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كر    دي رالش  ق 
  والت 

 قال الله تعالى:

 }يَرْفَعِ اللَّهُ الهذِينَ آمَنُوا مِنكُمْ وَالهذِينَ أُوتُوا الْعِلْمَ دَرَجَاتٍ وَاللَّهُ بِمَا تَعْمَلُونَ خَبِير {

 (11ية )سورة المجادلة آ

 

لله على إحسانه والشكر له على توفيقه و امتنانه ونشهد أن لا إله إلا الله وحدهالحمد   

لا شريك له وان سيدنا محمدا عبده ورسوله عليه أفضل الصلاة والسلام.   

 أما بعد نتقدم بجزيل الشكر إلى الوالدين العزيزين الذين أعانوني وشجعوني على الاستمرار 

وجه بالشكر الجزيل إلى كل الأساتذة المشرفة " نتفي مسيرة العلم والنجاح وكما   

الذين كانوا معنا طيلة مسارنا الدراسيو كل الأساتذة قسم علوم التسيير  بوتسطة لمياء"  

على إنجاز وإتمام هذا  إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد كما نتوجه بخالص الشكر والتقدير 

 العمل.
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 إهداء

 لساني من عقدة واحلل أمري لي ویسر صدري لي اشرح ربيقال ﴿

 28-24سورة طه آیة  ﴾قولي یفقهوا

 
علينا أما بعدالحمد لله الذي وفقنا لهذا ولم نكن لنصل إليه لولا فضل الله   

 أهدي ثمرة هذا العمل إلى من لا يمكن للكلمات أن توفي حقها إلى من لا يمكن للأرقام أن تحصى فضائلها إلى 

 حفظها الله“ أمي الغالية ”ليه ومنبع الحنان الذي عرفه قلبيأول من رأت عيناي وأول حض لجأت إ   

  روح أبي الزكية الطاهرة " رحمة الله عليه "  إلى و

و زملاء العمل  إلى إخوتي وأخواتي ... وكل المقربين ... إلى كل أصدقائي  

 و إلى كل من لم يبخلوا علينا بمساعداتهم ومد يد العون لنا بكل حب وإخلاص
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  أ

في مجال التكنولوجیا و الاتصال و تنامي ظاهرة الیوم التي شهدها العالم  الحدیثةإن التطور و التغیرات         

لضمان نجاحها و  ةالتطورات المستجد أخر ضرورة مواكبة إلىدفع بالمؤسسات المالیة و البنوك ، العولمة

  .التقلیدیةمن تلك و كفاءة جدیدة أكثر فعالیة دفع مما استوجب على البنوك تطویر طرق الاستمرار 

، ما دفعها إلى ة على البنوك و المؤسسات المالیةأصبحت التطورات التكنولوجیا الحدیثة تفرض نفسها بقو        

تكن معروفة من قبل ، التي لم هي وسائل الدفع الالكترونیةلا و لیات جدیدة أآبو ابتكار وسائل الدفع  خلقإلى 

دفع بالبطاقات و الشیكات الالبنوك وسیلة  أوجدتف، العمل المصرفي فيأهمیة بالغة ب وأصبحت تحظى

، لتكتمل الحلقة بظهور ة تسمح باختصار الوقت و التكالیفالالكترونیة و أدخلت وسائل و أجهزة آلیة متطور 

  . تمد على الانترنت و التكنولوجیاة تعخدمات بنكیة جدید

أدركت البنوك ، لمتسارع في مجال الخدمات البنكیةالانتشار الواسع و ا و في ظل التطور التكنولوجي و    

أمر لا غنى عنه في ظل المنافسة الشدیدة  و أنّه تلك التطورات ، مستوى إلىحسین و تطویر خدماتها ضرورة ت

  . عملائها اتالتي یشهدها القطاع البنكي من حیث تقدیم خدمات بنكیة متطورة و ذات جودة تحقق رغب

إلى محل الدراسة  BNAعلى غرار البنك الوطني الجزائري  جزائریةو في هذا الإطار بادرت البنوك ال     

خدمات التطویر  ق الغرض المطلوب قي یتحق التي تسعى من خلالها إلى وسائل الدفع الالكترونیة    عتمادا

  . علام و الاتصالالإ ابالاعتماد على تكنولوجی البنكیة

  : الإشكالیة

  : الرئیسي الأتي لؤ اتسال في الإشكالیةعلى ضوء ما سبق یمكن صیاغة      

-في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة في البنك الوطني الجزائري  دور وسائل الدفع الالكترونیةل هل     

  ؟  - وكالة القل 

  : التساؤلات الفرعیة التالیة إلى بالإضافة 

هل یوثر استخدام وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة وفق مؤشر الجودة  - 

  . ة ؟یمن خلال الملموس

هل یوثر استخدام وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة وفق مؤشر الجودة  - 

  .الاعتمادیة ؟ بعد من خلال



 مقدمة

 

 

  ب

هل یوثر استخدام وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة وفق مؤشر الجودة  - 

  .؟ الاستجابة بعد من خلال

فع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة وفق مؤشر الجودة هل یوثر استخدام وسائل الد - 

 . الأمان ؟ بعد من خلال

هل یوثر استخدام وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة وفق مؤشر الجودة  - 

  . الاهتمام  ؟ بعد من خلال

  : الفرضیات الدراسة

  : من اجل الإجابة على التساؤلات، تم وضع الفرضیات التالیة    

 : كن طرح الفرضیة الرئیسیة التالیةبهدف الإجابة على الأسئلة السابقة یم: الفرضیة الرئیسیة -

H0  دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة بوكالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للا

   .لبنك الوطني الجزائري بالقلا

H1  لبنك ادور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة بوكالة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة ل

   .الوطني الجزائري بالقل

  : الفرضیات الفرعیة -

  : الرئیسیة تتفرع الفرضیات التالیةمن خلال الفرضیة   

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد  - 

  .؟) 0.05( من ة على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقلیالملموس

لال بعد یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خ - 

 .؟) 0.05( من الاعتمادیة على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد  - 

 . ؟) 0.05( من الاستجابة على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد  - 

 . ؟ )0.05( من الأمان على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل
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خلال بعد یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من  - 

 . ؟) 0.05( من الاهتمام على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل

  : یار موضوع الدراسةأسباب اخت

  : الموضوع بناء على اعتبارات أهمهالقد جاء اختیار هذا     

 أهمیة الموضوع و حداثته خاصة و أن البنوك الجزائریة خوض تجربة تطبیق وسائل الدفع الالكترونیة  - 

  . و الصرافة الالكترونیة

جب أن أكون على اطلاع وثیق بأنظمة الدفع الالكترونیة و ستو یالذي مالیة الدارة الإ ي فيتخصص - 

  . و الخدمات المصرفیة الالكترونیة التحویلات المالیة الالكترونیة

  : أهمیة الدراسة

ا العالم خاصة في الآونة یستمد هذا البحث أهمیته من التطورات التكنولوجیة و الاقتصادیة التي یشهده      

    ، عتبر أساس الاقتصادیات في العالم، و ضرورة مواكبة هذه التطورات من قبل القطاع البنكي الذي یالأخیرة

و ذلك بابتكار وسائل و تحقیق جودة التعاملات المالیة و الذي یطمح إلى تقلیل التكالیف و تعظیم الأرباح 

  . تعامل جدیدة 

على هذه الأخیرة تعتمد  إذ، في التجارة الالكترونیةالدور الفعال  لوسائل الدفع الالكترونیة  بالإضافة إلى    

 الإجراءاتوالتي ساهمت بشكل كبیر في اختصار وسائل دفع الكترونیة لتسویة المعاملات التجاریة الالكترونیة 

  . والوقت وتقریب المسافات

  : الدراسة أهداف

 من إجراء هذه الدراسة لا یخرج من حقیقة الأمر عن كونه محاولة للإجابة عن التساؤلات الواردةغرضنا  

  : بالإضافة إلى بعض الأهداف أهمها

 . وسائل الدفع الحدیثة و التقلیدیةالتعرف على مختلف  - 

جات التي تقدمها البنوك تطورات في مجال القطاع البنكي من الخدمات و المنتال آخرالتعرف على  - 

 .للعملاء
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ة في تحسین الخدمات التنبیه على مدى أهمیة استخدام وسائل الدفع الالكترونیة لما لها من أهمیة كبیر  - 

   .للوصول إلى الجودة المتوقعةالبنكیة و تطویرها 

الخدمات البنكیة الالكترونیة التي  و دورها في تطویروسائل الدفع الحدیثة أهم التعرف على عرض  - 

 . كیة للبنك الوطني الجزائري بالقلتقدمها الوكالة البن

 : الدراسة حدود 

  : تتمثل حدود دراستنا فیما یلي 

 . ولایة سكیكدة –تتمثل في وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل : الحدود المكانیة -

من شهر  ترة الممتدةلدراسة ضمن إطارها النظري في الفتتمثل الحدود الزمنیة لهذه ا: الحدود الزمنیة -

التي ، أما الحدود الزمنیة لهذه الدراسة في إطار التربص المیداني و 2022إلى جوان  2022مارس 

     بإجراء المقابلات مع إطارات و موظفي البنك محل الدراسة حث اتعبر على الفترة التي قام فیها الب

ترة ، و هي الفرة الاستبیان و ملئهاو المقابلات مع عملاء البنك محل الدراسة من اجل توزیع استما 

 . جوان 05غایة  إلى 2022أفریل  05الممتدة من 

إطارات و التي تتكون من مجموعة  المبحوثةالدراسة تتمثل الحدود البشریة في عینة : الحدود البشریة -

 .) BNA COLLO( زبائن البنك الوطني الجزائري وكالة القل  البنك و 

  : منهج الدراسة

في الفرضیات ، و الإجابة على الأسئلة المطروحة لإثبات أو نجل دراسة إشكالیة موضوع البحثأمن      

،و وصفي من خلال الاعتماد على الكتب، تعین علینا إتباع المنهج الاستنباطي الفي الدراسةالمعتمدة 

، بغرض تشكیل ات التي تتشابه مع موضوع دراستنا، و الأطروحیات، و المجلات، و مواقع الویبالملتق

لق بالجانب ، أما في ما یتعالجوانب المختلفة لموضوع الدراسةقاعدة علمیة تمكن من إفادتنا في إثراء 

في تحلیل ) Excel(و ) SPSS(التطبیقي اعتمدنا على المنهج الإحصائي التحلیلي باستعمال برنامج 

   . لبنك الوطني الجزائري وكالة القللزبائن ا الاستبیان الموجه
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  : صعوبات الدراسة

  : أبرزهاأثناء إعداد هذه الدراسة واجهتنا عدة صعوبات و عراقیل كان     

ـــــــ نقص المراجع التي تتحدث على علاقة وسائل الدفع الالكترونیة بتطویر الخدمات البنكیة حیث أن اغلب 

  . لكترونیة و التجارة الالكترونیةالمراجع تتحدث على الصیرفة الا

  . لأسباب نجهلهاالتعاون معنا ــــــ صعوبة في إقناع الزبائن على ملئ استمارة الاستبیان و رفضهم 

  .بالأعمال الموجهة لهم استفساراتنا ، و ذلك لانشغالهمرد على لـــــ  مستخدمي البنك لیس لهم الوقت الكافي لـ

  : الدراسات السابقة    

ول موضوع حفي حدود ما توفر لدینا من معلومات و مراجع  الدارساتحسب إطلاعنا على العدید من         

التي أشارت إلى دور وسائل الدفع تحسین الخدمات البنكیة و دراسات و جدنا القلیل من الدراسات ، الدراسة

الإلكترونیة ، و لم نجد دراسات جمعت بین وسائل الدفع ع الالكترونیة و الخدمات البنكیةتتحدث على وسائل الدف

  : منها  نذكرثا هذا في بعض الجوانب، ، إلا أنه هناك دراسات لها علاقة بموضوع  بحو تطویر الخدمات البنكیة

إبراز أهمیة استخدام وسائط  إلىتهدف هذه الدراسة  :) 2020،  آخرونعبد الرزاق براهیمي و ( ــــ دراسة 

رفة الالكترونیة في تطویر الخدمات المصرفیة من جهة نظر موظفیها و مدى تأثیرها على وضعیة البنوك یالص

ببنك الفلاحة و التنمیة الریفیة و البنك الوطني الجزائري ، و هذا تقدیم الخدمات المصرفیة للزبائن من حیث

و استخدام أداة الاستبیان التي وزعت  الإحصائيالدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي  اعتمدتلسطیف حیث 

  .ملین في القطاع المصرفي الجزائريعلى عدد من موظفي البنوك العا

باعتبارهم مقدمي الخدمات للعملاء أن لوسائط الصیرفة ظفین و قد أكدت النتائج أن هناك اتفاق تام لدى المو 

  . لخدمات المصرفیة المقدمة للزبائنالالكترونیة أهمیة كبیرة في تطویر ا

تهدف هده الدراسة إلى معرفة أثر وسائل الدفع الالكتروني  :) 2019خامسة سایحي، حدة طویل، ال(دراسة  –

 –وكالة تبسة  –على جودة و نوعیة الخدمات المصرفیة المقدمة من وجهة نظر عملاء بنك الجزائري الخارجي 

، واستخدم المنهج الوصفي و التحلیل الإحصائي ، عملاء 30یان وجه لعینة مكونة من من خلال استخدام استب

نتائج إلى أن وسائل الدفع الالكتروني لها تأثیر واضح بمساهمتها في تعزیز جودة الخدمات و خلصت ال

المصرفیة و خلصت إلى مجموعة من التوصیات أهمها ضرورة تعزیز وسائل الدفع الالكتروني في الخدمات 

  . لوجیةیتماشى مع التطورات التكنو  البنكیة من خلال لاهتمام بتطویرها و تطبیقها بشكل فعال بما
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تهدف هذه الدراسة إلى البحث في الجوانب الموضوعیة لإزالة  :) 2018مقدم عبد الجلیل، ( راسة د –

 مدتتاعالغموض حول أنظمة الدفع الالكترونیة و مدى تطبیقها في البنوك التجاریة و تأثیرها على أدائها و قد 

ت هذه الدراسة على بنك الفلاحة و التنمیة ، و أجریمنهج الوصفي و التحلیلي في دراسةهذه الدراسة على ال

الریفیة لمعرفة إذا ما كان أداء هذا البنك یتأثر باستخدام أنظمة الدفع الالكترونیة بالاعتماد على استبیان 

، و قد خلصت الدراسة بمجموعة من  SPSSللموظفین في البنك و تحلیل المعلومات ببرنامج الإحصائي 

  وسائل الدفع الالكتروني هو أحد مصادر تحسین الأداء البنك بمستوى جیدالنتائج أهمها أن استخدام 

 هدف هذه الدراسة هو التعرف على طبیعة العلاقة بین اقتصاد المعرفة  :) 2018بوكحیل، نسیم (دراسة    –

، وتشخیص واقع تطور الخدمات البنكیة في و مساهمتها في تحقیق رضا الزبون و تطویر الخدمات البنكیة

البنوك الجزائریة بصفة عامة و البنوك العاملة بولایة جیجل بصفة خاصة و مدى الاعتماد على الخدمات 

، و مدى الإسهام في رفع معاملات البنكیة للإرضاء الزبون الالكترونیة و ما تتضمنها من وسائل الالكترونیة في

، و اعتمدت هذه الدراسة على المنهج جیجلالمقدمة من طرف بنوك ولایة  مستوى جودة الخدمات البنكیة الحدیثة

        الاستنباطي الوصفي  لعرض مفاهیم  الخدمات البنكیة و الخدمات البنكیة الحدیثة و البنكیة الالكترونیة 

في تحلیل   AMOSو   SPSSالخ ، و المنهج الإحصائي التحلیلي باستعمال .... و الوسائل المعتمدة فیها  

ي و إطارات البنوك على مدى استعمال التكنولوجیا و الخدمات الالكترونیة و مدى رضا أراء الزبائن و موظف

الزبائن علیها ، و توصلت هذه الدراسة إلى أن الجزائر أولت في بدایة الألفیة اهتماما كبیرا باقتصاد المعرفة 

و یظهر جلیا من خلال  كنموذج اقتصادي جدید یساعدها على مواكبة سیر التطور العالمي ي المجال البنكي ،

، و استخدام أخرى ابتكارات التكنولوجیا البنكیة في تقدیم ل و إدماج التطورات التكنولوجیةسعي الجزائر الاستغلا

  . خدماتها البنكیة و المالیة بما یتماشى مع رغبات الزبائن

:للدراسةالقیمة المضافة   

التي تم  أجل توضیح ما یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة فقد تم إجراء بعض المقارنات و من     

         :    عرضها على النحو التالي

ت إلى أدّ من ناشئتها إلى تطورها إلى العوامل التي  بصفة عامة وسائل الدفع ل في هذه الدراسة تطرقت     

 ، بتعریفها فقط ةالسابقة حیث تتطرق لوسائل الدفع بصفة خاصات الدراس و هذا ما أغفلتهو المعرقلة لها تطورها 

الخدمات التقلیدیة أو الخدمات الالكترونیة و أما من ناحیة الخدمات البنكیة الدراسات السابقة دائما ما تركز على 

جودتها التي  راز أبعادإب الالكترونیة و حتى وصلنا إلى في دراستنا هذه تطرقت إلى الخدمات البنكیة التقلیدیة و

  . ون نتیجة لتطویر الخدمات البنكیةتك
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أما  دراستنا هذه المتعلقة بالجانب التطبیقي ركزت على وسائل الدفع الالكترونیة و الخدمات البنكیة المتواجدة 

یة فترض فقط أن جمیع وسائل الدفع و الخدمات البنكحقا في الوكالة البنكیة عكس الدراسات السابقة التي ت

   . المتعلقة بالجانب النظري متواجدة على مستوى البنك محل الدراسة

عكس الدراسات و موضوعیة ركز على عملاء البنك حیث تكون أجابتهم  بعیدة على العاطفة تو دراستنا هذه 

غیر موضوعیة  لإعطاء  الأحیانفي بعض  على عینة موظفین البنك حیث تكون إجابتهم تالسابقة التي ركز 

  . یة و الوسائل الدفع الالكترونیةمشرف للخدمات البنكوجه 

كما وضّحت دراستنا العلاقة الكمیة التي تربط بین المتغیرین من خلال معادلات الارتباط التي یمكن استعمالها 

  .في عملیة التنبّؤ في المستقبل

  : هیكل الدراسة

سابقة الذكر ، اقتضى الأمر إلى تقسیم هذه  للإجابة على الإشكالیة المطروحة و الفرضیات و تحقیق الأهداف 

  : ول و التي جاءت على النحو التاليالدراسة إلى ثلاثة فص

 إلىتم تقسیمه  "الإطار النظري لوسائل الدفع الإلكترونیة و الخدمات البنكیة" تناول: الفصل الأول -

المبحث حین تناول ، في مدخل عام حول وسائل الدفع الالكترونیة: ، تناولنا في المبحث الأولبحثینم

 . عوامل تطورها و تحدیاتها، تقییم وسائل الدفع الالكترونیة: الثاني

مبحثین،  تم تقسیمه إلى" الإطار النظري لتطویر و عصرنة الخدمات البنكیة "ناولت: الفصل الثاني - 

: ، في حین تناول المبحث الثاني عمومیات حول الخدمات البنكیة: تناولنا في المبحث الأول

 .انعكاسات وسائل الدفع الإلكترونیة على الخدمات البنكیة و جودتها

تم  " BNA COLLOدراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة  " : الفصل الثالث - 

و تناول ،  BAN الجزائريتقدیم عام للبنك الوطني : مباحث، تناولنا في المبحث الأولتقسیمه إلى ثلاث 

الاستبیان تحلیل : و تناول المبحث الثالث، أدوات الدراسةطریقة و : المبحث الثاني

  .النتائج واستخلاص

التي توصّلنا إلیها وكذلك أهم الاقتراحات أو  النظریة والتطبیقیة وفي خاتمة هذا البحث استعرضنا أهم النتائج    

  . آفاق هذه الدراسة أبرازبالإضافة إلى  ،التوصیات 

       

 



 

 

 

  الإطار النظري لوسائل الدفع الإلكترونية: الفصل الأول

 مداخل عام حول وسائل و نظم الدفع الإلكترونیة : المبحث الأول.  

 عوامل تطورها و  ،تقییم وسائل الدفع الالكترونیة: المبحث الثاني

  .تحدیاتها
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  : تمهید

      ستعمال النقود الورقیة على مر الزمان و الإنسان یمارس جمیع معاملاته التجاریة و البنكیة و التسویقیة با

  . ، و التي تتمثل في النقود الورقیة و القطع المعدنیةو النقدیة

مما  ،فیومیا  یتم إجراء العدید من المعاملات و الخدمات و الصفقات و كذا تقدیم القروض باستخدام النقود   

التفكیر  أالخ ، و بذلك بد... یر العملات أدى إلى ظهور عدة مشاكل تتمثل في حوادث السرقة و الضیاع و تزو 

   ، و غیرها.. كمبیالة و السند لأمر كالشیك و التحل محل النقود  حقق القبول العام وتأخرى  دائلبیجاد في إ

    . و یطلق علیها اسم وسائل الدفع

 في و الدفع  وسائلفي  جذریة تغیرات تحدث العصر الحدیث فيالتطورات التكنولوجیة الراهنة مع  و لكن

و هي وسائل  ،الحدیثةسائل الدفع و  باستعمال أصبحت تسوىبحیث الصفقات  المعاملات التجاریة و الخدمات و

نظام الدفع العدید من البنوك من التحول من وجب  أ، و محل وسائل الدفع التقلیدیة حلت، الدفع الالكترونیة

، و البقاء تقدیم خدمات بنكیة حدیثة من جهةمن أجل تلبیة متطلبات العملاء ب التقلیدي إلى نظام الدفع الحدیث

  . المنافسة من جهة أخرى و الاستمرار في مواكبة التقدم التكنولوجي و 

في  تقییم وسائل الدفع الالكترونیةو یأتي هذا الفصل لمعرفة أهم المفاهیم المتعلقة بوسائل الدفع الحدیثة و    

  :یلي كمامبحثین 

  .خل عام حول وسائل و نظم الدفع الإلكترونیةمد: المبحث الأول 

  .تحدیاتها ،تطورها عوامل، الالكترونیةتقییم وسائل الدفع : المبحث الثاني 
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مدخل عام حول وسائل و نظم الدفع الالكترونیة : بحـــث الأولمال  

جعل المؤسسات المصرفیة تسعى إلى  الإعلام و الاتصال،تكنولوجیا الحاصل في التطور  إن سرعة       

الأخیرة من شأنها تقریب الخدمات وهذه  توسیع دائرة خدماتها البنكیة من خلال إتاحتها وسائل الدفع الالكترونیة،

مختلف المفاهیم النظریة التي  منفي هذا المبحث سنتعرض في هذا  و. الجهد عمیل و اختصار الوقت ومن ال

   . تتعلق بوسائل الدفع الالكتروني

وسائل و نظم الدفع الالكترونیة : المطلــب الأول  

تعبر وسائل الدفع الإلكترونیة عن الصورة أو الوسیلة الإلكترونیة  للدفع التي نستعملها في حیاتنا الیومیة       

كل عملیاتها و  أنهي من أجل تسویة المعاملات التجاریة و المالیة و الفرق الجوهري بین سابقتها التقلیدیة 

  . تسییرها یكون إلكترونیا

  : نشأة وسائل الدفع – 1

و لكن بعد ، نهم و هو ما یعرف بنظام المقایضةالقدیم كان الأفراد و المجتمعات یتبادلون السلع فیما بی يف      

و  تطور الحیاة الاقتصادیة أصبح أسلوب المقایضة غیر مجد عملیا و غیر كافي لتسهیل الحصول على السلع

السلع للتجزئة و ، و عدم قابلیة بعض للقیم مشتركنظرا لعدم وجود مقیاس  الخدمات في المتجمعات الحدیثة،

  . صعوبة تخزین بعضها

النقود القانونیة، و یقصد  إليو مع مرور الوقت و توسع العملیات التجاریة انتقل التعامل من النقود السلعیة      

بها النقود الورقیة و النقود المعدنیة المساعدة و هیا تعبر عن التكفل التام لسیولة، و مع اتساع المعاملات و 

الصفقات ما بین الأفراد ظهرت نقود الودائع التي تنشأ بناءا على إیداع حقیقي، و هیا في الواقع لیس لها وجود 

   1. یةمادي مثل النقود القانون

  . و سنتعرض فیما یلي إلى أهم أشكال وسائل الدفع التي تمكن الأفراد من إبرام صفقاتهم بسهولة

هو عبارة عن ورقة تجاریة یتعهد محررها بدفع مبلغ معین لأمر شخص أخرى هو المستفید  :سند لأمر - 1- 1

ونة بنشاط الذي یقوم به الشخص بمجرد الاطلاع أو في میعاد معین أو قابل للتعیین،و تكون هذه الورقة مره

   . الملتزم بالدین

بسند السحب أو البولیصة و هو محرر مكتوب یتضمن أمر صادرا تسمى كذالك ): الكمبیالة(السفتجة  – 2- 1

من شخص هو الصاحب إلى شخص أخر هو المسحوب علیه، بأن یدفع لأمر شخص ثالث هو مستفید أو 

                                                           
1
  .34-32، ص ص 2005الطاھر لطرش، تقنیات البنوك ، الطبعة الرابعة ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،   
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وجود ثلاث أشخاص في  تظهر السفتجة. حامل السند مبلغا معینا بمجرد الإطلاع أو في میعاد أو قابل للتعیین

    .أن واحد

هو عبارة عن ورقة تجاریة، و هو سند لأمر مضمون بكمیة من السلع محجوزة في  :الرهنسند  – 3 – 1

  . مخزن عمومي، هذا السند ینشأ عندما یكون صاحب البضاعة في حاجة إلى سیولة

السند یمكن تحویله إلى وسیلة دفع بإدخاله في التداول و انتقاله بین الأفراد لتسویة المعاملات، كما یمكن  و هذا

  . تقدیمه للخصم لدى البنك

هو التزام مكتوب من طرف البنك أو مؤسسة بدفع المبلغ المذكور في السند، في  :سند الصندوق – 4 – 1

، فید معین أو لأمره أو لحامل السند مع الدفع فائدة لصاحب السندمست إلىتاریخ معین هو تاریخ الاستحقاق، 

  . كما یمكن تطهیر سند الصندوق أو خصمه لدى البنك قبل انقضاء المدة و التي عادة تكون أقل من سنة

هیا عبارة عن سندات تقوم الخزینة بإصدارها من أجل تحویل : سندات العمومیة قصیرة الأجل -5 - 1

العمومیة فیما یخص نفقاتها الجاریة، و هیا تشبه إلى حد كبیر سند الصندوق و الاختلاف  احتیاجات السلطة

  .الأساسي هو الجهة المصدرة لها و كذالك في كون السندات العمومیة مضمونة من طرف الدولة

 هو عبارة عن وثیقة تتضمن أمرا بالدفع الفوري للمستفید، یكون شخص معروفا أسمه في :الشیك – 6 – 1

الشیك و غیر معروف إذا كانت الشیك لحامله، و لهذا فالشیك عبارة عن سند لأمر بدون أجل و هو یشبه 

الكمبیالة كون العملیة تتم بین ثلاثة أطراف، الساحب أو صاحب الحساب، و المسحوب علیه و الذي یكون بنكا 

  .     و المستفید

من حقیقة و من كونها نقودا ذات مقیاس موحد،  أن النقود تغیرت في عصرنا الحاضربشكل عام یلاحظ 

لا یمكن لكتروني یمكن رؤیته و ئي من النقد الإذات قیمة رسمیة صادرة عن الحكومة، إلى تیار غیر مر ملموسة 

		1. نمثیرة للجدل تهافت علیها الملایی، و رغم كل التعقیدات تمكنت النقود الإلكترونیة من خلق بیئة لمسه 	

  : مفهوم وسائل الدفع الإلكترونیة،و خصائصها و أهمیتها – 2

  : مفهوم وسائل الدفع الإلكترونیة – 1 – 2

  : لتعریف وسائل الدفع الإلكترونیة یقتضي الأمر أولا التعریف بالدفع الإلكتروني، حیث یعرف بأنه       

  

                                                           
1

  .  36 – 35، ص ص  نفس المرجع الأنف الذكر  
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، و الكمبیوترقة رقمیة أي باستخدام أجهزة یالأساس ثمن لسلعة أو خدمة بطر  هي فيعملیة تحویل الأموال " - 

  1" البیانات  لإرسالإرسال البیانات عبر خط تلیفوني أو شبكة ما أو طریقة 

التي یتم إعدادها من طرف الأفراد و كل دعامات الصفقات الجاریة " كما یعرف الدفع الإلكتروني على أنه  - 

كل وسیلة دفع لها قواعد عمل تمیزها و حلقة معالجة  و، د قیمة السلع و الخدمات و الدیونالمؤسسات لتسدی

  2. " خاصة به 

ما تستخدم كذلك ، كبكة  الانترنتاستخدام أجهزة الحواسیب أو ش" أنهاتعرف وسائل الدفع الالكترونیة على  - 

  3. "الحدیثة كوسائل جوهریة في تنفیذ عملیات الدفع صالاتالاتتقنیات الكمبیوتر، أو 

، و یعتبر هذا التعریف "بطریقة غیر ملموسة أو إلكترونیةالوسیلة التي یتم بها الدفع "  أنهاتعرف على     - 

  4. مولیة لأنه یشمل كامل المعاملاتش الأكثر

: خصائص وسائل الدفع الإلكترونیة – 2 – 2  

": تمثل خصائص وسائل الدفع فیما یليت    

، كونها وسیلة مقبولة من جمیع الدول ، حیث یتم استخدامها لتسویة الحسابات تتسم بالطبیعة الدولیة -1 -2 -2

  . في المعاملات التي تتم عبر فضاء إلكتروني بین المستخدمین في كل أنحاء العالم

 یتم الدفع باستخدام النقود الالكترونیة و بالتالي التقلیل من احتمالات التعرض للسرقة أو الضیاع  -2 – 2 – 2

، من جهة بب الثقة المالیة للحائزین علیها، أیضا عدم الحاجة لحمل النقود بكمیة كبیرة عند الدفع بستزویرأو ال

  .م التعاملات النقدیةأخرى تمتعها بالقبول من طرف التجار أي تخفیض حج

  .بقا أو من خلال البطاقات البنكیةیتم الدفع إما من خلال نقود مخصصة مس - 2-3 – 2

، أي توفر أجهزة تتولى هذه العملیات التي تتم عن بعد تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلكیلزم  -  4 – 2 – 2

  .طراف و توفیر الثقة فیما بینهملألتسهیل تعامل ا

.ن ذلك سیؤدي إلى زیادة مبیعاتهاقبول المحلات التجاریة لاستعمال وسائل الدفع الإلكترونیة لأ  -  5 – 2 – 2  

                                                           
1
 ، عمان ،زیع، دار وائل  للنشر و التو  دوات و التطبیقات و معیقات التوسعالأ –الصیرفة الإلكترونیة ناظم نوري الشمري ، عبد الفتاح زهیر العبداللات ،  

  .54، ص  2008
2
Claude Dragon , G M Consultants et autres : Les moyens de payement des  espèces à la monnaie    électronique , 

banque éditeur , paris , p 18 
  .   20، ص  2008لبنان ،  طرابلس ، ، منشورات الحلبي  الحقوقیة ، الطبعة الأول ، الإلكترونيأنظمة الدفع أحمد سفر ،  3

  
4
Alphonse Christien Ivinza Lepapa , Monétique et transaction électronique , concepts et principes de base , Belgique 

,2018 , p 26 . 
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ر الاتصال بها على شبكة خاصة یقتص: بكات الإلكتروني من خلال نوعین من الشیتم الدفع   - 6- 2-2

  1."، و شبكة عامة یتم فیها التعامل بین العدید من الأفراد لا توجد بینهم قبل ذلك روابط معینةأطراف التعاقد

: أهمیة وسائل الدفع الإلكترونیة – 3 – 2  

كانت التسویات المالیة تتم عن طریق وسائط مادیة ملموسة و معروفة و هي أدوات الوفاء الشائعة  ابعدم"    

أصبحت تلك الوسائل المادیة ، حیث إذ اتساع نطاق التجارة الإلكترونیةالاستخدام من النقود و الشیكات و مع 

نیة التي تبرم عبر شبكة د الإلكترو لا تصلح في تسهیل المعاملات التي تتم عن بعد في بیئة غیر مادیة كالعقو 

مع متطلبات  متتلاءحتاج إلى وسیلة جدیدة للدفع ، حیث تتوارى المعاملات الورقیة حیث أصبح الأمر یالانترنت

الوسائل بمصطلح الدفع التجارة الإلكترونیة فظهرت وسائل تواكب التطورات الحاصلة و تم التعبیر عن هذه 

للعمیل الوفاء بمقابل السلعة أو الخدمة بنفس الطرق التقلیدیة المتبعة في التعاقد بین ، التي یمكن الإلكتروني

ل البیانات الخاصة غائبین مثل إرسال شیك أو رقم بطاقة بنكیة عن طریق البرید أو من خلال فاكس أو إرسا

میل و لكن هذه ، حیث یستطیع العمیل من خلال هذه البیانات اقتطاع الثمن من حساب العبحسابه البنكي

لدفع ، إذا كانت أهمیة اللجوء إلى االوسائل لا تتفق و خصوصیة التجارة الالكترونیة و مقتضیات السرعة فیها

                                              2" . موحدة عبر الحاسبتصال اللاسلكیة الإلكتروني من خلال شبكة ا

 :  الوسائط المصرفیة الإلكترونیة – 3

مع تطور أسالیب تكنولوجیا المعلوماتیة و توسیع استخدامها عبر شبكة اتصالات ظهرت وسائط مصرفیة   

الكترونیة أذا تمثل برنامج لحاسوب أو أي وسیلة إلكترونیة  أخرى تستعمل من أجل تنفیذ الإجراء أو الاستجابة 

ولها من خلال عدة أشكال من تدا بقصد إنشاء أو إرسال أو تسلیم رسالة معلومات دون تدخل شخصي و یتم

  :أهمها

  ) :   Phone Bank(البنك المحول : الهاتف المصرفي – 1 -  3

ى أیام ساعة یومیا طوال العام حت 24المصاریف خدمة الهاتف المصرفي كخدمة یتم تأدیتها لمدة  أنشأت    

یوجد اتصال مباشر بین الكمبیوتر الخاص بالعمیل و كمبیوتر البنك یستطیع  إذ، الإجازات و العطل الرسمیة

العملاء الاستفسار عن حساباتهم كما یمكنهم من سحب بعض المبالغ من هذه الحسابات و تحویلها لدفع بعض 

مصرفیة و الالتزامات الدوریة مثل دفع فواتیر التلیفون و الغاز و الكهرباء فضلا عن تقدیم جمیع العملیات ال

                                                           
1

علوم التجاریة ، جامعة ، مجلة العلوم الاقتصادیة و التسییر و ال الإلكتروني ، دراسة قیاسیة لبنك القرض الشعبي الوطني، وسائل الدفع مصطفى طویطي 

  . 92 – 91 ص ، ص 2013،  09العدد ، البویرة 
2
لة البحوث الاقتصادیة ، دراسة استطلاعیة من جهة نظر الموظفین بوكالة أم البواقي ، مج تحدیات وسائل الدفع الالكترونيالسعید بریكة ، فوزي شوقي ،   

  . 2014، دیسمبر  02العدد  ، و المالیة 
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هكذا یختفي المفهوم التقلیدي للبنك الثابت و یصبح عبارة عن رقم مخزن في ذاكرة التلفون أو عبارة عن عنوان 

  1.البنك المحمول أو الهاتف المصرفيالكتروني على شبكة الانترنت العالمیة و من ثم یطلق علیه 

: ات المقاصة الإلكترونیة المصرفیةخدم -2 – 3  

مكان أوامر الدفع المصرفیة و ظهر نظام التسویة الإلكترونیة في المدفوعات بین المصارف و حل هذا النظام 

ذلك ضمن نظام المدفوعات الإلكترونیة للمقاصة و ینطوي على عنصر الیقین حیث تتم المدفوعات في نفس 

 2.ذه المدفوعات بقیمة الیوم نفسهاالیوم و بدون إلغاء أو تأخر مع توفیر عنصر دفع ه

  : Home Bank) (ي لمنزلابنك الالانترنت المصرفي أو  – 3 -  3

بولایة   ( United American Bank )بواسطة مصرف  1980استخدم نظام المصارف المنزلیة أول مرة عام  

تنسي الأمریكیة و لكن استخدامه على نطاق تجاري واسع لم یتحقق إلا بعد انتشار أجهزة الحاسبات الآلیة 

الشخصیة حیث مكن الكثیر من الزبائن استخدام تلك الحسابات في التعامل مع هذا النظام الذي یعتمد على 

اسب الشخصي الموجود بمنازل الزبائن من عملیة تحویل البیانات حیث یتم ربط الحاسب الآلي للمصرف بالح

  : ، و من أهم هذه الخدمات3توفیر الخدمات المصرفیة للعملاء إلىخلال وسائط الاتصال التي تهدف 

توفیر الخدمات المصرفیة لكل عملائها و تحقیق الكفاءة و الفعالیة في عملیة تسویق خدماتها المالیة حتى   - 

  . التي تتوفر لهذه البنوك فروعا فیها  في المناطق البعیدة و النائیة و

  .أكد من أرصدتهم لدى المصارفیمكن العملاء من الت - 

  .المحافظ المالیة من أسهم و سنداتتساعد أیضا و ترشد إلى استخدام الطریقة المثلى في إدارة  - 

  .المصرفیةة الخاصة بكل الخدمات تمكن العملاء من الاستفادة من النشرات الالكترونیة الإعلانی - 

عن بعد على شاشات الكمبیوتر لمناقشة استفسار العملاء و استقبال الردود تسهیل إمكانیة عقد الاجتماعات  - 

  4. لیة من الخبراء المخصصین في ذلكو النصائح الما

  : ال التأمین على الدفع الالكترونيأشك – 4

لا شك في انه عندما تتم عملیة الدفع و التحویل بوسائل الكترونیة عبر شبكة مفتوحة تزید من مخاطر الاختراق 

ب وجو ما یحتم على المؤسسات المالیة  بحساباتهمو حتى التلاعب  الآخرینو الإطلاع على المعلومات تخص 
                                                           

  304، ص  2004 مصر، ، كلیة التجارة ، جامعة المنصورة ، الإدارة الإلكترونیةأحمد محمد غنیم ، 1
  . 12، ص 2003الإسكندریة، دار الجامعة الجدیدة ،  كلیة الحقوق ، جامعة الإسكندریة، ،المسؤولیة الإلكترونیة محمد حسین منصور ، 2

 3 127، ص مرجع سابق محمد حسین منصور ، 
4
  . 27ص  2002 ،  عمان، دار الفكر للطباعة و النشر و التوزیع ،  إدارة المصارف مدخل تحلیلي كمي معاصررضا صاحب أبو حمد أل علي ،  
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وسائل  إلى، و من ثم أوجب اللجوء الالكترونیةجیعهم على التعاملات توفیر الأمان و الثقة لعملائها بغیة تش

، أي أطراف العملیة التي تتم بطریقة 1التأمین لتوفیر الأمان و الثقة المتبادلة ، حیث یتم تحدید الدائن و المدین 

یسهل  و یتم عمل أرشیف لا یظهر الرقم البنكي على الشبكةلهذا الغرض بحیث مشفرة من خلال برنامج معد 

، و یحقق ام المعاملات الالكترونیة الآمنة، للمبالغ التي یتم سحبها بهذه الطریقة و هذا ما یعرف بنظ الرجوع إلیه

التكاملیة أي ضمان أن الرسالة المرسلة هي الرسالة المستقبلة عن : النظام عدة ضمانات أساسیة أهمها هذا

 ، و التحقق من شخصیة صاحبةلطریق البصمة الرقمیة و سریة المعاملة من خلال تشفیر محتوى  الرسا

  2.بطاقة الائتمان و شخصیة البائع

 فيما جاء على رأس التقنیات التي استخدمتها العدید من الشركات العاملة كذلك من أشكال التأمین    

العدید من الشركات  و)   ( Fire Wallsبالحوائط الناریة"ما یسمى التكنولوجیا المعلومات و تأمین الشبكات 

مین، أالمستخدمة في ت الأمنیةالأدوات من أهم ، و هي لوجیا المعلومات و تأمین الشبكاتالعاملة في مجال تكنو 

، فضلا عن قیامها الخارجیة المریبة في الانترنت من الوصول إلى داخل الشبكة، و منع الاتصالات الشبكات

  3. "الاتصالات الخارجیة لبعض الخدمات المتوفرة على الشبكة الدولیة  بفلترة

أنواع وسائل الدفع الإلكترونیة: المطلب الثاني  

في التجارة متطلبات التطور التكنولوجي الحاصل  و الالكتروني و اتخذت أشكالا تتلاءم تعدد وسائل الدفعت

التي  وو كانت أولها ظهور البطاقات البنكیة ، الانترنتیعة المعاملات عبر شبكة ، و كذلك طبالالكترونیة

خرى ، كما ظهرت وسائل أالبطاقة ذات الخلیة الالكترونیة تطورت من بطاقة ذات الشریط المغناطیسي إلى

  : الكترونیة نتناولها فیما یلي

:أنوعهاالبطاقات البنكیة و  – 1  

الدفع بطاقات  :العدید من المسمیات و منها طاقاتیطلق على هذه الب :تعریف البطاقة البنكیة – 1- 1

 بطاقات الائتمان هو الأكثر شیوعا  مسمىغیر أن ، لالكترونیة و النقود البلاستیكیة، بطاقات الدفع االبلاستیكیة

بطاقة بلاستیكیة صغیرة الحجم شخصیة تصدرها " تعرف على أنها : یلي عدة تعریفات نذكر منها ما لهاو       

الخدمات ، و هي من أشهر م حسابات مصرفیة مستمرةهلأشخاص لالبنوك و المؤسسات التمویل الدولیة تمنح 

                                                           
1
  .  146، ص  2006، ، لبنان، طرابلسـ المؤسسة الحدیثة للكتاب العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیةأحمد سفر ،  
2
  . 124 – 123، ص  مرجع سابقمحمد حسین منصور ،  

