، حيث تراوحت معدلاته بين 

 . %1,3، بينما سنة شهدت تراجع طفيف ب  1038

يدل ارتفاع مؤشر العائد على حقوق الملكية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية على أن هذا الأخير له  :التفسير
القدرة على استخدام موارده في توليد الأرباح وكفاءة في تحقيق عائد أكبر وذلك باستخدامه عدة آليات 

تقلبات ضئيلة لقيمة صافي  للتمويل، أما انخفاضه فيكون مرتبطا بالزيادة المستمرة في حقوق الملكية مع
 الدخل.

  العائد على الأصولمؤشر 
 (1010-1038خلال الفترة )بدر قالمة العائد على الأصول لبنك  :(09) رقم الجدول

 النسبة المئوية :الوحدة
 المتوسط 1010 1038 1039 المؤشر      السنة

ROA 8,2 11 0,8 18,82 
 (08،08،02)المحلق رقم بدر قالمة القوائم المالية لبنكعلى من إعداد الطالبتين بناء :المصدر
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 بدر قالمةيوضح مؤشر العائد على الأصول لبنك  :(38)رقم الشكل

 

 EXCEL( ومخرجات برنامج 09من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الجدول) :المصدر

والتنمية الريفية شهد تظهر نتائج مؤشر العائد على الأصول أن بنك الفلاحة أعلاه  من خلال الجدول
التي عرفت ارتفاع ب  1038مقارنة بسنة  %8,2ب  1039تذبذبا بين الارتفاع والانخفاض حيث سجل سنة 

 . %0,8ب 1010، ثم انخفض سنة 11%

سبب هذا الارتفاع يدل على كفاءة البنك واستخدامه الأمثل للأصول، أما الانخفاض  :التفسير
 در التمويل المتوفرة وسوء توظيفها خلال تلك الفترة.يفسر بعدم الاستغلال الجيد لمصا

 مؤشر الرافعة المالية 
 (1010-1038خلال الفترة )بدر قالمة الرافعة المالية لبنك :(08)رقمالجدول 

 النسبة المئوية :الوحدة
 المتوسط 2020 2019 2018 المؤشر       السنة

EM 18 30 39,8 13,9 
 (08،08،02)المحلق رقمبدر قالمة على القوائم المالية لبنك من إعداد الطالبتين بناء :المصدر
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 بدر قالمةيوضح مؤشر الرافعة المالية لبنك  :(38)رقم الشكل

 

 EXCEL(ومخرجات برنامج 08من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الجدول) :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يبين قيم معامل الرفع المالي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية،حيث 
 %30و 1039كأعلى قيمة سنة  %18أخذ قيما مختلفة خلال سنوات الدراسة، حيث تراوحت معدلاته بين 

 .%39,8شهدت زيادة طفيفة ب 1010، بينما سنة 1038كأدنى قيمة سنة 

سبب انخفاض مؤشر الرافعة المالية إلى أن البنك لا يخاطر بأموال الغير لعدم اعتمادها على  يعود :التفسير
 الديون في تمويل احتياجاتها بمعنى يدل ذلك على انخفاض نسبة المديونية في البنك خلال الفترة المدروسة.

 مؤشر منفعة الأصول 
 (1010-1038الفترة )خلال بدر قالمة منفعة الأصول لبنك  :(30) رقم الجدول

 النسبة المئوية :الوحدة
 المتوسط 2020 2019 2018 المؤشر       السنة

AU 38 38,8 12,81 10,08 
 (08،08،02)المحلق رقمبدر قالمة على القوائم المالية لبنك من إعداد الطالبتين بناء :المصدر
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 بدر قالمةلبنك منفعة الأصول يوضح مؤشر  :( 32)رقمالشكل

 
 EXCELومخرجات برنامج (30)الطالبتين بالاعتماد على الجدول رقم  من إعداد :المصدر

 
من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معدل منفعة الأصول لبنك الفلاحة والتنمية الريفية في زيادة 

 . 1,82ب 1010إلى غاية سنة  038ب  1039من سنة 
 هذا يدل على تحقيق البنك لنسب نمو متفاوتة. :التفسير

  هامش الربح 
 (1032-1038خلال الفترة )بدر قالمة هامش الربح لبنك  :(33)رقم الجدول

 النسبة المئوية :الوحدة

 المتوسط 2020 2019 2018 المؤشر       السنة
PM 18 32 0,11 39,88 

 (08،08،02 )المحلق رقمبدر قالمة على القوائم المالية لبنك من إعداد الطالبتين بناء :المصدر
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 بدر قالمةيوضح مؤشر هامش الربح لبنك :(38)رقم الشكل

 

 EXCELومخرجات برنامج ( 33)رقم من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الجدول :المصدر

سة بين في الفترة المدرو  التي تظهر نتائج معدل هامش الربح للبنكبملاحظة قيم الجدول أعلاه 
مع تسجيل تراجع ملحوظ  %18بمقدار  1039تم تسجيل أعلى معدل سنة  :الارتفاع وبداية الانخفاض

 .%0,11و %32على التوالي بمقدار  1010و 1038خلال سنتي 

 .على تخفيض الضرائبو الرقابة والسيطرة على النفقات على عدم قدرة البنك هذا راجع إلى  :التفسير
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 دورحول"قالمة"BADRلموظفي وكالة استطلاعيةدراسة :المبحث الثالث
 في البنوك التجارية الأداءفي تحسين  الخدمات البنكية الالكترونية

من أجل دراسة موضوع البحث بطريقة تتميز بدرجة كبيرة من الدقة والمصداقية، ارتأينا في بحثنا 
الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية، هذا أن نصل إلى أدق التفاصيل عن دور 

وللوصول إلى المعلومات المطلوبة والأهداف المرجوة من المذكرة. وتماشيا مع الإطار النظري لمتغيرات 
بشكل  الدراسة ) أداء البنوك التجارية، الخدمات البنكية الالكترونية ( وتحليل العلاقة بينهما، تم الاستعانة

 "وكالة قالمة "من خلال طرح مجموعة من الأسئلة على الموظفين في رئيسي على أسلوب الاستبيان 
محل الدراسة التي تتناسب مع متغيرات الدراسة التي تم التطرق لها في الفصلين السابقين عن طريق 

ن . ومن خلال واستخدام الأدوات الإحصائية اللازمة لتحليل نتائج الاستبياSPSS V20استخدام برمجية 
 :هذا المبحث سوف يتم التطرق إلى المطالب التالية 

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة؛ 
 أدوات جمع وتحليل البيانات والمعلومات و ثباتها؛ 
 خصائص عينة الدراسة؛ 
  مناقشتها واختبار الفرضياتعرض النتائج و. 
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 عينة الدراسة المطلب الأول تحديد مجتمع و 
التطرف في هذا المطلب إلى التعريف بالمجتمع والعينة ثم تحديد مجتمع وعينة سوف يتم 

 موضوع الدراسة.

 :المجتمع

البحث والدراسة هو المجموعة الكلية من المفردات أو العناصر التي يهتم بها  مجتمع
كز أو رامأو مؤسسات أو را أو أسا العناصر قد تكون أشخاص عليها، والمفردات أو البحث،وتعمم نتائجه

 1.أو غيرهامصانع... وصفوف دراسية أ

 :العينة
الذي نرغب في التعرف  الأصليهي جزء أو شريحة من المجتمع تتضمن خصائص المجتمع 

 2.صحيح لاعلى خصائصه ويجب أن تكون تلك العينة ممثلة لجميع مفردات هذا المجتمع تمثي
بالنسبة لموضوع البحث يتمثل مجتمع الدراسة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية، أما العينة فتتمثل 
في وكالة قالمة، وقد تم تحديد عينة الدراسة على أساس أنها تمكن من الوصول إلى الأهداف المسطرة، 

 .ينةمفردة، تم توزيع الاستبيان على جميع أفراد الع 18وقد بلغ حجم عينة الدراسة 
 المعلومات جمع وتحليل البيانات و  المطلب الثاني أدوات

سوف يتم التطرق في هذا المطلب إلى تحديد أدوات جمع البيانات والمعلومات وأدوات التحليل 
 .اختبار صدق وثبات بيانات الدراسةالإحصائي لبيانات الاستبيان، ثم 

  المعلومات أدوات جمع البيانات و 
والمعلومات عن طريق الاستبيان والمقابلة، وسوف يتم تقديم تعريف بسيط لكل تم جمع البيانات 

 منهما.
 
 

                                                             
، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 03الطبعة "،spssحصائي المتقدم للبيانات باستخدامالإحمزة محمد دودين، "التحليل 1

 .11،ص1030، الأردن
، 1031، الأردن، عمان، الأكاديمي، مركز الكتاب 03ي"، الطبعة لالستدلاالوصفي وا الإحصاءمحمد مفيد القومي، "2

 .88ص
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 :المقابلة .1
ل لامي وجها لوجه أو من خلال حوار كلاالمقابلة هي تفاعل لفظي بين شخصين أو أكثر من خ

وسائل أخرى، ويقوم الباحث في المقابلة بدور المقابل أي الذي يجري المقابلة حيث يوجه بعض 
 الأسئلةعلى  بالإجابةالذي تجرى معه المقابلة، والذي يقوم بدوره  الآخرإلى الطرف  الأسئلةوالاستفسارات

 1.المقدمة الاستفساراتوالرد على

 :الاستبيان .1
والجمل الخبرية التي يطلب الباحث فيها من المبحوث  الأسئلةهو أداة تتضمن مجموعة من 

عنها بطريقة يحددها الباحث حسب أغراض البحث، وذلك من أجل التحقق  الإجابة الاستبيانالمقدم له 
بسهولة البناء وقلة التكاليف والوقت،  الاستبيان، ويمتاز إثباتهامن فرضيات المشكلة قيد الدراسة بنفيها أو 

ل بنفس الصورة مع عدم التدخ الاستبيانات قر يتعرضون لف (د عينة الدارسةاأفر )كما أن جميع المبحوثين
 .2، وسهولة تحليل البيانات الواردة فيه ومن عيوبه أنه صدفة يتأثر بمدى تقبل المفحوص لهإجابتهمفي 

 الاستبيانتصميم  .أ
 :ثة مراحل وهيلابث الاستبيانيمر تصميم  

  الأوليمرحلة التصميم 
ت التي رامن الجانب النظري للموضوع، حيث وضعنا مجموعة من العبا انطلاقاتبدأ هذه المرحلة 

غالبا ما تخدم إشكالية الدراسة والفرضيات المصاغة، واعتمدنا في صياغة العبارات على اللغة البسيطة 
 .التي تساعد المبحوثين على فهم المقصود من الفقرات المدرجة الاقتصاديةمرفقة بالمصطلحات 

