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 ملخص:

خدماة ال تأثير استخدام تكنولوجياا المعلومااع ىلاى رجاد جاود  يهدف هذا العمل إلى دراسة

ة مااخ لاالال البناااور الالكترسنيااة، سسااائل الااادجد ال ديمااة سالقنااواع المصااارجي المصاارجية

 الالكترسنية.
  تكنولوجيااا المعلوماااع تساااهق جااي تقااديق منتجاااع جدياادتوصاالت نتااائد الدراسااة إلااى أن 

ية سلدماع متنوىة بتقنية مختلفاة سمتفوةاة ىلاى المناجسايخ سكاذا لارم الخادماع المصارج

 ىااالي سبجاااود  ىاليااة، كماااا أن القنااواع ادلكترسنيااة مصااادرا  لجااود  الخااادماعبمسااتو  

 المصرجية بصور  كبير 

: تكنولوجيااااا المعلوماااااع، المصااااارف، جااااود  المصاااارجية، البنااااور الكلمااااات الميتا يااااة

 الالكترسنية.
Abstract: 

This workaims to study the impact of the use of information technology on 

raising the quality of bankingthroughelectronicbanks, modern 

paymentmethods and electronicbankingchannels. 

The results of the studyfoundthat information technologycontributes to the 

introduction of new products and various services withdifferenttechnology and 

superior to competitors as well as the introduction of banking services at a 

highlevel and highquality, as the electronicchannels are a source of the quality 

of banking services in a large way 

Key words: Information technology, Bankingthrough, Quality of 

bankingthrough, Electronic Banks. 
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 مقدمة .1

أحدث التطور المذهل التي ىرجها العالق للال العقود السابقة مخ القرن الماضي 

تغيراع مختلفة مست جوانب ال يا . إذ ىرجت بيئة العمل جي منظماع المعاصر  الت ول 

ال دسدي سالتطور السريد. سمخ بيخ اهق هذه التطوراع سالت دياع ما يعرف اليوم 

 بتكنولوجيا المعلوماع.

التطور أىطى ةطاع المصرجي أهمية جي استخدام تكنولوجيا المعلوماع سجي ظل هذا 
مخ اجل رجد ست سخ الخدماع المصرجية المقدمة سابتكار لدماع جديد  سما ي قق ىلى 

 است واذ حصة سوةية سكسب سلاء العملاء.

 مشكلة الدراسة:

 مخ للال ما سبق تتجلى بوضوم ادشكالية الدراسة جيما يلي:

 تكنولوجيا المعلومات في تطوير جودة الخدمة المصرفية؟ ما مدى تأثير

التساؤلات بهدف توضيح ادشكالية الرئيسة ستبسيطها، سوف يتق تقسيمها إلى مجموىة مخ 

 كالآتي: اليرعية

 ماذا نعني بتكنولوجيا المعلوماع؟ -
 ما مد  مساىد  التكنولوجيا المعلوماع ىلى ت سيخ الخدماع المصرجية؟  -

 لخدمة المصرجية جي ظل إدلال سسائل الدجد ادلكترسنية؟ما هو ساةد ا -

 أهداف الدراسة:

 الب ث الى ت قيق الأهداف التالية:يهدف هذا 

  تكنولوجيا المعلوماع سجود  المصرجية.توضي 

 .معرجة آثار تكنولوجيا المعلوماع ىلى جود  الخدمة المصرجية 

  تكنولوجيا المعلوماع.دراسة إمكانية تنوع الخدماع المقدمة نتيجة استخدام 
  تكنولوجيا المعلوماع جي المنظماع سجي المصرف بشكل دةيق. التعرف ىلى سير أنظمة 

 منهج البحث:
مخ أجل دراسة إشكالية الدراسة، سم اسلة للإجابة ىلى التساؤلاع المطرسحة ذاع الصلة 

طاء رؤية بها، تق ادىتماد ىلى المنهد الوصفي جي توضيح مختلف جوانب، سكل ذلك دى

 شاملة ساض ة لموضوع هذه الدراسة.

 هيكل الدراسة:

مخ أجل ت قيق أهداف الدراسة سمعالجة إشكاليتها بصور  ىلمية تق تقسيمها إلى م اسر 

 التالية:

  المقدمة 
 :ادلار المفاهيمي للخدمة المصرجيةالمحور الأول 

 :تكنولوجيا المعلوماع جي مجال المصرجيالمحور الثاني 

  :دسر تكنولوجيا المعلوماع جي تطوير الخدمة المصرجيةالمحور الثالث 

 .الخاتمة 
سىلاةة أهنار مجموىة مخ الدراساع التي ىالجت موضوع : الدراسات السابقة .2

 تكنولوجيا المعلوماع بالنظام المصرجي يمكخ ايجازها جيما يلي:

   الخدمااة المصاارفية  أثر تكنولوجيااا المعلومااات فااي جااودةدراسااة ساامير قاساام بعنااوا
سهاو مقاال منشاور جاي "دراسة ميدانية على فروع المصارف التجاارا الساورا باليةقياة
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هدف الب اث إلاى دراساة أثار ، 2015مجلة جامعة تشريخ للب وث سالدراساع العلمية سنة 

تكنولوجيا المعلوماع ىلى جود  الخدمة المصرجية جي جرسع المصارف التجااري الساوري 

 ،( ىامال201سلت قيق أهداف الب ث تقّ تطويراساتبانة ستوزيعهاا ىلاى ) ،ةبم اجظة اللاذةي

سبالاىتماااد ىلااى ت لياال ،(%91.04)( اسااتبانةب بنساابة اسااتجابة بلغاات 183سأىيااد منهااا )

الان ااادار البسااايد تاااقّ دراساااة العلاةاااة بااايخ أبعااااد تكنولوجياااا المعلومااااع سجاااود  الخدماااة 

هناار ىلاةاة ارتباال ةوياة سموجباة بايخ بعاد  -1 ستوصل الب اث للنتاائد الآتياة: ،المصرجية
مخ التباايخ ال اصال  (%79.7)الأجهز  المعداع سجود  الخدمة المصرجيةب حيث تبيخ أنّ 

هناار ىلاةاة ارتباال ةوياة  -2جي جود  الخدماع المصرجية يفسره بعد الأجهز  سالمعاداع. 

ماخ التباايخ  (%69.2) حيث تبايخ أنّ  ـسموجبة بيخ بعد الانترنت سجود  الخدمة المصرجية

هنار ىلاةة ارتبال ةوية س  -3ال اصل جي جود  الخدماع المصرجية يفسره بعد الانترنت. 

مخ التباايخ  (%65.9)حيث تبيخ أنّ  ،موجبة بيخ بعد الاتصالاع سجود  الخدمة المصرجية

هنااار ىلاةااة ارتبااال  -4ال اصاال جااي جااود  الخاادماع المصاارجية يفسااره بعااد الاتصااالاع. 

حياث تبايخ أنّ  ،مقبولة س موجبة بيخ بعد كفاء  الماوارد البشارية سجاود  الخدماة المصارجية

مااخ التبااايخ ال اصاال جااي جااود  الخاادماع المصاارجية يفسااره كفاااء  المااوارد %( 59.9)
 .البشرية

 توظياات تكنولوجيااا الاعاايم والاتصااال فااي دراسااة ا م د ىلااي كااريق الخناااجي بعنااوان  

ين جاااودة الخدماااة المصااارفية دراساااة تطبيقياااة مقارناااة باااين المصاااارف الحكومياااة تحسااا

تناسلاات الدراسااة تكنولوجياااالاىلام بأبعاااده المتمملااة جااي الاجهااز  سالمعااداع، والاهليااة ، 

البرمجياع، الاتصالاع سالموارد البشرية كمتغير مستقل سالمتغير التابد المتممل جاي جاود  

الاىتمادياااة، الاساااتجابة، ساااهولة الوصاااول، المصاااداةية، الخااادماع المصااارجية بأبعادهاااا 

 الاتصالاع....
اىتماادع الدراسااة ىلااى الماانهد الوصاافي الت ليلااي سىماال مقارنااة لدراسااة اثاار تكنولوجيااا 

 Spssالمعلوماع ىلى ت سيخ جود  الخدمة المصرجية مخ للال الاىتماد ىلى برنامد 

  "تكنولوجيااا المعلومااات فااي تحقياا  جااودة  تاااثيردراسااة م مفاارم ىلااي جسااام بعنااوان

تبنتّ الخدمة المصرفية دراسة تحليلية على بعض المصارف الخاصة العراقية في بغداد ،

الدراسة المنهد المعرجي سالاستطلاىي لتشخيص العلاةة بيخ تكنولوجيا المعلوماع سجاود  

اع لاراء ىيناة مااخ الخدماة المصارجية ستاقّ الاساتخدام ىلاى الاسااتبيان كأسالول لجماد البيانا

العااامليخ جااي المصااارف الخاصااة العاملااة جااي العاارات للوصااول الااى نتااائد ساةعيااة يمكااخ 

الاستفاد  منها لبناء الاستنتاجاع سالتوصياع اللازمة مخ أجل تطوير الخدمة المصرجية جي 
 القطاع المصرجي العراةي.

