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 شـــــــــكر وعرفــــان

  

  لإعداد هذا البحث ا الحمد الله الذي وفقن         

   وعظیم الامتنانقدم بجزیل الشكر نتفي هذا المقام إلا أن  الا یسعن  

    سعودي عبد الصمد :دیر  إلى الأستاذ الفاضل الدكتوروخالص التق

  بالإرشاد والتوجیه    یناالذي أشرف على هذا العمل والذي لم یبخل عل

ه من مساعدة معلى ما قدو  بقبول الإشراف على هذا البحث  ، هعلى تكرمو 

  على هذا العمل هوتوجیهات قیمة واهتمام

  كل من قدم لنا ید العون سواء من قریب أو من بعید إلى         

  االله تعالى الجمیع خیر الجزاء يفجز                           

  

  

 

                         



 

 
 

  

 

 

 إهــداء                  

  هدي هذا العمل إلى من كانت معنى الحب والتفانيأ 

  طال االله عمرها الغالیة أ أميالتي كان دعائها سر نجاحي  إلى 

  لبسها ثوب الصحة والعافیة .أو 

  إلي الذي غرس في نفسي حب الطموح والاجتهاد ولم یبخل

  وماله طوال سنوات دراستي  علي بجهده                   

  ك االله وأطال عمرك .ظحف الكریم أبيحمل اسمه بكل فخر أمن  إلى                 

  االله لي  مأدامه وأخواتي إخوتيجمیع  إلى : 

  تير الذین تتسع لهم ذاك الأقارب الأهل و  إلى 

   ولا تتسع لهم مذكرتي          

    كل باسمها في الدراسة  إلى زمیلاتي

   إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي هذا   

                   

  نبیلة صحراوي  
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  اه إيّ  إلا تعبدوا ألاّ ك وقضى ربّ  ﴿إلى من قال فیهما المولى عز وجل :

  ولا  عندك الكبر أحدهما أو كلاهما فلا تقل لهما أفّ  ا يبلغنّ وبالوالدين احسانا إمّ 

   ﴾ا قولا كريمامتنهرهما وقل له

  فخرا وشرفا اعتز بهما فوق الواجب وانا اهدي ثمرة هذا العمل          

  بت لارتاح المتواضع الى بهجة القلب وهبة الرب وكمال الود الى التي تع

  الى الشمس التي تضيء صباحي والقمر لأنالوحملت  لأناموسهرت 

  الذي ینیر لیالي امي الى من جرع الكاس فارغا لیسقني قطرة الحب  

  لیقدم لنا لحظة سعادة الى من كلت انامله

  الى من حصد الاشواك عند ربي لیمهد لي طریق العلم 

  ذي بعد اهللالى القلب الكبیر ابي الى سندي وقوتي وملا

  الى من اثروني على انفسهم اخوتي 

  الى القلوب الطاهرة الرقیقة والنفوس البریئة

  الى ریاحین حیاتي اخواتي

  الى زوجي وسندي وقرة عیني الذي ساندني طوال مشواري الدراسي

والى من اظهروا لي اجمل ما في الحیاة الى جمیع صدیقاتي الى كافة الاهل 

  بلقمري شافیة                                          ... والاقارب

  

 

 
 



 

 
 

 الملخص

شهد العالم تطورا كبیرا في مجال الصناعة المصرفیة وأدواتها، حیث تحولت العدید 

من الأجهزة المصرفیة في العالم إلى نظم الصیرفة الالكترونیة في التعامل مع الأطراف 

ونظرا لهذه  ،ة، والحصول على المتعاملینالمختلفة من أجل رفع مستوى الخدمة المصرفی

التحولات التي یعیشها العالم، تسعى الجزائر في السنوات الأخیرة إلى تطویر الخدمات 

وآلیة عمل المصارف من أجل مواكبة هذه التطورات الحاصلة، وذلك من أجل تحقیق 

املین متعلزبائن وجلب لمنافسة قویة وتحسین نوعیة الخدمات لتوفیر أفضل خدمات 

وتقدیم أفضل العروض، ولكن هذا لا یمنع أن الجزائر لازالت تعاني مع بطء شدید في 

وذلك نظرا لوجود عدة أسباب وعوامل تعیق  ،عملیة التحول نحو الصیرفة الالكترونیة

 ةعلى انتشار الصیرفة الإلكترونیولغرض تحدید أهم تلك المعیقات  ،انتشار هذه الأخیرة

في هذا البحث إلى أهم الجوانب النظریة الصیرفة الالكترونیة ودراسة في الجزائر سنتطرق 

  واقع الصیرفة الالكترونیة في الجزائر

  : الصیرفة الالكترونیة، البنوك الالكترونیة، جودة الخدمات المصرفیة   الكلمات المفتاحیة

 

Abstract 

The world has witnessed a significant development in the field of 

banking industry. Many banking systems started to operate online banking in 

dealing with different parties to ensure good quality services and to gain new 

clients.  In light of the current changes in this field, Algeria has attempted in 

the past few years to keep up with the worldwide developments.  This was by 

trying to improve services and presenting competitive offers. Yet, it could be 

stated that transition to online banking is still slow in the Algerian banking 

systems scene. This can be attributed to many factors that impede the aspired 

progress. In order to highlight the main challenges to the spread and the 

progress of online banking, we will review in this research the main 

theoretical underpinning of online banking and its situation in Algeria. 

Keywords:  Online banking, Online banks, Banking systems qualities 
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القرن العشرین وبدایة القرن الحالي تغیرات واسعة النطاق، نهایة منذ یشهد العالم   

ة بحیث انتقل العالم إلى مرحلة جدیدة من التحولات والعلاقات السیاسیة والاقتصادی

والاجتماعیة التي فرضها عصر العولمة والثورة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال  

نحو الاقتصاد الرقمي واقتصاد المعرفة القائم على المعلومات وسرعة الحصول والتحول 

  علیها.

التحول نحو استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال كمفهوم یعبر عن ولقد أدى   

إلى إحداث قفزة نوعیة في القطاع المصرفي، الآني، واختراق الحدود  السرعة والتفاعل

الأمر الذي یتطلب تطویر أسالیب ونظمه والانتقال من الأنماط التقلیدیة إلى الأنماط 

  الالكترونیة .

ولقد نتج عن ذلك التحول جملة من التغیرات مست مفهوم الخدمة المصرفیة حیث   

بتكار وتقدیم خدمات مصرفیة جدیدة والكترونیة ، جاهدة إلى خلق واتسعى المصارف 

محاولة بذلك كسب رضا الزبائن بغرض نیل ثقتهم وزیادة معاملاتها معهم وجذب زبائن 

  جدد.

وتعتبر الأعمال المصرفیة الالكترونیة الأساس الذي ترتكز علیه مجالات تحدیث   

بیرا وكان من احد وعصرنة الإدارة المصرفیة، وقد شهدت الحركة المصرفیة تطورا ك

شواهد هذا التطور السماح لعملاء المصارف بإجراء عملیات الشراء والبیع من خلال 

شبكة الاتصال ، وذلك باستخدام وسائل الدفع الالكتروني التي تنتجها هذه البنوك ، ولم 

یقف التطور عند هذا الحد وإنما ظهر ما یعرف بالبنوك الالكترونیة التي ساهمت بشكل 

في تقدیم الخدمات المتنوعة وبتكالیف منخفضة مختصرة الوقت والمكان ، حیث فعال 

الحدیثة لحل مشاكل دفع  الإلى الاعتماد على الوسائل ونظام  ةالإلكترونیلجأت البنوك 

  وعراقیل التي أفرزتها وسائل الدفع التقلیدیة.
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وحتى یتحقق ذلك وجب تحقیق جودة في الخدمة المصرفیة التي تقدمها 

مصارف، حیث تعتبر الجودة المصرفیة من أساسیات العمل المصرفي، لذا أصبحت ال

ترتكز بصفة أساسیة على تحقیق الجودة في الخدمات باعتبارها السلاح التنافسي ، وعلیه 

سنحاول في هذه الدراسة التركیز على الخدمات المصرفیة الالكترونیة وأهمیتها في تحسین 

  .جودة الخدمات المصرفیة 

  الإشكالیة :  )..1

  من خلال التقدیم یمكننا حصر الإشكالیة في هذا التساؤل الجوهري :   

 في تحسین جودة الخدمات المصرفیة ؟   ةما تأثیر الصیرفة الإلكترونی  

  ولكي یتسنى لنا إجابة على هذه الإشكالیة نستعین ببعض التساؤلات الفرعیة :   

 ورت ؟ما المقصود بالصیرفة الالكترونیة وكیف تط .1

 فیما تتمثل أنظمة الدفع الالكتروني ؟  .2

ماذا یعني بجودة الخدمات المصرفیة ؟ وما هي أهم  .3

 خصائصها؟

  الفرضیات : )..2

الخدمات البنكیة من أهم العناصر التي تهتم  یعتبر تطویر .1

 بها البنوك لما تقدمه من إضافات عدیدة .

 یؤدي استخدام وسائل الدفع الالكتروني إلى تحسین جودة .2

 الخدمة في البنك من خلال تطویر العمل المصرفي داخل البنك .

الخدمات المصرفیة في تحسین جودة الخدمات تساهم  .3

 المصرفیة من خلال مختلف أبعادها.
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  ..) أسباب اختیار الموضوع :3

  من أسباب اختیار الموضوع أسباب ذاتیة وأخرى موضوعیة نذكر منها:إن    

 أسباب ذاتیة :  

 الدراسة له صلة بالتخصص (اقتصاد بنكي نقدي).كون موضوع  -

رغبة في البحث والاطلاع على الموضوع ودراسة المواضیع المتعلقة بالصیرفة  -

  الالكترونیة .

 أسباب موضوعیة :  

 الاهتمام بالخدمات المصرفیة الالكترونیة كونها جزء من الخدمات البنكیة . -

افسة التي یشهدها القطاع المالي الأهمیة التي یكتسبها الموضوع خاصة في ظل المن -

 والمصرفي الجزائري.

 اتجاه البنوك نحو العصرنة ومواكبة الأحداث والتطورات التكنولوجیا . -

 الكشف عن أهمیة نظام الدفع الالكتروني في تحسین الخدمات المصرفیة . -

  منهج الدراسة : ..) 4

جل استعراض مختلف إن المنهج الدراسة المتبع هو المنهج الوصفي التحلیل من أ  

المفاهیم المتعلقة بالخدمات المصرفیة الالكترونیة وجودة الخدمات المصرفیة وتحلیل مدى 

  .تحسین جودة الخدمات المصرفیة من قبل هذه البنوك 

  أهمیة الموضوع :  ..)5

  شهد العالم تطورات وتحولات اقتصادیة عمیقة تقودها

على مختلف الجوانب الاقتصادیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال التي أثرت 
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والاجتماعیة مما دفع مختلف البلدان إلى انتهاج البنوك الالكترونیة لتكییف مع هذه 

 المرحلة .

  في التطور تشكل الصیرفة الالكترونیة عاملا أساسیا

الاقتصادي بفعل التطور العلمي والتقني وتسهیل المعاملات والمبادلات لتحقیق 

 الأهداف المخطط لها.

 مكین  نوك الالكترونیة من فكرة هدفها تتزداد أهمیة الب

إجراء وتسویة الصفقات بسهولة والزیادة من تحسین وتطویر الخدمات المصرفیة 

 لتحقیق رضا العملاء وإرضائهم.

  ..) أهداف الموضوع : 6

 إبراز الخدمات المصرفیة التي أصبحت ضرورة حتمیة في العمل المصرفي. .1

 ترونیة ومعرفة مدى تطورها.تقییم البنوك الالك .2

إبراز أهمیة اعتماد الصیرفة الالكترونیة وكیفیة تأثیرها في تحسین جودة الخدمات  .3

 المصرفیة .

 الوقوف على واقع تطبیق الصیرفة الالكترونیة في الجزائر. .4

  ..) الدراسات السابقة : 7

زائریة لزبیر الالكترونیة كمدخل لعصرنة وتطویر البنوك الجمقال بعنوان الصیرفة -1

  . 2017عیاش وسمیة عبابسة أم البواقي، الجزائر ، 

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز واقع الصیرفة الالكترونیة في الجزائر كاتجاه حدیث   

  لتطویر وعصرنة البنوك الجزائریة .

  أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة : 

المعاملات البنكیة  بین البنك تعتبر الصیرفة الالكترونیة وسیلة جدیدة من وسائل  -

 وزبائنه كنتیجة حتمیة للتطور التكنولوجي والاقتصادي الرقمي .
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للصیرفة الالكترونیة بالبنوك غیر مهیأ كما ینبغي وتحتاج لا تزال البنیة التقنیة التحتیة  -

 .إلى بناء شبكة أنترنت وتأمین خدمة الاتصال تضمن خدمة الزبائن على أكمل وجه 

  

  

  

  دود الدراسة :..) ح8

   2019-2017سنوات أي  03تم تحدید فترة الدراسة خلال الحدود الزمانیة: 

  ..) صعوبات الدراسة : 9

 نقص المراجع التي تتناول الموضوع بشكل عام . .1

صعوبة الحصول على المعلومات المتعلقة بالدراسة التطبیقیة وشح في المعلومات  .2

 حول الموضوع.

