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 ص:لخمال

استخدام  أهميته  تبيان  الى  البحث  هذا  في  جالتكنولو   يهدف  المصرفية يا  الخدمات  وتطوير  تعزيز 
المالي الذي بدوره يق الشمو لتحقي النمو الاقتصادي  سياعاملا أسا  عتبرل  التكنولوجيا على    ويظهر  ،في  اًثر 

أكبر عدد ممكن من المتعاملين  إلى  الشمول المالي من خلال تطوير الخدمات واستخدام التكنولوجيا للوصول  
يير بيانات المصرف  مات او تسقديم الخدالتكنولوجيا في المصارف سواء في ت  تعمالو بذلك فان اس وجذبهم  
امر  المصارف و هذا ميعد  نفسه في مستقبل  يفرض  بنك  ا حتميا  العيد  ا يحاول  المحلية فرع شلغوم  التنمية 
ساعدت هذه الدراسة على بناء الاشكالية التالية: ما هو دور استخدام التكنولوجيا على الشمول  حيث    تحقيقه

 د؟لغوم العية وكالة شالمالي في بنك التنمية المحلي

ج الوصفي التحليلي في تحليل البيانات والوثائق التي  اعتمدنا فيها على المنهومن خلال الدراسة التي  
مديرة الوكالة حيث تم  لال عمل مقابلة مع و من خ, تحصلنا عليها عن طريق ادارة الوكالة خلال مدة التربص

شبكة    يعتمد من خلال موقعه الالكتروني على   البنك   ان ؛ توصلنا إلى  طرع اسئلة عديدة حول موضوع البحث
ضافة الى خدمات المنصة  بالإ  يةالالكترونذلك التعريف بخدماته التقليدية و وك  للتعريف بنفسه وفروعهالانترنت  

لمنت التسويق  في  ايضا  التكنولوجيا  على  يعتمد  البنك  أن  و  و  الاعلام  وسائل  عبر  بنفسه  التعريف  و  جاته 
ستجابة متعاملي  مهما في مدى الوعي المصرفي لكونه يلعب دورا  يضا على نشر او يعمل بذلك أتصال  الا

ولوجيا دور في تحسين خدمات  كنتللاستنتجنا أن  و الوكالة للتغيرات و التطورات في مجال الخدمات المصرفية  
تكنولوجيا  لله نك مستويات جيدة من الشمول المالي باستخدامله وبالتالي حقق البالارتقاء برقم أعما والمصرف  

 المتعاملين.في الوصول الى شريحة اكبر من 

ك التنمية تكنولوجيا المعلومات. الشمول المالي. الخدمة المصرفية. الوعي المصرفي. بن  الكلمات المفتاحية:
 المحلية وكالة شلغوم العيد.

Summary: 
This research aims to highlight the importance of using technology to enhance and 

develop banking services in order to achieve financial inclusion, which is considered a 

fundamental factor in economic growth. The impact of technology on financial inclusion 

is evident through the development of services and the use of technology to reach the 

largest possible number of users and attract them. Therefore, the use of technology in 

banks, whether in providing services or managing banking data, is an inevitable 

requirement in the future of banks. This is what the Local Development Bank, 

Chelghoum Al-Eid branch, is trying to achieve. This study helped build the following 



 

 

problem statement: What is the role of using technology in financial inclusion at the 

Local Development Bank, Chelghoum Al-Eid agency? 

 

Through the study, we relied on the descriptive-analytical method to analyze the data 

and documents obtained through the agency management during the internship 

period. We also conducted an interview with the agency manager, where several 

questions were raised regarding the research topic. We concluded that the bank relies 

on its website and the internet to introduce itself and its branches, as well as to present 

its traditional and electronic services, in addition to platform services. The bank also uses 

technology for marketing its products and promoting itself through media and 

communication channels, thereby contributing to raising banking awareness, which 

plays an important role in the agency's customers' responsiveness to changes and 

developments in the field of banking services. We inferred that technology has a role in 

improving banking services, advancing its business performance, and consequently 

achieving good levels of financial inclusion by reaching a larger segment of users. 

 

Keywords: information technology, financial inclusion, banking service, banking 

awareness, Local Development Bank, Chelghoum Al-Eid Agency. 
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 إلى أصدقائي و رفقاء دربي 

إلى كل من ساعدني في انجاز هذا العمل أهدي ثمرة  
 جهدي.
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 اهداء: 

 الحمد لله و كفى و الصلاة و السلام على نبيه المصطفى

 ي العزيز بأ إلى

 إلى أمي الحبيبة 

 إلى إخوتي و أخواتي الأعزاء

إلى جميع اصدقائي و زملائي و كل من ساندي خلال 
 مسيرتي 

اهدي لكم هذا العمل المتواضع و اسأل الله تعالى ان  
 يوفقني إلى ما هو افضل و ارقى.
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 شكر و عرفان:
لإتمام هذا البحث   ناعلى نعمة توفيقك لو  ينالع ايا الله على نعمك التي أنعمته نشكرك

}رب أوزعني أن أشكر نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَلَى وَعَلَى وَالِدَيَّ وَأَنْ أعَْمَلَ صَالِحًا  
الِحِينَ{ )النمل:   (. 19تَرْضَاهُ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّ

 ة" التي كانت الموجهمةيطلبصير ف فاضلة " لا بجزيل الامتنان إلى الأستاذة  قدمنت 
  ينافي هذا العمل أيادي بيضاء والتي لم تبخل عل ناوالتي لها علي ةونعم المرشد
حسن معاملتك شكرك على جميل صبرك و ننصائحها المفيدة والقيمة ، بتوجيهاتها و 

 منا فائق التقدير والاحترام.   نال

إلى   منذ بداية هذا البحث  ناجانب ىلإ فبالشكر إلى كل من وق مدينونكما أننا 
الذي خصص جزء من وقته الثمين  "رشيد هولي"، ونخص بالذكر الدكتور نهايته

ليكون لنا الموجه الناصح والمساعد الكريم بتوجيهاته القيمة ونصائحه السديدة،  

 .  وكل من كان له الفضل في إخراج هذا العمل
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 مقدمة عامة

 ب   
 

 المقدمة:

في   هائلة  تطورات  والعشرين  الحادي  القرن  وبداية  العشرين  القرن  من  الأخيرة  السنوات  شهدت 
والعلمية  اجالم الاقتصادية  الغاللات  السمة  إذ أصبحت  التقلب  بوالتكنولوجية وغيرها،  العمل هي  بيئة  ة على 

تقدم الأمم ورق  السريع وأصبح  ها يحسب على ما تملكه من خزين علمي وتكنولوجيا متطورة ومنها  يوالتغير 
 تكنولوجيا المعلومات لتحقيق أهدافها المرجوة.

بصفة خاصة تسارعا هائلا في السنوات    ورة عامة والقطاع المصرفيص بوشهدت القطاعات الخدمية  
ري في العمل لاسيما بعد بداية  ذالأخيرة في مجال تطبيق التكنولوجيا الحديثة والتي أدت إلى إحداث تحول ج

التطور التكنولوجي في تقديم الخدمة المصرفية، وأفضل مثال على ذلك الصيرفة الإلكترونية التي مكنت من  
على    اعتماداالوقت  و  الجهد    قللتسهلت عملية إنجاز المعاملات المصرفية، و يم الخدمة إلكترونيا حيث  دقت

 الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية الكترونيا. تكنولوجيةالأساليب ال

 إشكالية البحث:  

استخدام   بين  علاقة  وجود  السابقة  الدراسات  و أظهرت  المصرفي  المجال  في  يات  و تمسالتكنولوجيا 
الي  حققه المصارف حيث للتكنولوجيا دور فعال في التأثير على مستويات الشمول المالشمول المالي التي ت

آ عامل  هناك  أن  كما  البنوك  التكنولفي  تأثير  مدى  في  يتحكم  و خر  المالي  الشمول  مستويات  في  هو  وجيا 
 الوعي المصرفي حيث يعتبر عاملا مهما.

 التالي:  دراسة في السؤال الرئيسي ل ا موضوعتجلى يوانطلاقا مما سبق 

مستوى الشمول المالي في بنك التنمية المحلية وكالة    في تعزيزاستخدام تكنولوجيا المعلومات  ما هو دور  
 ؟ شلغوم العيد

 ينبثق من هذا السؤال الجوهري جملة من الأسئلة الفرعية تدرجها فيما يلي: 

 لمصرفية؟كيف كان أثر التكنولوجيا على جودة الخدمات ا •
 تكنولوجيا المعلومات على الشمول المالي؟ ما هو أثر استخدام  •
 بيا؟ عالميا و عر واقع الشمول المالي ما هو  •
 استخدامات التكنولوجيا في المجال المالي و المصرفي؟ماذا تتمثل  في •
 ؟ التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد نكب تحسين كفاءة في  دور  التكنولوجيا لاستخدام  هل •
 ؟ بنك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيداهم التسويق الإلكتروني في تعزيز الشمول المالي بيس كيف •



 مقدمة عامة

 ت   
 

 رضيات البحث:ف

 من اجل الاجابة على التساؤلات المطروحة تموضع الفرضيات التالية:

ة وكالة  الشمول المالي في بنك التنمية المحلي  توياتز مستعزيدور فعال في  لتكنولوجيا  ل  الفرضية الرئيسية:
 . شلغوم العيد

 تنبثق من الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية ندرجها فيما يلي: و 

قدمة من بنك التنمية المحلية وكالة شلغوم  مجودة الخدمات المصرفية الدور في الارتقاء بلتكنولوجيا  ل •
 سرعتها.العيد و 

نك التنمية المحلية وكالة شلغوم  لين مع ب المتعام  دور في توسيع شريحة  الاتصالعلام و ا الاتكنولوجيل •
 من خلال استخدام التسويق الإلكتروني لخدمات البنك.  العيد

 دوافع اختيار البحث:

 ارنا لهذا البحث للأسباب التالية:ي ختايرجع 

الحديثةا  • المواضيع  من  البحث  موضوع  جذب   عتبار  والذي  الاهالع  نسبيا،  الباحثين.  من  تمام  ديد 
 .بير في التنمية الاقتصاديةية لكونها تمثل جزء كبالخدمات المصرف

يشهدها   • التي  المتسارعة  التكنولوجية  المستجدات  ظل  في  خاصة  الموضوع  يكتسبها  التي  الأهمية 
 القطاع المالي والمصرفي في الوقت الراهن.

 تقبلا.البحث و التعمق فيه مسصلة يتيح إمكانية موا  ثراء الموضوع وتشعبه مما •
 مع التخصص. تماشي الموضوع •

 . أهمية البحث

 ترجع أهمية البحث فيما يلي: 

المصارف.   قبل  من  وتطبيقه  تبنيه  وعملية  المعلومات  تكنولوجيا  وهو  ألا  مهما  موضوعا  يتناول 
 .قتصاديلنشاط الايك اوتحر  تحسين مستويات النموالتجارية لتحسين مستويات الشمول المالي مما يساهم في  

 

 



 مقدمة عامة

 ث   
 

 أهداف البحث: 

 : وهيتحقيق جملة من الأهداف   إلىالبحث يهدف هذا 

إبراز دور تكنولوجيا المعلومات والتي أصبحت ضرورة حتمية في العمل المصرفي من اجل تسهيل   •
 المعاملات المصرفية

مستويات    تى علىالخدمات المصرفية فقط وانما ح راز اثر تكنولوجيا المعلومات ليس على جودة  با •
 المصرفية الالكترونية لارتقاء بمستوياته. خدمات ور الالشمول المالي فقد شاهد ظه

للخدمات   • المتعاملين  استجابة  مدى  في  مهما  عاملا  يعد  حيث  المصرفي  للوعي  البالغة  الاهمية 
 ول المالي.المصرفية المتطورة و الجديدة و بالتالي تحسين مستوى الشم

 :ثة للبحالإجراءات المنهجي

الاعتماد  ت المنهج  في  م  على  البحث  النظري   الوصفيهذا  الفصل  تم   في    حيث 
أما في الفصل التطبيقي تم الاعتماد على  الشمول المالي،  تكنولوجيا و الالمفاهيم المتعلقة ب مختلف استعراض

 . تربصالبيانات من طرف ادارة البنك خلال فترة البعد التحصل على المعلومات و  المنهج التحليلي 

حول استخدام  مديرة الوكالة    على  أسئلةابلة، حيث طرحنا  مدنا في جمع البيانات على أداة المقاعتو  
المصرفية و  الخدمات  للتكنولوجيا في مجال  و الوكالة  للوكالة  المالي  الشمول  تعزيز  في  من كيف ساعد ذلك 

التكنولوجيا في تحسين كفاءة الوكالة و الاسئلة المط   ، ها المصرفية؟ت خدماتف طور يكروحة: كيف ساعدت 
مستوى الشمول المالي المحقق من طرف الوكالة؟ هل كان للوعي    لتكنولوجيا في تعزيزهل كان هنالك دور ل

مات المصرفية  المصرفي و التسويق الالكتروني أثر على مدى استجابة المتعاملين للتطورات في مجال الخد
  الالكترونية؟...

 2022و    2021في عام  ت لمؤشرات الشمول المالي  احصائيا   ت في ثلتمإضافة إلى بعض الوثائق  
المصرفية    تمت دراستها واختبار نجاعة الخدمات  الموقع الالكتروني و استخدام تكنولوجيا  التطبيق  كاستعمال 

كما تحصلنا    ،ز الشمول المالييفي تعز مليات المصرفية  الهاتفي او ماكينات الصراف الالي...الخ لمختلف الع
ن حيث  ك التنمية المحلية في السنتين الأخيرتيخرى تمثلت في احصائيات ترتيب وكالات بنأ   معطياتعلى  

تمت  بر من رقم أعمال السنة الماضية. و ئج جيدة جدا في تحقيق رقم اعمال أكاكانت لوكالة شلغوم العيد نت
ضافة الى تبيان مدى  لإبا  الة استخدام التسويق الالكتروني على هذه النتائج المحققة من طرف الوكدراسة أثر  

كيف تسعى وكالة ورات في مجال الخدمات المصرفية و ي في استجابة المتعاملين للتطأهمية الوعي المصرف 
 شلغوم العيد لنشره. 
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   :الدراسات السابقة

دراسة ميدانية على عينة    .يز الشمول المالي بالمؤسسات البنكيةمساهمة تكنولوجيا المالية في تعز دراسة  
البركةمتعاملمن   بنك  الاقالجزائري  ي  البحوث  مجلة  والمالية.  إلى  :  2021  تصادية  الدراسة  هاته  تهدف 

التعرف إلى مساهمة تكنولوجيا المالية كإحدى القنوات المحتملة التي يمكن من خلالها توسيع نطاق الشمول  
وذلك   الدراس المالي،  اعتمدت  حيث  ومؤسساته،  المجتمع  شرائح  من  عدد  أكبر  منهجباستقطاب  وصفيا  ة  ا 

المالية في تحسين الشمول المالي وتحليل العلاقة بينهما وذلك باستخدام جملة  وجيا  تكنولالا لمعرفة دور  يتحليل
برزها أن التكنولوجيا  من الأدوات لجمع المعلومات وكان أهمها الاستبيان. ومن النتائج المتوصل إليها؛ لعل أ

لت المناسبة  الآليات  أهم  من  تعد  االمالية  للشرائح  سهيل  استخدامها خصوصا  إلى  طواعية  لوصول  المقصاة 
 ثقافي.  أو  ديني بسبب معتقد 

الجزائرية بالبنوك  المالي  المالية على توسيع دائرة الشمول  التكنولوجيا  أثر تعميم استخدام  . مجلة  دراسة 
التسيير وعلوم  التجارية  و  الاقتصادية  تع:  2022  العلوم  أثر  تحديد  إلى  الدراسة  هذه  اس تهدف  تخدام  ميم 

في   المالية  االتكنولوجيا  الماليالمنظومة  الاشتمال  دائرة  توسيع  على  الجزائرية  تحليل    .لمصرفية  توصل 
من البنوك الجزائرية ، الى ان  ، والذي شمل موظفي عينة    SPSSالاستبيان باستخدام البرنامج الاحصائي  

لى الرفع من  وك الجزائرية له اثر إيجابيا عبالنب  التحول نحو استخدام التكنولوجيا المالية في تقديم الخدمات 
البنوك   زبائن  المنتجاتعدد  تكاليف  تخفيض  في  وساهم  من    ،  لزبائن  وسمح  طرفها،  من  المقدمة  المالية 

مع   تتوافق  التي  الخدمات  على  منتجات  الحصول  استخدام  بين  ارتباط  هناك  لكن   ، المالية  احتياجاتهم 
 زبائن.ال  عند  الماليتثقيف درجة الالتكنولوجيا المالية و 

 الأجنبية الدراسات 

( الباحث(  Hannig& Jansen,  2010دراسة  بعض  اعرض  للشمول  الحالي  الوضع  الورقة  هذه  في  ن 
الشمول المالي وماهي أكثر السياسات فعالية لتفضيله، جادلا في  الاتجاهات المالي عالميا، استكشاف مع في 

( ينطوي عدة حجج الشمول  1ا: )الاستقرار المالي بناء على منهتعزيز  أن زيادة الشمول المالي توفر فرصا ل
( تتميز الملفات الشخصية  2ا ليست ذات طبيعة نظامية. )لمالي على مخاطر على المستوى المؤسسي، لكنها

المؤسسية في نهاية السوق المالية بأعداد كبيرة من العملاء الضعفاء الذين يمتلكون أرصدة محدودة    للمخاطر 
بأحيتعاملو  الت3جام صغيرة، )ون  المؤسسي ( يمكن  المخاطر  احترازية معروفة و  عامل مع  أدوات  باستخدام  ة 

لي بفوائد ديناميكية مهمة تعزز  ( يتم تعويض التكاليف المحتملة للشمول الما4حماية أكثر فعالية للعملاء )
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  بتكارات التي تهدف إلى مكافحةأن الا  الاستقرار المالي من خلال نظام مالي أكثر عمقا وتنوّعا. كما اقترحا 
 1قوية الأنظمة المالية بدلا من إضعافها.الاقصاء المالي قد تساعد في ت

  ( ب(Morgan &Pontines,2014دراسة  العلاقة  الورقة  هذه  الاستقرار  اختبرت  و  المالي  الشمول  ين 
ر المالي أو تفاقمه من خلال  ستقراالمالي لفحص ما إذا كانت الزيادة في الشمول المالي تؤدي إلى تعزيز الا

يس الاستقرار المالي  المالي )مع بعض متغيرات التحكم( على بعض مقاي دير آثار مختلف مقاييس الشمول  تق
و    2005  -2011باستخدام بيانات البائل للفترة  Bank scores ة و  بما في ذلك القروض المصرفية المتعثر 

الدراست هذصلتو The System-GMM Dynamic Panelنموذج   الأدلة على  ه  إلى بعض  أن زيادة  ة 
الإقراض   والمتوسطة  حصة  الصغيرة  بشكل  (SMEs) للمؤسسات  ذلك  و  المالي،  الاستقرار  على  تساعد 

و احتمال تقصير المؤسسات المالية، و هذا يشير   (NLPS) تعثرةأساسي عن طريق الحد من القروض الم
لصغيرة و المتوسطة سيكون لها  المالي على الأقل من الشركات الشمول إلى أنّ تدابير السياسة العامة لزيادة ا

 2المالي أيضا.  ائدة جانبية تتمثل في الاستقرار ف 

قام هذا البحث على دراسة التفاعل بين الشمول المالي و الاستقرار المالي في  MU & IN)   2015دراسة )
أ و  الكبرى،  الصحراء  جنوب  إفريقيا  في  الدخل  متوسطة  معالدول  تعيضا  المالي  للشمول  أنواع  أي  زز  رفة 

ال المالي استخدم  بيانات على مستوى  الاستقرار  الكبرى و  227باحثين  إفريقيا جنوب الصحراء    مصرفا في 
للفترة    11 الدخل  متوسط  الوصول على    2013-1998بلدا  و  المالي  الاستقرار  بيانات  تم تضمين  كما   ،

الأسواق   دول  لمجموعة من  الدولة  لعام  الناشئمستوى  نموذج  2011ة  اعتماد  تم   .Probit  توصلت للتقدير، 
ا و  الصغيرة  الشركات  تعزيز وصول  الذي يركز على  المالي  الشمول  أنّ  إلى  التمويل  النتائج  إلى  لمتوسطة 

يميل إلى تعزيز الاستقرار المالي. الشمول المالي الذي يركز على تحسين الخدمات المصرفية الالكترونية أو  
يعززالاستقرار المالي.  الأسر إلى الحسابات المصرفية    فية عبر الهاتف المحمول و وصولالمصر   الخدمات

ي الإقراض  معايير  من  يقلّل  الذي  المالي  المكوّنات  الشمول  توجه  أن  و  المالي،  الاستقرار  يزعزع  أن  مكن 
 3.الأصولالأساسية للإصلاح التنظيمي هياكل تمويل البنوك أكثر نحو الودائع و حقوق ملكية 

 
1Hannig, A., & Jansen, S. (2010). Financial inclusion and financial stability Current Policy Issues. ABDI working 

Paper 259. Tokyo: Asian Development Bank Institute. 

2Morgan, P., & Pontines, V. (2014).Financial stability and financial inclusion. ADBI Working Paper 488. Tokyo: 

Asian Development Bank Institute. 
3MU, Y., & LIN, J. (2015).Financial Inclusion and Stability in Africa’s Middle-Income Countries.  International 

Monetary Fund. 
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( بين    Amatus&Alireza)2015دراسة  إيجابية  أو  سلبية  العلاقة  كانت  إذا  ما  في  الدراسة  هذه  حققت 
دولة إفريقية   35لبيانات البائل الديناميكية في   GMM، استخدمت طريقة  الاستقرار المالي و الشمول المالي

للفترة   الكبرى  المستخدمة  2011-2005جنوب الصحراء  المتغيرات   .Bank Z-score   ،المالي للاستقرار 
التج  الودائع البنوك  لدى  الناتج  المستحقة  الفرد من  التجارية، و نصيب  البنوك  المستحقة من  والقروض  ارية 

كمتغيرات  المح تستخدم  المالية  الأزمة  و  الخاص  القطاع  من  المحلي  الائتمان  و  التضخم  و  الإجمالي  لي 
الاستقرار المالي و هذا يعني    البنوك التجارية تؤثر سلبا علىة لدى  تحكم. أظهرت النتائج أنّ الودائع المستحق

ور إيجابي في الاستقرار المالي. أما  أنها أقل تنوّعا في هذه الدول للقروض المستحقة من البنوك التجارية د
ي حين  متغيرات التحكم فإنّ زيادة نصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي تساعد على الاستقرار المالي، ف

 1لها تأثير سلبي على الاستقرار المالي.  للقطاع الخاص و الأزمة الماليةأن التضخم و الائتمان الممنوح 

  ( و  Pham & Doan) ,  2020دراسة  المالي  الشمول  بين  العلاقة  استكشاف  إلى  الدراسة  هدفت 
البيانا بدقة مع  الارتباط  تم فحص  الآسيوية،  الاقتصادات  في  المالي  الدولة على  ت على  الاستقرار  مستوى 

، تم تقييم النظام المالي الشامل  2017و    2014،  2011ة  دولة لثلاث سنوات منفصل  42في    مستوى البنوك
بعدين المالية من    من خلال  الخدمات  استخدام  يتراوح  المالي.  للنظام  الوصول  و  المالية  الخدمات  استخدام 

يقي والدفع  الادّخار  الائتمان  إلى خدمات  الوص الحساب  الأس  مدى وصول  المالي  للنظام  فراد لاستخدام  ول 
را تابعا. تم تطبيق  متغيBank Z-score . يعتبر الاستقرار المالي الذي تم تمثيله بواسطة  الخدمات المالية

انحدار التأثيرات الثابتة و انحدار التأثيرات العشوائية لالتقاط تأثيرات الشمول المالي على الاستقرار المالي.  
متلتع انحدار  زيز  اعتماد  تم  النموذج  الممكنةانة  الصغرى  التأثيرات   (FGLS)المربعات  لانحدار  كحل 

 2عيفا بشكل عام للشمول المالي على الاستقرار المالي.العشوائية. أظهرت النتائج تأثيرا إيجابيا ض 

 ( العلاNa’im, Subagiarta, Wibowo, & Wardhono2021)دراسة  التجريبي  بالتحليل  قة  قاما 
دول آسيوية اندونيسيا، ماليزيا، تايلاندا، و الفلبين(، الشمول    4لي في  الماشمول المالي و استقرار النظام  ال

غير الائتمان والمتغيرات المصرفية الأخرى مثل عدد الوصول إلى الخدمات المالية، و  المالي معبرا عنه بمت
خلال   من  المالي  النظام  استقرار  أما  المصرفية،  )  القروضالأصول  -Bank Z و LNP) المتعثرة 

score  النموذج المستخدم  2016-2005،استخدمت هذه الدراسة بيانات بانل خلال الفترة ،PVAR  أظهرت،

 
1Amatus, H., &Alireza, N. (2015).Financial Inclusion and Financial Stability in Sub-Saharan Africa (SSA).The 

International Journal of Social Sciences, 36(1). 

2Pham, M., & Doan, T. (2020).The of Impact Financial Inclusion on Financial Stability in Asian Countries. Journal 

of Asian Finance, Economics and Business, 07(06), 47-59. 
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أنّ الشمول المالي يؤثر على استقرار النظام المالي في دول جنوب شرق آسيا قيد الدراسة و هذا يشير    النتائج
 ASEAN4 .1ظام المالي في مالي يمكن أن تشجع استقرار النمول الإلى أنّ التنمية المالية من خلال الش

بين الشمول المالي    الغرض من هذا البحث تحليل طبيعة العلاقةBoulenfad&Hacini) ,  2021دراسة)
، كانت 2004-2016خلال الفترة  Panel Dataو الاستقرار المالي في دول شمال إفريقيا، وذلك باستخدام  

 في دول شمال إفريقيا مالي و الاستقرار المالي د علاقة إيجابية بين الشمول الها وجو النتائج المتوصل إلي

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 

الاطلاع   من  تمكنا  الثانية  و  الاولى  السابقة  الدراسات  المن خلال  حيث  على  التطبيقي  و  النظري  جامبين 
اافاد الدراسة  النظري تنا  الجانب  في  استرشدلاولي  خلا،  من  تنا  التي  المراجع  اهم  على  متغيري  لها  ناولت 
متغيريها لكت اختلفتا  الحالية في    ن بالتكنولوجيا و الشمول المالي حيث اتفقتا مع الدراسةقيلمتعسة و الالدرا

الوثائق بينما استخدمت الدراسات  لمقابلة مع تحليل  ع البيانات حيث استخدمت الدراسة الحالية افي ادوات جم
تمدناها كخلفية نظرية استفدنا منها في تكوين  جنبية فاعدراسات الألا  ة الاستبيان كاداة لجمع البيانات أماالسابق

 اطار نظري حول مفهوم المتغيرين. 

 :البحثهيكل  

ينا أن يشمل مخطط البحث جانبين، أحدهما نظري ممثل بفصلين الأول أرتالمعالجة إشكالية بحثنا  
الفرضيات الأساسية  كالية الدراسة و الإجابة على إش  بفصل واحد وذلك بغرض  والثاني والآخر تطبيقي ممثل

 للبحث :

لتكنولوجيا   المفاهيمي  الإطار  تناول  الأول:  المصر الفصل  في    فيةالخدمات  تطرقنا  مباحث  ثلاثة  من خلال 
فقد جاء كم الثاني  المبحث  أما  المعلومات،  لتكنولوجيا  المفاهيم الأساسية  اساسية  المبحث الأول لأهم  فاهيم 

الخ المصرفية  حول  إلى وف،  دمة  فيه  تطرقنا  الذي  الثالث  المبحث  يأتي  الأخير  في    ي  التكنولوجي  التطور 
 العمل المصرفي. 

إلى   فيه  الثاني: تطرقنا  المالي الفصل  إلى    الشمول  فيه  تطرقنا  المبحث الأول  مباحث  في ثلاثة  وكان ذلك 
النمو  تقرار و تعزيز الاس  المالي في    شمولر الدو ثاني فتناولنا  ، أما المبحث ال اساسيات حول الشمول المالي

 
1Na’im, H., Subagiarta, I., Wibowo, R., &Wardhono, A. (2021).AN Empirical Study of Financial Inclusion and 

Financial System Stability in ASEAN-4. Journal of Asian Finance, Economics and Business, 08(07), 139-150. 
 