 

 

 الإطار المياهيمي للخدمة المصرفية. 3

 المصرفيةالخدمة  ميهوم 1. 3

 تعريت الخدمة المصرفية:

نشاط أو منيعة يقدمها البنك لطرف الآخر ولا الخدماع المصرجية ىلى أنهّا:" تعرف

يترتب على تقديمها أا نوع من أنواع الملكية، وهناك من يعرفها بأنهّا ةلك النشاط غير 
 (1)".الملموس الذا يقدمه البنك ويهدف إلى إشباع  اجات ورغبات العميل
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مجموعااة ماان العمليااات ةات الملاامو  المنيعااي الكااامن فااي " كمااا تعاارف أي ااا :

مجموعة من العناصر الملموسة )الحقيقية(، وغير الملموسة )غيرالحقيقية( المدركة من 

قبل الأفراد أو المؤسسات من خيل دلالاتها وقيمتها المنيعية التي تشاكل مصادرالإ لإشاباع 

حاليااة والمسااتقبلية التااي تشااكل فااي الوقااً نيسااه مصاادرالإ  اجاااتهم الماليااة والانتمانيااة ال

 (2)".لربحية الخدمة المصرفية

مجموعااة ماان المناااف  التااي يحصاال عليهااا المسااتهلك لإشااباع : "يااتق تعريفهااا أي ااا

 اجاته، ينبغي علاى البناك إدخاال التحساينات المساتمرة عليهاا لمقابلاة هاتاه الإ تياجاات 

يءماة، أا تقاديم خادمات جديادة تتناساب ما  ظاروف المتغيرة والمتجددة لتصاب  أكثار م

 (3)".مجتمعه

: تتميز الخدماع المصرجية بمجموىة مخ الخصائص الخدمة المصرفية خصانص 2. 3

 :(4)نجد منهّا

 ادجتقار إلى هوية لاصة؛ ✵

 ادنتشار الجغراجي؛ ✵

 تقلباع الطلب؛ ✵
 التوازن بيخ النمو سالمخالر؛ ✵

 سالنقدية للدسلة؛ ادرتبال بالسياسة ادةتصادية ✵

 تعدد ستنوع الخدماع المصرجية؛ ✵

 

 :(5):نجد أن هنار ثلاثة أنواع للخدماع المصرجيةنواع الخدمة المصرفيةأ 3. 3

سهي تلك الخدماع التاي تكاون جاي متنااسل الزباون متاى احتاا، إليهاا،  :خدمات مسيرة.أ

مااخ لاالال  ب يااث تكااون مسااير  سااهلة كخاادماع الساا ب ساديااداع سكااذلك ادسااتخدام
المكااائخ سالمعااداع المتااوجر  جااي المصاارف سلارجاات، أس حتااى ادتصااال التلفااوني، أس 

الشبكاع ادلكترسنياة المتاحاة سغالياا ماا تكاون أجورهاا ةليلاة نسابيا  أس أنهّاا تقادم مجاناا  

 بدسن مقابل.

غالبا ما يبذل الزبون جهدا  جي سابيل ال صاول ىلاى هاذه الخادماع  خدمات التسوق: .ب

د لا يتكرر استخدامها إلا بفتراع زمنية متباىد  نسابيا ، أس ةاد يكاون اساتخدامها سالتي ة

سةت ال اجة أس جي مواسق معينة أس حالاع معرسجة، جقد يباذل الزباون جهادا  لل صاول 

 ىلى ةرض سجق مواصفاع سشرسل معينة.

هااذه الخاادماع ةااد لا تقاادم إلا يشااكل لااا  للمسااتفيديخ منهااا، سلهااا  خاادمات خاصااة: .ت
صية معينة ينفرد بها مصرف ىخ آلر، جبعض المصارف ةد لا تقبل الودائاد أس لصو

ون الأجور مقابل هذه الخدمة، أس أن تكاون بجتح حساباع لديها إلا مخ للال ت ميل الز

الخاادماع المقدمااة أساسااا  بتوصااية مااخ الزبااون، إذا يااتق تصااميق الخدمااة سجااق مااا يطلباات 

 ون مناسبا  لعملت أس نشالت.الزبون سالذي يتواجق مد ما يراه الزب

 تطوير الخدمة المصرفية .4

 ميهوم تطوير الخدمة المصرفية .1.4

لإ فاي تعني ىملية تطوير الخدماع المصرجية ىلى أنهّا: " طرح منتجات معروفاة  الياا

الأسواق ولكنها جديدة على المصرف مثل إدخال خدمات التخطيط المالي والقرض الدوار 
 (6)".الخدمات المالية الجديدةللمنشآت الصغيرة، أو 
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إضااافة ميايااا جدياادة لتلااك الخاادمات بحيااث سيقصااد بتطااوير الخاادماع المصاارجية: " 

 (7)".تؤدا هذه الميايا إلى زيادة الطلب على هذه الخدمات

عبااارة عاان تطااوير وإيصااال الخاادمات وفواناادها للعماايء "تااق تعريفهااا أي ااا هااي: 

 (8)".الحلول الممكنة لتلبية الإ تياجات الحاليةبصورة جديدة ومتيوقة، بحيث تقدم أفلل 

ستعد ىملية تطوير الخدماع المصرجية ىاملا  مهما  سأساسيا  للقيام بالأنشطة التسويقية 

المختلفة التي يتبعها المصرف بشكل جعال، للم اجظة ىلاى اساتمرار نشاال الباند ستعزيازه 
اساية لتطاوير الخادماع المصارجية، ىلى المد  البعيد، مما يؤدي إلاى ت قياق الأهاداف الأس

 :(9)سهي كما يلي

 جذل مزيد مخ الزبائخ؛ 

 زياد  التعامل مد الزبائخ ال الييخ؛ 

 تخفيض تكلفة تقديق الخدماع المماثلة التي تقدمها البنور المناجسة؛ 

  ت سيخ الوضد التناجسي للبنك؛ 

 زياد  حصة البنك سنصيبت مخ السوت المصرجي؛ 

  البقاء سادستمرار جي السوت المصرجية؛اكتسال القدر  ىلى 
   سد الفجواع بيخ مساتو  ادشاباع ال االي سبايخ لموحااع ستطلعااع الزباون لمساتو

 إشباع أج ل؛

  تدىيق كيان المقة سالغاىلية سالقدر  ىلى ادشباع المتنامي سالمتطور ل اجاع سرغبااع

 الزبائخ ال الييخ سالمرتقبيخ.

: أهاق العوامال التاي تات كق جاي درجاة الخدماة المصارفية العوامل المؤثرة فاي تطاوير.2.4

 :(10)انتشار سنجام الخدمة المصرجية، نذكر منهّا

المزايا سالمنااجد التاي تتمتاد بهاا الخدماة المصارجية الجدياد  سماد  اتفاةهاا ماد حاجااع  .أ
 سرغباع الزبائخ سثقاجتهق؛

جياة الفعالاة السمعة التاي يتمتاد بهاا المصارف سةدرتات ىلاى تخطايد ال مالاع الترسي .ب

 بإستخدام أساليب ادتصال المؤثر ؛

مد  تقبل المستعمليخ الأسائل للمنتد الجديد سدرجة تأثيرهق ىلى الفئاع الألر  سلبا   .ت

 أس ايجابا  ىخ لريق الكلمة المنطوةة أس المنقولة مخ شخص الألر؛

لمناتد تصرجاع المناجسيخ، جعندما تشتد المناجسة ستكمر المنتجاع تقل جار  انتشاار ا .ث

الجديد سيصعب تسويقية أما جي حالة ضاعف المناجسايخ يكاون المصارف هوالرائاد جاي 

 السوت سيسعل ىليت بيد المنتد الجديد؛
التوصل إلى لدماع جديد ي تا، إلى جهود سسةت سأموال سةد يت قق النجام أس جزء  .ج

 منت إلا أن احتمالاع الفشل ةائمة سنسبتها ىالية جي الخدماع الجديد .

إن تطوير الخدماع المصرجية التي تقدمها البنور  تطوير الخدمات المصرفية: أساليب.3.4

 :(11)يمكخ أن تتق جي

يعني زياد  لدمة جديد  إلى لطول الخدمة التاي يقادمها :إضافة خدمات مصرفية جديدة .أ

البنك لزبائنت، سبالتالي توسيد لطول الخدمة ستنويعها جخد الخدمة يجب أن يكون ةادرا  

 إشباع حاجاع الزبائخ.ىلى 

يتق إىتماد البنك ىلى أسلول تطوير الخدماع المصرجية ال الياة إعادة تصميم الخدمة: .ب
مخ حيث مواصفتها سىناصرها، سلاصاة تلاك التاي تكاون جاي مرحلاة ادن ادار، ب ياث 
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يقوم البنك بإدلال ت سيناع أس تعديلاع جي مكوناع الخدمة المصارجية سلريقاة تقاديمها 

 اشيا  مد التطوراع التكنولوجية سرغباع الزبائخ.للزبائخ تم

سهنااا لا يااتق إحااداث أي تغيياار جااوهري جااي : تكيياات وتوسااي  الخاادمات المصاارفية .ت

الخدماع ال الية سلكخ يقوم البناك بتخفياف ادجاراءاع المتعلقاة باأداء الخدماة سسصاولها 

ال زباائخ إلى الزبون جي أةارل سةات سبسارىة جائقاة، سبالتاالي جهاي تعمال ىلاى اساتقط

جاادد، سبالتااالي لااخ تت اامخ أي تطااوير أس إىاااد  تصااميق باال إجااراء يهاادف إلااى زياااد  
 الزبائخ .

