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".العلم درجات أوتوامنوا منكم والذین آیرفع االله الذین : " قال تعالى  

 صدق االله العظیم

االله  نشكره على ما أ نعم علینا من فضل وتوفیق لإنجاز هذا العمل قبل كل شيء نحمد 
المتواضع، فله الحمد أولا وأخیرا، والصلاة وسلام على المصطفى نبینا محمد صلى االله علیه 

. وسلم صاحب الفصاحة والبلاغة وسراج هذه الأمة التي جعلها االله خیر أمة أخرجت للناس
:وبعد  

على ما قدمته لنا من نصائح " زناد سهیلة "ذة المشرفة الدكتورة للأستانتوجه بجزیل الشكر 
  ؛التي كانت نعم المرشدة والمؤطرةوتوجیهات، و 

كما نتقدم بالشكر إلى جمیع الأساتذة الذین ساعدونا في الوصول إلى المبتغى المنشود 
"بومیمز فیصل"الأستاذ  وبالأخص  

لمكلف بالزبائن ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ا" موسى غمیط"  السید إلى أیضا بالشكر نتقدمو 
؛على ما قدمه لنا من مساعدات وتسهیلات  

؛هذا العمل المتواضع تقییمجنة المناقشة لقبولها لل موصول المسبق والشكر  

ٕ و    .و بعیدألى كل من مد لنا ید العون في هذا العمل من قریب ا

  

  



  

  

  

 بسم االله الرحمن الرحیم             

  الحمد الله الذي بنعمته تتم الصالحات                                     

إلى السیدة الأولى إلى المرأة التي كادت أن تكون الكاملة لو لا أن الكمال الله وحده إلى من علمتني معنى 
  ....معنى الصبر و القوة و الحب.....الحنان و العطاء 

 والدتي الجمیلة...... من كان دعاؤها و رضاها بوصلتي في المسیر

  فإن والدي قد فعل كل شيء......لم یبقى للآخرین ما یقدمونه لي

  داعمي و مشجعي الدائم.....إلى سندي و ملجئ الآمن 

  والدي الحنون..... ني ابنته و ثمرته نلأ....حین ینادوني باسمه أسعد و أزدهر

  نا في كل الأوقات إلى وتیني و رفیق دربي إلى سندي في الحیاة إلى زوجيإلى من كان لي عو 

  "عبد العزیز " 

  إلى من كانوا لي كتفا أسند نفسي علیه إلى الذین علموني ألا أخشى شیئا في الحیاة إلى إخوتي

  "موسى "  و آخر العنقود" أیوب " " عبد الرحیم "  "عبد االله " 

  ........ت في الحیاة سر سعادتي و فرحي أخواتيإلى المؤنسات الغالیات شریكا

  "رضوان"  و" یاسین " إلى أزواجهم " نیا د"  و" سمیرة " 

  "جهیدة"  "سعیدة "  "سلاف " " فاتن" " هاجر "  حبیبات قلبيإلى صدیقات و رفیقات الدرب 

  "مازن " " سمى " " سیلیا " "  درةس" إلى كتاكیت العائلة 

  أسماء



  
  هذا العمل المتواضع إلىأهدي أحرف 

  رحمهما االله واسكنهما فسیح جناته "جداي"روح 

الذي رباني ورعاني، والذي شق لي بحر العلم والتعلم إلى من احترقت شموعه لیضيء لنا  لىإ
  .حفظه االله ورعاه وأطال في عمره "أبي"درب النجاح ركیزة عمري 

إلى اعز وأغلى إنسانة في حیاتي، التي أنارت دربي بنصائحها ودعائها التي إستمدیت منها 
قوتي التي علمتني معنى الإصرار و أن لا شيء مستحیل في الحیاة إلى نبع الحنان والعطاء  

  .العظیمة حفظها االله ورعاها برعایته  "والدتي"إلى 

  ".إسلام"و  "امةأس"و  "فؤاد"إلى إخوتي أدامهم االله لي سندا 

  ".ابتسام" إلى أختي الوحیدة 

  ".أسماء "إلى كافة زمیلاتي في الدراسة واخص بالذكر زمیلتي 

  .و لو بحرف في مسیرتي الدراسیة إلى كل من ساهم في تلقیني

  

  جهیدة                                                  
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  :تمهید
  الأجهـــزة البنكیـــة بتـــداعیات العولمـــة المالیـــة وتزایـــد حجـــم النشـــاط البنكـــي وتنـــوع خدماتـــهفـــي ظـــل تـــأثر 

أصـبحت البنــوك بحاجــة ماســة إلـى اعتمــاد أســلوب إداري دینــامیكي یسـتطیع التعامــل مــع التطــورات الاقتصــادیة 
ت البنكیــــة أنتجــــت وبإمكانـــه تلبیــــة الرغبــــات المتزایــــدة للمجتمعـــات الحدیثــــة وتطلعاتهــــا، واســــتجابة لتلـــك الحاجــــا

  .الاتصال أسلوب الصیرفة الإلكترونیةو تكنولوجیا الإعلام 
حــد أهــم الأنشــطة الاقتصــادیة فــي أي دولــة والتــي مــن خلالهــا یمكــن قیــاس أتعتبــر الخــدمات المصــرفیة 

مســتوى التقــدم والتطــور الاقتصــادي لأي بلــد، لــذا فــإن النشــاط المصــرفي یتــأثر بشــكل كبیــر بمختلــف التطــورات 
تصادیة الحاصـلة ممـا دفـع بـالبنوك إلـى زیـادة ورفـع فعالیـة أدائهـا، فبعـد أن كانـت خـدماتها تقلیدیـة منحصـرة الاق

في قبول الودائع ومنح القروض أصبحت حدیثة وأكثـر تطـورا ولقـد نـتج عـن هـذا التطـور خلـق وسـائل دفـع آلیـة 
اسـتخدام بطاقـات الـدفع الالكترونیـة فـي جدیدة ألا وهي وسائل الدفع الالكترونیة فاقترحت البنوك على عملائهـا 

متخلـف معاملاتهـا وذلــك عـن طریــق وسـائل وأجهــزة تسـمح باختصـار الوقــت والجهـد والتكــالیف وذلـك بالاعتمــاد 
  .على شبكة الانترنت والهدف منها هو تحقیق رضا الزبون وتلبیة احتیاجات البنك

عمل الجزائر في الآونة الأخیرة على مواكبة الالكترونیة للاقتصاد العالمي، ت نظرا لما قدمته الصیرفة
عمل تالتطورات التي تشهدها الساحة الدولیة في مختلف القطاعات، وعلى رأسها القطاع المصرفي الذي 

  .جاهدا على تطویر خدماته المصرفیة والانتقال من التقلیدیة إلى الحدیثة بالاعتماد على الصیرفة الالكترونیة
 راسةدإشكالیة ال:  

  :هذا المنطلق تبرز لنا إشكالیة الدراسة والمتمثلة في السؤال التاليمن 
وكالة -  هل تساهم الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

  ؟ -جیجل
  :وحتى یتسنى لنا الإلمام بجوانب الموضوع تمت تجزئة الإشكالیة إلى الأسئلة الفرعیة التالیة

  ؟بالصیرفة الإلكترونیة وجودة الخدمات المصرفیةلمقصود ا ما - 1
على استخدام  -وكالة جیجل –هل یوجد إقبال من طرف عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  - 2

  الصیرفة الالكترونیة؟
والتنمیـة هل هناك فـروق بـین أراء أفـراد العینـة حـول اسـتخدام الصـیرفة الالكترونیـة فـي بنـك الفلاحـة  -3
  حسب الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة؟ -وكالة جیجل –الریفیة 

حصــائیة بــین اســتخدام الصــیرفة الالكترونیــة وتحســین جــودة الخــدمات إهــل توجــد علاقــة ذات دلالــة  -4
  ؟-وكالة جیجل –المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

 فرضیات الدراسة:  
المطروحة، والأسئلة الفرعیة سوف نضع بعض الفرضیات، التي تكون قصد الإجابة عن الإشكالیة 

  :منطلق دراستنا، ویمكن حصرها فیما یلي



 مقدمة
 

 
 ب 

علــى  -وكالــة جیجــل –یوجــد إقبــال مــن طــرف عمــلاء بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة  :الفرضــیة الأولــى -
  ؛استخدام الصیرفة الالكترونیة

أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الالكترونیة فـي بنـك الفلاحـة هناك فروق بین أراء : الفرضیة الثانیة -
 ؛حسب الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة -وكالة جیجل –والتنمیة الریفیة 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام الصیرفة الالكترونیة وتحسین  :الفرضیة الثالثة -
  .-وكالة جیجل –حة والتنمیة الریفیة جودة الخدمات المصرفیة ببنك الفلا

 أهمیة الدراسة :  
لى الإحاطة بالأهمیة العلمیة، والفائدة العملیة من القیام بهذه الدراسة حیث إتدعو الضرورة في البدایة 

البنوك الذي أصبح یعمل في  ام من القطاعات الاقتصادیة، وهو قطاعهمن خلال دراسة قطاع  اتهیتبرز أهم
التي تحتم علیه ضرورة الاستفادة من التكنولوجیا الحدیثة واستخدامها في تحسین مختلف بیئة تنافسیة 

  .الخدمات المصرفیة وزیادة الحصة السوقیة باستعمال مختلف أدوات ومجالات الصیرفة الإلكترونیة
 أهداف الدراسة:  

  :تتجلى أهداف الدراسة في
الدراســة، وتبسـیط كــل المفـاهیم المتعلقــة بالصــیرفة محاولـة الإلمــام بمختلـف الجوانــب الخاصـة بموضــوع  - 1

  ؛الإلكترونیة والخدمة المصرفیة
 ؛إظهار أهمیة الصیرفة الإلكترونیة من خلال المنافع التي یحصل علیها البنك والعملاء - 2
 .البحث عن مدى نجاعة تطبیق الصیرفة الإلكترونیة، وأثرها على تحسین الخدمة المصرفیة - 3
 منهج الدراسة:  

نعطي الموضوع محل الدراسة حقه من التحلیل والتدقیق وتسلیط الضوء على مكوناته، وبالتالي حتى 
ٕ  نتمكن من بلورة رؤیة تساعد على الاعتماد جابات موضوعیة وواقعیة تم تجاوز الإشكالیة باقتراح حلول وا

ف الخلفیة في الجانب النظري حیث تم استغلال المعلومات المتحصل علیها لوصعلى المنهج الوصفي 
النظریة للموضوع بالاعتماد على العدید من المصادر المتمثلة في الكتب والمجلات والدراسات والمقالات، 

تم اعتمدنا دراسة حالة حیث تم التوجه إلى میدان الدراسة و ففي الجانب التطبیقي  أما .والرسائل الجامعیة
لتأكد من صحة لمعالجة البیانات وتحلیلها ومنه  ،جمع البیانات الخاصة بالبنك بالاعتماد على الاستبیان

  .الفرضیات واستخلاص النتائج
 حدود الدراسة:  

  :یتحدد موضوع الدراسة بالمجالات التالیة
بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة  نئابـــز یشـــمل المجـــال المكـــاني مجتمـــع الدراســـة المتمثـــل فـــي  :الحـــدود المكانیـــة -

  .الریفیة على مستوى ولایة جیجل
 .وماي لأفریشهري التطبیقیة للموضوع تمتد الدراسة  :الحدود الزمانیة -
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فـي ) المتغیـر المسـتقل(تتمثل إشكالیة البحث في دراسة دور الصیرفة الإلكترونیة  :الحدود الموضوعیة -
 ).المتغیر التابع(تحسین جودة الخدمات المصرفیة 

 أسباب اختیار موضوع الدراسة:  
  :ما یليإن دوافع اختیار هذا الموضوع تكمن في عدة أمور أبرزها 

  ؛صلة موضوع البحث بالتخصص الذي ندرس فیه - 1
  ؛تلعبه في تحسین الخدمة المصرفیة الدور الذيالصیرفة الإلكترونیة و  قناعتنا الخاصة بقیمة وأهمیة -2
مــن خــلال اختصــار الوقــت والتكلفــة، والاســتفادة مــن  الإلكترونیــة الــدور الكبیــر الــذي تلعبهــا الصــیرفة -3

  ؛الخدمات بجودة عالیة وأقل جهد
المصـرفیة التقلیدیـة معرفة التطورات التي یشهدها القطـاع المصـرفي مـن خـلال التحـول مـن الخـدمات  - 4

  .إلى خدمات مصرفیة إلكترونیة
 صعوبات الدراسة:  

   : أبرزهادراسة جملة من الصعوبات لقد واجهنا في إعداد هذه ال
 ؛قت المخصص للقیام بإعداد الدراسةضیق الو  -
 نقص المراجع باعتبار الصیرفة الإلكترونیة حدیثة في بعض المصارف؛ -
 .الجهة الرسمیةصعوبة الحصول على المعلومات من  -
 الدراسات السابقة:  

بالإضافة إلى العدید من الدراسات الموثقة في الكتب والمجلات والدوریات والمقالات العلمیة تم الاطلاع 
  :كر منهاذإلى الصیرفة الالكترونیة والخدمات المصرفیة ن تعلى بعض الرسالات الجامعیة، التي تطرق

في  دور نظام الدفع الالكتروني في تحسین المعاملات المصرفیة، مذكرة ماجیستر ،زهیر زواش -
العلوم الاقتصادیة، تخصص تمویل دولي والمؤسسات المالیة والدولیة، تهدف هذه الدراسة إلى تقییم وسائل 

مكانیة مقارنتها مع التقلیدیة، وتوصلت هذه الدراسة إلى تحدیث وعصرنة النظا ٕ م المصرفي الدفع الحدیثة وا
  .بصفة عامة و نظام الدفع بصفة خاصة

في العلوم  أطروحة دكتوراه، واقع عملیات الصیرفة الالكترونیة وأفاق تطویرها بالجزائر، السعید بریكة -
، تهدف هذه الدراسة إلى أن العمل المصرفي الالكتروني یسعى لتطویر الاقتصادیة، تخصص بنوك وتأمینات

، وتوصلت هذه الدراسة إلى حقیقة مفادها أن وضعیة الصیرفة الالكترونیة لازالت ةخدمات الصیرفة الالكترونی
 .في مراحلها الأولى رغم انقضاء سنوات من الاعتماد

سعید محمد سعید البردیل، الخدمات المصرفیة الالكترونیة المطبقة في البنوك الإسلامیة وعلاقتها  -
ال، تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى كفاءة برضا العملاء، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعم

الخدمة الالكترونیة وفاعلیتها في تحقیق رضا  العملاء وقد توصلت هذه الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة 



 مقدمة
 

 
 د 

إحصائیة  بین أبعاد الخدمات المصرفیة الالكترونیة وهي سهولة استخدام المواقع، سریة البیانات الدعم الفني 
 . اءة وفاعلیة الخدمة الالكترونیةللعملاء، كف

 محتویات الدراسة:  
تقسیم العمل بالكیفیة  ارتأیناوالأسئلة المتفرعة عنها  الدراسةي بغرض الإجابة على الإشكالیة المطروحة ف

  :التالیة
  :فصلینینقسم إلى  :الجانب النظري -

نتناول في  ؛ینحثمب إلى ینقسمالتأصیل النظري للصیرفة الإلكترونیة، و الفصل الأول تحت عنوان 
اني إلى وسائل الدفع ، كما نتطرق في المبحث الثمفاهیم أساسیة حول الصیرفة الالكترونیة المبحث الأول

  .الإلكترونیة
نتناول في  ؛حثینمبفینقسم إلى  مدخل إلى جودة الخدمات المصرفیةأما الفصل الثاني تحت عنوان 

  .عمومیات حول جودة الخدمات المصرفیةما المبحث الثاني ، أماهیة الخدمات المصرفیةالمبحث الأول 
  :الجانب التطبیقي -

دراسة تطبیقیة حول دور الصیرفة الذي جاء تحت عنوان  ثالثنحصر الجانب التطبیقي في الفصل الا
ینقسم إلى و  ،وكالة جیجل-المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة اتالالكترونیة في تحسین جودة الخدم

، أما وكالة جیجل-لمحة عن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ففي المبحث الأول نتطرق إلى ؛ثلاثة مباحث
، في حین نتطرق في الصیرفة الإلكترونیة وخدمات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةفنتناول المبحث الثاني 

  .الإطار المنهجي للدراسة التطبیقیةالمبحث الثالث إلى 
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  :تمهید

 في مذهلا تطورا الحادي والعشرین القرن وبدایة العشرین القرن نهایة في العالم دول قد شهدت
 وتغیرات جدیدة سلوكیات ظهور إلى أدت العقد هذا میزت التي التغیرات فسلسلة ,تكنولوجیا الإعلام والاتصال

  .واستراتیجیاتها الدول اقتصادیات على وتأثیره الانترنت انتشار مع وتواكبت المجالات العدید من في جوهریة
 التي بالتحولات وحساسیة تأثرا الاقتصادیة أكثر القطاعات من المصرفي القطاع بأن القول یمكن

والقطاع  عامة بصفة المالي القطاع على الحدیثة التكنولوجیا فتأثیر ,الأخیرة السنوات العالم في شهدها
 على فائقة بسرعة العملیات تنفیذ خلال من الأخیر هذا وازدهار إلى تطویر أدى خاصة بصفة المصرفي

 تستجیب البنوك بدأت حیث المنخفضة تكلفتها إلى إضافة الوقت والعناء الجهد و تقلیل والأسبوع، الیوم مدار
 واستغلال خدماتها تقدیم في الإلكترونیة والأسالیب تبنیها للطرق حیث من سواء الحاصلة للتغیرات تدریجیا
 المصرفیة العملیات إلى بالإضافة قودللن التحویل الإلكتروني ونظام الآلي الصراف كخدمات الجدیدة القنوات
 مع یتماشى بما الدفع وسائل إلى التي تحتاج التسویة بعملیات والقیام معاملاتها إتمام حیث من أو المنزلیة

  .خدماتها المصرفیة
  :وعلى هذا الأساس یتم إبراز أهم أساسیات الصیرفة الالكترونیة في المبحثین التالیین

  ؛صیرفة الالكترونیةأساسیة حول المفاهیم  :المبحث الأول
  .وسائل الدفع الالكترونیة :المبحث الثاني
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  صیرفة الالكترونیةحول ال مفاهیم أساسیة: المبحث الأول

لقد عرف عالم الأعمال المصرفیة تحولا علمیا غیر من أبعاد وأهداف استراتجیات المصارف في 
العقود الأخیرة، وكان ذلك نتیجة التكنولوجیات الجدیدة في الإعلام والاتصال ولعل هذا أدى بالمؤسسات 

ت علیه حبأصما المصرفیة خاصة والمالیة عامة بالاتجاه نحو تقدیم نوع جدید من الخدمات یتماشى مع 
السوق المصرفیة، ومن هنا یرى البعض أن على المصارف أن تطور أدائها تماشیا مع الظروف المحیطة بها 

  .ا یتماشى مع هذا التطور وفي هذا المبحث سنتطرق إلى ماهیة الصیرفة الالكترونیةمب

  ماهیة الصیرفة الالكترونیة: المطلب الأول
  تعریف الصیرفة الالكترونیة: أولا

  :هناك عدة تعاریف للصیرفة الالكترونیة نذكر منها

فة التطورات اك م على ركائز الكترونیة وتوظیفهي تلك البنوك والمؤسسات المالیة التي تقو ":التعریف الأول
  1".الحدیثة في مجال تكنولوجیا الاتصال والمعلومات لتقدیم كافة الخدمات المصرفیة بأمان مطلق