 مقدمة عامة

 ذ  
 

الثالث الذي تطرقنا فيه إلى  الاقتصادي المالي و دور الابتكارات  و ، وفي الأخير يأتي المبحث  اقع الشمول 
 كنولوجية و المصرفية في تعزيزه.تال

الثالث فيالفصل  تطبيقية  دراسة  إجراء  فيه  تم  وك  :  المحلية  التنمية  العيدبنك  شلغوم  وذلالة  من  ،  خلال  ك 
للبنك على مر    حيث تضمنت احصائيات مؤشرات الشمول المالي،  بيانات واحصائيات البنك  ل علىالتحص 
الالكتروني  2022و    2021سنة   التسويق  استخدام  ضل  في  وترتيبه  البنك  اعمال  رقم  الى   ،بالإضافة 

وجاءت    ؛وعة حول الموضوعحيث تم طرح اسئلة متنبالاضافة الى ذلك قمنا بعمل مقابلة مع ادارة الوكالة  
، اما    شلغوم العيد وكالة    نمية المحلية لبنك التهذه الدراسة في مبحثين المبحث الأول كان على شكل تقديم  

وتحليل   الدراسة  منهجية  سرد  فيه  تم  الثاني  الدراسالمبحث  نتائج  الى  للتوصل  الاحصائيات  و  البيانات 



 

 
 

 

 :لأولل اصالف
عموميات حول تكنولوجيا 

 .الخدمات المصرفية 



 ات المصرفية الفصل الاول: عموميات حول تكنولوجيا الخدم

2 
 

 مهيد:ت
العا     الأخلم خلال  شهد  ملحو السنوات  تطورًا  في  يرة  تغيرات  ظًا  إلى ظهور  أدى  مما  المجالات،  مختلف 

على جوانب حياتنا   تسيطر  قوة مؤثرة  المعلومات  تكنولوجيا  بوتيرة سريعة. أصبحت  الحياة  أوجه  في  جذرية 
إلى مواكبة هذه  بشكل شامل، مما أدى إلى ظهور عدد من المداخل والأنظمة والمفاهيم الحديثة التي تهدف  

والاستجابة لهذه القوى. ومن بين هذه المفاهيم الحديثة، تبرز أهمية تطوير    التكيف   رات وتحقيق سرعةالتطو 
 .الأداء وتحقيق الأهداف الأفضل

ولتحقيق  و  المستطاع.  بقدر  النجاح والحفاظ عليه  إلى تحقيق  التجارية بشكل دائم  المؤسسات  تسعى 
تطو   تعملذلك،   على  منتجاته باستمرار  ا  ا ير  و اته ستراتيجياوتحسين  تكنولوجيا    خداماست،  مكونات  جميع 

 .المعلومات المتقدمة

في هذا السياق، سنقوم في هذا الفصل بعرض أهم المفاهيم المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات من خلال  
 .ثلاثة مباحث رئيسية

 . مفاهيم اساسية حول تكنولوجيا المعلوماتالمبحث الأول: 

 . يةصرفالمحول الخدمة  : مفاهيم أساسيةانيلثا المبحث

. فيالمبحث الثالث: التطور التكنولوجي في العمل المصر 



 ات المصرفية الفصل الاول: عموميات حول تكنولوجيا الخدم

3 
 

 .ساسية حول تكنولوجيا المعلوماتأمفاهيم  :ولالمبحث الأ 
العالم تطورًا هائلا في مجال تكنولوجيا   المعلومات، مما أدى إلى ظهور الاقتصاد المعلوماتي  شهد 

المعلومات   أصبحت  واستراتمو حيث  أساسيًا  عبر    دورًاتلعب  و   ،يجيًاردًا  وتوصيلها  نقلها  يتم  حينما  حاسمًا 
تكنولوجيا   واستخدام  اكتساب  على  والمؤسسات  الأفراد  اهتمام  ينصب  لذا،  المناسبة.  والأدوات  الوسائل 

 .ميع التطورات الحاصلة في هذا المجالالمعلومات ومتابعة ج

 ئصها. جيا المعلومات خصاولو نكتالمطلب الأول: ماهية 
 .نولوجيا المعلوماتفهوم تكأولا: م

لم تُحصر تكنولوجيا المعلومات في مفهوم واحد مثل مصطلحات جديدة أخرى، بل تعددت التعاريف  
سنقدم عدة تعاريف لتسليط الضوء على نقاط التوافق بينها، ثم سنقدم  وتنوعت وفقًا لرؤية كل فرد لها. لذا،  

 :التعاريف نذكرا لها. ومن بين هذه ئيً تعريفًا نها

تكنولوجيا المعلومات هي عبارة عن كل التقنيات المتطورة التي تستخدم في تحويل البيانات بمختلف  
 1تفيدين في كافة مجالات الحياة.أشكالها إلى معلومات بمختلف أنواعها والتي تستخدم من المس

تخدمة في  المتنوعة المسالمكونات أو العناصر  و   وتعرف أيضا على أنها :" نطاق واسع من القدرات
 2دورها في خلق المعرفة ".جة وتخزين وتوزيع البيانات بالإضافة إلى  معال

أنها حيازة معالجة تخزين بث معلومات ملفوظة مصورة متينة بواسطة  وتعرف أيضا على  ، ورقمية 
 3يات الدقيقة.ى على أساس الإلكترون بن مزيج من الحاسب الإلكتروني، والاتصالات السلكية واللاسلكية، وم

من خلال المفاهيم التي تمت مناقشتها سابقا، يمكننا اعادة صياغة النص على النحو التالي : تعرف  
الحاسوبية والبرمجيات، وشبكات الاتصال وغيرها من الاجهزة  تكنولوجيا المعلومات بانها تآلف من الاجهزة  

 ة عالية. ت بكفاءة وسرعال واسترجاع المعلومارس الضرورية لمعالجة وتخزين وتنظيم وا

 . ثانيا: خصائص تكنولوجيا المعلومات

 1حصرها فيما يلي:ن أن خصائص، يمكنال العديد منتتميز تكنولوجيا المعلومات ب
 

 . 09، ص 1997عمان ، دار وائل للنشر، ،  ولوجيا المعلومات والاتصالتكنحميد السالمي، علاء عبد الرازق ،1
 . 307، ص2006دار المناهج، عمان، الأردن ،  دارية وتكنولوجيا المعلومات،أساسيات نظم المعلومات الإغالب ياسين ،سعد 2
 .  19،ص   2009،دار الفكر الجامعي ،الاسكندرية ، إدارة تكنولوجيا المعلوماتمحمد الصيرفي ،3
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 فالتكنولوجيا جعلت كل الأماكن إلكترونيا متجاورة. :تقليص الوقت •
لتي يمكن  ات المخزنة واجما هائلا من المعلومح  تتيح وسائل التخزين التي تستوعب  :تقليص الأماكن •

 ول إليها بسهولة.الوص 
 نتيجة تفاعل بين الباحث والنظام.  :قتسام المهام الفكرية مع الآلةا •
 بمعنى آخر: أسرع، أرخص ... إلخ، وتلك هي وتيرة تطور منتجات تكنولوجيا المعلومات.  :المنمنمة •
ومات من أجل نولوجيا المعليزات المستندة على تكجهتتوجد مجموعة من الت  تكوين شبكة الاتصال:  •

ال، وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين والصناعيين وكذا منتجي  شكيل شبكات الاتص ت
 لات، وتسمح تبادل المعلومات مع باقي النشاطات الأخرى. الآ

 ل في نفس الوقت. رسأي أن المستعمل لهذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبل وم التفاعلية: •
الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم، فالمشاركين غير مطالبين    استقبال انية  ي إمكوتعن  نية:تزاماللا  •

 .باستخدام النظام في نفس الوقت
وهي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، فالأنترنت مثلا تتمتع    اللامركزية: •

 لم.لى مستوى العاة أن تعطلها عوال، فلا يمكن لأي جهحستمرارية عملها في كل الأاب
  وتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية متنوعة الصنع أي بغض النظر عنقابلية التوصيل:   •

 المؤسسة أو البلد الذي تم فيه الصنع. النقال الهاتف النقال ... إلخ. 
والحركية: • التحرك  يست  قابلية  أن  للمستخدم  يمكن  أنه  تفيأي  أثناء  خدماتها  من  مثل: د  نقلاته 

 .لحاسوبا
وهي نقل المعلومات من وسط إلى آخر، كتحول الرسالة المسموعة إلى رسالةمطبوعة قابلية التحول:  •

 الاتصال.ءة مع إمكانية التحكم في نظام أو مقرو 
تو :اللاجماهيرية • بدل  معينة  جماعة  أو  فرد  إلى  الاتصالية  الرسالة  توجيه  إمكانية  ها  جهوتعني 

المنتج إلى    يعني إمكانية  ير ضخمة، وهذابالضرورة إلى جماه فيها حيث تصل مباشرة من  التحكم 
 ى مجموعة.إلى مجموعة أو من مجموعة إل واحد، أو من جهة واحدة

والا  • العالم  نتشار:  الشيوع  من  محدودة  غير  مساحات  أكثر  لتشمل  للتوسع  الشبكة  هذه  قابلية  وهو 
 طها المرن.نتشار المنهجي لنمالاا بحيث تكتسب قوتها من هذ

وهو المحيط الذي تنشط فيه هذه التكنولوجيا، حيث تأخذ المعلومات مسارات مختلفة ومعقدة :لميةعاال •
 مناطق العالم.   تنشر عبر مختلف 

 
 . 91، ص 2009عمان، الأردن ،   دار الراية للنشر،، كنولوجيا المعلوماتخلية والتدقيق في بيئة تلرقابة الدااعطاء الله أحمد سويلم الحسبان ، 1
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 المطلب الثاني: مكونات تكنولوجيا المعلومات.
 تتمثل مكونات تكنولوجيا المعلومات فيما يلي:و   

ال.1 إلى  ي  الحاسوب والت  وتتمثل في شبكات دية:  ماالمكونات  تنتمي  التي  تتكون من مجموعة من الأجهزة 
التي تمثل البيانات التي يتم تبادلها بين عناصر  وسائط التراسل، حيث تتولى وسائط التراسل نقل الإشارات  

فتمث التراسل  أما معدات  الوسائط سلكية أو لا سلكية،  المختلفة سواء كانت هذه  مجموعة الأجهزة  ل  الشبكة 
ترتب التي   الشبكبواسطتها  أجهزة  جهاز  ط  في  وتتمثل  مختلفة،  وظائف  لأداء  البعض  بعضها  مع  المختلفة  ة 

ا الصوت  الحاسوب وملحقاته مثل  الصلب، مكبرات  القرص  إلى  الطابعة، بالإضافة  المفاتيح،  لوحة  لشاشة، 
 1اد الكتابة. الخواص الملموسة لمو  ثل الفأرة، ماسح الضوء، مودم، والمعدات الحاسوبية هي التي تم

يعتمد العمل بتقنية تكنولوجيا المعلومات على استخدام المكونات المادية لإدخال البيانات ومعالجتها،  
هذه   يوضح  التالي  الشكل  الأعمال.  أداء  وتحسين  الصائبة  القرارات  لاتخاذ  اللازمة  المعلومات  واستخراج 

 :العمليات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 . 13مرجع سابق، ص ،محمد الصيرفي1
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. مكونات المادية لنظام الحاسوب:ال1شكل   

 
 

 

 . 140د غالب ياسين، مرجع سابق، ص عسالمصدر: 

البرمجية2 بعد  .المكونات  من  :  لابد  المعلومات،  تكنولوجيا  من  الملموس  المادي  الجانب  عن  تحدثنا  أن 
  التحدث عن الجانب المكمل لهذه المنظومة وهي البرمجيات التي بدونها لا تعمل الأجهزة والمكونات المادية، 

أنواع من البرامج أو التطبيقات التي  ة تذكر بدونها، تضم البرمجيات عدة  ، لا توجد لها أي قيمرى وبعبارة أخ
البرنامج على مجموعة تعليمات منسقة ينفذها   التي تطلبها منه، ويحتوي  تمكن الحاسوب من أداء الأعمال 

 1وهي:ت من التطبيقاالحاسوب، حيث تؤدي إلى نتيجة مفيدة للمستعمل وهناك ثلاثة أنواع 

 
مذكرة ماجستير تخصص علم المكتبات والتوثيق  المهنة المكتبية بالمكتبات الجامعية الجزائرية، تكنولوجيا المعلومات وأثرها على محمد لمين بونيف، 1

 . 25،ص   2009امعة الجزائر ،،ج

حدات الاتصالو  وحدات التخزين الثانوية:  

 - قرص مغناطيسي.

 - الاقراص الضوئية. 

 - الشريط المغناطيسي.

 وحدات الاخراج: 

  - الطابعات.

الفيديو.معدات عرض   -  

 الراسمة. -

 مخرج الصوت.  -

 

 وحدات الادخال: 

وحة المفتيح. ل -  

فارة.  -  

شاشة الللمس.  -  

 النواقل
زية وحدات المعالجة المرك يسية وحدات التخزين الرئ   
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وهي تضم كل البرامج المشغلة للآلة، وهي برامج أنشئت خصيصا لتنظيم سير    عدية:التطبيقات القا •
المكونات الآلية للحاسوب فهي التي تقوم بتفسير الأوامر الآتية من المستعمل وتحويلها إلى إشارات  

 يل.تشغل بها المعدات، وتكون كل هذه البرامج ما يسمى بنظام التشغ
التي يستعملها الإنسان لإنجاز عمل معين بواسطة الحاسوب   برامجوهي جميع ال  العامة:  اتالتطبيق •

ككتابة النصوص أو إنشاء برامج أو إعداد جداول ... إلخ، فكل الأعمال التي يمكن القيام بها عديدة  
 ولا تحصى تستدعي فقط نوعا ما من التطبيقات. 

التطبيقات  عللتطبيقات الوهي جميع ا  التطبيقات المفيدة: • ة لأغراض تعليمية ولإقامة  المعدمية، وكذا 
هذا النوع من التطبيقات نستعمل لغات البرمجة المختلفة وقد تطور علم البرمجة عما كان عليه في  

يتم   حيث  الماضي،  قبل    استخدام العقد  من  العامة  الاستعمالات  وبرامج  الرياضيات  برامج  اليوم 
بسه والعلماء  و الطلاب  نسبية  البرامج  از ولة  هذه  إيجابي  اشار انتدادت  ومن  الأخيرة،  السنوات  تها  افي 

 ستنتاج التفسيرات.االمهمة أن جزءا منها يمكن استخدامه كمختبر فعلي لتحليل المعلومات و 
البعض بما يسمح    :.الشبكات3 الحواسيب الآلية مرتبطة ببعضها  أكثر من  أو  بأنها جهازين  الشبكة  تعرف 

وتعد من أدوات تكنولوجيا المعلومات المساهمة في تشجيع  وارد  والتفاعل وتقاسم الم  الها من الاتصلمستخدمي 
 1العاملين على تعظيم الإنتاجية.

 وتنقسم الشبكات إلى عدة أنواع أهمها:

هو مجموعة هائلة من أجهزة الحاسوب المتصلة فيما بينها، بحيث يتمكن مستخدموها من  . الإنترنيت :  1.3
تبادالمشا في  آخ ل  ركة  وكل شيء  ورتقر المعلومات  المعلومات  من  ليس مجرد مجموعة  والإنترنيت  لا    يبا، 

المعدات   مثل  يعمل  تجعله  التي  البرامج  من  كبيرة  مجموعة  على  يحتوي  ولكنه  والأسلاك،  الحواسيب 
 2والحواسيب والأسلاك والمعلومات والبرامج والمستخدمين أيضا. 

 3الي:لتالخدمات كا تقدم الإنترنيت مجموعة من

البحث: • التي  وه  محركات  الأساسية  للكلمات  وفقا  المعلومات  على  الحصول  في  تساعدك  برامج  ي 
 يحددها المستخدم وهناك العديد منها يستخدم طريقة خاصة في البحث.

 
 .   375، ص  2007الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، مصر ،يا ،التعايش مع التكنولوجنزار الرئيس ،1
عباس  2 المعلومات  بشير  النقالةتكنولوجيا  التجارة  مجال  في  وتطبيقاتها  الوالاتصال  منشورات  مص،  القاهرة،  الإدارية،  للتنمية  العربية  ر،  منظمة 

 . 119،ص  2007
 21، ص 2009، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن، عمان، المعلوماتأساسيات تكنولوجيا ة الفيصل العالمية،  أكاديمي3
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 حيث يمكنك تحميل البرامج بمختلف أنواعها وغالبا ما تكون مجانية.  :البرامج  •
شبكة وأثرها فمن خلاله، يسمح للمستفيدين  الدمها  الخدمات التي تقم  تبر من أهيعو   البريد الإلكتروني:  •

 تبادل المراسلات بين الأفراد من أطراف العالم بسعر زهيد وبسرعة فائقة. 
الإلكترونية: • بطاقات    التجارة  أو  المصرفية  البطاقات  باستخدام  والشراء  البيع  من  تمكنك  حيث 

 الإعتماد.
 1(: anetIntrالإنترانت ) 2.3

 ترانت نذكر منها ما يلي: لمقدمة للإنالتعاريف ا د منالعدي ك هنا

تبنى   التي  والقواعد  البروتوكولات  تستعمل  بالمؤسسة،  " عبارة عن شبكة حاسوب خاصة  أنها:  على  تعرف 
المعلومات   إلى  والوصول  البعض  ببعضهم  الاتصال  من  العاملين  الأفراد  يتمكن  لكي  وذلك  الإنترنت  عليها 

وأق بطري أسرع  من  ل  قة  التكلفة  المالأساليب  يتطلبها  تقليدية  التي  العديدة  الأعمال  بتسهيل  تقوم  فهي  عتادة، 
الا المثال  سبيل  على  الأعمال  هذه  من  لإنجازها،  كبيرا  مالا  أو  وجهدا  وقتا  تأخذ  والتي  جتماعات  المكتب 

 غيرها. و  د أو الفاكسوالتحدث على الهاتف وتحضير الرسائل والمذكرات وإرسال الرسائل بالبري

ة مصغرة من الأنترنت تعمل داخل المؤسسة، كما تقدم خدمة إلى الأنترنت مع منع  الواقع نسخ  لأنترانت فيوا
العكس وبذلك تؤمن سورا منيعا حول محتوياتها مع المحافظة على حق وصول العاملين إليها، بمعنى آخر  

فع كفاءة  للمؤسسة لر   كة الداخلية ب في الشبوياللأنترنت و تقنيات ا  ستخدامإن الأنترنت هي التطبيق العملي لا
 العمل الإداري وتحسين آليات تشارك الموارد والمعلومات.

نظام الأنترنت هو نظام وثيق الصلة بالأنترنت، يتكون من شبكة تعتمد على معايير وإجراءات مفتوحة معدة  
 مل.ات العوعومجمكتروني أصلا للإنترنت تسمح بتوفير خدمات عديدة مثل: البريد الإل

 (: Extranetانيت )تر كس: الا 3.3

 منها: نذكر منها ما يلي  كسترانيت كشبكة خارجية لها تعاريف عديدةإن الا

  " أنها:  على  مثل:  اتعرف  المؤسسة  في  لهم  المخولون  الأشخاص  يستطيع  بحيث  الأنترنيت  لشبكة  متداد 
ال إلى  للوصول  المؤسسة  والموردين من خارج  وي  دة علىجو المو بيانات  الزبائن  تنظيم عمليات  الإنترنيت،  تم 

 2كسترانيت بواسطة الجدران النارية. استخدامالا وصلاحيات 
 

 .23، ص2004لسعودية ، ،دار الصفاء للنشر والتوزيع، الرياض، ا المنشآت المعاصرة إدارةهيثم حمود شبلي، مروان محمد السنور ،1
 . 22،مرجع سبق ذكره، ص ات تكنولوجيا المعلومات أكاديمية الفيصل ،أساسي2
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كسترانيت الخاصة بالمؤسسات والعملاء ومراكز الأبحاث تجمعهم أعمال مشتركة وتؤمن لهم الاأي أن شبكة   
ال  ستعماكل شركة، أي هي  ل  المحليةنيت  نترا تبادل المعلومات والمشاركة فيها مع الحفاظ على خصوصية الا

 1لإنترنيت من أجل الاتصال داخليا مع الزبائن وشركاء المؤسسات الموردين والموزعين. ا

 ها. استخدامالمطلب الثالث: أهمية تكنولوجيا المعلومات والآثار المترتبة على 
 : يتلآلنحو ا لى اها عم استخداأهمية تكنولوجيا المعلومات والآثار المترتبة على  عرضيمكن 

 وجيا المعلومات:أولا: أهمية تكنول

تعد تكنولوجيا المعلومات سلاحًا استراتيجيًا يُساهم في تطوير وتعزيز استراتيجية أي مؤسسة، من خلال توفير  
والمؤسسات   والموردين  العملاء  مع  علاقاتها  لدعم  وذلك  المؤسسة،  وخارج  داخل  من  والمعلومات  البيانات 

 2:لاستراتيجيات التاليةمعلومات دعمًا كبيرًا للمؤسسات لتحقيق اال تُوفِّر تكنولوجيا ، لى ذلكافة إبالإضالأخرى. 

الأدنى: • التكلفة  لمنتجاتها...   إستراتيجية  التسويق  الزبون،  خدمة  الإنتاج،  في  التكاليف  تقليص 
 وغيرها، وبهذا ترتفع أرباحها.

• : التمييز  المعلوما  إستراتيجية  تكنولوجيا  باتطوير  الخاصة  تميي لمت  يمكنها من  ز منتجاتها  ؤسسات 
 تحسين قدرتها التنافسية.   وخدماتها عن غيرها من المنافسين وهذا ما يساهم في

)الإبداع(:إست • التجديد  تكنولوجيا    راتيجية  أهمية  أن  إذ  للعمل،  الحديثة  الطرق  باستخدام  وهذا 
سة القوى في علاقة المؤسن  تغيير موازيالمعلومات تتجلى من خلال قدرتها على خلق الحواجز أمام  

 بمورديها، تغيير أسس المنافسة، ورفع الكفاءة الإنتاجية وخلق ميزة تنافسية.
 تكنولوجيا المعلومات:استخدامر المترتبة على ثانيا: الآثا

 3يمكن حصر هذه الآثار فيما يلي:

 .الآثار الإيجابية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات: 1

 
-53، ص  2007ة ، مذكرة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليد، لوجيا المعلومات والاتصالات ودورها في تحديث الخدمات المصرفيةمحمد يدو، تكنو 1

54 
صادية  وادارية، جامعة محمد الزبائن ،مجلة أبحاث إقتجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات عبد الله غالم، محمد قريشي ،دور تكنولو 2

 .  39، ص  2011، ديسمبر 10ة، العدد خيضر، بسكر 
تخصص إدارة سسات الصغيرة والمتوسطة، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، فني فضيلة، دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تسيير المعارف بالمؤ 3

 . 75-74، ص ص2008أعمال، جامعة بسكرة ،
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 لنقاط التالية:  ا ه الآثار فييمكن تلخيص هذ

جتماعي، فكل تطور في التكنولوجيا فهو يدل  ر التكنولوجيا المعلومات هو على المستوى الاتأثيأول   •
أن أي   ذلك  المجتمع وحضارته،  تغيير  يرافق جو من  اعلى حتمية  التكنولوجيا  في  أو تطور  ختراع 

 التحضر الجديد.  
النفقات مع تقديم طرق  نتاجية، والتقليل من  لإن المرونة امساعدة المؤسسات على تحقيق قدر كبير م •

 جديدة وهياكل تنظيمية جديدة لتصميم المؤسسات. 
تصال وسيطة بين الشركات، وهذا ما يساهم  االتقليل من الاتصالات الشخصية المباشرة لوجود شبكة   •

 في تخفيض تكاليف التنقل والإقامة ... إلخ. 
رأ • لأسواق  عالمي  تكامل  من  تحقيق  المال  وإجراخلاس  ترتيبات  لضمان  ل وضع  مرونة  أكثر  ءات 

 حركة رأس المال على المستوى العالمي.  
رتفاع  اختراعات والتجربة من الإنتاجية والتي تؤدي إلى تخفيض التكاليف والأسعار وبالتالي  زيادة الا •

 الاستهلاك.  
ثر من خلال وسائل  أكن طرفين أو  تطبيق التجارة الإلكترونية التي تشمل تبادل أشياء ذات قيمة بي •

مسإلك وتحسين  التنافسية،  الميزة  يحقق  مما  الأنترنت  تكون  ما  غالبا  المقدمة ترونية  الخدمة  توى 
 للعملاء وتحسين العلاقات مع الموردين.

 كتساب المعلومات الهادفة وأخذ قرارات أحسن.اتنمية قدرات الأفراد من خلال  •
 ير. وقوع الأخطاء والتزو   يل ؤدي إلى تقلتعزيز المسائلة والشفافية مما ي •
 ى التنظيم. تقديم وسائل عمل أفضل للموظفين والمراجعين مما ينعكس إيجابيا عل •

المعلومات2 تكنولوجيا  السلبية لاستخدام  الآثار  تنتج عن .  ان  يمكن  التي  السلبية  الاثار  تلخيص  يمكن   :
 تكنلوجيا المعلومات فيما يلي: 

البطالة، وذلك نتينسات على رفع  تعمل تكنولوجيا المعلوم • جة لظهور آلات ومعدات حديثة تحل  بة 
 بأقل تكاليف بدون أخطاء.  ذات نوعية و محل الأفراد تقدم منتجات 

تكنولوجيا المعلومات قد تسمح لبعض المتشددين والمعارضين بنشر أفكارهم ودعواتهم وذلك بتلميعها   •
يتق الأفراد  يجعل  مما  الحديثة،  فتكو بالتكنولوجيا  لمن  بلونها  كبيرة  واجهتها ومحاربتها  هناك صعوبات 

 نظرا لنسبة الإقبال عليها.
عل العلاقات بين المتعاملين أقل إنسانية، حيث تتدخل الآلات في معاملات  تكنولوجيا المعلومات تج •

 الأفراد فيما بينهم. 
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تحرك  • لحرية  نظرا  مهددة  أصبحت  الوطنية  السيادة  المعلومات  تكنولوجيا  ظل  نه ومالمعلومات    في 
فوق اللغة د، كما هو الشأن بالنسبة للخصوصية الثقافية التي باتت مهددة نتيجة لتالأموال عبر الحدو 

 الإنجليزية والولايات المتحدة الأمريكية.
 سمحت التكنولوجيا الجديدة بظهور النقود الإلكترونية والتي تمثل تهديد للسيادة النقدية. •
أمام   • نفسها  تجد  االحكومة  فرض  اللر معضلة  حقوق  إطار  في  دون  قابة  العام  والصالح  مستهلك 

 المساس بالحرية و التفتح. 
سبق   ما  خلال  التواجد  تمن  من  تمكنت  حيث  المعلومات،  تكنولوجيا  عن  الناتجة  النتائج  مختلف  لنا  ظهر 

رغم من بعض  والتأثير في مختلف المجالات، سواء على مستوى الأفراد أو الحكومات أو المؤسسات. على ال
تكنولوجيال فإن  للسلبيات،  الفعال  الاستخدام  وتعزيز  الأداء  مستوى  تحسين  في  تساهم  المعلومات  موارد  ا 

 .البشرية، بالإضافة إلى تبسيط وتنظيم الإجراءات الإدارية بشكل دقيق
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 : مفاهيم أساسية حول الخدمة المصرفية.الثاني المبحث
دية وتمارس أنشطة تسويقية، حيث تسعى  ي تقدم منتجات غير مالت المؤسسات ا  تعتبر المصارف من بين أهم

التنافسية وتحسين خدماتها بهدف تقديم خدمة أفضل وأكثر كفاءة لعملائها. ولفهم أهمية  جاهدة لتعزيز قدراتها  
مفهوم   ذلك  في  بما  جوانب،  عدة  توضيح  يتعين  المصارف،  عمل  في  تأثيرها  ومدى  المصرفية  الخدمات 

 .ها، ودورة حياة الخدمة المصرفيةية، وخصائصها، وأنواعرفلخدمات المص ا

 مة المصرفية.المطلب الأول: مفهوم الخد
الخدمة المصرفية على أنها : مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء كان  تعرف   .1

 1ئه". لاقابل إلى عمبمقابل مادي أو بدون مقابل، فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون م
أيضا   .2 تعرف  الإشبكما  مصدر   " العميل  :  تحقيقه  إلى  يسعى  الذي  من  اع  أما  ورغباته،  لحاجاته 

 2ح". بمنظورالمصرف فإنها تمثل مصدرا للر 
إلى   .3 طرف  من  تقدم  وأداءات  وأنشطة  تصرفات   ": أنها  على  عرفت  حيث  أشمل  تعريف  وهناك 

الخدمة قد يقترن  ة شيء، كما أن تقديم  كيليها نقل ملآخر،وهذه الأنشطة غير ملموسة، ولا يترتب ع
 3ملموس".أولا عند تقديمهابمنتوج مادي 

المصارف   .4 تقدمها  التي  الخدمات  مجموعة   "  : أنها  على  تحديدا  المصرفية  الخدمات  عرفت  كما 
ات  لعملائها خدمات الإيداع والائتمان والاستثمار وهي خدمات عديدة ومتنوعة وعادة ما ترتبط بالخدم

ية التقليدية عبر  تشمل مجموعتين من الخدمات هما الخدمات المصرفلثلاث المشار إليها و ا  الرئيسية
 4والخدمات غير التقليدية أو المستحدثة".

 ما يلي:  نستنتجمن التعاريف السابقة 

المصرفية مر  الخدمة  تكون  قد  للتلمس.  قابلة  أو غير  مادية  الغالب غير  في  المصرفية  الخدمة  تبطة  تعتبر 
دمة المصرفية بشكل مادي،  ن كذلك. وعلاوة على ذلك، لا يمكن امتلاك الخ دي ملموس، وقد لا تكو مابمنتج  

 .بل يمكن الاستفادة من تقديمها. يتم فهم الخدمة من خلال الاستفادة والفائدة التي توفرها للمستفيد

 
 

 . 307، ص2000،دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الأردن ،  نوكالإتجاهات المعاصرة في إدارة البجودة ،ياد رمضان ومحفوظ ز 1
 . 51، ص 1994،دار الصفاء للنشر، لبنان ، أصول التسويق المصرفيناجي معلا ،2
 . 48، القاهرة، ص 1،دار البيان للطبع والنشر، ط  لخدمات المصرفية تسويق اعوف بدير الحداد ،3
 . 447، ص 1998، القاهرة ،4،دار الثقافة العربية، ط التطبيق(ة و إدارة البنوك )النظريوقي حامد أبوزيد ،الدس4



 ات المصرفية الفصل الاول: عموميات حول تكنولوجيا الخدم

13 
 

 . : خصائص الخدمة المصرفيةالمطلب الثاني
 1: ليرفية فيما يخصائص الخدمات المص  تتمثل

ا يميز الخدمة عن السلعة أنها غير ملموسة بمعنى أن ليس للخدمة وجود  برز مإن أ   :اللاملموسية •
عن  ويترتب  واحد،  آن  في  تحثان  والاستهلاك  الإنتاج  عمليتي  فإن  العلمية  الناحية  ومن  مادي، 

من  د  أن المستفي  خاصية اللاملموسية أي صعوبة معاينة أو فحص الخدمة قبل شراءها، بمعنى آخر 
 ى إصدار قرار الشراء أو إبداء رأي الخدمة.در علون قاالخدمة لن يك

وهي عبارة عن درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها، وتشير    التلازمية: •
غالبا  الأمر  يتطلب  حيث  والمستفيد،  الخدمة  مزود  بين  مباشرة  علاقة  وجود  إلى  التلازمية    خاصية 

ديمها وهذا ما يحقق لتسويق الخدمات ميزة خاصة، حيث ند تقدمة عالمستفيد من الخد  حضور وتواج
على   تأثير  له  معا  الخدمة  وطالب  مقدم  تواجد  أن  كما  واحد،  آن  في  الخدمة  وتسويق  الإنتاج  يتم 

 النتائج المتوقعة من الخدمة.
ا  ا أنهدم التجانس طالمع  التباين أو   تتميز الخدمات بخاصية  :عدم التماثل في طريقة تقديم الخدمة •

خدماته  تعت يقدم  الخدمة  مزود  أن  كم  تقديمها،  وزمان  مزودها  كفاءة  أو  أسلوب  أو  مهارة  على  مد 
مختلفة   الشخص  ا بطرق  نفس  قبل  من  المقدمة  الخدمة  تتباين  وبذلك  معينة،  ظروف  على  عتمادا 

 أحيانا.
استخد  :الزوال • عند  والهلاك  للزوال  الخدمات  إضافةتتعرض  إمكانية  إ  امها،  عدم  ها  تخزينلى 

 لخدمةتتلاشى بمجرد تقديمها.فا
عدم    الملكية: • أن  اإن  للمشتري  يمكن  للسلع  فبالنسبة  للخدمات  مميزة  خاصية  يمثل  الملكية  نتقال 

يستخدم السلعة بشكل كامل وبإمكانه تخزينها واستهلاكها وبيعها في وقت لاحق وعندما يدفع ثمنها  
الحصول عليها واستخدامها    المستفيد قادر على  بالنسبة للخدمة فإنا  أمتلك السلعة  فإن المستهلك يم

التي   المباشرة  المنفعة  لقاء  إلا  يكون  لا  يدفعه  ما  وأن  الحيان  من  كثير  في  محدد  لوقت  شخصيا 
 يحصل عليها من الخدمة المقدمة إليه. 