 
 
 
 
 

                                                             
 ،1008، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 01الطبعة "،spssباستخدام الإحصائيالأساسيمحفوظ جودة، "التحليل 1

 .10ص 

الطبعة "،SPSSباستخدام برنامجومعالجتها الاحتمالات و  الإحصاءمحمد حسين محمد رشيد القادري وآخرون، "مبادئ 2
 .11-13،صص 1031 ،الأردن، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 03
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 مرحلة التعديل 
الأساتذةالمشرفة على  الاستبيانأثناء بحثنا والتعمق أكثر في موضوع الدراسة وبعد عرض  

وجهت لنا بعض النصائح فيما يخص طريقة الطرح وشمولية العبارات بطريقة جيدة تساعدنا في 
 .الحصول على معطيات تخدم الدراسة

 مرحلة التصميم النهائي 
النهائي الذي  الاستبيانللتوصل إلى  الأستاذةتحكيم بناء على  الاستبيانقمنا بتعديل فقرات  

  .سيوزع على أفراد عينة الدراسة
 الاستبيانهيكل  .ب

 (09الملحق)قسمين كالتالي:  الاستبيانتناولت استمارة 
  د العينة وتمثلت في: الجنس، اافية المتعلقة بأفر ر : يحتوي على الخصائص الديموغالأولالقسم

 ؛ (الخبرة)عدد سنوات العمل في البنكالمنصب، السن، المستوى التعليمي، 
  الخدمات البنكية وهي  لاالمتعلقة بمتغيرات الدراسة، أ للأسئلةالقسم الثاني: خصص

كل متغير بأسئلة فرعية له  إلحاقكمتغير مستقل وأداء البنك كمتغير تابع وتم الالكترونية 
 :وهي  ينر و مح وتفرع هذا القسم إلى

 واقع أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في وكالة بدر قالمة  :ول المحور الأ
 ؛سؤالا38ويتضمن

  ؛ سؤالا 10ويتضمنأبعاد الأداء البنكي  :المحور الثاني 
على كل سؤال من محاور الدراسة وفق أسلوب  الإجابةسؤال، وكانت 18الأسئلة ولقد بلغ مجموع 

يطلب من المبحوثين أن يحدد درجة موافقته أو  ليكارت الخماسي وهو من أكثر المقاييس شيوعا حيث
 :عدم موافقته على خيارات محددة كما يلي
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 مقياس سلم ليكارت الخماسي :( 11)الجدول رقم

 8 8 1 1 3 العلامة

 موافق بشدة موافق محايد معارض معارض بشدة المقياس

، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 01، الطبعة SPSSباستخدام الأساسي الإحصائيالتحليل محفوظ جودة،  :المصدر
 .11، ص 1008الأردن، 

موافق بشدة، موافق، محايد،  )استخدمنا مقياس لكارت الخماسي الذي يعبر عن الخيارات أننا وبما
التي تدخل في البرنامج تعبر عن أوزان  والأرقامهو متغير تدريبي، ( غير موافق، غير موافق بشدة

-8، تم حساب المدى (الحدود الدنيا والعليا)مقياس لكارت الخماسي  الخلايا، ولتحديد طول الإجابات
،ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي (0.1=8/8الخلايا)ثم تقسيمه على عدد  8=3

 .للخلية الأعلىالواحدة الصحيح وذلك لتحديد الحد 
 إجابات الأسئلة ودالاتها:(11)الجدول رقم

المتوسط الحسابي  الرمز
 المرجح للحسابات

 مستوى القبول )الرأي(الاتجاه 

 ضعيف جدا غير موافق بشدة 3,88إلى  3من  3

 ضعيف غير موافق 1,88إلى  3,9من  1

 متوسط محايد 1,18إلى  1,2من  1

 مرتفع موافق 8,38إلى  1,8من  8

 مرتفع جدا موافق بشدة 8إلى  8,1من  8

دار خوارزم العملية للنشر "،SPSSالفتاح عز، "مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام: عبد المصدر
 880،ص 1008والتوزيع، الرياض، 

جدول توزيع  الإعداد ، حيث تمالاستبيانللبيانات التي تضمنها  وتحليلاالجدول يتناول عرضا 
 الأوساطالوصفي، للحصول على  الإحصائيالتحليل  لأغراضتكراري لمتغيرات الدراسة والمستخدم 

المتشابهة عن جميع  للإجاباتف والنسب المئوية لالاختا ومعاملاتالمعيارية  والانحرافاتالحسابية 
 .الفقرات
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  أدوات تحليل المعلومات 
 الإحصائيبأدوات التحليل  الاستعانةتم  الاستبيانلبيانات  الإحصائيمن أجل القيام بالتحليل 

 خلالمن  الاستبيانالمناسبة لمثل هذه الدراسة والتي يتم الحصول على نتائجها مباشرة بعد تفريغ بيانات 
، حيث تم استخدام نوعين من الاجتماعية(للعلوم  الإحصائيةالحزم ( )(SPSSبرمجية 

 الأساليبالإحصائية.

 الوصفي الإحصاءساليب أ 
  :راستنا فيما يليالوصفي المعتمدة في د الإحصاءتمثلت أساليب  
  في اختيار معين  الإجاباتيمكن معرفة مدى تركز  الأسلوبل هذا لامن خ :الحسابيالوسط

 لدى أفراد العينة؛ 
 الإجاباتالمعياري من أجل معرفة مدى تشتت  الانحرافنقوم بحساب  :المعياري  الانحراف 

 د العينة عن وسطها الحسابي؛ رالدى أف
 ين إجابات المبحوثين، ب الانسجاملتحديد  الاختلافنلجأ إلى حساب معامل  :الاختلاف معامل

 .ويةئوهو نسبة م

  الإحصاءالاستدلالي أساليب 
 :ما يلي الأساليباستخدمنا من بين هذه 

 معامل ألفا كرومباخ"•"Cronbach Alpha يعتبر اختبار كرومباخ واحد من
لتحديد  الاختبار،ويستخدم هذا للاستمارةالإحصائيةالمهمة لتحليل البيانات  الاختباراتالإحصائية

  .نصحيحة على أثر أجوبة المبحوثي الاستمارةفيما كانت أسئلة 
  على  الإجابةالبسيط من أجل تحديد أثر المتغيرات المستقلة في المتغير التابع ومن ثم الانحدار

 فرضيات الدراسة

 صدق وثبات بيانات الدراسة اختبار 
النتائج، يجب التأكد من مدى صدق وثبات العبارات  واستخلاصقبل الشروع في عملية التحليل 

 .، حتى تكون النتائج ذات مصداقية وأكثر واقعيةالاستمارةالتي تضمنتها 
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 صدق أداة الدراسة  .1
تم عرضها على مجموعة من  الأداة للتأكد من صدق شكل و محتوى :الصدق الظاهري  .1.1

متنوعة  ملاحظاتأعضاء هيئة التدريس، ذوي التخصصات المتنوعة لغرض الحصول على 
م قمنا ث، ومن الأساتذةلمجموعة من  استطلاعيةوشاملة، وفي هذا الصدد قمنا بإرسال عينة 

ضيح ، خاصة تلك المتعلقة بتغيير وتو والتعديلاتبإجراء العديد من التصحيحات والتنقيحات
بعض العبارات لكي تصبح سهلة الفهم، إلغاء بعض العبارات غير الضرورية التي وردت 

بعاد حولها تعليقات كثيرة والتي تبين عدم صلتها المباشرة بالمتغيرات، إضافة بعض العباراتلأ
 .ستبانةلامتغيرات ا

وصــدقها تم حســاب معامل  الاستمارةلمعرفة مدى اتســاق عبارات :صدق الاتساق الداخلي .1.1
بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور الذي  (Pearson Corrélation)1بيرسون ارتباط 

 .للاستمارةتنتمي إليه، وبالدرجة الكلية 
 

 معاملات الارتباط بيرسون لعبارات المحور الأول بالدرجة الكلية:(41) رقم الجدول

 معامل الارتباط بالمحور الأول  رقم العبارة

03 0,809* 

01 0,282** 

01 0,891** 

08 0,388 

08 0,218** 

02 0,218** 

08 0,889** 

                                                             
كبيرا إذا كان مستوى المعنوية أقل  الارتباطقة بين متغيرين أو أكثر، ويكون لاالع لإيجادلبيرسون  الارتباطيستخدم معامل  1

 الإحصائيباستخدام البرنامج  الإحصائيةتحليل البيانات : ( 1008)راجع: محمود مهدي البياتي،  . للاستزادة0,03من 
SPSS 88،دار الحامد للنشر، عمان، ص. 
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09 0,818** 

08 0,288** 

30 0,298** 

33 0,288** 

31 0,818** 

31 0,831* 

38 0,880** 

38 0,808** 

32 0,289** 

38 0,112 

39 0,211** 

38 0,081 

 
 فأقل 0,03دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **
 .فأقل 0,08دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

 الأوله يتضـــــح أن قيم معامل ارتباط بيرســـــون لكل عبارة من العبارات مع المحور لاعمن الجدولأ
تتمتع بدرجة صدق ، مما يشير إلى أن جميعها فأقل 0,08و فأقل 0,03الدلالةدالة إحصائيا عند مستوى 

 .الداخلي بين جميع عبارات المحور الارتباطويؤكد قوة ، مرتفعة
 

 معاملات الارتباط بيرسون للبعد الاستراتيجي  :(38الجدول رقم)

 معامل الارتباط بالبعد الاستراتيجي رقم العبارة

03 0,811* 

01 0,189 
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01 0,918** 

08 0,981** 

08 0,888** 

 فأقل 0,03مستوى الدلالة  دال إحصائيا عند**

 .فأقل 0,08دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

بعد ه يتضـــــح أن قيم معامل ارتباط بيرســـــون لكل عبارة من العبارات مع اللاعمن الجدولأ
، مما يشير إلى أن جميعها تتمتع فأقل 0,08و فأقل 0,03الدلالةدالة إحصائيا عند مستوى  الاستراتيجي
 البعد الاستراتيجي. الداخلي بين جميع عبارات الارتباطويؤكد قوة ، ق مرتفعةبدرجة صد

 
 الوظيفيمعاملات الارتباط بيرسون للبعد :(32الجدول رقم)