ة الالكترونیة هي إجراء العملیات المصرفیة بشكل الكتروني والتي تعد من أهم الصیرف":التعریف الثاني
أشكالها وبذلك فهي بنوك افتراضیة تنشئ لها مواقع الكترونیة على الانترنیت لتقدیم خدمات بنفس خدمات 

  2".مواقع البنك من سحب ودفع وتحویل دون انتقال العمیل لها

المصرفیة بطرق الكترونیة باستخدام تكنولوجیا الإعلام والاتصال الجدیدة  هو إجراء العملیات":التعریف الثالث
سواء تعلق الأمر بالسحب أو الدفع أو الائتمان  أو التحویل أو بالتعامل في الأوراق المالیة أو غیر ذلك من 

یمكنه القیام صیرفة لا یكون العمیل مضطرا للتنقل إلى البنك إذ العمال المصارف في ظل هذا النمط من أ
   3".ببغض العملیات مع مصرفه وهو في منزله أو مكتبه وهو یعني تجاوز بعدي المكان والزمان

هي تقدیم المصارف لخدماتها عبر الوسائل الالكترونیة، سواء في المنزل أو المكتب أو " :التعریف الرابع
 4".متطورةبواسطة الهاتف الثابت أو الجوال وغیرها من الوسائل الالكترونیة ال

صیرفة الالكترونیة باعتبارها تلك لبناءا على التعاریف السابقة یمكن التوصل إلى تعریف شامل ل
المصارف والمؤسسات المالیة المستندة على الركائز الالكترونیة، وذلك من خلال توظیف التطورات الحدیثة 

ة  بأمان واقل تكلفة وأسرع وقت واقل في مجال تكنولوجیا الإعلام والاتصال لتقدیم كافة الخدمات المصرفی
  .جهد للعملاء

                                                             
، دون 1ط  ، دار وائل لنشر،الأدوات والتطبیقات ومعیقات التوسعالصیرفة الالكترونیة ناظم محمد نوري الشمرى، عبد الفتاح زهیر العبد اللات،  - 1

  .28، ص2008بلد النشر، 
  .12، ص2012مصر، -، المركز القومي للإصدارات القانونیة، القاهرة1، ط البنوك الالكترونیةیوسف حسن یوسف، - 2
  .157، ص2006لبنان،  -طرابلس ط،/ د للكتاب ، ، المؤسسة الحدیثةالعمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیةاحمد سفر، - 3
  .99، ص 2014، القاهرة،ط/ د، دار الكتاب الحدیث، الأدوات والمخاطر: أعمال الصیرفة الالكترونیةاحمد بوراس، السعید بریكة،  - 4
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  خصائص الصیرفة الالكترونیة: ثانیا
  1:فیما یلي یمكن  إبراز خصائص الصیرفة الالكترونیة والتي تتمثل

  اختفاء الوثائق الورقیة للمعاملات، حیث أن كافة الإجراءات و المراسلات بین طرفي الخدمة المصرفیة
 ؛خدام أي ورقةم الكترونیا دون استتت

  فتح المجال أمام المصارف صغیرة الحجم لتوسیع نشاطها عالمیا باستخدام شبكة الانترنیت دون
 ؛ادة  الاستثمار والموارد البشریةالحاجة إلى التفرع خارجیا وزی

 بر شبكة الانترنیت بكفاءة من أي موقع جغرافي وبالتالي عإدارة العملیات المصرفیة للبنوك  القدرة على
 ؛على مستوى العالم یستطیع البنك أن یختار أفضل الأماكن

 لكترونیة كل منهما الأخر وهو ما تعالجه التعاملات الإ يطرف یرى عدم إمكانیة تحدید الهویة، حیث لا
 ؛لكترونیاإهویة التعرف على لمین لألتالتكنولوجیا بالعدید من وسائل ا

  ؛ات الرقمیة ككشوف الحساب والرصیدمنتجلكترونیا، مثل الإإمكانیة تسلیم بعض المنتجات 
 ي الأداء تحسین طرق إدارة العلاقات مع العملاء، وذلك لكون الخدمة الالكترونیة تمیزها الدقة ف

 ؛ین العلاقات مع العملاء والمصارفبالتالي من المفروض أن تؤدي إلى تحسوالأمن،  وفي أي مكان ف
 طار نظم المصارف ا ٕ  ؛یل تقدیم الخدمة المصرفیة للعمیللمحسوبة وتسهالتكامل بین تطبیقاتها وا
  عدم الحاجة للذهاب إلى الفرع للحصول على الخدمة المصرفیة في أي وقت بأسرع ما یمكن وبأقل

 .جهد واقل تكلفة

  أهمیة الصیرفة الالكترونیة :ثالثا
  2:تكمن أهمیة الصیرفة الالكترونیة فیما یلي

  التعامل بین البنوك، وجعلها في اتصال مباشر على مدار الوقت الصیرفة الالكترونیة تؤدي إلى تسهیل
 وذلك من خلال المقاصة الالكترونیة؛

   لال الانترنیت یمكن للعملاء الاطلاع والتعرف على ختعزیز الشفافیة في المعاملات، المصرفیة فمن
 الخدمات والمؤشرات المالیة؛

 خدماتها؛ عصرنة الخدمات التي تقدمها البنوك كما یمكن تسویق 
  مكانیة العمل مناصب زیادة ٕ   وأسرع؛ أسهل بشكل الاستثمار وا
 الخدمات المالیة  تقدم التي للبنوك وتحولهم الحالیین لزبائنها المصارف فقدان احتمالات تخفیض

 ساعة؛  24الالكترونیة على مدار 
 الخدمات؛ تكنولوجیا في تغییر أي لمواجهة بالمصرف العاملین مرونة درجة زیادة 
 تكنولوجیا؛ متطور كمصرف المصرف في الزبائن لدى جید نطباعا خلق إعادة 

                                                             
  .286 -285ص  - ، ص2013، القاهرة،  ط/، دار الفكر الجامعي، دإدارة البنوك التجاریةمحمد مصطفى السنهوري،  - 1
  .47 -45ص-، ص2005، الإسكندریة ط،/ ، دالجامعي الفكر دار ،الإلكترونیة البنوكي، الجنبیه محمد ممدوح ، الجنبیهي محمد منیر - 2
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  خلق فرصة التركیز على القطاعات المستهدفة من الزبائن والذین یفضلون وسائل الاتصال الالكترونیة
  .من الشباب ورجال الأعمال ذوي الدخول المرتفعة

  أهداف الصیرفة الالكترونیة: رابعا
  1:الصیرفة الالكترونیة هو تحقیق الأهداف التالیةالغرض من 

  إیجاد آلیة لتوفیر المعلومات للعملاء خارج البنك وخارج نطاق العمل الرسمي، وذلك من خلال
 تكنولوجیا الحاسب الآلي وشبكة الانترنیت؛

 طاقات تسهیل عملیة الدفع من خلال الوسائل الالكترونیة المختلفة والمتمثلة أساسا في الدفع بالب
 المصرفیة، الشیكات الالكترونیة والنقود الالكترونیة؛

  توفیر تقنیات متعددة  تناسب كل فئات العملاء والزبائن كاستخدام الحاسب الآلي، الهاتف، التلفزة
 الرقمیة وشبكة الانترنیت؛

 تحقیق راحة المتعاملین من خلال تقریب الخدمة إلیهم؛ 
 التطورات خاصة بعد اتفاقیة تحریر تجارة الخدمات المصرفیة  التصدي للمنافسة الشرسة الناتجة عن

 .والمالیة
  مزایا الصیرفة الالكترونیة: خامسا

تنفرد المصارف الالكترونیة في تقدیم خدمات متمیزة عن غیرها من المصارف التقلیدیة في عدة مزایا 
   2:والمتمثلة في ما یلي

إلى  الوصول تمیز المصارف الالكترونیة بقدرتها علىت: إمكانیة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء -1
قاعدة عریضة من العملاء و دون التقید بمكان أو زمان معین، كما تتیح لهم إمكانیة طلب الخدمة في أي 
وقت وعلى طول أیام الأسبوع وهو ما یوفر الراحة للعمیل، إضافة إلى أن سریة المعاملات التي تمیز هذه 

 المصارف تزید من ثقة العملاء فیها؛ 
تقدم المصارف الالكترونیة كافة الخدمات المصرفیة التقلیدیة : وجدیدةتقدیم خدمات مصرفیة كاملة   -2

والى جانبها خدمات أكثر تطورا عبر الانترنیت تمیزها عن الأداء التقلیدي مثل إمداد العملاء بطریقة التأكد 
 من أرصدتهم لدى المصرف؛

خدمة منخفضة مقارنتا من أهم ما یمیز المصارف الالكترونیة أن تكالیف تقدیم ال: خفض التكالیف -3
 بالمصارف العادیة ومن ثمة فان تقلیل تكلفة وتحسین جودتها هي من عوامل جذب العمیل؛

                                                             
والتامینات، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجیستر في البنوك الاتجاهات الحدیثة للخدمات المصرفیة، میهوبسماح  - 1

  .105 -104ص  -، ص2005التسیر، قسم العلوم الاقتصادیة، جامعة منتوري، قسنطینة، 
  .17-15ص  -، ص، مرجع سبق ذكرهیوسف حسن یوسف -  2
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وذلك من خلال سهولة اتصال العمیل بالبنك عبر الانترنیت الذي : زیادة كفاءة المصارف الالكترونیة -4
بأداء صحیح وبكفاءة عالیة كما لو یقوم بتنفیذ العملیات التي تنتهي في أجزاء صغیرة من الدقیقة الواحدة 

 انتقل العمیل إلى البنك؛

توفر المصارف الالكترونیة خدمات متمیزة لرجال الأعمال ذوي المستوى المرموق  :خدمات البطاقات -5
سامبا الماسیة والذهبیة المقدمة لفئة محدودة من العملاء على شكل بطاقات ائتمانیة وبخصم  مثل خدمات

 خاص؛
عملاء توفیر المصارف الالكترونیة الكثیر من الوقت الحقیقي لل: في الوقت الحقیقيتوفیر الخدمة  -6

 حساباتهم من مواقعهم البعیدة مثل المنزل أو المكتب؛للحصول على المعلومات حول 
حیث تمكنت المصارف الیوم من الابتكار في تقدیم منتجاتها وخدماتها  :مرونة عالیة في الأداء -7

 .لعملائها نتیجة استفادتها من التكنولوجیا

  السیاق التاریخي لظهور الصیرفة الالكترونیة: المطلب الثاني
  عوامل ظهور الصیرفة الالكترونیة: أولا

  1:ترجع  دوافع ظهور الصیرفة الالكترونیة إلى ما یلي
الاتصالات والمعلومات التي أدت إلى ظهور تغیرات جوهریة في طبیعة عمل القطاع المصرفي ثورة  - 1

والمالي ومنه التطلع إلى تقدیم خدمات مصرفیة ومالیة متطورة ومتنوعة اعتمادا على ما تنتجه التكنولوجیا 
 وثورة المعلومات؛

اصة الانترنت التي أصبحت تتمیز التجارة الالكترونیة التي تتم باستخدام الوسائل الالكترونیة وخ - 2
بخصائص عدیدة تمیزها عن التجارة التقلیدیة التي اعتادت هذه المؤسسات المالیة التعامل في ظلها ومعها 

 ر للأموال؛اهدإولیس ترفا و  ةیاتخدممما جعل التطویر الواعي للاستراتجیات وأسالیب عمل البنوك ضرورة 
لیة وغیر المصرفیة مثل شركات التامین وشركات الأوراق المالیة تزاید دخول العدید من المؤسسات الما - 3

ومنافستها للبنوك، حیث أصبحت العدید من هذه المؤسسات یقدم مجموعة الخدمات وثیقة الصلة بعمل 
 البنوك؛

وجود منافسة شدیدة بین البنوك مع بعضها البعض ومع غیرها من المؤسسات المالیة هذه المنافسة التي  - 4
 ،ةتقتصر على الاقتصادیات الوطنیة بل اكتسبت أبعادا دولیة في ظل تحریر التجارة العالمیأصبحت لا 

وجوب تطویر الأداء بصفة مستمرة سواء للبنوك وغیرها من المؤسسات المالیة لرفع مستوى الكفاءة  - 5
عة المستوى التشغیلیة لتقدیم أفضل خدمة لعملائها وخاصة أن الكثیر من العملاء أصبحوا یطلبون خدمة رفی

 بتكلفة تنافسیة مستفیدین من المنافسة المتزایدة بین المؤسسات؛

                                                             
  . 57، ص2012،  الأردن، 1ط  لنشر، المسیرة دار ،الإلكترونیة المصرفیة الخدمات و آخرون، حداد محمد وسیم- 1
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دخول العدید من المؤسسات التجاریة والاقتصادیات سوق الإعمال المصرفیة من أهم الأمثلة في ذلك  - 6
 قلتقیام بعض المحلات الكبیرة بتقدیم خدمة لعملائها في صورة كوبون یستخدم عند التسویق فیها وبالتالي 

  .الحاجة للتعامل مع البنوك
وبالتالي نستنتج أن تغیر الظروف كان سبب رئیسي في تغیر الأدوات والوسائل التي تستخدمها  

المصارف إذ لا یمكن أن نستخدم وسائل تقلیدیة في التعامل مع المستجدات الحالیة لهذا جاءت الصیرفة 
  .الالكترونیة

  نشأة الصیرفة الالكترونیة: ثانیا
الصیرفة الالكترونیة بظهور النقد الالكتروني مع بدایة الثمانینات حیث برز مفهوم الذي یعني ظهرت 
Monétique  تزاوج النقد بالإلكترونیك، غیر أن استخدام البطاقات بدل النقد الائتماني یرجع في الواقع إلى

بدایات القرن الماضي في فرنسا وفي الولایات المتحدة الأمریكیة ومع ذلك كان لابد من الانتظار حتى 
طاقات بلاستكیة ب Américain Expressالخمسینات لیشهد العلم تحولا في هذه البطاقات، حیث اصدر 

م أصدرت مجموعة من ثمانیة بنوك بطاقة 1968والتي انتشرت على نطاق دولي في الستینات، وفي سنة 
Bank Americana لتتحول في ما بعد إلى شبكة ،Visa   العالمیة، كما تم في نفس العام إصدار البطاقة

یات وبفضل ثورة الإلكترونیك تم تزوید من قبل ستة بنوك فرنسیة، ومع بدایة السبعین Carte Bleuالزرقاء  
م شرعت اتصالات فرنسا 1986البطاقات بمسارات مغناطیسیة في العدید من البلدان الصناعیة، وفي سنة

م أصبحت كل 1992بتزوید غرف الهاتف العمومي بأجهزة قارئة لبطاقات الذاكرة، ومع بدایة التسعینات 
فرنسا تسمح بالتعرف على سلامة البطاقة وعلى هویة البطاقات المصرفیة بطاقات دفع أو سحب في 

ابتدأ حیث م، 1970م وعام 1950أما العمل المصرفي فقد مر بثلاث تطورات مهمة بین عام . صاحبها
م، ومن تم دخول 1914إدخال المحترفین إلى العمل المصرفي عقب نهایة الحرب العالمیة الأولى في عام 

 ةتنامي دور التكنولوجیا المتقدمة من قبل المصارف التي مرت هي أیضا بست ثقافة التسویق والبیع، ثم مرحلة
  1:مراحل تمثلت في

 تكنولوجیا إلى أعمال المصارف بغرض إیجاد حلول الوهي المرحلة التي دخلت فیها  :مرحلة الدخول
 لأعمال الكتابة الخلفیة؛

 م الوعي بالتكنولوجیا على كافة العاملین وهي المرحلة التي بدأت بتعمی: مرحلة تعمیم الوعي بالتكنولوجیا
 بالمصرف من خلال برامج تدریب تغلب علیها التقنیة على حساب المعرفة بالأعمال؛

 مثل مركز خدمة العملاء  :مرحلة دخول الاتصالات والتوفیر الفوري لخدمات العملاءCall centre؛ 
 التكالیف و الاستثمار بالتكنولوجیا؛وهي مرحلة ضبط : مرحلة الضبط والسیطرة على التكالیف 
 في هذه المرحلة یجب أن یجني هذا الأصل  :مرحلة اعتبار التكنولوجیا أصلا كباقي أصول المصرف

 مردود كباقي الأصول؛
                                                             

  .58ص ، مرجع سبق ذكره وآخرون، الحداد محمد وسیم - 1
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 وهي المرحلة التي بدأت فیها الإدارة الإستراتجیة : مرحلة اعتبار التكنولوجیا عملا ضمن أعمال المصرف
رتكزت على تفعیل الإنتاجیة على الصعید الداخلي وتحسین الضبط على الصعید للتكنولوجیا، والتي ا

  .العملي، وتسویق التكنولوجیا على الصعید الخارجي

  متطلبات وعوامل نجاح الصیرفة الالكترونیة: المطلب الثالث
  متطلبات الصیرفة الالكترونیة: أولا

  1:الالكترونیة والتي تتمثل فيهناك عدة متطلبات أساسیة یجب توفرها لعمل الصیرفة 
 ,مشروعات تقنیة أیة تقف في مقدمة متطلبات البنوك الالكترونیة وبالعموم  :البنیة التحتیة التقنیة -1

الاتصالات تقنیة  بنيالتحتیة التقنیة للصیرفة الالكترونیة لیست ولا یمكن أن تكون بمعزل عن  والبني
المعلومات التحتیة للدولة ومختلف القطاعات ذلك إن البنوك الالكترونیة تنشط في بیئة الأعمال والتجارة 
الالكترونیة، والمتطلب الرئیسي لضمان أعمال الكترونیة ناجحة ضمان دخول امن وسلس لعصر المعلومات 

، وتحدیدا السیاسات السعریة لمقابل ة السوق الاتصاليالتحتیة وسلام يالبنیتمثل في الاتصالات وبقدر كفاءة 
الشبكة وأعمالها دون تزاید أعداد المشتركین الدین یعوقهم تكلفة  یىتحخدمات الربط بالانترنت، فلا 

الاتصالات وهذه المسالة بین الاتصالات تقوم على سلامة التنظیم الاستثماري، ودقة المعاییر وتواؤمها 
التنظیم القانوني لقطاع الاتصالات، وبقدر ما تسود معاییر التعامل السلیم مع هذه   وكفاءة وفعالیة ,الدولي

  .تعامل مع عصر المعلوماتلالعناصر یتحقق توفیر أهم دعامة للتجارة الالكترونیة، بل وللبناء القوي ل
والبرمجیات والحلول العنصر الثاني للبناء التحتي یتمثل في تقنیة المعلومات من حیث الأجهزة 

والكفاءات البشریة المدربة والوظائف الاحترافیة وهذه دعامة الوجود والاستمراریة والمنافسة ولم یعد المال 
وحده المتطلب الرئیسي، بل استراتجیات التوائم مع المتطلبات وسلامة البرامج والنظم المطبقة لضمان تعمیم 

  .لأمثل للوسائل التقنیةالتقنیة بصورة منظمة وبهدف الاستخدام ا
أما العناصر الإستراتجیة البناء التحتي في حقل الاتصالات وتقنیة المعلومات ، فإننا نرى أنها تتمثل 

