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 ملخص:

تهدف هذه الدراسة الى الدور الذي تلعبه التكنولوجيا المالية )فينتك( في تغيير قطاع الخدمات المصرفية  
التكلفة ومريحة كالتطبيقات بشكل كبير من خلال توفير مجموعة واسعة من الخدمات المبتكرة والفعالة من حيث  

المالية والبطاقات البنكية حيث تعزز جودة الخدمات المصرفية وتوفر تجربة أفضل للعملاء، وتم ذلك من خلال 
بنوك جزائرية حيث تبين لنا انها بدأت في تطوير ذاتها من خلال الاعتماد على التطبيقات المالية   ي أربعةدراستنا ل 
 الدفع بشكل كبير فالسنوات الاخيرة خاصة بعد جائحة كورونا.  وبطاقات 

التطبيقات   التوصيات اهمها ضرورة تطوير والاستثمار في  النتائج صيغت مجموعة من  وفي ضوء هذه 
 المالية وجعلها سهلة الاستخدام من خلال تدريب واعطاء تعليمات للعملاء ليسهل عليهم استخدامها فالمستقبل. 

 الكلمات المفتاحية: التكنولوجيا المالية، التطبيقات المالية، جودة الخدمة المصرفية
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 المقدمة 

المالية أحدثت ثورة في  المصرفي من أكثر القطاعات تأثرا وارتباطا بالتكنولوجيا، فالتكنولوجيا   يعتبر القطاع 
المصرفية المقدمة للزبائن وذلك من خلال تطبيقات القطاع المصرفي، حيث ساهمت في تعزيز جودة الخدمات  

 بحيث أصبح للعملاء اجراء معاملاتهم المالية بكفاءة وأمان أسرع، أسهل، مريحة. مالية سهلة ومرنة الاستعمال 

من أجل تطوير خدماتها  والمتجددة ضرورة حتمية  لقد أصبح اعتماد المصارف على التكنولوجيات المتطورة  
ومتطلباتهم وجذب أكبر عدد منهم بالإضافة وتنويعها الذي يحقق لها الجودة مما يضمن لها تلبية احتياجات العملاء  

خدماتها مقارنة بالمصارف المنافسة وفي ذات الاتجاه تحقيق الهدف الى تعزيز مركزها التنافسي وتخفيض تكلفة  
 بزيادة أرباحها.النهائي لها  

خلال استخدامها للتطبيقات وبالتالي فان للتكنولوجيا المالية دور فعال في تعزيز جودة الخدمات المصرفية من  
 الخدمات الالكترونية.  المالية لتقديم أفضل وجودة لعملائها والتوجه نحو  

 إشكالية البحث (1

 ما هو دور التكنولوجيا المالية في تعزيز جودة الخدمات المصرفية؟ 

 ومن هذه الإشكالية يمكننا طرح العديد من الأسئلة الفرعية نذكر منها: 

 قياسها؟  ماهي مؤشراتما هو مفهوم التكنولوجيا المالية؟  

 ؟دهاما أبعا ماهي جودة الخدمات المصرفية؟  

 الجزائرية ؟ على جودة خدمات المصارف طبيقات المالية ما مدى تأثير الت 

 فرضيات الدراسة:   (2

الفرضيات والتي نوضحها  بهدف الإجابة عن التساؤل الرئيسي والأسئلة الفرعية حاولنا صياغة العديد من  
 فيما يلي: 

 تساهم التكنولوجيا المالية في زيادة توظيف الأموال في المصارف. •



 مقدمة ال
 

 
8 

 

 تحسن التطبيقات المالية من جودة الخدمات المصرفية. •
 الدراسة: أهمية  (3

التكنولوجيا المالية في المصارف  تطبيق    وأهميةتكمن اهمية هذه الدراسة في انها تسلط الضوء على دور  
في المصارف   وتطبيقهاتبرز أهمية التطور الحاصل فالتكنولوجيا  و    البنوك،جودة الخدمات التي تقدمها    وتحسين

 تعاملاتها.الفكر الحديث في  وتبني وجودتهاحداثتها للرفع من 

 الدراسة:اهداف  (4

 التالية: تسعى هذه الدراسة الى تحقيق الأهداف 

للتعامل معها عن  التعرف على مختلف التطبيقات التي تتيحها البنوك الكترونيا لتحسين جودة خدماتها   •
 بعد.

  الالية.الموزعات عرض مختلف البطاقات المصرفية الالكترونية التي تتيح للعملاء السحب من  •
 المصرفية.التطرق لمدى تأثير التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات  •
 البنوك. التعرف على مدى مساهمة الاستثمار في التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات في  •

 الدراسة: منهجية  (5
 سيستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي منهجا لها كمرحلة أولى، ثم تصنيفها وتحليلها  
 دقيقا ويقوم هذا المنهج على التحليل والتفسير العلمي لمشكلة البحث من حيث تقديم وصفا  

لدى عينة من   دراسة  الميدانية على  البحث  الباحث في  المترتبة عليها، وسيعتمد  النتائج  إلى  للوصول 
 المصارف الجزائرية 

 الدراسة: هيكل (6

تضمنت دراستنا    الفرضيات،مدى صحة    واختبارعلى التساؤلات    وللإجابةبهدف الإحاطة بجوانب الموضوع  
   يلي:ما 
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تطرقنا فيه    والذيالمصرفية  الخدمات    وجودةالنظري للتكنولوجيا المالية    الإطارجاء بعنوان    الأول:الفصل  
المالية   التكنولوجيا  ماهية  المصرفية  حول    وعموميات الى  الخدمات  جودة    وإثرجودة  على  المالية  التكنولوجيا 

 المصرفية.الخدمات 

دراسة حالة عينة من    و: المالية  تطبيق التكنولوجيا    وواقعتطرقنا فيه الى الدراسات السابقة    الثاني:الفصل  
 التكنولوجيا المالية. البنوك العمومية الجزائرية في مجال استخدام  

  الدراسة:صعوبات  (7

 منها: لقد واجهتنا مجموعة من الصعوبات خلال اعدادنا لهذا البحث نذكر 

الموضوع   • في    وعدم حداثة  الموضوع  في  الدراسات  من  الكافي  القدر  الخاصة   والكتب المكتبات  توفر 
 المالية.  والتكنولوجيابالتطبيقات 

 البنوك. صعوبة التعامل مع  •
 البنوك.شح المعلومات المقدمة من طرف  •
 موضوع الدراسة  إطارمحدودية المراجع الحديثة في  •



 

 

 ولالفصل الأ
دور التكنلوجيا المالية في تعزيز 

 جودة الخدمات المصرفية
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 تمهيد:

( ثورة في تقديم الخدمات المصرفية. من خلال دمج الابتكارات  FinTechأحدثت التكنولوجيا المالية )
إلى تحسين كبير في جودة الخدمات المصرفية من  FinTechالتكنولوجية في الصناعات المالية التقليدية، أدت 

 خلال التطبيقات المالية وبطاقات الدفع. 

هذا الفصل يستكشف التأثير التحولي لـلتكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية. وسوف نتطرق  
  يلي:فيه الى ما 

 المبحث الاول: ماهي التكنولوجيا المالية.   ✓
 المبحث الثاني: عموميات حول جودة الخدمات المصرفية. ✓
 .المبحث الثالث: أثر التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية ✓
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 المبحث الأول: ماهية التكنولوجيا المالية •
تغَيرُ تكنولوجيا المالية وجهَ العالم المالي، وتقدمُ حلولاا تكُسرُ النَّظمِ التقليدية. فمن خلال استخدام التكنولوجيا  
الحديثة، تُصبحُ الخدمات المالية أكثر سهولةا، وأقل تكلفة، وأكثرَ كفاءة، ومتاحة للجميع. وتشمل تطبيقاتها المُتنوّعة 

 الجماعيّ الرقميّ، والإقراض، الألغاز، والتأمين، وغيرها الكثير.  الدفعَ الإلكترونيّ، والتمويل
 المطلب الأول: مفهوم التكنولوجيا المالية  ✓
o  الفرع الأول: نشأة وتطور التكنولوجيا المالية 

ظهر مفهوم التكنولوجيا المالية بعد ثورة الانترنت وظهور الهواتف الذكية مما جعل من الضرورة ظهور   
التسهيلات لأي أعمال تجارية، وأصبحت التكنولوجيا المالية متداولة بشكل كبير في الكثير من المجالات، بعض  

مثل التعاملات بين الشركات وعملائها رجال الأعمال وكذلك البنوك وغيرها شهدت السنوات الأخيرة زيادة نادرة 
 :1يا المالية في المراحل التالية لعالم التكنولوجيا المالية. ويمكن تلخيص أهم تطورات التكنولوج

تزامنت هذه الفترة مع العولمة المالية حيث بدأت التكنولوجيا المالية بظهور    1967  /  1886  المرحلة من ❖
في و م أ   1918  عام (fadwire) التلغراف والسكك الحديدية، إضافة الى انشاء أول كابل أطلسي والفدواير

 .Diners clubبطاقات الاتمان، لتخفيف عبء حمل النقود من قبل داينرز كلوب   1950ليأتي بعدها  
ولقد تـم فيها اطلاق أول آلة حاسبة محمولة وأول جهاز صراف أليتم تثبيته      2008/    1967المرحلة من   ❖

أول بورصة رقمية في العالم والتي تعتبر  Nasdaq، وانشاء بورصة ناسداك  Barclayzمن قبل بنك باركليز
جمعية الاتصالات المالية بين البنوك   Swiftتم تأسيس  1973بداية لكيفية عمل الأسواق المالية ، وفي عام 

في جميع انحاء العالم ، وفي حين شهدت ثمانينات القرن العشرين ظهور أجهزة الكمبيوتر في العالـم حيث   
تقدم الخدمات المصرفية عبر الانترنيت الى العالـم ،  والتي ازدهرت في التسعينات من خلال  نماذج أعمال 

 أحدثت الخدمات المصرفية عبر الانترنيت، تحولات ونية ولقد الانترنيت والتجارة الالكتر 
 .هذا العصر بالأزمة المالية العالمية المالية وانتهىبالمؤسسات   للمال وعلاقتهمكبيرة في كيفية فهم الناس 

 
دراسة حالة عينة   ،التجاريةأثر تطبيق التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية في البنوك جمانة كواشي ودنيا جبالي  1

كلية العلوم الاقتصادية،   والمحاسبة،تخصص مالية مؤسسة مالية، فرع علوم المالية  ماستر،من البنوك التجارية بولاية تبسة مذكرة 
 . 4و3ص، 2022ـ2021العلوم التجارية، العلوم علوم التسيير، جامعة العربي تبسي تبسة،
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مطور الكمبيوتر الذين يعملون تحت الاسـم المستعار ستوشي ورقة بيضاء    أنشأ  2019/   2008المرحلة من   ❖
، قام بتنفيذها والذي يمكن ارسالها على اساس  2009، وبالمثل في عام  BLOCK CHAINلتأسس نموذج  

 نظير الى نظير دون الحاجة الى بنك مركزي او سلطة اخرى للعمل.
❖ Google pay  نظير الى  نظير  من  دفع  جهاز كخدمة  من  واستلامها  الاموال  بإرسال  أو  تسمح  محمول 

 كمبيوتر دون اي تكلفة على المرسل او المستلم
 كمنصة تداول للعملات المشفرة  coinbasp تأسيس  2012عام ❖
 تم إطلاق كخدمة دفع عبر الهاتف المحمول   2014 عام ❖
عام  2015 عام ❖ في  ذلك  بعد  المشفرة  العملة  انشاء  في  2016تم  البكالوريا  لدرجة  برنامج  أول  انشاء  تـم 

fintech والذي يعتمد الابتكار الرقمي والتكنولوجيا المالية 
  2019بأول استثمار في تكنولوجيا المالية، وفي عام   google venturesتأسست   2018بعد ذلك في عام   ❖

يعقد المؤتمر رفيع المستوى للاتحاد الأوروبي بنهج دولي للتمويل المستدام لتأكيد الحاجة العالمية لربط مفاهيم  
 التقنيات المالية بالاستدامة.

o الفرع الثاني: تعريف التكنولوجيا المالية 
 للتكنولوجيا عدة تعاريف نذكر منها: 

"علـــى أنهـــا ابتكـــارات fintech»  حســـب مجلـــس الاســـتقرار المـــالي يعـــرف التكنولوجيــــا الماليـــة  .1
أو منتجـــات جديـــدة    ،عمليـــات أو    ،تطبيقـــات أو    ،عمـــلماليــــة باســـتخدام التكنولوجيـــا يمكنهـــا اســـتحداث نمـــاذج  

 1لهـــا أثـــر ملموس على الأسواق والمؤسسات المالية، وعلى تقديم الخدمات المالية. 
تستخدم التكنولوجيا المالية لمساعدة الشركات، وأصحاب الأعمال، والعمـلاء علـى إدارة عمليـاتهم   .2

الماليـة بشـكل أفضــل مــن خــلال اســتخدام الــبرامج والخوارزميــات المتخصصــة الــتي يــتم تطويرهــا علــى أجهــزة  
 2الكمبيــوتر والهواتــف الذكية 

 
،  4، مجلة الاقتصاد الجديد، العدد، دور التكنولوجيا المالية في تعزيز أداء القطاع المصرفي الجزائري وفاء حميدوش واخرون  1

 . 543، ص1.10.2021
دراسة حالة   دور الذكاء الاصطناعي والتكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات المالية الرقميةايمان جبون، خلود لعبادي،  2

تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية   بنك ترست وكالة الوادي، مذكرة ماستر،
 . 11، ص2022.2023وعلوم التسيير جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي،
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كما يمكن تعريفها أيضا موضوع متعدد التخصصات يجمع بين التمويل وإدارة التكنولوجيا وإدارة   .3
الابتكار حيث تقـوم شــركات التكنولوجيـا الماليــة بـدمج التقنيــات المختلفـة، مثل: الـذكاء الاصــطناعي، وقواعد 

المال البيــانات في القطاعــات  التقليديــة لجعلهــا أكثــر أمانا وأسرع كفاءة، ومن  البيــانات المتسلسلة، وعلــم  يــة 
   1 الجدير بالذكر أن التكنولوجيا المالية يعد واحدا من أسرع قطاعات التكنولوجيا نموا.

 هو عبارة عن مصطلح انجليزي  fintechما يعرفالتكنولوجيا المالية أو  .4
تقديم أو تحسين الخدمات   technologieو  Financialنتج عن كلمتي   التقنيات المستخدمة في  ويقصد بذلك 

 عن كيفية تعامل الناس مع الأموال من خلال الاختراعات الالكترونية.  المالية، ويعبر
كما عرفها معهد البحوث الرقمية في العاصمة البولندية بأنها: عبارة عن الاختراعات والابتكارات  .5

التكنولوجيا الحديثة في مجال قطاع المالية، وتشمل هذه الاختراعات مجموعة البرامج الرقمية التي تستخدم في  
مات المالية مثل تحويل الأموال وتبديل  العمليات المالية للبنوك والتي من ضمنها المعاملات مع الزبائن والخد 

العمليات   من  ذلك  وغير  الاستثمارات  المتوقعة  الأرباح  ومعرفة  والأرباح  الفائدة  نسبة  وحسابات  العملات 
 2المصرفية.

نستخلص من خلال التعاريف السابقة أن التكنولوجيا المالية هي مجال جديد في الادارة  وكتعريف شامل  
المالية وتستخدم التكنولوجيا أفكار ابتكارية وابداعية لتحسين عمليات الدفع من خلال اقتراح حلول تكنولوجيا وفقا 

دمات الاستثمار عبر الهاتف لظروف العمل المختلفة مثل: استخدام الهواتف الذكية في الخدمات المصرفية خ 
 .المحمول، العملات الرقمية المشفرة التي هدفها أن الخدمة المالية تكون في متناول الزبون 

 
 
 
 

 
، مرجع سبق  دور الذكاء الاصطناعي والتكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات المالية الرقميةايمان جبون، خلود لعبادي  1

 . 11ذكره، ص 
دراسة حالة عملاء البنوك  أثر التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة المصرفية الالكترونية،  صلعة سمية، بن الزرقة اكرام، 2

 . 392، ص2023، 1، العدد13التجارية الجزائرية، مجلـة الإبداع، المجلد
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 المطلب الثاني: خصائص، أهمية وأنواع التكنولوجيا المالية ✓
o  الفرع الأول: خصائص التكنولوجيا المالية 

للدولـــة، وكـــذلك تحســـين   القطاعـــات الاقتصـــادية  كافـــة  تطـــوير  الماليـــة في  التكنولوجيـــا  تســـاهم  المتوقع أن  من 
 1المناخ الاستثماري لما توفره من مزايا عديدة منها:  

 سهولة الوصول إلى المعلومات والبيانات الضرورية لاتخاذ القرارات الاستثمارية.  ✓
ســهولة الوصـــول إلى مصـــادر التمويـــل وبأقــل تكلفـــة، مما يمكـــن رواد الأعمــال والمؤسســـين مـــن  ✓

 البـــدء في مشاريع   جديدة.  
تعزيــز الشــمول المــالي للأفــراد والمشــروعات المتوســطة والصـغيرة والمتناهيــة الصـغـر مــن خــلال   ✓

 التغلــب على العوائق التقليدية لعمليات الصرف والتحصيل.
ـات  اســـــتحداث أســـــاليب جديـــــدة مثـــــل التكنولوجيـــــا الرقابيـــــة والإشـــــرافية، والـــــتي توظفهـــــا الهيئ ــــ ✓

مخـــاطر   لإدارة  كفـــاءة  أكثـــر  أدوات  توفر  والـــتي  والإشـــراف،  الرقابـــة  عمليـــات  لـــدعم  والإشـــرافية  الرقابيـــــة 
 .والنزاهة وحماية العملاءـــواق، وتحقيق التوازن بين ترويج التكنولوجيا المالية والشمول المالي والاستقرار الأس

o الفرع الثاني: أهمية التكنولوجيا المالية 
تكتسي التكنولوجيا المالية أهمية كبيرة في الوقت الراهن وخاصة في بعض بلدان الشرق   الوسـط وشمـال  

 أفريقيـا ومن بين أهم فوائد التكنولوجيا المالية نورد ما يلي:
 تعزيز الإبداع والابتكار في القطاع المالي وتنمية المعاملات الاقتصادية   ✓
 رقمنه القطاع المالي وتحقيق المصداقية والشفافية  ✓
 وتوسيع شريحة القطاع المالي   الزبائنلكسب تعزيز الرغبة للتعاملات  ✓
 تسهيل إتاحة مصادر التمويل لمختلف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  ✓
 تسهيل المعاملات التجارية الكبرى والمساهمة في توسيع النشاطات المالية.  ✓
 
 

 
دور الذكاء الاصطناعي والتكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات المالية الرقمية، مرجع  خلود لعبادي، جبنون،ايمان  1

 13و12صسابق، 
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o الفرع الثالث: أنواع التكنولوجيا المالية 
التكنولوجيـا الماليــة، هـذه الأخــيرة تطـورت ونتجــت عنهـا أنــواع تم إنجازها بعـد مـرور مــدة زمنيـة طويلــة مـن ظهــور  

 1فيما يلي: 
تسمح هذه البنوك للأشخاص بالتعامل  مع  العمليات المصرفية    الخدمات  المصرفية  الرقمية: (1

ل   عـــبر  الإنترنـــت  لتحســـين  تجربـــة  العمـــلاء،  تســـتخدم  البنـــوك  علـــى  الإنترنـــت  تقنيـــات  مبتكـــرة  مثـــ
لمصــرفية  عــبر  الإنترنــت  العمــلاء  مــن  إدارة  دراســـات  الطبيعـــة الصــوتية  والوجــه  كمــا  تمكــن  الــبرامج  ا

جوانــب  أكثــر  مــن  حســاباتهم  عــبر  الإنترنــت  بــدلا  مــن  زيارة  أحــ د  البنــوك  التقليديــة، يسمح  بــرنامج   
ات  المعاملات  وسداد الخــدمات  المصــرفية  عــبر  الإنترنــت  للعمــلاء  بإدارة  الحسابات وعرض محفوظ 

 الفواتير  وغير  ذلك...
تستخدم معظم شركات التأمين الحديثة تطبيقات  للوصول  إلى  عملاء  جدد،  هـذه     التأمين: (2

مرونة من شـركات التـأمين التقليديـة،  كمـا  تسـتخدم  تلـك  الشـركات  تقنيـات  حديثـة  مثـل    الشـركات  أكثـر
وغيرهــا  مــن  الحلــول  الرقميــة  لتــوفير     big dataشـركات  إنترنـت  الأشـياء وعلــم  البيــانات  الضــخمة   

تجربــة  أفضــل  للعمــلاء  .وتســمح   البيــانات الــتي  يــتم  الحصــول  عليهــا  للشــركات  بتقـديـم عــروض  
ت الحقيقي  شخصــية  وتســعير  دينــاميكي  وتوصــيات  بالإضــافة  إلى  ذلــك،  يتيح  تدفق البيانات  في الوق

 لشركات التأمين  التحكم في المخاطر  بفعالية وتعزيز المبيعات. 
تســــاعد  إدارة  التنظــــيم  والامتثــــال  في  حــــل      :Reg Tech إدارة  العمليــــات  التنظيميــــة (3

  Reg Techالمشــــكلات والتحـــديات  التنظيميـــة  مـــن  خـــلال  تطبيـــق  تقنيـــات  مبتكـــرة  تســـمح   شـــركات 
ت   للمصارف بالالتزام بالقواعــــد  وإجــــراء  التحلــــيلات  باســــتمرار  يمكــــن  لهــــذه  الشــــركات  تجميــــع  كلمــــا

امج  ـر العمــــلاء  مــــرور  الفريــــدة  وتخزينهــــا  ومراقبتهـــا  علـــى  أجهـــزة  متعـــددة،  كمـــا  تســـتخدم  أيضـــا  بــ
لـــتي تقـــوم بإدارتها عـــن طريـــق  الكشف  مسبقا عن المخاطر المحتملة وتحليلها  إدارة  المخـــاطر  الماليـــة ا 

 واتحاد الاحتياطات اللازمة للتقليل أو الحد منها.