 
 
 

 
 129، ص2005، عمان، الاردن،  3، دار وائل للنشر،طالتسويق الحديثالطائي حميد وآخرون، 1
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 : أنواع الخدمات المصرفية.لثالمطلب الثا 
الكبي  التطور  ابسبب  قطاع  في  تدملخر  حدث  المصرفية،  ظهو ات  يمثله  جذري  نطاق  غير  وتوسع  النقود  ر 

الأنشطة المصرفية في مجالات متعددة. هذا التطور أدى إلى تحسين وتنويع الخدمات المصرفية المقدمة،  
 :ويمكن تصنيفها على النحو التالي

 .العملاء أولا: الخدمات المصرفية التي تمارسها المصارف لصالح

ات في هذا المجال، بما في ذلك جمع الشيكات والحوالات  موعة متنوعة من الخدمقوم المصرف بتقديم مجي  
المالية   الأوراق  وبيع  شراء  خلال  من  الربح  تحقيق  إلى  تهدف  خدمات  تقديم  إلى  بالإضافة  والكمبيالات، 

 1:وغيرها. فيما يلي نظرة عامة على الخدمات الرئيسية

ئه ويصنفها إما على أساس مدى  لودائع من عملايقبل المصرف ا  ة:صرفيلما   ل الودائعخدمات قبو •
التوفير كخدمات   فترة المودع على سحبها كودائع تحت الطلب وودائع لأجل أو على أساس ودائع 

 الجاري من خلال الإيداع والسحب. فتح الحساب 
 ا تسويةلالهخ منالمصارف   تكون خدمات التحصيل إما داخلية، حيث تمارس خدمات التحصيل: •
لمخالصة أو الترحيل في الحساب، وتتمثل هذه المستويات في تحصيل الشيكات  ن طريق االديون ع •

تفاق بين المصدر والمستورد على إرسال البضائع دون فتح أو تكون خارجية كأن يتم الا  والكمبيالات
 إلى المستورد. ئقوالوثاومات المعل المصدر حيث يقوم المصرف بنقل جميع  عتماد مسندي لصالحا 
 قد يودع العملاء لدى المصرف أوراقهم المالية للمحافظة عليها والقيام  :الأوراق الماليةحفظ  خدمات •
من   • المصرف  يتقاضاه  أجر  نظير  الأوراق  تلك  لحفظ  محكمة  خزائن  المصارف  فتهيء  بخدماتها 

 الأوراق.  تلك مودعي
 وشراء العملاتيع رة عامة بعمليات بصو مصارف ب م التهت :خدمات بيع وشراء العملات الأجنبية •
الأجنبية، لغرض توفير قدر كاف منها لمواجهة حاجة العملاء، ولأجل الحصول على ربح إذا كانت   •

 أسعار 
بدون  • الشراء  فرصة  للبنك  يوفر  هذا  فإن  الأسعار  تساوت  إذا  وحتى  البيع،  أسعار  من  أقل  الشراء 

 خصم . 
 

 
لجودة الشاملة فيقطاع  ة ا، مداخلة الملتقى الدولي حول إدار للبنكتفعيل الميزة التنافسية جودة الخدمات المصرفية كآلية. لوسارة حليمي، أحمد طرطار 1

 . 33، ص  9080الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، 
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 منظمات الأعمال.ل والتسهيلات تقديم القروضثانيا خدمات 

قروض    جانب إلى   وتقديم  مصرفية  تسهيلات  بتوفير  أيضًا  المصارف  تقوم  الأساسية،  المصرفية  الخدمات 
تشمل هذه التسهيلات مجموعة واسعة من الخدمات، بدءًا من الكفالات والضمانات، وتنتهي بتقديم القروض. 

 1في:   مصارفالأساسية التي تقدمها ال هذه الخدمات و تتمثل 

تقسم القروض المصرفية إلى تسليفات طويلة، متوسطة وقصيرة    :تسهيلاتت تقديم القروض والماخد •
الأجل، وتتخذ عملية التسليف هذه تارة صورة قرض عادي يتقدم العميل بطلبه إلى المصرف ويتسلم  

لمصرف تحت  عتماد، ويقصد به وضع اا ح  بموجبه مقدارا محددا من النقود، وتتخذ أخرى صورة فت
 ن النقود لمدة محددة، ويكون للعميل حق السحب منه.ف عميله مبلغا معين مصر ت

التجارية: • الأوراق  من    خدمات خصم  المستفيد  يتقدم  إذ  المصرف،  التسليف  أشكال  من  وهي شكل 
ل على قيمتها مسبقا  ستحقاقها إلى المصرف ، ليحص ا الورقة التجارية ذات الأجل المحدد قبل موعد  

 خصم تعجيل الدفع. لىول المصرف عمع حص 
البيع:ماخد • أساس  الكمبيالات على  المصرف طالبا    ت خصم  إلى  الكمبيالات  بتقديم  المستفيد  يقوم 

كان   الذي  الدين  البيع  هذا  بموجب  المصرف  فيملك  الورقة،  تمثل  الذي  الدين  بيع  أي  خصمها، 
 . ه فعلا إليهالة لقاء الثمن الذي يدفعالمستفيد يملكه في ذمة محرر الكمبي

 فية الحديثة. ثالثا: الخدمات المصر 

وتنوعت   تعددت  فقد  الأخيرة،  السنوات  خلال  المصارف  نشاط  ومجال  أسلوب  في  هام  تطور  حدث  لقد 
أهمها   أسباب  لعدة  للعملاء، ويرجع ذلك  تقديمها  أسلوب  وبالتالي  المصارف  تقدمها  التي أصبحت  الخدمات 

حتياجات ورغبات  التزايد المستمر في  ت والحاسبات الآلية امامجال المعلو ستفادة من التطورات الهائلة في  الا
العملاء، التحول في فلسفة العمل المصرفي والتسويق المصرفي حيث أصبحت المصارف تستهدف شريحة  

الا وتحول  منهم،  محدودة  فئة  أو  شريحة  على  تقتصر  ولا  العملاء  من  أداء  هتمام  واسعة  على  التركيز  من 
  ATMع الإلكترونية كبطاقات الائتمان وآلات الصراف الآلي تركيز على وسائل الدف المصرفية إلى الخدمات ال

ونظم التحويل الإلكتروني للأموال والخدمات المصرفية عن بعد والخدمات المصرفية عن طريق الإنترنت أو  
 2.الإلكترونية ما يسمى بالصيرفة

 
 .نفس المكان1
تواره في علوم التسيير ،أطروحة دك ئريةزالقدرة التنافسية للبنوك الجالتحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة ابريش عبد القادر ،2
 . 236  ، ص2006تخصص نقود ومالية، جامعة الجزائر ،،
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 لمصرفي.ث: التطور التكنولوجي في العمل االمبحث الثال
ثور الاقت د  تشه العالمي  القطاصاد  جميع  في  معلوماتية  أثرت  ة  حيث  المصرفي،  القطاع  في  ولاسيما  عات، 

تكنولوجيا المعلومات بشكل إيجابي على هذا القطاع، كوسيلة مهمة لتحسين الأداء الداخلي للمصارف. وقد  
ودقة، بالإضافة إلى  ة  سهولة وسرع  لية تقديم الخدمات المصرفية أكثرساهمت هذه التكنولوجيا في جعل عم

 .ق الربحية والنمو حقيق الأهداف الاستراتيجية للمصارف، مثل تلبية رغبات العملاء وتحقيت

من   أكبر،  بتركيز  المصرفي  القطاع  في  التكنولوجيا  أحدثتها  التي  التغيرات  هذه  سنتناول  السياق،  هذا  وفي 
رونية وصولًا إلى  ا من الصيرفة الإلكت دءً المصرفي، ب   راحل التطور التكنولوجي في العمل خلال استعراض م

 .ا على تأثير التكنولوجيا على خدمات المصارفالخدمات المصرفية الإلكترونية، وسنسلط الضوء أيضً 

 المطلب الأول: مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي.
حلة الحالية، وتتضمن  مر حتى بلغت التكنولوجيا المعلومات في المصارف قد مر بست مراحل  تطور استخدام  

 :هذه المراحل

وهي المرحلة التي دخلت فيها تكنولوجيا المعلومات إلى أعمال المصارف، بغرض   مرحلة الدخول: .1
والمحاسبية، المالية  التقارير  إعداد  في  كالتأخر  المصرفية  المشاكل  لبعض  حلول  بدأ    إيجاد  وهنا 

المشاكل، وهو ما  رف لإيجاد حلول لهذه  صاخول إلى المالأخصائيون في شؤون التكنولوجيا في الد
 فرض على المصارف المزيد من الاستثمار في هذه المرحلة.

وهي المرحلة التي تم خلالها البدء بتعميم الوعي بالتكنولوجيا على  مرحلة تعميم الوعي التكنولوجي:   .2
هذه المرحلة   منوكان الهدف  المصرف، وذلك من خلال التدريب الداخلي والخارجي،  كافة العاملين ب

 الدخول أوسع للتكنولوجيا إلى العمل المصرفي.  التحضير 
وهي المرحلة التي بدأت فيها المصارف  :مرحلة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء .3

ها، وأصبحت هذه العملية  ئالتوفير الفوري للخدمات المقدمة لعملاباستخدام تكنولوجيا المعلومات في  
تمام الإدارة  اهلى العمل المصرفي وتميزت هذه المرحلة ببدء  ول صناعة الاتصالات إدخممكنة بفعل  

والتعقيدات   المرحلة من جهة  هذه  تتطلبها  التي  المتزايدة  للتكاليف  نظرا  المعلومات  بتكنولوجيا  العليا 
 سير العمل من جهة ثانية. التي نتجت عن

التكاليف .4 ضبط  التي:مرحلة  المرحلة  المصا  وهي  الاس  رفبدأت  ضبط  عملية  في  فيها  تثمار 
الذي   الأمر  الااالتكنولوجيا  و ستدعى  بأخصائيين  المعلومات  استعانة  تكنولوجيا  في شؤون  ستشاريين 
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وبالتالي   التكنولوجيا،  هذه  فهم  المساعدة على  أجل  يتلاءم  امن  بشكل  منها  الاستفادة  كتشاف طرق 
 والاستثمار فيها. 

هتمام كبير  ا ابقة وما لها من  حلة السإن المر أصول المصرف:  ن  وجيا أصلا معتبار التكنول امرحلة   .5
المص  في  المسؤولين  جميع  قبل  ومن  المعلومات  تكنولوجيا  نواحي  تكنولوجيا  بمختلف  باعتبار  رف، 

المعلومات أصلا كباقي أصول المصرف، وعليه يجب أن يجني هذا الأصل مردودا كباقي الأصول  
 ولوجيا.وهنا بدأت إدارة التكن

التكنولوجيا  ا  لةمرح .6 المعتبار  إعمال  ضمن  الإدارة  :صرفعملا  فيها  بدأت  التي  المرحلة  وهي 
مصرف، والتي ارتكزت على تفعيل الإنتاجية على الصعيد  ستراتيجية لتكنولوجيا المعلومات داخل الالا

د الخارجي،  الداخلي وتحسين الضبط على الصعيد العملي وتسويق تكنولوجيا المعلومات على الصعي 
 لتالية:عوامل اتجاه الا عزز هذا الاوم

الإنتاجية، • الأعمال  قطاع  على  السابق  في  كما  استخدامها  يقتصر  لم  المعلومات  تكنولوجيا  بل    أن 
 أنهاتقدمت بسرعة إلى الأعمال الأساسية للمصارف وعلى تنويعها.

المصرفية الإلكترونية كميدان أساسي ضمن أعما • الخدمات  المصارف و تصاعد أهمية  تي تعتمد  الل 
 على التكنولوجيا المتقدمة.بشكل أساسي 

الإج • وربحيتها  دخلها  بتحسين  الكفيلة  الطرق  عن  المصارف  قبل  من  المستمر  حيث البحث  مالية 
التشغيلية   الكفاءة  رفع  في  يساهم  رشيد  نحو  على  المتقدمة  التكنولوجيا  استخدام  أن  واضحا  أصبح 

 أعمالها. لىوالرقابة ع للمصارف ويعزز فعالية إدارتها
طلاع ومراقبة حسن سير الأعمال ات أصبحت أداة لإدارة المصرف من أجل الايا المعلومأن تكنولوج •

 ن أجل إعداد التقارير الخاصة بالمصرف.  على النحو المنشود، وم 
 

 . المطلب الثاني: جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
لعديد من المصارف إلى إنشاء  وأدواتها، حيث سعت ا  يةناعة المصرفشهد العالم تقدمًا كبيرًا في مجال الص 

 التكنولوجيا والأنظمة المتطورة.ة واستغلال ثورة بيئة مصرفية مبتكرة لتنفيذ العمليات المصرفي

وتطويرها   المصرفية  الخدمة  تعزيز جودة  بهدف  للعملاء  إلكترونية  من خلالتقديم خدمات مصرفية  ذلك  يتم 
دمة وكذلك حصول المتعاملين على درجة عالية من  لجودة في الخدمة المقا  يضمن تحقيق   لتصل إلى مستوى 

 .الرضا والثقة
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 .كترونية وأنواعهاأولا: الخدمات المصرفية الإل

دعت التطورات الاقتصادية العالمية المصارف إلى إعادة النظر في استراتيجياتها وتطوير نمط أعمال يمكنها  
رًا. فجميع المصارف حول العالم تواجه التحديات  لوجي يشهد تطورًا كبينو في عالم تك  من المنافسة والاستمرار 

فية ذكية تسمح بتطوير الأنظمة الآلية في المصارف لتتكيف  نفسها، مما دفعها إلى الاستعانة بحلول مصر 
 .مع متطلبات الثورة التكنولوجية

 تعريف الخدمة المصرفية الإلكترونية. . 1

لي  دمات المصرفية مباشرة للعملاء من خلال التفاعل الآونية بأنها تقديم الختر صرفية الإلكعرفت الخدمة الم
ال المختلفة  الإلكترونية  القنوات  على  مع  والشركات  الأفراد  المستخدمين  لجميع  المصرف  يوفرها  تي 

 مدارالساعة".

ها شبكة الأنترنت  دمالرقمي وتق  عرفت أيضا بأنها " المنتجات والخدمات الحالية التي تغيرت جذريا إلى الشكل 
و عن   وضوحا  الأكثر  المعلومات  تكنولوجيا  وسائل  وظاانتشاراطريق  يقدم  الأنترنت  ذلك  على  زيادة  ئف  ، 

 تفاعلية مع عملائه ويمكنهم من الحصول على خدمات إلكترونية". 

ال  تقديم   "  : بأنها  الإلكترونية  المصرفية  الخدمة  الدولية  التسوية  مصرف  يعرف  الإنتكما  ية  اجخدمات 
أو الخط، أو من خلال قنوات إلكترونية سواء للمقيمين أو غير المقيمين داخل البلد أو  المصرفية عن بعد،  

 ".خارجه

عبر من خلال ما سبق يمكن تعريف الخدمة المصرفة الإلكترونية على أنها : " تلك الخدمات المصرفية   
التطورات كافة  توظيف  طريق  عن  إنشاءها  تم  في   التي  الاتصا م   الحديثة  تكنولوجيا  والمعلومات  جال  ل 

ة الهاتف الثابت أو الجوال،  وتقديمها عبر الوسائل الإلكترونية، سواء في المنزل، أو في المكتب، أو بواسط
 وغيرها من الوسائل الإلكترونية المتطورة من أجل الخروج من دارة الخدمات التقليدية وكسب رضاء العملاء". 

 . الإلكترونية  يةرفدمات المصأنواع الخ. 2

 تتمثل فيما يلي: المتنوعة من الخدمات الإلكترونية العديد  لمصارفتقدم ا

وهي أكثر الخدمات الإلكترونية انتشارا، حيث توفرها    المصرفية من خلال الصرافات الآلية:الخدمات   •
لعملاء  ا  تلبية حاجاتالمصارف في معظم فروعها بهدف تخفيض ضغط العمل وتجنب الإجراءات الإدارية و 

الخارجية  ساعة، حيث توضع على الجدران  24وقات العمل وخلال العطل فهي تعمل على مدار المالية بعد أ
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إلى حسابه   الدخول  ويتم  وغيرها  والجامعات  التجارية  والمراكز  كالمطارات  العامة  الأماكن  في  أو  للمصرف 
العمليات  العديد من  في  تستخدم  وسيلة  الآلي  ا  والصراف  التقليديلتالمصرفية  أو  قليدية وغير  السحب  مثل  ة 

الا النقدي،  االإبداع  بين  الأموال  تحويل  الرصيد  عن  آخر،  ستفسار  لمستفيد  أو  الشخص  لنفس  لحسابات 
 الحصول على كشف رصيد مختصر، والسحب النقدي باستخدام بطاقات الائتمان.

المصرفي(: • الهاتف  )الهاتفية  المصرف  الخدم  خدمة  تلك  المصرفيةهي  من خلال  ا  ات  تتاح  لتي 
ستعلام عن أرصدته  لايح له الدخول إلى حسابه لاتف المحمول، من خلال استخدام العميل رقم سري يتاله

في   التحكم  للعملاء  الخدمة  هذه  وتتيح  المطلوبة،  المصرفية  الخدمات  من  لأي  تنفيذا  منه  للخصم  وكذلك 
 تفهم المحمولة. في العالم بواسطة هوان ل من أي مكاحساباتهم وإجراء عمليات الدفع وتحويل الأموا 

ل قصيرة للعديد من الخدمات المصرفة  هذه خدمة تتيح للعميل استقبال رسائ  خدمة الرسائل القصيرة: •
والحركات التي تمت على حساباته، إضافة إلى معلومات ترويجية عن المصرف بحيث يستقبلها بشكل منتظم  

مكان أي  في  الخلوي  هاتفه  وقت  على  أي  الرسائل و   وفي  أنواع  أهم  بين    من  التحويلات  الراتب  تحويل 
معام النقدي،  السحب  النقدي  الإبداع  بطاقات  الحسابات  استخدام  ومعاملات  الآلي  السحب  بطاقات  لات 

 الائتمان.
تمنح هذه الخدمة عملاء المصارف مرونة كبيرة في  :(T.P.V)خدمة نهائي نقطة البيع الإلكترونية   •

نقود الورقية والشيكات، وخاصة إذا كانت المبالغ المطلوبة كبيرة  لكترونيا كبديل عن الإ   ة مدفوعاتهمتسديد قيم
ستخدام جهاز للدفع الآلي متصل بشبكة إلكترونية مع المصارف يتم فيه التحويل الإلكتروني للنقود  حيث يتم ا

العميل   التاجر باستخدام بطاقة  العميل )المشتري( إلى حساب  يستخدمه العميل  ث  المصرفية حيمن حساب 
د  كالمعند  بالتجزئة  البيع  محلات  لدى  عليها  يحصل  التي  والبضائع  الخدمات  قيمة  التجارية  فع  حلات 

 والمطاعم ومحطات الوقود وغيرها.
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الأنترنت:   • المصرفية عبر شبكة  فهي عبارة  الخدمة  الأنترنت،  أيضا بمصرف  الخدمة  وتعرف هذه 
على الأنترنت، حيث تسمح هذه  دخول على موقع البنك  الية من خلال  عن إنجاز المعاملات المصرف

لديهم بطاقات السحب الآلي من الدخول لمعلوماتهم المصرفية الخدمة المريحة الآمنة للعملاء الذين  
رقم شخصي   العميل  إعطاء  ويتم  المكتب،  أو  المنزل  من  سواء  الساعة  مدار  وعلى  مكان  أي  من 

وإج الدخول  لتسهيل  المعاتعريفي  وبالتالي ملاراءات  المالية،  مع    ت  بأموالهم  التحكم  للعملاء  يمكن 
  ملية الصفح والبحث والعرض.توافر إجراءات حماية وأمان في ع

الإلكترونية: • الدفع  بواسطة وسائل   خدمة  إلكترونيا  تسديد مستحقاتهم  العملاء من  تمكن  هي خدمة 
 لي:دفع، وتتمثل أهم وسائل الدفع الإلكترونية فيما ي

ا 1.1 بلا  ئتمان:لا بطاقة  بطاقة  اوهي  أشهر  ستيكية صغيرة  المصارف، وهي من  لحجم شخصية تصدرها 
متفق عليه    ائتمانمصرفية الحديثة، بموجب هذه البطاقة يستطيع المتعاملون الحصول على  الخدمات ال

 اء ا أداة للوف مع المصارف، وهذا الائتمان يقومون بسداده بعد مدة معينة، وهذه البطاقة فضلا عن كونه
 ا مصرفيا قصير الأجل.ائتمانح لحاملها أو الدفع، فإنها تمن

 لائتمان يمكن ذكر منها ما يلي: هناك عدة أنواع من بطاقات ا 2.1
 ويوجد نوعان من بطاقات السحب هما: بطاقة السحب: 3.1

الفضية:  1,3.1 بطاقة ذات حدود    البطاقة  العملاء وتوفر هذائتمان هي  نسبيا وتمنح لأغلب  ه  ية منخفضة 
دمة كالشراء من المتاجر، والسحب النقدي من المصارف، وأجهزة  ع أنواع الخدمات المقميالبطاقة ج 

 السحب الآلية.
الذهبية: 2,3.1 مثل    البطاقة  البطاقة  المؤسسات راعية  لدى بعض  عادية  ائتمانية  ذات حدود  بطاقة  وهي 

(VISA)  تمان غير محدود بسقف معين لدى البعض مثل  ائأو (AMERICAN EXPRESS)  أو
العالية، وبجانب ذلك يتمتع القدرة المعملاء ذوي  للتصدر   ية مثل  حاملها ببعض المزايا الإضاف  الية 

على   والحصول  الحوادث  أنحاء  االتأمين ضد  إلى جميع  الرسائل  وتوصيل  وقانونية  ستشارات طبية 
ى  خر لمؤسسات الأشتراك فيها عن البطاقة الفضية، كما يوجد لدى االعالم... إلخ، مما يزيد رسم الا 

 ة.في المزايا الائتمانية مثل البطاقة الخضراء والبطاقة الماسيأنواع أخرى تتفاوت  

 ويوجد نوعان من هذه البطاقة هما: بطاقة حسب الاستخدام: 2
العادية: 1.2 الائتمان  على   بطاقة  والحصول  المتاجر،  من  الشراء  في  ويستخدم  الأغلب،  النوع  وهي 

 تركة في عضوية البطاقة. لآلي أو المصارف المش ا  أجهزة السحبالخدمات، والسحب النقدي من 
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وتستخدم فقط في عملية سحب النقود، إما من أجهزة الصرف الآلي   بطاقة السحب النقدي الإلكتروني: 2.2
عضوية   في  المشتركة  المصارف  بها  المزود  المغناطيسي  لشريط  القارئة  الأجهزة  في  أو  الدولية، 

استخدامها داخل حدود الوطن في  لية، وهي التي يقتصر  محالبطاقة ال   البطاقة، وإلى جانب ذلك نجد 
 لعملة المحلية.المصرف المصدر لبطاقة وبا

النقود الإلكترونية يشمل مصطلح النقود الإلكترونية مجموعة متنوعة من المنتجات المصممة لتزويد   •
حق للأنظمة التي  تلاوالتطور المالمستهلكين ببدائل لطرق الدفع التقليدية، وإزاء تتنوع هذه المنتجات  

وداتحك جامع  تعريف  إلى  التوصل  الصعب  من  فإنه  النقود،  هذه  من م  المميزات  كافة  يتضمن  ئم 
قتصادية، وقد عرف البعض النقود الإلكترونية بأنها التمثيل الإلكتروني  النواحي القانونية والتقنية والا

عملات   بشراء  العميل  يقوم  حيث  التقليدية،  مللنقود  بإص ن  إلكترونية  يقوم  الذي  دارها  المصرف 
صورة وحدات إلكترونية تعمل محل العملات  وتحميلها على الكمبيوتر الخاص بالعميل، فتكون في  

 العادية وتكون بنفس القيمة المحددة لتلك العملات العادية 

م • إلى  الشيك  يرسلها مصدر  ومؤمنة  موثقة  إلكترونية  رسالة  وهو  الإلكترونية:  الشيك  الشيكات  ستلم 
ويل قيمة الشيك  المصرف الذي يعمل عبر الإنترنت، ليقوم المصرف أولا بتح  امله( ليعتمده ويقدمه )ح

الشيك   إلى مستلم  إلكترونيا  وإعادته  الشيك  بإلغاء  يقوم  ذلك  وبعد  الشيك،  إلى حساب حامل  المالية 
إلكترونيا من  د  شيك أن يتأك)حامله( ليكون دليلا على أنه قد تم صرف الشيك فعلا، ويمكن لمستلم ال

 تم بالفعل تحويل المبلغ لحسابه.أنه قد 
 مصرفية الإلكترونية وأبعادها: ثانيا: جودة الخدمات ال 

مع انتشار شبكة الإنترنت وزيادة عدد مستخدميها، وفي ظل التغيرات التي تشهدها الساحة المصرفية، يتعين  
كون قادرًا على  ة الإلكترونية، لكي يفيدماته المصر على كل مصرف أن يسعى بكل جهد نحو تطوير جودة خ

 .ة العمل المصرفيالتكيف مع التحديات التي يواجهها في ساح

 تعريف جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية .1

إن الخدمة المصرفية الإلكترونية تعتبر آخر ما نتج عن التطورات الحاصلة في الخدمات لدى المصارف فلقد  
أجل تحقيق الجودة في خدماتها المصرفية، ومع    نولوجيا المعلومات منتكالسبعينات    وظفت المصارف منذ

 بتكرة تقدم إلكترونيا عبر نتشار شبكة المعلومات واستخدامها من طرف المصارف أدى إلى ظهور خدمات ما



 ات المصرفية الفصل الاول: عموميات حول تكنولوجيا الخدم

22 
 

خدماتها  لتطوير  السعي  المصارف  على  تحتم  الخدمات  هذه  في  السريعة  للتطورات  ونظرا  الشبكات    هذه 
 دة فيها من أجل التفوق وكسب المزيد من العملاء. لكترونية وتحقيق الجو لإالمصرفية ا

نظر مختلفة سواء قبل أو بعدتقديمها  عرفت جودة الخدمة الإلكترونية على أنها " الفهم والإدراك للخدمة من  
لإلكترونية  تاة في الخدماعلى شبكة الإنترنت، أو هي التقييم الشامل للعملاء والحكم الصادر عن التميز والجود

 فتراضية".ها المؤسسات في السوق الا التي تقدم

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية: .2

زايد للخدمات المصرفية الإلكترونية وزيادة أهميتها في القطاع المصرفي،  نظرًا للتطور المستمر والانتشار المت
البناء على أبعاد جودة    اقع البسيطة، حيث يتممو خاصة في ال  فقد ازداد اهتمام الباحثين بجودة تلك الخدمات، 

 .الخدمات المصرفية التقليدية

 طورتوالتي   (servqual) ج الفجواتلنموذ   مشابهةوالتي تعتبر  (e-squal) تم تطوير أداة    200ففي عام  
عام   وفي  الإنترنت،  عبر  الخدمات  جودة  لقياس  الأداة اتم    2002خصيصا  هذه  وتنقيح  من   ختبار 

وتصورات  (Parasurman, Zethamal, Malhotra)قبل مفاهيم  حول  استطلاعية  بدراسة  قاموا  والذين 
 ة المصرفية الإلكترونية والمتمثلة في: بعد لجودة الخدم 11العملاء عبر الإنترنت حيث تم التوصل إلى 

ال  عتمادية:الا • حسب  والتسليم  الخدمة  ودقة  للموقع  الفني  الأداء  تصحيح  ير  توف   وعد،متشمل 
 ماتعن المنتجات. لو المع

 ستجابة السريعة والقدرة للحصول على مساعدة في حالة وجود مشكلة أو سؤال.الاجابة:تسالا •
 الدخول للموقع على وجه السرعة للوصول إلى المصرف عند الحاجة. الوصول: •
 ختيارات أخرى.اختيار طرق الدفع الشراء، العودة للبحث عن االمرونة: •
لاء للحصول على ما يحتاجونه من دون د العمعلى وظائف تساعى  الموقع يحتو   سهولة التفحص: •

 نتقال ذهابا وإيابا بين الصفحاتالاصعوبة، يمتلك محرك بحث جيد تتيح للعملاء سهولة وسرعة 
ستعمال ومنظم بشكل سليم، ويتطلب حد أدنى من المعلومات التي تجيب  الموقع سهل الا  الكفاءة: •

 على تدخلات العملاء.
الموقع، أن تكون سمعة الموقع جيدة، يجب أن  قة في التعامل مع  يشعر العميل بالث  قة:ث لاو    الأمان •

 تي تبيعها واضحة وصادقة في المعلومات.تكون المنتجات أو الخدمات ال
المعرفة: • بالأسعار    ثمن  مقارنة  الإجمالي  والسعر  الشحن،  أسعار  تحديد  للعميل  يمكن  الذي  المدى 

 سويق. خلال عملية الت
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 ملاء من التدخل وحماية المعلومات الشخصية.الموقع للع درجة تأمين  ة:الخصوصيو  الأمن •
 مظهر الموقع. الموقع الجمالي: •
 حتياجات العملاء، الأداء، سرعة التسوق.تكييف الموقع وفقا لا  ييف التخصيص:التك •
•  

 المطلب الثالث: أثر التكنولوجيا على الخدمات المصرفية. 
الأثر    يرات والتطورات في مجال الأعمال المصرفية ويعتمدإحداث العديد من التغى  تكنولوجي إلأدى التقدم ال

درجة  الا وكذلك  التكنولوجيا  تلك  تزايد  معدل  على  الجديدة  للتكنولوجيا  المصارف  اقتصادي  بواسطة  ستيعابه 
ومات  علنولوجيا الموالمؤسسات المالية الأخرى، حيث أصبحت المصارف من أكثر المؤسسات استخدامها لتك

الخدمات المصرفية وفي زيادة  نتشار  االتكنولوجيا في تطوير الخدمات التي تقدمها وزيادة    واستفادت من هذه
 كفاءة العمل المصرفي.

فلقد تعددت آثار التكنولوجيا الحديثة على التنظيمات المصرفية وتعرضت معظم المصارف المحلية والدولية 
 :هذه الآثار نجديدية ومن أبرز ملامح قلفاهيمها التلغزوتقني حديث غيلا من م

لاحا ذو حدين، فمن ناحية فهي مؤثرة وفعالة حيث تؤثر  بالنسبة لمديري المصارف تعد التكنولوجيا س •
تلك   على  ومحددات  قيودا  تفرض  فهي  أخرى  ناحية  ومن  المصارف  في  والأداء  التنفيذ  كفاءة  في 

وخدمات مالية جديدة  إيجاد وتقديم منتجات  ى  ف القدرة علالمصارف، إضافة على أنها تمنح للمصار 
هذه   في  والمنافسة  النجاح  وأن  المنتجات  للعملاء،  على  جديد  طلب  يخلق  أن  شأنه  من  المجالات 
 والخدمات المالية التي تقدمها المصارف. 

قة بتقديم  ستراتيجية المصارف بسبب تأثيرها على الأنشطة المتعل ا تعد التكنولوجيا عنصرا أساسيا في   •
نوع من  حتمال قيام المنافسة بين المصارف باستخدام هذا الالك بسبب  جات وخدمات جديدة وكذنتم

 التكنولوجيا. 
تؤثر التكنولوجيا في نمو وتطور تشكيلة الخدمات المتنوعة والمتميزة وتصبح للبنك القدرة على تقديم   •

صارف في التغلب على  لمكما تساعد اتشكيلة واسعة من الخدمات التي تتلاءم مع رغبات العملاء،  
جديدةم إيجاد خدمات  إلى  إضافة  والخدمات  المنتجات  تقادم  إيرادات    شكلة  قاعدة  تنويع  شأنها  من 

الا من  بدلا  والعمولات  الرسوم  من  بين  البنك  الفرق  من  الناتجة  الإيرادات  على  كبيرة  بصورة  عتماد 
 سعري الفائدة المدينة والدائنة.