غراض تطویر سوق الاتصالات في دولة ٕ وموائمة هدف الدخول للأسواق العالمیة في . بتحدید أولویات وا
ات التسویقیة والخدمیة و التنظیمیة والمتعین اعتمادها احتیاجات التطویر التقنیة للشركات الخاصة، والسیاس

لضمان المنافسة في سوق الاتصالات، ولضمان جذب الاستثمارات في هذا القطاع، وتنظیم الالتزامات 
لمقدمي الخدمات مع تحدید كمعاییر ومواصفات الخدمة الممیزة وفي مقدمتها معاییر امن وسلامة تبادل 

یة المشتركین، وتوفیر الإطار القانوني الواضح الذي یحدد الالتزامات على المعلومات وسریتها وخصوص
أطراف العلاقة، وأخیرا تحدید نطاق التدخل الحكومي وتحدید أولویات الدعم وما یتعین أن یكون محلا 

  .لتشجیع الاستثماري من قبل الدولة

                                                             
،  2011الاردن،  ،4كلیة الإدارة والاقتصاد، العدد ، مجلة، إمكانیات التحول نحو الصیرفة الالكترونیة في البلدان العربیةنصر حمو مزنان فهد - 1

  .10 -9ص  -ص
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التحتیة العامة یبقى غیر كاف دون مشاریع بناء بمنشات المصرفیة، وهو اتجاه تعمل  البنيوتوفیر 
علیه البنوك بجدیة وتكتفي في هذا المقام بالقول أن عنصر التمیز هو إدراك مستقبل تطویر التقنیة وتوفیر 

 .وحلول برمجیة تتیح مواصلة التعامل مع الأفاق الجدیدة بني
صد بذلك تقنیات المعلومات من حیث الأجهزة والبرمجیات وقواعد البیانات ویق :التقنیات المعلوماتیة -2

والحلول التقنیة والكفاءة البشریة الماهرة في هذا المجال والوظائف الاحترافیة، حیث یساعد  هذا العامل على 
استغلالها استمراریة ومواصلة التطور ویعمل إلى جانب العامل المادي على ضمان تعمیم الممارسة التقنیة و 

  1.السلیم والأمثل مما یعمل على دعم الصیرفة الالكترونیة وأدائها بكفاءة
تقوم هذه الكفاءة على الفهم المناسب لاحتیاجات الأداء  :الكفاءة الأدائیة والموائمة للتقنیة الحدیثة -3

وظائف الفنیة والتواصل في مجالي التدریب والتأهیل إضافة إلى وصول وامتداد هذه الكفاءة إلى كافة ال
  .والتسویقیة والمالیة والقانونیة والإداریة التي لها صلة بالأنشطة البنكیة الالكترونیة

یعتبر هذا العنصر الركیزة الأساسیة في متطلبات البناء الأمثل وذو فاعلیة للبنوك  :التطویر والاستمراریة -4
. انتظار الأطراف الأخرى یعمل على وقف التمیزالالكترونیة إذا ما قرن بالعناصر الأخرى، فالمبادرة وعدم 

فالمقصود هنا هو المبادرة من قبل البنوك المحلیة لتقدیم الخدمات والأفكار الجدیدة دون انتظار أداء الآخرین 
وهو ما یلاحظ عكسا في البنوك العربیة وبنوك العالم الثالث، ولعل السبب في ذلك هو أن القطاع یتعامل مع 

أموال الآخرین وهو أمر مقبول غیر ما یؤدي إلى عدم المجازفة بحساسة وهي حقوق لدى ال منتجات مالیة
  .جدا لكنه لا یمنع من الزیادة إذا ما تم الاحتیاط ودقة التخطیط

 كالنظریات الجوانب كل التفاعل هذا ویشمل :والاستراتیجیات بالوسائل الخاصة المتغیرات مع التفاعل  -5
 كما التقنیة البنیة أو الجدید مع فقط ولیس والتسویقي والخدمي الفني والمالي بالمجال منها یتعلق وما الحدیثة

  .نمطي روتیني تقلیدي تفكیر عن فقط تنتج ولا حدیث إبداع تنتج عن الأفكار هذه أن
 أجل من أداءها في التقییم على الالكترونیة البنوك تعتمد :الحیادیین والرقابة التقییم على الاعتماد  -6

 تتولاه أن بمعنى حیادیا یكون أن التقییم هذا في یشترط وما لها، والأنسب والتخطیط الأمثل الأخطاء تصحیح
 البنوك الالكترونیة مواقع غالبیة قدمت الأساس هذا وعلى موضوعیا، یكون أن أجل من خارج المنشأة أطراف

 هنا الاعتماد یمكن ولا .لها الفعالیة والأداء لتقییم والنشر والقانون كالتسویق المجالات من العدید في منشورات
 تركز المواقع هاته أن علما فیه موثوق عدد وعددهم باعتباره الزوار كمواقع التقلیدیة البسیطة الأسالیب على
  .علیها الذي یؤثر لإشهاريو  الدعائي الجانب على
  
  

                                                             
 .127 -126، ص ص2011، دمشق، ط/رسلان، د مؤسسة دار ،الحدیثة التقنیات ظل في الالكترونیة والبنوك النقود كافي، یوسف مصطفى - 1
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  عوامل نجاح الصیرفة الالكترونیة: ثانیا
 للعمل قواعد بمثابة هي التي و العوامل من بجملة الالتزام یقتضي الإلكترونیة للصیرفة نظام إقامة إن

 :1 یلي فیما تتمثل والتي الإلكتروني
 مراعاة مع القیاسیة للأسس وفقا بالانترنت ترتبط و الصلة ذات الجهات كل تضم عریضة شبكة وجود 

 ؛الشبكة هذه تصمیم في التأمین
 مستوى على وضع  إستراتیجیة من بدایة الإلكترونیة، الصیرفة خدمات إدخال في للبدء خطط وضع 

  ؛الدولیة التحالفات أو البلد أو المركزي البنك
 ككل؛ العالم و الجهات مختلف بین بالربط تسمح قیاسیة تنظیمات وضع 
 البشریة؛ الموارد لتدریب خطة إعداد 
 المتعاقدة الأطراف بین التنسیق على یعمل إداري تنظیم إنشاء على العمل. 

  مخاطر الصیرفة الالكترونیة: ثالثا
كبر خطر یواجه البنوك أیصاحب تقدیم العملیات المصرفیة الالكترونیة مخاطر متعددة ولعل 

الالكترونیة هو خطر الأمیة الالكترونیة إضافة إلى المخاطر الأخرى تقنیة وقانونیة فضلا عن المخاطر 
جراءات تتیح لها إدارة هاته  ىللرقابة المصرفیة إلت لجنة بازل تقلیدیة  لهذا أشار ال ٕ انه یجب وضع سیاسات وا

یمها ومتابعتها ولعل من أهم المخاطر التي تنشأ عن أعمال الصیرفة الالكترونیة ما یالمخاطر من خلال تق
  2:یلي
لعملیات ن الكافي للنظم مما یجعلها عرضة یتنشأ مخاطر التشغیل عن عدم التأم :مخاطر التشغیل  -1

الهاكرز، وما قد یقومون به من زرع الفیروسات وما إلى ذلك مما قد یهدد بوقوف تلك البرمجیات الأساسیة 
في إمكانیة اتصال العملاء بالبنك الالكتروني الذي یتعاملون معه، أو عدم ملائمة تصمیم النظم والبرمجیات 

أول أو انجاز أعمال الصیانة، وكذا نتیجة إساءة التي یتعامل بها البنك، وذلك من خلال عدم تحدیثها أول ب
 :الاستخدام من قبل العملاء وذلك على النحو التالي

البنك  حسابات نظمل المرخص غیر ختراقلاا یةإمكان عن المخاطر هذه تنشأ :عدم التامین الكافي للنظم. أ
 الخاصة الائتمانیة البطاقات أرقام لسرقة وأحیانا ,واستغلالها بالعملاء الخاصة بهدف التعرف على المعلومات

عاقة  تم سواء بهم ٕ ذلك من خارج البنك أو من قبل العاملین به مما یستلزم توفر إجراءات كافیة لكشف وا
  .لذلك جرى إدخال المزید من الابتكارات لإتاحة أسالیب أكثر أمنا في مجال التمویل الالكتروني ,الاختراق

تامین الكترونیة، نظم الحوافز الناریة وحسابات العملاء النظم  لوقد تتوفر تلك الإجراءات من خلا
وأرقام البطاقات الائتمانیة الخاصة بهم، كما تتم من خلال إجراءات صارمة على جمیع المتعاملین بالبنك 

                                                             
استر م، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة دراسة حالةحوریة جنان،  -  1

  .21، ص2013العربي بن مهیدي، أم البواقي، أكادیمي في العلوم الاقتصادیة، تخصص مالیة وبنوك، جامعة 
  .32-30ص  -، ص2013، الإسكندریة، ط/د، دار الفكر الجامعي، المعاملات المصرفیة والمدفوعات الالكترونیةاشرف السید حامد قبال،  -  2
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اقدر الناس على معرفة النظم الالكترونیة الخاصة بالبنك وكیفیة الدخول إلى أنظمته الالكترونیة  لأنهم
  .لةبسهو 

تنشأ من إخفاق النظم أو عدم كفاءتها  :عدم ملائمة تصمیم النظم و انجاز العمل أو أعمال الصیانة. ب
الاعتماد على  تم لمواجهة متطلبات المستخدمین وعدم السرعة في حل المشاكل وصیانة النظم وخاصة إذا

مصادر خارج البنوك لتقدیم الدعم الفني بشان البنیة الأساسیة اللازمة، مما یتعین على البنك الاعتماد على 
مصادر خاصة لتقدیم الدعم الفني له دون الاعتماد على مصادر خارجیة وتحدیث النظم الالكترونیة الخاصة 

عمل بها البنك أو تلك النظم البرمجیة الالكترونیة التي تقوم بالبنك دون انقطاع سواء بالنسبة للبرمجیات التي ی
  .على حمایة تلك النظم البرمجیة التي یؤدي بها البنك عمله بالنسبة للعملاء

مین الوقائیة أو أوذلك نتیجة عدم إحاطة العملاء بإجراءات الت :إساءة الاستخدام من قبل العملاء. ج
حسابات عملاء آخرین، أو القیام بعملیات غسیل الأموال باستخدام  بسماحهم لعناصر إجرامیة بالدخول إلى

  .مین الواجبةأمعلوماتهم الشخصیة أو قیامهم بعدم إتباع إجراءات الت
 بالنسبة التنظیمیة المخاطر من عالیة درجة على الالكترونیة الصیرفة تنطوي :المخاطر التنظیمیة  -2

 مما أسرع بدرجة الالكترونیة، الصیرفة طریق عن لخدماتها الجغرافي النطاق توسیع للبنوك للبنوك ویمكن
 من الخدمات من للاستفادة الفرصة تتیح الانترنت شبكة نلأ ا، ونظر  التقلیدیة البنوك طریق عن یمكن تحقیقه

 الحالة هذه وفي والإشراف التنظیم من التهرب البنوك تحاول أن في خطر هناك فان العالم، في أي مكان
 بالحصول الانترنت شبكة طریق عن بعیدة أماكن من خدمتها تقدم التي أي المصارف هذه تطلب یمكن أن

 یتواجد لا وعندما ضعیفا الإشراف یكون عندما خاصة بصفة مناسبة وسیلة والترخیص لذلك، على ترخیص
البنوك من تتهرب بعض  فقد المحلي، الإشراف وجهة الالكترونیة للخدمة المقدم البنك بین بشكل كاف

 على الرقابة تقنیات حیث من تطورا الأقل أو تنظیما الدول الأقل في لاسیما النقدیة، الخضوع للسلطة
  1.المصرفي التعامل في الالكترونیة الوسائل استعمال مختلف

للبنوك،  بالنسبة القانونیة المخاطر من عالیة درجة على الالكترونیة الصیرفة تحتوي :المخاطر القانونیة -3
 وتمویل الأموال غسیل عملیة في تساهم أن یمكن الالكترونیة الصیرفة كون حالیا تطرح فكرة برزأ ونجد

 مما للمتعاملین، التقنیة هذه توفرها التي السریة من ناجم كله وهذا العالم، في والإرهابي العمل الإجرامي
 الالكترونیة رفةیللص شرعي غیر استعمال كل یحارب وتشریعي قانوني إطار وضع في استدعى التفكیر

نشاء الشرعي غیر الاستعمال على الخناق یقیضتل الدولي والتكامل تنسیقالعن  فضلا ٕ  خاصة وكالة وا
 على خطر من تشكله أن یمكن وما للقرصنة المختلفة بالنشاطات مرتبطة أخرى وهناك مخاطر للمراقبة،

  2.الشبكة الالكترونیة نظام

                                                             
 العدد الثالث، ، 39 المجلد مصر، القاهرة، والتنمیة، التمویل مجلة ،الالكترونیة المصرفیة المعاملات تحدیات شایختر، اندریا نصولي، صالح - 1

  . 51، ص2002سبتمبر 
  .49، ص ابقمرجع س - 2
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تجاه البنك والذي قد ینشا في حالة عدم توافر افي حالة توافر رأي عام سلبي  أتنش :مخاطر السمعة -4
أو الوقوع في بعض  عملائهبالتي یحتفظ  بها البنك والخاصة وسائل الحمایة الكافیة والمؤكدة للبیانات 
من قبل الغرباء أو العاملین بالبنك ذاته وهذا ینشا عنه  قتحامهااو عملیات الاختراق لنظم البنك الالكترونیة 

عملاء البنك الأمر الذي یقلل من أرباحه  وجود سمعة سیئة للبنك مما یؤثر على نشاطه، وبالتالي على عدد
  . إلى أقصى حد ممكن

 تبط أداء العملیات المصرفیة الالكترونیة بالمخاطر الخاصة بالعملیات المصرفیةیر  :مخاطر أخرى -5
على تمال زیادة حدتها فالتقلیدیة، ومن ذلك مخاطر الائتمان والسیولة وسعر الفائدة ومخاطر السوق مع اح

سبیل المثال فان استخدام قنوات غیر تقلیدیة للاتصال بالعملاء وامتداد نشاط منح الائتمان إلى عملاء عبر 
  1.اتهمالحدود قد یزید من احتمالات إخفاق بعض العملاء في تسدید التزام

  قنوات الصیرفة الالكترونیة: المطلب الرابع
 فظهرت والاتصال المعلومات تكنولوجیا بتطور الإلكتروني البنكي العمل وأدوات وسائل تطورت لقد

  : یلي ما أهمها من الإلكتروني البنكي للعمل قنوات عدة
   جهاز الصراف الآلي: أولا

متصلة  وتكون مستقل، بشكل الجدران  على متعددة، أماكن في نشرها یمكن آلات عن عبارة وه
مثل  البنكیة البطاقة بواسطة خدمات، عدة على خلالها من یستفید أن للعمیل یمكن بحیث البنك بحاسوب
في  الضروریة المستلزمات من الأجهزة هذه أصبحت ولقد الخ... الحساب عن الاستفسار النقدي السحب
  .الحدیث المصرفي العمل

 م1967سنة إلكترونیة وذلك آلة اخترع من أول John Shepherd Baron  بارون شیفرد جون ویعتبرون
 یستطع لم نهایة الأسبوع عطله وبسبب النقود إلى ملحة حاجة في كان أنه ذلك باركلیز، بنك لصالح بلندن

 في أیام 7 ساعة و 24 مفتوح بنك سمیت الفكرة هذه لدیه وتبلورت فكرة، فراودته ذلك على الحصول
  2.خاصة تعلیمات وفق الزبائن قبل من الآلة هذه استخدام ویتم الأسبوع،

  3:یلي ومن الإرشادات لمستخدمي الصراف الآلي ما
   المحافظة على بطاقات الصراف الآلي التي تسمى أیضا بDébit Carte  والتأكد من وجودها مع

 ا؛العمیل دائم
 ؛الإبلاغ بسرعة في حالة فقدانها 

                                                             
  .33،ص مرجع سبق ذكرهاشرف السید حامد قبال،  - 1
مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، شعبة العلوم  أطروحة، على الصیرفة الالكترونیة دراسة حالة الجزائر الرقابة المصرفیةتفعیل  آلیات، جلایلة الجلیل دعب -  2

  .79، ص 2019الجزائر،  درارأالاقتصادیة، تخصص نقود ومالیة، جامعة احمد درایة 
 .39ص مرجع سبق ذكره،   ،العبد اللات زهیر الفتاح عبد الشمري، محمد ناظم  -3
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  قم سري للبطاقة مختلف عن رقم الهاتف، أو الرقم الوطني، أو تاریخ المیلاد لان ذلك یؤدي إلى اختیار ر
 ؛صعوبة الاستخدام في حالة السرقة

 التأكد من صحة الوصل في حالة إجراء أیة عملیة مالیة. 
  1:تنقسم أجهزة الصراف الآلي إلى قسمین مختلفین هما

 ةوتوماتیكیأآلة  هو ):Distributeur Automatique de billes  )DBAالموزع الآلي للأوراق النقدیة .1
والجدول . عن طریق بطاقة الكترونیة بسحب مبلغ من المال دون حاجة اللجوء إلى الفرع تسمح للعمیل

  :الموالي یبین المبادئ العامة له
  الموزع الآلي للأوراق: )01(الجدول رقم

  النتائج  التقنیة  المبادئ العامة  

الموزع الآلي 
  للأوراق

یسمح بالسحب لكل حائز 
على بطاقة السحب، یوجد في 
البنوك والشوارع ومناطق 

  . مختلفة، یعمل دون انقطاع

جهاز موصل بوحدة مراقبة 
الكترونیا تقرا المدارات 
المغناطیسیة للبطاقة، التي 
تسجل علیها المبالغ المالیة 

  .الممكن سحبها أسبوعیا

تخفیض نشاط السحب 
  ي الفروعف

، ملتقى منظومة المصرفیة الجزائریة البنوك إستراتجیةالنظم المعاصرة لتوزیع المنتجات المصرفیة و وهاب نعمون، : المصدر
  . 273، ص2004 دیسمبر 15و14والتحولات الاقتصادیة، واقع وتحدیات، جامعة الشلف، یومي 

هو أیضا آلة أوتوماتیكیة  :Guichet Automatique Bancaire(GAB( الشباك الآلي للأوراق النقدیة  .2
أكثر تعقیدا أو تنوعا، فبالإضافة إلى خدمة السحب النقدي تقدم خدمات أخرى كقبول الودائع، طلب صك، 

كل ذلك والشبابیك الأوتوماتیكیة للأوراق المتصلة بالحاسوب . الخ...عملیات التحویل من حساب إلى أخر
  .هم خصائص الشباك الآلي للأوراق وكیفیة العمل به و نتائجهوالجدول الموالي یبین أ. الرئیسي

  الشباك الآلي للأوراق: )02(الجدول رقم
  النتائج  التقنیة  المبادئ العامة  

الشباك الآلي 
  للأوراق

یخول لكل حائز على 
البطاقة القیام بالعدید من 

 ,السحب: العملیات منها
معرفة الرصید، القیام 
بالتحویلات، طلب 

  الشیكات

جهاز موصل بالكومبیوتر 
الرئیسي للبنك، یقرا 
المدارات المغناطیسیة 
للبطاقة التي تسمح للزبون 
بمعرفة رصیده بفضل 