 جودة الخدمة المصرفية .5

 تعريت جودة الخدمة المصرفية 1 .5

قدرة المصرف علاى الإساتجابة لتوقعاات تعرف جود  الخدمة المصرجية ىلى أنهّا :"

الجاودة تساعى المصاارف لادعم قادرتها  اليبانن ومتطلباتهم أو التيوق عليها، فمان خايل

التنافسية من خيل تقديم الخدمة الممتازة التي تعيز موقت المصرف ومكانته في السوق 

 (12)".المستهدفة

القادرة علاى إنتااج أو تقاديم خادمات سيشير مفهوم جود  الخادماع المصارجية إلاى: "

أا القادرة علاى تحقيا  مصرفية تكو  قادرة على الوفاء بحاجات المستهلكين والعميء، 

رغبااات المسااتهلك بالشااكل الااذا يتطاااب  ماا  توقعاتااه ويحقاا  رضاااه التااام عاان الساالعة 

 (13)".أوالخدمة المصرفية التي تقدم له

أ  جااودة الخدمااة تتعلاا  بقاادرة المصاارف جود الخدماتالمصاارجية: "PAYNEياار 

الخدماة مان خايل على ميقاة توقعاات اليباو  أو التياوق عليهاا، ويمكان مي واة جادوة 

 (14)".قياس الأداء

:ليتق جي الأليار ادتفاات ماخ ةبال نفاا البااحميخ الساابقيخ أبعاد جودة الخدمة المصرفية .6
 :(15)للجود  تلخص الأبعاد السابقة سهي 05ىلى 

سهي القدر  ىلاى انجااز الخدماة بشاكل مساتقل سدةياق، سجاي الوةات المتفاق : الإعتمادية

 ىليت؛

جاي مسااىد  العمياال، ستطاوير الخدماة المقدماة حساب حاجاااع سهاي الرغباة الإساتجابة:

 سرغباع العميل؛

سهي التسهيلاع المادية سالمعداع سمظهر الخارجي للموظفيخ، : التجسيد الملموسية أو

 ستعد مخ المكوناع الأساسية لجود  الخدمة؛

هااق يعباار ىااخ درجااة ادلمئنااان التااي يتمتااد بهااا العمياال تجاااه الخاادماع المقدمااة لالأمااا :
 ؛سللوها مخ الخطأ سالخطر ب يث تشمل ادلمئنان النفسي سالمادي

هو إيجاد جو مخ الصداةة سإشعار العميل بإهتمام شخصي سإظهار الرغبة جي التعاطت:

 تقديق الخدمة حسب حاجاع سرغباع العميل الشخصية.

لجود  الخدمة المقدمة للزباائخ مساتوياع متبايناة إلا  مستويات جودة الخدمة المصرفية: .7

 :(16)مستوياع الخدمة05أنتّ يمكخ تمييز 

 ستممل جي الجدس  التي ير  الزبائخ سجول توجرها؛ الجودة التي يتوقعها اليبانن:

 مخ إدار  المصرف ستر  أنها مناسبة؛ الجدوة المدركة:

 مة جعلا .سهي الجدس  التي تؤدي بت الخد الجودة اليعلية:
 سهي تلك الجود  التي ت دد بالمواصفاع النوىية للخدمة؛ :الجدوة القياسية
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سهااي الجاادس  التااي سىااد بهااا الزبااائخ مااخ لاالال ال ماالاع  :الجاادوة المروجااة لليبااانن

 الترسيجية.

 تكنولوجيا المعلومات في المجال المصرفي.8

 ميهوم تكنولوجيا المعلومات 1. 8

 : المعلوماتتعريت تكنولوجيا 

تصميم أو تطبي  أو دعم أو إدارة أنومة المعلوماات : "بأنهّاتكنولوجيا المعلوماتتعرج

لإ في مجال تطبي  البرامج والمعدات المادياة للحاساوب،  المعتدة على الحاسوب، خصوصا

 (17)".ومعالجة البيانات والحيم البرمجية، والإتصالات والشبكات بأنواعها

اسااتخدام التقنياات الحديثااة والتااي تااوفر لمعلومااع بأنهّااا: "كاذلك تعاارف تكنولوجيااا ا

ميااية تنافسااية للشااركات فااي مجااال المنافسااة بالأسااواق، وإيصااال المعلومااات وتخيينهااا 

 (18)".ومعالجتها بهدف اتخاة القرارات الرشيدة

تلااك الأجهااية والمعاادات والأساااليب والوسااانل التااي سهنااار جريااق آلاار  ىرجهااا: "

استخدمها الإنسا  ويمكن أ  يستخدمها مستقبيلإ في الحصاول علاى المعلوماات الصاوتية 

والمصااورة، والرقميااة، وكااذلك معالجااة تلااك المعلومااات ماان  يااث تسااجيلها وتنويمهااا 

وصايلها فاي وترتيبها وتخيينها و يازتها واساترجاعها وعرضاها واستنسااخها وبثهاا وت

الوقااً المناسااب لطالبيهااا، وتشاامل علااى تكنولوجيااا التخاايين والإسااترجاع وتكنولوجيااا 

 (19)".الإتصالات

والإسااتثمار المييااد والأمثاال لمختلاات أنااواع المعااارف،  الإسااتخدامكمااا يقصااد بهااا: "

والبحث عن أفلل الوسانل والسبل التي تسهل الحصول على المعلومات التي تقودنا إلاى 

جعل مثال هاذه المعلوماات متا اة للمساتييدين منهاا، وتبادلهاا وإيصاالها  ، وكذلكالمعرفة

 (20)".بالسرعة المطلوبة والياعلية والدقة التي تطلبها أعمال وواجبات الإنسا  المعاصر
هنار ضغول أجبرع المؤسسة ادةتصادية  دواعي الإهتمام بتكنولوجيا المعلومات:. 2.8

سآلرسن إلى Turbanيا المعلوماع، سجي هذا الصدد أشار ىلى زياد  اهتمامها بتكنولوج

 :(21)مجموىة مخ ال غولاع تتممل جي

تغيارع تركيبااة القاو  العاملااة بشاكل كبياار بزيااد  ىاادد  الطبيعاة المتغيارة للقولالعاملااة: .أ

السيداع، الألفال ج لا  ىخ المعاةيخ. جهنا تكنولوجيا المعلوماع تسعى إلى ت قياق ناوع 

 مخ التكامل بيخ مختلف العمال دالل العمل.

أصاابح المسااتهلك يطلااب أج اال المنتجاااع سالخاادماع مااخ ساةااد  توقعااات المسااتهلكين: .ب

إلمامت لأكمر السلد سالخدماع المتاحة، كما أنهق يساعون لطلاب معلومااع أكمار تفصايلا ، 
سحتى يتسنى للمنظماع ت قيق لك سةدرتها ىلى توصيل المعلوماع بسرىة أكبار ينبغاي 

 اىتمادها ىلى تكنولوجيا المعلوماع.

تلعب التكنولوجيا دسرا  م اىف جاي التصانيد،  ارات التكنولوجية:والإبتك الإختراعات .ت

الخااادماع سللاااق بااادائل ىدياااد  للمنتجااااع سالخااادماع، سذلاااك ت ااات تاااأثير تكنولوجياااا 

 المعلوماع.

سهااي مااخ أهااق العواماال التااي زادع مااخ أهميااة تكنولوجيااا المعلوماااع، حيااث  العولمااة: .ث

العولمة باستخدام ال اسباع الآلياة أصب ت هذه الألير  كم رر لمنظماع الأىمال تجاه 

سكذلك تكنولوجيا ادتصال سكل ما ت ملت المور  المعلوماتية مخ تقنيااع جدياد  كالتجاار  
 ادلكترسنية الطلب ادلكترسني .. إلخ.
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تساااهق تكنولوجياااا المعلومااااع جاااي دىاااق أنشاااطة المساااؤسلية  المساااؤولية الإجتماعياااة: .ج

لمساااهمة جااي الخاادماع كالرةابااة البيئيااة، الصاا ة ادجتماىيااة، هااذه الألياار  التااي تعنااي ا

 سالسلامة المهنية ستكاجؤ الفر .

: تعتباار البنيااة الت تيااة لتكنولوجيااا المعلوماااع البنيااة التحتيااة لتكنولوجيااا المعلومااات.3.8

 أساس ةيام اةتصاد المعرجة، ستتكون هذه البنية مخ:

سهااي مجموىااة الباارامد الجاااهز  سالمصااممة سجقااا  لاحتياجاااع مسااتخدم :البرمجيااات
ال اسول الآلي ستتولى القيام بالمهاام المطلوباة ىلاى البيانااع المتاواجر  جاي ال اساول 

الآلااي، جهنااار باارامد جاااهز  للت لياال ادحصااائي للبياناااع جااي مجااال العلااوم ادنسااانية 

لرةابة ىلى المخزسن، برامد جاهز  ، برامد جاهز  لspssسالتي تعرف ب زمة برامد 

 (22)لل ساباع سإىداد الموازناع، سبرامد جاهز  لتقييق الأداء...إلخ.