 
، دور التكنولوجيا المالية والذكاء الاصطناعي في الرفع من كفاءة القطاع المصــرفي الجزائــري محاكــاة  شـيماءبلقاضي   1

العلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية  ذكرة لنيـل شـهادة ماسـتر أكاديمي تخصص إدارة مالية، قسم عربية م تجــارب دوليــة
 14، ص2020.2021والتجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي،
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تكشــف  إحصــائيات  التكنولوجيــا  الماليــة  عــن  القبــول  المعــاملات  البنكيــة  للمســتهلك:    (4
 الواســع  للمعــاملات البنكيــة  الرقميــة  كمثــال  لتطبيقــات  التكنولوجيــا  الماليــة  الممتــدة  .حســب  موقــع

Statistes %   اتصـــال    2022مـــن  الأمـــريكيين  الخـــدمات  الماليـــة  علـــى  الوب في عام    65.3،سيستخدم.
ـة  الأجهـــزة  الرقميـــة  أو  المحمولـــة  بالمعـــاملات البنكيـــة  الرقميـــة  يلغـــي  الحاجـــة  إلى  البنـــوك  التقليديــ

ــركة  الفدراليـــة  لتـــأمين  الإيــداعات  أو  غيرهــا  حــول  العــالم  هـــي  تطـــور  تبنتـــه  الشـ  .التكنولوجيـــا  الماليـــة  
لتحســين  الاســتخدام  العــام  أو  التجــاري  للمعــاملات  البنكيــة  .تبــني  التكنولوجيــا  المالية يقلل من نسبة  

و  الحسـابات  الرقميـة  خاصـة  التحويلات  الأشخاص الذين لا يتعـاملون  مـع  البنـك  مـن  خـلال  الإنترنـت  أ
 أو الايداعات الرقمية.

على الجانب اخر، المؤسسات المالية تستخدم التكنولوجيا  المالية  بشكل  مباشـر  أو  مـن  خـلال  التعـاون  
مـــع  شـــركاء  خـــارجيين  لتطـــوير  تطبيقـــات  بنكيـــة  تقـــدم  للمســـتخدمين  معلومـــات  إضـــافية .في  تطبيقـــات  

رقميــــة،  تقــــدم  خــــدمات  العمــــلاء  مختصــــرات  للأنشــــطة  البنكيــــة،  معلومــــات  معــــدل  التعـــاملات  البنكيــــة  ال 
ن  الائتمــــان  أو  قــــدرات  الصــرف  أو  الادخــار  .البنــوك  القياديــة  كانــت  تبحــث  بالفعــل  عــن  شــركاء  خــارجيي

المســاعد  نظــم  يمكــنهم   إلى   للشــركات  والعمــلاء(  الممكنــة  )  بنكيــة  الأساســية   ة  في  تحــديت  خــدماتهم 
 ســحابية  أو  لتوظيــف  تكنولوجيــات التكنولوجيا المالية.-حوســبة

 المطلب الثالث: استخدامات ومجالات التكنولوجيا المالية ومؤشرات قياسه  ✓
o :استخدامات ومجالات التكنولوجيا المالية الفرع الأول 

إ على  والمســـــتهلكين  الأعمـــــال  وأصـــــحاب  الشـــــركات  لمســـــاعدة  الماليـــــة  التكنولوجيـــــا  اســـــتخدام  دارة  يـــــتم 
عملياتهم وحياتهم المالية بشكل أفضـل مـن خـلال اسـتخدام بـرامج وخوارزميـات متخصصـة يـتم اسـتخدامها علـى 

واله الكمبيوتر  بشـــكل  أجهـــزة  الذكيـــة  نمت   ،متزايـــد واتف  الذكي  والهـــاتف  العنكبوتيـــة  الشـــبكة  ثـــورة  منـــذ  ولكـــن 
جـزءا مـن   وأضحت التكنولوجيا الماليـة بشـكل كبـير. ومـع مـرور الـزمن تزايـد إدراك المسـتهلكين للتكنولوجيـا الماليـة  

 1نها. ويمكن انجاز استخداماتها ضمن الاتي:حياتهم اليومية بحيث لا يمكن الاستغناء ع

 
بلقاضي شيماء، دور التكنولوجيا المالية والذكاء الاصطناعي في الرفع من كفاءة القطاع المصــرفي الجزائــري محاكــاة تجــارب   1

 . 16،  15دوليــة عربية، مرجع سابق، ص  
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الـــدفع:   .1 تقـــدمها خـــدمات  والـــتي  ومرونـــة  نشـــاطا  الأكثـــر  المصـــرفية  النشـــاطات  بهـــا  ويقصـــد 
مــن   مجموعــة  لهــم  تــوفر  بحيــث  والعمــلاء    المســتخدمين  مــن  للعديــد  الماليـــة  الــدفع  التكنولوجيـــا  أســاليب 

المتنوعــة الــدفع باســتعمال الهــاتف الذكي، التحويلات المالية الخارجية إدارة تدفقات الدفع للتجارة الالكترونية  
 .  وغيرها
البســيطة الموجهــة للأفــراد  الخــدمات المصــرفية لفائــدة الأفــراد:    .2 وتشــمل الخــدمات المصــرفية 

بتكاليف منخفضة، تشمل أيضا حلول تسيير الميزانية وكذا  عــبر الانترنــت، دون أي وجود مادي للوكالة، 
 أدوات متنوعـة لـلإدارة المالية الشخصية.  

: تقــوم التكنولوجيــا الماليــة باســتقطاب مــدخرات الأفــراد، عــن طريــق تقــديم التمويــل والاســتثمار .3
فيشـكل  المالية سـواء  والهيئات  للشركات  الجماعي  التمويل  توفير منصات  الممنوحة  العروض  البســاطة في 

 اد.قـروض أو اسـتثمار في رأس مال وكذا تقديم والاستشارة المالية عبر الانترنت للأفر 
تقـدم حلـول موجهـة للقطـاع  خدمات لفائدة البنوك على أساس قاعدة كبــيرة للمعطيــات .4 : وهـي 

البنكـي المصرفي، من خلال جمع وتحليل قاعدة كبيرة من البيانات الـتي مـن شـأنها تحسـين إدارة العلاقـة مـع 
 الزبـون )سـلوك الشراء الادخار، الملاءة المالية(. 

تقـدم التكنولوجيـا الماليـة العديـد مـن الحلـول مـن أجـل    الخدمات لفائدة البنوك والهيئات المالية: .5
الــتي تطــور    BLOCKCHAINتحسـين إدارة الشــركات، فنجــد منهــا الموجهــة للبنــوك مثــل تقنيــة البلوكتشــين  

التكنولوجيا، فيما يتعلق بتسجيل المعاملات معالجة   الــتي تطــور حلــول معتمــدة علــى  حلــول معتمــدة علــى 
 المعلومات، إدارة المخاطر، إدارة الضرائب...إلخ.
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o الفرع الثاني: مؤشرات قياس التكنولوجيا المالية 
مجموعة    على (GPFI) مع توصية الشراكة العالمية للشمول المالي  (G20)يتفق قادة مجموعة العشرين

  1أساسية من مؤشرات قياس الشمول المالي، هذه المؤشرات تتناول ثالثة أبعاد رئيسية وهم:
يشير هذا البعد إلى قدرة   Services Financial to Access : الوصول إلى الخدمات الماليةأولا

المستفيد من الوصول إلى الخدمات المالية، حيث تتطلب تحديد مستويات الوصول لتحليل العوائق المحتملة 
لفتح واستخدام حساب مصرفي مثل مدى القرب من نقاط تقديم الخدمات المصرفية( الفروع وأجهزة الصرف  

 .) الالي...الخ
يشير بعد استخدام الخدمات  Services Financial of Usage ثانيا: استخدام الخدمات المالية

المالية إلى مدى استخدام العملاء للخدمات المالية المقدمة بواسطة مؤسسات القطاع المصرفي، وتحديد ذلك  
 .يتطلب جمع البيانات حول مدى انتظام الاستخدام عبرة فترة زمنية معينة

Qualité of The Service Delivery  ثالثا : جودة الخدمات المالية 
الوصول إلى الخدمات المالية    إنتعتبر عملية وضع مؤشرات لقياس بعد الجودة هو تحدي في حد ذاته، حيث  

ال يزال مشكلة ويختلف بحسب الدولة ونوع الخدمات المصرفية. أن السعي من أجل ضمان جودة الخدمات 
المالية المقدمة يعتبر تحديا حيث يتطلب من المهتمين وذوي العالقة دراسة وقياس ومقارنة واتخاذ إجراءات 

ات المالية المقدمة، حيث يعد بعدا غير مباشر إذ يوجد العديد  تستند إلى أدلة واضحة فيما يخص جودة الخدم
من العوامل التي تؤثر على جودة ونوعية الخدمات المالية مثل تكلفة الخدمات، مدى التثقيف المالي للعملاء، 

 منافسة في السوق، بالإضافة إلى عوامل غير ملموسة مثل ثقة العميل. وخدمات حماية العملاء، وشفافية ال
 
 
 

 

 
،  أثر الابتكار فب التكنولوجيا المالية على جودة الخدمة دراسة حالة مجموعة من البنوكبن الشيخ نور الهدى، صوفي فاطمة،  1

مذكرة لنيل ماستر تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم أعمال، جامعة أحمد دراية  
 . 12، ص2021.2022أدرار ،
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 : مؤشرات قياس التكنولوجيا المالية1الشكل

 
 أجهزة الصراف الالي •
 حساب النقود الالكترونية  •
 اجمالي السكان الذين يعشون  •

 في الوحدات الإدارية
 
 
 استخدام نوع واحد على الأقل •
 استخدام حساب بنكي واحد بشكل دائم   •

 كحساب ائتمان 
 عدد معاملات الدفع عبر الهاتف  •

 
 

 
 الشفافية  •
 حماية المستهلك •
 الراحة والسهولة  •

 
 13المصدر: بن الشيخ نور الهدى مرجع سابق، ص

 
 
 
 

 

التكنولوجيا  

 المالية 
 

الوصول  
للخدمات 
 المالية

استخدام 

الخدمات  
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 المبحث الثاني: عموميات حول جودة الخدمات المصرفية  •
في عالمٍ يتسمُ بالتنافسِ الشديدِ وتطوّرِ احتياجاتِ المُتزايدةِ الجديدة، باتْت جودةُ الخدماتِ المصرفية كوصلةَ الرّبحِ 
ومقياسَ النّجاحِ لأيّ فئة مالية. فمن خلالِ تقديم خدمات مُتميزة تلبي توقّعات العملاءِ وأساسياتهم، تُمكنُ المؤسسات 

 . ملاءِ، ممّا يُؤدّي إلى زيادةِ الربحيةِ المالية من تحقيقِ رضاِ الع
 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية  ✓

 تعددت تعاريف جودة الخدمة ونذكر منها: 
على    جودة الخدمات بأنها مجموعة من الخصائص التي تـؤثر  Kotterيعرف    1تعريف جودة الخدمة: .1

 بها. قدرة الخدمة في تلبية الحاجات المصرح بها أو غير المصرح 
قيام المنظمة بتصميم وتقديم خدماتها بشكل صحيح من أول مـرة، أمـا إذا    بأنها:   عرفت جودة الخدمة .2

فكيف يمكنهـا أن تتغلـب علـى هذا الموقف   محتمل،حدث خطأ غير مقصود في أداء بعض الخدمات وهو أمر  
 وتواجهه.

هي مجموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الكامن  :  2مفهوم جودة الخدمة المصرفية  .3
في العناصر الملموسة وغير الملموسة، والمقدمة من قبل المصرف، والتي يدركها العملاء من خلال ملامحها 
ا وقيمها المنفعية والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم الحالية والمستقبلية، وفي الوقت ذاته تشكل مصدر 

 لأرباح المصرف. 
وتعرف بأنها نشاط أو منفعة يقدمها المصرف لعدد من العملاء وهناك يعرفها بأنها ذلك النشاط غير الملموس 

 لذي يقدمه المصرف ويهدف إلى إشباع حاجات ورغبات العملاء. 

 
مجلة جودة الخدمات المصرفية الالكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية للبنوك التجارية، بن موسى عمر، علماوي أحمد،  1

 .399، جامعة غرداية، ص  2019اوت 38، العدد  ISSN2602 ;7925دراسات اقتصادية، العدد
تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة دارسة استطلاعية على جودة الخدمات المصرفية ودورها في أحمد خضير أحمد،  2 

، جامعة تكريت العراق، 2019، مارس 1، العدد 3، مجلة اقتصاد المال والأعمال، الملحد 2019المصارف في مدينة بغداد  عملاء
 . 433ص
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 1أن جودة الخدمة المصرفية تتعلق بقدرة البنك على الإيفاء بتوقعات الزبون أو التفوق عليها.   Payneويرى  
معيار درجة تطابق الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لها، أي أنها الفرق بين التوقعات وادراكات 
الزبائن للأداء الفعلي لها، أي قيام المصرف بتصميم وتسليم خدماته بشكل صحيح من المرة الأولى إذا حدث خطأ  

دة الخدمة في أذهان الزبائن نتيجة فجوة العلاقة ما فيمكن التغلب عليه ومواجهته بسرعة بحيث لا يتأثر مفهوم جو 
 بين الزبائن ومنظماتهم 

جودة الخدمة المصرفية هي مدى تـطابق الأداء الفعلي للخدمة الـمقدمة من طرف   إنوعليه يمكن القول  
 المصرف مع ما يتوقعه العملاء.  

 وللتوضيح أكثر لدينا الشكل الموالي: 
 

 : شكل فجوة الخدمة المصرفية 2الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 

،  1999، مصر1عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، البيان للطباعة والنشر، الطبعة  المصدر:
 . 377ص 

 2ومن هذا الشكل يتضح وجود ثلاث نقاط رئيسية لمستوى الجودة: 

 
، مجلة تكريت للعلوم الإدارية  دور أبعاد جودة الخدمة المصرفية الاسلامية في تحقيق رضا الزبون . خير الدين محمد علي،  1

 . 32، ص 2011،  23والاقتصادية، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت، العدد
 . 276، ص2013، 2، دار الحامد، الطبعةالتسويق المصرفيتيسير العفيشات العجارمة،  2

الخدمة المصرفية المقدمة

ادراكات العميل لأداء الخدمة مستوى الجودة )الفجوة( توقعات العميل للخدمية
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 وهي توقعات الزبائن أي الجودة التي يرى الزبائن وجب توفرها.   جودة الخدمة المتوقعة: •
المستوى الفعلي لأداء الخدمة أي الجودة التي وعد بها المصرف زبائنه من خلال   جودة الخدمة الفعلية: •

 الحملات الترويجية. 
 وهي الجودة التي يدركها الزبون عند حصوله على الخدمة  جودة الخدمة المدركة: •

 المطلب الثاني: أهمية واهداف جودة الخدمات المصرفية  ✓
o  الفرع الأول: أهمية جودة الخدمات المصرفية 

تشكل أهمية جودة الخدمات المصرفية مركز الصدارة لدى كافة المصارف الهادفة لتحقيق النجاح والاستقرار  
والاستمرار في نشاطها، حيث لابد على العملاء والموظفين أن يتعاملوا سويا لخلق الخدمة وتقديمها، ولذا فإن  

مستوى راق من الخدمة خلال مدة التواصل مع   مقدمي الخدمات لابد أن يتعاملوا بشكل فعال مع العملاء ليقدموا
العملاء، وأن هذا التواصل الفعال يعتمد بدوره على مهارات الأفراد الذين يعملون في الواجهة أي أول من يتلقى  

 1العميل ويتعرف على طلباته وكذلك الموظف الذي يقدم الخدمة المطلوبة والعمليات المساندة لهؤلاء الموظفين 
حيث يريد هؤلاء معاملة جيدة ويكرهون التعامل    بالإضافة إلى الاحتفاظ بالعاملين لابد من فهم العملاء:  ✓

مع المصارف التي تركز على الخدمة، فلا يكفي تقديم الخدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة 
 والفهم الأكبر لهم  

إلى وجود منافسة شديدة بينها لذلك فإن الاعتماد  : إن تزايد عدد المصارف سوف يؤدي  ازدياد المنافسة ✓
 على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المصارف مزايا تنافسية عديدة. 

أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع    المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: ✓
حصتها السوقية لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل اجتذاب العملاء الجدد، ولكن يجب كذلك المحافظة 

 على العملاء الحاليين، ولتحقيق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.
 
 
 
 

 

 . 215،  214، ص 2007،  2، دار المسيرة، الطبعةإدارة الجودة وخدمة العملاء  خضير كاظم حمود،  1 
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o  الفرع الثاني: أهداف جودة الخدمات المصرفية 
 1هناك نوعين من الأهداف: 

المصرف في المحافظة  أهداف تخدم ضبط جودة الخدمة المصرفي وهي التي تتعلق بالمعايير التي يرغب   ❖
عليها وهي تصاغ على مستوى المصرف ككل وذلك باستخدام ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات متميزة مثل:  

 الأمان ورضا الزبائن. 
أهداف تحسين جودة الخدمة المصرفية وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الاخطاء والفاقد وتطوير منتج   ❖

 جديد يرضي الزبائن بفاعلية أكبر.
 فئات: 5كما يمكن تصنيف هاته الأهداف إلى 

 أهداف الأداء الخارجي للمنظمة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع.   •
 أهداف أداء المنتج وتتناول حاجات الزبائن والمنافسة.   •
 أهداف العمليات وتتناول مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط.   •
 أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين.  •

 المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة المصرفية  ✓
تعرضت معظم الأبحاث التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى الابعاد التي يبني على أساسها العملاء 

 2توقعاتهم منهم من يرى أن أبعاد الجودة تتمثل في: 
 

توفر نفس المستوى من الخدمة للعميل في كل مرة مدى سهولة الحصول على الخدمة، مثال: هل    الانسجام: ✓
 يجيب ممثل الخدمة عند الاتصال به. 

