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 الاهداء:
ابغياة, يوجد أناس يستحقوف وجد الإنساف على وجو البسيط, ولد يعش بدعزؿ عن باقي البشر وفي بصيع مراحل 

 منا الشكر ...
 أىدي ىذا العمل الذ نفسي والنفوس عزيزة بشرة جهدي أنتجت حصادىا وىا أنا أتفاخر بإبقازي....

 الذ من فارقتنا بجسدىا وبقت روحها الطاىرة معنا }جدتي ربضها الله {
  ...في سبيل إسعادي على الدواـإلذ من أفضلها على نفسي, ولد لا, فلقد ضحت من أجلي ولد تدخر جهدا 

 أطاؿ الله في عمرىا.« أمي ابغبيبة»
نستَ في دروب ابغياة, ويبقى من يسيطر على أذىاننا في كل مسلك نسلكو صاحب الوجو الطيب, والأفعاؿ 
 ابغسنة, إلذ صاحب الستَة العطرة, والفكر ابؼستنتَ, فلقد كاف لو الفضل الأوؿ في بلوغي التعليم العالر, ولد

 ..أطاؿ الله في عمره.« والدي العزيز»يبخل علي طيلة حياتو 
 تياخو أ {ى, محمد, ابراىيم, أنور, صداـ}موستيأخو  اىدي عملي ىذا الذقاؿ تعالذ }سنشد عضك بأخيك { 

نفسي وسندي في ابغياة  الذين كاف بؽم بالغ الأثر في كثتَ من العقبات والصعاب و من كانوا  }ابياف و ابؽاـ {
 دائما سندي ومسندي في بزطي عقبات ابغياة بحلوىا ومرىا...

كنت لر القوة حتُ ضعفت والنور …الذ من ملؤ حياتي حبا وأملب شكرا على دعمك ابؼستمر وبرفيزؾ الدائم 
 ىو الذ بشرة لوقوفك جنبي وابيانك بقدراتي حتُ اظلمت دروبي ىذا العمل ما

 أستاذي  قي  ىذا الابقازمن كاف لو الفضل الكبتَ في بقاحي وبر إلذ
 لا أجد كلمات تعبر عن امتنالش لك شكرا لك الفاضل عادؿ كدودة لقد كنت دائما مصدر ابؽاـ ودعم لنا 

وقفوا بجواري وساعدولش بكل ما  { بي دائما } زاوي أبين , زاوي اسلبـ , باعلي محمد الامتُمن كانوا بجانإلذ 
 بيلكوف, وفي أصعدة كثتَة...

 ...}رحاؿ لبتٌ ,زايد شروؽ {روحي التي شاركتتٍ الاحلبـ والافراح والاحزاف الذ صديقة
.كنت لر دائما ابؼلجأ والأماف أشكرؾ على  أمي الثانية مع كل نبضة في قلبي وكل ابتسامة على وجهي تي خالإلذ 

 ...وبناتها كل بغظة دعم وكل نصيحة بشينة }زاوي تونس {
 مذكرتي....إلذ كل من بضلتهم ذاكرتي ونستهم 
 أقدـ لكم ىذا العمل....

 
 زاوي شيماء                                                                                                     
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 الاهداء:
 لو كاف من لكل وأمتُّ  ونشاط, بنَّة بكل بزرُّجي بحث أختم ذا أنا وىا ..ومشقَّة تعب بعد نهايتها إلذ ابعامعية رحلتي وصلت

 , أىدي بشرة جهدي:باليستَ ولو وساعدلش مستَتي, في فضل
 ....مزىرا وفرعا مثمرا حلما إلر يتطلع وىو عمره قضى الذي روح إلذ

 ....الله ربضو محمد الطالب جدي
 وأدعيتها صلواتها في تساندلش ظلت التي...والكماؿ بالتميز إلا لتقنع تكن لد التي إلذ
 ...العزيز كتابو في ووقَّرىا قدميها, برت ابعنة - وتعالذ سبحانو - ابؼولذ وضع من إلذ

 حفظها الله ورعاىا... (ابغبيبة أمي)
 ...سلبحها والعلم كفاح ابغياة أف ذىتٍ في ورسخ ابؼعالر إلذ يدفعتٍ يزاؿ لا الذي وإلذ

وقَّر أبي) 
ُ
 ...أدامو الله تاجا فوؽ رأسي (ابؼ

 ابؼرأة إلذ ...وأبصل أفضل طرؽ بكو دومًا, دفعتتٍ التي ابؼرأة انتك فقد... بالود   دروبي تنتَ قناديلًب, لر أشعلت التي السيدة إلذ
 ...ودعمها بصبرىا بفكنًا شيء كل   بذعل التي ابؼعجزة

 زوجتي قرة عيتٍ... أدامها الله سندا ومسندا أتكئ عليو...
         : أبنائي الاعزاء البحث, ىذا أىدي عمري, ابعميلة ضحكاتهم ملؤت ومن حياتي, في وجودىم بركة حل ت من إلذ

 ... كاف الله ولر توفيقكمنعيم محمد ,عدناف, وسيم
 أشد عضدي بهم... من إلذ

 ...دواـ الصحة والعافية بؽم ... أسأؿ الله علي ,محمد ؼ,عفا ,الله عبد ,بقيب ,سارة ,بشتَة ,بؿسنإخوتي وأخواتي: 
 عائلتي الكبتَ والصغتَ اعمامي عماتي أخواؿ خالاتي أصهاري ...الذ كل افراد 

 جعلكما الله فخرا وذخرا... جعفر سبع, خليفة الارقط بالذكر وأخص وأحتًمهم أُجلُّهم الذين ومعارفي أصدقائي إلذ
 الله......حفظو كدودة عادؿ الدكتورل...لم وأل لكدوف   ىذا عملنا تأطتَ على أشرؼبذؿ ابعهد و   من لذإ

  بػضر بضة الشهيد بجامعة الاقتصادية العلوـ بقسم كراـال أساتذتي حرفا, علمتٍ من كل لذإ
 ...الله عبد شكة الدكتور بالذكر وأخص

 شكرا لكن... ...شاركولش عملي ىذا زميلتي زاوي شيماء ودحده رقيةواختَا اىدي عملي الذ من 
 دفعة بالوادي  بػضر بضة الشهيد بجامعة وبنكي نقدي قتصادا بزصص  ماستً ثانية سنة طلبة وزملبئي زميلبتي كل إلذ

 ...وأخص بالذكر زملبئي عاشوري بظتَ, باىي بدر الدين, بوبكري أشرؼ...2024
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 هداءالإ
أولا وقبل كل شيء أبضد الله الذي أمدلش بالقوة والعافية أشكره أنو وىبتٍ التوفي  والسداد ومنحتٍ الرشد والثبات 

 ...لإعداد ىذه ابؼذكرة
أىدي ىذا العمل إلذ التي قابظتتٍ أفراحي وأحزالش وبرملت بنوـ ابغياة من أجل سعادتي إلذ من علمتتٍ أف ابغياة 

 ...وعملأمل 
إلذ  منبع العطاء وبحر الأماف و إلذ الذي أناروا دربنا وطريقنا ومن علمونا أف ابغياة كفاح وأف العلم وسيلة 

 ...للوصوؿ إلذ ابؼبتغى  "آبائنا وأمهاتنا "
إلذ من قابظونا حلو ابغياة ومرىا برت سقف واحد إلذ من أعطوا الأخوة معناىا النبيل إلذ من أعيش معهم أبصل 

 لحظات وأحلبىا...ال
 إلذ من ساعدونا  في إبقاز ىذا العمل أصدقائنا وأحبائنا و  إلذ من كاف عونا لنا في إبقاز ىذه ابؼذكرة

 ..العمل. كلية العلوـ الاقتصادية أىدي ىذا وكل أساتذة ..."أستاذنا الفاضل" 
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 شكر وعرفان

 بسم الله الرحمن الرحيم

ابغمد لله الذي بنعمتو تتم الصابغات, والصلبة والسلبـ على أشرؼ الأنبياء وابؼرسلتُ, سيدنا محمد وعلى آلو 
 وصحبو أبصعتُ.

الدراسي  ناخلبؿ مشوار  ظيم الامتناف لكل من ساىم وساندناتقدـ بخالص الشكر وعنفي ىذا ابؼقاـ أف  يسرنا
 وفي إعداد ىذه ابؼذكرة.

ئحو السديدة الكرلص الأستاذ )كدودة عادؿ(, على توجيهاتو القيمة ونصا شرؼابؼوجو شكراً خاصًا إلذ نود أف ن
 خلبؿ إعداد ىذا البحث. إف دعمو وتشجيعو كاف بؽما بالغ الأثر في إبساـ ىذا العمل. ناالتي كانت نبراسًا ل

تنمية الريفية وكالة الوادي على حسن الر كل عماؿ بنك الفلبحة والتقدـ بخالص الشكر والامتناف نوأختَاً, 
 الاستقباؿ والتوجيو... وتزويدنا بكل ابؼعلومات..

 أسأؿ الله العلي القدير أف يوفقنا بصيعًا بؼا بوب ويرضى, وأف بهعل ىذا العمل خالصًا لوجهو الكرلص.

 والسلبـ عليكم وربضة الله وبركاتو
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 ملخص الدراسة:
 بنك فية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفي الإلكتًونية الدفع وسائل دور معرفة اولةالدراسة لمح تهدؼ ىذه

 مدى معرفة, و وواقعها الإلكتًونية الدفع وسائل تقييمو  ,  (الوادي وكالة) BADR الريفية والتنمية الفلبحة
الوصوؿ الذ ىذه الاىداؼ قمنا  ومن أجل, حديثة دفع وسائل وجود ظل في بػدماتوالبنك بؿل الدراسة  برستُ

 .فردا 50وكالة الوادي وبسثلت العينة في  BADRعملبء بنك بتوزيع استمارات ل
النتائج التالية كانت لوسائل الدفع الالكتًولش دور في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحية  وتوصلنا الذ
.ولد تكن بؽا والاماف  ابؼصداقية  ,سهولة ابغصوؿ على ابػدمة, القدرة والكفاءة , سرعة الاستجابة , الاعتمادية

 .والاتصاؿ الفهم  ,دور في برستُ ابػدمة ابؼصرفية من ناحية ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة
, بنك الفلبحة التنمية الريفية , وكالة  بنكية فية, بطاقةابؼصر  جودة  ابػدمةالكتًولش, احية: دفع الكلمات ابؼفت

 الوادي 
abstract 
This study aims to try to find out the role of electronic payment methods in 
improving the quality of banking services at the Bank of Agriculture and Rural 
Development BADR (eloued Agency), evaluate electronic payment methods and 
their reality, and find out the extent to which the bank under study improves its 
services in the presence of modern payment methods, and in order to reach these 
Objectives: We distributed the necessary information by distributing a 
questionnairs of Al BADR  Bank eloued Agency. The sample represented 50 
persons. 
We reached the following results: Electronic payment methods had a role in 
improving the quality of banking services in terms of reliability, speed of 
response, capacity and efficiency, ease of obtaining service, credibility and 
security. They did not have a role in improving the quality of  banking service in 
terms of tangible physical aspects, understanding and communication. 
Keywords: electronic payment, quality banking services, bank cards ,bank of  

Agriculture and rural development  , valley agency  
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 الدقدمة:
تعد البنوؾ الدعامة و الركيزة الأساسية لأي اقتصاد, لذلك تسعى كل دولة من دوؿ العالد إلذ تطويرىا من خلبؿ 

كنولوجي ابغاصل حاليا الذي برستُ خدماتها و كذا عصرنة وسائل الدفع ابؼتاحة لديها وذلك بؼواكبة التطور الت
 يشهده العالد في العقود الأختَة.

وفي وقت ساب  كانت البنوؾ تعتمد في خدماتها بالدرجة الأولذ على وسائل الدفع التقليدية و قد كانت أىم 
تلك الوسائل النقود والأوراؽ التجارية كالسفتجة, السند الأمر والشيكات نظرا لاستعمابؽا الواسع, لكن مع 
التطور الاقتصادي الراىن و الوتتَة السريعة التي تعتمد عليها ابؼبادلات التجارية كشفت عدة عيوب و نقائص 

بؽذه الوسائل , ولعل أبنها وأبرزىا بطء حركة دورانها واعتبارىا ىدفا يسهل برويلو إلذ أداة غش و احتياؿ  
على البنوؾ بؼا تسببو بؽا من خسائر بدؿ  كالشيكات بدوف رصيد و بالتالر أصبحت ىذه الوسائل عبنا ثقيلب

الإلكتًونيات أدى إلذ ظهور شبكة الانتًنت   جهة أخرى, فالتطور السريع العالدمن  أنتكوف عاملب مدرا للربح.
كوسيلة لنقل وتبادؿ ابؼعلومات والاتصاؿ, وقد كانت البنوؾ سباقة لاستغلبؿ ىذه التطورات من أجل برديث 

 حاجة ماسة إلذ ذلك, وكذا برستُ خدماتها ابؼقدمة لعملبئها, ونتج عن ىذه العملية نظاـ الدفع الذي كاف في
خل  وسائل دفع بآلية جديدة ألا و ىي وسائل الدفع الإلكتًونية, فاقتًحت البنوؾ على عملبئها وسيلة دفع 

بظهور بنوؾ بالبطاقات و ادخلت وسائل و أجهزة آلية تسمح باختصار الوقت والتكاليف, لتكتمل ابغلقة 
وخدمات إلكتًونية التي تعتمد على شبكة الانتًنت بفا أدى إلذ حتمية خل  وسائل دفع إلكتًونية أخرى بؾردة 

 من الطابع ابؼادي لتتلبءـ وىذا النوع من البنوؾ و ابػدمات.
ديث نظاـ في ظل ذلك أدركت البنوؾ ضرورة برستُ والارتقاء بخدماتها إلذ مستوى تلك التطورات, و بالتالر بر

الدفع الذي يعالش من تأخر في تطبي  و إدخاؿ وسائل الدفع الإلكتًونية ومن بؾتمع يرفض التعامل بالوسائل 
التقليدية بسبب التكنولوجيا, وعليو و في ظل ىذا التطور ابغاصل تقوـ البنوؾ بطرح و تقدلص خدماتها إلكتًونيا 

فع الإلكتًونية التي تسهل للزبوف التعامل مع البنوؾ دوف عناء رغبة منها في برستُ خدماتها باستخداـ وسائل الد
 التنقل إليها.
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 الاشكالية:
 : بيكن صياغتها على النحو التالرضمن ىذا الاطار العلمي والفكري تبرز ملبمح إشكالية الدراسة والتي

والتنمية الريفية  بنك الفلاحة كيف تساهم وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمات الدصرفية
 ؟وكالة الوادي

 وحتى يسهل لنا التحكم في جوانب ابؼوضوع  ارتأينا إلذ بذزئة الإشكالية الأساسية إلذ الاسئلة الفرعية التالية:
 ؟ها أنواع و تًولش ابؼستخدمة في البنوؾماىية وسائل الدفع الالك 
  ؟ودة ابػدمات ابؼصرفيةبج ما ابؼقصود  
 ؟(في برستُ خدمات في بنك الفلبحة و التنمية الريفية )وكالة الواديدور وسائل الدفع الالكتًونية ىل ل 

 فرضيات البحث:
  يوفر بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الوادي كل وسائل الدفع الالكتًونية 
 الفلبحة  بنكه في بعاد برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية بأيوجد دور كبتَ لوسائل الدفع الالكتًولش في

  ة وكالة الواديوالتنمية الريفي
 أسباب اختيار الدوضوع:

 إف أىم الأسباب التي دفعتنا إلذ اختيار ابؼوضوع بؿل الدراسة ىي:
 ونة الأختَةأة و التي بدأ ذكرىا يتكرر في الآالفضولية في فهم ابؼصطلحات البنكية حديثة النش 

 الخ....لتوقيع الإلكتًولشالإلكتًونية وكذلك اكالبطاقات الذكية والمحفظة 
 .استمرارية البنوؾ في برستُ خدماتها و مواصلة جهودىا في مواكبة التطور التكنولوجي ابغاصل 
 متابعة آخر التطورات و الوضعية التي آلت إليها وسائل الدفع الإلكتًونية في أحد البنوؾ ابعزائرية 

 )وكالة الوادي(. الريفيةوبابػصوص بنك الفلبحة والتنمية 
 ومن أسباب اختيارنا بؼوضوع الدراسة كونو يدخل ضمن بزصصنا الدراسي 

 أهمية الدراسة:
ترجع أبنية الدراسة الذ تقدلص مسابنة نظرية مفابنية بخصوص وسائل الدفع الالكتًولش وجودة خدمات بنك 

وؿ ىذه الوسائل ودورىا في برستُ جودة ابػدمات ,بياف الدور ابؽاـ ح -وكالة الوادي–الفلبحة والتنمية الريفية 
ابؼصرفية بالبنك بؿل الدراسة ,وبرديد أىم العوامل التي يوليها العملبء أبنية نسبية عالية عند تقييمهم بعودة تلك 

 ابػدمات وذلك بؼعرفة أولويات التطوير عند ابغاجة إليو.
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 أهداف الدراسة:
 الأىداؼ من بينها :يرمى ىذا البحث إلذ برقي  بصلة من 

 .بؿاولة معرفة وسائل الدفع الإلكتًونية وكذا أىم بردياتها 
 بؿاولة تقييم وسائل الدفع الإلكتًونية وواقعها في بنك الفلبحة والتنمية الريفية BADR  وكالة(

 الوادي(.
  بؿاولة معرفة مدى برستُ بنك الفلبحة والتنمية الريفية فرع الواديBADR  وجود بػدماتو في ظل

 كذا أىم ابؼشاكل التي تواجهها لإبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة.و  وسائل دفع حديثة

   منهج الدراسة:
تبعا بؼتطلبات ىذه الدراسة وابؼعلومات التي يتناوبؽا  ابؼوضوع وطبيعتها  ,كاف من الواجب اللجوء إلذ مناىج 

 بـتلفة في معابعة ىذه الاشكالية حيث اعتمدنا في ذلك على :
ابؼنهج الذي يعتمد على دراسة الظاىرة كما توجد في الواقع و يهتم بوصفها وصفا الوصفي التحليلي: الدنهج 

 دقيقا و يعبر عنها كيفيا او كميا 
استخدمنا ىذا ابؼنهج حتى لا تبقى الدراسة بؾرد وصف نظري واسقاط التطورات ابغاصلة  منهج دراسة الحالة:

  -وكالة الوادي–BADRبنك الفلبحة والتنمية الريفية في بؾاؿ وسائل الدفع الالكتًولش على 

 أدوات جمع البيانات:
 التي النتائج دقة أف بحيث الاجتماعية البحوث في وخاصة كاف بحث أي في جدا مهمة البيانات بصع عملية إف

 بصع لأدوات وابؼناسب السليم الاختيار على تتوقف الواقع مع وتطابقها صحتها ومدى الباحث إليها يتوصل
 ابغصوؿ في الباحث عليها يعتمد التي الأساليب و الطرؽ و الوسائل من بؾموعة عن عبارة الأختَة فهذه البيانات

 .معتٍ موضوع حوؿ بحث لإبقاز اللبزمة وابؼعلومات البيانات على
 شيوعا العلمي البحث أدوات أكثر منوالتي تعد  الاستبانة أو استمارة استبيانوقد اعتمدنا في دراستنا على 

 يستَا جهدا إلا منهم تتطلب لا الاستبياف اف الباحثتُ من كثتَ اعتقاد بسبب وذلك, الأخرى بالأدوات مقارنة
, وقد تم توزيعها على زبائن وعملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة وبصعها وتوزيعها وبركيمها تصميمها في

 الوادي 

 حدود الدراسة: 
 وكالة الوادي–بنك الفلبحة والتنمية الريفية ابؼيدانية في انت ىذه الدراسة ك لمجال الدكاني:ا-  



 

  ج
 

 :2024الدراسة من شهر فيفري إلر غاية شهر ماي بيتد المجاؿ الزمتٍ بؽذا  المجال الزماني  
 : في برستُ جودة ابػدمات دور وسائل الدفع الالكتًولش تتحدث ىذي الدراسة على  المجال الدوضوعي

 ابؼصرفية 

وكالة -بنك الفلبحة او التنمية الريفية منا بتوزيع الاستمارات على زبائن و عملبء : ق المجال البشري▪
 -الوادي 

 :هيكل الدراسة
بهدؼ الاحاطة بجوانب ابؼوضوع والاجابة على التساؤلات و اختبار مدى صحة الفرضيات ,تضمنت الدراسة ما 

 يلي :
الفصل الأوؿ: جاء بعنواف الاطار النظري لوسائل الدفع الالكتًولش" والذي تضمن  ثلبث مباحث وتطرقنا في 

, تضمن أربعة مطالب والذي احتوى على مفهوـ : ماهية وسائل الدفع التقليدية والالكترونيالدبحث الاول
 ولش.وسائل الدفع ومكونات وسائل الدفع التقليدية وكذا وسائل الدفع الالكتً 

وتضمن في ابؼطلب الاوؿ والثالش البطاقات  أنواع وسائل الدفع الالكتروني واستخداماتها :الدبحث الثانيوفي 
البنكية والبطاقات الذكية والنقود الالكتًونية وأيضا في ابؼطلب الثالث المحافظ الالكتًونية والشبكات الالكتًونية 

تقييم  الدبحث الثالث:ية الالكتًونية والفاتورة الالكتًونية وفي وابؼطلب الرابع احتوى على  التحويلبت ابؼال
تطرقنا فيو لثلبث مطالب وتضمن  مزايا وعيوب وسائل الدفع الالكتًولش وطرؽ  وسائل الدفع الالكتروني

 بضايتها والعوامل ابؼساعدة وابؼعرقلة لنجاحها  وأختَا ابػلبصة .

, وتطرقنا فيو إلذ ثلبث فية وعلاقتها بوسائل الدفع الالكترونيالخدمات الدصر بعنواف جودة  الفصل الثاني:
وتضمن اربع  ,مفاهيم عامة حول الخدمة والخدمة الدصرفيةالذي جاء بعنواف  الدبحث الاول:مباحث وفي 

الدبحث ماىية ابػدمة ومفهوـ ابػدمة ابؼصرفية الثالش والثالث أنواعها والرابع دورة حياة ابػدمة ابؼصرفية و :مطالب
مفهوـ وأبنية جودة ابػدمات وجودة  وفيو ثلبثة مطالبالثاني: الدرتكزات الاساسية لجودة الخدمات الدصرفية ،

الدبحث الثالث: متطلبات , وفي اً أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفيةابػدمات ابؼصرفية)ابؼفهوـ ,الابنية ,ابؼزايا( وأختَ 
صعوبات  :وتضمن في ابؼطلب الاوؿ ,ئل الدفع الالكترونيتحقيق جودة الخدمات الدصرفية وعلاقتها بوسا

وبماذج قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية والثالش: متطلبات تطوير جودة ابػدمات ابؼصرفية  وفي الثالث: مسابنة 
 .في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية وسائل الدفع الالكتًولش



 

  ح
 

وني ودورها في تحسين جودة الخدمات الدصرفية الفصل الثالث: دراسة ميدانية حول وسائل الدفع الالكتر  
الدبحث الأول: وتضمن أيضاً ثلبثة مباحث  -وكالة الوادي– BADRببنك الفلاحة والتنمية الريفية 

وتطرقنا فيو الذ ثلبث مطالب وىي  :تقدلص بنك  -وكالة الوادي–التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 -وكالة الوادي–ومن ثم ابؽيكل التنظيمي لبنك الفلبحة والتنمية الريفية  -لة الواديوكا–الفلبحة والتنمية الريفية 

: الذي جاء بعنواف الدبحث الثاني, وفي -وكالة الوادي–وفي الاختَ مهاـ وأىداؼ بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
وتضمن في  -وكالة الوادي–الخدمات الدصرفية ووسائل الدفع الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

,وفي ابؼطلب الثالش: وسائل الدفع  -وكالة الوادي-ابؼطلب الاوؿ: ابػدمات ابؼصرفية لبنك الفلبحة والتنمية الريفية
,وفي ابؼطلب الثالث: الوسائط الالكتًونية ابؽامة في  -وكالة الوادي-الالكتًولش لبنك الفلبحة والتنمية الريفية

 كية . استخداـ البطاقات البن
الدبحث الثالث: استخدامات وسائل الدفع الالكتروني ودورها في تحسين جودة الخدمات وفي الاختَ 

وتطرقنا فيو الذ ثلبثة مطالب ,وفي ابؼطلب الاوؿ:  -وكالة الوادي–الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
العينة ,وأختَاً: التحليل الاحصائي ابؼتعل   الاجراءات ابؼنهجية للدراسة ,وفي ابؼطلب الثالش: دراسة خصائص

 بتقييم العملبء بؼؤشر وسائل الدفع الالكتًولش وجودة ابػدمات ابؼصرفية.
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 تدهيد:
ما جعل البنوؾ في بـتلف دوؿ العالد  يعتبر  نظاـ  وسائل  الدفع  لأي  اقتصاد  مؤشرا  عن  مدى ستَه وعملو, وىو

تدرؾ بأف لتطوير وبرديث وسائل الدفع أولوية, وىذا لأف وسائل الدفع التقليدية لد تعد فعالة في عصر يتطلب السرعة في 
معابعة ابؼعاملبت والصفقات, ولقد بظح التطور التكنولوجي بخل  وسائل دفع الكتًونية, غتَ مكلفة وبؾردة من ابؼادة, 

من جهة اخرى فإف العمل ابؼتناس  لوسائل الدفع الالكتًونية ابغديثة النشأة, يتطلب تنظيما  قانونيا  و درجة أماف  لكن
عالية وابعزائر  ىي الأخرى مدركة بساما بؽذه الضرورة, ليس فقط  من أجل إجبارية وضع وسائل  دفع الكتًونية ولكن 

 يلة الاستعماؿأيضا لضرورة استخداـ الوسائل التقليدية القل
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 ماهية وسائل الدفع التقليدية والإلكترونية الدبحث الأول : 
كتًولش كل اداة او وسيلة ل, إذ اعتبرت وسائل الدفع الإالتحديات ابؼالية لقد كاف ظهور وسائل الدفع الإلكتًولش نتيجة

و في , من التبادؿ ابؼادي التقليدي لاكتًولش بدالتبادؿ الإلتَ تقليدية تتيح الأطراؼ غ  وفاء بدين او دفع فعالة و سريعة
وسائل لش سنعرض فيو ابؼطلب الثاو  كوف بداىية وسائل الدفع و وابنيتها وؿ سيالأ ,ثلبثة مطالببحث سنتطرؽ الذ ىذا ابؼ

, نشأة  . الالكتًولشمن أبنية وسائل الدفع وابؼطلب الثالث يتكوف   (خصائص ,الدفع الالكتًولش )مفهوـ
 الدطلب الاول: ماهية وسائل الدفع    

إلذ ظهور عدة  إف النقود بدختلف أنواعها من أىم الأدوات التي يتعامل بها الأفراد في المجتمع كافة, وانتشاىا الواسع أدى 
الاقتصادية, من سرعة في  مشاكل, بفا أجبر الاقتصاديتُ إلذ ابتكار وسائل قانونية أخرى تتماشى مع متطلبات ابغياة 

 الابقاز وتتمثل ىذه الوسائل القانونية في وسائل الدفع التي خفقت من الاستعماؿ الواسع للنقود بأنواعها.
 : مفهوم  وسائل  الدفع الفرع الاول     

 لوسائل  الدفع  عدة  تعاريف  نذكر منها ما يلي:
اجتماعيا  من خلبؿ  منح الثقة  في ىذه  الادوات من طرؼ أفراد وسيلة الدفع  تطل  على كل شيء بيكن  قبولو "

 ".المجتمع
وابػدمات  وذلك تسديد  وتعرؼ على أنها: "تلك الاداة التي برظى بالقبوؿ العاـ, وتلعب دورىا في تسهيل تبادؿ السلع

 1الاتزاماتالديوف  و 
وساطة مهمتها تسهيل التداوؿ وبسكتُ اجراء الصفقات وبيكن النظر الذ وسائل الدفع من ثلبث زوايا اساسية : فهي اداة 

تكوف بؿل تداوؿ , وبصفة أقل على الأوراؽ التجارية عندما ساس على النقود في شكلها ابؼعاصربسهولة وىذا ينطب  بالأ
, قلعلى النقود والشيكات بدرجة اومن جهة اخرى بسثل ادوات للدفع العاجل وىذا الامر ينطب  خاصة بتُ فئة التجار 

او انتظار فرص  واختَا ىي ادوات بسكن من نقل الانفاؽ في زمن حيث أف امتلبكها يسمح للؤفراد اما بإنفاقها  حاليا
, انطلبقا من ىذا ابؼبدأ فاف وسيلة الدفع ابما بسثل وسيلة قرض حيث تسمح بتحويل قوة شرائية حاليا افضل من ابؼستقبل

 2وإعادة استًجاعها في ابؼستقبل.

                                                           
ستً في العلوـ الاقتصادية, سالد مرلص, اساليب تسوي  وسائل الدفع ابغديثة لرفع القدرة التنافسية للبنوؾ فابعزائر, مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة ابؼا -1

 03ص  2014-2013  بزصص نقود مالية غتَ منشورة جامعة محمد خيضر بسكرة 
 22 22ص .ص .,  2002,بعة الثانية  , ط , الجزائر وعات الجامعيةالمطب ديوان, طاىر لطرش, تقنيات البنوؾ,  -2
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من قانوف النقد والقرض كما يلي: "تعتبر وسائل الدفع بصيع الوسائل التي  113فها ابؼشرع ابعزائري  في نص ابؼادة وقد عر 
 1بسكن من برويل أمواؿ مهما كاف الشكل أو الأسلوب التقتٍ ابؼستعمل".

بأنها :"كل الأدوات والوسائل التي مهما كانت الدعائم والأساليب   bonneau thierryكما قاـ بتعريفها الاقتصادي 
 2التقنية ابؼستعملة  فيها تسمح لكل الأشخاص بالقدرة على برويل اموابؽم

قانوف النقد والقرض كما يلي " تعتبر  90ػ10 من القانوف 113اما ابؼشرع ابعزائري فقد عرؼ وسائل الدفع في نص ابؼادة 
 3دوات التي بسكن كل شخص من برويل الأمواؿ مهما كاف الشكل او الاسلوب التقتٍ ابؼستعمل "وسائل الدفع كل الأ

ا في تسهيل تبادؿ السلع , وتلعب دورا ىامالأداة التي برظى بالقبوؿ العاـ كما تعرؼ ايضا :"إف وسيلة الدفع ىي تلك
, لكن مع تطور تتمثل أساسا في النقود القانونية, وقد كانت ىذه الوسيلة و كذلك تسديد الديوف والالتزامات, وابػدمات

 4, وبعض انواع السنداتوسائل أخرى مثل الاوراؽ التجاريةالزمن وجدت 
  وسائل الدفع أهمية :الفرع الثاني     

 :تكتسب وسائل الدفع أبنية بالغة في الاقتصاد , وذلك نظرا استعمابؽا في أداء العمليات الاقتصادية فهي بسثل 
  وساطة مهمتها الاولذ تتجسد في تسهيل التداوؿ, وبسكتُ إجراء النفقات بسهولة وىذا ما ينطب  بالأساس أداة

 .على النقود في شكلها العاـ
  أقل.تعتبر أدوات الدفع العاجل وىذا ما ينطب  خاصة على النقود والشيكات بدرجة 
 ل الانفاؽ في الزمن, حيث أف امتلبكها يسمح وتكمن أبنيتها أكثر في كونها تعتبر من الادوات التي بسكن من نق

 .إما إنفاقها أو انتظار فرص أفضل في ابؼستقبلفراد للؤ
 5كما أنها بسثل وسيلة قرض إذ تسمح بتحويل قوة شرائية حاليا وإعادة استًجاعها في ابؼستقبل 

, قبوؿ الاجتماعي بؽاولة وحظيت بالعرؼ النشاط الاقتصادي عدة وسائل للدفع, بسكن من اجراء الصفقات بسه 
, ف عدة وسائل أخرى كالشيك بأنواعو, السفتجةفبالإضافة الذ النقود  وسيلة الدفع الوحيدة التامة السيولة عرؼ الإنسا

 بؽا واستخدامها في تسوية الصفقات.وكل وسائل بيكن تداو  وسند الرىن, سند الصندوؽ...السند لأمر, 

                                                           
الاقتصادية, جامعة محمد  زيقم سارة, دور وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية, مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في العلوـ -1

 03, ص 2015ػ 2014خيضر ػ بسكرة ػ قسم العلوـ الاقتصادية, بزصص نقود ومالية, 
ذكرة بزرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في شعبة العلوـ ائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية , مجبابلة إبؽاـ, ربايعية جهاد, دور وس -2

 08, ص 2023ػ2022,  قابؼة, بزصص اقتصاد نقدي وبنكي, 1945 ماي  08الاقتصادية, جامعة 
, قابؼة, قسم علوـ التسيتَ, 1945ماي  08ابعزائر, مذكرة بزرج مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً, جامعة بونفلة غلبـ, موالكية عيدة, واقع وسائل الدفع الإلكتًولش في  -3

 05, ص 2021ػ  2020بزصص ابؼقاولاتية, 
 18, ص 2014سليماف ناصر, التقنيات البنكية وعمليات الائتماف, ديواف ابؼطبوعات ابعامعية, جامعة قاصدي مرباح, ورقلة,  -4
 32, ص 1990مصر,  -, القاىرة 01الأوراؽ التجارية, مطبعة جامعة القاىرة والكتاب ابعامعي, الطبعة علي بصاؿ الدين عوض, -5
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فتعتبر وسائل الدفع الأداة ابؼقبولة اجتماعيا من أجل تسهيل معاملبت تبادؿ السلع وابػدمات وكذلك تسديد الديوف 
وتدخل في زمرة وسائل الدفع الذ جانب النقود القانونية تلك السندات التجارية وسندات القرض التي يدخلها حاملو في 

لببؽا إجراء أي تسوية بتُ الدائن وابؼدين سواء كانوا أشخاص طبعيتُ أو التداوؿ عندما يؤدوف أعمابؽم, والتي بيكن من خ
معنويتُ, إذ أف لوسائل الدفع التقليدية عدة مكونات معروؼ في بصيع ابؼعاملبت, ومن اىم ىذه ابؼكونات التي كاف 

 1ظهورىا منذ القدـ : النقود, السفتجة, الشيك, سند الرىن, سند الصندوؽ ...الخ.
 : وسائل الدفع الالكتروني  انيالدطلب الث

إف وسائل الدفع التقليدية بأنواعها من أىم الأدوات التي يتعامل بها الأفراد في المجتمع, وبانتشارىا الواسع أدى إلذ ظهور 
  تتلبءـخل  وسائل جديدة العديد من ابؼشاكل والتزوير مثلب, ولكن مع التطور التكنولوجي ابغاصل أجبر الاقتصاديتُ إلذ 

 الالكتًونية والتطور التكنولوجي وتقوـ بنفس الدور والوظائف للوسائل التقليدية وتدعى وسائل الدفع 
 : مفهوم وسائل الدفع الالكتروني الفرع الأول         

ملبت بواسطة وسائل دفع إلكتًونية أىم مكونات نظاـ الدفع الإلكتًولش تنفذ فيو ابؼعا وسائل الدفع الإلكتًونيةمثل 
 2وتتضمن عملية الدفع الإلكتًولش أربعة أطراؼ :

 ابؼتعامل )الدافع أو ابؼشتًي ( -1
 البنك الذي أصدر وسيلة الدفع  -2
 الذي يتحصل على ابؼبلغ بغساب ابؼستفيد من الدفع )البائع (البنك  -3
 شبكة البطاقات -4

فع , وتتمثل في البطاقات كوسيلة د"ىي بؾموعة الأدوات والتحويلبت الالكتًونية التي تصدرىا ابؼصارؼ وابؼؤسسات  
 , النقود الالكتًونية الشيكات الالكتًونية والبطاقات الذكية "البنكية

ابؼادة الثانية من قانوف التجارة الالكتًونية التونسي وسيلة الدفع الالكتًونية أنها " الوسيلة التي بسكن صاحبها من وتعرؼ   
 3الشبكات العمومية للبتصالات " قياـ بعمليات الدفع ابؼباشرة عن بعد عبر

   

                                                           
 62, ص 2008بؿمود كيلبلش, ابؼوسوعة التجارية, عمليات بتُ البنوؾ, المجلد الرابع و دار النشر والتوزيع, الأردف,  -1
الرقمي : ضرورة الانتقاؿ زواش زىتَ, روابح عبد الباقي , بطاقات الدفع البنكية ودورىا في تسريع ابؼعاملبت ابؼصرفية, ابؼلتقى الثالث حوؿ ابؼستهلك والاقتصاد   -2

 04, ابؼركز ابعامعي عبد ابغفيظ بوالصوؼ ػ ميلة , ص  2018أفريل  24و  23وبرديات ابغماية 
ابع حوؿ عصرنة نظاـ الدفع منصور الزين, وسائل وأنظمة الدفع والسداد الالكتًولش )عوامل الانتشار وشروط  النجاح( مداخلة مقدمة الذ ابؼلتقى العلمي والدولر الر  -3

, ص 2011أفريل  27ػ 26في ابعزائر)عرض بذارب دولية(, ابؼركز ابعامعي بطيس مليانة, ابعزائر, يومي : في البنوؾ ابعزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية 
02 
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عملية برويل الامواؿ ىي في أساس بشن لسلعة أو خدمة بطريقة رقمية أي باستخداـ يعرؼ الدفع الالكتًولش على انو "و 
 1ػػمبيوتر, وارساؿ البيانات عبر خط  تلفولش او شبكة ما أو أي طريقة لإرساؿ البيانات"كالاجهزة 
ويعرؼ ايضا بانو " نظاـ دفع مبتٍ على تقنيات إلكتًونية زائد تقنيات اعلبـ آلر التي تستعمل لغرض صناعة نظاـ     

عبر سند معلوماتي بدؿ سند  دفع إلكتًولش من خلبلو برصل قيم وسائل الدفع التي تم ضبطها عن طري  ابؼبادلات البنكية
 ".ورقي

ولش ىي وسيلة يتم بواسطتها نقل ابؼعلومات التي تتعل  بابغسابات بتُ الأطراؼ ابؼعنية ومنو فوسائل الدفع الالكتً          
 بصفة إلكتًونية, وبسكن من القياـ بعمليات الدفع ابؼباشر عن بعد عبر الشبكات العمومية الاتصالات.

