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 العرفان و  الشكر

 من ، و يسرت لنا سبلهو  يا من مننت علينا بنعمة العلملك الحمد ربنا 

 السلام على خيرو  وعلمتنا ما لم نعلم ثم الصلاة،يعيننا على تحصيله 

 .صحبه أجمعينو  على آلهو  المعلمين محمد سيد الخلق 

 لأستاذي "فرزيزي إبراهيم" على إشرافه  الامتنانو  أتوجه بالشكر الجزيل

 كما أشكر عمال، توجيهاته القيمةو  إرشاداتهو  مساعدتهو  لهذه المذكرة

 " ليعسيد"حشيش مؤطر بالأخص و  التنمية الريفيةو  بنك الفلاحة 

  المذكرة.العرفان لكل من ساعدني في إعداد هذه و  كما أتقدم بالشكر

 تصويب عقلي إلى كل و  بعيد في إنارة دربيو  إلى كل الذين ساهموا من قريب

 هؤلاء.

 جزيلا.شكرا                                                             



 
II 

 الإهــــــــداء

 ن برها وطاعتهااإلى من أوجب الرحم

 سر الوجودو  إلى بسمة الحياة إلى من أضاءت لي دربي المظلم

 كل العرفانو  إلى من تستحق العرفان كنت أحتمي بدعائها الخالص وحنانها إلى من     

 رعاهاو  أمي الحبيبة حفظها الله                                   

 ،جعل الله عقوقه إحدى الكبرو  إلى من رباني منذ الصغر                       

 لإلى من أدين له بكوسنوات، الى من انتظر هذه اللحظات وبذل الغالي والنفيس أياما

 إسمه بكل   إلى من أحمل الذي علمني لعطاء بدون انتظار اللهنجاح أصبته بعد  

 

 " رحمه الله " أبي قرة عينيما لفراقهالى من تراود مسامعي عباراته ،الى من مازالت قلوبنا تنزف د إفتخار

سند ظهري وعزوتي في الحياة إخوتي  إلى" سارة"، خالتيو أختي التي لم تنجبها أمي إبنت "أمينة" ةتي الغاليإلى أخ
الى  روح بيتنا المرحة،و  ، إلى أخي الصغيرإياكم على حبه وطاعتهو  الله جمعنا أيوب" ينو،ز  ،أسامة ،"صلاح الدينالأعزاء

 عبد الرحمان"مدلل أسرتنا الصغيرة"

 "زوجيحصدنا معا ،وسنبقى معا بإذن الله إلى سندي في الحياة و  زرعنا معا صار معي نحو حلمي. خطوة بخطوة،إلى من 
"  

أم                                                 إلي"  ""بابا الحاجالى ابي الثاني الذي عوضني عن ابي رحمه الله التي وهبني الله إياها بعد أهلي  عائلتي الثانيةإلى 
 فوفو،شعيب،هبة"" البراعم الصغارإلى ، الى لينياو نائلة" وجيز 

 سلاف" ميرة"منية أ مسيرتي الدراسيةو  أعز صديقات عرفتهم في حياتيو  إلى أفضل

 إلى من شاركتني في إنجاز هذا العمل الزميلة سعاد حمداش                        

 بنوك و  سنة الثانية ماستر مالية إلى كل طلبة                                         

      أهدي ثمرة هذا العم ساندني وتمنى لي النجاحو  إلى كل من شجعني

أسماء           



 
III 

 

 الإهداء

 أسكنه فسيح جناته و  أبي الغالية رحمة الله لى روحإ
التضحية.إلى التي الجنة تحت قدميها غلى و  أهدي ثمرة جهدي إلى رمز الحنان

التي منحتني سنين عمرها إلى أجمل شيء في الوجود"أمي العزيزة " أطال الله 
 في عمرها 

إلى من كانوا لي سندا وتنازلوا عن ، عطاء أبيو  إلى من تقاسم معي حنان أمي
خصيصا و  أولادهمو  أخواتي، و أبنائهمو  زوجاتهمو  حقهم لإرضائي، إلى إخوتي

 روحي أختي الغالية "سلوى " وأم ت
عمي  ابنةإلى و  خالتي "نسيمة " ابنةإلى ، أعزائي من العائلةو  إلى كل أحبائي

 عمي "علي"  ابنو  "وردة"
 قدرهو  الله بقضاءتركوا فراقا لا يملؤه سوى الإيمان و  إلى الأبد اإلى اللذين رحلو 

 سعيد"و  جدي رابح"
 باية".و  إلى جدتي "فاطمة

 المرةو  ةو صديقة عمري "نورة برديوي " إلى من قاسموني الحلو  قلبيإلى رفيقة 
 "تني في إنجاز هذا العمل الصديقة،سليمة "،إلى من شارك أميرة،أحلام، "آمال

 أسماء".
 بنوك و  إلى كل الطلبة سنة الثانية ماستر مالية 

 حمداش سعاد                                                         



 
IV 

 الملخص 

الإشكالية  تعالج، و تحسين جودة الخدمات الإلكترونيةهذه الدراسة إلى إبراز دور الصيرفة الإلكترونية في  تهدف
التمية و  بنك الفلاحةوقد تمت الدراسة على مستوى  .دور الذي تساهم به الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمة البنكيةال

ة التطورات الحاصلة في يسعى لمواكبباستخدام منهج دراسة الحالة، حيث بينت الدراسة أن البنك ، وكالة بومرداس -الريفية 
ذلك لما ، و غيرها من الخدماتو  خدمات الصراف الآلي، م خدمات حديثة متمثلة في الخدمات المصرفية عن بعدمجال تقدي

 بالتالي فهي تساهم بقدر معين في رفع كفاءة الأنشطةو  تخفيض التكاليفو  الوقتو  لجهدلتقليل و ، توفره من سرعة في الأداء
 .جذب مزيد من العملاءو  من أجل الحفاظ على مكانته السوقية، رفع مستوى الخدمة المصرفيةو 

  .المصرفية الإلكترونية، أدوات وسائل الدفع الإلكترونيالخدمات ، الصيرفة الإلكترونية :الكلمات المفتاحية

Abstract  
This study aims to highlight the role of e-banking in improving the quality of e-

services. The problematic addressed the role that e-banking contributes to improving 
banking service. The study was conducted at the Bank of Agricultural and Rural 
Development - Boumerdes Agency, using the case study method. The study showed that 
the bank seeks to keep pace with developments in the field of providing modern services 
represented in remote banking services, ATM services and other services, due to the speed 
in performance it provides, the reduction of effort time and costs, and thus it contributes to a 
certain extent in raising the efficiency of activities and raising the level of banking service, in 
order to maintain its market position and attract more customers. 
Keywords: electronic banking, electronic banking services, electronic payment tools. 
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 المقدمة



 مقدمةال

 
 أ

 المقدمة
حيث شرعت مختلف  ،يشهد النشاط المالي وخاصة البنكي اليوم العديد من التطورات التكنولوجية

الدول بتطوير بنية البنوك من خلال إدخال مجموعة من التقنيات الحديثة ومحاولة  الاستفادة من ذلك 
التقنيات لخلق مجموعة من الخدمات المصرفية المستحدثة وتطوير أساليب تقديمها سعيا منها لمواكبة 

شار هذه التكنولوجيا وولوجها إلى كافة حيث لعبت العولمة المالية دورا هاما وفعالا في ان ،التطورات
حيث أصبحت  الصيرفة  ،المتعاملينو  مناطق العالم من أجل تقديم أفضل الخدمات المصرفية لزبائنها

الالكترونية مؤشرا أساسيا لتقدم البلد لما يعكسه هذا المؤشر من تنوع وتطور في تقديم الخدمات 
 .المصرفية

له من أهمية في لما صبح يحتل مكانة كبيرة في الاقتصاد أن قطاع الخدمات المصرفية اليوم إ
وخاصة بعدما أدخلت التكنولوجيا الحديثة فأصبح يهتم أكثر بجانب جودة الخدمات  مختلف المجالات

سنحاول في هذه  ،وعليه. السلاح التنافسي الأكثر تحقيقا للتميزو  باعتبارها من أساسيات العمل المصرفي
 ورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية.دالصيرفة الالكترونية و الدراسة التركيز على 

  :وهذا ما يدفعنا إلى طرح الإشكالية الرئيسية التالية

   :البحث إشكالية

 مما سبق نطرح الإشكالية كما يلي :  انطلاقا

 الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات البنكية؟ دور ما هو

 :الفرعية الأسئلة

 و بناءا على الإشكالية المطروحة ، يتم طرح الأسئلة الفرعية الآتية : 

 ما هي أهميتها ؟ ما المقصود بالصيرفة الالكترونية؟  -
 ما المقصود بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ؟و ماهي مستوياتها ؟ -
الريفية، وكالة  بماذا تتمثل الخدمات البنكية الإلكترونية التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية -

 بومرداس؟



 مقدمةال

 
 ب

 :الفرضيات

 على الإشكالية و الأسئلة الفرعية .تم وضع بعض الفرضيات فما يلي :  بالاعتماد

الصيرفة الإلكترونية هي عبارة عن إجراء الخدمات بطرق إلكترونية ، و تكمن أهكيتها في  -
 تخفيض النفقات و ربح الوقت

 تؤدي تبني الصيرفة الإلكترونية إلى تحسين جودة الخدمات المصرفية  -
يعتبر تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية من أهم العناصر التي يهتم بها البنك من أجل كسب  -

 العملاء 

 :أسباب اخيار الموضوع 

 هناك عدة أسباب لاختيار هذا الموضوع من أهمها :

 لكترونية التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية .التعرف على الخدمات البنكية الإ -
 ارتباط الموضوع بتخصص مالية و بنوك.  -
 للخدمات المصرفية .  الإلكترونيةمعرفة مدى الجودة التي تحققها الصيرفة  -

  :أهمية البحث 

وبالتالي    الاقتصاد ككل،و  من أهمية الخدمة المصرفية على مستوى البنك أهميته يستمد هذا البحث
 تسهيل ذلك في الاقتصاد بإدخال مختلف الوسائلو  الدخول في استثمارات جديدةو  تحريك رؤوس الأموال

باستعمال الصيرفة ، المسافةو  التعامل عن بعد اختصارا للوقتو  تقنيات الحديثة لمواكبة عصر المعلوماتيةو 
 .الالكترونية

الزيادة من و  تسوية الصفقات بسهولةو  تزداد اهمية البنوك الالكترونية من فكرة هدفها تمكين اجراء  
 .راحتهمو  تطوير الخدمات المصرفية لتحقيق رضا العملاءو  تحسين

 

 

 :البحث أهداف



 مقدمةال

 
 ج

 يهدف هذا البحث إلى تحقق جملة من الأهداف التالية:

 تطبيقها في البنوك الجزائرية.توضيح مفهوم الصيرفة الالكترونية ومدى  -
 .محاولة رصد مدى التطور الذي حققته البنوك الالكترونية في الاقتصاد -
 إبراز دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المصرفية وتطورها.  -
 التعرف على خدمات الصيرفة الالكترونية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بومرداس. -

 اسة: حدود الدر 

الحدود المكانية: لقد تمت هذه الدراسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية _" وكالة بومرداس" الكائن  -
 مقرها بمدينة بومرداس ولاية بومرداس.

الحدود الزمانية: غطت الدراسة الميدانية في البنك، حيث امتدت فترة التربص على مستوى البنك  -
 أشهر.   3

 صعوبات الدراسة:

 المصادر الكافية لدراسة وعدم حداثتها.عدم وجود  -
 دم امتلاك القدرات المادية الازمة.ع -
 عدم امتلاك الوقت الكافي لإنجاز البحث العلمي.  -

  :المنهج المتبع

 للإجابة على إشكالية الدراسة وتأكيد صحة الفرضيات السابقة قمنا بإتباع منهجين التاليين: 

الأساليب ، و مفاهيم، بتعريف مختلف المصطلحاتيخص الجانب النظري الذي قمنا  :الوصفي المنهج-
  .التقنيات للإحاطة بمختلف جوانب النظرية المتعلقة بالموضوع

يمكن و  دراستها بعمقو  : تم استخدامه في الجانب التطبيقي لأنه يمكننا تجزئة الظاهرةالتحليلي المنهج-
 .نفيهاأو  النتائج التي تمكننا من تأكيد الفرضيات استخلاصو  للباحث بصفة خاصة التعمق

 

  :الأدوات المستعملة في الدراسة



 مقدمةال

 
 د

 ملتقيات، أطروحات الدكتوراه ، رسائل الماجستيرو  مذكرات، كتب، قد تم إستعمال جميع اللبيانات
 .مطبوعات جامعية، مواقع أنترنتو  مجلات، مداخلااتو 

  :تقسيم البحث

  :فصلين على النحو الآتيتم تقسيم هيكل الدراسة إلى 

الجزء النظري يشمل الفصل الاول وبعنوان بعنوان الاطار النظري للصيرفة الالكترونية، الذي ينقسم الى 
عوامل نجاحها ،اهميتها  ،الى مدخل للصيرفة الالكترونية )مفهومهاأربع مباحث الاول تطرقنا 

وبعدها الى المبحث الثالث الى الخدمات ،لكترونية وتناولنا في المبحث الثاني وسائل الدفع الا،(متطلباتها،
 .جودة الخدمات المصرفية الالكترونيةثم انقلنا في المبحث الأخير الى ،الالكترونية  المصرفية

 –أما الجزء التطبيقي يشمل الفصل الثاني ويتضمن الدراسة الميدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
ليتم بعدها ، وكالة بومرداس ،حيث تم التطرق فب المبحث الأول الى بطاقة تعريفية حول وكالة بومرداس

و تناولنا في التنمية الريفية ،و  الى مجمل الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة في المبحث الثاني التطرق 
بومرداس،و في الاخير إنتقلنا اجراءات الحصول عليها في وكالة و  الميحث الثالث البطاقات الالكترونية

 .وكالة بومرداس خلال BADRلبنك الى حجم المعاملات لخدمات الصيرفة الالكترونية 
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 الإطار النظري للصيرفة الإلكترونية الفصل الأول:

هرية في نمط الاتصال في المصارف إلى إحداث تغيرات جو دى استخدام تكنولوجيا المعلومات و أ
، بحيث انتقلت البنوك من تقديم خدمات تقليدية إلى تقديم خدمات حديثة أطلق عرض الخدمة المصرفية

تحسين نوعية التطورات التكنولوجية الحاصلة و  ذلك بغرض مواكبةيها مصطلح الصيرفة الإلكترونية و عل
للتفصيل أكثر تطرقنا إلى الإطار النظري للصيرفة الإلكترونية من خلال و  .الخدمة المصرفية المقدمة

  :المباحث الأربعة التالية

 مدخل للصيرفة الإلكترونية  -
 نظام الدفع لإلكتروني  -
 الخدمات المصرفية الإلكترونية  -
 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  -
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 .مدخل للصيرفة الإلكترونية :لمبحث الأولا
هذا المبحث إلى اربع للصيرفة الالكترونية ويمكن تقسيم  المفاهيميسنتطرق في هذا المبحث الى الاطار 

وسنتطرق في ،بحيث نتطرق في المطلب الأول إلى ماهية الصيرفة الالكترونية وتطورها تاريخي  ،مطالب
وسنتطرق في المطلب الثالث إلى عوامل نجاح الصيرفة ،المطلب الثاني الى أهمية الصيرفة الالكترونية 

 .الالكترونية وفي المطلب الرابع المتطلبات التي تقوم عليها الصيرفة الالكترونية

  .تطورها التاريخيماهية الصيرفة الإلكترونية و  :لالمطلب الأو
 :منها البعضهناك عدة تعاريف للصيرفة الالكترونية نسرد 

  .تعريف الصيرفة الإلكترونية :أولا 

 أعطيت للصيرفة الإلكترونية عدة تعاريف من عدة زوايا، نورد بعضا منها فيما يأتي:

 لتي تعد الأنترنت من أهم أشكال وتكون سريعةاإلكتروني و عمليات المصرفية بشكل هي إجراء ال 
 1 .جهدا حيث لا يشترط للعميل الانتقال إلى البنك للحصول على الخدمةأقل تكلفة و و 
 التي تتم عن طريق وتتمثل في العمليات المصرفية  وأيضا هو كل المعاملات البنكية الإلكترونية

سرعة الإنجاز لاتصالها بشبكة فعالية في العمل، و الهاتف، الصراف الآلي، لما توفره من 
 2 .في أي وقتات البنكية للعملاء في أي مكان و الأنترنت كقناة جديدة لتقديم الخدم

 ر عبأو  ن بعدو يعرف بنك التسوية الدولية الصيرفة الإلكترونية أنها تقديم الخدمة المصرفية ع
المؤسسات تنفيذها من قبل المصارف و أو  قدهاالتي يتم ع النشاطاتأو  الخط وهي كافة العمليات

بواسطة الوسائل الإلكترونية مثل: الهاتف، الحاسب، الصراف الآلي، الأنترنت، التلفزيون  المالية
  3.غيرهاالرقمي و 

                                                           
دار وائل  "،(الصيرف الإلكترونية )الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع ،"العبدالات، عبد الفتاح زهير ناظم محمد نوري الشمري  1

  28، 25، ص 2558شر والتوزيع للن
 " التكنولوجيا الالكترونية ضرورية أم حتمية بالنسبة للمؤسسات المصرفية الجزائرية "،، بن عباد محمد سمير، سماحي أحمد 2

حويلات الاقتصادية واقع وتحديات، جامعة بن بوعلي، الشلف التو مداخلة مقدمة للملتقى الوطني حول المنظومة المصرفية الجزائرية
  4، ص 4002

روحة مقدمة لنيل أط ("،0222ـ 0222"مكانة الصيرفة الإلكترونية من خلال الإصلاحات الاقتصادية في الجزائر )سمينة ياسع، يا 3

 29ـ 24، ص 4002، هالدكتوراشهادة 



 الإطار النظري في للصرفية الإلكترونية                                                  :الفصل الأول
 

 
4 

 قنوات أو  تتم عبر الوسائط الإلكترونية تعرف الصيرفة الإلكترونية بأنها كل العمليات البنكية التي
 1.دون انتقال إلى البنكقديم خدمات مصرفية بسرعة فائقة وباقي تكلفة و وني لتالتوزيع الإلكتر 

الصيرفة الإلكترونية هي تلك النوافذ التي توفر نفس الخدمات المصرفية التي مما سبق يتبين أن 
بعدية تكون علاقة البنك قنوات إلكترونية، أي أن العلاقة بين الزبون و  يوفرها البنك التقليدي لكن باستعمال

يحصل على ضمن محيط آمن، و ، بحيث يمارس الزبون نشاطه تربطها برامج وبرمجيات إلكترونية محمية
على ة مستمرة خلال كل أيام الأسبوع و بصفحاجة إلى التنقل إلى موقع أرضي و الخدمة المطلوبة دون ال

    .مدار الساعة

 التطور التاريخي للصيرفة الإلكترونية :ثانيا 

ان تم استخدام  غير ،الثمانينياتظهرت الصيرفة الإلكترونية بظهور النقد الإلكتروني في بداية  
رتونية البطاقات بدل الائتماني يرجع في الواقع الى بداية القرن الماضي في فرنسا على شكل بطاقات ك

ة سن American Express حيث أصدرت شركة أمريكان إكسبرس ،تستخدم في الهاتف العمومي
 2بطاقات بلاستكية انتشرت على نطاق الدولي في الستينيات. 8958

والتي ، American Bankأصدرت بمجموعة مكونة من ثمانية بنوك أمريكية بطاقة    8968في سنة و 
من  carte bleuكما تم في نفس العام إصدار البطاقة الزرقاء  ،العالميةVISAتحولت فيها بعد الشبكة 
 pistesتم تزويد البطاقات بمسارات مغناطسية  السبعيناتوفي نهاية  ،قبل ستة بنوك فرنسية

magnétique  الدفع منذ  لإجراء عملياتتحتوي على ذاكرة يمكن تجزئة القيمة المخزنة فيها
في تزويد غرف الهاتف العموم بأجهزة قارئة لبطاقات Telecom Franceشرعت اتصالات فرنسا 8986
 أصبحت كل البطاقات المصرفية )بطاقة السحب 8992 التسعيناتبداية  ومع carte mémoireالذاكرة 

 3.في فرنسا (الدفعأو 

 

                                                           
 000،ص  4002دار الكتاب الحديث، القاهرة،  " أعمال الصيرفة الإلكترونية "أحمد بوراس، السعيد بريكة  1

مداخلة مقدمة ضمن الملتقى  " الأعمال المصرفية الإلكترونية: الرهانات والتحديات ـ إشكالية الإشراف والرقابة المصرفية "بن شريف مريم  2 

ولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر ـ عرض تجارب دولية، المركز الد

 . 4،ص 4000الجامعي خميس مليانة 
تكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي ، مذكرة مقدمة لاس،" دور الصيرفة الإلكترونية في تعزيز القدرات الثنائية للبنوك التجارية"سميرة برابح  3

  90، ص 4002،ولاية الوادي، تخصص مالية وبنوك، جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي.
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 .أهمية الصيرفة الإلكترونية: المطلب الثاني
 : إن قيام البنوك بتسوية أنشطتها وخدماتها المالية عبر الانترنت يحقق فوائد كثيرة من أهمها نذكر

  وتوفير  ،وبناء علاقات مباشرة ،المصارفإن الصيرفة الإلكترونية تؤدي إلى تسيير التعامل بين
 .المزيد من فرص العمل والاستثمار وهو ما يساعد على النجاح والبقاء في السوق المصرفية

  استخدام الانترنت يساهم في تعزيز رأس المال الفكري وتطوير تكنولوجيا المعلومات والاستفادة
 1.من الابتكارات الجديدة التي يكون لها انعكاس على أعمال البنوك

  تخفيض النفقات التي يتحملها البنك يجعل تكلفة إنشاء موقع للبنك عبر الأنترنت لا تقارن بتكلفة
إنشاء فرع جديد للبنك وما يتطلبه من مباني وأجهزة وكفاءة إدارية إضافة إلى أن تسويق البنك 

على الأنترنت يساعده على امتلاك ميزة تنافسية وتؤهله إلى مستوى لخدماته من موقعه 
 2.المعاملات التجارية

  إن توجه البنوك العالمية نحو شبكة الأنترنت وما تتميز به من قدرات تنافسية يلزم البنوك الصغيرة
خدمات بين ووفقا لذلك سيقوم العملاء بالمقارنة  ،الارتقاء إلى مستوى هذه التحدياتضرورة 

 .وبذلك تكون الأنترنت عامل منافسة قوي في جذب العملاء ،البنوك لاختيار الأنسب
 الترويج للخدمات المصرفية بشكل إعلامي وهو ما يساهم هم الأنترنت في التعريف بالبنوك و يسا