 معامل الارتباط بالبعد الوظيفي رقم العبارة

03 0,998** 

01 0,288* 

01 0,808** 

08 0,881** 

08 0,908** 

 فأقل 0,03الدلالة دال إحصائيا عند مستوى **

 .فأقل 0,08دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

بعد الوظيفي ه يتضـــــح أن قيم معامل ارتباط بيرســـــون لكل عبارة من العبارات مع اللاعمن الجدولأ
، مما يشير إلى أن جميعها تتمتع بدرجة صدق فأقل 0,08و فأقل 0,03الدلالةدالة إحصائيا عند مستوى 

 .البعد الوظيفي الداخلي بين جميع عبارات الارتباطويؤكد قوة ، مرتفعة
 
 

 معاملات الارتباط بيرسون للبعد المالي  :(38الجدول رقم)
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 معامل الارتباط بالبعد المالي رقم العبارة

03 0,223** 

01 0,808** 

01 0,900** 

08 0,818** 

08 0,898* 

 فأقل 0,03دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .فأقل 0,08دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

بعد المالي ه يتضـــــح أن قيم معامل ارتباط بيرســـــون لكل عبارة من العبارات مع اللاعمن الجدولأ
، مما يشير إلى أن جميعها تتمتع بدرجة صدق فأقل 0,08و فأقل 0,03الدلالةدالة إحصائيا عند مستوى 

 البعد المالي الداخلي بين جميع عبارات الارتباطويؤكد قوة ، مرتفعة
 معاملات الارتباط بيرسون للبعد التجاري  :(39الجدول رقم)

 معامل الارتباط بالبعد التجاري  رقم العبارة

03 0,888** 

01 0,811** 

01 0,881** 

08 0,802* 

08 0,881** 

 فأقل 0,03دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .فأقل 0,08مستوى الدلالة دال إحصائيا عند *

بعد التجاري ه يتضـــــح أن قيم معامل ارتباط بيرســـــون لكل عبارة من العبارات مع اللاعمن الجدولأ
، مما يشير إلى أن جميعها تتمتع بدرجة صدق فأقل 0,08و فأقل 0,03الدلالةدالة إحصائيا عند مستوى 

 البعد التجاري. عباراتالداخلي بين جميع  الارتباطويؤكد قوة ، مرتفعة
 .معاملات الارتباط بيرسون لعبارات المحور الثاني بالدرجة الكلية للمحور الثاني:(38رقم)جدول 
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 معامل الارتباط بالمحور الثاني رقم العبارة

01 0,889* 
02 0,193 
03 0,811** 
04 0,828** 
05 0,880** 
06 0,918** 
07 0,881** 
08 0,898** 
09 0,281** 
10 0,811** 
11 0,289** 
12 0,881** 
13 0,880** 
14 0,238** 
15 0,198 
16 0,813** 
17 0,888** 
18 0,288** 
19 0,888* 
10 0,183 

 فأقل 0,03دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .فأقل 0,08دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *
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ه يتضـــــح أن قيم معامل ارتباط بيرســـــون لكل عبارة من العبارات مع المحور لامن الجدول أع
، مما يشير إلى أن جميعها تتمتع بدرجة فأقل 0,08و فأقل 0,03الدلالةدالة إحصائيا عند مستوى  ثانيال

 المحور الثاني. الداخلي بين جميع عبارات الارتباطويؤكد قوة ، صدق مرتفعة

 ةثبات أداة الدراس .1
باخ، والجدول مألفا كرو  اختبارتم استخدام  بالاستمارةمن أجل معرفة صدق وثبات البيانات الواردة 

يق جة ثبات وصدق أداة الدراسة عن طر يقيس در  الأخيرهذا ، ختبارالاالتالي يوضح النتائج هذا 
 .الاختباريوضح لنا نتائج هذا 38رقم  كرومباخ، والجدولαمعامل

 الاستبيان: نتائج اختبار ثبات وصدق (10)الجدول

 SPSS على مخرجات برمجية بناء تينمن إعداد الطالب المصدر:

عالية وأكبر من النسبة  الاستبيانلمحاور وأبعاد أن إجمالي نسب الثبات نلاحظل الجدول رقملامن خ
 الاستبيانباخ لكل فقرات ممعامل ألفا كرو .وبما أن %20والمقدرة ب الإحصائيينالمعتمدة من قبل 

 ، ويمكن الاعتماد عليها في الدراسة.هذا يدل على صدق وثبات أداة الدراسة 0,818مساوي إلى 
 
 

 معامل الصدق معامل الثبات عدد الفقرات الأبعاد والمحاور

محور واقع أهمية 
الخدمات الالكترونية 

 في وكالة بدر

38 0,988 0,812 

 0,988 0,839 8 البعد الاستراتيجي

 0,818 0,928 8 البعد الوظيفي

 0,988 0,838 8 البعد المالي

 0,910 0,281 8 التجاري البعد 

إجمالي فقرات 
 الاستمارة

18 0,818 0,828 
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 خصائص عينة الدراسة :المطلب الثالث
فيما   BADRمن أجل معرفة خصائص العينة المدروسة تم الاعتماد على إجابات الموظفين في وكالة

 يخص بيانات وصفية للعينة المدروسة من الاستمارة وهو سنوضح فيما يلي:

 توزيع عينة الدراسة وفقا للجنس .1
سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة وفقا  (39)والشكل البياني رقم (13)من خلال الجدول رقم

 .للجنس )ذكر، أنثى(
 للجنستوزيع عينة الدراسة وفقا :( 11) الجدول رقم

 %النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 
 الجنس
 

 7308 17 ذكر

 1,01 37 أنثى

 133 10 المجموع

 spssv20 على مخرجات برمجية بالاعتماد تينبالمن إعداد الط المصدر:
 

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس(39رقم) الشكل

 
 spssv20 على مخرجات برمجية بالاعتماد تينبالمن إعداد الط المصدر:

اسة أن يتضح من الجدول والشكل البياني السابقين أن عدد الموظفين العاملين في البنك محل الدر 
من أفراد 08في المقابل %80,9موظف بنسبة 38، حيث قدر عددهم بـ ناثلإاعدد الذكور أكبر من عدد 

%70,8

%29,2

0 0 الجنس
ذكر

أنثى
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 ناثلإامن لكن ليس هناك سبب خاص يفسر كون توظيف الذكور أكثر %18,1العينة كانوا إناثا بنسبة
 .لدراسةافي البنك محل 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للفئة العمرية  .1
سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة (38)والشكل البياني رقم (11)الجدول رقم خلالمن 

 :حسب الفئات العمرية كما يلي
 توزيع مفردات العينة حسب الفئات العمرية: (11)الجدول رقم

 %النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 
 
 العمر

 1607 30 سنة13-13ما بين 

 5001 11 سنة 03-13ما بين 

 1308 35 سنة 53-03ما بين 

 801 31 سنة 53أكثر من 

 133 10 المجموع

 spssv20 برمجيةبناء على مخرجات تين الطالب إعدادمن  المصدر:

 
 : توزيع مفردات العينة حسب الفئات العمرية(38)رقم شكلال

 
 spssv20 على مخرجات برمجية تينبالاعتمادبالمن إعداد الط المصدر:

%16,7

%54,2

%20,8
%8,3

0

10

20

30

40

50

60

سنة30-20ما بين  سنة40-30ما بين  سنة50-40ما بين  سنة50أكثر من 

السن



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

128 
 

ة حسب الفئات العمرية، من الجدول والشكل البياني السابقين لتوزيع أفراد عينة الدراسيتضح لنا 
، % 88,1قدرها سنةبنسبة  80-10بين أن أغلبية أفراد العينة تنحصر أعمارهم في الفئة العمرية ما 

ما ، كما نجد %10,9قدرها سنةبنسبة  80-80ن بيما التي تتراوح أعمارهم العمرية الفئة أصحاب تليها ثم
لعمرية التي ونلاحظ ضعف الفئة اسنة ،  10-10بين محصور في الفئة العمرية ما  %32,8نسبته 
إلى أن المسؤوليات الإدارية والمناصب القيادية في المؤسسة محل  وهذا يشير، 9,1سنة بنسبة  80تفوق 

 .سنة 80-10الدراسة تتركز أساسا في يد الأفراد ذوي الفئة الشابة والتي تتراوح أعمارهم ما بين 

 توزيع أفراد العينة وفقا المستوى التعليمي .1
سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة (، 10)(والشكل البياني رقم11)الجدول رقم خلالمن 

 :حسب المستوى التعليمي كما يلي
 د العينة وفقا للمستوى التعليميار توزيع أف :(11)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 
 

 المستوى التعليمي

 3 3 متوسط

 1105 31 ثانوي 

 7308 17 جامعي

 1607 30 دراسات عليا

 133 10 المجموع

 spssv20 على مخرجات برمجية بالاعتماد تينمن إعداد الطالب المصدر:
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 د العينة وفقا للمستوى التعليمياتوزيع أفر  :(10)رقم شكلال

 
 spssv20 على مخرجات برمجية بالاعتماد تينمن إعداد الطالب المصدر:

شكل البياني السابقين يتبين أن أغلبية الموظفين مستواهم التعليمي جامعي الالجدول و  خلالمن 
، وأخيرا فان %31,8بنسبة مستوى ثانوي ليها تو %32,8بنسبة  دراسات علياتليها مستوى %80,9بنسبة 

وهذا يدل على سياسة التوظيف لدى الوكالة البنكية الأفراد الذين يبلغ مستواهم التعليمي المتوسط منعدم، 
الكوادر البشرية ذات التعليم الجامعي وكذلك يدل على أن إجابات  لاستقطابحيث تسعى  ،محل الدراسة

 .المبحوثين الأفرادالموظفين تتميز بالصدق نظرا لثقافة 

 المنصب توزيع أفرد عينة الدراسة حسب .0
العينة  على توزيع مفردات( سوف يتم التعرف 13( والشكل البياني رقم)18من خلال الجدول رقم)

 :المنصب كما يلي حسب
 المنصب: توزيع مفردات العينة حسب  (10)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 3 3 مدير المنصب

 1101 38 رئيس مصلحة

 6607 16 موظف إداري 

 133 10 المجموع

 spssv20 بناء على مخرجات برمجيةتين الطالب إعدادمن  المصدر:
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 نصبد العينة وفقا للماتوزيع أفر  :(13)رقم شكلال

 
 spssv20 بناء على مخرجات برمجيةتين الطالب إعدادمن  المصدر:

عينة الدراسة تأخذ منصب موظف شكل البياني السابقين يتبين أن أغلبية الالجدول و  خلالمن 
 .% 11,1بنسبة  منصب رئيس مصلحة ليها، ي%22,8 بنسبةاداري 