3
  . www.alyaseer.net،  2006ماي  09، تاریخ الاطلاع  الدفع الالكتروني من یحمیهقدیح ایمن ،  
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، و قدیة من أجهزة سحب النقود، و بموجبها یستطیع الحاملون لهذه البطاقة سحب المبالغ النالمصرفیة الحدیثة

  1 ."السلع و الخدمات  ءأن یقدمها كأداة وفا

 أو، تصدرها البنوك ة مصنوعة من مادة یصعب العبث بهابطاقات بلاستیكیة أو ورقی"   أنهاو كما تعرف على 

  2 ."، و یذكر فیها اسم العمیل الصادرة لصالحه و رقم حسابه شركات الاستثمار أوالمؤسسات المالیة 

وسائل توظیف فائض السیولة بالبنوك ، فهي احدث الخدمات البنكیة الراقیة  أهمو تعتبر البطاقات البنكیة من   

، و لذلك تصارعت البنوك و نوعت وسیلة جذب لنوعیة جدیدة ملائها والتي تمنح من خلالها البنوك الائتمان لع

سهولة و سرعة ، و لقد أتاحت البطاقة لحاملها 3تلك البطاقات وفقا لرغبات عمیل البنك و استخدامه المختلفة  

، و یمكن استخدام البطاقة الأجنبیة و شراء السلع و الخدماتفي التعامل كما هو الحال في شراء العمولات 

  . ة للسحب من الأموال حسابه البنكي، و ذلك من أجهزة الصرف الآلیةكوسیل

البطاقات الائتمان و البطاقات : لبطاقات البنكیة إلى قسمین و هماتنقسم ا: البطاقات البنكیة أنواع – 2 – 1

:ئتمان وهي موضحة في الشكل التاليغیر الا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، مجلة وكالة تبسة  –، أثر وسائل الدفع الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي سایحي الخامسة  ، طویل حدة  1

  74، ص  2019،  02، العدد  13أبحاث اقتصادیة و إداریة ، مجلد 
د ، مجلة الدراسات و البحوث القانونیة ، العد الجزائر فيو واقع الوضعیة النقدیة  المصرفیةولمة عحتمیة الوسیلة الدفع الإلكترونیة بین وفاء عیدلي ،  2

  .  147ص  ، ، جامعة محمد بوضیاف مسیلة  04

   65، ص  2013الإسكندریة، ، ، دار الجامعة الجدیدة للنشر نظم الدفع الإلكترونیة و انعكاساتها على سلطات البنك المركزيأحمد عبد العلیم العجمي ،  3
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أنواع البطاقات البنكیة: )1(الشكل رقم   

  

 
 
  
 
 
 
 
 
 
  

، مجلة الاقتصاد الحدیث و التنمیة  وسائل الدفع الالكترونیة و دورها في عصرنة المنظومة المصرفیة الجزائریةو آخرون ،  عبد القادر مطاي:المصدر

.  2020، جوان  2، العدد  2المستدامة ، المجلد   

  : ) Carte de Crédit(  ئتمانیةالا البطاقات – 1-2-1

یعتمد نظام الائتمان على قیام جهة الإصدار بمنح حامل البطاقة تسهیلات یستطیع من خلالها الحصول على 

یقوم البنك المصدر بالسداد للتاجر ثم الرجوع على حامل البطاقة بعد ما یحتاجه من سلع و خدمات على أن 

البطاقة على هذا النحو تؤدي وظیفة الائتمان حیث توفر لحامها الدفع ذلك بما دفع من الفوائد خلال مدة معینة ف

، و إتاحة الفرصة أمامه اء احتیاجاته من السلع و الخدماتأو السداد بما تقدمه لحاملها من تیسیرات في شر 

  1. دون حاجة إلى حمل النقود السائلةلتسدید ثمنها 

، فإذا كان غیر شراء مستلزماته ثم التسدید لاحقال استعمالهیستطیع المستهلك  واقع الأمر قرضفي فالبطاقة     

، و یترتب علیه في هذه الحالة دفع الفائدة على الشهر التالي إلىكل المبلغ المقترض  أوتسدید جزء  فيراغب 

 2. الرصید المدین

  

                                                           
  . 59-58، ص ص  2013الإسكندریة، ، ار الفكر الجامعي د، الطبعة الأولى،  المعاملات البنكیة و المدفوعات الإلكترونیةأشرف السید حامد قبال ،  1

  . 30، ص 2005عمان، ، دار المناهج للنشر و التوزیع ، الطبعة  الثانیة،  العملیات البنكیة الخارجیةخالد وهیب الراوي ، 2

 البطاقات البنكیة

 البطاقات الائتمانیة غیر المتجددة البطاقات الائتمانیة المتجددة

 البطاقات غیر الائتمانیة  البطاقات الائتمانیة

Visa 

card 
Master 

card 
American 

Express 

Diners 

Club 

البطاقات 

 المدنیة 
بطاقات 

 الدفع
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لى ضمانات ة العمیل أو الحصول منه عءن لا تمنح إلا بعد التأكد من ملاأن معظم بطاقات الائتمایلاحظ      

  1. عینیة أو شخصیة كافیة

  2: نوعین إلىتنقسم بطاقات الائتمان       

، و هذا لحاملها إمكانیة تجدید الائتمان تمنح :) raveling credit card( بطاقات الائتمان المتجددة  –أ 

  : و سدد فقط جزء منها و أهمهاسواء سدد ما علیه من دیون بالكامل خلال فترة السماح 

ة و هي بطاق ،الائتمانیة انتشارا على الإطلاق هي أكثر البطاقات: ) Visa Card( بطاقة فیزا كارد  -

 .متجددة و عدد حملتها بالملایین

بطاقة فیزا كارد من حیث هذه البطاقة تأتي في المنزلة الثانیة بعد : )Master Card( ماستر كارد  -

  3.الخ.... ، و لها عدة أشكال هي ماستر كارد الفضیة و ماستر كارد الذهبیة الانتشار

البطاقة عن البطاقة الائتمانیة المتجددة في أن السداد یجب أن تختلف هذه  :بطاقة الائتمان غیر متجددة –ب 

ة الشراء یتم بالكامل من قبل العمیل للبنك خلال الشهر الذي تم فیه السحب ، و تتیح هذه البطاقة لحاملها فرص

حالة عدم ، إذ یترتب على حاملها تسدید فاتورة البطاقة بالكامل خلال فترة السماح و في الآني و التسدید  لاحقا

  : و من أبرزها ،4، و تسحب منه البطاقة تسدید لا یمنح حاملها قرضا جدیداال

تریات الفوریة و تتمیز بتوفیر الأمان و إمكانیة القیام بالمش: ) Diners Club Card( بطاقة داینیرز كلیب  -

  .  شحنها عدة مرات عالج الالكتروني الموجود بداخلها، و یمكن، و تسمح بالاستخدام المالمدفوعة الآجلة

یر متجددة، فهي هي بطاقة ائتمان لكنها غ :)AMERICAN EXPERESS( اكسبراس  أمریكانبطاقة  -

، أي ینبغي قة مستحقا عند نهایة فترة السداد، و یكون المبلغ الكلي المحمل على البطالیست لها حد صرف

 ، و بخلاف ذلك فانه یجري تجدید حتسدید الالتزامات المادیة لهذه البطاقة خلال مدة السما

، حیث یمنح كل نوع لقطاع معین من الخضراء، الذهبیة، و الماسیة: هذه البطاقة لمدة جدیدة، و هي أنواع

  5. الزبائن المستفیدین

                                                           

.  59، ص  ، مرجع سابقأشرف السید حامد قبال   1 
  .   375، ص 2007، عمان ،الأردن، دار وائل للنشر، ، الطبعة الثانیة التسویق الالكتروني عناصر المزیج التسویق عبر الانترنتیوسف أحمد أبو فارة ، 2
  . 15، ص 2001 الإسكندریة،،دار الأمین للطباعة ّ ، ، الطبعة الأولى  بطاقة الائتمانمحمد توفیق سعودي ،  3
 2004، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي حول التجارة الإلكترونیة ، جامعة ورقلة ،  )الأفاق و التحدیات ( وسائل الدفع الإلكترونیة نوال بن عمارة ،  4

  . 4، 3، ص ص 

، الواقع و المعیقات و الأفاق ، مجلة العلوم الإنسانیة ، العدد السادس ، دیسمبر  النظام البنكي الجزائري وسائل الدفع الالكتروني فىسمیة عبابسة ، 5

  .  348 – 347 ص ، ص 2016
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( هي تلك البطاقات التي لا تتیح لحاملها فرصة الحصول على لائتمان: البطاقات غیر لائتمانیة - 2- 2- 1

  : بدورها إلىو تنقسم ) قروض 

لدى البنك في صورة  و هي بطاقات التي تعتمد على وجود أرصدة فعلیة للعمیل: البطاقات المدینة –أ  

، لمقابلة المسحوبات المتوقعة للعمیل حامل البطاقة ، حیث تسمح له بتسدید مشتریاته و یتم حسابات جاریة

هذه البطاقات بأنها توفر الجهد و الوقت للعملاء و  ، و تتمیزیةالسحب من البنك مباشرة عكس البطاقات الائتمان

  1.زیادة إیرادات البنك المصدر لها كذلك

، و في حالة عدم وجود و هذا إن وجدت من الحساب الجاري تستخدم لسحب الأموال: بطاقة السحب –ب 

  ، و تستعمل في أجهزة الصراف الآلي التي لاقت تطورا كبیرا في الحساب فلا یمكن إجراء السحب رصید

  2.یق میزة تنافسیةقثم البحث على تحو من 

ن الدخول في البطاقة هذه البطاقات تقوم على أساس تثبیت مبلغ محدد بحیث یمك: بطاقات الدفع مقدما - ت

  3 .، لیتم التخفیض التدریجي لمبلغ البطاقة كلما تم استعمالهابذلك المبلغ

حتى  المصدر لها أو تمنح البطاقات البنكیة عدة مزایا سواء لحاملها أو للبنك: مزایا البطاقات البنكیة - 3- 1

  4: للتاجر یمكن ذكرها فیما یلي

  :  قدمها لحاملهاتالممیزات التي  - 1- 3- 1

  . الضیاعن ذلك من مخاطر السرقة أو تجنب البطاقة العمیل حمل النقود و ما ینتج ع: الأمان –أ 

مات من یاجه من السیولة نقدیة و سلع و خدالحصول على احت فيتكسب حاملها المرونة  :المرونة –ب 

  . ن العالم و في أي وقت و بأي عملةمصادر متنوعة  في أي مكان م

  ، لذلك أعطى لحاملها وضع ممیز اقات تمثل مظهرا من مظاهر التقدمفالبط :مكانة ممیزة في المجتمع – ت

  .في معاملاته التي تتم باستخدامهاو مكانة اجتماعیة و رضاء نفسي و ثقة كبیرة 

  

                                                           
یة الاقتصاد دكتوراه ، كل أطروحة، التحریر المصرفي و متطلبات تطویر الخدمات المصرفیة و زیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریةعبد القادر بریش ،  1

  . 161 - 160ص ، ص  2006و علوم التسییر ، جامعة الجزائر ، 
لتسییر، ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم ا، مذكرة ماجستیردور وسائل الدفع الالكتروني في تحدیث الجهاز المصرفيشفیقة ضویقي ،  2

  . 55، ص 2015 ،جامعة الدكتور یحي فارس، المدیة
  .55، ص  الأنف الذكرنفس المرجع   3
4

  . 35 – 34، ص  مرجع سابق،  آخرونعبد القادر مطاي و 
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  : قدمها للبنك المصدر لهاتالممیزات التي  – 2- 3- 1

  هذا النظام قیاسا إلى أعبائه كبر حجم عائد   - 

العملات ا و وسیلة سهلة دقیقة في تسویة المعاملات بین البنوك المختلفة بصرف النظر عن آماكن إتمامه - 

  .التي تمت على أساسها

لدفع تعتبر مصدرا مربحا من خلال ما یحصل علیه البنك من رسوم الاشتراك و الزیادات الربویة على تسدید ا - 

بیة نتیجة ، بالإضافة  إلى النسب العقاالتي تتقاضاها البنوك من التجار ، و العمولاتللعملیات المالیة و النقدیة

  . تأخر العمیل عن السداد

  : قدمها للتاجرتالممیزات التي  - 3- 3- 1

 إلىیساعد استعمال البطاقات على زیادة مبیعاتهم من متخلف السلع و الخدمات و بالتالي : زیادة المبیعات  -أ 

  .، فالبطاقة تشجع حاملها على الزیادة في الاستهلاك لعدم التزامه بالسداد الفوري زیادة أرباحهم

مما یجنبهم احتمالات جنبهم تواجد النقود في محلاتهم ،فقبول التجار التعامل بالبطاقات ی: المخاطرتقلیل  –ب 

  .ات التي یمكن أن تكون بدون رصید، أو حتى قبول الشیكالاختلاسات من قبل موظفیه أوقبول عملات مزورة 

  : الذكیة  البطاقات - 2

  مفهومها و مزایاها  إلىلمعرفة هذه البطاقة یمكن التطرق        

  : الذكیة مفهوم البطاقات - 1 - 2

من  أن تكون قادرة على حفظ معلومات أكثرهي عبارة عن بطاقة مزودة بشریحة كمبیوتر یجب  و     

البطاقات الاعتیادیة العادیة و المزودة بشریط مغناطیسي لحفظ معلومات متنوعة حول العدید من التطبیقات 

  1. ة و عملیات البیع و غیرهاالعلمیة مثل النقل و المواصلات و التعریف بالهوی

، و ت الائتمانالحجم و الشكل ببطاقا عبارة عن كارت بلاستیكي یتشابه من حیث: أنهاعلى  أیضاو تعرف   

تسمح بتخزین بیانات یمكن استدعائها بطریقة منظمة و تسمح البطاقة لكنه مزود بكمبیوتر صغیر به ذاكرة 

  2. الذكیة كذلك بتخزین نقود أو وحدات الالكترونیة یمكن استخدمها في سداد أثمان السلع و الخدمات

                                                           
، تخصص اقتصاد نقدي و بنكي  ، كلیة العلوم الاقتصادیة و  ، مذكرة ماستر دور وسائل الالكترونیة و انعكاساتها على البنوكمصطفى بن بونو  ،  1

  . 17، ص  2018، العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة عبد الحمید بن بادیس ، مستغانم 
  . 16، ص  2007 ، دار الجدیدة ، الإسكندریة ، )رؤیة مستقبلیة ( محفظة النقود الالكترونیة شریف محمد غنام ،  2
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" 1:البطاقات الذكیة فى العالم ، حیث یمكن تعریفها كما یلي  أهمأحد  Mondexو تعتبر بطاقة موندكس      

  موندكس هي بطاقة ذكیة تحمل و توزع النقد الالكتروني و هي منتج لمؤسسة ماستر كارد و تكتسب القبول 

  . 1990قد ظهرت البطاقة موندكس سنة ، و على الانترنت

  : مزایا البطاقات الذكیة - 2-2

ر آمنا من البطاقات البنكیة و هو ما جعل العدید من البنوك تستخدمها بدلا منها و و تعد هذه البطاقات أكث   

  2: المزایا التي توفرها و منها إلىهذا راجع 

  .دولار 205 – 1واحدة منها بحدود انخفاض تكلفة البطاقات الذكیة حیث ال -

 .مغناطیسيت أكثر من بطاقة بشریط ضعف من المعلوما 100قدرتها على تخزین أكثر من  -

صعبة إن لم تكن  صعوبة تزویرها فعكس البطاقات المغناطیسیة فان البطاقة الذكیة لا یمكن قراءتها و -

 . مستحیلة التقلید

:الإلكترونیة النقود الإلكترونیة و المحافظ – 3  

شهدت الحركة المصرفیة حدیثا تطورا كبیرا و كان أحد شواهد هذا التطور السماح لعملاء المصارف بإجراء  لقد

عملیات الشراء و البیع من خلال شبكة الاتصالات و ذلك باستخدام وسائل الدفع الالكترونیة التي توفرها هذه 

و سائل تعرف بالنقود الالكترونیة و المحافظ  ظهرتالبنوك و لم یتوقف هذا التطور عند هذا الحد و إنما 

  .الالكترونیة 

  ):  Electronic Money (النقود الالكترونیة  – 1 - 3

: تعریفها – 1- 1- 3  

و یمكن تعریفها بأنها   Virtual Currencyأو العملة الافتراضیة   Digital Cashو یقصد بها النقود الرقمیة 

ناتجة عن تسجیل القیمة الحقیقیة لنقود حقیقیة لدى مؤسسة مالیة ) قیمة مفترضة ( عبارة عن نقود غیر ملموسة 

، و یتم استخدامها في إتمام التعاملات المالیة و التجاریة عبر شبكة الانترنت بعد تسجیلها و تخزینها على 

  3. زة الدافعونیة في حیاوسائط الكتر 

  

  

                                                           
1
  . 124، ص  2004 ،یع ، جامعة عین شمس ، الإسكندریة، الدار الجامعیة للنشر و التوز  التجارة الالكترونیةالعال حماد ، طارق عبد  

2
  35، ص مرجع سابق عبد القادر مطاي و آخرون ، 

3
  . 60، ص  مرجع سابقأشرف السید حامد قیال ،  
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مجموعة من البرتوكولات ة التوقیعات الرقمیة التي تسمح للرسالة الالكترونیة أن : " و تعرف أیضا بأنها       

فإن النقود الالكترونیة أو الرقمیة هي مكافئ للنقود ، فعلیا محل تبادل العملات النقدیة، و بعبارة أخرىتحل 

  1.التقلیدیة التي اعتدنا تداولها

على عملیة  مها من أربع خطوات إجرائیة سابقةهذا و تتكون دورة إجراءات النقود الالكترونیة و استخدا     

  : ء و ذلك حسب الشكل الموضح التاليالشراء و أربع خطوات أخرى خاصة بعملیة الشرا

  إجراءاتهادورة استخدام النقود الالكترونیة و : )02(الشكل 

  

  التحقق من سلامة النقود الالكتروني) 7(                                   

  

  شــراء )1(

  نقــد 

  الكتروني                                                                                                     اشتراك ) 2(

  لدى البنوك  

  

  الــدفــع ) 6(  

    

  نظام إدارة النقد ) 3(          اختبار الأصناف و تجمیع أسعارھا ) 5(     نظام إدارة النقد ) 4( 

  ) مشتري ( الالكتروني                                                 )                  بائع ( الالكتروني  

ص ، 2011، عمانشر و التوزیع ، الطبعة الأولى ،، دار صفاء للن المعرفة  و الإدارة الالكترونیة، بلال محمود الوادي ، محمود حسین الوادي :  المصدر

83 .  

  : مزایا النقود الالكترونیة - 2- 1- 3

  2: دید من المزایا نذكر منها ما یليإلى ما سبق توفر النقود الالكترونیة الع بالإضافة

الآلي، كما على حاسبه  الأمرحیث یستطیع المشتري أن سداد قیمة مشتریاته بمجرد  :سهولة الاستخدام –أ 

ت بصورة لحظیة العملاتتیح النقود الالكترونیة فرصة التعامل بالعدید من العملات مع إمكانیة التحویل بین هذه 

  .و بأي قیمة

                                                           
1

، ص  2008، الطبعة الثانیة ، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ،  التجارة الإلكترونیة ، مفاھیم و إستراتیجیات التطبیق فى المؤسسةإبراھیم بختي ، 
33 .  

2
  . 37، ص  مرجع سابقعبد القادر مطاي و آخرون، 

بنك یتعامل بالنقد 

بنك مصدر للنقد  الالكتروني

 الالكتروني

لــالعمی  البــــائع 
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  .حیث یمكن للمشتري أن یقوم بعملیة الشراء دون أن یكون مضطرا لتقدیم أیة معلومات  :السریة –ب 

یتیح نظام النقود الرقمیة أعلى درجات الأمان الممكنة وذلك لاعتماده على وسائل الأمان المبتكرة  :الأمان  – ت

  . لانترنتعملة على شبكة الحمایة المعلومات المالیة المست

  .سویة لان العملیة تتم اتوماتیكیاحیث تنعدم تكالیف المقاصة أو الت :انخفاض التكالیف – ج

وقت كونها تعتمد على شبكة الانترنت التي  أيمكان و في  أيیمكن تحویل النقود من  :لا تخضع للحدود - ح

  .تؤثر في التكلفة أنلا تعترف بالحدود الجغرافیة و السیاسیة و دلك دون 

  : المحافظ الإلكترونیة – 2 -  3

  : تعریفها – 1 – 2 – 3

، أو تكون مرن یمكن إدخاله في كن تثبیتها على الكمبیوتر الشخصيعبارة عن بطاقة ذكیة یم: "على أنها تعرف

  1. "لانترنت، و یتم نقل القیمة المالیة منه أو إلیه عبر االقرص المرن في الكمبیوتر الشخصيفتحة 

، و هذه النقود لى الاحتفاظ بالنقود الالكترونیةو یطلق علیها مصطلح المحفظة الالكترونیة نظرا لقدرتها ع      

، مقابل الالكترونیة المثبتة على البطاقةتكون على شكل قیم رمزیة تعبر عنها أرقام معینة توجد على الشریحة 

الموجودة على كل  الأرقام، تعبر عنها قیم مختلفةمن فئات و المحفظة العادیة التي تحتوي على النقود الورقیة 

  2. ورقة نقدیة

  : المحفظة الالكترونیة مزایا   - 2 – 2 – 3

  3: لكترونیة بعدة خصائص، نذكر منهالإا تتمیز المحفظة         

بمبالغ صغیرة و بالتالي التخلص من أسعار أو تكالیف المحفظة الالكترونیة تعطي حلا متطورا للدفع  -

 . صفقة تجاریة ذات المبالغ الصغیرةمعالجة الشیكات و باقي وسائل الدفع الورقیة في كل عملیة أو 

 . لتالي التخلص من تكالیف المعالجة، و بابتخفیض عملیات الدفع على النقود تسمح -

 . لسرعتها ا للصفقات التجاریة نظرا وسیلة ملائمة تمام -

، و كذلك )علمیات سحب النقود ( لي للنقود كما یمكن استخدام المحفظة الالكترونیة من خلال الموزع الآ -

  . الخ ...ات، دفع رسوم الطرق السریعةفي آلات توزیع المواقف للسیار 

                                                           
  . 76، ص  2005، دار الفكر الجامعي ، الإسكندریة ،  البنوك الالكترونیةمحمد الجنبیهي ، ممدوح محمد الجنبیهي  ،  1
، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ،   دور و أهمیة التجارة الالكترونیة في اقتصاد المعرفةحكیمة بن وارث ،  2

  . 62، ص   2008 ، جامعة العربي بن مهیدي ، أم البواقي
، مذكرة ماجستیر  CPAدراسة حالة القرض الشعبي  –تحلیلیة حول التجربة الجزائریة في مجال النقد الالي البنكي إبراهیم فوزي  بورزق ، دراسة  3

  .55، ص  2008تخصص  تحلیل اقتصادي ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر ، جامعة الجزائر ، 
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من أنواع وسائل الدفع الإلكترونیة التي ظهرت  :و التحویلات المالیة الإلكترونیةالشیكات الإلكترونیة  – 4

    :حدیثا و التي تتمیز بالطابع الإلكتروني نجد منها

بشكل عام و  م كثیرا في التجاریة الإلكترونیةالشیكات الإلكترونیة و التحویلات المالیة الإلكترونیة و التي تستخد

  .شكل خاص من اجل تسویة المدفوعاتالمعملیات البنكیة ب

 : الشیكات الإلكترونیة – 1 – 4

، و في مع مقتضیات التجارة الإلكترونیة تحاول المؤسسات المالیة تطویر كافة وسائل الدفع المعروفة لتناسب

  1.ة إلى نظام الشیكات الإلكترونیة هذا المجال فقد جرى تطویر استخدام الشیكات الورقی

 : مفهوم الشیكات الإلكترونیة – 1 – 1 – 4

یمكن تعریف الشیك الإلكتروني على انه هو مكافئ للشیكات الورقیة التقلیدیة التي اعتدنا التعامل بها و هو 

بالدفع و  مستلم الشیك و یقوم بمهمة كوثیقة تعهد إلىرسالة الكترونیة موثقة و مؤمنة یرسلها مصدر الشیك 

وي على معلومات یحت انً أم االكترونیً  ان ملفً ونیا إذ یتضمیحمل توقیعا رقمینا ، یمكن التأكد من صحته الكتر 

، تاریخ صرف الشیك و قیمته و معلومات أخرى إلى، وجهة صرف هذا الشیك بالإضافة خاصة بمحرر الشیك

  2.المستفید منه و رقم حساب المحمول إلیه

، الولایات المتحدةات التي تمت في یعتمد تحویل الشیكات الورقیة إلى شیكات إلكترونیة على أسس الدراس      

، تتكلف إجراءات تشغیلها حوالي ملیون شیك ورقي 500نویا أكثر من و التي أوضحت أنة البنوك تستخدم س

، و عندما أجریت دراسة على إمكانیة عدم سنویا%  3ة بسنتا لكل شیك و تتزاید أعداد الشیكات بنس 79

سنتا  79سنتا بدلا من  25 إلى، اتضح أن تكلفة التشغیل للشیك یمكن أن تنخفض الإلكترونیةاستخدام الشیكات 

  3.ملیون دولار سنویا 250و هو ما یحقق وفرا یزید عن 

  4: بصفة عامة یمكن القول أن    

 . لأفراد و الشركات المتعاملة معهاالشیكات الإلكترونیة ضرورة للبنوك أكثر من ا -

  .لكن بشكل و تنسیق إلكترونيقیة و تحل محل الشیكات الور  -

                                                           
1
  .58 – 57، ص ص  مرجع سابقحكیمة بن وراث ،  
2 

  73، ص  مرجع سابقإبراهیم بختي ، 
3
، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة  و العلوم التجاریة و علوم  مدى استخدام تكنولوجیا المعلومات فى النظام المصرفي الجزائريبلوافي محمد ،  

  .75، ص  2006 ،التسییر ، جامعة أبي بكر بلقاید ، تلمسان 
4
، ص  2006الإسكندریة ،، الدار الجامعیة ، للنشر و التوزیع ،  التجارة و الاعمال الإلكترونیة المتكاملة في مجتمع المعرفةفرید النجار و آخرون ،  

132  .  
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یمكن أن تعمل في كافة البنوك التي تتعامل بالشیكات التقلیدیة بكافة أحجامها بشرط أن یكون لدیها خبرة  -

 .لإلكترونيبسیطة في مجال الدفع او لو 

كثیرا  یختلف ، و لاموجودة في الشیك الورقي التقلیديو على هذا فالشیك الإلكتروني له نفس المعلومات ال

  . حتى في طریقة عمله

  إجراءاتهادورة استخدام الشیك الإلكتروني و  :) 03( الشكل رقم

  

  

  

  

    

  

  

  

شیك الكتروني) 4(                                                 

اختیار السلعة و تحدید السعر الكلي ) 3(  

 و أسلوب الدفع

  70.، ص 1999 ،، القاهرة  الإداریة، المنظمة العربیة للتنمیة  عالم التجارة الإلكترونیةرأفت رضوان ، :  مصدر

  : مزایا الشیكات الالكترونیة – 2 – 1 – 4

  1: شیك الإلكتروني بعدة مزایا أهمهاو یتمیز ال

 تصرف الشیكات الإلكترونیة في دفع الصفقات الالكترونیة بجمیع أنواعها سواء كانت إداریة أو تجاریة -

  . العادیة وظیفة الشیكاتو  عبر البرید الالكتروني، و تحقق نفس هدف ریقة أمنةو بط

                                                           
1

 148 ص ، ص 2011 ،عمان، ، دار زهران للنشر و التوزیع ، التجارة الالكترونیة في ظل النظام التجاري العالمي الجدیدمحمد عمر منصور  الشویرف 

– 149.  

 جھة التخلیص

Clearing House 

 المشتري     البائع
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بالمائة من رسوم التشغیل بالمقارنة ببطاقات الائتمان مما یساهم في  50د الشیكات الالكترونیة حوالي عت -

، لا یتم تحمیل الشیكات المرتدة عن طریـق شبكة بهده الشیكاتتخفیض النفقات التي یتحملها المتعاملون 

 . كات المرتدة العادیةالمعلومات الدولیة بالرسوم التي یتم تحمیلها على الشی

ساعة فقط بالمقارنة بالشیكات العادیة و التي  48یتم تسویة المدفوعات من خلال الشیكات الالكترونیة في  -

  . في وقت أطول من خلال غرف المقاصةیتم تسویتها 

: التحویلات المالیة الالكترونیة – 2 – 4  

لكترونیة التي تعمل عبر الدعائم الأساسیة التي تعتمد علیها البنوك الالتحویلات المالیة الالكترونیة من أهم اتعد 

ء كان بنك تقلیدي أو ، و تعتبر التحویلات المالیة  من أهم الخدمات  البنكیة التي یقوم بها البنك سواالانترنت

ة ل من حساب إلى حساب أخرى و ذلك بطریقامو لأتحویل ا ملیة التحویل البنكي هو، و تقوم عيبنك الكترون

 . الكترونیة

  : م التحویلات المالیة الالكترونیةمفهو  – 1 – 2 – 4

تقل النقود من احدهما صوب إلا بوجود حسابین تن یة التحویل المصرفیة الالكترونیةوجود لعمل لا         

  1.مدین إلى حساب الدائنمن حساب ال ، فالتحویل یتم بعمل تحویل مبلغالأخرى

هو عملیة منح ترخیص لبنك ما للقیام بحركات التحویلات المالیة الدائنة و : ا على انهكما یعرف أیض       

 أوالمدینة الكترونیا من حساب بنكي إلى حساب بنكي أخر أي أن عملیة التحویل تتم الكترونیا عبر الهواتف 

  2.أجهزة الكمبیوتر و أجهزة  المودم عوضا عن استخدام الأوراق

  : لتحویلات المالیة الالكترونیةمزایا ا -2 – 2 – 4

    3: یا التحویلات الالكترونیة ما یليمن أهم مزا      

  . لصنادیق المتعلقة بتجمیع الشیكاتتقلیل أو إلغاء الخدمات التي تقدمها ا -

، و تستفید البنوك یجة عدم استخدام الشیكات الورقیةالشیكات إلى الحد الأدنى نتتقلیل المصاریف معالج  -

  .شغیلیة ستقل و تنخفض حجم العمالةمن هذه العملیة لان المصاریف الت

                                                           
1

  .46، ص  مرجع سابقرف حامد قبال ، أش
2

، مذكرة الماجستیر  ، تخصص التحلیل و استراتیجیات نظام المدفوعات للقرن الحادي و العشرون مع الإشارة إلى التجربة الجزائریة  عمار لوصیف ،

  .58، ص  2009 ة و علوم التسییر ، جامعة منتوري،  قسنطینة ،الأشراف الاقتصادي ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاری
3

و علوم التسییر ، جامعة الجزائر،  ، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیةإحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیة  عبد الرحیم وهیبة ،
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إدخال النظام  أن، بما الأفرادتقلیل الخدمات التي تقدمها البنوك لتسویة الحسابات الجاریة مع الشركات و  -

و من  أخرىاستخدام الشیكات الورقیة من عملیات الدفع التي تتم من شركة لشركة  الالكتروني یحل محل

 . بات بمقدار استخدام النظم الآلیةالحاجة لإعداد كشوف تسویة الحسا، و تقل طبقا لذلك الشركات للعملاء

 . النقدتدقیق النقدي و تسریع دورة تحسین ال إلى، یؤدي هذا النظام بصورة فوریةتوفیر النقدیة  -

  عوامل تطورها و تحدیاتها،تقییم وسائل الدفع الالكترونیة: البحث الثاني

و هذا نتیجة ظهور  ذي إلى انعدام الثقة بها،ؤ قد ترغم حداثة وسائل الدفع الالكترونیة إلا أنها تواجه مشاكل 

، و هذا ما جعل البنوك أمام تحدیات لتجاوز هذه استعمال وسائل الدفع الالكترونیةجرائم الالكترونیة  في 

  .  لاء في وسائل الدفع الالكترونیةو جعلها آمنة لكسب ثقة العمالمشاكل 

عوامل تطور وسائل الدفع من التقلیدیة إلى الحدیثة : المطلب الأول  

أفرزتها وسائل  المشاكل التيظهور وسائل الدفع الالكترونیة هو نتیجة التطور التكنولوجي و حل للعراقیل و  إن

لشكل التقلیدي إلى ، و هنا نقدم العوامل التي آذت إلى تطور وسائل الدفع التقلیدیة و تحولها من االدفع التقلیدیة

: العوامل ما سنتطرق إلیه فیما یلي، ومن أهم الشكل الحدیث  

  : جع فعالیة وسائل الدفع التقلیدیةترا – 1

ولدته وسائل الدفع التقلیدیة أصبح بمرور الوقت مكلف جدا ، نظرا للمشاكل الكثیرة إن الإحساس بالأمان الذي 

جراء المدفوعات في الوقت الحقیقي، ارتفاع ، عدم إانعدام الأمن و الملائمة( منها  التي اقترنت بهذه الوسائل و

ن هذه المشاكل و بشكل ، إن ظهور وسائل الدفع الحدیثة الالكترونیة قضى على الكثیر م)تكلفة المدفوعات 

   1. منهایة ي سهلت الكثیر من العملیات خاصة التجار ، و بالتالك المشاكل الناتجة عن حمل النقودخاص تل

  : شبكة الانترنت في المجال المصرفياستخدام  – 2

كان للتطور التكنولوجي في مجال الاتصال الفضل في حدوث ثورة في المعاملات المصرفیة ، من خلال شبكة 

، و ظهرت في هذه الفقرة ) World Wide Web – WWW(الانترنت خاصة بظهور شبكة الویب العالمیة 

  . الاتصال الهاتفينترنت عبر شبكة بالاشتراك بخدمة الا الأشخاصشركات توفر خدمة الانترنت حیث تزود 

                                                           
1
الجزائري  دراسة حالة بنك )واقع و أفاق ( الحدیثة في تسویة المعاملات المالیة في البنوك التجاریة دور وسائل الدفع شهرة دوخان ، لبنى عیاس ،  

 ، سییر، جامعة جیجل، مذكرة ماستر ، تخصص اقتصاد نقدي و بنكي ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم الت43الخارجي وكالة جیجل 
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، هم دون حاجة للتعامل مع الموظفینو هو ما ساعد البنوك لعرض خدماتها مما سمح للعملاء بقضاء أشغال  

، و توفر البنوك هذه الخدمات بصفة ي طوابیر لأجل قضاء مصلحة مصرفیةالانتظار ساعات طویلة ف أو

  . الاقتصاديفاءة و السرعة و الوفر ایجابیة كثیرة منها الملائمة والك

وقت  أيو العمیل من خلال الشبكة یمكن له أن یراجع حساباته و یفحصها و یسدد الفواتیر الخاصة به في    

تقنیات الحدیثة في ، فأصبحت هناك ضرورة ملحة لتطبیق البنوكو دون التقید بمواعید العمل الرسمیة لموظفي ال

  : البنوك من اجل

 . لعدد حسابات العملاء بالبنوك  ارعو المتسالتعامل بكفاءة مع النمو الهائل  -

، فقد ازداد حجم استخدام الشیكات كأداة للدفع زیادة ضخمة كلفة الحقیقیة لعملیات المدفوعاتتخفیض الت -

، و قد شكك الكثیر من المصرفیین في حد ما إلىاستخدام النقود عقب الحرب العالمیة الثانیة ، و تقلص 

هائل أیضا من  التعامل مع هذا الكم الهائل من الشیكات و ما یصاحبها من كممدى قدرة البنوك على 

 . المعاملات الورقیة

الماضي یتعامل العملاء مع بنوكهم داخل  في، إذ كان العملاء من قیود المكان و الزمانضرورة تحریر  -

وقت و دون  أيفي ، في حین أصبح الآن التعامل مع بنوكهم و خلال مواعید العمل الرسمیة بهامقرها 

، و وال بین حسابات العملاء المختلفةحاجتهم للانتقال إلى مقر هذه البنوك ، فأصبح بالإمكان تحویل الأم

 . حوبة علیهم الكترونیاتقدیم طرق دفع العملاء للكمبیالات المس

یكون  الدفع التي كما ساهمت هذه الشبكة في تطور مفهوم التجارة لیظهر مصطلح التجارة الالكترونیة و  

، لتظهر بذلك وسائل الدفع ورة استحداث طرق الدفع التقلیدیةاستوجب ضر  ساهم و ، ممافیها الكترونیا

  1. الالكترونیة الأكثر ملائمة للمعاملات المصرفیة الالكترونیة

  : التوجه نحو التجارة الالكترونیة – 3

الهائلة لاستعمال شبكة الانترنت في التسویق  القرن الماضي تمت الاستفادة من الإمكانیاتالتسعینات  مند 

  ، و هو ما أطلق علیه اصطلاحا بالتجارة الالكترونیة لمعاملات التجاریة على نطاق واسعو ا

، حیث أصبحت شبكة "تتم عبر المبادلات الالكترونیة العملیات التجاریة التي " و التي یمكن تعریفها بأنها   

الشراء فیمكن للتاجر الإعلان عن سلعته بالصوت و الصورة و لدیه الفرصة  الانترنت سوقا مفتوحا للبیع و

السلعة  هو تصل ، و للمشتري أن یختار ما یریدهلسلع المتاحة في كل أنحاء العالملإجراء مقارنة بین كل ا

  . إلى منزله

                                                           
1
-09-13، تیارت، 06وق و العلوم السیاسیة ، العدد ، مجلة البحوث في الحق إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیة،  نعیمة مولفوعة 
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الإیجاب و القبول و إن كانت العلاقات التجاریة التقلیدیة قامت منذ فجر النشاط التجاري على أساس   

، و أن یقوم المشتري بالوفاء ئع مثلا بتسلیم المبیع بشكل مادي، و هي أساس التزام البابخصوص أي تعاقد

  . بدیل و هي وسائل الدفع التقلیدیةإما نقدا أو باستخدام أدوات الدفع البالثمن 

تباعدة معلومات ما بین أطراف مفإن التجارة الالكترونیة كونها تعبر عن تبادل السلع و الخدمات و      

، استوجبت تطویر طرق و وسائل الدفع و قد كان ظهور وسائل الدفع الالكترونیة مكانیا عبر شبكة الانترنت

بائعون، ( ة تقوم على أربعة عناصر من العوامل المساعدة في نمو التجارة الالكترونیة فالتجارة الالكترونی

  . )دفع الالكترونیة وسائل الو  رنت، شبكة الانتمشترون

ة و متطلبات التجارة استحداث وسائل دفع تكون ملائمة لطبیع إلىبذلك استدعت الضرورة  و    

التالي كة الانترنت و التجارة الالكترونیة و بب، و قد استفادت الشركات بدورها نتیجة لظهور شالالكترونیة

نخفاض التكالیف مقارنة بطریقة إرسال الفواتیر الورقیة ثم بعدئذ إجراء تسلیم ، من اوسائل السداد الالكترونیة

  1. المدفوعات

و المعرقلة لها العوامل المساعدة على نجاحها : المطلب الثاني  

     رغما الانتشار الواسع لوسائل الدفع الالكترونیة في فترة وجیزة و ذلك بفضل عدة عوامل مساعدة لانتشارها 

و  كر أهم العوامل المساعدة لنجاحهاو هنا بصدد ذ ات عرقلة نجاحهاإلى أنها لا تخلو من معوق و نجاحها

    . المعرقلة لها

المساعدة على نجاحهاالعوامل  – 1  

: ت جدیدةظهور البنوك الالكترونیة و خدما – 1 – 1  

میدان النشاط التجاري و استغلال هذه الشبكة في ، رنت و شیوعها و ازدیاد مستخدمیهاظل وجود شبكة الانت في

ة أمدت هذا القطاع بأحدث ، لم تكتف البنوك بدور المتفرج بل شهدت ثورة في المعاملات المصرفیالالكتروني

  الوجود ما یسمى بالبنوك الالكترونیة  إلى، و قد ظهر همرونة و سرعة في تقدیم خدمات ر، جعلته أكثالآلیات

و یحتوي موقعه على كافة ) شبكة الانترنت ( و البنك الالكتروني هو بنك له وجود كامل على الشبكة      

، حیث یتیح هذا البنك للزبون بالقیام بكافة أعماله الخاصة بالبنك عن فیةر برمجیات اللازمة للأعمال المصال

ه بانجاز كافة معاملاته دون أن یضطر ، و ذلك بواسطة خط یوفره له البنك یسمح لمكان موجود به طریق أي

  إلى الذهاب بنفسه إلى مقر البنك 

                                                           
1
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، فمن الطبیعي رونیة تتم عن طریق شبكة الانترنتالالكترونیة و المعاملات المصرفیة الالكتو بما أن البنوك    

الخدمات  إلىأن یتم التعامل بوسائل الدفع الالكترونیة مما یشجع على استعمال هذه الوسائل بالإضافة 

  1: لتي تستوجب التعامل بتلك الوسائل، و أهم هذه الخدمات ما یليالمصرفیة الجدیدة ا

 .  ATMالخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر الصرافات الآلیة  -

 . الصیرفة عبر الهاتف الجوال -

  : نمو الانترنت – 2 – 1

یئة الملائمة الدفع الالكترونیة باعتبارها البإن نمو شبكة الانترنت یعد عاملا أساسیا لتطور و نجاح وسائل 

، خاصة التجارة الالكترونیة التي تتم على هذه الشبكة و التي یجري الدفع فیها بالطریقة لتداول هذه الوسائل

الالكترونیة و علیه فنمو شبكة الانترنت و انتشارها یساعد في انتشار الوسائل الالكترونیة و بالتالي تطورها 

  2 .و نجاحها

  : ظهور الحكومة الالكترونیة – 3 – 1

ة لخلال السنوات القلی ظهرتالتي لحدیثة ایعد موضوع الحكومة الالكترونیة من ابرز التطبیقات الإداریة  

ا و یحظى بأهمیة بالغة في مختلف دول العالم حیث یعد الموضوع ، و أصبح هذا الموضوع حیویً الماضیة

كترونیة أصبح من متطلعات كل ، و یمكن القول أن تطبیق الحكومة الالالحاضرمكتسبات البشریة في الوقت 

، و بالتالي ضرورة استخدام وسائل الدفع نیة یتطلب تطبیق تجارة الكترونیة، و لأن تطبیق حكومة الكترو دولة