 3.في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة
 عوامل نجاح الصيرفة الإلكترونية  :المطلب الثالث

بمثابة قواعد للعمل التي هي بجملة من العوامل و  الالتزامللصيرفة الإلكترونية يقتضي  نظامإن إقامة    
  :التي تتمثل فيما يليالإلكتروني و 

 ترتبط بالأنترنت وفقا للأسس القياسية مع ذات الصلة، و  عريضة تضم كل الجهات وجود شبكة
  .مراعات التأمين في تصميم هذه الشبكة

  بداية من وضع استراتيجية على ونيةفي إدخال خدمات الصيرفة الإلكتر وضع خطط للبدء ،
 4 .التحالفات الدوليةأو  البلدأو  مستوى البنك المركزي 

 العالم ككلتسمح بالربط بين مختلف الجهات و  وضع تنظيمات قياسية.  
                                                           

 422، ص4002، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، "اقتصاديات الأعمال الإلكترونية "مصطفى يوسف،  1
 . 092ـ 091ياسع ياسمين، مرجع سبق ذكره، ص  2

  22، ص 4002مؤسسة شباب الجامعة، إسكندرية  "التحرير المصرفي"،نصرالله الدرملي،  ضياء3 
 44ـ  40،ص 4004، المركز القومي للإصدارات القانونية، القاهرة، الطبعة الأولى ،" البنوك الإلكترونية "يوسف حسن يوسف 4
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  .إعداد خطط لتدريب الموارد البشرية 
  1 .يعمل على التنسيق بين الأطراف المتعاقدةالعمل على إنشاء تنظيم إداري 

 متطلبات الصيرفة الإلكترونية. :عالمطلب الراب

  :هناك عدة متطلبات أساسية يجب توفرها في إطار الصيرفة الإلكترونية تتمثل كالتالي   

  :(البنية التحتية التقنية )البيئة المعاملاتية :أولا

 أي مشروعات تقنية عموما. الصيرفة الإلكترونية خصوصا و بات تعد البنية التقنية في مقدمة متطل
تقنية و  الاتصالن تكون معزولة عن بنية فالبنية التحتية التقنية للصيرفة الإلكترونية ليست ولا يمكن أ

 .المعلومات التحتية لأي بلد
 سلس لعصر المعلومات. و  ضمان أمنو إن المطلب الرئيسي لضمان أعمال الإلكترونية الناجحة 

لمقابلة تحديد البيانات السعرية و  الاتصالالتحتية وسلامة سياسة سوق  كفاءة البنيةو  بالاتصالبتمثل 
قنية المعلومات من حيث الأجهزة العنصر الثاني للبنية التحتية يتمثل بتخدمات الربط بالأنترنت و 

، الاستمراريةو  لعامة الوجودهذه ، و الوظائف الاحترافيةوالبرمجيات والحلول والكفاءات البشرية المدربة و 
النظم المطبقة التواؤم مع متطلبات وسلامة البرامج و  استراتيجيةفالمال وحده لم يعد متطلب الرئيسي بل 

 2 .السليم لهاالأمثل و  استخداممان تعميم التقنية بصورة منظمة وفاعلة وضمان لض

 المعلوم:الكفاءة الأدائية المتفقة مع عصر تكنولوجيا  :ثانيا      

من العمل القائم على التكنولوجيا قادرة على أداء الأنماط الجديدة البشرية المؤهلة و إن توفير الموارد ال
من أهم الأمور ول نحو العمل المصرفي الإلكتروني، و الحديثة يعد من المتطلبات الضرورية لضمان التح

 الوظائفيبي إلى كافة التدر لتواصل التأهيلي و الأداء وا احتياجاتلقائم على فهم الأداء ا كفاءة امتدادهو 
  3.المتصلة بالنشاط البنكي أي الإلكتروني والإدارية والاستشاريةالفنية والمالية والتسويقية والقانونية 

  :التفاعل مع المستجدات التكنولوجيةو  الاستمراريةو  التطورثالثا: 

                                                           
 422، 422مصطفى يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  1
، 4001، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، "الاقتصاد المصرفي) البنوك الإلكترونية ـ البنوك التجارية ـ السياسة النقدية("خبابه عبد الله،  2

 002ـ001ص

 21يوسف حسن يوسف، مرجع سبق ذكره، ص 3 
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طلبات بناء البنوك الإلكترونية على العديد من عناصر مت (والتنوعية والاستمراريةيتقدم عنصر) التطور 
يلاحظ الباحث العربي أن البنوك العربية لا الآخرين لا يوفر فرص التميز، و  وانتظاروتميزها، فالجمود 

 واجتيازجع للتخوف على أموال المساهمين ربما ذلك راجديد، و  اقتحامئما نحو الريادية في تتجه دا
، لكن ختما تتطلب السرعة يجب التسرع في التعامل مع الجديد، إذ لا ام وضروري المخاطر، وهو أمر ه

 1 .في الإنجاز

  :التقييم المستمرالرقابة و رابعا: 

فاعلية أداء أدواتها المستمر لالإلكترونية التقييم الموضوعي و  في أداء الصيرفة الاستمراريةتتطلب 
القرار والإجراءات  واتخاذالتي تواجه عملها، الوقوف على الصعوبات الإلكترونية، لمعرفة سلامة أداءها و 

  2.التقييم يعد من أهم عناصر النجاح لأي عملالمناسبة للحد منها و 

  :الماليةالفنية والإدارية و  والاستراتيجياتالتفاعل مع متغيرات خامسا: 

الحديثة  النظرياتلأفكار و إنما مع االتقنية فقط و مع البنية أو  فقط التفاعلية لا تكون في التعامل مع الجديد
الناجمة عن تفكير إبداعي وليس وليد  في حقول الأداء الفني والتسويقي والمالي والخدماتي، تلك الأفكار

 3. تفكير نمطي
      

من خلال ما تقدم في هذا المبحث نجد أن الصيرفة الإلكترونية شهدت توسعا كبيرا، في مجال       
نولوجيا المصرفية، والتي من أبرز مظاهرها ظهور الصيرفة الإلكترونية وتطورها الكبير، مما أدى إلى التك

 مصارف تعرف بالمصارف الإلكتروني.بروز نوع جديد من ال

                                                           
  1 ياسع ياسمين، مرجع سابق ذكره،ص22 

 22يوسف حسن يوسف، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .000، 000بق ذكره، صخباه عبد الله، مرجع س 3
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 .نظام الدفع الإلكتروني :المبحث الثاني
حيث تم ، أفرزها التطور التكنولوجي الهائل في مجال الإتصال الأمور التييعتبر العمل البنكي من 

بغية تطوير نظم متطلبات التجارة الإلكترونية و  خدمات جديدة تكون ملائمة لطبيعةو  منتجات استحداث
مع الأنماط مستوى أدائها حتى يتم التعامل بديناميكية و  كفاءتهارفع و  ووسائل تقديم الخدمات البنكية

   .الجديدة للتكنولوجيا

 .وسائل الدفعمفهوم النظام و  :المطلب الأول

  :سنتطرق خلال هذا الجزء إلى تعريف الدفع الإلكتروني ووسائل التي تستخدم فيه

 :ندرج التعاريف التالية :تعريف نظام الدفعأولا: 

 من اهمها ما يلي:و  تنوعت تعاريف الدفع الالكترونيو  تعددت 

القواعد الخاصة بعملية تحويل الأموال بين الأعضاء والإجراءات، و  ،الوسائليعرف بأنها مجموعة 
 الأعضاءافة مبرم بين ك لاتفاقذلك وفقا ، و (المشاركين داخل النظام )البنوك والمؤسسات المالية

ية فنية وفقا بنية أساس باستخدامالأموال  انتقال، على أن تتم عملية المشاركين بالنظام وبين مشغل النظام
  1لتقنيات نتفق عليها.

مشغل النظام الذي يقوم بوضع وأيضا عرفه بنك التسوية الدولي على أنه: يشمل المشاركين و 
 الإجراءات اللازمة للقيام بالمعاملات المالية. 

أي أو  .إلخالخاصةات والهيئات العامة و المؤسسشركات و أو  و عبارة عن خدمة تمكن الأفرادهو 
 2شتركة في خدمات الدفع الإلكتروني.بتسديد مستحقاتهم إلكترونيا للجهات الم (كيان )من عملاء

إلكترونيا بدلا  بتطبيقات التجارة الإلكترونية من التبادل المالي: وسائل الدفع الإلكترونية مفهوم ثانيا:
يق الأنترنت ، حيث يقوم البائعون عن طر الشيكات الورقيةأو  النقود المعدنية والورقية من استخدام

  3.ل على أثمان منتجاتهم من الزبائنآمن للحصو بتوفير طريقة سهلو وسريعة و 

                                                           
  02ـ  02ـ https:/www.cbe.org.eg  ،4044 :موقع البنك المركزي المصرفي 1 
 29ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهير العبدالات، مرجع سبق ذكره، ص  2
 021، ص 4000 عمان، الطبعة الأولى دار الثقافة للنشر والتوزيع، " التجارة الإلكترونية "محمد عبد حسين الطائي  3
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خلال نقل معطيات من  ، منتروني هي عبارة عن تحويل معاملاتيعني أن وسائل الدفع الإلكهذا 
تتم هذه العملية و  هذه المعطيات تتم معالجتها من طرف وسيط طرف إلى آخرو من نظام إلى آخر و

 .لكترونية التي تصدرها المصارف والمؤسسات الإئتمانيةعن طريق مجموعة الأدوات الإ

  .أدوات الدفع الالكترونية :المطلب الثاني

وني يقصد بالدفع الإلكتر عمليات التجارة الإلكترونية، و  انتشارتطورت وسائل الدفع الإلكترونية مع 
لكترونية التي تصدرها المصادر والمؤسسات كوسيلة لدفع يلات الإو التحعلى أنه مجموعة من الأدوات و 

 : وتتمثل في

  :أولا: النقود الإلكترونية

على أنها مجموعة التواقيع  ()النقود الرقميةتعرف النقود الإلكترونية أو :تعريف النقود الإلكترونيةـ  1
هذا ا محل التبادل العملات التقليدية، و ، التي تتيح للرسالة الإلكترونية أن تحل فعليلبروتوكولات الرقميةاو 

 1قمي هو المكافئ للنقود التقليدية.يعني أن التوقيع الر 

 تتميز النقود الإلكترونية بالكثير من الخصائص نذكرها في ما يلي: :خصائص النقود الإلكترونيةـ 2

 فهذه الوحدات هي وحدات نقدية لها قيمة مالية  :النقود الإلكترونية قيمة نقدية مخزن إلكترونيا
 هي تشبه فعلا النقود، و رتاجخدمات لدى أي أي سلع و لسداد  استخدامهايستطيع المستهلك 

معدنية فهي نقود لا مادية غير أو  نه بدل من أن تكون نقود ورقيةالعادية مع فارق وحيد هو أ
اليومية فاء المشتريات العادية البسيطة و صالحة كأداة لو لموسة يتم تداولها بشكل إلكتروني، و م

 2قوم بها المستهلكون عبر الأنترنت.التي ي
 إذ يتم نقلها من المستهلك إلى التاجر دون الحاجة إلى وجود  :النقود الإلكترونية ثنائية الأبعاد

 طرف ثالث بينهما كمصدر هذه النقود مثلا. 

                                                           
  22،ص 4001دار وائل للنشر، عمان، الطبعة الثانية،  " النقود والمصارف "أكرم حداد، مشهور هذلول  1
، 4000رسالة ماجيستر غير منشورة، جامعة ملود معمري، تيزي وزو الجزائر  " النظام القانوني للدفع الإلكتروني "شريف محمد غانم  2

 92ص
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الخدمات دون أن يقتضي ذلك قيام الذمة ووسيلة لدفع أثمان السلع و فالنقود الإلكترونية صالحة لإبراء  
النسبة لوسائل للمشتري كما هو الحال بمن كفاية الحساب البنكي بالتأكد من حقيقة هذه النقود أو  البائع

 1جود في الحساب المشتري.، حيث يتأكد البائع من مدى كفاية الرصيد المو الدفع الإلكترونية

 حيث أن كل مصدر يقوم بخلق وإصدار نقود إلكترونية : تجانسةالنقود الإلكترونية ليست م
الخدمات أيضا بحسب عدد السلع و ختلف هذه النقود من ناحية القيمة، وقد تختلف ، فقد تمختلفة

  2.متجانسةأو  ليست متماثلة، فهذه النقود يشتريها الشخص بواسطة هذه النقودالتي يمكن أن 
 بسهولة حملها نظرا لخفة وزنها وصغر حجمها، ولهذا فهي  تتميز النقود الإلكترونية: سهلة الحمل

ن حمل نقدية كبيرة لشراء السلع الفرد ميرجع ذلك إلى أنها تعفي أكثر عملية من النقود العادية، و 
 3وجبة خفيفة.أو  مشروبأو  والخدمات رخيصة الثمن كالصحيفة

 نتيجة طبيعية  يلاحظ أن النقود الإلكترونية هي :وجود مخاطر لوقوع أخطاء بشرية تكنولوجية
، والرفاهيةلوجيا للبشرية من وسائل الراحة على الرغم مما تقدمه هذه التكنو للتقدم التكنولوجي، و 

كوادر  فإنها تظل عرضة للأعطال مما يتسبب في وقوع مشكلات كثيرة خاصة في ظل عدم وجود
ذا هبة على مثل هذه التقنيات الحديثة. و خبيرة تكون قادرة على إدارة المخاطر المترتمدربة و 

 . تي يتم التعامل بها عبر الأنترنتبصفة خاصة تلك الينطبق على النقود الإلكترونية، و 
المستقبل مع مع هذا فمن المتوقع أن تقل المشكلات الناتجة عن التعامل بالنقود الإلكترونية في و 

 4والتعامل بها. استخدامهااعتياد 
 تم إصدارها من قبل البنك على عكس النقود القانونية التي ي: النقود الإلكترونية هي نقود خاصة

مؤسسات أو  ي غالبية الدول عن طريق شركاتف ، فإن النقود الإلكترونية يتم إصدارهاالمركزي 
 Money Privat.5، وهذا فإنه يطلق على هذه النقود اسم النقود الخاصة خاصة ائتمانية

 

 

                                                           
، مجلة العلوم السياسية والقانون، المركز الديمقراطي العربي،ألمانيا وأشكال النقود الإلكترونية: دراسة تحليلية نظرية ""خصائص باطلي غنية  1

 922، ص 04، المجلد 4001، 02ـ برلين، العدد 

 024،ص 4040، 00المجلد ، 0مجلة الشريعة والاقتصاد، العدد  " النقود الإلكترونية: ماهيتها، مزاياها، مخطرها "محمد دمان ذبيح، 2 
 094، ص 4002ألفا للوثائق، قسنطينة ـالجزائر، الطبعة الأولى،  " التجارة الإلكترونية "هبة مصطفى كافي  3
 . 922باطلي غنية، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .029محمد دمان ذبيح، مرجع سابق، ص  5
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 : البطاقات البنكية: ثانيا

تتمثل البطاقات البنكية في بطاقات صغيرة مغناطيسية تحتوي بداخلها على شريحة إلكترونية تخزن فيها 
لسحب  استخدامها، يمكن لصاحبها .الخ، الرقم السري البيانات المتعلقة برقم الحساب، الرصيدن مجموعة م

كوسيلة لدفع في أو  احتياجاتفي شراء معظم  استعمالهاأو  ية من إحدى الصرافات المعتمدةالأوراق النقد
 1.ل سحب الأموال من رصيد صاحبهامحلات التي تعتمدها من خلا

المقبولة على  بالالتزاماتأداة بنكية للوفاء  :بنك الأهلي المصري تعريفا بأنهاوضع مركز البطاقات بال
الخدمات المقدمة نطاق واسع محليا ودوليا لدى الأفراد والتجار والبنوك، كبديل للنقود لدفع قيمة السلع و 

، على خدمة الحصولأو  لحامل البطاقة مقابل توقيعه على إيصال بقيمة التزامه الناشئ عن شرائه للسلعة
ح له بقبول على أن يقوم التاجر بتحصيل القيمة من البنك المصدر للبطاقة عن طريق البنك الذي صر 

 2البطاقة كوسيلة للدفع.

 3.الائتمانيةوالبطاقات الغير  الائتمانيةالبطاقات  :على العموم تنقسم البطاقات البنكية إلى نوعين

لمستحقاته إلا إذا  التسويةأو  بطاقات لا تمنح لصاحبها بعملية الدفعهي و  :الائتمانيةـ البطاقات الغير  1
قرض وتنقسم أو  اهتمامتمنح لصاحبها أي بالتالي فهي لا  لأموال المقابلة لعملية التسويةتوفر فعليا على ا

 : إلى قسمين

عند إتمام بشحن )ملأها( بمبلغ مالي معين و  حيث يقوم صاحب البطاقة الإلكترونية :ـ بطاقة الدفع المسبق
المعبأ في أو  لغ المشحون أي معاملة تجارية يتم السحب مقابل المالي من هذه البطاقة حتى ينتهي المب

قد عممت هذه الطريقة على مجالات عدة أهمها ادة استخدامها يجب اعادة شحنها وهكذا. و لإعالبطاقة، و 
 النقالةـ أو  ةالاتصالات الهاتفية الثابتقطاع 

يتطلب هذا النوع من البطاقات وجود حساب بنكي جاري لصاحب البطاقة حيث يتيح ـ البطاقات المدينة: و 
من سحب الأموال من  (الدفع من خلال تمكين المستفيد )البائعأو  استخدام البطاقة عملية التسوية

                                                           
الملتقى العلمي  ؤسسات المصرفية كمدخل لبناء الاقتصاد الرقمي الجزائر"،،" الصيرفة الإلكترونية في المعبد الكريم قندور، بومدين نورين 1

الشلف  الدولي الثاني: حول المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهماتها في تكوين المزايا التنافسية للبلدان العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي،

 . 2، ص 4002الجزائر، 
 . 924،ص 4002، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،"الأوراق التجارية وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة"مصطفى كمال طه، وائل أنور بندق،  2
  402، ص 4000، ماي 09مجلة الاقتصاد الجديد، العدد  " واقع وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر "أحمد فشيت، أبناولة حكيم  3
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كس )دائنا( لا تتم عملية لة العفي حايفترض فيه أن يكون حسابه مدين و  الحساب صاحب البطاقة الذي
 . قات المجرات بواسطة البطاقةمغطيا للنفالتسوية تتطلب رصيد كافيا و  ، فعمليةالتسوية

في طريقة  الائتمانيةكثيرا عن البطاقة الغير  الائتمانيةلا تختلف فكرة البطاقة : الائتمانيةـ البطاقات  2
 ،ته التجاريةمن قبل المشتري إلا أنها تمنح مرونة أكثر لصاحبها في تسوية تعاملا والاعتماد الاستخدام

المنشآت أو  تصدرها المصارف ،اقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصيةيمكن تعريفها على أنها بطو 
بموجب أشهر الخدمات المصرفية الحديثة و من منح للأشخاص لهم حسابات مصرفية و التمويل الدولية ت

مجانيا متفق عليه مع المصرف على  ائتماناعلى لمتعامل الحاملين لهذه البطاقة طاقة يستطيع اهذه الب
مجانيا يقومون سداده بعد مدة، ويطلق لفظ بطاقة  ائتمانامنح هؤلاء المتعاملين الحاملين لهاذه البطاقة 

 : الائتمان، والتي تعبر لفظ ائتمان واعتماد. وتنقسم بطاقات الائتمان إلى

ظهرت هذه البطاقات إلى حيز الوجود في أواخر الستينات في الولايات البطاقات الائتمانية المتجددة: و ـ 
ه البنوك في حدود مبالغ هذا النوع تصدر ، و مستر كاردو  فيزاالمتحدة الأمريكية من خلال بطاقتين شهيرتين 

 .معينة، وفي هذا النوع يكون حامل البطاقة

 (visa) و(Master carde) تسديد أو  الاستفادةخيرا بين التسديد الكلي لقيمة فاتورة البطاقة خلال فترة م
الحالتين السابقتين يتم تجديد القرض في كلتا بفترات لاحقة و أو  طاقة خلال فترةيسدد البجزء منها فقط، و 

والجهد  ك سميت ببطاقة الائتمان المتجددة، وتتميز بأنها توفر كل من الوقتالأول لحامل البطاقة لذل
فوائد أو  مقابل الخدامات، بما يحصل عليه من رسوم ك المصدر لهاتزيد من إيرادات البنلحاملها و 

 . التأخير

، طاقات منح اعتمادات مالية لحملها: مثل البطاقة السابقة يتيح هذا النوع من البـ البطاقات الغير المتجددة
امل من قبل عميل البنك خلال الشهر الذي يتم فيه إلا أنها تختلف من سابقاتها في أن السداد يتم بالك

 .نية في هذه الحالة لا تتجاوز شهرالسخب أي أن الفترة الائتما
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 .البطاقات الذكية :ثالثا
التي هي عبارة عن بطاقة تحتوي على معالج دقيق يسمح و  Smart cardeهي عبارة عن بطاقات ذكية 

لا تتطلب ل مع بقية الكمبيوترات و هذه البطاقة تستطيع التعامو  موال من خلال البرمجة الأمنيةبتخزين الأ
  1الأموال من المشترى إلى البائع. تأكيد صلاحية البطاقة من أجل نقلأو  تفويض

  : قة الذكية في اجهزة الصراف الآليبطا وباستعمال
 عليه لا و  ا بمبلغ معين من النقود من حسابه، وتخزين عليها كافة البياناتيمكن للعميل شحنه

 2الجهة المصدرة.أو  ع حاسوب المصرفم الاتصالتعتمد على 
  حيث تتيح الاستخدامسوء هي عبارة عن كمبيوتر متنقل، وتمثل حماية كبيرة ضد التزوير و ،

تفاصيل الحسابات المالية لأجهزة قراءة البطاقات التي توضح في المواقع التجارية التدقيق في 
 3لصاحبها.