 الدراسة حسب عدد سنوات العمل في البنكتوزيع أفرد عينة  .5
سوف يتم التعرف على عدد سنوات عمل الموظف في  (11)والشكل البياني (18)الجدول رقم خلالمن 

 .البنك محل الدراسة

 الخبرة المهنية: توزيع مفردات العينة حسب  (15)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 

 

 الخبرة المهنية

 1,15 36 سنوات 5أقل من 

 1,01 37 سنوات 13إلى  5من 

 1101 38 سنة 13إلى  13من 

 11055 31 سنة 13أكثر من 

 133 10 المجموع

 spssv20 بناء على مخرجات برمجيةتين الطالب إعدادمن  المصدر:
 

 

 

%8,3
%33.3

%66,7

0

المنصب

رئيس مصلحة

موظف إداري



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

131 
 

 خبرة المهنيةد العينة وفقا للاتوزيع أفر  :(11)رقم شكلال

 
 spssv20 بناء على مخرجات برمجيةتين الطالب إعدادمن  المصدر:

تتراوح البنك محل الدراسة  أفراد العينةأن أغلب الجدول والشكل البياني السابقين  خلالمن  نلاحظ
الذين للموظفين %18,1، تليها نسبة ينموظف 9أي % 11,1بنسبة سنة 10الى30بينخبرتهم سنوات 

، أما المرتبة الثالثة للموظفين ينموظف 08بعدد يقدر بـ سنوات  30إلى  08ما بين خبرتهمتتراوح سنوات 
والنسبة المتبقية ، %18موظفين أي ما نسبته  02سنة يقدر عددهم بـ  8أقل من  خبرتهمالذين سنوات 

 .سنة 10للأفراد الذين تفوق سنوات خبرتهم  %31,8وهي 

 عرض النتائج ومناقشتها واختبار الفرضيات الرابع:  المطلب
ومعرفة مدى مساهمة الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء  للإجابة على سؤال الدراسة

والدور الذي تلعبه،   لإلكترونيةافي بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية قالمة، وفقا لأهمية الخدمات البنكية 
يات وذلك باستخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب فقد تم اختبار صحة الفرض

الاستجابة لأفراد العينة على كل من فقرات الاستبيان والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل 
 فقرة.

 تحليل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة .1
 :البنكية الالكترونية في وكالة بدرتحليل فقرات محور واقع أهمية الخدمات  .1.1

 :في الجدول التالي لمحورالنتائج الخاصة بفقرات هذا ا صيمكن أن نلخ

 

%25
%29,2

%33,3

%12,5

0

5

10

15

20

25

30

35

سنوات5أقل من  سنوات10إلى 5من  سنة20إلى 10من  سنة20اكثر من 

الخبرة المهنية



 -قالمة–الفصل الثالث: أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي في وكالة بدر 
 

132 
 

 الاختلافالمعياري ومعامل  والانحرافالتكرارات والنسب المئوية، الوسط الحسابي :(12رقم) الجدول
 محور واقع أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في وكالة بدرلفقرات 

واقع أهمية  31المحور 
الخدمات البنكية الالكترونية 

 في وكالة بدر قالمة

 النسب والتكرار

بي
سا

الح
ط 

وس
ال

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

لاف
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فق 
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شدة
ق ب
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م

 
: وسائل الدفع الالكتروني 3

تكتسي أهمية بالغة لكونها 
بربح الوقت وتخفيض تسمح 

 التكاليف

موافق  110131 300,050 001753 8 38 0 0 0 التكرار
 18,8 21,8 0 0 0 النسبة% بشدة

: تعمل الخدمات 1
الالكترونية على تقريب 
المسافات بين العميل وإدارة 

 البنك

موافق  110313 3056066 001111 8 38 3 0 0 التكرار
 18,8 89,1 8,1 0 0 النسبة% بشدة

: يسعى البنك من خلال 1
تقديمه للخدمات الالكترونية 

 لتعظيم وزيادة إيراداته 

موافق  110131 300,050 001753 8 38 0 0 0 التكرار
 18,8 21,8 0 0 0 النسبة% بشدة

: يعاني العملاء من عدم 8
معرفة استخدام آليات 

 الصيرفة الالكترونية

 محايد 180,51 30,1681 101667 1 2 30 2 0 التكرار

 9,1 18 83,8 18 0 النسبة%

: استطاعت الخدمات 8
البنكية الالكترونية تلبية كل 

 حاجات العميل

 موافق 150,10 30,1861 105811 1 31 8 8 0 التكرار

,32 0 النسبة%
8 

10,9 80 31,8 

: يعتمد البنك على جملة 2
من أنظمة الدفع الالكتروني 

قدرته التنافسية مما يدعم 
 ويحسن أدائه

 موافق 170018 306,315 10,581 8 31 2 0 0 التكرار

 10,9 88,1 18 0 0 النسبة%

: علاقات البنك مع عملائه 8
تحسنت بشكل واضح بعد 

 موافق 180111 3071718 10,167 8 38 8 3 0 التكرار

 32,8 21,8 32,8 8,1 0 النسبة%
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 اعتماد الخدمات الالكترونية

: يتوفر لدى البنك 9
التكنولوجيا الحديثة التي توفر 
الخدمات الالكترونية في 

 الوقت المناسب

 موافق 180,61 3075363 10,581 8 38 8 3 0 التكرار

 10,9 89,1 32,8 8,1 0 النسبة%

: أجهزة الصراف الآلي 8
ونقاط البيع متوفرة ومنتشرة 

 بشكل واسع

 موافق 110811 1016718 106667 2 30 1 8 3 التكرار

,32 8,1 النسبة%
8 

31,8 11,1 18 

: تتم أغلب المعاملات 30
 الكترونيا في الوقت الحاضر

 محايد 030813 10116,8 101533 8 8 1 8 1 التكرار

,18 9,1 النسبة%
1 

31,8 18,1 10,9 

: الخدمات الالكترونية 33
توفر تكلفة إنشاء فروع جديدة 

 المناطق البعيدةفي 

 موافق 170178 30,1861 100167 1 9 8 8 0 التكرار

,32 0 النسبة%
8 

18,8 18,1 31,8 

: يسعى البنك بالخدمات 31
البنكية الالكترونية لتخفيض 

 المعاملات اليومية 

 موافق 100700 3058,77 003333 1 38 3 3 0 التكرار

 31,8 88,1 8,1 8,1 0 النسبة%

يتوفر البنك على : 31
برمجيات متطورة تتناسب مع 
طبيعة العمل حيث تمكن من 
اكتشاف الأخطاء ومحاولة 

 تصحيحها

 موافق 150001 ,306103 003017 8 38 8 0 0 التكرار

 10,9 21,8 32,8 0 0 النسبة%

: يقوم البنك بتطوير 38
وتحديث خدماته الالكترونية 
باستمرار لمواجهة البنوك 

 المنافسة

 موافق 100805 3061117 001153 2 38 1 0 0 التكرار

 18 21,8 31,8 0 0 النسبة%

: يسعى البنك إلى تحقيق 38
درجة رضا عالية للزبائن من 

موافق  1103,0 30538,8 001381 2 38 3 0 0 التكرار
 18 80,9 8,1 0 0 النسبة% بشدة
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خلال تقديم أفضل الخدمات 
 الالكترونية

: تتميز خدمات البنك 32
الالكترونية بتنوع كبير لتلاءم 

 الاحتياجات المختلفة للزبائن

 موافق 110738 30,1861 10,167 2 31 1 1 0 التكرار

,31 0 النسبة%
8 

9,1 88,1 18 

: الخدمات الالكترونية 38
تمكن العملاء من مراقبة 

 حساباتهم

 موافق 130171 3083605 10,581 2 31 8 3 0 التكرار

 18 80 10,9 8,1 0 النسبة%

: تتيح الخدمات 39
الالكترونية فرصة تحويل 

 الأموال من حسابات العملاء

 موافق 100081 30,37,3 107381 8 8 9 1 0 التكرار

 10,9 18,8 11,1 9,1 0 النسبة%

: هنالك ضعف نسبي في 38
حجم الخدمات الالكترونية 

 البنكالمقدمة من طرف 

 موافق 110675 3086811 106667 8 30 9 1 0 التكرار

 32,8 83,8 11,1 9,1 0 النسبة%

 موافق / 3001171 108753 المحور الأول واقع أهمية الخدمات البنكية الالكترونية في وكالة بدر قالمة

 SPSSعلى مخرجات برمجيةتينبناءا من إعداد الطالب المصدر:

أن إجابات أفراد العينة المتعلقة بأهمية الخدمات البنكية الالكترونية كانت ايجابية يشير الجدول أعلاه 
( 1,98( ومتوسط حسابي للمحور مقداره )8,18-1,32فقد تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين )

أهمية الخدمات البنكية الالكترونية على مستوى وكالة قالمة،  على مقياس ليكارت الخماسي الذي يشير إلى
معياري يساوي  رافوانح  8,18بوسط حسابي يقدر بـ الأولىفي المرتبة  (1( و)3تين)عبار أتت الوإذ 

أن وسائل الدفع الالكتروني تكتسي أهمية بالغة لكونها تسمح بربح الوقت وتخفيض التكاليف، ،هذادليل 0,88
 عى من خلال تقديمه للخدمات الالكترونية لتعظيم وزيادة إيراداته؛  وأن البنك يس
  الخدمات الالكترونية ،أي أن 8,11تأتي في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره ( 1)العبارة رقم

 تعمل على تقريب المسافات بين العميل وإدارة البنك؛ 
 والتي ، 0,8ف معياري اوانحر  8,1في المرتبة الثالثة بوسط حسابي قدر بـ ( 38) العبارة

يسعى إلى تحقيق درجة رضا عالية للزبائن من خلال تقديم أفضل الخدمات تفيدبأنالبنك 
 ؛ الالكترونية
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 ف معياري راوانح 8,31بعة بوسط حسابي يساوي افي المرتبة الر ( 38) العبارة رقم
رونية باستمرار لمواجهة يقوم بتطوير وتحديث خدماته الالكتوالتي أشارت بأن البنك ،0,23يساوي 

 ؛ البنوك المنافسة
  تؤكد ،0,21معياري  رافوانح 8,08احتلت المرتبة الخامسة بوسط حسابي قدر بـ ( 31)العبارة 

البنك يتوفر على برمجيات متطورة تتناسب مع طبيعة العمل حيث تمكن من اكتشاف أن 
 ؛ الأخطاء ومحاولة تصحيحها