 مع عدد كبير من خطابات النشاط المختلفة.  ع أسواقها أي التعاملويللمصرف بتن تسمح التكنولوجيا •
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على اليد العاملة بالمصارف ذلك أن هذه القوى البشرية سوف تتأثر بهذه التغيرات    تؤثر التكنولوجيا •
ويجب توفر بعض الصفات فيها لمواكبة هذه التطورات كالجدارة في العمل من خلال توفر المهارات  

 لإبداع والتطوير للأحسن.كترونية، وتوفر روح ا لالحسابات الإعلى 
الم  • التسويق  على  التكنولوجيا  صغيرة،  تؤثر  كقرية  العالم  جعل  التكنولوجيا  استخدام  أن  ذاك  صرفي 

مما   السريعة  الاتصالات  الاستخدام  هذا  من اوسهل  واصبح  المصرفي  التسويق  مفهوم  على  نعكس 
جية حديثة في نشر أدوات  استخدام أدوات تكنولو و   ويق المصرفيالضروري تطوير شكل وأدوات التس
ك العالم  حول  المصرفي  لضمان  ستعماالتسويق  الانترنت  شبكة  على  للمصرف  إعلانية  أدوات  ال 

 نتشار الدعاية.ا
بتكار التكنولوجي قد يساعد المصارف على اللحاق بالخدمات الجديدة لكنه في نفس الوقت لا إن الا •

الخدم بيع  إذ  يضمن  الخدمات مرحلةبلات خاصة  النضج وذلك بسبب تأخر تسويقها من    غت هذه 
 قبل المصارف. 
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 : لاولخلاصة الفصل ا

الفقري   العمود  تُعَد  إذ  العالم،  في  دولة  اقتصاد ولأي  أي  في  حيويًا  دورًا  تلعب  المصارف  أصبحت 
الاقت الدول  سياسات  وأهداف  توجهات  لتحقيق  الأساسية  ولكيوالركيزة  الدو ت  صادية.  هذا  المصارف  ر  ؤدي 

جودة الخدمات المصرفية، وذلك للحصول على ميزة  بنجاح، يجب أن تسعى جاهدة لتحقيق مستوى عالٍ من  
 .تنافسية تستند إلى الاستجابة لاحتياجات وتوقعات العملاء من جهة، وتحقيق معايير الأداء من جهة أخرى 

لمصارف، حيث يتعين  ي الإلكتروني ضرورة لرف العمل المص   أصبح الارتقاء من العمل التقليدي إلى
الح التكنولوجيات  استغلال  تمتلك  عليها  أن  يجب  وبالتالي،  جدد.  عملاء  لجذب  ممكنة  طريقة  بأفضل  ديثة 

في   وسرعتها  الخدمات  جودة  تحقيق  من  تمكنها  شاملة  استراتيجية  وضع  على  والقدرة  المعرفة  المصارف 
 .ودة الخدمات المصرفية التي تقدمهاتياح دائم بالنسبة لجار ملاء جيدة و التنفيذ، وتوفير علاقات ع
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 تمهيد:

الاقتصادي،   والنمو  المالي  الاستقرار  تعزيز  في  يسهم  المالي  الشمول  أن  الدولية  التجارب  أثبتت 
المالية. بالإضافة إلى الجانب الاجتماعي، حيث   الكفاءة  لمعيشة يساهم في تحسين حالة اويعمل على رفع 

 .راءالمجتمع، وخاصة الفق اد لأفر 

وبناءً على ذلك، قامت العديد من الدول بتضمين الشمول المالي كأحد أهداف استراتيجياتها الوطنية. 
الاعتناء   مع  أهدافه،  وتحقيق  حوله  الوعي  زيادة  بهدف  المالي  بالشمول  المركزية  البنوك  اهتمام  زاد  كما 

ة المالية وحماية المستهلك المالية. ويتطلب  تقرار المالي والنزاهسزية، مثل الالتقليدية للبنوك المركبالأهداف ا
 .بين تحقيق النمو الاقتصادي وتعزيز الشمول المالي كهدف استراتيجي جديدذلك التوفيق 

ق التوافق  تتجه الدراسات الحديثة نحو ربط الأهداف السابقة بالشمول المالي من خلال السعي لتحقي 
عن   مالمثلى،  إطار  و تك طريق  المالي.  للشمول  في  امل  المالية  الرقابية  الجهات  بدأت  الأخيرة،  الآونة  في 

ولة استغلال الشمول المالي لتحقيق هدفين استراتيجيين في وقت واحد. الأول هو تحقيق الاستقرار المالي  محا
هة المالية  زا مستويات النقتصادي، مع ضمان أعلى  على مستوى الدولة بأكملها، والثاني هو تحقيق النمو الا 

 .لامة أفراد المجتمع بشكل عاموحماية وس

من خلال ثلاثة    بالشمول المالي في هذا السياق، سنقوم في هذا الفصل بعرض أهم المفاهيم المتعلقة  
 .مباحث رئيسية

 .الشمول المالي حول  اتاساسي المبحث الأول: 

 . قتصاديالا ار ة النمو الشمول المالي في تعزيز الاستقر دور : الثاني المبحث

الثا الاب لث:  المبحث  دور  و  المالي  الشمول  تعزيزه. تواقع  في  الصرفية  و  التكنولوجية  كارات 
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 المبحث الاول: أساسيات حول الشمول المالي.
 المطلب الاول: تعريف الشمول المالي وأهميته. 

 المالي. .تعريف الشمول 1

الما بالشمول  الخاصة  التعاريف  من  العديد  اطرحت  قبل  من  الدوللملي  والهيئات  ية ؤسسات 
قليمي لتعزيز الشمول  والأكاديميين والمختصين تشير في مجملها إلى نفس المفهوم، فحسب فريق العمل الإ

المالية من مختلف فئات    المالي وصندوق النقد العربي يُقصد بالشمول المالي إتاحة واستخدام كافة الخدمات
من   وأفراده  بمؤسساته  القنواالمجتمع  ذلك  ت  خلال  في  بما  وخدمات  الرسمية،  المصرفية،  التوفير  حسابات 

وابتكار  والائتمان  والتمويل  والتأمين،  والتحويل،  كما    الدفع  تنافسية،  وبأسعار  ملائمة  أكثر  مالية  خدمات 
مستهل حقوق  حماية  المالي  الشمول  مفهوم  أموالهم  يتضمن  إدارة  على  وتشجيعهم  المالية  الخدمات  كي 

سومدخر  بشكل  اللجوءلياتهم  تفادي  بعرض  الرقابة    م،  لجهات  تخضع  لا  التي  الرسمية  غير  القنوات  إلى 
 1والإشراف. 

يقصد بالشمول المالي تعميم المنتجات والخدمات المالية والمصرفية على العدد الأكبر من الأفراد،  و 
المحدود، وذلك منوالمؤسسات، خصوصاً  الدخل  المهمشة من ذوي  المجتمع  فئات  القنو     الرسمية    اتخلال 

القنوات والوسائل غيوابتكار خدم الفئات إلى  لتفادي لجوء تلك  ر  ات مالية ملائمة وبتكاليف منافسة وعادلة 
المالي يمثل أ الشمول  للرقابة والإشراف وقد أصبح  التكاليف والتي لا تخضع  بالنسبة  الرسمية مرتفعة  ولوية 

وو  التنظيمية،  والهيئات  السياسات  التنملواضعي  العال  ية كالات  أنحاء  جميع  مجموعة في  تعهدت  كذلك  م. 
 2التزامها بتنفيذ الشمول المالي الرقمي.العشرين بتعزيز الشمول المالي في جميع أنحاء العالم، وأعادت تأكيد 

 .أهمية الشمول المالي. 2

الأخذ  ن  يمك  يةراتيجالاستطويلة المدى ولكن لتحقيق أهداف هذه    استراتيجيةعن  الشمول المالي هو عبارة  
 3أن يتناولها الشمول المالي:  المجالات الرئيسية الذي يجببعين الاعتبار 

 
 . 5، صفحة  2017فريق العمل الاقليمي لتعزيز الشمول المالي، 1
 . 2015 ارة الدراسات و البحوث ،لامانة العامة ،اد ، اتطورات و تحديات القطاع المصرفي العربي دراسة اتحاد المصارف العربية،2
،  02، مجلة البلقاء للبحوث والدراسات الأردن العدد  ية الاردنيةالاسلامجهة نظر المتعاملين مع المصارف  مسؤولية الاجتماعية من و ال،جامع ياسر3

2014 . 
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المالي،   • الشمول  من  تحقيقها  يمكن  إنمائية عديدة  منافع  هناك  أن  البحوث  متزايدة من  تكشف مجموعة 
اقات  بطالمحمولة، و الخدمات المالية الرقمية بما فيها الخدمات المالية عبر الهواتف  لاسيما من استخدام  

ن تطبيقات التكنولوجيا المالية. ورغم تفاوت الشواهد إلى حد ما، فإنه حتى الدراسات التي  الدفع، وغيرها م
اء اهتمام كبير  لى نتائج إيجابية تشير غالبا إلى إمكانية تحقيق نتائج أفضل من خلال إعطلم تتوصل إ

 للاحتياجات المحلية.
ات أن الخدمات المالية عبر الهاتف  لي، حيث أظهرت الدراسمان الشمول التحقيق منافع واسعة النطاق م •

فظ الأموال وتحويلها وبالتالي تساعد في تحسين امكانات كسب الدخل،  المحمول تسمح للمستخدمين بح
ي كينيا إلى أن اتاحة الحصول على هذه الخدمات حققت  وبالتالي تحد من الفقر. فقد توصلت دراسة ف

امرأة   150000اتها بأكثر من الخمس، وسمح لنحو  الأسر من زيادة مدخر   ينمن خلال تمكمنافع كبيرة  
لتجار  أنشطة  أو  المشاريع  وإنشاء  بالزراعة  العمل  هذه  بترك  بين  الفقر  نسبة  تقليص  وبالتالي  التجزئة،  ة 

 . %22الأسر المعيشية بحوالي 
جمع  مالية من خلال تسهيل  الرة المخاطر  يمكن للخدمات المالية الرقمية أيضا أن تساعد الناس على إدا •

الى أنه   الأموال من الأصدقاء والأقارب البعيدين في الأوقات الصعبة، ففي كينيا مثلا توصل الباحثون 
المالي الخدمات  مستخدمو  يقم  لم  الدخل  في  متوقع  غير  انخفاض  حدوث  المحمول  عند  الهاتف  عبر  ة 

ية الوصول إلى  يعانون من ضعف إمكان  منلمستخدمين و بتقليص الإنفاق على أسرهم، فيما قام غير ا
. إضافة %10% و 7شبكة هذه الخدمات بخفض مشترياتهم من الغذاء والمواد الأخرى بنسب تتراوح بين  

ات، ففي النيجر أدى التحول إلى إرسال  إلى ذلك تقدم الخدمات المالية الرقمية من تكلفة استلام المدفوع
المحمولة كبديل للدفع النقدي إلى توفير    الحكومية عبر الهواتف ة  ت الاجتماعيالدفعة الشهرية من الإعانا

 لاستلام دفعاتهم.  ساعة في المتوسط على المستفيدين من الانتقال والانتظار  20
ادة الإنفاق على الضروريات، فبعد تزويد البائعين  تساعد الخدمات المالية الناس على تراكم المدخرات وزي •

، 60خراتهم وزاد استثمارهم في مشاريعهم بحوالي %ابات ادخار ارتفعت مدحسما النساء بفي كينيا لا سي 
اللحوم والأسماك ( بنسبة  كما زاد إنفاق الأسر التي تعولها في النيبال على ا %،    15لأغذية الهامة ) 

لمزارعين  ، وذلك بعد حصولهم على حسابات ادخار مجانية. كما ارتفع إنفاق ا  %20وعلى التعليم بنسبة  
% كما زادت  13دعون مكاسبهم في حسابات ادخار المعدات الزراعية بنسبة  الاوي الذين كانوا يو م  في

 %. 15قيمة محاصيلهم بحوالي 
بالنسبة للحكومات، فالتحول من المدفوعات النقدية إلى الرقمية يمكن أن يقلل من الفساد ويحسن مستوى   •

تسرب نسبة  انخفضت  مثلا  الهند  ففي  ال  الكفة،  التقاعدمخالأموال  للمعاشات  بحوالي %صصة    47ية 
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الالكترون البصمات  بها  تستخدم  ذكية  بطاقات  خلال  من  المدفوعات  هذه  تسديد  تم  في  عندما  أما  ية. 
النيجر، فقد أدى توزيع التحويلات الاجتماعية عبر الهواتف المحمولة إلى تقليص التكلفة المتغيرة لإدارة  

 %. 20هذه الإعانات بنسبة 

 .الماليالمعنية بوضع المعايير والاشتمال لعالمية ي: الهيئات اانالمطلب الث
ال فى  متزايد  بشكل  تهتم  العالمية  الهيئات  من  عدد  وهذه  يوجد  المالي  الشمول  بموضوع  الحالي،  وقت 

 1الهيئات هي: 

 أولًا: لجنة بازل المعنية بالإشراف على المصارف. •
 .اتعات والتسويثانياً: اللجنة المعنية بنظم المدفو  •
 ل المالي.ثالثا: مجموعة العم •
 رابعاً: الجمعية الدولية لضامني الودائع. •
 شركات التأمين.خامساً: الاتحاد الدولي للمشرفين على   •

 وسنعرض فيما يلي لمجهودات هذه الهيئات في تعزيز منظومة الشمول المالي: 

 BCBS ."2أولًا: لجنة بازل المعنية بالإشراف على المصارف "

لج   للرقاب  نةتأسست  عام  بازل  ل  1974ة  المركزية  البنوك  العظمى،  ، من محافظو  العشر  الدول  مجموعة 
الد التسويات  بنك  رعاية  والبنوك  تحت  المصرفية  الرقابة  هيئات  ممثلي  من  اللجنة  هذه  تكونت  وقد  ولية، 

ولوكس واليابان  وإيطاليا  وألمانيا  وفرنسا  وكندا  )بلجيكا  من  كل  في  وهولنالمركزية  وسويسرا    دامبورج  والسويد 
اصر الأساسية  مملكة المتحدة والولايات المتحدة الأمريكية(، وقد أرست اللجنة عددا من المبادئ تمثل العنوال

التي تقوم عليها نظم الرقابة الفعالة، وتغطى هذه المبادئ بصورة شاملة الشروط اللازمة لزيادة كفاءة الرقابة  
شروط عن  فضلا  التراخ  المصرفية،  اليصمنح  ومتطلبات  وقواعد  الرقابة  ،  تطوير  وسبل  الحذرة،  رقابة 

مراقبين، وشروط وقد سعت لجنة بازل إلى تحقيق  المصرفية، ومعايير الإفصاح وتحديات السلطات الرسمية لل
 اربعة أهداف رئيسية هي:

 .تقرير حدود دنيا لكفاية رأس مال البنوك •
 

1Global Standard-setting bodies and Financial Inclusion for the Poor, Toward Proportionate Standards and Guidance 

,Oct-2011.  

 
2Basel committee on banking supervision, a history of the early years, 1974-1997. 
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 .ضمان سلامة النظام المصرفي العالمي •
 .لى أعمال البنوكللرقابة عليب الفنية  ساتحسين الأ •
 السلطات النقدية على البنوك. تسهيل عملية تبادل المعلومات المتعلقة بإجراءات وأساليب رقابة  •

، والذي استهدف وضع معايير دولية موحدة للرقابة الحذرة  2لجنة بازل اتفاق  بازل    1988وقد أقرت عام    
رأس   كفاية  متطلبات  الواجعلى  لمب  المال  البنوك  في  ومخاطر  توافرها  الائتمان  مخاطر  من  كلا  واجهة 

الرئيسية للاتفاق في   العناصر  البنكية وفقا  السوق، وتتمثل  لتقييم رأس المال والأصول  وضع معايير موحدة 
يتوقف  % ولم  8لمخاطر الائتمان( بما فيها المخاطر الخاصة بالبنود خارج الميزانية )ووضع حد أدنى بقيمة  

 1997ء فظهرت عام  1988فية بعد إصدار اتفاقية كفاية رأس المال في عام  ة بازل للرقابة المصر جنعمل ل
بوضع  1999تعلقة بمبادئ وقواعد الإدارة السليمة للبنوك والرقابة الفعالة عليها، واتبعتها في عام عدة وثائق م

للتأكد من تطبيقها، وبعد تطبيق )اتفاقية بازل الأ العالمية تطعلولى( حدثت  منهجية  ورات هامة،  ى الساحة 
ة،فضلا عن تعدد الأزمات المالية مما  سواء في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وأساليب الإدارة المالي

 تتطلب إعادة النظر في الاتفاقية القائمة.

  ان في، بغرض ضم وتأتى أهمية تطبيق مقررات بازل لضمان سلامة واستقرار وفعالية الجهاز المصر 
ومناسبة من رأس المال تتناسب مع حجم ونوعية المخاطر، على الرغم من أن معايير  وجود مستويات كافية  

بلدان متقدمة وكذلك  وإر  في  بنوك كبرى ودولية نشطة  بالتركيز على  البداية  في  قد تم وضعها  بازل  شادات 
يرة وكذلك  البنوك الكبيرة والصغى  ن العالم علعملاء هذه البنوك، فإنها تطبق الآن على نطاق واسع في بلدا

مجموعة العشرين لقيام الهيئات    المؤسسات غير المصرفية المتلقية للودائع، واستجابة لنداء من زعماء دول
بازل   الجنة  هيكل عضويتها، شهدت  بمراجعه  المعايير  بوضع  المعنية  في    2الكبرى  ، حيث 2009توسعا 

 كأعضاء.ة أسواقا ناشئانضمت إليها بلدان مهمة تمثل 

فإن    11بيرا من البلدان يسعى إلى تطبيق معايير وارشادات لجنة بازل  ن أن عدد أ كوعلى الرغم م
ركيز اللجنة على البنوك التي تقع تحت مظلة النظام المالي الرسمي، كان يعني أن مخاطر الاستبعاد المالي  ت

مما نحو  وعلى  صريح  نحو  على  الحسبان  في  بعد  تؤخذ  تكن  لم  لم  معهنثل،  على  شاملة  نظرة  ايير  اك 
 وارشادات اللجنة.

بتدعيم الاشتمال العالم  أنحاء  في جميع  المحتملة    المالي  وتطالب أصوات كثيرة  المخاطر  تفهم  مع 
والتخفيف منها، ويتطلب هذا إحداث توازن بين الأمان والانفتاح على الابتكار، ويضيف اشتمال أعداد كبيرة  
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ادا جديدة تتعلق بحماية العميل، وقضايا أخرى تتعلق  ضة وعديمي الخبرة أبعخفالدخول المنمن العملاء ذوي  
 .و شرط مسبق في مبادئ بازل الأساسيبتحقيق الانضباط في السوق، وه

والمبادئ الأساسية  2010وفي أغسطس/ آب   التمويل الأصغر  أنشطة  وثيقة  بازل  لجنة  ، أصدرت 
التي تصدرها بازل بشأن الاشتمال    ة هي الأولى من نوعهايقبر هذه الوث للإشراف الفعال على البنوك، وتعت

التي  المالي، كما أنها تعطي إرشادات بشأن تطبيق مباد التمويل الأصغر  ئ بازل الأساسية على مؤسسات 
تتلقى ودائع، وتدعو هذه الوثيقة إلى المعرفة المتخصصة، لكنها تقترح أن تقدم هذه المبادئ بشكل عام إطار  

لجهات  اا  مناسب  التمويل  على  تعقيد  لإشراف  ودرجة  وحجم  نوع  وفق  المطلوب  التعديل  بعض  مع  لأصغر 
 .المعاملات

إلى تجنب الزيادة غير المبررة في تكاليف جهات تقديم الخدمة، وتطبيق مبدأ التناسب    وتبرز الحاجة
بازل   إرشادات  وتمثل  النادرة  الإشرافية  الموارد  تخصيص  تطبي   11عند  ابشأن  المبادئ  على  لأق  ساسية 

الت  أنشمؤسسات  على  الإشرافية  الجهات  فهم  زيادة  نحو  مهمة  خطوة  ودائع  تتلقى  التي  الأصغر  طة  مويل 
 .التمويل الأصغر

مجال   في  التطورات  أحدث  اثارتها  التي  القضايا  من  الكثير  الإرشادات  هذه  تتناول  لا  ذلك  ومع 
امية، كما أنها لم تعالج  اشئة والاقتصادات النلني الأسواق االاشتمال المالي على نحو أوسع نطاقا، خاصة ف 

م مختلفة  لأنواع  تصلح  قد  التي  التمييزية  المعاملة  المتلقية  موضوع  المصرفية  غير  والمؤسسات  البنوك  ن 
للودائع بناء على طبيعة وحجم ودرجة تعقيد الأنشطة المسموح لها العمل فيها وبالتالي لابد من مراجعة هذه  

الأساسية  المباد بلفئ  المبادئ  هذه  لتناول  حص صلة  فرصة  هناك  الخصوص  فعلى وجه  المالي،  الاشتمال 
والرقابة التحوطية، وحماية العميل المالي على نحو أكثر وضوحاً على الرغم من   الروابط بين الاشتمال المالي

ئ يتيح فرصة ادعة هذه المباعتبار إطار مبادئ بازل الأساسية كاف بالنسبة للتمويل الأصغر ، الا أن مراج 
بع نطاللنظر  الأوسع  المالي  الاشتمال  أجندة  على  الأساسية  بازل  مبادئ  تأثير  في  الاعتبار  وتقييم  ين  قاً، 

جوانب الاشتمال المالي التي تتم معالجتها على نحو ملائم في هذه المبادئ بسبب الروابط مع البنوك والقطاع  
 .ات فرعيةفعالية في إطار إرشادر  على نحو أكثالمصرفي والتي قد يتم التعامل معها 

 CPSS."1ثانياً: اللجنة الدولية لنظم الدفع والتسويات " 

 
1Committee on Payment and Settlement Systems ,Core principles for Systemically Important Payment Systems, 

January 2001. 
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اللبنات المهمة في النظام المالي والمصرفي الخاص بكل بلد، إذ من خلالها تتم عمليات الدفع  إحدى  
عب الاطراف  كل  على  المستحقة  الأموال  تخليص  وكذلك  والمؤسسات،  الأشخاص  تص بين  عمليات  ة  فير 

وتسويتها الاطراف المعاملات  احتياجات  تغطية  أجل  من  النظم  هذه  إنشاء  يتم  ما  غالبا  أنه  كما  المعنية    ، 
هذه  بين  المستحقة  الأموال  انتقال  أجل  الأداء من  في  السرعة  تتطلب  التي  والتسوية  الدفع  لتسهيل عمليات 

غير الدفع  أدوات  ميدان  في  الحاصل  التطور  ومع  وك  الأطراف  الإلكترونيذلالمادية  الأنظمة  وتطور  ك  ة 
اق عملها ليشمل إنشاء أنظمة للبطاقات  البرمجيات المختلفة، عرفت نظم الدفع تطورات كبيرة، حيث توسع نط
هذا التطور أدى إلى ظهور مخاطر    ة،البنكية ونظم تسوية الأوراق المالية بالإضافة إلى أنظمة الدفع المباشر 

شملت   ومختلفة  القجديدة  والتانالجوانب  والتشريعية  اتخاذ  ونية  إلى  المبادرة  الضروري  من  وأصبح  شغيلية، 
لتفادي   اللازمة  ثقة  التدابير  على  والحفاظ  الدفع  لأنظمة  المالي  الاستقرار  ولضمان  المخاطر  هذه  كل 

 المؤسسات المشاركة في هذه الأنظمة وبالتالي ثقة كافة المتعاملين.

بمثابة   اللجنة  المكونة من بنوك مر ئهمنتدى لأعضاتعتبر هذه  بلدان متقدمة    24كزية ل  ا  بلداً، منها 
كبر  ناشئة  أسواق  جوبلدان  بصفتها  المدفوعات  ى،  نظم  وتحليل  الرصد  المدفوعات  نظم  على  رقابية  هات 

  والتسويات والمقاصة المحلية، وكذلك نظم التسويات عابرة الحدود ومتعددة العملات ومع تزايد أهمية الإشراف 
لية المصارف المركزية في القيام بهذا الدور، أقدمت اللجنة الدولية و سؤ دفع والتسوية ووضوح مالعلى أنظمة  

حول  لأ تتمحور  مبادئ  خمسة  وتشمل  الفعال،  للإشراف  أساسية  مبادئ  وضع  على  والتسوية  الدفع  نظمة 
والقدر  الصلاحيات  وتوفر  الدولية،  المعايير  واستخدام  الإشراف  في  اللازمة  الشفافية  الإشراف  لمات  مارسة 

لجهات الإشرافية الأخرى.  عمليات الإشراف دون تمييز بين الأنظمة المتشابهة، وأخيرا التعاون مع ا  واتساق
الصلة   ذات  الأفراد  مدفوعات  قضايا  على  محددة  بصورة  تركز  أنشطة  في  متزايدة  بصورة  اللجنة  تشترك 

المبتكرة والأدواتفر مدفوعات الأالمباشرة بالاشتمال المالي، مثل التحويلات و  المبدأ،    اد  المبتكرة، ومن حيث 
ه هذه اللجنة، وتحقيق هدف الاشتمال المالي، في حدود أن  هناك ارتباط إيجابي محتمل بين كل ما تقوم ب

اللجنة ذات الصلة إلى استفادة أكبر نسبة من السكان من تحسين جودة  يؤدي تنفيذ معايير وارشادات هذه 
المد خفنظم  مع  معض  فوعات  وتتناول  للاشتمال  التكاليف،  بالنسبة  كبرى  أهمية  ذات  قضايا  اللجنة  ايير 

 المالي:

تكال • مجندة  كفاءة  لأسواق  فعالية  أكثر  خدمات  تقديم  على  المركزية  البنوك  تشجيع  المدفوعات  يف 
ا الرقابي  وضمان خدمات مقاصة وتسوية تتسم بالكفاءة من خلال دور هذه البنوك في العمليات ودوره

تهيئةكذو  على  التشجيع  إنجاز    لك  تكاليف  خفض  على  تعمل  فعالة  أساسية  بنية  لإقامة  ترتيبات 
 .العمليات
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الأمان والثقة في المال كوسيلة للتبادل" بتشجيع نظم التسوية والمقاصة وأدوات الدفع الآمنة. والتنظيمية   •
 التي تقف حجر عثرة أمام الابتكار. 

المدفوعات  • في  يتبع  الابتكار  وما  الذل،  للبنوك  تشجيع  من  و  ك  القانونية   المعوقات  لمعالجة  مركزية 
 ام الابتكار. ف حجرة عثرة امالتنظيمية التي تق 

وسلوكيات   • أجواء  بتشجيع  المركزية  البنوك  مطالبة  خلال  من  المنافسة،  على  قادرة  مدفوعات  أسواق 
 المنافسة في الأسواق. 

ن  • إلى  والعادل  المنفتح  الوصول  المدفوعاتشجيع  ك  ت،ظم  تدابير  تطبيق  من  بشرط  للتخفيف  افية 
 النظام. المخاطر، لضمان عدم قيام المشاركين بتهديد سلامة وأمن

الدولية  • التحويلات  لخدمات  العامة  المبادئ  تطبيق  التحويلات من خلال  أسواق  في  تحسينات  إدخال 
الم الهدف  بتحقيق  اللجنة  هذه  عن  الصادرة  الحالية  المعايير  تطو تسمح  في  المدفوعات    ير تمثل  نظم 

الأموال الإلكترونية التي لا تتيح فقط  ية، مع السماح بنطاق من برامج وأدوات الدفع المبتكرة مثل  الوطن
أيضاً   تعمل  ولكنها  المالية،  الخدمات  من  والمحرومين  المستبعدين  العملاء  إلى  للوصول  جديدة  سبلا 

أغلب المحرومين    دان النامية حيث يعيشبلالناشئة والعلى زيادة حجم المعاملات، خاصة في الأسواق  
تكرين هؤلاء تتوافر لهم سبل وصول عادل وغير مباشر،  من الخدمات، وطالما أن مقدمي الخدمة المب 

الناحية   المهمة من  المدفوعات  بالمشاركة على نحو مباشر في نظم  لهم  قد لا يسمح  أنه  فإن حقيقة 
 لي.ي مجال الاشتمال الماف د إمكاناتهم المنهجية / النظامية يجب ألا تفي

 FATF."1"ثالثاً: مجموعة العمل المالي 

ق بشأن انتشار غسيل الأموال والتهديد الذي يتعرض له النظام المصرفي والمؤسسات  مع تصاعد القل
تأسيس مجموعة العمل الماليبحيث تتمثل مهامها    1989( المنعقدة في باريس عام  G7المالية، قررت قمة )

المعاف  وضع  الفيي ي  التنفيذ  وتعزيز  والتشغيلية  ر  والتنظيمية  القانونية  للتدابير  الأموال  عال  غسيل  لمكافحة 
 وتمويل الإرهاب وتمويل انتشار التسلح والتهديدات الأخرى ذات الصلةبنزاهة النظام المالي الدولي.

ال أهمية متزايدة  ،  دول الناميةاكتسبت قضايا تعزيز الشمول المالي لدى مختلف دول العالم وتحديداً 
وتحظى جوانب تعزيز الشمول المالي بأهمية إضافية    نوات الأخيرة، على أثر تداعيات الأزمة المالية،في الس 

لدى الدول العربية، ذلك أن الأحداث والتطورات التي شهدتها المنطقة العربية، أبرزت الحاجة الكبيرة لتطوير  
لى مواجهة مشاكل البطالة ويعزز من  مولية، والذي يساعد عش  صادي الأكثراستراتيجيات لتحقيق النمو الاقت 

 
1International Standards on Combating Money Laundering and the Financing of Terrorism & Proliferation ,the 

FATF Recommendations, February 2003. 
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الاج والخدمات  العدالة  المالية  الأنظمة  انتشار  تعزيز  بان(  فاتف  المالي  العمل  مجموعة  وتعتقد  تماعية، 
عمليات   لمكافحة  نظام  أساسي لأي  بشكل  مهم  معقولة  وبتكلفة  ومريح  آمن  بشكل  إليها  والوصول  الرسمية 

سيل الأموال.  الوقت تؤمن بأن التطبيق المفرط لأنظمة مكافحة غيل الإرهاب، وفي نفس  مو الأموال وت  غسيل
المالي   النظام  الشرعيين من  المستفيدين  الأعمال  استبعاد  مثل  تبعيات سلبية،  له  تكون  قد  الإرهاب  وتمويل 

لأهمية هذا  ا  شروعة، ونظر الرسمي، بحيث يخلق أنظمة غير رسمية موازية يمكن استغلالها في طرق غير م
تب الموضوع،   المالي،  الشمول  لتعزيز  الدول  من  كثير  مع  واتجاه  التوجه  هذا  تقاطع  مسألة  أكبر  بشكل  رز 

الالتزام بمتطلبات مكافحة غسيل الأموال وتمويل الإرهاب، والتي خلفت في يوم من الأيام تحديا كبيرا أمام  
  بط هذا التحدي بطبيعةماعي بشكل عادل، ويرتجتقتصادي والاهذا التوجه الذي يهدف إلى تحقيق النمو الا

ي حيث  المفروضة  جميع  المتطلبات  المالية  القطاعات  قبل  ومن  المستويات،  جميع  على  بها  الالتزام  نبغي 
تقدمها، فضلا عن   التي  الخدمات  النظر عن حجمها وطبيعة  المحددة بغض  المالية  والأعمال والمهن غير 

تت  التي  المخاطر  أعطحجم  لها  في ت  عرض  الأربعين  العمل    2012فبراير    التوصيات  قبل مجموعة  م من 
طلباتها الحديثة، وخصوصا تطبيق المنهج القائم على المخاطر فرصة كبيرة لدول العالم للاستفادة  المالي ومت

توصيات  من هذا المنهج الفني الحديث، الذي يعكس تغيرا نوعيا في نظرة مجموعة العمل المالي في تقديم ال
لتطبيق، بما يساعد الدول على هديدات الحديثة، وتوفر هذه التوصيات مرونة في اة وفي التعامل مع التدلالمع

تصميم نظام رقابي فعال ومناسب يأخذ بعين الاعتبار تعزيز انتشار الخدمات المالية وشمولها لكل القطاعات  
 وبتكلفة معقولة. 