يتم تقييم جودة الخدمة المصرفية من قبل العميل في ضوء مظهر التسهيلات المادية  الأشياء الملموسة: ✓
)المعدات والأجهزة، الأفراد، وسائل الاتصال( التابعة للمصرف، فالمصرف الذي لا يمتلك صرافا آليا أو معدات 

 
،  2006، عمان  1، دار الشروق، الطبعة إدارة الجودة في الخدمات، مفاهيم، عمليات، تطبيقات قاسم نايف علوان المحياوي، 1

  . 38ص 
،  1، إثراء للنشر، عمان، الطبعةتسويق الخدمات المصرفية. أحمد محمود الازمل، ناصر محمد سعود جرادات وآخرون،   2

 135و 133، ض 2012
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الاضاءة الكافية  أو    ،التكييفلتدقيق وحساب النقد، أولا يمتلك أبسط مستلزمات الراحة للموظفين والعملاء )أجهزة  
 أو المقاعد أو الطاولات...إلخ( ستكون نتيجة تقييم العملاء لخدماته سيئة. ،

ترتبط الجدارة بالمهارة والقدرة والكفاءة التي ينبغي أن يتمتع بها العاملون في المصرف، وتعكس   الجدارة: ✓
قدرة العاملين على أداء الخدمة التي تستمد من توافر المعلومات والإلمام بظروف وطبيعة العمل، وفي كثير من 

غالبا ما يلجأ إلى معايير مثل: الكفاءات  البلدان فإن العميل الذي يود التعامل مع مصرف معين لأول مرة، فإنه  
العلمية والخبرة أو عضوية جمعيات معينة لتقييم جدارة المصرف وجودة خدماته فالمحاسبون في مصارف انجلترا 
على سبيل المثال ينبغي أن يكونوا اعضاء في   معهد المحاسبين القانونيين ليصبحوا مؤهلين في مراجعة حسابات 

مسؤولية ويرى الباحثون أن الأبعاد السابقة التي يعتمدها لتقييم جودة الخدمة ليست بالضرورة الشركات محدودة ال
مستقلة عن بعضها البعض، بل إن بعضها متداخلة مع البعض الآخر، وقد تكون أحيانا مكملة لبعضها البعض 

  .وهي ملائمة لتقييم جودة مجموعة واسعة من الخدمات المختلفة
وكلما تمكن البنك من التحكم في هذه الأبعاد أمكنه تقديم خدمات بجودة عالية، فجودة الخدمة المصرفية  
ترتبط وتعتمد على احتياجات وتوقعات العملاء، فإذا تم تقديم خدمة تتفق مع احتياجات وتوقعات العملاء أو تتفوق 

 1: عليها قيل إن الخدمة تتصف بالجودة، وتم حصرها في خمسة أبعاد 
 وتتمثل في العناصر المادية للمصرف )البناية، المقاعد، المعدات...الخ(  الملموسية: ✓
 بمعنى درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه لها   الاعتمادية: ✓
 : سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمة  الاستجابة ✓
 : مقدرة المصرف على أمن وسرية معاملات عملائه الثقة والأمان ✓
 الاهتمام بالعميل والترحيب به والعمل على إيجاد حلول لمشاكله بطرق إنسانية ومحترمة.   التعاطف: ✓

 
 
 
 
 

 
 136أحمد محمود الازمل، ناصر محمد سعود جرادات وآخرون، تسويق الخدمات المصرفية مرجع سبق ذكره ص 1
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 أبعاد:  5وعليه فالشكل الموالي يوضح أبعاد جودة الخدمة المصرفية المختصرة في 

 1985pzbـ1988: ابعاد جودة الخدمة حسب 3الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الجوانب المادية

الاعتمادية

الاتصال

المصداقية

التعاطف

 فهم / معرفة 

سهولة الوصول إلى الخدمة
الامان
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دارسة حالة بنك الركة الجزائري، مذكرة مقدمة ضمن   قياس جودة الخدمة المصرفيةجبلي هدى،  :المصدر
  74، ص 2006/2007متطلبات نيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق، جامعة متنوري، قسنطينة، 

o  :التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية  إثرالمبحث الثالث 

المالية اليوم إلى فتح الباب على   مصراعيه أمام ظهور عهد جديد من الاستثمارات لقد أدت التكنولوجيا 
 وخدمات العملاء والابتكار.

 المطلب الأول: آليات التكنولوجيا المالية لتحسين جودة الخدمات المصرفية  ✓

 دور التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات المصرفية  .1
نموا سريعا، حيث تشير التوقعات إلى استمرار  عرفت الاستثمارات المالية العالمية في التكنولوجيا المالية  

 1والشكل التالي يوضح حجـم استثمارات التكنولوجيا المالية في العالـم.  2020/ 2019نموها بقوة في 
 2013/2020حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في العالم  :4الشكل 

 
التكنولوجيا المالية في الوطن العربي ،  واقع استخدام حكيم،بن حسان  ويسام،بن فضة  المصدر:

 . 117، ص 2020، جامعة بومرداس ،  03 العدد،  04مجلة العلوم الإدارية و المالية ، المجلد 

 
،  4ي، مجلة العلوم الإدارية والمالية، المجلد واقع استخدام التكنولوجيا المالية في الوطن العرببن فضة ويسام واخرون،  1

 117، ص 2020، جامعة بومرداس 3العدد
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المالية في تزايد   يتضح من شكل أعلاه أن حجـم النشاط العالمي لشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا 
مليار دولار في 18.9بعدما كان  2018مليار دولار في  111.8مستمر، حيث بلغ إجمالي استثمارات هذا المجال 

استثمارات 2013 بمقارنة  قمنا  واذا  في  2017باستثمارات    2018،  أنه  في  ت   2018،  مبلغ ضخـم  استثمار  م 
فإن حجـم الاستثمارات 2018السويسرية لسنة  KPMGمليار دولار وحسب تقرير    61التكنولوجيا المالية والذي قدرب 

في التكنولوجيا المالية في ارتفاع مستمر حتى ولو استبعد حجـم استثمارات الثلاث الشركات العالمية الرائدة في 
مقارنة ب  %33حيث ارتفعت استثمارات الشركات الأخرى ب    ،   Ant Financial , WorldPayهذا المجال

متوسط   وذلك رغم أن إجمالي الصفقات حقق ارتفاع طفيف جدا، ويمكن تفسير هذا الارتفاع الطفيف بأن  2017
المالية   في  حجـم استثمار كل صفقة التكنولوجيا  القول أن شركات  أكبر وعليه يمكن  المالية أصبح  التكنولوجيا 

استثمار    أصبحت أكثر نضجا، أنها في طريقيها للخروج من مرحلة النمو إلى مرحلة النضج، وذلك كون أن حجـم
 لتحديد درجة نضج السوق. الصفقة يعتبر عامل أساسي 

 يوضح التقنيات ومفرغاها التي تساهم في إعادة إحياء قطاع الخدمات المالية :1الجدول

 التطبيقات  الابتكارات  الركائز 

  تعلم الآلة، تحليل البيانات التنبؤي  الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة

 

المشورة الاستثمارية أو المستشارون الآليون،  
القرارات الائتمانية، التكنولوجيا التنظيمية، 
 كشف الاحتيال، تداول الأصول .... الخ 

الخلفي،  دفتر الأستاذ الرقمي الموزع  الحوسبة الموزعة  المكتب  بيانات  تنظيـم  المدفوعات، 
 الأصول الرقمية...الخ  

الحماية الأمنية وحماية  العمليات المؤتمنة،  العقود الذكية، القياسات الحيوية التشفير
   معلومات الهويات

المحافظ  الدخول عبر الهاتف النقال والانترنيت   التطبيقات،  برامج  واجهات 
 الرقمية

المحافظ الرقمية، لوحات عرض الأداء المالي  
 القابلة للتشغيل بين النظـم...الخ 

، نقلا عن   11ص  ،2019يوليو   العلمي،مؤسسة الكويت للتقدم  التقنية،فينتك الابتكارات المالية المصدر: 
 http /www:kfas:orgالموقع الالكتروني  



 جودة الخدمات المصرفيةو  الإطار النظري للتكنولوجيا         الفصل الأول             
 

 

 
29 

 

للتعامل مع جميع   الاعتماد عمى طريقة موحدة  تستطيع  الرقابية لا  الهيئة  أن  أعلاه  الجدول  يتضح من 
من   لكل  الفريدة  والخصائص  المالية  التكنولوجيا  في مجال  التقنية،  للتطورات  المتغيرة  الطبيعة  بسبب  الأوضاع 

متخصصة بمراقبة وقياس المخاطر باستمرار    الأسواق حول العالـم، ويتم التشديد في التوصية على قيام هيئة رقابية
 1في مثل هذه الحالات، وتشمل بعض الأدوار التي يتوجب القيام بها فيما يتعلق بالتكنولوجيا المالية ما يلي: 

 تسهيل التواصل الفعال بين شركات التكنولوجيا المالية والمؤسسات المالية وصناع السياسات   ➢
وضع آليات قوية للإبلاغ واعداد التقارير وتحسين كفاءة السياسات الرقابية بمساعدة التكنولوجيا وضع سياسات  ➢

 خاصة لإيجاد توازن بين الابتكار وحماية العملاء 
 المشاركين في السوق المحافظة على التناسق في المعايير الرقابية المطبقة على جميع  ➢
 تشجيع التعاون بين مختلف مقدمي الخدمات في قطاع الخدمات المالية ➢
في  ➢ المستخدمة  الرقابية  والأساليب  الأدوات  واستخدام  واختبار  لتعلم  الدولية  والوكالات  الهيئات  مع  التعاون 

 الأسواق المختلفة  
وضع ضوابط استرشادية شفافة لنقل البيانات عبر الحدود تنفيذ مبادرات لتحسين أمن شبكة الإنترنت وأمن   ➢

 المعلومات بين النظـم المالية المتصلة ببعضها البعض.  
 

 

 

 

 

 

، دراسة حالة عينة من  أثر تطبيق التكنولوجيا على جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجاريةجمانة كواشي ودنيا جبالي، 1   
البنوك التجارية بولاية تبسة مذكرة نيل شهادة ماستر جامعة العربي التبسي، كلية العلوم الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم التسيير 

 1، ص 2021.2022التجارية بولاية تبسة، 
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 : يوضح الخدمات المصرفية عبر الانترنت والهاتف النقال 2الجدول

هذه  أمثلة عن الابداعات تقدم  التي  الشركات  عن  أمثلة 
 الخدمات 

  نوع الخدمة

 

 

 

الخدمات 
المتعلقة 
 بالودائع

 مخزن القيمة النقدية  ابلAPPELE بطاقة ذات قيمة مخزنة  

 حسابات التوفير  بايبل PAYPAL تطبيقات أدوات التمويل الشخصي 

 كمية السحب  كوم بنك COMM BANK تقنيات المحمول 

 APPLE PAY فوركسFOREX بلوتوث، المعاملات عبر الحدود  
 ابل باي

 المدفوعات 

  معلومات الحساب  جيما لتو GEMALTO المحمول تقنيات 

الخدمات 
المتعلقة 
 بالقروض

  الوساطة  أودنكONDECK منصة رقمية

دراسة خدمات المصرفية ال دور الإبداع التكنولوجي والمالي في تطويرالمصدر: جميلة بختي، سليمان يحياوي، 
، ص  2021، جامعة سيدي بلعباس،2، عدد 10ميدانية في البنوك الجزائرية، مجلة التنظيم والعمل، مجلد 

110 . 

الشركات، أن  نلاحظ  الجدول   ،PayPal، CommBank، Forex، Apple GEMALTO من 
ONDECK   التي تقدم هذه الخدمات تهدف للبحث عن حلول إبداعية في مجالات التمويل البنكي خاصة، في

عمليات الإقراض والتمويل والأدوات المالية المبتكرة حتى تحظي برضا العملاء وتجذب أكثر عدد ممكن منهم إلى 
 رار المالي، ومن بين الأهداف التي جانب تحسين الخدمات المالية والمصرفية ورفع الكفاءة المالية وتحقيق الاستق
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تطوير  الإنتاجية،  زيادة  جديدة،  خدمات  تقديم  المصرفي  القطاع  إبداع  في  المالية  التكنولوجيا  تطبيقات  تحققها 
 1وتحسين الخدمات والمرونة. 

المالية،   الخدمات  تكنولوجي رقمي وتوظيفه في  المالية هي استخدام أي تطور  التكنولوجيا  تمثل شركات 
المالية من خلال دخول  والأسواق  البنوك  المنافسة عمى مستوى  مالية حركت  تكنولوجية  ابتكارات  فيي  بالتالي 

حيان من مساعدة البنوك المالية كيانات جديدة لبيئة الأعمال هاته، وهي شركات ناشئة استفادت في بعض الأ
الكبرى، تتميز هذه الشركات بتبني نموذج الأعمال من النوع الذي يتميز بالابتكارات وارتفاع درجة المخاطرة وتقديم  
مقدمة عبر  الاستثمار،  الادخار،  تمويل،  الدفع،  البنكية، خدمات  الخدمات  الأولى مع  بالدرجة  تتقاطع  خدمات 

التقليدي فالإشراف يحتاج إلى المرونة الإخضاع هذا النوع من الشركات  الانترنيت ومن الصعب   تنظيم البنكي 
 2واليقظة. وتعمل هذه الشركات وفق طريقة معينة تتمثل في: 

• استخدام تكنولوجيا مبتكرة خاصة الهواتف النقالة، كمبيوتر أو لوحة رقمية مرتبطة بالأنترنيت أو بأي شبكة  
 اتصال أخرى من أجل تقديم للعميل النهائي منتجات وخدمات. 

 (.تطور سلوك العميل )هواتف نقالة موصولة وعلامة جغرافية موجودة على الشبكات الاجتماعية •

 • ابتكارات جديدة في الخدمات المالية والمصرفية. 

 3ولدورة التكنولوجيا المالية ثلاثة مراحل أساسية وتتمثل في:

لا تزال في    مجال ابتكارات التكنولوجيا (: أغلب الشركات الناشئة في  مرحلة الأفكار)  المرحلة المستحدثة•  
المراحل الأولى ؤ التي تتميز بتمويل الشركات ببطيء رواد الاعمال يتعاملون بدقة مع القوانين ويحاول اكتساب 

 . الشركات أكبر عدد ممكن من العملاء وعقد 

 
جميلة بختي واخرون، دور الابداع التكنولوجي والمالي في تطوير الخدمات المصرفية دراسة ميدانية في البنوك التجارية، مجلة   1

 . 110، ض  2021، جامعة سيدي بلعباس، 2، العدد  2التنظيم والعمل، مجلد 
 16ص التكنولوجيا على جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية، مرجع سبق ذكره،جمانة كواشي ودنيا جبالي، أثر تطبيق 2
  الاقتصادية،مجلة رؤى  العربية،ابتكارات التكنولوجيا المالية و دورها في تطوير أداء البنوك الإسلامية  اخرون، ايمان بومود و   3

 337/ 336، ص  2020، جامعة عنابة ، أوت  01العدد   ،01المجلد 
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وهي المرحلة التي يفترض على الشركات الناشئة في ابتكارات مجال التكنولوجيا المالية    • المرحلة الناشئة:
اكتساب قاعدة كبيرة من العملاء، استثمارات سنوية مرتفعة، حيث تزيد الحتمية الإستراتيجية لمساندة الشركات 

 الناشئة من طرف الجهات المعنية  

ولكن أحجامها كبيرة، حيث الشركات ذات    ،قليلةتتميز بصفقات    • المرحلة المتقدمة )مرحلة الإشباع(:
استثمار   معدلات  المرتفعة  البنوك   ،سنويةالقوة  بين  العلاقة  تظهر  سبق  ما  على  تأسيس  بطيئة.  بوتيرة  ولكن 

نطاق  توسيع  من  تمكنت  الشراكات،  فمن خلال  تنافسية  هي  مما  أكثر  تكافلية  علاقة  هي  المالية  والتكنولوجيا 
في  المساعدة  على  المالية  المؤسسات  تحصل  بينما  للنمو،  المال  إلى رأس  والوصول  بها  الخاصة  التكنولوجي 

دها لتحسين عروض المنتجات وزيادة الكفاءة وخفض التكاليف، هذه كلها أهداف ذات صلة خاصة بالعملاء جهو 
تجات أكثر ملائمة وأقل تكلفة وأعلى جودة، وهذا يجعل من الشراكات ذوي الدخل المنخفض الذين يبحثون عن من 

بين المؤسسات المالية وتكنولوجيا المعلومات والمالية إستراتيجية حاسمة لتلبية الاحتياجات المالية للمتعاملين وغير 
خدمات المصرفية إذا أن  المتعاملين مع البنوك، في جميع أنحاء العالم وتؤكد أن التكنولوجيا المالية تحفز جودة ال

المصرفية بطرق جديدة من خلال التكنولوجيا المالية، وبالتالي مات  الناس في البلدان النامية سيحصلون على الخد 
سيكون هناك توسيع لأعمال التجارة الإلكترونية والتعلم الإلكتروني، علاوة على ذلك لدى التكنولوجيا المالية القدرة 

مالية والمصرفية الأساسية من خلال تعزيز الإدماج المالي ليس فقط في الاقتصاديات على "عولمة" الخدمات ال
المتقدمة ولكن أيضا في الاقتصاديات النامية والناشئة حيث الخدمات المالية والمصرفية، لم تنتشر بعد والهواتف 

د من التبني المتنامي لتقنيات المحمولة والهواتف الذكية تنتشر الان بسرعة، ويشير أن المؤسسات المالية ستستفي
الخدمات المالية والمصرفية إلى قاعدة الهرم، فعندما   الهاتف المحمول والانترنت لفهم العملاء بشكل أفضل وتقديم

لا يملك العملاء بنية تحتية مصرفية أو نقاط دفع تقليدية قريبة هنا تلعب التكنولوجيا المالية دورا رئيسيا في تحقيق 
 قيقي للخدمات المصرفية. الانتشار الح

  1سيناريوهات ذات أهمية كبيرة يمكن من خلالها أن يستفيد البنك من التكنولوجيا المالية أهمها: هناك عدة 

 

 
، مجلة العالمية للاقتصاد والاعمال،  شركات التكنولوجيا المالية في الشرق الأوسط وشمال افريقياوهيبة عبد الرحيم وآخرون،  1

 , 42، ص 2018، جامعة تمنراست، الجزائر 1العدد  4المجلد 
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 السيناريو الأول: البنك الأفضل  •
قد بدأت الثورة الرقمية مجراها، ويرى جميع العملاء تقريبا أن الوضع الرقمي هو نمط المشاركة الرئيسي مع  
بنكهم فقد أدركت البنوك الكبرى الحالية الفرصة فقامت بإعادة تشكيل أعمالها لتلبية المتطلبات الرقمية الجديدة اذ 

ة الخاصة بهم، وقدموا مقترحات جديدة داخليا ومن خلال قاموا بإعادة هيكلة منصات وعمليات تكنولوجيا المالي
 الشركات، لكن الأهم من ذلك أنهم حققوا أقصى استفادة من أصولهم الرئيسية وتمكنوا من الاحتفاظ بمعظم عملائهم 

الجديدة، وأعادوا تدريبهم ليصبحوا أكثر معرفة بالقراءة والكتابة الرقمية، وأعادوا تخصيص مجالاتهم لتلبية المتطلبات  
 واستغلوا ثقة عملائهم ليصبحوا بنكا أفضل في المستقبل .