  .الالكترونیة 

وصـیل لتناهـا القـانوني الإداري ي وسیلة من الوسائل التي تستخدمها الحكومـة الحقیقیـة بمعالحكومة الالكترونیة ه

المعلومـــات و الخـــدمات و تســـویق الســـلع للمســـتفیدین منهـــا عبـــر شـــبكة الانترنـــت و هـــذا لا یلغـــي دور الحكومـــة 

عن الروتین و التعقیدات البیروقراطیة و اختصار  كفاءته و فعالیته عن طریق البعدالحقیقة و إنما تسنده و تدعم 

، و لا ینبغـي التخـوف مـن الحكومـة الالكترونیـة فهـي لا تسـتغني وقت و جهـد و مـال المسـتفید و توفیرالمسافات 

تمامــا و إنمـا ینبغــي التكیــف مــع بیئتهــا و ثقافتهــا المختلفــة  ،نظم و المحــرك لهــامــال عـن الجهــد و الإبــداع البشــري 

  3. الحكومة التقلیدیة و ثقافة عن بیئة

  

                                                           
1

عصرنة نظام : ، المتقى العلمي الدولي الرابع حول في ظل وجودها تقییم وسائل الدفع الالكترونیة و مستقبل وسائل الدفع التقلیدیة عبد الرحیم وهیبة ، 

 -02بدون تاریخ  ص   ،تمنراست ، المركز الجامعي  -عرض تجارب دولیة  –الدفع في البنوك الجزائریة و إشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر 

03.  
2
  .02، ص  نفس المرجع الأنف الذكر 
3
  .4 – 3 ص ص ، الذكرنفس المرجع الأنف  
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  : بر شبكة الانترنتع من وسائل الأمانالاستفادة  – 4 – 1

ثا لاستعمالها المبتكرة حدی الأمانمن وسائل ، بالاستفادة الالكترونیة عن وسائل التقلیدیة تتمیز وسائل الدفع

، و خاصة لإضفاء الثقة على المعاملات البنكیة و التجاریة التي تتم عبر هذه الشبكة و عبر شبكة الانترنت

  . طرفا فیهاائل الدفع الالكترونیة التي تكون وس

 كما سائل، و التي سنتناولهالابتكار مثل هذه الو  اً كافی اً التجارة الالكترونیة سبب و قد كان انتشار        

  1: یلي

، قعهو شهادة رقمیة تحتوي على بصمة إلكترونیة للشخص المو التوقیع الالكتروني  :التوقیع الالكتروني -

من إحدى الهیئات ، و یتم الحصول على الشهادة علیهاتؤكد منشأها و هویة من وقع توضع على وثیقة 

لرسمیة التي یقدمها طالب و ذلك مقابل رسوم معینة حیث تراجع هذه الهیئات الأوراق ا المعروفة دولیاً 

ة تدل على شخصیة الموقع ، فهو عبارة عن رموز أو أرقام أو حروف إلكترونیالتوقیع، ثم تصدر الشهادة

 . دون غیره

ن معرفتها أو یعني استبدال شكل البیانات من خلال تحویلها إلى رموز أو إشارات لمنع الغیر م :التشفیر -

 . فنیة لحمایة البیانات من الآخرین، فالتشفیر وسیلة تعدیلها أو تغییرها

  : تظهور منظمات و مؤسسات مالیة في مجال المدفوعا – 5 – 1

، ظهور منظمات و مؤسسات عالمیة انتشار وسائل الدفع الالكترونیة إن من بین العوامل المساهمة في 

، و الجهات المصدرة للبطاقات البنكیة و هذه الوسائل لمختلف بلدان العالمأصحبت رائدة في إنتاج و تسویق 

  2. و ماستر كارد العالمیة و غیرها التي تعد أشهر وسائل الدفع الالكترونیة و منها فیزا كارد العالمیة

   :العوامل المعرقلة على نجاحها – 2

  :الإلكترونیةالجرائم  – 1 – 2 

الجریمة التي ارتكابها إذا قام شخص ما باستخدام معرفته للحاسب الآلي بعمل غیر " على أنها  و تعرف     

  3: و تكمن هذه الجریمة فیما یلي" ي قانون

و ذلك عن طریق الحصول على بیانات شخص بطریقة غیر شرعیة و من دون علمه  :قرصنة البیانات -

، خاصة إذا تتخذ الهیئات إجراءات أمنیة كافیة ل على بطاقات بنكیة عبر الانترنتلیتم استعمالها للحصو 

                                                           
1
  . 5 - 4 ص ، صنفس المرجع الأنف الذكر 

 
2
  .6، ص نفس المرجع الأنف الذكر 

3
نظام  ، مداخلة مقدمة للملتقى العلمي  الدولي الرابع حول  عصرنة)المزایا و المخاطر ( وسائل الدفع الالكترونیة سعیدة قصاب ، فایزة بودربالة ، تقییم  

أفریل  27- 26الدفع في البنوك الجزائریة و إشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر عرض تجارب دولیة ، المركز الجامعي خمیس ملیانة ،  
  .06، ص 2011



الإطار النظري لوسائل الدفع الإلكترونیة :                                                                    الفصل  الأول   

 

 

32 

نهم ، كما قد یقدم الموظفین في البنوك الالكترونیة على جرائم الاحتیال من خلال تمكللتصدي لهذا المشكل

ام بسحب الحسابات أو من الحصول على الشفرات و الأرقام السریة و كل معلومات الخاصة بزبائن ثم القی

 . التلاعب بها

ال وسائل إن ظهور وسائل التجارة الالكترونیة و استعم: ل في ظل وسائل الدفع الالكترونیةغسیل الأموا -

أصبحت من خلالها تتم عملیات تبییض الأموال ، فسح المجال إیجاد سبل جدیدة الدفع الحدیثة في الدول

بیرة من بحیث یمكن لحامل البطاقة البنكیة أن یسحب مبالغ مالیة ك، كترونیا بسهولة و ارتیاح كبیرینال

، ثم یقوم البنك الذي سحب منه الأموال بطلب تحویلها من البنك مصدر البطاقة الصراف الآلي ببلد أجنبي

تمكنه من غسل  إلىلك یكون الزبون قد تهرب من دفع رسوم التحویل بالإضافة ، لیتم تحویل المبالغ و بذ

، كما تمكن عملیة التحویل الالكتروني من تبییض الأموال بطریقة حدیثة و سهلة بإیداعها في أمواله

 .عدة فروع في دول مختلفة إلىحسابات متعددة بالبنوك ثم تحویلها الكترونیا 

، و تأثیر نیة أن تحل محل النقود التقلیدیةانتشار النقود الالكترونیة و إمكاتخص مدى : تنظیمیة مخاطر -

  .، فاستهدفت نمو الكتلة النقدیةإدارتها للسیاسة النقدیةكل هذا على دور البنوك المركزیة من ناحیة 

 1: الآتیةو یمكن التعرض لهذه المخاطر في العناصر المخاطر في العناصر : مخاطر بطاقات الائتمان -

 وسیلة و إن كانت مخالفة  بأیةاب مخالفات للحصول على أموال و قد یستعملها صاحبها لأجل ارتك

، أو مدتها أو قیام البنك و بإلغائها ، كأن یستعملها بعد انتهاءلمبرم بینه و بین البنك الخاص بهللعقد ا

أو مع التاجر، كما قد یقوم باستغلال خدمات تجاوز حد السحب المحدد لها بالتواطؤ مع موظفي بالبنك 

 الأصليالحساب  إلىنقاط البیع الالكترونیة في إیداع شیكات بدون رصید حیث تضاف قیمة هذا الشیك 

نیة قبل تمام المقاصة لتحصیل قیم هذه الشیكات من نقطة البیع الالكترو  هذا الأخیر، ثم یسارع للزبون

 . بین البنوك

  تعمالها في السحب و تزویر ن صاحب البطاقة بالتواطؤ مع الغیر و تركها له لاسو ما قد یقدم الزبو

اقتطاع  ، ثم یقوم بالاعتراض على عملیات السحب و الطعن و التزویر في توقیعه حتى لا یتمتوقیعه

 . المبلغ المسحوب من حسابه

  و كذا طرف زبائنها بالنظر إلى الإفراط في حجم التعامل بالبطاقات منخطر السیولة لدى البنوك ،

تنامي حجم الدیون المعدومة بسبب عدم قدرة حاملي البطاقات على الوفاء بمستحقاتها فكبر حجم 

اجهتها بالحجم و القروض المجانیة لحملة البطاقات یستوجب على البنك الاحتفاظ بسیولة أكبر لأجل مو 

 . د یؤدي إلى تراجع في ربحیة البنك، هذا ما قالوقت المناسبین

 زیادة عرض النقود في الاقتصاد مما ینتج  إلى، فاستخدامها یؤدي التسبب في مخاطر ارتفاع الأسعار

فمستخدمها عنه سوء تخصیص الموارد و خاصة القروض الاستهلاكیة الممثلة في البطاقات الائتمانیة 

                                                           
1
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عنها و التي تعد ، لیقعوا في وطأة دیونهم لاسیما المترتبة ما یتوسعون في عملیات الاستهلاك غالبا

 مرتفعة النسبة 

 لبطاقة أو الرقم السري الخاص اضیاع  ، في حالة سرقة أومال السیئ للبطاقات من قبل الغیرالاستع

 . استبدال البیانات لبطاقات مسروقة، أو یقدم الغیر على بها

  : جرائم البطاقات البنكیة – 2 – 2

  1: تتمثل هذه الجرائم فیما یلي

  فالعمیل نفسه مالك للبطاقة قد یستعملها :العمیل بسبب استعمال البطاقات البنكیةجرائم یرتكبها  -

، و ذلك بطبیعة الحال للحصول على أموال بأي طریقة ة للعقد المبرم بینه و بین البنكجرائم مخالف رتكابلا

  : ئم أو المخالفات نذكرها فیما یليكانت و معظم هذه الجرا

 ؛لسحب من خلال أجهزة الصراف الآليتجاوز حامل البطاقة لرصید با 

 ؛إساءة استخدام بطاقات انتهت مدة صلاحیتها 

 ؛البطاقة الملغاة ستخداما 

 ؛إساءة استخدام بطاقة ضمان الشیك  

قد یتم أیضا ارتكاب جرائم باستخدام : بب استعمال البطاقات الالكترونیةالجرائم التي یرتكبها الغیر بس -

 : على النحو التاليالغیر و ذلك البطاقات من قبل 

 ؛مسروقة أو المفقودة من قبل الغیراستخدام البطاقة ال 

 ؛السحب ببطاقة الالكترونیة مزورة 

  التحدیات التي تفرزها وسائل الدفع الالكترونیة : المطلب الثالث

ائص من أن وسائل الدفع الالكترونیة التي وجدت لتعویض تلك التقلیدیة لیست مثالیة فهي تولد مشاكل و نق   

اذ الحیطة و ، مما أدى ذلك على اتخمما یؤثر على سمعتها بین الجمهور، و هي نوع جدید في عالم المصارف

  2: اطر و نقائص هذه الوسائل كما یلي، و یمكن ذكر أهم مخالحذر عند استعمالها

  . ریةنیة و أخرى تتعلق بالس، قانو للنقود الالكترونیة مخاطر أمنیة :النقود الإلكترونیة -  1

فقد یحدث الخرق الأمني للنقود الالكترونیة إما كنتیجة لعمل :  خاطر الأمنیة للنقود الإلكترونیةالم – 1 – 1

، فمن ل بتصمیمات الأنظمة الالكترونیة، و إما الإخلاأو تخریب موقع من مواقع الانترنتغیر عمدي مثل محو 

                                                           
1

  .73 – 72، مرجع سابق، ص ص  إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیة، عبد الرحیم وهیبة
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، فإنه من المهم ر قانونیة و أمنیة و مالیة خطیرةإلى أثاشأن كل هذه التصرفات و التهدیدات السابقة أو تؤدي 

أن تتأكد الجهة المصدرة للنقود الالكترونیة من توافر كافة الضمانات  الأمنیة سواء بالنسبة للمستهلك أو بالنسبة 

یتم التعامل  للتاجر و سواء أكان ذلك متعلقا بالنقود الالكترونیة التي تأخذ شكل البطاقات البلاستكیة أو تلك التي

  .)النقود الالكترونیة ( الانترنت بها عبر 

تتبع هذه المخاطر أساسا من خلال انتهاك القوانین و اللوائح : طر القانونیة للنقود الإلكترونیةالمخا – 2 – 1

قد القانونیة ، فإن المخاطر أخرى، من ناحیة اء أسرار العمیل و انتهاك السریة، و إفشرائم غسیل الأموالمثل ج

، قود الالكترونیة بطرقة غیر دقیقةتتولد أیضا عندما تقنن حقوق و التزامات الأطراف المختلفة المتعاملة بالن

ود الإلكترونیة كذلك فإن موضوع حمایة المستهلك یعد من أهم المخاطر القانونیة التي یمكن أن تفرزها النق

ن أهم المخاطر القانونیة التي یمكن أن تفرزها ، كذلك فإن موضوع حمایة المستهلك یعد مبطریقة غیر دقیقة

النقود الالكترونیة و من المتوقع أیضا أن یصاحب انتشار النقود الالكترونیة تزید في جرائم التهرب الضریبي 

حیث سیكون من الصعب على الجهات الحكومیة المكلفة بتحصیل الضرائب القیام بربط الضریبة على تلك 

  . فقات تتم خفیة عبر شبكة الانترنتطة النقود الالكترونیة نظرا لأن تلك الصالصفقات التي تتم بواس

بالإضافة إلى الجرائم التي ترتكب في حقوق البطاقات البنكیة فهي تفرز جملة من  :البطاقات البنكیة – 2

 1:هم هذه المشاكل ما یليالعیوب و المشاكل سواء لحاملها أو للمصارف المصدرة لها و أ

 لا یتوقف، إذ أن رفع القدرة الاستهلاكیة رفع الاستهلاك على المدى الطویل أثر البطاقات فيمحدودیة  -

 .و انحصار الدخل الحقیقي للأفراد بقدر ما یعتمد على نموعلى وسائل 

خطر على سیولة المصرف نظرا لكبر حجم التعامل كما أن كبر حجم القروض المجانیة من البطاقات  -

 . ض استثماراته في المجالات الأخرىیدعو المصرف إلى تخفی

، مما محطات البنزینكطاقات الخاصة بها المنافسة التي تواجهها المصارف من المؤسسات المصدرة للب -

 . قلل من حجم المتعاملین مع المصرفقد ی

بالنسبة للدول الإسلامیة فإن البطاقات الائتمانیة تكتفیها بعض المحظورات الشرعیة ، كالفائدة التي  -

 ، و كذلك العمولة التي یتقاضاها البنك من التجار فهناك منالبنك عند تأخر العمیل عن السدادیأخذها 

 . الفقهاء من یعتبرها فائدة محرمة

  

  

  

  

                                                           
1
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  1: لعل أهمها ما یلي: ونیة و الرقابیة للبطاقات الذكیةالتحدیات القان – 3

تفرض علیها رقابة كالمؤسسات ، لكن لا یر مصرفیة بإصدار بطاقات ذكیةقد تقوم مؤسسات غ -

، مما یثیر قلق رامج البطاقة ذات القیمة المخزنةالمصرفیة التي تدفع تكالیف الرقابة عند عرضها لب

 .ار غیر مصرفیة لا تخضع لمراقبتهمالمراقبین بشأن المحافظ الالكترونیة التي تضم مؤسسات إصد

في البطاقة الذكیة و الذي خصیة المخزونة المعلومات الش رار قلق المستهلك حول سـریةیسجل باستم -

  . مام انتشار استخدام هذه البطاقاتیمثل عقبة أ

   تنظم الشیكات و الحوالات من الناحیة القانونیة فإن البطاقات الذكیة لا تخضع للقوانین التجاریة التي  -

 ، مكتوبة مما یثیر مشاكل الإثبات اةلأن المستخدم فیها لا یستعمل أد، او غیره

تثیر هذه البطاقات قضایا تتعلق بمراعاة إجراءات براءات الاختراع من طرف مؤسسات إصدار  -

 . كیة الفكریة و ترخیص التكنولوجیاالبطاقات و مجهزیها بالإضافة إلى شؤون المل

قانونیاً تنظیماً ند سنوات دون أن یواكبها ملكن أكبر مشكل تواجهه وسائل الدفع الالكترونیة هو تسارع استعمالها  

  .تمتع بها وسائل الدفع التقلیدیة، فهي محرومة من الحمایة القانونیة التي تیناسب تحدیاتها

، و لعل أهمها إشكالیة الإثبات لنزاعات التي تتطلب سرعة في حلهامما یجعلها تخفي حزمة من المشاكل و ا 

القضاء في دول العالم للتوسع في  من جانب الفقه و تجهودامفرغم كل ال ،لى دعامة ورقیةلعدم اعتمادها ع

تفسیر النصوص القانونیة الموجودة أصلاً كي تشمل المعاملات الالكترونیة ، إلا أن هذه النصوص بقیت محددة 

، التوقیع الالكتروني ترونیةالإسناد الالك" كي تشمل " الخ .. الكتابة ، الإسناد الخطیة " المدى فلم توضع كلمات 

  . نظرا لحداثة هذه المصطلحات"  الخ.... 

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
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  : خلاصة الفصل 

تقییم وسائل من خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل بما یتضمنه من مفاهیم حول وسائل الدفع الإلكترونیة و 

  الدفع الالكترونیة 

البنكیة  بین البنوك و الأفراد إلكترونیا  رونیة هي أنظمة لتسویة المدفوعاتنستخلص إن وسائل الدفع الإلكت     

، حیث سمحت وسائل الدفع الالكترونیة باختصار للوقت في تداولها و ن اجل تسهیل المعاملات إلكترونیام

، لذلك سعت المصارف رقي و البشري الذي كان مخصصا لهامعالجتها و التقلیل من الإفراط في الاستخدام الو 

 إلىوسائل الدفع التقلیدیة رات  التكنولوجیة المتسارعة التي یجري فیها الانتقال للتكیف و التعامل مع التطو 

، و أصبحت البنوك تقدم خدمات دفع بنكیة إلكترونیة ذات القبول الواسع عالمیا تتمشى وسائل الدفع الالكترونیة

ت متعددة منها البطاقاو مقتضیات العصر الحدیث ، و قد أخذت  وسائل الدفع الالكترونیة بدورها عدة أشكال 

، النقود الالكترونیة و المحافظ الالكترونیة و التحویلات المالیة الالكترونیة التي البنكیة، الشیكات الالكترونیة

  .ر أمان من وسائل الدفع التقلیدیةتعتبر اكت

، و بالرغم من هذه المشاكل إلا أنها قدمت عدة مشاكل عرقلت نجاحها أفرزتو مع هذا لم یشفع لها بذلك فقد 

  .العدید من المزایا التي حرم منها العملاء باستعمالهم الوسائل التقلیدیة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

الفصل الثاني: أثر وسائل الدفع الالكتروني في تطوير الخدمات 

 البنكية  

 . المبحث الأول: عمومیات حول الخدمات البنكیة 

  المبحث الثاني: انعكاسات وسائل الدفع الإلكترونیة على الخدمات

 البنكیة و جودتها .

 

 



أثر وسائل الدفع الإلكتروني  في تطویر الخدمات البنكیة.... ..............................: .................صل الثانيالف  

 

 

38 

  : تمهید  

هریة في تغیرات جو  إلىو استخدام التكنولوجیا الانتشار المذهل و المتسارع في شبكة الانترنت  أدى         

جدیدة ألا و هي وسائل الدفع الحدیثة التي  اتلیبآمن خلال ابتكار وسائل دفع  ،طبیعة عمل القطاع البنكي

فع دالل ائوسمن خلال زبائنها  تتعامل معلبنوك اإذ أصبحت تمثل الصورة الالكترونیة لوسائل الدفع التقلیدیة 

الخدمات  إلىنتقال من الخدمات البنكیة التقلیدیة الاجل تطویر خدماتها الجدیدة و أ، و ذلك من بالبطاقات

   .البنكیة الحدیثة

فلسفة العمل  تحولت الحصول على خدمات بنكیة حدیثة  فيید رغبات و احتیاجات العملاء او مع تز     

لهدف تحسین جودة الخدمات من تنویع الخدمات المصرفیة إلى تطویر الخدمات المصرفیة و تحدیثه المصرفي 

  . ع رغبة شریحة و واسعة من العملاءما یتماشى مبالبنكیة 

جودة  و عصرنة الخدمات البنكیة و ربالخدمات البنكیة و بتطوی ذا الفصل كل ما یعلقض في هر و نستع  

  : ، و ذلك في مبحثین كما یليالالكترونیة على الخدمات البنكیةتأثیر وسائل الدفع الخدمات المقدمة و 

    .لكترونیةالإ  عمومیات حول الخدمات البنكیة: المبحث الأول

  .وسائل الدفع الإلكترونیة على الخدمات البنكیة و جودتهاانعكاسات  :المبحث الثاني
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    الالكترونیة عمومیات حول الخدمات البنكیة: الأول المبحث

، و ذلك بتحقیق من خلال قیامها بنشاطها البنكيالمختلفة  أهدافهاتحقیق  إلىتسعى البنوك دائما         

و إشباع العملاء وولاء  رضا تحقیق  خلال ، و هذا من بالبنوك المنافسةل تكلفة مقارنة أقصى ربح ممكن و بأق

من أجل زیادة الطلب علیها و تعزیز رها بتطوی و الاهتمام  مختلفةالخدمات سلسلة من ال تقدیمها عبررغباتهم 

 و مفاهیم  مفاهیم للخدمات البنكیةإعطاء وعلیه سنحاول في هذا المبحث ، البنك التنافسي و زیادة ربحیته وضع

 هذا التطویر من ظهور للخدمات البنكیة الالكترونیة التي تتمیز بالسرعة  عنلتطویر الخدمات البنكیة و ما نتج 

 لتطلعاتو ذو جودة ترتقي ، و كذا ظهور طرق آمنة تساعد على تقدیم خدمات مصرفیة جدیدة و آمنة و الجودة

  . واحتیاجاتهم العملاء

  . الخدمات البنكیة مفاهیم حول :الأول المطلب

  ، و لكن مع التطور التاریخي مخرجات غیر ملموسة و لا قیمة لهالقد كانت الخدمات البنكیة عبارة عن      

و التقدم التكنولوجي أصبح العمیل یبحث عن خدمة بنكیة في المستوى تلبي احتیاجاته من سیولة نقدیة و تسویة 

   لیهاو هذا ما أدى إلى زیادة الطلب ع ت ممكن في أي مكان بالعالممعاملاته التجاریة بأكثر أمان و أسرع وق

  . إلى مفهومها و خصائصه و أنواعها، و علیه وجب التطرق في هذا المبحث و تربعها على مكانة مرموقة

  : مفهوم الخدمات البنكیة – 1

، و بذلك قبل التطرق رة عامةختلف عن مفهوم الخدمة بصو إن مفهوم الخدمة البنكیة لا یبتعد أو لا ی         

تعریف الخدمات البنكیة بثم نقوم  عامةإلى تعریف الخدمات البنكیة سوف نتطرق إلى تعریف الخدمات بصفة 

   . بصفة خاصة

  :  تعریف الخدمات – 1 – 1

بیات دالتي أظهرتها أ التعریف عطي بعضنلخدمات و بالتالي سوف اأو مفاهیم  یفتعار لقد تعددت      

  : التسویق كالأتي

ع أو تعرض النشاطات أو المنافع التي تعرض للبی" :الأمریكیة للتسویق الخدمات بأنهاعرفت الجمعیة  –1- 1-1

 1"لارتباطها بسلعة معینة

  

                                                           
1
  .20، ص 2008ائل  للنشر، عمان، ، دار و ، الطبعة الرابعةتسویق الخدماتهاني حامد الضمور ،   
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أخرى، و تكون  نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف: " یعرفها كوتلر و برنالد بأنها – 2- 1-1

، و إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتوج مادي ملموس أو أساسا غیر ملموسة، و لا ینتج عنها أیة ملكیة

  . 1" لا یكون 

النشاطات الغیر ملموسة التي تحقق منفعة للزبون أو العمیل و التي لیست :"بأنها   Stamtonعرفها –3- 1-1

أن إنتاج أو تقدیم خدمة معینة لا یتطلب استعمال سلعة مادیة  أي، مة أخرىة مرتبطة ببیع سلعة أو خدبالضرور 

 "2.  

أكتر من إنتاج أشیاء غیر ملموسة فهي تفاعل اجتماعي بین : " على أنها  Erle Voglerو عرفها  - 4- 1-1 

  . 3"المنتج و الزبون الذي یشبع احتیاجاته و رغباته أثناء عملیة الإنتاج 

الخدمة هي عبارة عن نشاط أو : لتعریف الأتي، یمكن أن نستخلص او على ضوء ما تم عرضه من تعاریف  

أن یترتب عن ذلك انتقال  منفعة غیر ملموسة تهدف إلى إشباع حاجة أو رغبة لدى العمیل أو المستفید دون

  . و غیر مرتبطة ، بمنتج مادي ملموس، و قد تكون هذه الخدمة مرتبطة أالملكیة

     : تعریف الخدمات البنكیة – 2 – 1

ن تعریفها على النحو إن مفهوم الخدمات البنكیة لا یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمات بشكل عام حیث یمك     

  :                    التالي

و ) الحقیقة ( الكامن في مجموعة من العناصر الملموسة  فعيعة من العملیات ذات المضمون المنمجمو " هي

، من خلال دلالاتها وقیمتها النفعیة التي ن قبل الأفراد و المؤسساتالمدركة م) غیر الحقیقیة ( غیر الملموسة 

تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالیة و الائتمانیة الحالیة و المستقبلیة التي تشكل في الوقت نفسه مصدرا 

  4"لربحیة الخدمة المصرفیة 

ات المنافع أو الإشباعات غیر الملموسة و التي یقدمها المصرف لإشباع الحاج: " و یمكن تعریفها أیضا بأنها 

    5"، و إنتاجها قد یرتبط أو لا یرتبط بمنتوج مادي ملموس المالیة و الائتمانیة للعملاء

                                                           
1
 Ph . Kotler et B Dubois , Marketing management, dunod , Paris, 2006 , P 485 . 

2
 .165، ص  2002،  الاسكندریةدار الجامعیة ، ال،  إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیةعید محمد المصري ،  

3
 Eric Vogler , management stratégique des services , édition dunod , Paris , 2004 , P10 . 

4
، عمان سیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، دار المالتسویق المصرفي ، مدخل صناعة الخدمات المصرفیة و المالیةفؤاد الشیخ سالم ، علي فلاح الزعبي ،   

  . 45ص  2020، 
5
، ص  2010، الطبعة الأولى ، دار الصفاء و التوزیع ، عمان ،  المزیج التسویق المصرفي و أثره فى الصورة المدركة للزبائنعلاء فرحان و آخرون ،   

60 .   
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 هي مجموعة من الأنشطة المقدمة من طرف البنك: فین یمكننا تقدیم التعریف التاليمن خلال هاذین التعری    

ء المختلفة و فهي تتكون من عناصر غیر ملموسة تلازمیة و تساهم في إشباع حاجیات و رغبات العملا للعملاء

البیئیة التغیرات ، و تكون قابلة للتجدید و التطویر وفقا لتغیر رغبات العملاء من جهة و تحقق إیرادات للبنك

 . الحاصلة من جهة أخرى

  : خصائص الخدمات البنكیة – 2

صوصیات و الخدمات المصرفیة لها خ نّ أ، و الذین یرون من خلال وجهات نظر بعض المختصین       

فضلا عن التوسع في  ،تنوعة و خاضعة للتغیرات المستمرة، كونها متعددة و محساسیة تختلف عن غیرها

  1: التالیة ائص، لذلك تتمیز الخدمات المصرفیة بالخصوسائط التكنولوجیة لتقدیم الخدمةاستخدام ال

  ؛نتج و تستهلك فور طلب الزبون لها، لأنها لیست ملموسة و تالخدمات البنكیة لا یمكن تخزینها – - 2-1

   ؛جدیدة یمكن لأي بنك أخر تقدیمها خدمةأنّ أيّ ، أي لبنكیة لیست محمیة ببراءة اختراعالخدمات ا –2- 2

   ؛الانفصال عند تقدیمهاالخدمات البنكیة غیر قابلة للتقسیم أو التجزئة أو  –2-3

   ؛..یمكن تقدیم الخدمات البنكیة داخل الدولة و خارجها ، خاصة الحوالات المالیة و البطاقات البنكیة  – 2-4

  ؛تفاعل الموظف یختلف بین الزبائن تقدیم الخدمة البنكیة لا یأخذ نمطا محددا ، لأن تقدیم الخدمة و – 2-5

  . جودة الخدمات البنكیة غیر قابلة للفحص قبل تقدیمها للزبون  – 2-6

  : أنواع الخدمات البنكیة  -  3

  ،ها البنوك نظرا لتعددها و تنوعهاإنه لمن الصعوبة حصر جمیع الخدمات المصرفیة التي أصبحت تقدم     

  :م یمكن تقسیمها على النحو التاليلكن على العمو 

  : الخدمات البنكیة التقلیدیة –  1 – 3

  2: نذكر منها ما یلي     

  : ئتمانیة الا الخدمات البنكیة غیر  – 1 – 1 – 3

                                                           
1
 دراسة  میدانیة على البنك الإسلامي الأردني في عمان: أثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على رضا الزبائن صلاح الدین مفتاح سعد الباهي ،   

      33، ص  2016، مذكرة ماجستیر ، إدارة الأعمال ، كلیة الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، 
2
وراه ، أطروحة دكتدراسة حالة البنوك العاملة بولایة جیجل –البنكیة كمدخل لتحقیق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة  تطور الخدماتنسیم بوكحیل ،   

، أم البواقي ، العلوم التجاریة و علوم التسییر، جامعة العربي بن مهیدي ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر ، قسم علوم، تخصص إدارة أعمال المؤسسة

  .74ص ،  2018
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ائنه مقابل یقصد بها الخدمات التي لا تنطوي على الائتمان و هي متعددة و متنوعة و التي یقدمها البنك لزب    

حسابات، تحصیل الأوراق التجاریة، تحصیل الشیكات تح ال، و من أمثلة هذه الخدمات فعمولة أو أجر أو رسوم

  . إالخ... ردة المحلیة و الخارجیة ، إجراء الحوالات الصادرة و تلقي الواو الكمبیالات

  :   ة بالاستثمار في الأوراق المالیةالخدمات المتعلق - 2 – 1 – 3

رؤوس أموال المشاریع في  المساهمةللزبائن و تشمل هذه الخدمات خدمة إدارة محافظ الأوراق المالیة      

ضافة إلى ، بالإقتصادیة للمشاریع لصالح الزبائن، و تقدیم الاستثمارات المالیة و دراسة الجدوى الاالاستثماریة

في استثمارات طویلة الأجل  ، كما یلجأ البنك إلى توظیف الفائض عنده من الأموالخدمات الهندسة المالیة

  . نسبیا

  : روض و التسهیلات لمؤسسات الأعمالات تقدیم القخدم –  3 – 1 – 3

، و بنكیة مقابل تقاضیها لفوائدالالتسهیلات  و كما تقدم البنوك إلى جانب خدماتها السابقة بتقدیم القروض     

هذه الأخیرة تشمل ما كان من  أنّ  ، كونع من مصطلح القروض في لغة البنوكتعتبر التسهیلات البنكیة أوس

  . اقد لا تنتهي إلى شيء من ذلك أیضالكفالات و الضمانات التي قد تنتهي إلى الإقراض بالفعل و قبیل 

  : الصرف الأجنبي –  4 – 1 – 3

تقوم البنوك بتقدیم خدمات بیع العملات الأجنبیة لعملائها المسافرین إلى خارج البلاد بالإضافة إلى ذاك تقوم 

  1 .صرف المتداولةبشراء العملات الأجنبیة وفق أسعار ال

  : الخدمات البنكیة الحدیثة –  2 – 3

هذا المجال خلال لقد حدث تطور هام في أسلوب نشاط البنوك وتنوع و تعدد الخدمات البنكیة المقدمة في     

، و ذلك نتیجة الدخول في عصر اقتصاد المعرفة إذ أصبح بالإمكان تمریر الخدمات البنكیة السنوات الأخیرة

، فتقدم هذا ي زیادة القدرة التنافسیة للبنوكتوزیع إلكترونیة لشریحة واسعة من الزبائن مما ساهم ف عبر قنوات

  2 :النوع من الخدمات انطوى على العدید من المستجدات یتمثل أهمها

  ؛جال المعلومات و الحاسبات الآلیةالاستفادة من التطورات الهائلة في م -

  ؛رغبات الزبائنتمر في احتیاجات و ید المساالتز  -

التحول من فلسفة العمل البنكي و التسویق البنكي حیث أصبحت البنوك تستهدف شریحة واسعة من   -

  ؛الخدمة إلى إشباع حاجیات الزبون ءالزبائن و تحویل التركیز من أدا
                                                           

1
، ، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التجاریة و علوم التسییرأثار تحریر الخدمات المصرفیة على أداء البنوك الجزائریة، رشیدة دنان  

  .  5، ص  2014، 3جامعة الجزائر 
2
  .75، ص مرجع سابق، نسیم بوكحیل  
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ات قتنوع أشكال تقدیم الخدمة البنكیة الحدیثة من خلال الاعتماد على وسائل الدفع الإلكترونیة كبطا -

، خدمات شبكة الانترنت أو ما یسمى آلات الصراف الآلي، ونظم التحویل الالكتروني الائتمان و

 . لبنوك الإلكترونیةبا

  :والشكل الموالي  یلخّص مختلف الخدمات المقدّمة من طرف البنوك سواء الخدمات التقلیدیة أو الخدمات الحدیثة
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  الخدمات الرئیسیة للبنوك  أنواع: )04(الشكل رقم 

  

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   14، ص  ، مرجع سابقصلاح الدین مفتاح سعد الباهي  :المصدر 

البنكیةالخدمات / المنتجات   

)الخدمات الشخصیة ( خدمات القطاع و الأفراد   خدمات المؤسسات و الشركات 

 خدمات إدارة الأصول 

 الخدمات الاستثماریة 

خدمات الوساطة محلي 

 دولي إقلیمي

خدمات التحصیل 

 المالي

خدمات تمویل و هیكل 

 الشركات

خدمات الأسهم و 

 السندات

خدمات صنادیق 

 الاستثمار

 خدمات الودائع 

 حساب جاري 

 حساب بأخطار 

 ودائع مربوطة 

 القروض و التسهیلات

 قروض إسكان

 قروض سیارات

 جاري مدین

 قروض قصیرة الأجل

 الحولات و الخدمات العالمیة

واردة/ حوالات صادرت  

و عملات أجنبیةبیع / شراء  

 شیكات المسافرین

تحصیل المسحوبات/شراء  

 خدمات مصرفیة إلكترونیة

 شبكة صراف ألي

 البنك الناطق

 البنك الفوري

 البنك الآلي

 البطاقات

الخدمات المصرفیة عبر الهاتف النقال 

ت  و الانترن  

 خدمات أخرى

 خدمات صنادیق

 الأمانات الحدیدیة

 خدمات الاستثمارات الشاملة

 خدمات التأمین

 

 حساب الودائع

 حساب جاري 

مربوطة  ودائع  

 حساب مربوطة 

 القروض و التسهیلات

 قروض سیارات

 قروض قصیرة الأجل

 قروض متجددة

 قروض بالعملة الأجنبیة

نجاري مدي  

 خدمات البوندد

قروض تجمع/ قروض 

 الحوالات و الخدمات العالمیة

واردة/ حوالات صادرة   

بیع عملات أجنبیة/ شراء  

 شیكات المسافرین

تحصیل المسحوبات/ شراء   

 سحوبات صادرة

 خدمات تجاریة 

 الائتمان التجاري 

 تمویل المقاولین 

 تمویل رأس المال العامل 

 برنامج ضمان القروض 

 تمویل شراء الأوراق المالیة  

 تمویل أعمال الصرافة 

 تمویل المستوردات و الصادرات 
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مفاهیم حول  تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة : المطلب الثاني  

لعملاء تطلعات ا مواكبةلبقاء في السوق و لمن أهم القرارات الإستراتیجیة للبنك  ةیعد  تطویر الخدمة البنكی      

، حیث أن الخدمات البنكیة التقلیدیة لا تتماشى رغباتهم و تتماشى مع احتیاجاتهمفي ابتكار أدوات جدیدة تلبي 

ائل الخدمات البنكیة وسمع مقتضیات التقدم التكنولوجي خصوصا مع ظهور التجارة الالكترونیة التي تعتمد على 

، و أخیرا تعریف  الخدمات البنكیة مطلب مفهوم التطویر و كذا أهدافهو نستعرض من خلال هذا ال الالكترونیة،

    . الالكترونیة و أهمیتها و أنواعها

  :تطویر الخدمات البنكیة – 1

   :یلي نوجزها فیما، وتعدّدت أهدافها اختلفت مفاهیم عملیة تطویر الخدمات البنكیة       

  : الخدمات البنكیةتعریف تطویر  – 1 – 1

         :لقد اختلفت و تعددت مفاهیم عملیة تطویر الخدمات البنكیة و من أهمها       

إضافة مزایا جدیدة لتلك الخدمات بحیث تؤدي هذه المزایا إلى زیادة "یقصد بتطویر الخدمات البنكیة         

  1 ."الخدمات الطلب على هذه 

بأنها الرفع من مستوى الخدمات البنكیة و تجدیدها بتطبیق تقنیات حدیثة مسایرة : " كما تعرف أیضا        

  2 ."للتوجهات العالمیة في تسییر البنوك 

على أنها مزایا جدیدة لتلك الخدمات القائمة أو تقدیم خدمات جدیدة لم یسبق التعامل معها  " :و تعرف أیضا     

  3" من أجل زیادة طلب الزبائن علیها 

أي خدمة تسایر أو تواكب التطور أو التغیر في رغبات و احتیاجات " في حین هناك من یعرفها على أنها   

  4 ."البنك ب الزبائن الجدد إلى ذالزبون الحالي و تج

  

  

                                                           
1
،  2005ر المناهج ، عمان ، ، الطبعة الثانیة ، دا لتسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیليامحمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ،   

  .249ص 
2
، كلیة ، مذكرة ماجستیرلخدمات المصرفیة لمواجهة اختلالات  المنظومة المصرفیة في ظل التوجه نحو اقتصاد السوق في الجزائرتحدیث اعادل رحال ،   

  . 23، ص  2014، باتنة ، امعة الحاج لخضرالتجاریة و علوم التسییر ، جالعلوم الاقتصادیة و 
3
  .96، ص  مرجع سابقنسیم بوكحیل  ،   

4
  . 96، ص  المرجع الأنف الذكر  
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لى عملیة تقدیم خدمات بنكیة جدیدة سواء كان ذلك بإجراء تحسینات أو تعدیلات ع: " على أنهاكما تعرف       

   1 ."، أو إضافة خدمة بنكیة جدیدة كلیا خصائص و منافع الخدمة الحالیة

أو  ةخمس حالات یمكن اعتبار عندها الخدمات المصرفیة جدید  Heanyو   Lovelockو لقد حدد كل من    

  2: و هيمبتكرة 

خدمات جدیدة بالنسبة للمصرف و لكنها موجودة في السوق و من أمثلة ذلك قیام العدید من المصارف  -

 ؛خدماتها التقلیدیة إلىبإضافة خدمات 

، و من متمیزة لتقدیم خدمة قائمةجدیدة  توسیع خط الخدمة و هي إضافة على خط الخدمة المصرفیة طرقا -

  ؛قائمة القروض إلىالأمثلة على ذلك إضافة أصناف جدیدة 

أفضل و قیمة أكبر للعملاء و من  أداءإجراء تحسینات على الخدمات القائمة بالشكل الذي یجعلها توفر  -

 ،الخ..للعملاء ألیا ف الحسابات شك، توفیر )أیام العطل ( عات تقدیم الخدمة الأمثلة على ذلك تمدید سا

  ؛هذا لتغطیة جزء أكبر من العملاء إعادة توزیع الخدمات المصرفیة جغرافیا و -

السوق لم تكن موجودة من قبل  فيرئیسیة و فیها یستحدث المصرف خدمات جدیدة لعرضها  ابتكارات -

  ؛ادي في كثیر من الخدمات المصرفیةالتي حلت محل الصراف الع الآليكأجهزة الصراف 

الانتقال بالخدمات البنكیة من مستوى معین إلى : تطویر الخدمات البنكیة على أنها و بهذا یمكن تعریف     

مستوى أعلى منه أي انتقال من خدمات بنكیة تقلیدیة إلى خدمات بنكیة حدیثة تحقق رغبات العملاء بالاعتماد 

  . صرنا الحاليلتطورات الحاصلة في ععلى إدخال تقنیات متطورة و عصریة مواكبة 

  : الهدف من تطویر الخدمات البنكیة – 2 – 1

یر أهداف ، و لكن للتطو باعتباره أنه أحد مقومات التواجدقد یرى البعض أن التطویر في حد ذاته هدف      

  3:أخرى نوجزها فیما یلي

  ؛جذب مزید من العملاء الجدد -

 ؛العملاء الحالیین وولاء زیادة تعامل -

 ؛سة، و ما یتصل بها من جهد و وقتمات المماثلة التي تقدمها البنوك المنافدتكلفة تقدیم الخ تخفیض -

                                                           
1
ماستر ، تخصص ، مذكرة أثر تطویر الخدمات المصرفیة على تحسین الصورة الذهنیة للبنك من وجهة نظر العملاء مریم بوالشعر ، أمینة بومعالي ،   

یظ بالصوف ، میلة ، إقتصاد نقدي و بنكي ، قسم العلوم الاقتصادیة ن كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، المركز الجامعي عبد الحف

  .11، ص  2021
2
، تخصص تسویق الخدمات ، قسم العلوم التجاریة ، كلیة العلوم  ، مذكرة ماستر الخدمات المصرفیة كمدخل لتحقیق رضا العمیلمحسن مزرق ، تطویر   

  .72، ص  2014سییر ، جامعة جیجل ، الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم الت
3
سم العلوم ، أطروحة دكتوراه ، تخصص مالیة و بنوك ، ق)دراسة الواقع و الأفاق ( متطلبات وتحریر الخدمات المصرفیة في الجزائر لخضر بن أحمد ،   

  . 86، ص  2012،  03الاقتصادیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة الجزائر 
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  ؛للمصرفتحسین الوضع التنافسي  -

 ؛مصارف و نصیبه من السوق المصرفيالزیادة حصة  -

 . لتواصل السلیم في السوق المصرفياكتساب قدرة على الاستمرار و ا -

  : الإلكترونیةهور الخدمات البنكیة ظ  – 2

لتأثیر على لأدى ذلك ، مجال التكنولوجيالنظرا للانتشار الواسع لشبكة الانترنت و التطور الحاصل في      

و أكثر مرونة  و جعلها أكثر فعالیة  حدیثة  اتتحسینعلیه الخدمات البنكیة و القطاع البنكي من خلال إدخال 

  . مى بالخدمات البنكیة الإلكترونیةما یس، و ظهور ینامیكیة و سرعة في تقدیم خدماتهو د

  : هوم الخدمات البنكیة الإلكترونیةمف – 1 – 2

  : ها ما یليللخدمات البنكیة الإلكترونیة عدة تعاریف نذكر من

الخدمات المصرفیة " أو " الخدمات المصرفیة الافتراضیة " یطلق على الخدمات البنكیة الإلكترونیة اسم       

  1."ذلك لأن تسلیمها یتم عن طریق نظام یتم التحكم فیه بواسطة الكمبیوتر ، الانترنتعبر 

، سواء تعلق الأمر بالسحب علام و الاتصال الجدیدةاستخدام تكنولوجیا الإ: " كما تعرف أیضا على أنها      

   2 ."البنوك أو الدفع أو الائتمان أو التحویل أو بالتعامل في الأوراق المالیة أو غیر ذلك من أعمال 

كما تكون الخدمات البنكیة الالكترونیة  باستخدام مجموعة من التقنیات و الأدوات و الأسالیب التكنولوجیة      

 إلىالحدیثة من قبل النظام المصرفي بهدف تسهیل العملیات البنكیة بین مختلف الأطراف عن بعد دون الحاجة 

   3.التقدم للبنك

                                 السلكیة  الاتصالات استخداممجموعة الخدمات التفاعلیة عن طریق : " هیلدنق بأنهاكما عرفها كاسبر و    

   4 ."و اللاسلكیة و المعلومات و تقنیات الوسائط المعتمدة 

                                                           
1  Shradha nigudge , mohsin khan a .pathan , E- Banking services importance in business , advantage , challenges 
and adoption in india , assian journal of management sciences , 2 , 3 , special issue , 2014 , P 191.    