  والتي ،0,89وانحراف معياري  8وسط حسابي قدر بـبجاءت في المرتبة السادسة ( 31)العبارة
 ؛ البنك يسعى بالخدمات الالكترونية لتخفيض المعاملات اليوميةأشارت بأن 

  رافوانح 1,88حيث قدر وسطها الحسابي بـ  سابعةأتت في المرتبة ال( 9)العبارة 
لوجيا الحديثة التي توفر الخدمات الالكترونية في يتوفر لديه التكنو ،وأفادت بأن البنك 0,88معياري 

 ؛الوقت الحاضر
 معياري يساوي  رافوانح 1,88بوسط حسابي قدر بـ  ثامنةالمرتبة ال( 38)احتلت العبارة

الخدمات البنكية الالكترونية تمكن العملاء من مراقبة حساباتهم حيث تأكد هذه العبارة بأن ،0,9
 ؛بانتظام

 والتي ،0,28 معياري  رافوانح 1,83، بوسط حسابي قدر بـ تاسعةالمرتبة الاحتلت ( 2) العبارة 
يعتمد على جملة من أنظمة الدفع الالكتروني مما يدعم قدرته التنافسية ويحسن  البنك نأفادت أ

 ؛ أدائه
  أن  تؤكد ،0,83 معياري  رافوانح 1,83بوسط حسابي قدر بـ  عاشرةاحتلت المرتبة ال( 8)العبارة

 ؛ البنك مع عملائه تحسنت بشكل واضح بعد اعتماد الخدمات الالكترونيةعلاقات 
  وانحراف معياري  1,83وسط حسابي قدر بـب عشر ةحاديجاءت في المرتبة ال( 32)العبارة

الخدمات الالكترونية تتميز بتنوع كبير لتلاءم احتياجات العملاء والتي أشارت بأن ،0,83
 ؛ المختلفة

 0,8معياري  رافوانح 1,8، بوسط حسابي قدر بـ ثانية عشرلمرتبة الاحتلت ا( 39) العبارة ،
 ؛ الخدمات الالكترونية تتيح فرصة تحويل الأموال من حسابات العملاء نأبأفادت  والتي
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  رافوانح 1,22حيث قدر وسطها الحسابي بـ  عشر ةلثأتت في المرتبة الثا( 38)العبارة 
في حجم الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف  هنالك ضعف نسبي،وأفادت بأن 0,92معياري 

 ؛البنك
 ( في المرتبة ال8العبارة )والتي 3,32وانحراف معياري  1,22عشر بوسط حسابي قدر بـ  رابعة ،

 بأن أجهزة الصراف الآلي ونقاط البيع متوفرة ومنتشرة بشكل واسع؛ تفيد
  الخدمات ،أي أن 1,89بمتوسط حسابي قدره  خامسة عشرتأتي في المرتبة ال( 8)العبارة رقم

 الالكترونية استطاعت تلبية كل حاجات العميل؛ 
 ف معياري راوانح 1,83بوسط حسابي يساوي  سادسة عشرفي المرتبة ال( 33) العبارة رقم

الخدمات الالكترونية توفر تكلفة إنشاء فروع جديدة في المناطق والتي أشارت بأن ، 0,81يساوي 
 ؛ البعيدة

 3,11معياري  رافوانح 1,18بوسط حسابي قدر بـ  عشر ةسابعاحتلت المرتبة ال( 30)عبارة ال، 
 ؛ أغلب المعاملات تتم الكترونيا في الوقت الحاضرأن  تؤكد

  والتي ،0,83وانحراف معياري  1,32 وسط حسابي قدر بـالأخيرة بجاءت في المرتبة ( 8)العبارة
 ؛فة استخدام آليات الصيرفة الالكترونيةالعملاء يعانون من عدم معر أشارت بأن 

ونلاحظ أن نسبة التشتت منخفضة نوعا ما وهو ما يدل على تقارب وجهات النظر إلى حد ما، 
( وهذا يعكس أن الجميع أجمع على أهمية الخدمات 0,81حيث يبلغ الانحراف المعياري للمحور الأول )
دورها في تسهيل معاملات العملاء وأنها تحقق أداء أفضل البنكية الالكترونية في وكالة قالمة والتي تسهم ب

من الخدمات التقليدية والتميز يتحقق من خلال التطور التكنولوجي والذي يتجسد في الوسائل التقنية 
الحديثة. وبالتالي تلعب الخدمات الالكترونية دور مهم وفعال في نجاح المؤسسات البنكية خاصة في 

 .الحالية خضم الثورة التكنولوجية

 :الاستراتيجيتحليل فقرات البعد  .1.1
  :النتائج الخاصة بفقرات هذا البعد في الجدول التالي صيمكن أن نلخ
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 فالاختلاالمعياري ومعامل  نحرافالاو التكرارات والنسب المئوية، الوسط الحسابي :(18رقم) الجدول
 الاستراتيجيلفقرات البعد 
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: يعتبر معيار 3

الاحتفاظ بالزبائن 
الحاليين معيار 
استراتيجي يسعى البنك 

 لتحقيقه

 موافق  1001,1 ,305815 003811 8 32 1 0 0 التكرار

 10,9 22,8 31,8 0 0 النسبة %

: الظروف المحيطة 1
والوسائل المساعدة 
متوفرة أمام موظفي 
البنك للقيام بأداء جيد 

 ومتميز

 107533 8 31 8 1 0 التكرار

 

308,685 

 

 موافق 110,16

 32,8 88,1 32,8 31,8 0 النسبة%

: يعد استثمار الجهد 1
والمال في التدريب 
والتكوين بمثابة أرضية 

لتحسين الأداء  صلبة
الحالي والمستقبلي 

 للبنك وتكوينه

موافق  110,77 3058811 001381 8 38 1 0 0 التكرار
 18,1 21,8 9,1 0 0 النسبة% بشدة

: تحرص الإدارة أن 8
يكون تواصل دائم مع 
عملائها وبالخصوص 
ضمن شبكتها 

 الالكترونية

 موافق 110,16 308,685 107533 8 31 8 1 0 التكرار

 32,8 88,1 32,8 31,8 0 النسبة%

: يقوم البنك بدراسات 8
وبحوث من أجل 

 موافق 110,17 30,1681 108111 2 30 2 1 0 التكرار

 18 83,8 18 9,1 0 النسبة%
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تطوير آلياته 
المستخدمة في تقديم 

 الخدمات البنكية

 موافق /      3050110 10,153 البعد الاستراتيجي

 SPSSعلى مخرجات برمجيةبناء تينمن إعداد الطالب المصدر:

يشير الجدول أعلاه أن العبارات المتعلقة بالبعد الاستراتيجي كانت ايجابية حيث تراوحت 
( على مقياس 1,81( ومتوسط حسابي عام للبعد قدر ب)8,1-1,88المتوسطات الحسابية فيها ما بين )

 جاءتوإذ ، يالبنك سين الأداءالاستراتيجي بالنسبة لتحليكارت الخماسي الذي يشير إلى أهمية البعد 
تجاه موافق لاالمقابلة و  0,89 وانحراف معياري قدره 8,1بوسط حسابي قدره ( في المرتبة الأولى1العبارة )

ثم  ،الظروف المحيطة والوسائل المساعدة متوفرة أمام موظفي البنك للقيام بأداء جيد ومتميز أي أن بشدة،
، أي لاتجاه موافق 0,89وانحراف معياري قدره  8,09وسط حسابي قدره ب( في المرتبة الثانية 3)عبارةال

( في 8) العبارة ثم تليها ،يعتبر معيار الاحتفاظ بالزبائن الحاليين كمعيار استراتيجي يسعى البنك لتحقيقه
أي أن البنك ، تجاه موافقلاة المقابلو  0,83وانحراف معياري قدره  1,91بوسط حسابي قدره  المرتبة الثالثة

( 8تين )العبار ثم ، يقوم بدراسات وبحوث من أجل تطوير آلياته المستخدمة في تقديم الخدمات البنكية
 ، أيوافقلاتجاه م 0,98وانحراف معياري قدره  1,88بوسط حسابي قدره ( في المرتبة الأخيرة 1و)

ويعد الاستثمار  ،وص ضمن شبكتها الالكترونيةتحرص الإدارة أن يكون تواصل دائم مع عملائها وبالخص
 .الجهد والمال في التدريب والتكوين بمثابة أرضية صلبة لتحسين الأداء الحالي والمستقبلي للبنك وتكوينه

ونلاحظ أن التشتت متوسط نوعا ما وهو ما يدل على تقارب وجهات النظر إلى حد ما، حيث 
(، إن هذه النتائج تعكس أن الوكالة محل الدراسة تتمتع 0,88الاستراتيجي )يبلغ الانحراف المعياري للبعد 

بأداء استراتيجي جيد، وتولي اهتمام كبير للبعد الاستراتيجي الذي يساعد على تحسين الأداء وجذب زبائن 
 .والحفاظ عليهم والاستراتيجيات المتبعة في ذلك

 :تحليل فقرات البعد الوظيفي .1.1
  :ج الخاصة بفقرات البعد الثاني في الجدولالنتائ صيمكن أن نلخ
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 الاختلافالمعياري ومعامل  نحرافوالاالتكرارات والنسب المئوية، الوسط الحسابي :(19رقم) الجدول
 لفقرات البعد الوظيفي
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: يعتمد البنك على 3

الكوادر المتخصصة 
وذات الكفاءة في 

 تحسين أدائه

 10,167 2 31 8 1 0 التكرار
 

3088355 
 

 موافق  110081

 18 80 32,8 9,1 0 النسبة%

: يوفر البنك دورات 1
تدريبية لتحسين 
مهارات ومعارف 
 العاملين في مجال

استخدام الحواسيب 
 وتكنولوجيا المعلومات

 موافق  170,63 ,307038 001153 8 38 1 3 0 التكرار

 18,1 89,1 9,1 8,1 0 النسبة%

: يضع البنك نظام 1
للحوافز والمكافآت 
لتشجيع الموظفين 

 الأكثر كفاءة

 موافق 170511 ,103113 107533 2 30 8 8 0 التكرار

 18 83,8 32,8 32,8 0 النسبة%

: ترتبط عصرنة 8
البنوك التجارية 
بالتكوين المستمر 
لموظفي البنك لتحقيق 

 التميز في الأداء

 موافق 110551 3056066 001667 2 32 1 0 0 التكرار

 18 22,8 9,1 0 0 النسبة%

: يوفر البنك المجال 8
للموظفين من أجل 
الإبداع والابتكار 
والتفكير في منتجات 

 موافق 150,10 30,1861 105811 1 33 9 3 3 التكرار

 31,8 88,9 11,1 8,1 8,1 النسبة%
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 جديدة