 : نشأة وسائل الدفع الالكتروني : الفرع الثاني        
لقد كاف ظهور وسائل الدفع الإلكتًونية نتيجة التحديات ابؼالية بفعل الصتَفة الإلكتًونية , ومهما  كانت درجة        

ابغداثة على ابؼستويات ابعزئية فعلم الوساطة ابؼالية عرؼ بروؿ غتَ من أىداؼ واستًاتيجيات ابؼصارؼ في الآونة الأختَة, 
  .سواؽ ابؼالية وابؼصرفيةالأة ابغديثة في الإعلبـ والاتصاؿ وعوبؼة وكاف ذلك نتيجة الثورة التكنولوجي

ابؽاتف في فرنسا ور بطاقات كرتونية تستخدـ في ف استخداـ البطاقات بدؿ النقد الائتمالش يرجع في الأصل إلذ ظهغتَ أ  
على مستوى البريد , حيث  ؿ بطاقات معدنية تستخدـ في تعريف الزبوفمريكية, وذلك من خلبلأوفي الولايات ابؼتحدة ا

أنو  في نهاية السبعينات نتيجة الثورة الالكتًونية تم تزويد البطاقة بدسارات مغناطسية في الكثتَ من الدوؿ الصناعية وما 
 .ميزىا أنها  برتوي على ذاكرة , وبيكن بذزئة القيمة ابؼخزنة فيها لإجراءات عملية الدفع

من خلبؿ السحب أو الدفع أو التعامل مع الأوراؽ ابؼالية , ويرجع استخداـ النقد وتعددت أشكاؿ وسائل الدفع ابغديثة 
الإلكتًولش لبداية الثمانيات حيث برز مفهوـ النقد الإلكتًولش , ومع بداية التسعينات أصبحت كل بطاقة دفع مرغوبة 

 2من وسلبمة العمليات.فهي تسمح بالتعريف على سلبمة البطاقة وعلى ىوية صاحبها وىو ما يعد دعم كبتَ لأ
 : خصائص وسائل الدفع الالكتروني  الفرع الثالث      

 تتميز وسائل الدفع الإلكتًولش بجملة من ابػصائص ابؼميزة, ومنها ما يلي:
 يع الدوؿ يستخدـ لتسوية ابؼعاملبت : لكونو وسيلة مقبولة من بصيتميز الدفع الإلكتروني بالطابع الدولي

في ابغصوؿ  رونةبؼوتكسب حاملها ا دوؿ العالد, تعاملتُ بها في أبكاءبؼفضاء إلكتًولش بتُ ا تتم عبر لتيا لكتًونيةالإ
بأي  و في أي مكاف في العالد وفي أي وقت احتياجاتو من سيولة نقدية وسلع وخدمات من مصادر متنوعة على

 عملة. 
                                                           

1- 
 234ـ,  ص 2013عبد القادر بجيح, الشامل لتقنيات اعماؿ البنوؾ, دار ابػلدونية, ابعزائر,  

 14, ص 2018/ػ2017, أدرار,  ابؼؤسسة التجارية, مذكرة ماستً, أبضد درايةدات ابؼالية في, أثر وسائل الدفع الالكتًولش على الايراموشتَ لطيفة, بشرى زينب -2
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 عبر فضاء  ة ابغسابات وابؼعاملبتوذلك من خلبؿ تسوي ت عن بعد:عاملالدلأسلوب لتسوية ايستخدم هذا ا
لإلكتًونية من خلبؿ وسائل علومات اد فضاء معلوماتي مفتوح وتبادؿ ابؼإلكتًولش عبر كل أبكاء العالد ووجو 

 باشر بتُ موقعي العقد. بؼتصاؿ الاعطيات إلكتًونية تسمح بابؼوإعطاء أمر بالدفع وفقا تصاؿ, الا
 وىي وحدات نقدية بؿفوظة بشكل إلكتًولش ويتم الوفاء بها إلكتًونيا,  كترونية:يتم الدفع باستخدام النقود الإل

 إدارة عملية تهيمن على التي للمؤسسة الرئيسية الذاكرة أو رقمية ذاكرة بها تتضمنها بطاقة نقدية قيمة أو ىي
 التبادؿ.

 ىناؾ عقود مستقلة تر بط بتُ أطراؼ البطاقات  كترونية:لإلقة التعاقدية بين أطراف بطاقات الدفع االعلا
فهذا يعتٍ وجود عقد يربط بتُ مصدر البطاقة والتاجر, وعقد آخر يربط بتُ مصدر البطاقة وحاملها, وعقد 

صرفية, فاؿ بؼالدفع التقليدية كالشيك والتحويلبت اثالث يربط بتُ حامل البطاقة والتاجر, وعليو عكس وسائل 
 دين في الدفع أو الوفاء.بؼلكن البنك يقوـ بدوره كوكيل عن البنك والدائنتُ, و بقد عقد يربط بتُ ا

 :طراؼ فيما لأتتولذ ىذه العمليات التي تتم عن بعد تسهيل تعامل ا تتطلب عملية الدفع توفر أجهزة خاصة
سلكية لاتصاؿ اللب, وتتمثل في نظاـ مصرفي مؤىل لذلك عبر وسائل ا ماف في التعامللأا بينها وتعزيز الثقة و

  باشر بتُ طرفي العقد.بؼطيات إلكتًونية تسمح بالاتصاؿ اعالدفع وفقا محيث يتم إعطاء أمر 
تصاؿ بها على أطراؼ التعاقد من الشبكات, شبكة خاصة ويقتصر الاؿ نوعتُ لإلكتًولش من خلبويتم الدفع ا

التعامل بتُ العديد من عامة حيث يتم  , وشبكةمالية مسبقةقات بذارية و وجود معاملبت وعلب ويفتًض ذلك 
, ويتم الدفع الإلكتًولش بأخذ الاسلوبتُ, إما من خلبؿ البطاقات ذلك روابط معينة توجد بينهم قبل لالأفراد ا

 1مسبقا بؽذا ابؽدؼ. ؿ نقود بـصصةالبنكية أو من خلب
 : أهمية وسائل الدفع الإلكتروني الدطلب الثالث    

لوسائل الدفع أبنية بالغة لأطراؼ العالقة التعاقدية, فهي بسنح عدة مزايا وفوائد بغاملها أو للبنك ابؼصدر بؽا أو حتى 
 للتاجر وعلى ابؼستوى الاقتصادي عموما نذكر البعض منها: 

 ول: الشعور بالأمان  و الخصوصية و السهولة في الاستعمال لفرع الأا       
ى ذلك من بـاطر ضياعها الالكتًولش وسيلة دفع جاىزة توفر على ابؼستهلك بضل النقود وما يتًتب علفتعتبر وسائل الدفع 

ؿ إجراء كما تساعد على توفتَ الوقت من خلبقاء بالتزاماتو بطريقة سهلة بعيدة عن التعقيد  بالب , كما بروؿ بؽاأو سرقتها
ترتبط في معظمها بشيكات تأتي من كوف ىذه الأختَة لا بهذه الوسائل في التعامل  كما أف ابػصوصية عمليات الدفع,

                                                           
, 07بوضياؼ, ابعزائر, المجلد ونية والسياسية, جامعة محمد بوعكة كامل, النظاـ القانولش لوسائل الدفع الالكتًولش في ابعزائر, بؾلة الأستاذ الباحث للدراسات القان  -1

 09, ص 2022, 01العدد 
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ستهلك, كما أف بؼغتَ على الصفقات التي يقوـ بها اع الالقة مصرفية بفا يقلل احتماؿ إطلبتكتنفها ع ة أي أنو لامصرفي
 تقاؿ عن طري  التظهتَ.حاملها الشرعي وعدـ قابليتها للبنؿ  بيكن تداوبؽا إلا من خلبلاالبطاقات 

بالنسبة للتجار فتكمن أبنية فيكوف القيمة الإلكتًونية التي قاـ ابؼستهلك بدفعها بؽم قابلة للتحويل إلذ نقود عادية دوف ما 
 1 أدلس شك وذلك بضماف  ابؼؤسسة التي قامت بإصدارىا.

 الفرع الثاني: توفير النقدية بصورة فورية 
دورة النقد. ولوسائل الدفع الإلكتًولش أبنية بالغة كوف نظاـ الدفع يؤدي ىذا النظاـ إلذ برستُ التدف  النقدي وكذا تسريع 

كتًولش عبر أبكاء الإلالإلكتًولش يتسم بالطبيعة الدولية ويتم استخدامو لتسوية ابغسابات في ابؼعاملبت التي تتم عبر الفضاء 
 تمافئمؤسسات الا و تصدرىا البنوؾ التي كتًونيةالإلدوات الأالعالد عن طري  بؾموعة  

 ػػػػػػػػ  وكذلك بؽا أبنية كبتَة و بالغة في التسويات ابؼالية حيث نرى أنو :   
بعدما كانت التسويات ابؼالية تتم عن طري  وسائط مادية ملموسة ومعروفة وىي أدوات الوفاء الشائعة الاستخداـ , ومع  

ت التي تتم عن بعد في بيئة غتَ مادية  اتساع نطاؽ التكنولوجيا أصبحت تلك الوسائل لا تصلح في تسهيل ابؼعاملب
كالعقود الإلكتًونية التي تبـر عبر شبكة الإنتًنيت, حيث أصبح الإمر يتطلب وسيلة جديدة للدفع تتلبءـ ومتطلبات 

 2.التجارة الإلكتًونية التي بسكن العميل من الوفاء بدقابل السلعة أو ابػدمة عكس الطريقة التقليدية ابؼتعبة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  7 مرجع ساب , ص بوعكة كاملة, -1
 6ػ5ص  ,, روابح عبد الباقي,  مرجع سب  ذكرهزاوشزىتَ  -2
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 أنواع وسائل الدفع الإلكتروني واستخداماتها  ني:الدبحث الثا    
نتيجة التطورات التي حدثت في بؾاؿ التجارة الإلكتًونية الذي بسحص عنها وسائل دفع حديثة يتم بواسطتها تسوية 

طابعها الإلكتًولش ابؼدفوعات في التجارة الإلكتًونية بشكل عاـ وتسوية ابؼعاملبت ابؼصرفية بشكل خاص, والتي تتميز ب
مسايرة بذلك التطور الاقتصادي في ىذا العصر الرقمي, وتعددت ىذه الوسائل الإلكتًونية وابزذت أشكالا بـتلفة تتلبءـ 
مع طبيعة ابؼعاملبت وتسوية ابؼدفوعات حيث كاف أوؿ ظهور في شكل بطاقات بنكية ومع التطور في بؾاؿ تكنولوجيا 

وىذه البطاقة ىي أحد أنواع وسائل الدفع الإلكتًولش التي سنتطرؽ إليها طورة ومتنوعة. الاتصالات أخذت أشكالا جد مت
 في ىذا ابؼبحث.

 ةالبنكي ات: البطاقالدطلب الاول    
تعتبر البطاقات البنكية في وقتنا ابؼعاصر من أكثر وسائل الدفع الإلكتًونية تداولا وأكثرىا استعمالا والبديل العصري 

للئقباؿ الذي حظيت بو ىذه البطاقات خاصة مع تطوير عنصر الأماف فيها فضلب عن السهولة التي تتيحها للنقود, نظرا 
 في ابؼعاملبت ابؼصرفية.

 تعريف البطاقة البنكية : : الفرع الاول       
تيكية, فهي تعد البطاقات البنكية مظهرا حديثا من مظاىر تطور شكل ونوعية  النقود وتعرؼ أيضا باسم النقود البلبس

عبارة عن بطاقات بلبستيكية و مغناطيسية كالكارت  الشخصي أو الفيزا أو ابؼاستً وارد وبسكن ىذه البطاقات حاملها 
من ابغصوؿ على النقود عن طري  آلات الصرؼ الذاتي, وما بسولو أيضا من شراء معظم احتياجاتو أو أداء مقابل ما يريده 

 1قد تتعرض للسرقة أو الضياع.  مبالغ كبتَة من خدمات وذلك دوف أف يكوف لديو
 وتعرف ايضا انها :  
بطاقة بلبستيكية بحجم بطاقة إثبات ابؽوية تقريبا صادرة عن مؤسسة مالية مصرفية تستخدـ في تسوية ابؼدفوعات  عوضا "

 2ابؼمنوحة"عن النقود وكذلك بالسحب من الرصيد ويستطيع حاملها الاستفادة من ابػدمات ابؼالية و القروض 
 :  كما تعرف ايضا بأنها   

الأداة تكوف باسم: بطاقة الإقراض, بطاقة ابػدمات البنكية أو بطاقة بنكية, بطاقة شيك مضموف, أو بطاقة سحب 
 :غراض التاليةرسم من مصدره, لاستعماؿ حاملها للؤمباشر, أو أي اسم أو عنواف آخر , صدر برسم أو بغتَ 

 ابغصوؿ على النقود, السلع, ابػدمات, أو أي شيء آخر لو قيمة على أساس القرض.  . أ
                                                           

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ  ,, أثر التسوي  الالكتًولش على جودة ابػدمات ابؼصرفية )حالة بعض البنوؾ ابعزائرية (شتَوؼ فضيلة -1
 112, ص  2010ػ  2009نتوري قسنطينة, التجارية بزصص تسوي , غتَ منشورة, جامعة ابؼ

 30, 02, العدد  03المجلد  , البطاقات البنكية كأداة لتفعيل التجارة الالكتًونية بؾلة الضياء للدراسات القانونية, ابؼركز ابعامعي نور البشتَ, البيض ابعزائر,زايد محمد -2
 59, ص 2021ديسمبر 
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شهادة أو ضماف لشخص أو مؤسسة, ليتمكن صاحبها من ابغصوؿ على قرض برت الطلب, يكوف مساويا أو  . ب
 أكثر من ابؼقدار الضروري لتسديد سندات شراء حاملها أو شيكاتو فردا كاف أو مؤسسة. 

 1طاقة من صابغية ابغصوؿ على ما يبتغيو من فتح حساب قرض.ما بيكن حامل الب . ج
 الجهات  الدصدرة  للبطاقة  : الفرع الثاني        

لبؼ التسمية والأنواع  لا يعكس اختلبؼ الوظيفة التي تقوـ بها البطاقة ويتحدد ذلك على أساس الاتفاؽ تالواقع أف اخ
البطاقات ابؼتداولة حاليا في العالد ترعاىا وتشرؼ عليها بصعيات  ومنظمات بتُ الزبوف وابعهة ابؼصدرة للبطاقة, وأغلب 

 2دولية تتمثل في ابؽيئات التالية :
  بطاقة فيزا كارد"Card Visa:"  

 ىي أكثر البطاقات الائتمانية انتشارا  على الاطلبؽ , وىي بطاقة متجددة وعدد حاملتها بابؼلبيتُ
 ماستر كارد"Master Card": 
ضية البطاقة تأتي في ابؼنزلة الثانية بعد بطاقة الفيزا كارد من حيث الانتشار , وبؽا عدة أشكاؿ ىي ماستً كارد الفىذه 

 وماستً كارد الذىبية ....الخ.
  بطاقة داينييز  كليب"Diners Club card": 
بتوفتَ الأماف وإمكانية القياـ بابؼشتًيات الفورية وابؼدفوعات الآجلة وتسمح باستخداـ  ابؼعالج الالكتًولش ابؼوجود  تتميز

 3.بداخلها , وبيكن شحنها عدة مرات
  الأمريكان إكسبرسamerican express  

   إلذ بطاقات السفر والتًفيوكانت شركة سياحية بدأت تهتم بإصدار الشيكات السياحية بابظها, ثم تطورت فيما بعد 
Entertainment carde أخذت شكلها ابغالر باسمثم Amex  وبؽا بنك خاص باسمExpress  American  

, و تتولذ إصدار البطاقة بنفسها دوف دؽ والمجلبت التجارية حوؿ العالدكما بؽا شركة خاصة مع مكاتب الرحلبت والفنا
, وتوجد ثلبثة أنواع من ىذه البطاقة كاف بهب أف يضع ابظو على البطاقةلأي   أف بسنح التًاخيص بعهات أخرى والاسم

 4ىي ابػضراء والذىبية وابؼاسية.
 

                                                           
 18ص  جبايلية ابؽاـ, ربايعية جهاد, مرجع سب  ذكره, -1
 63, 61, ص 2016عبد ابؽادي مسعودي, الأعماؿ ابؼصرفية الألكتًونية, دار اليازوري للنشر ولتوزيع, الطبعة العربية, عماف, الاردف,  -2
ميد بن باديس, ابغبن برنو مصطفى, دور وسائل الدفع الالكتًونية وانعكاساتها على البنوؾ, مذكرة بررج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً, جامعة عبد  -3

 14, ص2017/2018مستغالز, كلية العلوـ الاقتصادية, قسم العلوـ الاقتصادية, بزصص اقتصاد نقدي وبنكي, 
 63عبد ابؽادي مسعودي, مرجع ساب , ص  -4
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 : أطراف البطاقة البنكية الفرع الثالث    
 تتضمن عملية الدفع الإلكتًولش أربعة أطراؼ ابؼتمثلة في :

ابؼشتًيات  مصدر البطاقة وىو ابؼخوؿ قانونيا بإصدار البطاقة بغاملها ويقوـ وكالة عنو بتسديد قيمة الطرف الأول: -1
 للتاجر. 

: حامل البطاقة و ىو الشخص الذي صدرت البطاقة بابظو أو خوؿ باستخدامها وأخذ على نفسو الطرف الثاني -2
 استعماؿ البطاقة. تزاـ أماـ مصدر البطاقة الوفاء بكل الواجبات التي تنشأ عنلالا
التاجر وىو الذي يبـر عقدا مع مصدر البطاقة بتقدلص السلع وابػدمات ابؼتوافرة من قبل العملبء  الطرف الثالث: -3

    الاتفاؽ معو حاملي بطاقة البنك الذي تم 
وبذدر الإشارة ىنا , أنو قد يزداد عدد أطراؼ العقد إلذ أربعة مثل البنك الوسيط  الدفوض في استخدام البطاقة: -4

بتُ ابؼصدر الرئيسي للبطاقة وحاملها وقد يكوف عدد أطراؼ العقد اثنتُ كما ىو في البطاقة ابػاصة بالمجالات 
اف ىو حاملها أو غتَه ء كالتجارية الكبتَة,  فابؼفوض في استخداـ البطاقة ىو الشخص الذي يستخدـ البطاقة سوا

 وقد يكوف: ومسؤوليات مالية قانونية آثار ابغالتتُ تتًتبأو في كلتا 
 بابظها أصدرت البطاقة شركة موظف 
 للبطاقة صدرابؼ بالبنك صاحبها الذي يكوف لو حساب قد يكوف مستعمل البطاقة ىو 
 نو منح صابغية استخدامهابظو ولكبا صاحبها الذي أصدرت خوؿ باستخدامها ليسبؼا قد يكوف الشخص 
 تفاؽ بتُ مصدر البطاقة  يعد طرفا في الالافإنو  صلحتوـ البطاقة يبـر عقدا مع التاجر بؼأما إذا كاف مستخد

 1 صدر البطاقة.و بحاؿ أف يدفع قيمة ذلك العقد بؼيتوجب عليوحاملها إذ أنو لا 
 : خصائص البطاقة البنكية : الفرع الرابع      

 للبطاقة البنكية بؾموعة من ابػصائص التي تتميز بها عن باقي أدوات الدفع التقليدية الأخرى وىي : 

ابؼتمثلة في الاسم و ىي عبارة عن كمبيوتر متنقل للعميل لأنها برتوي على سجل بصيع ابؼعلومات الشخصية  -
لعميل ابؼصرفية , كما بيكن بؽذه العنواف , اسم ابؼصرؼ , أسلوب ابؼصرؼ , ابؼبلغ ابؼنصرؼ , تاريخ حياة ا

 ضعف من ابؼعلومات مقارنة بالبطاقات البلبستيكية الأخرى  100البطاقات بززين أكثر من 

يغتٍ حاملها عن الذىاب الذ البنك وبعبارة أخرى فهي تعبر عن البطاقات البنكية بيكنها اف بززف نقد إلكتًولش  -
 قيمة نقدية بـزونة مدفوعة بساما 

                                                           
 20جبابلة ابؽاـ, ربايعية جهاد, مرجع سب  ذكره, ص  -1
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بزفيض عدد البطاقات التي بوملها كل شخص, إذ انها تلعب دور بطاقة الائتماف وبطاقة الصرؼ تعمل على  -
ورخصة القيادة وبطاقة التأمتُ الصحي وكذلك بطاقة العمل, فهي تقوـ بجمع بصيع ىذه البطاقات ابؼتعددة 

 الوظائف في بطاقة واحدة.

علومات التي توجد عليها مشفرة, بحيث بيكن تعتبر أفضل بضاية ضد عمليات التزوير وسوء الاستغلبؿ فابؼ -
لأجهزة  قراءة البطاقات التأكد من اف ىذه البطاقة أصلية من خلبؿ التوقيع الرقمي ابؼشفر ابؼخزف في معالج 

 البطاقة.

خطأ لكل 1000نسبة ابػطأ للشريط ابؼغناطيسي منخفضة بؽذه البطاقات عند بسريرىا على القارئ, إذ تصل إلذ  -
 1خطأ لكل مليوف معاملة بالنسبة للبطاقات الأخرى 250قابل معاملة, م

 الدطلب الثاني : البطاقات الذكية والنقود الالكترونية :   
إف من أىم الابتكارات ابغديثة في قطاع الدفع بالبطاقات ىو تطوير البطاقة الذكية, وكذلك من وسائل الدفع الالكتًولش 

 العالد مثل النقود الالكتًونية.التي بدأ صيتها ينتشر عبر أبكاء 
 البطاقات الذكية : الفرع الاول :           

 البطاقات الذكية تعريف أولا :       
اصة بحاملها مثل الاسم, العنواف, ىي بطاقة بلبستيكية  برتوي على خلية الكتًونية يتم عليها بززين بصيع البيانات ابػ

 2وتاريخ حياة الزبوف ب الصرؼ ابؼبلغ ابؼصروؼ وتاربىو , أسلو ابؼصدر, ابؼصرؼ
وتعرؼ ايضا على أنها عبارة عن كارت بلبستيكي يتشابو من حيث ابغجم والشكل ببطاقات الائتماف ولكنو مزود 

, وتسمح البطاقات الذكية كذلك بتحزين تدعاؤىا بطريقة منظمةبكمبيوتر صغتَ بو ذاكرة تسمح بتخزين بيانات بيكن اس
 3لنقود او وحدات الكتًونية بيكن استخدامها في سداد أبشاف السلع وابػدمات ا
 ثانيا : أنواع البطاقات الذكية      

 زوىناؾ عدة أصناؼ بؽذه البطاقات من أبنها: 
 
 

                                                           
كرة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي, بزصص قانوف أعماؿ, كلية ابغقوؽ والعلوـ السايس ابتساـ, نيلي صفاء, وسائل الدفع في التجارة الالكتًونية, مذ  -1

 37, ص 2020 -2019السامية, جامعة قاصدي مرباح, ورقلة, 
 187, ص 2010محمد عبد حستُ الطائي, التجارة الالكتًونية, الطبعة الأولذ, دار الثقافة للنشر والتوزيع, عماف,  -2
 16ـ, ص 2007ة النقود الالكتًونية ) رؤية ابؼستقبل (, دار ابعامعة ابعديدة, الاسكندرية, مصر, شريف محمد غناـ, بؿفظ -3
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 ئتمانية : الاالبطاقات  - أ
تعرؼ البطاقات الائتمانية على أنها: "عبارة عن وسيلة حديثة للوفاء بالتزامات أبرزتها البيئة وطورتها التكنولوجيا ابغديثة  

تنتج بغاملها استعماؿ الائتماف  ابؼمنوح لو من البنك الذي أصدرىا أو من غتَه حيث بينح البنك بغامل ىذه البطاقة 
, و التي تعبر عن و يطل  لفظ بطاقة الائتماف 1سمح لو بشراء احتياجاتو في حدوده "اعتمادا ماليا متف  على مقداره ي

 لفظ ائتماف و اعتماد  وتنقسم بطاقات الائتماف إلذ :
وظهرت ىذه البطاقات إلذ حيز الوجود في أواخر الستينات في الولايات ابؼتحدة  البطاقات الائتمانية الدتجددة: 

في ىذا النوع  صدره البنوؾ في حدود مبالغ معينة,الأمريكية من خلبؿ بطاقتتُ شهريتتُ فيزا وماستًكارد وىذا النوع ت
ة فاتورة البطاقة خلبؿ فتًة بـتَا بتُ تسديد كلي لقيم( VISA) وماستً كاد (card Master)يكوف حامل البطاقة, 

ات  البنك ابؼصدر وتزيد من إيراد ,وفر كلب من الوقت وابعهد بغاملهاالاستفادة او تسديد جزء منها فقط. تتميز بأنها ت
 .مقابل ابػدمات أو فوائد التأختَ , بدا بوصل عليو من رسوـبؽا

  : البطاقات الائتمانية الغير متجددة 
بزتلف عن سابقتها في أف  نها , الا أاقات منح اعتمادات مالية بغاملهامثل البطاقة السابقة يتيح ىذا النوع من البط  

السداد يتم بالكامل من قبيل عميل البنك خلبؿ الشهر الذي يتم فيو السحب أي أف الفتًة الائتمانية في ىذه ابغالة لا 
 طراؼ معنية بالبطاقة الائتمانية و ابؼتمثلة في: وعلى العموـ ىناؾ أربعة أ تتجاوز الشهر

: و ىي مؤسسة عابؼية تتولذ إنشاء البطاقة و رعايتها و ابؼوافقة على عضوية البنوؾ في بصيع أبكاء الدركزالعالدي للبطاقة *  
 .قد ينشا بتُ ابؼتعاملتُ بالبطاقةالعالد للمشاركة في إصدارىا و القياـ بدور ابغكم بغل أي نزاع 

, تسويتها و التعاقد مع تروبهها ,ء العالد حيث تقوـ بالإعلبف عنهاوىي البنوؾ ابؼنتشرة في بصيع أبكا : مصدر البطاقة*  
لر في السحب في أي جهاز صراؼ آالتجار وربط أجهزة الصراؼ لديها بشبكة ابؼنظمة العابؼية للبطاقة لتسهيل عملية 

 . العالد مرتبط بالشبكة
 ها اصطلبح يطل  على الشركات وابؼؤسسات التي يتعاقد معها ابؼصدر للبيع بغاملوىو : التاجر *
البطاقات البنكية   معاملبتو ابؼختلفة وينقسم مصدروىو الفرد الذي بوصل على البطاقة لاستخدامها في :حامل البطاقة*

 حسب الشكل إلذ ثلبثة بؾموعات وىي: 

                                                           
 26ـ, ص 2007, الإسكندرية, عبد الكرلص أبضد عثماف, أحكاـ البطاقات الائتمانية في القانوف والآراء الفقهية الإسلبمية, دار الفكر ابعامعي للنشر, الطبعة الأولذ -1
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بؼية مثل فيزا وماستًكارد و التي تقوـ بإصدار البطاقات البنكية ذات الاستعماؿ : وىي ابؼنظمات العا المجوعة الأولى       
العابؼي بالإضافة الذ القياـ بدنح التًاخيص للمصارؼ التي تتولذ عملية التسوي  و تسيتَ عمليات التداوؿ النقدي النابذة 

 عن استخداـ ىذه البطاقات . 
ارية التي تتولذ عملية إصدار البطاقات ابؼستخدمة عل مستوى المحلبت : وىي ابؼؤسسات التج وعة الثانيةلمجا      

 التجارية التابعة بؽا كوسيلة لتسديد ابؼشتًيات . 
 1.: وىي ابؼؤسسات ابؼصرفية الكبتَة التي تتولذ عملية اصدار البطاقات البنكية و تسيتَىا وعة الثالثةلمجا     
 البطاقة الغير الائتمانية : - ب

لعملية التسوية  وىي بطاقات لا بسنح لصاحبها بعملية الدفع أو التسوية بؼستحقاتو إلا إذا توفر فعليا على الأمواؿ ابؼقابلة 
 :وبالتالر فهي لا بسنح أي ائتماف أو قرض وتنقسم إلذ قسمتُ

 :ابؼسب  حيث يقوـ صاحب البطاقة الإلكتًونية بشحنها أو ملئها بدبلغ مالر معتُ وعند إبساـ أي  بطاقات الدفع
معاملة بذارية يتم سحب ابؼقابل ابؼالر من ىذه البطاقة حتى ينتهي ابؼبلغ ابؼشحوف أو ابؼعبأ في البطاقة ولإعادة 

ت عدة أبنها قطاع الاتصالات ابؽاتفية استخدامها بهب إعادة شحنها وىكذا وقد عممت ىذه الطريقة على المحلب
  .الثابتة والنقالة

 :ويتطلب ىذا النوع من البطاقات وجود حساب بنكي جاري لصاحب البطاقة حيث يسمح  البطاقات الددنية
استخداـ البطاقة في عملية التسوية أو الدفع خلبؿ بسكتُ ابؼستفيد )البائع( من سحب الأمواؿ من حساب 

ي يفتًض فيو أف يكوف حسابو مدينا وفي حالة العكس )دائنا( لا تتم التسوية فعليو التسوية صاحب البطاقة الذ
 2.وتتطلب رصيدا كافيا ومغطيا للنفقات المجرات بواسطة البطاقة

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 207ـ, ص 2011, 03لة حكيم, وآخروف, واقع وسائل الدفع الالكتًولش في ابعزائر بؾلة الاقتصاد ابعديد, العدد:بضيد فشيت, بناو  -1
 234ػ  233ـ, ص 2008علي محمد أبو العز, التجارة الإلكتًونية وأحكامها في الفقو الإسلبمي, دار النشر والتوزيع,  -2
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 : مميزات البطاقات الذكية : ثالثا
 الذكية بدميزات تتمثل أبنها في: تتميز البطاقة

 بروي شربوة بيكن حفظ ابؼعلومات الرقمية و الأبجدية فيها , وتتواف  مع أجهزة حاسوبية 
  يستطيع العملبء استخداـ البطاقات الذكية في إجراء التعاملبت ابؼالية الشخصية سواء من خلبؿ صراؼ آلر أو

 بؼتصلة بابغاسبعبر الانتًنيت من خلبؿ وحدات قراءة البطاقات ا
  تسهل البطاقات الذكية على العملبء تأمتُ بززين ابؼعلومات والنقد للشراء, وتشمل ابؼزايا التي توفرىا للعملبء في

ىذا الصدد بضل البيانات الشخصية وبيانات الائتماف والشراء التي بيكن الوصوؿ إليها من خلبؿ نقرة واحدة 
 ستمارات بفأرة حاسوب بداؿ من ملئ النماذج والا

  ,غالبا برتوي البطاقة الذكية على معلومات مهمة كالسجلبت الطبية أو معلومات ابغسابات البنكية للمستخدـ
يتطلب استخدامها إدخاؿ الرقم السري, في حالة سرقة البطاقة الذكية يكوف من الصعب جدا على غتَ صاحبها 

 1.معرفة الرقم السري ابػاص بالبطاقة
 
 

                                                           
 21ـ,  ص2016يناير 11جريدة أنباء ابؼستهلك, الاثنتُ  -1

 البطاقة البنكٌة 

 البطاقة الغٌر ائتمانٌة  البطاقة الائتمانٌة 

بطاقة ائتمانٌة غٌر   بطاقة ائتمانٌة متجددة 

 متجددة

 ماستر كارد  فٌزا كارد 

 بطاقة الدفع 

 بطاقة مدنٌة

 : التقسيم الاساسي للبطاقة البنكية 01شكل 

 من اعداد الطلبة بناءا على معلومات سابقةابؼرجع: 
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 النقود الالكترونية : الفرع الثاني : 
 أولا : تعريف النقود الالكترونية           

عة مقدما وغتَ مرتبطة بحساب قيمة نقدية بـزنة على وسيلة الكتًونية مدفو بيكن تعريف النقود الالكتًونية على أنها " 
 , وتستعمل كأداة لدفع"بنكي

اكرة شكل وحدات ائتمانية بـزنة في شكل الكتًولش أو في ذويعرفها الصندوؽ النقدي الدولر على أنها " قيمة نقدية في 
 1الكتًونية لصالح ابؼستهلك ".