2
، تخصص مالیة و بنوك ، كلیة العلوم  ، مذكرة ماستر الخدمات البنكیة الإلكترونیة كمدخل لتحقیق میزة تنافسیة فى البنوك التجاریة هاجر مزغیش  ،  

  . 11، ص 2016الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أم البواقي ، 
دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة  – استخدام وسائط الصیرفة الإلكترونیة في تطویر الخدمات المصرفیةعبد الرزاق براهیمي ، و آخرون ، أهمیة   3

      . 05، ص 2020، جوان  01، العدد  07لمجلد و البنك الوطني الجزائري بولایة سطیف ، مجلة دراسات اقتصادیة ، ا

4
، أطروحة دكتوراه ، تخصص نقود و مالیة ، كلیة  استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقدیم الخدمات البنكیة و أثرها على الأداء البنكي، دغنوش العطرة   

  .129، ص  2017 ،العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة محمد خیضر ، بسكرة 
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و إن الخدمات البنكیة الإلكترونیة هي جمیع العملیات : واسعمن خلال هذه التعاریف یمكن استنتاج تعریف   

  . إلكترونیة الفضاء الخدمات التي یتم عقدها و تنفیذها أو الإشهار لها من قبل البنوك عن طریق الانترنت و 

  : میة الخدمات البنكیة الإلكترونیةأه – 2 – 2

عام إن قیام البنوك بتسویة مختلف معاملاتها و خدماتها المالیة عبر الخدمات الالكترونیة یعود بفوائد  و بشكل  

  1:، و یمكن إیجاز أهمیة الخدمة المصرفیة في النقاط التالیةتلك البنوكاقتصادیة على البنوك و عملاء 

العمیل إلى الانتقال إلى البنك مما إذ لا یحتاج : تخفیض النفقات التي یتحملها البنك لإجراء المعاملات  -

ها ؤ ، بل یكفي إجرااصة في المناطق المعزولة جغرافیایؤدي إلى عدم الحاجة إلى إنشاء فروع جدیدة للبنك خ

، الرسائل لى سبیل المثال عن طریق الانترنت، الهاتف النقالعن طریق الخدمات الإلكترونیة للبنك و ذلك ع

  ؛القصیرة 

من  البنك إن تسویق الخدمات المصرفیة الإلكترونیة یمكن: سات المصرفیة الأخرىد بوجه المؤسالصمو  -

، و ذلك من خلال الأسالیب المختلفة التسویقیة التي دتهاالسوقیة و القیام أیضا بزیا هالحفاظ على حصت

 ؛مواكبة تطور الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المختلفة عن طریق تكنولوجیا الاتصالات فيتساعد 

إن تقدیم البنك معاملاته البنكیة عن طریق الخدمات الإلكترونیة تساعده : زیادة ارتباط العملاء بالبنك -

بهذا البنك و الولاء له دون ارتباطهم زیادة  إلى، مما یؤدي سیة و تدعیم علاقاته مع عملائهبامتلاك میزة تناف

  ؛غیره

ممیزات الخدمات الإلكترونیة میزة الوصول إلى من أهم : لوصول إلى قاعدة أوسع من العملاءإمكانیة ا -

 ؛قاعدة عریضة من العملاء عبر العالم دون التقید بمكان أو زمان معین

ها ءذ أصبحت هناك عملیات مصرفیة جدیدة لا یمكن لأي بنك أداإ: تقدیم خدمات مصرفیة كاملة و جدیدة -

صرفیة بالسرعة في المتلك العملیات  ایز بهإلا إذا كان یملك خدمات إلكترونیة معینة لما تتم عملائه إلى

 . الأداء و الدقة

  : واع الخدمات البنكیة الإلكترونیةأن – 3 – 2

 ، عادة ما تشملك و الدولة التي یعمل فیها البنكیعتمد نوع الخدمات التي یقدمها البنك على طبیعة البن    

و یمكن ذكر أهم  ،2ةالخدمات التي تقدمها البنوك الحسابات الجاریة و حسابات التوفیر و المشورة الاستثماری

  3:ت المصرفیة الإلكترونیة فیما یليالخدما

                                                           
1
  .131 – 130 ص ، صالأنف الذكر نفس المرجع   

2
    .  14، ص  مرجع سابقهاجر مزغیش ،   

3
 Eddie Tobey , Banking Services , EzineArticles.com Expert Author , January , 2016 , P 1 .  
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  :  ATMخدمات الصراف الآلي  – 1- 3- 2

، یتمكن الخدمة البنكیةاستخداما في مجال من أكثر الوحدات الإلكترونیة شیوعا و  الآليتعد أجهزة الصراف    

، و توجد في الغالب في الواجهات الأمامیة لمبنى ساعة 24/24المستهلكین  إلىالبنك من خلالها بتقدیم خدماته 

التي یراها البنك  الأماكن، و غیرها من ت، الجامعات، المراكز التجاریةالبنك أو في مواقع بعیدة مثل المطارا

  . ملائمة

  . الأوقات و الأماكن التي تناسبهم الحصول على بعض الخدمات البنكیة في للعملاءهذه الأجهزة تسمح    

  : و تتمثل فیما یلي الآلیةنمیز نوعین من الصرافات    

ھو آلة أوتوماتیكیة تسمح   : Distributeur Automatique de billes (DAB)الموزع الآلي للأوراق  -

 .للعمیل عن طریق بطاقة الكترونیة بسحب مبلغ من المال دون حاجة للجوء إلى الفرع 

 DABللأوراق  الآلي الموزع): 01(جدول رقم 

  

  

  اق ر الموزع الآلي للأو 

D.A.B 

  النتائج  التقنیة  المبادئ العامة

یسمح بالسحب لكل  -

  حائز على بطاقة سحب 

البنوك ،  فيیوجد  - 

  الشوارع ، أماكن أخرى

    یعمل دون انقطاع - 

جهاز موصول بوحدة مراقبة  - 

الكترونیة تقرأ المدارات 

  المغناطیسیة للبطاقة

هذه الأخیرة نسجل علیها  - 

المبالغ المالیة الممكن سحبها 

   أسبوعیا

تخفیض نشاط السحب  - 

  في الفروع 

     .14، ص  نفس المرجعهاجر مزغیش ، : المصدر 

هو أیضا آلة  أوتوماتیكیة  أكثر تعقیدا  : Guichet automatique bancaire (GAB) الموزع الآلي للأوراق –

عملیات التحویل  ،مات أخرى كقبول الودائع و طلب صكوتنوعا ، فبالإضافة إلى خدمة السحب الفوري تقدم خد

  .من حساب إلى أخر
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  GAB الموزع الآلي): 02(جدول رقم 

  

  

الشباك الآلي 

 G.A.B للأوراق

  النتائج   التقنیة  المبادئ العامة 

لكل حائز على یخول  - 

البطاقة القیام بالعدید من 

  :العملیات منها 

، السحب، معرفة الرصید

القیام بتحویلات ، طلب 

   شیكات

ـ جهاز موصول بالكومبیوتر 

الرئیسي للبنك یقرأ المدارات 

المغناطیسیة للبطاقة التي 

تسمح بمعرفة الزبون للرصید 

 بفضل رمز سري 

ــ یستعمل من طرف 

وقات غلق أالزبائن في 

لزبون لالبنوك ، خاصة 

 المستعجل 

   15هاجر مزغیش ، نفس المرجع ، ص :  المصدر

  : )(Phone Bank الصیرفة عبر الهاتف – 2- 3- 2

یعد الهاتف المصرفي من قنوات الخدمات المصرفیة الالكترونیة الذي یستطیع المصرف من خلاله الرد      

تحویل مبالغ نقدیة لجهات  ،تسدید فاتورة أو إجراء عملیة دفععلى استفسارات العملاء و تقدیم خدمات أخرى من 

تعتمد هذه الخدمة كذلك على وجود شبكة تربط فروع المصرف ، و الخ.. طلب خدمات كدفتر الشیكات  ،معلومة

مباشرة من أي فرع  الواحد ككل و تمكن الموظف المنوط به تقدیم الخدمة الهاتفیة من الوصول لبیانات العمیل

هذا النوع من الصیرفة استخدام هذه المراكز للإجابة على رسائل شهدها  التي، و آخر التطورات من فروع البنك

   1.ید الالكتروني و الذي أصبح أداة فعالة في التخاطب بین المصرف و العمیلالبر 

  : فیة و خدمات المقاصة الإلكترونیةأوامر الدفع المصر  –3- 3- 2

 المقاصة الالكترونیة عبارة عن آلیة یتم من خلالها تحویل الأموال من حسابات العملاء إلى حسابات     

، حیث تعتبر هذه الوسیلة طریقة سهلة و محكمة لإجراء فرع البنك أو أيأشخاص أو هیئات أخرى في نفس 

داد فواتیر هیئات المنفعة العامة، ، سداد أقساط التامین ، سرة مثل سداد أقساط الرهن العقاريالمدفوعات المتكر 

فیة بالخصم المصر ي الدوائر فو یعرف هذا النوع  ،الخ... اتب العاملین لدى العمیل ، سداد رو سداد الضرائب

خصما من حساب العمیل دون  ، و یفید ذلك في سداد مثل هذه المدفوعات تلقائیا في موعدهاالمصرح به مقدما

  . لنفقة و سداد المدفوعات في وقتهاتحریر شیكات بالقیمة مما یقلل من الجهد و ا

                                                           
دراسة حالة الوكالات العمومیة و  –أثر الخدمات البنكیة المصرفیة الكترونیة على تحسین جودة الخدمات بالمصارف شرایر عمران ، تهتان موراد ،   1

  . 172، ص  2016جوان  20العدد  ،، قسم العلوم الاقتصادیة ، السنة العاشرة  العارف ، مجلةالخاصة بولایة االبلیدة 
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، و الذي في الوقت الحقیقيبالغ الإجمالیة نظام تسویة المكما یتم تسویة المدفوعات المصرفیة عن طریق     

  عبارة نظام مركزي إلكتروني یعمل على أساس فوري إجمالي نهائي و مستمر لتنفیذ أوامر التحویل الدائنة هو 

  1. العاملة من خلال الحسابات المركزیة للمصارف نقطة تسویة لأنظمة التصفیة رو یوف

  جودة الخدمات البنكیة ماهیة : المطلب الثالث

  قد عرفت البنوك كغیرها من المؤسسات بتقدیم خدمات بنكیة متنوعة متشابهة من حیث الشكل و الغرض     

میزة تنافسیة ینفرد بها عن بقیة  لبنك، التي تحق لقي للخدمة یتجلى  في الجودةو التقدیم و لكن الجوهر الحقی

، و على هذا الأساس ركزت البنوك على تطویر وسائل في السوق المصرفیة ةبذلك مكان هالبنوك الأخرى وتكسب

  . تمیّز والریادةخدماتها و الدفع بها نحو الجودة  الدفع لتحسین 

  جودة الخدمات البنكیة  مفهوم -  1

  : الجودة تعریف –  1 – 1 

ذي یتطابق و توقعاته ، و الالقدرة على تحقیق رغبات المستهلك بالشكل : " حیث عرفت الجودة بأنها       

   2"السلعة أو الخدمة التي تقدم له یحقق رضاه التام عن 

أما اذا قیام المنظمة بتصمیم و تقدیم خدماتها بشكل صحیح من أول مرة ، : " و عرفت الجودة أیضا بأنها   

غیر مقصود في أداء بعض الخدمات و هو أمر محتمل ، فكیف یمكنها أن تتغلب على هذا الموقف  أحدث خط

  .  3"  او تواجهه

باع حاجات معینة أو الخصائص و الصورة الكلیة للمنتج التي تقوى القدرة على إش: " كما عرفت بأنها     

أنها نتیجة الحكم المتعلق بتوقعات الزبون ، و الخدمة من أي عیب أثناء إنجازها ، و كذلك خلوضمنیة للزبون

  .  4" المدركة عن الخدمة و الأداء الفعلي لها 

  : جودة الخدمات البنكیة تعریف  -   2 – 1

توقعات الزبائن  مءتلاعرف باین جودة الخدمة المصرفیة بان لها علاقة بقدرة المصارف على تقدیم خدمات      

الخدمة المقدم مع ، في حین عرفت جودة الخدمة المصرفیة بأنها قیاس لمقدار تطابق مستوى أو تتفوق علیها

، و بین كثیر من الباحثین أن عملیة تعریف جودة الخدمة المصرفیة و مراقبتها تختلف كثیرا في توقعات الزبائن

مصرفیة هي غیر الجودة  لجودة المدركة في الخدمة الا، كون مصرفي قیاسا إلى القطاع الإنتاجيالقطاع ال

                                                           
1
  .172، ص الآنف الذكر نفس المرجع   

2
  .30، ص  ، مرجع سابقصلاح الدین مفتاح سعد الباهي   

3
  . 30ص  المرجع الأنف الذكر ،نفس   

.  30، ص المرجع الأنف الذكر نفس  
4
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، و على هذا الأساس فان الزبون تكون أحكامه بشان جودة الخدمة المصرفیة على المدركة في السلع الملموسة

أساس جودة عملیة تقدیم الخدمة ، فضلا عن الأساس المستند إلى المنافع النهائیة التي یجنیها الزبون من 

  1. الخدمة

  : بنكیة الالكترونیةودة الخدمات الج تعریف –  3 – 1

التقییم و الحكم الشامل للعملاء عن جودة : " تعرف جودة الخدمة من منظور الخدمة الالكترونیة بأنها       

  .2" الخدمات الإلكترونیة المطروحة في السوق الافتراضي  

إدراكهم الفعلي مة ما یتوقعه العملاء من الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم مع ئملا: " كما تعرف أیضا بأنها     

، لذا فالخدمة الجیدة من وجهة نظرا العملاء هي العملاء نتیجة حصولهم على الخدمةللمنفعة التي یحصل علیها 

یق الشبكة ر و یقصد هنا تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیة عن ط" التي تتفق و تتطابق مع توقعاتهم 

  3. الدولیة هالعنكبوتی

    : جودة الخدمات البنكیة أهمیة وأهداف – 2

  :یؤمل منها تحقیق أهداف متعدّدة نستعرضها فیما یليلتحسین وتطویر جودة الخدمات البنكیة أهمیة بالغة كما 

  : أهمیة جودة الخدمات البنكیة – 1 – 2

و جودة في الخدمات عامة الهناك عدد من المؤشرات الرئیسیة التي یمكن من خلالها الاستدلال على       

  4:، و من أبرز هذه  المؤشرات ما یليالمصرفیة خاصة

مستوى  حد كبیر بالجودة حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاییس لتقییم إلىارتبطت الخدمة  -

، و هذا الأمر قاده بین الخدمة المقدمة و الجودةن خلال الرابط ، و مالرضا المحقق لدى العملاء

Parasuraman   اعتماد مقاییس هي عبارة عن سلسلة من المقاییس المتكاملة و المترابطة  إلىو آخرون

(  روفق عدد من المعایی، و الخدمة المقدمة له من منتجهالمعرفة رأي المستهلك بما یتوقعه من أداء في 

 ؛)الخصائص 

  ؛في القیاس لتقییم مستوى الجودة  اأصبح للجودة أبعاد رئیسیة یتم اعتمادها  بوصفها أساس -

                                                           
1
  . 29، ص مرجع سابق، لخضر بن أحمد  

2
  .31ص  مرجع سابق،ح الدین مفتاح سعد الباهي ،صلا  

3
  .  31 ، ص الذكر الأنفالمرجع   

4
تخصص  ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة ،)دراسة نوعي كمیة في البنك الوطني الجزائري ( التحكم في جودة الخدمة البنكیة  سفیان بوصالح ،   

 – 47، ص 2016أبو بكر بلقاید ، تلمسان ،  قتصادیة ن  كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة، قسم العلوم الانقود و مالیة

48.  
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تعد الجودة في الخدمة المصرفیة مؤشرا مهما في قیاس الرضا المتحقق لدى العمیل عن الخدمة المقدمة له  -

  ؛ن قبل المصرفم

صصة ضمن الهیكل التنظیمي الجودة في الخدمة المصرفیة تخضع للتحسین المستمر عبر إدارة متخ -

 . الشمولیة و التكاملیة في الأداء للمصرف هادفة لتحقیق

  : أهداف جودة الخدمات البنكیة – 2 – 2

  1: إن الهدف الأساسي من تطبیق جودة الخدمات في المؤسسة المصرفیة ما یلي       

 ؛نسبة لجودة  الخدمات المقدمة لهمانخفاض شكاوي الزبائن بال -

 ؛بیعات و الحصة السوقیة و الأرباحزیادة الم -

 ؛ادة الإنتاجیة و تحسین نوعیتهازی -

ض مدة الخدمة و تخفیض تحقیق الفاعلیة في أداء الأنشطة بسبب تخفیض الأخطاء ، إضافة إلى تخفی -

 ؛التكالیف

  ؛الارتقاء بمقاییس الجودة للوصول إلى المستوى الجودة العالمیة  -

  .ات و أقسام المصرف تحسین الاتصال و التعاون بین وحد -

  مستویات و أبعاد جودة الخدمات البنكیة  – 3

  :فیما یليمستویات و أبعاد جودة الخدمات البنكیة  تتجلى 

  : مستویات جودة الخدمات البنكیة – 1 –3

  2: هناك خمسة مستویات لجودة الخدمة البنكیة و یمكن تحدیدها كما یلي    

العملاء كالتي تمثل مستوى الجودة من و هي الجودة المتوقعة من قبل  :الجودة المتوقعة  – 1 – 1 – 3

  . الخدمات المصرفیة التي یتوقعون أن یحصلوا علیها من المصرف الذي یتعاملون معه 

و هي ما تدركه إدارة المصرف في نوعیة الخدمة التي تقدمها لعملائها و  :الجودة المدركة  – 2 – 1 – 3

  . حاجاتهم و رغباتهم بمستوى عالي عالتي تعتقد أنها تشب

ة التي تؤدي بها الخدمة المصرفیة من قبل موظفي وهي  الطریق ) :القیاسیة ( الجودة الفنیة  – 3 – 1 – 3

  . المصرف و التي تخضع للمواصفات النوعیة للخدمة المصرفیة المقدمة

                                                           
1
  .46ص  المرجع الأنف الذكر،نفس   

2
  .133، ص  2005، عمان، ، دار الحامد للنشر و التوزیع الطبعة الأول،  التسویق المصرفيتیسیر العجارمة ،   
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مدى التوافق و القدرة في استخدام  بر عنو هي التي تؤدي بها الخدمة و تع :الجودة الفعلیة – 4 – 1 – 3

، أي بعبارة أخرى كیف یرفع موظفي البنك من مستوى توقع یم الخدمة بشكل جید یرضي العملاءأسالیب تقد

  . ملاء للحصول على الخدمة المصرفیةالع

ن أي مدى الرضا و القبول الذي یمكن أن یحصل علیه المصرف م :رجوة  للعملاءالجودة الم – 5 – 1 – 3

  . ملائه عند تلقیهم لتلك الخدمةع

  : أبعاد جودة الخدمات البنكیة –  2 – 3

، و لقد تعددت فهم جوهرها إلىللوصول  الأسالیب أهمتعد دراسة معاییر جودة الخدمة المصرفیة من      

لم تتفق فیما بینها على  أنهااب و الباحثین لتحدید المعاییر التي تتكون منها جودة الخدمات إلا محاولات الكتُّ 

  .لفرعیة التي یتكون منها كل معیارماهیة هذه المعاییر و عددها و المتغیرات ا

، و لكن كثرة تطویر عشرة أبعاد أساسیة للجودة إلى)   Parasuraman et al 1985( ما سبق وصل إلىإضافة    

أدرك نفس الباحثین بأن  1988عدد هذه الأبعاد جعل الدراسات و الأبحاث تتلاحق فیما بعد ، حیث في سنة 

باختصارها إلى  غیر مستقلة تماما عن بعضها البعض، لذلك قامواهذه المعاییر العشرة لجودة الخدمة المصرفیة 

  1:خمسة معاییر فقط و هي

الخارجي للمصرف و الدیكور بداخله، ترتیب الأقسام تشمل اهتمام العمیل بالمظهر  :ةیالملموس - 1-  2 -  3 

یة المصرفیة ، المنافع و الأدوات و المعدات التقندمة، الكوادر العاملة في المصرف، وسائل نقل الخفي المصرف

  . المستخدمة في المصرف

، یة التي یدركها و یتوقعها العمیلات المصرفو تتمثل في القدرة على تقدیم الخدم :الاعتمادیة  - 2 – 2 – 3

  . مواعید المحددة دون أخطاءالبصورة دقیقة و بشكل مستمر و في 

اجات العملاء و یشمل الجوانب التي تعبر عن درجة تفهم المصرف لاحتی :الاهتمام و التعاطف – 3 – 2 – 3

  . الذي یقدمه المصرف للعمیلالشخصي یعني مستوى العنایة و الاهتمام  ا، كمظروفهم و مصالحهم

مصرفیة للعملاء بشكل فوري تتمثل في الكوادر المصرفیة العاملة بتقدیم الخدمة ال :الاستجابة  – 4 – 2 – 3

على التكیف مع الظروف الطارئة و المستجدة و الرغبة في مساعدة العمیل و ، إضافة إلي قدرتهم و عاجل

  . المقدمة لهتطویر الخدمة 

                                                           
1
  .   82، ص  2018، الطبعة الأول دار الصفاء للنشر و التوزیع ، عمان ،  ، تسویق و الخدمات المصرفیةإیاد عبد الفتاح النسور   
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و یتضمن الأمان المادي و المالي و سریة المعاملات ، من خلال ضمان  :السریة و الأمان – 5 – 2 – 3

م الخطر و الشك في تعاملات البنك، و أداء سلیم  من طرف الحصول على الخدمة حسب الوعد و انعدا

  . الموظفین

انعكاسات وسائل الدفع الإلكترونیة على الخدمات البنكیة و جودتها  :نيالمبحث الثا  

، لذا یستوجب ك لإرضاء عملائها بالدرجة الأولىالمصارف تسعى دائما لتحسین و تطویر خدماتها و ذلإن  

علام و الاتصال للارتقاء بخدماتها لرغبات عملائها علیها مواكبة التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا و الإ

، و إن العلاقة الموجودة بین وسائل الدفع الالكترونیة و الخدمات الخدمات فيمن حیث التطویر و الجودة 

، بحیث أن هده الأخیرة أدت إلى توسیع قاعدة الأفراد المعاملات المصرفیة الالكترونیة البنكیة تتجلى في مزایا

، كالتحویلات رونیة تحقق جودة مصرفیة للعملاءن مع المصارف بفضل ما توفره من خدمات بنكیة الكتالمتعاملی

یرها من وسائل الدفع المالیة بین الحسابات الكترونیا و سداد الشیكات الكترونیا و الدفع عبر الأجهزة الآلیة و غ

  .الالكترونیة

الخدمات البنكیة تأثیر وسائل الدفع الإلكترونیة على : الأولالمطلب   

  1: نتجات و الخدمات البنكیة كما یليو لاستعمال وسائل الدفع الالكترونیة أثر كبیر على الم   

تمكن المصرف من  إن المعاملات المصرفیة الالكترونیة تحقق میزة تنافسیة ،  :تحقیق میزة تنافسیة – 1

  . جل الطویلالتعامل مع أسواقه المستهدفة و عناصر البیئة المحیطة به بصورة أفضل من منافسیه في الآ

یساهم استخدام المصارف للأنظمة الالكترونیة في تحقیق معدلات : تحقیق الربحیة في الأجل الطویل – 2

  .  لاء الخدمة المصرفیة الالكترونیةربحیة قطاع عم

نظام توزیع الخدمات المصرفیة الالكترونیة یتیح من خلال برامج البحث  :توفیر فرص تسویقیة جدیدة – 3

واقع ، و بمقارنة الخدمات المختلفة المقدمة عبر مجراء عملیات التسوق الالكترونیةإمكانیة اكبر للعملاء لإ

المقدمة للخدمات بالانترنت أي أن ، یجعل العملاء یتحولون للمصارف المنافسة المصارف المختلفة في العالم

  . الالكترونیةالوقت ذاته یمثل تهدیدات للمصارف غیر المستخدمة لأنظمة الدفع 

یث تصل الخدمة للعمیل في ، بحلالكترونیة تغطیة واسعة الانتشارتتیح الأنظمة ا :توزیع واسع الانتشار – 4

الحاجة إلى الانتقال إلى المصرف، أو  ون، دصول على ما یرغب من خدمات مصرفیة، فیستطع الحأي مكان

  . الوقوف المطول في الصفوف

                                                           

 . 172، ص شرایر عمران، و تهتان موراد ، نفس المرجع 
1
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العمیل تتم إن جمیع المعاملات المصرفیة الالكترونیة بین البنك و  :خدمة المصرفیةتحسین جودة ال – 5

ق ، كما أنها تفتح قناة تسویلات خطأ الأداء إلى حدوده الدنیا، تنخفض فیها احتمابصورة مبرمجة و سریعة

  . عل مع موظفي المصرف إلى الانترنت، و كذا نقل التفامصرفي ذات كفاءة تعاملیة عالیة

ة ــة تحسن من الخدمـــــــل الدفع الالكترونیــــــــــو علیه من خلال هذه المزایا المقدمة نستطیع القول أن وسائ        

ویر الصناعة المصرفیة و التقدم التكنولوجي ه و في ظل العولمة المالیة و تطنّ أ لاإ، فیة و بشكل كبیرالمصر 

الحاصل أجبر المصارف على تطویر أنظمة  دفعها لكسب رضا العملاء و اشبع حاجاتهم و علیه كلما تحسنت 

   .و تطورت وسائل الدفع الالكترونیة تحسن معها أداء المصارف و بالتالي تحسین الخدمة المصرفیة

الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات البنكیة  وسائل الدفعدور : المطلب الثاني  

الالكترونیة على جودة الخدمات المصرفیة من خلال تحسین نوعیة الخدمة و توسیع و  الصیرفةتؤثر     

، إضافة إلى توسیع قائمة الخدمات المقدمة وكذا تقویة العلاقة مع التكالیف و استهداف أسواق جدیدة تخفیض

     1:فیما یليالعملاء و التي نفصلها 

: لیفتحسین جودة الخدمات و تقلیل التكا – 1  

تحسین جودة خدماته و توسیع یلجأ القطاع المصرفي للتجدید أي استخدام تكنولوجیا الاتصال و المعلومات ل    

 توسیع حریة فيوسیلة تساهم  نهاأ، أما المستفیدین من الخدمات على الانترنت ینظرون إلیها علي عروضه

. دالخدمات و تطویر الخدمات الاستشاریة عن بع  

، كسب الوقتو  محلیةاللا، و أنظمة المعلوماتمختلف المعدات و استمراریة دیمومة الخدمة التي تسمح بها إن 

وقت الحقیقي، الاستجابة ، التفاعل في الهیل عملیة الحصول على هذه الخدمة، تس، و المرونةإمكانیة التفاوض

، م في تحسین جودة الخدمة المصرفیة، كلها عوامل تساهمات الموثوقة و الآمنة و غیر ذلكالمعلو ، تبادل الآتیة

  . من أجل زیادة رضا وولاء العملاء و منه فالمصارف تعتمد قنوات  التوزیع الإلكتروني

توفیر فرصة ، و ف بشكل كبیر و تحقیق وفرات الحجمتخفیض التكالی إلىأن اعتماد كفاءة الشبكات یقود كما   

، فكلما استخدم المصرف تكنولوجیا المعلومات ضة جدا و بناء قاعدة عملاء واسعةلنقل المعلومات بتكلفة منخف

التي شخصیة نتیجة لزیادة وعیه و إدراكه للمزایا خدمات  إلىتزاید حاجة العمیل  إلىذلك و الاتصال كلما أدى 

یجعلها تفوق ما  قدیم خدمات ذات نوعیة أفضل و بالشكل الذي، ما یلزم المصرف بتتحققها الصیرفة الالكترونیة

  . یتوقعه المستفید

                                                           
1
دراسة  –المصارف الجزائریة و ضمان جودة الخدمة المصرفیة  الصیرفة الإلكترونیة كآلیة  لعصرنةحمزة جیلالي تومي ، سارة مولاي مصطفى ،   

،شهر  01، العدد  07مجلة مجامع المعرفة ، المركز الجامعي تندوف ، المجلد  – استطلاعیة لعینة من عملاء وكالات المصارف الخاصة بمدینة المدیة

  . 630 – 629، ص ص  2021أفریل 
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، مما تجعل الخدمات المصرفیة زایا تفقدها التعاملات التقلیدیةالتعاملات المصرفیة الالكترونیة تتمتع بعدة مإن   

الشكاوي  الالكترونیة تعالج و بصفة دائمة مختلف أنظمة، كما أن الاعتماد على أعلى مستویاتها إلىترتقي  

، كما تساعد نظم المعلومات الفروع المعتمدة علیها في تحسین جودة الخدمة المصرفیة التي یتقدم بها العملاء

بالمعلومات التي تساعده في الوصول لأكثر و أفضل الخدمات من حیث الجودة و من  الزبونتزوید عن طریق 

تزویده بالخدمات المصرفیة و بالسرعة الملائمة للعمل المصرفي  إلي، إضافة یاجاته و رغباتهحیث تلبیتها لاحت

  1 .الالكتروني

: سواق جدیدة و توسیع نطاق الخدماتفتح أ – 2  

كسر الحواجز  ، سیكون قادراً علىالتوزیع الالكتروني و الاتصالات الذي یعتمد على قنواتإن المصرف      

ة ، بل واستهداف شرائح جدیدالأسواق للحفاظ على عملاته غزو، و بالتالي سیكون قادراً على المكانیة و الزمنیة

ابي على ، أي أن درجة اعتماد المعاملات المصرفیة عبر الانترنت له أثر ایجفي الأسواق المحلیة و الأجنبیة

، و بالتالي رف على تقدیم خدمة أفضل لعملائهاا تساعد المصا، كما أن التكنولوجیفتح أسواق جدیدة للمصارف

تنفي المنافسة و تتغلب علیها لأن المؤسسة المصرفیة في هذه الحالة تغر نظامها للعروض من أجل أن یعمل 

اعتماد  ل نفسه وی، و أكثر ابتكارًا لكل من المصرف و العمجموعة أكثر شمولا، أكثر تماسكًا، أكثر ثراءً في م

المصارف على الانترنت في المواقع یتیح فرصا جدیدة عن عروض المنافسین مما یسمح للمصرف التمیز 

  . بالمنافسین الرئیسیینمقارنة 

: تعزیز العلاقة مع العملاء – 3  

اعتماد المعاملات المصرفیة عبر الانترنت یسمح للمؤسسات المالیة تعزیز علاقتها مع عملائها من خلال  إن  

أن تصبح أكثر  إلىاستخدام قنوات اتصال متعددة  و متكاملة و متاحة في جمیع الأوقات ، هذه العلاقة تمیل 

یة الاحتیاجات المحددة لكل عمیل فتشخیص العلاقة یمكن أن تكون أفضل میزة تتجاوب لتلبتخصیصا ، لهذا 

  2 .في المصرف و التي سوف تؤثر على مستوى الرضا العام  

تلجأ المصارف للاعتماد على قنوات التوزیع الإلكتروني لأجل زیادة ولاء العملاء من الخدمات المتطورة و و   

، المرونة و تسهیل انیة التفاوضت و ربح الوقت و إمكالدائمة التي تسمح بها مختلف المعدات و أنظمة المعلوما

 ، و تبادل المعلوماتوقت الحقیقي و الاستجابة السریعة، و التفاعل في الصول على هذه الخدمةعملیة الح

                                                           
1
، أطروحة  دكتوراه ، تخصص  نقود و  ت المصرفیة الالكترونیة في الدول العربیة بالإشارة الى حالة الجزائرمتطلبات تطویر المعاملامحمد تقرورت ،   

  .67، ص  2014بن  بوعلي ، الشلف ، مالیة ، قسم العلوم لاقتصادیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة حسیبة 
2
دراسة حالة على المصارف التجاریة اللیبیة، مجلة  –خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء على قنوات الصیرفة الإلكترونیة  أحمد التواتي ، تأثیر  

  . 11، ص  2013، لیبیا، 02العلوم الاقتصادیة و السیاسیة، الجامعة الأسمریة، العدد
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، فالعمیل ینظر إلى هذه الخدمات الالكترونیة المقدمة عبر شبكة الانترنت  و غیر ذلك.. الموثوقة و الآمنة 

  1. و الخدمات الاستثماریة عن بعدعلى أنها زیادة في حریة الخدمات 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
خصص إدارة المنظمات ،قسم ، ت، أطروحة دكتوراه )دراسة میدانیة ( الخدمات المصرفیة  تطبیق الإدارة الالكترونیة كآلیة لتحسین جودةعامر بوعكاز ،   

  .20، ص  2020ة الجلفة ، ، جامعصادیة و التجاریة و علوم التسییر،  كلیة العلوم الاقتالتسییر
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  :خلاصة الفصل

تطویر و تحسین جودة   فيالخدمات البنكیة و دور وسائل الدفع الالكتروني  لقد تناولنا في هذا الفصل    

  . الخدمات البنكیة 

على البنوك أن تواكب التطورات التكنولوجیة و التطورات  ماً ز لانه كان أو قد استخلصنا من خلال هذا الفصل   

بنكیة ترتقي لمتطلبات التطور الحاصل و تلبي احتیاجات الحاصلة في مجال الصیرفة من خلال تقدیم خدمات 

ة تتماشى مع ، و لتحقیق ذلك تبنت البنوك عدة مناهج  حدیثة لتقدیم خدمات متنوعیدةالمتزا و أذواق العملاء 

علیها الطابع التكنولوجي لتحول من  الإدختطویر الخدمات التقلیدیة و دفعها ل، و هذا ما جیة الحاصلةالتكنولو 

الخدمات البنكیة التقلیدیة إلى الخدمات الحدیثة  و ظهور ما یسمى الخدمات البنكیة الالكترونیة التي تعتمد على 

و غیرها من وسائل الدفع الالكترونیة و ظهور .. نیة وسائل الدفع الجدیدة كالبطاقات البنكیة ، و النقود الالكترو 

، و نترنت للولوج إلى البنوك الرقمیةشبكات و قنوات الاتصال المتمثلة في الاالبنوك الالكترونیة التي تعتمد على 

تحقیق  إذ أنّ ، بائن المختلفةجل تلبیة احتیاجات الز أالخدمات من  أحسنبهذا ازدادت المنافسة بین البنوك لتقدیم 

یؤدي إلى خفض التكالیف و زیادة الربحیة و الحصة السوقیة للمصرف ، و لتحقیق ذلك  جودة الخدمات البنكیة 

  . جل تحسینهاأیجب على البنوك التعرف على أبعاد جودة الخدمات و مستویاتها للحكم علیها من 

  

  

  

  

  

  

  

  



 

   

 

 

دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة : الثالثالفصل 

  BNA COLLO 487  سكیكدة

 تقدیم عام للبنك الوطني الجزائري: المبحث الأول BNA  .  

 ع بیانات الدراسة المیدانیة منهجیة و إجراءات جم: المبحث الثاني. 