إذا لم تكن الإدارات المصرفية قادرة على النجاة من التطور الرقمي، ولم   السيناريو الثاني: البنك الجديد •
يكونوا قادرين على تلبية فقد يتجه العملاء إلى البنوك المنافسة الجديدة التي تقدم خدمات جديدة، تم بناؤها في  

ة، ولكنها تقوم بذلك احتياجات عملائهم العصر الرقمي وهي تقدم خدمات مماثلة لتلك الموجودة في البنوك القديم
لتحقيق أقصى استفادة من التقنيات   بشكل أسرع وأرخص وأفضل وقامت بتصميم المنصات الأساسية والعمليات 

 الجديدة، وهي تتناول التنظيم واحتياجات العملاء  
تقدم ثورة تكنولوجيا المالية، ظهرت أعداد كبيرة من الشركات الجديدة    معالسيناريو الثالث: البنك الموزع    •  

مصرفية أفضل اذ لم يحاولوا أن يكونوا بنوك تجزئة عالمية فقد ركزوا ببساطة على تقديم  لتزويد العملاء بخدمات  
منتجات محددة بشكل جيد للغاية، ركزوا في البداية على المدفوعات، والقروض، ومنتجات الادخار، والعملات 

ية وأكثر من ذلك برز نوع جديد الأجنبية، ولكن ببطء انتقلوا إلى الرهون العقارية والاستثمارات والمعاشات التقاعد 
العديد من مقدمي الشركات الخدمات و تمكن من الوصول الى    من الأعمال التجارية عبر الإنترنت، اذ تقدم هذه

الخدمة مع تسجيل الدخول من واجهة واحدة، كما تمكنت هذه الشركات الجديدة من توفير مجموعة متكاملة من  
 أفضل الخدمات المصرفية؛  

عندما أصبح العملاء يشعرون بخيبة أمل متزايدة تجاه بنكهم، فقد  السيناريو الرابع: بنك بلا ضوابط    •  
اتجهوا على نحو متزايد إلى زيارة مزودين لشراء الخدمات المصرفية وبدأت الدفعات يليها تمويل المبيعات، ثم  

يع المشورة في مجال الاستثمار والقروض ومنتجات الادخار، حتى يتمكنوا في نهاية المطاف من الوصول إلى جم
منتجات البنوك هذه الخدمات المالية كانت ولا تزال تقدم من قبل البنوك )القديمة والجديدة والمجمعة( تدريجيا، 
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البنوك تصبح أداة لتوفير الخدمة، خلاصة القول أن التكنولوجيا المالية ببساطة دمج التكنولوجيا في النظام    بدأت 
المالي من خلال المنافسة واختيار الخدمات، نظرا لان شركات التكنولوجيا المالية الخدمات المقدمة حيث، يتضمن 

وفير خدمات مالية لأكبر عدد ممكن من الأشخاص، اذ توسيع لديها لوائح أقل للامتثال لها كما أنها محاولة لت
يكون من الإمكان  السيناريوهات قد  المصرفية، وان هذه  الخدمات  المالية على تحسين جودة  التكنولوجيا  تعمل 
تطبيقها أو لا في المستقبل وبمختلف دول العالم ولن تكون حكرا على بنك معين دون آخر أو دولة دون أخرى، 

البنك بنظر الاعتبار احتياجات عملائه المستقبلية و تماشي مع تطورات التكنولوجيا المالية اما باستخدامها   اذا اخذ 
 مباشرة او عن طريق الشراكة مع شركات التكنولوجيا المالية . 

 المطلب الثاني: اندماج التكنولوجيا المالية في القطاع المصرفي  ✓

في ظل التطورات السريعة والثورة العالمية والعربية في الأنظمة المالية تمتلك التكنولوجيا المالية قدرة حقيقة  
التقليدية من خلال   المالية  الخدمات  تغيير مستقبل  العملاء على  تعمل على تحسين جذب  التي  الذكية  الحلول 

وانخراطهم في المنظومة المالية، وخفض تكلفة المعاملات وجعلها أسهل وأسرع، والمحافظة على الاستقرار المالي 
 1بالبنوك فالتكنولوجيا المالية تعمل على 

: بتطبيق نماذج جديدة وبديلة ساعدت على تخفيض تكاليف المعاملات، تنويع المنتجات والخدمات المصرفية .1
والتي لطالما شكت تحديا كبيرا للبنوك والمؤسسات المالية الأخرى ضمن عمليات توفير الخدمات المالية،  

الكفاءة تصل إلى أعلى مستوياها حين تنفذ المعاملات آليا دون أي تدخل بشري إضافة إلى أن   إنحيث  
بأداء  المالية  التكنولوجيا  تطبيقات  وتسمح  المتغير،  الطلب  تلبية  سرعة  يتيح  المالية  التكنولوجيا  استخدام 

 الوظائف بسرعة عالية ومعالجة، بمجموعات بيانات أكبر حجما. 
مهمة للبنوك للتنافس    جعل التطور السريع من الميزة التنافسية إستراتيجية   تحسين الميزة التنافسية للبنوك: .2

الرئيسية للميزة التنافسية المستدامة، فالإستراتيجية    بشكل أكثر فعالية، وتعد التكنولوجيا المالية أحد المجالات 
التنافسية في البنوك تكز على تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء من خلال تصميم أحدث  

 الابتكارات والمنتجات المالية. 

 
 395و394سابق، ص ، مرجعالتكنولوجيا على جودة الخدمة المصرفية صلعة سمية، بن زرقة اكرام، أثر 1



 جودة الخدمات المصرفيةو  الإطار النظري للتكنولوجيا         الفصل الأول             
 

 

 
35 

 

التشغيلية .3 العمليات  العمليات كفاءة  كفاءة  من  التعزيز  على  المالية  التكنولوجيا  ابتكارات  تعمل  حيث   :
 التشغيلية، وكذلك تعزيز عملية المنافسة على المستويين المحلي والدولي. 

الخدمات المصرفية .4 فاعلية  الخدمات    تحسين  تقدم  فاعلية  تتجسد  تقديم خدمات مميزة وذات جودة  خلال 
المصرفية من عالية مقابل أقل كلفة وجهد، فكلا الطرفين متلقي الخدمة ومقدم الخدمة يسعى إلى توفير  
الوقت، فالعميل يعتبر عنصر الوقت ذو ، ويبحث عن إتمام معاملاته وتوفير المعلومات دون جهد أو عناء 

، ويسعى للحصول على حدمة قيمة عالية بالنسبة له دقيقة وذات جودة عالية، والمصرف يطمح أو انتظار
إلى تحقيق رغبات العملاء للحفاظ عليهم وكذا استقطاب عملا جدد من خلال تقدم خدمات عالية الكفاءة  

 الحديثة والمتطورة.  وذات جودة مميزة، وهذا يتحقق من خلال توظيف التكنولوجيا
بالبنوك: .5 المالي  المالي من خلال خفض مخاطر    الاستقرار  انعكاسات على الاستقرار  المالية  للتكنولوجيا 

 الائتمان والسيولة ومخاطر التركيز، وغيرها من المخاطر الكلية على الاستقرار المالي. 
: من مختلف المخاطر التي قد يتعرضون لها، ومعاملتهم معاملة عادلة لتجنب الاستبعاد  حماية العملاء .6

الشرائح، وتزويد العملاء بمعلومات واضحة حول شروط وأحكام المنتجات المالية    المالي والتمييز بين مختلف 
 المقدمة. 

وبالتالي فإن عملية تقدم الخدمة المصرفية بالاعتماد على نماذج التكنولوجيا المالية يستند إلى نقاط قوة 
وفرص، وكذلك يواجه نقاط ضعف وتحديات تحول دون تقدم والتفاعل مع ابتكارات وحلول التكنولوجيا المالية،  

 .والجدول الموالي لوضح أهم هذه النقاط 
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 لاستخدام البنوك ابتكارات التكنولوجيا المالية  sowt: مصفوفة 3الجدول

 نقاط الضعف  نقاط القوة  العوامل الداخلية
 . كثافة عدد العملاء بالبنوك 

 . تقديم خدمات متنوعة ومبتكرة 
 . استخدام نظم تكنولوجيا حديثة  

 . توافر مصادر تمويل كبيرة 
 . التغلغل في الأسواق المحلية والدولية

 . وجود نظم فعالة لإدارة المخاطر 

 . نقص الكفاءات والخبرات البشرية  
بشأن   متكاملة  بيانات  قواعد  وجود  عدم   .
استخدامها   وكيفية  التكنولوجية  الابتكارات 

 وتوظيفها 
. عدم تأمين المعاملات الإلكترونية ومن ثم  

 ثقة العملاء في هذه الخدمات 
 

 التهديدات  الفرص  العوامل الخارجية 
المتقدمة   المحمولة  الأجهزة  انتشار   .

 بكثافة كبيرة 

 . تزايد الاهتمام بالتثقيف المالي

. تزايد حاجة العملاء الى هذه الخدمات  
 الالكترونية 

 . وجود قاعدة عملاء كبيرة مستهدفة 

والمنضمات  الدولية  المؤسسات  دعم   .
 الرقابية 

. تزايد حدة المنافسة على هذه الخدمات من 
 قبل البنوك الأجنبية 

في   مصرفية  غير  جديدة  شركات  دخول   .
 تقديم هذه الخدمات الالكترونية 

بالسيولة    المرتبطة  المخاطر  وتيرة  تزايد   .
 والائتمان والعوامل التكنولوجية 

. التأثر بالأزمات المالية الدولية نتيجة ترابط  
 الأسواق المالية 

 
 395المصدر: صلعة سمية وبن زرقة اكرام، مرجع سابق، ص
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 المطلب الثالث: تأثيرات ومخاطر التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية   ✓
o   1الفرع الأول: تأثيرات التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية 

:  عملية إقامة الفروع والمنافذ الفعلية للبنوك أصبحت غير مجدية تماما من الناحية الاقتصادية والمالية (1
من الآثار الهامة للتقنيات الرقمية بالنسبة للبنوك التجارية هو التغيير في سياسات إقامة الفروع التقليدية للبنوك  
الراغبة في توسيع مجالها الجغرافي، حيث يلاحظ أنه على مستوى بعض الدول أصبحت عملية إقامة لفروع والمنافذ 

قتصادية والمالية لا سيما عبر تزايد حجم التمويل الرقمي، وظهور الفعلية للبنوك غير مجدية تماما من الناحية الا
وفي هذا الصدد، تشير الأرقام إلى تزايد إغلاق الفروع المصرفية في   المنصات المتخصصة في التمويل الجماعي 

% من المعاملات المصرفية 85الولايات المتحدة الأمريكية بوتيرة أسرع من أي وقت مضى، لا سيما وأن أكثر من  
بر للأفراد أصبحت الآن رقمية. يتضح على غرار ذلك، أن الهدف الأساسي من ذلك بالنسبة للبنوك الكبيرة ع

قيامها بتقليص شبكات فروعها هو تخفيض التكاليف بشكل جذري وتحسين عوائد المساهمين. ومن المهم في هذا 
فرع على مدى    200بأنها تخطط لإغلاق    2017الإطار التذكير بإعلان بمجموعة لويدز المصرفية في فيفري  

ا أنها تشكل دليلا واضحا وواقعيا على ثلاث سنوات قادمة على ضو مثل هذه لسياسات الواقعية، نعتقد إلى حد م
أن الفروع المصرفية حقيقة تخضع لإعادة نظر كبيرة على غرار ما عنونت به بمحلة القبس مقالا لها في هذا 
الصدد، وذلك كما يلي:" الفروع المصرفية تخضع لإعادة نظر في العصر الرقمي وما يدعم هذه السياسات المتعلقة  

بعض الدراسات التي سجلت تراجعا في عدد للمرات التي   المصرفية، هو ما أشارت إليه   بإعادة النظر في الفروع
يزور فيها الأفراد فرعا مصرفيا مفروقا في ذلك بتحول المزيد من الأفراد إلى الخدمات المصرفية عبر الهاتف 

تظهر أي علامات على المحمول إن و في هذا الإطار، تقول شركة ماكينزي نمو الخدمات المصرفية الرقمية لا  
والأمن مجرد فوائد إضافية في عقول المستهلكين اليوم، بل أصبحت شرطا معياريا   التباطؤ، فلم تعد الراحة والسرعة 

 للعلاقة بين البنك والعملاء.
المالية: (2 المعاملات  تكلفة  الملية    تخفيض  والمؤسسات  للبنوك  كبيرا  تحديا  التكلفة  لطالما شكل عنصر 

الأخرى ضمن عمليات توفير الخدمات للمالية بمختلف أنواعها، واستجابة للعديد من لتغيرات الحاصلة في الآونة 
لى الأخيرة، بدأت البنوك بتطبيق نماذج بديلة ساعدت على تخفيض تكاليف المعاملات، ذلك أن الكفاءة تصل إ

 
، مجلة الأصيل للبحوث التكنولوجيا المالية الحديثية وأثرها على البنوك والمؤسسات الماليةعمران عبد الحكيم، جمال جعيل،  1

 116، ص  2020، جوان 1العدد 4الاقتصادية وادارية، المجلد  
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أعلى مستوياها حين تنفذ المعاملات تكلفة المعاملات إلى الصفر تقريبا ضمن بحال الاقتصاد آليا دون أي تدحل 
ففي كينيا مثلا أسفرت التكنولوجيا القائمة على الهواتف )  2016بشري، وتنخفض الجديد )بمجموعة البنك الدول

المتنقلة لتقدم الخدمات المالية عن انخفاض في تكاليف المعاملات بشكل كبير وأحدث ذلك ثورة في أنظمة الدفع 
منازلهم   من  مشقة  بدون  المالية  والتحويلات  المعاملات  بإجراء  للناس  الرقمية  التكنولوجيا  هذه  حيث سمحت   ،

اليف مخفضة )التكاليف المخفضة تولد مداخيل إضافية بما يعني زيادة الدخل المتاح للإنفاق في بمجالات  وبتك
للأفراد وسائل آمنة للاحتفاظ بالنقود، وذلك حتى بالنسبة لأولئك الذين يعملون في القطاع غير أخرى(، وأصبح  

-M) وتؤكد التقارير الحديثة أن استخدام نظام المدفوعات الرقمية .(2016الرسمي )فبحواونا، ليديا، و أرمان دو،  
PESA)   مجموعة  ) %90على مستوى البنوك في كينيا قد ساهم بتخفيض تكلفة تحويل الأموال بنسبة تصل إلى

 2016البنك الدولي، 
: تؤكد الأبحاث والدراسات أن من المكاسب الهامة على الإطلاق للتفاعل تزايد مستويات الشمول المالي (3

بين التكنولوجيا والقطاع المالي يتمثل أساسا في تزايد مستويات الشمول المالي التي تسمح بتزايد عدد الأشخاص 
بدون شك، فإن موضوع الشمول المالي  حول العالم الذين يستطيعون الوصول إلى الخدمات المالية والاستفادة منها

، وقد اكتسب 2008يعتبر من المواضيع الحديثة التي برزت على الساحة الدولية بعد الأزمة المالية العالمية لسنة  
 هذا الموضوع أهمية كبيرة في السنوات الأخيرة. 

وعلى ضوء هذه التطورات والتحديات، أصبح الشمول المالي يعد هدفا مشتركا للعديد من الحكومات والبنوك  
دائرة  توسعة  فكة  تحقيق  تضمن  التي  والإجراءات  السياسات  من  العديد  تنفيذ  عبر  تحقيقه  إلى  تسع  للمركزية، 

صول واستخدام كافة فئات المجتمع ممن للمستفيدين من الخدمات المالية المتنوعة والمبتكرة، وتعزز من فرص و 
هم في سن العمل لتلك الخدمات المالية المناسبة لاحتياجاتهم بشكل عادل ومستدام وبتكليف معقولة. ولعل ما 

محاور الرئيسية ضمن أجندة لتنمية الاقتصادية والمالية لقمة بمجموعة العشرين اليبرز أهمية الشمول المالي كأحد  
، وذلك كما يلي "يمكن أن 2017دقة آخر تقرير للشمول المالي الصادر عن لبنك الدولي لسنة  هو ما أشار إليه ب

تساعد الخدمات المالية في دفع عجلة التنمية، فهي تساعد الناس على الإفلات من براثن الفقر من خلال تسهيل 
زمات المالية الطارئة، مثل فقدان  الاستثمار في قطاعات الصحة والتعليم وأنشطة الأعمال. كما أنها تسهل إدارة الأ

العمل أو ضعف المحصول، التي يمكن أن تدفع الأسر إلى هاوية الفاقة والعوز. ويفتقر العديد من الفقراء حول 
العالم إلى الخدمات المالية التي يمكن أن تقوم بجنه الوظائف، مثل الحسابات المصرفية والمدفوعات الرقمية، 
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وبدلا من ذلك يعتمدون على الأموال النقدية التي يمكن أن تكون غير آمنة وصعبة في إدارتها. ولهذا، جعل البنك 
الأولويات  من  واستخدامها  الرسمية  المالية  الخدمات  على  الحصول  إتاحة  أي  المالي،  الشمول  تعزيز  الدولي 

 ."الرئيسية

 02وفي هذا السياق، وعلى ضوء بعض الدراسات الحديثة، كنتيجة لهدف زيادة مستويات الشمول المالي لنحو  
مليار دولار   380مليار نسمة من سكان العالم، فإن ما يمكن أن تحققه البنوك من عائدات مصرفية ستبلغ حوالي  

مليار   110ركات الصغيرة والمتوسطة، ومليار دولار أمريكي جراء تغطية لش  270، منها  2020أمريكي في عام  
 .دولار أمريكي من تقدم الخدمات المالية للأفراد المستبعدين ماليا

الافتراضية: (4 المدفوعات  المدفوعات    تزايد حجم  أن  الحديثة، هو  المالية  للتكنولوجيات  الهامة  الآثار  من 
الافتراضية تعمل بشكل سريع على إزاحة المدفوعات النقدية، وتختلف هذه الآثار من مكان الى اخر فعدد قليل 

قد الغت في الآونة الهند مثلا  بالملاحظة ان  والجدير  النقد في فروعها,  البنوك الأوروبية تستخدم  الأخيرة   من 
بسبب ان التكاليف عالية   2020من اوراقها النقدية, وتعتمد كوريا وقف سك العملات المعدنية بحلول عام     86%

من  %85لسك العملة قد تتجاوز قيمتها الاسمية , ولكن من جانب اخر وعلى الصعيد العالمي لا يزال اكثر من 
ل النمسا وألمانيا وسويسرا سنغافورة لا يزال النقد هو الأساس جميع المدفوعات يتم نقدا ففي الاقتصاديات متقدمة مث

و على ضوء ذلك , يطرح السؤال التالي : هل التخلي على النقود الورقية في المجتمعات المتصلة بشبكات لا 
في كتابه الذي يحمل عنوان لغة النقد يحمل الكثير من الحجج التي   Kenneth rogoffسلكية ؟ نعتقد ان ما كتبه  

تؤيد ضرورة التخلص من النقود الورقية، لأن الأضرار الاجتماعية للعملة الورقية تفوق فوائدا بكثير، بحيث سيكون  
والحد من المال الفاسد والأموال   للتخلص من العملات الورقية تأثيرات مرغوبة، منها الحد من التهرب الضريبي،

اليف العالية لسك العملة التي قد تتجاوز قيمها الاسمية في المتأتية من الأنشطة غير المشروعة. وكذا تجنب التك
 العديد من الحالات.

 
 
 
 



 جودة الخدمات المصرفيةو  الإطار النظري للتكنولوجيا         الفصل الأول             
 

 

 
40 

 

o   الفرع الثاني: مخاطر التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية 

 1يلي:   فيمايمكن تمييز مخاطر التكنولوجيا المالية 

وتتحدد هذه المخاطر نتيجة انتشار المنتجات والخدمات  . المخاطر الناتجة عن انهيار النظم والعمليات:  1
المبتكرة، وقد عبر عنها رئيس مجلس إدارة جمعية مصارف البحرين عدنان يوسف كما يلي: "إن انتشار المنتجات 
والخدمات المبتكرة قد يزيد من صعوبة إدارة ومراقبة المخاطر التشغيلية للمصرف كما قد لا تكون نظم تكنولوجيا 

غير -مثل إدارة التغيير  -لومات المصرفية القديمة قابلة للتكيف بشكل كاف، أو قد تكون ممارسات التنفيذ  المع
كافية. وعلى هذا النحو، تستخدم المصارف أعدادا أكبر من الأطراف الثالثة، إما عن طريق الاستعانة بمصادر 

قد شراكات في مجال التكنولوجيا، مما قد يزيد من التعقيد ويقلل من شفافية العمليات، وقد يؤدي خارجية أو عبر ع
ذا الاستخدام المتزايد للأطراف الثالثة إلى زيادة مخاطر أمن البيانات والخصوصية ومخاطر غسل الأموال، والجرائم  

 الإلكترونية، وحماية العملاء".