 ضیق الوقت . .3

  لدراسة : ..) هیكل ا10

  قمنا بتقسیم هذه الدراسة إلى ثلاث فصول حیث:  

: تناولنا الصیرفة الالكترونیة في البنوك حیث یتضمن ثلاث مباحث: الفصل الأول

خصص الأول للتكلم عن البنوك الالكترونیة والثاني تكلم عن خدمات البنوك الالكترونیة 

  ي .أما المبحث الثالث فتضمن أهم أدوات الدفع الالكترون

وهما الأول خصص لمدخل إلى  مبحثین: الخدمات المصرفیة حیث یتناول  الفصل الثاني

  مبحث الثاني فتضمن جودة الخدمات المصرفیة .الخدمات المصرفیة أما ال



  مقدمة
                                                          

~ و ~   
 

: خصص للدراسة التطبیقیة والذي تناولنا فیه في المبحث الأول : أهم  الفصل الثالث

ي في الجزائر خلال السنوات الأخیرة ، والمبحث التطورات التي عرفها الدفع الالكترون

الثاني تناول دراسة مقارنة لعینة من البنوك الجزائریة في مجال استخدام وسائل الدفع 

  الالكتروني.
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  تمهید:

مر السریع، وظهور خدمات اتصفت البیئة المصرفیة خلال التسعینات بالتغییر المست

مصرفیة جدیدة ومتطورة تلبي حاجیات العملاء، كما تمیزت بالتقدم الهائل في المجال 

التكنولوجي والاتصالات، حیث تغیرت المعاملات الورقیة إلى معاملات مصرفیة الكترونیة 

یة السریعة وزیادة الاعتماد على التحولات الالكترون لتقلیل الاعتماد على المستندات الورقیة

بین البنوك، وتوسیع نطاق الخدمات المصرفیة مما جعل البنوك تبني وتحتضن أعمال 

  الصیرفة الالكترونیة .

  :مباحث  03تتناول في هذا الفصل الصیرفة الالكترونیة في البنوك في 

  .المبحث الأول : ماهیة البنوك الالكترونیة

  یة.خدمات وأنماط البنوك الالكترون المبحث الثاني:

  أدوات الدفع الالكتروني.المبحث الثالث: 

  :المبحث الأول : ماهیة البنوك الالكترونیة

أدت الثورة العلمیة والتطور السریع في مجال التكنولوجیا ووسائل الإعلام والاتصال   

سهولة الاتصال والانتقال بین الدول مع ازدیاد عملیات التجارة الالكترونیة لیصبح من 

بنوك مختلفة عن البنوك التقلیدیة، ومن هنا انتشرت البنوك الالكترونیة التي الضروري وجود 

  تعد اتجاها حدیثا.

  المطلب الأول: تعریف البنوك : 

وتعني المنضدة التي یجلس  BANCOكلمة بنك أصلها إیطالي تعود للكلمة الایطالیة 

  .علیها الصیارفة لتحویل العملة والتي یتم فیها عدّ وتبادل العملات
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إذن كتعریف للبنك هو تلك المؤسسة المالیة التي تقوم بجمع النقود الفائضة عن حاجة  -

أصحابها (الجمهور، منشأة، الأعمال، الدولة) وإقراضها للمحتاجین إلیها وفق أسس معینة 

 .)1(أو استثمارها في أوراق مالیة محددة

دائع وتمنح القروض، البنك بأنها مؤسسة مالیة تقبل الو  Mishken fredric2001یعرف  -

وینطوي تحت هذا المصطلح منشآت متعددة مثل المصارف التجاریة ومؤسسات الإقراض 

والادخار، كما أنها تلعب دور الوساطة المالیة من خلال تفاعلها مع الفرد بصفة مستمرة 

 ومتكررة.

وسیط مالي یقبل الودائع ویمنح القروض ویقیم مجال  Rose peter2002أما تعریف  -

  .)2(سع من الخدمات أي المؤسسات المالیة الأخرى أو 

  بالإضافة إلى بعض التعاریف :

 البنك بدور وسیط مالي حیث یقدم قروض إلى أفراد ومؤسسات مالیة . -

  المطلب الثاني : البنوك الالكترونیة : 

  أولا: تعریف البنوك الالكترونیة : 

) أو بنوك الانترنت electronic bonkingیستخدم اصطلاح البنوك الالكترونیة (

(internet bonking)  كتعبیر متطور وشامل التي ظهرت مع مطلع التسعینات كمفهوم

 Remote electronicللخدمات المالیة عن بعد أو البنوك الالكترونیة عن بعد (

banking) أو البنك المنزلي (Home banking( ) أو البنك على الخطonline 

banking مالیة الذاتیة (ال) أو الخدماتself srvice banking وجمیعها تعبیرات تتصل (

بقیام زبائن بإدارة حساباتهم وإنجاز أعمالها المتصلة بالبنك عن طریق منزل أو مكتب أو أي 

                                                             

  .203ص ، 2003بنوك الأسس والمبادئ، دار الكندي للنشر والتوزیع، الأردن، حسین بن هاني، اقتصادیات النقود وال - 1

  .07، ص2006محمد الصیرفي، إدارة المصارف، دار الوفاء لدینا الطباعة والنشر ، الاسكندریة،  - 2
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الخدمة المالیة في كل وقت مكان آخر وفي الوقت الذي یرید الزبون ویعبر عنها بعبارة " 

  " .ومن أي مكان 

دة یتصل بحساباته لدى البنك ویتمكن من الدخول إلیها وإجراء ما الزبون عاوقد كان 

تتیحه له الخدمة عن طریق خط خاص، وتطور هذا المفهوم مع شیوع الانترنت، لكن بقیت 

فكرة الخدمة المالیة عن بعد تقوم على أساس وجود البرمجیات المناسبة داخل نظام كمبیوتر 

میل بحزمة البرمجیات _ إما مجانا أو إلقاء رسوم الزبون، بمعنى أن البنك یزود جهاز الع

أو كان العمیل یحصل على حزمة  مالیة_ وهذه تمكنه من تنفیذ عملیات معینة عن بعد

برمجیات الإدارة البرمجیات اللازمة عبر شرائها من الجهات المزودة، وعرفت هذه الحزم باسم 

مثل حزمة  )Personale Financial management PFMالمالیة الشخصیة (

)Microsoft money(  المفهوم للخدمات المالیة عن بعد هو الذي یعبر عنه وغیرها، وهذا

وهو مفهوم وشكل قائم ولا یزال الأكثر شیوعا  PC bankingالشخصي  رواقعیا بنك الكمبیوت

  .)1(في عالم المصرفي الالكتروني 

هذا البنك الافتراضي هو الذي یمكن تعریفها بأنها: بنوك تعمل بالكامل على الانترنت و  -

تقوم العلاقات والتعاملات والصفقات فیه لیس من خلال اللقاء المباشر وجها لوجه وغنما 

 هو من خلال الوسائل الإلكترونیة .

تقدم خدمات مصرفیة متنوعة دون توقف منافذ الكترونیة بانها " ) huschkeتعریف ( -

 .)2(ودون عمالة بشریة 

نشء لها مواقع الكترونیة على الانترنت لتقدیم نفس خدمات موقع هي بنوك افتراضیة ت -

  البنك من سحب ودفع وتحویل دون انتقال العمیل إلیها.

                                                             

  .106، 105، ص ص 2008د. خیابة عبد االله، الاقتصاد المصرفي، مؤسسة شباب الجامعة ، الاسكندریة،  - 1

رشدي عبد اللطیف وادي، دراسة حول أهمیة ومزایا البنوك الالكترونیة في قطاع غزة، فلسطین، ومعوقات انتشارها،  - 2

  .17:13الساعة  23/01/2022، اطلع علیه في 04ص
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  ثانیا: نشأة البنوك الالكترونیة :

تعود نشأة البنوك الالكترونیة إلى بدایة الثمانینات تزامنا مع تطور النقد الالكتروني أما 

یة القرن الماضي في فرنسا على شكل بطاقات كرتونیة تستخدم استخدام البطاقات كان مع بدا

في الهاتف العمومي، وبطاقات معدنیة تستعمل على مستوى البرید في الولایات المتحدة 

أول بطاقة بلاستیكیة للنشر على  America Exprèsم أصدرت 1958الأمریكیة، وفي عام 

  .نطاق واسع

لتحول  1968عام  bank americardاقة ثم قامت بعدها ثمانیة بنوك بإصدار بط 

من  carte bleuالعالمیة، كما تم في نفس العام إصدار البطاقة الزرقاء  lisaإلى شبكة 

 France télécomقامت اتصالات فرنسا  1986طرف ستة بنوك فرنسیة، وفي عام 

ام لتصبح ع Carte a mémoireبتزوید الهواتف العمومیة بأجهزة قارئة لبطاقات ذاكرة 

  تحمل بیانات شخصیة لحاملها. Carte a puseكل البطاقات المصرفیة برغوثیة  1992

وخلال منتصف تسعینات ظهر أول بنك الكتروني في الولایات المتحدة الامریكیة 

  :)1( ةیمیز بین نوعین من البنوك كلاهما یستخدم تقنیة الصیرفة الإلكترونی

 اح تصل إلى ستة أضعاف البنك العادي.: تحقق أرب بنوك افتراضیة (بنوك انترنت) -

 : هي البنوك التي تمارس الخدمات التقلیدیة وخدمات الصیرفة الالكترونیة بنوك أرضیة -

  

  

  

  

                                                             

  .ة ومالیةمعارفي فریدة، مفتاح صلاح، البنوك الالكترونیة" المؤتمر العلمي الخامس، جامعة فیلا ولفیا ، كلیة علوم إداری - 1
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  المطلب الثالث: أهمیة البنوك الالكترونیة وعوامل نجاحها:

  أولا: أهمیة البنوك الالكترونیة :

تعددة حیث إنجاز الأعمال تقدم الخدمات الالكترونیة خدمات مصرفیة الكترونیة م

  المصرفیة الإلكترونیة على شبكة الانترنت مزال أمر في غایة التعقید.

  لذلك فإن أهمیة البنوك الالكترونیة تتبع لكونها تمتاز بما یلي:

من البنوك الأفضل للمنافسة في الأسواق المالیة، لأن البنوك  ةتعد البنوك الإلكترونی .1

ة للعملیات المصرفیة والمالیة والحسابات بل أنها تتیح للعمیل لیست مجرد إدار  ةالإلكترونی

 أن یدیر الأعمال المالیة والمصرفیة بنفسه.

على التحول إلى موقع للمعلومات والمنشورات حیث یستطیع  يقدرة البنك الإلكترون .2

العمیل أخذ المعلومة الصحیحة لتمكنه من فتح آفاق العمل وزیادة فرص الاستثمار 

 بأقل تكالیف. وإدارتها

إن تقدیم الخدمات المالیة الشاملة للبنوك الالكترونیة بوقت قصیر وتكلفة أقل وعدد  .3

موظفین محدود ذلك یوفر فیه كلفة موجودات البنك مثل المقر والموظفین والمصروفات 

 والفروع كل ذلك یؤدي إلى زیادة المنافسة بین البنوك الالكترونیة .

لكتروني لأصحاب الأعمال والتجارة یعد عاملا مهما من عوامل إن توفر عملیات النقد الا .4

 .)1(والجهد لأصحاب الأعمال والتجارة نشوء البنوك الالكترونیة الذي بدوره یقلل من الوقت

  

  

                                                             

علي نایف، محمد العنزي، أهمیة ومزایا البنوك الالكترونیة في الأردن ومعوقات انتشارها ، رسالة لنیل شهادة الماجستیر  - 1

  .2017في التمویل والمصارف، كلیة إدارة المال والأعمال، جامعة آل البیت، 
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  ثانیا: عوامل نجاح الصیرفة الالكترونیة :

ي یقتضي الالتزام بجملة من العوامل والتي هإن إقامة نظام للصیرفة الالكترونیة 

  بمثابة قواعد للعمل الالكتروني والتي تتمثل فیما یلي:

  وفقا للأسس القیاسیة  بالأنترنتوجود شبكة عریضة تضم كل الجهات ذات الصلة وترتبط

 مع مراعاة التأمین في تصمیم هذه الشبكة .

  وضع خطط للبدء في إدخال خدمات الصیرفة الالكترونیة، بدایة من وضع استراتیجیة

 لبنك المركزي أو البلد أو التحالفات الدولیة.على مستوى ا

 .وضع تنظیمات قیاسیة تسمح بالربط بین مختلف الجهات والعالم ككل 

 .إعداد خطة لتدریس الموارد البشریة 

  1(العمل على إنشاء تنظیم إداري یعمل على التنسیق بین الأطراف المتعاقدة ( 

  :یةالمطلب الرابع : خصائص وأنماط البنوك الإلكترون

  أولا: خصائص البنوك الالكترونیة : 

  بالخصائص التالیة : ةتتمیز البنوك الإلكترونی

 أوقات العمل:  من أهم ما یتمیز به هذه البنوك تقدیم خدمات دون تقید بالوقت. -

 كیفیة اتصال بالبنوك : یقوم لها العمیل من أي مكان عن طریق الانترنت . -

 .اختفاء الوثائق الورقیة للمعاملات  -

  .)2(امكانیة تسلیع بعض ال منتجات الكترونیا -

  

                                                             

  .ي الخامس، جامعة فیلا ولفیا ، كلیة علوم إداریة ومالیةمعارفي فریدة، مفتاح صلاح، البنوك الالكترونیة" المؤتمر العلم - 1
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  ثانیا: أنماط البنوك الإلكترونیة : 

وسیظل معیار تحدید بنك على شبكة الانترنت یعني بنك الكترونیا،  لیس كل موقع 

ن یتم تشریعیا تحدید معیار منضبط في ألى إالبنك الالكتروني مثال تساؤل في بیئتنا العربیة 

  .هذا الحقل 

، ف والرقابة الأمریكیة والأوروبیةشراللدراسات العالمیة وتحدیدا دراسات جهات الإ اوفق

  :نترنتالاساسیة للبنوك الالكترونیة على أهناك ثلاثة صور فان 

  :informationnelول : الموقع المعلوماتي لأ ا

دنى من بصورة الحد الأتسمیته مكن یو ما أساسي للبنوك الالكترونیة هو المستوى الأ

المصرفي، ومن خلاله فإن البنك یقدم معلومات حول برامجه ومنتجاته  النشاط الالكتروني

  وخدماته المصرفیة.