: ةااد شاهدع صااناىة تكنولوجيااا ادتصاالاع العيااد مااخ التغياراع التااي أحاادثت الشابكات

تأثيراع كبير  ىلاى توجهااع المنظمااع ساساتراتيجيا، جلاق تعاد المنظمااع تعتماد ىلاى 

د  سالمتدجقاة إليهااا ماخ شابكاع المعلومااع الم ليااة ىلاى نظاام ادتصااال البيانااع الم اد

المكتبي دتمام الصفقاع سالاتفاةياع ىبر ادتصال لمساجاع لويلة بال أصاب ت تعتماد 
ىلى شبكاع المعلوماع العالمية جي تدىيق تجارتها سإتمام صفقاتها أس جي رجاد تكااليف 

لاادماع جيااد  باال ساسااتمرار ىمليااة سسةاات إنجاااز الأىمااال سكااذلك تقااديق منتجاااع س

 (23)التطوير بها.

سهي الوىاء الاذي ي تاوي ىلاى البيانااع التاي تصاف العمليااع الجارياة :قاعدة بيانات

ستنظاايق ىلااى شااكل ملفاااع، ست فاا  جااي أسىيااة حاسااوبية ممعنطااة، سمااخ هااذه البياناااع 

 (24).تستخر، المعلوماع سالمعرجة

 تطبي  تكنولوجيا المعلومات في المصارف .8

 ميهوم تكنولوجيا المعلومات في المصارف.1.9

إلى رصيد المعرفة الذا يسم  بإدخال آليات يشير مفهوم التكنولوجيا المصرجية: "

ومعدات متطور في مجال العمل المصرفي، أا مجموعة المعارف والمهارات والطرق 

المصرفي والأساليب المصرفية القابلة للإستيادة منها بالتطبي  العلمي في المجال 

والإستيادة من الحقان  العلمية ووضعها موض  التنييذ بما يساهم في تقديم خدمات 

ستهتق التكنولوجيا جي المجال المصرجي بادستفاد  مخ ال قائق (25)".مصرفية جديدة مبتكرة

 :(26)العلمية سسضعها موضد التنفيذ العلمي ب يث تساهق جي

 تطوير الخدماع المصرجية ال الية ؛ ✵
 لدماع مصرجية جديد . تقديق ✵

تساتند إلاى الحاساوب يساتخدمها الأفاراد للتعامال ما  أداة سهي برأي آلريخ أنهاا: "

يعكاا مصاطلح تكنولوجياا (27)".المعلومات ومعالجتها لدعم  اجات المصرف للمعلوماات

 :(28)جي المجال المصرجي مرحلتيخ

ستسمى مرحلة التشغيل الآلي سالتي دللت المصارف جيها مناذ سانواع  :المر لة الأولى .1

الستيناع بف ل ةدر  ال اسب ىلى معالجة كمياع كبير  مخ المعااملاع، سالتاي ىرضات 

حلول تكنولوجية جعالة لمشاكل القطاع المصرجي جي ذلاك الوةات، كماا أدع إلاى تغيياراع 

، سللق جريق ىمل لا  مخ المبرمجيخ ذرية جي الهيكل التنظيمي ست سيخ أداء العملياع
سالمختصيخ لت سيخ جود  الخدمة. ىلى الأةل جي المرحلة الأسلى مخ المسار التكنولاوجي 
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ت تا، المصارف إلى الم ي ةدما  جي لريق التجارل سالألطاء دكتشاف حلول تنظيمية 

 جعالة سالت كق جي تكاليف ادستممار جي تكنولوجيا المعلوماع.

ستسمى مرحلة الأتمتة الذكياة إذ أن نشار تكنولوجياا الشابكاع ستوزيعهاا ثانية:المر لة ال .2

سمعالجااة البياناااع حااول النظااام التكنولااوجي للصااناىة المصاارجية، سالتااي أدع إلااى إىاااد  

تصميق نظق المعلوماع للمصارف، سالتي تستند جي المقام الأسل ىلى اللامركزية سالت ول 

ملاع جااي الوةاات ال قيقااي، سألياارا  التفاىاال مااد نظااق ىلااى نطااات ساسااد إلااى إجااراء المعااا
 المعلوماع للمصارف الألر  مخ للال الشبكاع بيخ المصارف.

ىلى أنها أدا  مهمة جي مساىد  إدار  المصارف، ستساهق  أهمية تكنولوجيا المعلومات.2.9

سبشكل جذري جي الوصول إلى نظق ىملياع تتسق بالسرىة سالمرسنة سالشافاجية ماخ لالال 

 :(29)مساهمتها

إن تصميق الخدماع المصرجية المقدمة جي ضاوء ادساتفاد  ماخ ميازاع التكنولوجياا،  

لعلاةاة جاي تقاديق الخدماة المصارجية، سالتي تتممل بالتزال الوةات سىادد الأجاراد ذسي ا

ساستبدال الأساليب الورةية القديمة بوسائل إلكترسنية حديمة تؤدي إلى تبسيد آلية تقاديق 

الخدمة بالنسبة للموظف مخ ناحياة، ساتخصاار الوةات الالازم دنجااز هاذه الخدماة ماخ 
 ناحية ألر ؛

تجااانا ادجااراءاع يساااىد تطبيااق التكنولوجيااا جااي مجااال العماال المصاارجي ىلااى  

المصرجية، سبالتالي تقديق الخدماع المصرجية بدسن هدر للوةت أس الجهد بادضاجة إلى 

القيام بتبسيد إجراءاع تقديق الخدماة، بماا يانعكا إيجاباا  ىلاى إنتاجياة العماال القاائميخ 

 ىلى تقديق هذه الخدماع سيؤدي إلى زياد  كفاء  سإنتاجية العمل؛

ا سمعطياتها يزيد مخ جود  لدمة العملاء لأنت سيزيد مخ سرىة إن تطبيق التكنولوجي 

ادتصال بيخ الألاراف المختلفاة المقدماة للخدماة، الأمار الاذي سايؤدي إلاى ادساتجابة 
لطلااب العمياال للخدمااة بساارىة أكباار، إضاااجة إلااى تقلياال الألطاااء التااي كاناات ممكنااة 

يخ ةادر  المصارف ىلاى ال دسث ةبل تطبيق النظام الجديد، كل ذلاك سايؤدي إلاى ت سا

 تقديق لدمة أج ل لزبائنت سبجود  ىالية؛

التنبؤ بالألطار المصرجية مخ للال التقارير ترجد مباشر  للإدار  ىخ حالاع شاذ   

ىخ الأمور المعيارية التي ت عها إدار  المصرف بما يخص الأمور الداللية جي 

س باتجاهاع تعامل الزبائخ المصرف، ممل نقص شديد جي السيولة المتوجر  جي الفرع، أ

 مد المصرف، ممل: س ب شديد للودائد.

لصائص تكنولوجيا المعلوماع جي المصاارف: ماخ لالال دراساة مفهاوم التكنولوجياا .3.9
 :(30)جي المجال المصرجي يمكخ ت ديد لصائصها جيما يلي

أن التكنولوجياااا المصااارجية هاااي مجموىاااة ماااخ المعاااارف سالمهااااراع سالطااارت . 

 المصرجية؛ سالأساليب

إن هااذه المعااارف سالمهاااراع سالطاارت سالأساااليب ةابلااة للإسااتفاد  منهااا بااالتطبيق .    

 العملي جي المجال المصرجي ؛

إن التكنولوجيااا بمفاهيمهااا المختلفااة ليساات هاادجا  جااي حااد ذاتهااا باال سساايلة يسااتخدمها . 

 البنك لت قيق أهداجت؛

 يق التكنولوجيا.أن الخدمة المصرجية جي المجال الرئيسي لتطب. 

 تقييم استخدام تكنولوجيا المعلومات في المصارف .10
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:تتممل أهق العوامل أهم العوامل الأساسية لتطبي  تكنولوجيا المعلومات في البنوك.1.10

 :(31)جي تطبيق تكنولوجيا المعلوماع جي المصارف جي نقال التالية

يتطلب مخ البنك إستخدام لدمة ادنترنت ست اديث : البنية التحية لتكنولوجيا المعلومات

ستطاوير مواةعهاا ادلكترسنياة سيكااون ذلاك ماخ لالال إتباااع الت الفااع ادساتراتيجية مااد 

 شركة تكنولوجيا المعلوماع لأجل ىرض جود  الخدماع المقدمة مخ ةبل البنك.

: أصااااااااب ت إدار  المعرجااااااااة إحااااااااد  إدارة المعرفااااااااة وتكنولوجيااااااااا المعلومااااااااات
خداماتادستراتيجية لتكنولوجيا المعلوماع لبيئة أىمال الياوم، جقاد بادأع المنظمااع ادست

تهتق ببناء نظام سلكنها تفتقر دلار يناسب إدار  المعرجة ستكنولوجياا المعلومااع بشاكل 

جاىل مما يتطلب تقييق شامل لمختلف تقنيااع ساساتراتيجياع إدار  المعرجاة ستكنولوجياا 

 المعلوماع.

: يتطلااب جريقااا  ةويااا  يتااألف مااخ رؤساااء سالماادراء ياا  تكنولوجيااا المعلوماااتقلااايا تطب

يكونااوا ساسااعي ادلاالاع بتكنولوجيااا المعلوماااع، سجااي أغلااب الوظااائف أس الخاادماع. 