  4كذلك الحاسب الشخصي.بطاقات عن طريق الصراف الآلي و النوع من الـ يمكن شحن هذا 
 تحويل الأموال بين المستهلكين وتجار التجزئة، وبين المستهلك والبنك، البطاقة الذكية ل مـ تستخد

 5يتم تحويل الأموال من بطاقة ذكية إلى بطاقة ذكية أخرى.وبين الأفراد وأنفسهم، و 
 6:ة تنفرد عن البطاقة الائتمانية وغيرها بالسمات الآتيةالذكييمكن القول أن البطاقات و 

 افظة النقود التي يحملها الشخص وتضم أوراق نقدية وعملة نقدية حقيقيةهذه البطاقة تشبه ح ،
 Topupـ النقد استعواضيطلق عليها بعملية هو دميها بتحويلها إلى نقود عادية و فيمكن لمستخ

 . من أي صراف آلي
 مالية  اعتماداتن يسحب ، إذ يمكن أمالية ورقية اعتماداتلبطاقة سحب حامل اكذلك يمكن ل

نقود المجودة ، فإن ما يدفعه حامل البطاقة يخصم من الإلكترونية، وعندما تتم عمليات شراء
 . قيمتها في البطاقة

 دة من هذه ، ذلك أن المصارف ليست هي المستفية الذكية يمكنها قيام بدور الشيكالبطاق
 . شيكاأو  ذه البطاقات بوصفها نقدا، بل هناك المستهلك الذي يمكنه التعامل بهالبطاقات

                                                           
 24مرجع سبق ذكره، ص  منير محمد الجنبيهي، ممدوح محمد الجنبيهي، 1
 90، ص 4009دار وائل للمشر والتوزيع ،عمان، الطبعة الأولى،  " المسؤولية في العمليات المصرفية الإلكترونية "الصمادي حازم نعيم  2
 . 042، ص 4009" دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية  "المسؤولية الإلكترونيةمحمد حسين منصور  3
 . 22ص  4009دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان  " اقتصاديات النقود والبنوك "بي عبد الحفيظ غالب عوض وبلعر 4

 5 غالب عوض وبلعربي عبد الحفيظ، مرجع سبق ذكره، ص 22
 . 240ـ  201، ص 4009دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  " التجارة الإلكترونية وحمايتها القانونية "حجازي بيومي عبد الفتاح  6

 



 الإطار النظري في للصرفية الإلكترونية                                                  :الفصل الأول
 

 
14 

 بطاقة الصرف و  البطاقات الذكية الوحيدة يمكنها في أي وقت أن تؤدي وضائف بطاقة الائتمان
 .(بطاقة الائتمان المدينة ) بطاقة الوفاءو  (ATMمن  الآليالآلي )السحب 

 مدفوعاتهاملات العميل المالية و ، تعكس كل معدفتر شيكات المستقبلكية قد تصبح البطاقة الذ . 
 البطاقة الذكية لا يمكن  ،لممغنطة التي تعتبر سهلة التقليد، فعكس البطاقة اتقلل معدل الجريمة

 . قراءتها
  إجراءات تأجير معالجة بيانات حول شركة الطيران و تتيح للمسافر اداء مهام عديدة، كتخزين و

 . وحجز الفنادق.الخالسيارات 
 ن ، كما يمكن للشركات تحديد هوية الموظفين لضمان تأميكن سداد الرسوم بطريقة إلكترونيةيم

 1.الهاتفية وشراء البضائع اتالدخول إلى أنظمة الحاسب الآلي، فهي تستخدم في تنظيم

 رابعا: المحفظة الإلكترونية:

 : مفهوم المحفظة الالكترونية 1

 التعاريف التالية للمحفظة الالكترونية:يمكن ذكر بعض 

 الكمبيوتر الخاص بها المحفظة الإلكترونية هي عبارة عن عدة برامج يتم تحميلها مجانا على، 
خدامها )تحديد المحتوى فيقوم المشتري من خلال البرامج بتحديد أساليب الدفع التي يقوم باست

المماثلة للمحافظ العادية فقد تكون المحفظة فالمحفظة الالكترونية تشبه في الوظيفة  ،(المحفظة
تكون قرصا مرنا يمكن إدخاله أو  الالكترونية بطاقة ذكية يمكن تثبيتها على الكمبيوتر الشخصي

إليه عبر أو  لمالية منهفي فتحة القرص المرن في الكمبيوتر الشخصي ليتم نقل القيمة ا
 2.الأنترنت

  وهي عبارة عن وسيلة دفع افتراضية تستخدم في سداد المبالغ قليلة القيمة بشكل مباشر 

 3.وغير مباشر     

                                                           
 . 494، ص 4000اتحاد المصارف الغربية، لبنان،  " التجارة الإلكترونية والخدمات المصرفية عبر الأنترنت "قرطاس منصف  1
دالي  ة، ولاية الجزائر جامع4000ـ 4002 " تطوير وسائل الدفع المصرفية في ظل التجارة الإلكترونية حالة الجزائر "جليد نور الدين  2

 .002، تخصص نقود ومالية، ص 4000في علوم التسيير  هبراهيم، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتورا
 .04دار النهضة العربية، كلية الحقوق ـ جامعة منصورة، ص " محفظة النقود الإلكترونية "شريف محمد غانم  3
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  المحفظة الالكترونية تحفظ بطاقات الائتمان والنقد الالكتروني والهوية الشخصية فيها ومعلومات
الالكترونية، وأحيانا تحتفظ اتصال المالك، وتقدم هذه المعلومات على موقع فحص موقع التجارة 

 1المحفظة الالكترونية على دفتر عناوين كذلك.

 _استخدام المحفظة الالكترونية: 2 

المحفظة الالكترونية مفيدة كوسيلة دفع وتوفر قدر من الوقت خاصة محافظ ماستر كارد لما تعرفه من 
 تبسيط لعملية انهاء التسوق، إضافة الى حافظ شركة "شركة أمازون ".

لشحن والفواتير، وعنوان فالمحفظة الالكترونية تخزن العديد من المعلومات كحد أدنى منها: معلومات ا
،معظم المحافظ الالكترونية يمكنها أن تحمل ZIP) الكود الالكتروني )الشارع والمدينة والولاية والدولة و 

ويتم تحديد  ،قمية مشفرةعلى شهادات ر وبعض المحافظ تحتوي  ،ات الائتمان وكذا نقدا الكترونياأرقام بطاق
ويتم تحديد مفتاح عام وخاص بهذه المحفظة  ،محفظة لا يعرفه سوى صاحب المحفظةللID) رقم سري )

 2عاملات التي تتم من خلال المحفظة.ليكون متداولا مع كل الم

 _خصائص المحفظة الالكترونية:3 

 3ورد خصائص المحفظة الإلكترونية:فيما يلي سن

 بتخفيض عمليات الدفع بالنقود، وبالتالي التخلص من التكاليف المعالجة. تسمح 
  المحفظة الالكترونية تعطي حلا متطورا للدفع بمبالغ صغيرة، وعليه يمكن التخلص من أسعار معالجة

 صفقة تجارية ذات المبالغ الصغيرة.أو  الشيكات وباقي وسائل الدفع الورقية في كل عملية
  تماما للصفقات التجارية لما توفره من سرعة في العمل.هي وسيلة ملائمة 
 .)تستعمل للدفع بمبالغ صغيرة )جرائد، محلات 
  .تستخدم للدفع عبر الانترنت وفي الأسواق التقليدية التي تستعمل أنظمة الدفع الالكتروني 

 

                                                           
علوم  يدراسة حالة الجزائر، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير ف كترونية "" إحلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية الإلعبد الرحيم وهيبة 1 

 . 24،جامعة الجزائر، ص4002التسيير،
 . 002جليد نور الدين، مرجع سبق ذكره، ص  2

 .24عبد الرحيم وهيبة، مرجع سبق ذكره، ص 3 
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 خامسا: الشيكات الإلكترونية:
 : _مفهوم الشيكات الالكترونية1
  موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك )حامله( وليعتمده ويقدمه هو رسالة إلكترونية

للبنك الذي يعمل عبر الأنترنت، ليقوم البنك أولا بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب حامل الشيك 
تم وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك وإعادته إلكترونيا إلى مستلم الشيك )حامله( ليكون دليلا على أنه قد 

 1أنه قد تم بالفعل تحويل المبلغ. صرف الشيك فعلا ويمكن لمستلم الشيك أن يتأكد إلكترونيا من
  الشيك الالكتروني هو وثيقة الكترونية تحمل التزاما قانونيا ذات الالتزام في الشيكات الورقية، ويحمل

وينتشر استخدام هذا لكترونية ويتم التوقيع إلكترونيا، نفس البيانات الأساسية، ولكن يكتب بطريقة ا
 2النوع من الشيكات في المعاملات الإلكترونية في قطاع الأعمال.

 :الالكتروني الشيك استخدام إجراءات_ 2
  3لاستخدام الشيك الالكتروني تستلزم الخطوات التالية:

  تكون مصرفا، حيث يتم فتح حساب جاري اشتراك المشتري لدى جهة تقوم بعملية المقاصة غالبا ما
 بالرصيد الخاص بالمشتري كما يتم تسجيل توقيع إلكتروني للمشتري بيانات المصرف.

 الربط مع أي حساب جاري أو  اشتراك البائع لدى نفس الجهة حيث يتم أيضا فتح حساب جاري للبائع
 المصرف.للبائع ويتم تسجيل التوقيع الالكتروني للبائع في قاعدة بيانات 

  يختار المشتري السلعة التي يرغب في في شرائها من البائع، ويتم تحديد السعر والاتفاق على أسلوب
 الدفع.

  يحرر المشتري السلعة شيكا الكترونيا ويوقعه بشكل إلكتروني مشفر، ثم يرسل هذا الشيك بالبريد
 الالكتروني من البائع.

  قع عليه كمستفيد بتوقيعه الالكتروني المشفر ويقوم بإرساله يستلم البائع الشيك الموقع من المشتري ويو
 إلى المصرف الذي يقوم بعملية المقاصة.

 حقق من صحة الأرصدة والتوقيعات ثم يخصم من حساب المشتري تيفحص المصرف الشيك وي
  وإضافتها إلى حساب البائع.

 

                                                           
 .20ـ 22منير الجنبيهي، ممدوح الجمبيهي، مرجع سبق ذكره،  1

 . 424، ص 4002ديوان المطبوعات الجامعية،  " التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني "نوري منير 2 
 .22، ص 4001منشورات الحلبي الحقوقية، بيروت لبنان، الطبعة الأولى  "أنظمة الدفع الالكترونية "،احمد سفر  3
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 إجراءاته.و  الشيك الإلكتروني استخدامدور : 1الشكل رقم

 

 

        

   

 

 

 

 

 إشتراك المشتري لدى المصرف.ـ  11

 .إشتراك البائع  لدى المصرف ــ 12

  .أسلوب الدفعو  تحديد السعر الكلي، إختيار السلعةـ  13

 .المشتري الشيك الإلكترونية موقع من طرف ـ  10

 .إرسال الشيك الإلكترونية بعد توقيعه من طرف البائعـ  10

 .إتمام إجراء المعاملة الماليةـ  10

، ("2111-2110):" تطوير وسائل الدفع المصرفية في ضل التجارة الإلكترونية حالة الجزائرجليد نور الدين ، :المصدر
، 2559، 3مالية ،جامعة دالي براهيم ،الجزائر و  شهادة الدكتوراه في علوم التسيير ـ تخصص نقودأطروحة منظمة لنيل 

  .888ص 

 1مزايا الشيكات الالكترونية: _3

 .الشيكات الإلكترونية وسيلة المعاملات التجارية والمالية عبر شبكة الانترنت 
 والمشتري، وذلك لأنه يتم السحب من  تعتبر وسيلة لإثبات العمليات التجارية التي تمت بين البائع

 خلال الأرصدة الموجودة بالفعل للمشتري.
 يتوفر في استخدامها درجة كبيرة من الأمان وذلك نظرا لقيام جهة التخليص. 
 
 

                                                           
 .092هبه مصطفى كافي، مرجع سبق ذكره، ص  1

 

 المصرف

 المشتري البائع
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  :التحويلات المالية الإلكترونيةسادسا: 
من مدونة التجارة التحويل البنكي بأنه عملية بنكية يتم بمقتضاها إنقاص حساب  589عرفت المادة 

 1.بقدر مبلغ معين يقيد في حساب آخرالمودع بناء على أمره الكتابي 
ويعرف ايضا: يعتبر التحويل الالكتروني أداة من أدوات الدفع البنكية الالكترونية التي تتيحها البنوك 

ملة في شكل خدمة من أجل تمكنهم من إصدار أمر بتحويل مبلغ معين من المال سواء في الع لزبائنها
  2.لذلك تبعا للأشكال التي يتبعها التحويبالعملة الصعبة و أو  المحلية

 : يل المالي الإلكتروني نميز حلتينلإتمام عملية التحو و 
طريق المودم إلى الوسيط الذي يقوم بإرساله تحويل مالي عن  : يقوم العميل بإرسالـ حالة وجود بسيط1

 حل عدم فيلي الإلكتروني إلى بنك العميل، و دار المقاصة المالية الآلية التي ترسل نموذج التحويل الما
، أما في حالة يقوم بدوره بإشعار العميل، الذي ة التحويل يتم إشعار الوسيط بذلكتغطية الرصيد لقيم
تحويلها إلى حساب المستفيد وقت السداد المحدد تتم عملية الاقتطاع و  مة التحويلتغطية الرصيد لقي

 3لنموذج.با
صة التي تسمح في هذه الحالة يستلزم على التاجر أن يملك البرمجيات الخا: ـ حالة عدم وجود وسيط2

يقوم العميل  ماعندة مؤمنة بكلمة مرور خاصة بالتاجر، و حيث تكون هذه البرمجي، بإجراء هذه العملية
إلى دار المقاصة  الاعتمادنموذج للدفع بشيك مصدق لصالح التاجر الذي يقوم بإرسال  باعتماد

عندها لاقتطاع المبلغ من حساب العميل وتحويله إلى حساب التاج، و التي بدورها ترسله إلى البنك و ،الآلية
  4.لعميل لأن الشيك المصدق يحقق ذلكلا حاجة لتحقق كفاية رصيد ا

 المطلب الثالث: خصائص وسائل الدفع الالكترونية.  
ما زاد من أهمية وسائل الدفع الالكترونية الخصائص التي تميزها عن وسائل الدفع التقليدية والتي نلخصها 

  5فيما يلي:
 أي أنه وسيلة مقبولة من جميع الدول، يتم استخدامه لتسوية دولية بطبيعة الالكتروني الدفع يتسم :

الحساب في المعاملات التي تتم عبر الفضاء إلكتروني بين المستخدمين في كل أنحاء العالم، خاصة 

                                                           
 .22،ص 4002دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى  " الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الأنترنت "محمود محمد أبوفروة  1

 . 422،ص4009مطبعة الموساك الرشيد، القبة ـ الجزائر العاصمة، الطبعة الأولى،  " التقنيات البنكية "فضيل فارس 2 
 .242فضيل فارس، مرجع سبق ذكره، ص  3
 . BADR" دور وسائل الدفع الإلكترونية في تطوير الخدمات البنكية دراسة حالة: بنك الفلاحة والتنمية الريفية ناجي سمية، منداس زكية،  4
 . 044ـ 040، ص 4009دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية،  "المسؤولية الإلكترونية "،محمد حسين منصور،  5
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بما أن عمليات التجارة تتوسع إقليميا ودوليا، وبذلك تساعد وسائل الدفع الالكترونية على تحسين 
  .لتوزيع النقلالسيطرة على عمليات ا

 ذاكرة أو  : وهي قيمة نقدية تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقميةالإلكترونية النقود بواسطة الدفع يتم
 الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادل.

 :حيث يتم إبرام العقد بين أطراف متباعدة في  يستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات الالكترونية
ويتم الدفع عبر شبكة الانترنت وذلك بتبادل المعلومات الإلكترونية بفضل وسائل الاتصال  المكان،

 اللاسلكية، ويتم إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطيات إلكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفين العقد. 
 :أي توفر أجهزة تتولى هذه العمليات التي تتم عن بعد  يستلزم وجود نظام بنكي معد لإتمام ذلك

 لتسهيل تعامل الأطراف وتوفير الثقة بينهم، وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينهم.
 

  .عيوب وسائل الدفع الإلكترونيةيا و امز  :المطلب الرابع
تلبية لإحتياجات العميل  ، من البنوك التقليديةتنفرد البنوك الالكترونية في تقديم خدمات متميزة عن غيرها 

 هذا لا يعني أن وسائل الدفع الإلكترونية تخلو من العيوب، و هو ما يحقق للبنك مزايا عديدةو  المصرفي
 .هذا ما سنتطرق إليه في هذا المطلبو 
 :الإلكترونيةمزايا وسائل الدفع  :أولا 

كما  الاستخداميسر مزايا عديدة أهمها سهولة و  الإلكتروني لحاملهاتحقق وسائل الدفع  :ـ بالنسبة لحاملها
، كما أن لحاملها فرصة الحصول على الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياعتمنحه 
 1، كذلك تمكنه من إتمام صفقاته فوريا بمجرد ذكر رقم البطاقة.ني لفترة محددالمجا الائتمان

، تساهم في زيادة المبيعات كما أنها أزاحت عبء متابعة لحقوق البائعتعد أقوى ضمان  :بالنسبة للتاجر ـ
 2.ا أن العبء يقع على عاتق البنك والشركات المصدرةديون الزبائن طالم

ن الأرباح التي تحققها المصارف والمؤسسات الغرامات متعتبر الفوائد والرسوم و  :ـ بالنسبة لمصدرها
 3.(بلغت )بليون دولار 8998عام  الائتمانيةن حملة البطاقات أرباح م City Bank، فقد حقق المالية

 
 

                                                           
 . 421ذكره ،ص  مصطفى يوسف، مرجع سبق 1
 .009ضياء نصر الله الدرملي، مرجع سبق ذكره، ص  2
 . 422مصطفى يوسف، مرجع سابق، ص  3
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  .عيوب وسائل الدفع الإلكترونية :ثانيا
نفاق بما يتجاوز الإو  الإقراضهذه الوسائل زيادة  استخداممن المخاطر الناجمة عن : ـ بالنسبة لحاملها

في القائمة  اسمهعنه وضع عدم سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد يترتب القدرة المالية، و 
 1السوداء.

لغي بالشروط يجعل البنك ي التزامهعدم أو  من جانبه إن مجرد حدوث بعض المخالفات: ـ بالنسبة للتاجر
نشاطه  اجر صعوبات جمة فيهو ما يعني تكبد التفي القائمة السوداء و  اسمهالتعامل معه ويضع 

 2التجاري.
البطاقات الديون المستحقة عليهم أهم خضر يواجه مصدريها هو مدى سداد حاملي : ـ بالنسبة لمصادرها

 . ك تحمل البنك المصدر نفقات ضياعهكذلو 

                                                           
 1 يوسف حسن يوسف، مرجع سابق، ص 41. 

 . 002ضياء نصر الله، مرجع سابق، ص  2
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 .المبحث الثالث: الخدمات المصرفية الالكترونية
أساس وجوهر العمل المصرفية حيث تسعى المؤسسات المصرفية تعتبر الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 .جودة عاليةو  تقديمها بكفاءةو  إلى التنويع في خدماتها
 .المصرفية الإلكترونية المطلب الأول: مفهوم الخدمة والخدمات

إن مفهوم الخدمة المصرفية لا يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام،وعليه فقبل أن نتطرق لتعريف 
 .مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونيةو  نحاول تحديد مفهوم الخدمة، الخدمة المصرفية

 مفهوم الخدمة  :أولا
 منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا غير ملموسة ولا أو  إنجازأو  الخدمة هي نشاط

 1ينتج عنها أية ملكية.
  .2كما لا يرتبط بالضرورة بيع منتج مادي ملموس 
 شخص بعينه )يطلبها أو  رغبات أشخاصأو  موجه بشكل مباشر لتلبية حاجات هي عمل 

  3غير مادية(.أو  أو يحتاج لها(، وذلك حسب الطلب وتكون هذه خدمات) مادية
 ثانيا: مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية:

 لقد تعددت مفاهيم الخدمات المصرفية الالكترونية نذكر منها ما يلي:
 التقنيات والأساليب التكنولوجية الحديثة التي قدمتها الثورة التكنولوجية في العالم  هي مجموعة من

المتقدم، والتي أدخلت في النظام المصرفي من أجل تسهيل العمليات المصرفية بين مختلف 
الأطراف الاقتصاديين والمتعاملين بشكل عام، وتشمل كل المعلومات المالية بين المنظمات 

 4ركات من أجل تحسين الربحية.والافراد والش
  هي جميع الخدمات المصرفية عن طريق استخدام وسائل وشبكات الكترونية، وتوظيف كافة

 التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
 5الانترنت على سبيل المثال. ، المحمولة كاستخدام البطاقات، الهواتف

                                                           
 . 01، ص 4002دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة،  " تسويق الخدمات "هاني حامد الصنمور  1
 . 29،ص0222حقوق الطبع والنشر،  " تسويق الخدمات المصرفية"عوض بدير الحداد  2

Https://almerja.net 3   02/02/4044تاريخ الاطلاع. 
الأردن –في عمان الخدمات الإلكترونية على رضا الزبون ,دراسة ميدانية على البنك الإسلامي "، "أثر جودةصلاح الدين مفتاح ,سعد الباهي ,  4

 .42ص  4002ايار –في إدارة الاعمال ,جامعة الشرق الاوسط  ر,رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستي

ات "، مجلة الدراسرونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية للبنوك الجزائرية " جودة الخدمات المصرفية الإلكتبن موسى أعمر، علماوي أحمد،  

  5الاقتصادية، جامعة غرداية، العدد 91، 4002،ص922. 

https://almerja.net/
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  وسائل أو  تقديم تعريف للخدمات الالكترونية بانها الخدماتومن خلال تعاريف السابقة يمكن
الحصول عن المنتجات المالية أو  تمكن زبائن المصرف من الوصول للحسابات المصرفية

 عامة بما في ذلك شبكة الانترنت.أو  والخدمات من خلال شبكة خاصة
  ترونية.: خصائص الخدمات المصرفية الإلكالمطلب الثاني

تقلدية لتلبية إحتياجات الزبون تتميز الصيرفة الإلكترونية بتقديم خدمات مميزة عن خدمات الصيرفة ال  
  1:عديدة من أهمها ما يحقق خصائص هوو 

 تتميز الصيرفة بقدرتها للوصول إلى قاعدة أوسع من : (الزمن اختصارلها قيود زمنية ) ليس
إمكانية طلب الخدمة في أي وقت وعلى  كما تتيح لهم، زمان معينأو  الزبائن دون التقيد بالمكان

طول أيام الأسبوع وهو ما يوفر الراحة للزبون، إضافة إلى سرية المعاملات والتي تزيد من ثقة 
 . الزبون 

  اتصالالأنترنت سهولة و الفاكس الوسائل الإلكترونية كالهاتف و  استخداميسمح  :الاتصالسهولة 
 انشغالاتهمكذا طرح دمات المصرفية المقدمة إلكترونيا، و الخ التعرف علىلزبائن بالبنك، و ا