 خصائص النقود الالكترونية  :ثانيا   
 لنقود الالكتًونية خصائص نذكر منها ما يلي :

  يتم وضعها على النقود الإلكتًونية قيمة نقدية بـزنة إلكتًونيا فهي خالفا للنقود القانونية عبارة عن بيانات مشفرة
 وسائل إلكتًونية في شكل بطاقات بلبستيكية أو على ذاكرة الكمبيوتر الشخصي

   النقود الإلكتًونية ثنائية الأبعاد إذ يتم نقلها من ابؼستهلك إلذ التاجر دوف ابغاجة إلذ وجود طرؼ ثالث بينهما
 2 كمصدر ىذه النقود مثاؿ

 : بؽا خصائص أخرى تتمثل في وايضا
  ع متجانسة حيث يقوـ كل مصدر بإصدار نقود إلكتًونية بـتلفة من ناحية القيمة أو عدد السلإنها ليست

 وابػدمات التي بيكن شراؤىا بها.
 3.تعد سهلة الاستخداـ نظرا لصغر حجمها وخفة وزنها 

 ثالثا : أنواع النقود الالكترونية       
 يوجد نوعتُ من النقود الالكتًونية 

 النقود الالكترونية الاسمية :  -0
برتوي وحدة النقد الالكتًولش على معلومات تتعل  بهوية كل الأشخاص الذين تداولوىا وىي في ىذا الشبو  بطاقة 

 الائتماف حيث يستطيع البنك أف يقتفي أثر وحدة النقد التي أصدرىا أثناء تداوبؽا 
 النقود الالكترونية الغير الاسمية  -0

                                                           
 12ب  ذكره, ص ابؼلتقى العلمي الدولر الرابع حوؿ: عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ ابعزائرية واشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية في ابعزائر, مرجع س -1
 , ص 2018وائل رفعت علي, الإدارة ابؼالية و سوؽ ابؼالر, دار التعليم ابعامعي للنشر والتوزيع, دوف طبعة, الإسكندرية, مصر,  -2
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 1شخص ما أكثر من مرة واحدة.وحدة النقد دوف الافصاح عن حاملها إلا إذا أنقها  حيث يتم تداوؿ
 والشيكات الالكترونية   ةالالكترونيالمحفظة الدطلب الثالث :    

تتطلب مقتضيات تطبي  التسوي  والتجارة الإلكتًونية في الدوؿ وابؼنظمات ابؼعاصرة ضرورة استخداـ وتطوير الشيكات 
 بؿل الشيكات الورقية, كذلك المحفظة الإلكتًونية التي بدأت تنتشرالإلكتًونية 

 المحفظة الالكترونية  :الفرع الأول     
 :  تعريف المحفظة الالكترونيةاولا       

المحفظة الالكتًونية او الرقمية ىي نظاـ مبتٍ على أساس رقمي للقياـ بالتبادلات وابؼعاملبت التجارية الرقمية , 
ربط وباستخدامها بيكن بسهولة القياـ بعمليات الشراء من خلبؿ ابغواسب أو ابؽواتف الذكية , وبشكل عاـ يتم 

عاملبتو التجارية من تي يتم فيها توثي  وبضاية أمواؿ ابؼستهلك ومحسابات  الأفراد في البنوؾ مع بؿفظتهم الرقمية , وال
 2.شراء وتبادؿ

 :  الالكترونية المحفظةوظائف ثانيا :     
 تعمل المحفظة الإلكتًونية على برقي  بصلة من الوظائف الأساسية ومن أبنها :

  تأمتُ تنزيل التطبي  والتسجيل والوصوؿ, إذ بيكن للمحفظة الرقمية تلقي معلومات اللماف التي بردد التجار ابؼوثوؽ
 .بهم والتجار غتَ ابؼوثوؽ بهم من النظاـ البعيد 

  حفظ قوائم ابؼشتًيات وابػصم التجاري, حيث بيكن للمحفظة الرقمية أيضا بززين قسائم الشراء أو بطاقات ابػصم
لتجاري للزبائن ابؼميزين لاستخدامها في ابؼعاملبت, وبيكنها أيضا تطبي  القسائم ابؼخزنة تلقائيا أثناء عملية شراء ا

 .إذا كاف ذلك مناسبا 
 ستخدـابؼأخرى نيابة عن  دفع منتجات و متعددة دفع بززين بطاقات. 
  ابؼوردين.إدارة خدمات الدفع بواسطة ابؽاتف النقاؿ ابؼتعددة ابؼقدمة من بـتلف 
  بززين ابؼعلومات حوؿ أعداد بـتلفة من بطاقات الائتماف وابػصم, وابغسابات ابؼصرفية والعملبت الافتًاضية وما

 غتَ ذلك.
  إبساـ ابؼعاملبت ابؼالية بخطوتتُ )ابؼستخدـ والشركة ابؼالية إضافة لكونها ىي ابؼزودة بػدمة المحفظة الرقمية(, إلا أنو في

 3.وف مزود ابػدمة شركة تقنية غتَ الشركة ابؼالية طرؼ ثالثبعض الأحياف قد يك
                                                           

 04, ص 2018, 3, العدد 4العشي وليد, مديالش محمد, واقع استخداـ النقود الالكتًونية في ابعزائر, بؾلة البشائر الاقتصادية, المجلد  -1
لدراسات والابحاث الاقتصادية, المجلد يسعد عبد الربضاف, وداف بوعبد الله , قتَاط فرياؿ, دور المحفظة الالكتًونية في تعزيز الشموؿ ابؼالر, بذارب دولية, بؾلة ابؼنتدى  -2

 06ـ, ص 2021, 01, العدد 05

, جواف 30, العدد 8جامعة كربلبء, العراؽ, المجلد أمتَ علي خليل, دور بؿفظة ابؼوبايل الرقمية في تعزيز حجم التجارة الإلكتًونية, بؾلة الإدارة و الاقتصاد, كلية الادارة والاقتصاد,  -3
 468ـ, ص 2019
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 ثالثا : استخدامات  ومزايا المحفظة الالكترونية :     
توفر المحافظ الإلكتًونية حزمة من الاستخدامات وابؼزايا التي بيكن للمستخدـ الاستفادة منها إذ أحسن توظيفها,  

 نستعرض أدناه البعض منها:
  .َالقياـ بالتحويلبت ابؼصرفية ألر بؿفظة إلكتًونية أخرى في العالد خلبؿ  وقت قصت 
  الاستغناء عن بضل المحفظة التقليدية لقدرة المحفظة الرقمية على حفظ كافة البطاقات التي تستخدـ بشكل دوري

 ويومي.
 ستخداـ رقم ابؽاتف المحموؿ.إيداع النقود الورقية في المحفظة الرقمية من خلبؿ أجهزة الصراؼ الآلر با 
 . برويل الأمواؿ من البنك إلذ المحفظة الرقمية عبر خدمة ربط ابغساب ابؼصرفي بالمحفظة الرقمية 
  توفر المحافظ الإلكتًونية بؼستخدميها الراحة والسهولة, خاصة في حالات السفر وتوفر الوقت وابعهد لإبساـ وإبقاز

 عاملبت اليومية وابغيويةأغلب ابؼ
 تنوعة ر أي من البطاقات ابؼزين أرقاـ عدة بطاقات ائتمانية للمستخدـ الواحد, بفا يتيح للمستخدـ اختيابز

 ستخداـ.لبلكتًونية وفقا للإفظة اابؼخزنة في المح
 عادات الشراء ابؼفضلة  تساعد الشركات على بذميع معلومات إضافية عن السلوؾ الشرائي للعملبء ومعرفة

 .ير السوؽ المحلية و العابؼية, وبالتالر تطو لديهم
  ,تسمح المحافظ الإلكتًونية للكثتَ من الأفراد في الدوؿ النامية بابؼشاركة بشكل فعاؿ في النظاـ املبلر العاملي

 1 .عن طري  فتح أسواؽ جديدة أماـ ابؼستهلك والتاجر على حد سواء
  ت الالكترونية الشيكا :الفرع الثاني

 اولا : تعريف الشيكات الالكترونية :     
ىو عبارة عن وثيقة الكتًونية برمل التزاما قانونيا ىو نفسو الالتزاـ في الشيكات الورقية وبومل نفس البيانات الأساسية 

, والشيك تًونيا, ويتم التوقيع الكاسب أو ابؼساعد الرقمي الشخصي, أو المحموؿولكن يكتب بطريقة الكتًونية كح
ولش بوتوي على ابؼعلومات التالية: رقم الشيك, اسم الدافع, رقم حساب الدافع, اسم البنك, اسم ابؼستفيد, القيمة تً الالك

 2, تاريخ الصلبحية والتوقيع الالكتًولش للدافع . التي ستدفع, وحدة العملة ابؼستعملة
 ثانيا: أنواع الشيكات الالكترونية     

 الالكتًونية في ما يلي :بيكن ذكر أنواع الشيكات 
                                                           

 28اـ, ربايعية جهاد, مرجع سب  ذكره, ص جبابلة ابؽ -1
 128, ص 2020, جواف 01وف الاعماؿ, العدد محمد الامتُ ابؼومتٍ, الشيك الالكتًولش ابؼفهوـ والابنية, المجلة ابعزائرية لقان -2
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الوفاء بدبلغ بفا يعتٍ امتناع البنك عند , : يتميز بوضع خطتُ متوازيتُ على صدر الشيك  الشيك الدسطر -1
عاما إذا ترؾ الفراغ بتُ  و التسطتَ قد يكوف, استفاء ابؼبلغ بغساب ىذا العميل الذ بنك آخر يتولذالشيك إلا 

و قد يكوف التسطتَ تَ تعتُ اسم بنك معتُ غابػطتُ على بياض دوف كتابة أي كلمة أو إذا كتب لفظ بنك من 
ستفاء العاـ حيث بهوز تقدلص الشيك لأي بنك لاعكس التسطتَ  , سم بنك معتُ بتُ ابػطتُخاصا متى ذكر ا

 ابؼبلغ .
لبنك المحسوب عليو على صدر على أنو بومل توقيع ا ,  فضلباديىو شيك بؿرر بشكل عالشيك الدعتمد:  -2

بدا يفيد اعتماده مع ذكر التاريخ و يتًتب على اعتماد الشيك بذميد مقابل الوفاء لصالح ابغامل فيصبح , الشيك
  الوفاء بالشيك مؤكدا

في حكمو كاف البنك  إذا ورد في الشيك ما يفيد أف قيمتو تفيد في ابغساب أوالشيك الدقيد في الحساب :  -3
ملزما بوفائو عن طري  تسويتو في حساب ابؼستفيد وامتنع عليو الوفاء بقيمتو نقدا فإف فعل برمل مسؤولية ما قد 

 1يقع من ضرر للساحب
 ثالثا : إجراءات استخدام الشيك الالكتروني     

 تتضمن دورة إجراءات استخداـ الشيك الإلكتًولش على ابػطوات التالية: 
 اشتًاؾ ابؼشتًي لدى جهة التخليص في الغالب تكوف البنك حيث يتم فتح حساب جاري  :الأولى الخطوة

ابػاص بابؼشتًي أو يتم الاتفاؽ على صرؼ خصما من حساب ابؼشتًي بأي حساب جاري متف  عليو ويتم 
 لكتًولش للمشتًي و تسجيلو في قاعدة البيانات جهة التخليص . لإبرديد توقيع ا

 اشتًاؾ البائع لدى جهة التخليص نفسها حيث يتم أيضا فتح حساب جاري أو الربط مع أي  :الثانية الخطوة
 حساب جاري للبائع و يتم برديد التوقيع الالكتًولش للبائع و تسجيلو على قاعدة البيانات جهة التخليص

 البائع ابؼشتًؾ لدى جهة التخليص  : فيها يقوـ ابؼشتًي باختيار السلعة التي يرغب  في شراءىا من الخطوة الثالثة
 و يتم برديد السعر الكلي و الاتفاؽ على اسلوب الدفع . 

 : يقوـ ابؼشتًي بتحرير شيك إلكتًولش و يقوـ بالتوقيع الإلكتًولش ابؼشفر ثم يقوـ بإرساؿ ىذا  الخطوة الرابعة
 الشيك بالبريد الإلكتًولش ابؼؤمن الذ البائع 

 : بائع باستلبـ الشيك الإلكتًولش ابؼوقع من ابؼشتًي و يقوـ بالتوقيع عليو كمستفيد يقوـ ال الخطوة الخامسة
 بتوقيعو الإلكتًولش ابؼشفر و يقوـ بإرسالو إلذ جهة التخليص . 

                                                           
جامعة قاصدي مرباح ورقلة , كلية ابغقوؽ  كادبيي اؿ متطلبات شهادة ماستً أالسايس ابتساـ , نيلي صفاء , وسائل الدفع في التجارة الالكتًونية , مذكرة لاستكم -1

  31ػ30, ص 2020/ػ2019خصص قانوف أعماؿ, والعلوـ السياسية , قسم ابغقوؽ , الت
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 رصدة و التوقيعات و بناء على راجعة الشيك و التحق  من صحة الأتقوـ جهة التخليص بد :الخطوة السادسة
 1املة ابؼاليةشتًي و البائع بإبساـ إجراء ابؼعذلك تقوـ بإخطار كل من ابؼ

  

 
 الدطلب الرابع: التحويلات الدالية الإلكترونية والفاتورة الإلكترونية

أيضا ىذاف النوعاف الشائعاف خاصة في الدوؿ ابؼتقدمة التحويلبت ابؼالية الإلكتًونية من بتُ وسائل الدفع ابغديثة 
 والفاتورة الإلكتًونية.

 الفرع الأول: التحويلات الدالية الإلكترونية      
 هوم التحويل الإلكتروني للأموال أولا: مف           

ابؼالر الإلكتًولش بأنو : "أي عملية برويل للؤمواؿ تبدأ عرؼ قانوف برويل الأمواؿ الإلكتًونية الأمريكي التحويل  -
أو تنفذ من خلبؿ وسيلة إلكتًونية كابؽاتف , ابغاسوب أو شريط مغناطيسي بهدؼ أمر أو توجيو أو تفويض 

                                                           
 70, ص 1999رضواف رأفت, عالد التجارة الالكتًونية, ابؼنظمة العربية لتنمية الادارية, القاىرة, مصر,  -1

 البنك

 . إبساـ الصفقة6
. ارساؿ الشيك 5

 الالكتًولش بعد توقيعو

 الدشتري البائع
 من . شيك الكتًولش موقع4

. اشتًاؾ لدى 2
 نفس البنك

.اشتًاؾ لدى 1
 معتُ بنك 

 . اختيار السلعة وبرديد السعر الكلي وأسلوب الدفع3

ابؼصدر: محمد الصتَفي, الادارة الالكتًونية, دار الفكر ابعامعي لنشر, الاسكندرية, 
 471, ص2006, 1مصر, ط

 : دور استخداـ الشيك الالكتًولش واجراءاتو 02الشكل 
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منشأة مالية بإجراء قيد دائن أو مدين في ابغساب , والاتصاؿ الإلكتًولش ىو الرسالة ابؼرسلة إلكتًونيا بتُ العميل 
 1وابؼنشأة ابؼالية بصورة تسمح بعرض و رؤية النص بواسطة وسيلة عرض كشاشة ابغاسوب

: "كل وسيلة بسكن من القياـ إلكتًونيا بصفة كلية أو جزئية بإحدى العمليات ويقصد بػأداة التحويل الالكتًولش -
 : 2التالية

 برويل ابؼبالغ ابؼالية . ✓
 سحب الأمواؿ وإيداعها . ✓
 النفاذ إلذ ابغساب . ✓
 إعادة شحن وسيلة قابلة للشحن أو تفريغو . ✓

 ثانيا : فوائد التحويلات الدالية الالكترونية 
 : 3تتيح التحويلبت ابؼالية الإلكتًونية فوائد بؼستعملي ىذا النظاـ

النقدي وسرعة دوراف يؤدي ىذا النظاـ إلذ سرعة الاستجابة ومنو سرعة التدف  توفير النقدية بصورة فورية:  -1
 النقود.

حيث أف ابؼقاصة الآلية  أدت إلذ تقليص العديد من العمليات, حيث  تخفيض تكاليف الخدمات الدصرفية: -2
تسوية وغتَىا من عمليات عابعة, البؼئتماف, االشيكات, حسابات خسائر عمليات الا بذميع تلغى صنادي  

 التقليديةابؼقاصة 
 الالكتروني الدصرفي  ثالثا : شروط عملية التحويل

 : 4بعد تلقي ابؼصرؼ الأمر بالتحويل, يقوـ بتنفيذ العملية متى توافرت الشروط التالية
وجود حسابتُ, حتى تتحق  عملية التحويل ابؼصرفي الإلكتًولش بهب أف يكوف لكل من العميل  الشرط الأول : .1

الآمر بالتحويل وابؼستفيد منو حساب مصرفي, سواء كانت ابغسابات في نفس ابؼصرؼ ابؼوجو إليو الآمر 
 لذ شخص واحد. بالتحويل, أو في مصرفتُ بـتلفتُ, وسواء كانت ابغسابات عائدين إلذ شخصتُ بـتلفتُ أـ إ

                                                           
لكتًولش للؤمواؿ وآثاره بواسطة البنوؾ التجارية الأردنية,  بؾلة جامعة الزيتونة الأردنية للدراسات القانونية ,كلية محمد فهمي سليم عزوي, ماىية عقد التحويل الإ -1

 287ص , 3,2021الإصدار, 2لدابغقوؽ, جامعة الزيتونة الأردنية, الأردف, المج
 , يصدر عن رئيس ابعمهورية التونسية .الفصل الاوؿ 2005/06, 27ابؼؤرخ في / 51القانوف ابؼتعل  بالتحويل الإلكتًولش للؤمواؿ, قانوف رقم   -2
العوبؼة, جامعة ابعيلبلر بونعامة, زحوفي نور الدين, زمالة عمر, التحويل ابؼالر الإلكتًولش: آليات التعامل وابؼخاطر في ظل عصرنة وسائل الدفع, بؾلة الاقتصاد الدولر و  -3

 258ص. 2018ديسمبر , 01الأوؿ, العدد  1بطيس مليانة, ابعزائر, المجلد,
 01,03,  العدد 11ية, المجلد ,أبضد بؿمود ابؼساعدة , التحويل ابؼصرفي الإلكتًولش, المجلة  الأكادبيية  للبحث القانولش , جامعة المجمعة , ابؼملكة العربية السعود -4

 37ص, 2015 ,ماي
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بؿل التحويل ابؼصرفي مبلغ من النقود, من ابعائز أف يرد التحويل ابؼصرفي على نقل كمية من  الشرط الثاني: .2
 بؿفظة الآمر إلذ بؿفظة ابؼستفيد.الأوراؽ ابؼالية من 

التحويل  الكتابة في التحويل ابؼصرفي , سار العرؼ ابؼصرفي على اعتماد الكتابة في إصدار أمر الشرط الثالث: .3
ابؼصرفي, حيث تعد البنوؾ بماذج مطبوعة تسلمها إلذ عملبئها لاستعمابؽا في إصدار أوامرىم بالتحويل, يقوـ 

 العميل بدلىء فراغات النموذج ويسلم إلذ البنك.
 الفرع الثاني : الفاتورة الالكترونية        

 أولا : مفهوم الفاتورة الالكترونية :                 
عمى  عة, كابؼعلومات ابؼطلوبة تكوف مطبو  نتًنتالال عبر نيا إلذ العميؿ الفواتتَ الكتًو يسمح بإرسا النظاـ الذيىي "

 2008النرويج سنة  في نيا", ففي دراسة أجريتو الكتً  ل ابعاريحساب العمي الفاتورة, و  يتػم تسديد قيمتها من خلبؿ

, واف ىذه الطريقة في في السنة عر الانتًنت رةفاتو  61بتسديد  يقوـ ط ى ابػ  حسابو علطري تبتُ أف الفرد النروبهي وعن
 . 1ات ابؼاضية: في السنة عبر الانتًنت , مقارنة بالسنو 12%بدفع الفواتتَ قد سجلت ارتفاعا بؿسوسا قدر 
 ثانيا : البيانات الاجبارية الدتعلقة الفاتورة .

 : كالتالر  من اىم البيانات ابؼتعلقة بالعوف الاقتصادي تكوف
 البيانات ابؼتعلقة بالبائع  -1

 * اسم الشخص الطبيعي ولقبو 
 * تسمية الشخص ابؼعنوي أو عنوانو التجاري

 العنواف ورقم ابؽاتف والفاكس وكذا العنواف الإلكتًولش عند الاقتضاء*  
 الشكل القانولش للعوف الاقتصادي وطبيعة النشاط* 
 رأس ماؿ الشركة, عند الاقتضاء  *
 رقم السجل التجاري  *
 رقم التعريف الإحصائي *
 طريقة الدفع وتاريخ تسديد الفاتورة *
 تاريخ بررير الفاتورة ورقم تسلسلها *
 تسمية السلع ابؼبيعة وكميتها, أو تأدية ابػدمات ابؼنجرة  *

                                                           
ت ابؼصرفية, مذكرة لنيل شهادة ماستً اكادبيي, جامعة محمد بوضياؼ مسيلة, كلية العلوـ قاصري موسى, دور سائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدما -1

 49, ص 2021ػ  2020الاقتصادية, قسم العلوـ التجارية, بزصص تسوي  خدمات, 
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 , أو تأدية ابػدمات ابؼنجرةالوحدة دوف الرسوـ للسلع ابؼبيعةسعر  *
  نجزةبؼاابػدمات  تأدية أو بيعةبؼا الرسوـ للسلع احتساب دوف السعر الإبصالر *
 لاو نجزة بؼاابػدمات  تأدية أو بيعةبؼا السلع ستحقة, حسب طبيعةبؼاسابنات ونسبها بؼا ابغقوؽ أو الرسوـ أو طبيعة *

 شتًي معفى منوبؼكاف ا  إذا ضافةبؼا القيمة يذكر الرسم على
 حرؼ.لأرقاـ والأبؿررا با , كل الرسوـ بصالر مع احتسابلإالسعر ا *

 بيانات تتعل  بابؼشتًي  -2
 *اسم الشخص الطبيعي ولقبو

 تسمية الشخص ابؼعنوي أو عنوانو التجاري *
 * الشكل القانولش وطبيعة النشاط

 العنواف ورقم ابؽاتف والفاكس وكذا العنواف الإلكتًولش, عند الاقتضاء *
 رقم السجل التجاري* 

 * رقم التعريف الإحصائي
 1 بهب أف برتوي الفاتورة على اسم ابؼشتًي ولقبو وعنوانو إذا كاف مستهلكا. * 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 19, ص 2005/ 12/11ابعريدة الربظية للجمهورية ابعزائرية, / -1
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 الدبحث الثالث : واقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر
 مشروع تطور نظام الدفع في الجزائر  الدطلب الاول : 

في السنوات الأختَة كثر ابغديث في ابعزائر عن عصرنة القطاع ابؼالر والبنكي ويعتٍ مدلوؿ عصرنة إدخاؿ تكنولوجيا 
الإعلبـ والاتصاؿ و النشاط ابؼالر والبنكي وىذا ما يتطلب عصرنة أنظمة الدفع والسحب والتحويلبت ابؼالية, وبؽذا 

 :اكبة العصر, وىنا سنتطرؽ إلذ أىم ابؼشاريع ومراحل تطبيقهامشاريع جديدة تسمح بؽا بدو  تتبتٌبدأت ابعزائر 
ويعتبر برديث وعصرنة أنظمة ابؼعلومات والدفع وعصرنة : برنامج مشروع تطوير نظام الدفع في الجزائرأولا :   

التأخر ابؼسجل في ىذا ابؼعاملبت ابؼالية وابؼصرفية وطرؽ معابعة ابؼعلومات, بؾالا ذا أولوية في ابؼرحلة الراىنة لتدارؾ 
 .ئة ابؼصرفية على ابؼستوى العابؼيلمجاؿ بابغداثة والعصرنة لتستطيع مواجهة التحديات و التطورات التي تشهدىا البيا
, وعصرنة نظم ابؼدفوعات وابؼعلوماتالنظاـ ابؼصرفي في الوقت الراىن التأخر ابؼسجل في بؾاؿ التحديث  اف ما بييز  

ابعوانب السلبية التي بسيز النظاـ ابؼصرفي وىو الامر الذي ادى بابؽيئات ابؼالية الدولية وعلى  ويعد ىذا ابعانب أحد
 رأسها صندوؽ النقد الدولر تقييم النظاـ ابؼصرفي ابعزائري تقييما سلبيا 

لتشريعي ويعتبر أحد ابؼعوقات الرئيسية في جلب الاستثمار الأجنبي, وىذا برغم الإصلبحات ابؼسجلة في جانبها ا  
 03-11وتعزيز آليات الإشراؼ والرقابة, والتي بذلت من خلبؿ قانوف النقد و القرض أو من خلبؿ تعديلبتو بدوجبو

 : حيث يتطلب برقي  أي مشروع جديد بالنسبة للدولة توفر ثلبث مقومات 2003أوت  26والصادرة في 
 .ديد ابؽدؼ بوضوح ودقة, وبرديد آجاؿ مضبوطة للئبقازبر -
 ( . ابؼوارد )ابؼالية و البشريةبزصيص  -
 1 .الخ( ملبئمة ليس فقط مساعدة ولكنها بؿفزتوفر بيئة )قانونية, صناعية, سياسية, بذارية... -

  :أهداف مشروع تطوير نظام الدفع في الجزائر ثانيا :       
 :بهدؼ برديث وعصرنة نظاـ ابؼعلومات البنكية وابؼالية ونظاـ الدفع الذ برقي  الاىداؼ التالية 

تكييف أنظمة الدفع و التسويات وكذا التشريعات من احتياجات ابؼتعاملتُ: الزبائن, ابؼؤسسات, الإدارات,   -
 .ى الوسائل الإلكتًونية ابغديثةوالأفراد بؼتطلبات اقتصاد متطور يعتمد عل

 تقليص آجاؿ التسويات بتُ ابؼتعاملتُ على ابؼستوى الوطتٍ و مع ابػارج.  -
 ترشيد و برستُ إجراءات برصيل الشبكات و وسائل الدفع الأخرى وأنظمة التحويلبت ابؼالية.  -

                                                           
1

/ 2005تطوير ابػدمات ابؼصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ ابعزائرية, أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية, جامعة ابعزائر عبد القادر بريش, التحرير ابؼصرفي ومتطلبات  – 
 197, ص 2006
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تطوير أنظمة الدفع الورقية واستبدابؽا بالدفع الإلكتًولش الفوري, وكذا برستُ جودة العمليات وتقليص      -
 جاؿ ابؼتعلقة بدعابعة ابؼعلوماتالآ

تطوير وسائل الدفع الإلكتًولش كالبطاقات البنكية ابػاصة السحب والدفع وتعميم استعماؿ بطاقات  الائتماف  -
 لدى ابعمهور الواسع. 

 1 .أكثر في إدارة ابؼخاطر ابؼرتبطة بزفيف تكاليف إدارة أنظمة الدفع وإدارة السيولة والتحكم -
 طبيق الدفع الإلكتروني في الجزائرثالثا : مراحل ت  
تعتبر أوؿ بذربة للبنوؾ ابعزائرية في بؾاؿ استخداـ أدوات الدفع, استعماؿ بطاقات السحب ابػاصة بالشباؾ الآلر    

 وتم ذلك على مراحل: DABو ابؼوزع الآلر البنكي GABالبنكي
البنكي وابؼوزع الآلر للنقود ابػاص بالبنك : كانت تستعمل بطاقة سحب إلا في الشباؾ الآلر الدرحلة الأولى .1

 مصدر بطاقة بدعتٌ لا يستطيع حامل البطاقة السحب من جهاز بنك آخر.
حيث تم ربط الشبكة البنكية ابعزائرية من خلبؿ استعماؿ شبك , 1997بدأت ىذه ابؼرحلة سنة الدرحلة الثانية: .2

SATIM لنقود سواء كاف تابع بؼصدر البطاقة أو لبنك التي تسمح بإمكانية إجراء السحب من أي موزع آلر ل
 CIB retait deبتُ البنوؾ بطاقة السحب العادية إلذ بطاقة سحب ما SATIM آخر, وبذلك حولت شبكة

interbancaire carte La,  لأجل تقليص دوراف  2003 مليوف أور و سنة 3,6ولقد عملت على استثمار
ابؼوزع الآلر للنقود و  على زيادة عدد النقود السائلة وتعميم استعماؿ البطاقة ابؼصرفية في ابعزائر, حيث عملت 

الغرض تم عقد اتفاقية في ولأجل نفس  (Paîment de Terminaux)کذا إقامة طرفيات دفع عند التجار
بدبلغ SATIM في صنع البطاقات ومتخصصة INGENCO مع مؤسسات فرنسية 2003شهر أفريل 
وىي الصندوؽ الوطتٍ للتعاوف   SATIMفيذا العقد من طرؼ البنوؾ ابؼسابنة أورو, ولقد موؿ ى 400.000

 2. 2003الفلبحي و بنك البركة ولقد تم ربط كل ابؼوزعات الآلية للنقود ابؼوجودة في ابعزائر سنة 
 : العوامل الدساعدة والدعرقلة لنجاح وسائل الدفع الالكتروني الدطلب الثاني 

امػل رغػػم حداثػػة وسػػائل الػػدفع الالكتًونيػػة, إلا أنها وصػػلت إلذ مرحلػػة بيكػػن فيهػػا تقيػػيم ىػػذه الوسػائل و اسػتنتاج العو  
قدـ و تطور ىذه الوسائل ابغديثة و تؤدي إلذ تهرب و ابؼسػاعدة علػى بقاحهػا, كمػا بيكػن ملبحظػة العوامػل الػتي تعرقػل ت

 بزوؼ ابعمهور منها.
 

                                                           
  66, ص بونفلة غلبـ,  موالكية  عيدة, مرجع ساب  -1

 42ص, 2005/2004وؾ و تأمينات, جامعة منتوري قسنطينة, بظاج ميوب, الابذاىات ابغديثة في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية, مذكرة ماجستتَ, فرع بن -2
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 الفرع الاول : العوامل الدساعدة على نجاح وسائل الدفع الالكتروني
 ىناؾ العديد من العوامل التي أدت إلذ بقاح وسائل الدفع الإلكتًولش التي تتمثل أبنها فيما يلي: 

إف بمو شبكة الانتًنت يعد عاملب أساسيا لتطور و بقاح وسائل الػدفع الالكتًونيػة باعتبارىا البيئة  بمو الانتًنت: - أ
ابؼلبئمة لتداوؿ ىذه الوسائل, خاصة التجارة الالكتًونية التي تتم علػى ىػذه الشػبكة و الػتي بهػري الػدفع فيهػا 

نتشػارىا يسػاعد في انتشػار الوسػائل الالكتًونية و بالتالر بػالطرؽ الالكتًونيػة و عيػو فنمػو شػبكة الانتًنػت و ا
 تطورىا و بقاحها .

حػػوؿ عػػدد  2010و 1995نتًنػت مػا بػتُ سػنتي ا ابؼوقػع العػابؼي للئآخر دراسة أجريت حوؿ بمو الانتًنت قاـ به
 مسػػتخدمي الانتًنػػت عابؼيػػا تبػػتُ النمػػو السػػريع بؽػػذه الشػػبكة.

 ر البنوؾ الالكتًونية و خدمات مصرفية جديدة:ظهو  - ب
في ظػػل وجػػود شػػبكة الانتًنػػت و شػػيوعها و ازديػػاد مسػػتخدميها, و اسػػتغلبؿ ىػػذه الشػػبكة في ميداف النشاط  

ذا القطػػاع التجاري الالكتًولش, لد تكتف البنػوؾ بػدور ابؼتفػرج بػل شػهدت ثػورة في ابؼعػاملبت ابؼصػرفية أمػػدت ىػػ
بأحػػدث الآليػػات, جعلتػػو أكثػػر مرونػػة و سػػرعة في تقػػدلص خدماتػػو, و قػػد ظهػػر إلذ الوجود ما يسمى بالبنوؾ 

 الالكتًونية.
و البنػك الالكػتًولش ىػو بنػك لػو وجػود كامػل علػى الشػبكة )شػبكة الانتًنػت ( و بوتػوي موقعػو علػى, حيػث 

نػك للزبػوف بالقيػاـ بكافػة أعمالػو ابػاصػة كافة البربؾيات اللبزمػة للؤعمػاؿ ابؼصػرفية بالبنػػك عػػن يتػيح ىػذا الب
طريػػ  أي مكػػاف موجػػود بػػو, و ذلػػك بواسػػطة خػػط يػػوفره لػػو البنػػك يسػػمح لػػو بإبقػػاز كافػػة معاملبتو دوف أف 

 يضطر إلذ الذىاب بنفسو إلذ مقر البنك
و بدػا أف البنػوؾ الالكتًونيػة و ابؼعػاملبت ابؼصػرفية الالكتًونيػة تػتم عػن طريػ  شػبكة الانتًنػت, فمن الطبيعي أف  

يػتم التعامػل بوسػائل الػدفع الالكتًونيػة بفػا يشػجع علػى اسػتعماؿ ىػذه الوسػائل بالإضػافة إلذ ابػدمات ابؼصرفية 
 1لك الوسائل.لتي تستوجب التعامل بتابعديدة ا

فمن بتُ العوامل ابؼساعدة على انتشار وسائل الدفع الالكتًونية ىو استخداـ  الانفتاح بكو التجارة الالكتًونية: - ج
شبكة الانتًنت في التسوي  وابؼعاملبت التجارية وعبر ابؼبادلات الالكتًونية, وميداف النشاط التجاري الالكتًولش 

الالكتًونية, وبالتالر تطورىا جعلها متاحة على مستوى أبكاء العالد واعتبارىا البيئة ابؼلبءمة لنمو وسائل الدفع 
 وبقاحها وازدياد عدد مستخدميها فالزبوف يستطيع القياـ بكافة أعمالو ابػاصة عن بعد.

                                                           
 188, ص 2010,  جانفي 02عبد الرحيم وىيبة, تقييم وسائل الدفع الالكتًونية ومستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجودىا, بؾلة الاقتصاد ابعديد, العدد: -1
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وىي مؤسسات عابؼية في بؾاؿ ابؼدفوعات وبستلك العلبمة  توسع نشاط ابؼنظمات العابؼية ابؼصدرة للبطاقات: - د
التجارية للبطاقات ابػاصة بها, وتعتبر مؤسسات عابؼية رائدة في تسوي  وإنتاج ىذه الوسائل على مستوى العالد, 

 1وتتولذ منح التًاخيص بإصدارىا.
 الثاني: العوامل الدعرقلة لنجاح وسائل الدفع الالكترونيالفرع 

فرغم  من العوامل التي تعرقل بقاح وسائل الدفع الإلكتًولش وتؤدي إلذ انعداـ الثقة بهذه الوسائل ابغديثة,ىناؾ بصلة 
 النجاح والراحة وابؼزايا التي حققتها ىذه الوسائل إلا أف ىناؾ عوامل جعلت من ىذا النجاح ناقصا, ونذكرىا كالآتي :

من الناحية النفسية بقد أف ابؼتعامل لا يتقبل إبراـ الصفقات الكتًونيا من خلبؿ شبكة  :ابؼشكلبت النفسية -1
الانتًنت , فغالبا ما يفضل الأفراد التعامل بالنقود بابؼقارنة مع وسائل الدفع ابؼشتقة من النقود لأنها برمي 

سسة مالية طابؼا يقدموف النقود, خصوصياتهم, ذلك لأنهم لا يضطروف إلذ أف يعرفوا بأنفسهم للبائعتُ أو أي مؤ 
بالإضافة إلذ انتهاؾ خصوصية ابؼستهلك من البنك الذي بوتفظ برقم يسمى الرقم ابؼرجعي ومن طرؼ بعض 

 ابؼنضمات التي تعمل في برليل أبماط الاستهلبؾ للؤفراد.
للتجارة الإلكتًونية إلا أف رغم ابعهود التي بذلت دوليا وإقليميا لوضع تنظيم قانولش ملبئم  :ابؼشكلبت التشريعية -2

غالبية التشريعات التي صدرت ركزت نظرتها بصفة أساسية حوؿ الاعتًاؼ بحجية التوقيع الإلكتًولش وبابؼستندات 
الإلكتًونية وبإضفاء الصفة القانونية على ابؼعاملبت التي تتم من خلبؿ وسائط إلكتًونية و لكنها لد تتعرض 

 ف والفعالية لوسائل الدفع الإلكتًونية . لوضع تنظيم قانولش يوفر الأما
عدـ الأماف ابؼعلوماتي كابؼخاطر التقليدية التي تواجو أنظمة ابؼعلومات مثل  :مشكلة بعدـ الأماف ابؼعلوماتي -3

الفتَوسات الإلكتًونية التي بيكن أف تصيب النظاـ ابؼعلوماتي بالشلل, ومثل عمليات القراصنة التي تتم على أرقاـ 
ئتماف, بل وعلى الأنظمة الإلكتًونية للبنوؾ والتي يتم من خلببؽا معرفة أرقاـ حسابات العملبء و بطاقة الا

التحويل الغتَ مشروع للؤمواؿ, ومثل عمليات النصب الإلكتًولش التي بسارسها بعض مواقع الإنتًنت لابتزاز 
 2ابؼستهلكتُ.

 العوامل ابؼعرقلة لنجاح وسائل الدفع الالكتًونية في ابعزائر في ما يلي: ت كهينة ىذا وقد أوضح
 :رغم ضرورة اعتماد التجارة الإلكتًونية كأداة متطورة في الاقتصاد  عدـ اعتماد التجارة الإلكتًونية في ابعزائر

 ابعزائري, إلا أنو لد يتم ذلك, نظرا لعدة أسباب:
                                                           

, ص 2022, جواف 10, العدد:17ائر, بؾلة الاستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية, المجلد:بوعكة كاملة, النظاـ القانولش لوسائل الدفع الالكتًونية في ابعز   -1
18. 

, بؾلة ابغقوؽ والعلوـ الانسانية, -CPAحالة القرض الشعبي ابعزائري –خليلي أبضد, ابؼعتز بالله بػذاري, واقع وسائل الدفع الالكتًونية ابؼصرفية في البنوؾ ابعزائرية  -2
 63, د/ت, ص 02, العدد 36اقتصادية, المجلد دراسات 
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ل غياب ابؼنافسة في قطاع الاتصالات الذي لا تزاؿ الدولة برتكر ابعزء ارتفاع تكلفة استخداـ الانتًنت في ظ -
 الأكبر منو.

 نقص اىتماـ ابؼؤسسات بهذه التقنية التجارية ابغديثة, بفا جعل انتشارىا يكاد يكوف منعدما في بلبدنا. -

ذا النوع من التجارة, عدـ اىتماـ ابؽيئات الإدارية العليا بابؼوضوع, فلم يتم إجراء استقصاء بؼدى الاىتماـ به -
الوسائل وتقنيات  والاستفادة من بذارب الدوؿ العربية في ىذا المجاؿ و بزلف النظاـ ابؼصرفي ابعزائري من حيث

 الدفع ابغديثة.

 .ابؼعلوماتية مية ابؼعلوماتية, وىي ابعهل بأساليب وسائل تعامل في بؾاؿلأمية بابؼعتٌ ابغديث أي الأانتشار ا -
  يتًتب على البطاقة الائتمانية مشاكل بصة نلخصها كالتالر: الائتمانية:مشاكل البطاقة 

عدـ الدقة جراء بعض الأخطاء ابؼرتكبة من قبل ابؼوظفتُ في التعامل مع الفواتتَ ومع تكرار الأخطاء التقنية تفقد  -
لعالية بالنسبة للبنك الثقة بتُ البنك والعميل, سرقة البطاقة الائتمانية أو ضياعها من طرؼ الغتَ, التكاليف ا

يوـ و خطر السيولة على البنك في حالة  55وابػاصة بتوزيع بطاقات وطبعها ومنح قروض دوف فائدة في مدة 
 الافراط في استعماؿ البطاقة من طرؼ ابؼتعاملتُ.

 :سعيا بؼواكبة التطورات في الصناعة ابؼصرفية عملت  العقبات التي تواجو نظاـ الدفع الإلكتًولش في البنوؾ ابعزائرية
حتُ شرعت  1997البنوؾ ابعزائرية على نقل العديد من التقنيات ابؼصرفية إلذ السوؽ الوطنية لاسيما منذ سنة 

جهاز, كذلك بالنسبة لبطاقات الدفع  250حوالر  2002في إدخاؿ آلات السحب الآلر, إذ بلغ عددىا سنة 
لكتًولش" لكن بالرغم من المجهودات ابؼبذولة إلا أف الفجوة التكنولوجية بتُ البنوؾ ابعزائرية الفوري "الدفع الإ

ونظرائها من البنوؾ العربية والغربية لا تزاؿ كبتَة نظرا للعديد من ابؼعوقات التي شكلت حجرة عثرة دوف برقي  
 القفزة ابؼأمولة لعل من أبنها:

يعية ابؼتعلقة بتنظيم التجارة الالكتًونية بالإضافة إلذ تعدد ابؼخاطر ابؼتًتبة بتقدلص عدـ وضوح البيئة القانونية والتشر  -
 ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية.