سلتطوير ست سيخ مستو  الاداء البنكي يتطلب تطبيق لطاة تكنولوجياا معلومااع جياد ، 

دجاراء بعاض التغيياراع ال ارسرية ج لا  ىخ أن دىاق ستادلل اددار  العلياا ضارسي 
 للأىمال التنظيمية مخ أجل إستيعال نظق تكنولوجيا المعلوماع.

ياااؤدي إساااتخدام  لإيجابياااة للتكنولوجياااا علاااى الخااادمات المصااارفية:االآثاااار  .2.10

 :(32)التكنولوجيا جي المجال المصرجي ت قيق العديد مخ المزايا مخ أهمها

 مصرجية إلى تقليل التكاليف سزياد  رب ية البنك؛يؤدي تطبيق التكنولوجيا جي العملياع ال ✵

 تساىد التكنولوجيا المتقدمة البنك جي تسويق ستقديق لدماع مصرجية جديد  سمتنوىة؛ ✵

ت قيق ميز  تناجسية للبنك جي السوت المصرجي مخ للال توجير الخدماع المرتبطة  ✵

 بالتقنياع ال ديمة مما يجعل الخدماع أكمر جاذبية للعملاء؛
ر العمل المصرجي مخ الرستيخ سالأىباء اددارية مما يخفف ال غد ىلى موظفي ت ري ✵

 البنك سيساىدهق ىلى ادهتمام بجود  الخدمة؛

 يمكخ البنك مخ تنويد لدماتت ستوسيد ةطاىاع الزبائخ التي تتعامل معها؛ ✵

 يؤدي تطبيق التكنولوجيا جي المجال المصرجي إلى ت ديث سىصرنة نظق اددار . ✵

هنار العديد ماخ المعوةااع  موقعات استخدام تكنولوجيا المعلومات في المصارف:.3.10

التي تراجق استخدام تكنولوجيا المعلوماع لد  العامليخ جي ةطاع المصرجي، سالتي تتممال 

 :(33)جي

أن هذه المعوةاع تكمخ جي ةلة الأشخا  المؤهليخ جي نظق المعلوماع، :المعوقات الينية .أ
سانخفااض مساتو  الكاوادر الفنياة ماخ لريجاي الجامعااع جاي هاذا  سىدم كفاية التادريب

جكانت سجهة نظره مختلة جهو ير  أن الألطاء الفنية يمكخ أن Laudonالخصو . أما

ت دث بشكل لا إرادي، كالألطاء البشرية التي ت دث أثناء إدلاال البيانااع، أس جاي ىادم 

 ت ديد الصلاحياع للمستخدميخ.

يشاير مفهاوم الأماخ إلاى السياسااع، ادجاراءاع سالمقااييا الفنياة : المعوقات الأمنية .ب

التي تستخدم مخ أجل مند دلول غير المخوليخ، سالتبديل سالسرةة أس التخازيخ الماادي 

لأدساع تكنولوجيا المعلوماع سسرية المعلوماع. سيوجد مخ ير  أن ماخ بايخ الق اايا 

دام المعلومااع الشخصاية لشاخص الأمنية سرةة الهوية الشخصية التي تشير إلى اساتخ
 ما دسن معرجتت، سذلك مخ أجل السرةة، سىاد  ما تتق ىبر استخدام سسائل مختلفة.
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تعتبر المقاجة التنظيمية أحد أهق المعوةاع التي تؤثر ىلاى اساتخدام المعوقات الثقافية: .ت

ولاوجي تكنولوجيا المعلومااع، سيعارت المقاجاة التنظيمياة ىلاى أنهاا ثقاجاة ادبتكاار التكن

المتمملااة جااي الب ااث المسااتمر ىااخ تكنولوجيااا جديااد  مااخ أجاال ت سااخ لدمااة العماالاء، 

ست سيخ ىملياع الشركة، كما يعتبر ىامل ىدم اكتسال اللغة ماخ المعوةااع التاي ت اد 

 مخ استخدام تكنولوجيا المعلوماع. 

 . دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمة المصرفية11

 تكنولوجيا المعلومات في المصارف مبررات تطبي . 1.11

بمعنى الشبكة التي تربد بيخ أةسام :تطور الأنترنً وعوامل دمجه في العمل المصرفي

المصرف الواحد ببع ها بعض، بادضاجة إلى أنها ت قق ىنصر التواصل بيخ العامليخ 

ل بيخ سبيخ العامليخ سبيخ الشبكة الخاصة بالمصرف أما المانية جهي شبكة ت قق التواص

المصرف سمجموىة مخ الألراف الخارجية. يعتبر الأنترنت ثمر  الدمد ما بيخ تكنولوجيا 

المعلوماع، إذا نجد الجميد يتفق ىلى أن شبكة الأنترنت أصب ت سسيلة إتصال مطلوبة مخ 

 (34.)لرف الكمير مخ المنظماع مخ جهة سمخ لرف المتعامليخ مخ جهة ألر 

تعتبر التجار  ادلكترسنية نموذجا  اةتصاديا  يلائق مفهوم العولمة :التجارة الخارجية
ادةتصادية التي تقوم ىلى إزالة القطرية سال دسد ادةليمية للدسل أمام الت رير الشامل 

لتجار  السلد سالخدماع سحرية ادنتقال للأيدي العاملة. لقد راجق الشرسع بممارسة التجار  

لت دياع القانونية التي ت تا، دىاد  نظر لا سيما ما يتعلق بأمخ ادلكترسنية  الكمير مخ ا

المعلوماع، التوةيد ادلكترسني، سسائل السداد ادلكترسني، التعاةد ادلكترسني، الملكية 

الفكرية سغيرها. بالمقابل للقت ت ديا  نوىيا  للنظق ال ريبية. تعرف التجار  ادلكترسنية 

(Commerce-E  بأنهّا إدار).(35)ستنفيذ الأنشطة التجارية 

صاحب ت رير التجار  الدسلية ت رير ل ركة رؤسس الأموال، حيث نجذ  :عولمة الأسواق
الدسل المتقدمة ةد جت ت أسواةها المالية لرأس المال الأجنبي، إذ لوح  تجاسر كبير جي 

لسلعية، معدلاع النمو جي حركة الرؤسس الأموال الدسلية سمعدلاع النمو جي التدجقاع ا

سحدث توسد كبير جي الأسوات العالمية ستزايد أىدادها سدرجة تكاملها، حيث أنها لق تعد 

أسوات مالية سلنية متفرةة بل اندمجت جميعها جي سوت ىالمي ساحد ، ت ق هذه الألير 

المراكز المالية سالنقدية جي كل مخ نيويورر سلندن سسنغاجور  سغيرها، سهذه الألير  

ها البعض ىخ لريق شبكة إتصالاع ساسعة أتاحتها التطوراع ال اصلة جي تتصل مد بع 

 (36)تكنولوجيا المعلوماع سادتصالاع.

 :استخدام تكنولوجيا المعلومات في المجال المصرفي .2.11
كتعبيار (Internet Banking)يساتخدم تعبيار بناور ادنترناتالبناوك الإلكترونياة: .1

متطور سشامل للمفاهيق التي ظهرع مد مطلد التسعيناع كمفهوم الخدماع المالية ىاخ 

أس البناااك (RomoteElectronicBanking)بعاااد أس البناااور ادلكترسنياااة ىاااخ بعاااد

أس الخادماع (Online Banking)أس البنك ىلى الخد(Home Banking)المنزلي

سجميعهاااا .. تتصااال بقياااام باااإدار  (Self-Service Banking)المصااارجية الذاتياااة

حساباتهق سإنجاز أىمالهق المتصالة بالنباك ىاخ لرياق المنازل أس المكتاب أس أي مكاان 

صااور أساسااية للبنااور  ثلاثااةجااإن هنااار .(37)آلاار سجااي الوةاات الااذي يريااده العمياال.

 : (38)ادلكترسنية ىلى ادنترنت
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ادلكترسنية سمخ للالت جإن للالات جاإن سهو المستو  الأساسي للبنور : الموق  المعلوماتي

 البنك يقدم معلوماع حول برامجت سمنتجاتت سلدماتت المصرجية؛

ب يث يسمح الموةد بنوع ماا ماخ التباادل ادتصاالي بايخ لبناك : الموق  التبادلي أوالإتصالي

 سىملائت كالبريد ادلكترسني ستعبئة للباع معلوماع القيود سال ساباع؛

: سهو المستو  الذي يمارس جيت البنك لدماتت سأنشطتت جي بيئة إلكترسنية، الموق  التبادلي

حيث تشمل هذه الصور  السمام للزبون بالوصول إلى حساباتت سإدارتها، سإجراء الادجعاع 
النقديااة سالوجاااء بقيمااة الفااواتير، سإجااراء كاجااة الخاادماع ادسااتعلاماتية، سإجااراء ال ااوالاع 

قيمااة الفااواتير، سإجااراء كاجااة الخاادماع ادسااتعلاماتية، سإجااراء الاادجعاع النقديااة سالوجاااء ب

 ال والاع بيخ حساباتت دالل البنك أس مد جهاع لارجية.