  .الرمز السري

یستعمل من طرف العملاء في 
أوقات غلق البنوك خاصة 

  .العمیل المستعجل

  .273صمرجع سبق ذكره،  ،وهاب نعمون: المصدر

                                                             
  .64 -63،  مرجع سبق ذكرهوسیم محمد الحداد واخرون،  - 1
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  TPE نهایات نقاط البیع الالكترونیة: ثانیا
عبارة عن الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجاریة والخدمیة بمختلف أنواعها وأنشطتها ویمكن  هي

للعمیل استخدام بطاقة بلاستكیة أو بطاقة ذكیة للقیام بأداء مدفوعات من خلال الخصم على حسابه الكترونیا 
بتمریر هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة الكترونیا مع الحاسوب المركزي للبنك، بإدخال رقم سري 
للعمیل، ویطلق علیها الخصم من المدین، وفي المقابل تضاف نفس القیمة إلى رصید التاجر لدى البنك، 

  .والجدول التالي یوضح أهم مبادئ نهائي نقاط البیع الالكترونیة
  نهائي نقاط البیع الالكتروني: )03(الجدول رقم

  النتائج  التقنیة  المبادئ العامة  

نهائي نقاط البیع 
  الالكتروني

یوضع في المحلات 
یسمح للعمیل بتسویة 

عمالیاته التجاریة بالبطاقة 
  أثناء تسدید

فروع موصلة بشبكة 
  تجمع بنوكا مختلفة

یحل مشاكل نقل الأموال 
  .ویوفر الأمن

  .275ص ، مرجع سبق ذكره، نعمونوهاب : المصدر
  الهاتف المصرفي: ثالثا

. مـع تطــور الخـدمات المصــرفیة علـى مســتوى العـالم ، أنشــأت المصـارف خدمــة الهــاتف المصرفي 
و قـد تعـددت الخـدمات الـتي یقـدمها الهـاتف .في كـل أیـام السـنة 24سـاعة علـى  24تسـتمر هـذه الخدمـة 

یسـمح للمسـتعمل باختیـار الخدمـة الــتي یحتاجهــا إمــا لمعرفــة رصــیده . ي للعمـلاء علـى مسـتوى العـالمالمصـرف
نجـد أن بعـض عمـلاء المصـارف . البنكــي و إمــا أن ینجــز بعــض العملیــات بنفســه باســتعمال ملامـس هاتفیـة

العملیـات المصـرفیة البسـیطة أمـا العملیـات المعقـدة فیفضـلون یفضـلون عـادة اسـتخدام الهـاتف المصـرفي في 
أن یـتم إجراؤهـا وجهـا لوجـه مـع موظف المصرف لتفادي حدوث أي خطا للرد على استفساراتهم بخصوص 

  1.بعض الأمور المعقدة فیها
 الصیرفة المنزلیة: رابعا

 هذه تمكن .المصرفیة الخدمات توزیع في مؤخرا تطبیقها تم التي القنوات أحدث من القناة هذه تعد
 .والمسافة الوقت من ضغوط تحریره خلال من وذلك توقیته جدول في الأحسن التحكم من المستهلك القناة
 وبین ناحیة من البنك بمبنى الرئیسي الموجود الالكتروني الحاسوب بین بعد عن الاتصال طریق فعن

 على الحصول المستهلك یستطیع هاتفي، اتصال وخط بمودم المتصل للزبون الشخصي الالكتروني الحاسوب

                                                             
، المقالة النظم المعاصرة لتوزیع الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك التجاریة الجزائریة، نعمون ، وهابقریشي محمد صغیر -  1

  .2022/ 05/ 27تاریخ الاطلاع      ouargla.dz-https://manifest.univ:   متاحة على الموقع
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 المالیة الخدمات وبعض الحسابات، كشوف وطلب الأرصدة، عن كالاستفسار المصرفیة الخدمات بعض
  1.الخ..آخر عمیل حساب إلى أو العمیل حسابات بین والتحویل الفواتیر كدفع

  الصیرفة عبر شبكة الانترنت: خامسا
البنوك التي قامت بتوظیف قدرات تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تقدیم خدمات هناك العدید من 

مصرفیة متنوعة، كما أنها اعتبرت خدمات مصرفیة الكترونیة، حیث یطلق علیها صیرفة الانترنت أو صیرفة 
لانترنت عن فوریة،  وهي إحدى أشكال الصیرفة الالكترونیة یقوم فیها العمیل بزیارة موقع البنك على شبكة ا

طریق إدخال عنوان البنك، ثم یجیب على مجموعة من الأسئلة المعروفة للتحقق من هویته بواسطة إدخال 
، ویتم الاستعلام عن حساباتهم من أجهزتهم الشخصیة سواء )الرقم السري لكل عمیل( رقم التعامل الشخصي 

یاناته من البیانات الموجودة لدیه، وكذلك من المنازل أو المتاجر أو المكاتب، حیث یزود البنك عنوانه وب
مؤمن بدقة حیث یستحیل الوصول إلى معلومة أو دخول إلى حساب أي عمیل إلا بواسطة كلمة السر 

  .الخاصة به، وهي كلمة یضعها كما باستطاعته تغییرها ساعة ما شاء دون تدخل البنك
 الصیرفة عبر الهاتف النقال: سادسا

 وتبادل الاتصالوسائل  توظیف حقل في مذهل تطور إلى النقال بواسطة المصرفیةأدت فكرة الخدمات 
 أي مكان في المصرفیة العمیل بالخدمة بتزوید الأخیرة هذه تقوم إذ النقالة،  الهواتف بنك بیئة في المعلومات

وكذلك  أرصدته عن للاستعلام لحسابه الدخول أجل من سري للرقم استخدامه خلال من وذلك وقت أي وفي
 على كالاطلاع یقدمها أخرى خدمات هناك أن كما الخدمات المصرفیة  المطلوبة من لأي تنفیذا منه الخصم
 موقع والتسهیلات القروض بشأن والنصائح الاستثمارات ومعدلاتها والفوائد العملات وأسعار البنك عروض

 حساب من الأرصدة كتحویل الخدمات المالیة تشمل كما الاستعلامیة الخدمات من وغیر ذلك ودوائره البنك
 .المصرفیة والخدمات الأعمال من وغیرها وغلقها حسابات وفتح الدفع النقدي وخدمات لآخر
  تواقیع الالكترونیةال: سابعا

وهي تصاحب جمیع الخدمات المصرفیة الكترونیة ومثال ذلك الكلمات السریة وكلمات المرور والتي 
من اشتراك العمیل بالخدمة والصلاحیة الممنوحة له، وذلك من اجل ضمان  من خلالها یمكن التأكد

  2.خصوصیة العمیل وسریته وهي بمثابة التوقیع في المعاملات التقلیدیة الورقیة

  

  

                                                             
، مجلة ئرالنظم المعاصرة لتوزیع الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك التجاریة مع الإشارة إلى حالة الجزاوهاب نعمون،  - 1

  .120 -119ص - ، ص2008الأبحاث الاقتصادیة، العدد الرابع، قالمة، دیسمبر 
رونیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ، دور الصیرفة الالكتهاجرة دیدوش، عبد الغاني حریري - 2

  . 107، ص 2021، مجلة اقتصادیات شمال اقتصادیات شمال افریقیا، جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، المدیریة الجهویة الشلف
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  وسائل الدفع الالكترونیة : المبحث الثاني
لكترونیة إدفع  نتیجة التطورات التي حدثت في مجال التجارة الالكترونیة، التي انبثق عنها وسائل

 حدیثة یتم بواسطتها تسویة المدفوعات في التجارة الالكترونیة بشكل عام وتسویة المعاملات المصرفیة بشكل
 هذه وتعددت الرقمي، العصر هذا في الاقتصادي بذلك التطور مسایرة الالكتروني بطابعها تتمیز والتي خاص

 أول كان حیث المدفوعات وتسویة المعاملات طبیعة مع تتلاءم أشكالا مختلفة واتخذت الالكترونیة الوسائل
شكل بطاقات بنكیة ومع التطور في مجال تكنولوجیا الاتصالات أخد إشكالا جد متطورة  في لها ظهور

  .ومتنوعة
  مفهوم وسائل الدفع الالكترونیة وعوامل ظهورها: المطلب الأول

  وسائل الدفع الالكترونیة مفهوم: أولا
  :لوسائل الدفع الالكترونیة نذكر منها فیتوجد عدة تعار  :وسائل الدفع الالكترونیة تعریف. 1

هي تلك الأداة المقبولة اجتماعیا من اجل تسهیل المعاملات بتبادل :"تعرف وسائل الدفع على أنها
لك السندات السلع والخدمات وكذلك تسدید الدیون، وتدخل في زمرة وسائل الدفع إلى جانب النقود القانونیة  ت

 1".التجاریة وسندات القرض التي یدخلها حاملها في التداول عندما یؤدون أعمالهم
المعلومات التي تتعلق  الوسائل التي یتم بواسطتها نقل: " نهاأ على كذلك الإلكترونیة الدفع وسائل وتعرف

  2".تجاریة الالكترونیةالصفقات اللأطراف المعنیة بابحسابات 
كل عملیة دفع صدرت :" البنك المركزي الأوروبي وسائل الدفع الالكترونیة على أنهاویعرف أیضا 

   3".وعولجت بطریقة الكترونیة
التعاریف  یمكن أن نعرف وسائل الدفع الالكترونیة على أنها مجموعة من الأدوات التي  ذهمن خلال ه

البطاقات : الیة كوسیلة دفع تتمثل فيتقوم بمعالجة المعاملات الكترونیا تصدرها البنوك، والمؤسسات الم
  .الائتمانیة، البطاقة ذكیة، النقود الالكترونیة، التحویلات المالیة الالكترونیة والمحفظة الالكترونیة

  4:تتمیز وسائل الدفع الالكترونیة  بالخصائص التالیة: خصائص وسائل الدفع الالكترونیة .2
الدولیة أي أنها وسیلة مقبولة من جمیع الدول، حیث یتم استخدامها م نظام الدفع الالكتروني بالطبیعة یتس -

 ؛لتسویة الحسابات في المعاملات التي تتم عبر فضاء الكتروني بین المستخدمین من كافة أنحاء العالم
 یتم الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونیة وهي قیمة نقدیة تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمیة والذاكرة -
 ؛رئیسیة للمؤسسة التي تهیمن على إدارة عملیة التبادلال

                                                             
  . 31، ص 2001، دیوان المطبوعات الجامعیة، دون طبعة، بن عكنون، الجزائر، تقنیات البنوكالطاهر لطرش،  - 1
، 1، العدد 7، مجلة الاستاذ الباحث للدراسات القانونیة والسیاسیة، المجلد النظام القانوني لوسائل الدفع الالكترونیة في الجزائركاملة بوعركة،  - 2

  .4، ص 10/06/2022جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر في العلوم الاقتصادیة، تخصص دور نظام الدفع الالكتروني في تحسین المعاملات المصرفیةزهیر زواش،  - 3

  .17، ص 2010تمویل دولي، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، 
  .206 -205ص  -صمرجع سبق ذكره، احمد بوراس،  -  4
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یستخدم هذا الأسلوب لتسویة المعاملات الالكترونیة عن بعد بحیث یتم إبرام العقد بین أطراف متباعدین  -
بفضل  ةلكترونیفات بتبادل المعلومات الإفي المكان، ویتم الدفع عبر شبكة الانترنت أي من خلال المسا

لكترونیة تسمح بالاتصال المباشر بین إوسائل الاتصال اللاسلكیة، یتم إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطیات 
 .دطرفي العق

  :یتم الدفع الالكتروني بأحد الأسلوبین
  من خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض ومن ثم فان الدفع لا یتم إلا بعد الخصم من : الأسلوب الأول

هذه النقود، ولا یمكن تسویة معاملات أخرى بغیر هذه الطریقة ویشبه ذلك العقود التي یكون الثمن فیها 
 .مدفوعا مقدما

 توجد مبالغ مخصصة مسبقا لهذا الغرض بل   من خلال البطاقات البنكیة العادیة حیث لا: الأسلوب الثاني
أن المبالغ التي یتم السحب علیها بهذه البطاقات قابلة للسحب علیها بوسائل أخرى كشیك تسویة أي 

  .معاملات مالیة
  العوامل التي أدت إلى ظهور وسائل الدفع الالكترونیة: نیاثا

وتحویلها من الشكل التقلیدي إلى الأشكال لقد تعددت العوامل التي أدت إلى تطویر وسائل الدفع 
  1:الحالیة والتي تؤدي نفس الوظیفة  لكن بطرق مطورة، ولعل أهم هذه العوامل نذكر ما یلي

أصبح الإحساس بالأمان الذي ولدته وسائل الدفع التقلیدیة بمرور  :تراجع فعالیة وسائل الدفع التقلیدیة .1
  :كثیرة نذكر منها الوقت مرتفعا إلا أن لهذه الوسائل مشاكل

 فالحاجة إلى الوجود الشخصي سواء شخصیا أو عبر الهاتف، لكلا الطرفین یقید : انعدام الملائمة
بالنسبة  ىعلأتكلفة مما ینتج عنه الحریة المعلوماتیة وبالنسبة للعملاء یترجم هذا إلى تأخیر في اقتناء المنتج 

  .للبائع یعني ذلك خسارة في الإیرادات  نتیجة انخفاض المبیعات أو فقدانها
 لا تتم المدفوعات التقلیدیة في الوقت الحقیقي ویتوقف :  عدم إجراء المدفوعات في الوقت الحقیقي

وتستغرق ما یصل إلى أسبوع  التأخیر في التحقق الفعلي على نوعیة السداد، فالمدفوعات بالشیكات تستغرق
  .مدفوعات بطاقات الائتمان أسبوعین

 عات یمكن أن تزور، أرقام البطاقات یمكن أن تسرق  والتجار یمكن أن یرتكبوا یفالتوق :انعدام الأمن
  .الغش والاحتیال

 أن كل معاملة تكلف مبلغا ثابتا من المال، بالنسبة للمدفوعات الصغیرة تغطى  :ارتفاع تكلفة المبیعات
  .المصروفات بالكاد تكالیف

بفضل التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات أتاح  :استخدام شبكة الانترنیت في المجال المصرفي .2
استخدام الانترنت للبنوك التعامل مع العملاء من خلال خدمات المصرف المنزلي مما سهل على العمیل 

                                                             
، مذكرة نیل شهادة ماجیستر في العلوم استراتجیات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرین مع الإشارة إلى تجربة الجزائریةلوصیف عمارة،  - 1

  .28- 25ص -، ص2009الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، تخصص تحلیل والاستشراف الاقتصادي، جامعة منتوري ، قسنطینة، 
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البنك عبر شاشة الكومبیوتر التعامل مع البنوك عبر الانترنت وهو في منزله، ویمكنه محاورة موظف 
  .ویتم إجراء كافة العملیات المصرفیة

إن انتشار التجارة الالكترونیة عبر وسائل الإعلام والانترنت ساهمت  :التوجه نحو التجارة الالكترونیة  .3
في إیجاد البیئة النظیفة لصناعات وسلع والخدمات، والتجارة الالكترونیة تسعى إلى تبادل المعلومات ومن 

  1:وافع التي أحق بظهور التجارة الالكترونیة هيد
 سمحت التجارة الالكترونیة بدمج و اختزال جزء كبیر من المراحل المختلفة  :تسییر المعاملات التجاریة

الداخلة بصفة عادیة في المعاملات التجاریة بین البائع والمشتري، فضرورة التسییر الفعال والناجح یشكل 
 ؛بالنسبة للمؤسسات واحد من الاهتمامات الأساسیة الداخلة لتجارة الالكترونیة

 والتوزیع یشكل ذلك  الرغبة في الوصول إلى مستوى عال من النجاعة في الإنتاج :الفعالیة التجاریة
 ؛مكن التجارة من إنتاج معلومات یمكن حفظها بطریقة فعالةیدافعا مهما، 

 حركیة لتطویر التجارة الالكترونیة  فعالیة وأكثراعتمدت المؤسسات موقفا أكثر : تطویر أسواق جدیدة
  .اق تجاریة جدیدةعن طریق إیجاد منافذ وأسو 

  أنماط وسائل الدفع الالكترونیة: المطلب الثاني
تتطلب تسویة المعاملات التجاریة استخدام العدید من وسائل الدفع حیث تطورت هذه الأخیرة بتطور 

الوسائل  ذهسائل دفع الالكترونیة، تعددت هالتجارة الالكترونیة، وتحولت اغلب وسائل الدفع في البنوك إلى و 
  :الأشكال في ذهطبیعة النظام المصرفي وتتمثل هو اتخذت أشكال تتلاءم مع 

  بطاقات الائتمان :أولا
حد الأشخاص و تقوم هذه البطاقة بوظیفتي أهي بطاقات تصدرها البنوك والمؤسسات المالیة باسم 

ملها في الاعتماد المفتوح من جانب  الوفاء والائتمان، أي أن حاملها یملك إمكانیة تتبع سداد المبالغ التي استع
مصدر البطاقة، ویشبه هذا النوع من البطاقات الأخرى إلا أن وجه الاختلاف بینهما في وقت دفع 
المستحقات نهایة الشهر، حیث تكون الأقساط دوریة متناسبة مع الدخل الشهري لحامل البطاقة وما یتبقى من 

  2.لفائدةالمستحقات  یعتبر بمثابة قرض على نسبة ا
فالبطاقة الائتمانیة وسیلة دفع حدیثة تقدم ممیزات أفضل من التي تقدمها وسائل الدفع التقلیدیة، تحمل 
هذه البطاقة عدة مسمیات كالبطاقة البلاستكیة أو النقود البلاستكیة على أساس أنها مصنوعة من البلاستیك، 

تتمیز هذه البطاقة أنها تصدر بعملتین المحلیة  .اتكون القیمة المالیة مخزنة فیه وهي بطاقة مدفوعة مسبقا

                                                             
  .25، ص 2013مصر،  ، الإسكندریة،ط/ددار الجامعة الجدیدة، ، نظم الدفع الالكترونیةمي، احمد عبد العلیم العج - 1

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه علوم الاقتصادیة ،تخصص بنوك واقع عملیات الصیرفة الالكترونیة وأفاق تطویرها في الجزائرالسعید بریكة،  2-
 .141ص  ،2011بواقي، وتأمینات، جامعة العربي بن مهیدي، أم ال
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نها تحمل ٕ اسم  العمیل الصادرة له وعنوانه ورقم حسابه لدى الجهة التي أصدرتها علاوة على   والأجنبیة ، وا
  1.حمله هذه البطاقة یوفر علیه الجهد و الوقت ویكفیه شر تلك المخاطر المتمثلة في السرقة وضیاع النقود

 .متجددة غیر ائتمان وبطاقات متجددة ائتمان بطاقات:قسمین إلى وتنقسم
 وفاء كأداة تستخدم بطاقات الدفع من نوع هي :raveling crédit cardeبطاقات الائتمان المتجددة  .1

 البطاقة لتلك للبنك المصدر السلع والخدمات على الحصول لحاملها تتیح فهي الوقت، نفس في وائتمان
 ملزم غیر البطاقة صاحب أن أي صاحبها، على دینا متجددا یعد البطاقة هذه استخدام عن المتولد فالائتمان

 البنك وبین بینه الاتفاق حسب فقط منها جزء بدفع ملزم هو بل شهر البنك كل إلى المرسلة الفاتورة قیمة بدفع
 شهریة فوائد بدفع ملزما ویكون بذمته، معلقا یدعه أو المحدد الموعد في یقضي أن الباقي بین في مخیر وهو