 موافق /   3068313 10,381 البعد الوظيفي

 SPSSعلى مخرجات برمجيةبناءتينمن إعداد الطالب المصدر:

المتوسطات يشير الجدول أعلاه أن العبارات المتعلقة بالبعد الوظيفي كانت ايجابية حيث تراوحت 
( على مقياس ليكارت 1,8( ومتوسط حسابي عام للبعد قدر ب)8,32-1,81الحسابية فيها ما بين )

(في 8)العبارة، حيث نجد الخماسي الذي يشير إلى أهمية البعد الوظيفي في تحسين الأداء في البنك
عصرنة أي أن  ،تجاه موافقلاالمقابلة و 0,82وانحراف معياري قدره 8,32بوسط حسابي قدرهالمرتبة الأولى 

( في المرتبة الثانية 1)عبارةثم ال ،البنوك ترتبط بالتكوين المستمر لموظفي البنك لتحقيق التميز في الأداء
يعتمد على دورات لاتجاه موافق ، أي أن البنك  0,88وانحراف معياري قدره  8,31بوسط حسابي قدره  

( في المرتبة الثالثة 3)العبارة  ثم تليها ،مجال التكنولوجيا تدريبية لتحسين معارف ومهارات الموظفين في 
البنك يعتمد على  أي أنتجاه موافق،لاالمقابلة و  0,99 وانحراف معياري قدره 1,83بوسط حسابي قدره  

 1,88بوسط حسابي قدره ( في المرتبة الرابعة 1)العبارة ثم ، الكوادر ذات الكفاءة في تحسين أدائه
أن البنك يقوم بتشجيع الموظفين من خلال لاتجاه موافق،هذا دليل على  3,01قدره  وانحراف معياري 

انحراف معياري و 1,89بوسط حسابي قدره  الأخيرةرتبة مجاءت في ال(8) ، ثم العبارةوضع نظام للحوافز
 .أن البنك يوفر المجال للإبداع والابتكار ، أيوافقتجاه ملاالمقابلة و  0,81قدره 

التشتت متوسط نوعا ما وهو ما يدل على تقارب وجهات النظر إلى حد ما، حيث ونلاحظ أن 
( وهو ما يعكس أن الوكالة محل الدراسة تولي أهمية للبعد 0,29) غ الانحراف المعياري للبعد الوظيفييبل
وظيفي باهتمامها بالعنصر البشري كونه الأساس في تحسين الأداء فهي تسهر على استقطاب ذوي ال

 .ات والمهاراتالخبر 

 :ماليتحليل فقرات البعد ال .0.1
  :في الجدول لثالنتائج الخاصة بفقرات البعد الثا صيمكن أن نلخ
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 الاختلافالمعياري ومعامل  نحرافوالاالتكرارات والنسب المئوية، الوسط الحسابي :(18رقم) الجدول
 ماليلفقرات البعد ال
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يسعى البنك إلى  :3

تخفيض تكاليف الخدمات 
 إلى أدنى حد ممكن

 موافق  170018 306,315 10,581 8 32 1 3 0 التكرار

 32,8 22,8 31,8 8,1 0 %النسبة

يسعى البنك لتحقيق  :1
قيمة مضافة في العمل 

 البنكي

 موافق  100805 3061117 001153 8 39 0 3 0 التكرار

 10,9 88 0 8,1 0 %النسبة

يقوم المسؤولين بالبنك  :1
بقياس وتقييم الأداء بصورة 

 مستمرة 

 108753 8 31 8 1 0 التكرار

 

308531, 

 

 موافق 110,03

 10,9 88,1 32,8 9,1 0 %النسبة

يسعى البنك لتطوير  :8
مستويات الأرباح من سنة 

 لأخرى 

موافق  170106 3071711 001533 8 31 3 3 0 التكرار
 10,9 88,1 8,1 8,1 0 %النسبة بشدة

يتميز البنك بتقديم  :8
كشوفات دقيقة عن 

 العمليات

موافق  110111 3008150 001111 9 32 0 0 0 التكرار
 11,1 22,8 0 0 0 %النسبة بشدة

 موافق /      3006830 001381 البعد المالي

 SPSSعلى مخرجات برمجيةبناء تينمن إعداد الطالب المصدر:
يشير الجدول أعلاه أن العبارات المتعلقة بالبعد المالي كانت ايجابية حيث تراوحت المتوسطات 

( على مقياس ليكارت 8,3عام للبعد قدر ب) ( ومتوسط حسابي8,11-1,98الحسابية فيها ما بين )
( في 8)العبارة ، حيث نجد الخماسي الذي يشير إلى أهمية البعد المالي في تحديد الأداء وتحسينه بالبنك

، أي موافق بشدة تجاهلاالمقابلة و  0,89وانحراف معياري قدره  8,11بوسط حسابي قدره  المرتبة الأولى 
بوسط حسابي قدره ( في المرتبة الثانية 8)العبارة ثم ،بتقديم كشوفات دقيقة عن العمليات يتميز البنك أن
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، ثم ، أي أن البنك يسعى لتطوير مستويات الأرباحبشدة لاتجاه موافق 0,81وانحراف معياري قدره  8,18
لاتجاه موافق،  0,23وانحراف معياري قدره  8,31بوسط حسابي قدره ( في المرتبة الثالثة 1)عبارةالتليها 
 1,88بوسط حسابي قدره( في المرتبة الرابعة3أن البنك يسعى لتحقيق قيمة مضافة، ثم العبارة )أي 

أي أن البنك يسعى لتخفيض تكاليف الخدمات إلى  تجاه موافق،لاالمقابلة و  0,28 وانحراف معياري قدره
وانحراف معياري قدره  1,98قدره بوسط حسابي  ( جاءت في المرتبة الأخيرة1) العبارةثم  أدنى حد،

 بصورة مستمرة من قبل المسؤولين. هذا دليل على تقييم لأداء، تجاه موافقلاالمقابلة و  0,98
ونلاحظ أن التشتت متوسط نوعا ما وهو ما يدل على تقارب وجهات النظر إلى حد ما، حيث 

الة محل الدراسة تولي أهمية للبعد ( وهو ما يعكس أن الوك0,82يبلغ الانحراف المعياري للبعد المالي )
المالي الذي يساهم في تحديد الأداء البنكي وتحقيق النتائج المرغوبة وتفادي الانحرافات بين ما هو 
مطلوب وما هو متحصل عليه، كما تسعى إلى زيادة الإيرادات وتدنية التكاليف الخاصة بالمعاملات 

 الالكترونية.

 :تجاري تحليل فقرات البعد ال .5.1
 :لفي الجدو  رابعالنتائج الخاصة بفقرات البعد ال صيمكن أن نلخ

 الاختلافالمعياري ومعامل  نحرافوالاالتكرارات والنسب المئوية، الوسط الحسابي :(10رقم) الجدول
 تجاري لفقرات البعد ال
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يسعى البنك دوما  :3
لتلبية حاجات ورغبات 
العملاء في الوقت 

 المحدد

 موافق 150001 ,306103 003017 8 39 3 3 0 التكرار

 32,8 88 8,1 8,1 0 %النسبة

عدد العملاء في :1
ازدياد ملحوظ خلال 

 الأخيرةالسنوات 

 موافق ,1,011 ,307038 108753 8 38 8 3 0 التكرار

,10 8,1 0 %النسبة
9 

89,1 32,8 

 موافق 1,0316 3071136 107,17 1 38 2 3 0 التكرارتتميز عمليات البنك  :1
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بالسرعة والسهولة في 
انجاز الخدمات لتحقيق 

 رضا العملاء

 31,8 89,1 18 8,1 0 %النسبة

تتميز معاملات  :8
البنك بالسرية والخلو 

 من الأخطاء

 موافق 100805 3061117 001153 2 38 1 0 0 التكرار

,31 0 0 %النسبة
8 

21,8 18 

يتمتع البنك الذي  :8
تعمل به بميزة تنافسية 

 ملموسة بين منافسيه

 موافق 160856 30731,6 001667 8 38 3 3 0 التكرار

 18,1 21,8 8,1 8,1 0 %النسبة

 موافق /       3000,15 003333 البعد التجاري 

 SPSSعلى مخرجات برمجيةبناء تينمن إعداد الطالب المصدر:
يشير الجدول أعلاه أن العبارات المتعلقة بالبعد التجاري كانت ايجابية حيث تراوحت المتوسطات 

( على مقياس ليكارت 8,0( والمتوسط الحسابي العام للمحور قدر ب)8,32-1,88الحسابية فيها ما بين )
جاءت في (8) بارةالع حيث نجدالخماسي الذي يشير إلى أهمية البعد التجاري في تحديد الأداء البنكي، 

أن ، أي وافقتجاه ملاالمقابلة و  ،0,80انحراف معياري قدره و  8,32بوسط حسابي قدره   ولىالأة لمرتبا
 8,31بوسط حسابي قدره (في المرتبة الثانية 8) العبارة يتمتع بميزة تنافسية ملموسة بين منافسيه، ثمالبنك 

معاملات البنك تتميز بالسرية والخلو من الأخطاء،  ، أي أنوافقلاتجاه م 0,23وانحراف معياري قدره  
أي أن البنك  ،تجاه موافقلاالمقابلة و  0,21وانحراف معياري قدره 8,08بوسط حسابي قدره( 3ثم العبارة )

وانحراف معياري  1,98بوسط حسابي قدره ( 1)عبارةثم ال ،لتلبية حاجات العملاء في الوقت المحدديسعى 
( في 1)العبارة جاءت ثم  ،ق، أي أن عدد العملاء زاد خلال السنوات الأخيرةلاتجاه مواف0,88قدره 

هذا دليل تجاه موافق، لاالمقابلة و  0,81 وانحراف معياري قدره 1,88بوسط حسابي قدره المرتبة الأخيرة 
 .أن عمليات البنك تتميز بالسرعة وسهولة انجاز الخدمات لتحقيق رضا العملاءعلى 

متوسط نوعا ما وهو يدل على تقارب وجهات النظر إلى حد ما حيث بلغ  ونلاحظ أن التشتت
( وهو ما يعكس أن الوكالة محل الدراسة تولي أهمية كبيرة للبعد 0,88الانحراف المعياري للبعد التجاري )

 .التجاري وهذا ما يجعلها تتميز عن منافسيها
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 اختبار الفرضيات .1
الفرعية والرئيسية لقبولها أو رفضها، باستخدام  سنحاول فيما يلي اختبار فرضيات الدراسة