 وسانل الدف  الحديثة: .2

هاي لريقاة متطاور  يتي هاا لاك آلار التطاوراع جاي :الخدمة المصرفية عبرالإنترناً

ممال تمويال مباال   مجال تقنياع برمجياع ال واسيب دنجاز تعاملاع مصرجية متعادد 

بيخ ال ساباع التي لديك مد البنك سدجد جواتير الماء سالكهرباء سالهاتف المابت سالنقال 

سللق تجديد سديعة لأجل ستسديد جواتير بطاةاع ادئتماان سللاب دجتار شايكاع أس أمار 
دجااد ىنااد الطلااب... إلااخ. سلكاال مااا ت تااا، إلياات للاادلول إلااى الخاادماع المصاارجية ىباار 

شارل أن شارل أن يكاون لاديك حساال تاوجير أس جااري أس أسديعاة ثابتاة جاي  ادنترنت

 (39)البنك.

الشاايك ادلكترسنااي هااو المكاااجو ادلكترسنااي للشاايكاع الورةيااة :الشاايكات الإلكترونيااة

التقليدية التي اىتدنا التعامل بها، هو ىبار  ىخ رسالة الكرتونية موثقة سمؤمنة يرسلها 

ك أس حاملات ليعتماده سيقدمات للبناك الاذي ادنترنات ليقاوم مصدر الشيك إلى مساتلق الشاي

البنك أسلا  بت ويال ةيماة الشايك أس حاملات، ليكاون دلايلا  ىلاى أنات ةاد تاق صارف الشايك 
جعاالا ، سيمكااخ لمسااتلق الشاايك أن يتأكااد إلكترسنيااا  مااخ أناات ةااد تااق بالفعاال ت وياال المبلاا  

 (40)ل سابت.

 Le porte monnaie)تتجسااد جااي حاماال النقااد ادلكترسنااي النقااود الإلكترونيااة:

électronique) سالااذي يساامح بااإجراء الاادجد لاصااة جااي المشااترياع الصااغير ، مااخ

 la monnaie)احتيااالي نقاادي معااد ساالفا  مجسااد جااي بطاةااة سالنقااد ادجتراضااي

virtuelle) سالذي يتممل جي برامد تسمح بإجراء الدجد ىبر شابكاع مفتوحاة لاسايما ،

ادنترنت، سنها يكون ادحتيالي النقدي المعد سلفا  مخزن جي الكمبيوتر دسن أن يكاون 

 (41)مجسد جي حامل ما. كما أن هنار حامل اجتراضي يمكخ إىاد  ش نت مخ الكمبيوتر.
)بطاقاااة هاااي بطاةاااة تشااابت البطاةاتالائتمانياااة جاااي حجمهاااا سشاااكلها :البطاقاااة الذكياااة

ست تاوي ىلاى شارائح الكترسنياة ذاع دسائار متكاملاة تعمال ىلاى تخاازيخ  بيساتيكية(،

سمعالجة البياناع، كماا تعبار ىاخ ةيماة نقدياة مخزسناة سمدجوىاة مقادما . سهاذه البطاةاة 

ابتكااااارع للتغلاااااب ىلاااااى المشااااااكل التاااااي تتعلاااااق بالسااااارية سالأماااااان جاااااي بطاةاااااة 

 (42)الائتمانوالخصق.

 القنوات المصرفية الإلكترونية: .3

سيعتمااد مفهااوم آلاع الصاارف الااذاتي ىلااى سجااود اتصااال باايخ :الشاابابيك الآليااة للنقااود

ال اسب الرئيسي للبنك أس آلية الصرف الذاتي، ب يث يمكخ استقبال بياناع العميل كارةق 
(، رةق ال سال رمز الخدمة المطلوبة، سهكاذا، سذلاك بمجارد PINالتعريف الشخصي )
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م الآلياة بعاد ذلاك بإىطااء اساتجاباع جورياة تتممال جاي ةيامت بإدلاال بطاةاة التشاغيل لتقاو

الخاادماع المصاارجية المطلااول: الساا ب النقاادي اديااداع النقاادي، إيااداع شاايكاع كشااف 

 (43).ال سال، بيان الأرصد ، تعليماع بت ديد سديعة سةف صرف الشيك. الخ

ة جاي جي ظال المناجساة الشاديد  التاي جرضاتها الابتكااراع التكنولوجياالهاتت المصرفي:

العقد الماضي، أدللت المصارف لدمة الهاتف المصرجي سذلك للسامام لعملائهاا باأداء 

مختلف ىملياتهق المصرجية. ستت مخ هذه الخدمة معرجاة الرصايد سآلار حركااع ىلاى 
ال سال بادضاجة إلى إجاراء الت اويلاع ماخ حساال إلاى آلار ماد إمكانياة جاتح حساال 

فاواتير.سىخ التطاور التااريخي لهاذه الخدماة جاإن جديد ستلقي للبااع اةتاراض ستساديد ال

أسبااى البلاادان التااي تبنااا هااذه الخدمااة بلجيكااا، جرنسااا، ألمانيااا، بريطانيااا، السااويد، سكاناات 

-1.5النسبة المئوية لعدد المودىيخ الذيخ يستخدمون الهاتف المصرجي جي تزايد ما بايخ 

 (44)جي بريطانيا. %100-3جي جرنسا سبيخ%50-3جي بلجيكا، 2%

سيهاادف هااذا النظااام إلااى تسااهيل ستعجياال الماادجوىاع :التحااوييت الماليااة الإلكترونيااة

سالتسوياع بيخ المصارف، سسايكفل هاذا النظاام للمصاارف الم لياة ةادر  تقاديق لادماع 

أج ل للعملاء، إذ سيتيح لهذه المصارف إمكانية التسوية الفورية مخ دجد ستلقي الأموال 
المصاارف المركزياة ستاوجير دجعفاوري لعملائهاا. كماا يتايح ىبر حساباتها الجارية لاد  

 (45)هذا النظام تسوية المدجوىاع سالنظام ادلكترسني لتداسل الأسهق سمقاصة الشيكاع.

أصااب ت المصااارف تسااتخدم التلفزيااون أس شاابكة التلفزيااون  :الصاايرفة عباار التليييااو 

مكانتاات جااي المنااازل،  التخااالبي لتقااديق لاادماع مصاارجية لعملائهااا، سلاصااة سأناات احتاال

سباىتباااره أكماار الوسااائل الناج ااة للإىاالام الجماااهيري، سباادأ ي تاال موةعاات جااي الاادسل 

المتقدمة سبدأع العديد مخ الشركاع جاي الت اول لتقاديق هاذه الخدماة بمشااركة مؤسسااع 

مالية لتوصيل الخدماة للمشااركيخ سأصابح جاذباا ، حياث أن السالعة التاي يقادمها سيتي هاا 
لنقل المعلوماع ىبر الصور  تفوت تلك يمكخ نقلها ىبر تراسل البياناع التقليدياة  التلفون

 (46)أضعاف.06ب والي

 دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المصرفية .3.11

تكنولوجيا المعلوماع تغيراع جذرية جي مختلف جوانب ال يا  المعاصر   أحدثتلقد 

سيعتبر الجهاز المصرجي  هو الأكمر استفاد  مخ هذ التغيراع سالتطوراع المتسارىة سذلك 

نتيجااة درتفاااع حااد  المناجسااة باايخ مفاارداع سمكوناااع الجهاااز المصاارجي سالتااي تسااتدىي 

أدساع العصاار سزياااد  العصاار سزياااد  حجااق  مساااير  هااذا التطااور سالتوسااد جااي اسااتخدام

استمماراتها جي تقنياع الانظّق ستكنولوجياا المعلومااع سادتصاال توظياف هاذه ادساتمماراع 
لخدمة ىملياتها ست سيخ ةدرتها التناجسية حيث أسهمت التطّوراع التكنولوجياة ال ديماة جاي 

دساة ىملياّتهاا ستنوياد مجال الأجهر  سالبرمجياع سنظق اتصاالاع المصاارف جاي إىااد  هن

سيمكخ ت قيق هذا مخ لالال اساتغلال سساائل تكنولوجياا المعلومااع (47)لدماتها المصرجية.

 :(48)التي توجر لها ما يلي

:بواسااطة تكنولوجيااا المعلوماااع سادتصااال يسااتطيد الزبااون تنفيااد تقااديم الخاادمات الحاارة

)البنك(، أس ادسااتعانة الخدمااة بنفساات مباشاار  دسن اللجااوء إلااى المكااان المااادي للمؤسسااة

بأشااخا  معيناايخ، سممااال ذلااك اللجااوء إلااى ادنترناات سدلااول موةااد المؤسسااة )البنااك( 

 سالب ث ىخ استفساراع أس للب لدمة معينة؛
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يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلوماع سادتصال إلى الق ااء ىلاى : القلاء على المركيية

سالطاوابير سغيرهااا ماخ الأماور التااي  المركزياة سالبقااء جااي مكاان ثابات ستفااادي التانقلاع

 يستاء منها الزبون سالتي تزيد مخ احتمال تركت ساستغنائت ىخ لدماع المؤسسة )البنك(؛

بف ل الوسائل الرةمية يمكخ للمؤسسة )البنك(  تطوير خدمات الإستعيم عن بعد لليبانن:

حاول لاادماتها، سيكااون هاذا ىااخ لريااق  آرائهااقمتابعاة زبائنهااا ىاخ بعااد مااخ أجال معرجااة 

ارسال رسائل ىير البريد ادلكترسني أس ىبر الهاتف.. إلاخ، سكال هاذا لتشاعر الزباون أنات 
 م ل اهتمامها سبالتالي كسب رضاه ىنها؛

يتيح استخدام تكنولوجيا المعلوماع سادتصال : القلاء على زمن الإنتوار وضياع الوقً

التفاىل بطريقة مباشر ، سبالتالي كسب الوةات ماخ لالال مخ ةبل المؤسسة سالزبائخ للق 

تلبية المؤسسة لرغباع ىدد كبير مخ الزبائخ جي سةت ساحاد ماخ جهاة، سماخ جهاة ألار  

تجنب الزبون مشقة ادنتقال مخ مكان إلى آلر، سبالتالي ربح الوةات سالق ااء ىلاى زماخ 

 ادنتظار.