 البنوك لمطالبة بعض وتلجأ المتبقیة، المبالغ على یومیة بصفة الفوائد وتحسب الدفع في التأخیر على هذا
  2.البطاقة عملیات مقابل رهنا تبقیه مالي بمبلغ العمیل

ذات فوائد حیث تستعمل هذه الأخیرة لضمان خط  ع توفیردائبو تسمى بطاقة الائتمان المضمونة 
مؤهلین أو أنهم مدرجون في شریحة الالائتمان الذي توفره البطاقة للعمیل وتتیح هذه البطاقة للأفراد غیر 

  :بطاقات الائتمانیة المتجددة نجد ائتمانیة متدنیة بسبب المشكلات المالیة ومن أمثلة هذا النوع من 
  بطاقة الانترنت Internet carde: وهي بطاقة بلاستكیة تلزم بها شركة ماستر كارد وفیزا كارد 

المصارف بإصدار هذه البطاقات إذ یكون علیها رقم شخصي افتراضي یسلم إلى حامل البطاقة وهي بطاقة 
لكترونیة بوجه عام ویعین فیها حد السحب بشكل إالائتمان الخاصة بالتسویق عبر الانترنت أو عبر وسائل 

دولار أمریكي تقریبا من اجل الحد من مخاطر الغش  2000منخفض قیاسیا على غیرها من البطاقات 
والاحتیال وكذلك من اجل زیادة عامل الاطمئنان للحامل عند تعیین رقم بطاقته خلال إجراء عملیاته عبر 

طاقة أن یطلب تعدیل مرتفعا كما یمكن لحامل البة الشبكة لان السحب من بطاقة الائتمان یكون في العاد
سقف السحب للبطاقة في العملیة الواحدة أو بشكل دائم إذا كانت عملیاته تتطلب ذلك  شرط موافقة 

  3.المصرف
تسمى كذلك بطاقة الخصم الشهري أو بطاقة الوفاء المؤجل أو بطاقة  :بطاقة الائتمان غیر المتجددة .2

ن أن یكون لدى حاملها حساب لدى البنك المصدر ومن الحساب والفرق بین هذه البطاقة وسابقتها انه لا یمك
ثم فعندما یقوم الفرد باستخدامها فانه یحصل ألیا على قرض مساوي لقیمة السلعة أو الخدمة ولكل عمیل حد 

مبالغ  بتسدید كاملویلتزم حامل البطاقة لشروط الإصدار . أعلى للقرض یحدده العقد ویسمى خط الائتمان
یوم من تاریخ استلامه له، وفي حالة المماطلة یقوم البنك المصدر  30تزید غالبا عن لا الفاتورة خلال فترة

 :بإلغاء عضویة حامل البطاقة وسحبها منه ومن أهم هذه البطاقات
                                                             

 ، 03 المجلد ، والمصرفیة الدراسات المالیة مجلة " المستهلك قبل من البلاستیكیة البطاقات لاستعمال المصارف دلیل" المصرفیة المالیة المراكز - 1
 .19 ص ، 1995 الأردن، المصرفیة، و المالیة العربیة الأكادیمیة ، 03 العدد

  .26، ص مرجع سبق ذكرهزهیر زواش،  - 2
.                                                                                                97- 96ص  -، ص2008لبنان،  -، بیروتط/نشورات الحلبي الحقوقیة، د، مأنظمة الدفع الالكترونیةاحمد سفر،  - 3
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 بطاقة الصرف البنك(Charge Carde) : تعرف هذه البطاقة أیضا ببطاقات الصرف الشهري، لأنه
یجب على العمیل أن یقوم بسداد بالكامل خلال نفس الشهر الذي یتم فیه السحب بمعنى أن فترة الائتمان 
التي تمنحها هذه البطاقة لا تتجاوز شهر واحد، ومن ثم لا یتحمل العمیل جراء ذلك أي فوائد وتقع في 

  American Express .1لخضراء مقدمتها  البطاقة ا
  2: وعلى العموم هناك أربعة أطراف رئیسیة معنیة بالبطاقة الائتمانیة والمتمثلة في

وهي مؤسسة عالمیة تتولى إنشاء البطاقة ورعایتها والموافقة على عضویة  :المركز العالمي للبطاقة -
المصارف في جمیع أنحاء العالم للمشاركة في إصدارها والقیام بدور الحكم لحل أي نزاعات تنشا بین 

 .المتعاملین بالبطاقة
ا ترویجیا، وهي المصارف المنتشرة في جمیع أنحاء العالم حیث تقوم بالإعلان عنه :مصدر البطاقة -

تسویتها والتعاقد مع التجار وربط أجهزة الصراف لدیها بشبكة المنظمة العالمیة للبطاقة لتسهیل عملیة  
 .السحب في أي جهاز صراف ألي في العالم مرتبط بالشبكة

وهو اصطلاح  یطلق على الشركات والمؤسسات التي یتعاقد معها المصدر على قبول البیع  :التاجر -
 .ةلحامل البطاق

 .وهو الفرد الذي یحصل على البطاقة لاستخدامها في معاملاته المختلفة :حامل البطاقة -
  :من أهم هذه البطاقات ما یلي

  هو ذلك النوع من البطاقات الذي یتطلب وجود حساب بنكي جاري لصاحب البطاقة : البطاقة المدینة
من سحب الأموال من ) البائع(المستفید حیث یتیح استخدام البطاقة عملیة تسویة أو دفع من خلال تمكین 

لا تتم علیة ) دائنا( حساب صاحب البطاقة الذي یفترض فیه أن یكون حسابه مدینا وفي حالة العكس
 3.التسویة، فعملیة التسویة تتطلب رصیدا كافیا لتغطیة النفقات المجرات بواسطة البطاقة

  4:ویمكن أن نمیز عدة أنواع منها
 ل فیزا كارد، ماستر كارد، دینز كلوب، ویمكن استخدامها داخل البلاد المصدرة مث :البطاقة المحلیة

 .وخارجها
 تستخدم داخل البلاد المصدرة بالعملیة المحلیة :البطاقة المحلیة. 
 یستخدم هذا النوع من البطاقات كأداة للوفاء وفقط، إذ یشترط لإصدار هذه  :بطاقة الخصم الفوري

ساب في المصرف إذ یستطیع البنك المصدر لهذه البطاقة أن یخصم منه ما البطاقات أن یكون للعمیل ح

                                                             
 ص -، ص2004مصر، –ط، المنصورة /للنشر، د، المكتبة العصریة وتطلعات المستقبل الإدارة الالكترونیة أفاق الحاضراحمد محمد غنیم، - 1

307- 308. 
عادة هیكلة الاستثمار والبورصات والبنوكفرید النجار،  - 2 ٕ   .185، ص 2007ط، الإسكندریة،/، دار الجامعة، دالاقتصاد الرقمي الإدارة الالكترونیة وا
مذكرة مكملة لنیل شهادة ماستر، علوم اهمیة انظمة الدفع الالكترونیة في المصارف دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، ، فریدة قلقول - 3

  .46ص  ،2012اقتصادیة ، تخصص مالیة وبنوك، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، 
  .185، ص ، مرجع سبق ذكرهفرید النجار -4
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یحصل علیه حامل البطاقة عند استعمالها، ویجب أن لا ینقص رصید حسابه من المبلغ الذي یمكن أن 
تؤمنه بطاقة الائتمان أي أن الحد الأعلى للائتمان هو رصید الحساب الموجود في المصرف وبذلك یكون 

أشبه بضمان نقدي فالمصرف لا یقدم لحامل البطاقة قرضا ولا یسمح باستعمالها إلا في  رصید الحساب
صدر لها بالمصرف بالسحب مباشرة من حسابه محدود رصیده وكلما قام حامل البطاقة باستخدامها یقوم ال

 .لتسدید قیمة فاتورة مشتریاته التي تصل إلى المصرف من طرف التاجر
 البطاقات تخول لحاملها إمكانیة سحب مبالغ نقدیة من حسابه بحد أقصى متفق  هذه :بطاقة السحب الآلي

علیه وظیفتها الوحیدة السحب النقدي من الموزعات الآلیة للنقود وشبابیك الأوتوماتیكیة التابعة للمصرف 
المصدر لها ویمكن أن تتضمن خدمات أخرى منها الاطلاع على الرصید، و إجراء تحویلات وطلب كشف 

حساب ویمكن للعمیل بمقتضاها سحب مبالغ نقدیة من حسابه بحد أقصى متفق علیه ویتم إصدارها من ال
شباك وكذلك لتمكین العمیل من صرف المبلغ الذي الجانب المصرف رغبة في عدم وجود الزحام على 

  1.یحتاجه خلال الفترة التي یكون فیها المصرف مغلقا
  شیكات الالكترونیةال: ثانیا

الشیكات الالكترونیة تعتبر مثل الشیكات التقلیدیة، حیث تعتمد فكرة الشیك الالكتروني على وجود 
وسیط لإتمام عملیة التلخیص والمتمثل في المصرف الذي یشترك لدیه البائع والمشتري من خلال فتح حساب 

البیانات لدى المصرف  جاري بالرصید الخاص بهما مع التوقیع الالكتروني لكل منهما وتسجیله في قاعدة
الالكتروني وتسمح الشیكات الالكترونیة لمستعملي الانترنت إن یدفعوا قوائمهم المالیة مباشرة عبر الانترنت 
دون إرسال شیكات ورقیة، فالشخص المستعمل للحاسب الشخصي یكتب ما یكافئ أو یساوي الشیك وبعد 

بدوره یرسله إلى البنك الذي یتعامل معه وفي الفترة ذلك یرسل الشیك الالكتروني إلى الطرف الآخر الذي 
لكترونیا فإنها  الأرخص والأكثر إالتي یؤكد فیها البنك الأصلي للحساب المستلم لان هذه العملیة بكاملها تتم 

ملائمة من استعمال الشیكات الورقیة وقد قدر الخبراء أن استعمال الشیكات الالكترونیة اقل من ثلث تكلفة 
  2.معاملة باستعمال الشیكات الورقیةإجراء 

  النقود الالكترونیة: ثالثا
إن نشأة النقود الالكترونیة وتطورها یخضع إلى تطور المجتمعات البشریة اقتصادیا واجتماعیا نتیجة 
تسارع التطورات التكنولوجیة في السنوات الماضیة وانتشار استخدام الحاسب والانترنت وعلى كل المستویات 

  .لكترونیةوالجماعیة وفي جمیع أنحاء العالم فقد ساعد ذلك على ظهور أشكال جدیدة من النقود الإ الفردیة
لكترونیة تقوم على فكرة استخدام النقود الورقیة أو المعدنیة التي یصدرها البنك ویقوم بتمییلها على فالنقود الإ

اء وهي التي تكون في صورة عملات له القیام بعملیة الشر  یتسنىالحساب الخاص بالعمیل المشتري حتى 
صغیرة القیمة ولكل عملة رقم خاص أو علامة خاصة من البنك الذي یصدرها، وحینما یتم الشراء یقوم البنك 

                                                             
، الأكادیمیة العربیة المالیة 3، العدد7، مجلة الدراسات المالیة والمصرفیة، المجلد ، أجهزة الصرف الآلي الضخمةرفیةالمراكز المالیة المص  - 1

  .44، ص1995والمصرفیة، الأردن،
  .24، ص 2009ط، الأردن، /، إثراء للنشر والتوزیع، داقتصادیات النقود والبنوك والمؤسسات المالیة، القریشي محمد صالح - 2
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الالكترونیة إلى  العملاتبتحمیل تلك العملات على حاسوب البائع سداد للثمن، وقد یقوم البائع بتحویل 
  1.عملات حقیقیة على حسب الأحوال

  2:جد نوعان أساسیان من النقود الالكترونیة ویو 
 تتضمن وحدة النقد الالكتروني الخاصة بها معلومات تتعلق بهویة كل الأفراد  :النقود الالكترونیة الاسمیة

  .الذین یتداولونها
 حیث یتم تداول هذا النقد دون الإفصاح عن حاملها إلا إذا أنفقها فرد ما  :النقود الالكترونیة الغیر اسمیة

  .أكثر من مرة واحدة
  البطاقة الذكیة: رابعا

تتمثل هذه البطاقة في رقاقة الكترونیة یخرن فیها جمیع بیانات حاملها الاسم العنوان واسم المصرف 
ل المصرفیة هذه البطاقة تشبه النقود الورقیة وأسلوب الصرف والمبلغ المنصرف وتاریخه وتاریخ حیاة العمی

المقاصة، كما لا یوجد نظام لتعقب الصفقات  أومن حیث انه لا یوجد بمقتضى العمل بها تسویة نهائیة 
والتعاملات بالإضافة إلى انه إذ فقدت هذه البطاقة فانه لا یستطیع الغیر أن یستخدمها بالإضافة إلى أنها 

  3. یضا یوجد اتجاه استخدامها  في نقل الأموال من بطاقة شخص لأخرتمثل قیمة نقدیة، كما أ
  4:تتمیز البطاقة الذكیة عن البطاقات البنكیة التي سبقتها بالممیزات التالیة

 تمكن حاملها من اختیار طریقة التعامل بها سواء كان هذا التعامل ائتماني أو عن طریق الدفع الفوري. 
  وذلك من خلال منافذ الصرف الالكتروني ومراكز البیع التجاریة والهواتف تتسم بسهولة الحصول علیها

أن هذه البطاقات الذكیة قد تصبح دفتر شیكات :" وأجهزة التلفزیون التفاعلي ویعلق البعض قائلا
 ".المستقبل

 التحویلات المالیة الالكترونیة: خامسا
 المالیة التحویلات بحركات للقیام ما لبنك الصلاحیة منح عملیة هو الالكترونیة المالیة التحویلات نظام

 عبر لكترونیاإ تتم التحویل عملیة أن أي آخر بنكي حساب إلى بنكي حساب من لكترونیاإ والمدینة الدائنة
 عملیات وتنفذ الأوراق، استخدام من عوضا(modems) المودم وأجهزة الكمبیوتر وأجهزة الهواتف
 الكترونیا المالیة تحویلاتها تحصیل والمؤسسات الشركات تتیح حیث الآلیة، المقاصة دار طریق عن,التحویل

 مثل المالیة التحویلات خدمات مختلف معالجة على وأقدر أسرع بأنها الخدمة هذه وتتمیز الآلیة هذه عبر
  5.الأقساط  تحصیل وخدمة الاستحقاق عند لتحصیلها الشیكات إیداع خدمة

  

                                                             
  .35، ص ، مرجع سبق ذكرهشهرة صویلح، وردة فافة - 1
  .245 ص ، 2011مصر، ،ط/د كالتوزیع، للنشر العصریة المكتبة ،الإلكترونیة والتجارة التسویق ،غنیم محمد أحمد -3
  .67، ص مرجع سبق ذكره  حوریة جنان، - 3
  .246ص  مرجع سبق ذكره،، الإلكترونیة والتجارة التسویقاحمد محمد غنیم،  - 4
  .16 -15ص -، ص2005مصر،  –ط، الإسكندریة /، دار الفكر الجامعي، دالنقود الالكترونیةمحمد منیر الجنبیهي، ممدوح محمد الجنبیهي،  - 5
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  الالكترونیةالمحفظة : سادسا
هي إحدى وسائل الوفاء التي تصلح لسداد مبالغ قلیلة القیمة، قد ظهرت هذه الوسیلة نتیجة تزاوج 
تكنولوجیا المعلومات والاتصال بتكنولوجیا البطاقات الذكیة وعلیه هي عبارة عن تطبیق الكتروني  یقوم على 

محفظة على جمیع بیانات المستخدم لتلك أساس ترتیب وتنظیم آلیة جمع الحركات المالیة وتحتوي تلك ال
البطاقة بصیغة مشفرة، ویتم تثبیتها على الكومبیوتر الشخصي أو تحزینها على احد الأقراص المرنة أو أي 
أداة یمكن عن طریقها حفظ تلك البیانات واستخدامها لدفع عن طریق شبكة الانترنت في جمیع حالات الشراء 

لشحن العادیة الموجودة في الأماكن عدیدة من خلال أجهزة تلیفون ویتم شحنها من خلال ماكینات ا
مخصصة لذلك في مقابل حساب مفتوح لدى الجهة المصدرة والتي قدمت خدمة الشحن عن طریق التلفون أو 

  1. في مقابل مبالغ تدفع في مقر البنك أو المؤسسة المالیة المصدرة للبطاقة

  لوسائل الدفع الالكترونیةأسالیب الدعامة : المطلب الثالث
جل إرساء هذه الجهود أهي مجموعة الوسائل التقنیة القانونیة التي تقوم بحمایة الدفع الالكتروني، ومن 

  .على المستوى الداخلي والخارجي وذلك لتجاوز هذه المعاملات حدود الدولة الواحدة
  الحمایة التقنیة للدفع الالكتروني: أولا
من اجل التحكم في المخاطر الناتجة عن التعاملات  :التقنیة لوسائل الدفع الالكترونیةتعریف الحمایة  -1

  :الالكترونیة ظهرت عدة تقنیات للتقلیل منها ولها عدة تعاریف نذكر منها
أنها حمایة جمیع أنواع المعلومات والمصادر والأدوات التي یتم التعامل :"عرفها الأستاذ محمد دباس الحمید

لجتها من منظمة وغرفة تشغیل وأجهزة، ووسائط التخزین والأفراد من السرقة والتزویر والتلف بها، ومعا
   2". والضیاع والاختراق

هو ذلك الإجراء الوقائي الذي یتخذه مصدر وسیلة الدفع الالكتروني أو صانعها أثناء : "التعریف الثاني
فیها، حیث تعمل على إیجاد أنظمة أمان لحمایة وضعه للحد الأدنى من الاعتداءات الخارجیة التي قد یقع 

  3".نظم المعلوماتیة وتقنیة المعلومات المتداولة عن طریق الشركات المنتجة للبرامج
تعتبر حمایة الدفع الالكتروني وبیانات الأشخاص شیئا فائق الأهمیة  :أهمیة الحمایة التقنیة للمعلومات -2

م التعاملات المالیة المستغلة في هذا المجال، وتعد أكثر للمؤسسات المالیة، ویتجلى ذلك من خلال حج
تعرضا لعملیات القرصنة ویعد الاعتماد على الحسابات البنكیة جریمة التحویل الالكتروني غیر المشروع 

 استطاعتها لمعرفة مدى وذلك البنوك قدرات وتطبیق خطر لكل دقیقة لیلاتح وضع لازما كان حیث. للأموال

                                                             
ص  -ص مصر، –، الإسكندریة ط/د، دار الجامعة الجدیدة للنشر، التجارة الالكترونیة في التشریعات الأجنبیة والعربیةعصام عبد الفتاح مطر،  - 1

97- 99.  
   .3 ، ص2007الأردن،  -، عمانط/دمحمد دباس الحمید، ماركو إبراهیم نینو، حمایة أنظمة المعلومات، دار حامد للنشر والتوزیع،  -2

جامعة  ،4، العدد3، مجلة الدراسات والبحوث القانونیة، المجلد الحمایة التقنیة للمعلومات ودورها في تامین نظام الدفع الالكترونيهدایة بوعزة،  - 3
  .24، ص 2018، دیسمبر 2وهران 
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 العدید تصریحات وحسب ، لأفرادلالشخصیة  والبیانات المعطیات سریة على والحفاظ الزبائن مصالح لحمایة
 على التعرف خلال من وذلك العنكبوتیة الشبكة مع استعمال مشكلة لدیها لیس البنوك فإن المسئولین من