 1مشاكل سوء استعماؿ وسائل الدفع, فابؼؤسسات ابعزائرية والأفراد يفضلوف الدفع النقدي. -
 
 

                                                           
, 04ولية للؤداء الاقتصادي, المجلد: كهينة رشاـ, ضوابط البنك ابؼركزي لتنظيم التعامل بوسائل الدفع الالكتًولش مع إشارة لواقع البطاقة البنكية في ابعزائر, الػمجلة الد -1

 167, ص 2021, 01العدد: 
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 الدطلب الثالث: التحديات التي تفرزها وسائل الدفع الالكترونية
عيػوب و بـػاطر بفػا يػؤثر علػى إف وسػائل الػدفع الالكتًونيػة ليسػت وسػائل مثاليػة فكمػا بؽػا بفيػزات فهػي أيضػا تعػالش مػن 

بظعتهػا بػتُ ابعمهػور, و يػؤدي ذلػك إلذ ابزػاذ ابغيطػة و ابغػذر عنػد اسػتعمابؽا, وبيكن ذكر أىم بـاطر و عيوب ىذه 
 الوسائل كما يلي:

 للنقود الالكتًونية بـاطر أمنية, قانونية و أخرى تتعل  بالسرية أولا: النقود الالكترونية: 
كنتيجػة لعمػل إجرامػي  ابؼخػػاطر الأمنيػػة للنقػػػود الالكتًونيػػة: فقػػد بوػػدث ابػػػرؽ الأمػػتٍ للنقػػود الالكتًونيػػة إمػػا -1

موقع من مواقع الإنتًنت ,  عمػدي مثػل التزويػر والتزييػف , وإمػا كنتيجػة لعمػل غػتَ عمػدي مثػل بؿػو أو بزريػب

واقع وسائل الجفع الالكتروني في 
 الجزائر

 العوامل المساعدة على نجاح
 وسائل الدفع الالكتروني

العوامل المعرقلة لنجاح وسائل الدفع 
 الالكتروني

 نسه الانترنت

 ظههر البشهك الالكترونية و خجمات مررفية
 جديدة

 الانفتاح نحه التجارة الالكترونية

تهسع نذاط السشعسات العالسية 
 السرجرة لمبطاقات

 السذكلات الشفدية

 السذكلات التذريعية

 مذكمة بعجم الأمان السعمهماتي

 عجم اعتساد التجارة الإلكترونية في الجزائر

 مذاكل البطاقة الائتسانية

العقبات التي تهاجه نعام الجفع 
 الإلكتروني في البشهك الجزائرية

 (: يوضح عوامل بقاح وعرقلة وسائل الدفع الالكتًولش03الشكل)

 ابؼصدر: من إعداد الطلبة بناءا على ابؼعطيات
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كػل ىػذه التصػرفات  , فمػن شػأفكتًونيػة والقرصػنة الإلكتًونيػةالأنظمة الإلوإما الإخلبؿ بتصميمات 
بدكػػاف أف تتأكػػد ابعهػػة  والتهديػدات السػابقة أف تػؤدي إلذ آثػار قانونيػة وأمنيػة وماليػة خطػتَة . فإنػو مػن ابؼهػم

 للمستهلك الأمنيػػة سػػواء بالنسػػبةابؼصػػدرة للنقػػود الإلكتًونيػػة مػػن تػػوافر كافػػة الضػػمانات 
واللوائح مثل جرائم   تنبػع ىػذه ابؼخػاطر أساسػا ابؼخاطر القانونية للنقػود الالكتًونيػة: مػن خػلبؿ انتهػاؾ القػوانتُ -2

تتولد القانونية قد  عندما فػإف ابؼخػاطرأسػرار العميػل وانتهػاؾ السػرية, مػن ناحيػة أخػرى إفشػاء  غسيل الأمػواؿ,
غتَ دقيقة, كذلك فإف موضوع  أيضا تقنن حقوؽ والتزامات الأطراؼ ابؼختلفة ابؼتعاملة بالنقود الإلكتًونية بطريقػة

أف يصاحب  الإلكتًونية و في جرائم بضاية ابؼستهلك يعد من أىم ابؼخاطر القانونية الػتي بيكػن أف تفرزىػا النقػود
 بؼتوقع أيضا التهرب الضريبي .من ا انتشار النقود الإلكتًونية تزايدا

لأف تلػك الصػفقات  حيػث سػيكوف مػن الصػعب علػى ابعهػات ابغكوميػة ابؼكلفػة بتحصػيل الضػرائب القيػاـ بػربط الضػريبة
 الإنتًنت. علػى تلػك الصػفقات الػتي تػتم بواسػطة النقػود الإلكتًونيػة نظػرا تػتم خفيػة عػبر شػبكة

بالإضػافة إلذ ابعػرائم الػتي تر تكػب في حػ  البطاقػات البنكيػة, فهػي تفػرز بصلة من العيوب و  البنكيـة: ثانيـا: البطاقـات
 ابؼشاكل سواء بغاملها أو للمصارؼ ابؼصدرة بؽا و أىم ىذه ابؼشاكل ما يلي:

  الاسػتهلبكية لا يتوقف على بؿدوديػة أثػر البطاقػات في رفػع الاسػتهلبؾ علػى ابؼػدى الطويػل, إذ أف رفػع القػدرة
 وسائل الدفع بقدر ما يعتمد على بمو و ابكصار الدخل ابغقيقي للفرد

  ابػطر على سيولة ابؼصرؼ نظرا لكبر حجم التعامل, كما أف كػبر حجػم القػروض المجانيػة مػن بضلػة البطاقات
 يدعو ابؼصرؼ إلذ بزفيض استثماراتو في المجالات الأخرى.

  تواجهها ابؼصارؼ من ابؼؤسسات ابؼصدرة للبطاقات ابػاصة بها كمحطات البنزين, بفا قد يقلل من ابؼنافسة التي
 حجم ابؼتعاملتُ مع ابؼصرؼ.

  بالنسػبة للػدوؿ الإسػلبمية فػاف البطاقػات الائتمانيػة تكتنفهػا بعػض المحظػورات الشػرعية, كالفائػدة الػتي يأخػذىا
السػداد, و كػذلك العمولػة الػتي يتقاضػاىا البنػك مػن التجػار فهناؾ من الفقهاء من البنػك عنػد تػأخر العميػل عػن 

 1يعتبرىا فائدة بؿرمة.
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 لعل أبنها ما يلي : ثالثا: التحديات القانونية و الرقابية للبطاقات الذكية:

ابػة كابؼؤسسػات ابؼصػرفية الػتي قػد تقػوـ مؤسسػات غػتَ مصػرفية بإصػدار بطاقػات ذكيػة, لكػن لا تفػرض عليهػا رق -
تػدفع تكػاليف الرقابػة عنػد عرضػها لػبرامج البطاقػة ذات القيمػة ابؼخزنػة, بفػا يثػتَ قلػ  ابؼػراقبتُ بشأف المحافظ 

 الالكتًونية التي تضم مؤسسات إصدار غتَ مصرفية لا بزضع بؼراقبتهم.

ة ابؼعلومػػات الشخصػػية ابؼخزونػػة في البطاقػػة الذكيػػة والذي بيثل عقبة يسػػجل باسػػتمرار قلػػ  ابؼسػػتهلك حػػوؿ سػػري -
 أماـ انتشار استخداـ ىذه البطاقات.

, مػػن الناحيػػة القانونيػػة فػػاف البطاقػػات الذكيػػة لا بزضػػع للقػػوانتُ التجاريػػة الػػتي تػػنظم الشػػيكات وابغوالات وغتَىا -
 ستعمل أداة مكتوبة بفا يثتَ مشاكل الإثبات.لأف ابؼستخدـ فيها لا ي

تثػتَ ىػذه البطاقػات قضػايا تتعلػ  بدراعػاة إجػراءات بػراءات الاخػتًاع مػن طػرؼ مؤسسػات إصػدار البطاقات و  -
 بؾهزيها بالإضافة إلذ شؤوف ابؼلكية الفكرية و ترخيص التكنولوجيا.

تًونيػة ىػو تسػارع اسػتعمابؽا منػذ سػنوات دوف أف يواكبهػا تنظيمػا قانونيػا لكػن أكػبر مشػكل تواجهػو وسػائل الػدفع الالك 
 يناسػب 

 برػدياتها, فهػي بؿرومػة مػن ابغمايػة القانونيػة الػتي تتمتػع بها وسػائل الػدفع التقليدية .
لعػل أبنهػا إشػكالية الإثبات لعػدـ بفا بهعلهػا بزفػي حزمػة مػن ابؼشػاكل و النزاعػات الػتي تتطلػب سػرعة في حلهػا, و 

ػودات مػن جانػب الفقػو و القضػاء في دوؿ العػالد للتوسػػع في تفسػػتَ النصػػوص لمجهاعتمادىػا علػى دعامػة ورقيػة. فػرغم كػل ا
دة ابؼػدى فلػم توضػع  النصػوص بقيػت بؿػدػذه , إلا أف ىػكػػي تشػػمل ابؼعػػاملبت الالكتًونيةالقانونيػػة ابؼوجػػودة أصػػلًب  

كلمػات "الكتابػة, الإسػناد ابػطيػة...الخ" كػي تشػمل "الإسػناد الالكتًونية, التوقيع الالكتًولش...الخ" نظرا بغداثة ىذه 
 1ابؼصطلحات.
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 خلاصة :      

تقدلص دؼ إلذ تطوير وسائل لش يتجاوز الوظائف التقليدية ويهلكتًو لإصرفي ابؼنستخلص من ىذا الفصل أف العمل ا
كتًولش للإاى مع التكنولوجيا ابغديثة, وبؽذا ظهرت ما تعرؼ بوسائل الدفع ية, ورفع كفاءة أدائها بدا يتماشصرفبؼابػدمات ا

 بكافة أنواعها على رأسها البطاقات البنكية التي توفر سهولة للتعامل وسرية وأماف لصاحبها, ملب بؽا من مزايا عديدة غتَ
عليها عتماد الا و العديد من الطرؽ بغمايتها بها تم وضع تعلقةبؼخاطر ابؼمرور الوقت نظرا للعديد من العيوب وا مع اأنه

مثل في زيادة ىذه ابعودة وتوطيد لأىم والأا صارؼ في برستُ جودة خدماتهم باعتبارىا الوسيلة والطريقةبؼمن طرؼ ا
 ئولبالعالقة بتُ البنك وعم
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 : تدهيد
الاىتماـ  بذلى أين السبعينات, منتصف منذ بدأ ابػدمات بقطاع متزايدا اىتماما ابغديثة الدراسات عرفت

 نتيجة ابؼالية وابؼؤسسات ابؼنظمات تواجو التي ابؼهمة الابذاىات أبرز من يعتبر الذي ابػدمات جودة بتحستُ
 ابغاصل التكنولوجي التطور ابؼنافسة وكذا تزايد
والغرض  الشكلية حيث من متشابهة متنوعة مصرفية خدمات بتقدلص ابؼؤسسات من كغتَىا البنوؾ عرفت وقد

 البنوؾ بقية عن بها ينفرد تنافسية ميزة لو برق  التي ابعودة, في يكمن للخدمة ابغقيقي ابعوىر ولكن والتقدلص
 على البنوؾ ركزت الأساس ىذا وعلى ابؼصرفية, السوؽ في مكانتو من تعزز سوقية حصة تكسبو الأخرى حيث

 ابؼصرفية ابػدمات بذارة بررير إطار في وذلك ابعودة بكو بها والدفع خدماتها الدفع لتحستُ وسائل تطوير
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 الدبحث الأول: مفاهيم عامة حول الخدمة والخدمة الدصرفية
 الدطلب الأول : ماهية الخدمة   

 خصائصها بها وكذلك ابػاصة التعريفات برديد ضرورة برزت ابؼلموسة ابؼادية السلعة عن ابػدمة لاختلبؼ نظرا
 .وبفيزاتها

 الخدمة تعريف :أولا    
 البعض سنأتي لعرض يلي وفيما ابػدمات, بؾاؿ في والكتاب الباحثتُ بتعدد وتعددت ابػدمة تعريفات اختلفت

 .منها
 تعرض أو التي للبيع تعرض التي ابؼنافع أو النشاطات "  :بأنها ابػدمة للتسوي  الأمريكية ابعمعية عرفت -1

 1 ."معينة بسلعة لارتباطها
 برويل ابؼلكية التبادؿ عن ينتج لا بحيث ابؼؤسسة طرؼ من منجزة معاملة" :بأنها "JUDD"عرفها ي -2
 2."ابؼلموسة  السلع في كما
  3."ملموسا يكوف لا بحيث ابغاجات إشباع إلذ ابؼوجو الإنساف نشاط ":أنها على عرفت وقد -3
 ما الرئيسي لتعامل ابؽدؼ وبسثل بؿسوسة غتَ ولكن معرفة نشاطات تعتبر ابػدمات "أيضا وعرفت -4

 4 "الزبائن رضا برقي  غرضو
 ذاتها إما بحد الأساسية, بالدرجة ملموسة غتَ منفعة إنتاج عملية" :بأنها ابػدمة " بابؼر أدرياف "وعرؼ -5
 أو حاجة التبادؿ إشباع أشكاؿ من شكل أي خلبؿ من يتم حيث ملموس, منتج من جوىري كعنصر أو

 5 "ابؼستفيد أو الزبوف لدى مشخصة رغبة
 ولا آلر, أو بشري جهد لاستخداـ نتيجة للمستفيد ابؼنافع يقدـ ملموس غتَ منتج" :أنها أيضا وعرفت -6
 6 "ملموس مادي شيء حيازة ابؼنافع تلك عن ينتج

  : ابػدمة أف نستنتج السابقة التعريفات خلبؿ من
 .ملموسة غتَ منافع أو أنشطة -
 .مادية بسلع مرتبطة أو مستقلة إما تباع -

                                                           
  18ص  , 2005 الأردف, عماف, للنشر, وائل دار ,3 ط ابػدمات, تسوي  الضمور, حامد لشىا -1

2-  Béatrice Bréchignac-Roubaud, Le Marketing des services, 8emetirage, édition d’organisation, Paris,2004, P71 
3- François Caby, Claude Jambart, La qualité dans les services, 2emeédition, édition économica, Paris, 2002 ,P35. 

 28 :ص , 2005 الأردف, عماف, والتوزيع, للنشر الوراؽ مؤسسة تطبيقي, جهمن ابؼتخصصة, ابػدمات تسوي  نبعة, أبو العزيز عبد -4
 21, ص  2009 السعودية, العربية ابؼملكة الرياض, الوطنية, دهف ابؼلك مكتبة عبرالإنتًنت, ابؼعلومات خدمات تسوي  العباس, الله عبد بن شاـى -5
 21ص  , 2005 الأردف, عماف, والتوزيع, للنشر ابغامد دار ابؼصرفي, التسوي  العجارمة, تيستَ 6
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 .وإشباعها الزبوف حاجات لتلبية موجهة -
 .منها للمستفيد ملكيتها تنتقل لا التبادؿ عند -

 مادية, بسلع أو مرتبطة مستقلة إما تباع منافع, أو أنشطة ىي ابػدمة :التالر التعريف إلذ الوصوؿ بيكن وبالتالر
 .وإرضائها الزبوف تلبية حاجات خلببؽا من ويتم الأختَة, ىذه عكس على التبادؿ عند ملكيتها تنتقل لا

  الخدمة خصائص :ثانيا
  :التالية بابػصائص المجاؿ بهذا ابػاصة والأبحاث الدراسات حسب ابػدمات تتميز

 أو ورؤيتها, والإحساس بها, تذوقها, الصعب من أي ملموسة, غتَ ابػدمة بطبيعتها :ملموسية اللا خاصية -0
 قبل عنها البحث يتم حوبؽا فالابذاىات والآراء .السلعة عن بييزىا ما أىم وىذا شرائها قبل بظاعها أو شمها

 1.ابػبرة السابقة على يعتمد قد الشراء وتكرار عليها, ابغصوؿ
 الذي الأمر يتولذ تقدبيها, الذي الشخص وبتُ ذاتها ابػدمة بتُ الوثي  التًابط بها ونعتٍ :التلازمية خاصية 2-
 2.الطبية ابػدمات في ىو ابغاؿ كما تقدبيها, أماكن إلذ ابػدمة طالب حضور ضرورة عليو يتًتب

 تنميط على ابغالات من كثتَ في القدرة عدـ ابػاصية, بهذه : نعتٍ  التماثل( التجانس )عدم عدم خاصية -0
 .وواضح كبتَ بشكل الإنساف على تقدبيها يعتمد التي تلك وخاصة ابػدمات

 3.الدواـ على أو متجانسة متماثلة خدماتو تكوف بأف يتعهد أف ابػدمة مورد على يصعب أنو ببساطة يعتٍ وىذا
 4 .السلع يفعل منتجو مثلما بؽا معتُ جودة مستوى ضماف يستطيع لا فهو وبالتالر

 لا  يتذبذب فهو الاستقرار, وعدـ بالتذبذب ابػدمات بعض على الطلب يتميز :الطلب تذبذب خاصية 4-
 اليوـ في أخرى إلذ من ساعة بل الأسبوع أياـ من آخر إلذ يوـ من أيضا يتذبذب بل فحسب, السنة فصوؿ بتُ

 5.الواحد

                                                           
  24ص  ذكره, سب  مرجع الضمور, حامد الشى -1
 223ص  , 2008 الأردف, عماف, والتوزيع, للنشر الثقافة دار التسوي , مبادئ ابؼؤذف, صالح محمد -2
  27-26 :ص ص ذكره, سب  مرجع العلبؽ, وبشتَ الطائي بضيد -3
 والعلوـ الاقتصادية كلية العلوـ أعماؿ, إدارة بزصص التسيتَ, علوـ في ماجستتَ مذكرة الزبائن, إرضاء في اىودور  ابػدمات تسوي  في للجودة مدخل نصتَة, معدف -4

 26, ص  2009/2010ابعزائر,  بومرداس, بوقرة, أمحمد جامعة التسيتَ, وعلوـ التجارية
ص  ,2009 الأردف, عماف, والتوزيع, للنشر العلمية اليازوري دار بدوف طبعة, تطبيقي, وظيفي, استًاتيجي, مدخل ابػدمات, تسوي  العلبؽ, وبشتَ الطائي بضيد -5
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 درجة فكلما زادت للتخزين, قابلة غتَ ىلبمية طبيعة ذات ابػدمات من العديد :والفناء الذلامية خاصية 5-
 الفنائية درجة من ترفع أو تزيد عدـ ابؼلموسية درجة إف آخر بدعتٌ .بززينها فرصة ابلفضت للخدمة, اللبملموسية

 2 .عليها طلب فيو يوجد وقت إلذ عليها فيو لا طلب وقت في ابػدمة بززين بيكن لا أي, 1كثتَا 

 ولوقت منفعة مباشرة على بوصل منها فابؼستفيد ملموسة, غتَ ابػدمة أف طابؼا :الخدمة تدلك عدم خاصية -0
 بؼديري تسويقية مشكلة ابػاصية وبسثل ىذه طائرة, مت على السفر أو فندؽ, في غرفة تأجتَ مثل فقط, بؿدود

 على ثم ومن ابػدمة, بسلك عند بالسعادة يشعر - شباعاتوامن  كجزء- الزبوف أف حيث ابػدمية, ابؼؤسسات
 على تقدـ التي ابؽدايا مثل بدلكيتها لو توحي والتي للخدمة, ابؼادية للدلائل تولر اىتماـ أف ابػدمية ابؼؤسسات

 3 .الطتَاف رحلبت شركات
 لو ابؼقدمة تقييم ابػدمة عند كبتَة صعوبة الزبوف يواجو :الزبون جانب من الخدمة جودة تقييم صعوبة -0

 مقدـ مع الزبوف بتفاعل يرتبط الفعلي للخدمة الأداء أف إلذ يرجع ىذا ومرد, ابؼلموسة ابؼادية بالسلع بابؼقارنة
 ومن لآخر, زبوف من بىتلف سيئة أو جيدة بأنها ابػدمة ابغكم على فإف وبالتالر, نفسو الزبوف وبخبرة ابػدمة,
 4 .للزبوف نفسو بالنسبة آخر إلذ وقت

 الدطلب الثاني : مفهوم الخدمة الدصرفية 
  :منها نذكر ابؼصرفية للخدمة تعاريف عدة وردت لقد

 أنواع من نوع أي تقدبيها على يتًتب ولا أخر لطرؼ البنك يقدمها منفعة أو نشاط يى":الأول التعريف
 "  5ابؼلكية

  6الاستثمار و الائتماف و الإيداع خدمات عبر لعملبئها ابؼصارؼ تقدمها التي ابػدمات بؾموعة:"الثاني التعريف
 مقابل, بدوف أو مادي بدقابل كاف سواء للعميل معينة منافع بتحقي  تتعل  أنشطة بؾموعة"   :الثالث التعريف

 7." لعملبئو مقابل بدوف بؾانية خدمات أحيانا البنك يقدـ فقد

                                                           
 26 :ص ,ذكره سب  مرجع نصتَة, معدف -1
ص  , 2006 ,مصر ابعامعية, الإسكندرية, الدار والتقييم, القياس وطرؽ أساسية يمىمفا طبعة, بدوف اللوجيستية, ابػدمات وجودة كفاءة إدريس, الربضاف عبد ثابت -2

30  

 356ص  , 2002 مصر, الإسكندرية, ابعامعية, الدار التسوي , إدارة في قراءات الصحن, فريد محمد -3
  29 :ص ذكره, سب  مرجع إدريس, الربضاف عبد ثابت -4
  11  ص ,2005عماف,  الأردف, التوزيع, و للنشر ابغامد دار الأولذ, الطبعة ابؼصرفي, التسوي  العجارمة, تيستَ -5
  110ص , 2010 ع, عماف, الأردف,يلتوز (, دار صفاء للنشر واااتهيعملر يتطو ات يلآنزاؿ وبؿمود حستُ الوادي, ابػدمات في ابؼصارؼ الإسلبمية ) يمىعبد الله إبرا -6
 الاقتصادية العلوـ كلية علوـ التسيتَ, قسم التسيتَ, علوـ بزصص التسوي , فرع ماجستتَ مذكرة ,الزبون مع العلاقة تحسين في الدصرفي التسويق يةهمأ صورية, لعذور -7

 28 :ص , 2008 ابعزائر, ابؼسيلة, بوضياؼ, محمد جامعة التجارية, والعلوـ التسيتَ وعلوـ



 

39 
 

 ابؼلموسة وغتَ العناصر في الكامن ابؼنفعي ابؼضموف ذات ياتلالعم و الأنشطة من بؾموعة"  :الرابع التعريف
 تشكل ابؼنفعية والتي وقيمها ملببؿها خلبؿ من ابؼستفيدين يدركها والتي .ابؼصرؼ قبل من ابؼقدمة و ابؼلموسة
 لأرباح مصدرا  تشكل ذاتو الوقت وفي ة,وابؼستقبلي ابغالية والائتمانية ابؼالية ورغباتهم حاجاتهم لإشباع مصدرا
 ." 1الطرفتُ بتُ التبادلية العلبقة خلبؿ من ابؼصرؼ

 علي أنها الأوؿ التعريف في عرفت حيت ابؼصرفية ابػدمة مفاىيم تعدد نلبحظ السابقة التعاريف خلبؿ من
 .لعملبئو البنك يقدمو نشاط
 . والائتماف الإيداع خدمات في ابؼصرفية ابػدمة فحصر الثالش التعريف أما
 من ابػدمة المحققة بابؼنافع ابؼتعلقة الأنشطة أنها علي ابؼصرفية للخدمة تعريفو في ركز الثالث التعريف حتُ في

 .السابقة التعريفات بتُ بصع ربع ا اؿ التعريف حتُ في مقابل بغتَ أو بدقابل سواء للعميل ابؼقدمة
  :بؽا شامل تعريف استنتاج بيكن ابؼصرفية للخدمة السابقة التعاريف من تقدـ ما خلبؿ من

 إشباع حاجاتهم أجل من لعملبئها, ابؼصارؼ تقدمها التي لياتالعم و الأنشطة من بؾموعة ىي ابؼصرفية ابػدمة
 العميل بتُ القائمة ما التبادلية العملية نتيجة أخرى, جهة من ابؼالية ابؼؤسسات أرباح برقي  و جهة من ورغباتهم

 أثناء ابػدمة تستهلك ىاتو كوف ابؼلكية أنواع من نوع أي ابؼصرفية ابػدمة على يتًتب لا كما ابؼصرؼ, و
 .ملموس مادي بعنصر تقدبيها عند ابػدمة ىذه ترتبط وقد بززينها, بيكن فلب تقدبيها
 الدصرفية الخدمات أنواع :الثالث الدطلب
والاستثمار  والتوظيف الودائع أنظمة في سواء ابؼتعاملتُ من بفكن عدد أكبر بعذب أداة ابؼصرفية ابػدمات تعتبر
 :التالر النحو على وذلك ابؼصارؼ قبل من ابؼقدمة ابػدمات ىذه تعددت حيث ابؼصرؼ, بيارسها التي
  التقليدية الدصرفية الخدمات :الأول الفرع  

 يلي:  ما وتشمل
  إلخ...لأجل الودائع وحسابات التوفتَ, وحسابات ابعارية, ابغسابات , بأنواعها الودائع قبوؿ* 
 من وتعد الأمواؿ, لاستثمار الرئيسي ابؼصدر الوظيفة ىذه تعد حيث الأجل وطويلة ابؼتوسطة القروض تقدلص* 

 الأعماؿ؛ مؤسسات بسويل أبرز مصادر
 الدولية؛ التجارة في التبادؿ عمليات وضماف لتسهيل ةابؼستند والاعتمادات الضماف خطابات إصدار* 

                                                           
 356 :ص , 2000 الأردف, عماف, والنشر, للطباعة وائل دار البنوؾ, إدارة في ابؼعاصرة اتىالابذا جودة, وبؿفوظ رمضاف زياد -1
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 الاستثمارية ابػدمات تقدلص عن فضلب العملبء, لصالح التجارية الأوراؽ وبرصيل ابؼالية الأوراؽ وشراء بيع* 
 ؛ ابؼصرؼ ثقة لكسب التنموية ومشاريعهم بأعمابؽم يتعل  للزبائن فيما

وابؼستقبليات  ابؼبادلات وخدمات فيها, الاكتتاب وإدارة الأسهم ترويج بخدمات والقياـ ابعارية, ابغسابات فتح* 
 والتفضيل؛ الآجلة والعقود

المجالات  في الزبائن أمواؿ توظيف طري  عن الوسيط, دور ابؼصرفية خدماتها طري  عن ابؼصارؼ بسارس* 
 :مثل الثمينة بابؼمتلكات بالاحتفاظ قيامها عن فضلب ابؼهم, الاقتصادي ابؼردود ذات ابؼختلفة الاقتصادية
 إلخ؛...والعقارات للؤراضي ابؼلكية وسجلبت كالشيكات ابؼهمة والأوراؽ ابؼستندات الذىب, المجوىرات,

الاستثمار,  تشجيع إلذ تهدؼ التي ابؼقتًحات وتقدلص والتشريعات, والقوانتُ وابؼالية الاقتصادية الأوضاع دراسة *
 .1الإنتاج وزيادة التكنولوجيا وتطوير والصادرات ابؼدخرات وتنمية
  الإلكترونية الدصرفية الخدمات :الثاني الفرع

 يلي :  ما وتشمل
تقدـ  خلببؽا من للمصرؼ, آلر بحاسب متصلة إلكتًونية طرفية بؿطات بأنها تعرؼ :الآلي الصرّاف أجهزة :أولا

 بتُ  اتصاؿ وجود على الصراؼ آلت عمل آلية وتعتمد ابؼصرؼ, موظف من مساعدة دوف مصرفية خدمات
 بيانات استقباؿ بيكن بحيث بـتلفة, جغرافية أماكن في ابؼتواجدة الآلر الصراؼ وآلة للمصرؼ ابغاسب الرئيسي

 استجابة بإعطاء ذلك بعد لتقوـ ابػدمة رمز إدخاؿ ثم ابغساب, ورقم PIN الشخصي كرقم التعريف الزبوف
 2 .الأمواؿ وبرويل الأرصدة بياف ابغساب, كشف النقدي, السحب :في تتمثل فورية

 وكذلك : 
 فيها, ابؼخزنة ابؼالية القيمة وتكوف مسبقا ابؼدفوعة البطاقات وىي  :الدمغنطة البلاستيكية البطاقات : ثانيا

 والبطاقة الائتمانية والبطاقة الشهري السداد وبطاقات ابػصم بطاقات إلذ وتقسم الإنتًنيت عبر وتستخدـ للدفع
 . الذكية

 ابؼصارؼ, ىا تقدـ التي التقنيات أحدث من " ابؼصرفي الويب" خدمة  وتعتبر :الجوال الذاتف مصرف : ثالثا
 .)ابػلوي( ابعواؿ أجهزة بر ع معاملبتهم وإنهاء ابؼصرفية, حساباتهم إلذ الوصوؿ تتيح للعملبء حيث

                                                           
 72-71, ص 2015  الأردف, عماف, الأولذ, الطبعة والتوزيع, للنشر صفاء دار ابؼصرفية, ابؼنتجات تسوي  النسور, الفتاح عبد إياد -1
ليبيا,  ابؼرقب, جامعة ابػمس, والتجارة الاقتصاد كلية إفريقيا, شماؿ بدصرؼ الإلكتًونية ابؼصرفية ابػدمات جودة مستوى مشري, علي حليمة سعد, بن عطية بـتار -2

 778, ص 2021نوفمبر 09-11
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 ما بسبب ابؼصرفية, التقنيات أحدث من الانتًنيت عبر ابؼصرفي العمل يعد  :الانترنيت عبر الصيرفة : رابعا
 ووسائل ابؼعلومات, ونظم الإلكتًونية, التجارة بؾاؿ في ابغاصلة التطورات تواكب وتكنولوجيا إليو نظم تؤدي

 .ابغديثة الاتصاؿ
 بتُ الاتصاؿ وسيلة الانتًنيت فيو يكوف الذي ابؼصرفي العمل": بأنو الانتًنيت على ابؼصرفي العمل ويعرؼ

 1 "ابؼصرؼ والعميل
 الدصرفية الخدمة حياة دورة  :الرابع الدطلب

 تفستَ في مبادئو النظرية ويستمد ابؼصرفي التسوي  في ابؽامة ابؼفاىيم من ابؼصرفية ابػدمة حياة دورة مفهوـ يعد
 الكائنات ابغية, بغياة الكائنات البيولوجي التفستَ من حياتها مراحل خلبؿ وأرباحها ابػدمات مبيعات سلوؾ
 وابغيواف, الإنساف شأف في ذلك للموت عرضة وتكوف وتتلبشى تنتهي وابػدمات السلع أف يفتًض إذ ابغية,
 ابػدمة حياة دورة وتستند .خلبؿ حياتها مراحل عدة في بسر أف بعد لاحقا بسوت ثم أولا تولد ابػدمة فاف لذلك

 :فرضيتتُ أساسيتتُ على وأرباحها ابػدمة مبيعات لسلوؾ تفستَىا في ابؼصرفية
 متباينة  بدرور بمو وبدعدلات .التدىور( النضوج, النمو, التقدلص, ) متعاقبة بدراحل ابػدمة مبيعات بسر -1

 .ابؼتًاكم الطبيعي التوزيع منحتٍ بشكل تأخذ التي ابػدمة حياة دورة ىذا بدسارىا لتشكل الزمن,
 بدورىا شكلب تأخذ فهي ولذا مبيعاتها لسلوؾ مشابهة سلوكا تشكل ابػدمة بيع من تتحق  الأرباح أف -2

ابؼرحلتتُ  في بالابلفاض الأرباح منحتٌ يبدأ الدورة خلبؿ ابؼنافسة حدة لتغيتَ نتيجة انو إلا منحنيا,
 .التدىور مرحلة دخولو قبل البسيط بالارتفاع ابؼبيعات منحتٌ فيو يستمر الذي الوقت في الآخرتتُ

 ولكن الاختلبؼ الأخرى وابػدمات السلع حياة دورة عن بزتلف لا ابؼصرفية ابػدمة دورة حياة فاف عاـ بشكل
 2.ابػدمة ابؼصرفية حياة دورة رحل ا ـ من مرحلة كل في ابؼتبعة التسويقية ستًاتيجيةالا طبيعة في يكوف
  :في ابؼراحل ىذه  وتتمثل

 بارتفاع ىذه  ابؼرحلة تتميز حيث السوؽ, في مرة لأوؿ ابػدمة طرح يتم وفيها :الانطلاق )التقديم( مرحلة  :أولا
 طويلة تكوف عادة ما أنها كما بها, العملبء معرفة لعدـ نتيجة الطلب ويضعف ابػدمة فشل معدؿ)إمكانية(

 يظهر عاـ واستمرارىا, وبشكل ابػدمة تلك بقاح في دورا كبتَا اختياره وحسن تنفيذىا وقت فيها يلعب نسبيا,
 كنفقات في عرض ابؼنتجات, البنك تكبدىا التي النفقات لثقل ابؼرحلة, نظرا ىذه خلبؿ خسارة الربح منحتٌ

                                                           
 73مرجع سب  ذكره, ص  النسور, الفتاح عبد إياد -1
, ص ص 2010 الاردف, عماف, والتوزيع, للنشر ابؼناىج كمي,  برليلي , دار استًاتيجي, مدخل" ابؼصرفي الصميدعي, التسوي  جاسم بؿمود يوسف, عثماف ردينو -2
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 على ابؼستهلكتُ اللبزمة بععل والدعاية الكبتَة ابعديدة, ابؼنتجات لتقدلص التوزيع نظاـ إنشاء والتطوير, البحث
 .نطاؽ واسع عليها الإقباؿ على تشجيعهم إلذ والسعي استخدامها وكيفية ابؼنتجات بتلك علم
 التالية, إلذ ابؼرحلة ابؼرور لو تضمن التي الاستًاتيجيات من واحدة ينتهج البنك بذعل ابؼرحلة ىذه وتكلفة أبنية إف

 :في الاستًاتيجيات ىذه وتتمثل
 لكل الأرباح من ما بيكن قصد مرتفع بسعر ابػدمة طرح يتم وفيها  :السريع القشط( ستراتيجية الكشط )ا* 

  في السوؽ. التغلغل زيادة اجل من التًوبهية ابعهود تكثيف ابغالة في يتم حيث وحدة,
 قصد منخفضة وبجهود تروبهية مرتفع بسعر ابؼصرفية ابػدمة تقدلص في وتتمثل  :البطيء الكشط ستراتيجيةا* 

 :التالية ابغالات في تطب  حيث التكاليف, بزفيض
 ابؼستهدؼ السوؽ حجم صغر 
 ابعمهور قبل من بابؼنتج معرفة وجود 
 ابؼرتفع السعر لدفع ابعمهور استعداد. 
 الشديدة ابؼنافسة انعداـ. 