  :  transactional الثاني : الموقع التبادلي

نشطته في بیئة أن البنك فیه یمارس خدماته و أوهذا هو المستوى الذي یمكن القول 

 راء إجداراتها و إ لى حساباته و إون بالوصول الكترونیة، حیث تشمل هذه الصورة السماح للزب

راء الحوالات بین إجمات الاستعلامیة و جراء كافة الخدإ الفواتیر و بقیمة الدفعات النقدیة والوفاء 

  و مع جهات خارجیة .أحساباته داخل البنك 

  :  communicative الثالث : الوقع التفاعلي او الاتصالي

ادل الاتصالي بین البنك وعملاته كالبرید بحیث یسمح الموقع بنوع ما من التب

  .)1(و تعدیل معلومات القیود والحساباتأو نماذج على الخط أالالكتروني و تعبئة طلبات 

  

                                                             

  .108، 107د. خبابة عبد االله ، مرجع سابق، ص ص  - 1
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  :: خدمات البنوك الالكترونیة المبحث الثاني 

في ظل التطور الالكتروني ظهرت وسائل الدفع الالكتروني لحل المشاكل والعراقیل 

خیرة لا تتماش مع طبیعة هذه صبحت هذه الأأل الدفع التقلیدیة حیث وسائ برزتهاأالتي 

تطورت وسائل الدفع ولقد  ،عصر السرعة ةالتعاملات الافتراضیة، حیث لم تستطع مجارا

  وتغیر حاجیاتهم . للأفرادعلى مرور الزمن مع تطور الحیاة الاقتصادیة 

   :ول : مفهوم وسائل الدفع الالكترونیةطلب الأ مال

و أساس ثمن سلعة موال هي في الأنه عملیة تحویل الأأالدفع الالكتروني على  یعرف

و شبكة أرسال البیانات عبر خط تلفوني إ جهزة الكومبیوتر و أخدمة بطریقة رقمیة أي تستخدم 

  .)1(أي طریقة لإرسال البیاناتما 

بطریقة  وعولجتكل عملیة دفع صدرت  :"نهاأي بربو یعرفها البنك المركزي الأ

ن الوسائل الدفع الالكترونیة هي عبارة عن تحویل معامله من خلال ألكترونیة وهذا یعني ا

وهذه المعطیات تتم معالجتها من  ،خرآلى إو من نظام أخر آلى إنقل معطیات من طرف 

دوات الالكترونیة ، وتتم هذه العملیة عن طریق مجموعة الأ )نظام المعالجة، (طرف وسیط 

  .)2(ف ها المصار صدر تالتي 

  

                                                             

التجربة الجزائریة، مذكرة لنیل شهادة ماجستیر مع الإشارة إلى  21لوصیف عمار، استراتیجیات نظام المدفوعات للقرن  - 1

  . 29، ص2009، 2008في العلوم الاقتصادیة، تخصص تحلیل وإشراف جامعة منتوري، قسنطینة، 

زهیر زواش، دور نظام الدفع الالكتروني في تحسین معاملات مصرفیة، دراسة حالة ، الجزائر، رسالة لنیل شهادة  - 2

دیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة العربي بن مهیدي، ام البواقي، الجزائر، الماجستیر في العلوم الاقتصا

  .17، ص2011، 2010
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  :المطلب الثاني : خصائص الدفع الالكتروني 

  یتمیز الدفع الالكتروني بعدة خصائص رئیسیة هي :

نه وسیلة مقبولة من جمیع الدول حیث یتم أالدفع الالكتروني بالطبیعة الدولیة أي یتم  -

الالكتروني بین ضاء فاستخدامه لتسویة الحساب في المعاملات التي تتم عبر ال

 نحاء العالم .أن في كل المستخدمی

یتم الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونیة، وهي قیمة نقدیة یتضمنها بطاقة ذاكرة  -

 دارة عملیة التبادل .تهیمن على إ التي ةلمؤسسلو الذاكرة الرئیسیة أالرقمیة 

برام العقدین إحیث یتم سلوب لتسویة المعاملات الالكترونیة عن بعد : هذا الأ یستخدم -

طراف متباعدین في المكان، ویتم الدفع عبر شبكة الانترنت أي من خلال مسافات تبادل أ

 المعلومات الالكترونیة بفضل وسائل الاتصال اللاسلكیة .

  .المباشر بین طرفي العقد لمر الدفع وفقا لمعطیات الكترونیة تسمح بالاتصاأعطاء إیتم  -

 .سلوبین یتم الدفع الالكتروني بأحد الأ -

یتم الا ن الدفع لا إمن خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض ومن ثم ف:  وللوب الأ سالأ

خرى علیها بغیر هذه الطریقة ، أیة معاملات و تس، ولا یمكن بعد الخصم من هذه النقود

   .ویشبه ذلك العقود التي یكون الثمن فیها مدفوعا مقدما

، حیث لا یوجد مبالغ مخصصة مسبقا : من خلال البطاقات البنكیة العادیة  سلوب الثانيالأ

ن المبالغ التي یتم السحب علیها بهذا الكارت قابلة للسحب علیها بوسائل الهذا العرض بل 

  خرى كالشیك لتسویة أي معاملات مالیة .أ
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دارة هذه العملیات التي إجهزة تتولى أأي توافر یلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك :  -

یة سساأصفة ب، وتتولى البنوك طراف وتوفیر الثقة فیما بینهمتعامل الأ تتم عن بعد لتسهیل

 نشائها خصیصا لهذا الغرض .إیتم خرى أت آلى منشإضافة على القیام بهذه المهمة، بالإ

 :یتم الدفع الالكتروني من خلال نوعین من الشبكات  -

 ترض ذلك وجودطراف التعاقد ویفأ: شبكة خاصة یقتصر الاتصال بها على  ولالنوع الأ 

 .معاملات وعلاقات تجاریة ومالیة مسبق بینهم 

طراف لا توجد بینهم قبل ذلك الأ: شبكة هامة ، حیث یتم التعامل بین العدید  النوع الثاني

 .)1(روابط معینة 

  :الثالث : مزایا وعیوب الدفع الالكتروني المطلب 

 :المزایا ..1

همها سهولة ویسر أكتروني لحاملها مزایا عدیدة تحقق وسائل الدفع الال:  لحاملهابالنسبة 

ن أوتفادي السرقة والضیاع كما ان بدل حمل النقود الورقیة متمنحه الأ الاستخدام، كما

تمام صفقاته إالحصول على الائتمان المجاني لفترة محددة ، كذلك تمكنه من  فرصةلحاملها 

  .بطاقة الد ذكر رقم جر فوري بم

زاحت أنها أقوى ضمان لحقوق البائع تساهم في زیارة المبیعات كما أتعد  :لتاجرلبالنسبة 

   .مصدرةالالبنك والشركات  على عاتقیقع  العبءن أعبئ متابعة دیون الزبائن طالما 

رباح التي تحققها المصارف تعتبر الفوائد والرسوم والغرامات من الأ: بالنسبة لمصدرها

 1991عام  الائتمانیةرباحا من حملة البطاقات أ city Bankوالمؤسسات المالیة ، فقد حقق 

  لیون دولار .ب 1بلغت 

                                                             

، 120، ص ص 2003محمد حسین منصور، المسؤولیة الالكترونیة، دار الجامعة الجدیدة للنشر ، الاسكندریة،   - 1

122.  
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 العیوب : ..2

نفاق تراض والأقالا: من المخاطر الناجمة عن استخدام هذه الوسائل زیادة  بالنسبة لحاملها

لما یتجاوز القدرة المالیة وعدم سداد حامل البطاقة لقیمتها في وقت محدد مما یترتب عند 

 .قائمة السوداء الي سمه فاوضع 

و عدم التزامه كالشروط یجعل أان مجرد حدوث بعض مخالفات من جانبه :  بالنسبة لتاجر

وهو ما یعني تكبد التاجر  ،قائمة السوداءالبنك یلغي التعامل معه ویضع اسمه في ال

  نشاط التجاري .الفي  جمةصعوبات 

لدیون لالبطاقات اد حاملي مدى سدهو هم خطر یواجه مصدر بها أ:  بالنسبة لمصدرها

  .)1(علیهم وكذلك تحمل البنك المصدر نفقات ضیاعها ةمستحقال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

، ص ص 2011ار رسلان للطباعة والنشر والتوزیع، سوریا، دمشق، د. مصطفى كافي، النقود والبنوك الالكترونیة، د  - 1

74 ،75.  
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  :دوات الدفع الالكتروني أالمبحث الثالث : 

تطور لعملاء الحد شواهد هذا كة المصرفیة تطور كبیرا وكان من أشهدت الحر 

ت، وذلك باستخدام وسائل بإجراء عملیات الشراء والبیع من خلال شبكة الاتصالاالمصارف 

الدفع الالكترونیة التي تتیحها هذه البنوك، وظهور ما یعرف بالنقود الالكترونیة أو النقود 

والتحویل الالكتروني للأموال الشیك الالكتروني، الدفع بالبطاقة الالكترونیة، الدفع الرقمیة 

  بالنقود الالكترونیة.

  :)1(المطلب الأول: النقود الالكترونیة 

عرفتها المفوضیة الأوربیة: " بأنها قیمة نقدیة مخزونة بطریقة الكترونیة على وسیلة  -

الكترونیة كبطاقة أو ذاكرة كمبیوتر، ومقبولة كوسیلة للدفع بواسطة متعهدین غیر المؤسسة 

ویتم وضعها في متناول المستخدمین لاستعمال كبدیل عن العملات النقدیة التي أصدرتها 

 الكترونیة لمدفوعات ذات قیمة محددة.إحداث تحویلات بهدف  والورقیة، وذلك

عرفها البنك المركزي الأوربي بانها:" مخزون الكتروني لقیمة نقدیة على وسیلة تقنیة،  -

تستخدم بصورة شائعة للقیام بمدفوعات لمتعهدین غیر من أصدرها، دون الحاجة إلى 

 حمولة مدفوعة مقدما" .وجود حساب بنكي عند إجراء الصفقة وتستخدم كأداة م

 ةویعد هذا التعریف الأقرب إلى الصحة نظرا لدقته وشموله لصور النقود الإلكترونی

  للظواهر الأخرى التي یمكن أن تتشابه معها.واستبعاده 

  

  

  

                                                             

  .19، 18د. مصطفى كافي، المرجع السابق، ص ص  - 1
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  :)1( ة.. أشكال النقود الإلكترونی1

خزین القیمة النقدیة : تقسم النقود الالكترونیة وفقا للوسیلة المستخدمة لت..معیار الوسیلة1.1

  وأخیرا الوسیلة المختلطة . علیها، البطاقات السابقة الدفع، والقرص الصلب

: هناك تصنیف آخر للنقود الالكترونیة (البطاقة البلاستیكیة أو ..معیار القیمة النقدیة 2.1

 قیمة القرص الصلب) ونستطیع أن نمیز هنا بین شكلین من النقود الالكترونیة بطاقات ذات

  .نقدیة ضعیفة وبطاقات ذات قیمة متوسطة

  : ة..مزایا النقود الإلكترونی2

  لها فوائد فكریة عمیقة من خلال إیجاد الحوافز للسعي على نحو فعال وراء الأفكار

 الجدیدة.

  النقود الالكترونیة قیمة نقدیة مخزنة الكترونیا فالنقود الالكترونیة عبارة عن بیانات مشفرة

سائل الكترونیة في شكل بطاقات بلاستیكیة أو ذاكرة الكمبیوتر یتم وضعها على و 

 الشخصي.

  لیست متجانسة حیث أن كل مصدر یقوم بخلق نقود الكترونیة مختلفة  ةالإلكترونیالنقود

 إصدارها .

 إلى تطویر العولمة وتوسیع نطاق شبكة المعلومات ستؤدي  ةإن النقود الإلكترونی

 ا والاستفادة منها.(الانترنت) وإمكانات استخدامه

  من المستهلك إلى التاجر دون الحاجة إلى النقود الالكترونیة ثنایة الأبعاد إذ یتم نقلها

 وجود طرف ثالث بینهما.

  

                                                             

  . 72، ص2010د. عبد الصبور عبد القوي علي المصري، التجارة الالكترونیة والقانون، دار العلوم للنشر والتوزیع،  - 1
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  وجود مخاطر لوقوع أخطاء بشریة وتكنولوجیة هي عرضة للأعطال مما یسبب بوقوع

ادرة على إدارة خاصة في ظل عدم وجود كوادر مدربة وخبیرة تكون ق مشكلات كثیرة 

 المخاطر المترتبة على مثل هذه التقنیات الحدیثة.

  سهلة الحمل تتغیر بسهولة حملها نظرا لخفة وزنها وصغر حجمها ولهذا فهي أكثر من

 النقود العادیة.