 النتائجتحلیل الاستبیان واستخلاص  :بحث الثالثمال .  
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  : تمهید  

التي تقدمها البنوك تلعب وسائل الدفع الالكترونیة دورا فعال في تحسین و تحدیث الخدمات البنكیة         

، و مما لا شك فیه أن الأنظمة متطورة اعتمادا على التكنولوجیا ، و ذلك بتوفیر خدمات متنوعة ولعملائها

 في، و بعد ما استعرضنا الجانب النظري شبكات الانترنت یساهم في تطویرهاالبنكیة عبر الوسائط و قنوات 

لمام بمفاهیم نظریا و متغیرات الدراسة ، كمحاولة منا لتقییم ، و الذین تهم تخصیصهما للإالفصلین  السابقین

  . ستعملة في تطویر الخدمات البنكیةنیة الممدى تأثیر وسائل الدفع الالكترو 

و ذلك  – 487وكالة القل  –نقوم في هذا الفصل بإجراء دراسة میدانیة على البنك الوطني الجزائري         

بتوزیع استبیان على عملاء البنك من اجل اختبار الفرضیات الدراسة و معرفة أرائهم حول هل وسائل الدفع 

تكفي في إشباع نكیة العالمیة و هل الب الحاضر في الخدماتر التطو  تواكبالالكتروني المتوفرة في هذه الوكالة 

 .رغباتهم الخدماتیة

  : باحث كما یليو نقدم هذا الفصل في ثلاث م      

  .  BANتقدیم عام للبنك الوطني الجزائري: المبحث الأول

  .منهجیة و إجراءات جمع بیانات الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

  . تحلیل الاستبیان واستخلاص النتائج : المبحث الثالث
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ن أهم البنوك ذات من أهم البنوك على المستوى الوطني و م

تقدیم البنك ، و یمكن یة التجاریة الداخلیة و الخارجیة

و مختلف النشاطات  الوطني الجزائري من خلال التطرق إلى نشأته و الهیكل التنظیمي و خصائصه و أهدافه 

اعي بالجزائر ، و الكائن مقره الاجتموطني الجزائري و بالاختصار ب و ج

 1966جوان  13ریخ بتا 178 – 66و تأسس البنك الوطني الجزائري برسوم 

لمین و ممثل بالمدیر العام محمد  التجاري

  رمز التعریفي البنك الوطني الجزائري

 

www.bna.dz  

  

  . www.bna.dz متوفر على الموقع 
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   BANتقدیم عام للبنك الوطني الجزائري

من أهم البنوك على المستوى الوطني و م،  BNAیعتبر البنك الوطني الجزائري 

یة التجاریة الداخلیة و الخارجیةیقوم و یقدم مختلف الخدمات المال

الوطني الجزائري من خلال التطرق إلى نشأته و الهیكل التنظیمي و خصائصه و أهدافه 

   BNAالجزائري البنك الوطني عمومیات عن  

 :  BNAلبنك الوطني الجزائري للنشأة 

وطني الجزائري و بالاختصار ب و جال تسمیته بالبنك

و تأسس البنك الوطني الجزائري برسوم غفارا   شي

التجاريبواسطة القانون الأساسي لها و التشریع طنیة تسیر 

رمز التعریفي البنك الوطني الجزائري: (05)الشكل رقم 

www.bna.dz رمز البنك الوطني الجزائري من الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري 

  1: یلي نقدم اختصارا التي مرا بھا البنك الوطني الجزائري فما 

   

                                         

متوفر على الموقع  10/05/2022: الوطني الجزائري ، تاریخ التصفح تقاة من الموقع الالكتروني للبنك

.......................الفصل الثالث 

 

تقدیم عام للبنك الوطني الجزائري: المبحث الأول

یعتبر البنك الوطني الجزائري        

یقوم و یقدم مختلف الخدمات المال، الطابع العمومي

الوطني الجزائري من خلال التطرق إلى نشأته و الهیكل التنظیمي و خصائصه و أهدافه 

  . التي یقوم بها

عمومیات عن  : المطلب الأول 

لنشأة لمحة تاریخیة  – 1

تسمیته بالبنكتعود          

شي 8العاصمة بشارع 

طنیة تسیر على شكل شركة و 

  ، لبو

                 

  

رمز البنك الوطني الجزائري من الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري : لمصدرا

نقدم اختصارا التي مرا بھا البنك الوطني الجزائري فما     

 

                                                          

 
1
تقاة من الموقع الالكتروني للبنكنمعلومات م 
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ت تسیر من الجانب المحتل بسطت الدولة سیطرتها على القطاع المصرفي  التي كان 1966في           

، و على هذا أنشاء جزائر فى الادیولوجیة الاشتراكیة، و تماشي مع سیاسة العامة الوطنیة و دخول الالفرنسي

 1966جوان  13الصادر في  178 – 66البنك الوطني الجزائري كأول بنت تجاري جزائري بموجب القانون 

، كما تخصص في تمویل جمیع الأعمال رخصة للبنوك التجاریة ذات الشبكة،حیث مارس كافة النشاطات الم

  . لفلاحة تحت مسمى الثورة الزراعیةالزراعة و ا المتعلقة بالجانب الزراعي مع سیاسة الدولة و دخولها في عالم

بنك تمت إعادة هیكلته من خلال إنشاء  1982واستمر البنك الوطني الجزائري في هذا الحال حتى سنة       

حیث تتمثل مهمته الأول و الأساسي بالتكفل بالتمویل ،  BADRجدید تحت مسمى بنك الفلاحة و التمنیة الریفیة 

  .  لقطاع الفلاحيو تطویر ا

، المتضمن توجه  1988جانفي  13الصادر بتاریخ  88 – 01صدر القانون رقم  1988و في سنة      

بنك الوطني الجزائري ، و هذا القانون له تأثیرات على تنظیم و مهام الت الاقتصادیة نحو التسییر الذاتيالمؤسسا

  : و نذكر منها

 .دم تركیز توزیع الموارد من قبلهاو ع، وج الخزینة من التداولات المالیةخر  - 

 .المؤسسات في التوطین لدى البنوك حریة - 

 . في أخذ القرارات تمویل المؤسسات حریة البنك - 

، و و المتعلق بالنقد و القروض 1990 أفریل 14بتاریخ  90 – 10صدر قانون رقم  1990و في عام       

، فقد وضع هذا وجهات الاقتصادیة الجدیدة للبلادللنظام البنكي بالتوافق مع الت جذریةاغة یالذي سمح بص

، و بالتالي التسییر الذاتي إلىالمؤسسات العمومیة من التسییر الموجه  انتقال، ینهاالقانون أحكاما أساسیة من ب

مه بصورة اعتیادیة كشخص معنوي یؤدي مها  BNAعلى غرار البنوك الأخرى ، یعتر البنك الوطني الجزائري 

لدفع و القروض و أیضا وضع وسائل ا ، و عملیاتالمتعلقة باستلام أموال من الناسو یقوم بكافة العملیات 

  . تسییرها تحت تصرف الزبائن

، بعد مداولة مجلس النقد و لجزائري أول بنك حاز على اعتمادهیعتبر البنك الوطني ا 1995و في عام      

ملیار دج إلى  14600تم رفع رأسمال البنك من  2009، و في جوان 1995تمبر س 05القرض و بتاریخ 

  . ملیار دج 41600

  : البنك الوطني الجزائريو أهداف مهام  – 2

  نقدم في ما یلي مختلف مهام و أهداف البنك الوطني الجزائري  
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  : مهام البنك الوطني الجزائري – 1 – 2

تقدیم القروض  التجاریة و یستلم الودائع من الجمهور بنوعیه البنك الوطني الجزائري بمهام كل بنك یقوم         

لثانیة من القانون لمادة اامن الأشخاص و یقدم الخدمات المهنیة للمؤسسات كما جاء في و تلقي المدخرات 

  . الأساسي للبنك

كما یقوم بالتعامل مع كل البنوك التجاریة المتعارف علیها في المهنة البنكیة و كل عملیات الصرف مع         

التي تنظم عمل البنوك في  ر التشریع المعمول به و القوانینو عملیات القروض في إطا العملات الأجنبیة

ب على شكل أي مساهمة في كل كما أنه من الممكن أن یكتالجزائر و نذكر خاصة قانون النقد و القرض 

، كن من تطویر عملیات البنك الخاصةأو أجنبیة التي یكون موضوعها مشابه أو یمالمؤسسة أو شركة وطنیة 

الخارج شرة أو غیر مباشرة في الجزائر أو كما أنه ممكن أن یعمل لوحده أو بالتعاون مع المؤسسات الأخرى مبا

  : فیما یليحیز نشاطه و عموما یمكن تلخیص أهم وظائف البنك  على أي شكل كان كل العملیات التي تدخل

 .مویل المؤسسات الصناعیة و الخاصةت - 

تحصیل الودائع البنكیة الخاصة بالصرف و القرض في إطار التشریع البنكي القائم و القواعد الخاصة  - 

 .به

  .و التحویلات القیام بمختلف العملیات البنكیة سواء نقدا أو عن طریق الاعتمادات - 

 .منح القروض الطویلة و المتوسطة و القصیرة الأجل - 

  .إیجار الصنادیق الحدیدیة بمقابل - 

  .تمویل التجارة الخارجیة - 

   .تأمین الأشخاص و الممتلكات - 

  .خصم الأوراق التجاریة و المالیة كالسندات - 

  .الصیرفة الإسلامیة - 

  .لحدیثةالخدمات الائتمانیة و المتمثل في وسائل الدفع ا - 

 : أهداف البنك الوطني الجزائري – 2 – 2

  : جملة من الأهداف من أهمها ما یليللبنك الوطني الجزائري          

 .دم التكنولوجي ، في ظل الإصلاحاتإدخال تقنیات و وسائل حدیثة لمواكبة التق - 

 .ة إستراتیجیة ضمن الجهاز المصرفياحتلال مكان - 

 .محاولة التوسیع بفتح المزید من الوكالات في كل الولایات الوطنیة لتقریب المواطن من البنك  - 

  .ة ، كمنح القروض و جذب الودائعترقیة العملیات المصرفیة التقلیدی - 

  .تطویر الخدمات البنكیة التقلیدیة و الانتقال للخدمات البنكیة الرقمیة و ذلك بفتح وكالات رقمیة - 
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  .إحداث التنمیة الاقتصادیة المساهمة في - 

    : لتي حققها البنك الوطني الجزائريالأهداف ا – 3

 2022في سنة صنف البنك الوطني الجزائري كأفضل بنك في الجزائر و من بین أفضل البنوك الأفریقیة    

  GMOBAL FINANCE  1حسب ترتیب مجلة 

  :التنظیميلوطني الجزائري و ھیكلھ معطیات عامة حول البنك ا – 4

  : عامة حول البنك الوطني الجزائري معطیات  – 1 – 4

في عرض لبعض المعطیات العامة للبنك الوطني الجزائري  و تتمثل ھذه المعطیات بتقدیم البنك بالأرقام        
  2: یلي ما

  وكالة تجاریة موزعة على كافة التراب الوطنیة  218 - 

 .مدیریة جھویة للاستغلال  20 - 

 .)  DAB( موزع ألي للأوراق النقدیة  151 - 

 .) GAB( موزع آلي للأوراق للبنك شباك  100 - 

 )  EDI( المئات من المؤسسات لدیھا اشتراك في خدمة تبادل المعطیات الإلكترونیة  - 

 . بطاقة بنكیة 278315 - 

 . حساب للزبائن 2944174 - 

 .دمة البنك عن بعدزبون مشترك في خ 45428 - 

 دفع الكتروني قید الخدمة  جھاز 5221 - 

 .منخرط في منصة الدفع الإلكتروني متعامل 13 - 

 .موظف 5000أكثر من  - 

  : الهیكل التنظیمي – 1 – 4

و هذا راجع لأنه یحدد المهام و المسؤولیات ، اسات المتبعة لتحقیق أهداف البنكیعتبر التنظیم من السی        

نجد على رأس الهرم التنظیمي للبنك المدیر العام الذي یترأس  ، ون دورهایل هذا النظام و یبلكل هیئة داخ

، و التنسیق بین جمیع هیئات التنظیم ، حیث تكون مهامه الأشراف ودارة و یشرف على الأمانة العامةمجلس الإ

  یكون على اتصال بجمیع المساهمین في البنك و في الشكل التالي الهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري 

  

                                                           

 
1
https://www.gfmag.com/.../worlds-ع متوفر على الموق 2022/  05/  10معلومات من الموقع الالكتروني  تاریخ التصفح  

africa-2022-banks-best  

 
2
 www.bna.dz  متوفر على موقع 2022/  05/  10، تاریخ التصفح لالكتروني للبنك الوطني الجزائريمن الموقع امعلومات  
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BNAالهیكل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري : )06(الشكل رقم  

 

 www.bna.dz : متوفر على موقع 2022/  05/  10: الهكیل التنظیمي للبنك الوطني الجزائري تاریخ التصفح : المصدر
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  )  BNA COLLO 487(بالقل  487تقدیم الوكالة البنك الوطني الجزائري : المطلب الثاني

نظام اقتصادي و ، فبعدما ظهر في ظل رغم نشأته تغیرات عدیدة   BNAلقد شهد البنك الوطني الجزائري           

 أمام تحدي و هو توسیع خدماته على كافة التراب الوطني لتقریب، یجد نفسه الیوم مالي موجه و مخطط

، و من هنا تم فتح الوكالة البنكیة بفتح وكالات بجمیع ولایات الوطن ، و ذلكمواطن من البنك و التعریف بهال

   1 . لتقریب الجهة الغربیة لسكیكدة من البنك الوطني الجزائر)  BNA COLLO( بالقل 

  : ) BNA COLLO 487(  487القل البنك الوطني الجزائري التعریف بوكالة  – 1

هي مؤسسة مالیة تخضع لهیكلة معمقة للقیام بمهامها على أتم وجه و ما أوكل لها من مهام كاستقبال          

موظف  18یبلغ  أجمالي الموظفین بها  1986، تأسست في سبتمبر الودائع ، تقدیم القروض  و غیرهاأموال 

الأمن و التنظیم الجید لها  أعوان حراسة قصد ضمان 4یعملون في مختلف مصالح الوكالة و  إطار 14منهم 

   :تتكون الوكالة من طابقین

 . یر و قاعة الاجتماعات و سكرتاریةیضم مكتب المد: الطابق العلوي - 

  2 .یتكون من جمیع المصالح الأخرى للوكالة و هو یشكل الهیكل التنظیمي لها: الطابق السفلي - 

  : )  BNA COLLO 487(  487الهیكل التنظیمي لوكالة القل  – 2

جمعت جمیع المعلومات الخاصة  487بعدما قمت بالدراسة المیدانیة للبنك الوطني الجزائري وكالة القل         

  : ي تفصیل الهیكل التنظیمي للوكالة، و فیما یللتشكیل الهیكل التنظیمي للوكالة بمصالح الوكالة

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  . 30: 13: على الساعة  2022/  05/  05، یوم 487كالة القل ، و خالد بوحدیبة، نائب المدیر: مقابلة مع السید  
2
  . الأنف الذكرع نفس المرج  
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   487ي الجزائري وكالة القل الهیكل التنظیمي للبنك الوطن): 07(الشكل رقم             

    

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  . بالقل 487الوطني الجزائري وكالة على الوثائق الداخلیة للبنك  اعتمادمن إعداد الطالب : المصدر

  :و مهام كل مصلحة من خلال ما یلي و یمكن تفصیل أدوار        

... و هو أعلى جهاز في الوكالة حیث یشرف على جمیع المصالح الموجودة في الشكل : المدیر – 1 – 2

  : مهامه أهمالتنظیمي و من 

 . ن و ممارسة الرقابة على الموظفینالسهر على تطبیق القوانی - 

 . وكالة و إعداد المیزانیة السنویةیقوم بوضع السیاسات الخاصة بالعمل داخل ال - 

 . الخ... ، استقبال شكاوي الزبائن كإمضاء على الوثائق المهمة كما یقوم بالمهام الیومیة  - 

: من أهم ما تقوم به ما یلي: )السكرتیرة  (الأمانة  – 2 – 2  

 التنظیم  - 

 . فتح سجلات خاصة بالوارد و الصادرتسجیل البرید الوارد و الصادر و ذلك ب - 

 . لمكالمات الهاتفیة الموجهة للبنكالتكفل با - 

رـــدیــــالم  

) السكرتیرة ( الأمانة  

  

)نائب المدیر (المدیر المساعد   

مصلحة المقاصة 

 الالكترونیة

مصلحة التجارة  مصلحة الصندوق   مصلحة المنازعات  مصلحة القروض

 الخارجیة

ملة أجنبیة ـصندوق ع ة محلیة صندوق عمل   
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 . یهاللمدیر للإمضاء علإدخال الوثائق  - 

 . بعد الاطلاع علیها من قبل المدیرتوجیه البرید الوارد إلى المصالح الأخرى  - 

 . الزبائن القادمین لزیارة المدیر استقبال - 

لمهام خارج و هو یخلف المدیر في حالة الغیاب أو في حالة ا: )نائب المدیر ( المدیر المساعد  -  3 – 2

: البنك و یقوم بما یلي  

 . لوسائل العامة و مطبوعات الوثائقتسییر المستخدمین و توفیر ا - 

  .یقوم بجمیع الأعمال الإداریة بالموازاة مع المدیر كما یمثل كعضو استشاري في فحص القروض المقدمة - 

تعتبر هذه المصلحة بمثابة الوسیط بین المتعاملین الجزائریین و الأجانب  :مصلحة التجارة الخارجیة – 4 - 2

یات الخارج و عمل إلى، و تقوم هذه المصلحة بالتحویلات )استیراد و تصدیر ( و الشراء  عملیات البیعفي 

، و هي على لیات المتعلقة بالتجارة الخارجیة، فتح الاعتمادات المستندیة للعمالمصرفي) الإقامة ( التوطین 

 . اتصال دائم مع المراسلین بالخارج

: قسمین إلىوره ینقسم هو بد: مصلحة الصندوق  -  5 – 2  

إیداع تحت الطلب أو ( تلفة و هي التي تتكفل بعملیات الإیداع المخ :صندوق عملة محلیة  1 – 5 – 2

. م بعملیات السحب و تحصیل الشیكات، و یقو )لأجل  

یقوم بعملیات الصرف و فتح الحسابات بالعملة الصعبة  :صندوق عملة أجنبیة – 2 – 5 – 2  

ذا متابعة الحالات تقوم هذه المصلحة بمساعدة البنك من الناحیة القانونیة و ك:  المنازعاتمصلحة  – 6 – 2

یقومون بتمثیل البنك أمام و تعیین المحامیین الذین ة الشكاوي و طلبات تحصیل الحقوق،، و دراسالمتنازع فیها

  . و متابعة تنفیذ الحكم بعد إصدارهالمحاكم ، 

  ارات لهم تكوین متخصص یشرفون علىتتكون هذه الأخیرة من إط :لقروضمصلحة ا – 7 – 2

 . ت الخاصة بالقروض من قبل الزبائندراسة الطلبا - 

 . متابعة تطور المؤسسات المالیة - 

  تشرف على تحلیل جمیع الأنشطة كتحلیل المیزانیات و جدول حساب النتائج قصد دراستها   - 

 .الوكالةریة من طرف متابعة تحقیق المشاریع الاستثما - 

 .جمیع الأخطار التي تحیط بالشركة ، و من تم أظهارالتحلیل المالي العادي و المعمق استعمال - 

تختص هذه الأخیرة بتسویة المعاملات مع البنوك الأخرى عن طریق  :مصلحة المقاصة الالكترونیة – 8 – 2

 غرفة المقاصة المتواجدة  على مستوى الوكالة 
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: الة البنك الوطني الجزائري بالقلمهام و أهداف وك – 3  

البنك الوطني تجاریة للبنك الوطني الجزائري الخلیة القاعدیة التي یمارس من خلالها تمثل الوكالات ال          

الواجهات التي یعرض بواسطتها منتجاته و خدماته و یتعامل مع العملاء و یخدم  الجزائري نشاطاته وهي

  .بأغلب الوظائف التي یؤدیها البنكمدیریة الجهویة للاستغلال و تقوم مصالحهم و هي وكالات تابعة 

  1: راسة بعدة مهام نذكر منها ما یليتقوم الوكالة محل الد :مهام الوكالة   -  1 – 3

 . یتوافق مع القوانین المعمول بها شخص یتقدم بالطلب و ذلك بمافتح حساب لكل  - 

 . تنمیة موارد و استخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیتي الادخار و الاستثمار  - 

 . و ترقیة الوعي الادخاري للإفراد المساهمة في نشر - 

 . القائمةطویر المنتجات و الخدمات ، و مع تتعریف بالخدمات المصرفیة الجدیدةإنتاج و ال - 

وعة من الأهداف تعتبر وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل وكالة تجاریة لها مجم :أهداف الوكالة – 2 – 3

   2: نذكر منها ما یلي

  .ودیةمردرفع حجم الموارد بأقل تكالیف و أحسن  - 

 .قدر من الربحیة أقصىتطویر نشاطها في مجال التعاملات البنكیة بما یحقق  - 

 الحصة السوقیة  تعظیم - 

 . إشباع حاجات و رغبات العملاء عن طریق عرض تشكیلة من الخدمات المتطورة التي یمكنها تلبیة ذلك - 

  . ي مختلف مجالات النشاط التي تهمهضمان التطویر للبنك ف - 

بالقل  487وسائل الدفع الالكترونیة و الخدمات البنكیة المعتمدة على مستوى الوكالة : المطلب الثالث  

ي إطار بما أن البنك الوطني الجزائري یعتبر من بین أهم البنوك التجاریة العمومیة التي انخرطت ف         

، سنحاول تقدیم أهم وسائل الدفع الالكترونیة المستعملة المعتمدة بالوكالة محل الخدمات المصرفیة الحدیثة

  . خدمات المقدمة على مستوى الوكالةالدراسة و أهم ال

  : بنك الوطني الجزائري محل الدراسةئل الدفع الالكترونیة المتاحة في وكالة الوسا – 1

، و فر البنك الوطني الجزائري نوع الزبائن لرغبات استجابتناللمستجدات التكنولوجیة و المنافسة و  استجابة     

و یمنح  ) CIB   )Carte inter bancaireهي بطاقة ما بین البنوك  د من البطاقات الدفع الالكترونیة ألا و واح

                                                           
1
  .نفس المرجع الأنف الذكر   

  
2
  .  نفس المرجع الأنف الذكر  
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للتجدید سنوات قابلة  3، بمدة صلاحیة  تبلغ حساب شیك بتقدیم طلب الحصول علیاعند فتح  البنك هذه البطاقة

  1. ة البنكیة  للعملاء بسحب أموالهم، بالدفع الجواري و عن بعد، و تحویل أموالهم، و تسمح هذه البطاقتلقائیا

  :نذكرها كما یليالتي یصدرها البنك   CIBمن بطاقة  عدة أنواع هناك  :الالكترونیة البطاقات البنكیة – 1 – 1

، و هي بطاقة 2003اء استخدام هذه البطاقة سنة بد: ) CIB Classique(  البطاقة الكلاسیكیة – 1 – 1 – 1

، و تتوفر كل دج 120.000.00لذي لا یتعد راتبه متاحة للعملاء دوي الدخل المنتظم ، بحیث تمنح للعمیل ا

  . رقم سري و رقم دفع عبر الانترنت بطاقة على

، و هي 2007سنة   BNAبدأ استخدام هذه البطاقة في : ) CIB Gold(  ة الذهبیةالبطاق – 2 – 1 – 1

عممت هذه  2020و في ماي ، دج 120.000.00م الذي یفوق راتبه بطاقة متاحة للعملاء ذوي الدخل المنتظ

یمتلك البطاقة الكلاسیكیة  ، بشرط انه منیع العملاء بغض النظر على راتبهمأصبحت تمنح لجم، بحیث البطاقة

خیص البطاقتین في الجدول و یمكن تللن یستطع استبدالها إلى البطاقة الذهبیة إلا بهد انتهاء مدة صلاحیتها 

  : التالي

  خصائص البطاقة الدفع الالكترونیة  :)03(الجدول رقم               

  شكل البطاقة    الحد الأقصى للسحب  الراتب الأدنى  نوع البطاقة 

    

البطاقة 

  ةیالكلاسیك

  

 120000اقل من 

  دج شهریا 

من الراتب على  ℅ 80ــ 

الموزع الآلي للأوراق 

  النقدیة شهریا 

ــ حسب الرصید المتواجد 

  في الشباك الآلي للبنك  

  

  

 120000تفوق   البطاقة الذهبیة 

  دج شهریا 

من الراتب على  ℅ 80ــ 

الموزع الآلي للأوراق 

  النقدیة في الشهر 

ـــ حسب الرصید المتواجد 

  في الموزع الآلي للبنك 

  

   .2022/  05/  10بتاریخ   www.bna.dz :  المصدر

                                                           
 

1
  . www.ban.dz  متوفر على الموقع   2022/  05/  10معلومات من الموقع الالكتروني للبنك الوطني الجزائري، بتاریخ  
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  : لالكترونیة بعدة مزایا نذكر منها

.  

 . دام البطاقة البنكیة الالكترونیة

   . أیام 7/  7سا و  24/  24، هذه الخدمة متوفرة 

هذه البطاقة موجهة لفئة المهنیین و أصحاب 

یتم تقدیمها  ،ائب و الفواتیر و المصاریف و غیره

، و هناك نوعین من بطاقة الأعمال الكلاسیكیة و 

Carte Affaires Classique (  

  شكل البطاقة 
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لالكترونیة بعدة مزایا نذكر منهاالبنكیة اتتمیز البطاقة : ) CIB ( مزایا البطاقة البنكیة الالكترونیة

.الاستفادة من الرمز السري الذي یؤمن العملیات البنكیة

دام البطاقة البنكیة الالكترونیةربح الوقت بفضل الرفاهیة و سهولة استخ

، هذه الخدمة متوفرة بإمكانكم سحب أموالكم في أي وقت

هذه البطاقة موجهة لفئة المهنیین و أصحاب  :)  CARTE AFFAIRES( بطاقة الأعمال 

ئب و الفواتیر و المصاریف و غیرهالمؤسسات تتیح لهم تغطیة نفقاتهم المختلفة بنشاطهم كالضرا

، و هناك نوعین من بطاقة الأعمال الكلاسیكیة و الذین لدیهم حسابات أو موكلیهمب 

  1: ینالتالی ینالذهبیة و نقدمها في الجدول

lassique(  خصائص بطاقة الأعمال الكلاسیكیة :)04(رقم

  الدفع   السحب

  دج 

ـــــ حدود الدفع عبر 

  الانترنت 

  دج  300.000

الدفع عبر وسائل الدفع  -

  ) TPE( الالكتروني 

   جد 80.000

  دج 50.000

ـــــ حدود الدفع عبر 

  الانترنت 

  دج  300.000

الدفع عبر وسائل  -

( الدفع الالكتروني 

TPE (  80.000 دج  

   2022/  05/  10بتاریخ   www.bna.dz موقع البنك الوطني الجزائري

                                         
.  

.......................الفصل الثالث 

 

مزایا البطاقة البنكیة الالكترونیة - أ

الاستفادة من الرمز السري الذي یؤمن العملیات البنكیة: الحمایة - 

ربح الوقت بفضل الرفاهیة و سهولة استخ: الفعالیة - 

بإمكانكم سحب أموالكم في أي وقت :خدمة متوفرة - 

بطاقة الأعمال  -  3 – 1 – 1

المؤسسات تتیح لهم تغطیة نفقاتهم المختلفة بنشاطهم كالضرا

ب مجانیة بناء على طل

الذهبیة و نقدمها في الجدول

رقمالجدول 

السحب  نوع البطاقة 

  

بطاقة 

الأعمال 

 الكلاسیكیة

  للمهنیین 

  

  

50.000 

  

  

  بطاقة 

  الأعمال

  الكلاسیكیة

  مؤسسات لل

  

 50.000

موقع البنك الوطني الجزائري:  المصدر

                                                          
1
.نفس المرجع الأنف الذكر    
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  ) Carte Affaires Gold( خصائص بطاقة الأعمال الذهبیة  :)05(الجدول رقم        

  شكل البطاقة   الدفع   السحب  نوع البطاقة 

  

 بطاقة

الأعمال 

الذهبیة 

  للمهنیین 

  

  من 

  دج 50.000

  إلى   

   دج 80.000

ـــــ حدود الدفع عبر 

 300.000من الانترنت 

  دج  999.000دج إلى 

الدفع عبر وسائل الدفع  -

  ) TPE( الالكتروني 

   دج 150.000

  

  بطاقة 

  الأعمال

  الذهبیة 

  للمؤسسات 

  من 

  دج 50.000

  إلى      

  دج 80.000

ـــــ حدود الدفع عبر 

 300.000من الانترنت 

  دج  999.000دج إلى 

الدفع عبر وسائل  -

( الدفع الالكتروني 

TPE  (150.000 دج  

  

           .  2022/  05/  10تاریخ التصفح  www.bna.dz الموقع الرسمي لبنك الوطني الجزائري  :المصدر

  :   Carte Affairesمزایا بطاقة الأعمال  – أ

  .سهلة الاستخدام: السهولة -

    .إدارة الأعمال في أي مكان و على مدار الساعة طول أیام الأسبوع:  التوفیر -

  .رقم سري یضمن أمان المعاملات: الأمان -
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ھذه البطاقة تقدم للعملاء البنك الوطني الجزائري الغیر العادیین بل لنخبة من الأفراد و المھنیین و رجال 

، كلا ھذا مع اعد ھذه البطاقة في السحب النقد، الدفع و الدفع عن بعد، و عملیات الدفع و التحصیل

  : الجدول التالي فيسنوات قابلة لتجدید و في نقدم خصائص ھذه البطاقة 

Carte Elite   (  

  شكل البطاقة 

  

  

2022.  
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  : Carte Elit بطاقة النخبة

ھذه البطاقة تقدم للعملاء البنك الوطني الجزائري الغیر العادیین بل لنخبة من الأفراد و المھنیین و رجال 

اعد ھذه البطاقة في السحب النقد، الدفع و الدفع عن بعد، و عملیات الدفع و التحصیل

  1: الاستفادة من خدمات إضافیة و ھي 

  .المساعدة الصحیة 

 . خدمات الاستقبال، الإرشاد و الاستقبال

 .التامین عن الحوادث الجسمانیة

سنوات قابلة لتجدید و في نقدم خصائص ھذه البطاقة  3و تكون صلاحیة ھذه البطاقة 

 Carte Elite( خصائص بطاقة النخبة  :)06(جدول رقم 

 السحب

  الیومي 

الدفع الالكتروني 

  الأسبوعي 

سقف ملغ 

  معاملات الدفع 

شكل البطاقة 

200.000 

  دج 

  دج  250.000  دج  999.999

                

  دج 50.000

  دج  50.000

                 

دج    999.999

دج                           999.999

  

                             

دج        250.000

  دج 250.000

2022/  05/  10تاریخ التصفح  www.bna.dz الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري 

                                         

  

.......................الفصل الثالث 

 

بطاقة النخبة - 4 – 1 – 1

ھذه البطاقة تقدم للعملاء البنك الوطني الجزائري الغیر العادیین بل لنخبة من الأفراد و المھنیین و رجال       

اعد ھذه البطاقة في السحب النقد، الدفع و الدفع عن بعد، و عملیات الدفع و التحصیلالأعمال و تس

الاستفادة من خدمات إضافیة و ھي 

المساعدة الصحیة  - 

خدمات الاستقبال، الإرشاد و الاستقبال - 

التامین عن الحوادث الجسمانیة - 

و تكون صلاحیة ھذه البطاقة 

جدول رقم                   

السحب  نوع البطاقة

الیومي 

200.000  بطاقة النخبة للأفراد 

دج 

  

بطاقة 

النخبة 

للأعمال 

  

  المهنیین

  المؤسسات

                

50.000

 50.000

الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري : المصدر

  

                                                          
  .نفس المرجع الأنف الذكر  1
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  : )  Carte Prépayée( " مسبقة الدفع "نكیةالبطاقة الب  - 5 – 1 – 1

 وهي البطاقة مسبقة الدفع للبنك الوطني الجزائري  2021دیسمبر  30تم الإعلان عن بطاقة النخبة یوم         

بطاقة ، و هي و المهنیین الأعمالو رجال ، موجهة لزبائن البنك من الأفراد للسحب و الدفعبطاقة بنكیة مجانیة 

من حساب الشیكات أو ، و یكون تعبئة هذه البطاقة یقدمها صاحب الحساب إلى شخص أخر قابلة للتعبئة

على الأكثر بطاقات مسبقة الدفع من طرف أي شخص طبیعي له  10، كما یمكن استخراج حساب التوفیر

   .د سفرهممن أفراد عائلته مثلا الأبناء عنو یهدیها لمن یحب حساب شیكات أو حساب توفیر 

كم یمكن تعبئة بطاقات مسبقة الدفع عن طریق الخدمات المصرفیة الالكترونیة أو عبر تطبیق          

BN@tic                    

ونیة دج و الدفع الشهري عبر أجهزة الدفع الالكتر  100.000.00و یكون السحب الیومي لبطاقة النخبة 

الدفع عبر الانترنت للمشتریات عبر مواقع تجار الواب المنخرطین في  أوالبنوك  المتصلة بشبكة النقد ما بین

  . دج شهریا 200.000.00ب شبكة الدفع ما بین البنوك 

 Carte Prépayée "  مسبقة الدفع "ة البنكی بطاقةالصورة  :)08(الشكل رقم 

  

  .  10/05/2022تاریخ التصفح  www.bna.dz الموقع : المصدر                                       

  : مزایا هذه البطاقة – أ

 الأمان  - 

 الأریحیة  - 

 المجانیة  - 

  



    BNA COLLO 487  دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة...... ........................الفصل الثالث 

 

 

76 

  ): Carte CIB Islamique(  البطاقة الإسلامیة  - 6 – 1 – 1

و هي بطاقة لكل من الإفراد المهنیین رجال الأعمال من لدیهم حساب بنكي أسلامي ببنك الوطني       

 tipالجزائري و له نفس الخصائص البطاقات البنكیة الأخرى من سحب و دفع عبر الویب و 

  الإسلامیة البطاقة  ):09(الشكل رقم 

 

  . 10/05/2022تاریخ تصفح یوم  www.bna.dz الموقع : المصدر            

  : )  CARTES EPARGANE(بطاقات البنكیة التوفیر المدخرات  – 7 – 1 – 1

و هي بطاقات بنكیة لحساب توفیر المدخرات و بدیلة لدفتر التوفیر الورقي و تنقسم إلى قسمین بطاقات        

  11: یما یليبطاقات توفیر بدون فوائد نذكرها فتوفیر بالفوائد و 

  : )  CARTE ÉPARGNE AVEC INTÉRÊTS( بطاقة توفیر بالفوائد   – أ

   ℅ 3و هي بطاقة توفیر لحساب التوفیر المدخرات بالفوائد التي تقدر ب             

مخصص لأطفالك الذین  مستقبليادي و حساب توفیر مدخرات و له نوعین نوع حساب توفیر مدخرات ع     

  : نة و نوضحهم في الأشكال التالیةس 15تتراوح أعمارهم بین سنة إلى 

  

  

  

                                                           
1
  . نفس المرجع الأنف الذكر   
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    )Carte Épargne avec Intérêts( ت بالفوائدبطاقة توفیر المدخرا): 10(الشكل رقم 

  

  . 10/05/2022تاریخ التصفح  www.bna.dz لموقع ا: ر المصد

   Carte Épargne Moustakbly avec Intérêtsبالفوائد مستقبليت بطاقة توفیر المدخرا ):11(الشكل رقم 

  

  . 10/05/2022تاریخ التصفح  www.bna.dz لموقع ا: ر المصد

حساب توفیر وهي بطاقة ):   CARTE ÉPARGNE SANS INTÉRÊTS( بطاقة التوفیر بدون فوائد – ب

 :المدخرات بدون فوائد لكبار و الصغار و نوضحها في الشكل التالي

     Carte Épargne sans intérêts بدون فوائد بطاقة توفیر المدخرات  ):12(رقم 

  

  . 10/05/2022تاریخ التصفح  www.bna.dz لموقع ا: ر المصد
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 Carte Épargne moustakbaly sans بدون فوائد  ي مستقبل بطاقة توفیر المدخرات ):13(الشكل رقم 

intérêts     

  

 .10/05/2022تاریخ التصفح  www.bna.dz لموقع ا: ر المصد

  : مزایا بطاقة حساب توفیر المدخرات – ت

  .تخدام مدخراتك بحریة و على راحتكاس: المرونة 

للصیغة مع ( سنویًا  ℅ 3یتم دفع مكافأة هذا الحساب بسعر فائدة ثابت و تنافسي یصل للغایة   :تعویض 

 . )الفوائد 

لسحب من جهاز أیام بفضل ا 7/  7سا و  24/  24تحصل على أموالك تحت تصرفك على مدار  :توفر 

 . الآلي لجمیع البنوك

  : ) CIB( على البطاقة البنكیة الحصول  كیفیة – 8 – 1 – 1

  1: كترونیة من خلال المراحل التالیةیتم الحصول على البطاقة الإل           

  .) 1انظر الملحق رقم (   CIBملئ نموذج طلب بطاقة  - 

 . بل البنك إلى مدیریة وسائل الدفعإرسال الطلبات من ق - 

المتخصصة بإصدار   SATIMتقوم مدیریة وسائل الدفع بإرسال طلبات إلى شركة النظام الإلكتروني  - 

 . لبنكیة في جمیع البنوك الجزائریةبطاقات ا

 . إرسالها إلى مدیریة وسائل الدفع ، و إعادةبإصدار البطاقات البنكیة  SATIMتقوم شركة  - 

و رقم الدفع عبر    Code Pinتقوم مدیریة وسائل الدفع بإرسال البطاقات إلى الوكالة مع رقمها السري  - 

 . Code de payementالإنترنت 

یقوم البنك بإرسال إشعارات للعمیل بصدور البطاقة و توفرها في البنك عبر رسالة نصیة في الهاتف  - 

 . ، بغیت التقدم لاستلامها للعمیل النقال أو رسالة عبر البرید الإلكتروني

                                                           
1
  .  - 487وكالة القل  -الوثائق الداخلیة للبنك الوطني الجزائري   
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 . قد اتفاقیتین بین العمیل و البنك، یتم ععند حضور العمیل لاستلام البطاقة - 

  2انظر الملحق رقم ( عقد بطاقة الدفع بین البنوك (.  

  3انظر الملحق رقم ( عقد عضویة الخدمة (.  

، و لغرض تنشیط الرقم استلام العمیل للبطاقةلتأكد على لیقوم البنك بإرسالها إلى مدیریة وسائل الدفع ل        

  ساعة التالیة  24، و تفعیل خدمة البطاقة في ري لها و رقم الدفع عبر الانترنتالس

 بعد ذلك یقوم بإتلافها یوم 90ة ، یحتفظ بها البنك لمدة في حالة عدم حضور العمیل لاستلام البطاق  ، 

 العمیل الاتصال فورا بمركز اتصالات ، یتوجب على في حالة ضیاع البطاقة أو سرقتهاSATIM   على

 . أو التقرب من والوكالة 021.56.24.10الرقم 

  ، إلى الوكالة لتقدیم رقم سري جدیدیتوجب على العمیل توجیه رسالة في حالة نسیان الرقم السري . 

  : ) TEP( جهاز الدفع الالكتروني  – 2 – 1

، و الذي ) TIP( ، قام البنك الوطني الجزائري بوضع جهاز الدفع الإلكتروني بهدف عصرنة النشاط       

  . )CIB(نكیة ة العملیات عن طریق البطاقة البیسمح بتسوی

ك من ، و هو موجه أساسا لزبائن البنو مع ضمان الدفع خلال التعامل الأمانحیث تكون العملیة ضمن شروط 

 1: جهاز الدفع الالكتروني بما یليز ، و یتمیتجار و مؤسسات و رجال أعمال

الحمایة التي یوفرها هذا الجهاز من خلال الوقایة من خطر التلاعب بالأموال و الاستفادة من : الحمایة -

 . ةالأخطار و الأوراق النقدیة المزور 

 . عملیات الذي تتم خلال بضعة ثوانيربح الوقت عن طریق معالجة ال: السرعة -

 . الاستعمالجهاز سهل : السهولة -

  ) TIP(صورة لجهاز الدفع الالكتروني  ):14(الشكل رقم 

  

   10/05/2022تاریخ تصفح  www.bne.dz جهاز الدفع الإلكتروني الموقع الالكتروني :  المصدر 

                                                           
 

1
   .  10/05/2022تاریخ التصفح   www.bna.dz الموقع الإلكتروني  
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  : )GAB(الشباك الآلي البنكي  – 3 – 1

، و یسمح هذا ) GAB BNA( بالقل على الشباك الآلي البنكي  يالجزائر وكالة البنك الوطني تتوفر        

 الآلي، و الشباك من المعاملات على الحساب البنكي بإجراء العدید )CIB(الشباك للعمیل الحامل للبطاقة 

  . عملاء البنك الوطني الجزائري فقطمخصص إلا ل )GAB(البنكي 

  :) DAB(الشباك الآلي البنكي  – 4 – 1

الذي یسمح لحاملي بطاقة   )DAB(تتوفر وكالة البنك الوطني الجزائر بالقل على الشباك الآلي البنكي       

CIB    أیام مقابل  7/  7سا و  24/  24السحب على مدار من  الأخرىللبنك الوطني الجزائري أو للبنوك

  . رصیدهمدج من  29.75خصم 

  : وسائل الدفع عبر الانترنت – 5 – 1

یعتبر تطبیق الدفع الالكتروني عبر : "e-Paiement" تطبیق الدفع الالكتروني عبر الانترنت   - 1 – 5 – 1

التجارة  لعرض  المستحدثةمن وسائل الدفع الالكترونیة للبنك الوطني الجزائري   e- Paiementالانترنت 

  . الانترنتلف الخدمات و السلع عبر الالكترونیة حیث یمكن من تسدید ثمن مخت

و الدفع الضریبي و تحویلات الأجور یتیح الموقع التحویلات المالیة  :  BNA.netالموقع  – 2 – 5 – 1

  . رها من المعاملات البنكیةوغی

و یمكن هذا التطبیق عملاء البنك الوطني الجزائري من تسدید : " WIMPAY-BNA" تطبیق  – 3 – 5 – 1

، و بدون بطاقة أو نقود و هذا بمسح رمز الاستجابة بسرعة عبر هواتفهم الذكیةساطة و فواتیرهم ببمشتریاتهم و 

   .  App Storeأو  Play Storeو للاستفادة من هذا التطبیق یتم تحمیله مجانا من متجر ) QR-code(السریعة 

  :  بنك الوطني الجزائري محل الدراسةالخدمات البنكیة المعتمدة في وكالة ال – 2

العدید من الخدمات البنكیة و تحاول من خلالها كسب رضا أكبر عدد من )   BNA COLLO( تقدم وكالة      

  .و تحدیث في منتجاتها البنكیة العملاء و ذلك بتطویر

  1: نذكرها في ما یلي: الخدمات البنكیة التقلیدیة  – 1 – 2

 .أو العكس یل العملات إلي الدینار، و تحو خدمات الإیداع، لسحب، الدفع - 

 .لعملة الوطنیة أو بالعملة الصعبة، فتح حساب شیكي باخدمات الحساب - 

 .ت أو إلغائها و كذا تسلیم الصكوك، مثل إصدار الشیكاخدمات الشیكات - 

                                                           
1
  . 14.00على ساعة  09/05/2022،وكالة القل یوم خالد بوحدیبة ، نائب المدیر: مقابلة مع السید   
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 .التأمین على السفر  - 

 .دیم النصائح و الإرشادات لعملائهیقوم البنك بتق - 

 .خدمات ادخار الأموال و توظیفها - 

 .تقدیم القروض - 

 . قاصة العادیةمال  - 

  : یة الحدیثةكالخدمات البن – 2 – 2

  :  ebankingالخدمة البنكیة الالكترونیة  – 1 – 2 – 2

بسیطة  ته البنكیة بنقرةاحساب إلىبحیث تسمح للزبون من الولوج  أنیةتعتبر هذه الخدمة خدمة دائمة و            

   أیام 7/  7ساعة و  24/ 24وقت كان على مدار  أيو بأمان في 

  : منھا  Pack  كما توفر هذه الخدمة العید من الخدمات و تتنوع حسب الباقة المختارة   

 .حساب البنكي، و تاریخ مفصل عن الرصیدالاطلاع على ال - 

 .متابعة التحویلات - 

 .دفتر الشیكات و البطاقة البنكیة طلب - 

 .لبنكیة في حالة السرقة أو الضیاعالاعتراض على البطاقة ا - 

 .التسدیدات الجبائي عبر الانترنت - 

 .خدمة الرسائل الالكترونیة - 

 : تتمیز هذه الخدمة بما یلي - 

 .ت البنكیة من أي مكان یتواجد فیهحیث تسمح للزبون بمتابعة التعاملا :الجواریة - 

 .ت البنكیة من خلال رقم سري شخصيتضمن الأمان للتعاملا :الأمان - 

 .بنقرة بسیطة على الانترنتالبنكي تسمح بالولوج للحساب  :السهولة - 

 Pack(حیث تسمح باختیار نوع العملیات التي یریدها العمیل حسب باقات الخدمات المتوفرة : التنوع - 

Net+   ،Pack Net   ( و یوفر البنك الوطني الجزائري الموقع الالكتروني التالي للعملاء للاطلاع

 .  ebanking.bna.dzعلى الحساب 

  : خدمة طلب التمویل عبر الانترنت – 2 – 2 – 2

  BNAticطلب التمویل عن بعد هي خدمة بنكیة تتیح للعملاء بتقدیم طلبات التمویل مباشرة عبر تطبیق        

  . أیام 7/  7سا و  24/  24متاحة  www.ebanking.bna.dz أو على الموقع الالكتروني 

  : میز هذه الخدمة بالمزایا التالیةو تت



    BNA COLLO 487  دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة...... ........................الفصل الثالث 

 

 

82 

 .أمنةخدمة  :الأمان - 

 .أیام 7/  7سا و  24/24خدمة متاحة  :الوفرة - 

 . ه أینما كانطلب یقدم العمیل : الأریحیة - 

 تقلل تنقل العملاء إلى الوكالة  :ربح الوقت - 

  : " WIMPAY-BNA" الخدمات التي یقدمها تطبیق  – 3 – 2 – 2

  1: خدمات فیما یليیقدم التطبیق عدة    

 .(QR-code) إجراء عملیات الدفع عن طریق رموز الاستجابة السریعة - 

 ."WIMPAY-BNA" إجراء عملیات التحویل لمستخدمي  - 

 ."WIMPAY-BNA" طلب الأموال من مستخدم أخر لخدمة  - 

 .لاطلاع على كشف العملیات المنجزةا - 

 .الاطلاع على الرصید - 

 .)المستلمة ، المرسلة (  الأموالالاطلاع على كشف طلبات تحویل  - 

  :المقاصة الالكترونیة – 4 – 2 – 2

بدون الذهاب إلى بنك العمیل الذي  لكترونیة على معالجة الشیكات الإلكترونیاتقوم خدمة المقاصة الا      