ذو  الاتصاليكون  ف البنك ممثل في جهاز الرد الآلي،التي يجيب عليها موظو  واستفساراتهم
، كما تسمح هذه الخاصية بإرسال ذا من شأنه تعزيز العلاقة بينهماهو  ،بين الزبون والبنك اتجاهين

بالتالي يستفيد بخدمة مصرفية معينة، و  اهتماماتهمل البنك حو معلومات من طرف الزبائن إلى 
 . البنك من التغذية العكسية ودراسة السوق 

 ترونية كافة الخدمات المصرفية تتضمن الصيرفة الإلك: تقديم خدمات مصرفية متكاملة وجديدة
 : التقليدي مثلة تميزها عن الأداء إلى جانبها أكثر تطورا باستخدام وسائل حديثتقليدية و ال
  .اصدار النشرات الإلكترونية الإعلانية عن الخدمات المصرفية -
  .إمداد الزبائن بطريقة تأكد من أرصدتهم لدى المصرف -
  .تقديم طريقة دفع الزبائن للكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا -
  .المالية للزبائن المحافظكيفية إدارة  -
  .إلكترونياتحويل الأموال بين حسابات الزبائن  -

                                                           
، 02مجلة العلوم الاقتصادية، المجلد  " دور خصائص الخدمات الإلكترونية في تعزيز العلاقة مع الزبون "حلايلي نريمان، بن بوزيان محمد  1

 . 002ـ 002ـ  009، ص 4044، 0العدد 
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 من أهم ما يميز الصيرفة الإلكترونية أن تكاليف تقديم الخدمة الإلكترونية  :خفض التكاليف
منخفضة مقارنة بتقديم الخدمات التقليدية كما يقدر العاملون في القطاع المصرفي أن تكلفة تقديم 

خلال القنوات الخدمة من خلال القنوات التقليدية يكلف مالا يقل عن ستة أضعاف تقديمها من 
ات ، تقديم الخدمالعمل المصرفي هي تقليل التكاليفبالتالي فإن أهداف و  ،حديثةلاالإلكترونية 

 جودة عالية. المصرفية للزبائن بنوعية أفضل، و 
 إن ما أحدثته الوسائل التقنية الحديثة من سرعة في إنجاز : سرعة إنجاز الأعمال المصرفية

من الخدمات  الاستفادةبإمكانه أصبح بالمصرف و  الاتصالهل على الزبون الأعمال المصرفية س
شخصيا إلى  انتقالهبدون  ،جزاء صغيرة في الدقيقة الواحدة وذلك بأداء جيد وكفاءة عاليةفي أ

 . مكان وجود المصرف لطلب ما يحتاجه
 ث خاصية التحديث تعني القدرة على تكوين مصادر معلومات من خلال تحدي: سرعة التحديث

لتفاعلات التي تحدث بين الزبون والبنك بشكل متواصل، مما من ا المعلومات المجمعة من الزبائن
يعبر عن هذه يعزز كفاءة وفعالية قواعد البيانات، وبالتالي الوصول إلى الدقة والمصداقية، و 

  .عدد مرات تحديثها خلال فترة زمنية معينةدى حداثة المعلومات على الموقع و الخاصية بم
  .لمصرفية الإلكترونيةأنواع الخدمات ا :المطلب الثالث

 : لمنافذ القادرة على تلبية الخدمة، ومن أهم المنافذ الإلكترونية المصرفيةتتنوع الخدمات المصرفية بتنوع ا
 Terminaux Electroniquesإلكترونية  يعرف بأنها محطات طرفيةخدمة الصراف الآلي: أولا: 

المصرفية على مدار الساعة وبدون مساعدة دمات متصلة بالحاسب الآلي يتم من خلالها تقديم الخ
بالمملكة  Barclaysبأحد فروع البنك 8965، بدأ استخدامها بالشكل المتعارف به سنة موظفي المصرف

، لذا سميت آنذاك بالمصارف النقدية ح فقط للزبائن خدمة السحب النقديكانت تتيالبريطانية، و 
Distributeur de billets. 1 

لآلية في مجال تصنيع للحاسبات ا IBM، خاصة بعد دخول شركة في مختلف أنحاء العالم انتشرتثم 
 . تللك الآلات

                                                           
 .99أحمد صفر، مرجع سبق ذكره، ص 1 
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ألف فرع تابع  25من تداعياتها قيام معظم البنوك الأمريكية بإغلاق الآلي و  بالانفجارية هذه الطفرة سم
ل بريطانيا ه العاملة داخعدد فروع Citibank، كما حفض بنك تلف الولايات أما زحف تلك الآلاتلها بمخ

 1.آلاف موظف 5إلى  5د العاملين من عدفرع و  225إلى  265من 
، بحيث يمكن للبنك والآلةيعتمد مفهوم آلات الصرف الآلي على وجود اتصال بين الحاسب الرئيسي 

د ذلك بمجر رقم الحساب، رمز الخدمة المطلوبة، و ، PINاستقبال بيانات الزبون كرقم التعريف الشخصي 
ثل في الخدمات المصرفية ، لتقوم الآلة بعد ذلك بإعطاء استجابة فورية تتمبطاقة التشغيل إدخال

 2المطلوبة:
أو  سابات لنفس الشخص، تحويل الأموال بين الحم عن الرصيد، الاستعلاكالسحب والإيداع النقدي

، تعليمات الائتمانبطاقات  باستخدامالنقدي ، السحب لمستفيد آخر، الحصول على كشف رصيد مختصر
خذ شكل تفاعلي مباشر نمطه يعني ذلك أن التعامل مع الآلة يت .، وقف صرف شيك.الخبتجديد وديعة

 . عميل آلة
 3:تتميز خدمة الصراف الآلي     

 .: حيث لا يستطيع الزبون التعامل مع النظام إلا من خلال الرقم السري الخاص بهسرية المعاملات -
  .التعامل مع الآلةسرعة سهولة و  -
  .إمكانية تحويل المبالغ من حسابات الزبون المسموح التعامل عليها من خلال النظام -
  .النصف سنويةالشهرية و  الالتزاماتإمكانية سداد  -
 4تكون الصراف الآلي على العموم من:ي :الصراف الآلي مكوناتـ 1

ا بأوراق يتم شحنهفتحه إلا من طرف المسؤولين عنها، و  ، لا يتممعدة بطريقة مؤمنة: خزانة النقود-
 . أكثرأو  نقدية من فئتين

لمطلوبة من الزبون، تظهر تاريخ المعلومات اليات و لطابعة الإيصالات اللازمة للعم: طابعة صغيرة-
  .، إضافة إلى المعلومات المطلوبة من الزبون وساعة العملية ورقم الحساب

                                                           
  422،ص 4002دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  " إدارة البنوك في في بيئة العولمة والأنترنت"طارق طه  1
 .422طارق طه، مرجع سابق، ص  2
الدار الجامعية،  على المراجع الداخلية في البنوك التجارية ""النقود البلاستكية وأثر المعاملات الإلكترونية نادر شعبان إبراهيم السواح  3

 .22، ص4002الإسكندرية، 
 .400ّـ022، ص4002المؤسسة الحديثة للكتاب، لبنان، " المصارف والنقود الإلكترونية " نادر عبد العزيز شافي 4
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ا تسهيل إجراء العمليات المصرفية، وتزويد الزبون ، يتم عبرهحجمصغيرة ال: شاشة ملونة -
  .تزويده بالمعلومات التي يطلبهابالتعليمات والخطوات الواجب عليه القيام بها، و 

المعتمدة لهذه  الائتمانيةالبطاقة أو  الممغنطة فتحة مخصصة لإدخال البطاقات: قارئ البطاقة -
 . الغاية، وقارئ لتلك البطاقات

  .، يستعملها الزبون لطلب الخدمةوهي لوحة أرقام وعبارات: لوحة أزرار-
طلبها الزبون بالعملة التي هي عبارة عن فتحة صغيرة تخرج منها النقود التي : موزع النقود -

 . الكمية المطلوبة متوفرة في حسابهإذا كانت حددها، بعد إجراء العملية الصحيحة و 
نة من الزبون نتيجة مخصص لحفظ البطاقات التي صادرتها الماكي :صندوق البطاقات المصادرة -

منع استعمال نتيجة خلل في البطاقة، و أو  بالبطاقات،أو  ماكينة، تفاديا للتلاعبات بالأخطاء متكررة
  .بطاقات مزيفة

ن يجرون الأشخاص الذيأو  توجد في بعض الحالات آلة تصوير لأخذ صور الزبائن :آلة تصوير -
يتم و . على الصراف الآلي، تحدد شخصيتهم وتحتفظ بصورتهم، وتاريخ إجراءاهم العملياتعمليات 
  .بالصور في أرشيف خاص بكل جهاز الاحتفاظ

المصرفية العالمية،  الاتصالاتبكة بشغيل الصراف وربطه بنظام المصرف و لتش :شبكة إلكترونية -
ربطها ببعضها البعض لتسهيل الآلي، و ة التي تتم من خلال الصراف لإدارة العمليات المصرفيو 

 . لدولة وخارجهاالعمليات المصرفية الممكنة داخل ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الإطار النظري في للصرفية الإلكترونية                                                  :الفصل الأول
 

 
26 

 أهم مكونات الصراف الآلي :2 الشكل رقم
 
 

                         
 

 
Source: Jim bowen،how ATMs work،http://www.howstuffworks.com،consultée 
le: 22/09/2019                                             

 
لاث أنواع من في واقع الأمر يتبين أن المصارف العربية تستخدم ث :أنواع الصراف الآليـ 2

  1:الآلية هيالصرافات 
الذي يتوافر في جميع فروع المصرف، ومراكز التسوق ، الصراف الآلي ) الغرف( -

 . السحب النقدي للعملاء المحلية التي توفر خدمةوالمستشفيات والمطارات الدولية و 
ي الطرق الرئيسة في جميع المدن وتوفر حيث تتوزع هذه الأجهزة ف، الصراف السيار -

التامة للعميل الذي يتمكن من إنهاء معاملاته البنكية بدون الحاجة إلى الراحة الخصوصية و 
  .مغادرة السيارة

                                                           
 022أحمد سفر، مرجع سبق ذكره، ص  1

 قارئ البطاقة  الطابعة 

 أزرار الشاشة 

 شاشة لعرض

 مكبر الصوت 

 لوحت المفاتيح 

 فتحة الإيداع  موزع النقود
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الصراف الآلي المتنقل في جميع الأماكن التي لا  أجهزة)الجوال( تعمل ، الصراف المتنقل -
خدماته  بهذه الخدمة أصبح بمقدور البنك تقديمبالشبكة، و  الاتصالتوافر فيها خطوط ت

  .الاتصالاتتي لا تصل إليها شبكة ، النائية الللعملاء في جميع المناطق
  1الصراف الآلي أربع مشاكل رئيسية: استعمالقد يطرح : الصراف الآلي استعمالمشاكل ـ 0
مة بناء على وعوده )وعود التسليم، توفير الخدمة، بتسليم الخد أي أن يقوم المصرف :الاعتمادية -

أو  التعامل مع المشاكل الطارئة مثل خطأ في الرصيد لا يمكنالصرف الآلي و  (حل المشاكل
 . عند الزبون بخصوص المصرف الاعتماديةتعطل الجهاز نفسه ما قد يِثر على مستوى 

  .الذي قد يحصل نتائج ضياع البطاقة الإلكترونية من الزبون.الخو : الاحتيالمان في الأ -
مستخدمي كل موقع للصراف الآلي وحجم توليد الأرباح من هذا  مقدار: عدد المستخدمين -

 . الموقع
  .العالية لشبكة جهاز واحد: ملائمة التكاليف -

  :(Electronic Funds Transfertالإلكترونية ) خدمة التحويلات المالية  :ثانيا
نة إلكترونيا من المديكات التحويلات المالية الدائنة و لمصرف ما للقيام بحر  الصلاحيةهي عملية منح و 

ات الإلكترونية من خلال يساعد هذا عملاء المصرف على تسديد المدفوعحساب مصرفي لآخر، و 
التحويلات بطريقة ، كما يساعد بإجراء ة والبطاقاتالحواسب المالي استخدامدون الحاجة إلى بنوكهم و 

 Automated) آليةل مقاصة . تتم عملية التحويل من خلاوعالية الموثوقية الاستخدامآمنة وسهلة 
Clearing House)   ضم الحفاظ على مجموعة من البروتوكولات الإلكترونية الآمنة التي تو

 2كد من وصولها إلى الجهة المطلوبة.التأخصوصية البيانات وسلامتها والتحقق و 
 3: خدمة التحويل المالي الإلكتروني من أهم المزايا التي توفرهاو    

  .التحويل الإلكتروني أكثر أمانا من الدفع عن طريق الشيكاتالدفع عن طريف  -
  .ديةيسمح بتخفيض الرسوم البنكية والرسوم البري -
  .إشعارات الدفعاستخدام الورق في دفع بالشيكات و إلغاء تكاليف  -
 فعالة لتسديد المدفوعات. الإلكتروني هو طريقة سريعة دقيقة، آمنة و التحويل المالي  -

                                                           
 . 402، ص4002ر حامد للنشر، الأردن، ، دا"" التسويق المصرفيتيسير العجارمة  1
 .22أحمد حداد، مشهورهذلول، مرجع سبق ذكره.ص 2
"، مجلة كلية بغداد للعلوم "معيقات تطبيق الصيرفة الإلكترونية في القطاع المصرفي الحكوميجاسم نبيل ذنون، مبارك مثال مرهون،  3

 .041.ص 42الإقتصدية الجامعة، العدد 
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الشيكات المرسلة عن  وعات التحويل الإلكتروني بطريقة أسرع من مدفوعاتتتم معالجة مدف -
  .، كما أن التحويلات تكون متاحة للمستفيد في نفس اليومطريق البريد

  .ترسل إشعارات الدفع عن طريق البريد -
بالقيام تسمح هذه الخدمة للزبائن  Banque en linge:1الخدمة المصرفية عبر شبكة الأنترنت   :ثالثا

نية للبنك من خلال شبكة الأنترنت، بالمعاملات المالية من خلال الدخول إلى الصفحة الرسمية الإلكترو 
ول لمعلوماتهم على مدار الساعة وفي أي تسمح للزبائن الذين لديهم بطاقات للسحب الآلي من دخو 

لب البنوك معلومات إضافية في بعض الحالات تطوالرقم السري. و ذلك بمجرد إدخال رقم البطاقة مكان، و 
  .لمزيد من السرية

بالتالي يمكن لتسهيل الدخول وإجراء المعاملات المالية. و  (PINكما يعطى للعميل رقم شخصي تعريفي)
انا تصميم أحيو إمكانية طباعة أي معاملة موالهم مع توافر إجراءات حماية والأمان، و للزبائن التحكم بأ

دفع الفواتير والودائع، فتح حسابات جديدة، تحويل الأموال بين الحسابات و صفحة خاصة بالحسابات 
  .إلكترونيا
صص الهاتفي بالبنك من خلال رقم مخ الاتصالتمنح البنوك لعملائها حق : خدمة البنك الهاتفية رابعا: 

الهاتف على جهاز بعد ذلك يطلب من الزبون أن يدخل رقمه السري مرتبط بالحاسوب المركزي للبنك، و 
منه تنجز هذه الأخيرة دون الحاجة إلى الحضور الشخصي ار العملية التي يرغب في تنفيذها، و اختيو 

ي العالم بواسطة التحويل من أي مكان فيتيح للزبائن إمكانية إدارتهم وإجراء عمليات الدفع و  للبنك مما
، بما ذلك ل معظم أجهزة الهاتفالهاتف النقايدعم تطبيق المعاملات المصرفية عبر هواتفهم النقالة، و 

 2 .الهواتف الذكية
  :كما نميز بعض الخدمات الأخرى  :خدمات أخرى  خامسا: 

بنوك لعملائها على مدار هاتفية خاصة تقدمها ال هي مراكز خدمة مصرفية :الاتصالمراكز  .8
لتقديم المساعدة على الهاتف في  موظفيهم، من خلال تواجد الساعة وعلى مدار الأسبوع

هي جزء من الأعمال المصرفية عن العامة، و  والاستفسارات كافة أنواع الخدمات المصرفية
لقد حددت البنوك أرقام هاتفية و  ،من خلالها على العديد من الخدماتبعد يحصل الزبون 

                                                           
 . 009حلايلي نريمان بن بوزيان محمد، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .002ضياء نصر الله، مرجع سبق ذكره، ص  2
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السري لهذه المراكز للحصول على الخدمة، بعد إدخال رقم الحساب والرقم  مخصصة
  .المسؤول الموظفالتحدث إلى و 

عبارة عن خدمة تقنية تسمح للعميل بمتابعة كافة  :(SMSخدمة الرسائل القصيرة )  .2
رسالة  استلامهالعمليات المصرفية التي تمت على حساباته الشخصية أول بأول من خلال 

حسابه خلال دقائق لى التي تمت ع تفه النقال تبلغه بنوعية المعاملةنصية من البنك على ها
  :من أهم الرسائلو ، على إجرائها

لنقدي، معاملة بطاقة ، السحب اتحويل الراتب، التحويلات بين الحسابات، الإيداع النقدي
  .الائتمانبطاقات  استخدام، معاملة السحب الآلي

جهاز للدفع الآلي  استخداميتم  :(Service points de ventesخدمات نقاط البيع ) .3
متصل بشبكة إلكترونية مع البنوك يتم فيه التحويل الإلكتروني للنقود من حساب الزبون إلى 

دفع قيمة  ، حيث يستخدمه الزبون عندباستخدام بطاقة الزبون المصرفية حساب التاجر
لبيع بالتجزئة كالمحلات التجارية، البضائع التي يحصل عليها لدى محلات االخدمات و 

  .محطات الوقود. إلى غيرالمطاعم، الجمعيات و ا
في هذا الأسلوب خصوصا  استخدامازداد  :(Tèlè Marketingخدمة التويق عن بعد )  .5

الودائع بواسطة ضح في كلا من القروض و قد لوحظ نمو واالولايات المتحدة الأمريكية و 
للمحلات الإعلانية بهذا  استجابةالتسوق عن بعد كما هو الحال في التسوق المباشر 

كلفة من فروع العمليات الكاملة ، بالإضافة إلى أن التسوق عن بعد يكون أقل تالخصوص
  .هو مفيد بشكل خاص لتلك المصارف التي لا تملك شبكة فروع واسعة كمنافذ توزيعيةو 

بإضافة المبالغ التي تصل إلى الزبون بصورة  النظاميسمح هذا  :خدمة الإيداع المباشر .5
تضاف ، كأن المصرف الذي يتعامل معه مباشرة وبشكل آليدورية متكررة إلى حسابه لدى 

، المعاش، شيكات معنوية الاجتماعيب التأمين رواتإلى الحساب مدفوعات الأجور و 
  .، أرباح الأسهم. إلى غيرها من الدفوعات الدوريةحكومية

 
 
 

  .مخاطر الخدمات المصرفية الإلكترونية :الرابعالمطلب 
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بالرغم من مميزات الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى أن تعوضها للخطر كبير سواء على مستوى 
 : يلي تتمثل هذه المخاطر فيماالقومي ككل. و  الاقتصادأو  أموال والبنوك فاظ على تلك النوعية منالح

مما يجعلها عرضة تنشأ مخاطر التشغيل من عدم التأمين الكافي للنظم  1: مخاطر التشغيل أولا: 
د بوقف تلك البرمجيات قد يقومون به من زرع الفيروسات وما إلى ذلك مما قد يهدما لعمليات القرصنة، و 

 عدم ملائمة تصميم النظمأو  ،البنك الإلكتروني المتعاملين معهالعملاء ب اتصالالأساسية في إمكانية 
من قبل  الاستخدامساءة كذا نتيجة إبرمجيات التي يتعامل بها البنك وذلك من خلال عدم تحديثات، و الو 

  :ذلك على النحو الآتيالعملاء و 
 بهدف وبرمجيات البنكغير المرخص له  الاختراقتنشأ عن إمكان  :عدم التأمين الكافي للنظم ،

سواء تملك ذلك من  الائتمانيةاقاتهم سرقة أرقام بطالمعلومات الخاصة بالعملاء و التعرف على 
ر إجراءات من خلال نظم إلكترونية، نظم الحوائط من العاملين به مما يستلزم توفيأو  خارج البنك

. كما أن من نكأي شخص يحاول الدخول إلى البرامج الخاصة بالب العملاء، التي تعوق النارية
 .بالبنكة كافية تتم على جميع العاملين خلال إجراءات أمني

 عدم أو  تنشأ من إخفاق النظم :أعمال الصيانةأو  إنجاز العملأو  عدم ملائمة تصميم النظم
خاصة لمواجهة متطلبات المستخدمين وعدم السرعة في حل هذه المشاكل وصيانة النظم و  كفاءتها

اللازمة. بشأن البنية الأساسية على مصادر خارج البنوك لتقديم الدعم الفني  الاعتمادإذا زاد 
على مصادره الخاصة لتقديم الدعم الفني له  بالاعتمادلبنك الإلكتروني اهناك لابد من أن يقوم و 

تحديث على استمرار تقديم الدعم الفني و ذلك لعمل على مصادر خارجية عنه و  الاعتماددون 
لنسبة إلى ذلك سواء باو  ببطءأو  انقطاعالنظم الإلكترونية الخاصة بالبنك الإلكتروني دون أي 

 . تقوم على حماية النظم البرمجيات تلك النظم الإلكترونية التيأو  البرمجيات التي يعمل بها البنك
  يرد ذلك نتيجة عدم إحاطة العملاء بإجراءات التأمين و  :من قبل العملاء الاستخدامإساءة

القيام بعمليات أو  بسماحهم لعناصر إجرامية بالدخول إلى حسابات عملاء آخرينأو  الوقائية
  .قيامهم بعدم إتباع إجراءات التأمين الواجبةأو  معلوماتهم الشخصية بالاستخدامغسيل الأموال 

الذي قد ينشأ في و  البنك اتجاهوافر رأي عام سلبي تنشأ مخاطر السمعة في حالة ت :مخطر السمعة ثانيا: 
وقوع بعض أو  الخاصة بعملائهيحتفظ بها البنك و للبيانات التي المؤكدة م توفر وسائل الحماية الكافية و عد

                                                           
 ت،" إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية وأثرها على الخدمة البنكية الإلكترونية ـدراسة حالة عينة من الوكالاسارة بن غيدة، سعيدة حركات 1