يجب إجراء بعض  الانحدارعلى الفرضيات، حيث قبل إجراء تحليل  للإجابةالبسيط  الانحدار معاملات
 .قةلاوذلك لضمان خطية الع الاختبارات

 الاختباراختبار التوزيع الطبيعي للبيانات: من أجل التحقق من فرضية التوزيع الطبيعي تم إجراء 
وهو ما يوضحه " SPSS" الموجود في برمجية( Klmogrov-smirnov)  المسمى باختبار جودة المطابقة

 (13)الجدول رقم

  

 البعد التجاري  البعد المالي البعد الوظيفي البعد الاستراتيجي 31المحور  31المحور 

 10 10 10 10 10 10 حجم العينة

 إحصائية
Klmogrov-smirnov 

3081, 30,57 10163 30,61 30,81 10115 

 30133 301,1 30111 30116 ,3011 30510 مستوى المعنوية

 .spssv20 بناء على مخرجات برمجية تينالطالب إعدادمن  المصدر:

   :يختبر الجدول أعلاه الفرضيتين التاليتين
أكبر ( Klmogrov-smirnov)لإحصائيةفي حالة أن مستوى المعنوية  H0 قبول فرضية العدم

 أي أن البيانات تتبع توزيع طبيعي؛  0,08من
في حالة أن مستوى المعنوية  H1 نرفض فرض العدم ونقبل الفرض البديل

  .تتبع التوزيع الطبيعي لا أي أن البيانات 0,08أقل من (Klmogrov-smirnov)لإحصائية
مما  0,08ر من سة أكبرات الدراأن مستوى المعنوية لكل متغي يلاحظالجدول رقم  خلالمن 

وبالتالي بيانات العينة المدروسة تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا ما  H0 يدعونا إلى قبول الفرضية الصفرية
المعتمد على طريقة المربعات الصغرى  الانحدارالمعلمية وخاصة أسلوب  الاختباراتيمكننا من استخدام 

 .في تقدير معلماته
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 الأولىالفرعية اختبار الفرضية  .1.1
الخدمات المستقل  البسيط للمتغير الانحدارصحة هذه الفرضية تم استخدام أسلوب  لاختبار

 :البعد الاستراتيجي التابع الفرعي والمتغيرالالكترونية 
 H0 في وكالة  إحصائية للخدمات الالكترونية على البعد الاستراتيجي دلالةيوجد أثر ذو لا

 بدر قالمة
 H1  في وكالة بدر  للخدمات الالكترونية على البعد الاستراتيجيإحصائية  دلالةهناك أثر ذو

 قالمة
 

)الخدمات الالكترونية( على المستقل قياس أثر المتغيرالبسيط ل الانحدارنتائج تحليل :(11)الجدول رقم
 البعد الوظيفي.

المتغير 
 التابع

 الارتباط
R   

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

معامل  DF Sig درجة الحرية
 الانحدار

 Tالمحسوبة Bita 

الأداء 
 البنكي

 0,888 1,888 0,888 0,000 3 الانحدار 19,028 0,823 0,888

 11 البواقي

 11 المجموع

 spssv20 من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برمجية المصدر:
الخدمات الالكترونية والبعد بين عامل  الارتباطمعامل  غعلى نتائج الجدول السابق، فقد بل بناء
،أي أن المتغير المستقل قد استطاع تفسير 0,82،وبلغت قيمة معامل التحديد 0,88ما قيمته الاستراتيجي 

 الاختبارقة بين المتغيرين وتبين من لامن التغير في المتغير التابع، وهو ما يفسر قوة الع% 82ما مقداره 
 الاختبار،حيث بلغت قيمة 0,08عند مستوى أقل من  إحصائية دلالةأن هذه النسبة ذات  حصائيلإا

وبذلك (0,08) وهو أصغر من المستوى المقبول 0,000دلالةومستوى  19,028المحسوبة  f حصائيالإ
الأثر الإيجابي بين الخدمات فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى 

 .جي في وكالة بدر قالمةالالكترونية والبعد الاستراتي
للخدمات الالكترونية على  مما يدل على وجود أثر% 88ما مقداره  R الارتباطاستنادا إلى قيمة معامل و 

 البعد الاستراتيجي.
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 الثانية الفرعية اختبار الفرضية  .1.1
 الخدماتالمستقل  البسيط للمتغير الانحدارصحة هذه الفرضية تم استخدام أسلوب  لاختبار

 :البعد الوظيفيالتابع  الفرعي والمتغيرالالكترونية 
 H0 للخدمات الالكترونية على البعد الوظيفي في وكالة بدر  إحصائية دلالةيوجد أثر ذو لا

 قالمة
 H1  للخدمات الالكترونية على البعد الوظيفي في وكالة بدر  إحصائية دلالةهناك أثر ذو

 قالمة
 ) )الخدمات الالكترونيةالمستقل  البسيط لقياس أثر المتغير الانحدارنتائج تحليل  :(11)الجدول رقم

 البعد الوظيفي. على

المتغير 
 التابع

 الارتباط
R   

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

معامل  DF Sig درجة الحرية
 الانحدار

 T  
 المحسوبة

Bita 

الأداء 
 البنكي

 0,211 8,880 0,182 0,003 3 الانحدار 31,882 0,199 0,211

 11 البواقي

 11 المجموع

 spssv20 من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برمجية المصدر:

الخدمات الالكترونية والبعد بين عامل  الارتباطمعامل  غعلى نتائج الجدول السابق، فقد بل بناء
،أي أن المتغير المستقل قد استطاع تفسير ما  0,19،وبلغت قيمة معامل التحديد 0,21ما قيمته الوظيفي 

 الاختبارقة بين المتغيرين وتبين من لامن التغير في المتغير التابع، وهو ما يفسر قوة الع% 19مقداره 
 الاختبار،حيث بلغت قيمة 0,08عند مستوى أقل من  إحصائية دلالةأن هذه النسبة ذات  حصائيلإا

وبذلك (0,08) وهو أصغر من المستوى المقبول 0,003دلالةوى ومست 31,882المحسوبة  f حصائيالإ
الأثر الإيجابي بين البعد الوظيفي فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى 

 وأداء البنك في وكالة بدر قالمة. 
للخدمات الالكترونية على  مما يدل على وجود أثر% 19ما مقداره  R الارتباطاستنادا إلى قيمة معامل و 

 البعد الوظيفي.
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 الثالثةالفرعية اختبار الفرضية  .1.1
الخدمات البسيط للمتغيرالمستقل  الانحدارصحة هذه الفرضية تم استخدام أسلوب  لاختبار

 :البعد الماليالتابع  الفرعي والمتغيرالالكترونية 
 H0 البعد المالي في وكالة بدر للخدمات الالكترونية على  إحصائية دلالةيوجد أثر ذو لا

 قالمة
 H1  للخدمات الالكترونية على البعد المالي في وكالة بدر قالمة إحصائية دلالةهناك أثر ذو 

 ))الخدمات الالكترونيةالمستقل  البسيط لقياس أثر المتغير الانحدارنتائج تحليل  :(18)الجدول رقم
 البعد المالي.على 

المتغير 
 التابع

 الارتباط
R   

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

معامل  DF Sig درجة الحرية
 الانحدار

T 
 المحسوبة

Bita 

الأداء 
 البنكي

 0,288 1,398 0,218 0,000 3 الانحدار 39,209 0,889 0,288

 11 البواقي

 11 المجموع

 spssv20 من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برمجية المصدر:
الخدمات الالكترونية والبعد بين عامل  الارتباطمعامل  غعلى نتائج الجدول السابق، فقد بل بناء

،أي أن المتغير المستقل قد استطاع تفسير ما 0,88،وبلغت قيمة معامل التحديد 0,28ما قيمته المالي 
 الاختبارتبين من قة بين المتغيرين و لامن التغير في المتغير التابع، وهو ما يفسر قوة الع% 88مقداره 

 الاختبار،حيث بلغت قيمة 0,08عند مستوى أقل من  إحصائية دلالةأن هذه النسبة ذات  حصائيلإا
وبذلك (0,08) وهو أصغر من المستوى المقبول 0,000دلالةومستوى  39,209المحسوبة f حصائيالإ

الإيجابي بين البعد المالي وأداء الأثر فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى 
 .البنك في وكالة بدر قالمة

للخدمات  مما يدل على وجود أثر% 28ما مقداره  R الارتباطاستنادا إلى قيمة معامل و 
 الالكترونية على البعد المالي.
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 الرابعةالفرعية اختبار الفرضية  .0.1
الخدمات المستقل  البسيط للمتغير الانحدارصحة هذه الفرضية تم استخدام أسلوب  لاختبار

 :البعد التجاري التابع  الفرعي والمتغيرالبنكية الالكترونية 
 H0 للخدمات الالكترونية على البعد التجاري في وكالة بدر قالمة إحصائية دلالةيوجد أثر ذو لا 
 H1 قالمة للخدمات الالكترونية على البعد التجاري في وكالة بدر إحصائية دلالةهناك أثر ذو 

 ))الخدمات الالكترونيةالبسيط لقياس أثر المتغير المستقل  الانحدارنتائج تحليل :(18)الجدول رقم
 البعد التجاري.على 

المتغير 
 التابع

 الارتباط
R   

معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

معامل  DF Sig درجة الحرية
 الانحدار

T 
 المحسوبة

Bita 

الأداء 
 البنكي

 0,900 3,238 0.828 0,000 3 الانحدار 18,318 0,28 0,900

 11 البواقي

 11 المجموع

 spssv20 من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برمجية المصدر:
لبعد االخدمات الالكترونية و بين عامل  الارتباطمعامل  غعلى نتائج الجدول السابق، فقد بل بناء

،أي أن المتغير المستقل قد استطاع تفسير ما 0,28وبلغت قيمة معامل التحديد  ،0,9ما قيمته  التجاري 
 الاختبارقة بين المتغيرين وتبين من لامن التغير في المتغير التابع، وهو ما يفسر قوة الع% 28مقداره 

 الاختبار،حيث بلغت قيمة 0,08عند مستوى أقل من  إحصائية دلالةأن هذه النسبة ذات  حصائيلإا
وبذلك (0,08) وهو أصغر من المستوى المقبول 0,000دلالةومستوى  18,318المحسوبة f حصائيالإ

الأثر الإيجابي بين الخدمات فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة التي تشير إلى 
 .الالكترونية والبعد التجاري في وكالة بدر قالمة

للخدمات  مما يدل على وجود أثر%90ما مقداره  R الارتباطاستنادا إلى قيمة معامل و 
 الالكترونية على البعد التجاري.