. المخاطر الناتجة عن الاعتماد بشكل كبير على مقدمي التكنولوجيا والخدمات الخارجية وما قد يتطلبه  2
إن هذا الاعتماد بشكل كبير على مقدمي التكنولوجيا والخدمات الخارجية ضمن سياسات من استثمارات مكلفة:  

تبني التكنولوجيات المالية يتطلب زيادة حادة في الطلب على خدمات أمن تكنولوجيا المعلومات وما ينجم عنه من 
ات المالية، وفي هذا الصدد تزايد في حجم تلك الاستثمارات والنفقات المرتبطة بخدمات تأمين وحماية التكنولوجي
مليار   170ليصل إلى    2020تتوقع بعض الدراسات ان يزداد حجم خدمات امن التكنولوجيا المعلومات في عام   

 . 2015مليار دولار امريكي خلال عام   75بل دولار امريكي في مقا 

. المخاطر المرتبطة بالإنترنت الناجمة عن جوانب القصور في اتصال النظم القائمة على الكمبيوتر  3
ذلك أن هذه الترابطات تتضمن العديد من جوانب الضعف بما قد يسمح بقرصنتها واستغلالها   ببعضها البعض:

من طرف قراصنة الإنترنت. وفي هذا المجال يمكن الإشارة إلى أن جرائم تكنولوجيا المعلومات تعد هي ثاني أكثر 
 الجرائم شيوعا في قطاع الأعمال بعد جرائم الاختلاس.
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ويكون ذلك نتيجة القدرة المتزايدة لمقدمي الخدمات الجدد على تقليص  إمكانية تراجع إيرادات البنوك:   .4
شبيهة بالخدمات المصرفية التقليدية بعد ان إيرادات البنوك، اين تقدم شركات التكنولوجيا المالية خدمات مالية  

تحولت شركات التكنولوجيا من تزويد للشركات المالية بالحلول التكنولوجية الى منافس للشركات المالية. وعلى 
% من أرباح   20%- 60% من الإيرادات، وما بين    10% - 40ضوء ذلك تشير بعض التقديرات الى ان ما بين  

 للأفراد هي معرضة لخطر الزوال على مدى السنوات العشر القادمة. الخدمات المصرفية الموجهة

. زيادة المنافسة الناجمة عن تزايد و تنوع الخدمات المالية المقدمة من طرف مقدمي الخدمات الجدد  5
اتاحت التكنلوجيا المالية الفرص اما المؤسسات غير المصرفية و شركات التكنولوجيا المالية لتقديم خدمات مالية  :  

مشابهة للخدمات المصرفية , و لعلنا نذكر منها الخدمات المالية التي تعرف هذا النوع  من التنافس مثل تلك 
وكيفية   الأطراف  بين  المدفوعات  بمجال  المرتبطة  للخدمات  الخدمات  بالنسبة  وكذا  وتسويتها  وتسجيلها  تنفيذها 

الإقراض التي كانت حكرا على البنوك لفترة طويلة فتعرف أيضا توسعا هاما عبر تطبيقات تكنولوجية جديدة تتيح  
ل الودائع الى المقترضين. ويمكن في هذا المجال الإشارة الى التطورات التي يعرفها قطاع التمويل  إمكانية تحوي

عبر العديد من المنصات المتواجدة على شبكة الانترنيت، ويمكن تعريف التمويل   (Crowdfunding) الجماعي
   1الجماعي من خلال التعريف التالي:

الازم   التمويل  تقديم  أجل  الجمهور من  من  كبير  لعدد  المالية  للموارد  هو عملية حشد  الجماعي  التمويل 
وبالنسبة للمنطقة العربية، وما قد يؤكد   لمشروع ما عبر منصات للتمويل لها مواقع متخصصة على شبكة لأنترنيت 

على حجم التأثيرات المتوقعة من منافسة مقدمي الخدمات الجدد في هذه المنطقة هو تضاعف عدد هذه الخدمات 
 يلي: , وهي تتوزع في المنطقة العربية كما   2015/ 2013شركة خلال الفترة   105الى   46المالية من  

 منها تتواجد في دول مجلس التعاون الخليجي.  43% ✓
 تتواجد في المشرق العربي. 29% ✓
 تتواجد في شمال افريقيا.  29 % ✓
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من جميع الشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا المالية في   %73دولة    12وتستضيف أربعة دول من أصل  
 التالي: المنطقة العربية وهو ما يوضحه أكثر الجدول 

 
: التوزيع الجغرافي للشركات الناشئة في مجال التكنولوجيات المالية في بعض الدول لسنة  4الجدول 

2015 

 123المصدر: عمران وجعيل، مرجع سابق، ص
ان التوسع في تطبيقات التكنولوجيا  . زيادة صعوبات تلبية متطلبات الامتثال الخاصة ببعض العمليات :  6

المالية سيؤدي الى زيادة الصعوبات المتعلقة بالقدرة على تلبية متطلبات الامتثال الخاصة ببعض العمليات المالية  
التي تعرف تركيزا من طرف الجهات التنظيمية و الرقابية الرسمية سواء على المستوى الوطني او الدولي ، و قد 

الصعو  التطبيقات عبر عن هذه  تؤدي  يوسف "سوف  البحرين عدنان  إدارة جمعية مصارف  بات رئيس مجلس 
الواسعة التكنولوجيا المالية الى زيادة الصعوبات في تلبية متطلبات الامتثال خاصة  المتعلقة بالتزامات مكافحة 

ل الإرهاب وذلك في حال قيامها بمعاملات  بالنيابة عن عمال شركات التكنولوجيا المالية. غسيل الأموال وتموي
فإذا قام العميل بتسديد الدفعات باستخدام بطاقة مصرفية أو حساب مصرفي، فإن المصرف يتحمل إلى حد ما 

كن أن يؤدي ارتفاع مسؤولية عن مصادقة العميل، كما قد يكون مسؤول عن تغطية المعاملات الاحتيالية، ويم
مستوى الاعتماد على التكنولوجيا وتوزيع المنتج أو الخدمة بين المصارف وشركات التكنولوجيا المالية إلى شفافية 

 أقل بشأن كيفية تنفيذ المعاملات وحول من يتحمل مسؤوليات الامتثال". 

 

 

 الدولة
 

 الجزائر تونس  السعودية  الكويت المغرب  لبنان الاردن مصر  الامارات

عدد 
 الشركات

30 17 15 15 8 6 6 3 2 
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 خلاصة الفصل:

المالية   التكنولوجيا  مفهوم  إلى  التطرق  تم  الفصل  هذا  خلال    ومجالات   ومؤشراتها  وخصائصها من 
 حيث تقدم التكنولوجيا المالية فرص هائلة لتطوير الخدمات المالية، وهي اختراع وابتكار يعتمد على   استخداماتها،

 التكنولوجيا لتطوير قطاع التمويل، وتعتمد خداماتها على السهولة والسرعة. 
إلى مفهوم جودة   المصرفية    الخدمة،كما أشرنا أيضا  الخدمة  ابعادنا    وتطرقناجودة  و    لأثر  وتطرقنا الى 

.التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات المصرفية واليات مخاطر 



 

 

 الفصل الثاني
دراسة تطبيقية لواقع التكنولوجيا 

 المالية في المصارف
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 تمهيد:

الخدمات المصرفية، من خلال تحديد    وجودةالنظري للتكنولوجيا المالية    الإطاربعدما تناولنا في الفصل الاول  
 مختلف المفاهيم،  

 وما تقدمه من إيجابيات في تحسين العمل المصرفي، خاصة مع ارتباطها ببعد تكنولوجيا الاعلام والاتصال،  

يساهم في تقديم خدمة مصرفية تشبع  الشيء الذي ساهم في تقديم خدمات مصرفية متنوعة وذات جودة، الامر الذي  
 حاجات العميل. 

  جزائرية، سنقوم في الفصل التطبيقي بإسقاط ما تم تناوله في الجانب النظري على دراسة تطبيقية لاربعة بنوك  
 لنخلص في الاخير إلى اختبار لفرضيات المطروحة في دراستنا.  

 وسنتناول في هذا الفصل ما يلي:

 المبحث الاول: دراسات سابقة حول المتغيرين  ✓
 المبحث الثاني: واقع تطبيق التكنولوجيا المالية    ✓
‌ المالية. المبحث الثالث: دراسة حالة عينة من البنوك العمومية الجزائرية في مجال استخدام التكنولوجيا  ✓
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 المبحث الثاني: المبحث الأول: الدراسات السابقة حول التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية    •
الباحثين الذين تناولوا موضوع    تعتبر الدراسات السابقة الركيزة الأساسية للأبحاث العلمية المنجزة من طرف

 التكنولوجيا المالية وجودة الخدمات المصرفية والتطرق لكل عنصر على النحو التالي:
 المطلب الأول: الدراسات الوطنية والعربية والأجنبية المتعلقة بالتكنولوجيا المالية   ✓

 اولا: الدراسات الوطنية: 
المعنونة ب: توجهات التكنولوجيا المالية على ضوء    2018اشواق بن قدور ,    الرحيم،دراسة وهيبة عبد   .1

 تجارب شركات ناجحة  
 هدفت هذه الدراسة إلى:  

مفهوم   تقدم خدمات  تقديم  التي  الناشئة  المؤسسات  تواجهه  الذي  التحدي  إبراز  المالية.  بالتكنولوجيا  حديث 
إدارة  الثورة  إدارة  الجماعي،  للتمويل  الرقمية، تحويل الأموال، سوق الإقراض  المدفوعات والعملات  متنوعة منها، 

 المخاطر، وحتى التأمين. 
 كما خلصت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:

التعاملات الالكترونية المخادعة،   أن الشركات الناشئة تواجه عدة تحديات منها عامل الأمن، سرية المعلومات،
 وأن معظم الشركات الناشئة رغم إخفاقها في 

المتعطشين   العملاء  من  واسعة  شريحة  لوجود  نظرا  التقليدية،  للبنوك  تهديدا  تشكل  أنها  إلا  الحالات  من  الكثير 
 للتكنولوجيا والاستخدام الرقمي.

, المعنونة ب الأثار المترتبة على تطبيق    2018حلمي    واحمدعياد محمد سمير    وبنسحنون مصطفى   .1
 النقود الإلكترونية كآلية للتكنولوجيا المالية الحديثة: 

تهدف الدراسة الى معرفة ماهية النقود الإلكترونية كوسيلة من وسائل الدفع الالكتروني الحديثة وباعتبارها عنصر 
أساسي في التكنولوجيا المالية ومحاولة استخلاص الآثار المترتبة على هذا النوع من وسائل الدفع الإلكتروني الدفع 

 التكنولوجيا المالية الالكتروني الحديثة وباعتبارها عنصر أساسي في 
ومحاولة استخلاص الآثار المترتبة على هذا النوع من وسائل الدفع الإلكتروني الحديث على مختلف المجالات 
النقود الالكترونية هي إحدى   إلى أن  الدراسة  القانونية وتوصلت  النقدية والاقتصادية والجوانب  بالسياسة  المتعلقة 

 .الالكتروني عبر شبكات الانترنت وعند البيع الوسائل الحديثة التي يتم اعتمادها في التعامل التجاري 
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 ثانيا: الدراسات العربية
بدر   .1 حنين  الباحثة  المسؤولية    عجور،دراسة  تحقيق  في  الوطنية  المصاريف  لدى  المالي  الاشتمال  دور 

 . 2019دراسة حالة البنوك الإسلامية العاملة في قطاع غزة ,   العملاء،الاجتماعية اتجاه 
المسؤولية الاجتماعية لعملاء هدفت هذه الدراسة إلى: التعرف على دور أبعاد الاشتمال المالي في تحقيق  

, وقد توصلت الدراسة في نهايتها إلى وجود عالقة طردية قوية بين  2016البنوك الإسلامية في قطاع غزة خلال  
 أبعاد الشمول المالي وتحقيق المسؤولية الاجتماعية في قطاع غزة. 

 :  التكنولوجيا المالية صناعة واعدة في الوطن العربي 2019دراسة سعيدة حفروش ,  .2
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مجال التكنولوجيا المالية، وخدماته، وما حققه من استثمارات عالمية بعد الأزمة 
المالية العالمية، كما تهدف على التعرف على واقع التكنولوجيا المالية في الوطن العربي، كما أن الدول العربية  

مالية في العالم وتحتل دول مجلس التعاون الخليجي المرتبة الأولى تحاول مواكبة التطور الهائل في التكنولوجيا ال
 في الدول العربية ثم تليه الإمارات المتحدة الأمريكية. 

 ثالثا: الدراسات الأجنبية 
المعنونة ب: لمحة عن   thomas ankenbrand andreas dietrich denis bieri 2019دراسة   .1

 التكنولوجيا المالية بسويسرا 
واعادة تقييم الاتجاهات التي  2018في   FIN TECH حيث هدفت الدراسة إلى إظهار التطورات في قطاع

،تسمح  fin tech، حيث تم إدراج نظام تصنيف ثانوي لشبكة    ifzالمالية    لوحظت في دراسات سابقة لمعهد الخدمات 
، استنادا إلى توجه منتجات الشركة والاستخدام التكنولوجي، وثم إدراج fin tech بتصنيف بديل لشركات   الشبكة

، والشركات الناشئة ،بالإضافة إلى هذين    fin techأيضا الابتكار الثاني يتمثل في تحليل النظام الأيكولوجي ل  
وتقدم مسحا لمعلومات حول الاتجاهات   fin tech،   الدراسة مسالة كيفية وضع البنوك أنفسهم نحو  الابتكارين، تناولت 

والتطورات في أقسام تكنولوجيا المعلومات في البنوك السويسرية ومن ناحية أخرى القيام بتليل التقارير السنوية للبنوك 
يولي أهمية   في الصناعة المصرفية ،ومن بين نتائج الدراسة أن العميل fin كي يتم تحديد الأهمية المنتظرة للرقمة و

لبسيط للتقنيات الحديثة لانه لا تزال هناك بعض الثغرات في تطبيق التقنيات الحديثة ،كنتيجة اكبر من الاستخدام ا
، من قبل استمرار   2018من النظري إلى الواقع ،وقد أكد هذا في عام    أخرى انتقل مفهوم التكنولوجيا المالية  

وتكوين رأس المال استثماري ،غير إن انخفاض أهمية البنوك ليس نتيجة ،  السويسرية  fin techتطور الشركات  
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أو شركات التكنولوجيا في العديد من الحالات ،ببساطة أسرع وأكثر  fin tech منافسة غير مسؤولة من قبل شركات 
كفاءة في تنفيذ  وتطبيق التكنولوجيا الجديدة ،كنتيجة أخرى انتقل مفهوم التكنولوجيا المالية من النظري إلى الواقع 

السويسرية ،وتكوين رأس المال استثماري   fin tech، من قبل استمرار تطور الشركات    2018،وقد أكد هذا في عام  
أو شركات التكنولوجيا  fin tech ،غير إن انخفاض أهمية البنوك ليس نتيجة منافسة غير مسؤولة من قبل شركات 

رف في العديد من الحالات ،ببساطة أسرع وأكثر كفاءة في تنفيذ وتطبيق التكنولوجيات الجديدة ، بالطبع يمكن للمصا
الابتكارات  لتنفيذ  الشركات  وثقافة  المهارات  امتلاك  لديهم  كان  إذا  الرقمي  التحول  من  رابحة  تكون  إن  التقليدية 

 .التكنولوجية بسرعة وثبات 
المالية تطورات     the Financial stabilité bordدراسة   .2 المالية وهيكل سوق الخدمات  التكنولوجيا 

 الاستقرار المالي المحتملة   السوق وأثار
 fin  ان  المتعاملين الجدد في مجال الخدمات المالية، بما في ذلك شركات   30وهدفت هذه الدراسة الى :  

tech     وشركات التكنولوجيا الكبيرة المنشأةbig tech  يمكن أن تكون فاعلا كبيرا في   العالم من تقديم الخدمات
المالية وهذا يمكن أن يؤثر بدوره على درجة التركيز والمنافسة في الخدمات المالية ، مع كل من الفوائد والمخاطر 

، والتجارة وغيرها  المحتملة لتحقيق الاستقرار المالي ، فيزيد من المنافسة والتنوع في الإقراض ، والمدفوعات،  والتأمين
من مجالات، كما يمكن للخدمات المالية إنشاء نظام مالي أكثر كفاءة ومرونة على الرغم من هذه الفوائد الواضحة 

كن أن يؤدي إلى والمنافسة المتزايدة يزيد الضغط على ربحية المؤسسات المالية والبنوك هذا يم  للاستقرار المالي
المخاطر الإضافية بين شاغلي الوظائف من اجل الحفاظ على وظائفهم كنتيجة الدراسة ان الرابط بين الابتكار 

وشركات   القائمة  المالية  المؤسسات  بين  العلاقة  يجعل  انه  حيث  السوق،  وهيكل  مكمل    Fin techالتكنولوجي 
  ومتعاون إلى حد كبير في الواقع .
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 الوطنية والعربية والأجنبية المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية    الثاني: الدراساتالمطلب  ✓
 اولا: الدراسات الوطنية. 

   2017وكالة ام البواقي   الزبون،دراسة عسول محمد الأمين واقع جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر   .1
حيث هدفت هذه الدراسة إلى إبراز الأهمية التي تكتسبها الجودة في مجالات الحياة الحديثة بصفة خاصة    

لذلك  الجودة في خدماتها  لتحقيق  الجزائرية  البنوك  للدول، حيث تسعى  الركائز الأساسية  باعتبارها إحدى  للبنوك 
هولة في تقديم الخدمات البطاقات الإلكترونية  اتبعت سياسات تساعدها على إرضاء زبائنها من خلال السرعة والس

تخفيض التكاليف، زيادة الأرباح وجذب عملاء جدد...، حيث يمكن للبنوك تحقيق الجودة في خدماتها من خلال 
 استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة كأحد المداخل لتحقيق الجودة في خدماتها.

 : 2018دراسة قاسم شاوش قياس مستوى جودة الخدمة المصرفية، سعيدة  .2
لقياس مستوى جودة الخدمة المصرفية بأبعاده الخمسة، والذي اعتمد  SERVQUAL قامت باستخدام مقياس 

في قياسه على المقارنة بين ما يدركه العملاء من الخدمة المتلقية وتوقعاتهم المسبقة عن الخدمة، حيث لخصت 
ستوى جودة نتائجها الى وجود فروق معنوية بين توقعات العملاء نحو أبعاد الخدمات المصرفية المتميزة وإدراكهم لم

  تحسين جودة الخدمة المصرفية   الخدمات المصرفية التي يحصلون عليها، كما ضم مجموعة من التوصيات هدفها
    المقدمة.
 ثانيا: الدراسات العربية      

 :  2017  الأردن، الإسلامية،دراسة القريشي أثر الخدمات البنكية على رضا عملاء البنوك  (1
حيث توصل الباحث إلى وجود أثر لجودة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الإسلامية في الأردن في  

الضمان حيث أوصى بضرورة الاهتمام  تحقيق رضا العملاء والمتمثلة في الاعتمادية الاستجابة الملموسية التعاطف  
 بتحسين مستوى خدماتها لكسب رضا العملاء. 