 LADI."1"ئع رابعاً: الجمعية الدولية لضامني الودا

  افا متزايداً بالدور بالغ الأهمية المالية العالمية، اعتر   وخاصة في سياق الأزمة  دت السنوات الأخيرة،هش
  الذي تقوم به النظم الصريحة لتأمين الودائع في تشجيع ثقة الجماهير في النظم المالية، وبوجه عام يمكن أن 

الأق  المودعين  لحماية  المصمم  الودائع  تأمين  بهذيؤدي  دراية  الثقا  ل  المالي،  العمل على زيادة  النظام  في  ة 
ا تحقيق  في  يسهم  قد  بالمنتجات  وهوما  المالية  والمعارف  المالي  الوعي  زيادة  خلال  من  المالي  لاشتمال 

 التي يمكن أن توفر الحماية من تكبد الخسائر. المصرفية

عضواً   70لى  ع  تضم ما يزيدجمعية تطوعية    2002تأسست الجمعية الدولية لضامني الودائع في  
من  مثي  أةومنش أكثر  الودائع    65لون  ضامني  بين  الدولي  التعاون  منتدى  الجمعية  تعقد  اختصاص  جهة 

حسم    والبنوك المركزية، والمنظمات الدولية بشأن القضايا ذات الصلة بالاستقرار المالي وتأمين الودائع وأعمال
 

1International Association of Deposit Insurers, IADI Core Principle for Effective Deposit Insurance Systems, 

November 2014. 



 الشمول المالي الفصل الثاني:

36 
 

الودائع،الفعالية نظم  النزاعات، وفي إطار هدفها المتمثل بتعزيز   ت الجمعية بالاشتراك مع  شر ن  تأمين على 
لجنة بازل " المبادئ الرئيسية لأنظمة التأمين الفعالة على الودائع ، كما أصدرت منهجية لتقييم الالتزام بهذه  
للإشراف   بازل  لجنة  مع  مشترك  نحو  على  واعتمادها  للجمعية  الأساسية  المبادئ  وضع  تم  وقد  المبادئ، 

حقيقة مفادها أن تأمين الودائع يمثل جزءا من " شبكة أمان    هرأظ، مما  2009حزيران    و/رفي في يونيالمص 
 "مالية فعالة تتضمن أيضا أعمال مراقبة وتنظيما تحوطياً. 

يلعب الوعي الجماهيري في البلدان التي بها نظم واضحة لتأمين الودائع دورا مهما في ضمان إحاطة 
يمكن أن تعمل النظم الفعالة الخاصة بتأمين    ماك   منة لحفظ أموالهم،الآبالأساليب    أصحاب الودائع الصغيرة

الودائع أيضا على زيادة ثقة الجماهير في المؤسسات التي تحتفظ بالودائع المضمونة، مما يعمل على تحفيز  
ا الفقيرة المحرومة من الخدمات المالية في  المعيشية    في لنظام المصر المزيد من المشاركة من جانب الأسر 

الجمع شكلت  عام  ا  يةالسائد  والابتكار  المالي  للاشتمال  الفرعية  ذات    2010للجنة  القضايا  دراسة  بهدف 
الصلة بالاشتمال المالي وتأمين الودائع، وتفكر بعض البلدان في التحديات المتمثلة في توسيع نطاق مظلة  

ترونية، والتي  لإلكبهها مثل الأموال ا شاودائع وما    تأمين الودائع لتشمل المؤسسات غير المصرفية التي تتلقى
أثبتت قدرتها على إمكانية الوصول إلى العملاء المستبعدين والمحرومين من الخدمات المالية، ومع هذا فإن  
سيكون  الودائع،  تأمين  نطاق  بتوسيع  المهتمة  النامية  والبلدان  الناشئة  الأسواق  يواجه  الذي  الأول  التحدي 

  المؤسسات، وهو شرط مسبق للدخول في مظلة النظم الفعالة  ي والمستقل على هذهقو الإشراف ال  توطيد دعائم
 لتأمين الودائع.

 IAIS ."1خامساً: الاتحاد الدولي للمشرفين على شركات التأمين "

، ويضم في عضويته المشرفين  1994أسس الاتحاد الدولي للمشرفين على شركات التأمين في عام  
التأمين وا يقارب  ر هيئة إش  200ثر من  أكلمنظمين في  على  التامين فيما  الهيئة   140افية على  دولة، وهو 

ومهمة   وسلامتها.  استقرارها  وتشجيع  التأمين  أسواق  تطوير  إطار  في  الدولية  المعايير  عن وضع  المسئولة 
IAIS    أجل تطوير  تتمثل في تعزيز الإشراف الفعال والمنسق على الصعيد العالمي في صناعة التأمين من

ال  لهم والإسهام في الاستقرارتوالحفاظ على أسواق  الوثائق وحماية    أمين عادلة وامنة ومستقرة لصالح حملة 
 المالي العالمي.

 
IIAIS and Recent Development is insurance regulations, Yoshi Kawai The Geneva Papers on risk and insurance, 

2005. 
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أ  مع  تتشابك  للاتحاد،  قصوى  كأولوية  المالي  الاشتمال  بحماية  يأتي  الخاصة  وتلك  التحوطية،  هدافه 
الاتحاد   اختصاص  نطاق  ضوء  على  وذلك  التأمينالمستهلك،  أسواق  تطوير  في  مظلة    المتمثل  واتساع 

عضويته التي تتضمن العديد من جهات الاختصاص والمناطق التي تعاني من معدلات استبعاد مالي مرتفعة  
الأصغر(   بالتأمين  الخاص  صله  في  الشروع  تشتمل  )ومنذ  التي  التأمين  أسواق  لمفهوم  مرادفاً  أصبح  الذي 

 متميزتين من القضايا ذات الصلة:الجميع ، أدرك الاتحاد فئتين 

 تلك التي تنطبق على توسيع مظلة التأمين التقليدية للوصول إلى العملاء المستبعدين والمحرومين.  .1
ت .2 التي  الرسمية  غير  الجهات  أوضاع  توفيق  على  تنطبق  التي  مبادئ  وتلك  مع  تأمين  منتجات  قدم 

 التأمين الأساسية، وفي نهاية المطاف إخضاعها للإشراف.

أول هيئة من الهيئات المعنية بإعداد المعايير تنشيء آلية رسمية   2005أصبح الاتحاد في أواخر عام  
صغر أول نشر الاتحاد مع شبكة التأمين الأ  2007للنظر في قضايا الاشتمال المالي، وفي يونيو / حزيزان  

  تحاد والإشراف عليه"، وانتهي الا  وثيقة له بشأن قضايا التأمين الأصغر بعنوان" قضايا تنظيم التأمين الأصغر
 من إعداد إرشادات بشأن تنفيذ مبادئ التأمين الرئيسية في سياق أسواق التأمين الشامل للجميع.

 مبادئ و مؤشرات الشمول المالي. المطلب الثالث: 

 ( لتعزيز النفاذ الشامل للخدمات المالية.G-20جوعة العشرين )مبادئ م اولا:

المنعقدة العشرين في قمة  اعتمد قادة دول مجموع تسعة مبادئ للاشتمال    2010ة في يونيو  تورنتو 
المالي القائم على الإبداع والابتكار، وتستخدم هذه المبادئ من قبل الدول في إستراتيجيتها الوطنية للاشتمال  

المعايير المالي،   وضع  هيئات  قبل  من  رسمياً  نفاذ    وتستخدم  تحسن   " المالية  الخدمات  إلى  بالنفاذ  ويقصد 
كان للخدمات المالية في إطار الانتشار الأمن والسليم للابتكارات المالية الحديثة، وفي  الفقيرة من الس الشرائح  

العشرين جملة من   تبنت مجموعة  السياق  لتعزي  المبادئ هذا  التوصيات  المالية  أو  للخدمات  الشامل  النفاذ  ز 
هذه االمبادئ إلى  لمالية، وتهدف  مليار نسمة من سكان العالم للخدمات ا  2.7يز فرص نفاذ نحو  بهدف تعز 

تبني سياسات تمكن من تكوين بيئة تنظيمية تساعد على تسهيل النفاذ الشامل للخدمات المالية المبتكرة لكافة  
 1ل هذه المبادئ في:الفقيرة والمحرومة من هذه الخدمات، وتتمث شرائح المجتمع، بما فيها الفئات

 
1Global Standard-setting bodies and Financial Inclusion for the Poor, Toward Proportionate Standards and Guidance 

,Oct-2011. 
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الن • واسع  حكومي  التزام  وجود  تشالقيادة:  على  يعمل  في  طاق  المساعدة  أجل  من  الشامل  النفاذ  جيع 
 التخفيف من حدة الفقرة.

ال • الخدمات  لتوفير  المناسبة  الحوافز  المنافسة وتقديم  التي تشجع على  السياسات  مالية  التنوع: تطبيق 
بأسعار معقولة، مثل خدمات   والتأمين، في ظل  المتنوعة  والتحويلات  والدفع  وجود  الإيداع والائتمان 

 نوع من مقدمي تلك الخدمات. عدد كبير ومت
المالي، مع   • للنظام  النفاذ  لتوسيع  اللازمة  المتطورة  المؤسسية  التكنولوجيا والأدوات  استخدام  التطوير: 

 لمتواجدة في البنية التحتية.الإشارة إلى مواطن الضعف ا
وجو  • المتعار الحماية:  القواعد  إطار  في  المستهلك  لحماية  مفهوم شامل  الد  من جهة  عليها  حكومة ف 

 ومقدمي الخدمة والمستهلكين.
 التمكين: العمل على محو الأمية المالية للأفراد للاستفادة من الخدمات المالية على نطاق واسع. •
ار واضح من المساءلة والمحاسبة  سسية الموانية لنشر الخدمات المالية في إط التعاون: خلق البيئة المؤ  •

 والتشاور بن الحكومة والقطاعات المالية.لى تشجيع الشراكة الحكومية والعمل أيضا ع
المعرفة: الاستفادة من قواعد البيانات المحسنة من أجل استخدام السياسة القائمة على الأدلة، وتقييم   •

 الإنجاز وغيرها من الأدوات الأخرى. مدى التقدم في
 ت المالية المتطورة.ظيم مزايا المنتجاسب: بناء سياسة وإطار تنظيمي يقوم بتقليل المخاطر، وتعالتنا •
إطار العمل: الأخذ في الاعتبار عند وضع إطار تنظيمي للنفاذ الشامل، المعايير الدولية والظروف   •

ة المخاطر  إطار تنظيمي يتصف بالمرونة على أساس مواجهالمحلية اللازمة لضمان بيئة تنافسية، و 
 1ب.المتعلقة بغسل الموال و مكافحة تمويل الارها

والتي    2010الجديدة مبادئ مجموعة العشرين المتعلقة بالإدماج المالي المبتكر لعام    وتكمل المبادئ •
وتحفيز   المالي  الشمول  مسألة  إلى  العالمي  الاهتمام  توجيه  في  حاسمة  السياسات  كانت  إجراءات 

على مدى السنوات    بادئ إلى هذا النجاح وتعكس التطورات الهامة التي حدثتالأولية. وتستند هذه الم
 لست الماضية من حيث: ا
 الابتكارات التكنولوجية في الخدمات المالية الرقمية.  •
 والمعايير الدولية. G20 توافر معايير جديدة لمعايير مجموعة العشرين •
 البيانات الإلكترونية وتوافرها.  تعزيز جودة •

 
 . 214 ،ص2012بي، التقرير الاقتصادي العربي الموحد، صندوق النقد العر1
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تتجاوز القطاع المالي    نظمة المواتية التيوعي بالأهمية الحاسمة للبنية الأساسية والمعايير والأزيادة ال •
 من أجل الشمول المالي.

 وتشمل المبادئ الثمانية التالية:

الرقمية كأولوية للقيادة بما  تعزيز المنهجية الرقمية في الشمول المالي: حيث يتم تعزيز الخدمات المالية   .1
 والخطط.   النظم المالية الشامل من خلال تنسيق ومراقبة وتقييم وطني للاستراتيجيات في ذلك تطوير

يث يتعين تحقيق التوازن بين التوازن بين الابتكار والمخاطر من أجل تحقيق الشمول المالي الرقمي: ح .2
 ديدة.وبين تحديد وتقييم ورصد إدارة المخاطر الج تشجيع الابتكار لتحقيق الشمول المالي الرقمي، 

 لمالي الرقمي.توفير البيئة المواتية للإطار القانوني والتنظيمي من أجل الشمول ا .3
ي لتوفير خدمات مالية ورقمية آمنه توسيع البنية التحتية والنظام البيئي من أجل الشمول المالي الرقم  .4

 .ة المحرومةالجغرافية ذات الصلة، خاصة المناطق الريفيوموثوقة ومنخفضة التكلفة لجميع المناطق 
ستهلك وذلك من خلال وضع نهج شامل  ترسيخ الممارسات المسؤولة للمالية الرقمية من أجل حماية الم .5

 لحماية المستهلك والبيانات.
 قيف المالي والرقمي. تعزيز الوعي والتث .6
 .تسهيل وسائل التعريف بالعميل للخدمات المالية الرقمية .7
 رصد ومتابعة تقدم الشمول المالي الرقمي. .8

 مؤشرات الشمول المالي العالمية. ثانياً:

من أجل الاشتمال المالي الدعم    GPFI( مع توصية الشراكة العالمية  G20اتفق قادة مجموعة العشرين )
يونيو   في  كابوس  )لوس  قمة  في  والوطني،  العالمي  المالي  الشمول  بيانات  مجموع2012جهود  على  ة  ، 

 وهذه المؤشرات تتناول قياس ثلاثة أبعاد رئيسية هي:أساسية من مؤشرات قياس الاشتمال المالي 

 لمالية.الحصول على الخدمات ا •
 استخدام الخدمات المالية.  •
 جودة الخدمات المالية. •

  ذكرت الوثيقة مجموعة من المؤشرات التي يستعان بها لقياس مستويات الاشتمال المالي في دول العالمي
و  الدول،  بين  للمقارنة  بياناتها  بين  واستخدام  وانتشارها  المالية  الخدمات  نفاذ  في  بينها  التفاوت  نسب  تحديد 

مؤشرات التي تتوفر حولها بيانات في الاقتصاد الفلسطيني، مع  البالغين، وسنقوم بعرض بعض هذه ال السكان  
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التالية للدراسة، ومعرفة مدى انتش اد  ار ونفاذ الخدمات المالية والمصرفية للأفر إمكانية توظيفها في الفصول 
 في المجتمع الفلسطيني 

 ي وفق المعايير الدولية: والجدول التالي يوضح أهم مؤشرات الاشتمال المال

 . الدولية هم مؤشرات الاشتمال المالي وفق المعايير: ا1جدول
 القياسية  الأبعاد المؤشرات  الفئات م

 

1 

الذين   عملاء البنك البالغين البالغين   يحتفظون نسبة 
 ة رسميةبحساب في مؤسسة مالي

المو  لكل  عدد  من   1000دعين 
 عدد حسابات الودائع أوالبالغين 

 

2 

 للأفرادحسابات الائتمان 

 

على   الحاصلين  البالغين  نسبة 
 احد قرض و 

عدد    أوبالغ    ألفلكل    ن المقترضي  عدد
 بالغ  ألفحسابات الودائع كل 

 

3 

الصغير نسبة   للشركات الإيداع حسابات  و    ةالشركات 
تح التي  بحساب  المتوسطة  تفظ 

 ةسسة مالية رسمي لدى مؤ 

حسابات   للشركات    الإيداععدد 
و  عدد    إجماليالمتوسطة/الصغيرة 

 الشركات

 

4 

 حسابات الائتمان للشركات

 

و   الصغيرة  الشركات  نسبة 
على قرض    الحاصلينالمتوسطة  

مؤسسة   من  مسدد  غير  واحد 
 مالية رسمية

و   الصغيرة  للشركات  القروض  عدد 
المسد  فير  عدد    إجماليدة/المتوسطة 

 قروض القائمةال

 

5 

لكل   عدد الفروع المنتشرة في المناطق  عدد الفروع  الفروع  من   ألف  100عدد 
 السكان البالغين 

  الآلي الصراف    أجهزةعدد   الآليالصراف  جهزةأعدد  6
 لمنتشرة في المنطقةا

من    ألف  100لكل    الأجهزةعدد  
 السكان
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الب البيع  أو نقاط الخدمة  7 نقاط  في  عدد  المنتشرة  يع 
 لمنطقةا

من   ألف  100لكل    عالفرو عدد  
 السكان

غير   8 المالية  المعاملات 
 النقدية

لكل   الشيكات  الشيكات  من    ألف  100عدد 
 لبالغينا

لكل   بطاقات الائتمان  البطاقات  من   ألف  100عدد 
 البالغين

لكل   بطاقات الخصم  البطاقات  من   ألف  100عدد 
 البالغين

ال م المباشربطاقات الخص لكل  عدد  من   ألف  100بطاقات 
 البالغين

 التحويلاتنسبة مستقبلين  التحويلات المالية

الهاتف   9 عبر  المعاملات 
 المحمول

الهاتف  ا الدفع عبر  نتشار خدمة 
 الأفراد المحمول بين 

الهاتف    يستخدمون الذين    الأفرادنسبة  
 م مدفوعاتهلتسديد 
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 الاستقرار والنمو الاقتصادي.الشمول المالي في تعزيز المبحث الثاني: دور 
 شمول المالي و الحماية المالية للمستهلك.المطلب الاول: الارتباط بين ال

 أولًا: ضوابط الحماية المالية. 

 قيام الجهات الرقابية بدورها الرقابي لضبط السوق. .1
التجارية والمالية وبالتانضباط السوق يساع .2 الأسواق بشكل  الي يساعد على نمو  د على نمو الأسواق 

 عام.
 رارات جيده.احتياج المستهلكين إلى معلومات كافية لاتخاذ ق  .3
 تحسين الثقافة المالية يتطلب تتضافر جهود أصحاب المصلحة. .4

 ..قيام الجهات الرقابية بدورها الرقابي لضبط السوق 1

ا    الجهات  قيجب على  تفهم  لكي  المستهلكين  تحليل شكاوى  كما  لرقابية  المستهلكين،  ضايا ومشاكل هؤلاء 
السوق دراسة وافية حتى تستطيع القيام بدورها المنوطة    على تلك الجهات الرقابية دراسة اتجاهات وممارسات

م الأحيان  بعض  في  الرقابية  الجهات  تكتشف  ما  وغالبا  وجه،  أكمل  على  من  به  تضعف  قد  ثقة  مارسات 
ة المالية من مقدمها، ويجب أن تشمل الأدوات الرقابية جمع  المستهلك في السوق عند حصوله على الخدم 

الص  ذات  الكافية  وسائل  المعلومات  مراقبة  وكذلك  المصرفية،  المؤسسات  من  المقدمة  المالية  بالمنتجات  لة 
المسوحات  إجراء  وكذلك  ا  الإعلام  على  والمستهلك،  والاستقصاءات  واستقبال  لصناعة  مقابلات  عمل  مع 

  ى يتسنى لتلك الجهات الرقابية إصدار قواعد منظمة وإجراءات ملائمة للتنفيذ قائمة على مكالمات هاتفية حت
 تقييم حقيقي الموقف السوق. 

 ل عام. .انضباط السوق يساعد على نمو الأسواق التجارية والمالية وبالتالي يساعد على نمو الأسواق بشك2

قديم أفضل جودة للمنتجات والخدمات  ولة حث وتشجيع المؤسسات المالية على أساس تيجب على الد
ند ونمو الأسواق، خصوصا لو صمم المنتجات المالية  بأقل التكاليف الممكنة، مما يؤدى إلى جذب عملاء ج

ال ومنحت  المركزي  البنك  إشراف  ومر تستحت  واضحة  لمعايير  وفقا  البنكية  الهيلات  كل  بها  تلتزم  بنوك  نة 
دت آلية فعالة لحل شكاوى المستهلكين مما يساعد على انضباط  العاملة داخل جمهورية مصر العربية ووج

 ونمو الأسواق.

 لمستهلكين إلى معلومات كافيه لاتخاذ قرارات جيدة..احتياج ا3
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المعلومات حول   قدر ممكن من  أكبر  للحصول على  المالية  الخدمات  مقدمو  الجدد  يسعى  العملاء 
يخية الائتمانية وتقييم السوق، حتى يتسنى لهم اتحاد قرارات  وق بما في ذلك إجراء تحليل لبياناتهم التار والس

ؤلاء العملاء ومن ناحية أخرى يفتقر مستهلكي الخدمات المالية وخاصة العملاء  سليمة بشأن التعامل مع ه
المالي النظام  معن  الكافية  المعلومات  إلى  المالي  الجدد  كانت  والمعاملات  كلما  أنه  إلى  الإشارة  وتجدر  ة، 

ملائها، ويمكن ات والخدمات المالية أكثر تطورا وتعقيدا، كلما زادت الفجوة بين المؤسسات المالية وعالمنتج
أن تؤدى المنافسة بين مقدمي الخدمات المالية إلى تخفيف مشكلة تباين المعلومات خاصة مع وجود قدر من  

المعلومالإفصاح   عن  التللعملاء  على  يساعد  مما  استخدامها،  يمكن  التي  إدخال  ات  وبالتالي  المالي  ثقيف 
ري لتوعية المستهلك لفهم حقوقه والتزاماته من  عملاء جدد في السوق. كما أن وجود قواعد حماية مالية ضرو 

 العلاقة التعاقدية.المختلفة من  خلال الإفصاح عن المعلومات في التوقيت المناسب خاصة في المراحل

لمعلومات الائتمانية تابعه للبنك المركزي المصري تكون  وعليه يقترح الباحث أن تشكل هيئة لتسجيل ا
ريخ الائتماني لكل أفراد الشعب سواء الذي يستخدم الخدمات المالية. الذي لا  مهمتها تسجيل المعلومات والتا

القانون  بقوة  التسجيل  من الإلزام يقع على عائق المواطن  أي يكون هناك نوع    يستخدمها بشرط أن يتم هذا 
تمانية في التو  توجه لتلك الهيئة لتسجيل بياناته الائتمانية، والغرض من ذلك هو توفير المعلومة الائبضرورة ال

واللحظة لمن يطلبها من مقدمي الخدمات المالية، على أن تحدث هذه المعلومات بصفة. دورية، وتخطر تلك  
 لى تاريخ المواطن الائتماني.أية مستجدات تطرأ عالهيئة ب

 فة المالية يتطلب تتضافر جهود أصحاب المصلحة..تحسين الثقا4

الجهات الرقابية أن تلعب دورا رئيسيا    -المؤسسات المالية  يجب على الأطراف المعنية )المستهلكين  
لمالية المقدمة لهم، رائهم حول الخدمات اآوالأخذ بفي تعزيز الضباط السوق، على أن يتم تثقيف المستهلكين،  

ت المالية توفير بيئة صالحة لحماية المستهلكين، ويتعين على الجهات الرقابية توفير  كما ينبغي على المؤسسا
 لإشراف والرقابة الصارمة، لضمان تلبية احتياجات الجانبين وتعزيز الثقة في النظام القائم. ا

 هلك.لحماية المالية الكافية للمستثانياً: كيفية توفير ا

 1لدى تقديم الخدمات المالية ما يلي:يتم توفير الحماية المالية للمستهلك  

 تقديم المشورة الائتمانية. .1
 

 : تقرير فريق العمل الإقليمي لتعزيز الشمول المالي في الدول  المالي  والشمول المالي الاستقرارة بين العلاقة المتداخل1
 .   16-14  ، ص2015العربية، أمانة مجلس محافظي المصارف المركزية ومؤسسات النقد العربية ،صندوق النقد العربي،  
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 تهلك.التثقيف المالي للمس .2
 الانصاف.  .3
 الإفصاح.  .4
 الممارساتالسوقية العادلة والمساواة في المعاملة. .5

 . تقديم المشورة الائتمانية.1

تهم المالية أو في حالة  للعملاء الغير قادرين على الوفاء بالتزاما  مشورة ائتمانية فعالة كمساعدة  تقديم
عد هؤلاء العملاء على إدارة مواردهم وتثقيفهم  زيادة مديونية هؤلاء العملاء، حيث إن تقديم هذه المشورة تسا

مثمر  لة لإدارة الديون، والتفاوض الماليا في نفس الوقت كما يجب على مقدم الخدمة المالية وضع خطط فعا
ض الأقساط المستحقة عليهم، وكذلك تخفيض أسعار العائد، وتيسير  مع العملاء المتعثرين في محاولة لتخفي

ترة أطول حتى يتسنى لهؤلاء العملاء المتعثرين الوفاء بالتزاماتهم المالية فيجب على  شروط السداد، ومدها لف
يف  ي علاقته مع المستهلكين، بل يجب أن يتم تثق حكم فكرة الجناية في تفكيره وف مقدم الخدمة المالية ألا تت

فإذا استطعنا أن تغير  مقدمى الخدمات المالية على فكرة مساعدة المتعثر لا على فكرة جباية الأموال منه،  
القائمة على فكرة جباية الأموال من المستهلكين إلى فكرة   تقديم النصح  من سياسة مقدمي الخدمات المالية 

والمشورة استطيع    والارشاد  المتعثرين  العملاء  إلى  من  الائتمانية  للمستهلك  كاملة  المالية  الحماية  تحقق  أن 
 وانضباط الأسواق. ناحية، ومن ناحية أخرى تعمل على استقرار

 .التثقيف المالي للمستهلك.2

الحكومية بحيث يجب أن يتم توفير برامج توعية  يجب أن يتم تثقيف المستهلك ماليا من قبل الهيئات  
يث يقوم الإعلام بدوره في تثقيف الجمهور ماليا، ولا يتم ذلك  للمستهلك من خلال حملات التوعية العامة، بح

حملا تنظيم  طريق  عن  الحملات  إلا  تلك  تكون  أن  على  الإعلانية،  الوسائل  جميع  على  مستمرة  توعية  ت 
ودائ ومكثفة  منتظمة،  و بصورة  الثقافة  محدودي  المراعاة  العرض  سهولة  مع  الهيئات  مة  تراعى  أن  يجب 

ا  تثقيف  عند  المالية  الحكومية  المعلومات  بين  التوازن  لتحقيق  وذلك  كاملة  توعية  نوعيتهم  ماليا  لمستهلكين 
العمال وبالأخص  المالية،  الخدمة  مقدمي  يملكها  التي  المعلومات  وبين  المستهلكين،  يملكها  والتي  لاء  متاحة 

اس  في  قلة خبرتهم  يتعين مراعاة  لمساعدتهم على الجدد حيث  وتلك  المالية،  الخدمات  إدراك حقوقهم،    تخدام 
 تهلك.ومسؤولياتهم وحتى تضيق الفجوة المعلوماتية ما بين مقدم الخدمة والمس 

 .الإنصاف. 3
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م النزاع على عاتق  لحل  الأولية  المسئولية  ونظام يضع  آلية  إنشاء  الدولة  الخدمة  يجب على  قدمي 
لقائم. كما يتعين وضع آليات  طرف ثالث مستقل بما يعزز الثقة في النظام االمالية، ويليها الرقابة من قبل  

قدمي الخدمات المالية والجهات الرقابية ومتابعة  لمتابعة شكاوى العملاء والمستهلكين، وضمان وصولها إلى م
الشكا تلك  في  البت  سرعة  وضمان  المخطئ  وعقاب  إن  حلها  حيث  الإنصاف  ضمانات  أكبر  من  هو  وى 

الشمول المالي؛ لأنه أدى إلى توفير الحماية المالية    لمستهلك عند تقديمه لشكواه، يؤدى إلى تعزيزإنصاف ا
قرار السوق المالي بصفة عامة نتيجة لهذه الحماية، مما يكون له أبلغ الأثر  لهذا المستهلك مما أدى إلى است

 .لسوق، وبالتالي تعزيز الشمول الماليفي تنوع وامتداد هذا ا

 اح. .الإفص4

الصلة للمستهلكين باستخدام لغة سهلة يفهمها البسطاء  الإفصاح الكامل عن جميع المعلومات ذات  
ة، بما في ذلك أسعار العائد الفعلية وشروط القرض ولتحسين الشفافية، قد تقوم  من الناس وقليلي الثقافة المالي

ة في الصحف أو غيرها من الوسائل  ماليالجهة الرقابية أو المؤسسة المالية بنشر قائمة بأسعار الخدمات ال
 مية ووسائل النشر.الإعلا

 .الممارسات السوقية العادلة والمساواة في المعاملة.5

ا للمستهلكين دون ممارسة أي على مقدمي  تقديم معاملات عادلة  والوسطاء مراعاة  المالية  لخدمات 
التأكد المالية  الخدمات  كما يجب على مقدمي  للتأثير عليهم  المالية  من    ضغوط  المنتجات  ترويج  أن طرق 

تراكب    لله، أو صعبة الفهم، وشروط العقد واضحة للمستهلكين لا يشوبها الغموض، أو التحوير أوليست مض 
 المعاني، أو اشتمال العبارات على أكثر من معنى، بل يجب أن تكتب هذه الشروط بخط كبير وواضح.

وابط  العملاء على الخدمات المالية وفقا للض   حصولكما يجب على مقدمي الخدمات المالية تيسير  
البنك المركزي، على أن يقوموا بمعاملة جميع العملاء وخصوص الفقراء والبسطاء  المحددة الموضوعة من  ا 

 منهم، والذين قد لا ينظر إليهم على أنهم عملاء مدرين للدخل باحترام ومساواة. 

لمؤسسات  وق تعمل على زيادة ثقة المستهلكين في االس  بالتالي تخلق حالة من المساواة والعدالة في و 
و  المؤسسات،  هذه  مع  التعامل  في  تشجيعهم  على  تعمل  وبالتالي  القائمة،  تعزيز  المالية  ذلك  أثر  من  يكون 

الشمول المالي عن طريق زيادة قاعدة العملاء، مما يسهم في النمو الاقتصادي عن طريق زيادة المدخرات  
البنوك،   في  إعادة  وبالالمالية  على  البنوك  هذه  قدرة  زيادة  قروض  تالي  صورة  في  الحصيلة  هذه  إقراض 

 للمشروعات الاستثمارية.
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 ن الشمول المالي والنزاهة المالية.المطلب الثاني: الارتباط بي
 أولًا: السياسات.