 الشیك، حیث یتكفل البنك المنتمي إلیه بتحصیل مبلغ الشیك من أجل تحصیل مبلغ الشیك قدم إلیكو حرر 

  .  بنظام المقاصة الالكترونیة

  

       

  

  

  

  

  

                                                           
1

   . 10/05/2022تاریخ التصفح   www.bna.dz الموقع الإلكتروني   
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   منهجیة و إجراءات جمع بیانات الدراسة المیدانیة : المبحث الثاني

تهدف الدراسة في هذا الجزء إلى معرفة دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات         

استخدام وسائل الدفع و معرفة وجهة نظر العملاء نحو  البنكیة في وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل

  . الالكترونیة

تناول منهجیة و إجراءات جمع بیانات الدراسة المیدانیة و ذلك من خلال التطرق لمجتمع و نفي هذا المبحث 

  . الدراسة المتمثلة في الاستبیان تعینة الدراسة و كیفیة تصمیم و اختبار أدوا

  متغیرات الدراسة    طریقة و: المطلب الأول

أسالیب التحلیل سنقدم في هذا المطلب مجتمع الدراسة و الأدوات المستعملة في ذلك إضافة إلى        

  . الإحصائي

   : الدراسة و اختبار العینة عینة – 1

توزیع علیهم  و قد تم 487بالقل  BNAزبائن وكالة من  لقد تم اختیار عینة الدراسة : الدراسة عینة – 1 – 1

لتحلیل و استمارة كاملة و صالحة ل 50 منها و بقى 4، و استبعدنا ستمارةا 54، تم استرداد استمارة استبیان 60

  . وزیع الاستبیان على عینة الدراسة، و الجدول التالي یوضح كیفیة تالدراسة

  توزیع استمارة الاستبیان على عینة الدراسة  ):07(الجدول رقم 

استمارات الاستبیان عدد 

  الموزعة

عدد استمارات الاستبیان 

  المسترجعة 

عدد استمارات غیر 

  الصالحة للتحلیل 

عدد الاستمارات الصالحة 

  للتحلیل 

60  54  4  50  

100 ℅  90 ℅  6.66 ℅  83.33 ℅  

  من إعداد الطالب:  الصدر

  :متغیرات الدراسة – 2 – 1

  : الدراسة حددت المتغیرات التالیة مع الإشكالیة المطروحة و طبیعة تماشیا      

  ي وسائل الدفع الالكترونیة الذي یتمثل ف :المتغیر المستقل – 1 – 2 – 1

وفق مؤشر أبعاد جودة الخدمات البنكیة  تطویر الخدمات البنكیة  المتمثل في  :المتغیر التابع – 2 – 2 – 1

  : الفرعیة التالیة الأبعادعنه و الذي ینبثق 
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  نموذج الدراسة للمتغیر المستقل و التابع 

  

، بحیث تم ها على الاستبیانفی هذه الدراسة التي اعتمد

حصائیة ، و تبیان أیضا الأسالیب الإیرة مع تبیان المحور المكونة لها

التأكد من فرضیات البحث قمنا بتوزیع استبیان كأداة لجمع البیانات و المعلومات المتعلقة بالدراسة 

سم و المق  BNA COLLO  487الموجه إلى زبائن وكالة

الاهتمام  - الامان 

البنكیة  الخدمات
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نموذج الدراسة للمتغیر المستقل و التابع  ):15(الشكل رقم 

  أدوات الدراسة تصمیم 

هذه الدراسة التي اعتمد خدمة فينتناول في هذا المطلب الأدوات المست

یرة مع تبیان المحور المكونة لهاالتأكید من صدق و ثبات هذه الأخ

  .  المستخدمة في تحلیلها

  : تصمیم أدوات الدراسة

التأكد من فرضیات البحث قمنا بتوزیع استبیان كأداة لجمع البیانات و المعلومات المتعلقة بالدراسة 

الموجه إلى زبائن وكالة) 04انظرا الملحق رقم ( حیث یشمل هذا الاستبیان 

ابعاد مؤشر جودة الخدمات البنكیة 

الامان  الاستجابة  - الاعتمادیة 

التابع المتغیر

الخدمات جودة ابعاد لمؤشر وفق البنكیة الخدمات تطویر

المستقل المتغیر

 الالكترونیة الدفع وسائل

.......................الفصل الثالث 

 

  . ةیالملموس - 

  . الاعتمادیة - 

  . الاستجابة - 

 . الأمان - 

   . الاهتمام - 

الشكل رقم         

  من إعداد الطالب : المصدر

تصمیم : المطلب الثاني

نتناول في هذا المطلب الأدوات المست       

التأكید من صدق و ثبات هذه الأخ

المستخدمة في تحلیلها

تصمیم أدوات الدراسة – 1

التأكد من فرضیات البحث قمنا بتوزیع استبیان كأداة لجمع البیانات و المعلومات المتعلقة بالدراسة  ةبغی       

حیث یشمل هذا الاستبیان 

  : إلى قسمین

الاعتمادیة  - الملموسیة 

تطویر
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لوطني الجزائري بالقل منها الجنس، السن، على معلومات تتعلق بزبائن وكالة البنك ا یحتوي :القسم الأول

  .مستوى الدخل، المهنة، المستوى الدراسي، سنوات التعامل مع البنك

   حیثو ینقسم بدوره إلى محورین یشمل البیانات الخاصة بالدراسة  :القسم الثاني

   . عبارة متعلقة بوسائل الدفع الالكترونیة على مستوى البنك) 18(یتضمن  :المحور الأول

عبـارة تتضـمن واقـع ) 22(خـاص بمتغیـر تطـویر الخـدمات البنكیـة و یتضـمن اثنـین و عشـرون   :المحور الثـاني

  .الة البنك الوطني الجزائري بالقلتقدیم خدمات بنكیة متطورة ذات جودة في وك

  ، و یوضح مقاییس الدراسةالتالي یوضح محاور الاستبیانالجدول 

  محاور الاستبیان و مقاییس متغیرات الدراسة : )08(الجدول رقم

  العبارات   الأبعاد الفرعیة  البعد الرئیسي  المحور

  

  القسم الأول 

  

  البیانات الشخصیة

الجنس ، السن ، مستوى 

الدخل ، المهنة ، 

المستوى الدراسي ، 

  سنوات التعامل مع البنك

1 - 6  

  

  

  

  القسم الثاني 

   18 -1  وسائل الدفع الالكترونیة : المحور الأول 

تطویر  :  المحور الثاني

  الخدمات البنكیة 

   5 – 1  ةیالملموس

  9 - 6  الاعتمادیة 

  14 -  10  الاستجابة 

  18  15  الأمان

  22 -  19  الاهتمام 

  من إعداد الطالب  : المصدر

غیر موافق بشدة، غیر موافق، (الخماسي   ة ستخضع لمقیاس لیكارتمع العلم أن إجابات أفراد العین     

یة كما هو موضح في الجدول لقیاس متغیرات الدراسة حیث تم إعطاء الأوزان التال) محاید، موافق، موافق بشدة

  : التالي
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  مقیاس لیكارت الخماسي  ):09(جدول رقم 

  بشدة  موافق  موافق   محاید  غیر موافق   غیر موافق بشدة 

1  2  3  4  5  

  من إعداد الطالب :  المصدر

 4حیث یمثل العدد ) 4=1-5(حیث یتم حساب المدى بین اكبر و اصغر قیمة لدرجات مقیاس البعد بین    

، تمثل الفئة الثالثة 4 إلى 3، من تمثل الفئة الثانیة 3 إلى 2، من الأولىتمثل الفئة  2 إلى 1من ( عدد الفئات 

  : لدرجات و یحسب طول الفئة كما یليعدد ا 5بینما یمثل ) تمثل الفئة الرابعة  5 إلى 4من 

  . 0.8=  4/5= عدد الدرجات / لفئات دد اع= طول الفئة 

 القیمة إلىغایة الوصول  إلىقیمة في المقیاس و هي الواحد الصحیح یتم إضافة هذه القیمة إلى القیمة اقل 

  : تفسیر النتائج حسب الجدول التاليعلیه سیتم ، و ) 5القیمة ( عظمى للمقیاس ال

  دلالتها حسب الأسئلةإجابات  ):10(الجدول رقم 

  درجة الموافقة  الوزن النسبي   المتوسط الحسابي   الرمز   الإجابة على الأسئلة 

 جدا  منخفضة  [ 0 – 36℅ [ [ 1 – 1.8 [  1  غیر موافق بشدة

  منخفضة  [ 36 ℅– 52℅ [  [ 1.8 – 2.6 [  2  غیر موافق 

 متوسطة  [℅ 68  - ℅[ 52  [ 2.6 – 3.4 [  3  محاید

 مرتفعة  [ ℅ 84 - ℅ 68[  [ 3.4 - 4.2 [  4  موافق 

 جدا  مرتفعة  [ 84 ℅ – 100℅ [  [ 4.2 –  5 [  5  موافق بشدة 

  من إعداد الطالب بالاعتماد على النتائج :  المصدر

  : یع الطبیعي لعینة الدراسةاختبار التوز  – 2

، راسة تتبع التوزیع الطبیعي أو لاقبل القیام باختبار الفرضیات ، یجب التأكد من أن خصائص بیانات الد      

، ذلك لتحدید الاختبارات الإحصائیة لكل في ذلك اختبار كلموغروف سمیرنوف بهدف التعرف على ذلك استخدم

  : وذلك وفق ما یلي) معلمیة ر لااختبا  - اختبار معلمیة ( حالة 

، قمنا من خلال هذا محل الدراسة من توزیعها الطبیعي بهدف اختبار مدى اقتراب بیانات عینة زبائن البنك    

، فإن كان مستوى المعنویة ) 0.05(  توى المعنویة المعتمدالاختبار بمقارنة مستوى المعنویة المشاهد مع مس

، و الجدول التالي یوضح نتائج المتحصل علیها ين البیانات تتبع التوزیع الطبیعفإ) 0.05(من  أكبرالمشاهدة 

  : التوزیع الطبیعي لبیانات العینة من الاختبار
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  التوزیع الطبیعي لعینة الدراسة: )11(الجدول رقم 

  المتغیر التابع  المتغیر المستقل  المتغیرات

  0.000  0.000  مستوى الدلالة 

  توزیع  غیر طبیعي   توزیع  غیر طبیعي   النتیجة 

 SPSSاد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج من إعد:  المصدر

أعلاه أن مستوى الدلالة المشاهدة لكل من المتغیر المستقل و المتغیر التابع تقدر بــ یتبین من الجدول         

، و هذا یدل على أن بیانات الدراسة المجمعة من )0.05(ن مستوى المعنویة المعتمد و هیا اقل م) 0.000(

  . بالتالي وجب استخدام اللامعلمیةاستمارة تتبع توزیع غیر طبیعي و 

  : صدق و ثبات أداة الدراسة – 3

صدق أداة الدراسة من  ارباختیقصد به مدى صلاحیة عباراتها لقیاس المحاور التي تم وضعها و قد تم       

  . الصدق البنائي خلال الصدق الظاهري و

و مناقشته  ةالمشرف ةبعد إعداد الاستبیان في صورته الأولیة و عرضه على الأستاذ :الصدق الظاهري – 1 – 3

، قمنا بالتأكد من صدق الاستبیان ظاهریا من خلال عرض و إمكانیة تحقیقه أهداف الدراسة من حیث شمولیته

مجموعة من المحكمین تألفت من أساتذة محاضرین ذوي مكانة و خبرة بكلیة العلوم الاقتصادیة  على الاستبیان

 فيالمحكمین موضحة  الأساتذةقائمة  –جیجل  –و التجاریة و علوم التسییر بجامعة محمد الصدیق بن یحي 

، في ضوء آرائهم قمنا بإعادة صیاغة بعض عبارات الاستبیان و كذلك )05الرقم انظر الملحق (قائمة الملاحق 

القیاس ،  فيإضافة أو حذف بعض العبارات و استبدالها بعبارات أخرى مفهومة وواضحة بما یضمن الدقة 

  .  )04ملحق رقم انظر ال(، هو موضح في قائمة الملاحقائیة و صورته النه إلىلیصل الاستبیان 

تم تحدید صدق المحتوى من خلال حساب معامل الارتباط  :الداخلي و الصدق البنائيالصدق  –1 - 1 – 3

بیرسون لمعرفة درجة الارتباط بین كل عبارة من عبارات الاستبیان مع البعد الذي ینتمي إلیه كمرحلة أولى و 

  : ما یلي و یمكن توضیح ذلك من خلالبین محاورها كمرحلة ثانیة و بین أجزائها كمرحلة ثالثة 

، ستبیان مع البعد الذي ینتمي إلیهو یقصد به مدى صدق كل عبارة من عبارات الا :الصدق الداخلي  - 

 . ) Pearson( من خلال حساب معامل الارتباط 
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  ":وسائل الدفع الإلكترونیة"الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول  -  2-  1 – 3

  ".وسائل الدفع الإلكترونیة"بیرسون بین عبارات المحور الأول معاملات الارتباط ): 12(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

تتیح وسائل الدفع الإلكترونیة  إجراء التحویلات المالیة الالكترونیة  01

 الفوریة

0,305* 0,031 

 0,003 *0,409 الأموالتمكن وسائل الدفع الإلكترونیة من القیام بعملیات إیداع  02

تمكن وسائل الدفع الإلكترونیة  أصحاب المؤسسات من تحویل  03

 أجور العمال بصفة آلیة دون الذهاب إلى البنك

0,474** 0,001 

 0,000 **0,634 یوفر البنك أجهزة الدفع الإلكتروني في كل نقاط البیع و المتاجر 04

 0,000 **0,615 وكالات البنك أجهزة الصراف الآلي متاحة في كل فروع و 05

 0,000 **0,566 یوفر البنك أنواع مختلفة من البطاقات البنكیة الإلكترونیة 06

تمكن البطاقة البنكیة الإلكترونیة من سحب الأموال من الموزعات  07

 الآلیة للبنوك الأخرى

0,491** 0,000 

المشتریات عبر  تمكن البطاقة البنكیة الإلكترونیة من سداد الفواتیر و 08

 الانترنت و جهاز الدفع الالكتروني

0,606** 0,000 

 0,000 **0,583 یمكن موقع الدفع الإلكتروني من فتح حساب بنكي عبر الانترنت  09

 0,000 **0,672 یمكن موقع الدفع الإلكتروني للبنك من طلب البطاقة البنكیة 10

 0,000 **0,584 دفتر الشیكات یمكن موقع الدفع الإلكتروني  للبنك من طلب 11

 0,000 **0,624 یوفر موقع الدفع الالكتروني من طلب التمویل عن بعد 12

 0,000 **0,656 یمكن موقع الدفع الإلكتروني  للبنك من الدفع الجبائي 13

یوفر موقع الدفع الإلكتروني  للبنك خدمة الرسائل الالكترونیة قصد  14

 التواصل مع البنك

0,719** 0,000 

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الهاتف الذكي  من الاطلاع  15

 على الرصید

0,668** 0,000 

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الهاتف الذكي من استقبال رسالة  16

 إلكترونیة عند إجراء حركة في الحساب

0,686** 0,000 

مستخدم أخرى  یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني من طلب الأموال من 17

 QR عبر مسح رمز

0,723** 0,000 



    BNA COLLO 487  دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة...... ........................الفصل الثالث 

 

 

89 

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الهاتف الذكي  من دفع ثمن  18

 QR المشتریات عبر مسح رمز

0,755** 0,000 

        )  0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند  **،)0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند *

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور المتعلق بوسائل الدفع الالكترونیة على مستوى      

، فكل معاملات الارتباط بین العبارات تساهم في زیادة ثبات هذا المحور وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل

،  )0.05(و دالة عند مستوى معنویة  و هي موجبة) 0.755(و ) 0.305(لهذا المحور تتراوح ما بین المكونة 

  . لكترونیة صادقة لما وضعت لقیاسهو بالتالي تعتبر جمیع العبارات  محور وسائل الدفع الا

  ":تطویر الخدمات البنكیة"الصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني  - 3 – 1 – 3

  ":ةیالملموس"الداخلي لعبارات البعد الأول  الصدق  -أ  

  ".ةیالملموس"معاملات الارتباط بیرسون لعبارات البعد الأول ): 13(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,918 حدیثة و متطورة تقنیات و بمعدات البنك یتمیز 01

 0,000 **0,905 التصفح بسهولة للبنك الإلكتروني الموقع یتمیز 02

 0,000 **0,888 جذاب بتصمیم للبنك  الإلكتروني الموقع یتمیز 03

 0,000 **0,826 مستمر بشكل البنك موقع تحدیث یتم 04

 شرائح لكل مفهومة للبنك الإلكتروني الموقع في المستخدمة اللغة 05

 العملاء

0,703** 0,000 

           . )0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند **، )0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند *

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني المتعلق بتطویر الخدمات البنكیة وفق         

، زیادة ثبات هذا الجزء من المحور على مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل تساهم في یةالبعد الملموس

) 0.918(و  )0.703(ونة لهذا الجزء من المحور الثاني تتراوح ما بینفكل معاملات الارتباط بین العبارات المك

رات  المحور تطویر الخدمات و بالتالي تعتبر جمیع العبا ،)0.01(و دالة عند مستوى معنویة  و هي موجبة

 . ة صادقة لما وضعت لقیاسهیالملموس البنكیة من خلال بعد
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  ":الاعتمادیة"الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني  - ب 

  ".الاعتمادیة"معاملات الارتباط بیرسون لعبارات البعد الثاني ): 14(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,735 یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة بطریقة  صحیحة من أول مرة 06

 0,000 **0,820 یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة في المواعید المتفق علیها 07

توفر الخدمات البنكیة الإلكترونیة المقدمة من طرف البنك الجهد المطلوب  08

 للحصول على الخدمة

0,811** 0,000 

 0,000 **0,855 یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة بكفاءات و فعالیة عالیة الدقة 09

     .)0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند**، )0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند*

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

ات البنكیة وفق البعد من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني المتعلق بتطویر الخدم    

، فكل زیادة ثبات هذا الجزء من المحور على مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل تساهم في الاعتمادیة

    )0.855(و ) 0.735(ور الثاني  تتراوح ما بین معاملات الارتباط بین العبارات المكونة لهذا الجزء من المح

،  و بالتالي تعتبر جمیع العبارات  المحور تطویر الخدمات )0.01(عند مستوى معنویة و هي موجبة و دالة 

  .لاعتمادیة صادقة لما وضعت لقیاسهالبنكیة من خلال بعد ا

  ":الاستجابة"الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث  -  ت

  ".الاستجابة"معاملات الارتباط بیرسون لعبارات البعد الثالث ): 15(رقم الجدول 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,679 العملاء  لشكاوي البنك یستجیب 10

 البنكیة الخدمات من المستفیدین استفسارات على البنك یجیب 11

 الإلكترونیة

0,641** 0,000 

 0,000 **0,839 العملاء رغبات حسب إلكترونیة بنكیة خدمات البنك موظفو یقدم 12

 0,000 **0,849 مستمرة و جدیدة إلكترونیة بنكیة خدمات البنك یقدم 13

 0,000 **0,841 الإلكترونیة البنكیة الخدمات تطویر في الزبائن باقتراحات البنك یهتم 14

                  . )0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند **،)0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند *

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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مات البنكیة وفق البعد من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني المتعلق بتطویر الخد    

، فكل زیادة ثبات هذا الجزء من المحور على مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل تساهم في الاستجابة

   ) 0.849(و ) 0.641(معاملات الارتباط بین العبارات المكونة لهذا الجزء من المحور الثاني  تتراوح ما بین 

العبارات  المحور تطویر الخدمات  ،  و بالتالي تعتبر جمیع)0.01(و دالة عند مستوى معنویة  و هي موجبة

  .الاستجابة صادقة لما وضعت لقیاسهالبنكیة من خلال بعد 

  ":الأمان"الصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع  - ث

  ".الأمان"معاملات الارتباط بیرسون لعبارات البعد الرابع ): 16(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

یسيء البنك باستخدام المعلومات الشخصیة للعملاء من خلال لا  15

 الخدمات البنكیة الإلكترونیة

0,668** 0,000 

خدام الخدمات البنكیة -یتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن است 16

 ( جرائم المعلومات الشخصیة ، جرائم السرقة المالیة( الإلكترونیة 

0,858** 0,000 

 0,000 **0,791 السریة التامة في إطار تقدیم الخدمات البنكیة الإلكترونیةیوفر البنك  17

یوفر البنك خدمات بنكیة إلكترونیة دون مخاطر في إنجاز  18

 المعاملات البنكیة الإلكترونیة

0,765** 0,000 

  ).   0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند  **،)0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند *

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني المتعلق بتطویر الخدمات البنكیة وفق البعد     

، فكل زیادة ثبات هذا الجزء من المحور الأمان على مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل تساهم في

   )0.858(و ) 0.668(الارتباط بین العبارات المكونة لهذا الجزء من المحور الثاني  تتراوح ما بین معاملات 

و بالتالي تعتبر جمیع العبارات  المحور تطویر الخدمات  ،)0.01(و دالة عند مستوى معنویة  هي موجبةو 

 .عد الأمان صادقة لما وضعت لقیاسهالبنكیة من خلال ب
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  ":الاهتمام"الداخلي لعبارات البعد الخامس الصدق  - ج

  ".الاهتمام"معاملات الارتباط بیرسون لعبارات البعد الخامس ): 17(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,840 بالزبائن شخصیة عنایة البنك یولي 19

 0,000 **0,865 اهتمامه مقدمة في الزبون مصلحة البنك یضع  20

 0,000 **0,854 تحقیقها و الزبائن احتیاجات لمعرفة البنك یسعى 21

 0,000 **0,727 الظروف بعض في الزبائن لخدمة إضافیة عمل ساعات البنك یوفر 22

       .)0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند**، )0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند*

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني المتعلق بتطویر الخدمات البنكیة وفق       

زیادة ثبات هذا الجزء من المحور،  البعد الاهتمام على مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل تساهم في

           )0.727(العبارات المكونة لهذا الجزء من المحور الثاني  تتراوح ما بین لات الارتباط بین فكل معام

و بالتالي تعتبر جمیع العبارات  المحور تطویر  ،)0.01(و دالة عند مستوى معنویة  هي موجبةو ) 0.865(و 

  .الاهتمام صادقة لما وضعت لقیاسه الخدمات البنكیة من خلال بعد

 ":تطویر الخدمات البنكیة"لأبعاد المحور الثاني ) الاتساق البنائي(الصدق الداخلي  - 4 – 1 – 3

  "تطویر الخدمات البنكیة"لأبعاد المحور الثاني ) الاتساق البنائي(یوضح الجدول التالي الصدق الداخلي 

  ".ت البنكیةتطویر الخدما"معاملات الارتباط بیرسون لأبعاد المحور الثاني ): 18(الجدول رقم 

  البعد  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,858 ةالملموس 01

 0,000 **0,906 الاعتمادیة 02

 0,000 **0,869 الاستجابة 03

 0,000 **0,828  الأمان 04

 0,000 **0,875  الاهتمام 05

  ).     0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند**، )0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند*

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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من خلال الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني المتعلق بتطویر الخدمات البنكیة  على       

، فكل معاملات الارتباط زیادة ثبات هذا الجزء من المحور مستوى وكالة البنك الوطني الجزائري بالقل تساهم في

و دالة عند  و هي موجبة) 0.906(و ) 0.828(بین العبارات المكونة لهذا المحور الثاني  تتراوح ما بین 

من خلال  صادقة لما  ،  و بالتالي تعتبر جمیع العبارات  محور تطویر الخدمات البنكیة)0.01(مستوى معنویة 

  .اسهوضعت لقی

  :لمحاور الاستبیان) الاتساق البنائي(الصدق الداخلي  - 5 -  1 – 3

  لمحاور الاستبیان) الاتساق البنائي(الصدق الداخلي  یوضح الجدول التالي

  .معاملات الارتباط بیرسون لمحاور الاستبیان): 19(الجدول رقم 

  المحور  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنویة

 0,000 **0,896 الإلكترونیةوسائل الدفع  01

 0,000 **0,999 تطویر الخدمات البنكیة 02

  ).         0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند**، )0.05( مستوى دلالة إحصائیة عند*

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

لبیرسون لمحاور الاستبیان تراوحت ما بین من خلال الجدول أعلاه یتضح أن قیم معامل الارتباط       

العبارات  ، و بالتالي فإن)0.01(مستوى معنویة عند  إحصائیا، و هي موجبة و دالة )0.999(و ) 0.896(

  . صادقة لما وضعت لقیاسه

  :ثبات أداة الدراسة -  2 -  3

 الاستبیانلأبعاد ومحور " ألفا كرونباخ"قیم معاملات الثبات  یوضح الجدول التالي 
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  .لأبعاد ومحور الاستبیان" ألفا كرونباخ"قیم معاملات الثبات ): 20(الجدول رقم 

عدد   البعد  المحور

  العبارات

معامل ألفا 

  كرونباخ

  التقییم

 عالي جدا 0,894 18 /  وسائل الدفع الالكترونیة

  

  

  تطویر الخدمات البنكیة

 عالي جدا 0,897 05 ةیالملموس

 عالي  0,820 04 الاعتمادیة

 عالي  0,832 05  الاستجابة

 عالي  0,770 04  الأمان

 عالي  0,837 04  الاهتمام

 عالي جدا  0,957 22  كل الأبعاد

 عالي جدا  0,960 40 الثبات الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

(  للمتغیر المستقل )   Cranbach’s Alpha(یوضح الجدول أعلاه أن قیمة معامل الثبات ألفا كرونباخ      

و هذا  ،℅ 60، و هي أعلى من الحد المقبول لمعامل الثبات ) 0.894( قد بلغ ) الالكترونیة  وسائل الدفع

ة اتساق و ترابط بین عبارات المحور ، مما یدل على وجود علاقكبیرة من المصداقیة في الإجابات یعني درجة

  .)وسائل الدفع الالكترونیة ( ول الأ

 "تطویر الخدمات البنكیة"یوضح الجدول أعلاه أن قیمة معامل الثبات ألفا كرونباخ لأبعاد المتغیر التابع  كما    

و قیمة معامل  ، ℅ 60كبر من الحد المقبول لمعامل الثبات أ، و هي )0.897(و ) 0.770( تتراوح ما بین 

     ، و هیا أیضا اكبر بكثیر من الحد المقبول لمعامل الثبات )0.957(ونباخ كل الأبعاد قد بلغ الثبات ألفا كر 

، مما یدل على وجود علاقة اتساق ي الإجابة على عبارات كل الأبعادو هذا یعني درجة كبیرة من المصداقیة ف

  . )الخدمات البنكیة  تطویر( لثاني و ترابط بین عبارات المحور ا

     ، ) 0.960( لكلي للاستبیان قد بلغ و یتضح أیضا من الجدول أعلاه أن معامل الثبات ألفا كرونباخ ا    

و كلما  1 – 0، و نشیر أن معامل ألفا كرونباخ ما بین مئنین حول ثبات أداة الدراسة ككلو هذا ما یجعلنا مط

و هو اقرب  0.960، حیث في هذا الدراسة بلغ معامل ثبات ت عاليالواحد دل ذلك على وجود ثبااقترب من 

 .ت عالي جدا و یؤكد صدق الاستبیان، و هذا ما یدل على وجود ثباكثیرا من الواحد
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  : أسالیب المعالجة الإحصائیة  – 4

  : كما یلي  SPSSباستخدام برنامج ، تمت عملیة التحلیل الإحصائي للبیانات الدراسة للاختبار فرضیات     

  .الدراسة تلقیاس ثبات أدوا)   Cranbach’s Alpha(معامل الثبات ألفا كرونباخ  - 

 . باط بین أبعاد و محاور الاستبیانلدراسة الارت)    Pearson( معامل الارتباط بیرسون  - 

و النسب المئویة و المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة للتعرف على الصفات و  التكرارات - 

ان تشتت القیم على الخصائص الشخصیة لمفردات الدراسة و تحدید نتائج استجابات أفرادها و من ثم بی

 . وسطها الحسابي

 . ابعل متغیر مستقل في المتغیر التالانحدار البسیط لقیاس التأثیر المعنوي لك - 

أثر كل متغیر  لمعرفة القوة التفسیریة لكل من المتغیرات المستقلة و ذلك بتحدید)  R²(معامل التحدید  - 

 . في المتغیر التابع

 . قة الارتباط بین متغیرات الدراسةلقیاس معنویة علا  T اختبار - 

  . التابعتغیر المستقل على المتغیر تم استخدامها لمعرفة هل هناك تأثیر الم F اختبار - 
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، من اة الدراسة الموجهة لزبائن البنكلمعالجة الإحصائیة لمتغیرات الدراسة وفق أد

لیها و اختبار إ، تشخیص و تحلیل النتائج المتوصل 

SPSS بعد معالجة و تحلیل البیانات ،

، و باقي بالبیانات الشخصیةم الأول الخاص 

  .ور الخاص بتطویر الخدمات البنكیة

  

  

  )%(النسبة المئویة 

70 

30 

100 

   توزیع العینة حسب متغیر الجنس
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  النتائج  الاستبیان واستخلاصتحلیل 

لمعالجة الإحصائیة لمتغیرات الدراسة وفق أدیتناول هذا المبحث ا

، تشخیص و تحلیل النتائج المتوصل عالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة

   الاستبیان تشخیص و تحلیل 

SPSSبعد التأكد من ثبات و صدق أدواة الدراسة و باستخدام برنامج 

  . النتائج یمكن تحلیلها و مناقشتهاتوصلنا إلى مجموعة من 

م الأول الخاص المتمثل في القسالدراسة  أقسامفي هذا المطلب تحلیل 

ور الخاص بتطویر الخدمات البنكیةالمحاور في القسم الثاني و المتمثلة في وسائل الدفع الالكترونیة و المح

  : البیانات الشخصیةالقسم الأول 

  سنقوم في هذا العنصر بتحلیل البیانات الشخصیة لمفردات عیّنة الدراسة

  :تتوزّع عیّنة الدراسة حسب متغیّر الجنس كما یلي

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

  التكرار

35 

15 

  50 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

توزیع العینة حسب متغیر الجنس ):16(الشكل رقم 

  SPSSو   EXCELبالاعتماد على نتائج من إعداد الطالب :  المصدر

70%

30%

الذكور الاناث 

.......................الفصل الثالث 

 

تحلیل : المبحث الثالث

یتناول هذا المبحث ا     

عالجة الإحصائیة لبیانات الدراسةأسالیب و أدوات الم

  . فرضیات الدراسة

تشخیص و تحلیل : المطلب الأول

بعد التأكد من ثبات و صدق أدواة الدراسة و باستخدام برنامج       

توصلنا إلى مجموعة من 

في هذا المطلب تحلیل  سیتم     

المحاور في القسم الثاني و المتمثلة في وسائل الدفع الالكترونیة و المح

القسم الأول  تحلیل  – 1

سنقوم في هذا العنصر بتحلیل البیانات الشخصیة لمفردات عیّنة الدراسة

تتوزّع عیّنة الدراسة حسب متغیّر الجنس كما یلي:الجنس  -  1 – 1 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس): 21(الجدول رقم 

  الجنس

 ذكر

 أنثى

  المجموع

من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

  

                         

المصدر                          
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محل الدراسة فئة  من خلال الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن  اغلب زبائن وكالة  البنك الوطني الجزائري بالقل

                   . لفئة الإناث ℅ 30مقابل  ℅ 70من الذكور بنسبة 

  :كما یلي عینة الدراسة حسب متغیر السن تتوزّع :السن -  2 – 1

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن): 22(الجدول رقم 

  )%(النسبة المئویة   التكرار  السن

 8 4 سنة 30أقل من 

 36 18 سنة 40إلى  31من 

 34 17 سنة 50إلى  41من 

 22 11 سنة  50أكثر من

 100 50  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

                          

   توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن  )17(الشكل رقم                 

  

  
 SPSSو   EXCELبالاعتماد على نتائج من إعداد الطالب :  المصدر

سنة بنسبة  40إلى  31تشیر معطیات الجدول أعلاه إلى أن معظم مفردات العینة تتراوح أعمارهم ما بین    

ثم تلیها الفئة التي  ℅ 34سنة بنسبة  50إلى  41ثم تلیها مباشرة الفئة التي تتراوح أعمارهم ما بین  ℅ 36

  . ℅ 8سنة بنسبة  30و أخیرا الفئة التي تكون أعمارهم أقل من  ℅ 22سنة بنسبة  50تتراوح أعمارهم فوق 

  

8%

36%

34%

22%

سنة  30أقل من  سنة  40الى  31من  سنة 50أكثر من   50الى  41من 
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  :كما یلي عینة الدراسة حسب متغیر مستوى الدخل

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر مستوى الدخل

  )%(النسبة المئویة 

18 

56 

26 

100 

  .متغیر مستوى الدخل

  

تتقاضى اجر  % 56من عینة الدراسة أي ما نسبته 

 % 13فرد من عینة الدراسة أي ما بنسبة 

 30.000.00تتقاضى اجر اقل من  %

0

10

20

30

40

50

60
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عینة الدراسة حسب متغیر مستوى الدخلتتوزع  :مستوى الدخل

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر مستوى الدخل

  التكرار  مستوى الدخل

 9 دج 30.000

 28 دج 60.000دج إلى 

 13 دج 60.000

 50  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

متغیر مستوى الدخلتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

 SPSSو   EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

من عینة الدراسة أي ما نسبته  28نلاحظ أن  ینالسابق و الشكل من خلال الجدول

فرد من عینة الدراسة أي ما بنسبة  13دج و الفئة الثانیة  60.000.00دج إلى  

% 9أفراد بنسبة  9دج و أخیرا   60.000.00تتقاضى اجر أكثر من 

0

10

20

30

40

50

60

 30,000,00أقل من 
دج

دج  30,000,00من 
دج  60,000,00الى 

 60,000,00أكثر من 
دج

.......................الفصل الثالث 

 

مستوى الدخل  -  3 – 1

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر مستوى الدخل): 23(الجدول رقم 

مستوى الدخل

30.000أقل من 

دج إلى  30.000من 

60.000أكثر من 

المجموع

من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

           

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب ): 18(الشكل رقم 

  

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :  المصدر

  

من خلال الجدول      

 30.000.00ما بین 

تتقاضى اجر أكثر من 

  . دج 

  

  

  

  

أكثر من 

النسب المئویة
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  :ا یليتتوزع عینة الدراسة حسب متغیر المهنة كم :المهنة -  4 – 1

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المهنة): 24(الجدول رقم 

  )%(النسبة المئویة   التكرار  المهنة

 78 39 موظف

 14 7 أعمال حرة

 8 4 مسیر مؤسسة

 100 50  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

  .أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المهنةتوزیع ): 19(الشكل رقم            

      
  

 SPSSو   EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :  المصدر     

  

 39من الجدول و الشكل أعلاه یتضح أن أغلبیة أفراد العینة هم من هم من الموظفین حیث بلغ عددهم      

و أخیرا الأفراد  % 14بنسبة  7، بینما بلغ عدد الأفراد الذین یمارسون أعمال حرة  % 78موظف  بنسبة 

  .% 8بنسبة  4مسیري المؤسسات بلغ عددهم 

  

  

 

78%

14%

8%

موظف

أعمال حرة

مسیر مؤسسة
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  :كما یلي ستوى الدراسي

  .المستوى الدراسي

  )%(النسبة المئویة 

8 

38 

48 

6 

100 

  .متغیر المستوى الدراسي

 

فردا و  24نلاحظ من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن المستوى الجامعي تأتي في المرتبة الأولى ب 

فردا یلیه المستوى أقل  19أي بـــ  % 38

، ممّا یدلّ % 6أفراد و بنسبة  3، و یأتي أخیرا  مستوى الدراسات العلیا ب 

48%

أقل من ثانوي  

دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة...... ...................

100 

ستوى الدراسيتتوزع عینة الدراسة حسب متغیر الم :المستوى الدراسي

المستوى الدراسيتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر 

  التكرار  المستوى الدراسي

 4 أقل من ثانوي

19 

24 

 3 دراسات علیا

  50 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ

متغیر المستوى الدراسيدراسة حسب توزیع أفراد عینة ال): 20(الشكل رقم 

  SPSSو   EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

نلاحظ من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن المستوى الجامعي تأتي في المرتبة الأولى ب 

38، في حین یحتل المستوى الثانوي المرتبة الثانیة بنسبة 

، و یأتي أخیرا  مستوى الدراسات العلیا ب  % 8أفراد بنسبة 

     .من الفئة المتعلّمة

8%

38%

6%

أقل من ثانوي   ثانوي جامعي دراسات علیا 

.......................الفصل الثالث 

 

المستوى الدراسي -  5 – 1

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر ): 25(الجدول رقم 

المستوى الدراسي

أقل من ثانوي

 ثانوي

 جامعي

دراسات علیا

  المجموع

من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الشكل رقم            

من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :  المصدر           

نلاحظ من خلال الجدول و الشكل أعلاه أن المستوى الجامعي تأتي في المرتبة الأولى ب           

، في حین یحتل المستوى الثانوي المرتبة الثانیة بنسبة  % 48نسبة 

أفراد بنسبة  4من ثانوي بــ 

من الفئة المتعلّمةعلى أنّ أغلب العیّنة 
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  :سنوات التعامل مع البنك -  6 – 1

  :كما یلي تعامل مع البنكال سنوات تتوزع عینة الدراسة حسب متغیر

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر سنوات التعامل مع البنك): 26(الجدول رقم 

  )%(النسبة المئویة   التكرار  سنوات التعامل مع البنك

 4 2 أقل من سنة

 42 21 سنوات 5إلى  1من 

 12 6 سنوات 10إلى   6من  

 42 21 سنة 11أكثر من 

 100 50  المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

  .ب متغیر سنوات التعامل مع البنكتوزیع أفراد عینة الدراسة حس): 21(الشكل رقم            

  

  SPSSو   EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج :  المصدر   

سنة في التعامل  11فرد من العینة لدیهم أقدیمة أكثر من  21نلاحظ من الجدول و الشكل أعلاه أن         

   فردا و نسبة  21سنوات في التعامل مع البنك بــ  5إلى  1مع البنك و تأتي معها في نفس الرتبة العینة من 

سنوات بنسبة  10سنوات إلى  6، تلیهم في المرتبة الثانیة في سنوات التعامل مع البنك فئة الأفراد من % 42

 4من الأفراد و نسبة  2و تأتي في المرتبة الأخیرة فئة الأفراد أقل من سنة في التعامل مع البنك ب  % 12

  .بنك، ممّا یدلّ أنّ أغلب أفراد العیّنة لها أقدمیة في التعامل مع ال%

  

أقل من سنة  سنوات  5الى  1من  سنوات  10الى  6من  سنة  11أكثر من 
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  : ائي لنتائج الدراسة للقسم الثانيالتحلیل الإحص – 2

وسائل الدفع  :لنتائج الدراسة المتعلّقة بالقسم الثاني  بمحوریه الإحصائيیتمّ في هذا العنصر التحلیل       

  .الالكترونیة، تطویر الخدمات البنكیة

  .وسائل الدفع الإلكترونیة: المحور الأول – 1 – 2

الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول المحور یوضح       

  ".وسائل الدفع الإلكترونیة"الأول 

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول المحور الأول ): 27(الجدول رقم 

  ".وسائل الدفع الإلكترونیة"

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

تتیح وسائل الدفع الإلكترونیة  إجراء التحویلات المالیة  01

 الالكترونیة الفوریة

 مرتفعة جدا 830, 4,20

تمكن وسائل الدفع الإلكترونیة من القیام بعملیات إیداع  02

 الأموال

 مرتفعة جدا 830, 4,04

الإلكترونیة  أصحاب المؤسسات من تمكن وسائل الدفع  03

 تحویل أجور العمال بصفة آلیة دون الذهاب إلى البنك

 مرتفعة 1,07 3,90

 مرتفعة 1,02 3,94 المتاجرع الإلكتروني في كل نقاط البیع و یوفر البنك أجهزة الدف 04

 مرتفعة جدا 990, 4,26 أجهزة الصراف الآلي متاحة في كل فروع و وكالات البنك 05

 مرتفعة جدا 910, 4,22 یوفر البنك أنواع مختلفة من البطاقات البنكیة الإلكترونیة 06

تمكن البطاقة البنكیة الإلكترونیة من سحب الأموال من  07

 الموزعات الآلیة للبنوك الأخرى

 مرتفعة جدا 970, 4,42

المشتریات الإلكترونیة من سداد الفواتیر و  تمكن البطاقة البنكیة 08

 الانترنت و جهاز الدفع الالكترونيعبر 

 مرتفعة جدا 880, 4,28

یمكن موقع الدفع الإلكتروني من فتح حساب بنكي عبر   09

 الانترنت

 مرتفعة جدا 970, 4,00

 مرتفعة جدا 640, 4,28 یمكن موقع الدفع الإلكتروني للبنك من طلب البطاقة البنكیة 10

 مرتفعة جدا 930, 4,14 من طلب دفتر الشیكاتیمكن موقع الدفع الإلكتروني  للبنك  11
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 مرتفعة 1,07 3,78 یوفر موقع الدفع الالكتروني من طلب التمویل عن بعد 12

 مرتفعة 1,12 3,62 یمكن موقع الدفع الإلكتروني  للبنك من الدفع الجبائي 13

یوفر موقع الدفع الإلكتروني  للبنك خدمة الرسائل الالكترونیة  14

 التواصل مع البنكقصد 

 مرتفعة 1,07 3,90

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الهاتف الذكي  من  15

 الاطلاع على الرصید

 مرتفعة جدا 830, 4,38

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الهاتف الذكي من استقبال  16

 رسالة إلكترونیة عند إجراء حركة في الحساب

 مرتفعة جدا 960, 4,34

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني من طلب الأموال من مستخدم  17

 QR أخرى عبر مسح رمز

 مرتفعة 1,05 3,64

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الهاتف الذكي  من دفع  18

 QR ثمن المشتریات عبر مسح رمز

 مرتفعة 1,12 3,40

  مرتفعة جدا 0,58  4,04  "وسائل الدفع الإلكترونیة"المحور الأول 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

وكالـة   BNAنسـتنتج مـن خـلال هـذه النتـائج أن دور وسـائل الـدفع الالكترونیـة فـي البنـك الـوطني الجزائـري      