 . خاتمة12

البالغاة لاصاة جيماا يتعلاق بمنظمااع الاىماال باالنظر  بأهميتهااتتميز تكنولوجيا المعلوماع 
الى حدّ  المناجسة سالتغيراع السريعة جي حاجياع سرغباع العملاء ما دجاد هاذه المنظمااع 

 الى رجد مستو  كفاء  سجاىلية أدائها للوصول الى الرياد  سالتميزّ.

د جااود  الخدمااة هادجت الدراسااة إلااى دراسااة تااأثير اسااتخدام تكنولوجياا المعلوماااع ىلااى رجاا

 المصرجية، سةد توصّلت النتائد إلى ما يلي: 

 نتانج الدراسة .1.12

 جي ضوء الت ليلاع النظرية للدراسة، تق التوصل لنتائد التالية:

  تساهق تكنولوجيا المعلوماع ىلى تقديق منتجاع جديد  سلدماع متنوىة بتقنية مختلفة
 سمتفوةة ىلى المناجسيخ.

  مصدرا  لجود  الخدماع المصرجية بصور  كبير .تعتبر القنواع ادلكترسنية 

   تساهق تكنولوجياا المعلومااع جاي لارم الخادماع المصارجية بمساتو  ىاالي سبجاود

 ىالية.

 .غيال المقاجة المصرجية 

 التوصيات والمقتر ات .2.12

 مخ للال النتائد التي تق توصيل اليها يمكخ اةترام مجموىة التوصياع، سهي:

  ضرسر  ةيام المصرف بإجراء مساح دسري لمختلاف متلقاي الخدماة ادلكترسنياة ماخ
 ادرار موالخ القو  سال عف.

  ىمال ىلاى ةياام دسراع تدريبيااة بشاكل دسري سمساتمر للمااوظفيخ ماخ أجال الارتقاااء

بقاادراتهق سمهاااراتهق جااي مجااال تكنولوجيااا المعلوماااع نظاارا  لتطورهااا المسااتمر  

 ه الدسراع مختلف مستوياع. سالسريد ىلى أن تسمى هذ

  ىلااى مصااارف القيااام ب ماالاع نوىيااة لعملائهااا ىااخ لاادماع ادلكترسنيااة المقدمااة

 ست فيزهق ىلى استخدامها.

  يتردد العملاء جي استعمال سسائل الدف ال ديمة نتيجة لغيال ىنصر الأماخ سال ماياة

 هذا ما أد  إلى اكتفاء بالوسائل التقليدية جقد.

 :قانمة المراج  .3.12



 أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمة المصرفية

 

 

مذكر  ، 2009،أثر تحرير الخدمات المصرفية على البنوك العمومية الجيانريةزكية م لوس، (1)

ماجسااتير، تخصااص: تجااار  دسليااة، كليااة ال قااوت سالعلااوم ادةتصااادية، جامعااة ةاصاادي مربااام، 

 .46سرةلة،  

الإلكترونيااة فااي تقويااة  أثاار جااودة الخدمااة المصاارفية، 2011رماازي لاالال حسااخ الردايااد ، (2)

العيقااة بااين المصاارف واليبااانن: دراسااة مقارنااة علااى عينااة ماان زبااانن المصااارف الأردنيااة 

، ماذكر  ماجسااتير، تخصااص: الأىمااال ادلكترسنيااة، كليااة والمصاارف الأجنبيااة فااي مدينااة عمااا 

 .21الأىمال، جامعة شرت الأسسد، الأردن،  

الإلكترونياة فاي تحاديث خادمات الجهااز المصارفي:  دور وسانل الدف ، 2015شفيقة ضويفي، (3)

، مذكر  ماجستير، تخصص: نقود سمالية، دراسة  الة بنك اليي ة والتنمية الرييية وكالة المدية

كليااة العلااوم الاةتصااادية سالعلااوم التجاريااة سىلااوم التساايير، جامعااة الاادكتور ي ااي جااارس، المديااة، 

 77. 
 ،-دراساة  الاة –ات المصارفية فاي البناوك الإسايمية تساوي  الخادم، 2009، ىبدس ىيشاو (4)

مذكر  ماجستير، تخصص: تسويق، كلية العلوم ادةتصادية سىلوم التسيير، جامعة ال ا، لخ ر، 

 .25-24باتنة،    
دور التسوي  الداخلي في تحقي  جودة الخدمات المصرفية ثم كسب ، 2009ىبد النبي بلبالي، (5)

، ماذكر  ( باأدرارBADR DEL,BNA,عينة من البنوك التجارياة) رضا اليبانن: دراسة  الة

ماجستير، تخصص: تسويق، كلياة العلاوم ادةتصاادية سالتجارياة سىلاوم التسايير، جامعاة ةاصادي 

 .6مربام، سرةلة،  
دور تطااوير الخاادمات المصاارفية وخصانصااها التسااويقية فااي ، 2017، بتااول ىبااد ىلااي غااالي(6)

 ، مجلاة الممناىالمصاارف التجارياة العراقياةالمصارف التجارية دراسة استطيعية في عينة مان 

 .87،  4، العدد7، الملجدالممنى للعلوم اددارية سادةتصادية، جامعة
الإلكترونية في تيعيل النشاط البنكاي: دور تسوي  الخدمات المصرفية ، 2009سليمة ىبد الله، (7)

، ماااذكر  ماجساااتير، تخصااص: تساااويق، كلياااة العلاااوم دراسااة  الاااة القااارض الشااعبي الجيانااارا

 .92ادةتصادية سىلوم التسيير، جامعة ال ا، لخ ر، باتنة،   

 .144،  مرج  سب  ةكرهىبدس ىيشو ، (8)

 .92،  مرج  سب  ةكره،سليمة ىبد الله(9)

اسااتخدام إسااتراتيجية إعااادة الهندسااة الإداريااة فااي تحسااين جااودة ، 2014، مااراد م بااول(10)

، ألرسحاااة الخاادمات المصااارفية: دراسااة  الاااة بنااك اليي اااة والتنميااة الرييياااة، وكالااة بساااكرة

دكتوراه، تخصص: اةتصااد ستسايير المؤسساة، كلياة العلاوم الاةتصاادية سالتجارياة، جامعاة م ماد 

 .105ل ير، بسكر ،  
أهمية التساوي  المصارفي فاي تحساين العيقاة ما  اليباو : دراساة ، 2008ر، صورية لعذس(11)

مااذكر  ماجسااتير، تخصااص: ىلااوم  ،-وكالااة مساايلة –ميدانيااة فااي بنااك اليي ااة والتنميااة  الااة 

التسيير، كلية العلوم ادةتصادية سىلوم التسيير سالعلوم التجارية، جامعة م مد بوضاياف، مسايلة، 

   94-95. 

التسوي  الإلكتروني وأثره علاى جاودة الخادمات المصارفية دراساة ، 2014مسعودي، راسية (12)

، مااذكر  الماجساتير، تخصاص: إدار  العملياااع التجارياة، كليااة  الاة: القارض الشااعبي الجيانارا

 .79، الجزائر،  3العلوم ادةتصادية سالعلوم التجارية سىلوم التسيير، جامعة الجزائر
تطبي  الإتياقية العامة لتحرير التجارة في الخدمات على القدرة  أثر، 2014، اسعد سرا،(13)

، ألرسحة دكتوراه، كلية ادةتصاد، جامعة دمشق، سورية، التنافسية للقطاع المصرفي السورا

 114. 
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 .79  ، مرج  سب  ةكرهراسية مسعودي، (14)

 .83،  مرج  سب  ةكرهشفيقة ضويفي،(15)

الالكتروناي علاى جاودة الخادامات المصارفية: دراساة  أثر التساوي ، 2010، ج يلة شيرسف(16)

، مااذكر   ماجسااتير، تخصااص: تساويق، كليااة العلااوم الاةتصااادية  الاة بعااض البنااوك فااي الجيانار

 .29سىلوم التسيير، جامعة منتوري، ةسنطينة،  
مدى فاعلية إستخدام تكنولوجياا المعلوماات فاي عملياة التادقي  ، 2016م مود ي ي زةوع، (17)

فاي تحساين جاودة خدمااة التادقي  فاي قطااع غاية: دراسااة ميدانياة علاى شاركات ومكاتااب وأثاره 

مادكر  ماجساتير، تخصاص: الم اسابة سالتمويال، كلياة التجاار ،  ،التدقي  العاملة فاي قطااع غاية

 .58الجامعة ادسلامية، غز ،  

فااي ظاال دور المراجعااة التحليلااة فااي تحسااين أداء عمليااة التاادقي  ، 2015سااهام كااردسدي، (18)

ألرسحااة  ،اسااتخدام تكنولوجيااا المعلومااات: دراسااة  الااة مركااب تكرياار الملاا  لوطايااة بسااكرة