هاب  الإر كي يتسنى فهم الأثر المحتمل لأدوات الرقابة الخاصة بمكافحة غسل الأموال، ومحاربة تمويل  
ي السياسات فهم الأسباب الرئيسية للاستبعاد المالي والشرائح الرئيسية  على الشمول المالي، يتعين على صانع 

قامت دول عديدة بتصميم قوانين مكافحة غسل الأموال وتمويل الإرهاب بشكل يحد من الآثار    المتأثرة. وقد 
يسير  مول المالي والنزاهة المالية من خلال تالش  السلبية على الوصول إلى الخدمات المالية، وتشجيع كل من

الت تمويل الإرهاب  لمكافحة غسل الأموال، ومحاربة  المناسبة  الرقابة  أدوات  المالي  تصميم  الشمول  تساند  ي 
ونظرا لاشتراك الكثير من الجهات الرقابية والحكومية في تطبيق قواعد مكافحة غسل الأموال ومحاربة تمويل  

وكذا ج ال  وانبالإرهاب،  يتعين على  فإنه  المالي  للشمول  تلزم أخرى  تتبنى سياسة واضحة وشاملة  أن  دولة 
 1مل هذه السياسة تحقيق الأهداف الآتية:كافة الجهات بأدوات رقابية فعالة، على أن تش 

 التشاور بين كافة الاطراف ذات العلاقة وخاصة القطاع الخاص لتحقيق التوازن السليم. .1
 .لغسل الأموال وتمويل الإرهاب في الدولة ددةتقييم المخاطر المح .2
 لإرهاب. تقييم الموارد المتاحة لتنفيذ أدوات الرقابة الخاصة بمكافحة غسل الأموال وتمويل ا .3
ومقدمي   .4 المعاملات،  مع  تتناسب  الإرهاب  وتمويل  الأموال  غسل  بمكافحة  خاصة  رقابة  أدوات  إعداد 

 .الخدمات المالية
 ضت الضرورة نا ة ذلك.مكافحة غسل الأموال وتمويل الإرهاب، إن اقت إجراءات التدرج في تنفيذ  .5
 .الرسمية تطوير الأسواق لتشجيع الأفراد على الوصول إلى الخدمات المالية .6

 . التشاور بين كافة الاطراف ذات العلاقة وخاصة القطاع الخاص لتحقيق التوازن السليم. 1

بين   والتنسيق  التشاور  اليتعين  الخدمات  القانمقدمي  تنفيذ  وهيئات  الخاص،  القطاع  من  ون، مالية 
إطار فعال المكافحة  وجهات الرقابة على المؤسسات المالية، وغيرهم من الأطراف ذات العلاقة لضمان وضع 

 غسل الأموال وتمويل الإرهاب بما يدعم في ذات الوقت متطلبات الشمول المالي.

بموا الخبراء  إشراك  يتعين  الكما  الاستبعاد  والخدماتضيع  المالي،  والشمول  والاجتماعي،  غير   مالي  المالية 
 الرسمية.

 
 .9مرجع سابق، ص المالي،مالي و الستقرار  العلاقة المتداخلة بين الشمول ال1
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الم الخدمات  مقدمي  )مثال:  آخرين  خبرات  من  الاستفادة  جانب  ومقدمي  إلى  مسجلين  الغير  الية 
حة  خدمات الرعاية الاجتماعية، وهيئات إصدار بطاقات الهوية، ومكاتب الاستعلام الائتماني( في مجال مكاف 

 لرقابة عليها. محاربة تمويل الإرهاب والتدابير المناسبة لغسل الأموال و 

 . تقييم المخاطر المحددة لغسل الأموال وتمويل الإرهاب في الدولة.2

اعد عملية تقييم المخاطر الحكومات على تحديد نقاط الضعف في أدوات الرقابة الحالية وبالتالي  تس
يتناسب مع حج ي تصميمها بشكل ملائم  المخاطر، كما  تحديد طبيعة وحجم غسل م  التقييم على    ساعد هذا 

 الأموال وتمويل الإرهاب في الدولة.

طر تأخذ في الاعتبار نقاط الضعف في الأنشطة  ومع ذلك تحتاج الحكومات إلى تقييم متوازن للمخا
ية مفيدة  قييم المخاطر عملوالخدمات المالية المتاحة والمخاطر المرتبطة بها. وعلى الدول النامية أن تعتبر ت

المحد مواردها  استخدام  في  الأنشطة  تساعدها  على  التركيز  يتم  بحيث  الرئيسية،  للمخاطر  للتصدي  ودة 
 المرتفعة المخاطر. 

 قييم الموارد المتاحة لتنفيذ أدوات الرقابة الخاصة بمكافحة غسل الأموال وتمويل الإرهاب.. ت3

الرقاب لأدوات  الفعال  التنفيذ  بمكافحةلضمان  الخاصة  ومساندة    ة  الإرهاب،  وتمويل  الأموال  غسل 
االشم والجهات  المالية،  الخدمات  مقدمي  قدرات  تقييم  السياسات  صانعي  على  يتعين  المالي،  لمنظمة  ول 

للقطاع المالي ومدى تغطية وسلامة نظام بطاقات الهوية في الدول المعنية مما يساعدها على تصميم أدوات  
 مالية.ات الحكومية، وكذلك قدرات مقدمي الخدمات الات الحالية للهيئرقابة وفقا للقدر 

ال4 مع  تتناسب  الإرهاب  وتمويل  الأموال  غسل  بمكافحة  خاصة  رقابة  أدوات  إعداد  ومقدمي  .  معاملات، 
 الخدمات المالية.

في حالة تدنى مخاطر غسل الأموال وتمويل الإرهاب يمكن للدول تطبيق إجراءات مبسطة للفحص 
 تعوق الشمول المالي.  خدام توصيات مجموعة العمل التصميم أدوات لاافي للجهالة واست الن

لتي يقدمها العميل والتحقق منها وتبسيط  ومن الممكن أن يتضمن المنهج تعديل الشروط الخاصة بالمستندات ا
 شروط حفظ السجلات إلى جانب إطلاق قنوات خدمة جديدة باستخدام وسائل تكنولوجية حديثة.

 هاب.يذ إجراءات مكافحة غسل الأموال وتمويل الإر لتدرج في تنفا. 5

 إن اقتضت الضرورة ذلك:
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غسل الأموال خلال فترة مقبولة مع وضع  يتعين على كافة الدول السعي نحو استيفاء معايير مكافحة  
 يمة، وذلك لتفادىخطة زمنية محددة التواريخ المراحل التطبيق مع مراعاة التدرج في خطوات التنفيذ بصورة سل

 د.تصميم أدوات رقابة مكلفة، وذات تأثير محدو 

حو فعال فإنها  وبالنسبة للدول التي ليس لديها موارد لتغطية كافة مجالات المخاطر المحتملة على ن
 تستطيع أن تتبع منهج يستند إلى المخاطر وفقا للأهمية النسبية.

 ة الرسمية.ى الخدمات المالي. تطوير الأسواق لتشجيع الأفراد على الوصول إل6

 مقدمي الخدمات في القطاع الغير رسمي.لتقنين تدابير ال   يتعين على صانعي السياسات تشجيع

ملاء على التعامل مع مقدمي الخدمات المالية في القطاع الرسمي للاستفادة من  كما يجب تشجيع الع 
من   المالي  القطاع  يستفيد  كما  أكبر،  بالإبداعاتحماية  الخاصة  الرسمية  وتتضمن   الوساطة  والفروض، 

بة  جع الشمول المالي وتساند أدوات الرقابة الخاصة بمكافحة غسل الأموال ومحار مبادرات السياسات التي تش
 تمويل الإرهاب ما يلي:

يخدمون  تيسير إجراءات التسجيل والترخيص لمقدمي الخدمات المالية في القطاع الغير الرسمي، ومن   •
 العملاء ذوي الدخول المنخفضة.

القطاع الغير رسمي، وزيادة مستوى الخدمات المقدمة ع ميثاق السلوك لمقدمي الخدمات المالية في  وض  •
 لمنخفضة.للعملاء أصحاب الدخول ا

الحد من المميزات المتاحة لاستخدام القنوات الغير رسمية على سبيل المثال السوق الموازي الأسعار   •
 التي قد تؤثر على سلوكيات العميل.الصرف 

لتكلفة الأقل وذوي التكلفة المنخفضة والمتطلبات  مقدمي الخدمات المالية الجدد، وخاصة ذوي ا  تشجيع •
 فية باستخدام الهاتف المحمول.الأيسر مثل الخدمات المصر 

 ثانيا: قصور الخدمات الحكومية. 

ع على  للرقابة  الحكومية  القدرات  تؤثر  أن  الممكن  تمويل  من  ومحاربة  الأموال  غسل  مكافحة  ملية 
المالي بالشمول  الخاصة  السياسة  على  على   الإرهاب  والإشراف  الرقابة  إلى  الرقابية  الجهات  نتجه    حيث 

الكبيرة دو  الغير رسمية. ونتيجة لذلك تزداد  المؤسسات  التمويل الصغيرة  ن أن تعير اهتماما كبيرا لمؤسسات 
الا المؤسساتتكاليف  على  وجود    متثال  عدم  مع  والإشراف  للرقابة  المؤسسات  الخاضعة  على  مماثلة  زيادة 
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الأ الخاضعة،  الأسواق غير  من  الانسحاب  إلى  للرقابة  تخضع  التي  التمويل  مؤسسات  يدفع  الذي    مر 
 المنخفضة الدخل لتفادى تكبد التكاليف التي تخضع لها. 

العملا هوية  لتحديد  الأساسية  البنية  في  القصور  أوجه  منها  ثالثا.  والتحقق  السليم ء  التطبيق    ومراعاة 
 عرف عميلك".المبادئ "

أو كان من في حالة عدم وجود نظ النزاهة،  إلى  يفتقر  النظام  الهوية، أو كان هذا  لتحديد  ام قومي 
الصعب الوصول إلى البيانات، فإن المؤسسات المالية في الغالب تتكبد تكاليف إضافية للتحقق من معلومات  

حاب  نسنسحاب من المعاملات المنخفضة والاإلى الا ميل مما قد يدفع المؤسسات  ي للجهالة للعالفحص الناف 
ل ربحا وإضافة إلى ذلك فإن التي  من المعاملات المنخفضة يشمل المعاملات المالية المنخفضة القيمة والأق 

أصحاب الدخول المنخفضة  لديها أنظمة قومية موثقة للتحقق من الهوية قد تحقق في تغطية نسبة كبيرة من  
 ما يفيد وجود عناوين سكن رسمية.  ويفية نائية، وتتركهم بلا مستند هوية رسمي أأو من يقطنون مناطق ر 

 ية.رابعا. نطاق الخدمات المالية الغير رسم

تقدم الخدمات المالية الغير رسمية خاصة في الدول الأقل تقدما من خلال مؤسسات التمويل متناهي  
العاملة في مجال تحو الصغر، ومق يل الأموال بصورة غير رسمية، أو جمعيات رضي الأموال أو الأطراف 

الغير رسمية قبول الودائع   مويل الغير مسجلة وغيرها من الأطراف الكثير . وتتضمن هذه الخدمات الماليةالت
الرسمي. وفى الغالب    ستهلاكية، وتحويل الأموال بعيدا عن القطاع الماليمن العملاء ، وتقديم القروض الا

المن الدخول  أصحاب  الغير رسمية،يفضل  المالية  الخدمات  استخدام  عليها    خفضة  الحصول  لإمكانية  نظراً 
والتواجد، و  المكان  أكثر راحة من حيث  الغير رسمية غالبا ما  بصورة  الجهات  قوية مع هذه  وجود علاقات 

ما    دمه هذه الجهات الغير رسمية من خدمات وغالبا تكون علاقات شخصية مع الدراية الكاملة للأفراد بما تق
 الخدمات المالية غالبا ما تمنح بالضمان الشخصي.  تكون اشتراطات إثبات الهوية أقل، بل إن

 بين الشمول المالي والاستقرار المالي. رتباطالمطلب الثالث: الا 
الصعب  من  أنه  كما  المالي،  النظام  في  استقرار  وجود  دون  المالي  الشمول  تحقيق  الصعب  من  يكون  قد 

المجت  من  متزايدة  نسبة  وجود  مع  المالي  الاستقرار  استمرار  تزال  تصور  لا  التي  الاقتصادي  والقطاع  مع 
ف  حظا  الأقل  من  مجموعة  الريفية،  المناطق  سكان  مثل  المالية  الناحية  من  الحضرية  مستبعدة  المناطق  ي 

 ويوحي ذلك إلى وجود ارتباط وثيق بين الاستقرار المالي والشمول المالي في كلا الاتجاهين.  الفقيرة، والفقراء
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ول المالي يساعد على تحسين الظروف المالية ورفع مستوى معيشة الفقراء كما  تؤكد بعض الدراسات أن الشم
صغير  أعمال  وقطاع  عائلي  قطاع  إلى  الاستقرار  يؤدي  تدعم  التي  المالية  التنمية  خلال  من  قوة  أكثر  ة 

حسن  الاجتماعي والسياسي، مما يؤدي بدوره إلى زيادة استقرار النظام المالي. كما يمكن للشمول المالي أن ي
الرسمي   المالي  القطاع  نصيب  زيادة  عن  فضلا  والاستثمارات.  الودائع  بين  الوساطة  عملية  كفاءة  من 

الأصول    غير اعالقط  حساب على محافظ  تنوع  أن  ويلاحظ  النقدية  السياسة  فاعلية  يدعم  بما  الرسمي 
تركزها وتفادي  المخاطر  توزيع  من  يعزز  ب  والالتزامات  تقترض  الالتزامات،  جانب  أن على  الدراسات  عض 

 10ة بنسبة  القطاع المالي الشامل عادة يتميز بقاعدة ودائع مستقرة إذا كانت أكثر تنوعا، حيث ثبت أن الزياد
في المئة من نصيب الأفراد القادرين على الحصول على خدمة الودائع المصرفية قد يؤدي إلى تخفيف أو  

نقاط في المئة. كما تبين أن المدخرين ذوي الدخل    الحد من معدلات سحب الودائع بنحو ثلاثة إلى ثمانية
لنظامية وبالتالي فإن ودائع العملاء ذوي  المنخفض يتجهون إلى الحفاظ على الودائع خلال فترات الأزمات ا

الحصول   أو صعوبة  المصادر الأخرى  نفاذ  في حالة  للتمويل  تعتبر عادة مصدر مستقر  المنخفض  الدخل 
ا  عليها أوقات  في  أنه  المدخرون  إلا  يقوم  قد  المالية  الأزمات  أو  بسحب    -لشدة  الكبار  المدخرون  خاصة 

ى أوضاع السيولة في القطاع المصرفي بصفة عامة، ويمكن الحد من  ودائعهم من البنوك، بما يؤثر سلبا عل
  ذلك إذا كانت الودائع أكثر تنوعا. ويتحقق هذا التنوع عن طريق الحصول على الودائع المصرفية من عدد

أكبر من الأفراد الأمر الذي يؤدي بدوره إلى زيادة تحقيق الشمول المالي بناء عليه، فإن تحقيق نطاق أوسع  
ا التمويل  من  تحسين مرونة  وبالتالي  الودائع  قاعدة  استقرار  إلى  يؤدي  المصرفية  الودائع  في  المالي  لشمول 

ا المالي  والاستثمار بالقطاع المصرفي بما يؤثر بشكل إيجابي على أوضاع  لسيولة وبالتالي يدعم الاستقرار 
تخدامات أكثر إنتاجية وتحويلها  شكل عام كما أن الشمول المالي بودي إلى توجيه الأرصدة الخامدة إلى اس 

   .إلى ودائع تدر عائد

سائر القروض الصغيرة تشكل مخاطر نظامية خوعلى جانب الأصول، تشير النتائج بعض الدراسات إلى أن  
المالي من حيث تيسير منح ائتمان    الشمول زيادة ائر المحققة من القروض الكبيرة وسالتني فإنأقل من الخس 

 مستوى مقدمي الخدمات المالية.  إلى قدر أكبر من الاستقرار علىالقروض الصغيرة يؤدي 

بالمنت يتعلق  فيما  كفاءته  ودعم  المالي  النظام  بنية  تغيير  إلى  يؤدي  قد  المالي  الشمول  أن  ثبت  جات  وقد 
  والمعاملات التي يتم استحداثها والعملاء الذين يستخدمون الخدمات المختلفة والمخاطر الجديدة الناشئة وكذا

 المؤسسات التي انشئت أو توسعت في الأسواق الجديدة
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العالي   الاستبعاد  من  العالية  المستويات  ذات  الدول  في  أنه  الدراسات  بعض  أكدت   Financialكما 
Exclusion  خدمات المالية غير الرسمية التي يعتمد عليها القطاع العائلي والشركات تعد بدائل غير  فإن ال

ها مصدر لعدم الاستقرار  مجدية عن الخدمات الرسمية، وقد تكون الخدمات المالية غير الرسمية في حد ذات
 المالي.

الماني ) العمل  المالي  FATFوقد أدركت مجموعة  أن الاستبعاد   )Financial Exclusion    يعتبر من أهم
المخاطر التي تواجه الجهود المبذولة في مكافحة غسل الأموال وتمويل الإرهاب، لذا يتعين فهم أهمية العلاقة  

 للاستقرار. ي المؤيد بين النزاعة المالية والشمول المال
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التكنولوجية والمصرفي الابتكارات  المالي ودور  الشمول  الثالث: واقع  ة في المبحث 
 تعزيزه.
 عالميا و عربيا. الأول: الوضع الراهن للشمول الماليالمطلب  
 الشمول المالي حول العالم. أولًا: واقع 

فقد المالي،  الشمول  نطاق  توسيع  في  كبيراً  تقدماً  إحراز  تم  العالمي،  الصعيد  عدد    على  ارتفع 
.  2014و    2011بين عامي    مليون شخص  700الأشخاص الذين يمتلكون حساباً في مؤسسة مالية بنحو  

العام   امتلك  2014ففي  مص 62،  حساباً  البالغين  العالم  سكان  من  من  %  النسبة  هذه  ارتفعت  حيث  رفياً، 
 .2017عام  %69و بلغت  2011% عام 51

% من البالغين في  94حيث امتلك    من جهة أخرى، توجد فوارق إقليمية واسعة في ملكية الحسابات
% في  54مقارنة مع    2014مصرفياً في العام  ( حساباً  OECDصادي والتنمية )دول منظمة التعاون الاقت

 . 2017عام  %63حيث ارتفعت الى  الدول النامية

ي  يومنا هذا، لا  أو    2حصل حوالي  وحتى  العالم على خدمات  38مليار نسمة  في  البالغين  % من 
ا مع  يتعاملون  لا  أو  رسمية  مالية  التكالالمجتمع  ارتفاع  بسبب  والمتطلبات  لمصارف  المسافات،  وبعد  يف، 

لف الأحيان  غالب  في  الحسابات  المرهقة  ملكية  في  واسعة  فجوة  هناك  ذلك،  إلى  بالإضافة  مالي  تح حساب 
% في البلدان النامية والجدير بالذكر  9% عالمياً و7بين الذكور والإناث حيث بلغت هذه الفجوة  المصرفية  

تشك النساء  الذين  55لن  أن  البالغين  من  أفقر  %  في  البالغين  ويشكل  البنوك،  مع  يتعاملون  من 40لا   %
 1% من الأشخاص البالغين الذين لا يتعاملون مع البنوك.50سر في العالم %الأ

 : واقع الشمول المالي في المنطقة العربية: فجوة مستمرة بين الجنسين وفئات المجتمع.  ثانياً 

يات في العالم فيما يخص الشمول المالي، حيث بية تسجل إحدى أدنى المستو لا تزال المنطقة العر 
نحو   حوالي    %29يمتلك  أي  مصرفية،  حسابات  العربية  الدول  في  البالغين  من  مليون    168فقط 

 من البالغين( مستبعدين من الخدمات المالية والتمويلية الرسمية. 71شخص)%

 

 . 2014  المصدر،البنك الدولي،1
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عاون الخليجي هي الأكثر  ستثناء دول مجلس التابية بالعر وبحسب صندوق النقد العربي، إن الدول  
شمول المالي في المتوسط  الية على مستوى العالم حيث لم تتجاوز نسبة ال حرماناً من الخدمات والمنتجات الم

 ، وهي النسبة الأدنى عالمياً.  21ستثناء دول الخليج ،ا العربي ب

اماً في  ع  24و    15اوح أعمارهم بين  % من الشباب الذين تتر 93كما تشير الإحصاءات إلى أن %
 مؤسسة مالية رسمية، وهو أدنى معدل في العالم.  المنطقة العربية لا يمتلكون حسابات مصرفية في أية

أفقر 7ويمتلك   البالغين ضمن  من  مقابل  40  %  حسابات مصرفية  المعيشية  الأسر  من   %19 %
لية الرسمية  ة الحصول على الخدمات الما% من الأسر، مما يعكس عدم المساواة في إمكاني60ضمن أغنى  

 بين فئات المجتمع )حسب الدخل(.

%  24.5العربية من إقصاء واضح في التعاملات المصرفية والمالية حيث يمتلك نحو    وتعاني المرأة 
 1قط من النساء حسابات مصرفية، مما يعكس فجوة كبيرة في نسب الشمول المالي بين الجنسين. ف 

 لية.سيات حول التكنولوجيا الما المطلب الثاني: أسا 
 أولًا: تعريف التكنولوجيا المالية.

بتكارات  ا ( التكنولوجيا المالية بأنها:  Financial Stability Boardستقرار المالي )وعرف مجلس الا
ستحداث نماذج عمل أو تطبيقات أو عمليات أو منتجات جديدة، لها أثر  ا مالية باستخدام التكنولوجيا يمكنها  

 ؤسسات المالية، وعلى تقديم الخدمات المالية.ي وملموس على الأسواق والمماد

نوعية  والتكنولو  لتحسين  التكنولوجيا  على  تعتمد  التي  والخدمات  المنتجات  تلك  هي  المالية  جيا 
وشبكات  ا الاتصالات  تكنولوجيا  من  التحتية  البنى  تطوير  مشاريع  في  الاستثمار  وضرورة  الرقمية  لخدمات 

في التغلب  ه من فرص تساعد  تتيحطوير الخدمات المالية الرقمية لما  والإنترنت. وتبرز أهمية ت  الاتصالات 
ية في تقديمها للخدمات. كما أن  نتشار المادي للمؤسسات المالية والمصرفية والطرق التقليدعلى تحديات الا

  ة منعبر الهاتف، وأقل بستين مر تكلفة العملية التجارية الإلكترونية أقل بعشرين مرة من تلك التي تقوم بها  
 المالية أو المصرفية التقليدية.

 2أهمية الخدمات المالية الرقمية.ثانياً: 

 
ة بحوث الاقتصاد و حمدي شريف الجيلالي؛ جلالي الحبيب؛ مجل واقع و استراتيجيات الشمول المالي بالدول العربية لتحقيق أهداق التنمية المستدامة1

 . 2023في نجا المناجمنت. 
 . 3، ص0152، 1العدد   4ية لللتوسع العالمي، مجلد العالمي، المجلة الافريق ابراهيم قلواز:العولمة والتوسع2
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ا الدول  أمام  المتاحة  الفرص  الشمول  وتتمثل  لتعزيز  في  لعربية  المالية االمالي  الخدمات  ستعمال 
 الاتصالات وشبكات. الرقمية وضرورة الاستثمار في مشاريع تطوير البنى التحتية من تكنولوجيا

ص تساعد في التغلب  وتبرز أهمية تطوير الخدمات المالية الرقمية لما تتيحه من فر   :لات والإنترنتالاتصا
لية والمصرفية والطرق التقليدية في تقديمها للخدمات. كما أن  نتشار المادي للمؤسسات الماعلى تحديات الا

وأقل بستين مرة من    ها عبر الهاتف،ين مرة من تلك التي نقوم بتكلفة العملية التجارية الإلكترونية أقل بعشر 
بالنسبة المالية  والتكنولوجيا  الرقمي  التطور  هذا  أهمية  تكمن  هنا  من  لوجه.  وجها  بها  نقوم  التي   الخدمات 

الما دخلها  لها  يسمح  لا  والتي  مالياً،  المهمشة  الفئات  دمج  أو  إدخال  إلى  يهدف  والذي  المالي  لي  للشمول 
الاالمن من  عملياتخفض  في  المصرف   نخراط  منظومة  القطاع  من خلال  المصرفي  الجهاز  مع  بالتعامل  ي، 

 العمل الرقمية أو بمعنى آخر إتمام التعاملات المالية بطريقة إلكترونية.

 1لثا: المزايا والفوائد التي تحققها التكنولوجيا المالية. ثا

المالية بقدرة حقيقية على تغ التكنولوجيا  المالية،تتمنع  وأرخص،   وجعلها أسرع،  يير هيكل الخدمات 
 وأكثر، وإتاحة خصوصاً للشريحة الكبيرة من السكان التي لا تتعامل مع الجهاز المصرفي. 

بأنها  التكنولوجيا  هذه  أكبر من  وتتميز  لعدد  ويمكن  وأسهل  وأرخص  يتم    أسرع  إليها، حيث  الوصول  الأفراد 
يا المالية، وهي شركات  جال التكنولوجت من قبل شركات ناشئة في مبتكار وتطوير هذه الخدمات والمنتجاا

دمات  حديثة تقوم بتحسين الخدمات المصرفية والمالية للأفراد والشركات، بالتعاون أو المنافسة مع مقدمي الخ
للتحديات التصدي  في  مهماً  دوراً  المالية  التكنولوجيا  وتلعب  رئيسي  بشكل  المصارف  مثل  القائمين    المالية 

ا تعزيز  أمام  والنم  لشمولالحرجة  و المالي  الاتنو و الاحتوائي  الاقتصادي، من خلال  النشاط  التي  يع  بتكارات 
ن التي لا تتعامل مع الجهاز المصرفي، وتسهل  تساعد على تقديم الخدمات المالية للشريحة الكبيرة من السكا

كما والمتوسطة.  الصغيرة  للمؤسسات  البديلة  التمويل  مصادر  المالي  إتاحة  التكنولوجيا  تتساهم  في  حقيق  ة 
خلال  الا من  المالي،  المخاطر،  استقرار  وإدارة  التنظيمية  للقواعد  الامتثال  ضمان  في  التكنولوجيا  ستخدام 

التجارة   تيسير  العابرة  ويمكنها  للمدفوعات  التكلفة  وفعالية  بالكفاءة  تتسم  اليات  بتوفير  والتحويلات  الخارجية 
 للحدود.

 الإلكترونية إلى رفع كفاءة عمليات الحكومة.يؤدي استخدام وسائل الدفع كما يمكن أن 

 
1Alfred Hanning, Stefan Jansen: Financial Inclusion and Financial Stability: Current Policy Issues, ADBI Working 

Paper, ADBI Working Paper Series, 2010, Page 259. 



 الشمول المالي الفصل الثاني:

55 
 

ا ستثناء دول مجلس التعاون الخليجي هي الأكثر  النقد العربي فإن الدول العربية بوبحسب صندوق 
الفقر، ح أبرزها  عدة  أسباب  إلى  هذا  يعود  وقد  العالم،  مستوى  على  المالية  والمنتجات  الخدمات  من  رماناً 

الاقتصاد غير الرسمي. ومن    نتشاراالمناطق الريفية، بالإضافة إلى    ىالمالي، وصعوبة الوصول إل  والجهل
عديدة   أشكال  خلال  من  المالي  الشمول  تعزز  أن  المالية  التكنولوجيا  المالية  شأن  العمليات  من  وجديدة 

 والمصرفية التي يمكن إجرائها عبر الهاتف المحمول أو الإنترنت.

 1نولوجيا المالية على تعزيز الشمول المالي.تجارب عالمية في أثر التك المطلب الثالث:
 المالي: حصاءات البنك الدولي، تظهر تجارب الدول أدناه تأثير التكنولوجيا المالية على الشمول وفقا لإ

الضعف من % • بأكثر من  بنكية  معاملات  يمتلكون حسابات  الذين  البالغين  نسبة  تنزانيا    17.3زادت 
 ل الخدمات المالية الإلكترونية.ض ، بف2014% عام 39.8إلى  2011عام 

 مليون حساب مصرفي.  200تركيز الهند على بطاقات الهوية الرقمية كان عاملًا مؤثراً في إضافة   •
جتماعية في إطار برنامج  ني إلى تخفيض تكلفة التحويلات الاأدت بطاقات الدفع الإلكترو   في البرازيل، •

 % من إجمالي المدفوعات.  3أقل من  ت النقدية المشروطة، إلىحافظة الأسرة للتحويلا 
يخدم عشرات   • الإلكترونية،  للتجارة  الصينية  بابا  المنبثقة عن شركة علي  البرامج  أحد  للتمويل"،  "علي 

أن  الملا يتعين  كان  إذا  ما  الفور  على  للوسطاء  ويقرر  ائتمانية،  تصنيفات  ويصدر  العملاء،  من  يين 
 رقمية للمتقدمين للحصول عليها. ل ى استناداً إلى البصمات ايقدموا قروضاً صغر 

والإعانات   • الرواتب  الاشخاص  إلى  الحكومة  من  المدفوعات  برقمنة  وتركيا  والمكسيك  البرازيل  تقوم 
الحيوية بما في  الاجتماعية   الرقمية  التحتية  البنية  بناء  بكثافة في  الهند  إلى آخره، في حين استثمرت 

 ية وطنية رقمية. ذلك عمل بطاقات هو 

 

 

 

 

 
1Eduardo, Diniz, Rene Biroshi, MarleiPozzebon: Triggers and barriers to financial inclusion: The use of ICT-based 
branchless banking in an Amazon country, Electronic commerce Research and Application, Volume 11, Issus 5, 
2012, Pages 484-494. 
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 الفصل الثاني: خلاصة

يشغل الشمول المالي دورًا حاسمًا في تعزيز الاستقرار والنمو الاقتصادي على عدة مستويات. إليك  
 :دورالبعض النقاط التي توضح هذا 

ن الأفراد  تعزيز الاستقرار المالي: يعتبر الشمول المالي عاملًا مهمًا في تعزيز الاستقرار المالي. عندما يتمك
صول إلى الخدمات المالية بسهولة، يتم تعزيز الاستقرار المالي من خلال تحقيق التوازن في  ن الو والشركات م

 .النظام المالي وتقليل المخاطر المالية

ال إلى  فر تمكين  الوصول  توفير  خلال  من  والشركات  الأفراد  تمكين  في  المالي  الشمول  يساهم  والشركات:  د 
المالية   الحساباالخدمات  الم الأساسية مثل  أموالهم  ت  إدارة  إمكانية  لهم  يتيح ذلك  صرفية والائتمان والتأمين. 