 جهود بذؿ مع بسعر منخفض السوؽ إلذ بالدخوؿ ستًاتيجيةالا ىذه تتميز :السريع ستراتيجية التغلغلا* 
 ابػدمة بنزوؿ تشعر لا كبتَة, وابؼنافسة الأسواؽ تكوف ستًاتيجية عندماىذه الا تطب  حيث كبتَة, تروبهية
 في قوية ابؼنافسة تكوف أف ابؼتوقع ابػدمة ومن ىذه بذاه حساستُ يكونوف ابؼستفيدين اغلب واف ابؼصرفية
 ابؼنافع مع ويتناسب منخفض ابػدمة سعر ابػدمة ويكوف ىذه أبنية ابؼنافسوف يدرؾ عندما وذلك ابؼستقبل
 .منها ابؼتحققة

 الأخرى ىي تروبهية  منخفض وبجهود بسعر السوؽ إلذ الدخوؿ على وترتكز  :البطيء التغلغل ستراتيجيةا* 
 للخدمة إدراؾ وجود كبتَا, السوؽ كاف حجم إذا ما حالة في مقبولة ستًاتيجيةالا ىذه تكوف حيث منخفضة,

 1.ظهور ابؼنافسة إمكانية وأيضا للسعر السوؽ حساسية السوؽ, في
 بدرحلة يعبر عنها حيث ابؼصرفية, ابػدمة حياة دورة في ابؼراحل أىم من ابؼرحلة ىذه تعتبر :النمو مرحلة :ثانيا
 البنوؾ تقود وبالتالر الأرباح المحققة, ومقدار بها التعامل حجم في ابؼلموسة الزيادة بفيزاتها ابرز ومن الأرباح, جتٍ
 أعلى إلذ يصل لد حجم التعامل ماداـ ابؼرحلة ىذه وتستمر ابػدمات, تشكيلة في التنوع درجة زيادة إلذ

                                                           
 بذارية, علوـ قسم تسوي , فرع بذارية, العلوـ في ابؼاجستتَ شهادة نيل مقدمة مذكرة  (, حالة )دراسة الاسلبمية البنوؾ في ابؼصرفية ابػدمات تسوي  عبدو, عيشوش -1

 141-140, ص ص 2006  ابعزائر, باتنة, بػضر, ابغاج جامعة التسيتَ, وعلوـ الاقتصاديةالعلوـ  كلية
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 يعتٍ ىذا ابؼرغوب, إلذ ابؼستوى كذلك يصل لد ابػدمة من والعائد البنك, إدارة طرؼ من ابؼوضوعة مستوياتو
 1النمو. مرحلة في لا تزاؿ أنها
 ابؼصارؼ السوؽ وتزيد في ابؼنافسة وتزداد ابؼبيعات بمو بؼعدؿ التدربهي الابلفاض يبدأ فيها : النضج مرحلة :ثالثا

 .ابػدمة لتحستُ والتطوير للبحث ابؼخصصة وميزانياتها
 لاف إلذ ابؽبوط أسعار ابؼنتوج بسيل ابؼرحلة ىذه ففي النضوج مرحلة في التقليدية ابؼصرفية ابػدمات معظم تقع

 نوعا الشبكات وبسثل حسابات السوؽ, في ابؼنتجات ابؼعروضة مع مبيعاتهم زيادة إلذ بواولوف ابؼنافستُ من الكثتَ
 بؾانية خدمات تقدلص إلذ من ابؼصارؼ العديد بروؿ ابؼاضي, القرف سبعينيات منتصف ففي ابؼنتجات, ىذه من

 أتت ستًاتيجيةالا ىذه أف إلذ ابؼنتوج ابؼصرفي, ىذا مبيعات زيادة بهدؼ , الشبكات حسابات مقابل بالكامل
 أدى بفا ابؼنتج وبالمجاف نفس لتقدلص السوؽ من ابؼصارؼ إلذ كبتَة أعداد دخلت انو بحيث ابؼتوقع عكس بنتيجة
 اضطرتها حيث عقلبنية, أكثر ابؼصارؼ الوقت أصبحت ذلك ومنذ وأرباحها, ابؼصارؼ ىذه عوائد تقلص إلذ

 عاـ بعد الأرباح بعض برقي  عنو نتج الذي الشبكات, الأمر خدمة على رسوـ وضع إلذ العوائد تقلص حالة
 2ابػسائر . من كامل
 قد ابػدمة تكوف فقد أسباب لعدة وذلك ابػدمة على الطلب يقل ابؼرحلة ىذه في :التدهور مرحلة :ربعا

مع  انسجاما وأكثر أكثر منافع ذات مصرفية خدمات ظهور أو الأفراد, ورغبات حاجات تلبي لا أصبحت
 3.الأفراد ورغبات حاجات

 الدبحث الثاني : الدرتكزات الأساسية لجود الخدمات الدصرفية 
ابؼلموسة دوف ابػدمات, إف ابعهود التي بذبؽا الباحثوف في الساب  في بؾاؿ ابعودة قد ركزت على جودة السلع 

 .لكن الفلسفة السائدة حاليا تركز على ابعودة في كافة المجلبت وخاصة بؾاؿ ابػدمات وذلك نظرا لأبنيتها
  الدطلب الأول : مفهوم وأهمية جودة الخدمات

 :التالر النحو أبنيتها على وذكر ابػدمة جودة مفهوـ إلذ التطرؽ ابؼطلب ىذا في سنحاوؿ
 

                                                           
 جامعة -وبرديات موقع - الاقتصادية والتحولات ابعزائرية ابؼصرفية ابؼنظومة  ملتقى فعاليات ضمن مقدـ بحث , ابعزائرية ابؼصرفية ابؼؤسسة في التسوي  عماري, بصعي -1

 36, ص بوضياؼ محمد
 متطلبات ضمن مقدمة مذكرة( , - سعيدة وكالة -ابعزائري البنك الشعبي إلذ الإشارة ابعزائري )مع ابؼستهلك سلوؾ على ابؼصرفي التسوي  تأثتَ مدى زقاي, بضيدي -2

ابعزائر,  تلمساف, القايد, بكر ابو جامعة التسيتَ, وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلية التسيتَ, علوـ قسم ابػدمات, تسوي  فرع علوـ التسيتَ, في ابؼاجستتَ شهادة
 86, ص 2010

 ابػليل, جامعة أعماؿ, إدارة بزصص ابؼاجستتَ, درجة لنيل استكمالا مقدمة رسالة التنافسية, ابؼيزة برقي  على وأثرىا ابؼصرفية ابػدمات جودة ناصر, محمد وساـ الكركي -3
 53, ص 2010فلسطتُ,  منشورة, غتَ
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 الخدمة جودة أولا : تعريف
 أنو من بهد بفارستها أو عنها الكتابة بواوؿ فرد فكل دقيقة, بطريقة تعريفها السهل من ليس ابػدمة جودة إف"

 ابػدمة من جودة تعريف في الصعوبة وتستمد الآخرين, مع يتف  عنها عملي تعبتَ إلذ يصل أف عليو الصعب
 جودة ابؼهتمتُ بدفهوـ بتعدد تعاريفها تعددت ولقد 1"ابؼادية السلع إلذ قياسا للخدمات ابؼميزة العامة ابػصائص
 :النحو التالر على بؽا عاـ مفهوـ إلذ الوصوؿ بهدؼ التعاريف ىذه أىم عرض سيتم لذلك ابػدمة
 على قدرة مبنية ابػدمة بها تتميز لصفات متعادؿ مستوى" أنها على ابػدمات جودة " Badiro" باديرو يعرؼ
 إشباع ابػدمة على جودة قدرة بردد التي الصفات بؾموعة أف ويضيف العملبء, واحتياجات ابػدمية ابؼنظمة
  2ابؼنظمة " في عامل أو مستخدـ كل مسؤولية ىي العملبء حاجات

 3ابػدمة " نوعية لتحستُ ابؼنظمة قبل من مستعملة تكوف قد بذريبي بشكل مشتقة طريقة ابػدمة جودة"
 ابػدمة ابؼتوقعة بتُ بالفرؽ وتتحدد مستمر بشكل إليها والارتقاء العملبء, توقعات مسايرة تعتٍ ابػدمة جودة"

 ."ابؼدركة وابػدمة
 4 "رغبات لزبوف تلبية درجة بردد والتي للبستعماؿ ابؼعروضة ابػدمة خصائص خلبؿ من للمنتج الإبصالر الأثر"

 ابؼقدمة بالفعل ابػدمة ملبئمة مدى يعكس مفهوـ ىي" ابػدمة جودة أف "Lewis and Booms"ويرى 
 ابػدمة ابؼقدمة بؼواصفات ابؼطابقة يعتٍ ابػدمة تسليم أف أي ابػدمة, ىذه على للحصوؿ ابؼتقدـ لتوقعات
 5الفعلي منها " ابؼستفيد ىو ابػدمة جودة على بوكم الذي وعليو ابؼواصفات بهذه ابػاصة للتوقعات
 أو لرضا ابؼنتفع الرئيسي المحدد بسثل التي وابؼدركة وابؼتوقعة ابؼقدمة ابػدمات نوعية" بأنها ابػدمات جودة تعرؼ
 6 "رضاه عدـ

 العوامل أو بعميع بالنسبة ابؼقدمة للخدمة الفعلي للؤداء الإدراؾ وبتُ التوقعات بتُ الفرؽ بسثل ابػدمة جودة"
 7 "العميل أو ابػدمة طالب تهم التي العناصر

مع  الفعلي الأداء تطاب  لدرجة معيار بسثل ابػدمة جودة أف نستخلص السابقة التعاريف استعراض خلبؿ من
 ميزة تنافسية للمنظمة وبوق  للمستفيدين, الدائم الرضا يضمن بفا مستمر وبشكل ابػدمة بؽذه العملبء توقعات

                                                           
 90, ص 2006 عماف, ,1 ط والتوزيع, للنشر الشروؽ إدارة ابػدمات, في ابعودة إدارة المحياوي, علواف نايف قاسم -1
 40, ص  2006 مصر, إيتًاؾ, ابؼصرية النهضة مكتبة ابؼقارف, القياس و ابعودة قياس , المحسن عبد محمد توفي  -2

 - 3 http://www.12manage.com, (Vu le 17/02/2020). 
- 4 Hanan BENTALEB, La qualité de service des systèmes, Thèse de doctorat spécialité informatique, l’université 

paul SABATIER, 1998, P11-12. 
 291ص  , 2006 الإسكندرية, ابعامعية, الدار اللوجستية, ابػدمات وجودة ,كفاءة إدريس الربضن عبد ثابت -5
 410ص  , 2002 النشر, بلد دوف ابؼناىج, دار ابؼتكامل, و الشامل التسوي  أساسيات العلبؽ, عباس ,بشتَ الصميدعي جاسم بؿمود -6

-7  Hubérac-Jean pière, Guide des méthodes de la qualité, MAXIMA,Paris, 1998, P 52 
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 الشكل يعرضوالذي  النحو على وذلك ابػدمة, ىذه من ابؼستمدة ابػصائص من انطلبقا وىذا للآخرين, بالنسبة
 التالر
 
 
 
 
 
 
 

 كالتالر :   رياضيا ذلك عن التعبتَ وبيكن
 الأداء بؼستوى الزبوف توقعات -الفعلي  للؤداء الزبوف إدراؾ = ابػدمة جودة
 :ىي مستويات للخدمة ثلبثة تصور بيكن السابقة ابؼعادلة ضوء وفي

 التوقعات  مع ابػدمة لأداء الزبوف إدراؾ يتساوى عندما تتحق  التي ابػدمة تلك وىي :العادية ابػدمة
 . اعنه ابؼسبقة

 التوقعات  مستويات عن للخدمة الفعلي عندما يتدلس تتحق  التي ابػدمة تلك وىي :الرديئة ابػدمة
  .بؽا بالنسبة

 توقعات  للخدمة الفعلي الأداء يتجاوز أو يفوؽ عندما تتحق  التي ابػدمة تلك وىي :ابؼتميزة ابػدمة
 .بؽا بالنسبة الزبائن

 الخدمة جودة أهميةثانيا : 
  1ابػدمة :  جودة لأبنية أساسية أسباب أربعة إلذ الإشارة بيكن
 وقت أي من أكثر ابػدمات تقدـ التي التجارية ابؼنظمات أعداد تزايدت لقد:ابػدمة بؾاؿ بمو -1

 بمو إلذ إضافة بابػدمات نشاطها يتعل  الأعماؿ منظمات نصف ابؼثاؿ سبيل مضى, فعلى
 .بالتوسع مستمرا زاؿ ما بابػدماتابؼتصلة  ابؼنظمات

                                                           
 194, ص 2005 , دار صفاء للنشر والتوزيع, عماف,1ط  العملبء, وخدمة الشاملة ابعودة إدارة الدرادكة, سليماف مأموف -1

 ابػدمة جودة ( :04الشكل )

 جودة الخذمة

 ادراكات الزبون للأداء الفعلي مستوى الجودة )الفجوة(  توقعات الزبون للخذمة 

 337ص  , 1999الأولذ, الطبعة والنشر, للطباعة ابؼصرفية, البياف ابػدمات تسوي  ابغداد, بدير ابؼصدر : عوض
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إذ من ابؼعلوـ أف بقاء ابؼنظمات يعتمد على حصوبؽا على القدر الكافي من  ازدياد ابؼنافسة: -2
لذلك فإف توفر جودة ابػدمة في منتجات ىذه ابؼشاريع وابػدمات يوفر بؽا العديد من  ابؼنافسة,

 ابؼزايا التنافسية.
 تركز التي ابؼنظمات مع التعامل ويكرىوف جيدة, بصورة معاملتهم تتم أف :للعملبء الأكبر الفهم -3

 ابعيدة ابؼعاملة توفر بدوف معقوؿ وسعر جودة ذات منتجات تقدلص يكفي فلب ابػدمة, فقط على
 .الأكبر للعملبء والفهم

ضرورة  على ابغالر الوقت في بررص ابؼنظمات أصبحت :العميل خدمة بعودة الاقتصادي ابؼدلوؿ -4
 إلذ فقط تسعى لا أف بهب ابؼنظمات أف يعتٍ وىذا عملبئها, قاعدة وتوسيع معها التعامل استمرار

 تظهر ىنا ومن المحليتُ العملبء على برافظ أف عليها بهب ولكن جدد, وعملبء اجتذاب زبائن
 .ذلك ضماف أجل من العملبء خدمة القصوى بعودة الأبنية

 )الدفهوم، الأهمية والدزايا(الدطلب الثاني: جودة الخدمات الدصرفية   
 أىدافو وبرقي  زبائنو حاجات إشباع في ابؼصرؼ عليها يعتمد إذ ابؼصرفي, العمل شرياف ابؼصرفية ابػدمة تعتبر
 ىذا في سنتطرؽ الصدد ىذا وفي .ذلك اجل من السبل وبشتى برسينها إلذ دائما يسعى والتنافسية, الربحية
 ومزاياىا وأبنيتها ابؼصرفية ابػدمة جودة مفهوـ إلذ ابؼطلب

 الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة الدصرفية     

 .التعريفات أىم ىذه سنذكر نظره, وجهة حسب على كل ابؼصرفية ابػدمة بعودة الباحثتُ تعريفات تعددت لقد

 فمن عليها, التفوؽ أو ومتطلباتهم الزبائن لتوقعات الاستجابة على ابؼصرؼ قدرة "  :أنها على عرفت .0
 موقف تعزز التي ابؼمتازة ابػدمة تقدلص خلبؿ من التنافسية قدرتها لدعم ابؼصارؼ تسعى ابعودة خلبؿ

 1"ابؼستهدفة السوؽ في ومكانتو ابؼصرؼ
 القيمة" :أنها Pierre Eiglier & Eric Langeardنظر  في ابؼصرفية ابػدمات في بابعودة ويقصد .0

 2 ."منتظر ىو مثلما توقعاتو وترضي احتياجاتو تشبع والتي الزبوف, عليها بوصل التي

                                                           
 فيفري ابعزائر, خيضر, بسكرة, جامعة الإنسانية, العلوـ بؾلة ,(8 ) العدد ,ةيالدصرف الخدمات وجودة الإنترنت شبكة ينب العلاقة دراسة يةهمأ الصرف, حسن رعد -1

 7 :ص , 2005
-2  Pierre Eiglier, Eric Langeard, Le Marketing des Services, 5ème édition, édition international, ,Paris, 1994,P  

26.  
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 حاجات ورغبات بإشباع ابؼصرفية الإدارة التزاـ" :في تتمثل ابؼصرفية ابػدمة جودة بأف أخروف ويرى .0
 1 "ابؼصرفي الزبوف

 مع مواصفات ابػدمة اتفاؽ أو بسشي " درجة :أنها ابػدمة جودة Bovee & Thillيعرؼ  كذلك .0
 2الزبوف "  وتوقعات

جرونروس  التي حددىا ابعوانب وف  إليها التعرؼ بيكن زوايا عدة من إليها ينظر ابؼصرفية ابػدمة جودة أف كما
(C .Gronroos )في:  

 ذاتها حد في ابؼصرؼ جانب من ابؼقدمة ابػدمة جودة وىي للخدمة الفتٍ ابعانب. 
 لزبائنو ابػدمة بتقدلص ابؼصرؼ قياـ كيفية بو ويقصد الوظيفي ابعانب. 
 خدمات من يقدمو وما ابؼصرؼ, عن الزبائن يتلقاىا التي الصورة بو ويقصد الانطباع جانب. 
 3 .قبل ابؼصرؼ من ابؼقدمة ابػدمة بعودة ابؼنافسة ابؼصارؼ زبائن تقييم في ويتمثل الآخرين الزبائن جانب 
 تقدلص خلبؿ من زبائنو إرضاء على ابؼصرؼ قدرة :ىي ابؼصرفية ابػدمة جودة أف نستنتج السابقة التعريفات من

 .توقعاتهم يفوؽ أو يساوي مستوى ذات خدمات
 الفرع الثاني : أهمية جودة الخدمة الدصرفية

 والنجاح, الاستقرار برقي  بغرض وذلك ابػدمية للمؤسسات بالنسبة ضروريا أمرا ابؼصرفية ابػدمة جودة تعتبر
 :يلي ما ابػدمة تقدلص في ابعودة أبنية وتكمن

 فعلى مضى, وقت من أي أكثر ابػدمات تقدـ التي التجارية ابؼنظمات أعداد تزايد إذ : الخدمة لرال نمو  -0
 ابؼتصلة ابؼنظمات بمو إلذ إضافة.بابػدمات نشاطها يتعل  الأمريكية التجارية الأعماؿ شركات نصف ابؼثاؿ سبيل

 بالتوسع مستمرا مازاؿ بابػدمات
 من كافي القدر حصوبؽا على على يعتمد وابؼشاريع الشركات بقاء أف ابؼعلوـ من إذ : الدنافسة ازدياد -0

 التنافسية ابؼزايا من العديد بؽا وابػدمات يوفر ابؼشاريع ىذه ابؼنتجات في ابػدمة جودة توفر فاف لذلك .ابؼنافسة
 ابػدمة, على تركز التيابؼنظمات  مع التعامل يكرىوف جيدة بصورة معاملتهم تتم أف :للعملاء الأكبر الفهم -3
 للعملبء الأكبر ابعيدة والفهم ابؼعاملة توفر بدوف معقوؿ وسعر جودة ذات منتجات تقدلص يكفي فلب

                                                           
 دهمع ابغكومي, القطاع في متميز الإدارية: بكو أداء للتنمية الدولر ابؼؤبسر ,الدستفيدين رضا على فلسطين في البلديات هاتقدم التي الخدمات جودة أثر درويش, بصعة مرواف -1

 5, ص2009نوفمبر  4-1السعودية,  العربية ابؼملكة الرياض, العامة, الإدارة
 -2 C.L Bovee & J.V Thill, Marketing of Services, MC Graw- hill, CNC 1992, P : 229 

 والتجارية الاقتصادية العلوـ كلية العلوـ الاقتصادية, قسم تسويقية, إدراة :بزصص دكتوراه, أطروحة ,البنوك تنافسية تطوير في الشاملة الجودة إدارة أثر بضيدي, الرزاؽ عبد -3
 2016, ص  2013/2014ابعزائر,  بومرداس, بوقرة, أمحمد جامعة التسيتَ, وعلوـ
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 ضرورة على الوقت ابغالر في بررص الشركات أصبحت : العميل خدمة لجودة الاقتصادي الددلول  -0
 زبائن اجتذاب إلذ فقط تسعى أف بهب الشركات أف يعتٍ وىذا عملبئها, قاعة وتوسيع معها التعامل استمرار
 خدمة بعودة القصوى الأبنية تظهر ومن ىنا ابغاليتُ العملبء على برافظ أف عليها بهب ولكن جدد, وعملبء
 .1ذلك ضماف اجل من العملبء
 الدصرفية الخدمات مزايا : الثالث الفرع
 أبرزىا :  ابؼزايا من بؾموعة برقي  إلذ ابؼصرفية ابػدمات جودة تبتٍ يؤدي
 برقي  ميزة تنافسية فريدة عن بقية ابؼصارؼ, وبالتالر القدرة على مواجهة الضغوط النفسية ؛ 
 برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات ابؼصرفية ؛ 
 إف ابػدمة ابؼصرفية ابؼتميزة تتيح الفرصة أماـ ابؼصارؼ لتقاض ي أسعار وعمولات أعلى؛ 
 الأصدقاء من جدد عملبء وإقناع توجيو في للمصرؼ بيع مندوبي بدثابة العملبء بذعل ابؼتميزة ابػدمة إف 

 . الشخصية والزملبء وابؼعارؼ
 وابؼسابنتُ كالإدارة بابؼصرؼ ابؼرتبطة الأطراؼ رغبات بوق  ابعودة عالية مصرفية خدمات تقدلص أف كما

 إلذ يسعوف وابؼسابنوف التكاليف, وبزفيض الأرباح وزيادة النمو برقي  إلذ تسعى فالإدارة وابؼوظفتُ والعملبء,
 يسعوف والعملبء أعلى, ومكافآت أجور على ابغصوؿ إلذ فيسعوف ابؼوظفوف أما على الأسهم, العائد زيادة

 ابعودة ذات ابؼتميزة ابػدمة ىي الرغبات ىذه كل بتحقي  والكفيل أفضل وأحسن, خدمات على للحصوؿ
 2 .العالية

 الدصرفية الخدمة جودة أبعاد :الثالث الدطلب 
 في ابعدوؿ نوضحها معايتَ عشرة إلذ بتصنيفها قاموا حيث ابؼصرفية ابػدمة أبعاد تطوير إلذ باحثتُ عدة توصل
 3 :التالر
 
 
 

                                                           
  194مرجع سب  ذكره, ص  الدرادكة, سليماف مأموف -1

 جامعة والاقتصادية, اريةالإد العلوـ كلية والتجارة, ابغكومية, بؾلة الاقتصاد ابعزائرية التجارية ابؼصارؼ في ابػدمات جودة أبعاد افر تو مدى قياس خوالد, بكر أبو -2
 257, ص  2017, 3العدد  ابعزائر, عنابة, بـتار, باجي

 كلية والتكنولوجيا, العلوـ جامعة , 17 العدد الاقتصادية, العلوـ بؾلة ,(العميل رضا على وأثرىا ابؼصرفية ابػدمة على, )جودة أبضد محمد الطاىر ابؼلك, محمد ىاجر -3
 58-57, ص ص: 2016السوداف,  التجارية, الدراسات
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 : بيثل أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية 01جدوؿ 
 الشرح البعد

 :طري  وذلك عن العميل بكو لوعوده البنك وتنفيذ سليم, بشكل ابػدمة بقازاو  الأداء ثبات وتعتٍ الاعتمادية
 أخطاء حدوث وعدـ ابغسابات * دقة

 المحددة ابؼواعيد وفي صحيح بشكل ابؼصرفية ابػدمة * تقدلص
 الاستجابة سرعة
 العاملتُ قبل من

 أداء في والسرعة استفساراتهم والرد على العملبء ومساعدة ابػدمة تقدلص في بالبنك العاملتُ واستعداد رغبة إلذ وتشتَ
 .العميل لطلب الفورية والاستجابة ابػدمة

 كافة وامتلبؾ العمل وطبيعة والإبؼاـ بظروؼ ابؼعلومات توافر من تستمر والتي ابػدمة أداء على والقدرة ابؼهارة وتعكس والكفاءة القدرة
 .للخدمة السليم الأداء لتحقي  الضرورية ابؼهارات

 ابغصوؿ سهولة
 ابػدمة على

 ابػدمة على ابغصوؿ فتًة انتظار يقتصر وذلك العميل طرؼ من ابػدمة على ابغصوؿ وتيستَ الاتصاؿ سهولة أي
 ابػدمة على منافذ ابغصوؿ من كافي عدد وتوفر البنك, عمل مواعيد وملبئمة

 اللبئ , وابؼظهر الاحتًاـ من قدرعلى  العملبء مع مباشر اتصاؿ بؽم الذين وخاصة البنك موظفي يتصف أف وتعتٍ اللباقة
 .للعملبء والاحتًاـ  والود الصداقة بروح والتمتع

 الطرفتُ بتُ الثقة وجود يؤدي فهذا العامل ابغاؿ وبطبيعة العملبء مع التعامل في والأمانة الصدؽ وجود ضرورة وتعتٍ ابؼصداقية
 البنك بكو جيد وانطباع حسنة صورة أخد إلذ بهم يؤدي الذي الثقة, الأمر أساس على قائم ابؼصرفي العمل لاف

 ابؼعلومات سرية على وابؼالر والمحافظة ابؼادي الأماف ويتضمن وابؼخاطر, الشك من البنك مع ابؼعاملبت خلو وتعتٍ الأماف
 العملبء بحسابات ابؼتعلقة

 ابؼرتدة ابؼعلومات على ابغصوؿ لو وتأمتُ والإنصات يفهمها, التي وبالغة دائمة بصفة للعميل ابؼعلومات إعطاء وتعتٍ الاتصاؿ
 والاىتماـ بسهولة, على العميل التعرؼ بهب كما العميل, ورغبات حاجات على لتعرؼ ابؼبذوؿ ابعهد ويعكس الفهم

 .بو الشخصي

 ابؼادية ابعوانب
 ابؼلموسة

 الوسائل و الأجهزة بأحدث الداخلمن  وبذهيزه للبنك ابػارجي ابؼظهر من العمل في ابؼستعملة ابؼادية ابعوانب تظم و
 ابػدمة تقدلص في ابؼستخدمة

 
 الدراسات كلية والتكنولوجيا, العلوـ جامعة ,17 العدد الاقتصادية, العلوـ بؾلة ,(العميل رضا على وأثرىا ابؼصرفية ابػدمة على, )جودة أبضد محمد الطاىر ابؼلك, محمد ىاجر الدرجع:

 58-57 , ص ص:2016السوداف,  التجارية,
 
 
 
 
 
 



 

51 
 

 الدبحث الثالث: متطلبات تحقيق جودة الخدمات الدصرفية وعلاقتها بوسائل الدفع الالكتروني 
اىتم العديد من الباحثتُ بدراسة ابعوانب ابؼختلفة بعودة ابػدمة ابؼصرفية من حيث بماذجها والصعوبات التي 

وبتُ العملبء وذلك بهدؼ رفع مستوى جودة ابػدمة تواجهها, بالإضافة إلذ العلبقة بتُ مقدـ ابػدمة ابؼصرفية 
 ابؼقدمة لتتناسب مع توقعات العملبء.

 الدطلب الأول: صعوبات ونماذج قياس جودة الخدمات الدصرفية 
 ىذه من العديد وجود إلذ إضافة قياسها, عند تواجهها التي الصعوبات من العديد ابؼصرفية ابػدمات بعودة

 . ابؼطلب ىذا في اتناوبؽ والتي سيتم النماذج
 الفرع الأول: صعوبات قياس جودة الخدمات الدصرفية 

 لقياسها وأساليب بماذج على الاعتماد خلبؿ من خدماتها جودة برستُ إلر تهدؼ ابؼصرفية ابؼؤسسات إف
  :يلي فيما تكمن صعوبات تواجو أنها إلا بؽا, مناسبة
 وبالتالر إنتاج ابػدمة, في مهما دورا يلعب البشري العنصر أف حيت من السلع قطاع عن بىتلف ابػدمات قطاع
 ابػدمة جودة كما أف العملبء, باحتياجات توجيههم من أكثر بابؼهاـ موجهتُ داأفر  علي ابػدمة جودة تعتمد
 بها, الوفاء وبؿاولة احتياجات العملبء عن دقيقة معلومات إلر ابؼؤسسة برتاج وىنا ابؼستفيد, مشاركة علي تعتمد
 .صعبًا أمرا ابػدمة ثابت بعودة مقياس توافر بهعل ما القياس أساليب تنويع بهب العملبء تعدد ومع
 في القياس عملية تتم أف بهب ومنو لأخرى فتًة من يتغتَ إبماو  تابتا ابػدمات بعض على الطلب يكوف لا* 

 بـتلفة؛  أوقات
 الكافية بابؼعرفة للنظاـ ابؼستخدمتُ و ابؼصممتُ ىؤلاء إبؼاـ لعدـ  نظرا متصدعة القياس نظم من الكثتَ * تكوف

 النتائج؟ ؛ تستخدـ وكيف منو, والغرض يقاس, الذي بدا
 الأداء الداخلي قياسات بىتار أف فيمكن ابػدمة, سلسلة خلبؿ ابعودة الأحياف أغلب في يقيسوف لا * ابؼدراء
 منهما؛ كل بتُ ابؼوازاة ىو والواجب فقط, العميل قياسات على الآخر بعضهم تركيز أو فقط,

 ماسة تظهر حاجة وىنا ابؼصرفية ابؼؤسسات كل في وتعميمها ابػدمات جودة لقياس ثابتة معايتَ وضع صعوبة* 
 نوع برقي  ىذه ابؼقاييس تضمن أف على يقدمها التي ابػدمات بػصائص مناسبة مقاييس بتطوير قطاع كل لقياـ
 1 ككل. ابؼؤسسة وبالتالر برقي  أىداؼ واحد, آف في ابػدمة وطالبي ابػدمات مقدمي أىداؼ بتُ التوازف من
 

                                                           
بسكرة,  خيظر, محمد جامعة التسيتَ, علوـ في دكتوراه شهادة مقدمة لنيل أطروحة البنكي, العميل رضا على أثرىا ودراسة ابؼصرفية ابػدمة جودة تقييم قطاؼ, فتَوز -1

 102-101, ص ص 2010/2011
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 الفرع الثاني : نماذج قياس جودة الخدمات الدصرفية    
  يالاتجاه الددخل :أولا     
 أنو كما مرادفا لو, ليس ولكنو بالرضا يتصل ابذاىيا مفهومًا بسثل ابػدمة جودة أف أساس على ابؼدخل ىذا يركز
 العملبء إدراؾ ضمنيا بأبنية يعتًفوف الباحثتُ أف من فبالرغم ابؼقدمة, للخدمة الفعلي للؤداء العميل بادراؾ يرتبط
 الشائع والتفستَ الآخر, عن بىتلف مفهوما العميل ورضا ابػدمة جودة من لكل أف يروف أنهم إلا ابػدمة, بعودة
 الذي الابذاه أشكاؿ شكل  من ىي العملبء ويدركها يقيمها كما ابػدمة جودة أف في يتمثل الاختلبؼ بؽذا

 .الزواؿ عابرة وسريعة نفسية حالة يتمثل فإنو الرضا أما ابؼدى, بعيدة تراكمية تقييم عملية على يعتمد
 ىذا فإف السابقة, وبؽذا خبراتهم أساس على ابػدمة إزاء ابذاىاتهم يشكلوف العملبء أف آخروف باحثوف يرى كما

 عدد نتائج وقد أكدت ابػدمية, ابؼؤسسة مع تعاملو خلبؿ من حققو الذي الرضا بؼستوى طبقًا يتكيف الابذاه
 .بعودة ابػدمة كمقياس العملبء قبل من ابؼدركة للخدمة الفعلي الأداء استخداـ كفاءة الدراسات من
  الفجوة نظرية مدخل :ثانيا  
 بؼا بودد الفعلية ادراكاتهم  وبتُ ابػدمة بشأف العملبء توقعات بتُ الفرؽ أف أساس علي ابؼدخل ىذا يقوـ

 وابػدمة  ابؼدركة  ابؼتوقعة ابػدمة بتُ بالفرؽ يتحدد ابػدمة جودة مستوي فإف وعليو ابػدمة, جودة مستوى
 بشكل إليها الارتقاء و العملبء توقعات مسايرة تعتٍ ابػدمة جودة آخر الفعلي ( بدعتٍ )الأداء
ابعودة  بتُ يتًاوح مدى على تتحرؾ ابؼدركة ابػدمة جودة أف الشاملة الدراسات إحدى أوضحت وقد مستمر,
 1:التالر النحو على تقاس ابػدمة جودة فاف عليو وبناء ابؼقبولة, ابعودة إلذ ابؼثلى
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 46-45, ص ص 2010 الأردف, .عماف, والتوزيع, للنشر أسامة دار الأولذ, الطبعة وابؼصرفية, ابؼالية الإدارة ابػال , عبد محمد -1

 من  أقل تكون الخدمة جودة فإن الفعلً(  )الأداء المدركة الخدمة من أكبر المتوقعة الجودة كانت إذا      

 .مرضٌة

 .مرضٌة تكون فإنها المدركة الخدمة لجودة مساوٌة المتوقعة الجودة كانت إذا      

 .أكثر تكون الخدمة جودة فإن المدركة، الجودة من أقل المتوقعة الجودة كانت إذا      
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 إلذ  صياغات الوصوؿ استطاعوا الذين الرواد الباحثتُ من بؾموعة إلذ النموذج ىذا وضع في الفضل ويعود
 ابػدمية في ابؼؤسسة أساسية فجوات خلبؿ من إليها أشاروا ابػدمة جودة من بـتلفة بدستويات تتعل  مفابنية

 بعودة العملبء وادراكاتهم توقعات بتُ الفرؽ في تتمثل خطتَة فجوة إلذ النهاية في تقود أف بيكن )ابؼصرؼ(
 .الواقع في عليها بوصلوف كما ابػدمة
  :وىي الفجوات من أنواع 7وجود  إمكانية إلذ الفجوة بموذج ويشتَ
 العملبء توقعات حوؿ ابػدمية ابؼؤسسة إدارةه تعتقد ما بتُ الفرؽ في وتتمثل  :الدصرفية الفجوة - أ

 .وحاجاتهم الفعلية
العملبء وابؼواصفات  لتوقعات ابػدمية ابؼؤسسة إدارة إدراؾ  بتُ الفرؽ في وتتمثل :الدعيارية الجودة - ب

 .للعملبء توصيلها والواجب للجودة المحددة القياسية )ابؼعايتَ(
الفعلي  الأداء ومستوى ابػدمة بتوصيل مرتبطة بؿددة معايتَ بتُ الفرؽ في وتتمثل :التوصيل فجوة - ت

 .بؽا ابؼقدمة ابػدمية ابؼؤسسة قبل من للخدمة
في  ابعودة حوؿ ابػدمية ابؼؤسسة إدارة تدعيو ما بتُ الفرؽ إلذ وتشتَ :الداخلية الاتصالية الفجوة - ث

 .ابؼؤسسة قبل من ابؼقدـ الفعلية ابعودة مستوى وبتُ ةابؼبيع جهودىا و الإعلبنية رسالتها
 يدركونو وما العملبء إلذ تصل كما ابػدمة جودة مستوى بتُ الفرؽ إلذ وتشتَ  :الادراكية الفجوة - ج

 .بشأنها
وما  ابػدمة جودة حوؿ دعاءاتا من التًوبهية ابعهود تنقلو بتُ الفرؽ في وتتمثل : التفسيرية الفجوة - ح

 .الادعاءات بهذه ابؼرتبطة الوعود بشأف العملبء يعتقده
و  فعليًا عليو بوصلوف ما وبتُ ابػدمة جودة حوؿ العملبء يتوقعو ما بتُ الفرؽ إلذ وتشتَ :الخدمة فجوة - خ

 1 .جودة بؽم يقدـ فيما يدركونو
 :الفجوة بموذج في الرئيسية ابػمسة الفجوات ابؼوالر الشكل ويوضح

 
 
 
 

                                                           
 62-61, ص ص 2006 عماف, الوطنية, ابؼكتبة الثالثة, الطبعة ابؼصرفي, للتسوي  العلمية الأصوؿ معلب, ناجي -1
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 ( : بموذج الفجوات ابػمسة05شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اترالات الكمسة السشطهقة الخبرة الذخرية الحاجات الذخرية

 الخجمة الستهقعة

 الخجمة السجركة

 تقجيم الخجمة 

)يزسشها الاترالات 
 الذخرية الدابقة 

 واللاحقة (

ترجسة الادراكات إلى مهاصفات جهدة 
 الخجمة 

 ادراكات الإدارة لتهقعات السدتفيج 

  2فجوة 

  3فجوة 

  1فجوة 

 رجل التسويق

  5فجوة 

الاترالات الخارجية 
السهجهة لمسدتفيجين 

 من الخجمة

  4فجوة 

 61, ص 2006 عماف, الوطنية, ابؼكتبة الثالثة, الطبعة ابؼصرفي, للتسوي  العلمية الأصوؿ معلب, ناجي الدرجع:
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 الدطلب الثاني : متطلبات تطوير جودة الخدمات الدصرفية 
أصبح الآف من الضروري على ابؼصارؼ أف تسعى وبخطوات متسارعة لكي تطور من ابعودة للخدمات ابؼصرفية 

الارتقاء بؼستوى التحديات ابؼختلفة التي تواجهها وذلك خلبؿ التي تقدمها, وذلك حتى تستطيع ىذه ابؼصارؼ 
القرف الواحد والعشرين وىنا بيكن أف بكدد عدد من المحاور الرئيسية للعمل لتطوير ابعودة للخدمات البنكية 

 0 :ابؼقدمة والتي تتمثل في الآتي
 العمل على متابعة آخر تطورات التكنولوجيا ضمن العمل البنكي :  -0
ابؼيزة الأساسية للعمل البنكي ضمن عصر العوبؼة بدوف تردد ىي الأثر الكبتَ للتكنولوجيا البنكية والسعي ف 

لتحقي  الفائدة بابغد الأقصى من التكنولوجيا ابؼستخدمة في الاتصالات وابؼعلومات, بهدؼ برديث كل من 
ن التطبيقات ابعديدة للخدمات ابؼصرفية النظم والوسائل التي تقدـ بها خدمات ابؼصرؼ وبهدؼ ابتكار العديد م

بحيث تتسم بالسرعة في الأداء والكفاءة , وذلك بدا يتناسب مع إيقاع الصناعة البنكية ابؼتسارع في القرف ابغادي 
 والعشرين

وقد أولت الدوؿ ابؼتطورة الاىتماـ خصوصاً بزيادة نسبة الاستعماؿ لتقنيات الاتصالات و ابؼعلومات الأحدث 
من % 10ؿ ابؼصارؼ وذلك لتخفيض نسبة العمليات البنكية التي بردث بفرع ابؼصرؼ والتي لا تتجاوز في بؾا

العمليات الإبصالية في حتُ تتم بـتلف عمليات ابؼصرؼ الأخرى عن طري  القنوات الإلكتًونية مثل أجهزة 
غتَات ىامة بطبيعة والآليات التي وأيضاً نقاط البيع الإلكتًونية, الأمر  الذي يتًتب عليو ت ATM الصراؼ الآلر

 0:  تقدـ بها ابػدمة البنكية والتي منها
ابلفاض التكلفة للتشغيل برديداً تكلفة عمليات ابؼدفوعات ابغقيقية, بالإضافة إلذ أف الاستخداـ للنقود قد * 