  یعهد إلى البنك المركزي في غالبیة الدول بمسألة إصدار النقود علاوة على الدور الرئیسي

یة للدولة ویمكن للنقود الإلكترونیة أن تؤثر في سیاسة المالیة للدولة السیاسة النقدفي رسم 

 .)1(ضریبیة المتوقعةمن خلال تأثیرها على حجم الإیرادات ال

  : ةخصائص النقود الإلكترونی

  عن بقیة أدوات الدفع بعدة خصائص أهمها: يیتمیز النقد الإلكترون  

 یحتفظ بالقیمة كمعلومة رقمیة. -

 م عبر شبكة عامة كالأنترنت أو شبكات الاتصال الأخرى.القییتیح تحویل  -

 ینبغي عن وجود طرف ثالث لإظهار أو مراجعة أو تأكید حصول التبادل. -

 یتلاءم مع التعاملات قلیلة القیمة لأن صفقات التبادل تكون في حدودها الدنیا. -

 ة.والظروف لا یخضع للحدود الجغرافیة والسیاسیوقات یتیح التعامل به كل الأ -

 یكون سهل الاستخدام مقارنة بوسائل الدفع الأخرى. -

 .)2(یسرع عملیة تبادل وحركة التعاملات المالیة  -

  

                                                             

، التنظیم القانوني للتجارة الالكترونیة، مكتبة القانون والاقتصاد ، الریاض، د . عبد الصبور عبد القوي علي المصري - 1

  .84، ص2012

د. عبد الهادي مسعودي، الأعمال المصرفیة الالكترونیة البنوك الكترونیة ، نقود الكترونیة، بطاقات الكترونیة، دار  - 2

  .66، ص 2016الیازوري العلمیة، 
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  : والذكیة المطلب الثاني: البطاقات البنكیة

  أولا .. البطاقات البنكیة :

هي عبارة عن بطاقة مغناطیسیة یستطیع حاملها استخدامها في شراء معظم احتیاجاته   

ما یحصل علیه من خدمات دون الحاجة لحمل مبالغ كبیرة قد تتعرض  أو أداء مقابل

  .)1(لمخاطر السرقة أو الضیاع أو الإتلاف

  وتنقسم البطاقات الالكترونیة إلى ثلاثة أنواع هي:

  :  ..بطاقة الائتمان1

تصدرها البنوك في حدود مبالغ معینة، وهي تسمح لحاملها بشراء الخدمات هي بطاقة    

قیمة هذه المشتریات آجلا وعادة تكون هذه البطاقات محددة بسقف معین  على أن تدفع

للمبالغ المسموح بها، ویجب أن تسدد ضده المبالغ بتاریخ معین وإذا تأخر التسدید فإن ذلك 

، الماستركارد، امریكان visaیترتب علیه فوائد للمستخدم ومن هذه البطاقات بطاقة 

  اكسبریس.

  تروني :.. بطاقات الدفع الالك2

وهي تعتمد على وجود أرصدة فعلیة للعمیل، وتتمیز بأنها توفر الوقت والجهد للعمیل   

  .)2(وكذلك زیادة ایرادات البنك المصدر لها

  .. بطاقات الصرف الشهري: 3

تختلف هذه البطاقات على البطاقات الائتمانیة كونها تسدد بالكامل من قبل العمیل   

  .یه السحب (أي الائتمان في هذه البطاقة لا یتجاوز الشهر ) للبنك خلال الشهر الذي تم ف

                                                             

  .167بي، التجارة الالكترونیة، دار الجناح للنشر والتوزیع، صد . محمد الفاتح محمود المغر  - 1

  .164د . راكز الزعایر، د. غسان الطالب، الأداء الالكتروني لمنظمات الأعمال، دار الیازوري للنشر والتوزیع، ص - 2
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  ..البطاقات ذات القیمة المخزنة:4

تعمل هذه البطاقة بنفس طریقة بطاقات الائتمان الدائنة والمدینة ولها نفس الشكل   

تخزین قیمة نقدیة فیها قبل استخدامها من خلال الشریط الممغنط ولكنها تختلف في وجود 

حیث  الذكیةالبطاقة وي على اسم ورقم الحساب البنكي لحاملها وهذا ما یمیزها عن وقد لا تحت

تخزن القیمة على الرقائق ویمكن استخدامها عبر شبكة الانترنت ومن المحلات التجاریة، 

  .)1(دون أن یكون له حساب أو رصید بنكيویمكن لأي شخص امتلاك هذه البطاقة 

  :البطاقات الذكیة  ..ثانیا

بارة عن بطاقة تحتوي معالجا دقیقا یسمح بتخزین الأموال من خلال البرمجة هي ع  

فویضا أو تأكید ولا تتطلب ت تالأمنیة، وهذه البطاقة تستطیع التعامل مع بقیة الكمبیوترا

  صلاحیة البطاقة من أجل نقل الأموال من المشتري إلى البائع.

لى الشریط المغناطیسي لبطاقات القدرة الاتصالیة للبطاقة الذكیة تمنحها أفضلیة ع

القیمة المخزونة التي یتم تمریرها على قارئ البطاقات نسبة الخطأ للشریط المغناطیسي تصل 

لكل ملیون معاملة، نسبة الخطأ هي عدد الأخطاء أثناء تمریر كل معاملة وفي  250إلى 

لمعالجة الموجودة لكل ملیون معاملة، ا 100حین ان نسبة الخطأ للبطاقات الذكیة تصل إلى 

في البطاقات الذكیة تستطیع أن تتأكد من سلامة كل معاملة من الخداع، عندما یقدم صاحب 

البطاقة بطاقته إلى البائع فإن المعالج الدقیق الموجود في مسجل النقد الالكتروني للبائع یتأكد 

  .)2(ح البطاقة من جودة البطاقة الذكیة من خلال قراءة التوقیع الرقمي المخزون في مصال

  

                                                             

هادة ماستر د. حوریة حنان، دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة، مذكرة تخرج لنیل ش - 1

  . 2013، 2012أكادیمي علوم الاقتصادیة ، 

  .160، 159، ص ص 2016د. هاني وحید العطار، التجارة الالكترونیة الأكادیمیون للنشر والتوزیع،  - 2
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  نیة : المطلب الثالث: المحفظة الالكترونیة والشیكات الالكترو 

  أولا : المحفظة الالكترونیة : 

المادیة ویتم فیها المحفظة تشبه الوظیفة التي تقدمها خدمة  تقدم المحفظة الالكترونیة  

، النقود البلاستیكیة والبطاقات أو يمن خلالها تخزین آمن لبیانات الائتمان والتقید الإلكترون

بالإضافة إلى العمریة الشخصیة وتقدم هذه المعلومات من خلال المحفظة على موقع فحص 

  .)1( البیانات ومن اهم هذه المحافظ (محفظة باسبورت میكروسوفت )

وسائل الوفاء التي تصلح لسداد المبالغ قلیلة القیمة، وقد ظهرت هذه هي إحدى 

وعلیه هي عبارة تكنولوجیا البطاقة الذكیة و لوجیا معلومات الاتصال الوسیلة نتیجة تزاوج تكنو 

عن تطبیق الكتروني یقوم على أساس ترتیب وتنظیم آلیة جمیع الحركات المالیة وتحتوي تلك 

 رالمحفظة على جمیع بیانات المستخدم لتلك البطاقة بصیغة مشفرة ویتم تثبیتها على كمبیوت

راص المرنة أو أي أداة یمكن عن طریقها حفظ تلك شخصي أو تخزینها على أحد الأق

البیانات واستخدامها للدفع عن طریق شبكة الانترنت في جمیع حالات الشراء، ویتم شحنها 

من خلال ماكینات الشحن العادیة الموجودة في أماكن عدیدة أو من خلال أجهزة تلفون 

خدمت الشحن عن طریق ي مخصصة لذلك في مقابل حساب مفتوح لدى الجهة المصدرة والت

التلفون أو في مقابل مبالغ تدفع في مقر البنك أو المؤسسة المالیة المصدرة للبطاقة مثل 

في (بطاقات الهاتف، بطاقات أجهزة توزیع السلع الجاهزة التي تستعمل لفظ قیم مالیة 

  .)2( )شریحتها
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  ثانیا: الشیكات الإلكترونیة : 

 .)1(ن الساحب بدفع مبلغ معین للمستفید بمجرد الطلبعبارة عن وثیقة تتضمن وعدا م -

عرفه البعض على أنه الانعكاس لذات ورقة الشیك والتي تتم عبر نظام تقني آمن  -

والمتضمن أدنى معاییر الحمایة والأمان من خلال استخدام التوقیع الرقمي القائم على 

 التنفیذ.

یث تتلاءم مع معاملات البنوك دفع على الخط، حتعتبر الشیكات الالكترونیة وسیلة  -

الحدیثة التي تسعى إلى استبدال الشیك الورقي بنوع الكتروني یستعمل فیه توقیع الكتروني 

 حیث یتم تعرف على المستهلك على الخط وكذلك إعطائه صیغة قانونیة.

هو رسالة الكترونیة موثقة ومؤمنة یرسلها مصدر الصك إلى مستلم الصك (حامله)  -

قیمة الصك دمه للمصرف الذي یعمل عبر الانترنت ولیقوم المصرف بتحویل لیعتمده ویق

وبعد ذلك یقوم بإلغاء الصك وإعادته إلكترونیا إلى مستلم المالیة إلى حساب حامل الصك 

الصك (حامله) لیكون دلیلا على أنه قد تم صرف الصك فعلا وانقضى التزام الدفع، 

 .)2(من انه قد تم بالفعل تحویل المبلغ لحسابه ویمكن لمستلم الصك أن یتأكد الكترونیا

  بیانات الشیك الالكتروني : 

  الشیك الالكتروني على البیانات التالیة:یجب أن یحتوي   

 كلمة شیك مكتوبة في متن السند وباللغة التي كتب بها. .1

 أمر غیر معلق على شرط بأداء مبلغ معین من النقود مكتوب بالحروف والأرقام . .2
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 ك المسحوب علیه (من یلزمه الأداء) .اسم البن .3

 مكان الاداء (الوفاء). .4

 تاریخ ومكان إصدار الشیك. .5

 .)1(اسم وتوقیع من أصدر الشیك .6

  ممیزات الشیك الالكتروني : 

تصرف الشیكات الالكترونیة في دفع الصفقات الالكترونیة بجمیع أنواعها سواء كانت  -

 لإلكتروني .إداریة أو تجاریة وبطریقة آمنة عبر البرید ا

دفتر الشیكات الالكتروني دفتر آمن مقارنة بدفتر الشیكات العادي ولا یختلف كل منهما  -

 على الآخر إذ أنهما یحققان الهدف والوظیفة نفسها. 

تحد الشیكات الالكترونیة من تكلفة إدارة الآلیات الخاصة بالدفع وتحل المشاكل المتعلقة  -

 یاع أو التأخیر.بالشیكات العادیة كالتزویر أو الض

بالمقارنة ببطاقات من رسوم التشغیل  % 50یوفر التعامل بالشیكات الالكترونیة حوالي  -

 .)2(الائتمان مما یساهم في تخفیض النفقات التي یتحملها المتعاملون بهذه الشیكات

  المطلب الرابع : التحویلات الالكترونیة:

منح صلاحیة لبنك ما للقیام بحركات التحولات نظام التحویلات المالیة الالكترونیة هو عملیة   

المالیة الدائنة والمدینة الكترونیا من حساب بنكي إلى حساب بنكي آخر، أي أن عملیة 

التحویل تتم الكترونیا عبر الهاتف وأجهزة الكمبیوتر واجهزة المودیم عوضا عن استخدام 

صة الآلي، وهي شبكة تعود وتنفذ عملیات التحویل المالي عن طریق دار المقاالاوراق، 

  ملیكتها وأحقیة تشغیلها إلى البنوك مشتركة بنظام تحویلات المالیة الالكترونیة.
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وتمیزت هذه الخدمة في النظام القدیم (أي النظام الورقي) بأنها أسرع وأكثر قدرة على 

لتحصیلها عند كات یمعالجة مختلفة خدمات التحویلات المالیة مثل، خدمة إیداع الش

  .)1(استحقاقها، وخدمة تحصیل الأقساط

  .. ممیزات نظام التحویلات الالكترونیة :1

تنفذ عملیة التحویل المالي عن طریق دار المقاصة الآلیة وهي شبكة تعود ملكیتها   

هم أوأحقیة تشغیلها إلى المصارف المشتركة بنظام التحویلات المالیة الالكترونیة، ومن 

  : ممیزات هذا النظام ما یلي

: یكفل الاتفاق على وقت اقتطاع التسدید وقیمة التحویلات المالیة تنظیم أ.. تنظیم الدفعات 

  عملیات الدفع دون أیة ریبة في إمكانیة السداد في الوقت المحدد.

: ألغت عملیة المقاصة الآلیة حاجة العمیل لزیارة المصرف لإیداع قیمة ب.. تسییر العمل

  ي تسییر الأمر ورفع فعالیة نظام العمیل.التحویلات المالیة مما یعن

: ألفت المقاصة الآلیة والتحویلات المالیة الالكترونیة الخوف من سرقة  منالسلامة والأج.. 

  إلى تناقل الأموال السائلة.الصكوك الورقیة والحاجة 

: ویتمثل في تقلیل الاعتماد على النماذج الورقیة والصكوك د.. تقلیل الأعمال الورقیة 

  .)2(التقلیدیة وغیرها من المعاملات الورقیة 

  

  

  

                                                             

  . .208د. مصطفى الكافي، مرجع سابق، ص  - 1

  .154، 153محمد عمر الشویرف، مرجع سابق، ص ص - 2



  الفصل الأول                                                        الصیرفة الالكترونیة في البنوك
  

 ~23  ~  
 

م إجراؤه كلیا أو جزئیا إن التحویل الالكتروني للأموال یتآلیة التحویلات المالیة الالكترونیة : 

  بوسیلة الكترونیة كما یلي :

یوقع العمیل نموذج معتمد واحد لمنفعة الجهة المستفیدة التاجر مثلا، ویتیح هذا النموذج  -

لقیمة المحددة من حساب العمیل وفق ترتیب زمني معین (یومیا، أسبوعیا، اقتطاع ا

عن الشیك في أن صلاحیة تسري  يشهریا) ویختلف نموذج التحویل المالي الإلكترون

لأكثر من عملیة تحویل واحدة وفي العادة یتعامل البنك والعمیل مع وسطاء وظیفتهم 

ید منهم على الانترنت، ویقوم العمیل ببناء توفیر البرمجیات اللازمة، ویمكن ایجاد العد

وإرسال التحویل المالي عن طریق المودیم إلى الوسیط ویقوم الوسیط بتجمیع التحویلات 

المالیة وإرسالها إلى دار المقاصة الآلیة والتي بدورها ترسل نموذج التحویل المالي 

لي الوارد إلى دار المقاصة ویقارن بنك العمیل التحویل الما ،الالكتروني إلى بنك العمیل

قیمة التحویل المالي فعندما یتم اقتطاع  عدم تغطیة الرصیدوفي حالة  ،برصید العمیل

قیمة التحویل منه وتحویلها إلى حساب المستفید البنك أو التاجر في وقت السداد المحدد 

 بالنموذج.