 .اليةلمبشكل أفضل، والاستثمار في الفرص الاقتصادية، وحماية أنفسهم من المخاطر ا

الصغ الأعمال  تمويل  في  هامًا  دورًا  المالي  الشمول  يلعب  الناشئة:  والمشاريع  الصغيرة  الأعمال  يرة  تمويل 
دما يتمكن رواد الأعمال من الحصول على التمويل اللازم، يتم تعزيز الابتكار وخلق  ة. عنوالمشاريع الناشئ

 .فرص العمل وزيادة النمو الاقتصادي

مار: يعزز الشمول المالي الادخار والاستثمار في الاقتصاد. عندما يتمكن الأفراد من  تثتحفيز الادخار والاس
عهم على الادخار وتحقيق عائد مالي على استثماراتهم.  تشجي  وفير والاستثمار، يتم الوصول إلى خدمات الت

 .هذا يساهم في توفير التمويل اللازم للمشاريع الاقتصادية ودعم النمو المستدام

يساهم الشمول المالي في تقليل الفقر وتعزيز المساواة الاقتصادية. من خلال    لفقر وتحسين المساواة:ا  تقليل
اتوفير   الخدمات  إلى  وتحقيق  لماليالوصول  المالية  حالتهم  تحسين  تمكينهم من  يمكن  الأقل حظًا،  للفئات  ة 

 .التنمية الشاملة

يويًا في تحقيق الاستقرار المالي وتعزيز النمو  ح بشكل عام، يمكن القول إن الشمول المالي يلعب دورًا
والاستثمار، وتقليل    دخار ال الصغيرة وتحفيز الاالاقتصادي، من خلال تمكين الأفراد والشركات وتمويل الأعم

 الفقر وتعزيز المساواة الاقتصادية



 

 
 

 

 
 تمهيد:

ا تشهدها  التي  التغيرات  التأقلم مع  إلى  يسعى  المحلية  التنمية  الجزائرية  لبإن مصرف  المصرفية  يئة 
من أجل تحقيق ذلك فإن  نفتاح هذه الأخيرة على الأسواق التطور التكنولوجي في المجال المصرفي، و انتيجة  
التن مسؤول بنك  فرضها  مي  التي  المنافسة  مواجهة  بغية  كبيرة  مجهودات  بذلوا  العيد  شلغوم  فرع  المحلية  ية 

لسوق المصرفية الجزائرية كمصرف رائد في مجال العمل  ا  اقتصاد السوق والحفاظ على مكانة المصرف في 
لوجية  ت ثورة تكنو لخدمات المصرفية حيث قد شهد المصرفي، و كذلك العمل على مواكبة التطور في مجال ا

في السنوات الاخيرة حيث يعمل البنك على استخدامها للتحسين من جودة خدماته و كذلك الوصول الى اكبر  
وجاته و التعريف بنفسه باستعمال الوسائط الرقمية كالانترنت  تلمن   الإشهار ن خلال  م  عدد ممكن من العملاء
 لاتصال.وتكنولوجيا الاعلام و ا

الدراسة الميدانية لدور التكنولوجيا في تعزيز الشمول  لفصل بعرض  وم في هذا افي هذا السياق، سنق
 .ينحث مبمن خلال  المالي في بنك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد

 .المبحث الأول: تقديم عام لبنك التنمية المحلية

ك التنمية المحلية وكالة  تعزيز الشمول المالي في بن  تكنولوجيا الخدمات المصرفية في  دور  :الثاني  المبحث
 شلغوم العيد. 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:
الدراسة الميدانية لدور  

تكنولوجيا في تعزيز الشمول ال
المالي في بنك التنمية المحلية 

 .وكالة شلغوم العيد
 



مصرفية في تعزيز الشمول المالي في بنك جيا الخدمات الة الميدانية لدور تكنولو الفصل الثالث: الدراس
 التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد. 
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 المبحث الأول : تقديم عام لبنك التنمية المحلية.
 . ك التنمية المحليةبنالمطلب الأول: لمحة تاريخية عن نشأة وتطور 

الاقتصاد الوطني    التجارية الجزائرية التي تعمل على تدعيم يعتبر بنك التنمية المحلية من احد البنوك  
كانت نشأة بنك التنمية المحلية غير عادية ،  و    في عمليات التنمية داخل التراب الوطني وخارجهوالمساهمة  

وتم تأس الجزائر،  الشعبي  القرض  انبثق عن  الرئاسي رقم  يسحيث  بالمرسوم  وبدا نشاطه برأسمال    86/85ه 
مليار    70قدر ب  ات من تأسيسه أصبح رأسماله يسنو   10وبعد مرور  1995مليار دينار ، وفي سنة    6قدره  

 والي بولاية تيبازة .ادينار ويوجد مقره الرئيسي خارج العاصمة بسط 

المحلية و مديريات مت التنمية  لبنك  الرئيسي  المقر  فانتشرت خلال سنة  خص ويضم  أما وكالاته  صة 
وكالة   39ان يشرف على  مجمل التراب الوطني حيث عند انطلاق نشاطه ك   ونصف من تأسيس البنك على 

 15وكالة و    150سنوات أصبح يشرف على    10عبر التراب الوطني وفرع واحد فقط، وبعد مرور  موزعة  
  10دينار. وبعد    مليار  2عند انطلاق نشاطه ب    رتفرع . وفيما يخص موارده التي يتلقاها من عملائه فقد

أصبحت   بفتحه  45سنوات  قام  التي  الحسابات  أما  دينار  منمليار  فارتفعت  معه  للمتعاملين   100.000  ا 
عامل    750سنوات. أما عدد عماله فارتفع خلال نفس الفترة من    10حساب خلال    650.000حساب إلى  

 بنك التنمية المحلية من خلال الجدول أدناه: اتعامل . وفيما يلي عرض خصوصي 3035إلى 

 .( : خصوصيات بنك التنمية المحلية01-03جدول رقم ) 

 اتالسنو 
 خصوصيات 

1985 2000 2003 2023 

المديريات   عدد 
 الجهوية

- - 15 18 

 164 153 - 39 عدد الفروع 
 6488 2962 2869 550 عدد العاملين 
 حصل عليها. الوثائق المتاستنادا على  لبينامن اعداد الط  المصدر:

 من خلال المراحل التالية:   BDLتطوريمكن إبراز 
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الأولى الأ   1990إلى    1982من    :المرحلة  سنوات  الثماني  فرض  خلال  هو  آنذاك  البنك  هدف  كان  ولى 
الوكالات في مناطق مختلفة ذات الصبغة التنموية و بمرور الزمن  ن وجوده في البيئة المصرفية بفتح العديد م

ن القطاع التنموي، قطاع السكن و التنمية هذا الاختصاص كان  بنك سمعة و كفاءة عالية في ميدااكتسب ال
 ث كان بنك عمومي يختص بإحدى القطاعات الحيوية العامة. منصوص في إطار الاقتصاد المخطط حي

الثانية: القانون    2005إلى    1991ن  م  المرحلة  صدور  فترة    90/10بموجب  نهاية  على  ينص  الذي 
بنك  تخ البنوك وسع  إلى  BDLصص  المتوسطة   أفقه  الصناعات  النشاط الاقتصادي و  مجالات أخرى من 

 والصغيرة.

كن  ل إلى الوقت الحالي عاد البنك إلى اختصاصه الأول )القطاع التنمية المحلية( 2005من  المرحلة الثالثة:
كما اتبع سياسة اللامركزية   مع إستراتيجية أكثر توسعا بشروط أفضل و سياسة تتماشى و ظروف السوق،

أعطى صلاحيات واسعة في منح القروض خدمة لسياسة إعادة هيكلة المؤسسات و تسهيلا لخدماته.    حيث
 .بالنسبة للمجال التقني فكانت هذه المرحلة بداية إدخال الإعلام الآلي أما

 لتطبيق عمليات التجارة الخارجية. SWIFT: تطبيق نظام 1991 •
 بما يلي: تتميز   1992 •
 مع فروعه المختلفة للقيام بالعمليات البنكية: Progicielsyouوضع برمجيات   •
 .تسيير القروض •
 .تسيير عمليات الصندوق  •
 .لمودعاتتسيير ا •
 .الفحص عن بعد لحسابات الزبائن •
مليات التجارية الخارجية، عمليات فتح القروض الوثائقية أصبحتفي  لعادخال الإعلام الآلي على جميع ا •

 . ساعة على الأكثر  24منا هذا لا تفوق يو 
 إدخال مخطط الحسابات الجديد على مستوى الوكالات. •
 لى جميع العمليات البنكية.: إنهاء عملية إدخال الإعلام الآلي ع1993 •
 : تشغيل بطاقة التسديد و السحب.1994 •
إد1996 • السلكي  خا:  الفحص  عملية  وفي   Télétraitementل  البنكية عن  العمليات  إنجاز  و  فحص 

 الوقت الحقيقي.
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 ل بطاقة السحب ما بين البنوك. : تشغي1998 •
العم 2000 • للبنوك  الفعلي  التدخل  بوجود  تتميز  الحالية  المرحلة  مجال  :  في  جديد  نفس  لبعث  ومية 

ل التدخل في  دها يساير قواعد اقتصاد السوق في مجادو الاستثمارات المنتجة وجعل نشاطها و مستوى مر 
دة المؤسسات الاقتصادية الصغيرة والمتوسطة  رفع إلى حد كبير القروض لفائ  BDLتمويل الاقتصاد بنك  

النشاط الاقتصادي و في نفس الوقت ر  المختلفة في شتى مجالات  التنموي وفروعه  للقطاع  فع معاونته 
من أجل الاستجابة لتطلعات زبائنه  ية وتحولاتها والاجتماعية العميقة و  ادبصدد مسايرة التوقعات الاقتص 

بنك   فعلى    BDLوضع  خماسي  وكذلك  برنامج  الخدمات  تحسين  و  البنك  على عصرنة  يتركز خاصة 
 دان المالي هذا البرنامج نتجت عنه الإنجازات التالية:إحداث تطهير في ميدان المحاسبة و في المي 

مخطط تسوية للمؤسسة لمطابقة القيم  و إنجاز    BDLقاط القوة و الضعف لبنك  لنالقيام بفحص دقيق   •
 الدولية. 

 clientكزبون مقدم للخدمة    Progicielsybusمحلية مع إعادة تنظيم برنامج  تعظيم نظام الشبكة ال •
serveur  تم ما يلي:  2001. و في بداية 

 .التظهير الحسابي المالي 
 قة بملفات القروض المدة تتراوح  الإجراءات الإدارية و النقدية المتعل ذ  إعادة النظر تقليل الوقت وتنفي

التسليم لقرض الدراسة وكالة يوم بالنسبة لقروض الا  90و    20بين   ستغلال والاستثمار أن مكان 
 المديرية الجهوية المديرية العامة.

  .إدخال مخطط جديد في الحسابات على مستوى المحاسبة المركزية 
   بلك الجالس "  التحقيق مشروعBanqueassise  صة في كل من وكالة عميروش و  خدمات مشخ

 الشراقة.
 لمنشأة المركزية.تعميم شبكة عبر الوكالات وا 
  .إنشاء تطبيق الي يختص بإدخال آليات الدفع في مجال التعامل الافتراضي 
 2003المستوى  ى  : تعميم البنك الجالس مع الخدمات المشخصة على جميع الوكالات الأساسية عل

 الوطني.
 2003م الموارد البشرية.: معلوماتية نظا 
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 2004  تبني بنك :BDL    لم يعد مشروعا فقط تم تحقيق ذلك منذ العاشر  لمبدأ حوسبة وسائل الدفع
يناير ا:  2004  .من  أصبح  التاريخ  هذا  من  ابتداء  شبكة  و  عبر  تسافر  صورة  عن  عبارة  لصك 

 اتصالات سلكية ولا سلكية موثقة. 
 تستطيع أن نقدمه في النقاط التالية: BDLل التعرض إلى تطور بنك خلاو من  •

 ية.البنك الأول في ترتيب البنوك الجزائر  •
 . 1991منذ   SWIFTاستعمال  •
 استعمال الإعلام الآلي في جميع عمليات التجارة الخارجية. •
 كة الأكثر كثافة.الشب •
 ة.القطاعات الاقتصاديبنك شامل و وطني يتدخل في تمويل كل  •
 مليار دولار أمريكي من التعاملات الاقتصادية والبنكية. 3.2ما لا يقل عن  •
 جية الجزائرية.بالمئة من التجارة الخار  30 •
 ثاني بنك جزائري يطبق مبدأ البنك الجالس مع خدمات مشخصة. •
ملك للبنك مصمم    Logicielعلام الآلي على كل الشبكة بفضل برمجيات خاصة  الإدخال الكامل للإ •

 رف مهندسي المؤسسة.ط من
 القيام بالعمليات البنكية في الوقت الحقيقي و عن بعد. •
 ساعة.  24مدة ترتيب القروض الوثائقية في  •
 إمكانية فحص الزبائن عن بعد لحساباتهم الشخصية. •

 . ية المحلية وكالة شلغوم العيد و مهامهالمطلب الثاني: نشأة بنك التنم
وهي وكالة بنكية    2013سبتمبر    13بعة له على مستوى ولاية ميلة في  تابنك التنمية المحلية وكالة    أانش •

البنكية   الوكالات  تصنيف  ويأتي  أعمالها  رائدة  ورقم  نشاطاتها  لحجم  تبعا  المحلية  التنمية  لبنك  التابعة 
 ولاية ميلة.تحت إدارة إشراف المديرية الجهوية ل  عيدشلغوم الالمحقق وتعمل وكالة 

وكالة   • التقوم  ،    د عيشلغوم  الصعبة  والعملة  الوطنية  بالعملة  . سحب  إيداع  البنكية من  العمليات  بجميع 
، فتح الحسابات البنكية تحت طلب أو الأجل ، منح القروض بمختلف أنواعها  قبول الودائع من العملاء  

عمليات   بكل  القيام  خ،  من  وتصديرا  استيرادا  الخارجية  واالتجارة  المستندية  الاعتمادات  فتح  يام  لقلال 
 والتحويلات المصرفية الخارجية. بعمليات التحصيل المستندي
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 الزبائن. تسيير المعاملات التجارية بصفة مرنة مع  •
والمؤ  • للخواص  تمنح  التي  بالفروض  المتعلقة  الملفات  تسير  وكذا  وتحليل  دراسة  على  سسات  تسهر 

 والصناعات المتوسطة والكبيرة.
 مليات مع الزبائن سواء بالعملة المحلية أو الأجنبية.لعبالمحاسبة والمعالجة الإدارية ل تقوم •
وكالة • المحلية  التنمية  بنك  العيد    يقوم  وظائشلغوم  المشروعات  بعدة  إلى  وتوجهها  يلي  فيما  تتمثل  ف 

اع يمكن  وبذلك  والزراعية،  والتجارية  بين  الصناعية  التوازن  تحقيق  على  تعمل  هامة  أداة  موارد  تبارها 
 بنوك بدفعها في المكان الذي يرغبه الدائن.ثمار. الالادخار وأوجه الاست

فة: في كثير من الأحيان لا يكون لمن معه  جمع الأموال واستثمارها في أوجه الأنشطة الاقتصادية المختل •
المقدرة على استثمارها في مختلف أوجه   القدرة النشاط الاقتصادي ونظرا لافتقاد رؤوس الأموال  اموال، 

 . استثمار أموالهم ، تتدخل البنوك في هذا الشأن حيث تجمع المدخراتاطرة في على المبادرة والمخ
ظهور البنوك أصبح من السهل أداء الديون ونقل الأموال من مكان  تسهيل أداء الديون ونقل الأموال : ب  •

ها من  ها المدين بعد أن يوقع عليالأوراق التجارية مثل الكمبيالة ، الشيك يسحب إلى آخر ، وذلك باستعمال
 حساب الجاري لدى البنك وذلك لتبرئة ذمته المالية مع الغير كما يمكن أن يسحب المودع شيكات وتقومال

الخدمات  إصدار • لها  وتقدم   ، الإنتاجية  للمؤسسات  الأموال  بإقراض  البنوك  تقوم  المصرفية  التي    النقود 
لمؤسسات الجديدة وكذلك القديمة  لمالية لكما تقوم بإصدار الأوراق اتحتاجها والمتعلقة بالتجارة الخارجية ،  

المشروعات   تعفي  البنك  بها  يقوم  التي  الأعمال  هذه  كل  مالها  رأس  التي  لزيادة  بالأعمال  القيام  من 
 .إنتاج أخرى تستغرق جزءا كبيرا من مجهوداتها لكي يتسنى لها التفرع لشؤون 

 مساعدة الإعلام وتوجيه الزبائن. •
 مويل المؤسسات الاقتصادية.ت •
 مليات الاستيراد والتصدير والتبادل التجاري مع الدول الأخرى. تمويل ع •
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 .شلغوم العيدوكالة  ةتنمية المحليالمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لبنك ال 

 .شلغوم العيدوكالة  ةيالهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحل(: 2الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 
 : من اعداد الطالبين.لمصدرا

 من: شلغوم العيد يتكون الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلي وكالة و 

 المنسق والمحرك لكن عمليات الوكالة ومن بين مهامه ما يلي:  هو مدير الوكالة:

 يوقع ويدرم جميع العقود والمستندات والوثائق.  •

 خلية المراقبة  مدير الوكالة 

لامانةا  

  مصلحة 
القروض القروض   

مصلحة التجارة  
 الخارجية 

مصلحة شؤون  
بة لادارة و الرقا ا  

 مصلحة الصندوق  مصلحة وسائل الدفع 

 منح قروض: 

 - الاستغلال.

 - الاستثمار.

 - العقارات.

قروض   -
 بالامضاء. 

لقيام بعمليات: ا  

راد و  الاستي -
. التصدير  

التحويلات   -
.بالعملة الصعبة  

العمليات  -
.السياحية  

القيام بجميع  
 عمليات: 

.لسحب ا - 

.الايداع  - 

 التحويل 

رقابة حسابات 
القانونية الشؤون    

 مصلحة القروض 

:تضم مايلي   

شيكات. ال -  

كمبيالة.ال -  

دفع و  ال -
 الائتمان.

 غوم العيد بنك التنمية المحلية وكالة شلرية لألمصدر: وثائق ادا
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 كالة. دود لجميع الموارد والمالية للو السهر على إعطاء أفضل مر  •
 تقديم التقارير الدورية عن نشاطات الوكالة المديرية العامة. •
ة والمحاسبية السارية المفعول الحرص على التكوين الجيد  اريالعمل على تطبيق جميع الإجراءات الإد •

 ال وموظفي الوكالة.لعم

 يلي:  ومن بين مهامه ما  هة غيابفي حال  هيقوم بمساعدة المدير واستخلاف  نائب المدير:

 تنسيق النشاطات الإدارية بين مختلف مصالح الى وكالة. •
 الموارد المالية والمادية للوكالة.المحافظة على معالجة الشكاوى المقدمة من طرف العملاء  •
 شاطات الوكالة.تنسيق الجهود ومتابعة ن •

 بما يلي: و تختص خلية المراقبة:

 ية ومدى مطابقتها للقوانين. مراقبة العمليات المصرف  •
 ير تقارير عن المهام وإرسالها إلى الهيئة المعنية.تحر  •
والمراجعة   • المراقبة  بمهام  مخطط  القيام  شكل  في  لمهام  البرنامج  المحددة  التنظيمية  للقواعد  وفقا 

تية للبنك  المراقبة تحت مسؤولية المدير أو المدير المساعد تهدف إلى المراقبة الذاالمراقبة. إن تهيئة  
 ية أو الخارجية.سواء المراقبة الداخل

 من الوظائف التي تقوم بها المصلحة ما يلي:  الأمانة:

 العملاء.  فية فتح وتسيير حسابات متابعة شروط وكي •
 بالقروض. اعلام العملاء بكل جديد يطرأ على ملفاتهم الخاصة •
 ها.حفظ وإدارة الملفات القانونية للوكالة مع جميع المتعاملين مع  •
 مختلف المصالح الموجودة في الوكالة مع المدير.  القيام بتنسيق العلاقات بين •

 ئيسية وهي: من أربعة مصالح ر  شلغوم العيدتتكون وكالة  : ةمصالح الوكالة البنكي

القيا • في  المصلحة  هذه  وتخص  القروض  فروض  مصلحة  ومنها  القروض  أنواع  جميع  بمنح  م 
 قارية، بالإضافة إلى قروض بالإمضاء.القروض الع  ،الاستثمار، الاستغلال
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بالتجارة  مص  • المتعلقة  العمليات  بكل  المصلحة  هذه  تقوم  الخارجية  التجارة  استيرادا  لحة  الخارجية 
 وتصديرا 

 القيام بالمهام التالية: وتتولى 

 . مصرفيالقيام بعمليات التوطين ال •
 فتح وإدارة ملفات الاعتماد المستندي.  •
 ت الاستيراد والتصدير.منح القروض اللازمة لعمليا •

الصندوق: ال  مصلحة  طرف  من  الودائع  بقبول  الخاصة  العمليات  بجميع  القيام  في  وظيفتها  عملاء  تتمثل 
إلى   بالإضافة  السحب  ب وعمليات  وتسليم  الحسابات  وفتح  بالتحويلات  الخاصة  الدفع  العمليات  طاقات 

 والائتمان.

كمبيالات  وهي مكلفة بمعالجة السندات الشيكات والوتسمى أيضا بمصلحة المحفظة    :مصلحة وسائل الدفع
أجل  من  للمدين  تقديمها  وقت  تحصيلها  أو  خصمها  أجل  من  الزبون  طرف  من  للبنك  تسليمها  وقت  بين 

 . تحصيلها
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الثاني:   ا  دورالمبحث  الخدمات  المالي في تكنولوجيا  الشمول  تعزيز  لمصرفية في 
 .دبنك التنمية المحلية فرع شلغوم العي

الأول: التكنولوجي  المطلب  شلغوم  استخدامات  فرع  المحلية  التنمية  بنك  كفاءة  تحسين  في  ا 
 . العيد

 تمهيد: 
التي ج     المقابلة  اجابتها علمن خلال  و  العيد  وكالة شلغوم  المحلية  التنمية  بنك  بمديرة  الأ معتنا  سئلة  ى 
 لنا الى ما يلي: علقة بدور استخدام التكنولوجيا في تحسين كفاءة البنك توص تالم

مت  د حيث استخفية،رات التكنولوجية وتطبيقاتها المصر حاليا على مواكبة التطو د  يتحرص وكالة شلغوم الع
قد سهلت التكنولوجيا  ف   رسييفي عمليتها الادارية و مختلف عمليت ال  وكالةالجاعت  سين من ننولوجيا للتح التك

ع فعالية  مما سبق و بتكلفة أقل أيضا مما سمح برف معظم هذه العمليت حيث اصبحت تتم في وقت أقل بكثير  
و الوصول الى  من مواكبة للتطور المصرفي    وكالةو كفاءة الوكالة و بالتالي المساعدة في تحقيق أهداف ال

 :ة التطوير أشكال متعددة منها على سبيل المثالوقد اتخذت عملي اكبر عدد ممكن من العملاء...الخ 

لة هي التوسع الكبير في استخدام  الخدمات المصرفية المقدمة من طرف الوكامن أهم مظاهر التقدم في   •
بالمر  ربطها  مع  التقليدية  المحاسبية  بالإعمال  للقيام  الآلي  الحاسب  إلى  أجهزة  أدى  حيث  الرئيسي،  كز 

في    ليل الأعباء البيروقراطية، وقد أدى هذا أيضا إلى مواكبة التزايد الكبيرالسرعة في تقدمي الخدمات وتق
ل يمكن  مما  المالية،  المعاملات  وتواريخها،  حجم  مسحوباته  وتفاصيل  ومجموع  رصيده  معرفة  لعميل 

ه بغض النظر عن  ك المرتبطة بشبكة اتصالاتوإمكانية حصوله على خدمات في أي فرع من فروع البن
المفتو  الحسابالفرع  به  المت .ح  الالكترونية  المكونات  من  مجموعة  هي  الآلية  تستقبل  فالحسابات  رابطة 

نات وفقا لتعليمات تشغيلية معينة مخزنة مسبقا في البرامج، وتقوم بالعديد من  وتخزن حقائق خام هي البيا
 . لات في صورة قابلة للاستخدامة وتقدم نتائج تلك المعامالمعالجات الحسابية والمنطقي

متقدم • آلية  حاسبات  مراكز  إنشاء  عن طريق  بالوكالة  المعلومات  نظم  متكاملة، ميكنة  معلومات  توفر  ة 
ا مساعدة  معلومات  بهدف  وإمدادها  علمية  أسس  على  الفورية  القرارات  اتخاذ  على  بالوكالة  العليا  لإدارة 

بالتا و  المعلومات    لي  مالية دورية  تحليل  المرتبطة بحفض و  التكاليف  بالعمليات  و  تقليل  القيام  كذلك 
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في   العمليات  بتلك  القيام  وبالتالي  فيالمحاسبية،  ذلك  يساعد  كما  اكبر  بدقة  و  اقصر  العمليات    وقت 
 الرقابية.

المقاصة إدخال خدمة التحصيل الإلكتروني للشيكات وهي خدمة متميزة تعمل على اختصار مدة تسوية   •
 .لمعاملات الماليةا للشيكات بين البنوك مما يؤدي إلى تخفيض تكلفة

والمس • الوثائق  لحفظ  متطور  أسلوب  استخدام  نحو  الاستثمار السعي  وشهادات  الشيكات  وخاصة    تندات 
وشهادات الادخار، ويطلق عليه نظام الأرشيف الإلكتروني ويقوم على أساس تسجيل هذه الوثائق وتلك  

مساحة التخزين ويؤدي إلى  ن  % م99على أسطوانة ليزر صغيرة الحجم، مما يوفر حوالي    المستندات 
 حمايتها من مخاطر الحريق والسرقة. 

خدم • التطورتوفير  يتيح  إلكترونية:  مصرفية  الكترونية  التك   ات  مصرفية  خدمات  توفير  للوكالة  نولوجي 
وتقليل التكاليف مثل طلب الشيكات    للعملاء، مما يجعل الحصول على الخدمات المصرفية أكثر سهولة

الاط  او  المنصة  التنم لاعبر  بنك  لعملاء  يمكن  كما  للعميل  البنكي  الحساب  على  دفع يع  المحلية     ة 
العامة عبر  الخدمات  وفواتير  تقليل    فواتيرهم  و  الخدمات  إلى  الوصول  تسهيل  في  يساهم  الإنترنت مما 

 يات البنكية لكلى الطرفين.التكلفة و اختصار الوقت و بالتالي تسهيل العمل
المالي باست • التعليم  التعليم الخدتعزيز  للتكنولوجيا أيضا أن تساعد في تعزيز  التكنولوجيا: يمكن  مالي،  ام 

والت  الأدوات  توفير  وتعلم  وذلك من خلال  المالية،  الأمور  أساسيات  فهم  من  الأفراد  تمكن  التي  طبيقات 
بالتال و  أفضل  أموالهم بشكل  إدارة  في جذب عملاء واعيين كيفية  المصرفي مما يساعد  الوعي  ي نشر 

 1. لح الوكالة.صال

ترونية )المؤشرات الالكترونية  تقديم الوكالة للخدمات المصرفية الالكالمطلب الثاني:  
 لمالي(  للشمول ا

  تمهيد:

كالة  نتائج المقابلة مع مديرة الو ة الى  بالاضاف   نكصل عليها من البمن خلال تحليل الإحصائيات المتح
ة و دور  وكالة للتكنولوجيا في التطوير من خدماتها المصرفيالى اسئلة متعلقة بكيفية استعمال  حيث أجابة عل
 الي توصلنا الى ما يلي: لممول اشدة الوكالة لتحقيق مستويات أكبر من الذلك في مساع

 
 مقابلة مع مديرة بنك التنية المحلية وكالة شلغوم العيد1
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في     التكنولوجية  التطورات  لمواكبة  المنظرا  الجزائرية،  المؤسسات  والخدمات  صرفية  المنتجات  شهدت 
سريعة ساهمت بدورها في انتشار نظم الدفع الإلكترونية، وكان ذلك نتيجة    المصرفية وقنوات توزيعها تطورات

في   الهائل  المعلومات  التقدم  تهيئة  تكنولوجيا  في  التطورات  تلك  ساعدت  وقد  الإلكترونية،  التجارة  وظهور 
بالبنالبنوك للا تقديم منتجات وخدمات حديثة في نطاق ما يسمى  التكنولوجي في  التقدم  وك  ستفادة من هذا 
مستويات الشمول  لي ساهم في تعزيز  مما مكنها للوصول الى شرائح اكبر من المتعاملين و بالتا  الإلكترونية

 ما يلي:التي تشير إليها هذه الإحصائيات ومن أهم هذه الخدمات  ي للبنوك؛المال

تسهيل    هي بطاقة دفع إلكترونية مصدرة من قبل الوكالة وهي عبارة عن  بطاقات الدفع الإلكترونية: •
يتم تحديده وفقا للسياسة الائتمانية  ائتماني للعميل، حيث يتم استخراج هذه البطاقة بحد ائتماني معين  

لمبلغ المستحق في تاريخ  لة. وفى حالة استخدام البطاقة فانه يتعين على العميل سداد اخاصة بالوكاال
نية بعد تاريخ الاستحقاق المعلن من  محدد متفق عليه مسبقا مع الوكالة، وعند التأخّر في سداد المديو 

مها  يمكن استخداب على العميل فوائد ومستحقات ماليّة. و البنك والموضح في كشف الحساب سيترتّ 
 :في المعاملات التالية

 ط البيع الإلكترونية أو مواقع التجارة الإلكترونية.شراء السلع والخدمات من خلال نقا •
 ينات الصراف الآلي.السحب والإيداع النقدي من خلال ماك •
 استقبال التحويلات.  •
 البطاقة. مديونية الاستعلام عن •

   -CIB - CORPORALE -VISAلوكالة هي  مة من طرف اومن أهم أنواعها بطاقات الائتمان المقد
MASTER CARD 

 : 2022ول التالي إحصائيات بطاقات الائتمان لدى وكالة شلغوم العيد لعام و يوضح الجد

 . 2022إحصائيات بطاقات الائتمان لدى وكالة شلغوم العيد لعام  : 1 جدول

 2022احصائيات البطاقات لعام  سم البطاقة ا

Visa 49 
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MasterCard 185 

CIB 116 

Corporate 100 

حلية  من اعداد الطالبين بالاعتماد على جدول احصائيات مؤشرات الشمول المالي لبنك التنمية الم  المصدر:
 فرع شلغوم العيد. 