 اختبار الفرضية الرئيسية  .5.1
 :على التساؤل التالي الإجابةل يمكن اختبار الفرضية الرئيسية من خلا

 الجزائرية؟ما الدور الرئيسي الذي تلعبه الخدمات البنكية الالكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية 
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الوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه أبعاد محور الأداء البنكي ومحور واقع  :(12)الجدول رقم
 أهمية الخدمات الالكترونية في وكالة بدر قالمة

 الاتجاه الانحراف المعياري  الوسط الحسابي المتغيرات

 مرتفع 0,813 1,988 المحور الأول 

 مرتفع 0,881 1,911 البعد الاستراتيجي

 مرتفع 0,290 1,809 البعد الوظيفي

 مرتفع 0,829 8,309 البعد المالي

 مرتفع 0,888 8,000 البعد التجاري 

 / 0,838 1,888 المجموع

 (10,18,19,18,12) على مخرجات الجداول من إعداد الطالبتين بناء :المصدر

بتطبيق أبعاده حسين الأداء البنكي يعمل على تبدر قالمة أن بنك أعلاه نستنتج من الجدول رقم 
البنكي الأداء لمحور  ربعةالأ بالأبعادواقع أهمية الخدمات البنكية الالكترونية ، حيث يتأثر محور ةالأربع

فان الخدمات البنكية الالكترونية  وبالتالي ،أي يقابل مستوى قبول مرتفع  1,91بمتوسط حسابي يفوق 
 .ة الرئيسيةي، وهذا ما يثبت صحة الفرضبدر قالمةفي تحسين أداء بنك  فعالالعب دورا ت
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 خلاصة الفصل 

على مختلف آليات  إطلاعوبعد الفلاحة والتنمية الريفية قالمة الذي قمنا به في بنك  صأثناء الترب
 المعلومات التي أعطيت لنا،مختلف " محل الدراسة و قالمة "بدر التي تمتلكها وكالة الإلكترونيةالصيرفة 

دور الخدمات البنكية الالكترونية ومن أجل حساب ، " SPSS"عن طريق برمجية الاستبيانتحليل بيانات و 
الوصفية والمتمثلة في التكرارات والنسب  الإحصائية بالأساليبستعانة لااداء البنكي تم في تحسين الأ

إجابات أفراد العينة  اتجاهلمعرفة  الاختلافو معامل  نحراف المعياري الاالمئوية، والمتوسط الحسابي و 
أصبحت ضرورة  الالكترونيةالخدمات  المحصل عليها نجد أنالنتائج  خلالنحو أبعاد الدراسة، ومن 

تحقيق أهداف  الأخرى من جهة، ومن الجهة  العملاء احتياجاتحتمية في البنوك الجزائرية من اجل تلبية 
 .البنك

" قد قالمة "الفلاحة والتنمية الريفيةبالذكر بنك  صالتجارية الجزائرية ونخ حيث نجد أن البنوك
 في خداماتها لازالتفي أرض الواقع، حيث  الالكترونية خدماتقطعت شوطا كبير في تطبيق وترسيخ ال

 عملاءتنحصر معظمها في بعض البطاقات البنكية الخاصة بالسحب والدفع التي تستعمل من طرف 
 .البنكية التي تجرى في الدول المتقدمة المعاملاتمستوى  لىإترقى  لانجدها  معدودين، حيث
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تمثل عصب الاقتصاد من خلال توفير  إذتقوم البنوك في الوقت الراهن بدور أساسي، 
الاحتياجات والمعاملات المالية المختلفة، التي تعد ركيزة أساسية لنشاط مختلف القطاعات والمؤسسات 

من أي المالية والاقتصادية، فالدور الذي يمكن أن تعمل على تحقيقه البنوك أصبح اليوم حاسما أكثر 
التغيرات التي تمس الساحة البنكية الناتجة عن ثورة الاتصالات وقت مضى، نظرا للمستجدات و 

للمتغيرات الخارجية، كان لابد من الاعتماد على ما  ت ولأن هذا القطاع سريع التأثر والاستجابةوالمعلوما
لى مكانتها السوقية، فتم تى تحافظ البنوك عحأنتجته التكنولوجيا وثورة المعلومات من وسال حديثة، 

 نوك.الاعتماد على الخدمات الالكترونية و تحديث وسائل الدفع في الب

في ظل هذه التحولات الاقتصادية وجدت الجزائر نفسها مجبرة على تبني الصيرفة الالكترونية و 
جزائرية الذي عمل لمواجهة التحديات التكنولوجية في العالم، وبنك الفلاحة والتنمية الريفية أحد البنوك ال

جاهدا لمواكبة هذه التطورات من خلال محاولة الإلمام بمختلف الخدمات الالكترونية من أجل رفع أدائه و 
 بالتالي تعظيم أرباحه واحتلاله أكبر حصة سوقية.

 نتائج اختبار الفرضيات 

 :توصلنا من خلال هذا البحث للنتائج التالية

  الالكترونية بأقل التكاليف تفتح وسائل الدفع الالكترونية آفاق واسعة للحصول على الخدمة البنكية
 ؛، وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولىوأي مكانوفي أي وقت 

  رغم كل الجهود المبذولة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لتطوير جهازه إلا أنه لم يرتقي بعد
اعتماد الصيرفة الالكترونية في جميع تعاملاته وهذا ما يثبت صحة  للمستوى الذي يحوله من

 الفرضية الثانية؛
 ،وهو ما  هناك أثر ايجابي للخدمات البنكية الالكترونية على البعد الاستراتيجي للأداء البنكي

 الأولى؛الفرعية صحة الفرضية  يثبت
 وهو ما يثبت وظيفي للأداء البنكي،هناك أثر ايجابي للخدمات البنكية الالكترونية على البعد ال 

 الثانية؛الفرعية صحة الفرضية 
  ،وهو ما يثبت هناك أثر ايجابي للخدمات البنكية الالكترونية على البعد المالي للأداء البنكي

 الثالثة؛الفرعية صحة الفرضية 
  ،وهو ما يثبت هناك أثر ايجابي للخدمات البنكية الالكترونية على البعد التجاري للأداء البنكي

 الرابعة.الفرعية صحة الفرضية 
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 :وتوصلنا من خلال هذا البحث إلى النتائج التالية

  يتمتع البنك بكفاءة في تقديم خدماته واعتماده على عنصر التكنولوجيا فيما يخص تحديث خدماته
 ونلتمس هذا من خلال اعتماده على المقاصة الالكترونية فور ظهورها في الجزائر؛

  الخدمات البنكية الالكترونية مزايا عديدة للعملاء كالسرعة والأمان؛تحقق 
 مؤشرات منفعة الأصول منخفضة وهذا ما يحتم على البنك أن يهتم أكثر لجودة أصوله؛ 
 يبين هامش الربح مدى عدم كفاءة البنك في إدارة ومراقبة تكاليفه؛ 
 ة عامة وفي بنك الفلاحة والتنمية وضع الصيرفة الالكترونية متواضع جدا في البنوك الجزائري

 الريفية خاصة 
 هناك أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للخدمات البنكية الالكترونية على تحسين الأداء البنكي؛ 
 يوفر تقييم الأداء معلومات للبنك تساعد في مراقبة نشاطه وتوجيهه ؛ 
 فين في البنك فضلا عن تطوير ترتبط عصرنة البنوك التجارية الجزائرية بالتكوين المستمر للموظ

 الآليات المستخدمة في تقديم الخدمات وهو ما يحقق التميز في الأداء؛

 ت المقترحا

من خلال ما تم التطرق له ضمن هاته الدراسة وبعد التعمق فيه، سنحاول تقديم مجموعة من 
 :تتمثل في مقترحاتال

  وسائل الدفع والتسوية الحديثة لتتمكن تطوير خدمات الصيرفة الالكترونية وعصرنة البنوك بأحدث
 من الحصول على أفضل خدمة للعملاء بصفة سريعة ودقيقة؛

  العمل على نشر الوعي المصرفي بين العملاء لأنه يلعب دور كبير في تفعيل دور وسائل الدفع
 ؛والخدمات البنكية الالكترونية الالكتروني

  ؛لكترونيةالصيرفة الا نهج البنكي في ظل الأداءوضع آليات حديثة ومتطورة لتقييم ضرورة 
 ضرورة صدور تشريع جزائري يلزم ويشجع على تركيب وسائل دفع الكترونية مثل TPE  لتسهيل

 .والبائع المستهلكبين  المدفوعاتعملية 
 تنويع الخدمات البنكية الالكترونية والاهتمام بحدوثها لتلبية رغبات الزبائن؛ 
  الرقابية وتكييف القوانين لتامين العمليات البنكية الالكترونية مع إنشاء جو ضرورة تفعيل الضوابط

من الطمأنينة والثقة لعملاء بأنه لا يوجد خطر على أموالهم عند استخدامهم للخدمات البنكية 
 الالكترونية؛
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 ل.ضرورة ترقية المستوى التكويني لمواردها البشرية والإطارات من خلال ضمان التدريب والتأهي 

 الدراسة آفاق

 المجال،الالكترونية واسع ولا يزال الكثير من الغموض بخصوص هذا  بنكيةإن مجال الخدمات ال
 :ومن أفاق هذه الدراسة مايلي

  إجراء الدراسة باستخدام طرق وأساليب أخرى من أجل ضبط نتائج الدراسة؛ 
  الحالية، وتمتاز بنوع من دراسة الموضوع في بيئة مالية مفتوحة ومختلفة عن بيئة الدراسة

 ح؛الوضو 
  السعي لتعميم آليات الصيرفة الالكترونية لتسهيل الاستفادة من الخدمات البنكية الالكترونية

 لتحسين الأداء البنكي.
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:

الصيرفة الالكترونية، الخدمات الالكترونية، :

Research summary: 

The study aims to highlight the big role of electronic banking services that taken like a 

way to develop and expand the banking operations by the electronic means and that push the 

bank to use it for improve its performance has bee, selected (BADR) bank of Algeria as a 

sample for the study of the period 2018-2020 ,using the descriptive approach side the 

theoretical and experimental approach in the side applied and has been relying on statistical 

analysis tools including simple regression analysis was also used program (spss 20) 

and(excel). 

The study concluded that there is a positive relationship between the electronic 

banking services and bank performance, And that performance appraisal provides useful 

information for the bank in monitoring and directing its activities. 

In light of the results obtained, Algeria must work on upgrading the human element through 

the establishment of specialized centers to train banking executives on the latest automated banking 

technology and technology. 

Keywords: banking services, electronic banking services, bank performance, and 

performance bank evaluation.  

 