دكتااوراه، تخصااص: تساايير مؤسسااة الصااغير  سالمتوسااطة تكنولوجيااا ادىاالام سادتصااال، كليااة 

 .61العلوم ادةتصادية سالتجارية سىلوم التسيير، جامعة م مد لي ر، بسكر ،  
نواام المعلومااات المصاارفية فااي تساايير  ااالات فشاال الانتمااا : ليااة فعا، 2012حساايخ ذيااب، (19)

مااذكر   ،2010دراسااة  الااة عينااة ماان البنااوك التجاريااة العاملااة فااي ولايااة ورقلااة خاايل ساانة 

ماجستير، تخصص: اةتصاد ستسيير مؤسسة، كلياة العلاوم ادةتصاادية سالتجارياة سىلاوم التسايير، 

 .46جامعة ةاصدي مربام، سرةلة،  
 .46،  مرج  نيسه(20)

أثار تكنولوجياا المعلوماات علاى تيعيال وتنمياة الخادمات المالياة ، 2012، م مد باخ جاال الله(21)

،  ألرسحااة الااادكتوراه  دراسااة  ااول كيااااءة شااركات التاااأمين وآفاااق إسااتثمارها الإلكتروناااي 

عاااة ،تخصاااص: إدار  أىماااال، كلياااة العلاااوم ادةتصاااادية سالعلاااوم التجارياااة سىلاااوم التسااايير، جام

 .26-24، الجزائر،   3الجزائر

التغيياار التكنولااوجي وأثااره علااى أداء المؤسسااات الإقتصااادية ماان ، 2014م مااد ةريشااي، (22)

 –فاارع جناارال كاباال  –منوااور بطاقااة الأداء المتااواز : دراسااة  الااة مؤسسااة صااناعة الكواباال 

ألرسحااة دكتااوراه، تخصاص: ىلااوم التساايير، كليااة العلاوم الاةتصااادية سالتجاريااة سىلااوم  ،بساكرة

 .36-35،   التسيير، جامعة م مد ل ير، بسكر 
( علاااى NTICأثااار تكنولوجياااا المعلوماااات والإتصاااالات الحديثاااة ) ، 2013،صااابام بلقيااادسم(23)

،كلية ىلاوم التساييرألرسحاة دكتاوراه، تخصاص:  ،التسيير الاساتراتيجي للمؤسساات الاقتصاادية

 .144، ةسنطينة،  2،جامعة ةسنطينةالاةتصادية سىلوم التسييرـالعلوم 

 .137،  مرج  سب  ةكرهم مد ةريشي،(24)

 .120،  مرج  سب  ةكره، اسعد سرا،(25)
، مجلاة دور التكنولوجياا المصارفية فاي ظال تحريار الخادمات المصارفية، 2012، ىلي تاوبيخ(26)

 .250،  1، العدد3الاةتصاد الجديد، جامعة لميا مليانة، المجلد
تأثير تكنولوجيا المعلومات على مردودية البنوك دراسة  الة: مقارنة ، 2016لالد س نون، (27)

، ألرسحة دكتوراه، تخصص: بنور سمالية، كلياة العلاوم بين البنوك الجيانرية والبنوك اليرنسية

 .99التجارية سىلوم التسيير، جامعة ابو بكر بلقايد، تلمسان،  الاةتصادية، العلوم 

اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات علاى رضاا العميال فاي المؤسساات ، 2017دردسر، أسماء( 28)

 -المصرفية )دراسة استطيعية على عينة من عميء وكالات مصرفي سوسييتي جنرال الجيانار

، 2، العادد4مجلة الدراساع المالياة سالم اسابية ساددارياة، جامعاة أم باواةي، المجلاد  ،(-قسنطينة

   3-4. 
 



 أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمة المصرفية

 

 

 .124-123،    مرج  سب  ةكره، اسعد سرا،(29)
التحريار المصارفي ومتطلباات تطاوير الخادمات المصارفية وزياادة ، 2006ىبدالقادر باري،، (30)

، ألرسحااة دكتااوراه، تخصااص: نقااود سماليااة، كليااة العلااوم القاادرة التنافسااية للبنااوك الجيانريااة

 .158-157ادةتصادية سىلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر،   
 ..102،  مرج  سب  ةكرهلالد س نون، (31)
 .158،  مرج  سب  ةكرهىبدالقادر بري،،(32)
مسااتوى جااودة فااي معوقااات اسااتخدام تكنولوجيااا المعلومااات وأثرهااا ، 2007جااالح ال ااوري، (33)

 .31-30سوريا،     ،الخدمات  دراسة ميدانية في قطاع البنوك الأردنية
أثر تكنولوجياا المعلوماات والإتصاالات علاى الأداء التجاارا والماالي ، 2014سمام ميهول، (34)

ألرسحاااة الااادكتوراه، تخصاااص: العلاااوم  ،- الاااة نشااااط البناااك عااان بعاااد -للمصااارف اليرنساااية

، ةسانطينة، 2ادةتصادية، العلوم التجارية سىلوم التسيير، جامعة جسنطينةادةتصادية، كلية العلوم 

 13. 

التجارة الإلكترونية في الوطن العربي ... واق  سيبقى أم موجه  ،2011جريد كورتل،(35)

 -ملتقىدسلي ول: ىصرنةالدجعفيالبنوكوإشكاليةاىتمادالتجار الالكترسنيةجيالجزائر،ستنتهي

 .4أجريل    26/27المركزالجامعيخميسمليانة، ىرضتجاربدسلية،
 .20  ،مرج  سب  ةكرهسمام ميهول،(36)

استخدام شبكة الإنترنً كأدة لتقاديم الخادمات البنكياة وأثرهاا علاى ، 2017العطر  دغنو ، (37)

ألرسحة دكتوراه، تخصاص: نقاود سمالياة، كلياة العلاوم  ،- الة البنوك الجيانرية –الأداء البنكي 

 .113الاةتصادية سالعلوم لتجارية سىلوم التسيير، جامعة م مد ل ير، بسكر ، 
 .165،  مرج  سب  ةكرهىبدالقادر بري،،(38)
تكنولوجياااا الخدماااة المصااارفيةواثرها فاااي الإصااايح ، 2014جاااؤاد يوساااف ىباااد الااارحمخ، (39)

مجلاااد اددار   ،استصااايعية لعيناااة مااان المصاااارف الحكوماااة والأهلياااة المصااارفي:  دراساااة 

 .126،  99سادةتصاد، حامعة مستنصرية، العدد 

أثر تكنولوجياا الإعايم والإتصاال علاى فعالياة أنشاطة البناوك التجارياة ، 2007م مد شايب، (40)

، تخصااص: اةتصااادياع الجيانرياة: دراسااة  الااة الصااندوق الااوطني للتاوفير والإ تياااط بسااطيت

المالياة، بنااور سنقاود، مااذكر  ماجساتير، كليااة العلاوم ادةتصااادية سىلاوم التساايير، جامعاة جرحاااع 

 .9ىباس، سطيف،  
إ يل وسانل الدف  المصرفية التقليدية بالإلكترونية: دراسة  الة ، 2005سهيبة ىبد الرحيق، (41)

يااة العلااوم ادةتصااادية سىلااوم التساايير، ، تخصااص: نقااود سماليااة، مااذكر  الماجسااتير، كلالجياناار

 .49جامعة الجزائر، 
 .8-7،    مرج  سب  ةكرهشايب م مد،(42)
 .4 ، مرج  سب  ةكرهدردسر، أسماء(43)
أثاار تكنولوجيااا المعلومااات فااي ترقيااة تسااوي  الخاادمات المصاارفية ، 2016أسااماء دردسر، (44)

ألرسحة دكتاوراه،  ،-وكالات قسنطينة -والمالية: دراسة  الة مصرف سوسييتي جنرال الجيانر

تخصااص: تسااويق،كلية العلااوم الاةتصااادية سالعلااوم التجاريااة سىلااوم التساايير،جامعة العربااي بااخ 

 .56مهيدي ،أم البواةي،  
 .55،  مرج  سب  ةكرهىبد الرحيق سهيبة،(45)
القطااااع المصااارفي الجيانااارا فاااي ظااال العولماااة تقيااايم الأداء ، 2012، ىباااد الااارزات سااالام(46)

، ألرسحااة دكتااوراه، تخصصااص: النقااود سالمالية،كليااة العلااوم الاةتصااادية ومتطابااات الإصاايح

 .48، الجزائر،  3سالعلوم التجارية سىلوم التسيير، جامعة الجزائر
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دور إدارة التغيياار فااي نجاااح إدخااال تكنولوجيااا ، 2017إياااد زسكااار سماااهر ىاادنان ابااراهيق، (47)

، مجلااة جامعااة دراسااة  الااة –لمصاارف التجااارا السااورا ا –المعلومااات فااي المصااارف العامااة 

 .122،  9، العدد39البعث، جامعة البعث، المجلد 
تكنولوجياا المعلوماات والإتصاال وتأثيرهاا علاى رضاا ، 2013م مد زرةون سزينب شاطيبة، (48)

زبااانن المؤسسااة المصاارفية الجيانريااة: دراسااة ميدانيااة لعينااة ماان البنااوك التجاريااة فااي مدينااة 

 .80،  03، مجلة أداء المؤسساع الجزائرية، جامعة سرةلة، العدد ، الجيانرورقلة
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