 تقلص 
الائتمانية والشيكات الإلكتًونية والنقود * أيضاً ازدياد الأبنية لاستخداـ وسائل الدفع الإلكتًونية مثل البطاقات 

 الإلكتًونية
* لأمر الذي أدى إلذ بررر عملبء البنك من القيود ابؼكانية والزمانية بالإضافة إلذ ظهور ما يعرؼ بابػدمات 

 والتي توفر جهد ووقت عملبء ابؼصارؼ ”Home Banking“ ابؼنزلية البنكية

                                                           
 الاقتصادية العلوـ كلية باديس, بن ابغميد عبد جامعة ماستً, البنكي,رسالة القطاع في التنافسية ابؼيزة تعزيز في ابؼصرفية الالكتًونية ابػدمات دور بويش, عباس -1

 18-17, ص 2017/ 2016 مستغالز, ابؼؤسسات, إدارة واقتصاد بزصص التسيتَ, وعلوـ والتجارية
 التسيتَ, وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلية دكتوراه, رسالة للمصارؼ الفرنسية, وابؼالر التجاري الأداء على والاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا أثر بظاح, ميهوب -2

 30, ص  2013/2014,  -2-قسنطينة  جامعة الاقتصاد, قسم
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طورة إلذ العمل على استطاعة ابؼصارؼ من التقدلص للخدمات لعملبئها * وبالنتيجة أدى التطبي  للتقنيات ابؼت
وخدمات سداد الفواتتَ عن طري  ابؽاتف  ATM والتي لد يكونوا يعلموف بها من قبل مثل أجهزة الصراؼ الآلر
 موؿوبالإضافة إلذ بروز ما يسمى بالبنوؾ الإلكتًونية والبنك المح

 السعي لتنويع الخدمات البنكية  -2
بؼالية الأخرى أيضاً غتَ البنوؾ حالة من ابؼنافسة القوية التي لد تقتصر على البنوؾ بل امتدت إلذ ابؼؤسسات اساد 
, وخاصة بعد التحرر من القيود الذي سادت في آخر عقدين, وبذاه ىذا التحدي أصبح واجباً على البنكية

ا وابعديدة وابؼبتكرة, وبتُ خدمات ابؼصرؼ ابؼصارؼ أف تسعى لتقدلص حزمة متكاملة من ابػدمات التقليدية منه
التي تنتج بواسطة صتَفة ابعملة وابػدمات ابؼقدمة من التجزئة, وذلك حتى برتفظ بولاء العملبء وذلك عن طري  
بؿاولة تلبية الاحتياجات ابؼختلفة بؽم وصولًا إلذ مفهوـ البنوؾ الشاملة مع بؿاولة التًكيز على التعامل مع الصتَفة 

 زئة والتي زاد الاىتماـ بها من قبل ابؼصارؼ وذلك خلبؿ الفتًة ابؼاضية , ومن أىم ىذه ابػدمات:بالتج
 لاىتماـ ابؼتزايد بالقروض الفردية والتي تؤخذ بغرض استخدامها لتمويل الاحتياجات على الصعيد ا

 الشخصي والعائلي مثل شراء منازؿ وسيارة وأدوات كهربائية وأثاث للمنزؿ
  بتقدلص قروض خاصة بابؼشروعات ابؼتناىية الصغر والصغتَةالاىتماـ 

وبالإضافة إلذ أبنية التًكيز على ابػدمات الائتمانية الشخصية خلبؿ ابؼرحلة ابغالية تظهر ابغاجة إلذ تقدلص بعض 
  ابػدمات ابؼبتكرة والتوسع في ابػدمات ابغالية منها مثل

  Syndicated Loans  القروض ابؼشتًكة -
  Financial Leasing   التمويليالتأجتَ  -
قدلص خدمات التغطية والتحوط من بـاطر التقلبات لأسعار الصرؼ والفائدة مثل عقود ابؼستقبليات  -

 وابػيارات, بالإضافة إلذ اتفاقيات أسعار الفائدة الآجلة والعقود الآجلة
 الارتقاء بالعنصر البشرى  -0

ابؼهمة لتطوير وتنمية الأداء البنكي حيث أنو بالرغم من ابعهود التي من الواضح أف ىذا العنصر يعد من الركائز 
بذلتها إدارات ابؼصارؼ في السنوات ابؼاضية وذلك لتطوير ابػدمات البنكية, لكن النتائج لن تظهر بالشكل 

ورات ابؼتتابعة في الكافي بالنسبة للجهود ابؼبذولة إلا إذا تم العمل على برستُ وترقية القدرات الضرورية لمجاراة التط
بؾاؿ ابؼصارؼ وابػدمات ابؼقدمة من قبلها وذلك بدا يضمن برستُ ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة وذلك لتحقي  أفضل 

 .استثمار للموارد البشرية في ابؼصارؼ
سعياً وبهب تبتٍ الاستًاتيجيات ابؼتكاملة اللبزمة والضرورية لتطوير وبرستُ أداء ابؼوارد البشرية العاملة بالبنك 

 1:  نذكػػر منػػها الآتي ”ابؼصرفي الفعاؿ” للوصوؿ إلذ بموذج 

                                                           
 المجلد والدراسات, للبحوث والاستشراؼ التنمية بؾلة ,-بموذجا ابؼاليزية التجربة -الإلكتًولش الدفع لوسائل الاقتصادية الأبنية في قراءة آمنة, قاجة بوسالد, بكر أبو -1

 50 ص , 2016 , 01 العدد ,01
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وغتَىا من أدوات  SWIFT العمل على تدريب ابؼوظفتُ بالبنك على التعامل مع الانتًنت و السويفت* 
 العصر ابغديثة وذلك بواسطة أفضل ابؼراكز التدريبية الدولية 

عاملة في ابؼصرؼ لأخذ بعثات تدريبية في البلبد التقدمة وذلك * العمل على إرساؿ عدد من ابؼوارد البشرية ال
لكي يستطيعوا التعامل مع التكنولوجيا وأدواتها التي تستخدـ ذمن البنوؾ عابؼياً والعمل على استيعابها وتطبيقا 

 بالشكل الأمثل
تعامل ابؼوظفتُ مع * بؿاولة تطوير ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼصارؼ والسعي لاكتساب العملبء ابعدد, وال

ابؼفاىيم ابغديثة والتي بزص الابتكار والتجديد ومتابعة التطورات التكنولوجية, مع العمل على التخلص من القيود 
 القدبية والروتينية التي تعي  تطور عمل البنك

على برستُ وتنمية * لعمل على اختيار الأىداؼ التدريبية ابؼناسبة بغاجة ابؼستويات الوظيفية مع مراعاة التًكيز 
ابؼهارات ابؼختلفة الضرورية مثل حسن التصرؼ والتفاوض السليم والتخطيط والقدرة على ابزاذ القرار والعمل 

على تطبي  مبدأ قيادات ابؼستقبل بصورة فعالة عن طري  إعطاء الفرصة ابؼلبئمة للعناصر لتتولذ ابؼناصب القيادية, 
اب الكفاءات والذين تتوفر فيهم صفات شخصية تؤىلهم لشغل ىذه والسعي لاختيار ابؼوظفتُ الشباب أصح

ابؼناصب مع العمل على دعمهم وتوفتَ برامج التدريب ابؼلبئمة سواء كانت في الداخل أو ابػارج ضمن المجالات 
يعملوا ابؼالية وابؼصرفية, ومراعاة توفتَ التدريب العملي ضمن بؾالات العمل ابؼصرفي خاصة تلك المجالات التي لد 

بها سابقاً لكي تتوفر لديهم القدرة في ابؼستقبل على ابؼتابعة و ابؼراقبة وأف يتخذوا القرارات الصحيحة بؼعابعة 
 ابؼشاكل التي قد تواجو ابؼصرؼ

* السعي الدائم لتطوير وتدريب ابؼوظفتُ ضمن البنك والعمل على جعلهم مواكبتُ للتطورات في بؾاؿ 
 الاتصالات وابغواسيب ابؼتطورة والضرورية للعمل ابؼصرفي بشكل ىاـ لا بيكن الاستغناء التكنولوجيا ابغديثة وعالد

 عنو
* العمل على استخداـ نظاـ ابغوافز ابؼكافآت النقدية أو حتى العينية من خلبؿ التًفيعات الوظيفية وذلك 

 تشجيعاً للموظفتُ المجدين والصبورين ولكي يقدموف أفضل ما لديهم
طوير الأداء بشكل مستمر والعمل على مشاركة ابؼوظفتُ بهذه ابػطط وأخذ أراءىم واقتًاحاتهم * وضع خطط لت

للتطوير بدا يساعد على التحستُ بأفضل شكل بفكن وخاصة من خلبؿ التفاعل الإبهابي للموظفتُ مع خطة 
 التطوير التي شاركوا بوضعها
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 السعي لتطوير التسويق الدصرفي -4
الشرسة ما بتُ ابؼصارؼ ابؼتنافسة في السوؽ ابؼالر وذلك لاجتذاب العملبء لطرفها بأكبر قدر  إف ازدياد ابؼنافسة

بفكن جعل من الضروري الأخذ بدفهوـ التسوي  ابؼصرفي لأبنيتو القصوى في جذب العملبء للمصرؼ وبالتالر 
والتي بهب على ابؼصرؼ العمل زيادة الأمواؿ ابؼودعة ضمنو من قبلهم , ومن أىم بنود التسوي  ابؼصرفي ابغديث 

 :  عليها ما يلي
 أف يتم السعي بكو العميل ابؼناسب وابؼتوقع أو ما يسمى بالعميل ابؼرتقب* 

 * لسعي لتحديد ابؼشاريع ابعيدة واكتشافها بدا يضمن برقي  الأرباح والبحث عن العملبء ابعيدين للمصرؼ
من أف يتم إشباع احتياجات العملبء ورغباتهم بشكل * لعمل على تصميم مزيج من ابػدمات البنكية بدا يض

 متواصل يضمن رضا العميل, ويتم ذلك بعد عمل دراسة شاملة بغاجات العميل
* ضرورة أف يقوـ ابؼسؤولتُ على التسوي  ابؼصرفي بالتعايش الكامل مع البيئة الاقتصادية والاجتماعية للبنك, 

ل قدرات عملبء ابؼصرؼ ابؼالية وأف يتم برديد الاحتياجات وتصميم والعمل على استخداـ ابؼناىج العلمية لتحلي
مزيج ابػدمات ابؼصرفية الذي يناسب ىذه الاحتياجات, ولكن باستخداـ أدوات مبتكرة وأدوات غتَ تقليدية 

 وتقدلص ابػدمة بطريقة نوعية جديدة
جوة, حيث أف أي تعارض بتُ * السعي لتكامل وظائف ابؼصرؼ بشكل تاـ ولذلك لتحقي  أفضل النتائج ابؼر 

وظائف ابؼصرؼ قد يؤدي إلذ تراجع في مستوى الأداء وبالتالر تراجع في تقدلص ابػدمات ابؼرغوب بها بابعودة 
 ابؼطلوبة

* يعتبر التسوي  البنكي ابغديث أداة برليل أساسية لفهم النشاط البنكي ومساعدة ابؼوظفتُ بالبنك في رسم 
 ا للعمل البنكيومراقبة السياسات ومتابعته

 * العمل بشكل مستمر على دراسة السوؽ وفحصو والتعرؼ على الابذاىات ابؼرغوبة ضمنو
* بياف أبنية التغذية العكسية من ابؼعلومات الواردة من السوؽ ومراقبتها ومتابعتها والاستفادة منها في قياس 

لبء عن ىذه ابػدمات وذلك لتحديد الانطباعات للعملبء عن ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ ورضا العم
 الأوجو السلبية لتلبفيها والإبهابية لتعزيزىا والاستفادة القصوى منها

* حستُ بيئة العمل ابؼصرفي الداخلية لكي تتواف  مع حاجات ورغبات العملبء للمصرؼ وأف يتم التعامل معهم 
يرغبوف بابغصوؿ عليها بالشكل الأمثل والسرعة من قبل ابؼوظفتُ بشكل لائ  وبؿتـً مع مراعاة ابػدمات التي 

 ابؼناسبة
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 السعي لدواكبة الدعايير الدصرفية الدولية -5
على البنوؾ أف تواكب ابؼعايتَ البنكية على الصعيد الدولر والإقليمي والمحلي وأف تراعي القواعد الواجب اتباعها 

ابؼقدمة من قبلها والعمل على برستُ وتنمو وذلك لضماف برقي  السلبمة البنكية والسعي لتنويع ابػدمات 
 :  ابػدمات ابؼقدمة, ومن المجالات الواجب على ابؼصارؼ أف تتبعها الآتي

 عم القواعد الرأبظالية* 
 * تطوير السياسات الائتمانية بالبنوؾ

  Risk Management* الاىتماـ بإدارة ابؼخاطر
 * وضع آلية للئنذار ابؼبكر بالبنوؾ

 الإدارة والسياسات ابؼصرفية * برديث نظم 
 الدطلب الثالث: مساهمة وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمات الدصرفية 

 دائما عليها يتوجب لذا الأولذ بالدرجة عملبئها لإرضاء وذلك خدماتها برستُ إلذ دائما تسعى ابؼصارؼ إف
 . عملبئها من ابؼتوقعة ابعودة بكو بخدماتها للبرتقاء التكنولوجيا, بؾاؿ في ابغاصلة مواكبة التطورات

 ابؼصرفية ابؼعاملبت مزايا في تتجلى الإلكتًونية الدفع ووسائل ابؼصرفية ابػدمة جودة بتُ القائمة العلبقة إف
 من توفره ما بفضل ابؼصارؼ مع ابؼتعاملتُ الأفراد قاعدة توسيع إلذ أدت الأختَة ىذه أف الإلكتًونية, بحيث

 في ابعودة لتحستُ الإلكتًولش الدفع وسائل توفرىا التي ابؼزايا ىذه بتُ من ابؼصرفية, وعليو ابػدمات في جودة
 1: يلي ما ابػدمات

 الفرع الأول : توفر الوسائل الإلكترونية درجة عالية من الاستمرارية في تقديم الخدمة 
الشخص ي ابؼباشر للخدمة, فإف خاصة تلك ابػدمات التي تتصف بالنمطية, وعلى العكس من التوصيل 

الوسائل الإلكتًونية ؿ تعتمد على التفستَ والتنفيذ ابؼعتمد على التقدير الشخص ي الذي يتصف بدرجة عالية 
 من النسبية والتخمتُ.

  الفرع الثاني: انخفاض التكلفة
من تكلفة إجراء العملية  تتصف الوسائل الإلكتًونية بدرجة أعلى من الكفاية في توزيع وتوصيل ابػدمة بفا يقلل

 الواحدة.
 

                                                           
 ابغفيظ عبد ابعامعي ابؼركز , يبسسابوي ابػامسة, طويل حدة, أثر وسائل الدفع الإلكتًونية على جودة ابػدمات ابؼصرفية, بؾلة أبحاث اقتصادية وإدارية, جامعة العربي الت -1

 129-128ص  ص , 2019 , 02 العدد , 13 المجلد ابعزائر, ميلة, بوالصوؼ,



 

59 
 

   الفرع الثالث: الدلائمة مع ظروف الزبون
فالوسائل الإلكتًونية في توصيل ابػدمة تتيح فرصة أكبر للزبائن في الوصوؿ إلذ خدمات ابؼؤسسة في الوقت 

 وابؼكاف ابؼلبئمتُ لو.
  الفرع الرابع: تحقيق الانتشار الواسع

تًونية في ابػدمة بزيادة لاتصاؿ مع أعداد كبتَة من الزبائن, حيث أف التكلفة يسمح استعماؿ الوسائل الإلك
وابعهد ابؼطلوب بعمع ابؼعلومات واختيارىا وتصنيفها باستخداـ لاتصاؿ الشخصي يفوؽ كثتَا عنو في حالة 

 استخداـ الوسائل الإلكتًونية.
 الفرع الخامس: تحقيق درجة أعلى من الخصوصية

من ابػصوصية وحرية اختيار الزبوف والتعامل مع تلك الوسائل من خلبؿ كلمات مرور ورموز وذلك بتوفتَ درجة 
 سرية بفا يزيد من درجة رضا الزبوف عن ابػدمة .

 برستُ لغاية ابؼمكنة والوسائل الطرؽ كل استخداـ إلذ تسعى البنوؾ كل ابغالر وقتنا في أف نلبحظ كذلك
 خدمات من توفره وما الإلكتًولش الدفع وسائل أبنها التي ابؼعلومات تكنولوجيا استخداـ أف ولشك أدائها وجودة
 يلي :  ما بقد ذكره ما سب  إلذ إضافة جيدة
 معاملبتو يواصل أو يبدأ أف للمستخدـ بردد التي العوامل أحد ىو الأمن أف ثبت لقد : الدعاملات أمن :أولا

 العميل خصوصية على بوافظ آمن موقع بتوفتَ مطالب ابؼصرؼ فإف وعليو العكس, أو الانتًنيت ابؼصرفية عبر
 الشخصية. معاملبتو على سرية وبوافظ

 فسهولة جهد, أي من خالية لأنها سهولة الأكثر ىي الانتًنيت عبر ابؼصرفية فابؼعاملبت :التعقيد :ثانيا
 . التعقيد عدـ تعكس درجة الاستخداـ

 24/24   بؼدة الانتًنيت عبر ابؼصرفية ابؼعاملبت إدارة من العميل بسكن الانتًنيت عبر ابؼصرفية ابػدمات إف

 بؼستويات وفقا ابؼالية ابؼعاملبت من نوع كل بهري كي ابؼعلومات لنظاـ فعالة وسيلة وبأي أياـ,7/7 و ساعة
 خدماتها جودة لتحستُ تسعى البنوؾ إف القوؿ بيكن ومنو .والاتصالات تكنولوجيا ابؼعلومات بتطبي  ابؼختلفة
 الزبوف رضا لزيادة ابغاصلة والتطورات تواكب التكنولوجيا التي الإلكتًولش الدفع وسائل باستخداـ وذلك

 .1 تامة وحرية آمنة موثوقة بطريقة معلومات تبادؿ طري  عن نفسو بالبنك ثقتهم وزيادة بابؼعاملبت
 

                                                           
 والتجارية العلوـ الاقتصادية كلية منشورة, دكتوراه, أطروحة البنكي, الأداء على وأثرىا البنكية ابػدمات لتقدلص كأداة الانتًنيت شبكة استخداـ العطرة, د.غنوش -1

 169-168ص  ص ,2016/2017 ابعزائر, بسكرة, خيضر, محمد جامعة التسيتَ, وعلوـ
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 خلاصة الفصل:
ابؼصرفية دور بالغ الأبنية, فهي تعتبر أىم وأبرز التحديات, من خلبؿ ما تقدـ يتضح لنا أف بعودة ابػدمات 

حيث أصبح الدخوؿ إلذ السوؽ ابؼصرفية والتمييز فيها مرىوف ومرتبط ارتباطا وثيقا بابػدمات ابؼقدمة, وتعتبر 
 بـتلفة ىذه الأختَة بردي يواجو البنوؾ ويدعو إلذ ضرورة ابؼواكبة والتطور وبالتالر فإف العميل يعتمد على معايتَ

للحكم على ابعودة ابؼصرفية, لذا فإنو يتوجب على البنوؾ معرفة ىذه ابؼعايتَ أو الأبعاد وتقدلص خدمات تلبي 
 حاجات عملبئها حتى تتمكن من برقي  رضاىم وكسب ولائهم.

ل كما يتضح لنا أيضا أف بماذج قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية تساعد إدارة ابؼؤسسات ابؼصرفية من التعرؼ ى
ابػدمات التي تم تقدبيها للعملبء تواف  رغباتهم بالشكل الذي يتوقعونو وبوق  بؽم رضاىم, وىذا بهدؼ بسكتُ 

 الإدارة  ابؼصرفية من برستُ أداء خدماتها, بالإضافة إلذ التعرؼ على مواطن الضعف فيها ومعابعتها.
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 تدهيد:
وسائل الدفع الالكتًولش ودورىا في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ري لكػػػػل مػػػػن ار النظطلإ اا إلذنبعػػػػد أف تطرق

أو قػػػة لبالع ل دراسػػػةفصذا الىا, سػػػنحاوؿ في مقػػػة بينهلبل مػػػن ابؼتغيػػػرين والعكساسػػػية للأابؼفػػػاىيم ا وتوضػػػػيح
, -وكالة الوادي– BDRAحالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية ة سك بدرالع وذقارض الوا علػػػىتطبي  الدراسة 

ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها  جػػػودة حيػػػاةفي برستُ  دور وسائل الدفع الالكتًولشحيػػػث سػػػنحاوؿ برديػػػد 
 ابؼؤسسة بؿل الدراسة للزبائن. 
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 الدبحث الاول: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية
 ارتبط تأسيس بنك الفلبحة والتنمية الريفية بتمويل القطاع الفلبحي والأنشطة ابؼختلفة في الريف في بادئ الامر

والقرض بدنح , لكن بعد صدور قانوف النقد طنوذلك بغرض تطوير الإنتاج الغذائي والفلبحي على مستوى الو 
  -الواديوكالة -للبنوؾ بعد إلغاء مبدأ التخصص في النشاط, أصبح بنك الفلبحة والتنمية الريفية  الاستقلبلية

, وكذا تقدلص خدمات مصرفية باستخداـ بصيع الوظائف التي تقوـ بها البنوؾ التجارية كغتَه من البنوؾ يباشر
 وسائل الكتًونية ساعدت في تقدمو.

 لاول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالدطلب ا    
 الوكالة الام BADRالفرع الأول: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية        

يعتبر بنك الفلبحة والتنمية الريفية من بتُ البنوؾ التجارية ابعزائرية, حيث يتخذ شكل شركة ذات أسهم تعود 
ا البنك في إطار سياسة إعادة ابؽيكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة ىيكلة ذىملكيتو للقطاع العمومي, أسس 

, وذلك بهدؼ تطوير القطاع 1982مارس  13ابؼؤرخ في  82-106البنك الوطتٍ ابعزائري بدوجب مرسوـ رقم  
, الري, الفلبحي وترقية العالد الريفي, ولقد أوكلت لو مهمة بسويل ىياكل ونشاطات القطاع الفلبحي, الصناعي

 الصيد البحري وابغرؼ التقليدية في الارياؼ.
إلذ شركة مسابنة, ولكن  1988بروؿ بنك الفلبحة والتنمية الريفية في إطار الاصلبحات الاقتصادية بعد عاـ  

الذي منح استقلبلية أكبر للبنوؾ وألغي من خلبلو نظاـ  1990أفريل   14بعد صدور قانوف النقد والقرض في 
بح بنك الفلبحة والتنمية الريفية كغتَه من البنوؾ يباشر مهامو كبنك بذاري, وفي سوؽ يتميز التخصص, أص

, 13عامل ما بتُ إطار وموظف  7000وكالة مؤطرة بحوالر   300بابؼنافسة القوية أصبح يش  طريقو بحوالر 
نشاطها في السوؽ ابؼصرفية وبهدؼ اكتساب ميزة تنافسية تؤىلو بؼنافسة البنوؾ ابػاصة والاجنبية التي تزاوؿ 

 1ابعزائرية قاـ بتنويع منتجاتو وخدماتو ابؼتضمنة أبعاد ابعودة الشاملة.
مديرية جهوية  41 ,وكالة 290وكالة لتَتفع إلذ  140في البداية كاف عدد وكالات بنك الفلبحة و التنمية 

إطار و عامل يعملوف في ابؼديرية العامة, ووكالات ابؼتواجدة عبر كافة التًاب الوطتٍ سنة  7000وأكثر من 
 , و نظرا لكثافة شبكتو و عدد ابؼوظفتُ لديو فقد صنف بنك الفلبحة و التنمية الريفية من طرؼ2007

                                                           
, بؾلة العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ -حة والتنمية الريفيةدراسة حالة بنك الف-تنافسية للبنوؾ عبد الرحيم ليلى, أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية في اكتساب ابؼيزة ال -1

 77, ص 2019, 09التجارية, العدد 
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ALMANACH BANKERS  668رتبة إفريقيا و في ابؼ 13, في ابؼرتبة الأولذ وطنيا و ابؼرتبة 2001سنة 
 1بنك. 4100دوليا من أصل 

 وكالة الوادي BADRالفرع الثاني: لمحة تعريفية لبنك      
بعد إعادة ىيكلة البنك الوطتٍ ابعزائري, وىي تابعة إداريا للمديرية  1984في سنة  388تأسست وكالة الوادي 
, والشكل ابؼوالر 2ابؼديرية ابعهوية, والشكل ابؼوالر يبتُ موقعها في ىيكل (GRE 007)ابعهوية بسكرة رمزىا 

 ة.ىيكل ابؼديرية ابعهوييوضح موقع وكالة الوادي في 

 
وتعتبر وكالة الوادي الوكالة الرئيسية و ابؼمثلة الوحيدة للوكالات الأربعة في بعض العمليات التجارية كعمليات 

 وكالات التابعة للمديرية ابعهوية.  10التجارة ابػارجية, كما ىي مصنفة بالوكالة الأولذ من بتُ 

                                                           
دراسة حالة: بنك الفلبحة والتنمية -وكيفية استخدامو في البنوؾ ابعزائرية  Swiftنور الابياف رموف, وفاء ريغي, النظاـ الإلكتًولش لتسوية ابؼدفوعات ابؼالية الدولية  -1

 37, ص 2022/2023, مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً, جامعة الشهيد بضة بغضر بالوادي, -(388وكالة الوادي ) -الريفية 

سة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية ) وكالة الوادي(, مذكرة مقدمة لنيل بن عمر آسيا, تسوي  ابػدمات ودورىا في تعزيز ابؼيزة التنافسية للمصارؼ ابعزائرية درا -2
 147, ص 2014/2015, قسم العلوـ التجارية, 3جامعة ابعزائر  شهادة ابؼاجستتَ, كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ

 المدٌرٌة الجهوٌة لبنك الفلاحة

 وكالات ولاٌة بسكرة وكالات ولاٌة الوادي

 388وكالة الوادي 

 391وكالة جامعة 

 394وكالة قمار 

 395وكالة دبٌلة 

 392وكالة المغٌر 

 393وكالة بسكرة 

 391وكالة سٌدي عقبة 

 389وكالة طولقة 

 387وكالة أولاد جلال 

 (: موقع وكالة الوادي في ىيكل ابؼديرية ابعهوية6الشكل ) 

وكالة الوادي –والتنمية الريفية ابؼرجع: فاطمة الزىراء سكر, بن عمر آسيا, جودة ابػدمات البنكية كمدخل لتحقي  ابؼيزة التنافسية دراسة حالة بنك الفلبحة 
 234, ص 2020, 01, العدد: 09, بؾلة ابؼؤسسة, المجلد: -2019لسنة 
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متصل بنظاـ التشغيل ( PC)حاسبا آليا  35أما بالنسبة إلذ بذهيزات الوكالة فهي برتوي على أزيد من 
(Sybu) حاسبات أوراؽ نقدية, إضافة إلذ كاشفة للؤوراؽ النقدية ابؼزورة, كما برتوي على صراؼ آلر  5, وعلى

 وآخر في طور الابقاز.( Billets des Automatique Distributeurs)للؤوراؽ النقدية 
عاملب تعتمد على خبراتهم, كما تعتمد الوكالة في توظيف عماؿ ذوي الشهادات العليا,  29وتشغل الوكالة حاليا 

إضافة إلذ أنها تقوـ بتكوين وتدريب ابؼوظفتُ من خلبؿ برامج تكوينية على مدار السنة لاكتسابهم ابؼهاـ 
 لبزمة.والقدرات ال

وىو إدراج مفهوـ  2003في سنة  (Assise Banque) اعتمدت وكالة الوادي تطبي  مفهوـ بنك ابعالس 
جديد للتعامل مع زبائنها, ويتمثل ىذا ابؼفهوـ في بلورة وظيفة خدمة الزبوف, فقد مكن ىذا الأختَ في اعتماد 

 داء ابػدمة ابؼصرفية في الوكالة.طريقة جديدة للوكالة بخصوص خدمة الزبوف, بفا أدى من الرفع في أ
إضافة إلذ إعادة تهيئة مظهرىا وترقية الصورة التجارية بؽا, وابؽدؼ من ىذا ابؼفهوـ ىو تنمية العلبقة ابؼتواجدة بتُ 

  1الوكالة والزبائن.
عالية  مسكن وتتمتع ىذه الوكالة بصلبحيات 400يقع بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الوادي حاليا في حي 

 2بفا يسهم في اللبمركزية.
 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الوادي    

يعتبر ابؽيكل التنظيمي لبنك الفلبحة والتنمية الريفية ابؼرجع ابغقيقي للموظفتُ من حيث ابؼهاـ وابزاذ القرار كما 
 نك, والشكل ابؼوالر يضح ذلك:بودد كيفية الاتصاؿ فيما بينهم داخل الب

                                                           
 148بن عمر آسيا, مرجع ساب , ص  -1
(, بنك الفػلبحة والتنمية CPAنظاـ ابؼعلومات في البنوؾ للرفع من مستوى أدائها دراسة حالة: )القرض الشعبي ابعزائري) وليد مرتضى نوه, بكو تفعيل دور -2

كلية العلوـ , (, رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستت2012َ-2013) (  وكالات الوادي خلبؿ الفتًة BNA(, البنك الوطتٍ ابعزائري )BADRالريفية)
 87, ص 2013/2014ورقلة,  –جارية و علوـ التسيتَ, جامعة قاصدي مرباح الاقتصادية والت
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 الدطلب الثالث: مهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية    

 الفرع الأول: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية      
 التالية:وفقا للقوانتُ ابؼعموؿ بها في المجاؿ ابؼصرفي, فإف بنك الفلبحة والتنمية الريفية مكلف بالقياـ 

 تنفيذ بصيع العمليات ابؼصرفية الاعتمادات ابؼالية على اختلبؼ أشكابؽا وابؼسابنة في: -
 تنمية بؾموع قطاعات الفلبحة 
  تطوير الأعماؿ الفلبحية التقليدية والزراعية الصناعية واستخداـ وسائل خاصة لتمويل ىياكل الإنتاج

ا يسب  إنتاج قطاع الفلبحة وما يلحقها, إضافة إلذ الفلبحي وأعمالو, وابؽياكل والأعماؿ ابؼرتبطة بد
ىياكل الأعماؿ الزراعية الصناعية ابؼرتبطة بالفلبحة وابؽياكل الصناعية التقليدية في الوسط الريفي 

 وأعمابؽا.

 السجير

 المكتب الخلفً المكتب الامامً

 السكرتارٌة

 مصلحة القروض

قسم العملٌات التجارة 

 الخارجٌة

 قسم المقاصة

مصلحة الشؤون 

 القانونٌة

 قسم وسائل الدفع

قسم الخدمات 

المصرفٌة 

 الالكترونٌة

 مصلحة المعاملات

الصندوق 

 الرئٌسً

قسم الخدمات 

 الفورٌة

مصلحة محاسبة 

 المدفوعات

 مصلحة الزبائن

الاستقبال 

 والتوجٌه

المكلفة بالزبائن 

 من المؤسسات

المكلف بالزبائن 

 الافراد

المكلف بالتأمٌن 

 المصرفً

 (: يوضح ابؽيكل التنظيمي لبنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الوادي7الشكل )

 ابؼرجع: من إعداد الطلبة استنادا إلذ وثائ  البنك
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 تنمية موارد واستخدامات البنك عن طري  ترقية عمليتي الادخار والاستثمار -

 بؼنتجات وابػدمات القائمةإنتاج خدمات مصرفية جديدة مع تطوير ا -

 تقسيم السوؽ ابؼصرفي والتقرب أكثر من ذوي ابؼهن ابغرة, وابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة...الخ -

 الاستفادة من التطورات العابؼية في بؾاؿ العمل ابؼصرفي. -
 وفي سياسة القروض ذات ابؼردودية يقوـ بنك الفلبحة والتنمية الريفية بػالتالر:

 إدارة القروضإعادة تنظيم  -

 1برديد ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبي  معدلات فائدة تتماشى مع تكلفة ابؼوارد. -
 الفرع الثاني: أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 القصتَ وابؼتوسط الأجل فيما يلي: ومن أىم الأىداؼ ابؼسطرة من طرؼ إدارة البنك في ابؼدى
   كمؤسسة مصرفية شاملة.توسيع وتنويع بؾالات تدخل ابؼصرؼ 
 .برستُ نوعية وجودة ابػدمات ابؼصرفية 
 .برستُ علبقاتهم مع الزبوف 
 .ابغصوؿ على أكبر حصة بفكنة من السوؽ 
 .تطوير العمل ابؼصرفي من أجل برقي  أقصى ربح بفكن 

بتحولات ىامة  ولأجل برقي  تلك الأىداؼ يقوـ البنك بتهيئة الشروط للبنطلبؽ في ابؼرحلة ابعديدة, والتي تتميز
نتيجة انفتاح السوؽ ابؼصرفية أماـ ابؼصارؼ ابػاصة المحلية والأجنبية, حيث قاـ بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

بتوفتَ شبكات جديدة ووضع وسائل تقنية حديثة وأجهزة وأنظمة معلوماتية, كما بذؿ القائموف بالبنك بؾهودات  
تصاؿ داخل وخارج البنك مع إدخاؿ تعديلبت على التنظيمات وابؽياكل كبتَة لتأىيل موارده البشرية, وترقية الا

 الداخلية للبنك تتواف  مع المحيط البنك واحتياجات السوؽ.

كما سعى البنك إلذ التقرب أكثر من الزبائن, وىذا بتوفتَ مصالح تتكفل بدطالبهم وانشغالاتهم وابغصوؿ على 
 جاتهم, وكاف يسعى إلذ برقي  ىذه الأىداؼ بفضل قيامو بػ:أكبر قدر بفكن من ابؼعلومات ابػاصة باحتيا

  رفع حجم ابؼوارد بأقل تكاليف؛ 
  توسيع نشاطات البنك فيما بىص التعاملبت؛ 

                                                           
 146بن عمر آسيا, مرجع ساب , ص  -1
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  1تسيتَ صارـ بػزينة البنك بالدينار والعملة الصعبة 

 الدبحث الثاني: الخدمات الدصرفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
العديد من ابػدمات ابؼصرفية وبواوؿ من خلببؽا كسب رضا  -الواديوكالة -لتنمية الريفية يقدـ بنك الفلبحة وا

 كتًونية لمحاولة برستُ ابعودة فيبفكن من العملبء, بالإضافة إلذ اعتماده على وسائل ووسائط إل أكبر عدد
وفي ىذا ابؼبحث سنحاوؿ تسليط الضوء على أىم ابػدمات والوسائل الالكتًونية التي يقدمها  خدماتو ابؼصرفية

 بنك بدر وكالة الوادي:
 الدطلب الاول: الخدمات الدصرفية    

إلذ جانب قياـ بنك الفلبحة والتنمية الريفية بالوظائف التقليدية التي تقوـ بها البنوؾ التجارية, سعى إلذ تقدلص 
من ابؼنتجات وابػدمات ابؼصرفية ابؼتميزة, ونتيجة لذلك اكتسب البنك ميزة تنافسية بذعلو قادر على بؾموعة 

 ذهىم ىمواجهة ابؼنافسة من جهة, والمحافظة على حصة مهمة من السوؽ ابؼصرفية من جهة أخرى, ومن أ
 :يلي ما ابؼصرفية وابػدمات ابؼنتجات

ك الفلبحة والتنمية الريفية, بيكن الراغبتُ في ادخار أموابؽم وىو منتج من منتجات بندفتر التوفير بدر:  .0
الفائضة عن حاجاتهم على أساس فوائد بؿددة من طرؼ البنك أو بدوف فوائد وذلك حسب رغبات 
 ابؼدخرين, حيث باستطاعتهم القياـ بعمليات دفع وسحب الامواؿ في بصيع الوكالات التابعة للبنك.