 . 222،ص 4001، 02ة العلوم الإنسانية لجامعة أم بواقي، العدد ، مجل"BEA-BNA-CPAالبنكية بأم بواقي 
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هذا العاملين في البنك ذاته، و أو  غرباءلنظم البنك الإلكتروني واقتحامها من قبل بعض ال اختراقعمليات 
على نشاطه ا كبيرا على سمعة البنك و ينشأ عنه وجود سمعة سيئة للبنك من تلك الناحية مما يؤثر تأثير 

  1.إلى أقصى حد مما يقلل من الأرباحيخفض نشاط البنك ء لدى هذا البنك و على عدد العملامما يؤثر 
الضوابط المقررة أو  القواعدأو  القوانين انتهاكتقع هذه المخاطر في حالة  :المخاطر القانونية ثالثا: 

الالتزامات و  نتيجة عدم تحديد الواضع للحقوق أو  ،يل الأموالخاصة تلك المتعلقة بمكافحة عمليات غس
 2. الإلكترونيةالعمليات المصرفية  القانونية الناتجة عن

صة بالعمليات يرتبط اداء العمليات المصرفية الالكترونية بالمخاطر الخا :المخاطر الاخرى  رابعا: 
مخاطر السوق مع احتمال زيادة ة وسعر العائد و السيولالمصرفية التقليدية، ومن ذلك مخاطر الائتمان و 

منح الائتمان  امتداد نشاطغير تقليدية للاتصال بالعملاء و  على سبيل المثال فإن استخدام قنواتحدتها ف
   3. بعض العملاء في سداد التزاماتهم إلى عملاء عبر الحدود قد يزيد من احتمالات إخفاق

نستخلص جميع الخدمات المصرفية عن طريق استخدام وسائل وشبكات الكترونية، وتوظيف كافة       
التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ،وتتميز  الصيرفة الالكترونية بعدة 

ومن أهم وقد تنوعت الخدمات المصرفية الالكترونية  ،خصائص منها اختصار الوقت وسهولة الاتصال
ومن مخاطرها مخاطر التشغيل وعدم التامين خدمة التحويلات المالية الالكترونية ،منافذها الصراف الالي 

 .الكافي للنظم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 490منير الجنبيهي، ممدوح الجمبيهي، مرجع سبق ذكره، ص  1

 . 001ضياء نصر الله، مرجع سبق ذكره، ص 2 
 . 494منير الجنبيهي، وممدوح الجنبيهي، مرجع سابق، ص  3
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  .جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية :المبحث الرابع
الجودة الخدمة حيث إزدادت أهمية ، لقد أصبحت الخدمة المميزة هي الاساس في المفاصلة بين البنوك

   .مواجهة المتنافسينو  ذلك لتحقيق تميز، و البنكية المقدمة للزبائن
  .جودة الخدمات البنكيةو  مفهوم الجودة :المطلب الأول

 يعد موضوع جودة الخدمة المصرفية من الموضوعات التي تصدرت إهتمامات الباحثين الأكادميين
 قد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي عالجة الموضوع. ، و ممارسين على حد السواءو 

 : تعريف الجودة أولا: 
 ( تعرف الجمعية الأمريكية للجودةASQ بأنها: " المجموع الكلي للمزايا و ) الخصائص التي تؤثر

ياء مختلفة تتفق مع محيط إنها أشة، و خدمة معينة على تلبية حاجات معينأو  في مقدمة سلعة
 1. الأفراد

  بمستوى عالي  تقديم خدمةأو  ، إنتاج المنضمة لسلعةمن يرى أن الجودة بمعناها العام هناكو
ورغبات عملائها، بالشكل  باحتياجاتن خلالها على الوفاء ، تكون قادرة ممن الجودة المتميزة

يتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة لرضا والسعادة لديهم، و تحقيق االذي يتفق مع توقعاتهم، و 
 2.التميز فيهما صفةإيجاد  تقديم الخدمة،أو  لإنتاج السلعة اسلف

  باع الصورة الكلية للمنتج التي تقوي القدرة على إشكما تعرف على أنها: هي الخصائص و
أنها نتيجة يب أثناء إنجازها و إنها خلو للخدمة من أي عضمنية للزبون، و أو  حاجات معينة

 3على الخدمة والأداء الفعلي لها.ون المدركة عات الزبالحكم المتعلقة بتوق
  :في ضوء التعاريف السابقة لمفهوم الجودة يمكن التعبير عنها في الشكل التاليو   
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .942، ص 0ط  4002دار ومكتبة حامد، الأردن عمان،  " التسويق المصرفي "،تيسير العجارمة 1
 .02ص 4000دار وائل للنشر، عمان الطبعة الأولى، " المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة "،عمر وصفي عقيلي  2
 .942تيسير العجارمة مرجع سبق ذكره، ص 3
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 .التعريفات المختلفة للجودة :3الشكل رقم

 

 دار الميسرة للنشر، تحقيق الرقابة في البنوك التجاريةو  الجودة الشلملة، محمد سمير أحمد :المصدر
 .63، ص 2559، عمان، الطبعة الأولى، الطباعةو  التوزيعو 

ة تعني عرض الخدمة على الزبائن وإضهارها لهم بما يرضي ويشبع من خلال التعاريف السابقة إذا الجود
  .كسب ولائهملتالي فهي وسيلة لدعم المنافسة و باحاجاتهم كما يتوقعونها وبأقل التكاليف و 

   :تعريف جودة الخدمة ثانيا: 

  هذه الخدمةالفعلي للخدمة مع توقعات عملاء  : معيار لدرجة تطابق الأداءعلى أنهاتعرف. 
 1الخدمة. استهلاكما بين توقعات الزبون للخدمة وإدراك الجودة بعد  الانحرافأو  هي الفجوةو 
  فتقديم خدمة جودة المقدمة مع توقعات المستفيدقياس لمدى تطابق مستوى ال أيضا هيو ،

 2ي المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفيد.ذات جودة يعني ف

  :هذه التعاريف نستخلص أن خلالمن و  

الفوائد الخدمة و  استعمالالمحقق فعلا من علاقة بين المزايا  بوجودتتعلق جودة الخدمة أساسا  -
  .المرجوة منها

                                                           
  992، ص: 0222دار البيان للنشر، مصر  "تسويق الخدمات المصرفية "،عوض بدير الحداد 1 
 424ص: 4002دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن عمان،  " تسويق الخدمات "العلاق، حميد عبد النبي الطائي  2
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  .تطابق توقعات المستهلكين مع مدى إدراكهم للخدمات المقدمة فعلا تتعلق جودة الخدمة بدرجة -
  .ترتبط جودة الخدمة بقدرتها على إرضاء الزبون بصفة دائمة -

  :تعريف جودة الخدمات المصرفية ثالثا:

  يعرفها سوارتزSchwartz درجة تطابق خصائص الخدمة البنكية، أسلوب تقديمها، : " على أنها
  1.ع توقعات الزبون من تجربة الخدمة، مالموارد والإمكانيات المادية والإلكترونيةخدمة الزبون، 

  ملائمة ما يتوقعه العملاء من الخدمة المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي يعرف على أنه
وجهة ، لذى فالخدمة الجيدة من العملاء نتيجة حصولهم عل الخدمة للمنفعة التي يحصل عليها

يقصد هنا تقديم خدمات مصرفية إلكترونية العملاء هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم، و نظر 
قية جديدة لها خصائصها الفريدة عن طريق الشبكة العنكبوتية الدولية الانترنت كقنات تسوي

التي التكاليف، و  وانخفاضالأخرى التي تمتاز بالسرعة  الاتصاليةالمميزة لها عن بقية القنوات و 
إلى تعمل على التحول من السوق المكاني التسويق المصرفي الإلكترونية و  استراتيجيةل تمث

 2.السوق الفضائي
  لمصرف على تحديد هذه دراسة قدرة اعلى أنها إرضاء لمتطلبات العملاء، و و تعرف كذلك

ب أن ، فإذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة عالية يجالمتطلبات والقدرة على إتقانها
 3 .يسعى من خلالها التفوق على متطلبات العملاء

لى أنها إرضاء : عيف شامل حول جودة الخدمة البنكيةتعر  استخلاصالتعاريف يمكننا  من هذهو    
، فإذا تبنى البنك الصرف على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على إلتقائهادراسة قدرة متطلبات الزبائن و 

 .جودة عالية يجب أن يسعى من خلالها التفوق على متطلبات الزبائنعملية تقديم خدمات ذات 

 

 

 

                                                           
تر تخصص: مذكرة ماس " BNA,BEA BADR," دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات البنكية ـ دراسة حالة: سلام عايدة  1

 .44ص  4002نقدي وبنكي، جامعة العربي بن مهيدي بأم بواقي 
 .922بن موسى أعمر، علماوي أحمد، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .424رعد حسن الصرن، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 .مفهوم جودة الخدمة المصرفية :0الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 .التعريف، بناءا على المعلومات الموجودة في من إعداد الطالبتين :المصدر

 .أبعاد جودة الخدمة المصرفية :المطلب الثاني

( حول قياس Zeithamal،Parasuraman ،Berry، 1985من)  عد الدراسة الشهيرة التي قدمها كلت
، أهم الإسهامات في الفكر التسويقيتحديد الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمات المصرفية من جودة الخدمات و 

 اختصار( PZBالذي عرف أيضا بنموذج )نموذج الفجوات الشهيرة، و إلى تقديم حيث توصل هؤلاء 
أبرز هؤلاء ، و SERVQUALأصبح يعرف بنموذج لثلاث الذين طوروا هذا النموذج و لأسماء الباحثين ا

من ثم الحكم ي يبني عليها العملاء توقعاتهم وإدراكاتهم، و الباحثين أن المظاهر الرئيسية لجودة الخدمة الت
 1ية كما هي مبينة في الجدول أدناه.تتمثل في عشرة أبعاد رئيسعلى جودتها 

 

 

 

                                                           
 924عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره،  1

الخدمة المصرفية 

 المقدمة 

إدراك العميل إدارة 

 الإنتاج 
مةتوقعات العميل للخد  
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 الأبعاد العشرة لجودة الخدمة المصرفية :1الجدول رقم

 التوضيح الأبعاد
بها بشكل يمكن من  قدرة المنظمة على تقديم الخدمة التي وعدتوتتمثل في ثبات الأداء و  الاعتمادية_

الخدمة بطريقة صحيحة من أول مرة، ويضم هذا البعد  ، بالإضافة إلى أداءعليه الاعتماد
 : يلي ما
 .الدقة في الحسابات -  
  .للحفاظ على سجلات صحيحة -  
 .تقديم الخدمة في المواعيد المحددة -  

 : دمة لتقديم خدمة فورية للعملاء وتشملمقدمي الخ واستعدادوتتعلق بمدى رغبة  الاستجابة-
  .العملاء لاحتياجاتالفورية  الاستجابة -
  .شكاويهمأو  العملاء استفساراتالرد الفوري على  -
  .تقديم خدمة فورية مثل تحديد المواعيد بسرعة -

  :تتضمنلمعرفة المطلوبة لتقديم الخدمة و االمهارات و  امتلاكوتعني  الكفاءة-
  .مهارات موظفي المكاتب الأماميةمعارف و -
  .التنظيميمهارات موظفي الجهاز معارف و  -
 .قدرة المنظمة على إنجاز بحوث من أجل تقديم خدمات أفضل -

الوصول -
 إلى الخدمة

 : يلي بمقدم الخدمة ويضم هذا البعد ما الاتصالويتعلق الأمر بالقرب وسهولة 
ترك العميل أو  سهولة الوصول إلى الخدمة عن طريق الهاتف )الخطوط غير مشغولة-

 . (ينتظر
  .من أجل الحصول على الخدمة )في البنك مثلا( ليست طويلة الانتظارمدة -
  .ملائمة أوقات العمل -
 .ملائمة مكان تقديم الخدمة-

المكاتب الأمامية للعملاء ويشمل هذا البعد  موظفيصداقة مراعات و  احتراموتشمل أدب،  المجاملة-
 : يلي ما

  .التعاطف معهممراعات ظروف العمل و  -
 المكاتب الأماميةحسن مظهر موظفي  -

ء على علم دوما بخصائص يقصد بهذا البعد أن يعمل موظفو البنك على جعل العملاو  الاتصال-
ل تعديفهمها، و  يستطيعون طبتهم باللغة التي كيفية الحصول عليها عن طريق مخاالخدمة و 

دث التحبزيادة التعقيد مع الزبون المثقف، و ذلك هذه اللغة حسب مستوى كل عميل و 
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 : يلي عد مايشمل الباطة ووضوح مع الأقل تثقيفا، بالإضافة إلى الإنصات لهم و ببس
  .شرح الخدمة نفسها للعملاء-
  .توضيح تكلفة الخدمة -
  .التكلفةتوضيح المفاضلة بين الخدمة و -
  .طمأنة العميل على إمكانية حل مشكل ما-

خدمة العميل من أهم أولويات المنظمة،  وتعبر عن الثقة، الصدق، الأمانة فهي تعني جعل المصداقية-
 يلي: ويشمل هذا البعد ما

  .الثقة في سمعة المنظمة-
  .الثقة في سمعة المنظمة-
 الثقة في الخصائص الشخصية لموظفي المكاتب الامامية.-
 .درجة الصعوبة في البيع أثناء التعامل مع العملاء-

 يلي:  ويتضمن هذا البعد ماالمخاطرة الشك  ويعني الخلو من الخطر الأمان-
  .الأمن المادي-
  .الأمن المالي-
 .المحافظة على سرية تعاملات العميل مع المنظمة -

فهم -
/معرفة 

 العميل

 ويتعلق هذا البعد ببذل جهد من أجل فهم حاجات العميل وذلك عن طريق: 
  .معرفة حاجات العملاء بدقة-
  .فردي لكل عميل اهتمامتقديم -
 .العملاء الدائمين للمنظمةمعرفة -

الجوانب -
المادية 

 الملموسة

 : يلي المادية المتابعة لمنظمة الخدمة، ويشمل هذا البعد ما تشير إلى الدلائلو 
 التسهيلات المادية. -
 التجهيزات المستخدمة في تقديم الخدمة. الأدوات و -
  .مظهر الموظفين في منظمة الخدمة-
  .كشوفات البنكأو  : البطاقة البلاستيكيةالصورة المادية للخدمة مثل-
 .العملاء الآخرون في منظمة الخدمة-

، رسالة لنيل "،" قياس جودة الخدمة المصرفيةـ دراسة حالة بنك البركة الجزائرجبلي هدى: المصدر
ـ وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة الاقتصادية ، كلية العلومفي العلوم التجاريةشهادة الماجستير 

   52ـ 55، ص:2555،2556الجزائرـ 
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 .أبعاد جودة الخدمات المصرفية :0مالشكل رق

 

 

 

 

 

 

 

 .المعلومات الموجودة في الجدول أعلاهبالإستعانة ب من إعداد الطالبتين :المصدر

  مستويات جودة الخدمات البنكية. :المطلب الثالث

  :هيمستويات لجودة الخدمة المصرفية و يمكن التمييز بين خمسة   

  .الزبائن وجوب توفرهاتمثل مستوى جودة الخدمات المصرفية التي يرى : ـ الجودة التي يتوقعها الزبون 1

دارة المصرف بأنها ستشبع حاجات هي جودة تتوقع إ: و ودة المدركة من قبل إدارة المصرفـ الج2
 1 .رغبات الزبائنو 

  .هي الجودة التي تؤدي بها الخدمة فعلاو  :ـ الجودة الفعلية3

المصرف من زبائنه عن القبول الذي يمكن أن يحصل عليه مدى الرضا و  :المروجة للزبائن ـ الجودة0
 2 .تلقيهم للخدمات المقدمة لهم

                                                           
مذكرة التخرج لنيل شهادة  الاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية ""أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات وبن قوطاش أميرة، مجاهد باية  1 

 . 92ص  4002ماستر تخصص: إدارة أعمال المؤسسات، 
،"دور أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا الزبون )دراسة تحليلية ميدانية للمصرف الإسلامي خير الدين محمد علي  2

 . 99ص  4000نجامعة تكريت، العراق، \ 249العدد 2تركيت للعلوم الادارية والاقتصادية ،المجلد "، مجلة  محافظة نينوي(

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية

 الإستجابة 

 الملموسية 
 الأمان 

 الاتصال 
 التعاطف 

 الاعتمادية 

 المصداقية 

 الثقة 
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  .تأثير الصيرفة الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية :المطلب الرابع
المعلومات والشبكات  اقتصادالسريع في رونية كان نتيجة التوسع الهائل و إن ظهور عصر الخدمة الإلكت

العامة والبنوك على وجه الخصوص للتمركز أكثر في طت دفعا لمنظمة الأعمال ، التي أعالإلكترونية
تقديمها لهم خدمات شخصية تمكنهم من الوصول إلى العملاء و  قدراتالسوق، كما وفرت لها فرصا و 

  .توقعاتهم أحيانا تفوق اتهم و إدراكتهم بمستوياتهم من جودة تتناسب و منفصلة على مقاسا

 1المصرفية:مؤثرة على جودة الخدمات العوامل ال :أولا

ات الظاهرة في القطاع المصرفية وذلك: نتيجة لمرونة التعامل تعد المنافسة من أهم السم: ـ المنافسة1
قد تصدر عن الأخرى  التام للتعامل مع أية ظواهر الاستعدادالسرعة في التغيير التنوع مع ضرورة فيه و 

قد أكدت من الدراسات إلى أن عامل المنافسة يعد من أقوى العوامل التي تدفع المصارف إلى الإسراع و 
المحافظة على من الزبائن و  جذب مزيدالحديثة لتقديم الخدمات و  الاتصالاتالأنترنت ووسائل  لاستخدام

  .الميزة التنافسية لها

تساب المعرفة في كيفية ما يتطلب اكك الزبائن هو كثر ما يغير في سلو إن أـ التغير في سلوك الزبائن: 2
 البطاقات المصرفية عند إتمام إجراءات التعامل الأمر الذيقة التعامل مع الأجهزة الحديثة و طرياستخدام و 

التعامل مع آليتها مع الإدراك أن هذه التقنيات و  استخدامي كيفية . فيحتم نشر ثقافة التعامل الصحيحة
  .ر بما يحدث في المحيط البيئيسلوك الزبائن يتأث

، كما الخدمات كما في المجالات الأخرى  التطور التكنولوجي يعد ثورة في مجال: ـ التطور التكنولوجي 3
قدرة المصارف على المنافسة في بيئة تتسم هم بشكل فعال في توسيع الموارد و التكنولوجيا يسا استخدامأن 

  .التنوعبالديناميكية و 

 استمراريةالمهمة الرئيسية للتسويق تكمن في جذب الزبون مع المحافظة على  :الجودةالزبون و ـ علاقات 0
أن الزبون يضع الجودة في  اعتبارالحرص على إرضائه كليا عن الخدمات المصرفية على العلاقة معه و 
  .مقدمة أولوياته

                                                           
،" التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية ـ دراسة ميدانية عن المصارف عمران على أبوخريص، مصطفى أحمد شكشك  1

،ص  4002ـ  04ـ المجلد  02، بمدينة زلتين، قسم الهندسة الميكانيكية، كلية الاقتصاد والتجارة، الجامعة الأسمرية، مجلة الجامعة ـالعددالتجارية "

022 . 
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عملاء لخلق نوع من الولاء بين الو صارف دائما تعميق العلاقة والولاء بينها الم تحرص :ـ تعميق الولاء0
، بقصد الحصول العميل بمصرفه اتصالى زيادة فرص أن الأنترنت تعمل عل اعتبارعلى للمصرف، و 

خلق يؤدي إلى توطيد العاقة بينهما و  زمان أوسع كل ذلكبر قدر ممكن من خدماته في نطاق و على أك
  .نوع من الولاء المتجدد

 1.الجودة والخدمة والمصرفالعلاقة بين إدارة  :ثانيا

لنجاح العلاقة بين الجوانب المختلفة للنموذج صرفية تنشأ في كل أنحاء العالم و إن عمليات الخدمة الم
 : ليات الخدمة المصرفية العالمية والتي تتمثل فيالمقترح لابد من وضع إجراءات تأسيس عم

  ات المصرفية على المستوى الخدمتحديد ما إذا كانت التسهيلات المصرفية كافية لدعم جودة
 إضافة إلى تقانة الرقمية ولاتصالاتل خاص تطبيقات تقانة المعلومات والأنترنت بشكالعام و 

  .التأكد من تزويد أفراد المصرف باللغات الأجنبية المناسبة لدعم ذلكوالصوتية، و 
  عمالها المصرفية تحديد الاسواق المالية الخارجية المفتوحة إذ يمكن للمصارف إن تمارس أ

، لأن هذه الأسواق تكون متحررة نسبيا من القيود المالية ة فيها وتقدم كافة انواع خدماتهاالعالمي
  .تحرير تجارة الخدمات المالية اتفاقيةكونها تمارس أعمالها في ظل 

 لية بعم الاهتمامبد من تحديد ما تقدمه الخدمات المصرفية من فوائد للزبائن الخارجيين لذلك لا
  .المستوى العالميالتحسين المستمر بجودة الخدمات المصرفية على التطوير و 

 ل ة الوصول إلى الزبائن العالمين وتتضمن المداخل الرئيسية لهذا الأسلوب استغلايتحديد كيف
الحصول على المعلومات الازمة عن السوق المصرفي الاجنبي الانترنت ووضع قوائم للزبائن و 

 لمعرفة درجة جودة الخدمات التي يمكن منحها له 
  ة الناتجة عن زيادة فرص البيع، زيادة إمكانية تقديم فوائد إضافية للخدمات المالي ،ومن جهة أخرى

ئق تحسين طرارتها و داإرف المتعلقة بالخدمات المصرفية و المعاوتوحيد ودمج المصارف الشاملة، و 
قديم الخدمات تالزبائن و  احتياجاتمن تحديد  الموظفينتمكين جودتها من خلال عولمتها، و 

  .الاحتياجاتالملائمة التي تلبي 
 تعزز ولاء مات المصرفية تعزز سمعة المصرف وتخفض تكاليفها، و إن الجودة المتميزة للخد

 الدقة في الأعمال المصرفيةوالربحية و ية دي إلى زيادة الحصة السوقؤ الزبون مما يِ 
                                                           

 .004ـ000ـ22، ص4002، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، ،" عولمة جودة الخدمة المصرفية "رعد حسن الصرن 1 
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 : العلاقة بين إدارة الجودة والخدمة والمصرف على المستوى العالمي.0الشكل رقم

 

 

 

  

 

 

 

 

 335مرجع سابق ،ص ، عوض بدير الحداد:درالمص

إدارة 

 الجودة 

جودة 

الخدمات 

 المصرفية 

إدارة 

 الجودة 

إدارة 

المصر

 ف
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 خلاصة الفصل

فة الإلكترونية شهدت توسعا كبيرا، في مجال من خلال ما تقدم في هذا الفصل نجد أن الصير   
، مما أدى إلى هرها ظهور الصيرفة الإلكترونية وتطورها الكبيرالتي من أبرز مظاالتكنولوجيا المصرفية، و 

المصارف تعرف بالمصارف الإلكترونية، إن هذه الأخيرة تجاوزت بدورها الخدمات  بروز نوع جديد من
، من خلال تخفيض النفقات خدمات إلكترونية حديثة تتماشى والتكنولوجيا المعاصرة التقليدية المقدمة إلى

 وتجاوز البعدين المكاني والزماني، ومن ثم التحسين في جودة الخدمات المقدمة.