 للقیام قناة إلا الإنترنت وما .أجریت التي العادیة العملیات كل على فیستطیع التعرف العملیة وقدراته الزبون
  1.الإنترنت عبر المزورین لمحاربة الحدیثة الطرق من العدید وجود العملیات مع بهاته
  المیكانیزمات التقنیة لحمایة الدفع الالكتروني: ثانیا

 تصرف تحت وتقنیات وضعت وسائل إیجاد ضرورة إلى الالكتروني للدفع المادي غیر الطابع دفع لقد
 بانتشارها وذلك استعمالها، إنجاح خلال والاطمئنان من الثقة من ممكن قدر أكبر یضمن كي بها المتعاملین

  .المعلومات وتشفیر والرقمي، الالكتروني التوقیع مثل التقنیات ومن تلك والتجاریة، المالیة المعاملات كافة في
 في استعمالا الأكثر الإجراء المؤمن السري الرقم بواسطة الحمایة تعتبر :الرقم السري أو كلمة السر  -1

جراءاتو  الحالي، عصرنا في المجال الرقمي ٕ  لصاحب البرامج یسمح السري الرقم واستعمال  النافذة فتح ا
 محاولته عند وذلك جزء منه، أو الإلكتروني العنوان إلى الدخول یحاول الذي المستعمل هویة من التأكد

 یمكنه الصحیح السري للرقم تقدیمه وعند لتأمین معاملاته، السري رقملل استعماله یجب مؤمنة، لنافذة الدخول
 . والشخصیة السریة المعطیات والبیانات من یریده لما الدخول

 توعیة یجب الأسلوب النجاح هذا یحقق ولكي كذلك أسلوب أرخص المرور كلمات استخدام یعتبر كما
 كذلك ویجب دوریة بصفة تغییرها یفرض علیهم وأن شخص، لأي المرور كلمة عن التخلي بعدم المستخدمین

 أن یجب لا المرور كلمة إدخال وعند الحاسب في المستخدمة لحفظها الملفات في المرور كلمات تشفیر
  2.المتطفلین أمام لا تنكشف حتى حروفها النظام یظهر

 الالكترونیة والرموز الحروف والأرقام بعض من مكون صغیر رقمي ملف عن عبارة: ترونيالتوقیع الالك -2
 .الرقمیة الشهادة اسم علیها ویطلق ودولیا بها حكومیا والمعترف المتخصصة الجهات إحدى عن تصدر

 هذه مع یسلم ومصدرها وعادة الشهادة ورقم وتاریخ الشخص معلومات جمیع الملف هذا في ویخزن
 والمفتاح الناس لكل الدلیل في ینشر الذيفهو  العام المفتاح أما خاص، والآخر عام أحدها مفتاحان الشهادة
  .معینة رسوم مقابل تكون والتي الرقمیة الشهادات تلك الهیئات بإصدار وتقوم الالكتروني توقیعك هو الخاص
   :عدة أشكال لتواقیع الالكترونیةول

  .الذي قام بالتشخیص نفسه) الموقع( وذلك بتشخیص المستخدم: التوقیع المحمي
باستخدام قلم الكتروني یتم توصیله بجهاز الكومبیوتر والتي تحفظ خصوصیة حركة : البیومتريالتوقیع 

  .الید

                                                             
مذكرة ماجیستر في القانون العام تخصص قانون التعاون التعاون الدولي، كلیة الحقوق، جامعة النظام القانوني للدفع الالكتروني، یوسف واقد،  - - 1

  .151، ص 2011د معمري، تیزي وزو، مولو 
، مذكرة نیل شهادة ماستر في الحقوق، تخصص قانون الإعمال، لوسائل الدفع الالكتروني  في التشریع الجزائريالحمایة القانونیة ، زلاسيبلقاسم  - 2

  .11، ص 2021جامعة حمة لخضرن الوادي،
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 أو تلقي تم إذا لو بحیث المشفرة الرسالة عن للتعبیر ویطلق اللفظ هذا یستعمل: تشفیر البیانات -3
 شأنها من التي الأخرىالوسائل  من وسیلة عدی وهو مضمونها، أو محتواها معرفة یمكن فلا الرسالة اعتراض
 ریاضیة تستعمل خوارزمیات حدیثة تقنیة تكنولوجیة هو فالتشفیر مؤمنة، وجعلها المعلومات أمن على الحفاظ
 ما المعلومات تأمین بقصد المعلومات تستلزمها التي السریة بهدف ضمان وهذا البیانات تشفیر ونزع لتشفیر

 المعنیین الشرعیین على علیها والإطلاع قراءتها  تنحصر أن بقصد البنك أو والتاجر على الخط الزبون بین
  1.العملیة لهذه

 المخاطر، من الكثیر وتجاوز التغلب یمكننا التقنیة هذه طریق عن :أهمیة التشفیر لتامین البیانات
 : 2التالي فبواسطتها نتجنب

 ؛والشخصیة ) السریة ( المحظورة المعلومات على الاطلاع -
 ؛بالشبكة المنقولة البیانات تعدیل محاولة -
 ؛أخرى جهة إلى البیانات توجیه إعادة -
 ؛المتبادلة الرسائل محتویات تغییر -
 ؛بالمستفیدین الخاصة السر كلمات تغییر -
 . الحقیقي المستخدم شخصیة انتحال -

  حمایة التشریعیة لوسائل الدفع الالكترونیةال: ثالثا
لكتروني بضرورة التعاون لمواجهة والمتمثلة في الدفع الإلكترونیة بغرض حمایة المعلومات المالیة الإ

  .مختلف المخاطر والجرائم  التي تقلل من قیمة هذه المعاملات
إن استخدام النظام الرقمي في البنوك وسع من العملیات : حمایة التشریعات الداخلیة للدفع الالكتروني -1

ه رتب بعض الآثار القانونیة ففي التشریع الجزائري البنكیة وسهل نقل المعلومات والاتصال بالعملاء، إلا ان
یظهر العدید من المشاكل عند محاولة البحث عن القواعد المنظمة للعملیات البنكیة الالكترونیة داخل إطارات 

  .تشریعاتها
صلاح المنظومة المالیة والمصرفیة، تم إصدار الإالشروع في  ذفمن ٕ صلاحات الاقتصادیة الشاملة وا
/ 11/ 10المؤرخ في  15 -03المعدل والمتمم بالأمر  10 -90التشریعات أبرزها القانون  العدید من

 394المتضمن قانون العقوبات والذي تضمن ثمانیة مواد من المادة  156 -66رقم  رللأمالمتمم  2004
  3.المتضمن مختلف العقوبات المالیة وغیرها 7مكرر 

  :التعاون الدولي لحمایة الدفع الالكتروني -2

                                                             
  .154 -151 ص -، ص، مرجع سبق ذكرهیوسف واقد - 1

  .18، ص مرجع سبق ذكره، زلاسيبلقاسم  -2 
  .القانون المتعلق بالنقد والقرض - 3
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  ویظهر ذلك من خلال توصیة المجموعة الاقتصادیة الأوروبیة تحت رقم : في ظل الاتحاد الأوروبي
حول القانون الأوروبي للسیرة الحسنة الخاصة بالدفع الالكتروني حیث دعت هذه الوصیة جمیع  598/ 87

  .المتأملین للمثول لهذا القانون من اجل ترقیة الحمایة للمستهلكین
   23والتي افتتح باب التوقیع علیها في : اتفاقیة المجلس الأوروبي الخاصة بالجرائم المعلوماتیةفي ظل 

حیث تهدف هذه الاتفاقیة إلى بناء سیاسة جنائیة مشتركة مناجل مكافحة الجرائم المعلوماتیة  2001نوفمبر 
ض قدرات القضاء والتشدید في جمیع أنحاء العالم من خلال تنسیق وانسجام التشریعات الوطنیة بعضها ببع

  .في تطبیق القانون وتحسین التعاون الدولي في هذا الإطار
 اهتمت المنظمة العالمیة للتجارة بموضوع التجارة الالكترونیة من خلال : في ظل المنظمة العالمیة للتجارة

هذا الجانب في  تسطیر برنامج عمل یراعي الاحتیاجات الاقتصادیة والفنیة للدول النامیة وقد أشارت إلى
 20الصادرة في  2001إعلانها الوزاري الذي تمخض عن الندوة الوزاریة للمنظمة العالمیة  للتجارة في دوحة 

  .1998مایو 
  الحمایة من خلال المنظمة الدولیة لضباط الجرائم المالیةIAFC : 1986أنشئت هذه المنظمة سنة 

ئم الأموال تم من خلال إنشاء منظمة دولیة لضباط جرائم محققا دولا مختصا في جرا 68بواسطة التعاون بین 
بطاقات الائتمان كما تتیح عضویة هذه المنظمة لأعضائها الحصول على معلومات سریة تتعلق بالجرائم 

  1.الدولیین المالیة الدولیة وكذا المجرمین

  مزایا وعیوب وسائل الدفع الالكترونیة: المطلب الرابع
سائل الدفع الالكترونیة یترجم المزایا على العملاء فلهذه الأنظمة ایجابیات إن الانتشار الواسع لو 

وخصائص تمیزها عن الوسائل التقلیدیة وتجعل البعض یفضلها عنها، ورغم المزایا التي تحققها إلا أن لكل 
  : منها عیوب وتتمثل هذه المزایا والعیوب فیما یلي

  مزایا وسائل الدفع الالكترونیة : أولا
  2: تتمیز وسائل الدفع الالكتروني بعدة مزایا یمكن تلخیصها في

 : تملك مزایا عدیدة لكل من حاملها والتاجر ومصدرها  نذكرها فیما یلي :البطاقة الائتمانیة - 1
  :یحقق مصدر البطاقة عدة مزایا نذكر أهمها :بالنسبة لمصدر البطاقة

  والرسوم المفروضة على سحب النقدي كما قد یقرض الأرباح المرتفعة، بالإضافة إلى رسوم العضویة
مصدر البطاقة بعض الغرامات والفوائد نتیجة لما قد یرتكبه حامل البطاقة من مخلفات منها غرامات 

 .التأخیر عن السداد
  إجبار المحلات التجاریة على فتح حسابات لدى البنك لان التاجر مضطر لذلك حتى تتحول الأموال

 .ترجع علیه كودیعة ,اد سیولة البنك حیث لا تخرج الأموال منهلحسابه وبذلك تزد
                                                             

  .29 -25ص  -، صمرجع سبق ذكرهبلقاسم زلاسي،  - 1
 .7، ص 2005الأردن،  -ط، عمان/، دار الفجر للنشر والتوزیع، د، النقود والسیاسة النقدیةصالح مفتاح - 2
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 :بطاقة الائتمانیة عدة مزایا لحاملهاالتمنح  :بالنسبة لحاملها
 ؛ توفر سهولة ویسر في الاستخدام -
 ؛تمت مقارنتها مع النقود الورقیة توفر حد كبیر من الأمان إذا -
 ؛ا تقل عن النقود الورقیةطر سرقتهتمنح لحاملها ائتمانا لفترة من الزمن ومخا -
 ؛ال الفواتیر والإیصالات المختلفةاستعمالها یحد من استعم -
 ؛ء كان البنك أم من الشركة المصدرالسماح لحاملها من الاقتراض لأجل سوا -
یوم بالإضافة إلى تخفیض حاجته للتعامل  55الى 25یتمتع حاملها بفترة ائتمان مجاني یتراوح بین  -

 . ك من راحة ومن أخطارها ومتابعتهابالنقود وما یتبع ذل
یحقق التاجر الذي یقبل البطاقات حدا كبیرا من الأمان للحصول على حقوقه من الشركات  :بالنسبة للتاجر

المصدرة لهذه البطاقات وفي الوقت نفسه لا یملك حق الرجوع إلى التاجر إذا تأخر حامل البطاقة في السداد 
 .بالإضافة إلى أن استخدام البطاقات یعمل على ارتفاع نسبة البیع عند التاجر

  1:یمكن أن نلخص أهم مزایاها فیما یلي:  الالكترونیة النقود -2
تغني  فهي ، كبیر حد إلى المصرفیة التعاملات الإلكترونیة النقود تسهل :الاستخدام وسهلة بسیطة -
جراء الاستثمارات ملئ عن ٕ  الهاتف؛ عبر المصرفیة الاستعمالات وا

 في فورا بها الخاصة التنسیق معلومات تبادل ویتم المالیة التعاملات حركة تجري :الدفع عملیة تسرع -
 العملیة؛ هذه تسریع یعني مما وساطة أي إلى الحاجة دون الحقیق الزمن
على  تعتمد كونها وقت، أي وفي مكان، أي من الإلكترونیة النقود تحویل یمكن :للحدود تخضع لا -
 والسیاسیة؛ الجغرافیة بالحدود تعترف لا التي الإنترنت شبكة
تدعم  خادمة أجهزة الإلكترونیة بالنقود تتعامل التي المصارف تستخدم :الآمنة الدفع عملیات تشجیع -

 مما الطبقات الآمنة بروتوكول تدعم الویب لشبكة مستعرضات تستخدم كما الآمنة المالیة الحركات بروتوكول
 .أمانا أكثر الإلكترونیة النقود دفع عملیات یجعل

 من العدید ما جعل وهو العادیة، البنكیة البطاقات من أمنا الأكثرالبطاقات  هذه تعد: البطاقات الذكیة -3
  : 2منها عدیدة ممیزات إلى بالإضافة هذا بدلا منها، تستخدمها البنوك

 ؛مقاصة أو نهائیة تسویة تتطلب لا أنها حیث من ورقیة نقود شبه وهي نقدیة قیمة تمثل -
 المالیة التحویلات إجراءات لتأمین استخدامها یمكن أو صحیة بطاقة أو شخصیة بطاقة اعتبارها یمكن -

  ؛الإنترنت شبكة داخل
 ؛معا الافتراضي لماوالع الحقیقي لماالع في استخدامها یمكن -

                                                             
  .54 ، صمرجع سبق ذكره ،النقود والبنوكمنیر محمد الجنبیهي، ممدوح محمد الجنبیهي،  - 1
2  جامعة منتوري، كلیة العلوم الإقتصادیة، الماجستیر، شهادة لنیل مذكرة ،الإلكترونیة التجارة وتحدیات التجاریة البنوك العاني، إیمان  - 

  .192ص ، 2007قسنطینة،
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 البطاقات وكذلك الآلیة الصرف وبطاقات الحسم وبطاقات الائتمان بطاقات تؤدیها التي أدوار كل تجمع -
 ؛المدفوعة

 ؛المرونة من الكثیر یضیف وهو الفئات بمختلف النقود دور تلعب -
  .للبیع التجاریة المراكز أو الإلكتروني الصرف منافذ من علیها والحصول بها التعامل سهولة -
  للأموال الإلكتروني التحویل نظام تطبیق من وتاجر عمیل كل یستفید: لكترونیةالتحویلات المالیة الإ  -4

 المصرف إلى التنقل عناء تكبد وعدم الأعمال إنجاز في السرعة الیسر، فضلا عن لكلیهما كلیا یوفر فهو
   1:أخرى منها مزایا إلى بالإضافة

وتسدید  للاقتطاع معین وقت على الاتفاق خلال من الدفعات تنظیم یتم حیث :الدفعات تنظیم -
 ؛المالیة التحویلات

 سرقة الشیكات من الخوف الإلكترونیة المالیة والتحویلات الآلیة المقاصة أزالت فقد :نوالأم السلامة -
 تطبیقه حالة الإلكترونیة في المالیة التحویلات نظام ویمتاز السائلة الأموال لتناقل والحاجة ضیاعها أو الورقیة
 ؛و الموثوقیة الاستخدام وسهولة الأمن من عالیة بدرجة صحیحة بطریقة
 .المقاصة عملیة إدارة تكالیف من الآلیة المقاصة نظام شبكة تقلل حیث :المصارف توفیر -

  2:هناك عدة مزایا للشیكات الالكترونیة یمكن تلخیصها فیما یلي: الشیكات الالكترونیة -5
من رسوم التشغیل بالمقارنة ببطاقة الائتمان مما یساهم في  %50یوفر التعامل بالشیكات حوالي   -

 ؛تخفیض النفقات التي یتحملها المتعاملون بهذه الشیكات
دفع الصفقات الالكترونیة بجمیع أنواعها سواء كانت إداریة أو تجاریة  تصرف الشیكات الالكترونیة في -

 ؛وبطریقة أمنة عبر البرید الالكتروني
سا فقط بالمقارنة مع الشیكات العادیة التي یتم  48تسویة المعاملات من خلال الشیكات الالكترونیة في  -

 .تسویتها في وقت أطول
  3:الالكترونیة بما یليحفظة متتمیز ال :المحافظ الالكترونیة -6
 ).تقلیص الحاجة لنقل القطع النقدیة الصغیرة(سهولة الاستعمال  -
 ).في حالة احتواء المحفظة الالكترونیة على رمز سري( تقلیص خطر السرقة -
 .إمكانیة إجراء مدفوعات دون ضرورة امتلاك حساب بنكي -
 ) .عددة الخدماتة المالیة متظفي حالة المحف( سهولة الدفع من خلال عدة عملات  -
  
  

                                                             
  .193ص  ، مرجع سابق - 1
  .80 ص ، 2009 ،ط، الاسكندریة /د الجامعیة، الدار ،والبنوك النقود اقتصادیات ،عبد المطلب الحمید عبد -  2
، ص 2008، دار الجامعة، الطبعة الثانیة، مصر، الأبعاد التكنولوجیة والمالیة والتسویقیة والقانونیة- التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد،  - 3

160.  
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  عیوب وسائل الدفع الالكترونیة: ثانیا
الوسائل  بهذه الثقة لانعدام وتؤدي الإلكترونیة الدفع وسائل نجاح تعرقل التي العوامل من هناك جملة

 النجاح هذا من جعلت عوامل هناك أن إلا الوسائل هذه حققتها التي والمزایا والراحة النجاح فرغم ،ةالحدیث
 مخاطر أفرز مما الآلي والإعلام البنكیة البطاقات حق في ترتكب التي الجرائم من نوع ظهر حیث ناقصا،

  :نذكر منها  الإلكترونیة الدفع بوسائل التعامل عن تنجم
 هي) الإنترنت جرائم(الإلكتروني   الجرائم تعتبر : الإلكترونیة المعاملات ومخاطر الإلكترونیة الجرائم. 1

 تعریف ویمكن لارتكابها تدفعهم للمجرمین الممیزات بالكثیر من تتمتع أنها إذ الجرائم من الآن الشائع النوع
 عن الآلي الحاسب هي بأداة ارتكابها یتم والتي الجغرافیة تعرف الحدود لا التي الجرائم: "بأنها  الجرائم تلك

  ".بهم فائقة درایة على وبواسطة شخص الإنترنت شبكة طریق
   1:یلي كما الجرائم من النوع هذا ظهور في مساهما عاملا الإلكترونیة الدفع وسائل لظهور كان وقد

 رقم الضمان أو المیلاد تاریخ أو كالعنوان( بیانات اللصوص یستغل عندما تتم: الفرد شخصیة انتحال -
 بنكیة على بطاقات الحصول أجل من استغلال، أسوء الإلكترونیة الشبكة على ما شخص )الاجتماعي

 من غالبا عبر الإنترنت البنكیة البطاقات لاستخراج بطلبات التقدم من تمكنهم البیانات تلك أن حیث ائتمانیة،
 ؛الشبكة عبر صارمة أمنیة إجراءات تتخذ لا التي الهیئات خلال