جودة خدمات البنوك الإسلامية في إرضاء العملاء لدى مصرف الامارات الإسلامي بنك    أثر  محمد:دراسة   (2
   2017 العين،فرع  الإسلامي،دبي 

حيث تم التركيز على تأثير جوانب جودة الخدمات المصرفية، حيث أظهرت النتائج أن غالبية العينة المستهدفة  
أوصت الدراسة بضرورة تعزيز اهتمام   بدرجة عالية، حيث من بنك دبي الإسلامي راضية عن الخدمات المصرفية  
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 البنك، أبعاد إدارة البنك لجودة الخدمات المصرفية من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في أنشطة  
 الموظفين. فان إدارة البنك بحاجة إلى الاستمرار في التأكيد على ممارسات القيم الإسلامية بين 

 ثالثا: الدراسات الأجنبية  
المعنونة ب: تقييم تأثير    sharimila . lamendra. ZEBEEN .2019/ دراسة فينكاطيا و بودوروث  1

 أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء في البنوك التجارية الموريشيوسية : 
حيث باستخدام نموذج جودة الخدمة تسعى الورقة إلى دراسة أثار الموثوقية والاستجابة والتأكيد والتعاطف  
والجوانب الملموسة على رضا الزبون في البنوك التركية، وقد تم العثور على نموذج جودة الخدمة كعوامل موثوقة 

لقياس وتقييم ودعم وتحسين جودة الخدمات في الصناعة المصرفية وتمت الإشارة إلى النتائج إلى أن   وأداء مناسبة
جميع عوامل جودة الخدمة الخمس قد أثرت بشكل إيجابي على رضا العملاء في البنوك، حيث وصفت إن التعاطف 

 هو مؤشر مهم لرضا العملاء بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية الخمسة. 
جودة الخدمات المصرفية عبر الانترنت   Ali. Amna. Asif. Samad.2020  واخرون / دراسة رضا علي  2

  : باكستان ورضا العملاء الالكترونيين وولائهم
العميل الالكتروني وولاء  حيث أثرت أبعاد جودة الخدمة في الخدمات المصرفية في هذه الدراسة على رضا  

ورضا   حاولت فحص العلاقة الهيكلية بين جودة الخدمات المصرفية عبر الانترنت،  العميل الالكتروني في باكستان،
جميع الأبعاد لها تأثير إيجابي وهام    أن  العملاء الالكترونيين وولاء العملاء الالكترونيين. وأظهرت نتائج الدراسة

العملاء له تأثير كبير وايجابي على ولاء العميل، حيث أشارت النتائج إلى   على رضا العملاء في حين إن رضا
العملاء للخدمات المصرفية   الخدمة تلعب دورا مهما للغاية في كل مجتمع، حيث أصبحت أساسا لكيفية تفسير  جودة

 غيلها.مع الخدمات عبر الأنترنت وتش  الباكستانية عبر الأنترنت وفي النهاية كيفية تفاعلها
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 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة   الثالث:المطلب  ✓
 أوجه الاختلاف   أولا:

 الدراسة الحالية  الدراسات السابقة الأسلوب
 2017/2023 2017/2020خلال  من حيث الزمن 
 والدولدراسة حالة الجزائر  والاجنبية الدول العربية  من حيث المكان 

 والاجنبية العربية 
البعض منها تناول المتغير   من حيث متغيرات الدراسة

 بمتغيرات اخرى   وربطهالأول 
متغيرين التكنولوجيا المالية 

 الخدمات المصرفية  وجودة
 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 أوجه الاتفاق  ثانيا:
 الحالية يشتركان فالجانب النظري للمتغيرين.  والدراسةكل الدراسات السابقة  •
 توافق في المنهج المستخدم. •

   يلي:هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بما  وتتباين
المالية   • التكنولوجيا  الدراسة ربط  المصرفية    وجودةتحاول هذه  الدراسات   وهذاالخدمات  يميزها عن  ما 

 الخدمات المصرفية بمتغيرات أخرى.  وجودةالسابقة التي ربطت التكنولوجيا المالية بمتغيرات أخرى 
 البنوك.بل دراسة تطبيقية على بعض   ،فحسب تتميز هذه الدراسة بانها ليست دراسة نظرية  •

تنفرد دراستنا عن الدراسات السابقة من خلال محاولة معرفة علاقة التكنولوجيا المالية بجودة الخدمات 
 المتغيرين. المصرفية حيث لم تتطرق الدراسات السابقة بشكل مباشر الى العلاقة بين هذين 

 التالية: الدراسة الحالية من الدراسات السابقة من النقاط  واستفادت 
 البحث.المساعدة في اعداد خطة  •
 المناسبة. على المراجع  والتعرفالاطلاع  •
 الدراسة.تحديد ابعاد متغيرين  •
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 الماليةالمبحث الثاني: واقع تطبيق التكنولوجيا  •
التكنولوجيا المالية في الجزائر و الدول العربية و في   وتطبيقفي هذا المبحث ســـــــــندرس عن واقع اســـــــــتخدام  

 العالم.بعض دول 
 2023الى  2017المطلب الأول: واقع تطبيق خدمات التكنولوجيا المالية في الجزائر خلال الفترة  ✓

وجدنا من خلال تتبعنا لواقع تطبيق خدمات التكنولوجيا  المالية في الجزائر عدم اختلافها كثيرا عن غيرها  
من الدول العربية في هذا المجال، من خلال سيطرة قطاع المدفوعات والمقاصة والتسوية على الحصة الأكبر مقارنة 

بالموجة الثانية، واقتصارها في الأساس على خدمات بداية بقطاعات التكنولوجيا المالية الأخرى خاصة المتعلقة منها  
الموجة الأولى لتكنولوجيا المالية، المتمثلة أساسا في خدمات "حلول الدفع" المتعلقة بتسهيل وتسريع عمليات الشراء 

كبر من  وخدمات دفع فواتير والمشتريات عبر الانترنت و الهاتف المحمول ، والتي تشكل في نفس الوقت الجانب الأ
عمل شركات التكنولوجيا المالية في الجزائر والدول العربية ككل ، حيث يمكن تقسيم هذا القطاع "قطاع حلول الدفع" 

  2023الى  2017في الجزائر الى ثلاثة أنواع رئيسية من الخدمات ، نتناولها في دراسة إحصائية للفترة الممتدة من  
 موضحة كما يلي:  

صرف الكتروني للعملة    أنها:يمكن تعريف خدمة الدفع عبر الانترنت على    الانترنيت:أولا: خدمة الدفع عبر  
بهدف شراء السلع أو الخدمات، والتي تتم وفق قوانين تتضمن سرية وخصوصية إجراءات البيع والشراء، تحدث 
بشكل الكتروني عن طريق الانترنت من خلال استخدام نظام دفع امن ومعلومات مشفرة وتفاصيل أخرى سرية، عادة 

 28ية. ما تكون مطبوعة على بطاقة الدفع الإلكترون
، بواسطة بطاقات الدفع ما بين البنوك )البطاقة 2016أكتوبر    04تم إطلاق هذه الخدمة في الجزائر رسميا في  

التجارة  CIBالبنكية   مواقع  لدى  والخدمات  الفواتير  دفع مستحقات  الانترنت  وعبر  البطاقة  لحامل  يمكن  (، حيث 
كبوابة  BITAKATI.DZالالكترونية المصادق عليها وقد تزامن إطلاق هذه الخدمة مع إطلاق الموقع الإلكتروني  

بطاقة   لتجار حاملي  والحصول على معلومات CIBمخصصة  الالكترونية  اعتماد مواقعهم  تمكينهم من  من أجل 
 متعلقة بكيفية الانخراط في هذه الخدمة الموضوعة تحت تصرفهم من طرف بنوكهم.

 
للفترة   أثر تطبيق التكنولوجيا المالية على ربحية القطاع المصرفي بالجزائر دراسة تحليلة واحصائية قياسية ربيعة بن زيد، امنة قاجة، لمياء عماني،  28

 . 136،137،جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ص  2022،  4العدد  6المجلد والأعمال،، مجلة اقتصاد المال 2022 الى ماي 2016
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تاجر عبر الانترنت المنخرط في نظام    510يوجد حاليا  GIE ,monétiqueفحسب موقع التجمع النقدي الالي  
 معاملة موزعة وفق الجدول الجدول التالي:77356540البنكي" كما نتجت حوالي  "  الدفع الالكتروني ما بين البنوك
 2023الى 2017حجم خدمة الدفع عبر الانترنت في الجزائر :(5الجدول رقم )

 المبلغ الإجمالي لعاملات  العدد الإجمالي لمعاملات الدفع  السنة
 الدفع "دج" 

2017 122.694 861.775.368.90 
2018 190.898 1.335.334.130.76 
2019 274.624 1.916.994.721.11 
2020 711.777 4.733.820.043.01 
2021 2.150.529 15.113.249.499.92 
2022 2.712.848 19.343.056.538.17 
2023    3.997.165 31.518.739.249.37 

 المصدر: من اعداد الطالبين بالاعتماد على بيانات موقع التجمع النقدي الالي 
GIE)) رابط : على   https://giemonetique.dz/ar/qui   

Sommes-nous/activité-paiement-sur-internet 
بشكل عام يظهر جليا النمو الإيجابي والمستمر لحجم المعاملات عبر الانترنت في الجزائر خلال فترة الدراسة ، 

هذه    لإطلاق  الأولى  السنوات  خلال  بالانخفاض  تميز  مستقر  شبه  نموا  شهد  للفترة والذي  الجزائر  في  الخدمة 
( مقارنة مع باقي سنوات الدراسة ، للتسجل بعد ذلك قفزة نوعية في حجم المعاملات عبر الانترنت 2017.2019)

مليار  31سواء من حيث القيمة أو العدد خلال السنوات الأخيرة من الدراسة حيث بلغت قيمة المعاملات ما يزيد عن  
، كما نلاحظ أيضا استمرار حجم هذه الخدمة في النمو  2023عاملة في سنة  مليون م  3دينار جزائري لحوالي  
لكن بوتيرة نمو اقل مما كانت عليه من قبل حيث بلغت قيمة المعاملات عبر  ،2021.  2020بالجزائر خلال الفترة  

  106اوزت  ، بنسبة نمو تج  2022مليون معاملة سنة    2,7مليار دينار جزائري  لأزيد من     15الانترنيت حوالي  
 . 2020بالمائة  من حيث قيمة  وعدد  المعاملات  على التوالي  مقارنة بسنة    70بالمائة و  
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ترجع هذه الزيادة النوعية في حجم المعاملات عبر الانترنت الى عدة أسباب مرتبطة ببعضها البعض، من أبرزها 
، حيث كان لذلك أثرا إيجابيا على نمو قطاع التكنولوجيا المالية في الجزائر COVID19الأزمة الصحية العالمية  

 من خلال خدمة "حلول الدفع"
 (2023/ 2017معاملات الدفع عبر الانترنت حسب نوع القطاع في الجزائر خلال الفترة ) (: عدد 6) الجدول

رابط   على  ((GIEبيانات موقع تجمع النقدي الالي   المصدر: من اعداد الطالبين اعتمادا على
https://giemonetique.dz/ar/qui 

Sommes-nous/activité-paiement-sur-internet 

2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017         
 السنوات

 
 المعاملات

8.400.869 7.490.6
26 

  /  هاتف  87.286 138.495 141,552 4,210,284 6,993,135
 اتصالات 

 نقل  5677 871 6,292 11,350 72,164 195.490 371.317

 تامين  2467 6439 842 4,845 8,372 23.571 36.996

 / كهرباء  12.412 29.722 38,806 85,676 120,841 302.273 640.485

 ماء

 ريةاد إخدمة  0 5.056 2,432 68,395 155,640 153.957 4.086.659

 ى أخر   خدمات 0 0 5,056 213,175 457,726 705.114 1.055.672

51.154 24.16
9 

بيع      0 0 0 235 13,468
 بضائع 

 رياضة وترفيه 0 0 0 0. 0 152.925 708.212
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بخدمة السحب عبر جهاز النقدي السحب الأموال عبر شبابيك    النقدي: نعني خدمة السحب عبر جهاز    ثانيا:
الالي( ، حيث يمكن للزبون او المستفيد اخر من ان يسحب مبلغ من المال ، بعد إدخاله اما لبطاقة   )الصرافالدفع  

يلي يتم تفصيل حجم بطاقات الدفع الالكترونية    وفيما  الدفع الالكتروني ، او إدخاله العملية  مع  رقم  سري خاص .
    29(، يتم تفصيل حول ذلك:  CIBالبنكية )
: بشكل عام يعرف الموزع الالي او الجهاز الصراف   : نشاط السحب عبر الموزعات الالية للأوراق النقدية1

الالي بانه جهاز الكتروني يسمح بالقيام، وبصفة الية، بمختلف العمليات الاعتيادية التي يتم اجراؤها على مستوى  
الالي   الصراف  الالي وهما: جهاز  الصراف  بين نوعين رئيسين من أجهزة  الجزائر  وتميز في  بالبنوك،  الشبابيك 

( وهو الذي يسمح بإجراء  كافة الخدمات المصرفية باستخدام بطاقة الدفع ما ATM machineالخاصة بالبنوك )
)البنكية   البنوك  لبريد CIBبين  بالصراف الالي  يتعلق  الثاني  البنوك، والنوع  بين كل  ( في عملية سحب الأموال 

الذهبية( الاستفادة من كافة Distributeur Postالجزائر ) البريدية)البطاقة  البطاقة  (، يسمح هذا الأخير لحامل 
الخدمات المالية البريدية المتاحة، ولكن عند استعمالها في أجهزة الصراف الالي البنكية يستفيد حاملها من خدمات 

( الصادرة عن  CIBمثل سحب الأموال فقط، ونفس الشيء عند السحب باستخدام بطاقة الدفع البنكية)  محدودة  
البنوك من أجهزة الصراف الالي لبريد الجزائر. وفيما يلي تحليل لنشاط معاملات السحب عبر الموزعات الالية 

(، حيث سنحاول قبل ذلك القاء نظرة حول عدد 2023/  2017)أجهزة الصراف الالي( في الجزائر خلال الفترة )
 نفس الفترة.      الأجهزة الوطنية للشبابيك )الموزعات( الالية خلال

يظهر الجدول ادناه العدد الإجمالي  :  (2023/ 2017أ. عدد أجهزة الحظيرة الوطنية للموزعات الالية للفترة )
 ( 2022ماي  2016)الفترة لأجهزة الصراف الالي ما بين البنوك العاملة في الجزائر خلال 

ما يزيد عن    2022تضم الحظيرة الوطنية لأجهزة الصراف الالي البيبنكية العاملة في الجزائر الى غاية شهر ماي  
، تعتبر هذه الزيادة مشجعة اذا ما 2021بالمائة مقارنة مع كامل سنة    4,5جهاز اليا، بنسبة زيادة فاقت    3190

وقد تميزت    2020بالمائة مقارنة ب   0,80سبة نمو  التي شهدت شبه ركود لم تتجاوز ن  2021قورنت مع نسبة نمو  
( بنمو إيجابي مستمر لكنه ضعيف لعدد أجهزة الصراف الالي  العاملة في الجزائر، 2019 ـ2017بداية فترة الدراسة )

بالمائة كأعلى نسبة نمو تداعمت بها الحضيرة الوطنية لأجهزة الصراف الالي خلال كامل فترة   13اذ لم يتجاوز  
 ة  الدراس

 
 . 140و 139ربيعة بن زيد واخرون، مرجع سبق ذكره ، ص  29
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 ( 2023/ 2016(: عدد أجهزة الصرف الالي البنكية العاملة في الجزائر للفترة )7الجدول )
 

رابط   على  ((GIEاعتمادا على بيانات موقع تجمع النقدي الالي  الطالبين اعداد المصدر: من 
https://giemonetique.dz/ar/qui 

Sommes-nous/activité-paiement-sur-internet 
يظهر من خلال الشكل  ( :  2023الى    2017حجم معاملات السحب عبر الموزعات الالية للفترة )  ب ـ

ادناه النمو المستمر و شبه المستقر لحجم ) القيمة والعدد ( المسحوبات عبر أجهزة الصراف الالي في الجزائر للفترة 
، حيث بلغت فيه اجمالي قيمة المعاملات السحب 2020(،  ليسجل هذا النشاط قفزة نوعية في  2023ـ    2017)

مليون معاملة   58بالمائة تعكسها ازيد من    584زائري بنسبة نمو قاربت  الف مليار) بليون( دينار ج  1,1حوالي  
، لكن يزخم اقل 2021، ليستمر هذا النمو في سنة  2019بالمائة مقارنة بسنة    488سحب بنسبة نمو تزيد عن  

 . 2020بكثير لما كان عليه في سنة 
 
 
 

 السنوات  لعدد الإجمالي لمحطات الدفع الالكتروني العاملة ا

5049 2016 
11985 2017 
15397 2018 
23762 2019 
33945 2020 
37561 2021 
46263 2022 
53756 2023 
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 ( 2023/ 2016نشاط السحب عبر أجهزة الصراف الالي البيبنكية في الجزائر للفترة ) (: حجم5الشكل )

 
 المصدر: اعداد الطالبين اعتمادا على بيانات الجدول السابق 

تقريبا، حيث يظهر من الجدول   2021وبنفس وتيرة    ،2022يمكن لهذا النمو المستقر ان يستمر خلال سنة  
مليون دينار جزائري   900بلغت حوالي   2023أعلاه ان قيمة اجمالي معاملات السحب عبر الجهاز النقدي حتى  

 .  2021مليون معاملة، وهما يقتربان من نصف قيمة وعدد المعاملات المسجلة خلال كامل سنة   48,2لحوالي 
الدفع   بطاقة (  2017/2023( المتداولة في الجزائر للفترة )CIBج. تطور عدد بطاقات الدفع البيبنكية )

" هي بطاقة الكترونية ذات استعمال شخصي، مستندة  CIB Carte Interbancaire de Paiementالبيبنكية "
  30الى حساب بنكي، وهي بطاقة محلية للدفع او السحب ما بين البنوك. 

 
 
 
 
 

 
  .143و142ربيعة بن زيد واخرون، مرجع سبق ذكره، ص30

5049

11985
15397

23762

33945
37561

46263

53756

2016

2017

2018

2019

2020

2021

2022

2023

1 2 3 4 5 6 7 8

العدد الإجمالي لمحطات الدفع الالكتروني العاملة   السنوات
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 ( 2017/2023( المتداولة في الجزائر للفترة )CIBبطاقات الدفع البنكية ) (: عدد8الجدول )
 ( CIBعدد بطاقات الدفع البنكية ) السنوات 
2016 796,077 
2017 877,708 
2018 7,809,694 
2019 8,692,630 
2020 9,621,017   
2021 11,692,298 
2022 20:332:421 
2023 28,675,349 

 https://giemonetique.dzمن اعداد الطالبين اعتمادا على موقع  المصدر:
حسب هذا التقرير فان بطاقات الدفع البيبنكية في الجزائر تتوزع بين حظيرة البنوك التجارية و من خلال ما  

الالي بالجزائر في نشاط الجهاز النقدي    –رغم انخفاضها مقارنة بالمعدلات العالمية  -تقدم نرى ان هناك قفزة نوعية  
سواء من حيث المعاملات للموزعات الالية او من حيث عدد بطاقات الدفع كان نتيجة عدة عوامل من أهمها سعي 
السلطات و الجهات المعنية لعصرنة القطاع المصرفي بتبني نظام دفع الكتروني فعال ، كذلك تفضيل المواطنين  

( السحب من أجهزة الصراف الالي على شبابيك مراكز البريد او البنوك ، خاصة في CIBالحاملين لبطاقات الدفع )
و التي أسهمت بشكل كبير في تسريع وتيرة هذا النمو    (COVID-19)ظل الظروف التي فرضتها الازمة الصحية  

 الإيجابي.  
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 المطلب الثاني: واقع التكنولوجيا المالية في العالم  ✓
o  التكنولوجيا المالية في الدول المتطورة  الأول:الفرع 

شهدت الاستثمارات العالمية في قطاع التكنولوجيا  حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية عبر العالم:  / أ
ملحوظا، من   ارتفاعا  عام    928المالية  دولار  إلى  2008مليون  عام    4،  دولار  تلك 2013مليارات  نمت  ثم   ،

إلى   عام    20الاستثمارات  دولار  تصل 2015مليار  أن  المتوقع  ومن  أد".  "فاليو  البحوث  لشركة  وفقاا  وذلك   ،
المالية المبتكرة، كما 2020مليار دولار بحلول عام    46الاستثمارات إلى   التقدم التكنولوجي والمنتجات  ، بفضل 

%، 15% من إجمالي الاستثمارات وشركات الأسهم الخاصة بنسبة  24بنسبة    الاستثماري وتساهم شركات رأس المال  
ما يوضحه الشكل   وهو%    49بنسبة    الاستثماريةوغير ذلك من الجهات    %،12والمستثمرون المغامرون بنسبة  

 :  31التالي  
 2020الى  2008حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية عبر العالم من  (:6الشكل رقم )

 
تساهم في تشكيل مستقبل المدفوعات في المنطقة عن الخط من  وكيف" Fintech  ب:ما المقصود  المصدر:

 /https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/idالموقع :

 
 402، ص  2019،   01، العدد  08مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا المالية ، مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية و الاقتصادية ، المجلد  زينب ، حمدي    31

https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAAR3nzAsVNKru_U8VILJgyIz4OnfKuViIt9ltpDao71z-MwhK-JLXkZ3KSRs_aem_AYbzzmjiQgknoECWkNX23lLOxhH0-S1GFMn-2AjFm4ceW2uB6SRDD064bfTqpp3FxvducNzvoN-ZxaNGEEwQO0ar
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  المالية:الدول الأكثر استخداما للتكنولوجيا  / ب
  ، %69من الدول الأكثر استخداما للتكنولوجيا المالية في اعمالها المالية نجد " الصين" تستخدمها بما نسبته  

  %40ثم    اقتصاديا،وهي من اكثر الدول المتقدمة  %  42وتحل ثالثا " المملكة المتحدة " بنسبة    ،%52"الهند" بنسبة  
وللتوضيح اكثر نضع   %36لكل من" استراليا" و"اسبانيا" ومن بعدهم " المكسيك " بنسبة    %37ل "برازيل" ، و  

 :32الشكل التالي 
 

 المالية:(: الدول الأكثر استخداما للتكنولوجيا 7الشكل رقم )

 
 الاقتصادية،مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية و  المالية،مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا  زينب،حمدي  المصدر:

 2019، سنة  01، العدد  08المجلد 
 
 

 
 403مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا المالية ، مرجع سبق ذكره ، ص زينب ، حمدي   32
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   العالم:/ تطور التكنولوجيا المالية في 3
يعد قطاع التكنولوجيا المالية من أسرع القطاعات المالية نموا في العالم، مقارنة ببقية القطاعات المالية الأخرى  
سواء البنوك التقليدية أو المؤسسات المالية التقليدية غير البنكية، حيث حققت التكنولوجيا المالية غير البنكية معدل 

وحققت التكنولوجيا المالية البنكية معدل نمو قارب   2013الأساس    مقارنة بسنة  2021% في عام    300نمو قارب  
% و% بالقابل شهدت المؤسسات المالية التقليدية  160%، في حين سجلت البنوك التقليدية معدل نمو ناهز    180

 33: الموالي، كما يوضح الشكل 2020غير البنكية تراجعا منذ عام  
 

 2013/2021تطور حجم أصول التكنولوجيا في العالم خلال الفترة  (:8شكل رقم )

 66ص  2022 أفريل العالمي،ار المالي رستقتقرير الا  ،ليو د ال د النق وق د صن :المصدر
 

 

 
،    01، العدد   08لطرش ذهيبة ، دراسة تجليلية لفرص و مخاطر التكنولوجيا المالية على الاستقرار المالي ، مجلة الاقتصاد المال و الاعمال ، المجلد  33

 819، جامعة الوادي ، ص  2023مارس 
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o  التكنولوجيا المالية في الدول العربية   الثاني:الفرع 
 العربية: انتشار التكنولوجيا المالية في الدول  / أ

  2حالياا سوقا بقيمة   تكتسب التكنولوجيا المالية في الوقت الحالي رخماا في بعض البلدان العربية، وهي تشكل
، كما لا يزال النظام    2022مليار دولار بحلول عام    125مليار دولار ومن المتوقع أن يصل نموها السنوي الى  

البيئي للتكنولوجيا المالية في طور النمو في المنطقة العربية، كما أن اعتماد هذه التكنولوجيا يكتسب زخماا كبيراا بين  
ا في المنطقة العربية  ، تتضح زيادة عدد   12ن الشركات، وفي مسح أجري مؤخراا شمل  البنوك القائمة وغيرها م بلدا

المالية بمقدار سبعة أضعاف منذ عام   التكنولوجيا  المبتدئة في مجال  ، وتركزت استثماراتها في 2009الشركات 
 34الإمارات العربية المتحدة ومصر والأردن ولبنان. 