اصة الآلیة دون المرور أما عن التاجر إذا رغب في تنفیذ التحویلات المالیة عبر دار المق -

لتي تسمح بإجراء هذه الخدمة بوسیط عندها یتوجب علیه أن یشري البرمجیات الخاصة ا

وتكون هذه البرمجیات مؤمنة بكلمة مرور خاصة بالتاجر وفي هذه الحالة یقوم العمیل 

د ثم یقوم التجار بإرسال الاعتماباعتقاد نموذج الدفع مرفقا بالشیك مصادق لصالح التاجر 

إلى دار المقاصة الآلیة التي تقوم بدورها بإرسال الاعتماد إلى البنك لاقتطاع المبلغ من 

حساب العمیل في الوقت المحدد وتحویله إلى حساب التاجر ، وفي هذه الحالة لا حاجة 

  .)1(للتحقق من كفایة رصید العمیل لأن الشیك المصادق علیه یضمن ذلك 
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  خلاصة: 

لوسائل الدفع الحدیثة وتكنولوجیا المعلومات والاتصال إلى الآثار  أدى النمو المتسارع  

الكبیرة على المصارف من ناحیة الشكل أو من ناحیة تسویق خدماتها وبالتالي وجب على 

تبینها البنوك المسایرة التطورات الحاصلة في مجال المعاملات المالیة الالكترونیة وذلك 

سائل متطورة كالبطاقات البنكیة والنقود الالكترونیة الصیرفة الالكترونیة التي جاءت بو 

  والشبكات الالكترونیة .

تعتبر الصیرفة الإلكترونیة بما تضمنته من وسائل للتغذیة الجید للخدمات بطریقة   

الانترنت لها أهمیة بالغة كالاقتصاد في التكلفة والجهد ودعم التجارة الكترونیة عبر شبكة 

ظام النالبطاقات الائتمانیة المختلفة لتسریع وتنشیط الحركة وتطویر  الالكترونیة واستعمالات

   المصرفي ومواكبة كل ما هو جدید.  

  

 



  

 
 

  

  

  الثانيالفصل 
  الخدمات المصرفیة 
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  :تمهید 

القطاعات الاقتصادیة في الدول المتقدمة والنامیة یعتبر القطاع المصرفي من أهم   

مالیة حیث یمثل عصب الحیاة الاقتصادیة، حیث یقوم بتقدیم العدید من الخدمات ال

تغیرات ساهمت في إحداث تغییر جذري في أنماط العمل المصرفي في والمصرفیة، كما شهد 

  عصر العولمة.

عملت البنوك على تحدیث خدماتها وشملت مجالات عدیدة في قطاع الخدمات التي 

  تحولت بعد هذا التطور إلى التطور الالكتروني من خلال الشبكة الدولیة. 
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  الأول: مدخل إلى الخدمات المصرفیة :المبحث 

حمایة من المتغیرات مست مفهوم الخدمة المصرفیة، مثل لقد نتج عن هذا التحول 

انتهاج الصیرفة الالكترونیة كتوجه عالمي یشجع على تبني نظم الخدمات الالكترونیة 

لیات حدوث عملتحسین من الخدمة المصرفیة بما یكفل لكالخدمة المصرفیة الالكترونیة 

  بسرعة ودقة وتكلفة منخفضة .

  المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفیة :

  هي نشاط أو منفعة یؤدي أو یوزع من قبل البنك لفرد أو مجموعة من الأفراد أو لجهة

 أخرى یترتب علیها مخرجات غیر ملموسة لا یمتلكها الفرد أو الجهة الموزع لها.

  تعرف على انها أوجه نشاط غیر ملموسة تهدف إلى إشباع حاجات أو رغبات العمیل

 .)1(معین على أن لا یقترن تقدیم الخدمة سلعة أخرى مقابل دفع مبلغ 

  مجموعة الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الملموسة

ها المستفیدون من خلال ملامحها والغیر ملموسة والمقدمة من قبل المصرف، والتي یدرك

 .)2(وقیمها والتي تشكل مصدر أرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین 

  المطلب الثاني : أنواع الخدمات المصرفیة : 

إن الخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك للأشخاص تمثل الجانب الأكبر للنشاط 

زیز الجهود من أجل تقدیم أحسن وأفضل خدمة مصرفیة البنكي وتسعى دائما إلى تحقیق وتع

  للعملاء فعموما البنك لدیها نوعین من الخدمات المصرفیة للأفراد والمتمثلة في :
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  ..الخدمات المصرفیة المحلیة :01

: تشمل هذه العملیات على جمیع عملیات الإیداع والسحب  أ.. عملیات الصندوق

  والمقایضة.

ئع نقدیة یودعها العمیل لدى البنك لمدة معینة وبفائدة معینة ولا یجوز هي ودا:  ب.. الإیداع

للعمیل سحب الودیعة إلا في نهایة المدة الزمنیة المتفق علیها وإلا فقد الفائدة عن هذه 

الودیعة وتتم عملیة الإیداع بملأ استمارة معینة بها طلب الإیداع وجمیع البیانات الخاصة 

  . لیثبت قیامه بوضع ودیعة فیهل على الایصال من البنك بالمبلغ والفوائد، ویحص

: یتم إجراء السحب من الحسابات الجاریة حیث یتقدم الشیك إلى الشباك  ج.. السحب

وبعدها یقوم الموظف بالتحقق من الشخصیة على بطاقة التعریف والتأكد من أنه   المختصة

نه على ظهر الشیك ویتم السحب المستفید من الشیك، ثم الحصول على توقیعه وبیانات ع

  من طرف الشخص نفسه، وإما لسحب شخص آخر.بها مباشرة  

والشیك لسند یقوم بواسطة شخص یدعى الساحب بإعطاء أمر لبنك ما أو مؤسسة   

معتمدة یدعى المسحوب علیه، یدفع عند الاطلاع قیمة محدودة سواء لفائدته أو لفائدة 

  .شخص ثالث وهو المستفید أو الحامل

: تتم هذه العملیة بتحویل القیود التي یجریها البنك بحیث یجعل  د.. التحویل المصرفي

عمیل معین مدینا بمبلغ معین لكي یجعل حساب عمیل آخر دائنا بنفس المبلغ من حساب 

حساب لآخر، وتبدأ اهداف العملیة عندنا یصدر المدین أمر للبنك بأن یتم نقل حسابه إلى 

  یعادل قیمة الدین.حساب دائنه مبلغا 
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: هي تبادل أوراق الدین بین البنوك وتحصیلها ویتم هذا التبادل في غرفة  و.. المقامة

المقامة بالبنك المركزي حیث یجتمع مندوبو البنوك فیها لتسویة وعمل مقامة بین الشیكات 

لمالیة بین المسحوبة على هذه البنوك لصالها وغرفة المقامة هي منشاة تقوم بتسویة الشؤون ا

  البنوك.

: الودیعة في التعریف المصرفي هي اتفاق بین البنوك والمودع حیث ندفع  هـ.. قبول الودائع

خلق ودیعة تحت الطلب للمودع مبلغا من النقود كوسیلة من وسائل الدفع، وتبنى على ذلك 

ع مبلغ معین أو لأجل یحدد بالاتفاق بین الطرفین، وتنشأ على تلك الودیعة التزام مصرفي یدف

  من وحدات النقود القانونیة للمودع أو لأمر لدى الطلب أو حینما یحل الأجل.

  .. الخدمات المصرفیة الخارجیة : 02

هو الوسیلة المثلى لتنفیذ العقود، ویصدر في شكل خطاب صادر : أ.. الاعتماد المستندي

كتابي صادر مستندي تعهد من البنك بناء على طلب أحد عملائه، وبالتالي یعتبر الاعتماد ال

بناء على طلب المستورد لصالح المصدر یتعهد فیه البنك بدفع أو بقبول كمبیالات مسحوب 

  علیها عند تقدیمها وحسب الشروط الواردة بالاعتماد .

یقصد بها إثبات الالتزام بدفع مبالغ، وخاصیتها المشتركة هي إعطاء :  ب.. الأوراق التجاریة

ة لتسدید الدیون، وأهم أشكالها الكمبیالة (السفتجة) السند لأمر وشرط فیها المدین مهملة محدد

ایضاح مكان وتاریخ الوفاء واسم المستفید واسم وتوقیع المتعهد بالوفاء والتعهد بأداء مبلغ 

  إضافة إلى إمكانیة تداول بالتطهیر.معین 
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م هو جزء من رأسمال والسندات ، فالسهوتمثل اساسا في الاسهم :  ج.. الأوراق المالیة

  .)1(درها الشركات والهیئات الحكومیة الشركة والمساهمة اما السند یعتبر جزء من قروض تص

  المطلب الثالث : خصائص الخدمات المصرفیة : 

  نوجزها فیما یلي :برزت للخدمة المصرفیة مجموعة من السمات الممیزة 

 :الافتقار الى هویة خاصة  .1

ن العمیل أن تكون متشابهة ومتطابقة و أقدمها البنوك تكاد ن الخدمات التي تأونعني 

و أافي ر غالقرب الج سیعتمد في ذلك علىو الفرع الذي سیتعامل معه ، أفي اختیاره للمصرف 

رساء إو الملائمة التي یقدمها ذلك المصرف وعلیه فان المصرف سیسعى الى أعلى الراحة 

ته ، كفاءة موظفیه ، زیادة الجهود الاعلانیة سمعهویة متمیزة عن طریق الاهتمام بموقعه ، 

  ابتكار منتجات جدیدة حرة المنافسة وجذب المزید من هؤلاء العملاء .حیانا أو 

 اللا ملموسیة :  .2

وبالتالي لا یمكن ادراكها الخدمة المصرفیة لیس لها وجود مادي ، ن أذلك ب ىمعن

فالخمة المصرفیة مباشرة لا تعبئتها ،  وأنقلها  وأللحواس ، وبناءا على ذلك لا یمكن تخزینها 

  تحتاج الى حلقات وسطیة بین المصرف كمنتج لها والسوق المصرفیة .

 تكاملیة الانتاج والتوزیع : .3

وهي غیر قابلة للاستدعاء مرة اخرى ن واحد آن الخدمات المصرفیة تنتج وتوزع في إ

ینصب في توفیر الخدمات  ن اهتمام المصارفإو بسبب خطا فیها ، ولهذا فألأجل تحسینها 

  .المصرفیة في المكان والزمان لها سببین 

                                                             

  .105، 103، ص ص 2017الجزائر، ، الناشر ألفا للوثائق، قسنطینة ، التسویق المصرفيمصطفى یوسف كافي،  - 1
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المباشر باعتبارها الاكثر هذه الحالة تفرض على المصرف انتهاج سیاسته ربیع 

 créditملائمة لتسویق الخدمة المصرفیة ، رغم ذلك فان ابتكار بطاقة لائتمان المصرفي 

cards مشكلات التي تواجهها وهي بصدد المصارف من التغلب على كثیر من المكن أ

  .توزیع خدماتها ونشرها في مناطق واسعة 

 نظام تسویقي ذو توجه شخصي :  .4

، حیث  تعتمد الخدمات المصرفیة على التسویق المصرفي الشخصي بدرجة كبیرة

ن التفاعل أالخدمة والعمیل ، حیث ال الشخصي بین مقدم تعتمد في تقدیمها على الاتص

ي البنوك والعملاء ، یمكن الادارة من معوقة ردود فعل العملاء وتحدیدها المباشر بین موظف

وبالتالي تهیئ وتفضیلاتهم بخصوص الخدمات المعروضة والمقدمة لهم، حاجاتهم وآرائهم 

  جل التكیف والاستجابة وتلبیة تلك الرغبات على احسن وجه .أالعمل اللازم من 

 صعوبة التمییز في الخدمة المصرفیة : .5

نسبة لجمهور العملاء، فان الخدمات التي تقدمها المصارف تكاد تكون متشابهة او بال

اختیار العمیل للمصرف الذي ینوي التعامل معه مبنیا متطابقة وفي معظم الاحیان یكون 

  على اساس معاییر كالموقع ، والسمعة جودة الخدمة والسرعة كفاءة الموظفین .

  الانتشار الجغرافي :  .6

ن الخدمات المصرفیة بطبیعتها أ، باعتبار همیة كبیرة جداألخاصیة هذه ا يتكتس

تكون والمستفید منها ، وهذا یعني ان قنوات التوزیع العادیة تحتاج الى احتكاك بین مقدمها 

على الوصول الى  قادرةغیر نافعة ، وعلیه تحت تحقق بنوك النجاح المنشود علیها ان تكون 

لشبكة متكاملة من الفروع رتقبین ، وهذا یعني ضرورة امتلاكها و المأعملائها سواء الحالیین 
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كبر عدد ممكن من العملاء في مناطقهم وذلك من خلال ألى إتقوم بتقییم خدماتها المصرفیة 

  .لوطني أو حتى على المستوى الدوليسواء كانت على المستوى المحي ، اطیة احتیاجاتهم تغ

  وتنوع الخدمات المصرفیة : تعدد  .7

وتنوعها باعتبار المصارف تكون مجبرة على بتعددها یز الخدمات المصرفیة ایضا تتم

مثل المتنوعة والمترابطة تلبیة الاحتیاجات مجموعة واسعة من الخدمات حتى تستطیع  تقییم

  خدمات المصرفیة الاخرى .الاحتیاطات التمویلیة والانتمائیة وال

 تقلبات الطب :  .8

التي تشهد تقلبات في الطلب  القطاعات الاقتصادیة یعتبر القطاع المصرفي منحیث 

 على خدماتها.