 سهلة،عملیة  الإنترنت شبكة عبر البطاقات أرقام على السطو أصبح :تالبطاقا أرقام على السطو جرائم -
 أو لعدم نشرها بعدم أو الأرقام تلك لإرجاع الابتزاز عملیات أعقبتها التي الحوادث هذه تزایدت لذلك

 ا؛استخدامه
المشروع  غیر المصدر تحویل عملیة هي الأموال غسیل: البنكیة البطاقات باستخدام الأموال غسیل -

 هي القیام العملیة لهذه الطرق وأبسط بالسیارات كالتجارة مشروع مصدرها أموال إلى كالمخدرات للأموال
 سحب المصرف الذي فرع یقوم ثم من أجنبي بلد في الآلي الصراف من دفعات على كبیرة مبالغ بسحب
 من المبلغ التحویل بخصم عملیة البطاقة، فتتم أصدر الذي الفرع من المبلغ تحویل بطلب ماكینة من المبلغ
  ؛یغسل أمواله أن واستطاع التحویل رسوم دفع من تهرب قد یكون الذي العمیل رصید

 بیانات زائفة بإدخال وذلك بالمعلومات التلاعب في الحاسب استخدام یتم حیث :الإلكترونیة بالقوة السلب -
 اختلاف طریق عن سدادها وذلك یجب فواتیر أو دفعها یجب كأجور دائنین باختلاف المتحایل جانب من

 من یتمكن فلن علیه المعتدى أما المدین الحاسب، عن صادرة فواتیر سداد علیهم یجب حقیقیین غیر مدینین
 على للحصول الآلیة الدفع طرق یستغل المتحایل وهكذا معلوماتیة، فواتیر لوجود مدین غیر كونه إثبات
  ؛شرعیة غیر أموال

                                                             
، ص 2004الإسكندریة ،ط،  /الفكر الجامعي، د ، دارمكافحتها ووسائل الآلي والحاسب الإنترنت جرائم الجنبیهي، ممدوح ، الجنبیهي محمد منیر-1

13.  
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 النقود الإلكترونیة أن حیث المركزي بالمصرف الإلكترونیة المصارف بعلاقة تتعلق :ةالتنظیمی لمخاطرا -
 مؤسسات صادرة عن النقود من أشكال عدة تداول كذلك النقدیة، الكتلة وتحدید مراقبة الصعب من ستجعل
 .الناحیة التنظیمیة من النقدیة السلطة رقابة خارج المبالغ من الكثیر یجعل مصرفیة وغیر مصرفیة
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  :الفصل لاصةخ

 القطـاع فیهـا بمـا الحیاة كل مجالات على التأثیر إلىوالاتصال  الإعلام تكنولوجیا قطاع تطور أدى لقد
 لمواجهـة الاسـتراتیجیات تبنـي مـن علیـه بـد لا كـان لـذلك سیاسته، حیث من أو أدائه حیث سواء من المصرفي
 بیئة لتحدیث كمنهج الإلكترونیة الصیرفة تبني أبرزها من ولعل التكنولوجیة الثورة فرضتها علیه التي التحدیات

 عملیاتهـا مجـال تحویـل فـي بـاهرة نجاحـات لتحقیـق تتسـابق الیـوم أصـبحت البنـوك حیـث المصـرفي العمـل
 إلكترونـي بشـكل المصـرفیة العملیـات إجـراء مـن خـلال لكترونیـةالإ ةیمصـرفال إلـى عملیـات التقلیدیـة المصـرفیة

 قنـوات بواسـطة انقطـاع دون أي مكـان ومـن الزمـان مـدار علـى المبتكـرة التقلیدیـة خـدماتها البنـوك تقـدیم بمعنـى
 إلیهـا الـدخول صـلاحیة تقتصـر كمـا القنـوات مـن وغیرهـا الانترنـت شـبكة بواسـطة أو أو الهاتف الآلي الصراف

 .السوق حجم وزیادة التكلفة تخفیض ضمان وبالتالي معینة لشروط وفقا فیها على المشاركین
 الـوطني نحـو الاقتصـاد تنقـل رقمیـة مشـاریع فـي الانطـلاق نحـو القاعـدة هـو الإلكترونیـة الصـیرفة فنظـام

 اسـتخدامها نطـاق توسـع التـي الحدیثـة الإلكترونیـة الـدفع وسـائل: یسـمى مـا عـن طریـق رقمـي وذلـك اقتصـاد
 والبطاقـات الإلكترونیـة النقـود البنكیـة البطاقـات :الحدیثـة الدفع هم وسائلأومن بین  المجالات، مخـتلف لیشمل
 الأخیـر هـذه أن كمـا للتجـار بالنسـبة أو مصـدرها أو لحاملهـا سـواء النسـبة المزایا من العدید والتي تحقق الذكیة

  .العیوب من تخلو لا
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  :تمهید

حیث یتم الانتقال من المصارف  تشهد دول العالم المتقدم ثورة متتابعة في مجال العمل المصرفي،
التقلیدیة ذات الوجود المادي في شكل فروع و معاملات  تتبادل فیها المستندات والنقود المعدنیة والورقیة إلى 

رف بالنقود والبنوك المصارف الافتراضیة التي تعتمد على الركائز أو الوسائط الإلكترونیة أو ظهور ما یع
  .المصرفیة الإلكترونیة ، وكذلك الخدمات الإلكترونیة

كما حدثت تطورات جوهریة في الخدمات المصرفیة عالمیا ومحلیا ، وخاصة مع ازدیاد حدة التنافس 
، لذا أصبح  قتصاد العالمي، وحدوث تغیرات جوهریة في الاى استقطاب رؤوس الأموال الأجنبیةالدولي عل

لمواجهة هذه  المتغیراتعة من العوامل و حلیا الأخذ بمجمو میا و على القطاعات المصرفیة عالم دولاب
  . حقیق الجودة في الخدمات المصرفیة، ومواكبة الاتجاهات الحدیثة للخدمات المصرفیة، وتالتحویلات العالمیة

  :في مبحثین هما المصرفیةمات وعلى هذا سیتم إبراز جودة الخد
  ؛الخدمات المصرفیة ماهیة :المبحث الأول
  .جودة الخدمات المصرفیة حولعمومیات  :المبحث الثاني
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  الخدمات المصرفیة  ماهیة: المبحث الأول
  سوف نتناول من خلال هذا المبحث مفهوم الخدمة المصرفیةللتعرف على ماهیة الخدمات المصرفیة 

  .وأخیرا بیئة الخدمات المصرفیة ،تطور الخدمات المصرفیة، دورة حیاة الخدمة المصرفیة
  مفهوم الخدمة المصرفیة: الأولالمطلب 

  مفهوم الخدمة  : أولا
  :توجد عدة تعاریف للخدمة نذكر منها: تعریف الخدمة  .1

هم اشتروه من أفعال و ردود الأعمال و العملیات و الفعالیات و الأداء لما یریده الزبون بأن"هي  :1التعریف
  1."لاستخدام جهد بشري أو آليأو هي منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة . أفعال

التصور الفعلي لمجموعة أو فئة الأهداف الموضوعة :" على أنها 1995فها قاموس أكسفورد عر : 2التعریف 
و  ،عن طریق توحید مجموعة من المظاهر المختلفة و اعتبر أن هذا التصور الفعلي یقدم من قبل الزبائن

الخدمة المحفوظة في أدهانهم و أقترح بأن یكون مفهوم العمال و المساهمین في المنظمة، أو من خلال 
الخدمة عبارة عن التصور أو البیان الذي یغلف طبیعة الأعمال الخدمیة بحیث یتم في النهایة الحصول على 

  2."قیمة و شكل ووظیفة و تجربة و نتائج الخدمة 
  3:للخدمة العدید من الخصائص نذكر أهمها: خصائص الخدمة .2
یعني الخدمة لیست مادیة، فالزبون لا یستطیع الحكم على الخدمة دون أن یجربها بنفسه : اللاملموسیة -

ولا تكفي المشاهدة أو رأي الغیر في الإقناع بتلك الخدمة أو بأخرى، إلا بعد تقدیمها أو استعمالها من 
  .طرف الزبون

و للعوامل  ،الخدمةهي خاصیة أخرى من خصائص الخدمات لارتباطها بصعوبة تنمیط : تقلب الجودة -
 .الأخرى السابقة

و تعني درجة الترابط بین الخدمة ذاتها و بین الشخص الذي یتولى تقدیمها فهي تتمیز بعدم : التلازمیة -
الانفصال عن مقدمها سواء شخص كان أو آلة، و ینتج عن هذا الترابط في الكثیر من الخدمات 

الخ، و هناك أیضا ...الخدمات الطبیة التجمیل: ثلالضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها مب
التي توجه لممتلكات المستفید، المواد : خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور المستفید شخصیا مثل

، و هذا یعني أنه یصعب على مقدم الخدمة أن رالتي یعتمد تقدیمها للأفراد بشكل كبی كتصلیح السیارات
متجانسة دائما، و بالتالي فهو لا یستطیع ضمان مستوى جودة  یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو

  .الخدمة مثلما یفعل منتج السلع
                                                             

 .21عمان، الطبعة الأولى، ص  -الأردن ،2010لنشر و التوزیع، ، دار أسامة لالإدارة المالیة و المصرفیةمحمد عبد الخالق،  - 1
  .60، ص 2007ط، دمشق، /د، دار التواصل العربي للنشر و التوزیع، عولمة جودة الخدمات المصرفیةرعد حسن الصرن،  - 2
، مذكرة دراسة میدانیة بالمكتبة المركزیة بجامعة جیجل: تفعیل سوق خدمات المعلومات من خلال تطبیق مبادئ الجودة الشاملةنوریة سعیود،  - 3

نة، لنیل شهادة الماجستیر في علم المكتبات، كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، تخصص التسویق و أنظمة المعلومات، جامعة منتوري، قسنطی
  .60، ص2011
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تتمیز الخدمة بالفقدان بعد الإنتاج، إذ یتعذر تخزینها  بسبب عدم ملموسیتها، ویترتب : غیاب المخزون -
خسارة و فرصة ضائعة على علم التخزین اعتبارات تسویقیة مهمة، فالخدمة التي تقام في مدة معینة تعد 

  .لا تعوض، و علیه فإن المقعد الخالي في الطائرة مثلا یعد خسارة لأنه لا یمكن بیعه ولا تخزینه لا حقا
إن عدم انتقال الملكیة تمثل خاصیة تمیز بین السلعة والخدمة، وذلك  :عدم الحصول على ملكیة الخدمة -

غرفة في فندق تكون بهدف : أن یمتلكها مثال  لأن المستهلك له فقط الحق باستعمال خدمة معینة دون
  .الاستعمال أو الاستئجار للشيء، بینما في حالة شراء السلعة، فالمستهلك له حق التصرف بها

إن للخدمة أهمیة بالغة في الحیاة المعاصرة، و قد لا تختلف الخدمة في مفهومها عن : أهمیة الخدمة .3
تحتل الخدمة فیها أهمیة كبیرة تتكامل أصلا مع السلعة في تحقیق السلعة ولكن السلعة هناك مجالات متعددة 

   1:المنفعة المطلوبة وتتضح أهمیة الخدمات فیما یلي
 أصبح من الضروري ادي وكبر حجم المؤسسات الصناعیةنظرا للتطور الحاصل في المیدان الاقتص ،

أصبحت لا تقتصر على منتج واحد ، فقد المكملة لنشاط هذه الأخیرةو تیة اللجوء إلى المؤسسات الخدما
  بل عدة خدمات أخرى؛

  المساهمة في التقلیص من ظاهر البطالة المتفشیة في المجتمع الناتجة عن زیادة عدد العمال ذوي
  ، ما ساهم كذلك في تنمیة الاقتصاد و تدفق الكتلة النقدیة بشكل دائم؛كفاءة و القدرة في تقدیم الخدماتال

  بشكل دائم، و قد تكون هذه الخدمات منخفضة القیمة، و تستهلك بشكل إن بعض الخدمات تشترى
سریع، و هي غالبا ما تشترى دون دراسة و تمحیص مسبقین، هذه الخدمات قد لا تمثل إلا جزءا بسیطا 

  .من إجمالي مصروفات المستفید، و یطلق على هذه الخدمات اسم الخدمة السریعة
ات لا یمكن أن یتم إلا من خلال تحلیل العلاقة بینها و بین السلع إن فهم طبیعة الخدم: طبیعة الخدمة  .4

إن تصنیف الخدمة . في مراحل التسلیم و التمییز امسیولاالتزامن الوثیق فیما بینهما، المادیة بسبب الترابط و 
       2 .لا یمكن أن یكون بمعزل عن المنتجات المادیة

الخدمات أو یمكن أن یكون عنصر الخدمة ثانویا أو بشكل عام یتضمن عرض المنظمة عادة بعض 
رئیسا من العرض الكلي و في أكثر الحالات یتراوح العرض من منتجات مادیة عنه إلى خدمة عنه في جانب 

  .أكثر
  :الخدمات إلى أربعة أصناف في الخدمة و المنتج معتمدا على Assaelیصنف 

  ؛أولي فیما إذا كانت الخدمة أو المنتج یتمیزان بعرض 
  ؛الخدمة تمثل دورا إسنادي للمنتج فیما إذا تكون 

                                                             
  .361، 360، ص 2002 ط،/د ، الدار الجامعیة، الإسكندریة،قراءات في إدارة التسویقمحمد فرید صحن،  - 1
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  نتج المادي بعض المنتجات تتطلب خدمات ما بعد الشراء و هذا النوع من الخدمات تكون مرتبطة بالم
  ؛مثل السیارات و غیرها

  تقدم الخدمات بمساندة السلعة مثل خدمات المصارف.  
 مفهوم الخدمات المصرفیة: ثانیا

بعد تعرفنا على مفهوم الخدمة بصفة عامة نأتي إلى تعریف الخدمات  :الخدمة المصرفیةتعریف . 1
  1:المصرفیة كما یلي

عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقیق منافع في مجال العملیات "لقد عرفت الخدمة المصرفیة بأنها 
المصرف أحیانا بتقدیم خدماته مجانا زبون، سواء كان ذلك بمقابل مادي أو دونه، فقد یقوم لالمصرفیة معینة ل

  ".للزبون
العملیات ذات المضمون المنفعي الكامن في و عبارة عن مجموعة من الأنشطة " :وعرفت أیضا بأنها

العناصر الملموسة وغیر الملموسة، والمقدمة من طرف المصرف والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم 
مستقبلیة، وفي نفس الوقت تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال الحالیة وال الائتمانیةورغباتهم المالیة و 

  ".العلاقة التبادلیة بین الطرفین
غیر أنه في مفهوم التسویق الحدیث یمكن  ،لربحلكما تمثل الخدمة المصرفیة من منظور البنك مصدرا 

   2:النظر للخدمة المصرفیة من ثلاث زوایا و هي 
  الذي یقف وراء طلب الخدمة المصرفیة، یمثل البعد الذي یرتبط مباشرة بالدافع الرئیسي و : جوهر الخدمة

  .أي مجموعة المنافع الأساسیة التي یستهدف العمیل تحقیقها من وراء طلب الخدمة
  الأبعاد الخاصة بجودة هو مفهوم أوسع من جوهر الخدمة، فهي تشیر إلى مجموعة و  :الخدمة الحقیقیة

البعد في مضمون الخدمة المصرفیة یرتقي بجوهرها إلى مستوى التفضیل لدى بعض  هذاالخدمة، و 
 .العملاء و توقعاتهم

  و تشیر إلى جوهر الخدمة و حقیقتها بالإضافة إلى مجموعة من الخصائص و : الخدمة المدعمة
نما كحل لیها لیس من زاویة جوهرها فقط، و هنا یجب أن ننظر إلمزایا المقترنة بتقدیمها، و ا ٕ یسعى العمیل ا

  .الإشباعإلیه، وصولا للرضا و 
دراك لعل من أساسیات المهارة في إتقان فن تقدیم الخدمات المصرفیة هي إ :خصائص الخدمة المصرفیة .2

 ، أي المتصلین مباشرة بالعملاء في البنك للطبیعة المتمیزة للخدمة بصفةموظفي البنك في خط المواجهة

                                                             
أثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على سلوك الزبائن في اختیار المصارف  عبد الأمیر عبد الحسین شیاع، عبد الرحیم محمد الموسوي، -  1

  92، مجلة الإدارة و الاقتصاد، الجلد الثالث، العدد العاشر، المعهد العالي للدراسات المحاسبیة و المال، بغداد، ص التجاریة
  .60 ، صبق ذكرهمرجع سالصمیدعي، ردینة عثمان یوسف ،  محمد جاسم - 2
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خصائص الخدمات المصرفیة ، و یمكن تخلیص أهم الخدمات المصرفیة بصفة خاصةصائص ، و خعامة
  1:فیما یلي
 مقدما و تخزینها لحین طلب من المستحیل إنتاج الخدمة  :مكن صنع الخدمة مقدما أو تخزینهالا ی
، و في لحظات قلیلة یبدأ في تجهیز المواد خدمة بمجرد إن یظهر العمیل أمامه، فالموظف یصنع الالعمیل

، إن البنك الذي قرر مستمرة بصفةظات یتم إعداد الخدمة في نفس اللح، و الخام و بقیة عناصر إنتاج الخدمة
و .  الموظف في هذا المنصب قد وضعه في خط المواجهة و على نقطة الحدود للتعامل مع العملاء نیتعت

الخبیر الذي یجید صنع ) الطاهي(یعلم البنك انه من خلال التدریب والممارسة سیتحول الموظف ذاك 
أخرى لطلب رة الخدمة و تقدیمها ساخنة شهیة لكل عمیل على حدة ، و بما یجعله یشتهي العودة م) وجبات(

، وعلى موظف البنك إن یتذكر دائما انه یعید و ینتج كل خدمة في لحظات و أمام العمیل بمجرد الخدمة
، ویفرض ذلك علیه  أن یهتم بتقدیم الخدمة بنفس نتاجها و تخزینها قبل تلك اللحظةوصوله وانه لا یستطیع إ

  .تطلبه ذلك من مهارة في التعامل مع العملاء، بالإضافة إلى ما یوى الجودة قدر الإمكان في كل مرةمست
 خدمة هي عبارة عن خبرة و یقوم الموظف بإنتاج و تقدیم  :كن للموظف إنتاج عینات من الخدمةلا یم

فهو لا یستطیع أن ینتج عینات من هذه الخدمة لكي یرسلها إلى المستهلك و یحصل منه على  ،معایشة
كما أنه لا یستطیع أن یوصل هذه الخدمة شفهیا إلى . استعماله لها ة قبلموافقة مسبقة عن و جود هذه الخدم

ْ آخرالعمیل و مهما حاول أ ، و من غیر المتصور إرسال عینة من نوعیة ن یصفها له فإن المعایشة شي
، و لأن كل عمیل له حساسیات استقبال خاصة یحصل علیها حین حضوره إلى البنك الخدمة للعمیل قبل أن

، و یفرض ذلك یعلنه البنك لكي یرضى كل عملائه یره، فإنه من العسیر توفیر نموذج موحدبه تختلف عن غ
  .لاهتمام الشخصي بكل عمیل على حدةبطبیعة الحال ضرورة ا