لي  لآت التوزيع الإلكترونية )وحدات الصراف االتي تتم من خلال قنوا  :الخدمات المصرفية عن بعد •
(ATM  حيث يتم تقديم الخدمة بشكل سريع ومتميز على مدار ))ما فيها أيام العطلات  ساعة ب  24

رافات الية في دائرة شلغوم  ص  7وبذلك يتوفر الوقت والجهد للعميل وأيضا لموظفي البنك؛ و يوجد  
الخد مختلف  تقدم  حيث  الوكالة  تصرف  تحت  و  العيد  السحب  و  الحساب  على  كالاطلاع  مات 

 1. يل.حو الت
وذلك    حساباته طوال اليوم، وهي خدمة تتيح للعميل فرصة الاطلاع على    خدمة الصيرفة بالتليفون: •

الهاتفي   التطبيق  من  bdl digit bankمن خلال  اكثر  يوجد  و    40  حيث  للتطبيق  مستعمل  الف 
ال لشتى  لتقديمه  حسن  تقييم  على  التطبيق  على  يتحصل  اطلاع  من  الانترنت  منصة  عبر  خدمات 

بالإ الحسا التحويل  و  الالكتروني  الدفع  و خدمات  تج ض ب  و  البطاقة  طلب  الى  حالة  افة  في  ديدها 
مات المحمول على إصدار  انتهاء صلاحيتها  حيث تم الاتفاق مع منظمة الفيزا العالمية وشركات خد

جديدة  قة الالتليفون المحمول ويطلق على هذه البطا   بطاقة ائتمانية تربط بين عالم البنوك وتكنولوجيا
 2."موجا فيزا"؛

التي تعد بمثابة شبكة عالمية مع ان  تقديم الخدمات المصرفية عبر شبكة الأنترنت: • تشار الأنترنت 
لآلية دون وجود وحدة مركزية لها، و يطلق عليها اسم  كبرى تربط مجموعة من شبكات الحاسبات ا 

مج إجرائية معينة، و أدى التقدم  لال براويتم الدخول عليها والتعامل معها من خ  المواقع الالكترونية
التي نتج    Banking-eظهور ما يسمى بالبنوك الإلكترونية  التكنولوجي في الخدمات المصرفية إلى  

بنو  الافتراضية  البنوك  )عنها  الإنترنت  )e-Bankingك  المنزلية  والبنوك   )Home Banking ،)

 
 . وكالة شلغوم العيدية محللبنك التنمية الحصائيات الشمول المالي جدول ا1
 . وكالة شلغوم العيدية لبنك التنمية المحلجدول احصائيات الشمول المالي 2
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تمتاز  الموقع   المقدمة عبر  المصرفية خدمةال حيث  اليد،  الالكت   شبكة  متناول  في  بانها: خدمة  روني 
، إضافة على انخفاض تكلفتها على المصارف. فوكالة شلغوم  ومريحة للعملاء، وتتوفر طوال اليوم

م مصرفية  خدمات  تقدم  الالكتروني    العيد  موقعها  باستخدام  بشرية  عمالة  ودون  توقف  دون  تنوعة 
(www.bdl.dz  لمدة )خدمات  زمنيا  متسع  مدى  ذات  بكونها  الخدمات  تتصف  و  ساعة(   24( 

فائقة في تنفيذ العمليات مهما كان بعد المسافة، وبتومكانيا م كلفة حليا ودوليا، ضامنة بذلك سرعة 
آلا ذلك  في  مستخدمة  والأسبوع،  اليوم  مدار  وعلى  آمنة  وبطريقة  الذاتي    تمنخفضة  الصرف 

ال  البلاستيكية )البطاقات اشتراكات  عدد  بلغ  و   )e-banking    لعام العيد  شلغوم   2022لوكالة 
 1  كا.( اشترا18)

ت متاحة للمتعاملين مع البنك  بتعزيز الشمول المال لصالح الوكالة و ذلك بتقديم خدما المؤشرات تقوم كل هذه 
التنفي سريعة  و  سهلة  الخدمات  هذه  تكون  تكلإ باذ  حيث  حيث  للتكلفة  توفيرها  الى  الخدمات  ضافة  ون 

عملاء جدد لصالح الوكالة و بالتالي    الالكترونية اقل تكلفة من نضيرها التقليدية و هذا ما يجعلها تستقطب
 .تحقيق شمول مالي اكبر

دور   الثالث:  في  المطلب  الالكتروني  المحلية   تعزيزالتسويق  التنمية  ببنك  المالي  الشمول 
 وم العيد:شلغ وكالة

 تمهيد: 
التسوي كلير  الحاسب  يعرف  واتصالات  المباشر  الاتصال  شبكات  قوة  استخدام  "بأنه"  الإلكتروني  ق 

على أنه "إدارة التفاعل    ( فيعرفه2009ائل التفاعلية الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقية". أما )أبو فارة،  والوس
الافترا البيئة  فضاء  في  والمستهلك  المنظمة  تع بين  التي  الإضية  تكنولوجيا  على  أساسا  أجل  تمد  من  نترنت 

على عمليات بيع المنتجات إلى المستهلك    تحقيق المنافع المشتركة وعمليات التسويق الإلكتروني لا تركز فقط
ال بين  العلاقات  إدارة  على  أيضا  تركز  والبيئة بل  الداخلية  البيئة  وعناصر  المستهلك  وبين  من جهة  منظمة 

م ثانيةالخارجية  جهة  التسن  نعرف  أن  يمكن  وعليه  الأنشطة  ".  من  مجموعة  أنه  على  الإلكتروني  ويق 
لوجيات الإعلام والاتصال، في مقدمتها شبكة الانترنت من أجل تسويق  التسويقية التي تستخدم الحاسب وتكنو 

 
 مقابلة مع مديرة بنك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد1
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دة منه  وني للاستفات. حيث أننا نجد العديد من المؤسسات والشركات تتجه إلى التسويق الإلكتر السلع والخدما
 على النحو التالي:  

 .نات الأساسيةالبيا  تحقيق التواجد الإلكتروني على الانترنت عن طريق إنشاء مواقع للشركات تضم •
الذي سيوفر عليها استخدام موظفين  توفير المعلومات الكافية، الضرورية والمستجدة عن المنظمة، الأمر   •

 ابات. الإج على بائن، وبالتالي يمكنهم الحصولللز للإجابة على الاستفسارات المختلفة 
لم   • أماكن  في  المستهلكين  إلى  الوصول  وبالتالي  العالمية  السوق  إلى  إليها  الوصول  الوصول  في  تفكر 

 بالوسائل التقليدية.
 .وطوال الأسبوع ساعة يوميا 24إمكانية خدمة المستهلك  •
والمستهلك • المنتج  بين  بالتفاعل  تسمح  وسيلة  و الانترنت  على  ،  الحصول  فرصة  للمنظمة  توفر  بالتالي 

 تغذية مرتدة من العملاء حول المنتج.

( إلى الأهداف التي يسعى اليها المسوقون من خلال    Smith and Chaffey  2005هذا ويشير كل من )
 ي كالآتي:  استخدام التسويق الإلكتروني وه

 زيادة المبيعات من خلال التوزيع والترويج في نطاق أوسع. •
 يم قيمة مضافة للعملاء. تقد •
 ائن من خلال متابعتهم والإجابة على تساؤلاتهم وخلق سبل الحوار معهم.التقرب من الزب •
تعزيز  ليف الخدمات، معاملات البيع والإدارة، ومطبوعات البريد، وبالتالي زيادة توسيع و تخفيض تكا •

جديدة قيم  لخلق  حيدة  وسيلة  الانترنت  أن  حيث  التجارية،  بالعلامة وخ  العلامة  والإدراك  الوعي  لق 
 العملاء. دىل التجارية

التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد  ك  بنومن خلال نفس المقابلة مع مديرة البنك، أعربت ذات المتحدثة بأن  
حيث يعرض خدماته عبر موقعه الالكتروني و تطبيقه   التكنولوجياخدماته باستخدام  بالتسويق لمنتجاته و   يقوم
و  الها الاخيرينتفي  لهذين  دوري  بشكل  بالإشهار  الاجتماعي  قوم  التواصل  منصات  كذلك    ،عبر  يقوم  كما 

ات  مك ومختلف الخد ن البب  للتعريف  ،ة وكذلك باستخدام الراديو عبر اذاعة ميلةبالإشهار عبر القنوات التلفزيوني
لوعي المصرفي للمتعاملين، البنك على تقوية ابالإضافة الى عمل    .ما يميزه عن البنوك الاخرى   هو مة و المقد

هذا يلعب  المصرف  حيث  الخدمات  مجال  في  للتطورات  المتعاملين  استجابة  مدى  في  هاما  دورا  ية  الاخير 
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كوس الوسائل  مختلف  البنك  يستعمل  ولهذا  خاصة.  منها  والالكترونية  عامة  والاتصال  للوكالة  الاعلام  ائل 
 1  .في قابلة لمساعدة عملائه ونشر الوعي المصر يب التقليدية كالموالموقع الالكتروني وحتى الاسال 

في  و  الالكتروني  التسويق  ساهم  لنج  تعزيز قد  وذلك  البنك  لصالح  المالي  الوصول   هاحالشمول  في 
تكنولو  باستخدام  جدد  زبائن  واستقطاب  المتعاملين  من  اكبر  في  لشريحة  ساهم  كما  والاتصال  الاعلام  جيا 

البن  اعمال  رقم  تر تحسين  في  والتقدم  التنك  بنك  وكالات  ترتيب  الوكالة ضمن  التراب تيب  عبر  المحلية  مية 
 : الوثائق المتحصل عليهادراسة   انطلاقا من التالي ترتيب الوكالة الوطني حيث يمثل الجدول

 :وكالةترتيب اليمثل : 2 جدول
Evol% Class 

11/22 

Realisation au 

31/12/2022 

Clas 

12/21 

Realisation au 

31/12/2021 

categ Agence Code 

Agence 

101% 14 983021 27 488189 P SI-EL Haoues 318 

473% 35 358626 124 62605 2 Chelghoum Laid 321 

-21% 43 272116 36 343624 2 Rhumel 319 

-56% 52 223747 26 510983 1 ZighoudYoucef 233 

-20% 81 135959 71 170166 2 Ferdjioua 362 

-59% 84 127238 39 308392 2 Oum El Bouaghi 360 

7% 87 115867 95 108476 2 El Khroub 361 

-2% 111 82850 112 82161 2 Azzaba 230 

5% 112 75988 120 72706 2 El-Harrouch 250 

-18% 127 58992 121 71836 2 Ain El Beida 326 

0% 160 547 158 0 2 El Khroub 320 

 .  جدول احصائيات ترتيب رقم أعمال وكالات بنك التنمية المحليةى من اعداد الطالبين بالاعتماد عل لمصدر:ا

 
 نك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد.بلة مع مديرة ب مقا1
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اد  الك ارتقاء كبير في رقم اعمال الوكالة مقارنة بالسنة السابقة حيث ز نجدول ان هونلاحظ من هذا ال
الالكتر ف   %  476بنسبة   التسويق  ساعد  الى  و قد  بالوصول  البنك  لخدمات  المتعاملين  شرائح  ني  من  اكبر 

لثاني  و تحتل الترتيب ا  35و أصبح    124حيث كان ترتيبها  قاء الوكالة ضمن ترتيب الوكالات  وبالتالي ارت
الالكتروني و محاولة مجاراة    ضمن الوكالات الموجودة في المنطقة وهذا يبين مدى أهمية استخدام التسويق 

 التكنولوجيا في المجال المصرفي. 
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 خلاصة الفصل الثالث.

حث إلى إسقاط الدراسة النظرية على الجانب التطبيقي أو الميداني، حيث قمنا بدراسة  هدف هذا الب
التنمية    احصائيات و بنك  قبل  العيد  شلغوم  وكالة  التكنولو المحلية  استخدام  الخدمات  جبعد  تطوير  في  يا 
لشمول المالي  أثر ذلك على مستوى اك ومنتجاته و ق للبنالتكنولوجيا في التسوي  أيضا بعد استخدامالمصرفية و 

التوصل  تم  البنك حيث  يحققه  المالي    الذي  الشمول  تحليل احصائيات مؤشرات  أ إلبعد  المؤشرات  ى  ن هذه 
أن لدى بنك التنمية   إلا     .شرائح اكبر من المتعاملين  الوصول الى البنك على تعزيز الشمول المالي و تساعد  

أنه  المصرفية الجزائرية و ور الحاصل في الساحة  طتيد تكنولوجيا معلومات تواكب ال وم العالمحلية وكالة شلغ
التكنولوجيا  سي متعددةتخدم  لخدمات  تقديمه  عبر  في  لاستعمالها  أيضا  ضافة  بالإ  في  لمنتجاته  التسويق 

 .الاتصالالاعلام و  الانترنت ووسائل

احصائيات ر و   دراسة  التنميةبعد  بنك  وكالات  أعمال  دو نلاحظ  قم  الالكتروني  للتسويق  كان  انه  ر  ا 
ك  يعتمد البن   عمال وكالة شلغوم العيد بنسبة كبيرة مقارنة مع السنة الماضية حيث لمقم أ فعال في تحسين ر 

 الاعلام والاتصال بشكل كبير.التسويق باستعمال وسائل فيها على التسويق الالكتروني و 

 تطبيقية ما يلي: الولقد أظهرت النتائج المحققة عن الدراسة 

تعزيزه لمستوى الشمول ي مجال تقديم الخدمات المصرفية و م التكنولوجيا ف يوجد أثر واضح لاستخدا •
 نك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد. المالي الذي يحققه ب

الالكتروني • التسويق  الاعلامالو   ساهم  وسائل  باستعمال  و   الاتصالو   تسويق  البنك  مميزاته لمنتجات 
و   ولبالوص  المتعاملين  من  اكبر  شرائح  بالسنوات  بالتالالى  مقارنة  كبير  بشكل  اعماله  رقم  ارتقاء  ي 

 الماضية.
لذلك  يعتبر محدود نوعا ما في خدماته و لا انه لازال  إ التطورات  من سعي البنك لمواكبة    على الرغم •

 .ءالبنك التوسيع من نطاق خدماته الالكترونية ليصل الى اشباع اكبر للعملايحاول 
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 خاتمة:

خلال السنوات الماضية، ولا يزال يشهد تطورا سريعا جدا في أشكال تكنولوجيا المعلومات   العالم شهد  
تسعالت من  الثاني  النصف  خلال  وظهرت  الاقتصادي،  النشاط  على  أثر  لها  كان  الماضي  ي  القرن  ينات 

ال تكنولوجيا  دور  إلى  تشير  التي  المصطلحات  الاقتصادي مثلمجموعة من  النشاط  في    مصطلح   معلومات 
المصارف  اقتصاد المعلومات، فقد شمل هذا التطور جميع مجالات الحياة، وبصفة خاصة  عرفة و اقتصاد الم 

يرين من القرن الماضي وبداية القرن الحالي  التي تشهد تحديات هائلة في العقدين الأخيرين من العقدين الأخ 
 كنولوجيا المعلومات. منها تيئة متغيرة تحت تأثير عدة عوامل فأصبحت المصارف تعمل في ظل ب

ر في حجم تطلعاته للخدمات  لقد أصبح العميل أكثر إلماما بتكنولوجيا المعلومات التي أحدثت تغيي 
ه المتزايد بالخدمات الإلكترونية، فالعميل يرغب في الحصول  التي يقدمها له المصرف، مما أدى إلى اهتمام

الخدمات   يريدهمعلى  اللذين  والزمان  المكان  وعن  في  على  ا  أوجب  مما  يختارها  التي  الوسائل  طريق 
ليومية، حيث ساعدها هذا في الاستفادة منها وتطويرها  المصارف إدماج تكنولوجيا المعلومات في أعمالها ا

 .ية الجديدةجودة الخدمات المصرفية التقليدية وإنما كمصدر لكثير من الخدمات المصرف ليس فقط للرفع من

بتكار خدمات مصرفية إلكترونيه بما تلاءم احتياجات وطلبات عملاءه إلى ا  ولهذا اتجهت المصارف 
لل الربح  وتحقيق  جهة،  تكنولوجيا  من  أهمية  إدراك  الجزائرية  المصارف  بدأت  أخرى  ناحية  من  مصرف 

اق بركب المصارف المتطورة،  لتحمعلومات والأخذ بمظاهرها والاستفادة منها، ولهذا تعمل جاهدة على الاال
دخال خدمات إلكترونية جديدة للسوق المصرفي الجزائري واستحداث قنوات إلكترونية للاستفادة  سعى لإفهي ت

عدد اكبر من المتعاملين وهدفت  من هذه الخدمات، وبالتالي تحسين مستويات الشمول المالي و الوصول الى  
في بنك التنمية المحلية    الماليالتكنولوجيا على مستويات الشمول  هذه الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام  

ت  مدى  ومعرفة  العيد،  شلغوم  في  أوكالة  للعملاء  المصرفي  الوعي  التكنولوجية  ثير  للتطورات  الاستجابة 
 المصرفية.

 نتائج البحث:

 البحث أمكننا التوصل إلى جملة النتائج التالية:من خلال هذا 
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 يين: نتائج الفصلين النظر 

   المعلومات على تكنولوجيا  وتنوعها، كما  توسعملت  المصارف  قبل  المقدمة من  الخدمات  يع نطاق 
المصرفية من الخدمات  تقديم  أتاحت  الموقع    أنها  الآية  الموزعات  توزيعية جديدة مثل  خلال منافذ 

 للمصرف والتطبيق الهاتفي...الخالإلكتروني 
 وكذلك على  ع حجم السوق المستهدف بالنسبة للبنوك،  ساهمت أيضا تكنولوجيا المعلومات في توسي

البنك من  عتبار أن الخدمات المصرفية أصبحت متاحة بشكل أكبر أمام العملاء و بالتالي يتمكن  ا 
 الارتقاء بمستوى الشمول المالي باستخدام التكنولوجيا.

 جودة الخدمة المصرفية معلومات إلى زيادة توقعات العملاء بشأن  هم انتشار استخدام تكنولوجيا السا
 للعملاء. ارف، حيث أصبح معيار المفاضلة بين المصارف بالنسبةالتي تقدمها المص 

 : نتائج الفصل التطبيقي

بنك  • التطورات   يعمل  مواكبة  على  باستمرار  العيد  شلغوم  وكالة  المحلية  التي    التنمية  التكنولوجية 
 المصرفي. يشهدها العمل

الخدما • من  مجموعة  المصرف  بايوفر  تعتمد  والتي  الإلكترونية  المصرفية  على  ت  الأولى  لدرجة 
تبعا  المصرفية عبر الصرافات الآلية، وهو  الخدمات  المعلومات منها  لذلك يوفر لعملائه    تكنولوجيا 

 حسب حاجاتهم المختلفة. عدد من البطاقات المصرفية والتي تختلف خصائصها
دة ولا  قدمة من قبل المصرف إلا أنها تبقى محدو الرغم من الخدمات المصرفية الإلكترونية المعلى   •

 ترقى إلى المستوى المطلوب إذ ما تم مقارنتها بما تشهدها الساحة المصرفية العالمية.
في إطار ما يعرف بخدمة  قدم المصرف من خلال موقعه الإلكتروني عدد من الخدمات الإلكترونية  ي •

أيام، ومن   7/7ساعة و    24/24ع المصرف  ف الإلكتروني والذي يسمح للعملاء التواصل مالمصر 
الاب الخدمات خدمة  هذه  للعملاء  ين  تتيح  والتي  الإلكتروني  البريد  وكذا خدمة  الرصيد،  طلاع على 
 يل الرصيد. رسال الشكاوي كذلك خدمة طلب الشيكات و البطاقات الالكترونية و تحو إ
ات  يمكن للمتعاملين من خلاله القيام بعمليالتنمية المحلية وكالة شلغوم العيد تطبيقا هاتفيا  يقدم بنك   •

لي  التطبيق  تطوير  على  البنك  يعمل  و  الذكي  الهاتف  باستخدام  مختلفة  الكترونية  تفيد  مصرفية 
 . أسهللمتعاملين منه بشكل احسن و ا
وكالة   • المحلية  التنمية  بنك  التسيعتمد  العيد على  الالكترونيشلغوم  باستعمال وسائل  و   ويق  التسويق 

و قد نجح في الوصول الى شريحة اكبر من  لها    الإشهارفي عرض خدماته و    الاتصال   الاعلام و
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ستويات جيدة من الشمول مكين البنك من الوصول الى م ساهم ذلك في ت   و بالتالي  المتعاملين بذلك.
 المالي.

ر في  ذا الأخيصرفي نظرا لأهمية هالم  م العيد على نشر الوعي لمحلية وكالة شلغو يعمل بنك التنمية ا •
 طر في مجال الخدمات المصرفية.تعاملين للتتحديد مدى استجابة الم 

هامه الادارية كان للتكنولوجيا دور كبير في التحسين من كفاءة البنك حيث أصبح يقوم بالعديد من م  •
 لفة و جهد أقل بكثير مما سبق. أقل و تكو مهام التسيير في وقت 

كبير • بشكل  التكنولوجيا  تمكين    ساهمت  شلغبنفي  وكالة  المحلية  التنمية  مك  العيد  تحقيق  وم  ن 
تقوية مؤشرات الشمول  ذلك بورا مهما في  لعبت د  حيث  تعزيزهمستويات حسنة من الشمول المالي و 

 ن المتعاملين.القدرة في الوصول الى شرائح أكبر م لوكالةلالمالي حيث أصبحت 
 

   تمثلت في: و   ذه النتائجلوصول الى ها خلال الدراسة قبل ان نتمكن من جملة من الصعوباتو قد واجهتنا 
يمة لمؤشرات الشمول المالي خاصة تلك المتعلقة باستخدام التكنولوجيا في  احصائيات قدعدم وجود  •

 مجال الخدمات المصرفية. 
ن قد  مصرفي في الجزائر كاالتكنولوجيا في المجال ال كون الموضوع حديث بصفة عامة فاستخدام •

 أتى متأخرا نوعا ما مقارنة مع البلدان الأخرى الأكثر تطورا.
الشمول المالي في البنوك  ىتأثير استخدام تكنولوجيا الخدمات المصرفية عل وبة قياس مدىصع •

 . ذا الأثره تدرس بشكل دقيق  سابقة الجزائرية بشكل دقيق لعدم وجود دراسات و أبحاث

 التوصيات:

وكالة ية، حيث يجب على مصرف التنمية المحلية  من الخدمات الإلكترونكتفاء بعدد محدود  عدم الا •
خد  تنويع  العيد  و شلغوم  الإلكترونية  المتعاملين،  اماته  طلبات  توفي  جديدة  إلكترونية  خدمات  بتكار 

 ستفادة من خبرات البنوك العالمية.والا
الة لخدمات الوك  الإشهار   ية المحلية وكالة شلغوم العيد الاستثمار اكثر في على إدارة مصرف التنم •

الاتصال   و  الاعلام  وسائل  طريق  الالكترو   وعن  المواقع  التوصال  باستخدام  مواقع  و  عامة  نية 
بقاع   مختلف  في  الافراد  من  كبيرة  لشرائح  الوصول  في  الاخيرة  هذه  لنجاعة  خاصة  الاجتماعي 

 . الوطن
ن لاستخدام  الافراد و المتعاملي  ية المحلية العمل على نشر الوعي المصرفي و توعيةعلى بنك التنم  •

 أكثر سرعة و اقل تكلفة من نظيرتها التقليديةملات المصرفية لكونها التكنولوجيا في مختلف المعا
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ة  العمل على تطوير الموقع الالكتروني و التطبيق الهاتفي لجعله سريع الاستجابة للمتغيرات الرقمي •
 واكثر استقرارا وسهل الاستعمال.

 فاق  البحث: آ

 . أكبري تحسين كفاءة البنك لتحقيق شمول مالي دور التكنولوجيا ف  -

.دور الوعي المصرفي في استجابة المتعاملين لمختلف التطورات المصرفية -
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2009 . 
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 .2007العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، 
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 . 2015الدراسات و البحوث ،  

 . 1998، القاهرة ،4دار الثقافة العربية، ط ،(إدارة البنوك )النظرية والتطبيقالدسوقي حامد أبوزيد ، .5
للطباعة والنشر، عمان،    دار وائل  ، ارة البنوكتجاهات المعاصرة في إدالا اد رمضان ومحفوظ جودة ،يز  .6

 . 2000الأردن ،
ياسين، .7 غالب  المعلومات  سعد  وتكنولوجيا  الإدارية  المعلومات  نظم  عمان،    ،أساسيات  المناهج،  دار 

   .2006الأردن ،
 . 2005، عمان، الاردن، 3،ط، دار وائل للنشرالتسويق الحديثالطائي حميد وآخرون،  .8
سويلم   .9 أحمد  ،عطاء الله  الدالحسبان  المعالرقابة  تكنولوجيا  بيئة  في  والتدقيق  الراية  ،  لوماتاخلية  دار 

 . 2009للنشر، عمان، الأردن ،
 .، القاهرة1دار البيان للطبع والنشر، ط، تسويق الخدمات المصرفية، عوف بدير الحداد .10
 . 1994دار الصفاء للنشر، لبنان ، ،فيأصول التسويق المصر ناجي معلا ، .11
ن .12 محمد  الشمر ناظم  الفت  ي،وري  العبدالاتعبد  زهير  الالكترون،  اح  للنشر  ، يةالصيرفية  وائل    دار 

 . 2008عمان ، والتوزيع،
 . 2007الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، مصر ، ، التعايش مع التكنولوجيانزار الرئيس ، .13
مروان .14 شبلي،  حمود  ،  هيثم  السنور  المعاصرةمحمد  المنشآت  الصف  إدارة  والتوزيع، ،دار  للنشر  اء 

 . 2004لرياض، السعودية ،ا
الحد .15 الا   ون،خر اد وآوسيم محمد  المصرفية  للنشر والتوزيع ،عمان،   ، ونيةر كت لالخدمات  المسيرة    دار 

2012 . 
 



 قائمة المراجع

82 
 

 ثانيا: الرسائل والأطروحات :
القادر، .1 عبد  ت  بريش  ومتطلبات  المصرفي  وزياالتحرير  المصرفية  الخدمة  التنافسية  دة  طوير  القدرة 

 . 2006د ومالية، جامعة الجزائر ، تخصص نقو  وحة دكتواره في علوم التسيير،،أطر  ئريةزالبنوك الجل
فؤاد،   .2 البنوكرحال  تنافسية  على  المصرفية  الخدمات  تجارة  تحرير  شهادة  تأثير  لنيل  مقدمة  مذكرة   ،

 . 2006-2005، خصص نقود ومالية، جامعة بسكرةالماجستير في العلوم الاقتصادية، ت
التسويق  فضيلة،    شيروف .3 المصرفيةأثر  الخدمات  جودة  على  رسالة    دراسة  ،الإلكتروني  ميدانية، 

 . 2010ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة قسنطينة، 
،  المعارف بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطةدور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تسيير  فني فضيلة،   .4

 . 2008، تخصص إدارة أعمال، جامعة بسكرة ،ستير في علوم التسييرمذكرة ماج 
 . 2009دار الفكر الجامعي ،الاسكندرية ، ،إدارة تكنولوجيا المعلومات الصيرفي،  محمد .5
،  الجامعية الجزائرية  تكنولوجيا المعلومات وأثرها على المهنة المكتبية بالمكتبات محمد لمين بونيف،   .6

 . 2009عة الجزائر ،مكتبات والتوثيق ،جاممذكرة ماجستير تخصص علم ال
مذكرة ماجستير،  ،  المعلومات والاتصالات ودورها في تحديث الخدمات المصرفية  تكنولوجيا محمد يدو،   .7

  .2007جامعة سعد دحلب، البليدة ،
 ثالثا: المجلات والملتقيات: 

 . 2015، 1العدد  4مي، مجلد ، المجلة الافريقية للتوسع العال والتوسع العالميالعولمة ،  ابراهيم قلواز .1
، مداخلة لتفعيل الميزة التنافسية للبنك  خدمات المصرفية كآليةجودة ال أحمد طرطار وسارة حليمي،   .2

 . 2010قطاع الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة،  الملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في 
(، الاردنية  الاسلامية مع المصارف  المسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر المتعاملين    ،جامع ياسر .3

 . 2014، 02اسات الأردن العدد مجلة البلقاء للبحوث والدر 
نورين،   .4 بومدين  قندوز،  الكريم  لبناء   الصرافة عبد  كمدخل  المصرفية  المؤسسات  في  الإلكترونية 

الجزائر في  الرقمي  االاقتصاد  ضمن  مداخلة  الاقتصاد  ،  ظل  في  المعرفة  الثاني،  الدولي  لملتقى 
 . 2012ة الشلف، لرقمي، جامعا

 تكنولوجيا المعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائندور    عبد الله غالم، محمد قريشي، .5
 . 2011، ديسمبر 10قتصادية  وادارية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، العدد  ا،مجلة أبحاث 

 



 قائمة المراجع

83 
 

،  ئري از الجهاز المصرفي الج  كنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنةدور ت   ،رابح  عرابة .6
 .2012، الجزائر ،8والإنسانية، العدد جتماعية مية للدارسات الا يالأكاد

الد .7 الإلكترونية  ،المصرفية  راساتمعهد  المصرفية  العدد    ،الخدمات  إضاءات،  الكويت 12مجلة   ،
،2013.   

جلالي .8 الجيلالي؛  شريف  المالي    ،الحبيب  حمدي  الشمول  استراتيجيات  و  العربية بالدواقع  ول 

 . 2023في نقتصاد و المناجمنت. جاة بحوث الا؛ مجل داق التنمية المستدامةلتحقيق أه
 رابعا: التقارير:

 . 2012، التقرير الاقتصادي العربي الموحدصندوق النقد العربي،  -1
ا -2 النامانة مجلس محافظي  التقرير السنوي لصندوق   ة،قد العربيلمصارف المركزية ومؤسسات 

 . 2021، يالنقد العرب
المت -3 الاستقرارالعلاقة  بين  لتعزيز مالي:  ال  والشمول  المالي  داخلة  الإقليمي  العمل  فريق  تقرير 

، أمانة مجلس محافظي المصارف المركزية ومؤسسات النقد  الشمول المالي في الدول العربية
 . 16-14 ، ص2015العربية ،صندوق النقد العربي، 

 :مراجع باللغة الاجنبية

1. Alfred Hanning, Stefan Jansen: Financial Inclusion and Financial 

Stability: Current Policy Issues, ADBI Working Paper, ADBI Working 

Paper Series, 2010. 

2. Amatus, H., &Alireza, N. (2015). Financial Inclusion and Financial 

Stability in Sub-Saharan Africa (SSA). The International Journal of Social 

Sciences, 36(1). 

3. Basel committee on banking supervision, a history of the early years, 1974-

1997. 

4. Global Standard-setting bodies and Financial inclusion for the Poor, Toward 

Proportionate Standards and Guidance ,Oct-2011. 

5. Committee on Payment and Settlement Systems, Core principles for 

Systemically Important Payment Systems, January 2001. 

6. Eduardo, Diniz, Rene Biroshi, Marlei Pozzebon: Triggers and barriers to 

financial inclusion: The use of ICT-based branchless banking in an 

Amazon country. Electronic commerce Research and Application, Volume 

11, Issus 5, 2012. 



 قائمة المراجع

84 
 

7. International Standards on Combating Money Laundering and the Financing 

of Terrorism & Proliferation ,the FATF Recommendations, February 2023. 

8. Hacini, I. (2021). The relationship between financial Inclusion and 

financial stability- Empirical evidence from the North African 

Countries. Journal of Financial, Accounting and Managerial Studies, 08(01). 

9. Hannig, A., & Jansen, S. (2010). Financial inclusion and financial stability 

Current Policy Issues. ABDI working Paper 259. Tokyo: Asian 

Development Bank Istitute. 

10. IIAIS and Recent Development is insurance regulations, Yoshi Kawai, The 

Geneva Papers on risk and insurance, 2005 

11. .International Association of Deposit Insurers, IADI Core Principles for 

effective Deposit Insurance Systems, November, 2014. 

12. Morgan, P., & Pontines, V. Financial stability and financial inclusion. 

ADBI Working Paper 488. Tokyo: Asian Development Bank Institute. . 

(2014) 

13. MU, Y., & LIN, J.. Financial Inclusion and Stability in Africa’s Middle-

Income Countries. International Monetary Fund. (2015) 

14.  

15. Na’im, H., Subagiarta, I., Wibowo, R., & Wardhono, A. AN Empirical 

Study of Financial Inclusion and Financial System Stability in ASEAN-4. 

Journal of Asian Finance, Economics and Business, 08(07), 139-150. (2021). 

16. Pham, M., & Doan, T. The of Impact Financial Inclusion on Financial 

Stability in Asian Countries. Journal of Asian Finance, Economics and 

Business, 07(06), 47-59. . (2020)



 الملاحق
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق

 

 

 



 الملاحق
 

86 
 

و عام     2021التنمية المحلية فرع شلغوم العيد لعام  جدول احصائيات مؤشرات الشمول المالي لبنك   .1
2022 : 
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 جدول احصائيات ترتيب رقم أعمال وكالات بنك التنمية المحلية:  .2
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 ك:اسئلة المقابلة مع ادارة البن .3
 

 2023/ 05/05امية مديرة بنك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد، يوم بوالنقط س  مقابلة مع السيدة

 . 14:00على الساعة             

 :بنك التنمية المحلية وكالة شلغوم العيد مديرةالمقابلة مع اسئلة  -

 . كيف ساعدت التكنولوجيا في تحسين كفاءة الوكالة )داخليا(؟

 ات للتطوير من خدماتها المصرفية؟. كيف استعملت الوكالة تكنولوجيا المعلوم

 رف الوكالة؟ تعزيز مستوى الشمول المالي المحقق من طهل كان هنالك دور للتكنولوجيا في  .

ات  الخدم هل كان للوعي المصرفي و التسويق الالكتروني أثر على مدى استجابة المتعاملين للتطورات في مجال. 
 المصرفية الالكترونية ؟ 

 الخدمات لوكالة من ناحية رقم أعمالها قبل و بعد استعمال التكنولوجيا في مجال . كيف كانت وضعية ا

 ؟ المصرفية و التسويق الالكتروني

 . هل تقوم الوكالة ببرامج لنشر الوعي المصرفي؟

 . ما هي الوسائل اتي تستعملها الوكالة في التسويق الالكتروني؟ 

 كالة؟للو  المالي . ما هي وضعية مؤشرات الشمول        

 

 