  :  نمو والمخاطرالتوازن بین ال .9

وتعني أنه لابد من مراعاة وجود نوع من التوازن بین النمو والتوسع في تقدیم الخدمات  

وبین المخاطر التي یمكن أن تنجع عن ذلك التوسع باعتبار أن البنك هو مؤسسة المصرفیة 

  س نشاطها على أساس الثقة المتبادلة بینه وبین العمیل.تمار 

 الارتباط بین السیاسة الاقتصادیة والنقدیة للدولة:  .10

ترتبط البنوك اكثر من غیرها من المنشأة الأخرى بالسیاسة الاقتصادیة للدولة، حیث 

كزي یتأثر كل واحد منها بالآخر، فعلى أساس الحالة الاقتصادیة للدولة تتخذ البنك المر 

مجموعة من القرارات، ویستخدم مجموعة من الأسالیب والأدوات بأسعار الصرف ، أسعار 

نسبتي السیولة والاحتیاطي ، وذلك من أجل التأثیر بشكل مباشر الفائدة، السوق الائتمانیة ، 

  أو غیر مباشر على سیاسات البنوك.
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ادتها الأولیة هي بأن م  Padine towinorكما تتمیز الخدمات المصرفیة أیضا حسب 

النقود حیث یكون مصدرها هو الزبون ، كما تعتبر عملیة إعادة توزیعها مسألة صعبة، وفي 

   .)1(حین أنها تعتبر بالنسبة للبنك منتج فهي تعتبر خدمة بالنسبة للعمل 

  المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفیة :

ت اهتمامات الباحثین یعد موضوع الخدمات المصرفیة من الموضوعات التي تصدر   

لاعتبارها قضیة من القضایا الحدیثة في الفكر التسویقي فبرز مفهوم جودة الخدمات 

المصرفیة كمجال من مجالات التمییز النسبي، وهناك عدة متغیرات دفعت بقضیة الجودة 

  لتحتل موقع الصدارة من بین اجتماع المنظمات الخدمیة بما فیها البنوك.

  هوم وخصائص جودة الخدمات المصرفیة :المطلب الأول: مف

  أولا: مفهوم جودة الخدمات المصرفیة :

تعرف جودة الخدمة المصرفیة بأنها قیاس لمدى مستوى الجودة المقدمة مع توقعات   

العمیل ، فتقدیم خدمة ذات جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة متوافقة مع 

  توقعات العمیل .

الخدمة المصرفیة بأنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع كما تعرف جودة 

وأنها الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء توقعات العملاء لهذه الخدمة 

  .)2(الفعلي

                                                             

  . 102، 98مصطفى یوسف، مرجع سابق، ص ص  - 1

د. تیقاوي العربي، قیاس جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة الجزائریة من منظور العملاء، دراسة میدانیة  - 2

  . .364، جامعة أدرار، ص 2015أكتوبر  36تحلیلیة، مجلة الحقیقة العدد 
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وتعرف بأنه إرضاء لمتطلبات العملاء ودراسة فترة المصرف على تحدید هذه   

فإذا تبنى المصرف عملیة تقدیم خدمات ذات جودة عالیة  المتطلبات والقدرة على التقائها ،

  .)1(یجب أن یسعى من خلالها التفوق على متطلبات العملاء 

  ثانیا: خصائص جودة الخدمات المصرفیة :

) أن الخصائص الرئیسیة لجودة 2007ومن منظور الخدمة المصرفیة یرى (الصرن 

  الخدمة المصرفیة تنقسم إلى نوعین هما : 

  : Technical qualityودة الفنیة ..الج1

یتطلب هذا النوع من الجودة الاعتماد على موظفي المصرف ذوي الخبرات والمعارف   

المتمیزة بالخدمات المصرفیة وإجراءاتها المتنوعة ویلائم هذا النوع الخدمات المصرفیة المعقدة 

  رئیسیا واضحا . حیث تعد معرفة متطلبا  Pension blansمثل: خطط التقاعد والمعاشات 

  :fonctional quality..الجودة الوظیفیة 2

یركز هذا النوع على المصادقة الخدمیة والكیفیة التي تقدم بها الخدمة، وهي تتطلب 

التفاعل النفسي بین المصرف وزبائنه ویجب أن تسعى إدارة المصارف لتعزیز جودة خدماتها 

خدمة المصرفیة، ومتابعة احتیاجات المصرفیة من خلال الهدف الاستراتیجي لجودة ال

  .)2013وتوقعات الزبائن، وقیاس الجودة ورضا الزبون في وضح (الطائي وآخرین، 

  

  

                                                             

بكر الطاهر، نزار سعد االله، أثر جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء، دراسة میدانیة ، المجلة د. عمر جا - 1

 .83، المملكة العربیة السعودیة ، ص2019- 12- 02، 14عدد www.ajsp.netالعربیة للنشر العلمي، 
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إن الجودة الفنیة تشیر إلى الجوانب الكمیة للخدمة والتي یمكن التعبیر عنها بشكل 

نیة إلى كمي أما الوظیفیة فهي تشیر إلى الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الف

  .)1(المستفید

  أهمیة وأبعاد جودة الخدمات المصرفیة : المطلب الثاني: 

  :)2(أولا: أهمیة جودة الخدمة المصرفیة 

  یمكن رصد أسباب الاهتمام بجودة الخدمات المصرفیة كالتالي :   

 المحافظة على أسرار العملاء الحالیین. .1

 كسب عملاء جدد. .2

 تحسین سمعة الخدمة. .3

 نظمة.تحسین سمعة الم .4

 القدرة على التنافس. .5

 تجنب شكاوي العملاء في المستقبل. .6

 تسهیل رضا العمیل عن الخدمة المصرفیة.  .7

 .المصرفیةتسهیل عمل فریق تسویق الخدمة  .8

  زیادة الإنتاجیة. .9

  

                                                             

، كلیة أعمال ، رضا الزبائنأثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على د. صلاح الدین مفتاح سعد البهي،   - 1

  ..34، ص 2016الأردن، 

، دار وائل للنشر التسویق المصرفي مدخل معاصرد. إیاد عبد الإله خنفر، خالد توفیق العساف، عبد الفتاح العزام،  - 2

  ..157، 156، ص ص 2015والتوزیع ، الأردن، عمان، 
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  ثانیا: أبعاد جودة الخدمة المصرفیة :

  للجودة العدید من الأبعاد التي تؤخذ بعین الاعتبار منها:

وهذا البعد یتعامل مع البیئة المادیة ویتصل هذا البعد بتقییم العملاء من :  الملموسیة .1

 خلال المرفقات والخدمات مما یساعد في تقدیم الخدمة .

وهذا البعد یتعامل مع تصورات العملاء المصرفیین بأن مزود الخدمة یقوم  :الموثوقیة  .2

 د.بتقدیم الخدمة بموثوقیة ویمكن الاعتماد علیها بالوقت المحد

هذا البعد یتعامل مع تصورات العملاء المصرفیین حول رغبة مقدم الخدمة  :الاستجابة  .3

الحصول  بمساعدة الزبائن وتحقیق حاجیاتهم ورغباتهم المتغیرة ومحاولة مساعدتهم في

 على إشباعها. 

هذا البعد یتعامل مع تطورات العملاء المصرفیین حول سلوك مقدم الخدمة  :التأكید .4

 قة في نفوسهم من خلال إظهار المجاملة والقدرة على أداء الخدمة.لیغرس الث

هذا البعد یتعامل مع تطورات العملاء المصرفیین بأن مقدم الخدمة سوف : التعاطف .5

یمنحهم الاهتمام الفردي ولدیهم مصالح مشتركة ویقدم مصلحة الزبون على مصلحة 

المنتج إلى مدى ملائمة المنظمة ویضاف على ذلك البعد الاجتماعي والذي یشیر 

من ناحیة ومن  ياجتماعیا أي أن الخدمة والمنظمة الخدمیة تحظى بالقبول الاجتماع

 .)1(ناحیة ثانیة الجوانب الاقتصادیة 

  

  

                                                             

  ..159، 158د. إیاد عبد الإله خنفر وآخرین، مرجع سابق، ص ص   - 1
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  المطلب الثالث: أدوات قیاس صورة الخدمات المصرفیة على الانترنت : 

من  توجه العدید لقد تطورت جودة الصدمات من التقلیدیة الى الالكترونیة یتجه

الى خدماتهم على مواقع في الانترنیت ، مما دفع العدید من الباحثین  عرضالمنظمات الى 

  وهذا التطور .تتماشى ایجاد ادوات قیاس 

 نذكر منها ما یلي : : المصرفیة على الانترنتدوات قیاس جودة الخدمات أمختلف  .1

  : webqual الجودة على الخط .أ:1

الذي یتم  )الاستبیان الالكتروني (على الخط  نالاستبیا نهلأ barnes alعرفه 

ینجز من قبل  نالاستبیاعلى شبكة الانترنت وفقا لتطوراته ، لتقییم جودة المواقع العملاء 

وتقییم العملاء النوعي یحول الى مقاییس كمیة  )في الاستبان یجب على التساؤلات (العملاء 

  ر .ضع القراعملیة  لإدارةتعتبر مفیدة 

webqual  یسمح بإجراء مقارنات بین بیئة التجارة الالكترونیة في نفس المیدان مع

وقد تم تطبیقه في العدید من المجالات منها مواقع الجامعة على الشبكة ، مرور الوقت ، 

، موقع بیع الكتب على الشبكة كما انها تعتبر تتابع جزئي لتقییم  العلنيمواقع البیع بالمزاد 

صبحت سلوك أ webqualن وسیلة إعلومة وانتشارها في بیئة التجارة الإلكترونیة ، جودة الم

  متكرر تنجز وتعدل حسب مغیرات كل میدان في التجارة الالكترونیة .

 :  E.Sernqual :ب.1

هیمي لجودة الخدمة من محیط الجدار الالكتروني انه نموذج مفا "یمكن تعریفه على

وهي مشتقة  sernqualدمات التقلیدیة خارج الخط المسماة وهي قائمة على هیكل جودة الخ



  الفصل الثاني                                                                  الخدمات المصرفیة   

  
  

 ~38  ~  
 

من البحوث الاستكشافیة حول مجموعات التعدیل ومرحلتین من مجموعة المعلومة التجریبیة 

 ،الانجاز ،الاعتمادیة  ،خصائص لجودة الخدمة : الكفاءة  سبع والتحلیلیة ، هذا ینتج 

مقاییس یستعملها العملاء خصائص تمثل السریة ، التعویض ، الاتصال المباشر كل هذه ال

  ."لتقییم الخدمات على الخط 

  :E. Sequal : ج.1

علاقات دماج إ ساس تجربة و أهیكل لجودة الخدمة التي تعتبر " ها أنیمكن تعریفها ب

یجیات للتصمیم الفعال وتطویر محیط الجدار واسترات ،العملاء الالكترونیة الجدار الالكتروني

  . "الالكتروني

ن یوفر توجیهات وارشادات للتجارة الالكترونیة فیما یتعلق بتكامل الواجهة أكن یم

الاجراءات التجاریة، وعبر نقاط التماس للعملاء مثل الهاتف ، الفاكس البرید بإنهاء 

مختصي التسویق لطریقة  لتوجیه مصممي  ةویمكن تطبیقه كوسیلة تقییمیالالكتروني 

  .اسیة لإدماج توقعات لتحقیق جودة الخدمة استخدام تتماشى مع الشروط الاس

 :  E.S Qual :د .1

ومن یمكن تعریفها على انها مشقه لقیاس جودة الخدمة المقدمة على الخط ، 

جودة الخدمة تین لقیاس وضرور وضعیتین مختلفتین المعلومات التجریبیة المجمعة اكشف 

  الالكترونیة .