لبحة والتنمية الريفية بؼساعدة أبناء الف بنك خصصو دفتً وىوفتَ الشباب دفتً ت دفتر التوفير أشبال: .2
لذين تقل ا للشباب الدفتً ذاىابؼدخرين للتدريب على الادخار في بداية حياتهم الادخارية, حيث يفتح 

دينار, وبيكن أف 500سنة بواسطة بفثليهم الشرعيتُ, وقد حدد الدفع الاولر ب  19أعمارىم عن 
يكوف الدفع نقدا أو عن طري  برويلبت تلقائية أو أوتوماتيكية منتظمة في حالة السحب الكلي للؤمواؿ 

يوقف ح  الاستفادة من الفوائد والامتيازات التي بينحها البنك, لكن سحب الفوائد لا يؤثر على 
نو الاستفادة من قرض بنكي سنة بيك 19الامتيازات. وعند بلوغ الشاب صاحب دفتً التوفتَ سن 

 سنوات أقدميو. 5دج إذا كاف دفتًه يفوؽ  2000000بيكن أف يصل إلذ 
تعتبر بطاقة بدر منتج بنكي طرح في منتصف التسعينات تسهيلب للحياة الاقتصادية  بطاقة بدر: .3

 والاجتماعية للمتعاملتُ معو, حيث يسمح لعملبء البنك بإجراء عملية سحب أموابؽم على مستوى

                                                           
خلبؿ الفتًة  -ولاية الوادي-بضاف كرلص, نصر الدين بوحامد, دراسة أثر القروض الفلبحية على ربحية البنوؾ دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية  -1

, ورقلة –جامعة قاصدي مرباح  ,مة لنيل شهادة ابؼاستً أكادبيي الطور الثالش, كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ(, مذكرة مقد2018/2019)
 18, ص2019/2020
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ابؼوزع الآلر لأوراؽ النقدية ابؼتواجد في وكالات بدر أو باستخداـ الشبابيك الآلية للؤوراؽ النقدية التي 
, وكذا القياـ بعملية الدفع ابؼباشر satimتشرؼ عليها شركة النقد الآلر والعلبقات التلقائية بتُ البنوؾ 
 ببطاقة البطاقة ذهىتًولش ولقد تم استبداؿ بؼشتًياتهم عند التجار الذين بيلكوف جهاز حامل الدفع الالك

 .البنوؾ بتُ ما
لبء البنك لعم تسمح بطاقة يى, و 2001سنة في بو العمل بدأ بنكي منتج يى :البنوك بطاقة ما بين  .4

بسحب مقدار بؿدد من ابؼاؿ من ابؼوزعات الآلية التابعة للبنك أو من ابؼوزعات الآلية التابعة للبنوؾ التي 
وابؼتمثلة في بنك الفلبحة والتنمية الريفية, البنك الوطتٍ ابعزائري,  البطاقة ذهىوقعت على إصدار 

, القرض الشعبي ابعزائري, وكالات البريد الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط, بنك ابعزائر ابػارجي
 بالإضافة إلذ بنك ابػليفة سابقا.

خدمة وضعت في متناوؿ عملبء البنك, تسمح بؽم بدعرفة أرصدتهم بواسطة أرقاـ  ستشارة:بدر للا .5
شخصية بينحها البنك عن بعد, فهي توفر على العملبء الذىاب إلذ مقرات البنك للحصوؿ على حركة 

 أرصدتهم.
خدمة تسمح بفحص وإبقاز بـتلف العمليات ابؼصرفية عن بعد وفي وقت سريع  دمات عن بعد:الخ .6

وحقيقي, خاصة بعد إدخاؿ تقنية جديدة والتي تهدؼ إلذ إرساؿ الشيكات بالصورة في أقل وقت 
 بفكن.

تسهل على الاشخاص إيداع أموابؽم الفائضة عن حاجاتهم إلذ آجاؿ بؿددة بنسبة  الايداعات لأجل: .7
 وائد متغتَة من طرؼ البنك.ف
عبارة عن تفويض لأجل وبعائد موجو للؤشخاص الطبيعيتُ وابؼعنويتُ وبيكن أف  أذونات الصندوق: .8

يكوف ابظيا )باسم ابؼكتتب( أو بغاملو, ويتأثر بدعدؿ الفائدة وكذلك بالضريبة على الدخل الابصالر 
IRG  والرسم على القيمة ابؼضافةTVA. 

منتج يسمح بجعل نقود ابؼدخرين بالعملة الصعبة متاحة في كل وقت مقابل  الصعبة:حساب بالعملة  .9
 1 عائد بؿدد حسب شروط البنك.
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 الدطلب الثاني: وسائل الدفع الالكتروني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الوادي    
 CIB        ,وطنية "بطاقة الدفع الكلبسيكية أنواع من البطاقات لعملبئها, أربع بطاقات عدةتوفر الوكالة 

وبطاقتتُ من نوع ماستً كارد الدولية )ماستً كارد  Goldبطاقة الدفع الذىبية  CBRالتوفتَ, بطاقة الدفع,
(الكلبس , وكذا من بتُ وسائل الدفع الالكتًونية في بنك بدر بقد الشيك الالكتًولش والسند لأمر يكية, تيتانيوـ

 الالكتًولش.
 ب عليو ابؼرور بابػطوات التالية:كي يتحصل أي عميل لدى الوكالة على بطاقة بنكية بهل

 بوف إلذ الوكالة بطلب ابغصوؿ على البطاقة البنكية؛الز  يتقدـ 
 عملياتو؛ ودراسة الزبوف حساب من البنك يتأكد 
 البطاقة؛ بإصدار ابػاصة ابؼديرية إلذ الطلبات الوكالة ترسل 
 الطالبتُ؛ بأبظاء مرفقة الوكالة إلذ البطاقات بإرساؿ ابؼديرية تقوـ 
 ات؛البطاق وصوؿ إشعار على الوكالة توقع 
 السري ورقمها البنكية البطاقة لاستلبـ الزبوف الوكالة تستدعي. 

 أما في حالة بذديد البطاقة البنكية يعلم الزبوف الوكالة قبل شهرين, لتقوـ بإرساؿ طلبات التجديد إلذ ابؼديرية
النقدية, كما بيكن للزبوف أف يطالب بإلغاء أو تعطيل البطاقة البنكية في حالة ضياعها أو سرقتها, كما بيكن 

 .البطاقة في حالة قياـ العميل بعمليات غتَ قانونية توقيف عمل
 الفرع الاول: الشيك الالكتروني  

 1998الكتًونيا, ففػي سػنة   لإنشاء الشيكاتتقػوـ فكػرة الشيك الالكتًولش على استخداـ الوسائل الإلكتًونيػة 
الكتًونية يعتمد على وكيل يتواجػد في  باستخداـ دفتً شيكات Safe Checkتػم اقتػراح نظػاـ شيكات أمػن  

سػلطػة إصػدار الشيكات وفقا لنظػاـ الشيكات الأمن  ابغاسب الشخصي بغػاملي الشيكات, ويتم التحقػ  مػن
إلػى إصػدار شيكات الكتًونية  ف العديػد مػن الػدوؿ قػد لػجػأتويلبحظ أ, م عن ابػطأذي بينع ابػطر الناجال

عمليات الأداء الالكتًونػي بػتُ أطػراؼ ابؼعاملبت التجاريػة مػن خػلبؿ وسيط ثالث يسهر  لاستخدامها في إبساـ
النية في  لشيكات العادية سوءعن نظاـ معابعػة ا تلف معابعة ىذا النوع من الشبكاتعملية الوفاء, ولا بز على

 1.إصدار الشيكات الالكتًونية
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وإذا كاف , الإلكتًونية القابلية للتداوؿ بالطرؽ ,ما يتميز بو الشيك الإلكتًولش عن الأوراؽ التجارية التقليديةو 
مات؛ إلا أف از تلوالاوسيلة للوفاء بالديوف  الشيك الإلكتًولش يقوـ مقاـ النقود في ابؼعاملبت الإلكتًونية, باعتباره

 1.كما ىو الشأف في الأوراؽ التجارية التقليدية ىذا الدور لا يتم بطري  ابؼناولة أو التظهتَ أو التسليم

 
 الفرع الثاني: السند لأمر الالكتروني

 يعتمدىا بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الوادييعتبر من وسائل الدفع الالكتًونية ابغديثة وابعديدة التي 

 
   

                                                           
انوف, للحصوؿ على درجة مها عطا الله عجلبف السلطالش العنزي, بكو تنظيم قانولش للتعامل بالشيك الإلكتًولش في دولة قطر, رسالة استكماليو بؼتطلبات كلية الق -1

 18, ص 2021ابؼاجستتَ في القانوف ابػاص, كلية القانوف, جامعة قطر,

 (: بموذج عن شكل الشيك الإلكتًولش8الشكل )

نظاـ الدفع في البنوؾ ابعزائرية  ابع حوؿ عصرنةبضيث فشيت  حكيم بناولة  واقع وسائل الدفع الإلكتًولش في ابعزائر  ابؼلتقى العلمي الر المصدر:  
   09, ص 2011، ابعامعي بطيس مليانة  عتُ الدفلى واشكالية اعتماد التجارة الإلكتًونية في ابعزائر )عرض بذارب دولية ( ابؼركز

 : شكل السند لأمر الالكتًولش09الشكل 

 2024 ابؼصدر: من وثائ  البنك
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 : البطاقات الوطنيةثالثالفرع ال
 التابعة لبنك الفلبحة والتنمية الريفية لعملبئها أنواع من البطاقات البنكية تتمثل في: الواديتوفر وكالة 

ىي بطاقة ما بتُ البنوؾ مرتبطة بحساب العميل, صابغة للبستعماؿ  :CIB أولا: بطاقة الدفع الكلاسيكية     
أياـ, وقد حددت  7/7ساعة و 24/24داخل التًاب الوطتٍ تسمح بإجراء عمليات السحب والدفع   بؼدة سنتتُ

 والدفع في النقاط التالية: عمليات السحب
 أو الشباؾ الآلر للنقود؛ للنقود الآلر ابؼوزع من السحب 
 التجار؛ لدى ابؼتوفرة النهائي الدفع نقاط في الدفع 
 كللبن التابعة الآلية والشبابيك ابؼوزعات بصيع خلبؿ من الرصيد على الاطلبع 

 
 بطاقة ما بتُ البنوؾ مرتبطة بحساب العميل بؽا نفس خصائص بطاقة الدفع وىي :CBRثانيا: بطاقة الدفع 

الكلبسيكية وىناؾ اختلبؼ واحد فقط, وىو أنها بـصصة للؤشخاص الذين يتقاضوف أجرا يفوؽ  
 1جزائري دينار 50.000.00

 
                                                           

, مذكرة لنيل -وكالة قابؼة-ة جهاد, دور وسائل الدفع الإلكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية جبابلة إبؽاـ, ربايعي -2
 84, ص 2022/2023, 1945ماي 8كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, جامعػػة    -قابؼة-شهادة ابؼاستً, 

 CIB(: بطاقة الدفع الكلبسيكية 10الشكل رقم )

 2024 ابؼصدر: وثائ  من البنك

 CBR(:  بطاقة الدفع 11الشكل رقم )

 2024 ابؼصدر: وثائ  من البنك
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تسمح لعملبء البنك  2012/01/11وىي بطاقة حديثة الاستعماؿ, بدأ التعامل بها في   التوفير:ثالثا: بطاقة 
رصيدين, رصيد شهري ورصيد ادخاري السحب عن طري  ابؼوزعات النقدية الآلية دوف التنقل إلذ  الذين بيلكوف

من خلبؿ ابؼوزع الآلر. دوف أف أيضا بؼالكها بتحويل الأمواؿ من رصيده إلذ الدفتً  وكالات البنك, فإنها تسمح
 .من أجل تقريب الوكالة بالزبوف أكثر ومنح ىذا الأختَ أكثر حرية يكوف مضطرا لسحب الأمواؿ ونقلها للوكالة,

 
الذىبي, عليها الرقم السري ابػاص بالزبوف  وىي بطاقة ما بتُ البنوؾ, تتميز بلونها :Goldرابعا: بطاقة الدفع 

دفع بسنح لفئة خاصة وىم التجار, وكذلك ابؼؤسسات التجارية, وىي بطاقة صابغة للبستخداـ مدة  وىي بطاقة
فهي بزص العملبء ذوي الدخل ابؼرتفع, وتتمثل شروط ابغصوؿ عليها من نفس شروط  سنتتُ وقابلة للتجديد

 دينار جزائري 100.000.00أف يتعدى دخل العميل   إضافيالبطاقة الكلبسيكية مع شرط 

 
 1.ىذه البطاقات البنكية الأربعة صابغة للبستعماؿ فقط داخل التًاب الوطتٍ
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 (: بطاقة التوفت12َالشكل رقم )

 2024 ابؼصدر: من وثائ  البنك

 Gold(: بطاقة الدفع 13الشكل رقم )

 2024 ابؼصدر: وثائ  من البنك
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 : البطاقات الدوليةرابعالفرع ال
ستخدامها اات الدولية ماستً كارد التي يتم ذكرىا, يوجد نوعتُ من البطاقإضافة إلذ البطاقات الوطنية التي تم 

 ابؼستوى الدولر على
وىي بطاقة ابؼاستً كارد العادية وبؽا ميزات وشروط خاصة بها, وىي بطاقة  أولا: بطاقة ماستركارد الكلاسيكية:

مز ماستً كارد, كما تسمح بالسحب والاطلبع على الرصيد من أي موزع أو شباؾ آلر بومل ر  دولية تسمح
نقاط البيع النهائي التي برمل رمز ماستً كارد وتسوية الدفع عن طري  الانتًنت لدى  بتسوية ابؼشتًيات عن طري 

شروط ابغصوؿ على بطاقة ابؼاستً كارد الكلبسيكية من بنك "بدر" فيما  المحلبت التي تتعامل بها البطاقة, وتتمثل
 يلي:
 باليورو. وآخر بالدينار حساب فتح 
 رالدينا مبلغ إلذ بالإضافة اليورو حساب في الأقل على يورو100 إيداع. 

 
وىي بطاقة ابؼاستً كارد ذات العروض الأفضل من الكلبسيكية وبؽا ميزات  ثانيا: بطاقة ماستركارد تيتانيوم:

بها, وىي متاحة بػدمات إضافية خاصة في التعامل بابؼطارات وعند السفر وابغصوؿ أكثر على  وشروط خاصة
وابػدمات. وتتمثل شروط ابغصوؿ على بطاقة ابؼاستً كارد الكلبسيكية من بنك  خصومات على ابؼنتجات

 فيما يلي: "بدر"
 باليورو. وآخر بالدينار حساب فتح ▪
 1.اليورو بالإضافة إلذ مبلغ الدينار حساب في الأقل على يورو 200  إيداع ▪
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 2024 ابؼصدر: وثائ  من البنك
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 ابؼلف ابؼطلوب من أجل ابغصوؿ على بطاقة ابؼاستًكارد:

 .التعريف مصادؽ عليهابطاقة  -
 .بطاقة الإقامة أقل من ثلبث أشهر -
 التجاري عيتُ أو نسخة طب  الأصل من السجلشهادة العمل بالنسبة للموظفتُ أو شهادة مدرسية للجام -

 للتجار؛
 صورتاف شمسيتاف. -

 1.بذار غتَ أو بذار الطبيعيتُ الأشخاص بزص سابقا ابؼذكورة البطاقات بصيع 

 السطمب الثالث: الهساطة الالكترونية الهامة في استخجام البطاقة البشكية    

 :جود وتوفر أجهزة خاصة بها متمثلةيكوف في و  الواديإف استخداـ البطاقات البنكية في وكالة 
ىو جهاز  :Distributeur automatique de billets الفرع الأول: الدوزع الآلي للأوراق النقدي

وكذلك  ولوحة مفاتيح و جهاز الإعلبـ الآلر مزود بشاشةـ بعملية سحب الأوراؽ النقدية آليا, يشبيسمح بالقيا
 فتحة لإخراج الأوراؽ النقدية ابؼوافقة للمبلغ ابؼراد سحبو, متواجد خارج الوكالة حيث يسمح للعميل باستعمالو

 ساعة, ومن شروط السحب من ىذا ابعهاز ما يلي:  24/24
 الدينارات بدئات دائما يكوف أف وبهب العقد, في ابؼثبت الأسبوعي ابؼبلغ حدود في ابغساب مبلغ يكوف 

 سحب ابؼبلغ في عملية أو عدة عمليات؛بيكن  حيث
 بطاقة؛ال الآلة لقبوؿ وذلك صحيحة بطريقة السري الرمز إدخاؿ بهب 
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 طرؼ  من البطاقة احتجاز يتم الثالثة المحاولة فبعد البطاقة لإدخاؿ بؿاولات ثلبث في ابغ  لو الزبوف
 ابعهاز؛

 التذكرة أف حيث سحب, كل في ابؼسحوب ابؼبلغ الساعة, التاريخ, إلذ تشتَ تذكرة للعميل ابعهاز بينح 
 بسحب ابؼدين.إشعار  تعطي

  TPEالفرع الثاني: جهاز
البيع التي متوفرة في نقاط  Terminel de paiement Electroniqueبؿطة دفع إلكتًونية ويطل  عليها 

الصادرة من البنك تسوية  بذاري لدى البنك, تسمح بغاملي بطاقات الدفع الإلكتًولش تكوف لديها حساب
 م.مدفوعاته

 TPEأولا: عملية الدفع على جهاز الـ 
 فع كالتالر:تكوف عملية الد

 البطاقة على الواضح السهم بابذاه ابعهاز في البطاقة إدخاؿ 
 ابعهاز على ابؼعاملة قيمة التاجر يدخل 
 ويثبتو السري رقمو البطاقة حامل يدخل 
 للزبوف الوصل من نسخة التاجر يقدـ 
 للوصل الأخرى بالنسخة التاجر بوتفظ 

 TPEثانيا: مزايا جهاز ال 
 ويوفر ىذا ابعهاز الكثتَ من ابؼزايا والتي نذكر منها:

 الاقتصاد. في ابؼدفوعات نظاـ تطور مدى يعكس البنك, بواسطة مضموف البطاقة بواسطة الدفع 
 الدفع.عملية  في مباشرة البطاقة استخداـ إلذ إضافة والأماف, ابغماية ويوفر ابؼزورة الأمواؿ خطر بهنب 
 1.سحب الأمواؿ والعودة للشراءل الذىاب الزبوف على يتحتم فلب الوقت يوفر كما 
 ابؼياه استهلبؾ فواتتَ دفع مثل ابػدمات ومقدمي والتجار الكبرى التجارية ابؼؤسسات في حاليا يستخدـ 

 .وابؽاتف الثابت والمحموؿ والنقل ابعوي وبعض الإدارات الأخرى كالضرائبوالطاقة 
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 TPE(: جهاز اؿ 16الشكل رقم )

 2024 ابؼصدر: من وثائ  البنك
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الخدمات  جودة لدفع الالكتروني ودورها في تحسيناستخدامات وسائل ا: الدبحث الثالث
 الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

من خلبؿ ىذه الدراسة نستعرض أىم الإجراءات ابؼنهجية التي اعتمدنا عليها من خلبؿ توضيح أسلوب  
  .الدراسة, وكذلك العينة ابؼدروسة وبـتلف الأدوات الإحصائية ابؼستخدمة

 ة الدطلب الاول : الاجراءات الدنهجية لدراس          
البنك بؿل الدراسة لاستجوابهم  عملبءتم وضع استمارة بحث موجهة  لبعمع ابؼعلومات اللبزمة للدراسة, 

مباشرة وىو ما يعرؼ بأسلوب الاستقصاء, والتي حكمت من طرؼ الأستاذ كدودة عادؿ وكاف ابؽدؼ من 
  .لكتًولشىذه الاستمارة ىو دراسة العلبقة بتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ووسائل الدفع الإ

وقد تم , وكاف ابؽدؼ من ىذه الاستمارة دراسة العلبقة بتُ وسائل الدفع الإلكتًولش وجودة ابػدمات ابؼصرفية
 قسم استمارة  البحث إلذ قسمتُ رئيسيتُتنوتعديلو, و  على الأستاذ ابؼشرؼ بؼراجعتو مارةعرض الاست
  ,مدة التعامل مع البنك, , سنالالقسم الأوؿ: خاص بالبيانات الشخصية لزبائن وىي: ابعنس

 وسيلة الدفع ابؼستعملة
  كل معيار يضم سؤالتُ  أي اف معايتَ 10القسم الثالش: خاص بدحاور الاستمارة وعباراتو, وتشمل ,

 سؤالا 20ىذا المحور يضم 
 , مطلقا لتقييم  اجابات افراد العينة على: دائما, احياناحيث اعتمدنا في ىذه الاستمارة 

 

 إطلبقا أحيانا دائما السؤاؿ                       ابؼعيار
 الالكتًونية في سحب وبرويل الامواؿ وتسديد  الديوف BADRأعتمد بدرجة كبتَة على خدمات _  الاعتمادية

 الالكتًونية حساباتها دقيقة وبدوف أخطاء  BADR_ خدمات بنك 
   

الاستجابة سرعة 
 من قبل العاملين

 فورا حوؿ الدفع الالكتًولش لطلب الزبوف واستفساراتو   BADRيستجيب موظفو بنك _ 
 لزبائن في اسرع وقت  الالكتًونية  ابػدمات BADR_ يقدـ بنك 

   

 بكفاءة عالية الالكتًونية بؽم القدرة على تقدلص ابػدمة ابؼصرفية   BADR_ موظفو بنك القدرة والكفاءة 
 السليمة  الكتًونية كافة ابؼهارات الضرورية لتحقي  ابػدمة   BADR_بيتلك موظفو بنك 

   

 سهولة الحصول
  على خدمة

 الالكتًونية منافذ كافية للحصوؿ على خدمات  BADR_ يوفر بنك 
 _ تقلل وسائل الدفع الالكتًونية من طوابتَ الانتظار 

   

 بقدر عاؿ من اللطافة أثناء التعامل مع الزبائن  BADR_ يتمتع موظفو بنك  اللباقة 
 بدظهر لائ  وروح الصداقة مع الزبائن  BADRيتمتع موظفو بنك 

   

  BADR_ لدي ثقة في بـتلف ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ بنك  ةيالدصداق
 زبائن في ابػدمات الالكتًونية مع بالصدؽ والامانة  BADR_ يتميز بنك 

   

 : بؿاور الاستمارة وعباراتها 02 ابعدوؿ
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 خالية من الشك وابؼخاطر ابؼادية وابؼالية  BADRالتي يقدمها بنك  الالكتًونية _ ابػدمات البنكية الامان 
 الزبائن   ابؼتعلقة بحسابات الالكتًونية على سرية ابؼعلومات BADR_ بوافظ بنك 

   

 وابػدمات الالكتًونية بزبائنو بصفة دائمة ومستمرة وتزويده بدعلومات  BADR_ يتصل بنك  الاتصال
 لزبوف وتفستَىا لو ل الالكتًونية بؽم القدرة على ايصاؿ ابؼعلومات BADR_ موظفو بنك 

   

 في ابػدمات الالكتًونية جهودا بؼعرفة رغبات الزبوف  BADR_ يبذؿ موظفو بنك  الفهم
 خاصة في ابػدمات الالكتًونية بؽم اىتماـ شخصي بالزبوف  BADR_ موظفو بنك 

   

 الجوانب الدادية
  الدلموسة

 حديثة ومتطورة  BADRابؼستخدمة في بنك الالكتًونية _ التقنيات والبرامج 
 الالكتًونية  كل التسهيلبت ابؼادية وابؼعنوية للزبوف للحصوؿ على ابػدمة  BADR_ يوفر بنك 

   

 (ستمارة الدراسة: )صدق الاصدق أداة 
للتحق  من صدؽ بؿتوى أداة البحث والتأكد من أنها بزدـ أىداؼ البحث تم عرضها على أساتذة بؿكمتُ  

وطلب منهم دراسة الأداء وإبداء رأيهم فيها من حيث مدى مناسبة كل عبارة للمحتوى, والنظر في مدى كفايتها 
اللغوية, أو أية ملبحظات أخرى يرونها  من حيث عدد العبارات, وشموليتها وتنوع بؿتواىا وتقولص مستوى الصياغة
  .مناسبة فيما يتعل  بالتعديل أو ابغذؼ أو الاضافة وف  ما يراه المحكم لازما

وقد بست دراسة ملبحظات المحكمتُ واقتًاحاتهم وتم إجراء التعديلبت في ضوء توصياتهم لتصبح الاستمارة أكثر 
صدؽ الظاىري للؤداة, وبذلك اعتبرت صابغة لقياس ما فهما وبرقيقا لأىداؼ البحث, وىذا ما اعتبرتو ال

ا بذدر الإشارة إلذ , وىنالنهائية, ثم طباعتها و توزيعها وضعت لأجلو, ومن ثم بست صياغة الاستمارة  في صورتها
 .استمارة, وىو حجم لا بأس بو ويستوفي شروط الدراسة 50نسخة منها في حتُ استًجعت  65 أنتٍ قد وزعت

                                  

 ابؼفقود ابؼستًجع التوزيع  
 15 50 65 العدد
 23,08 76,92 100 النسب

 EXCELأما الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في برليل البيانات فقد تم استخداـ برنامج 

 : دراسة خصائص العينةالدطلب الثاني   
الدراسة المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث أف يعمم عليها النتائج ذات العلبقة يقصد بدجتمع 

 .بابؼشكلة ابؼدروسة
ع وتشتمل العينة التي طبقت عليها الدراسة على ابػصائص الشخصية التالية: ابعنس, العمر, مدة تعامل م

 . البنك, مدة والتعامل مع البنك, و وسيلة الدفع ابؼستعملة
 

 : توزيع أداة الدراسة 03جدوؿ 
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 الفرع الاول : الجنس     
 

 النسبة  العدد ابعنس  
 ℅88 44 ذكر
 ℅12 06 انثى

 ℅ 100  50 المجموع :

 
 

حتُ الأقلية في  %88أعلبه يتبتُ أف أغلب عينة الدراسة ذكور بنسبة  (17)والشكل   (03)من خلبؿ ابعدوؿ 
 %12منها إناث  بنسبة 

 الفرع الثاني :على أساس العمر :       
           

 النسبة ابؼئوية  العدد السن 
 ℅2 01 سنة  25اقل من 

 ℅44 22 35إلذ  26من 
 ℅26 13 45إلذ  36من 

 ℅28 14 46اكثر من 
 ℅100 50 المجموع 

 اعداد الطلبة  ابؼصدر : من                          

88% 

12% 

 الجنس

 انثى ذكر

 :  التالر يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغتَ ابعنس04ابعدوؿ 

 EXCELابؼصدر : بـرجات برنامج 

 توزيع مفردات العينة حسب متغتَ ابعنسدائرة نسبية توضح (: 17الشكل )

 (: تصنيف عينة الدراسة حسب العمر05ابعدوؿ )
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سنة,  25من أفراد العينة  أعمارىم أقل من  % 44أعلبه يتبتُ لنا  (18)والشكل  (04)من خلبؿ ابعدوؿ 
  %2, أما النسبة الأقل سنة 45و  36أعمارىم تتًاوح بتُ  % 26سنة, و 35و 26تتًاوح أعمارىم بتُ  %28و

 % 44 العينة ىم شباب بدا نسبتو. ومنو فإف غالبية أفراد سنة فما فوؽ 46ذوي سن فهي من نصيب الزبائن 
 الفرع الثالث : على أساس مدة التعامل مع البنك 

 
 النسبة الدئوية  العملاء  مدة التعامل مع البنك

 ℅10 05 اقل من سنتتُ
 ℅36 18  05الذ  03من 
 ℅32 16  10الذ  06من 

 ℅22 11 11اكثر من 
 ℅100 50 المجموع 

 الدصدر : من اعداد الطلبة                                   

 

2% 

44% 

26% 

28% 

 العمر

 25اقل من 

 35الى  25من 

 45الى  36من 

 46فوق 

 : دائرة نسبية توضح النسب ابؼذكورة حسب متغتَ العمر18الشكل 

 EXCELابؼصدر: بـرجات 

 : تصنيف عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك06ابعدوؿ 



 

82 
 

 
 

الذ  03أعلبه يتبتُ لنا أف اكبر نسبة من العملبء يتعاملوف مع البنك من  (19)الشكل و  (05)من خلبؿ ابعدوؿ 
, اما % 32سنوات بنسبة  10الذ  06, ونسبة العملبء الذين يتعاملوف مع البنك من %36سنوات بنسبة  05

عاملوف , بينما النسبة الاقل ىي للعملبء الذين يت%22سنة بنسبة  11بالنسبة للعملبء الذين يتعاملوف أكثر من 
  % 10مع البنك بؼدة أقل من سنتتُ بنسبة 

 الفرع الرابع : على أساس وسيلة الدفع الدستعملة     
 

 النسبة ابؼئوية  العدد وسيلة الدفع
 ℅ 38 19 بطاقة الائتماف

 ℅36  18 الشيك الالكتًولش
 ℅ 26 13 الكتًونيةسندات 
 ℅ 100 50 المجموع 

 الدصدر : من اعداد الطلبة                       

 

10% 

36% 

32% 

22% 

 مدة التعامل مع البنك 

 سنة 11اكثر من  سنوات 10الى 6من  سنوات 5الى 3من  اقل من سنتٌن

 : دائرة نسبية توضح النسب ابؼذكورة حسب متغتَ مدة التعامل مع البنك 19الشكل 

 EXCELابؼصدر: بـرجات 

 : تصنيف عينة الدراسة حسب وسيلة الدفع ابؼستعملة 07ابعدوؿ 
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أعلبه يتبتُ لنا أف أكبر نسبة في وسائل الدفع ابؼستعملة ىي   (20) الشكل (06)من خلبؿ ابعدوؿ          
, وبينما نلبحظ أف أقل نسبة عند % 36ثم الشيك الالكتًولش بنسبة , % 38بابؼئة بطاقات الائتماف بنسبة 

  % 26السندات ابغكومية بنسبة 
 يةالدطلب الثالث : التحليل الاحصائي الدتعلق بدراسة مستوى جودة الخدمات الدصرف

وبرليلها, وذلك بعرض جداوؿ إحصاء لإجابات على عملبء  مارة ابؼطلب لعرض نتائج الاست سنتطرؽ في ىذا  
اذا   حيث سنقوـ بعرض ابعداوؿ الإحصائية لكل معيار على حدى ثم برليل تلك ابعداوؿ,  BADRبنك 

ومنو الوصوؿ بؽدؼ كل , فهو ليس بؿق   ℅50فابؼعيار بؿق  و اذا كاف أقل من  ℅50كانت الاجابة فوؽ 
 :معيار

  الدعيار الاول : الاعتمادية 
  اعتمد بدرجة كبتَة على خدمات بنكBADR   الامواؿ الالكتًونية في سحب وبرويل

 وتسديد الديوف

 

 

0

5

10

15

20

 بطاقة الائتمان
   شٌك الالكترونً

   سندات الكترونٌة

19 
18 

13 

 وسيلة الدفع المستعملة 

 وسٌلة الدفع المستعملة 

توضح النسب ابؼذكورة حسب وسيلة الدفع  أعمدة بيانية:  20الشكل 
 ابؼستعملة

 EXCELابؼصدر: بـرجات 
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 النسبة الدئوية  التكرار  البدائل
 ℅ 78 39 دائما
 ℅ 20 10 أحيانا
 ℅ 02 01 إطلبقا
 ℅100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة                               

  خدمات بنكBADR  الالكتًونية حساباتها دقيقة وبدوف أخطاء 

 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل 
 ℅58 29 دائما
 ℅ 42 21 احيانا
 ℅ 00 0 إطلبقا 
 ℅100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة                       

 نلبحظ أف :مل معيار الاعتمادية (  الذي بو 09-08من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم 

باعتبارىم على خدمة البنك الالكتًونية  ℅78من ابعدوؿ كانت اجابات العملبء }دائما{بنسبة  -
 وسحب وبرويل الامواؿ 

بأف حسابات البنك دقيقة  ℅58ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب}دائما{ بنسبة  -
 وبدوف أخطاء 

 بؿق  . الاعتماديةمن ناحية  ومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية
 
 
 
 

 : بيثل اعتماد العملبء على ابػدمات البنكية في سحب وبرويل الامواؿ وتسديد الديوف 08ابعدوؿ 

 : بيثل دقة ابغسابات في خدمات البنك الالكتًونية وخلوىا من الاخطاء 09جدوؿ 
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  الدعيار الثاني : سرعة الاستجابة من قبل العاملين 

  يستجيب موظفو بنكBADR فورا  حوؿ الدفع الالكتًولش لطلب الزبوف واستفساراتو 
 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل 
 ℅66 33 دائما

 ℅ 24 12 أحيانا 
 ℅ 10 05 إطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  يقدـ بنك BADRتللزبائن في أسرع وق الالكتًونية  ابػدمات 

 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل 
 ℅ 62 31 دائما 
 ℅ 30 15 أحيانا 
 ℅ 08 04 إطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 

 :تجابة من قبل العاملتُ  نلبحظ أفالذي بومل معيار سرعة الاس( 11-10من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم    

باعتبارىم اف موظفي البنك  ℅66من ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابات العملبء ب}دائما { بنسبة  -
 يستجيبوف لطلب الزبوف واستفساراتو حوؿ الدفع الالكتًولش فورا 

بأف البنك يقدـ ابػدمات  ℅62ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب }دائما { بنسبة  -
 الالكتًونية في اسرع وقت

 الاستجابة من قبل العاملين سرعةومن خلبؿ ما سب  نستنتج اف جودة ابػدمات ابؼصرفية من الناحية 
 بؿققة  

 

 : بيثل مدى استجابة موظفي البنك لطلبات والاستفسارات الزبائن10جدوؿ 

 : بيثل سرعة تقدلص ابػدمات لزبائن في البنك 11ابعدوؿ 
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 القدرة والكفاءة ثالدعيار الثال : 

  موظفو بنكBADR  بكفاءة عالية الالكتًونية بؽم القدرة على تقدلص ابػدمة ابؼصرفية 
 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل 
 ℅70 35 دائما

  ℅ 22 11 أحيانا 
 ℅ 08 04 إطلبقا 
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  بيتلك موظفو بنكBADR  كافة ابؼهارات الضرورية لتحقي  ابػدمة السليمة 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل 
 ℅ 66 33 دائما 
 ℅ 26 13 أحيانا
 ℅ 08 4 إطلبقا
 ℅100 50 المجموع 

 الدصدر : من اعداد الطلبة 

 (  الذي بومل معيار القدرة والكفاءة  نلبحظ أف : 13-12من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم 

بؽم القدرة  BADRموظفو بنك بأف  ℅70على }دائما { بنسبة _ من ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء 
  بكفاءة عاليةالالكتًونية على تقدلص ابػدمة ابؼصرفية 

كافة ابؼهارات   BADRبيتلك موظفو بنك بأف  ℅66_ وابعدوؿ ابؼوالر كانت اجاباتهم ب }دائما { بنسبة 
 الضرورية لتحقي  ابػدمة السليمة

 بؿققة . القدرة والكفاءةومنو نستنتج اف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 

 

 

: بيثل كفاءة موظفي بنك البدر في تقدلص ابػدمات بقدرة  12ابعدوؿ 
 عالية

 : بيثل كفاءة موظفو البنك في برقي  خدمة سليمة  13ابعدوؿ 
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  الدعيار الرابع : سهولة الحصول على خدمة 
  يوفر بنكBADR  الالكتًونيةدمات ابػمنافذ كافية للحصوؿ على 

 
 

 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل 
  ℅ 70 35 دائما

 ℅ 20 10 أحيانا 
 ℅ 10 05 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  تقلل وسائل الدفع الالكتًونية من طوابتَ الانتظار 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅80 40 دائما
  ℅16 08 احيانا
 ℅04 02 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع 

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
 نلبحظ أف : ل معيار سهولة ابغصوؿ على خدمة الذي بوم  (15-14)رقم من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه 

منافذ   BADR بنك تَوفت  ℅70من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة  -
 الالكتًونيةدمات ابػكافية للحصوؿ على 

وسائل الدفع الالكتًونية  أف ℅80اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت  -
  من طوابتَ الانتظارتقلل 

 بؿق  سهولة الحصول على خدمة ومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 
 
 
 

 : بيثل منافذ البنك لتوفتَ ابػدمات14ابعدوؿ 

 : بيثل تأثتَ وسائل الدفع على تقليل طوابتَ الانتظار 15ابعدوؿ 
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 اللباقةالدعيار الخامس : 

  يتمتع موظفو بنكBADR   بقدرة عالية من اللطافة أثناء التعامل مع الزبائن 
 

 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅ 52 26 دائما
 ℅ 40 20 احيانا
 ℅ 08 04 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  يتميز موظفو بنكBADR  بدظهر لائ  وروح الصداقة مع الزبائن 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅ 52 26 دائما
 ℅ 32 16 احيانا
 ℅ 16 08 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
 نلبحظ أف : اللباقة (  الذي بومل معيار17-16من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم 

 BADRبستع موظفو بنك   ℅52من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة   -
 بقدرة عالية من اللطافة أثناء التعامل مع الزبائن

 BADRموظفو بنك  أف ℅80ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة  -
 بدظهر لائ  وروح الصداقة مع الزبائنيتميزوف 

 بؿق اللباقة ومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية             
 
 
 
 

 الزبائن:بيثل مستوى لطافة موظفي البنك في التعامل مع  16ابعدوؿ 

 : بيثل أناقة موظفي البنك و علبقاتهم الودية مع الزبائن17ابعدوؿ 
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 الدعيار السادس : الدصداقية 

  لدي ثقة في بـتلف ابػدمات الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ بنكBADR  
 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل
 ℅68 34 دائما
 ℅20 10 احيانا
 ℅12 06 اطلبقا
 ℅100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  يتميز بنك BADR مع الزبائن في ابػدمات الالكتًونية بالصدؽ والاماف 

 
 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل
 ℅80 40 دائما
 ℅16 08 احيانا
 ℅04 02 اطلبقا
 ℅100 50 المجموع 

 الدصدر : من اعداد الطلبة 

 نلبحظ أف :  ابؼصداقية (  الذي بومل معيار19-18 :من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم

 BADR يتميز بنك   ℅68من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة  -
 مع الزبائن  في ابػدمات الالكتًونية بالصدؽ والاماف

 BADR يتميز بنك  ℅80ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة  -
  مع الزبائن في ابػدمات الالكتًونية بالصدؽ والاماف

 بؿق الدصداقية ومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 
 
 
 
 