مع البنوك، التي تستعين كذلك   المنافسة.وقد نشأت هذه الشركات المبتدئة جنباا إلى جنب وفى إطار من  
ا   بالتكنولوجيا الرقمية للانتقال إلى نماذج العمل الأكثر تركيزا على العملاء، وبينما لا يزال تغلغل الإنترنت محدودا
فى بعض البلدان أكثر من غيرها )جيبوتي، ومصر والعراق والصومال والسودان(، دخلت شركة الاتصالات إلى 

  فالشكل:تقديم خدمات الدفع عن طريق الأجهزة النقالة كما هو موضح  أسواقها وتباشر حالياا 
 يمثل عدد التكنولوجيا المالية الناشئة في الدول العربية  (:9شكل )

 
( دور شركات التكنولوجيا المالية الناشئة في تعزيز القطاع المصرفي في الدول 2021حمو ) الزغبي، المصدر:

 العربية
 

،   2022، أكتوبر   04، العدد   81المجلد  الكويتية، في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بالبنوك    FinTechتأثير  العنزي، سالم مخمد معطش  34

 870ص
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 تطور التكنولوجيا المالية في الدول العربية   / ب
ثروة التكنولوجيا المالية قد امتدت إلى الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، ويظهر ذلك في النمو الواضح لعدد 

  43بشمال إفريقيا و%  29موزعة كالتالي: %  ،2016شركة عام    101الشركات التي تستخدم هذه التكنولوجيا، فنجد  
. في دول المشرق العربي، ويأتي على راس تلك الدول المستخدمة للتكنولوجيا  29بدول مجلس التعاون الخليجي و%

المالية في الشرق الأوسط؛ دولة "الإمارات العربية المتحدة"، خاصة أن لديها بيئة حاضنة لتطوير قطاعات الفينتك 
شركة واحدة لكل  وقطرعمان   وسلطنةمن البحرين  وكل شركتان،الجزائر  شركات، 8المغرب  شركة، 30بأجمالي 

 : 35توجد أي شركة من هدا النوع من الشركات في العراق كما هو موضح في الشكل التالي   ولا منهم،
 عدد الشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا المالية في الدول العربية  (:10الشكل رقم )                  

 
  ،11مجلد  علمية،مجلة افاق  العربي،التكنولوجيا المالية صناعة واعدة في الوطن  حفروش،سعيدة  المصدر:

 736ص   2019 ،03العدد 
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 العربية: د/تطور حجم الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في الدول 
بين    2018مليون دولار في سنة    100حققت شركات التكنولوجيا المالية في الدول العربية استثمارات تفوق  

الرئيسي صناديق استثمار مخاطر عالمية  التمويل  صفقات معلنة وغير معلنة وصفقات استحواذ، وكان مصدر 
  2017مليون دولار في عام    50ومسرعات اعمال وبنوك وكانت هذه الشركات تهدف الى تجميع تمويل بقيمة  

  2013صفقات في    5وتضاعف عدد الصفقات من    2016مليونا في سنة    18% عن    270وسجلت زيادة ب  
. وبلغت قيمة اجمالي الاستثمارات في شركات التكنولوجيا المالية الناشئة في الدول 2016صفقات في    10الى  

عام   منذ  غاية    2015العربية  دو   237نحو    2019الى  عبر  مليون  نفذت  الشكل   صفقة.  181لار  يبرزه  كما 
 36الموالي: 

  2015بين عامي تطور حجم الاستثمار في شركات التكنولوجيا المالية الناشئة في الدول العربية (: 11الشكل )
 2019و

تقرير الصادر عن منصة ماجنيت   افريقيا،تقرير مشاريع التكنو لوجيا المالية في الشرق وشمال المصدر: 
magnitt  6ص   2019بالتعاون مع سوق ابو ظبي، طبعة 

 
سمية جراق ، واقغ التكنولوجيا في الدول العربية و أهميتها في تعزيز الشمول المالي في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة ، مجلة البحوث   لطرش، ذهيبة  36

 99، ص 2020، سنة  02، العدد   05الاقتصادية المتقدمة ، المجلد  
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  2015مليون دولار سنة    18حيث ارتفعت قيمة الاستثمارات في التكنولوجيا المالية في الدول العربية من  
  44غير انها تراجعت الى حوالي    2017مليون دولار في سنة    122وتجاوزت  2016مليون دولار سنة    23الى  

% من اجمالي تمويل 7وقد بلغت نسبة تمويل مشاريع التكنولوجيا المالية حوالي    .2018مليون دولار في سنة  
وبالرغم من ان الاستثمارات في التكنولوجيا المالية   .2019و   2015المشاريع الناشئة في الدول العربية خلال سنتي  

% سنويا.    39% من اجمالي الاستثمارات العالمية، الا انها تسجل معدل نمو قارب  1في الدول العربية لا تشكل الا  
. 2018شركة في سنة  310حيث ارتفع الى   2016نولوجيا المالية الناشئة تطورا منذ سنة وشهد عدد شركات التك

، كما أنه من المتوقع 2022شركة بحلول عام    465و  2020شركة خلال عام    396أن يصل إلى نحو    المتوقع
مليار دولار   2.28إلى    2019مليون دولار خلال عام    287أن تقفز الاستثمارات في قطاع التكنولوجيا المالية من  

. مع العلم أن اغلب هذه الشركات تتمركز في دول المشرق العربي، لا سيما في الامارات 232022بحلول عام  
ا المتحدة  تعد وجهة مفضلة 46لتي تستحوذ على  العربية  اذ  الناشئة،  المالية  التكنولوجيا  % من اجمالي شركات 

ال بين البيانات لديها، ما يجعلها بيئة خصبة للشركات الناشئة في للعمليات التكنولوجية نظراا لارتفاع درجة الاتص
% من  63شركة، وبذلك تسيطر الامارات العربية المتحدة ومصر على اكثر من    17هذا المجال، تليها مصر ب  

شركات   7شركات الاردن   9ولبنان   242019اجمالي عدد شركات التكنولوجيا المالية في النصف الاول من سنة 
شركات في حين سجل اكبر عدد لإنشاء هذه الشركات في المغرب في دول المغرب العربي. ومن    6عودية  والس

المتوقع أن يزداد عدد الشركات بشكل كبير في السنوات القادمة بسبب التطورات التي تشهدها الدول العربية من  
الترخيص   وإجراءات  المالية  التقنيات  شركات  رقابة  تنظيم  تونس 25الشركات    هذه  وتأسيسحيث  سجلت  وقد   .

واستحوذت على خامس أكبر عدد    2019امتلاكها بيئة الشركات الناشئة الأسرع نمواا في النصف الأول من عام  
بينما   ،2018% مقارنة بالنصف الأول من عام  4% من جميع الصفقات، وبزيادة قدرها  8من الصفقات بنسبة  

% من إجمالي عدد    11% في عدد الصفقات، أي ما يصل إلى    2سجلت المملكة العربية السعودية زيادة بنسبة
. كما يسجل ارتفاع مساهمة الامارات العربية المتحدة في 26الصفقات في منطقة الشرق الأوسط وشمال أفريقيا  

% من اجمالي التمويل عن طريق   73لها بأكثر من  مجال التمويل اذ تساهم شركات التكنولوجيا المالية التابعة  
 37%.   9تليها كل من البحرين ولبنان بنسبة   2018تكنولوجيا المالية في الدول العربية في سنة  ال
 

 
 100سمية جراق ، واقغ التكنولوجيا في الدول العربية و أهميتها في تعزيز الشمول المالي في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة ، ًص  لطرش، ذهيبة  37
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 دراسة حالة عينة من البنوك العمومية الجزائرية في مجال استخدام التكنولوجيا المالية  الثالث:المبحث  •
في ظل الاقتصاد الرقمي ونتيجة لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات برزت تحولات هائلة في مجال العمل 
البنكي الإلكتروني، مما أسفر عن ظهور وسائل الدفع والسداد الإلكتروني كنماذج لخدمة الصيرفة الإلكترونية، التي 

ا بغية الوصول إلى أسواق جديدة وكسب رضا عملائها  لجأت البنوك لمواكبتها من أجل تحسين دائم اتجاه عملائه
لذلك تم اختيار لعينة من البنوك  .وجذب عملاء جدد إضافة إلى رفع حصتها السوقية خاصة في ظل حدة المنافسة

التنمية المحلية  والبنك الوطني الجزائري  CPA القرض الشعبي الجزائري   ،BDL العمومية الجزائرية شملت بنك 
BNA،  المصرفية. معرفة مدى استخدام الزبائن لخدمات التطبيقات المالية ومدى تطوير جودة الخدمات من أجل 

 تقديم لمحة عن البنوك محل الدراسة   الأول:المطلب 
 :BNAالبنك الوطني الجزائري  /1 
، حيث مارس  1966جوان    13أول البنك تجاري وطني أنشئ البنك الوطني الجزائري بتاريخ   هو  تعريفه:   /  أ

 .كانت نشاطات المرخصة للبنوك التجارية ذات الشبكة، كما تخصص الى جانب هذا في تمويل القاع الزراعي
على شكل شركة   1966جوان    13بتاريخ    -178- 66أسس البنك الوطني الجزائري بمرسوم    :النشأة  /  ب

 الجزائري،تم إعادة هيكلة البنك الوطني    1982التجاري في عام    والتشريعوطنية تسير بواسطة القانون الأساسي لها  
وهذا بإنشاء بنك جديد متخصص، بن الفلاحة والتنمية الريفية "مهمته الأولى والأساسية هي التكفل بالتمويل وتطوير 

، المتضمن توجيه مؤسسات أن نحو تعمير الذاتي، كان له 88- 01صدر قانون    1988في سنة    .المجال الفلاحي
 38أكيدة على تنظيم ومهام البنك الوطني الجزائر. تأثيرات 

 : BDLالمحلية بنك التنمية  /2 
أنشأ    1985أفريل ،  30المؤرخ في    85  85-تأسس بنك التنمية المحلية بموجب المرسوم رقم    النشأة:  /  أ

في   البنك  النقدية    إطارهذا  المؤسسات  شبكة  تنظيم  الجهوي   والمصرفيةاعادة  التجهيز  لحاجيات  تستجيب  التي 
 39( 500.000.000برأسمال قدره نصف مليار دينار جزائري )دج والمحلي
 

 
 1966جوان   13بتاريخ   178-66بمرسوم  ، 08_ 01قانون رقم    38
 , 1985أفريل   30المؤرخ في   85-85المرسوم رقم  39
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للقانون التجاري    :ومهامهتعريف بنك التنمية المحلية   ب/ هو مؤسسة مالية عمومية ملك للدولة خاضع 
  :تمويلكل العمليات التقليدية لبنوك الودائع بالإضافة إلى مهام أخرى تتمثل في  ويتولى

العمومية ذات الطابع الاقتصادي الموضوعة تحت تصرف الهيئات المحلية    والمقاولات المؤسسات   •
  (والبلدية)الولاية 
 الوطنية. التنموية  والبرامجالمخططات  •
 . والمحليةعمليات التجارة الداخلية الجهوية  •
 العمليات التي لها صلة بالقروض على الرهن )الرهن الحيازي(. •
 .التي لها بأعمال تسيير موجوداتها المالية والخزينةجميع العمليات البنكية: القرض، الصرف  •
   :الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية / ج

 ودخل  04/ 08/ 2016إن الهيكل التنظيمي الجديد تم المصادقة عليه من طرف مجلس الإدارة وذلك في  
 ، وكان يسعى2016/09/26الصادر في  524- 2016حيز التنفيذ من طرف قرار الرئيس المدير العام رقم  

 إلى توافق هيكلة بنك التنمية المحلية إلى محيطه الاقتصادي إضافة إلى أهدافه الاستراتيجية التي تضع العميل 
 للمعاملات الفنية لنظام المعلومات الجديد. 
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 الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية  (:12الشكل )

 
 www.bdl.comموقع البنك  المصدر:

 : CPAبنك القرض الشعبي الوطني  /3 
هو مؤسسة مالية تقوم بجمع الودائع الجارية ولأجل ومنحها في شكل قروض لمختلف القطاعات وذلك وفق أجال 

دج وتم تحديد قوانينه طبقا    ن مليو   15ب  برأسمال يقدر    366/66بقرار    1966/12/26تم أنشاؤه في   .محددة
التجارة    11/ 05/ 1977بتاريخ   78/67للأمر   الصحة  كقطاع  متنوعة  نشاطات  لترقية  إنشاؤه خصيصا  تم  وقد 
كالخدمات   الفلاحية،وتنمية الأعمال الحرفية السياحية الصيد البحري والنشاطات الملحقة والتعاونيات غير    الفندقة،

وبعد إصدار القانون المتعلق باستقلالية المؤسسات أصبح القرض   1988في سنة     .والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة
 40أسهم.الشعبي الجزائري مؤسسة عمومية اقتصادية ذات 

 
 ,05/11/ 1977  المؤرخ في ، 66/366بمرسوم رئاسي رقم  ، 78/67قانون رقم  40

http://www.bdl.com/
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  :BEA الجزائري البنك الخارجي  ونشأة/تعريف  4 
 بعدة مراحلمليون دينار جزائري ,وقد مر    20برأسمال قدره    1967اكتوبر  01انشأ البنك الخارجي الجزائري في  

والعلاقات  الوطني  التخطيط  مجال  في  والتنمية  القروض  تقديم  يخص  فيما  التسهيل  دور  ,فلعب  تطوره   خلال 
المؤسسات  بين  البنكية  العمليات  بكل  القيام  في  الأساسي  دوره  وتمثل  و  الأخرى  والدول  الجزائر  و   الاقتصادية 

 1988 جانفي  12المؤرخ    02/88الصناعية الكبرى والمؤسسات الأجنبية وخلال الثمانينات وبفضل تطبيق القانون  
التي تحولت  والذي يتعلق باستقلالية المؤسسة عرف بنك الجزائر الخارجي تغيرات جديدة و ويعتبر من البنوك الأولى

.  12في    88/ 61إلى مؤسسات مستقلة ضمن مرسوم   ودائع مملوكة1988جانفي  بنك  للدولة ويخضع   ويعتبر 
الخارجية أما حاليا فيقوم   ,مقره الرئيسي في لجزائر العاصمة ,كانت مهمته عند إنشائه تمويل التجارةللقانون التجاري  

 41بعدة اختصاصات كمنح الاعتمادات عن الاستيرادات .
  بنك:المالية لكل  والبطاقاتالتطبيقات  الثاني:المطلب  ✓

  بنك:التطبيقات المالية لكل  أولا:
 WIMPAY_BNA/تطبيق البنك الوطني الجزائري 1 
 الذكية،البنك لمزامنة التطور الرقمي حيث يمكن استعماله عن طريق الهواتف    أطلقه هو تطبيق الكتروني   
 تحميله مجاناا من   ويمكنعلى ميزة للدفع بدون تلامس تعتمد على تصوير )مسح( رمز الاستجابة السريعة،    ويعتمد 

Play Store وApp Store.  42 يلي:الوظائف التي يقدمها هدا التطبيق ما  ومن 
 (. QR-codeإجراء عمليات الدفع عن طريق رموز الاستجابة السريعة ) •
 “.WIMPAY-BNAلمستخدمي “إجراء عمليات التحويل  •
 “.WIMPAY-BNAطلب الأموال من مستخدم آخر لخدمة “ •
 تسيير الميزانية.  •
 الاطلاع على الرصيد. •
 الاطلاع على كشف العمليات المنجزة. •

 
 1988جانفي  12في   61/88مرسوم  ،   02/88 رقم القانون 41
 2024/ 21/04تاريخ الاطلاع   www.bna.comالموقع الالكتروني لبنك الوطني الجزائري  42

http://www.bna.com/
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القيام بمعاملات دفع مشترياتكم وفواتيركم )سونلغاز، سيال، الوكالة الوطنية لتطوير السكن   •
 (. عدل،وتحسينه  

 : DIGITBDL/ تطبيق بنك التنمية المحلية 2
 هو تطبيق للهاتف المحمول مخصص حصرياا لزبائن البنك وهو متاح للتحميل في كلا المتجرين

(Google Play) و (Apple Store).  يسمح لك بطلب وتنفيذ المعاملات البنكية المرتبطة بحسابك من هاتفك
حل يقترحه بنك التنمية المحلية لزبائنه من أجل التعامل عن بعد و هو اشتراك يسمح لك بالوصول   وهو الذكي،

 : 43التطبيقبشكل آمن عن طريق اتصال بالإنترنت فقط و من فوائد و مزايا  7/ 24إلى حسابك البنكي عن بعد 
  .موثوقة وسريعة وآمنة •
  .سهل الاستخدام •
 إمكانية دمج الحساب. •
 . 24/24و  7/7توافر  •
 الحسابات.الاطلاع على  •
 الترخيص بعمليات التحويل البسيطة أو التحويل الجماعي. •
 والإلكترونية. تنزيل كشوف الحسابات البنكية الكلاسيكية  •
 تحميل سويفت وتقارير تنفيذ العمليات. •
 الدمج الإحصائي للحسابات. •
 طلب دفاتر الشيكات. •

 :CPA MOBILEتطبيق بنك القرض الشعبي الوطني  /3 
هو تطبيق آمن، مصمم للاستخدام الفردي، لأولئك الذين لديهم حساب بنكي أو   MOBILE CPA تطبيق

حساب في مؤسسة مالية، والذي سيتيح لك إجراء المعاملات من جهازك المحمول. يساعدك في التحقق من رصيد 
الخدمات  حسابك، وإجراء التحويلات إلى حساباتك وحسابات الآخرين، وإرسال الأموال بأمان عبر رقم الهاتف، أو