ال الصيرفة الإلكترونية حديثة الساعة وأهميتها العظمى والمزايا التي تقدمها المصارف، ونظرا لكون مج 
 أوجب على المصارف تبنيها من أجل الوصول إلى تحسين جودة خدماتها. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

دراسة حالة بنك  الفصل الثاني:
والتنمية الريفية وكالة الفلاحة 

 بومرداس
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 .التنمية الريفية ـ وكالة بومرداسو  دراسة حالة بنك الفلاحة :الفصل الثاني

 تمهيد 

بعد تطرقنا إلى الفصل الأول الجانب النظري سنحاول من خلال الفصل الثاني التعرف على دور الصيرفة 
ذالك من خلال ، و وكالة بومرداس–التنمية الريفية و  ببنك الفلاحة، الإلكترونية في جودة الخدمة البنكية

التي مكنتنا من التعرف على مختلف الخدمات البنكية الإلكترونية و  الدراسة الميدانية التي أجريناها بالوكالة
الإطلاع على مختلف الوثائق المطلوبة للحصول على هذا النوع من ، و المتواجدة على مستوى البنك

 على كل من المسؤوليات التي تقع على عاتق كل من الطرفين ) البنك الخدمات.و التعرف كذلك
الفصل قد إشتمل هذا و  للوقوف على الدور الذي تؤديه الصييرفة الإلكترونية للخدمة البنكية، المستخدم(و 

  :على أربع مباحث كما يلي

  .بومرداس BADRطاقة تعريفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ب -
 وكالة بومرداس .الالكترونية BADRخدمات   -
  وكالة بومرداس.، إجراءات الحصول عليهاو  البطاقات الإلكترونية -
 وكالة بومرداس. BADRحجم المعاملات لخدمات الصيرفة الإلكترونية لبنك  -
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   .التنمية الريفيةو  بطاقة تعريفية لبنك الفلاحة :المبحث الأول

  .التنمية الريفيةو  تقديم بنك الفلاحة :المطلب الأول      
أخيرا  هيكله و  أهدافهو  مختلف مهامهو  مراحل تطورهو  سنتطرق في هذا المطلب الى التعريف بالبنك  

  .التنظيمي
 .تعريف البنك  :أولا

مارس  83الصادر في  856- 82التنميةهو مؤسسة مالية وطنية أنشأ بمرسوم رقم و  بنك الفلاحة 
 هو مكلف بمنح النصائح، و دج2.255.555.555ذات رأس مال إجتماعي  قيمته بأسهم  8982

تسيير وسائل الدفع الموضوعة تحت و  المساعدات للمؤسسات الإقتصادية العمومية في إستعمالو 
  .تصرفاتهم

المتعلق 8995-55-85الصادرة في  85-95و قد أصبح يتمتع بالشخصية المعنوية بموجب القانون 
اصبح بقيمة و  تم الرفع من قيمة رأسماله8999في سنة ، و التنمية الريفيةو  لبنك الفلاحة القرضو  بالنقد

 .دج 33.555.555
أكثر و  مديرية جهوية 58و وكالة 295التنمية الريفية حاليا على أكثر من و  و تحتوي شبكة بنك الفلاحة

  .الجهوية للبنكو  موظف في الوحدات المركزيةو  إطار5555من 
  .تطور البنك مراحل :ثانيا

  :هيو  التنمية عبر ثلاث مراحل كبرى و  تم تطوير بنك الفلاحة
 . 1881-1892 :المرحلة الاولى

هو تركيز حضوره في العالم الريفي  التنمية الريفيةو  كان الهدف من نشاط بنك الفلاحة، في هذه المرحلة
خبرة كبيرة في تمويل و  إكتسب مكانةقد ، و بفتح العديد من الوكالات في المناطق ذات التوجه الفلاحي

هذا في ظل الإقتصاد المخطط أين كان لكل بنك ميدان عمل مخصص ، و الصناعات الميكانيكية الفلاحية
  .له

 . 1888 – 1881 :المرحلة الثانية
 التخلي عن تخصص البنوك قام البنك بتوسيع مجالات استثمارهو  95/85القرض رقم و  بعد قانون النقد

  .هذا بالإظافة غلى القطاع الزراعي، و القطاعات الأخرى تمويل و 
  .الاتصالو  فقد تم إدخال التكنولوجيا الحديثة إلى ميدان الإعلام، أما في المجال التقني
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  .إلى يومنا هذا 2111من  :المرحلة الثالثة
فلقد قام بزيادة حجم ، التنمية الريفية دور كبير في تمويل الإقتصادو  يحتل بنك الفلاحة، المرحلة المعاصرة

ما و  كذا توسيع عمله في النشاط الفلاحيو  المتوسطةو  القروض الموجهة لتمويل المؤسسات الصغيرة 
  .يشتق عنه

وضع البنك ، الإستجابة لطلبات الزبائنو  الإجتماعية العميقةو  ومن أجل التأقلم مع التحولات الإقتصادية 
  .الماليو  كذا تحسين العمل المحاسبيو  اتتحسين الخدمو  خطط عمل لرفع مستوى الأداء

  .التنمية الريفيةو  مهام بنك الفلاحة :ثالثا
  :تتمثل مهامه فيما يلي

 عمليات الخزينةو  النقدو  القيام بجميع عمليات الإقراض.  
 معنويينأو  فتح الحسابات البنكية لأشخاص سواء كانو طبيعيين.  
 لأجلو  استقبال الودائع تحت الطلب.  
 الريفيةو  المساهمة في التنمية الزراعية.  
 الحرفيةو  الصناعية الزراعية الغذائيةو  ضمان تعزيز الأنشطة الزراعية.  
  المراقبة مع السلطات مدى مطابقة الحركات المالية للمؤسسات التي تتعامل معها 
  .التنمية الريفيةو  أهداف بنك الفلاحة :رابعا
 تحقيق الربحيةو  زيادة الموارد لتخفيض التكاليف.  
 العملة الصعبةأو  التسيير الصارم لخزينة البنك سواء بالعملية الوطنية.  
 توسيع وتوزيع شبكة البنك.  
 الخدمات التي تلبي احتياجاتهمو  إرضاء العملاء عن طريق تقديم المنتجات.  
 منتجات إدخال و  التطور التجاري عن طريق إدخال تقنيات جديدة للتسيير مثل تقنيات التسويق

  .خدماتية جديدة
  .الهيكل التنظيمي العام للبنك :المطلب الثاني

يرتكز على شبكة ، و المدير العامو  يأخذ الهيكل التنظيمي للبنك شكل هرمي على رأسه مجلس الإدارة
يحتوي أيضا هذا الهيكل على عدة مديريات ، و واسعة من الوكالات التي تتوزع على كافة التراب الوطني

 حيث تتمثل المديريات الرئيسية فيما يلي:  .أخرى فرعيةو  رئيسية
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تتفرع إلى المديريات الفرعية ، و تقوم بمختلف المهام المتعلقة بالتمويل :المديرية العامة للإلتزاماتأولا: 
  :التالية
 مديرية تمويل المؤسسات الكبيرة.  
 المتوسطةو  مديرية تمويل الؤسسات الصغيرة.  
  قطاع الصيد البحري و  النشاط الزراعيمديرية تمويل.  
 مديرية التمويلات الخاصة.  
 تسيير القروضو  مديرية متابعة.  
 مديرية الدراسات العامة.  
تهتم بمختلف العمليات التقنية التي تتم مع الخارج بالإضافة إلى  :المديرية العامة للعمليات الدولية ثانيا:

  :تنقسم بدورها إلى، و البنك مراقبة مختلف الإحصائيات التي يقوم بها
 مديرية العلاقات الدولبة.  
 مديرية العلاقات الخارجية.  
 مديرية العلاقات المالية.  
 المتابعةو  مديرية الدراسات.  

 تتخصص هذه المديرية بالإعلام :الخزينةو  المحاسبة، المديرية العامة النيابية للإعلام الىليثالثا: 
  :هي تتكون من مديريات فرعية هي، و المحاسبة العامةو  الخزينةالغتصال بالإضافة إلى و 

 تطوير الإعلام الآليو  مديرية الإستغلال.  
 مديرية الصيانة.  
 النقود الإلكترونيةو  مديرية الإتصال عبر الشبكة.  
 مديرية المحاسبة ، 
 مديرية الخزينة.  
 مديرية تنظيم الوسائل الإعلامية.  
  وسائل الدفعو  الإلكترونيةمديرية المقاصة. 
  :تضم المديريات الفرعية التاليةو :المديرية العامة للإستغلال رابعا:
 مديرية شبكة الإستغلال.  
 التسويقو  مديرية الغتصال.  
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 مديرية مراقبة التسيير.  
  :تضم مايليو :المديرية العامة لإعادة التحصيل خامسا:
 الصيد البحري و  مديرية إعادة تحصيل على قطاع الفلاحة.  
 مديرية إعادة التحصيل على قطاع الصناعة.  
 مديرية إعادة التحصيل القانوني.  
 التسييرو  قسم الإدارة.  

الشؤون الإدارية و  تقوم هذه المديرية بتسيير الوسائل العامة :المديرية العامة للإدارة والوسائل سادسا:
  :تتفرع إلى المديريات الفرعية التاليةو  للبنك
 مديرية المستخدمين. 
 مديرية تجديد الموارد البشرية. 
 مديرية تنظيم الدراسات التلقائية.  
 مديرية الوسائل العامة.  
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    :و تتوضح هذه التقسيمات من خلال الشكل التالي
 .التنمية الريفيةو  :مخطط الهيكل التنظيمي الخاص ببنك الفلاحة7شكل رقم
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 هذا لما تقوم به من نشاطات في إطار تنمية الفلاحة، و تحضى الوكالة بمكانة مرموقة على مستوى الولاية
  .تطويرهاو 

 ".023التعريف بالوكالة " :أولا
ينحصر عملها ، و 58/2556/ 56إنشاء في قد تم ، و تعتبر الوكالة خلية الرقابة القاعدية لإستغلال البنك

  .القيام بالعمليات البنكية للزبائن المحليين في أحسن الظروفو  في تلبة حاجات زبائنها
  :ومن المهام المخولة للوكالة مايلي

 خاصة فيما يتعلق يتقديم و  على الصعيد المحلي تجسيد السياية الموضوعة من طرف الإدارة العليا
  .القروض

 المحفضة، ميع المعاملات الكلاسيكية للبنك مثل الصندوق معالجة ج. 
 تقديم تقرير حول العمليات التي تقوم بها المديرية كل ثلاثي.  
 ضمانات أخف. و  كمنح القروض بشروط أسهل، تمويل نشاط الفلاحين بمنحهم إمتيازات 
  .أهداف الوكالة :ثانيا

 :تتمثل أهداف وكالة بومرداس فيما يلي
  القطاع الفلاحيتنمية.  
 ترقية النشاطات الفلاحية الحرفية الصناعات المرتبطة بالفلاحة.  
 الترقية الإقتصادية للعالم الفلاحي ببومرداس.  

 ."023الهيكل التنظيمي الخاص بالوكالة المستقبلةّ " :المطلب الرابع
  :هو يتضمن مايليو  يأخذ الهيكل التنظيمي للوكالة الشكل الهرمي

يتفرع ، و مراقبة جميع المصالح الموجهة في الوكالةو  تنسيقو  تقوم بمهمة توجيه :مديرية الوكالةـ  8
  :منها
 ) الامانة )سكرتارية.  
 نائب مدير الوكالة.  

  :و تنقسم وكالة بومرداس إلى مصلحتين هما
ند حضوره إلى يهتم هذه المصلحة بالزبون بمعنى كل المصالح التي توجه الزبون ع :مصلحة الزبائن –أ 

 :أقسام 3تنقسم إلى ، و الوكالة
  الصندوق.  
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 مصلحة حرة.  
 مصلحة شخصية.  

مهمتها هي تجسيد ، و كل مايتعلق بالإقراضو  تهتم بالزبون المقترض هذه المصلحة :مصلحة القرض –ب 
تتألف من عدة مكلفين ، و خاصة فيما يخص تقديم القرضو  السياسة الموضوعة من طرف الإدارة العليا

  :هم
 لف بالقرضمك. 
 مكلف بالتحويل.  
 مكلف بالمحافظة المالية.  
 مكلف بالمقايضة.  
 مكلف بالتجارة الخارجية.  
 مكلف بالنزاعات. 
 المراقبةو  مكلف بالمحاسبة. 

 :و تتوضح هذه من خلال الشكل التالي
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 .مخطط الهيكل التنظيمي الخاص بوكالة بومرداس :9الشكل رقم
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  .الإلكترونية BADRخدمات  :يالمبحث الثان
   .خدمات بدر عن بعد :المطلب الأول
 : BADR Onlineأولا: خدمات 

حركة و  التي تمكن من معرفة الرصيد، و هي خدمة البنك عبر الخط :BADR Onlineـ تعريف   1
يتم بالتشاور من خلال بوابة إلكترونية تدار من قبل مزود ، و بالأنترنتحساب الزبون عن طريق الاتصال 

  :يمكن الوصول إليه بمساعدة الموقع الإلكتروني التالي، و المخصصة للبنكو  الخدمات البنكية الإلكترونية
 BADR Onlineنموذج  :8الشكل رقم

 

 BADRالتنمية الريفية و  الموقع الرسمي لبنك الفلاحة :المصدر
  يقوم بملأ ، يمكن للعميل الإشتراك مجانا عليه عند أول دخول لموقع البنك :إشتراكطلب

ضمان عدم و  هذا لظمان أمن المعلومات، و إتباع الخطوات المطلوبة، و البيانات الشخصية
 التلاعب بها 

 هذا طريق إدخال رقم و  هذه الخدمة تسمح للمشترك بالدخول لحسابه :إثبات الهوية
  .الخانة المخصصة لذلكالإشتراك في 
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 الأمان و  هذا لغرض السريةو  تسمح هذه الخدمة بتغيير كلمة المرور :تغيير كلمة المرور
عادة ما يتم الطلب من العميل القيام بتغيير لكلمة المرور من ، و عند الدخول إلى الحساب

  .فترة لأخرى 
 : BADR Onlineـ مختلف خدمات  2

  :يمكن توضيحها كمايلي
  .يوم فقط 55الإستعلام عن العمليات الجارية ل  -
  .استخراج رقم الحساب البنكي -
  .الاستفسار عن أسعار العملات -
  .رقم الهاتفو  معرفة رقم الوكالات -
هذه خدمة متوفرة و  بإمكان الشركات تسديد اجور عمالها عبر الأنترنت من مختلف البنوك -

  .للشركات فقط
 .BADR SMSخدمة  :ثانيا
تستعمل لإرسال رسائل قصيرة واشعارات للزبائن ورصيد ، خدمة رسائل قصيرة مقدمة لزبائن البنكهي 

  .حسابهم
 :الحساب نوعـ  1

 _ حساب جاري 
 _ حساب توفير 
 _ حساب لعملة 

 :استعمالاتـ  2
مسجل و  خط هاتف محمول رقمه، يجب أن يمتلك العميل المشترك  BADR SMSللاستفادة من خدمة 

 .اتفاقية الاشتراكفي 
 :اشعارات حول تغيرات معلومات عن البطاقةـ  3

 _ تكون بطاقة شخصية مستلمة في الفرع ) تاريخ التسليم ( 
 .البطاقة على المعارضة_ 

 ._ بطاقة ملغاة
 .الصلاحية نهاية تاريخ_ 
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 :مميزاتـ  0
 تحويل، السحب، الدفع، تصل رسالة عند حدوث أي عملية على الحساب:الخواص.  
 الرصيد (.، رقم الحساب، تصل  رسالة يومية برصيد حسابهم ) التاريخ :المؤسسات 

 
 :اشهارية رسائلـ  0

  ._ رسائل إشهار لإعلام الزبون بالمنتجات البنكية الجديدة
 ._ رسائل تحسيسية

 .المنتجات البنكية عموماو  _ تذكير بوسائل الحماية في استعمال البطاقة
 ._ رسائل أخرى 

 
 :BADR SMSأسعار الاشتراك في خدمة ـ  0

 ._ للخواص دفتر التوفير مجانية
 .المؤسساتو  دج في الشهر لتجار855العملة الصعبة و  _ حساب جاري 

 _ إشعار بصفة يومية )أيام عمل البنك (. 
  .دج للشهر ويكون الدفع مرة في السنة 555رسالة في الشهر أي رسالة في اليوم  22_ 
  :E-Paimentخدمة  :ثالثا 

أرقام يستعمل لعملية دفعع واحدة أي فترة  6هي رسالة قصيرة تصل للزبون عبر الرقم السري يتكون من 
  .أنها تتم من طرف صاحب الحسابو  يسمح بتأكيد عملية الدفع، زمنية محددة

 BADRهي خدمة يقدمها بنك   
  BADRالمطلب الثاني: الصراف الآلي التابع لشبكة بنك  

يمكن توظيح هاتين النقطتين في و  وDABو GABيتم تقديم خدمات الصراف الآلي من خلال جهازين 
  :الجدول الآتي

شباك تلقائي  :GAB (Guichet Automatique de Banque)الشباك الآلي للبنك ـ 1
التحويل دون تدخل موظفي البنك و  هو شباك خارجي يسمح لحامل البطاقة البنكية بالدفع، للبنك

  .سا25سا /25
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هو آلة  :DAB  (Distributeur Automatique se Billet )الموزع الآلي للنقود ـ 2
  .سا تقدم الخدمات الأكثر ضرورة للزبون 25سا /25أوتوماتيكية تعمل على مدار 

الجدولين التاليين يوضحان مجمل الخدمات التي يقدمها الصراف الآلي من جلال جهازين   
(GAB( و)DAB):  

 ( GAB: الشباك الآلي للبنك )2الجدول رقم 
 
 
 

الشباك الآلي 
 ( GABللبنك)
 

الخدمات التي يقدمها 
 البنك 

 النتائج  التقنية 

يخول  لحائز البطاقة 
القيام بالعديد من 

  :العمليات منها
 .سحب الأموال-
 .معرفة الرصيد-
  .معرفة التحويلات-
 طلب دفترالشيكات  -

 
 

بكمبيوتر جهاز موصول 
رئيسي للبنك يقرأ 

المدارات المغناطيسية 
  .للبطاقة

 
يستعمل من طرف 
الزبائن حتى في أوقات 

على مدار و  غلق البنك
  .سا25

  .وكالة بومرداس -BADRمعلومات مقدمة من بنك  :المصدر
 

 (.DABالشباك الآلي لنقود ) :3الجدول رقم
 
 

 (DABالشباك الآلي لنقود )

 النتائج  التقنية  الخدمات التي يقدمها 
 

يسمح لحامل البطاقة 
السحب بالقيام بعملية 

 سحب الأموال 

 
جهاز موصول بوحدة 
مراقبة إلكترونية نقرأ 

المدارات المغناطيسية 
 للبطاقة

 
تخفيض نشاط السحب 

 على الفروع 

  .وكالة بومرداس-BADRمعلومات مقدمة من بنك  :المصدر

خدمات أو  خلال الجدول أنها عبارة عن أجهزة تؤمن لحائز البطاقة الحصول على سحوباتنلاحظ من 
 .العميلو  مكان حتى في أي أوقات العطل مما يعود بالنفع على البنوكو  في أي وقت، مصرفية

    : TPEجهاز الدفع الإلكتروني   :المطلب الثالث
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كما أنها تعد ، يعطى مجاناو  رجال الأعمالو  المؤسسات، هو جهاز موجه لزبائن البنك من التجار   
 .بشكل آمنو  معالجتها مجانا،و  بمثابة عامل تجاري يسمح للزبون بقبول عمليات الدفع المالي

كل أيام و  سا 25سا على 25فهو وسيلة دفع إلكترونية تسمح للزبون التخليص بواسطة بطاقة بنكية   
  .السرقةو  تضمن حماية أكثر ضد التزويرو  الأسبوع
 إمتيازاته:  

 يستفيد الزبون من الحماية التي يوفرها الجهاز من خلال الوقاية من خطر التلاعب  :الحماية
 .المطلب الرابع: المقاصة الإلكترونية

 .الأوراق النقدية المزورةو  الأخطاء، بالأموال -
  .إكتساب الوقت عن طريق معالجة العمليات التي يتم خلال بضعة ثواني فقط :السرعة -
  .فهو جهاز سهل الإستعمال :السهولة -
 شرط الحصول على جهاز الدفع الإلكتروني: 

 .BADRفتح حساب في وكالة بنك أو  هي إمتلاك -
 عامل حر أو  مؤسسةأو  أن يكون تاجرا- 
 أن يكون يتعامل مع حاملي البطاقة  - 

الآلية لوسائل الدفع العام أن عملية عصرنة نظام الدفع بالمعالجة :نظام المقاصة عن بعدأولا ـ 
ذلك بإستعمال الوسائل المتطورة مثل ، و الدفع بالبطاقات البنكيةو  عمليات السحب، صكوك

يمثل هذا النظام القيم الثاني من أنظمة الدفع المتطورة ، و البرمجيات المختلفةو  الماسحات الضوئية
 .لمقدمة للزبائنوفق المعايير الدولية وبهذا الهدف التحسين النهائي للخدمات ا

دخل هذا النظام  .الصورو  ويعتمد هذا النظام على نظام التبادل المعلوماتي للبيانات الرقمية  
كان بمعالجة الصكوك أن تتطولر العملية و  في أول يوم للتبادلات 2556ماي 85حيز التنفيذ في 

 .2556لتمثل باقي وسائل الدفع نهاية 
 

  :النظام إلىيهدف هذا  :أهداف النظامثانيا ـ 
حقيقية عن وضعية الخزينة في السوق المالية و  إعطاء نظرة شاملةو  التسيير المحاسبي اليومي -

 .الوطنية
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أيام على أن يتم إختزال  5رفض العملية في أجل أقصاه أو  قيم قبول، تقليص أجال المعالجة -
 .ساعة 58أيام ثم  3المدة إلى 

 .تأمين أنظمة الدفع العام -
 .إلى الزبائن في وسائل الدفع الخاصة بالصكوكإعادة الثقة  -
 .مواجهة عملية تبييض الأموال في الجزائر -
ما نتج عنه تطويرالوساطة البنكية الفعالة المؤمنة و  عصرية أنظمة الدفع 2556لقد كانت سنة  -

  .مضمون و  لخدمات البنكية ذات جودة تخدم الزبائن في إطار مظبوط
 :بدرمصلحة المقاصة في بنك ثالثا ـ 

  :تنقسم إلى قسمينو  وضيفتها عي تحصيل الشيكات
يتم في   ، يكون على مستوى البنطك المركزي بالستخدام الشيكات القديمة :مقاصة تقليديةـ 1

  .الصباح على الساعة التاسعة
 .التنمية الريفيةو  أصبحت غير موجودة في بنك الفلاحةو  و قد ألغية هذه المقاصة التقليدية

 تكون مستخدمة في بنك بدر كالآتي: و  يوجد جهاز خاص يقوم بهذه العملية :إلكترونيةمقاصة ـ 2
 هي عمكلية تحويل الصكوك بين بنوك بدر، و  الصراط: هي عملية داخلية تتم على مستوى البنك

تم و  تبدأ العملية من بداية اليوم الأول إلى غاية اليوم الثالث، و تتم خلال مدة أقصاها ثلاث أيام
 .2553هذا النظام سنة وضع 

 بواسطة ، تكون هذه العملية بين جميع البنوك الأخرى و  تتم بواسطة الشيكات :المقاصة الإلكترونية
 BADR تستغرق مدة العملية أربع أيام كما تم تطبيق العملية في ، بواسطة الشيكاتو  الحوالات

 . 2556سنة 
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 الحصول عليها في وكالة بومرداس.  إجراءاتو  البطاقات الإلكترونية:المبحث الثالث
   .البطاقات الإلكترونية:المطلب الأول

تعتبر هذه البطاقات من أحدث مستويات لبنك والتنمية الريفية، تم انتاجها  :CIB Classicبطاقة :أولا
، هي بطاقة مزودة بشريحة مغناطسية مطابقة مرتبطة بحساب ولديها رقم سري خاص 2582في 

بالزبون، تتميز باللون الأخضر يستطيع الزبون السحب منها من أي جهاز أي بنك )فرع(، وصالحة لمدة 
 تجديد. سنوات وقابلة ل 3

 : إصدارها شروط
 _ يكون الزبون شخص طبيعي.