 ، حیـثعبـارات بدرجـة مرتفعـة 7فعـة جـدا و عبـارة بدرجـة مرت 11، حیـث متوفرة و بدرجة عالیة من الكفاءة، القل

)  تمكن البطاقة البنكیة الإلكترونیة من سحب الأمـوال مـن الموزعـات الآلیـة للبنـوك الأخـرى( 07تأتي العبارة رقم 

قتــرب مــن الواحــد و یقــدر بـــ و تعتبــر مرتفــع جــدا  و انحــراف معیــاري ی)  4.42(بــأكبر متوســط حســابي یقــدر بـــ 

كترونــي عبــر الهــاتف الــذكي  مــن الاطــلاع علــى یمكــن تطبیــق الــدفع الإل( 15، ثــم تلیهــا كــل مــن العبــارة )0.99(

و تــأتي العبــارة )  0.83( و انحــراف معیــاري یقــدر بــــ )  4.38( بمتوســط حســابي مرتفــع جــدا یقــدر بــــ )  الرصــید

) QR یمكــن تطبیــق الــدفع الإلكترونــي عبــر الهــاتف الــذكي  مــن دفــع ثمــن المشــتریات عبــر مســح رمــز( 18رقــم 

، و الـذي یقـع ضـمن نطـاق )  3.40( وسـائل الـدفع الالكترونیـة و و یقـدر بـــ بأصغر متوسط حسابي في محـور 

  . )1.12(و انحراف معیاري یقدر بـ  درجة مرتفعة

،الذي یقع فـي نطـاق درجـة مرتفعـة ) 4.04(و یقدر المتوسط الحسابي العام لمجموع عبارات هذا المحور بـ      

مـا یفسـر عـدم وجـود تشـتت كبیـر بـین إجابـات المسـتجوبین  و هو) 0.58(جدا بانحراف معیاري ضعیف یقدر بــ 

   . BNA COLLOفیما یخص دور استخدام وسائل الدفع الالكترونیة من قبل العملاء بالوكالة البنكیة 
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  تطویر الخدمات البنكیة : المحور الثاني – 2 – 2

  :لهذا المحور بحسب أبعاده كما یلي حصائيالإیتم التحلیل      

  ":الملموسة"البعد الأول  -  1 - 2- 2

یوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات       

  ".الملموسة"البعد الأول 

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد ): 28(الجدول رقم 

  ".ةیالملموس"الأول 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

 مرتفعة جدا 930, 4,14 حدیثة و متطورة تقنیات و بمعدات البنك یتمیز 01

 مرتفعة جدا 920, 4,12 التصفح بسهولة للبنك الإلكتروني الموقع یتمیز 02

 مرتفعة 1,01 3,96 جذاب بتصمیم للبنك  الإلكتروني الموقع یتمیز 03

 مرتفعة 1,13 3,70 مستمر بشكل البنك موقع تحدیث یتم 04

 لكل مفهومة للبنك الإلكتروني الموقع في المستخدمة اللغة 05

 العملاء شرائح

 مرتفعة جدا 1,03 4,04

 مرتفعة 0,85 3,99  "ةالملموس"البعد الأول 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

، یتـوفر علـى خـدمات بنكیـة وكالـة القـل  BNAنسـتنتج مـن خـلال هـذه النتـائج أن البنـك الـوطني الجزائـري       

، حیث بلغ المتوسط الحسـابي العـام للعبـارات المتعلقـة ببعـد ةیمتطورة و ذات جودة عالیة فیما یخص بعد الملموس

، و ) 0.85( معیاري معتبر یقدر  بـــ و هو یقع في مجال درجة الموافقة المرتفعة بانحراف )  3.99( الملموسة 

هو ما یفسر عدم وجود تشتت كبیر بـین إجابـات العمـلاء فیمـا یخـص تطـویر الخـدمات البنكیـة وفـق الجـودة  مـن 

  .ةیبعد الملموسخلال 

  ":الاعتمادیة"البعد الثاني  -  2 - 2- 2

یوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد 

  ".الاعتمادیة"الثاني 
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رات البعد المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبا): 29(الجدول رقم 

  ".الاعتمادیة"الثاني 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة بطریقة  صحیحة من  06

 أول مرة

 مرتفعة جدا 920, 4,12

یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة في المواعید المتفق  07

 علیها

 مرتفعة 1,01 3,74

توفر الخدمات البنكیة الإلكترونیة المقدمة من طرف البنك  08

 الجهد المطلوب للحصول على الخدمة

 مرتفعة 930, 3,90

یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة بكفاءات و فعالیة عالیة  09

 الدقة

 مرتفعة 1,02 3,82

  مرتفعة 780, 3,90  "الاعتمادیة"البعد الثاني 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

، یتـوفر علـى خـدمات بنكیـة وكالـة القـل  BNAنسـتنتج مـن خـلال هـذه النتـائج أن البنـك الـوطني الجزائـري       

متطــورة و ذات جــودة عالیــة فیمــا یخــص بعــد الاعتمادیــة ، حیــث بلــغ المتوســط الحســابي العــام للعبــارات المتعلقــة 

، ) 0.78( معیـاري معتبـر یقـدر بـــ  وهو یقع في مجال درجة الموافقة المرتفعة بـانحراف) 3.90( الملموسة ببعد 

الجودة  مـن و هو ما یفسر عدم وجود تشتت كبیر بین إجابات العملاء فیما یخص تطویر الخدمات البنكیة وفقا 

  .خلال بعد الاعتمادیة

  ":الاستجابة"البعد الثالث  -  3 - 2- 2

یوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد 

  ".الاستجابة"الثالث 
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المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد ): 30(الجدول رقم 

  ".الاستجابة"الثالث 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

 مرتفعة 840, 3,94 العملاء  لشكاوي البنك یستجیب 10

 من المستفیدین استفسارات على البنك یجیب 11

 الإلكترونیة البنكیة الخدمات

مرتفعة  650, 4,06

 جدا

 حسب إلكترونیة بنكیة خدمات البنك موظفو یقدم 12

 العملاء رغبات

 مرتفعة 1,00 3,84

 مرتفعة 950, 3,80 مستمرة و جدیدة إلكترونیة بنكیة خدمات البنك یقدم 13

 الخدمات تطویر في الزبائن باقتراحات البنك یهتم 14

 الإلكترونیة البنكیة

 مرتفعة 1,06 3,66

  مرتفعة 700, 3,86  "الاستجابة"البعد الثالث 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

، یتـوفر علـى خـدمات بنكیـة وكالـة القـل  BNAنستنتج مـن خـلال هـذه النتـائج أن البنـك الـوطني الجزائـري        

، حیث بلغ المتوسط الحسـابي العـام للعبـارات المتعلقـة ببعـد یما یخص بعد الاستجابةمتطورة و ذات جودة عالیة ف

   ، ) 0.70( بــــ  و هــو یقــع فــي مجــال درجــة الموافقــة المرتفعــة بــانحراف معیــاري معتبــر یقــدر)  3.86( الملموســة 

الجــودة   و هــو مــا یفســر عــدم  وجــود تشــتت كبیــر بــین إجابــات العمــلاء فیمــا یخــص تطــویر الخــدمات البنكیــة وفقــا

  .لال بعد الاستجابةمن خ

  ":الأمان"البعد الرابع  - 4 -  2- 2

یوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد 

 ".الأمان"الرابع 
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عبارات البعد الرابع المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول ):31(الجدول رقم 

  ".الأمان"

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

لا یسيء البنك باستخدام المعلومات الشخصیة للعملاء  15

 من خلال الخدمات البنكیة الإلكترونیة

 مرتفعة جدا 0,71 4,30

م الخدمات یتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن استخدا 16

جرائم المعلومات الشخصیة ، جرائم (البنكیة الإلكترونیة 

 ) السرقة المالیة

 مرتفعة جدا 0,97 4,00

یوفر البنك السریة التامة في إطار تقدیم الخدمات البنكیة  17

 الإلكترونیة

 مرتفعة جدا 0,76 4,28

یوفر البنك خدمات بنكیة إلكترونیة دون مخاطر في  18

 الإلكترونیة إنجاز المعاملات البنكیة

 مرتفعة جدا 0,66 4,24

  مرتفعة جدا 600, 4,21  "الأمان"البعد الرابع 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

، یتـوفر علـى خـدمات بنكیـة وكالـة القـل  BNAنستنتج مـن خـلال هـذه النتـائج أن البنـك الـوطني الجزائـري        

، حیــث بلــغ المتوســط الحســابي العــام للعبــارات المتعلقــة ببعــد جــودة عالیــة فیمــا یخــص بعــد الأمــان متطــورة و ذات

ــــر یقــــدر )  4.21( الملموســــة  ــــاري معتب ــــانحراف معی         و هــــو یقــــع فــــي مجــــال درجــــة الموافقــــة المرتفعــــة جــــدا ،  ب

ء فیمـا یخـص تطـویر الخـدمات ، و هو ما یفسر عدم  وجود تشتت كبیـر بـین إجابـات العمـلا) 0.60(        بــ 

  .فقا الجودة  من خلال بعد الأمانالبنكیة و 

  ":الاهتمام"البعد الخامس   - 5 – 2 – 2

یوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد 

 ".الاهتمام"الخامس 

 

  



    BNA COLLO 487  دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة...... ........................الفصل الثالث 

 

 

108 

والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات البعد المتوسط الحسابي ):32(الجدول رقم 

  ".الاهتمام"الخامس 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

 مرتفعة جدا 990, 4,00 بالزبائن شخصیة عنایة البنك یولي 19

 مرتفعة 1,23 3,70 اهتمامه مقدمة في الزبون مصلحة البنك یضع  20

 مرتفعة 1,13 3,72 تحقیقها و الزبائن احتیاجات لمعرفة البنك یسعى 21

 بعض في الزبائن لخدمة إضافیة عمل ساعات البنك یوفر 22

 الظروف

  مرتفعة 1,13 3,68

  مرتفعة 920, 3,77  "الاهتمام"البعد الخامس

  مرتفعة 610, 3,99  "تطویر الخدمات البنكیة"المحور الثاني 

  .SPSSمن إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

وكالـة القـل ، یتـوفر علـى خـدمات بنكیـة   BNAنستنتج مـن خـلال هـذه النتـائج أن البنـك الـوطني الجزائـري       

متطورة و ذات جودة عالیة فیما یخص بعد الاهتمام ، حیـث بلـغ المتوسـط الحسـابي العـام للعبـارات المتعلقـة ببعـد 

)  0.92( و هو یقع في مجال درجة الموافقـة المرتفعـة ،  بـانحراف معیـاري معتبـر یقـدر بـــ )  3.77( وسة الملم

ا الجودة  مـن وجود تشتت كبیر بین إجابات العملاء فیما یخص تطویر الخدمات البنكیة وفق و هو ما یفسر عدم

  .خلال بعد الاهتمام

،الـذي یقـع فـي نطـاق درجـة مرتفعـة ) 3.99(ات هـذا المحـور بــ و یقدر المتوسط الحسابي العام لمجموع عبار     

فیمـا  و هو ما یفسر عـدم وجـود تشـتت كبیـر بـین إجابـات المسـتجوبین) 0.61(بانحراف معیاري ضعیف یقدر بــ 

   BNA COLLOمن قبل العملاء بالوكالة البنكیة  یخص تطویر الخدمات البنكیة

  نتائج اختبار الفرضیات : المطلب الثاني

من خلال هذا المطلب سیتم اختبار الفرضیات و تفسیر نتائج الدراسة حیث یتم استعمال اختبار تحلیل      

  . ي تطویر و عصرنة الخدمات البنكیةالانحدار الخطي البسیط لمعرفة دور وسائل الدفع الالكترونیة ف

  : الرئیسیةاختبار صحة الفرضیة  – 1

وجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و یلا :  H0الفرضیة الصفریة  -

 .)0.05(لقل عند مستوى معنویة اقل عصرنة الخدمات البنكیة بوكالة البنك الوطني الجزائري با
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 یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة: H1الفرضیة البدیلة  -

  .)0.05(لقل عند مستوى معنویة اقل الخدمات البنكیة بوكالة البنك الوطني الجزائري با

، ) Y(و تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة ) X(لاختبار الفرضیة الرئیسیة لدراسة دور وسائل الدفع الالكترونیة 

  : نستعین بنتائج الانحدار الموضحة في الجدول التالي 

الانحدار البسیط لاختبار دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة  تحلیل نتیجة: )33(الجدول رقم 

  الخدمات البنكیة 

 Sig    T معامل  القیمة

 النموذج

Sig    درجة

  الحریة 

F النموذج القیمة 

 

الباقي الثابت   0.133 0.523 0.603

a  

معامل  0.911   

 الارتباط

0.000 15.303 0.954  

  

وسائل الدفع 

 الالكترونیة

"ß" 

معامل  0.83

 التحدید

التباین  14.920 234.176 1 0.000 

 المفسر

  التباین الباقي   3.058    48  

  ) SPSS.24( الطالب بالاعتماد على نتائج مخرجات برنامج إعدادمن :  المصدر

و هذا ما یفسر أن وسائل الدفع الالكترونیة یرتبط إیجابیا و بدرجة عالیة ، R  =0,911 معامل الارتباط -

متغیرات وسائل الدفع تغیر بالإیجاب لقیم  ، على أن أيّ تطویر الخدمات البنكیة، و هذا یدل أیضابجدا 

 . تطویر الخدمات البنكیة  أیضا في مستوى ، و تؤدي إلي زیادة عالیة جدا الالكترونیة

 ℅ 83، و هذا ما یوضح أن القوة التفسیریة لنموذج الانحدار هذا بلغت 0.83) =  یدالتحدمعامل (  -

، ترجع إلى تأثیر التغیر في قیم لحاصلة في تطویر الخدمات البنكیةمن المتغیرات ا  ℅ 83أي أن 

  . الباقي یرجع إلى عوامل أخرى ℅ 17متغیرات وسائل الدفع الالكترونیة و 

ر الباقي لنموذج الانحدار، فمن خلال نتائج هذا قیمة التباین المفسر و التباین غیر المفسكما یحوي الجدول      

، و الراجعة لتأثیر التغیر قیمة تطویر الخدمات البنكیة فيقیمة التباین في التغیرات الحاصلة  أن، یتبین الجدول

المقدرة ) α( یا عند درجة مخاطرة، و هي دالة إحصائ14.920ل الدفع الالكترونیة بلغت في قیم متغیرات وسائ

و علیه نرفض الفرضیة  0.000المقدرة ب   Sig، و التي كانت اكبر من مستوى دلالة التباین 0.05ب 

   تطویر  یوجد اثر دو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في   H1 ونقبل الفرضیة البدیلة  H0 الصفریة

  . )0.05(الخدمات البنكیة بوكالة البنك الوطني الجزائري بالقل عند مستوى معنویة اقل  عصرنة و
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  : ن صیاغة معادلة الانحدار كالتاليو من خلال نتائج الجدول یمك   

   0.133) + وسائل الدفع الالكترونیة  x 0.954=(تطویر الخدمات البنكیة 

    : حیث أن     

 - a  )عند مستوى دلالة قدر بـــ  0.133) =  الباقي الثابثSig   =0.603  و هو اكبر من درجة

، و هي تعبر عن أن هذه المعلمة غیر دالة إحصائیةما یدل على  0.05المقدرة بــ )  α( المخاطر 

، ما یفسر وجود حد متغیرات وسائل الدفع الالكترونیةقیمة تطویر الخدمات البنكیة في حالة انعدام قیم 

دام قیم وسائل الدفع الالكترونیة، و هذا الحد غیر دال تطویر الخدمات البنكیة في حالة انعأدنى ل

 . إحصائیا

 - ß  =0.954 لدفع تجسد هذه المعلمة  معامل التغیر في تطویر الخدمات البنكیة بدلالة وسائل ا

الالكترونیة بوحدة واحدة ، ما یفسر أنه إذا تغیرت قیمة متغیر وسائل الدفع الالكترونیة ، و هي ایجابیة

، إذ بلغت قیمة هذا المعامل دال إحصائیا 0.954ل تتغیر قیمة تطویر الخدمات البنكیة إیجابیا بمعام

 . 0.05المقدرة ) α(و هي أقل من درجة المخاطر  Sig   =0.000الدلالة 

    لكترونیة في تطویر من خلال هذه النتائج یتضح أنه هناك أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الا

  .و عصرنة الخدمات البنكیة

 : ت الفرعیة للدراسةاختبار الفرضیا – 2

  : الفرضیة الفرعیة الأولى – 1 – 2

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر :  H0الفرضیة الصفریة  -

على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل  یةالخدمات البنكیة من خلال بعد الملموس

)0.05.(  

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  :  H1الفرضیة البدیلة  -

  . )0.05(ة المدروسة عند مستوى معنویة اقلة على مستوى الوكالة البنكییالبنكیة من خلال بعد الملموس
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الانحدار البسیط لاختبار دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  نتیجة تحلیل: )34(الجدول رقم 

  ة یمن خلال بعد الملموسالبنكیة 

التغیر 

  التابع 

R   

معامل 

  الارتباط 

R²    

معامل 

  التحدید 

F  

 المحسوبة 

Sig   

  الثابت   البیان

a 

  المعامل 

ß  

t   

  المحسوبة

Sig 

وسائل   0.000  35.692  0.426  0.653  ة یالملموس

الدفع 

  الالكترونیة 

0.130  0.956  5.974  0.000  

  ) SPSS.24( الطالب بالاعتماد على نتائج مخرجات برنامج إعدادمن :  المصدر

ات البنكیة من خلال بعد یشیر الجدول أعلاه إلى اثر وسائل الدفع الالكترونیة على تطویر الخدم      

و هیا قیمة جیدة و تبین الارتباط بین التغیریین كما تشیر  0.653، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط ةیالملموس

من المتغیرات التي تحدث  ℅ 42.60قیمة معامل التحدید أن استخدام وسائل الدفع الالكترونیة یفسر ما نسبته 

   اعتبارها ذات دلالة معنویة بالاعتماد على  ، حیث یمكنةیات البنكیة من خلال بعد الملموسفي تطویر الخدم

)t   ( و هذا یؤدي بنا  0.05و هو أقل من مستوى الدلالة  0.000بمستوى دلالة  5.974المحسوبة البالغة

القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع   H1و قبول الفرضیة البدیلة   H0لرفض الفرضیة الصفریة 

على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند  ةیالالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الملموس

   ).0.05( مستوى معنویة اقل

و هو أقل من  0.000بمستوى دلالة  35.692التي بلغت )  f( في حین لو نظرنا إلى قیمة الاختبار      

مستوى الدلالة المعتمد ، لوجدنا أنها تدل على معنویة النموذج و الذي یمكننا من التنبؤ بقیمة تطویر الخدمات 

ة بالاعتماد على التغیرات التي تحدث في استخدام وسائل الدفع الالكترونیة من یالبنكیة من خلال بعد الملموس

  : على النحو التالي ßو   aلال قیمة خ

   0.130+) استخدام وسائل الدفع الالكترونیة (  x 0.956= ة یتطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الملموس

  0.130 +0.956 X   = Y1  

ات صحة قبول الفرضیة الأولى التي تنص على لوسائل الدفع الالكترونیة دور ایجابي في تطویر الخدم   

، أي أن زیادة تحسین مستوى وسائل الدفع الالكترونیة بوحدة واحدة سیؤدي إلى ةیالبنكیة من خلال بعد الملموس

 وحدة  0.956تسجیل تحسن في مستوى تطویر الخدمات البنكیة من خلال تحسین بعد الملموسة  بــ 

 



    BNA COLLO 487  دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة القل بولایة سكیكدة...... ........................الفصل الثالث 

 

 

112 

  : رضیة الفرعیة الثانیةالف – 2 – 2

أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر لا یوجد :  H0الفرضیة الصفریة  -

الخدمات البنكیة من خلال بعد الاعتمادیة  على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة 

  ).0.05(اقل 

ت یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدما :  H1الفرضیة البدیلة  -

 ) 0.05(البنكیة من خلال بعد الاعتمادیة على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل 

الانحدار البسیط لاختبار دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  نتیجة تحلیل: )35(الجدول رقم

   . من خلال بعد الاعتمادیةالبنكیة 

التغیر 

  التابع 

R   

 معامل

  الارتباط 

R²    

معامل 

  التحدید 

F  

 المحسوبة 

Sig   

  الثابت   البیان

a 

  المعامل 

ß  

t   

  المحسوبة

Sig 

وسائل   0.000  64.264  0.572  0.757  الاعتمادیة 

الدفع 

  الالكترونیة 

0.241 -  1.023  8.016  0.000  

  ) SPSS.24( الطالب بالاعتماد على نتائج مخرجات برنامج إعدادمن :  المصدر

یشیر الجدول أعلاه إلى اثر وسائل الدفع الالكترونیة على تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد       

و هیا قیمة جیدة و تبین الارتباط بین التغیریین كما  0.757، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط  الاعتمادیة

من المتغیرات التي  ℅ 57.20ما نسبته  تشیر قیمة معامل التحدید أن استخدام وسائل الدفع الالكترونیة یفسر

ذات دلالة معنویة بالاعتماد  ، حیث یمكن اعتبارها الاعتمادیةتحدث في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد 

و هذا یؤدي  0.05و هو أقل من مستوى الدلالة  0.000بمستوى دلالة  8.016المحسوبة البالغة )   t(على 

القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل   H1و قبول الفرضیة البدیلة   H0بنا لرفض الفرضیة الصفریة 

على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة   الاعتمادیةالدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد 

   ).0.05( عند مستوى معنویة اقل

هو أقل من و  0.000بمستوى دلالة  64.264التي بلغت )  f( في حین لو نظرنا إلى قیمة الاختبار      

، لوجدنا أنها تدل على معنویة النموذج و الذي یمكننا من التنبؤ بقیمة تطویر الخدمات مستوى الدلالة المعتمد

البنكیة من خلال بعد الاعتمادیة بالاعتماد على التغیرات التي تحدث في استخدام وسائل الدفع الالكترونیة من 

  : على النحو التالي ßو   aلال قیمة خ

   0.241 - ) وسائل الدفع الالكترونیة (  x 1.023= تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الاعتمادیة 
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  0.241  -1.023 X   = Y2  

على لوسائل الدفع الالكترونیة دور ایجابي في تطویر الخدمات  صحة قبول الفرضیة الثانیة التي تنص      

البنكیة من خلال بعد الاعتمادیة ، أي أن زیادة تحسین مستوى وسائل الدفع الالكترونیة بوحدة واحدة سیؤدي إلى 

 وحدة  1.023تسجیل تحسن في مستوى تطویر الخدمات البنكیة من خلال الاعتمادیة بعد لاهتمام بــ 

  : لثالثةالفرضیة الفرعیة ا – 3 – 2

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر :  H0الفرضیة الصفریة  -

الخدمات البنكیة من خلال بعد الاستجابة  على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة 

  ).0.05(اقل 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  :  H1الفرضیة البدیلة  -

البنكیة من خلال بعد الاستجابة على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل 

)0.05( .  

الانحدار البسیط لاختبار دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  نتیجة تحلیل:  )36(الجدول رقم 

  من خلال بعد الاستجابة  البنكیة 

التغیر 

  التابع 

R   

معامل 

  الارتباط 

R²    

معامل 

  التحدید 

F  

 المحسوبة 

Sig   

  الثابت   البیان

a 

  المعامل 

ß  

t   

  المحسوبة

Sig 

وسائل   0.000  40.071  0.455  0.675  الاستجابة

الدفع 

  الالكترونیة 

0.539  0.822  6.330  0.000  

  ) SPSS.24( الطالب بالاعتماد على نتائج مخرجات برنامج إعدادمن :  المصدر

یشیر الجدول أعلاه إلى اثر وسائل الدفع الالكترونیة على تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد       

و هیا قیمة جیدة و تبین الارتباط بین التغیریین كما تشیر  0.675، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط  الاستجابة

من المتغیرات التي تحدث  ℅ 45.50قیمة معامل التحدید أن استخدام وسائل الدفع الالكترونیة یفسر ما نسبته 

   ، حیث یمكن اعتبارها ذات دلالة معنویة بالاعتماد على  الاستجابةفي تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد 

)t   ( و هذا یؤدي بنا  0.05و هو أقل من مستوى الدلالة  0.000بمستوى دلالة  6.330المحسوبة البالغة

القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع   H1و قبول الفرضیة البدیلة   H0لرفض الفرضیة الصفریة 

على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند  الاستجابةكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الال

   ).0.05( مستوى معنویة اقل
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و هو أقل من  0.000بمستوى دلالة  40.071التي بلغت )  f( في حین لو نظرنا إلى قیمة الاختبار      

مستوى الدلالة المعتمد ، لوجدنا أنها تدل على معنویة النموذج و الذي یمكننا من التنبؤ بقیمة تطویر الخدمات 

البنكیة من خلال بعد الاستجابة بالاعتماد على التغیرات التي تحدث في استخدام وسائل الدفع الالكترونیة من 

  : على النحو التالي ßو   aلال قیمة خ

) + استخدام وسائل الدفع الالكترونیة (  x 0.822=  تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الاستجابة 

0.539  

  0.539 +0.822 X   = Y3  

على لوسائل الدفع الالكترونیة دور ایجابي في تطویر الخدمات  صحة قبول الفرضیة الثالثة التي تنص        

البنكیة من خلال بعد الاستجابة ، أي أن زیادة تحسین مستوى وسائل الدفع الالكترونیة بوحدة واحدة سیؤدي إلى 

 .وحدة 0.822ین بعد الاستجابة بــ تسجیل تحسن في مستوى تطویر الخدمات البنكیة من خلال تحس

  : الفرضیة الفرعیة الرابعة – 4 – 2

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر : H0الفرضیة الصفریة  -

الخدمات البنكیة من خلال بعد الأمان على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل 

)0.05.(  

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  :  H1الفرضیة البدیلة  -

 ) 0.05(البنكیة من خلال بعد الأمان على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل 

خدمات الانحدار البسیط لاختبار دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر ال نتیجة تحلیل: )37(الجدول رقم 

  من خلال بعد الأمان  البنكیة 

التغیر 

  التابع 

R   

معامل 

  الارتباط 

R²    

معامل 

  التحدید 

F  

 المحسوبة 

Sig   

  الثابت   البیان

a 

  المعامل 

ß  

t   

  المحسوبة

Sig 

وسائل   0.000  45.634  0.487  0.698  الأمان

الدفع 

  الالكترونیة 

1.273  0.725  6.755  0.000  

  ) SPSS.24( الطالب بالاعتماد على نتائج مخرجات برنامج إعدادمن :  المصدر

،  الأمانیشیر الجدول أعلاه إلى اثر وسائل الدفع الالكترونیة على تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد       

 و هیا قیمة جیدة و تبین الارتباط بین التغیریین كما تشیر قیمة معامل 0.698حیث بلغت قیمة معامل الارتباط 
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من المتغیرات التي تحدث في تطویر  ℅ 48.70التحدید أن استخدام وسائل الدفع الالكترونیة یفسر ما نسبته 

المحسوبة )   t( ، حیث یمكن اعتبارها ذات دلالة معنویة بالاعتماد على الأمانالخدمات البنكیة من خلال بعد 

و هذا یؤدي بنا لرفض الفرضیة  0.05و هو أقل من مستوى الدلالة  0.000بمستوى دلالة  6.725البالغة 

القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في   H1و قبول الفرضیة البدیلة   H0الصفریة 

 على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل الأمانتطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد 

)0.05.(   

و هو أقل من  0.000بمستوى دلالة  45.634التي بلغت )  f( في حین لو نظرنا إلى قیمة الاختبار      

خدمات مستوى الدلالة المعتمد ، لوجدنا أنها تدل على معنویة النموذج و الذي یمكننا من التنبؤ بقیمة تطویر ال

البنكیة من خلال بعد الأمان بالاعتماد على التغیرات التي تحدث في استخدام وسائل الدفع الالكترونیة من خلال 

  : لى النحو التاليع ßو   aقیمة 

  1.273 +) استخدام وسائل الدفع الالكترونیة (  x 0.725= تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الاستجابة 

  1.273 +0.725 X  = Y4  

صحة قبول الفرضیة الرابعة التي تنص على لوسائل الدفع الالكترونیة دور ایجابي في تطویر الخدمات    

، أي أن زیادة تحسین مستوى وسائل الدفع الالكترونیة بوحدة واحدة سیؤدي إلى مانالبنكیة من خلال بعد الأ

  . وحدة 0.725الأمان  بــ تسجیل تحسن في مستوى تطویر الخدمات البنكیة من خلال تحسین بعد 

  : الفرضیة الفرعیة الخامسة – 4 – 2

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر :  H0الفرضیة الصفریة  -

الخدمات البنكیة من خلال بعد الاهتمام على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل 

)0.05.(  

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  :  H1الفرضیة البدیلة  -

 ) 0.05(البنكیة من خلال بعد الاهتمام على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویة اقل 
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الانحدار البسیط لاختبار دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر الخدمات  نتیجة تحلیل:  )38(الجدول رقم 

  من خلال بعد الاهتمام  البنكیة 

التغیر 

  التابع 

R   

معامل 

  الارتباط 

R²    

معامل 

  التحدید 

F  

 المحسوبة 

Sig   

  الثابت   البیان

a 

  المعامل 

ß  

t   

  المحسوبة

Sig 

 وسائل  0.000  9.248  0.438  0.671  الاهتمام

الدفع 

  الالكترونیة 

0.538 -  1.067  6.265  0.000  

  ) SPSS.24( الطالب بالاعتماد على نتائج مخرجات برنامج إعدادمن :  المصدر

یشیر الجدول أعلاه إلى اثر وسائل الدفع الالكترونیة على تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد        

و هیا قیمة جیدة و تبین الارتباط بین التغیریین كما تشیر  0.671، حیث بلغت قیمة معامل الارتباط  الاهتمام

من المتغیرات التي تحدث  ℅ 43.80قیمة معامل التحدید أن استخدام وسائل الدفع الالكترونیة یفسر ما نسبته 

  t( ا ذات دلالة معنویة بالاعتماد على، حیث یمكن اعتباره الاهتمامفي تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد 

و هذا یؤدي بنا لرفض  0.05و هو أقل من مستوى الدلالة  0.000بمستوى دلالة  6.265المحسوبة البالغة ) 

القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع   H1و قبول الفرضیة البدیلة   H0الفرضیة الصفریة 

على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند  الاهتمامالالكترونیة في تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد 

   ).0.05( مستوى معنویة اقل

هو أقل من  و 0.000بمستوى دلالة  45.634التي بلغت )  f( في حین لو نظرنا إلى قیمة الاختبار      

مستوى الدلالة المعتمد ، لوجدنا أنها تدل على معنویة النموذج و الذي یمكننا من التنبؤ بقیمة تطویر الخدمات 

البنكیة من خلال بعد الاهتمام بالاعتماد على التغیرات التي تحدث في استخدام وسائل الدفع الالكترونیة من 

  : على النحو التالي ßو   aخلال قیمة 

     0.538-) استخدام وسائل الدفع الالكترونیة (  x 1.067= تطویر الخدمات البنكیة من خلال بعد الاستجابة 

  0.538  -1.067 X   =Y4  

ات صحة قبول الفرضیة الخامسة التي تنص على لوسائل الدفع الالكترونیة دور ایجابي في تطویر الخدم   

 إلى، أي أن زیادة تحسین مستوى وسائل الدفع الالكترونیة بوحدة واحدة سیؤدي البنكیة من خلال بعد الاهتمام

  . وحدة 1.067تسجیل تحسن في مستوى تطویر الخدمات البنكیة من خلال تحسین بعد لاهتمام بــ 
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  : لاصة الفصل خ

تم من خلال هذا الفصل التأكد من صحة الموضوع المقترح للدارسة ، و ذلك من خلال        

القل تعمل بالبنك الوطني الجزائري وكالة ، حیث وجدنا أن ار مختلف الفرضیات ، المرتبطة بهاختب

للتماشي مع لتطویر خدماتها البنكیة   هاعلى دمج استخدام  وسائل الدفع الالكترونیة في نشاط

العملاء من التطورات الحاصلة و المستمرة في القطاع البنكي الذي یشهد منافسة شدیدة لإرضاء 

  خدمات البنكیة المقدمة حیث جودة ال

 دفع الكترونیة تؤدي إلى تطویر و حیث یسهر البنك الوطني الجزائري على تقدیم وسائل     

جمیع الفرضیات لها دلالة ، و كانت جيعصرنة الخدمات البنكیة لتتماشى مع التقدم التكنولو 

  الخدمات البنكیة  إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر
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، استلزم على البنوك استحداث وسائل دفع أكثر فعالیة نتیجة تراجع للتغیرات التكنولوجیة الحاصلةاستجابة       

إذ تعبّر وسائل  ،و مواكبة التطور الحاصلوسائل الدفع التقلیدیة و عدم قدرتها على تطویر الخدمات البنكیة 

التي یتمّ بها و  تكنولوجیا المعلومات و وسائل الاتصالات الحدیثة الوسائل التي أفرزتها الدفع الالكتروني عن 

، والتي قفزت قفزة نوعیة في تسهیل المعاملات التي تتمّ عن بعد،وبالتالي بطریقة غیر ملموسة أو إلكترونیة الدفع

   .اختصار المسافات، الوقت والتكلفة

 أهـم المـداخل نمـن طـرف البنـوك مـن بـی تهـاأهمیـة تطـویر و تحسـین الخـدمات البنكیـة و الاهتمـام بجودإنّ       

یبحــث عــن خدمــة بنكیــة فــي المســتوى تلبــي احتیاجاتــه مــن  أصــبحذلــك أنّ العمیــل  ،لزیــادة القــدرة التنافســیة للبنــوك

، وعلیـه أصـبحت وقـت ممكـن فـي أي مكـان بالعـالمسیولة نقدیـة و تسـویة معاملاتـه التجاریـة بـأكثر أمـان و أسـرع 

علام والاتصـال وتبلـور مفهـوم جدیـد هـو نظار متجهة نحو استغلال المتاحات والمستجدات من تكنولوجیات الإالأ

تخفــیض النفقــات التــي یتحملهــا  :التــي تــوفر للبنــك وللعمیــل الكثیــر مــن المزایــا منهــا الخــدمات البنكیــة الالكترونیــة

إمكانیــة ،  زیــادة ارتبــاط العمــلاء بالبنــك ،الصــمود بوجــه المؤسســات المصــرفیة الأخــرى ،المعــاملاتالبنــك لإجــراء 

أنـواع عدیـدة مـن  إیجـاد،من خـلال تقـدیم خـدمات مصـرفیة كاملـة و جدیـدة ،الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء

   ...)مقاصة الالكترونیةخدمات الصرّاف الآلي، الصیرفة عبر الهاتف، خدمات ال(هذه الخدمات الالكترونیة

الــوطني  ، فقــد أجریــت الدراســة لــدى البنــكعلــى حالــة عملیــةهــذه المفــاهیم النظریــة  إلــى إســقاط  منّــاســعینا و     

مــدت علــى وســائل الــدفع البنــك الــوطني الجزائــري مــن أوائــل البنــوك التــي اعت أنّ  إذ ، 487الجزائــري وكالــة القــل 

تطویر و عصرنة  من أجلالالكترونیة  ةالبنكیة التقلیدیة إلى الخدمات البنكی ، و الانتقال من الخدماتالالكترونیة

  خدماته

  : التالیة النظریة والتطبیقیة النتائجالدراسة ، تم الوصول إلى هذه من خلال      

  : النتائج النظریة -

لعملیات و غیرها من ا لاتیوسائل الدفع الالكترونیة تساهم بشكل كبیر في عملیات الإیداع و السحب و التحو  -

   ؛دون الحاجة للذهاب إلى مقر البنك، الأخرى بطریقة الكترونیة

ظهــور منظمــات و مؤسســات عالمیــة رائــدة فــي إنتــاج و تســویق وســائل الــدفع الالكترونیــة لمختلــف بلــدان العــالم  -

   ،انتشار وسائل الدفع الالكترونیة ساهم في

   ؛ئل الدفع التقلیدیة بالأمان و ذالك بفضل التوقیع الالكتروني و التشفیرتتمیز وسائل الدفع الالكترونیة عن وسا -

رغــم مــا تــوفره وســائل الــدفع الالكترونیــة مــن مزایــا إلا أنهــا لا تخلــو مــن المخــاطر التــي یمكــن حمایتهــا بواســطة  -

   ؛كالتوقیع الالكتروني أو التشفیر حمایة الالكترونیةالطرق 
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ى بالخـــدمات ت إلـــى تطــور الخــدمات البنكیــة التقلیدیـــة و ظهــور مــا یســمأدّ اســتخدام وســائل الــدفع الالكترونیــة  -

  ؛البنكیة الالكترونیة

البنكیة في أي وقت و في أي  لقد ساهمت وسائل الدفع الالكترونیة في فتح أفاق واسعة للحصول على الخدمة -

  ؛مكان

عوامـــل تطـــور الخـــدمات البنكیـــة و الرفـــع مـــن أدائهـــا و مواكبـــة التحـــدیات تعتبــر وســـائل الـــدفع الالكترونیـــة مـــن  -

  .  البنكیة و جذب الزبائن و الرفع من القدرة التنافسیة و هو ما یؤثر إیجابا على أداء البنك 

   :واختبار الفرضیاتالنتائج التطبیقیة  -

مـــن خـــلال الدراســـة التطبیقیـــة لوســـائل الـــدفع الالكترونیـــة و دورهـــا فـــي تطـــویر و عصـــرنة الخـــدمات البنكیـــة و    

توصـلنا إلــى  و بعــد تحلیـل و مناقشـة النتـائج  )زبـائن البنــك الـوطني الجزائـري وكالـة القـل ( العینـة  علـى دبالتحدیـ

  : النتائج التالیة

البطاقـة البنكیـة ( علـى عـدة أنـواع مـن وسـائل الـدفع الالكترونیـة  بالقـل البنـك الـوطني الجزائـري تعتمـد الوكالـة  -

، بطاقـــة الـــدفع المســـبق ، بطاقـــة الذهبیـــة و الكلاســـیكیة ، بطاقـــة النخبـــة  الأعمـــالالكلاســـیكیة ، الذهبیـــة ، بطاقـــة 

ترونیــة مــن تســدید الفــواتیر و تحــویلات و یعتمــد علــى تطبیقــات فــي الهــاتف الذكیــة و مواقــع الــدفع الالك) التــوفیر 

   ؛خدمات البنكیة بدون الذهاب للبنكالمالیة و الاطلاع على الرصید و غیرها من ال

 ؛تقدمها للتجار TAPتتوفر الوكالة البنكیة على أجهزة الدفع الالكترونیة  -

  ؛لسحب الأموال  DABو   GABتتوفر الوكالة على شباكین الآلیین  -

ك و هـــذا عبــر الوســـائط لكترونیــة دون الحاجـــة لــذهاب للبنــاي الجزائـــري یقــدم عــدة خـــدمات بنكیــة لبنــك الــوطنا -

   ؛الالكترونیة

تتخـذ وكالــة البنـك الــوطني الجزائـري وكالــة بالقـل حالیــا المجـرى الصــحیح لتطـویر الخــدمات البنكیـة الالكترونیــة   -

  ؛الالكترونیةفع بسبب اعتماده على وسائل الدفع الالكترونیة و أنظمة الد

رغم ما تم بدله من جهود لتنویـع و تحـدیث وسـائل الـدفع الالكترونیـة بغیـة تطـویر و عصـرنة الخـدمات البنكیـة  -

 Visa( نه لا ترتقي للمستوى العالمي لافتقارها لوسائل دفع الالكترونیة عالمیـة مثـل أفي البنك محل الدراسة إلا 

Card  و Master Card (مالي على الصعید الدوليلتحویل الو خدمات ا.  
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ومــن خــلال عــرض وتحلیــل نتــائج الاســتمارة  یتضــح بــأنّ نتــائج الدراســة قــد أجابــت إجابــة وافیــة علــى إشــكالیة     

   :الدراسة و أسئلتها الفرعیة ودعمت صدق أغلب الفرضیات المطروحة من وجهة نظر العیّنة المدروسة كما یلي

یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة لدور وسـائل الـدفع الالكترونیـة فـي تطـویر و عصـرنة الخـدمات البنكیـة بوكالـة  -

 H1صحة الفرضیة الرئیسیةوهذا ما یثبت ) 0.05(البنك الوطني الجزائري بالقل عند مستوى معنویة اقل 

 H0رفض الفرضیة 

فــي تطــویر الخــدمات البنكیــة مــن خــلال بعــد  یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لــدور وســائل الــدفع الالكترونیــة -

صــحة وهــذا مــا یثبــت ، )0.05(وســة عنــد مســتوى معنویــة اقــل الملموســة علــى مســتوى الوكالــة البنكیــة المدر 

  الأولى فرعیةالفرضیة ال

یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لــدور وســائل الــدفع الالكترونیــة فــي تطــویر الخــدمات البنكیــة مــن خــلال بعــد  -

صـحة وهـذا مـا یثبـت  ،) 0.05(على مستوى الوكالة البنكیة المدروسة عند مستوى معنویـة اقـل الاعتمادیة 

  الثانیة ةفرعیالفرضیة ال

یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لــدور وســائل الــدفع الالكترونیــة فــي تطــویر الخــدمات البنكیــة مــن خــلال بعــد  -

صـحة وهـذا مـا یثبـت ، ) 0.05(الاستجابة على مستوى الوكالة البنكیة المدروسـة عنـد مسـتوى معنویـة اقـل 

  الثالثة ةفرعیالفرضیة ال

ترونیــة فــي تطــویر الخــدمات البنكیــة مــن خــلال بعــد یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لــدور وســائل الــدفع الالك -

صــحة وهــذا مــا یثبــت ،  )0.05(علــى مســتوى الوكالــة البنكیــة المدروســة عنــد مســتوى معنویــة اقــل  الأمــان

  الرابعة ةفرعیالفرضیة ال

یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لــدور وســائل الــدفع الالكترونیــة فــي تطــویر الخــدمات البنكیــة مــن خــلال بعــد  -

صــحة وهــذا مــا یثبــت  ،) 0.05(الاهتمــام علــى مســتوى الوكالــة البنكیــة المدروســة عنــد مســتوى معنویــة اقــل 

  الخامسة ةفرعیالفرضیة ال

  : التوصیات

  : وصیات التالیةتانطلاقا من هذه الدراسة و النتائج المتحصل علیه یمكن عرض ال   

البنـــوك بمـــا یتماشـــى مـــع التقـــدم التكنولـــوجي مـــن خـــلال تفعیـــل  ضـــرورة مواصـــلة جهـــود تطـــویر و عصـــرنة - 

  ؛الأنظمة و أدوات الدفع الالكترونیة في البنوك 

كبیرا في الترویج و تفعیل دور وسـائل الـدفع  راالاهتمام بنشر الوعي المصرفي بین العملاء ، لأنه یلعب دو  - 

  ؛الالكترونیة 
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غلـب وسـائل الـدفع الالكترونیـة المتواجـدة علـى مسـتوى البنـوك أن دولیـة لأالدفع الالكترونیـة الوسائل  عتمادا - 

 محلیة فقط ، 

  ؛التحویلات المالیة الدولیة و عمل شراكة مع البنوك في الخارج  ةتقدیم خدمات بنكیة دولیة مثل سهول - 

 . العمل على التطویر الدائم لأسالیب الحمایة للحد من مخاطر الجرائم الالكترونیة  - 

  :  آفاق الدراسة

و  ایعتبر موضوع دور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة موضوعا متشابك     

حـة ولتنـا الإلمـام بكافـة جوانـب الموضـوع ، إلا أن آفـاق الموضـوع تبقـى مفتو امتعددة فبـالرغم مـن مح اله أبعاد

  : لدراسات مستقبلیة ، نذكر منها

و   Visa Card( وســائل الــدفع الالكترونیــة الدولیــة مثــل  لتبنّــي بنــوك الجزائریــة المســتقبلیة لل ســتراتجیةالإ - 

Master Card ( . 