 44التطبيق: مميزات هذا  ومن القصيرة،المصرفية عبر الإنترنت، أو الرسائل 

 
 04/2024/ 21تاريخ الاطلاع  www.bdl.dzلبنك التنمية المحلية   يالموقع الإلكترون 43
 21/04/2024تاريخ الاطلاع  www.cpa.dz  القرض الشعبي الوطنيالموقع الالكتروني لبنك  44

http://www.bdl.dz/
http://www.cpa.dz/
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( مليون دينار( عن بعد بكل أمان لصالح مستفيد واحد 01إجراء عمليات تحويل مبالغ محلية )أقل من واحد ) ✓
أو أكثر دون التوجه إلى وكالة توطينه )سواء كان المستفيد زبون لدى القرض الشعبي الجزائري او لدى البنوك  

 ؛  الاخرى(
 السابقة.مدخرات( وكل العمليات  صعبة،عملة   دينار،الاطلاع على رصيد حساباتكم ) ✓
  طلب دفتر الشيكات  ✓
الخاص بكم وإمكانية إرساله عن طريق رسالة قصيرة أو البريد  (RIB) تحميل كشف التعريف البنكي ✓

 الإلكتروني  
 التواصل مع وكالتك عن طريق البريد الإلكتروني أو الهاتف بكل أمان   ✓
 تحديد موقع جميع وكالاتنا وتحديد المسار الدقيق للوصول إليها عند الحاجة مراقبة منحنى تطور رصيدك  ✓
 تحويل العملات  ✓
 تشخيص حساباتكم.  ✓

 :  BEA MOBILEالخارجي /تطبيق بنك الجزائر 4
لإدارة الحسابات المصرفية والخدمات   (BEA) تطبيق الهاتف المحمول الذي يقدمه بنك الجزائر الخارجي

 : 45مميزاته  ومنالمالية الأخرى بسهولة وأمان من أي مكان وفي أي وقت 
 التحقق من أرصدة الحسابات  *
 تحويل الأموال بين الحسابات الخاصة و/أو إلى حسابات الآخرين  *
 دفع الفواتير  *
 شراء رصيد الهاتف المحمول *
 إدارة المدخرات والاستثمارات  *
 تتبع النفقات  *
 الاتصال بخدمة العملاء *
 * تحديد مواقع أجهزة الصراف الآلي وفروع البنك  

 
 21/04/2024تاريخ الاطلاع    www.bea.dzلبنك الجزائر الخارجي   يالموقع الإلكترون 45
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 بنك: البطاقات البيبنكية لكل  ثانيا:
هي بطاقة ما بين البنوك مدعمة بحساب بنكي ، وتأتي في    :الجزائري  البطاقة البيبنكية للبنك الوطني  /1

البطاقة البيبنكية الذهبية و البطاقة البيبنكية الكلاسيكية كما هو موضح في  : البطاقةشكلين، وحسب دخل حامل  
  :46التاليةخصائص هذه البطاقات انها تسمح بإجراء العمليات البنكية ، و من   11و   10الشكلين 

 السحب على جميع أجهزة الصراف الآلي المتواجدة على الساحة البنكية،  ➢
 الدفع الإلكتروني.  ➢
 الدفع الجواري على أجهزة الدفع الإلكتروني.  ➢
)الموزعات   ➢ الآلي  الصراف  أجهزة  على  الحساب  رصيد  على  والشبابيك الاطلاع  للأوراق  الأوتوماتيكية 

 الأوتوماتيكية التابعة للبنك الوطني الجزائري(
 التحويلات على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطني الجزائري.  ➢
باقة من الميزات الأخرى تجدونها متاحة على أجهزة الصراف الآلي الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك   ➢

 .الأوتوماتيكية )رابط الأجهزة( 
 البطاقة البيبنكية مجانا وصالحة لمدة ثلاث سنوات. ➢
 تسهل وبشكل آمن معاملات الدفع والسحب.  ➢
أموالكم   ➢ و  24/24وفرة  للأوراق    7/7ساعة  الأوتوماتيكية  )الموزعات  الآلي  الصراف  أجهزة  جميع  على  أيام 

 البنكية. والشبابيك الأوتوماتيكية للبنك( المتواجدة على الساحة 
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 (: البطاقة البيبنكية الذهبية 10الشكل رقم )

 
  www.bna.dzالمصدر:

 
 

 البطاقة البيبنكية الكلاسيكية  (:11الشكل رقم )

 
 www.bna.dz المصدر:

 
 
 
 

http://www.bna.dz/
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 : BDLالبطاقة البيبنكية لبنك التنمية المحلية  /2
وهي بطاقة ما بين البنوك تتيح لك إجراء   بحسابك،ترتبط البطاقة البيبنكية لبنك التنمية المحلية مباشرة  

قابلة   سنتين 02صلاحيتها   الأسبوع،أيام في  7 اليوم،ساعة في  24معاملاتك اليومية بأمان تام على مدار 
 47 البطاقة: خصائص هذه  ومن أوتوماتيكية،للتجديد بطريقة 

 الجزائري؛ عمليات الدفع على جهاز الدفع الإلكتروني من البنوك والبريد  ➢
 الإنترنت.عمليات الدفع عبر  ➢
 الجزائري. السحب من أجهزة الصراف الآلي / الصراف الآلي من البنوك والبريد  ➢
 الجزائر. الاطلاع على رصيدك على أجهزة الصراف الآلي للبنوك وبريد  ➢
إمكانية مراقبة العمليات عبر الإنترنت من خلال عرض الخدمات البنكية عبر الهاتف المحمول من بنك   ➢

    المحلية.التنمية 
 BDLالبطاقة البيبنكية الكلاسيكية لبنك التنمية المحلية  (:12الشكل رقم )

 

 www.bdl.dzالمصدر : 

 
47 www.bdl.dz 

http://www.bdl.dz/


                              دراسة تطبيقية لواقع التكنولوجيا المالية في المصارف                 الثاني:  الفصل 
 

 

 
75 

 

 BDLالبطاقة البيبنكية الذهبية لبنك التنمية المحلية  (:13الشكل رقم )

 www.bdl.dz المصدر:
 الوطني: بطاقات الدفع لبنك القرض الشعبي  /3

  التالية:في البطاقات  وتتمثليقدم هذا البنك مجموعة متنوعة من بطاقات الدفع البنكي 
  :    بطاقة الدفع ما بين البنوك الكلاسيكية أ/

فوري   البنكيةبطاقة   وبخصم  آمنة  وهي  صاحبها  باسم  بطاقة  هي  لكم  الكلاسيكية    البنكية البطاقة   تسمح 
الدفع الإلكتروني   مستوى منصات بدفع مقتنياتكم مع السهولة في استعمال خدماتها على  CIB CPAالكلاسيكية  

(TPEالمثبت ،)ا بإجراء عمليات السحب من جميع أجهزة الصراف الآلي )  ة ( DABلدى التجار، كما تسمح أيضا
 48التالي: كما هو موضح فالشكل  وتأتيالمتصلة بشبكة الدفع الإلكترونية بين البنوك 

 بطاقة الدفع ما بين البنوك الكلاسيكية  (:13شكل رقم )

 cpa.bank.dz   الالكتروني للبنك المصدر: الموقع

 
48 cpa.bank.dz   
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 :cibgold  "بطاقة الدفع ما بين البنوك "الذهبية ب/
في استعمال   مع سهولة"الذهبية" صاحبها العديد من المزايا    البنكيةالجزائري  تمنح بطاقة القرض الشعبي  
 بانها:  وتتميز. والدفعخدماتها بحد أقصى معتبر للسحب 

 بطاقة ذات حد أقصى مميز. •
 , (e-CPA) تسمح بالدفع عبر شبكة الإنترنيت  •
 تسمح بدفع مقتنياتكم عن طريق البطاقات لدى جميع التجار المزودين بمنصات الدفع الإلكتروني.  •
 . ;سهلة الاستخدام •
 .الساعةتسمح لك بالسحب والدفع كل أيام الأسبوع وعلى مدار  •
 .(تضمن تأمين معزز )بطاقة مزودة بشريحة إلكترونية •
 خدمة المساعدة متوفرة.  •
 متوفرة على مستوى جميع وكالاتنا.  •
 

 بطاقة الدفع ما بين البنوك "الذهبية"  (:14شكل رقم )

 cpa.bank.dzالموقع الالكتروني للبنك  المصدر:
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 :corporate classic "بطاقة المؤسسات "كوربورايت د/
أثبتت البطاقة البنكية المهنية نفسها على مر السنوات كأداة عمل أساسية تتيح لحاملها تسيير نفقاته المهنية  

ا    وقد بسهولة أكبر.   "كوربورايت"   الدفع البنكية تحت تصرفكم بطاقة    ووضع أدرك القرض الشعبي الجزائري ذلك جيدا
 .الموجهة لفائدة المؤسسات والمهنيين لتغطية نفقاتهم المختلفة ،المحليللقرض الشعبي الجزائري، ذات الاستخدام 

 المهنية والمؤسسات الكبرى والهيئات العمومية   بالحسابات: "Corporate" ترتبط بطاقة القرض الشعبي الجزائري 
  وشكلها

 بطاقة المؤسسات "كوربورايت" (:15شكل رقم )

 cpa.bank.dz الموقع الالكتروني للبنك المصدر:
 :  corporate gold "+ بطاقة المؤسسات + "كوربورايت ج/

 ب: هي بطاقة تتميز 
 ; بطاقة ذات حد أقصى مميز  •
 الطريقة المثلى لدفع المصاريف المهنية.  •
"كوربورايت  •  + المؤسسات  بطاقة  وجه    تسمح  على  )مطبوعة  بوضوح  الشركة  تسمية  بتحديد   "+

 .البطاقة( بشكل منفصل عن اسم حامل البطاقة
 ساعة.  24أموال متاحة  •
 بطاقة آمنة. •
 .واحد تسمح بربط عدة بطاقات بحساب  •
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 ; تسمح بالدفع لدى جميع التجار المزودين بمنصات الدفع الإلكتروني •
 ; الآلي)اختياري(تسمح بالسحب النقدي من أجهزة الصراف  •
 تسمح بالدفع عبر شبكة الإنترنيت لدى مواقع التجار المعتمدين على شبكة الأنترنيت.  •

 بطاقة المؤسسات "كوربورايت +" (:16شكل رقم )

 cpa.bank.dzالموقع الالكتروني للبنك  المصدر:
 الخارجي: بطاقات الدفع لبنك الجزائر /4

 :CIBالبطاقة الكلاسيكية أ/ 
 ب: ز وتمتا (02) هي بطاقة مصرفية صلاحيتها لمدة سنتين

 . أسقف مخصصة •
 .تسعير بمعدل ثابت مفيد  •
 .دفع الفواتير •
 . المدفوعات عبر الإنترنت  •
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 CIBالبطاقة الكلاسيكية  (:17شكل رقم )

 
 www.bea.dzالموقع الالكتروني للبنك  المصدر:

 الخارجي:كارد الدولية لبنك الجزائر  ماستر بطاقةب/ 
  وسقفالإدارة مجانية  فيها رسوم هي بطاقة للمدفوعات المحلية وعبر الإنترنت في جميع أنحاء العالم تكون 

 يورو.  2000شهري لها 
 

 كارد الدولية  ماستر بطاقة (:19شكل رقم )

 
 www.bea.dzالموقع الالكتروني للبنك  المصدر:

 

http://www.bea.dz/
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 تطور استخدام التكنولوجيا المالية في هده البنوك  الثالث:المطلب  ✓
o  عدد البطاقات البنكية في البنوك محل الدراسة  الأول:الفرع 

 ( 2020/2023عدد البطاقات البنكية في البنوك الممنوحة في الجزائر ) (:9جدول رقم )
 السنوات 

 البنوك
2020 2021 2022 2023 

BEA 3.557.957 4.287.968 5.140.683 5.836.426 

CPA 2.539.003 3.032.145 3.627.472 4.131.472 

BNA 1.846.125 2.247.257 2.768.262 3.147.954 

BDL 554.607 690.288 855.564 957.750 

 (ABEF)من اعداد الطالبين اعتمادا على موقع جمعية البنوك الجزائرية  المصدر:
  2020زيادة كبيرة في عدد البطاقات البنكية الممنوحة في الجزائر خلال الفترة من  من خلال الجدول نرى 

 BNAو CPA أكبر عدد من البطاقات الممنوحة في جميع السنوات الأربع، تليها BEA . وكان لدى2023إلى 
هذا النمو المستمر في عدد البطاقات البنكية الممنوحة إلى زيادة الاعتماد على المدفوعات غير   ويشير ،BDLو

ا   BNA و CPA على سوق البطاقات البنكية في البلاد، لكن BEA تهيمن، الجزائرالنقدية في  لديها أيضا
المتوقع أن يستمر عدد البطاقات البنكية الممنوحة في الجزائر في النمو في السنوات  كبيرة. منحصص سوقية 

 .القادمة مع زيادة التحول إلى المدفوعات الرقمية
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o  استخدامات البطاقات البنكية   الثاني:الفرع 
 ( 2020/2022استخدامات البطاقات البنكية في البنوك في الجزائر ) (:10جدول رقم )

  عمليات الدفع   عمليات السحب 

2022 2021 2020 2022 2021 2020 

17590 159402 186693 3900 2800 1880  BDL 

287945 264923 367289 7364 56424 3970  BEA 

998426 635124 898450 20944 16053 10880  CPA 

209230 17345 192905 5662 3895 2908  BNA 
 (ABEF)من اعداد الطالبين اعتمادا على موقع جمعية البنوك الجزائرية  المصدر:
نلاحظ أن عمليات الدفع في تطور من سنة لأخرى نجد أن ذلك القرض   ( 10) رقممن خلال الجدول 

  2020مقارنة بسنة   2021انخفاض في عمليات السحب لسنة   الدفع.الشعبي الجزائري سيطرته على عمليات 
  2021فشهدت ارتفاعا في عمليات السحب مقارنة بسنة   2022للبنوك الأربعة محلات الدراسة أما بالنسبة لسنة  

بنسبة متفاوتة بين البنوك، وذلك بارتباطه بالزيادة المحلية في عدد البطاقات البنكية المصدرة من طرف البنوك  
 الدراسة.محل 

إذا تمت المقارنة بين إحصائيات عمليات السحب وعمليات الدفع فإن الاستنتاج الأولي هو استعمال البطاقات  
البنكية لسحب الأجر الشهرية من طرف حاملها وقضاء مقتنياتهم بالنقود الورقية أما عمليات الدفع ا بالبطاقات البنكية 

البنكية هو تسديد والتي تسجل تطور ملحوظ من سنة لأخرى فيبقى محدود ر  غم أن الهدف من إصدار البطاقة 
 الفواتير والشراء التقليل من التعامل بالنقود الورقية لا أن تلعب دور الشيك لسحب الأجرة الشهرية لاستعمالها. 
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   الفرضيات:اختبار صحة  ❖
   1اختبار صحة الفرضية  ✓
التي جمعناها وقمنا    الجداول والاشكال  إلى  المالية تساهم   بتحليلها،استنادا  التكنولوجيا  يمكن استنتاج أن 

بشكل كبير في زيادة توظيف الأموال في المصارف. من خلال توفير منصات استثمار أكثر سهولة وأقل تكلفة، 
تمكنت التكنولوجيا المالية من جذب شريحة أوسع من المستثمرين. كما أدت الخدمات المصرفية المفتوحة والابتكارات 

سر الحواجز التقليدية بين المصارف والعملاء، مما يجعل من السهل على الأفراد والمؤسسات على الأخرى إلى ك
حد سواء إدارة أموالهم بشكل أكثر كفاءة وفعالية. نتيجة لذلك، تشهد المصارف زيادة في الإيداعات والودائع، مما 

 . ان الفرضية صحيحة يمكن استنتاج ومنه يعزز قدرتها على الإقراض والاستثمار في الاقتصاد 
   :2اختبار صحة الفرضية  ✓

تبين لنا من خلال الدراسة التي قمنا بها ان لكل بنك تطبيق خاص به يقدم مزايا متنوعة و متطورة تتيح      
للعميل سهولة الوصول للخدمات التي تقدمها المصارف و كذلك ان لكل بنك بطاقات دفع تتيح للعميل الدفع  

 . سرعة و امان و من هذا نستنتج ان الفرضية صحيحةو السحب بكفاءة و 
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‌خلاصة‌الفصل:

‌

و في المبحث    الاول،تناولنا في هذا الفصل الدراسات السابقة و الدراسة التطبيقية للموضوع في المبحث  
الثاني درسنا و حللنا عدة جداول و اشكال عن مدى تطبيق و استخدام التكنولوجيا المالية في العالم و في المبحث 

فمن خلال هذا الفصل تبين لنا ان واقع تطبيق التكنولوجيا المالية   جزائرية،بنوك    4الثالث درسنا مدى تطبيقها في  
الاخيرة ، حيث اصبحت المصارف تعتمد على التكنولوجيا بشكل كبير في جذب   ملحوظ فالسنوات انتشر بشكل  

زبائنها من خلال وضعها للتطبيقات و بطاقات الدفع لتسهيل الخدمات المصرفية و جعلها اكثر كفاءة و جودة.
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 الخاتمة:

التكنولوجيا   لعبت  وتعزيز  لقد  المصرفي  القطاع  تحويل  في  محورياا  دوراا  المصرفية المالية  الخدمات  جودة 
التكنولوجيا، تمكنت البنوك ومؤسسات الخدمات المالية الأخرى  المقدمة للعملاء، من خلال تبني الحلول القائمة على  

المصرفية، وتعزيز الأمن، وتوسيع نطاق الوصول إلى الخدمات    التشغيلية،وزيادة الكفاءة    العميل،من تحسين تجربة  
  .وخفض التكاليف 

والتحسين في القطاع المصرفي. وتظهر دراستنا أن التكنولوجيا المالية تقدم فرصا كبيرة لمزيد من الابتكار  
التكنولوجية، يمكن للبنوك والمؤسسات المالية الأخرى تعزيز تنافسيتها، وتلبية  من خلال الاستمرار في تبني الحلول 

ذلك، فمن المهم ملاحظة أنه مع ومع   .الاحتياجات المتغيرة لعملائها، والمساهمة في نظام مالي أكثر شمولا وفعالية 
ا   تحديات يجب معالجتها، مثل المخاطر الأمنية والتنظيمية التي تنطوي ظهور التكنولوجيا المالية وتقدمها، هناك أيضا

تخدام التكنولوجيا المالية اسخلال التعاون الوثيق مع الجهات التنظيمية والمؤسسات المالية، يمكننا ضمان  عليها. من  
  .لهذه التقنيات الثورية بطريقة مسؤولة ومستدامة، مما يحقق الفوائد الكاملة  

استكشاف الإمكانات  إن مستقبل الخدمات المصرفية مشرق مع التكنولوجيا المالية في صميمه. من خلال  
قوتها لإنشاء نظام مالي أكثر شمولاا وملاءمة وابتكاراا، الكاملة لهذه التقنيات وتطبيقها الاستراتيجي، يمكننا تسخير  

 .العملاء والاقتصاد ككلمما يعود بالنفع على  
 التالية: خلال هده الدراسة توصلنا الى النتائج  ومن
الهاتف المحمول والخدمات  تحسين تجربة العميل من خلال خدمات مصرفية مريحة وسلسة عبر   •

 المصرفية عبر الإنترنت.
التشغيلية من خلال حلول  زيادة الكفاءة التشغيلية عن طريق أتمتة العمليات اليدوية وتحسين الكفاءة  •

 مثل معالجة القروض الآلية والمصادقة الرقمية.
خلال الخدمات المصرفية توسيع نطاق الوصول إلى الخدمات المصرفية وتعزيز الشمول المالي من   •

 الرقمية.عبر الهاتف المحمول والخدمات المصرفية 
 العوامل والتشفير المتقدم.تعزيز الأمن من خلال طبقات أمان إضافية، بما في ذلك المصادقة متعددة   •
 خفض التكاليف من خلال أتمتة العمليات وزيادة الكفاءة. •
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الابتكارات المستمرة في الذكاء القدرة على إحداث تحول أكبر في القطاع المصرفي الجزائري مع   •
 الاصطناعي والتعلم الآلي والبلوكتشين. 

الأمنية والتنظيمية والتعقيدات وجود بعض التحديات المرتبطة بتبني التكنولوجيا المالية، مثل المخاطر   •
 التقنية. 

التنظيمية   • والجهات  المالية  والمؤسسات  البنوك  بين  الوثيق  التعاون  تبني  ضرورة  تحديات  لمعالجة 
التكنولوجيا المالية.
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،  2011، 23والاقتصادية، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت، العدد للعلوم الإدارية  تكريت 

 . 32ص 
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