 _ يجب ان يكون لديه حساب بنكي.
 .عاملأو  _ يكون الزبون تاجر

 .دج 555555_ يكون دخله في حدود  
ولكن الفرق يكمن ، تتميز باللون الذهبي GOLD:هي بطاقة إلكترونية تسمى CIB GOLD بطاقة :ثانيا

 دج.855555دخلهم  في تقديمها الزبائن الذين يتعدى
 .CIBويمنح البنك الوطني الجزائري صيغتان من بطاقة 

 .CIB:مقارنة بين صيغتي 0الجدول رقم 
الحد  نوع البطاقة 

 الدخل
مدة  ميزاتها  طبيعة الزبون 

 صلاحيتها 
 نوعية الحساب 

البطاقة 
 الكلاسيكية 

يكون شخص  555555
 طبيعي 

تتميز باللون 
 الأخضر 

حساب بنكي بالدينار  سنوات 3
 الجزائري 

يكون شخص  855555 البطاقة الذهبية 
 طبيعي 

تتميز باللون 
 الذهبي 

 حساب بنكي بالدينار  سنوات  3

 من اعداد الطالبتين اعتمادا على وثائق مقدمة من المصلحة المصدر:
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 : CIB ISبطاقة البنكية الإسلامية  ثالثا: 
التنمية الريفية هي بطاقة مزودة بشريحة و  مستوايات بنك الفلاحةتعتبر هذه البطاقات من أحدث 

يستطيع و  تتميز باللون الأخضرو  لديها رقم سري خاص بالزبون و  مغناطيسية مطابقة مرتبطة بالحساب
 صالحة لمدة ثلاث سنوات و  الزبون السحب منها من أي جهاز دفع أي بنك )فرع(،

 :شروط إصارها
 .يجبيكون الزبون شخص طبيعي -
 .أن يكون لديه حساب بنكي-
 .عاملأو  يجب أن يكون الزبون تاجر-
 دج  855555يكون دخله في حدود   -

                                      
  CIB ISبطاقة البنكية الإسلامية                                   

 
 .التنمية الريفيةو  الموقع الرسمي لبنك الفلاحة :المصدر

 
 (:  MASTER CARD CLASSIQUEماستر كارد كلاسيك )  :رابعا

حساب بالعملة و  يجب أن يكون لزبون حساب بالدينارو  غير التجارو  دفع تمنح للتجارو  هي بطاقة سحب
 .دج في سنتين دون إحتساب الرسوم82555يكون سعر البطاقة ، و الصعبة

  :شروط طلبها
  .بالعملة الصعبةو  _ يجب أن يكون لدى الزبون حساب بالدينار

  .دج في حساب عند الطلب355555_ إيداع 
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  .في حساب 855€_ إيداع 
  :الاستعمالات

 .في كل عملية في حساب بالعملة الصعبة€2عملية السحب   -8
  .على المبلغ في حساب بالدينار%2،5عملية السحب  -2
 .على قيمة العملية بالدينار الجزائري  % 2،5عملية الدفع  -3

             
 classique  Master cardبطاقة                         

 
 الموقع الرسمي للصيرفة الإلكترونية :المصدر

 
 (:MASTER TITANIOMماستر كارد تيتانيوم ) :خامسا

حساب بالعملة و  يجب أن يكون لزبون حساب بالدينارو  غير التجارو  دفع تمنح للتجارو  حبهي بطاقة 
 .دج في سنتين دون إحتساب الرسوم85555يكون سعر البطاقة ، و الصعبة

  :شروط طلبها
  .بالعملة الصعبةو  _ يجب أن يكون لدى الزبون حساب بالدينار

  .دج في حساب عند الطلب355555_ إيداع 
  .في حساب255€_ إيداع 

 .الاستعمالات
 .في كل عملية في حساب بالعملة الصعبة€2عملية السحب -8
  .على المبلغ في حساب بالدينار%2،5السحب عملية -2
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 .على قيمة العملية بالدينار الجزائري  % 2،5عملية الدفع -3
 

 Master Titoniumبطاقة 

 
 .التنمية الريفيةو  الموقع الرسمي لبنك الفلاحةالمصدر: 

 
 

 البنوكهي بطاقة الدفع بين (:card affaire classiqueبطاقة الأعمال الكلاسيكية )  :سادسا
، التجاري )دفع فواتيرأو  لتغطية نفقاتهم المهنية مختلفة لإستخدام المهني، السحب للشركاتو  الدفعو 

في السنتين 2555يكون سعر البطاقة ، و ساعة25ساعة/25و ايام، 5أيام/ 5الرسوم(وهذا و  الضرائب
 .هي قابلة للتجديد تلقائياو  دون إحتساب الرسوم

  :حدود إستخدام البطاقة
 .دج في الشهر55555عند السحب  -ـ

 .دج في الشهر 25555عند الدفع الإلكتروني  -
 دج في الشهر.355555عند الدفع عبر الأنترنت  -
 دج. 85555الحد لكل مبلغ معاملة الدفع   -

  :الوضائف بطاقة الأعمال الكلاسيكية
، ايام5ايام/5تسمح لك بالأداء ، و بطاقة العمل الكلاسيكية صالحة في الجزائر فقط -

 ساعة. 25ساعة/25
  .و البنوك الأخرى BADRوDABوGABتسمح البطاقة على السحب من الأجهازة  -
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 .TPEالمدفوعات للتجار الذين لديهم أجهزة  -
( المنتسبين إلى شبكة webمع جميع التجار الويب) E-Paimentالمدفوعات عبر الأنترنت  -

 .الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى البنوك
السحب و  الدفعو  هي بطاقة الدفع بين البوك :(Card Affaire Goldبطاقة الأعمال الذهبية ) :سابعا

أيام، 5أيام/5الرسوم.(و هذه و  الضرائب، لتغطية نفقاتهم المهنية المختلفة )دفع فواتير، للشركات
للتجديد هي قابلة ، و دج في السنتين دون إحتساب الرسوم5555يكون سعر البطاقة ، و ساعة25ساعة/25

  .تلقائيا
  الوضائف بطاقة الأعمال الذهبية  

، ايام5ايام/5تسمح لك بالأداء ، و بطاقة العمل الكلاسيكية صالحة في الجزائر فقط -
 ساعة. 25ساعة/25

  .و البنوك الأخرى BADRوDABوGABتسمح البطاقة على السحب من الأجهازة  -
 .TPEالمدفوعات للتجار الذين لديهم أجهزة  -

( المنتسبين إلى شبكة الخدمات webمع جميع التجار الويب) E-Paimentالمدفوعات عبر الأنترنت 
 .المصرفية الإلكترونية لدى البنوك

 حدود إستخدام البطاقة: 
 .دج في الشهر 85555 عند السحب  -
 .دج في الشهر 65555عند الدفع الإلكتروني دج  -
  .دج في الشهر 955555عند الدفع عبر النترنت  -
  دج  25555الحد لكل مبلغ معاملة الدفع  -

 .CIBالمطلب الثاني: إجراءات الحصول على البطاقة 
دراسة الطلب، وإمضاء ، من تقديم العميل لطلبه إلى الوكالة، تمر البطاقة في عملية إصدارها بعدة مراحل

 هذا  سنراه في هذا المطلب. و  غير ذلكو  عقود
ذلك بتقربه من الوكالة البنكية ،و بالضبط على مستوى ، و CIBيمكن لأي زبون أن يحصل على بطاقة   

يقوم المكلف ، CIBالدفع و  المكلف بالزبائن حيث يبدي الزبون رغبته في الحصول على بطاقة السحب
، قة استخدامهاطريو  بالزبائن على إثر ذلك بتقديم كل المعلومات الخاصة بكيفية الحصول على البطاقة

يطلع في نفس الوقت على وضعيات الزبون: مهنته، دخله، امتلاكه لحساب على مستوى وكالة و 
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BADRهذا من أجل معرفة إمكانية منح الزبون هذه البطاقة من ، و غير ذلك من المعلوماتو  أو لا
هبية ( إذ لا يمكن ذأو  أسضا من أجل التحديد الأمثل انوع البطاقة التي ستمنح له )كلاسيكية، و عدمها

في أي حال من الأحوال أن يحصل على البطاقة التي يرغب فيها تلقائيا بل إن المكلف بالزبائن هو الذي 
 المعطيات التي تحصل عليها من الزبون و  يقوم بذلك بناءا على المعلومات

يقدم له عقدا ، طاقةإمكانية  منحه البو  بعد تأكد المكلف بالزبائن من وضعية الزبون من وضعية الزبون    
  .التوقيعو  " من اجل وضع البيانات اللازمة عليهCIBهو "عقد البطاقة البنكية للدفع 

  :وصف العقدـ 
 .الأخيرة تحتفظ بها الوكالة البنكيةو  أخرى للهيئة التقنية، نسخة يحتفظ بها الزبون ، نسخ 3يتكون العقد من 

  :المعلومات التاليةتحتوي على واجهة كل ورقة من هذا العقد على 
 نوع البطاقة، تاريخه، رقم العقد، رقمهاو  اسم الوكالة.  
 إسم المؤسسة )في حالة المؤسسة هي أو  الإسم واللقب :معلومات خاصة بصاحب الحساب

، رقم الحساب ،دخل صاحب الحساب، رقم الهاتف، العنوان الشخصي المدينة، المالكة للحساب (
 .غير ذلكأو  الحساب هو نفسه صاحب البطاقةتحديد ما إذا كان صاحب 

 مكان الإزديادهذه و  تاريخ، لقب حامل البطاقة، مهنتهو  أسم :معلومات خاصة بصاحب البطاقة
صاحب و  المعلومات تكون مختلفة عن البيانات السابقة في حال ما إذا كان حامل البطاقة

صاحب الحساب و  حقيقيالحساب لا يمثلان نفس الشخص ) كان يكون صاحب البطاقة شخص 
تاريخ و  رقم البطاقة، المدفوعو  شخص معنوي ( إضافة إلى ذلك تحديد السقف الشهري المسحوب

 .إنتهاء صلاحيتها
 مكان خاص بمدير الوكالة ليدلي بحكمه.  
 مدير الوكالة أما الجهة و  حامل البطاقة، مساحة مخصصة بإمضاء كل من صاحب الحساب

 الشروط العامة لاستخدام البطاقة.الخلفية للعقد فتحتوي على 
المقدمة من طرف الزبون إضافة إلى تقديمه لأوراق و  المعلومات الواردة فيهو  بعد موافقة الوكالة على العقد

 رخصة السياقة.( ترسلها إلى الهيئة النقدية لتشرع في إعداد الكشوفات اللازمة، ثبوتية )بطاقة شخصية
 غير ذلك. و  البطاقة من إدخال المعلومات في الشريط الممغنطإتمام العمليات الخاصة بإصدار و 

  :إرسالها إلة الوكالة عبر البريد تقوم هذه الأخيرة بفحص يتضمن التأكد منو  بعد إصدار البطاقة
 توافق رقم البطاقة مع أرقام العقود  -
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 توافق معلومات البطاقة مع ماهو موجود في العقد.  -
تقوم الوكالة يحفظ كل من و  يرسل الرقم السري عبر البريد أيضا، الوكالةبعد تأكد الهيئة النقدية إلى 

  .الرقم السري في خزنة خاصةو  البطاقة
 يكون ذلك بعد التأكد من وصول البطاقةو  و لا يمكن للزبون أن يباشرة استعمال البطاقة إلا بعد تفعيلها

التي تعطي الأمر بتشغيل و  إلى الهيأة النقدية الرقم السري إليه حيث تقوم الوكالة بإرسال إشعار بالإستلامو 
 البطاقة. 

 . CIBالمطلب الثالث: العمليات على البطاقة
يمكن له ، تمكينه من إستعمالها بطريقة عادية، و بعد إستلام الزبون للبطاقة بإتباع الإجراءات السابقة الذكر

 بتصرف من البنك بالعمليات الآتية:أو  أن يقوم وفقا لرغباته
 .الإلغاءأو  التعويض، التجديد :تتمثل العملاليات التي تحتوي عليها في

  :ـ تجديد البطاقة1
فإن هه الأخيرة تصبح موضوع عملية تجديد تلقائي من ، CIBيحول تاريخ إنهاء صلاحية البطاقة البنكية 

 .، إلا إذا لو يرغب الزبون ف ذلكBADRطرف 
يطلب منه تجديد رغبته  ، الزبون يذكره فيها بإنتهاء صلاحية  بطاقتهحيث يقوم البنك بإرسال رسالة إلى 

 .يكون هذا قبل شهرين من حلول هذا التاريخو  في تجديد البطاقة أم غير ذلك ن
هذا الأخير يمكن أن ، فإنه يتقدم بطلب إلى البنك، و سواء رغب الزبون في تجديد البطاقة أم لو يرغب

  :يكون 
إعادة القيام بنفس الترتيبات و  وم البنك في هذه الحالة بتسجيل هذا الطلبطلب تجديد البطاقة فيق -

 السابقة التي اتخذها لإصدار البطاقة. 
إجراء العمليات ، و فيقوم البنك بتسجيل هذا الطلب في سجل البطاقات، طلب عدم تجديد البطاقة -

السجلات التي تحمل إسمه إعداد كشوفات لحذف اسم العميل من و  التسجيلات اللازمةو  الضرورية
  .كحامل البطاقة

  .هي سنتين CIBو نشير إلى مدة صلاحية بطاقة 
  :تبديل البطاقةأو  ـ تعويض 2

ضيعت من طرف حاملها فإنه يمكن للزبون حامل البطاقة أن أو  السرقة، إذا تعرضت البطاقة للتلف
  .ضياع بطاقتهأو  بإعترتض على سرقةهذا بعد قيامه ، و يطلب من الوكالة تعويضها ببطاقة أخرى 
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 الكشوفاتو  تقوم على إثره الوكالة البنكية بالتأكد من السجلات، يقدم الزبون طلبا خطيا لتعويض بطاقته
لتقوم بعد ذلك بإصدار بطاقة جديدة ، غير ذلك من الإجراءات الروتينية في هذه الحالةو  أرقام البطاقةو 

  .الخاصة بإصدار بطاقة جديدةو  لذكرللزبون وفقا للإجراءات السابقة ا
أن يطلب من البنك تبديل بطاقة ، تحسنهاو  في حالة تغير ظروفه المادية مثلا، كما يمكن لهذا الزبون 

  .ما علية، و غير ذلكأو  نظرا لإزدياد حاجتهإلى السيولة، عادية إلى بطاقة ذهبية CIBالبنكية من بطاقة 
ليشرع البنك في ، أن يبلي شوط الحصول على البطاقة الجديدةو  خطيافي هذه الحالة إلا أن يدم طلبا 

 القيام بالإجراءات اللازمة لذلك 
 :ـ تعطيل البطاقة 3

إلغاء العقد الخاص بإنشائها ، يكون ذلك عن طريق تخريبهاو  تعطيل البطاقة يعني إلغائها من التعامل
  :تخريب البطاقة يمر بمرحلتين، فسخه
  يقوم المكلف بالزبائن في حضور مدير الوكالة بالعمليات التالية:البنكيةعلى مستوى الوكالة. 
 ذلك بقصها على مستوى الشريط المغنطيسي بإستعمال المقص و  تخريب البطاقة -
  .وضع عبارة )معطلة( على القائمة الموجودة في جانب البطاقة المرسلة -
  .فيه إمضاء الزبون يطاب ، ( لتعطيل البطاقة مكون من نسختينpvإعداد محضر ) -
  .فسخ العقد المنشئ للبطاقة بمقتضى إجراءات الفسخ التي سنذكرها لاحقا -
  .ترتيب محضر التعطيل في قائمة حاملي البطاقة -
 المحضر الخاص بحاملي البطاقات الذي و  بعد إستلامها للبطاقة :على مستوى الهيئة النقدية

 .بطاقة من الملف الحاملتقوم الهيئة النقدية بإلغاء ال، أعدته الوكالة
  .بالتوفيق النهائي للبطاقة SATIMو أخيرا تحول الأمر إلى 

 : CIBإجراءات فسخ "عقد البطاقة البنكية للدفع 
 . back officeيقدمه إلى و  المكلف بالزبائن يقدم وجهة نظره في فسخ العقد-
 بأمر تسجيل فسخ العقدSATIMتقوم بإبلاغ ، و مصلحة النقود تجري المبادرة الأولوية في الفسخ-
نشير و  تحتم على الزبون عند البداية في إجراءات الفسخ أن يسلم البطاقة إلى الوكالة لإبطال عملهاو 

بالتصرف من البنك في بعض أو  هنا إلى أن عملية تعطيل البطاقة قد تكون بأمر من الزبون 
  .الحالات التي فيها ضرورة لذلك كقيام حامل البطاقة بمخالفة
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  .مع مخاطر البطاقة BADRتعامل بنك  :المطلب الرابع
  :إستعمالها ينطوي على مخاطر عديدة يمكن تصنيفها كمايليو  إن إصدار البطاقة

 .سرقة البطاقةأو  ضياع -
 .إسائة استعمالها من طرف حاملها -
 .إفلاس حامل البطاقة -

أن يتخذ الإجراءات التالية و  حسابات زبائنه و بمواجهة هذه المخاطر يجب على البنك أن يتابع بإتباع سير
 :إذا اقتضى الأمر لذلك

 .تشديد الرقابة على حسابات الزبون حامل البطاقة -
 .عدم تجدبد البطاقة )بالنسبة للبطاقة التي انتهت مدة صلاحيتها ( -
 إلغاء العقد الذي أصدرت بمواجهة )بالنسبة للبطاقة التي لم تنتهي مدة صلاحيتها (. -
  .عملية اعتراض على البطاقةإجراء  -

، أن تضيع منه في حالات كثيرةأو  ،يمكن أن يتعرضحامل البطاقة للسرقة:سرقة البطاقةأو  ـ ضياع 1
 يمكن الخطر في هذه الحالة في إستعمال البطاقة من شخص ثالث قبل إكمال الزبون لإجراء لتصريحو 
  .سرقتهاأو  الإعتراف على ضياعو 

بعد ذلك أو  الضياعأو  سواء قبل تعرضها للسرقة، يمكن ان يتخذها حامل البطاقة تتمثل الاجراءات التي
 :في ما يلي
 عدم البوح به لأي و  المحافظة على سرية الرقم الخاص به، و الإحتفاظ بالبطاقة في مكان آمن

 .تضييع البطاقةأو  كإجراء وقائي لتجنب حدوث السرقة، شخص آخر
  تطلب منه ، و برسالة خطية موجهة للوكالة البنكيةأو  الهاتفالتبليغ الفوري سواء عن طريق

  :معلومات تالية
 .رقم البطاقة -
  .لقب حاملهاو  إسم -
 .تاريخ إنتهاء صلاحيتها -
 سبب قيام حامل البطاقة بالإعتراض )مع تقديم الوثائق المثبتة (. -

 لتحرر له وصلا يؤكد ، هاسرقتأو  الإبلاغ الفوري للسلطات المختصة )المحكمة( بضياع البطاقة
 .إلى الوكالو لتقوم بعملية الإعتراض التي طلبها الزبون  -الوصل–يتم إرساله  .ذلك
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إرسال النسخ و  إكمال وضع المعلومات في سجل البطاقات، بتسجيله الوكالةتقوم ، بإستلامها للتصريح -
 الاصلية في ملف آخلر.وضع النسخ ، و ووضع النسخ النقدية، في ظرف خاص إلى الهيئة النقدية

ان تشرع فورا في تطبيق إجراءات ، و كما يجب عليها أن ترسل هذه المعلومات فورا بواسطة التيليكس -
 .الإعراض

 .سرقة قبل حلول إنتهاء صلاحيتها بثلاثة أشهرأو  إذا ضاعت، عدم تجديد البطاقة -
المبلغ المسموح له بسحبه من  يتخطى الزبون حدودأو  قد يحدث :ـ الإستعمال التعسفي للبطاقة 2

السلع من المتاجر فيتخطى بذالك المبلغ الأقصى الذي و  يتمادى في شراء الحاجياتأو  الصراف الآلي
 .يسمح له بإستعماله في الدفع

  :إذا لاحظت الوكالة استعمالا سيئا للبطاقة من طرف الزبون فإنها تتصرف فورا كما يلي
 تقدم إشعار بإلغاء العقد. 
 بإعتراض على البطاقة إلى غاية إرجاعها من طرف حاملها. تقوم 
 لا تقوم بتجديدها في تاريخ إستحقاقها، و تقوم بإلغاء عقد حامل البطاقة. 
 تخريب البطاقة عند إرجاعها من طرف صاحبهاو  القيام بتعطيل. 