 الوضعیة الاولى  :E.S Qual صفة وهي الكفاءة ، الوفاء ،  22ها تضم أربع أبعاد ل

  توافر النظام والخصوصیة.
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 الوضعیة الثاني :E.S Rec Qual   تكون مع العملاء الذین لیس لهم لقاء روتیني مع

  .)1( صفة وهي الاستجابة ، الاتصال ، التعویض  11الموقع وتضع ثلاث أبعاد لهم 

  ترنتنموذج لقیاس صورة الخدمات المصرفیة عبر الان: الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             

، دارسة حالة ، مذكرة تخرج لنیل شهادة دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةرباح دینا،  - 1

  .38، 37، ص ص  2021- 2020ماستر في العلوم الاقتصادیة ، جامعة عین تموشنت، 

صورة 

الخدمات 

مصرفیة ال  

E.S.Gual  

E.S.recs 

Gual scal  

الفعالیة   Efficience  

الوفاء   fulfillement  

نظام متاح   system awailabity  

الخصوصیة   privaco  

الأمان والثقة   assurance /trust  

الاستجابة   responsionses  

الاتصال   contact  
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  المصرفیة على جودة الخدمة المصرفیة :المطلب الرابع :أثر الخدمة 

والأبعاد المعتمدة في تقییم جودة الخدمة المصرفیة حسب نوع الخدمة تختلف المعاییر 

تتعرف  فهي تتأثر بعدة عوامل خاصة منها المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات والاتصالات حیث

  .على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة و في ما یلي على أثر الخدمة المصرفیة الالكترونیة 

  أولاد: مساهمة الخدمة المصرفیة الالكترونیة في أبعاد قیاس جودة الخدمة المصرفیة : 

إن الخدمة المصرفیة تساهم بشكل كبیر في تحقیق معاییر أبعاد الجودة المصرفیة من 

تلف الأدوات والتقنیات والأنظمة الحدیثة في عرض الخدمات المصرفیة خلال إتاحة مخ

، الصیرفة عبر الانترنت، وعبر الهاتف النقال وغیرها من قنوات التوزیع كالصراف الآلي 

وأنظمتها المختلفة ، لقد ساعدت هذه الأخیرة في توفیر عامل السرعة والدقة في الأداء خاصة 

ري في تقدیم الخدمة، كذلك تساعد الخدمة المصرفیة على وأنها تعتمد على العنصر البش

  .)1(توفیر عنصر الأمان والراحة للزبون 

: غیر قابلة للاختراق تحمي من خلال عمل المصرف المستمر على وضع أنظمة أمان

  الخدمات المصرفیة وخاصة الالكترونیة 

  یة ذات جودة عالیة : ثانیا: مساهمة الخدمة المصرفیة الالكترونیة في تحقیق خدمة مصرف

تتوقف جودة الخدمة المصرفیة على معاییر عدة خاصة تلك المتعلقة بدمج الخدمة 

المصرفیة في المصارف والتطورات السریعة في التكنولوجیا المصرفیة عن بعد من بین هذه 

  المعاییر ما یلي :

  

  

                                                             

  ..41، ص2008شر والتوزیع، عمان، ، دار وائل للنالتسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقصباح محمد أبو تایه ،  - 1
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  وضعیة المصرف بالنسبة للمصارف المنافسة: ..1

ضها بالرغم من أنها تقدم المنتجات والخدمات نفسها، وهذا تتمیر المصارف عن بع

یعود إلى دور استراتیجیات الخدمة المصرفیة في تحقیق وتعزیز المیزة التنافسیة من خلال 

  العملیات والأعمال والأنشطة المختلفة التي تنجز عبر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات .

   : التطور المستمر للنشاط الإداري.. 2

المستمر والدائم للخدمة وجب على المسؤولین الإداریین التغیر لتحقیق التطور 

المستمر في طرق التنظیم والتخطیط الاستراتیجي للمصرف، وكذا توفیر الأمان وتحقیق 

قناعة المتعاملین بالخدمة المعروضة، وبهدف ذلك عملت المصارف على إنشاء أقسام 

لات ، كما ساعدت التطورات التي شهدتها الإدارة خاصة بتكنولوجیا المعلومات والاتصا

كل ما  لهذا النشاط من خلا دمج المصرفیة على البحث المستمر في أنظمة تحقیق الامان 

  هو جدید في مجال أنظمة الحمائیة.

  ..الرقابة : 3

یجب على المصرف وضع نظام رقابة مناسب من خلال تقسیم المصرف إلى وحدات تسمى 

راكز المسؤولیة وتحدید لكل واحدة منها صلاحیتها وسلطتها بطریقة جیدة تنظیمیة تسمى م

وأن یكون نظاما محكما على كل المستویات، ولا یمكن للمصرف تحقیق كل ذلك إلا من 

خلال دمجه للأنظمة المعلوماتیة التي تسهل وتسرع العمل من جهة وتساعد على زیادة نطاق 

  الإشراف من جهة ثانیة .
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  تمام بولاء الزبون :..الاه4

تقوم المصارف من خلال تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیة بدور تضییق الفجوة   

بین المصرف والزبون عبر الوسائل الالكترونیة وتجهیزه بالخدمات التي یطلبها على الفور 

أصبحت المصارف الالكترونیة نموذجا في أي وقت ومن أي مكان بالعالم وبتعبیر آخر 

  مات المصرفیة الالكترونیة وهي میزة استراتیجیة مؤكدة للمصرف وقیمة مضافة للزبائن.للخد

  ..التكلفة :5

المعروف أن المصارف تدرك الدور الكبیر الذي تلعبه الخدمات المصرفیة الالكترونیة   

في تخفیض التكالیف على المدى البعید وعلى زیادة رضى الزبائن، لذا تجدها تعمل دائما 

ني العدید من المؤسسات المصرفیة وغیر المصرفیة استخدام العدید من القنوات على تب

الحدیثة وخاصة الانترنت ومن بین الأسالیب المستخدمة في إطار استراتیجیة خفض التكلفة 

والأنظمة الالكترونیة المختلفة في مجال المصرفي والمتمثلة أساسا تبني المصارف للتقنیات 

وكان الدافع الأول لنماذج  ةفیة عن بعد وخاصة الإلكترونیفي عرض الخدمات المصر 

  ..)1(هو الانخفاض الكبیر لتكلفة المعاملات المصرفیة  ةالأعمال الإلكترونی

  

  

  

  

  

                                                             

، مذكرة تخرج لنیل شهادة ماجستیر العلوم الاقتصادیة ، الصیرفة الالكترونیة والنظام المصرفي الجزائريبوعافیة رشید،  - 1

  ..164، ص 2005البلیدة، 
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  خلاصة : 

إن ابتكار الخدمات المصرفیة له أثر إیجابي كبیر في تحسین جودة الخدمات   

ساهم في تطویر أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة لما تقدمه من میزات للعمل المصرفي فهي ت

بأقل تكلفة وأقل جهد ووقت ، وبالتالي زیادة ثقة  ةالإلكترونیوتطویر الخدمات المصرفیة 

  الزبائن .

حیث یمكن لإدارة البنك تحقیق جودة متمیزة في الخدمة المقدمة للعملاء في حین أن 

ر من المشاكل في البنوك من جودة الخدمة المصرفیة یساعد في حل الكثیالتطبیق لمفاهیم 

حیث تقییمها وذلك لأنها تعتبر المفتاح الأساسي لدخول السوق المصرفیة والتمیز فیها 

  والتحسین المستمر في الأداء المصرفي.
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في الجزائر خلال سنوات الأخیرة  يالمبحث الأول: أهم التطورات التي عرفها الدفع الإلكترون

  :في ظل جائحة كورونا

إلى اكتشاف العدید من الثغرات في الاقتصاد الوطني الجزائري  كوروناالجائحة أدت   

العدید من العیوب في الممارسات الاقتصادیة في البلاد خاصة  كوروناحیث كشف الوباء 

غیر الرسمي وغیاب الدفع الالكتروني الالكترونیة منها وسیطرة التعامل التجاري الالكتروني 

تجاریة ، وهذا ما أدى إلى انتشار الطوابیر الطویلة أمام المحلات ال المفعل الذي أدى بدوره

  سنعالجها في المطلب الموالي.اجراءات إلى اتخاذ 

  :الإجراءات التي طبقت في الجزائر خلال السنوات الأخیرةالأول:  المطلب

 التوجیه نحو التخلص رسمیا من أسلوب المعاملات المالیة النقدیة التقلیدیة . .1

 نهایة الأسلوب التقلیدي في الدفع . 2020دیسمبر  31تاریخ تحدید  .2

 التوجیه لاعتماد بطاقات الدفع الالكترونیة لشراء وبیع السلع في المحلات والمتاجر. .3

تعمیم استخدام وسائل الدفع الالكتروني تدریجیا عبر مراحل تبدأ بالفضاءات ضرورة  .4

 الكبرى لتنتقل تدریجیا إلى كامل أنحاء البلاد.

طویر البنى التحتیة الضروریة لتحسین الخدمات الالكترونیة وتجنب الأعطاب المتكررة، ت .5

ن رقمنة القطاع المالي یحتاج إلى تطویر قطاع الاتصالات وحل مشكلة تدفق أحیث 

 .شبكة الانترنت

توفیر البیئة الضریبیة المناسبة والمحفزة من أجل تشجیع المتعاملین الاقتصادیین لأجل  .6

 .)1(والعمل بها  TPEاقتناء 

                                                             

، دراسة حالة روناتحدیات وضرورة تحسین وسائل الدفع الالكترونیة لأداء البنوك في ظل جائحة كو بوخاري فاطنة ،  - 1

  . .204، 203، ص ص  2021، 16الجزائر، مجلة الجدید الاقتصاد، جامعة جلالي سیدي بلعباس، العدد 
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  :عراقیل الصیرفة الالكترونیة في الجزائر والحلول المقترحة: المطلب الثاني

  :..) العراقیل1

  إن أهم العراقیل التي واجهت الصیرفة الالكترونیة في الجزائر نذكر: 

 انخفاض ثقة الزبائن في اتجاه النظام الحدیث للإعلام الآلي والاتصال. .1

 لعملاء وإطارات البنوك لمزایا البنوك الالكترونیة.قلة الوعي المصرفي ل .2

 عدم الثقة في التسدید بالوسائل الالكترونیة. .3

 عدم توفر إطار قانوني لتنظیم آلیة العمل المصرفي الالكتروني. .4

 قلة الخبراء والإطارات في مجال التقنیة المصرفیة الحدیثة. .5

 الالكترونیة.تعدد المخاطر المرتبطة على تقدیم الخدمات المصرفیة  .6

 عدم توفر الحمایة الكافیة لتأمین سلامة نقل المعلومات والتحویلات المالیة. .7

  :  وسبل تطبیق الصیرفة الالكترونیة في الجزائر ..) الحلول2

  من أجل تبني نظام بنكي متطور بمعنى بنوك الكترونیة یجب:  

 .العمل على تكوین إطارات متخصصة في میدان تكنولوجیا المعلومات  .1

تحسیس المستهلك الجزائري بممیزات البنك الالكتروني ، وهذا من خلال الإشهار أیام  .2

 ة في هذا المجال وغیرها. یدراس

على تطویر وتدعیم النظام البكي الجزائري فیما یتعلق خصوصا بتحویل رؤوس العمل  .3

 الأموال الافتراضي وضد كل تجاوز محتمل لأنه في الواقع القطاع البنكي هو قطاع

 حساس خصوصا إن تعلق الأمر بنقود الدولة.

 العمل على خلق شبكات الانترنت بین البنوك لتسهیل التحویل . .4

  .)1( العمل على تأمین كل الخدمات والتحویلات الالكترونیة ضد كل من أعمال القرصنة .5

                                                             

1 -https/: fecg.univ.bouira.dz 
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ع دراسة مقارنة لعینة من البنوك الجزائریة في مجال استخدام وسائل الدف: الثانيالمبحث 

  :الالكتروني

في ظل الاقتصاد الرقمي ونتیجة لتطور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات برزت   

تحولات هائلة في مجال العمل البنكي الالكتروني، مما أدى إلى ظهور وسائل الدفع والسداد 

الالكتروني كنماذج لخدمة الصیرفة الالكترونیة ولهذا لجأت البنوك لمواكبتها من أجل تحسین 

ورفع حصتها السوقیة خاصة في ظل حدة المنافسة ، مات وكسب رضا عملائها وجذبهم خد

ولذلك تم اختیار لعینة من البنوك العمومیة الجزائریة شملت كل من البنك الخارجي الجزائري 

BEA  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ،BADR  معرفة مدى استخدام الزبائن لخدمة البطاقة

  لخدمتها البنكیة الالكترونیة .ومدى تطویر البنوك 

  :عدد البطاقات البنكیة في البنوك محل الدراسةالأول:  المطلب

  لدینا فیما یلي جدول یبین عدد البطاقات البنكیة خلال ثلاث سنوات :   

  ) یبین عدد البطاقات البنكیة01جدول رقم (

 2017  2018  2019  

  البطاقات  

  المصنعة

  البطاقات

  المحددة

البطاقات 

  لمستبدلةا

  البطاقات

  المصنعة

  البطاقات

  المحددة

البطاقات 

  المستبدلة

  البطاقات

  المصنعة

  البطاقات

  المحددة

البطاقات 

  المستبدلة

BEA 6845  45200  200  7234  66400  80  2638  90420  100  

BADR 25653  55200  410  25939  75224  /  30465  82864  423  

CPA 39324  88320  365  42440  93005  243  46004  128597  392  

BNA 39833  63103  120  55077  69935  300  81022  100124  /  

لة غلام، موالكیة عیدة، واقع وسائل الدفع الالكتروني في فعلى مذكرة: بوت دالمصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتما

  .84، ص2021- 2020، قالمة، 1945ماي  08الجزائر، دراسة حالة البنوك الجزائریة ، جامعة 



  في الجزائر     ةالفصل الثالث                                                 واقع الصیرفة الإلكترونی
  

  

 ~48  ~  
 

) نلاحظ أن العدد الإجمالي للبطاقات البنكیة المحدودة ، 01الجدول رقم (خلال  من

محل الدراسة غیر حیث أن بنك القرض الشعبي الجزائري یملك أكبر عدد من البنوك الأربعة 

كانت نسبة ضعیفة في بنكي القرض الشعبي  2019إلى سنة  2017أن تطورها من سنة 

ة الریفیة بنسبة تمثل الضعف تقریبا بالنسبة للبنك الخارجي الجزائري وبنك الفلاحة والتنمی

الجزائري، واكثر من ضعف البنك الوطني الجزائري مما یعكس هذا الاخیر في تطویر 

خدماته الالكترونیة في مقدمتها إصدار البطاقات البنكیة وما یؤكد ذلك التطور الحاصل في 