 الالكتًونية للبنك: جدوؿ ثقة العملبء في ابػدمات  18ابعدوؿ 

 : بيثل مصداقية و أمانة البنك مع الزبائن19جدوؿ 
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 الدعيار السابع: الأمان 

 التي يقدمها بنك  الالكتًونية  ابػدمات البنكيةBADR  خالية من الشك وابؼخاطر ابؼالية
 وابؼادية

 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل 
 ℅80 40 دائما
 ℅18 09 احيانا
 ℅ 02 01 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
 افظ بنك بوBADR   ابؼتعلقة بحسابات الزبائن الالكتًونية على سرية ابؼعلومات 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅94 47 دائما
 ℅06 03 احيانا
 ℅00 00 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
 : نلبحظ أف الأماف (  الذي بومل معيار21-20: من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم

 ابػدمات البنكيةأف   ℅80من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة   -
 خالية من الشك وابؼخاطر ابؼالية  BADRالتي يقدمها بنك  الالكتًونية 

  BADRبنك من بؿافظة  ℅94ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة  -
 ابؼتعلقة بحسابات الزبائنالالكتًونية على سرية ابؼعلومات 

 بؿق الأمان ومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 
 
 
 
 

 : بيثل خلو خدمات البنك  من الشك وابؼخاطر ابؼادية وابؼالية 20ابعدوؿ 

 : بيثل سرية ابؼعلومات بغساب الزبائن في البنك 21ابعدوؿ 
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  الدعيار الثامن : الاتصال 
  يتصل بنكBADR  وابػدمات الالكتًونية بزبائنو بصفة دائمة ومستمرة وتزويده بدعلومات 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅ 48 24 دائما
 ℅ 36 18 احيانا
 ℅ 16 08 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  موظفو بنكBADR  للزبوف وتفستَىا لوالالكتًونية بؽم القدرة على ايصاؿ ابؼعلومات 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅ 48 24 دائما
 ℅ 40 20 احيانا
 ℅ 12 06 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
 نلبحظ أف :  الاتصاؿ (  الذي بومل معيار23-22: من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم

 يتصل  BADRبنك  بأف ℅48من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة  -
 وابػدمات الالكتًونية بزبائنو بصفة دائمة ومستمرة وتزويده بدعلومات 

بؽم  BADRموظفو بنك أف  ℅48ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة  -
 ا لو للزبوف وتفستَىالالكتًونية القدرة على ايصاؿ ابؼعلومات 

 غتَ بؿق الاتصال ومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 
 
 
 
 

 : بيثل توضيح ابؼعلومات وتسليمها للزبائن من فري  البنك22ابعدوؿ 

 : بيثل توضيح ابؼعلومات وتسليمها للزبائن من فري  البنك23ابعدوؿ 
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 : الفهم الدعيار التاسع 

  يبذؿ موظفو بنكBADR   في ابػدمات ابؼصرفيةجهودا بؼعرفة رغبات الزبوف 
 

 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅40 20 دائما
 ℅46 23 احيانا
 ℅ 14 07 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  موظفو بنكBADR  خاصة بابػدمات ابؼصرفية بؽم اىتماـ شخصي بالزبوف 

 
 النسبة ابؼئوية التكرار البدائل
 ℅ 46 23 دائما
 ℅ 44 22 احيانا
 ℅ 10 05 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
 :حظ أفنلب الفهم (  الذي بومل معيار25-24: من خلبؿ ابعدولتُ  اعلبه )رقم

  BADRموظفو بنك  أف  ℅40من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة  -
 في ابػدمات ابؼصرفيةجهودا بؼعرفة رغبات الزبوف يبذلوف 

بؽم  BADRموظفو بنك أف  ℅46اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت  -
 خاصة بابػدمات ابؼصرفيةاىتماـ شخصي بالزبوف 

 غتَ بؿق  الفهمومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 
 
 
 
 

 : بيثل جهود موظفي البنك في استيعاب رغبات الزبائن 24ابعدوؿ 

 : بيثل الاىتماـ الشخصي بؼوظفي البنك بالعملبء 25ابعدوؿ 
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 الجوانب الدادية الدلموسةالدعيار العاشر  : 

  ابؼستخدمة في بنك الالكتًونية التقنيات والبرامجBADR  حديثة ومتطورة 
 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل
 ℅ 42 21 دائما
 ℅ 46 23 احيانا
 ℅ 12 06 مطلقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 
  يوفر بنكBADR   الالكتًونية كل التسهيلبت ابؼادية وابؼعنوية للزبوف للحصوؿ على ابػدمة 

 

 النسبة ابؼئوية  التكرار البدائل 
 ℅ 40 20 دائما 
 ℅ 54 27 احيانا
 ℅ 06 03 اطلبقا
 ℅ 100 50 المجموع

 الدصدر : من اعداد الطلبة 

الالكتًونية التقنيات والبرامج بأف  ℅42من خلبؿ ابعدوؿ الاوؿ كانت اجابة العملبء}دائما { بنسبة  -
 .  حديثة ومتطورة BADRابؼستخدمة في بنك 

بؽم  يوفر  BADRبنك أف  ℅40ومن ابعدوؿ ابؼوالر كانت اجابات العملبء ب }دائما{ بنسبة  -
 كل التسهيلبت ابؼادية وابؼعنوية وللحصوؿ على ابػدمة ابؼصرفية 
 غتَ بؿق  الجوانب الدادية الدلموسةومن خلبؿ ما سب  نستنتج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية من ناحية 

 :  نستطيع الاجابة على صحة الفرضيات الساب  من خلبؿ التحليل
 ابػدمات ابؼصرفية من ناحية الاعتماديةوسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة يوجد دور ل 
 سرعة الاستجابة من  وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحيةيوجد دور ل

 قبل العاملتُ 
 القدرة والكفاءة وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحيةيوجد دور ل 

 : بيثل تقنيات وبرامج حديثة ومتطورة في البنك 26ابعدوؿ 

 : بيثل تسهيلبت البنك للعملبء في ابغصوؿ على ابػدمات ابؼالية 27ابعدوؿ 
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 سهولة ابغصوؿ على  في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحية لكتًولش يوجد دور لوسائل الدفع الا
 دمة ابػ
 اللباقة  في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحية لوسائل الدفع الالكتًولش يوجد دور 
 ابؼصداقية  في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحية لوسائل الدفع الالكتًولش يوجد دور 
 الاماف . في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحية الدفع الالكتًولشلوسائل  يوجد دور 
 الاتصاؿ . وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحيةل لا يوجد دور 
 الفهم. في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحية  وسائل الدفع الالكتًولشل لا يوجد 
 ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة  لكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية من ناحيةوسائل الدفع الال لا يوجد 

 من خلبؿ ما سب  يتبتُ لنا صحة الفرضية الرئيسية:
الفلبحة والتنمية الريفية  في بنك وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفيةيوجد دور ل
 وكالة الوادي 

يوفر كل الوسائل الدفع  في البنك نستطيع اثبات صحة الفرضية الاولذ لا من خلبؿ الدراسة ابؼيدانية
 الشيكات الالكتًونية ,  الالكتًولش بل يوفر ابػدمات:
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 خلاصة الفصل:
 تناولنا في ىذا الفصل الدراسة ابؼيدانية ابؼتعلقة بدراسة دور وسائل الدفع الإلكتًولش في برستُ جودة ابػدمات

ومن أجل تسهيل الإجابة على الإشكالية ابؼطروحة تم استخداـ  -الواديوكالة -والتنمية الريفية  ببنك الفلبحةابؼصرفية 
 65متكونة من  -الواديوكالة -بنك الفلبحة والتنمية الريفية وعملبء  زبائن عينة منعلى  ا, وتم توزيعهمارة طريقة الاست

واختبار فرضية الدراسة بؼعرفة  ض وبرليل النتائج ابؼتوصل إليها,قمنا بعر  EXCELبـرجات برنامج ومن خلبؿ زبوف, 
الوصوؿ إلذ أنو لا توجد علبقة  ية في البنك بؿل الدراسة, حيث تمعلبقة وسائل الدفع الإلكتًولش بجودة ابػدمات ابؼصرف

 بتُ ابؼتغتَين.
 جودىا في القطاع ابؼصرفيأف وسائل الدفع الإلكتًولش أصبحت من الضروريات التي يستوجب و  نستخلصومنو 

 من أجل مواكبة التطورات ابغاصلة وابؼستمرة
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 خاتدة : 
لقد اصبح تبتٍ وسائل الدفع الالكتًولش ضرورة حتمية للمؤسسات ابؼالية والبنوؾ التي تسعى الذ تعزيز كفاءتها 

الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات لقد نتج ىذا من خلبؿ دراسة أبنية وسائل الدفع , وتلبية توقعات عملبئها
  .ابؼصرفية

تبتُ اف الدفع الالكتًولش لا يقتصر فقط على تسهيل ابػدمات  تم تقدبيو في ىذه الدراسة ومن خلبؿ ما 
 , الاماف وسرعة الاستجابة بيتد تأثتَه الذ تعزيز الشفافية ابؼصرفية  بل

, حيث يتيح جودة ابػدمة للزبائنلش يساىم في برستُ كما أظهرت الدراسة أف استخداـ وسائل الدفع الالكتًو 
ومن أي مكاف , ىذا بدوره يعزز رضا العملبء ويزيد  ةبؽم الوصوؿ الذ خدمات مصرفية متنوعة على مدار الساع

 من ولائهم 
  النتائج 
  رية:نظنتائج 

من خلبؿ تبتٍ التكنولوجيا إف وسائل الدفع الإلكتًولش تلعب دوراً بؿورياً في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية.  -
  .ابغديثة

توفتَ وكذا تقليل التكاليف التشغيلية, و ىم وسائل الدفع الإلكتًولش في تعزيز كفاءة العمليات ابؼصرفية, اتس -
 وقت وجهد العملبء. 

كما أف ىذه الوسائل توفر مستوى عاؿٍ من الأماف وابغماية للمعاملبت ابؼالية, بفا يزيد من ثقة العملبء في  -
 بؼؤسسات ابؼصرفية.ا
ىم في توسع نطاؽ ابػدمات ابؼصرفية ليشمل فئات أوسع من االتحوؿ بكو الدفع الإلكتًولش بيكن أف يس -

  المجتمع, بدا في ذلك تلك التي كانت بؿرومة من ابػدمات التقليدية
ا, مثل ابغاجة إلذ على الرغم من الفوائد الكبتَة لوسائل الدفع الإلكتًولش, إلا أف ىناؾ برديات بهب مواجهته -

 برستُ البنية التحتية التقنية, والتعامل مع قضايا الأماف السيبرالش, وتطوير الأطر القانونية والتنظيمية ابؼناسبة. 

 الديدانية: النتائج 
 " نية ادي كل الوسائل الدفع الالكتًو يوفر بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الو لا 
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 ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلبحة والتنمية  في برستُ جودة لوسائل الدفع الالكتًولش دور
سهولة ابغصوؿ على خدمة , الاستجابة ,  سرعة الاعتمادية ,وكالة الوادي من ناحية  الريفية 

 اللباقة , ابؼصداقية , الاماف 
 والتنمية الريفيةدمات ابؼصرفية في بنك الفلبحة لوسائل الدفع الالكتًولش دور في برستُ جودة ابػ ليس 

 , الاتصاؿ , الفهم , ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة الوادي من ناحية  وكالة
  بنك الفلبحة والتنمية والنتيجة النهائية لوسائل الدفع الالكتًولش دور في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في

 الريفية وكالة الوادي 
 توصيات البنك : 
 تدريب ابؼوظفتُ لتعزيز مهارات التواصل بالتًكيز على الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الوادي   على البنك

 الفئات التي برتاج الذ برستُ الاتساؽ وزيادة كفاءة التواصل . 
 إجراء تقييم دوري لأداء ابؼوظفتُ وبرفيزىم على تقدلص  الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الوادي على البنك

 ة ابعودة وتعزيز ثقافة الاىتماـ برغبات الزبائن .خدمة عالي
  توفتَ الوسائل ابؼادية بشكل كاؼ لتحستُ جودة خدماتو  الفلبحة والتنمية الريفية وكالة الواديعلى البنك

 ..وزعات الآلية للنقود وغتَىا .بؼابؼعرفية كا
  وكالة الوادي التوزيع في وسائل الدفع الالكتًولش وكذا يستوجب على البنك الفلبحة والتنمية الريفية

 البطاقات البنكية بعذب عدد اكبر من العملبء 
 آفاق الدراسة: 

 نقتًح على طلبة الثانية ماستً في السنوات ابؼقبلة من نفس التخصص ابؼواضيع 
 اقتًح عنواف مذكرة

 صرفية دور أنظمة و وسائل الدفع الالكتًونية في برستُ ابػدمات ابؼ 
  واقع وسائل الدفع الالكتًولش في ابعزائر 
  مسابنة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ العمومية ابعزائرية 

 

 



 

99 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

111 
 

 قائمة الدصادر والدراجع:

 الكتب:
 طاىر لطرش, تقنيات البنوؾ, ديواف ابؼطبوعات ابعامعية -1
سليماف ناصر, التقنيات البنكية وعمليات الائتماف, ديواف ابؼطبوعات ابعامعية, جامعة قاصدي  -2

 .2014, مرباح, ورقلة
, 01, الطبعةعلي بصاؿ الدين عوض, الأوراؽ التجارية, مطبعة جامعة القاىرة والكتاب ابعامعي -3

 .1990مصر,  -القاىرة 
 نشر والتوزيع, بؿمود كيلبلش, ابؼوسوعة التجارية, عمليات بتُ البنوؾ, المجلد الرابع و دار ال -4
 .2008الأردف,  -5
 .ـ2013بػلدونية, ابعزائر, لتقنيات اعماؿ البنوؾ, دار اعبد القادر بجيح, الشامل  -6
عبد ابؽادي مسعودي, الأعماؿ ابؼصرفية الألكتًونية, دار اليازوري للنشر ولتوزيع, الطبعة العربية,  -7

 .2016عماف, الاردف, 
, محمد عبد حستُ الطائي, التجارة الالكتًونية, الطبعة الأولذ, دار الثقافة للنشر والتوزيع, عماف -8

2010. 
شريف محمد غناـ, بؿفظة النقود الالكتًونية ) رؤية ابؼستقبل (, دار ابعامعة ابعديدة, الاسكندرية,  -9

 ـ2007مصر, 
عبد الكرلص أبضد عثماف, أحكاـ البطاقات الائتمانية في القانوف والآراء الفقهية الإسلبمية, دار  -10

 ,ـ2007الفكر ابعامعي للنشر, الطبعة الأولذ, الإسكندرية, 
علي محمد أبو العز, التجارة الإلكتًونية وأحكامها في الفقو الإسلبمي, دار النشر والتوزيع,  -11

 ـ.2008
وائل رفعت علي, الإدارة ابؼالية و سوؽ ابؼالر, دار التعليم ابعامعي للنشر والتوزيع, دوف طبعة,  -12

 2018الإسكندرية, مصر, 
 .2005لنشر, عماف, الأردف, ل, دار وائل 3ىالش حامد الضمور, تسوي  ابػدمات, ط  -13
عبد العزيز أبو نبعة, تسوي  ابػدمات ابؼتخصصة, منهج تطبيقي, مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع,  -14

 28, ص:  2005عماف, الأردف, 
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ىشاـ بن عبد الله العباس, تسوي  خدمات ابؼعلومات عبرالإنتًنت, مكتبة ابؼلك فهد الوطنية,   -15
 .2009دية, كة العربية السعو الرياض, ابؼمل

  2005تيستَ العجارمة, التسوي  ابؼصرفي, دار ابغامد للنشر والتوزيع, عماف, الأردف,  -16
 .2008وزيع, عماف, الأردف, محمد صالح ابؼؤذف, مبادئ التسوي , دار الثقافة للنشر والت -17
معدف نصتَة, مدخل للجودة في تسوي  ابػدمات ودورىا في إرضاء الزبائن, مذكرة ماجستتَ في  -18

لوـ التسيتَ, بزصص إدارة أعماؿ, كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ, جامعة ع
 . 2009/2010أمحمد بوقرة, بومرداس, ابعزائر, 

العلبؽ, تسوي  ابػدمات, مدخل استًاتيجي, وظيفي, تطبيقي, بدوف طبعة,  بضيد الطائي وبشتَ -19
 2009دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع, عماف, الأردف, 

ثابت عبد الربضاف إدريس, كفاءة وجودة ابػدمات اللوجيستية, بدوف طبعة, مفاىيم أساسية وطرؽ  -20
  . 2006, القياس والتقييم, الدار ابعامعية, الإسكندرية, مصر

 . 2002محمد فريد الصحن, قراءات في إدارة التسوي , الدار ابعامعية, الإسكندرية, مصر,  -21
تيستَ العجارمة, التسوي  ابؼصرفي, الطبعة الأولذ, دار ابغامد للنشر و التوزيع, الأردف, عماف,  -22

2005.  
مية )آليات تطوير عبد الله إبراىيم نزاؿ وبؿمود حستُ الوادي, ابػدمات في ابؼصارؼ الإسلب -23

 . 2010عملياتها(, دار صفاء للنشر والتوزيع, عماف, الأردف, 
زياد رمضاف وبؿفوظ جودة, الابذاىات ابؼعاصرة في إدارة البنوؾ, دار وائل للطباعة والنشر, عماف,  -24

 2000الأردف, 
عة الأولذ, إياد عبد الفتاح النسور, تسوي  ابؼنتجات ابؼصرفية, دار صفاء للنشر والتوزيع, الطب -25

 .2015عماف, الأردف,  
ردينو عثماف يوسف, بؿمود جاسم الصميدعي, التسوي  ابؼصرفي "مدخل استًاتيجي, كمي,   -26

 2010برليلي , دار ابؼناىج للنشر والتوزيع, عماف, الاردف, 
 , عماف,1قاسم نايف علواف المحياوي, إدارة ابعودة في ابػدمات, إدارة الشروؽ للنشر والتوزيع, ط  -27

2006. 
توفي  محمد عبد المحسن , قياس ابعودة و القياس ابؼقارف, مكتبة النهضة ابؼصرية إيتًاؾ, مصر,  -28

2006 . 



 

112 
 

ثابت عبد الربضن إدريس ,كفاءة وجودة ابػدمات اللوجستية, الدار ابعامعية, الإسكندرية,  -29
2006  , 

ابؼتكامل, دار بؿمود جاسم الصميدعي ,بشتَ عباس العلبؽ, أساسيات التسوي  الشامل و  -30
 .2002اىج, دوف بلد النشر, ابؼن

, دار صفاء للنشر والتوزيع, 1مأموف سليماف الدرادكة, إدارة ابعودة الشاملة وخدمة العملبء, ط  -31
 2005عماف, 

محمد عبد ابػال , الإدارة ابؼالية وابؼصرفية, الطبعة الأولذ, دار أسامة للنشر والتوزيع, عماف,. الأردف,  -32
2010 

 2006معلب, الأصوؿ العلمية للتسوي  ابؼصرفي, الطبعة الثالثة, ابؼكتبة الوطنية, عماف, ناجي  -33

 الاطروحات والرسائل:

شتَوؼ فضيلة, أثر التسوي  الالكتًولش لعذور صورية, أبنية التسوي  ابؼصرفي في برستُ العلبقة مع  -1
التسيتَ, كلية العلوـ ماجستتَ فرع التسوي , بزصص علوـ التسيتَ, قسم علوـ رسالة  الزبوف,

 2008الاقتصادية وعلوـ التسيتَ والعلوـ التجارية, جامعة محمد بوضياؼ, ابؼسيلة, ابعزائر 
مقدمة ضمن متطلبات نيل  رساؿ(, رفية )حالة بعض البنوؾ ابعزائريةعلى جودة ابػدمات ابؼص -2

ابؼنتوري قسنطينة, ة شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ التجارية بزصص تسوي , غتَ منشورة, جامع
2009 / 2010. 

عبد القادر بريش, التحرير ابؼصرفي ومتطلبات تطوير ابػدمات ابؼصرفية وزيادة القدرة التنافسية  -3
 2006/ 2005للبنوؾ ابعزائرية, أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية, جامعة ابعزائر 

ماجستتَ, فرع بنوؾ و تأمينات,  سالةر بظاج ميوب, الابذاىات ابغديثة في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية,  -4
  2005/2004جامعة منتوري قسنطينة, 

مقدمة نيل  رسالة عيشوش عبدو, تسوي  ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ الاسلبمية )دراسة حالة (, -5
شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ بذارية, فرع تسوي , قسم علوـ بذارية, كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ 

 2006عة ابغاج بػضر, باتنة, ابعزائر,  التسيتَ, جام
بضيدي زقاي, مدى تأثتَ التسوي  ابؼصرفي على سلوؾ ابؼستهلك ابعزائري )مع الإشارة إلذ البنك  -6

مقدمة ضمن متطلبات شهادة ابؼاجستتَ في علوـ  رسالة( , -وكالة سعيدة  -الشعبي ابعزائري
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العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ,  التسيتَ, فرع تسوي  ابػدمات, قسم علوـ التسيتَ, كلية
 .2010جامعة ابو بكر القايد, تلمساف, ابعزائر, 

الكركي وساـ محمد ناصر, جودة ابػدمات ابؼصرفية وأثرىا على برقي  ابؼيزة التنافسية, رسالة مقدمة  -7
لسطتُ, استكمالا لنيل درجة ابؼاجستتَ, بزصص إدارة أعماؿ, جامعة ابػليل, غتَ منشورة, ف

2010 
عبد الرزاؽ بضيدي, أثر إدارة ابعودة الشاملة في تطوير تنافسية البنوؾ, أطروحة دكتوراه, بزصص:  -8

إدراة تسويقية, قسم العلوـ الاقتصادية, كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, جامعة أمحمد 
 2013/2014بوقرة, بومرداس, ابعزائر, 

ة ابػدمة ابؼصرفية ودراسة أثرىا على رضا العميل البنكي, أطروحة مقدمة فتَوز قطاؼ, تقييم جود -9
 2010/2011لنيل شهادة دكتوراه في علوـ التسيتَ, جامعة محمد خيظر, بسكرة, 

بظاح, أثر تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات على الأداء التجاري وابؼالر للمصارؼ  ميهوب -10
الفرنسية, رسالة دكتوراه, كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, قسم الاقتصاد, جامعة 

 2013/2014,  -2-قسنطينة 
ية وأثرىا على الأداء البنكي, غنوش العطرة, استخداـ شبكة الانتًنيت كأداة لتقدلص ابػدمات البنك -11

أطروحة دكتوراه, منشورة, كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, جامعة محمد خيضر, 
 2016/2017بسكرة, ابعزائر, 

بن عمر آسيا, تسوي  ابػدمات ودورىا في تعزيز ابؼيزة التنافسية للمصارؼ ابعزائرية دراسة حالة  -12
ريفية ) وكالة الوادي(, مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ, كلية العلوـ بنك الفلبحة والتنمية ال

 2014/2015, قسم العلوـ التجارية, 3الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ جامعة ابعزائر 
وليد مرتضى نوه, بكو تفعيل دور نظاـ ابؼعلومات في البنوؾ للرفع من مستوى أدائها دراسة حالة:  -13

(, البنك الوطتٍ BADR(, بنك الفػلبحة والتنمية الريفية)CPAلشعبي ابعزائري))القرض ا
(, رسالة مقدمة لنيل شهادة 2012-2013(  وكالات الوادي خلبؿ الفتًة ) BNAابعزائري )

ورقلة,  –ابؼاجستتَ, كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية و علوـ التسيتَ, جامعة قاصدي مرباح 
2013/2014 
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 عجلبف السلطالش العنزي, بكو تنظيم قانولش للتعامل بالشيك الإلكتًولش في دولة قطر, مها عطا الله -14
رسالة استكماليو بؼتطلبات كلية القانوف, للحصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في القانوف ابػاص, كلية 

 2021القانوف, جامعة قطر,
ة الإلكتًونية بدصرؼ بـتار عطية بن سعد, حليمة علي مشري, مستوى جودة ابػدمات ابؼصرفي -15

 2021نوفمبر 11-09شماؿ إفريقيا, كلية الاقتصاد والتجارة ابػمس, جامعة ابؼرقب, ليبيا, 
 المجلات:

زايد محمد, البطاقات البنكية كأداة لتفعيل التجارة الالكتًونية بؾلة الضياء للدراسات القانونية, ابؼركز  .1
 .2021ديسمبر  30, 02, العدد  03ابعامعي نور البشتَ, البيض ابعزائر, المجلد 

بضيد فشيت, بناولة حكيم, وآخروف, واقع وسائل الدفع الالكتًولش في ابعزائر بؾلة الاقتصاد ابعديد,  .2
 .ـ2011, 03العدد:

بوعكة كامل, النظاـ القانولش لوسائل الدفع الالكتًولش في ابعزائر, بؾلة الأستاذ الباحث للدراسات  .3
 .2022, 01, العدد 07زائر, المجلد جامعة محمد بوضياؼ, ابعالقانونية والسياسية, 

العشي وليد, مديالش محمد, واقع استخداـ النقود الالكتًونية في ابعزائر, بؾلة البشائر الاقتصادية, المجلد  .4
 .2018, 3, العدد 4

الشموؿ ابؼالر, يسعد عبد الربضاف, وداف بوعبد الله , قتَاط فرياؿ, دور المحفظة الالكتًونية في تعزيز  .5
 .ـ2021, 01, العدد 05بذارب دولية, بؾلة ابؼنتدى لدراسات والابحاث الاقتصادية, المجلد 

أمتَ علي خليل, دور بؿفظة ابؼوبايل الرقمية في تعزيز حجم التجارة الإلكتًونية, بؾلة الإدارة و الاقتصاد,   .6
 .ـ2019, جواف 30لعدد , ا8المجلد  كلية الادارة والاقتصاد, جامعة كربلبء, العراؽ,

, جواف 01محمد الامتُ ابؼومتٍ, الشيك الالكتًولش ابؼفهوـ والابنية, المجلة ابعزائرية لقانوف الاعماؿ, العدد  .7
2020 

 1999رضواف رأفت, عالد التجارة الالكتًونية, ابؼنظمة العربية لتنمية الادارية, القاىرة, مصر,  .8
يل الإلكتًولش للؤمواؿ وآثاره بواسطة البنوؾ التجارية الأردنية,  محمد فهمي سليم عزوي, ماىية عقد التحو  .9

, 2بؾلة جامعة الزيتونة الأردنية للدراسات القانونية ,كلية ابغقوؽ, جامعة الزيتونة الأردنية, الأردف, المجلد
 .3,2021الإصدار
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اطر في ظل زحوفي نور الدين, زمالة عمر, التحويل ابؼالر الإلكتًولش: آليات التعامل وابؼخ .10
عصرنة وسائل الدفع, بؾلة الاقتصاد الدولر والعوبؼة, جامعة ابعيلبلر بونعامة, بطيس مليانة, ابعزائر, 

 . 2018ديسمبر , 01العدد الأوؿ,  1المجلد,
أبضد بؿمود ابؼساعدة , التحويل ابؼصرفي الإلكتًولش, المجلة  الأكادبيية  للبحث القانولش ,  .11

 ,2015ماي,  01,03العدد,   11العربية السعودية, المجلد , جامعة المجمعة , ابؼملكة
عبد الرحيم وىيبة, تقييم وسائل الدفع الالكتًونية ومستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل  .12

 2010,  جانفي 02وجودىا, بؾلة الاقتصاد ابعديد, العدد:
بؾلة الاستاذ الباحث  بوعكة كاملة, النظاـ القانولش لوسائل الدفع الالكتًونية في ابعزائر, .13

 .18, ص 2022, جواف 10, العدد:17للدراسات القانونية والسياسية, المجلد:
–خليلي أبضد, ابؼعتز بالله بػذاري, واقع وسائل الدفع الالكتًونية ابؼصرفية في البنوؾ ابعزائرية  .14

, 36ادية, المجلد , بؾلة ابغقوؽ والعلوـ الانسانية, دراسات اقتص-CPAحالة القرض الشعبي ابعزائري 
 , د/ت02العدد 

كهينة رشاـ, ضوابط البنك ابؼركزي لتنظيم التعامل بوسائل الدفع الالكتًولش مع إشارة لواقع  .15
 2021, 01, العدد: 04البطاقة البنكية في ابعزائر, الػمجلة الدولية للؤداء الاقتصادي, المجلد: 

رفية, العدد نت وجودة ابػدمات ابؼصرعد حسن الصرف, أبنية دراسة العلبقة بتُ شبكة الإنتً  .16
 .2005يضر, بسكرة, ابعزائر, فيفري ة, جامعة خبنسان(, بؾلة العلوـ الا8)
أبو بكر خوالد, قياس مدى تو افر أبعاد جودة ابػدمات في ابؼصارؼ التجارية ابعزائرية  .17

باجي بـتار, عنابة, ابعزائر, ابغكومية, بؾلة الاقتصاد والتجارة, كلية العلوـ الإدارية والاقتصادية, جامعة 
 .2017, 3العدد 

ىاجر محمد ابؼلك, الطاىر محمد أبضد على, )جودة ابػدمة ابؼصرفية وأثرىا على رضا العميل(,  .18
, جامعة العلوـ والتكنولوجيا, كلية الدراسات التجارية, السوداف,  17بؾلة العلوـ الاقتصادية, العدد 

2016 
التجربة  -راءة في الأبنية الاقتصادية لوسائل الدفع الإلكتًولشأبو بكر بوسالد, قاجة آمنة, ق .19

 2016,  01, العدد 01, بؾلة التنمية والاستشراؼ للبحوث والدراسات, المجلد -ابؼاليزية بموذجا
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سابوي ابػامسة, طويل حدة, أثر وسائل الدفع الإلكتًونية على جودة ابػدمات ابؼصرفية, بؾلة  .20
جامعة العربي التبسي , ابؼركز ابعامعي عبد ابغفيظ بوالصوؼ, ميلة, ابعزائر,  أبحاث اقتصادية وإدارية,

 2019,  02, العدد  13المجلد 
دراسة حالة -عبد الرحيم ليلى, أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية في اكتساب ابؼيزة التنافسية للبنوؾ  .21

 2019, 09علوـ التجارية, العدد , بؾلة العلوـ الاقتصادية والتسيتَ وال-بنك الفلبحة والتنمية الريفية
فاطمة الزىراء سكر, بن عمر آسيا, جودة ابػدمات البنكية كمدخل لتحقي  ابؼيزة التنافسية  .22

, 09, بؾلة ابؼؤسسة, المجلد: -2019وكالة الوادي لسنة –دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
 2020, 01العدد: 

 الدلتقيات والدداخلات:

ستقبل وسائل الدفع التقليدية في ظل وجود الوسائل حديثة, مداخلة, ابؼلتقى صالح الياس, م -1
 العلمي الدولر الرابع حوؿ :عصرنة نظاـ 

عبد الباقي , بطاقات الدفع البنكية ودورىا في تسريع ابؼعاملبت ابؼصرفية,  زواش زىتَ, روابح  -2
 24و  23ابؼلتقى الثالث حوؿ ابؼستهلك والاقتصاد الرقمي : ضرورة الانتقاؿ وبرديات ابغماية 

 .امعي عبد ابغفيظ بوالصوؼ ػ ميلة, ابؼركز ابع 2018أفريل 
منصور الزين, وسائل وأنظمة الدفع والسداد الالكتًولش )عوامل الانتشار وشروط  النجاح( مداخلة  -3

مقدمة الذ ابؼلتقى العلمي والدولر الرابع حوؿ عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ ابعزائرية وإشكالية 
ليانة, ابعزائر, اعتماد التجارة الالكتًونية في ابعزائر)عرض بذارب دولية(, ابؼركز ابعامعي بطيس م

 ,2011أفريل  27ػ 26يومي : 
بصعي عماري, التسوي  في ابؼؤسسة ابؼصرفية ابعزائرية , بحث مقدـ ضمن فعاليات ملتقى  ابؼنظومة  -4

 .جامعة محمد بوضياؼ -موقع وبرديات -ابؼصرفية ابعزائرية والتحولات الاقتصادية 
لديات في فلسطتُ على رضا ابؼستفيدين, مرواف بصعة درويش, أثر جودة ابػدمات التي تقدمها الب -5

ابؼؤبسر الدولر للتنمية الإدارية: بكو أداء متميز في القطاع ابغكومي, معهد الإدارة العامة, الرياض, 
 .2009نوفمبر  4-1ابؼملكة العربية السعودية, 

 الجرائد والقوانين:

 ـ2016يناير 11جريدة أنباء ابؼستهلك, الاثنتُ  .1
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الفصل  27/ 2005/06ابؼؤرخ في  51بالتحويل الإلكتًولش للؤمواؿ, قانوف رقم القانوف ابؼتعل   .2
  .الاوؿ, يصدر عن رئيس ابعمهورية التونسية

 2005/ 12/11ابعريدة الربظية للجمهورية ابعزائرية, / .3

  الدذكرات:
ذكرة مقدمة  سالد مرلص, اساليب تسوي  وسائل الدفع ابغديثة لرفع القدرة التنافسية للبنوؾ فابعزائر, م -1

كجزء من متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في العلوـ الاقتصادية, بزصص نقود مالية غتَ منشورة 
 .2014-2013جامعة محمد خيضر بسكرة 

زيقم سارة, دور وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية, مذكرة مقدمة كجزء  -2
قتصادية, جامعة محمد خيضر ػ بسكرة ػ قسم العلوـ من متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في العلوـ الا

  .2015ػ 2014الاقتصادية, بزصص نقود ومالية, 
جهاد, دور وسائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ,  جبابلة إبؽاـ, ربايعية -3

  08مذكرة بزرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في شعبة العلوـ الاقتصادية, جامعة 
 , 2023/ػ2022,  قابؼة, بزصص اقتصاد نقدي وبنكي, 1945ماي 

ولش في ابعزائر, مذكرة بزرج مقدمة لنيل بونفلة غلبـ, موالكية عيدة, واقع وسائل الدفع الإلكتً  -4
ػ  2020, قابؼة, قسم علوـ التسيتَ, بزصص ابؼقاولاتية, 1945ماي  08شهادة ابؼاستً, جامعة 

2021. 
موشتَ لطيفة, بشرى زينب, أثر وسائل الدفع الالكتًولش على الايرادات ابؼالية في ابؼؤسسة التجارية,  -5

 ,2018ػ/2017مذكرة ماستً, أبضد دراية, أدرار, 
بن برنو مصطفى, دور وسائل الدفع الالكتًونية وانعكاساتها على البنوؾ, مذكرة بررج مقدمة ضمن  -6

متطلبات نيل شهادة ابؼاستً, جامعة عبد ابغميد بن باديس, مستغالز, كلية العلوـ الاقتصادية, 
 2017/2018قسم العلوـ الاقتصادية, بزصص اقتصاد نقدي وبنكي, 

, نيلي صفاء, وسائل الدفع في التجارة الالكتًونية, مذكرة لاستكماؿ متطلبات السايس ابتساـ -7
ي شهادة ماستً أكادبيي, بزصص قانوف أعماؿ, كلية ابغقوؽ والعلوـ السامية, جامعة قاصد

 .2020 -2019مرباح, ورقلة, 
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ؿ متطلبات السايس ابتساـ , نيلي صفاء , وسائل الدفع في التجارة الالكتًونية , مذكرة لاستكما -8
شهادة ماستً أكادبيي  جامعة قاصدي مرباح ورقلة , كلية ابغقوؽ والعلوـ السياسية , قسم ابغقوؽ 

 2019/2020, التخصص قانوف أعماؿ, 
قاصري موسى, دور سائل الدفع الالكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية, مذكرة لنيل شهادة  -9

مسيلة, كلية العلوـ الاقتصادية, قسم العلوـ التجارية, بزصص ماستً اكادبيي, جامعة محمد بوضياؼ 
 2021 /2020تسوي  خدمات, 

رسالة  عباس بويش, دور ابػدمات الالكتًونية ابؼصرفية في تعزيز ابؼيزة التنافسية في القطاع البنكي,  -10
, بزصص ماستً, جامعة عبد ابغميد بن باديس, كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

 .2017/ 2016إدارة واقتصاد ابؼؤسسات, مستغالز, 
وكيفية  Swiftنور الابياف رموف, وفاء ريغي, النظاـ الإلكتًولش لتسوية ابؼدفوعات ابؼالية الدولية  -11

وكالة الوادي  -دراسة حالة: بنك الفلبحة والتنمية الريفية -استخدامو في البنوؾ ابعزائرية 
 .2022/2023ابؼاستً, جامعة الشهيد بضة بغضر بالوادي, , مذكرة لنيل شهادة -(388)

بضاف كرلص, نصر الدين بوحامد, دراسة أثر القروض الفلبحية على ربحية البنوؾ دراسة حالة بنك  -12
(, مذكرة مقدمة لنيل 2018/2019خلبؿ الفتًة ) -ولاية الوادي-الفلبحة والتنمية الريفية 

كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, جامعة شهادة ابؼاستً أكادبيي الطور الثالش,  
 2019/2020ورقلة,  –قاصدي مرباح 

جبابلة إبؽاـ, ربايعية جهاد, دور وسائل الدفع الإلكتًولش في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية دراسة  -13
كلية العلوـ   -ةقابؼ-, مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً, -وكالة قابؼة-حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

 2022/2023, 1945ماي  8الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ, جامعػػة  
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