 
 لمواجهة هذا الخطر إن البنك يقوم ب:  :ـ إفلاس حامل البطاقة 3

الرصيد الأدنى الذي يتوجب على الزبون أن يتركه في حسابه إجباريا الحرص على مراقبة  -
 .لمواجهة مثل هذه الأخطار

تشديد المراقبة على و  كما يجب عليها تتابع بإنتضام سير حسابات زبائنها الحاملين للبطاقة -
    .الدفعو  الحسابات التي تشهد حركة كثيفة من عمليات السحب
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وكالة  BADRحجم المعاملات لخدمات الصيرفة الإلكترونية لبنك  :المبحث الرابع
 بومرداس.

التنمية الريفية و  سنتطرق في هذا المبحث إلى دراسة حجم توزيع خدمات الصيرفة الإلكترونية لبنك الفلاحة
 وكالة بومرداس.–

 .وكالة بومرداس 2122إلى 2121لبطاقات الإلكترونية خلال فترة حجم الطلب على ا :المطلب الأول
 حيث سيتم تقديم حجم طلب، التنمية الريفية بمجموعة من البطاقات الإلكترونيةو  يمتلك بنك الفلاحة   

 :ل الآتيتوزيع هذه البطاقات من خلال الجدو و 
وكالة  –التنمية الريفية و  توزيع البطاقات الإلكترونية لبنك الفلاحةو  حجم طلب :0الجدول رقم
 بومرداس. 
حجم طلب  نوع البطاقة

العملاء على 
البطاقات 
2121 

توزيع 
البطاقات على 

العملاء 
2121 

حجم طلب 
العملاءعلى 
البطاقات 
2121 

توزيع 
البطاقات على 

العملاء
2121 

حجم طلب العملاء 
على البطاقات 

السداسي 2122
(1) 

توزيع البطاقات 
على العملاء 

2122  
 (1السداسي )

CIB 952 563 8535 8225 8555 8292 

Master 
Card 

07 07 05 05 12 03 

Business 
Card 

00 00 07 00 06 00 

وكالة بومرداس –التنمية الريفية و  من إعداد الطالبتين بالإعتمادعلى تقارير بنك الفلاحة :المصدر
   (.2522-2525لسنوات)

مرتفع على غرار  CIBحجم الطلب على البطاقات الإلكترونية  أن  (55)نلاحظ من خلال الجدول رقم   
كذلك بالنسبة لتوزيعها ، و ذلك لأن العمولة المفروضة عليها جد منخفضةو  البطاقات المصرفية الأخرى،

 -بومرداس-التنمية الريفيةو  مرتفع مما يدل على أن المديرية الجهوية لبنك الفلاحة 2522إلى 2525من 
الحصول على و  بحيث المدة الفاصلة بين الطلب، لى توصيل البطاقة في أقرب أجلتعمل بجهد كبير ع
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أيضا يدل على أن نسبة العمولة المفروضة على البطاقات المصرفية ، و يوما تقريبا 25البطاقة قصيرة 
 تساعد على رفع مستوى الطلب على خدمة البطاقات الإلكترونية. 

 BUSINESSملرتفع بالنسبة إلى البطاقة  MASTER CARDونلاحظ أن حجم الطلب على بطاقة 
CARD  لكن توزيعها جد منخفض ، خصوصا من طرف الزبائن2522إلى جوان  2525خلال الفترة

هؤلاء غير موجودين دائما ، و ذلك أن نوعية الزبائن الطالبين للبطاقة مغتربينو  نظرا للطلب المرتفع عليها
لنتظار الزبون لكي يحضر لأخذ البطاقة هو شهرين فإذا لم  الوقت المحدد من طرف البنك، و في الجزائر

إرسال المحضر إلى المقر و  يحضر الزبون لكي يأخذ البطاقة فتقوم الوكالة بعمل محظر " قص البطاقة"
 .التنمية الريفية بالعاصمةو  الرئيسي لبنك الفلاحة

 .عدد العمليات المنجزة على البطاقات البنكية :المطلب الثاني
  :بدراسة عدد العمليات المنجزة على البطاقات البنكية من خلال الجدول التالي سنقوم

  عدد العمليات المنجزة على البطاقات :0الجدول رقم
 2122جوان 2121 2121 2118 2119 2117 الفترة 

عدد العمليات المنجزة 
 على البطاقات 

 
8556 

 
3855 

 
5525 

 
5893 

 
85825 

 
88282 

وكالة بومرداس –التنمية الريفية و  الطالبتين بالاعتماد على تقارير بنك الفلاحةمن إعداد  :المصدر
 (.2522-2585لسنوات)
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 .:عدد العمليات المنجزة على جميع البطاقات11 رقم الشكل

 
 .EXELوبرنامج  السابق جدولمن إعداد الطالبتين بالاعتمادعلى ال:المصدر
 :تحليل المنحنى البياني

إلى سنة 2585المنحنى البياني نلاحظ أن جميع البطاقات تتزايد العمليات المنجوزة عليها من سنة من 
وبالإضافة إلى جميع الزبائن يملكون ،راجع إلى طبيعة الوظيفة التي تقدمها البطاقات وهذا ،2522

 .الحساب الجاري وهذا مكنهم من الحصول على البطاقات التي يرغبون الحصول عليها
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 .TPEتوزيع لقناة الصيرفة الإلكترونية  و  حجم الطلب :المطلب الثالث
جوان -2525خلال الفترة TPEالتوزيع لقنات نهائي نقطة البيع و  تحليل حجم الطلبو  سنقوم بدراسة  

2522. 
 وكالة بومرداس.–التنمية الريفية و  في بنك الفلاحة TPEتوزيع لقناة و  : حجم طلب7الجدول رقم 

حجم الطلب   الوكالة 
        TPEلقناة

 2121   
 

حجم توزيع 
 TPEلقناة 

2121 

حجم الطلب 
 TPEلقناة 
2121 

حجم 
التوزيع 

 TPEلقناة 
2121 

حجم الطلب 
 TPEلقناة

2122 
السداسي 

(1) 

حجم 
التوزيع 
 TPEلقناة 
2122 

السداسي 
(1  ) 

 53 53 25 38 55 55 بومرداس
التنمية الريفية ـ وكالة بومرداس لسنوت و  إعتمادا لتقارير بنك الفلاحةمن إعداد الطالبتين  :المصدر

(2525 – 2522.) 
إلى جوان 2525خلال الفترة ) TPEأن حجم التوزيع الكلي لقناة 5نلاحظ من خلال الجدول رقم

لهذا ، و (بدأ في الارتفاع مما يدل على أان هناك نسبة من الأفراد تستخدم البطاقات المصرفية2522
مراكز ، المتمثلون في )الصيدليينو  وكالة بومرداس-التنمية الريفية و  نلاحظ أن زبائن بنك الفلاحة

مما يدل على ان ، مؤسسات التأمين.( حجم طلباتهم مرتفع نظرا لتوعي الزبائن لهذه الخدمة، التجارية
ضا السياية المتبعة من أي، و الوكالة تقوم بتنفيذ عملية جذب الأموال المتداولة خارج الجهاز المصرفية

فتح الطريق لإعتماد الصيرفة الإلكترونية و  طرف الدولة المتمثلة في عصرنة النظام المصرفي الجزائري 
 .في الجزائر

 . DABدراسة حجم التوزيع لقنات الصراف الآلي  :المطلب الرابع
( 2522جوان-2528للفترة )تحليل حجم توزيع لقنات الصراف الآلي لوكالة بومرداس و  سنقوم بداسة   

  :من خلال الجدول الآتي
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 وكالة بومرداس. –التنمية الريفية و  في بنك الفلاحة  DABحجم توزيع قنات  :9الجدول رقم
 DABتوزيعات قنات الصراف الآلي  الوكالة

2121 
  DABتوزيعات قنات الصراف الآلي 

2122 
 58 58 بومرداس
 58 58 بودواو

 58 55 خميس الخشنة
 58 58 برج منايل

 58 58 يسر
 58 58 الناصرية
 58 58 دلس
التنمية الريفية ـ وكالة بومرداس لسنوت و  من إعداد الطالبتين إعتمادا لتقارير بنك الفلاحة :المصدر

(2528 – 2522.) 
-2528 (خلال الفترة DABأن هناك تطور ملحوظ للتوزيع الكلي لقناة  :نلاحظ من خلال الجدول رقم

يضهر و  مثل خميس الخشنة 2528نلاحظ أن يوجد وكالة لا يوجد لها صرافات آلية في عام و  )2522
مما يضع البنك أمام ، السبب في ذلك هو أن الصراف الآلي لدى الوكالات، و .:ذلك في الجدول رقم

النظام المصرفية  يتسبب ذلك في تأخر لعصرنةو  إشكالية توصيل الخدمة الإلكترونية لزبائن هذه الوكالات
 أصبح لديها صراف آلي. 2522الجزائري عن طريق الصيرفة الإلكترونية في حين أن في عام 
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أوجدت خدمات ، و المجتمعات ةالإتصالات جوانب كثيرة من حياو  لقد غيرت التكنولوجيا المعلومات
هذا نظرا و  الإنتشار خلال فترة وجيزة،و  جديدة كالصيرفة الالكترونية التي حققت معدلات مرتفعة في النمو

نظرا للطبيعة التنافسية التي و  ،لما تتمتع به من خصائص تجعلها ذات تأثير كبير على القدرات التنافسية
تعزيز أوضاعها في السوق و  تدرك أن زيادة قدرتها التنافسية البنوك أصبحت ،إليها السوق المصرفية تآل

التي لا تحقق إلا بتوفر المعلومات عن ، و ذات جودة عاليةو متطورة و  لا يكون إلا بتقديم خدمات متنوعة
ستلزم امحاولة قياس مدى إدراكهم لجودة الخدمة المصرفية مما و  مستويات الجودة من منظور العملاء

ما يطلق عليه بالبنوك أو  الإتصال في البنوكو  تطبيق نظم المعلوماتو  ام البنكيظرورة تطوير النظ
الإلكترونية التي إستطاعت أن تقفز بالعمل البنكي إلى إتجاهات معاصرة تتماشى مع الوسائل التكنولوجية 

 .المتطورة
التوصل و  تمعالجة جوانبه الرئيسية مكنتنا من إختبار الفرضياو  تحليلو  إن دراسة هذا الموضوع

 .حاتاالتي على أساسها ندرج مجموعة من الإقتر و  على العديد من النتائج
  :اختبار الفرضيات

  :ذلك كما يليو  بعد التطرق لمختلف جوانب الموضوع اين تم اختبار صحة الفرضيات
  الصيرفة الإلكترونية هي عبارة عن إجراء الخدمات بطرق إلكترونية حديثة في ظل إستخدام

الفرضية  مما يؤكد صحةمن حيث السرعة و تخفيض النفقات و سهولة الإستخدام ، الأنترنت 
 .الأولى

  يؤدي تبني الصيرفة الإلكترونية إلى تحسين جودة الخدمات المصرفية من خلال بعد الإعتمادية
 . مما يؤكد  صحة الفرضية الثانيةو الإستجابة و الملموسة، 

  ،تتمثل الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية ، وكالة بومرداس و السعي لتطورها
كد صحة ؤ مما يضل لعملاءه من خلال تطوير خدماته الإلكترونية ، كون البنك يسعى لتقديم الاف

   .الفرضية الثالثة
 

  :نتائج الدراسة
 :توصلنا إلى النتائج التالية ،ة التطبيقيةسالدراو  بعد دراسة الجانب النظري للموضوع
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زبائنه و  البنكن تبني البنوك للصيرفة الإلكترونية وسيلة جديدة من وسائل المعاملات البنكية بين إ -
 .الإقتصاد الرقميو  كنتيجة حتمية للتطور التكنولوجي

 التي تعتبر حاليا ضعيفة نوعا ماو  هناك محاولات جديدة لتطور وسائل التكنولوجيا المعلومات -
 .هذا لما لها من أثر بالغ في تطوير الخدمة البنكية، و محدودةو 

جودة الخدمات البنكية حيث يجعل العميل ساهم في تحسين ي، ن إعتماد وسائل الدفع الإلكترونيإ -
 ه الإستفادة من الخدمات البنكية من مكان إقامتهتستطاعايستغنيي عن الذهاب إلى نقطة البيع أي ب

 .أي مكان تتوافر فيه خدمة الانترنتأو  عملهأو 
ل إلى الطريقة الموضوعية في الإنتقاو  ن الخدمة البنكية هي العنصر الحاسم في العمليات البنكيةإ -

 الإرتقاء بالمستوى الذي يؤهل بنوكنا للمنافسة العربيةو  إقتصاديات المعرفةو  المجتمع المعلومات
  .العالميةو 

يفضل بعض الزبائن في البنك التعامل بالأساليب التقليدية على إستخدام الصيرفة الالكترونية بسبب  -
 .نت من مورد الخدمةبطء خدمة الأنتر و  عدم الإلمام بالخدمات البنكية الإلكترونية

يعد التقدم التكنولوجي من العوامل المساعدة في تطوير تقنيات الصيرفة الإلكترونية بما يكفل أنسب  -
ان حسن إستغلال تقنيات الصيرفة الإلكترونية هي من عوامل نجاح ، و الخدمات البنكية بكفاءة عالية

  .الاجنبيةمواجهة ظغط المنافسة البنوك و  البنوك في ظل نتحديات العصر
 المنشآت لما لها من فوائدو  ـ الصيرفة الإلكترونية نمط جديد يشهد إقبالا متزايدا من طرف الأفراد -

تلبية طلبات و  تخفيظ الأسعارو  المسافةو  مميذات لم تكن متوفرة للصيرفة التقليدية كإختصار الزمنو 
  .التعرف على إحتياجاتهمو  محددة للزبائن

 :اقتراح ما يلييمكننا  ،النتائج المتوصل إليهابعد عرض  :حاتاقتر لاا
 الاجراءاتو  التفسير في النفاهيم التقليدية للأعمال البنكية والتطوير في القواعدو  رورة التطويرض -

 .التعليمات البنكية التي لا يمكن أن تنسجم مع فكرة وممارسات الأعمال البنكيةو 
 اقة الائتمانطن التعامل بالنقود الالكترونية وبوضع السبل الكفيلة لمواجهة التحديات الناتجة ع -

 .الشبكات الالكترونية.وغيرهاو 
معرفة الخدمات البنكية الالكترونية التي و  الوقوف على مقترحات الزبائن والاهتمام بحل مشاكلهم -

 .وذلك لأن الزبائن هم جوهرالعملية التسويقية ومصدر لخلق الطلب،الأخذ بهاو  يرغبون فيها
 .الابتكار بالتنظيم والبرمجة وتغعيل نتائج البحثو  التنميةو  البحثتعزيز  -
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ضرورة اعتماد المؤسسات لجودة الخدمات البنكية كونها يعد سلاحا تنافسيا فاعلا تأخذ به البنوك  -
 .تحسين أدائهاو  كوسيلة لتميز خدماتها

 .لكترونيةالعمل على تطوير الاعلام البنكي للمساهمة في توعية العملاء بالخدمات الا -
  .العمل على زيادة ثقة العملاء -

 :آفاق البحث
 حيث يمكن التعمق فيه ليشمل عدة جوانب ،يعتبر هذا الموضوع تمهيدا لعدة مواضيع أخرى 

 :اخرى لذا سيتم اقتراح عدة عناوين لبحوث مستقبلية نذكر منها مايلي
 .دور الصيرفة الالكترونية في تطوير العمل المصرفي الجزائري  -
 أثر استخدام الصيرفة الالكترونية على تنافسية البنوك. -
دراسة مقارنة بين البنوك الاجنبية الرائدة في تبني  الصيرفة الالكترونية وبين البنوك الجزائرية  -

 .لرصد الاختلاف في مستوى الجودة
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، الطبعة الأولى، قسنطينة الجزائر، ألفا للوثائق ،" التجارة الإلكترونية "هبة مصطفى كافي  -29

2585 . 
الطبعة ، القاهرة، " ،المركز القومي للإصدارات القانونية البنوك الإلكترونية، يوسف حسن يوسف -35

 .2582، الأولى

  :الدورياتو  المجلات   -ب
 مجلة العلوم السياسيةدراسة تحليلية نظرية "،  -ترونيةأشكال النقود الالكو  باطلي غنية ،" خصائص -8

  .2588، 2المجلد، 5العدد ، ألمانيا برلين –المركز الديمقراطي العربي ، القانون و 
، الإقتصادو  الشريعةمخاطرها "، مجلة ، مساهماتها ،مزاياها :محمد دماح ذبيح ،" النقود الالكترونية -2

 . 2528، 85المجلد ، 8العدد 
العدد ، مجلة الاقتصاد الجديد، " واقع وسائل الدفع الالكترونية في الجزائر، أبناولة حكيم، أحمد فشيت -3

 .2588ماي ، 3
" جودة الخدمات المصرفية الالكترونية كمدخل لبناء مزايا تنافسية ، علماوي أحمد، بن موسى أعمر -5

 . 2589، مجالة الدراسات الإقتصادية، ئريةللبنوك الجزا
مع  " دولر خصائص الخدمات الالكترونية في تعزيز العلاقة ، بن بوزيان محمد، حلايلي نريمان -5

  .2522، 85المجلد ، 8العدد ، مجلة العلوم الإقتصادية، الزبون 
، المصرفي ككل " معيقات الصيرفة الالكترونية في القطاع، مبارك مثال مرهون ، جاسم نبيل ذنون  -6

 . 25مجلة كلية بغداد للعلوم الإقتصادية العدد 
أثرها على الخدمة البنكية و  " إدارة مخاطر الصيرفة الالكترونية، سعيدة حركات، سارة بن غيدة

  .2588، 59العدد ، مجلة العلوم الانسانية، ام بواقي -الالكترونية

  :أطروحاتو  رسائل، مذكرات  -ج

ـ  2558في الجزائر ) الصيرفة الإلكترونية من خلال الإصلاحات الإقتصادية مكانة" ، ياسع ياسمين -8
 . 2586، (، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه 2586
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مذكرة مقدمة ، دور الصيرفة الإلكترونية في تعزيز القدرات الثنائية للبنوك التجارية "، رابح سميرةب -2
لخضر جامعة حمه ، تخصص مالية وبنوك، ولاية الوادي، ادة ماستر أكاديميهات شبلإستعمال متطل

 .2585، الوادي
جامعة ملود ، ير غير منشورةت"النظام القانوني للدفع الالكتروني " رسالة ماجيس، شريف محمد غانم -3

  .2558، الجزائر -تيزي وزو، معمري 
ة الجزائر تطوير وسائل الدفع المصرفية في ظل التجارة الإلكترونية حال، جليد نور الدين -5

جامعة ، مالية، ولاية الجزائرو  تخصص نقودأطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، ، (2585ـ2555)
  2585دالي براهيم 

دراسة حالة الجزائر "،  –" إحلال وسائل الدفع المصرفية تقليدية الإلكترونية ، عبد الرحيم وهيبة -5
 2556، جامعة الجزائر، تسييرفي علوم ال مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير

دراسة حالة  –دمات البنكية ل الدفع الإلكترونية في تطوير الخدور وسائ، يةمنداس زك، ناجي سمية -6
 . 2586، تخصص مالية دولية، ، مذكرة لنيل متطلبات شهادة الماسترالتنمية الريفية "و  بنك الفلاحة

دراسة ميدانية على  –ودة الخدمات الإلكترونية " أثر جودة الج، سعد الباهي، ينمفتاح صلاح الد -5
الأردن " رسالة مقدمة لإستكمال متطلبات الحصول على درجة ماجستير في ، بنك إسلامي في عمان

 .2586معة الشرق الأوسط ـ أيار جا، إدارة الأعمال
حالة  " دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين الجودة البنكية ،دراسة، يلةسلام عيادة ،شروق فض -8

 تخصص نقدي، ل شهادة الماسترمذكرة تخرج لني، ولاية أم بواقي، مجموعة من الوكالات البنكية
 .2589، جامعة أم بواقي الجزائر، نكيبو 

رسالة لنيل شهادة ، دراسة حالة بنك البركة الجزائر–قياس جودة الخدمات المصرفية ، جبلي هودة -9
، نة الجزائرجامعة منتوري قسنطي، لوم التسييرعو  الإقتصاديةكلية العلوم ، الماستر في العلوم التجارية

  .2555ـ  2556
تصال في تحسين جودة الإو  ستخدام تكنولوجيا المعلوماتمجاهد باية اثر إ، بن قوطاش أميرة -85

  .2585مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر تخصص إدارة أعمال المؤسسات ، الخدمات المعاصرة
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  :المؤتمراتو  الملتقيات -د
حتمية بالنسبة للمؤسسات أو  روريةضكترونية لسماحي أحمد ،" التكنولوجيا الإ، بن عياد محمد سمير -8

 الجزائرية، مداخلة مقدمة للملتقى الوصفي حول المنظومة المصرفية، المصرفية الجزائرية"
  .الشلف، تحديات جامعة بن بوعلي حسيبةو  واقع، التحويلات الإقتصاديةو 

الرقابة و  إشكالية الإشراف -التحدياتو  الرهنات:"الأعمال المصرفية الإلكترونية، شريف مريمبن  -2
مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك ، المصرفية "

نة المركز الجامعي خميس مليا، عرض تجارب دولية-إشكالية الإعتماد التجارة الالكترونيةو  الجزائرية
2588.  

بومدين نورين ،" الصيرفة الإلكترونية في المؤسسات المصرفية كمدخل لبناء ، عبد الكريم عندور -3
 د الرقميالملتقى العالمي الدولي الثاني حول الصيرفة في ظل الإقتصا، الإقتصاد الرقمي الجزائر

، بوعلي ن شلف الجزائرجامعة حسيبة بن ، زايا التنافسية للبلدان العربيةمساهمتها في تكوين المو 
2555 . 

أثره على جودة الخدمات و  " التسويق الإلكتروني، عمراني علي أبو خريصى مصطفى شكنيك -5
كلية ، دراسة ميدانية عند المصارف التجارية بمدينة زلتين، قيم الهندسة الميكانيكية، المصرفية

  .2585، 52مجلد ، 85د العد، الإقتصاد والتجارة، مجلة الجامعة

  :الإلكترونية المواقع نيا: ثا

 :WWW.cbeorg.eghttpsالمصرفي  موقع البنك المركزي

https://alnerga.net  

http://www.howstuffworks.consultée    
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