  لبنوك.الخاصة بكل االموزعات الآلیة ونهائیات الدفع 

  :عدد الموزعات الآلیة ونهائیات الدفع الالكتروني : المطلب الثاني

الجدول الآتي یبین لنا عدد الموزعات الآلیة النقدیة ونهائیات الدفع الالكتروني لكل   

   2019-2017البنوك خلال فترة 

  ) یبین عدد الموزعات الآلیة ونهائیات الدفع الالكتروني02الجدول رقم (

عات الآلیة لأوراق النقدیة عدد الموز  

DAB  

 TPEعدد نهائیات الدفع الالكتروني 

  2017  2018  2019  2017  2018  2019  

BEA 89  92  99  300  423  502  

BADR /  /  /  646  683  723  

CPA 114  115  116  2450  2823  3302  

BNA 183  140  143  680  682  699  

اقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر، دراسة حالة البنوك و على مذكرة:  دالمصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتما

  .2021- 2020، قالمة، 1945ماي  08الجزائریة ، جامعة 

یحتل الصدارة في نلاحظ أن البنك الوطني الجزائري  02الجدول رقم  من خلال  

  .ة بباقي البنوك محل الدراسة نامتلاكه الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة مقار 
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تطورت  2019لاحظ من الجدول أن نهائیات الدفع الالكتروني خلال سنة كما ن  

بنسبة جد مهمة غیر أن النتائج المحققة لا تزال بعیدة مقارنة بالقرض الشعبي الجزائري الذي 

، من خلال هذا نجد أن عدة نهائیات الدفع  یملك عدة أجهزة أكثر مقارنة مع البنوك الأخرى

شعبي الجزائري تمثل حوالي أربعة اضعاف ونصف ما یملكه البنك الالكتروني لبنك القرض ال

الوطني الجزائري وبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وأكثر من ستة أضعاف ما یملكه البنك 

الخارجي ما یعكس حجم عملیات السحب والدفع التي تتم بالبطاقات البنكیة عن طریق 

  فع الالكتروني .الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة ونهائیات الد

  المطلب الثالث: استخدامات البطاقات البنكیة :

تسمح البطاقات بعملیات السحب والدفع متاحة لكافة الزبائن والجدول الموالي یوضح 

 2019-2017استخدام البطاقة البنكیة في الجدول محل الدراسة لنفس الفترة المذكورة سابقا 

  من خلال السحب والدفع 

  یبین استخدامات البطاقات البنكیة )03الجدول رقم (

 عملیات السحب  عملیات الدفع 

  2017  2018  2019  2017  2018  2019  

BEA 1880  2800  3900  186693  159402  17590  

BADR 3970  56424  7364  367289  264923  287945  

CPA 10880  16053  20944  898450  635124  998426  

BNA 2908  3895  5662  192805  17345  209230  

واقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر، دراسة حالة البنوك على مذكرة:  دالمصدر: من إعداد الطالبتین بالاعتما

  .2021- 2020، قالمة، 1945ماي  08الجزائریة ، جامعة 

) أن عملیات الدفع في تطور من سنة 03ما نلاحظ في الجدول رقم (من خلال   

لجزائري سیطرته على عملیات الدفع وانخفاض في عملیات لأخرى ، نجد أن القرض الشعبي ا
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للبنوك الأربعة محل الدراسة، أما بالنسبة لسنة  2017مقارنة بسنة  2018السحب لسنة 

  متفاوتة بین البنوك. 2018مقارنة بسنة فشهد ارتفاعا في عملیات السحب  2019

الأولي هو  جستنتاإذا تمت المقارنة بین احصائیات عملیات السحب والدفع فإن الا  

وقضاء مقتنیاتهم بالنقود استعمال البطاقات البنكیة لسحب الأجر الشهریة من طرف حاملها 

لأخرى  الورقیة أما عملیات الدفع بالبطاقات البنكیة والتي تسجل تطور ملحوظ من سنة 

راء فیبقى محدودا جدا رغم أن الهدف من إصدار البطاقة البنكیة هو تسدید الفواتیر والش

  من التعامل بالنقود الورقیة.والتقلیل 

  :نتائج الدراسة : المطلب الرابع

  هذه الدراسة تبین لنا:من خلال   

  استخدام البطاقات في البنوك الجزائریة لازال محدودا نتیجة التأخر في التطورات

 التكنولوجیة 

 ت النقدیة اختلاف نسب استعمال البطاقات البنكیة من بنك لآخر بعكس حجم المعاملا

 الالكترونیة.

  أن البطاقات البنكیة لم تلق النجاح المنتظر، ویتجسد هذا على أرضیة الواقع بالعدد القلیل

 من المستعملین لهذه البطاقات .

  إن البیئة الاجتماعیة والثقافیة في الجزائر تشكل تحدیا للبنوك من اجل اقناع العملاء

ثقافة بنكیة جدیدة وهو ما یتطلب استراتیجیة بجدوى استخدام البطاقة وبالتالي إدخال 

 تسویقیة فعالة.

 . غیاب ثقافة مصرفیة في المجتمع لا یتعامل بالشیك إلا قلیلا 

  ضعف الدعایة والإعلان بخصوص البطاقة واقتصار ذلك على المطبوعات والملصقات

من  التي توضع داخل مقرات وكالات البنوك لا تسمح بإیصال الرسالة إلى عدد كبیر

 .الزبائن.
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  : خلاصة

تعتبر وسائل الدفع الالكتروني من أهم الوسائل المعاصرة في الحیاة الاجتماعیة 

والاقتصادیة كونها وسیلة لتسهیل المعاملات بین المتعاملین كما انه تساعد في تحصیل 

ل الأموال للمتعاملین، من خلال دراستنا أنها وفرت المعاملات الالكترونیة المصرفیة خلا

  للعملاء.عدد من المزایا بالنسبة   COVID19الجائحة كورونا

البنوك من تحقیق میزة تنافسیة وربحیة  لأعمالدت إلى ظهور فرص جدیدة أكما   

وبالتالي رفع من جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة، وذلك باستحداث بطاقات دفع جدیدة 

ني، وأصبح بإمكان العمیل الاستفادة من ملائمة للطبیعة ومتطلبات العمل المصرفي الالكترو 

خدمات الكترونیة كسدد فواتیر السلع والخدمات عن طریق بطاقات الدفع الالكتروني ورغم 

فجوة بین البنوك  نأكل الجهود المبذولة من صناع القرار المنظومة البنكیة الجزائري إلا 

یرة نظرا للعدید من معوقات وعلیه الجزائریة ونظرائها من البنوك العربیة والغربیة لا تزال كب

لابد من العمل على اكساب التكنولوجیات الحدیثة لأجل عصرنة المنظومة المصرفیة 

   الجزائریة لتسهیل المعاملات بالوسائل .
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لقد غیرت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات جوانب كثیرة من حیاة المجتمعات حیث 

ة خدمات جدیدة كالصیرفة الالكترونیة التي حققت معدلات مرتفعة في نموها ظهرت عد

وانتشارها خلال فترة وجیزة نظرا لما تتمتع به من خصائص تجعلها ذات تأثیر كبیر على 

قدرات التنافسیة نظرا للطبیعة التنافسیة التي آلت إلیها السوق المصرفیة أدت إلى جعل 

وق وذلك بتقدیم خدمات متنوعة ومتطورة ذات جودة عالیة، البنوك لتعزیز أوضاعها في الس

والتي تتحفز بتوفر المعلومات عن مستویات الجودة من منظور العملاء ومحاولة قیاس مدى 

إدراكهم لجودة خدمات المصرفیة، وتقسیمهم لها مما یستلزم ضرورة تطور النظام المصرفي 

ا یطلق علیه البنوك الالكترونیة التي وتطبیق نظم المعلومات والاتصال في البنوك أو م

استطاعت أن تقفز بالعمل المصرفي إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع الوسائل التكنولوجیة 

  المتطورة.

  النتائج :). .1

  بعد دراسة الموضوع توصلنا إلى النتائج التالیة: 

رف الأفراد الصیرفة الالكترونیة نمط جدید في المجال البنكي یشهد اقبال متزاید من ط .1

والمنشآت لما لها من فوائد وممیزات لم تكن توفر في الصیرفة التقلیدیة كاختصار الزمن 

 والمسافة وتخفیض الأسعار وتلبیة طلبات محددة للزبائن والتعرف على احتیاجاتهم.

یرتبط  مفهوم جودة الخدمة البنكیة من وجهة نظر العمیل بمدى قدرة البنك على تقدیم  .2

توقعاته أو تتجاوزها، فتقدیم خدمات ذات جودة متمیزة یعني تطابق مستوى خدمة تقابل 

 فعلي . 

إن الاعتماد على وسائل الدفع الالكتروني تساهم في تحسین جودة الخدمات البنكیة حیث  .3

یجعل العمیل یستغني عن الذهاب إلى نقطة البیع أي باستطاعته الاستفادة من الخدمات 

 و عمله أو أي مكان تتوفر فیه خدمة الانترنت.البنكیة من مكان إقامته أ
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لا تزال الصیرفة الالكترونیة بمراحلها تحتاج تضافر الجهود من كل الأطراف البنكیة  .4

 وعلى كل المستویات.

یفضل بعض العملاء في البنك التعامل بالأسالیب التقلیدیة على استخدام الصیرفة  .5

 كیة الالكترونیة وبطء خدمة الانترنتالالكترونیة بسبب عدم الالمام بالخدمات البن

.).إثبات صحة الفرضیات :2  

: تم التغلب عن النقائص التي واجهتها البنوك التقلیدیة وذلك الفرضیة الأولىتؤكد  .1

باتباعها للتطور الحاصل في مجال التكنولوجیا مما أدى إلى تخفیض التكالیف 

 ات الزبائن.واختصار الزمن والمسافة وتخفیض الأسعار وتلبیة طلبی

: أن تقدیم الخدمة المصرفیة بالجودة المطلوبة والتي یرغب الفرضیة الثانیةتؤكد  .2

الزبون الحصول علیها تجعل من هذا الأخیر یزید من ثقته بالمصرف الذي یتعامل 

 فیه.

: جاءت وسائل الدفع الالكتروني لسد النقص وبدیل لوسائل  الفرضیة الثالثةتؤكد  .3

تمثلة في النقود المعدنیة أو الورقیة والصكوك ...الخ المعتمدة من الدفع العادیة والم

الجهة الأخرى، حیث أن وسائل الدفع الالكتروني تریح الموظف في تعاملاته مع 

 المؤسسات المالیة والمصرفیة حیث تتمتع بسرعة الأداء وقلة التكالیف.

.). التوصیات :3  

یرفة الالكترونیة والوصول إلى العملاء ضرورة متابعة التطورات الحدیثة في مجال الص .1

عبر أحدث الوسائل الالكترونیة باعتبار أن لها أثر مباشر على جودة الخدمات 

 المصرفیة .
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ضرورة التطویر المستمر في أداء المصرف لرفع مستوى كفاءة التشغیل بحیث یقدم  .2

لزبائن المصرف خدماته بأفضل خدماته بأفضل جودة خدمة وبأقل تكلفة وبحیث أن ا

 الیوم یبحثون عن جودة الخدمة الأفضل.

 فهم واستیعاب ماهیة الأعمال المصرفیة الالكترونیة وفوائدها . .3

العمل على تفعیل شبكة الانترنت كعامل مهم من عوامل نجاح البنوك والمؤسسات  .4

 .المالیة في العصر الحدیث
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  ،  2009، 2008منتوري، قسنطینة، 



 

 ~59  ~  
 

ونیة في الأردن ومعوقات أهمیة ومزایا البنوك الالكتر علي نایف، محمد العنزي،  .26

، رسالة لنیل شهادة الماجستیر في التمویل والمصارف، كلیة إدارة المال والأعمال، انتشارها 

  .2017جامعة آل البیت، 

، دراسة حالة دور نظام الدفع الالكتروني في تحسین معاملات مصرفیةزهیر زواش،  .27

تصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ، الجزائر، رسالة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاق

  .2011، 2010التسییر، جامعة العربي بن مهیدي، ام البواقي، الجزائر، 

، دارسة دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةرباح دینا،  .28

حالة ، مذكرة تخرج لنیل شهادة ماستر في العلوم الاقتصادیة ، جامعة عین تموشنت، 

2020 -2021  

، مذكرة الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة دورحوریة حنان،  .29

  . 2013، 2012تخرج لنیل شهادة ماستر أكادیمي علوم الاقتصادیة ، 

، مذكرة تخرج لنیل الصیرفة الالكترونیة والنظام المصرفي الجزائريبوعافیة رشید،  .30

  2005دة، شهادة ماجستیر العلوم الاقتصادیة ، البلی

غلام، موالكیة عیدة، واقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر، دراسة حالة  بوتفلة .31

 :/https- .84، ص2021-2020، قالمة، 1945ماي  08البنوك الجزائریة ، جامعة 

fecg.univ.bouira.dz 

  المجلات :ثالثا: 

اء البنوك في تحدیات وضرورة تحسین وسائل الدفع الالكترونیة لأدبوخاري فاطنة ،  .32

، دراسة حالة الجزائر، مجلة الجدید الاقتصاد، جامعة جلالي سیدي ظل جائحة كورونا

  .2021، 16بلعباس، العدد 

أثر جودة الخدمات المصرفیة على رضا عمر جابكر الطاهر، نزار سعد االله،  .33

-02، 14عدد www.ajsp.net، دراسة میدانیة ، المجلة العربیة للنشر العلمي، العملاء

 .83، المملكة العربیة السعودیة ، ص12-2019

قیاس جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة الجزائریة من منظور تیقاوي العربي،  .34

 ، جامعة أدرار،.2015أكتوبر  36، دراسة میدانیة تحلیلیة، مجلة الحقیقة العدد العملاء



 

 

  

  

  تم بحمد االله