 . ا مع البنوك العالمیةةمدى فعالیة نظام الدفع الالكتروني في البنوك الجزائریة مقارن - 

الخـدمات البنكیــة و التهدیــدات التـي تواجههـا  الإخطـارمـدى تحكـم مـوظفي البنـوك الجزائریــة فـي الـتحكم فـي  - 

 . الالكترونیة
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  : جع باللغة العربیةاالمر )  1

  :الكتب –أ 

، الطبعة الثانیة ،  التجارة الإلكترونیة ، مفاهیم و إستراتیجیات التطبیق فى المؤسسةإبراهیم بختي ،  -  1

  . 2008دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، 

 ، )لبنان(ـ المؤسسة الحدیثة للكتاب ، طرابلس  العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیةأحمد سفر ،  -2

2006  .  

  . 2008، لبنان ، منشورات الحلبي  الحقوقیة، الطبعة الأول ،  أنظمة الدفع الإلكترونيأحمد سفر ،  - 3

أحمد عبد العلیم العجمي ، نظم الدفع الإلكترونیة و انعكاساتها على سلطات البنك المركزي ، دار الجامعة  - 4

  . 2013، الإسكندریةالجدیدة للنشر ، 

  . 2004 ،الإسكندریة ، كلیة التجارة ، جامعة المنصورة ، الإدارة الإلكترونیةأحمد محمد غنیم ،  -  5

دار الفكر  ،الطبعة الأولى ، المعاملات البنكیة و المدفوعات الإلكترونیةأشرف السید حامد قبال ،  - 6

  . 2013،  یةر الإسكندالجامعي ،  

  .  2005معیة ، الجزائر ، ، دیوان المطبوعات الجا 04، ط  تقنیات البنوكالطاهر لطرش ،  -7

دار الصفاء للنشر و التوزیع ،  لى،، الطبعة الأو  ، تسویق و الخدمات المصرفیةإیاد عبد الفتاح النسور  -  8

  .  2018عمان ، 

  . 2005، دار الحامد للنشر و التوزیع  ، عمان ،  ى، الطبعة الأول التسویق المصرفي، تیسیر العجارمة - 9

الطبعة  الثانیة  ،  دار المناهج للنشر و التوزیع ،  ، العملیات البنكیة الخارجیةخالد وهیب الراوي ،  -  10

  .  2005،  عمان

  . 1999، القاهرة ،  الإداریة، المنظمة العربیة للتنمیة  عالم التجارة الإلكترونیة، رأفت رضوان -  11

، دار الفكر للطباعة و  إدارة المصارف مدخل تحلیلي كمي معاصررضا صاحب أبو حمد أل علي ،  -  12

  . 2002،  عماننشر و التوزیع ، ال

، دار الجدیدة ، الإسكندریة ،  )رؤیة مستقبلیة ( الالكترونیة محفظة النقود شریف محمد غنام ،  -  13

2007  .  
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طارق عبد العال حماد ، التجارة الالكترونیة ، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع ، جامعة عین شمس ،  -  14

  . 2004الإسكندریة ، 

  .  2002،  الإسكندریةدار الجامعیة ، ال،  إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیةد محمد المصري ، بع -  15

، الطبعة الأولى ،  المزیج التسویق المصرفي و أثره فى الصورة المدركة للزبائنعلاء فرحان و آخرون ، - 16

  .  2010دار الصفاء و التوزیع ، عمان ، 

، الدار الجامعیة ،  الإلكترونیة المتكاملة في مجتمع المعرفة الأعمالالتجارة و فرید النجار و آخرون ،  -  17

  .  2006،  الإسكندریةللنشر و التوزیع ، 

  التسویق المصرفي ، مدخل صناعة الخدمات المصرفیة و المالیةفؤاد الشیخ سالم ، علي فلاح الزعبي ،  - 18

  .  2020دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة  ، عمان ، 

، دار الفكر الجامعي ، الإسكندریة ،  البنوك الالكترونیةمحمد الجنبیهي ، ممدوح محمد الجنبیهي  ،  -  19

2005 .  

  .  2001، الإسكندریةار الأمین للطباعةّ  ، ، د، الطبعة الأولى بطاقة الائتمانمحمد توفیق سعودي ،  -  20

  . 2003، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، المسؤولیة الإلكترونیة محمد حسین منصور ،  -  21

، دار زهران  ، التجارة الالكترونیة في ظل النظام التجاري العالمي الجدیدمحمد عمر منصور  الشویرف  -  22

  .  2011للنشر و التوزیع ، عمان  ، 

،  التسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیليمحمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ،  -  23

  .  2005الطبعة الثانیة ، دار المناهج ، عمان ، 

الأدوات و التطبیقات و  –الصیرفة الإلكترونیة ناظم نوري الشمري ، عبد الفتاح زهیر العبداللات ،  -  24

  .  2008وزیع ، عمان ، ، دار وائل  للنشر و الت معیقات التوسع

  .  2008، الطبعة الرابعة ، دار وائل  للنشر ، عمان ،  تسویق الخدماتهاني حامد الضمور ،  - 25

 الطبعة الثانیة ،  ، التسویق الالكتروني عناصر المزیج التسویق عبر الانترنتیوسف أحمد أبو فارة ،  -  26

  .  2007دار وائل للنشر ، عمان ، 
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  : المجلات -ب 

 –، تأثیر خصائص الخدمة المقدمة على إقبال العملاء على قنوات الصیرفة الإلكترونیة أحمد التواتي  - 1

، مجلة العلم الاقتصادیة و السیاسیة ، الجامعة الأسمریة ،  دراسة تطبیقیة على المصارف التجاریة اللیبیة

  . 2013، لیبیا ،  02العدد 

، دراسة استطلاعیة من جهة نظر  لكترونيتحدیات وسائل الدفع الا السعید بریكة ، فوزي شوقي ،  - 2

  .  2014، دیسمبر  02الموظفین بوكالة أم البواقي ، مجلة البحوث الاقتصادیة و المالیة ، العدد 

المصارف الجزائریة و  الصیرفة الإلكترونیة كآلیة  لعصرنةحمزة جیلالي تومي ، سارة مولاي مصطفى ،  - 3

دراسة استطلاعیة لعینة من عملاء وكالات المصارف الخاصة بمدینة  –ضمان جودة الخدمة المصرفیة 

  .  2021،شهر أفریل  01، العدد  07مجلة مجامع المعرفة ، المركز الجامعي تندوف ، المجلد  – المدیة

روني على جودة الخدمات المصرفیة دراسة حالة ، أثر وسائل الدفع الالكتسایحي الخامسة  ، طویل حدة  - 4

  .  2019،  02، العدد  13، مجلة أبحاث اقتصادیة و إداریة ، مجلد وكالة تبسة  –بنك الجزائر الخارجي 

، مجلة  الواقع و المعیقات و الأفاق،  وسائل الدفع الالكتروني فى النظام البنكي الجزائريسمیة عبابسة ،  -  5

  .  2016العلوم الإنسانیة ، العدد السادس ، دیسمبر 

أثر الخدمات البنكیة المصرفیة الكترونیة على تحسین جودة الخدمات شرایر عمران ، تهتان موراد ،  - 6

العارف ، قسم العلوم الاقتصادیة  مجلة ، دراسة حالة الوكالات العمومیة و الخاصة بولایة االبلیدة –بالمصارف 

  .  2016جوان  20العدد  ،السنة العاشرة ، 

استخدام وسائط الصیرفة الإلكترونیة في تطویر الخدمات عبد الرزاق براهیمي ، و آخرون ، أهمیة  - 7

دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة و البنك الوطني الجزائري بولایة سطیف ، مجلة دراسات  – المصرفیة

  .  2020، جوان  01، العدد  07اقتصادیة ، المجلد 

 وسائل الدفع الالكترونیة و دورها في عصرنة المنظومة المصرفیة الجزائریةعبد القادر مطاي و آخرون ،  -  8

  .  2020، جوان  2، العدد  2الحدیث و التنمیة المستدامة ، المجلد ، مجلة الاقتصاد 

، مجلة العلوم  ، وسائل الدفع الإلكتروني ، دراسة قیاسیة لبنك القرض الشعبي الوطنيمصطفى طویطي  -  9

  . 2013،  09الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة ، جامعة البویرة ، العدد 

، مجلة البحوث في الحقوق و  إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیةنعیمة مولفوعة ،  -  10

  .  2016- 09- 13، تیارت ،  06العلوم السیاسیة ، العدد 



 قائمة المراجع

 

 

127 

وسیلة الدفع الإلكترونیة بین حتمیة الهولمة المصرفیىة و واقع الوضعیة النقدیة فى وفاء عیدلي ،  -  11

  .مسیلةال، جامعة محمد بوضیاف  04القانونیة ، العدد ، مجلة الدراسات و البحوث  الجزائر

  :الدكتوراه اتأطروح - ت

  ،  استخدام شبكة الانترنت كأداة لتقدیم الخدمات البنكیة و أثرها على الأداء البنكيدغنوش العطرة  ،  - 1

أطروحة دكتوراه ، تخصص نقود و مالیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة 

  .  2017 ،محمد خیضر ، بسكرة 

،  )دراسة نوعي كمیة في البنك الوطني الجزائري ( التحكم في جودة الخدمة البنكیة  سفیان بوصالح ،  - 2

أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة ، تخصص نقود و مالیة ، قسم العلوم الاقتصادیة ن  كلیة العلوم 

  .  2016الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أبو بكر بلقاید ، تلمسان ، 

،  )دراسة میدانیة ( مصرفیة تطبیق الإدارة الالكترونیة كآلیة لتحسین جودة الخدمات العامر بوعكاز ،  - 3

أطروحة دكتوراه  ، تخصص إدارة المنظمات ،قسم التسییر ،  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم 

  .  2020التسییر ، جامعة الجلفة ، 

التحریر المصرفي و متطلبات تطویر الخدمات المصرفیة و زیادة القدرة التنافسیة عبد القادر بریش ،  - 4

 .  2006دكتوراه ، كلیة الاقتصاد و علوم التسییر ، جامعة الجزائر ،  أطروحة،  ك الجزائریةللبنو 

متطلبات تطویر المعاملات المصرفیة الالكترونیة في الدول العربیة بالإشارة الى حالة محمد تقرورت ،  - 5

، أطروحة  دكتوراه ، تخصص  نقود و مالیة ، قسم العلوم لاقتصادیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم  الجزائر

  .  2014التجاریة و علوم التسییر ، جامعة حسیبة بن  بوعلي ، الشلف ، 

وحة ، أطر  )دراسة الواقع و الأفاق ( متطلبات وتحریر الخدمات المصرفیة في الجزائر لخضر بن أحمد ،  - 6

دكتوراه ، تخصص مالیة و بنوك ، قسم العلوم الاقتصادیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التجاریة و علوم 

  .  2012،  03التسییر ، جامعة الجزائر 

دراسة حالة  –نسیم بوكحیل ، تطور الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة  - 7

یة جیجل ، أطروحة دكتوراه ، تخصص إدارة أعمال المؤسسة ، قسم علوم التسییر ، كلیة البنوك العاملة بولا

  . 2018العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة العربي بن مهیدي ، أم البواقي ، 
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  : الماجستیرمذكرات  – ث

دراسة حالة  –تحلیلیة حول التجربة الجزائریة في مجال النقد الالي البنكي إبراهیم فوزي  بورزق ، دراسة  - 1

، مذكرة ماجستیر تخصص  تحلیل اقتصادي ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر   CPAالقرض الشعبي 

  .  2008، جامعة الجزائر ، 

، مذكرة ماجستیر ، كلیة  النظام المصرفي الجزائري مدى استخدام تكنولوجیا المعلومات فىبلوافي محمد ،  - 2

  .  2006العلوم الاقتصادیة  و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أبي بكر بلقاید ، تلمسان ، 

، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم   دور و أهمیة التجارة الالكترونیة في اقتصاد المعرفةحكیمة بن وارث ،  - 3

  .  2008الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة العربي بن مهیدي ، أم البواقي 

رشیدة دنان ، أثار تحریر الخدمات المصرفیة على أداء البنوك الجزائریة ، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم  - 4

  .  2014،  3التسییر ، جامعة الجزائر الاقتصادیة و علوم التجاریة و علوم 

شفیقة ضویقي ، دور وسائل الدفع الالكتروني في تحدیث الجهاز المصرفي ، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم  -  5

  .  2015الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة الدكتور یحي فارس ، المدیة ، 

دراسة  : أثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على رضا الزبائن  صلاح الدین مفتاح سعد الباهي ، - 6

، مذكرة ماجستیر ، إدارة الأعمال ، كلیة الأعمال ، جامعة  میدانیة على البنك الإسلامي الأردني في عمان

 . 2016الشرق الأوسط ، 

المنظومة المصرفیة في ظل التوجه نحو   الخدمات المصرفیة لمواجهة اختلالاتعادل رحال ، تحدیث  - 7

، مذكرة ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة  اقتصاد السوق في الجزائر

  .  2014الحاج لخضر ، باتنة ، 

كلیة العلوم ، مذكرة ماجستیر ، إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیة  عبد الرحیم وهیبة ، - 8

 .  2005الاقتصادیة و علوم التسییر ، جامعة الجزائر ، 

استراتیجیات نظام المدفوعات للقرن الحادي و العشرون مع الإشارة إلى التجربة  عمار لوصیف ، - 9

الاقتصادي ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم  شرافست، مذكرة الماجستیر  ، تخصص التحلیل و الأالجزائریة 

  .  2009التجاریة و علوم التسییر ، جامعة منتوري،  قسنطینة ، 
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   :ماستر اتمذكر  - ج

دور وسائل الدفع الحدیثة في تسویة المعاملات المالیة في البنوك التجاریة شهرة دوخان ، لبنى عیاس ،  - 1

، مذكرة ماستر ، تخصص اقتصاد نقدي  43دراسة حالة بنك الجزائري الخارجي وكالة جیجل  )واقع و أفاق ( 

  .  2020و بنكي ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة جیجل ، 

، تخصص تسویق  ، مذكرة ماستر الخدمات المصرفیة كمدخل لتحقیق رضا العمیلمحسن مزرق ، تطویر  - 2

الخدمات ، قسم العلوم التجاریة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة جیجل ، 

2014  .  

أثر تطویر الخدمات المصرفیة على تحسین الصورة الذهنیة للبنك من مریم بوالشعر ، أمینة بومعالي ،  - 3

صص إقتصاد نقدي و بنكي ، قسم العلوم الاقتصادیة ن كلیة العلوم ، مذكرة ماستر ، تخوجهة نظر العملاء 

  .  2021الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، المركز الجامعي عبد الحفیظ بالصوف ، میلة ، 

، مذكرة ماستر ، تخصص دور وسائل الالكترونیة و انعكاساتها على البنوك مصطفى بن بونو  ،  - 4

ي  ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة عبد الحمید بن اقتصاد نقدي   و بنك

  .  2018بادیس ، مستغانم ، 

، مذكرة  الخدمات البنكیة الإلكترونیة كمدخل لتحقیق میزة تنافسیة فى البنوك التجاریة هاجر مزغیش  ، -  5

، تخصص مالیة و بنوك ، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أم البواقي  ماستر

 ،2016  .  

  :و المؤتمراتالملتقیات  - ح

، مداخلة مقدمة )المزایا و المخاطر ( وسائل الدفع الالكترونیة سعیدة قصاب ، فایزة بودربالة ، تقییم  - 1

عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائریة و إشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة  الدولي الرابع حولملتقى العلمي  لل

  .  2011 أفریل  27- 26في الجزائر عرض تجارب دولیة ، المركز الجامعي خمیس ملیانة ،الجزائر ،  

، تقییم وسائل الدفع الالكترونیة و مستقبل وسائل الدفع التقلیدیة في ظل وجودها عبد الرحیم وهیبة ،  - 2

عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائریة و إشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة : المتقى العلمي الدولي الرابع حول 

  .  ، المركز الجامعي تمنراست ،  بدون تاریخ - عرض تجارب دولیة  –في الجزائر 

، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الدولي  )الأفاق و التحدیات ( وسائل الدفع الإلكترونیة نوال بن عمارة ،  - 3

  . 2004حول التجارة الإلكترونیة ، جامعة ورقلة ، 
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  :  أخرى،  تقاریر ، أنظمة ، مواقع الالكترونیة ، المقابلات - خ

  .  487، نائب المدیر ، وكالة القل  خالد بوحدیبة: مقابلة مع السید  -  1

   . 487وكالة القل  - الوثائق الداخلیة للبنك الوطني الجزائري  - 2

3- www.bna.dz  .  

4 –africa-2022-banks-best-https://www.gfmag.com/.../worlds   

5 - www.alyaseer.net  

  

  

  : المراجع باللغة الأجنبیة ) 2

a) Les Livres :  

 1 - Alphonse Christien Ivinza Lepapa , Monétique et transaction électronique , concepts et 
principes de base , Belgique ,2018 .  
2 - Claude Dragon , G M Consultants et autres : Les moyens de payement des  espèces à la 
monnaie    électronique , banque éditeur , paris . 
3 - Eddie Tobey , Banking Services , EzineArticles.com Expert Author , January , 2016 

4 - Eric Vogler , management stratégique des services , édition dunod , Paris , 2004 

5 - Ph. Kotler et B Dubois , Marketing management , dunod , Paris, 2006 

b ) Les revues :   

1 - Shradha nigudge , mohsin khan a .pathan , E- Banking services importance in business , 
advantage , challenges and adoption in india , assian journal of management sciences , 2 , 3 , 
special issue , 2014   .  

.   
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 01: الملحق رقم 
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  02: ملحق رقم 
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   03: ملحق رقم 
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  04: الملحق رقم 

  BNAزبائن البنك الوطني الجزائري لالاستبیان موجه 

   –ــ وكالة القل 

  جامعة محمد الصدیق بن یجي ـــ جیجل ـــ

  

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر 

  قسم علوم التسییر 

  إدارة مالیة : تخصص 

  

  أخي الكریم أختي الكریمة 

  : تحیة طیبة و بعد 

مذكرة الماستر بعنوان                 لیسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان الذي یعتبر جزء من التحضیر     

دراسة حالة البنك الوطني  - "دور وسائل الدفع الالكتروني في تطویر و عصرنة الخدمات البنكیة " 

أملین الإجابة على هذه الأسئلة بدقة و تمعن للمساعدة على نجاح هذه "  –وكالة القل  –الجزائري 

  .  الدراسة ، كما أحیطكم علما أن أجابتكم  تبقى سریة و تستخدم لغرض البحث العلمي فقط 

  .  الأخیر تقبلوا مني فائق الاحترام و التقدیر على مساعدتكم القیمةو في      

   

  

  :الأستاذة المشرفة                                           :                 الطالبإعداد 

  بوزیتونة رابح نصرالدین                                                      بوتسطة لمیاء 

  

   2022/  2021السنة الجامعیة 
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  البیانات الشخصیة: القسم الأول 

  

   .المناسبة تحت العبارة )    X( یرجى وضع علامة  : ملاحظة

  :    الجنس  – 1

  أنثى    ذكر           

  :   السن  -2

  سنة           50سنة         أكثر من  50إلى  41من        سنة  40 إلى 31من           30اقل من  

  : مستوى الدخل  – 3

         دج  60.000دج        أكثر من  60.000دج الى  30.000دج        من  30.000قل من أ

  : المهنة  – 4

   أخرىموظف         أعمال حرة        مسیر مؤسسة         طالب        متقاعد       بطال        

   : الدراسيالمستوى  - 5

         جامعي          دراسات علیا          ثانوي         اقل من ثانوي 

                                            

  :  التعامل مع البنك سنوات    - 6

  سنة   11من  رأكث         سنوات 10 - 6من           سنوات 5 – 1من         من سنة   أقل  
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  وسائل الدفع الإلكترونیة و الخدمات البنكیة  : القسم الثاني 

  وسائل الدفع الإلكترونیة  : ـ المحور الأول 

  : أمام العبارة المناسبة من العبارات الآتیة ) X(علامة الرجاء اختیار الإجابة المناسبة و وضع 

  لكترونیةلإوسائل الدفع ا المستقل :المتغیر –          

  العبارات                 

موافـق 

  بشدة

غیر   محاید  موافـق

  موافـق

غیر 

موافـق 

  بشدة

إجراء التحویلات المالیة   الإلكترونیةتتیح وسائل الدفع   1

  الالكترونیة الفوریة 

          

من القیام بعملیات إیداع  الإلكترونیةتمكن وسائل الدفع   2

  الأموال 

          

من  أصحاب المؤسسات الإلكترونیة مكن وسائل الدفع ت  3

  تحویل أجور العمال بصفة آلیة دون الذهاب إلى البنك 

          

لكتروني في كل نقاط البیع و لإیوفر البنك أجهزة الدفع ا  4

  المتاجر 

          

            أجهزة الصراف الآلي متاحة في كل فروع و وكالات البنك   5

             الإلكترونیة یوفر البنك أنواع مختلفة من البطاقات البنكیة   6

من سحب الأموال من الإلكترونیة  البنكیةبطاقة التمكن   7

  الموزعات الآلیة للبنوك الأخرى  

          

من سداد الفواتیر و الإلكترونیة بطاقة البنكیة التمكن   8

  المشتریات عبر الانترنت و جهاز الدفع الالكتروني 

          

 لكتروني من فتح حساب بنكي عبرلإا الدفع یمكن موقع   9

  الانترنت 

          

            للبنك من طلب البطاقة البنكیة  الإلكترونيیمكن موقع الدفع   10

            للبنك من طلب دفتر الشیكات  الإلكتروني یمكن موقع الدفع   11

            یوفر موقع الدفع الالكتروني من طلب التمویل عن بعد   12

            للبنك من الدفع الجبائي  الإلكتروني یمكن موقع الدفع   13

للبنك خدمة الرسائل الالكترونیة  الإلكتروني یوفر موقع الدفع   14

  قصد التواصل مع البنك
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15  

  

عبر الهاتف الذكي  من  الإلكترونيیمكن تطبیق الدفع 

  الاطلاع على الرصید

          

16  

  

الهاتف الذكي من استقبال  عبر الإلكترونيیمكن تطبیق الدفع 

  لكترونیة عند إجراء حركة في الحساب إرسالة 

          

من طلب الأموال من مستخدم  الإلكترونيیمكن تطبیق الدفع   17

  QRأخرى عبر مسح رمز 

          

عبر الهاتف الذكي  من دفع  الإلكترونيیمكن تطبیق الدفع   18

  QRثمن المشتریات عبر مسح رمز 

          

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

139 

  الخدمات البنكیة  ریتطو  :المحور الثاني 

  : أمام العبارة المناسبة من العبارات الآتیة ) X(وضع علامة الرجاء اختیار الإجابة المناسبة و 

    تطویر الخدمات البنكیة:  المتغیر التابعـــــ        

 

  العبارات 

موافق 

  بشدة

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

  ة یالملموس

            یتمیز البنك بمعدات و تقنیات متطورة و حدیثة   1

            لكتروني للبنك بسهولة التصفح لإیتمیز الموقع ا  2

            للبنك بتصمیم جذاب  وقع الإلكتروني یتمیز الم  3

            بشكل مستمر  البنكموقع یتم تحدیث   4

لكل  ةللبنك مفهوم الإلكترونياللغة المستخدمة في الموقع   5

  شرائح العملاء 

          

  الاعتمادیة 

من  ةصحیح بطریقة لكترونیة بنكیة إالبنك خدمات یقدم   6

  أول مرة 

          

في المواعید المتفق لكترونیة إبنكیة خدمات یقدم البنك   7

  علیها 

          

المقدمة من طرف البنك  الإلكترونیةتوفر الخدمات البنكیة   8

  الجهد المطلوب للحصول على الخدمة 

          

عالیة و فعالیة لكترونیة بكفاءات یقدم البنك خدمات بنكیة إ  9

  الدقة 

          

  الاستجابة 

            العملاء   یستجیب البنك لشكاوي   10

الخدمات من یجیب البنك على استفسارات المستفیدین   11

   الإلكترونیة البنكیة 

          

لكترونیة حسب رغبات یقدم موظفو البنك خدمات بنكیة إ  12

  العملاء 

          

            لكترونیة جدیدة و مستمرة یقدم البنك خدمات بنكیة إ  13
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یهتم البنك باقتراحات الزبائن في تطویر الخدمات البنكیة   14

    الإلكترونیة 

          

  الأمان 

  

15  

  

  

لا یسيء البنك باستخدام المعلومات الشخصیة للعملاء من 

   الإلكترونیة خلال الخدمات البنكیة 

  

  

        

یتحكم البنك في المخاطر الناجمة عن استخدام الخدمات   16

جرائم المعلومات الشخصیة ، جرائم (  الإلكترونیةالبنكیة 

  ) السرقة المالیة 

          

یوفر البنك السریة التامة في إطار تقدیم الخدمات البنكیة   17

   الإلكترونیة 

          

لكترونیة دون مخاطر في إنجاز یوفر البنك خدمات بنكیة إ  18

  الإلكترونیة المعاملات البنكیة 

          

  الاهتمام 

            عنایة شخصیة بالزبائن یولي البنك   19

            یضع البنك مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامه    20

            تحقیقها الزبائن و  ى البنك لمعرفة احتیاجاتیسع  21

البنك ساعات عمل إضافیة لخدمة الزبائن في بعض  ریوف  22

  الظروف  
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 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70,00 70,00 70,00 35 ذكر 

 100,00 30,00 30,00 15 أنثى

Total 50 100,00 100,00 
 

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 30أقل من  4 8,00 8,00 8,00 

سنة 40إلى  31من   18 36,00 36,00 44,00 

سنة 50إلى  41من   17 34,00 34,00 78,00 

سنة 50أكثر من   11 22,00 22,00 100,00 

Total 50 100,00 100,00 
 

 

 

 مستوى الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  دج 30.000أقل من  9 18,00 18,00 18,00 

دج 60.000دج إلى  30.000من   28 56,00 56,00 74,00 

دج 60.000أكثر من   13 26,00 26,00 100,00 

Total 50 100,00 100,00 
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 المھنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 78,00 78,00 78,00 39 موظف 

 92,00 14,00 14,00 7 أعمال حرة

 100,00 8,00 8,00 4 مسیر مؤسسة

Total 50 100,00 100,00 
 

 

 

 المستوى الدراسي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  من ثانويأقل  4 8,00 8,00 8,00 

 46,00 38,00 38,00 19 ثانوي

 94,00 48,00 48,00 24 جامعي

 100,00 6,00 6,00 3 دراسات علیا

Total 50 100,00 100,00 
 

 

 

 سنوات التعامل مع البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,00 4,00 4,00 2 أقل من سنة 

سنوات 5إلى  1من   21 42,00 42,00 44,00 

سنوات 10إلى   6من    6 12,00 12,00 56,00 

سنة 11أكثر من   21 42,00 42,00 98,00 

Total 50 100,00 100,00 
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 .المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبیانات محوري الاستبیان(...): الملحق رقم 

 N Moyenne Ecart type 

تتیح وسائل الدفع الإلكترونیة  إجراء 

 التحویلات المالیة الالكترونیة الفوریة

50,00 4,20 ,83 

تمكن وسائل الدفع الإلكترونیة من القیام 

 بعملیات إیداع الأموال

50,00 4,04 ,83 

تمكن وسائل الدفع الإلكترونیة  أصحاب 

المؤسسات من تحویل أجور العمال بصفة آلیة 

 دون الذھاب إلى البنك

50,00 3,90 1,07 

یوفر البنك أجھزة الدفع الإلكتروني في كل 

 نقاط البیع و المتاجر

50,00 3,94 1,02 

أجھزة الصراف الآلي متاحة في كل فروع و 

 وكالات البنك

50,00 4,26 ,99 

یوفر البنك أنواع مختلفة من البطاقات البنكیة 

 الإلكترونیة

50,00 4,22 ,91 

تمكن البطاقة البنكیة الإلكترونیة من سحب 

 الأموال من الموزعات الآلیة للبنوك الأخرى

50,00 4,42 ,97 

تمكن البطاقة البنكیة الإلكترونیة من سداد 

الفواتیر و المشتریات عبر الانترنت و جھاز 

 الدفع الالكتروني

50,00 4,28 ,88 

یمكن موقع الدفع الإلكتروني من فتح حساب  

عبر الانترنت بنكي  

50,00 4,00 ,97 

یمكن موقع الدفع الإلكتروني للبنك من طلب 

 البطاقة البنكیة

50,00 4,28 ,64 

یمكن موقع الدفع الإلكتروني  للبنك من طلب 

 دفتر الشیكات

50,00 4,14 ,93 

یوفر موقع الدفع الالكتروني من طلب التمویل 

 عن بعد

50,00 3,78 1,07 

الإلكتروني  للبنك من الدفع یمكن موقع الدفع 

 الجبائي

50,00 3,62 1,12 

یوفر موقع الدفع الإلكتروني  للبنك خدمة 

 الرسائل الالكترونیة قصد التواصل مع البنك

50,00 3,90 1,07 
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یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الھاتف 

 الذكي  من الاطلاع على الرصید

50,00 4,38 ,83 

الإلكتروني عبر الھاتف یمكن تطبیق الدفع 

الذكي من استقبال رسالة إلكترونیة عند إجراء 

 حركة في الحساب

50,00 4,34 ,96 

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني من طلب 

 الأموال من مستخدم أخرى عبر مسح رمز

QR 

50,00 3,64 1,05 

یمكن تطبیق الدفع الإلكتروني عبر الھاتف 

مسح رمز الذكي  من دفع ثمن المشتریات عبر  

QR 

50,00 3,40 1,12 

الإلكترونیة_الدفع_وسائل  50,00 4,04 ,58 

 93, 4,14 50,00 یتمیز البنك بمعدات و تقنیات متطورة و حدیثة

 92, 4,12 50,00 یتمیز الموقع الإلكتروني للبنك بسھولة التصفح

 1,01 3,96 50,00 یتمیز الموقع الإلكتروني  للبنك بتصمیم جذاب

تحدیث موقع البنك بشكل مستمریتم   50,00 3,70 1,13 

اللغة المستخدمة في الموقع الإلكتروني للبنك 

 مفھومة لكل شرائح العملاء

50,00 4,04 1,03 

 85, 3,99 50,00 الملموسیة

یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة بطریقة  

 صحیحة من أول مرة

50,00 4,12 ,92 

إلكترونیة في المواعید یقدم البنك خدمات بنكیة 

 المتفق علیھا

50,00 3,74 1,01 

توفر الخدمات البنكیة الإلكترونیة المقدمة من 

طرف البنك الجھد المطلوب للحصول على 

 الخدمة

50,00 3,90 ,93 

یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة بكفاءات و 

 فعالیة عالیة الدقة

50,00 3,82 1,02 

 78, 3,90 50,00 الاعتمادیة

 84, 3,94 50,00 یستجیب البنك لشكاوي  العملاء

یجیب البنك على استفسارات المستفیدین من 

 الخدمات البنكیة الإلكترونیة

50,00 4,06 ,65 
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یقدم موظفو البنك خدمات بنكیة إلكترونیة 

 حسب رغبات العملاء

50,00 3,84 1,00 

یقدم البنك خدمات بنكیة إلكترونیة جدیدة و 

 مستمرة

50,00 3,80 ,95 

یھتم البنك باقتراحات الزبائن في تطویر 

 الخدمات البنكیة الإلكترونیة

50,00 3,66 1,06 

 70, 3,86 50,00 الاستجابة

لا یسيء البنك باستخدام المعلومات الشخصیة 

 للعملاء من خلال الخدمات البنكیة الإلكترونیة

50,00 4,30 ,71 

عن استخدام  یتحكم البنك في المخاطر الناجمة

جرائم ( الخدمات البنكیة الإلكترونیة 

 ( المعلومات الشخصیة ، جرائم السرقة المالیة

50,00 4,00 ,97 

یوفر البنك السریة التامة في إطار تقدیم 

 الخدمات البنكیة الإلكترونیة

50,00 4,28 ,76 

یوفر البنك خدمات بنكیة إلكترونیة دون 

البنكیة مخاطر في إنجاز المعاملات 

 الإلكترونیة

50,00 4,24 ,66 

 60, 4,21 50,00 الأمان

 99, 4,00 50,00 یولي البنك عنایة شخصیة بالزبائن

 1,23 3,70 50,00 یضع البنك مصلحة الزبون في مقدمة اھتمامھ 

یسعى البنك لمعرفة احتیاجات الزبائن و 

 تحقیقھا

50,00 3,72 1,13 

لخدمة الزبائن یوفر البنك ساعات عمل إضافیة 

 في بعض الظروف

50,00 3,68 1,13 

 92, 3,77 50,00 الاھتمام

البنكیة_الخدمات_تطویر  50,00 3,99 ,61 

للاستبیان_الكلیة_الدرجة  50,00 3,98 ,61 

N valide (liste) 50,00 
  

 

 

 الثبات الكلي للاستبیان: 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,960 40 

 

 وسائل الدفع الإلكترونیة: ثبات المحور الأول. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,894 18 

 

 تطویر الخدمات البنكیة: ثبات المحور الثاني. 
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,957 22 

 

 الملموسیة: ثبات البعد الأول. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,897 5 

 

 الاعتمادیة: ثبات البعد الثاني. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,820 4 

 

 الاستجابة: ثبات البعد الثالث. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,832 5 

 

 الأمان: ثبات البعد الرابع. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,770 4 

 

 الاهتمام: ثبات البعد الخامس. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,837 4 
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  الاتساق البنائي(لمحاور الاستبیان الصدق الداخلي:(  

 

Corrélations 

 

_الكلیة_الدرجة

 للاستبیان

_الدفع_وسائل

 الإلكترونیة

_الخدمات_تطویر

 البنكیة

Corrélation de Pearson 1 ,896 للاستبیان_الكلیة_الدرجة
**
 ,999

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,896 الإلكترونیة_الدفع_وسائل
**
 1 ,911

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,999 البنكیة_الخدمات_تطویر
**
 ,911

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  الاتساق البنائي(لمحاور الاستبیان الصدق الداخلي:(  

 

Corrélations 

 
_الكلیة_الدرجة

 للاستبیان

_الدفع_وسائل

 الإلكترونیة

_الخدمات_تطویر

 البنكیة

Corrélation de Pearson 1 ,896 للاستبیان_الكلیة_الدرجة
**
 ,999

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,896 الإلكترونیة_الدفع_وسائل
**
 1 ,911

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,999 البنكیة_الخدمات_تطویر
**
 ,911

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  :)ككل(الخدمات البنكیة الانحدار البسیط بین وسائل الدفع الإلكترونیة و 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,911
a
 ,830 ,826 ,25241 
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a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,920 1 14,920 234,176 ,000
b
 

de Student 3,058 48 ,064   

Total 17,978 49    

 

a. Variable dépendante : البنكیة_الخدمات_تطویر  

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,133 ,254  ,523 ,603 

الإلكترونیة_الدفع_وسائل  ,954 ,062 ,911 15,303 ,000 

 

a. Variable dépendante : البنكیة_الخدمات_تطویر  

 

  :الانحدار البسیط بین وسائل الدفع الإلكترونیة والملموسیة

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,653
a
 ,426 ,415 ,64776 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,976 1 14,976 35,692 ,000
b
 

de Student 20,141 48 ,420   

Total 35,117 49    

 

a. Variable dépendante : الملموسیة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,130 ,653  ,200 ,843 

الإلكترونیة_الدفع_وسائل  ,956 ,160 ,653 5,974 ,000 

 

a. Variable dépendante : الملموسیة 

 

  :عتمادیةالانحدار البسیط بین وسائل الدفع الإلكترونیة والا
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,757
a
 ,572 ,564 ,51704 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 17,180 1 17,180 64,264 ,000
b
 

de Student 12,832 48 ,267   

Total 30,011 49    

 

a. Variable dépendante : الاعتمادیة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,241 ,521  -,463 ,646 

الإلكترونیة_الدفع_وسائل  1,023 ,128 ,757 8,016 ,000 

 

a. Variable dépendante : الاعتمادیة 
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  :ستجابةالانحدار البسیط بین وسائل الدفع الإلكترونیة والا

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,675
a
 ,455 ,444 ,52571 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,074 1 11,074 40,071 ,000
b
 

de Student 13,266 48 ,276   

Total 24,340 49    

 

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,539 ,530  1,018 ,314 
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الإلكترونیة_الدفع_وسائل  ,822 ,130 ,675 6,330 ,000 

 

a. Variable dépendante : الاستجابة 

 

  

  :لأمانالدفع الإلكترونیة واالانحدار البسیط بین وسائل 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,698
a
 ,487 ,477 ,43492 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,632 1 8,632 45,634 ,000
b
 

de Student 9,079 48 ,189   

Total 17,711 49    

 

a. Variable dépendante : الأمان 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,273 ,438  2,905 ,006 

الإلكترونیة_الدفع_وسائل  ,725 ,107 ,698 6,755 ,000 

 

a. Variable dépendante : الأمان 

 

  :هتمامالانحدار البسیط بین وسائل الدفع الإلكترونیة والا

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,671
a
 ,450 ,438 ,68994 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,683 1 18,683 39,248 ,000
b
 

de Student 22,849 48 ,476   

Total 41,531 49    

 

a. Variable dépendante : الاھتمام 

b. Prédicteurs : (Constante), الإلكترونیة_الدفع_وسائل  
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,538 ,695  -,774 ,443 

الإلكترونیة_الدفع_وسائل  1,067 ,170 ,671 6,265 ,000 

 

a. Variable dépendante : الاھتمام 
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   05: الملحق رقم 

  .قائمة الأساتذة المشاركین في تحكیم الاستبیان

  القسم  الرتبة الجامعیة   الاسم و اللقب 

  علوم التسییر   أستاذ محاضر  عمر قیرة . د 

  علوم التسییر   أستاذ محاضر  فیصل بومیمز . د 

 

 

  

  

  



 

 

 

ملخص الدراسة 

 



 الملخص
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ة ، من ــــــــــعصرنة الخدمات البنكیّ ئل الدفع الالكترونیة في تطویر و تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور وسا     

، و قد استخدمت الدراسة  عمیلا 50، حیث بلغت العینة  487جهة نظر عملاء البنك الوطني الجزائري بالقل و 

ار ــــــو اختب هـــــــاالقیام بتحلیلو ات ــــة في جمع البیانــــــتم الاعتماد على أداة الاستبان االمنهج الوصفي التحلیلي ، كم

  ) SPSS(الفرضیات بتطبیق البرنامج الإحصائي 

 و عصرنة ذو دلالة إحصائیة لدور وسائل الدفع الالكترونیة في تطویر اأثر توصلت الدراسة إلى أن هناك     

،  الأمانمن خلال أبعاد جودة الخدمة البنكیة ألا و هي الملموسة ، الاعتمادیة ، الاستجابة ،  الخدمات البنكیة

ضرورة تعزیز وسائل الدفع : الاهتمام ، و في ضوء هذه النتائج صیغت مجموعة من التوصیات أهمها 

، و ابتكار  ةالبنكی تالخدماعصرنة ها و تطبیقها بشكل فعال لتطویر و الالكترونیة من خلال الاهتمام بتطویر 

  . خدمات بنكیة جدیدة ذات جودة تتسم بالسرعة و الأمان و تتماشى مع رغبات الزبائن بغیة تحقیق رضاهم 

، أبعاد وسائل الدفع الالكترونیة ، ، تطویر الخدمات البنكیة ، الخدمات البنكیة الالكترونیة :  الكلمات المفتاحیة

  . البنك الوطني الجزائري وكالة القل . جودة الخدمات البنكیة 

  

Abstract : 

       This study aims to know the role of electronic payment methods in the development and 
modernization of banking services, from the point  of  view of the clients of the National Bank of 
Algeria, and Agency of  Collo 487, where the sample amounted to 50 clients , The study used the 
descriptive analytical approach , and the questionnaire was  relied on in data collection , and after 
analyzing the data and  testing the hypotheses bay applying the statistical program (SPSS) , the 
study concluded that :  

There is a statistically significant impact of the role of  electronic payment methods in the 
development and modernization of banking services , through the dimensions of quality of  banking 
service : tangible , reliability , responsiveness , security , attention , and in the light of these results 
formulated a set of recommendations , were formulated the most important of which are : The need 
to strengthen electronic payment methods by paying attention to their development and effective  
application for to development   and modernize of banking services , and the innovation of  new 
banking services of high quality  speed  and security and in line with the wishes of customers   in 
order to achieve their satisfaction .  

Keywords : electronic payment methods , banking services , banking services development , 
electronic banking services , dimensions of  the quality of banking services . The National Bank of 
Algeria, and Agency of  Collo 487 .  

  

  