 لأن الخدمة بطبیعتها لیست شیئا مادیا ملموسا یمكن الحكم على : التأكد من تقدیم ما یطلبه العمیل
، فإن الحكم النهائي على ما یقدمه موظف البنك سوف ین كل العملاءقة و ثابتة بمواصفاته بمعاییر مطل

الحقیقة أن موظف الشباك في البنك لا یبیع خدمة ، و ه و یتوقعه العمیل عن هذه الخدمةیرتبط بما یطلب
لكنه یدیر لحظات هامة من تجربة العمیل أثناء معایشته للخدمات ، و حساب الجاري لعمیل الحساب الجاريال

  .لقاها من البنكالتي یت
 یقوم العمیل باستهلاك الخدمات التي تقدم إلیه :رفیة تنتج وتستهلك في نفس الوقتالخدمات المص 

، و بالتالي فالعمیل لا یستطیع أن یتداول هذه الخدمة مع طرف ثالث وكل في نفس لحظة انجازها أو إنتاجها
علیه حتى أن یعید وصفها للآخرین بأكثر  ما یبقى للعمل هو سعادته أو تعاسته من الخدمة و التي یصعب

  .ور بالسعادة أو التعاسة عمن ش

                                                             
- 129 ص -، ص 2009 عمان -، الأردن 1/ ط، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزیع ،التسویق المصرفيأحمد النعسة،  وصفي عبد الرحمان -  1
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 یضطرون إلى سحب سلعهم  ةبعض المنتجین لسلع معین :ات غیر قابلة للاستدعاء مرة أخرىالخدم
ما أ، و عدم صلاحیتها للاستهلاك الآدمي، أو أحیانا بسبب فسادها ألسوق بسبب أخطاء فنیة في أنتاجهامن ا

للاستدعاء مرة أخرى بعد  المصرفیة التي تقدم للعمیل، فلها طبیعة مختلفة ذلك أنها غیر قابلةالخدمة 
، و عادة لا یكون هناك ل فإنها تستهلك في التو و اللحظة، و بمجرد أن تصنع الخدمة و تقدم للعمیتقدیمها

كر أنها لحظة واحدة وعلى موظف البنك أن یتذ .فرصة لإضافة أیة تعدیلات إلیها أو سحب أي جزء منها
، و علیه أن یتأكد لیس فقط من أن الخدمة ع فیها الخدمة و یستهلكها العمیلثمینة و غالیة تلك التي تصن

ذلك بعد حیث أنه لا وقت ل ،بحیث لا یوجد مجال للإضافة إلیهامناسبة بل أیضا متفوقة في كل جوانبها 
ذا حدث ولظروف خارجة عمرور تلك اللحظة الثمینة ٕ ت الخدمة من مستوى توقعات ن الإرادة إن هبط، وا

تذار لا یضمن إصلاح ما تم البدیل الوحید المتاح و إن كان هذا الاع ار هما، فالترضیة والاعتذالعمیل
  .إفساده
 لو كان الموظف یعمل في مصنع و أمام  : یمها للعملاءجودة الخدمات غیر قابلة للفحص قبل تقد

، فهو ینتج السلعة و بعد ذلك یجلس لیتأملها و یراجع كثیرا بالنسبة لهنت الأمور أسهل خط إنتاج لكا
عامل و یتفاعل مباشرة ، و لكن موظف البنك یتدات المعیبة من خلال عملیة الفرزالمواصفات و یستبعد الوح

ستبعاد ، و لا یمكنه اتفاعل إنساني بینه و بین العمیل ، و إنتاجه و تقدیمه للخدمة یتم بناء علىمع العملاء
ضمانات الجودة قبل  الوحدات المعیبة فالاستهلاك قد تم بالفعل، و المسؤولیة هنا  أكبر و أخطر تتطلب

، إن الكثیر من ضمانات الجودة تكمن بداخل الموظف ، ومن الأهمیة بمكان أن یستبعد لحظة الإنتاج
لدخول فس عمق یأخذه قبل االموظف و یهیئ نفسه لكل لحظة خدمة حتى لو كان هذا الاستعداد في شكل ن

     .في لحظة التعامل مع العمیل
كانت اهتمامات المتخصصین في مجال التسویق منصبة على تسویق : أهمیة الخدمة المصرفیة .3

المنتجات المادیة فقط، و لم تكن الخدمات المصرفیة محل اهتمام إلا بعد التطور السریع الذي عرفته 
لدى الأفراد و ارتفاع دخلهم و الزیادة في العمالة و اتساع الرقعة الجغرافیة المجتمعات، نتیجة لزیادة الوعي 
مما أدى إلى زیادة الحاجة إلى الخدمات المصرفیة، ما دفع المنظمات  ،التي ینتشر علیها هؤلاء الأفراد

نافسین المصرفیة إلى دراسة حاجات و رغبات الأفراد و محاولة تلبیتها لكي تتمكن من الصمود في وجه الم
من خلال المفهوم التسویقي الحدیث لكي تتمكن من توجیه اهتمامها إلى الزبائن و تلبیة حاجاتهم من 

  1: الخدمات المصرفیة و تحدید السوق المستهدفة و عموما تكمن أهمیة الخدمات المصرفیة فیما یلي
 التعرف على حاجات الزبائن للخدمات المصرفیة؛  
  فیة الأخرى؛الصمود بوجه المنظمات المصر  
 الحفاظ على الحصة السوقیة للمصرف؛  

                                                             
  .6ص   ،مرجع سبق ذكره محمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، -  1
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 زیادة الحصة السوقیة للمصرف؛  
 تحدید السوق المستهدفة؛  
 دراسة و تحلیل سوق الخدمة المصرفیة ؛  
 تقدیم خدمات مصرفیة تتناسب مع حاجات و رغبات الزبائن ؛  
 تحدید المزیج الترویجي المناسب ؛  
  للزبائنتحدید الأسالیب التوزیعیة المناسبة. 

  تطور الخدمات المصرفیة : الثاني المطلب
إن التسویق بمفهومه العام یتمثل في تقدیم مجموعة من الخدمات للمنظمات و الأفراد لكي یحصلوا 

بأن التسویق یمثل نشاط الأفراد الموجهة لإشباع ) kotler 1976(على المنافع التي یبحثون عنها و یجد 
عملیة المبادلة و أن هذه الأنشطة تتمثل بالخدمات التي تقدمها إدارة التسویق الحاجات و الرغبات من خلال 

أن تطور المفهوم التسویقي أثر و . ة و التوزیعیة و البحثیة و غیرهامن خلال أنشطتها البیعیة و الترویجی
م منها الخدمات المصرفیة لذلك سوف نستعرض تطور مفهو لحال على تطور الخدمات المقدمة و بطبیعة ا

  1:لقد حددت هذه المراحل بما یليو  الخدمات عبر مراحل التطور الاقتصادي وتطور الأنشطة التسویقیة
  الخدمات المصرفیة في مرحلة ما قبل التصنیع: أولا

زت هذه ولقد تمی، اعة والصید في توفیر احتیاجاتهالقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزر      
  :التالیةالمرحلة بالخصائص 

حیث أن كل أسرة تنتج ما تحتاجه من سلع وخدمات لذلك تتصف هذه المرحلة بعدم  :الاكتفاء الذاتي .1
 .و عدم وجود أي نشاط مالي و مصرفيوجود أي نشاط تسویقي 

بعد اتجاه الأسر إلى التخصص بالإنتاج حدث ظهور فائض في الإنتاج  :تبادل الفائض من الإنتاج  .2
ي وأن الخدمات الت ،من خلال مقایضة سلعة بسلعة أخرى مما دفعهم إلى إجراء عملیة المبادلة بالسلع و ذلك

أما بالنسبة للخدمات المصرفیة فإن معالمها لم تظهر  ،طوعیة، شخصیة، كانت تقدم في تلك الفترة بسیطة
 . ه المرحلة هو ظهور عملیة التبادله هذبو لكن أهم ما اتصفت  بعد
نظرا لصعوبة إجراء عملیة التبادل و المقایضة، و ذلك لعدم تكافئ السلع و الخدمات  :ظهور النقود  .3

من حیث الجودة و القیمة الحقیقیة فإن ذلك دفع إلى إیجاد سلعة وسیطة تمكن الأفراد من التوصل إلى عملیة 
 .ل كبیر في طبیعة الأنشطة المالیةالذي حقق تحو ضیة ما أدى إلى ظهور النقود، و مر تبادل 

الذهبیة و الفضیة و النقود و بعد أن أصبح هنالك أفراد یمتلكون ثروات  وكاتسكالمبعد ظهور  :الإیداع  .4
لمرحلة البدایة عابد و بذلك تعتبر هذه اموالضیاع قاموا بإیداعها في ال ،و أصبحوا یخشون علیها من السرقة

 .المصرفیة بشكل بسیط و هو الإیداعالخدمات لفكرة المصارف، و 
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وأن هؤلاء أخذوا  ، ت إلى إیداع ثرواتهم لدى الصیاغلقد لجأ أصحاب الثروا :الإیداع و القروض  .5
یقومون بإعطاء القروض لقاء فائدة معینة ویكون القرض لفترة قصیرة إن هذه المرحلة تمیزت بظهور خدمة 

 .قروض إضافة إلى خدمة الإیداع وكذلك حصل الصیاغ على فائدة مقابل منح القروضال
تطور عمل الصیاغ من الإیداع و القروض، و التحصیل على الفائدة إلى التنسیق و  :بدایة المصارف .6

صدار أوراق البنكوت لإجراء عملیة المقایضة، إن الأنشطة  ٕ التعاون فیما بینهم و قاموا بإنشاء المصارف وا
  .ض، الفائدة، إصدار أوراق البنكوتالقرو إیداع المصرفیة في هذه الفترة اقتصرت على 

  الخدمات المصرفیة في مرحلة التصنیع: ثانیا
تتمیز هذه المرحلة بتراكم رأس المال مما دفع أصحابه إلى استثماره في المشاریع الصناعیة، و أن هذا 
الاستثمار أدى إلى زیادة الثروات و هنا ظهرت الحاجة بشكل أكبر إلى مصارف أكثر تخصصا من الفترات 

العمل وذلك نتیجة في یه خبرة ادر لدقالسابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسسات ذات كیان لها تنظیم إداري 
  .القروض و إعطاء الاستثماراتزیادة رأس مال المصارف، زیادة إمكانیاتها في منح  و ،لزیادة مبالغ الإیداع

  مصرفیة في مرحلة التقدم الصناعي الخدمات ال: ثالثا
أصبحت هذه  تتمیز هذه المرحلة باستخدام التكنولوجیا المتطورة في تقدیم الخدمات المصرفیة، و لقد

المؤسسات تتسابق فیما بینها في استخدام الأسالیب الحدیثة و التقنیات المتطورة لكي تتمكن من تلبیة حاجات 
و رغبات الأفراد و جذب أكبر قدر ممكن من الزبائن لأن عملیة الإیداع والاقتراض والاستثمار أصبحت غیر 

نما أصبح أغلب الأفراد یطلبون  ،الكبیرةمقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة وأصحاب المشاریع  ٕ وا
، طلب بطاقة الرواتب إلى المصارف الخدمات المصرفیة وذلك من خلال الإیداع، طلب القروض، تحویل

  . مان و غیرها من الخدمات المصرفیةالائت
   الخدمات المصرفیة في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي و المرحلة الراهنة: رابعا

ر الذي حصل في جمیع المجالات أثر بشكل كبیر على الخدمات المصرفیة و هذا إن التطور الكبی
  :ما یلين عناتج 

  ؛زاید الطلب على الخدمات المصرفیةت -
  ؛مصارف و تنوع الخدمات المقدمةزیادة عدد ال -
  ؛یادة عدد الفروع التابعة للمصارفز  -
  ؛نتشر علیها هذه المصارف وفروعهااتساع الرقعة الجغرافیة التي ت -
  ؛لآلي في تنفیذ العملیات المصرفیةاستخدام الحاسوب ا -
  .الاشتراك في شبكة الإنترنت لتسهیل عملیة الترویج والاتصال بالزبائن -
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  دورة حیاة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث
 المصرفیة للخدمة فإن ومراحلها نطاقها في نمطیة حیاة بدورات تمر والخدمات السلع غالبیة أن بما

 1.وتدهورها انحدارها بمرحلة وتنتهي السوق إلى بتقدیمها تبدأ حیاة دورة أیضا
 المصرفیة الخدمة حیاة دورة تعریف: أولا

 هذا ومن ،الزمن عبر بها التعامل حجم في التطور إلى المصرفیة الخدمة حیاة دورة مفهوم یشیر
 مفیدا إطارا یمثل المفهوم فإن ولهذا لها، البیعي التاریخ عن یعبر الخدمة حیاة دورة منحنى فإن المنطلق
 حجم في والتطور والأسواق الخدمة بها تعمل التي الكیفیة وصف على یساعدهم أن یمكن التسویق لمدراء

 أخرى، إلى مرحلة من الخدمة سلوك في التفاوت إلى بالإضافة الخدمة، بهذه الخاصة والأرباح بها التعامل
 .الدورة مراحل في مختلفة تسویقیة إستراتیجیات تطبیق یحتم ما وهو
  المصرفیة الخدمة حیاة دورة مراحل: ثانیا

 هذه وتستغرق السوق إلى المصرفیة الخدمة فیه تقدم الذي الوقت من المرحلة هذه تبدأ :التقدیم  مرحلة  .1
 بالانخفاض كما تتمیز ودوامها، المصرفیة الخدمة نجاح في دورا هاما توقیتها ویلعب طویلا، وقتا العملیة
 یكون نموها معدل أن كما جید، بشكل ومعرفتها علیها الزبون إطلاع لعدم نظرا بها التعامل حجم في النسبي
 والتوزیع الترویج تكالیف خاصة للتكالیف الكبیر للارتفاع نظرا متدنیة إلى سالبة من تكون والأرباح بطیئا
 وقت أي المرحلة هذه تستغرقها التي المدة تحدیدویمكن , التسویق میزانیة من %90 تشكل ما عادة والتي

 :هما أساسیین معیارین استخدام خلال من نهایتها
 المصرف وتحقیق المرحلة، بهذه والخاصة قبل من المخططة الأرقام إلى بالخدمة التعامل حجم وصول -

 ؛السوق في المنافسة وشدة المتاحة التسویقیة الفرص أهمها كثیرة وعوامل ظروف تحدده الأرقام لهذه
 قدرة یعني المرحلة هذه نهایة إلى خدمته توصیل في المصرف فنجاح حدتها، دوازدیا المنافسة ظهور -

ستراتیجیاتها برامجها بتعدیل الأخرى المصارف قیام إلى یؤدي مما الصعاب، كافة تجاوز على الخدمة ٕ  وا
 .جدیدة خدمة تقدیم عن نجمت التي الآثار لمواجهة

 ملحوظا تطورا تشهد كونها المصرفیة الخدمة حیاة دورة مراحل أهم من المرحلة هذه تعتبر :النمو مرحلة  .2
 وهو الخدمة شراء على العملاء إقبال بسبب الأرباح على البنك فیحصل المحققة، والأرباح التعامل حجم في
 دام ما المرحلة هذه وتستمر مماثلة خدمات بتقدیم المنافسة في للدخول الأخرى للمصارف حافزا یكون ما

 عائدات أن وطالما بل المصرف طرف من المحددة مستویاته أعلى إلى یصل لم بالخدمة التعامل حجم
 .النمو مرحلة في تزال لا أنها یعني ذلك فإن القمة إلى تصل لم الخدمة

 یقدم مصرف لكل السوقي النصیب فیها یتحدد حیث مدة، الأطول المرحلة هذه تعتبر :النضج مرحلة  .3
 لیتمیز مستویاته أحسن إلى ذلك عن المتولدة والأرباح بالخدمة التعامل حجم ویصل للمتعاملین، الخدمة نفس
 هذا ویقود الانخفاض إلى واتجاهه التعامل حجم في المستمرة الزیادة من بالرغم والاستقرار بالثبات ذلك بعد

                                                             
  .111، ص 2019عمان، -، دار أسامة للنشر و التوزیع، الأردنجودة الخدمة المصرفیةفیروز قطاف، عبلة بزقراري،  -  1
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 المنافسة ببلوغ المرحلة هذه تتمیز كما .يجالتروی الجهد تكثیف مع نزولا لتتجه الأسعار على الضغط إلى كله
 على ترتكز أن یجب المرحلة هذه في المصرف یتبناها تسویقیة إستراتیجیة أیة فإن ولهذا مستویاتها، لأعلى

 :هما رئیسیین محورین
  رغباتهم؛ واستمالة لإغراءات الجمهور منخفضة أسعار -
براز للمصرف التنافسیة المكانة تأكید خلاله من یتم مكثف ترویج - ٕ  من یقدمه فیما النسبیة المیزة و ا

  .خدمات
 لا بحیث مستویاته أدنى إلى المصرفیة بالخدمة التعامل حجم بنزول المرحلة هذه تتمیز :الانحدار مرحلة  .4

 تدریجیا وسحبها تقدیمها عن التوقف في جدیا تفكر یجعلها ما وهو معها الاستمرار المصارف لبعض یمكن
  .السوق من

 تصل لا أن المصرفیة للخدمة ینبغي لذلك المصرف، إدارة على التعثر من عالیة درجة المرحلة هذه وتعكس
 وهو العملاء، حاجات إشباع في فاعلیة أكثر وتكون محلها تحل بدیلة خدمات بوجود إلا المرحلة هذه إلى
 زوال فكرة ومقاومتهم المصارف عملاء استماتة ظل في لاسیما المصرفي التسویق لإدارة آخر تحدي یعد

 .طویلة مدة منذ بها یتعاملون التي الخدمة
 على تنطوي تخطیطیة تحلیلیة كأداة المصرفیة الخدمة حیاة دورة مفهوم أهمیة تتضح تقدیمه تم ما خلال من

   :منها نذكر المضامین من مجموعة
 هذه فإن ولهذا مستویاتها أعلى إلى والأرباح التعامل حجم في النمو معدلات تصل النمو مرحلة خلال

 أن یجب للمصرف الفعالة الإدارة فإن هنا ومن، احبالأر  أقصى تحقیق مرحلة للمصرف بالنسبة تمثل المرحلة
طالة و ،المكلفة التقدیم مرحلة تقصیر على تعمل ٕ  من المصرف لتمكین المربحتین والنضج النمو مرحلتي ا

 .الهدف هذا تحقیق
 لتحقیق ذلك الدورة من مرحلة كل في خدمات وجود ضرورة المصرفیة الخدمة حیاة دورة مفهوم یقترح

 ناشئة أزمة أو هزة أي المصرف تجنب ثم ومن المصرفیة، للمعاملات الحركي والتوازن المتنامي الاستقرار
  .خدماته بإحدى التعامل توقف عن
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  دورة حیاة الخدمة:  )01(الشكل رقم 
  الأرباح/ مبیعات                                                                                        

  
  

  منحنى المبیعات
  

  منحنى الأرباح 
  
  
  

  النضوج          الازدهار              التقدم    الانحدار 
  

  الزمن
سلیمة رزوالي، فطیمة دلوش، دور استخدام تكنولوجیا المعلومات في تطویر الخدمة المصرفیة  دراسة حالة، مذكرة  :المصدر

مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، جامعة محمد صدیق بن 
  .49، ص 2019یحي، جیجل، 

  مات المصرفیةبیئة الخد: المطلب الرابع
 فیها، المنافسة وطبیعة هیكل على أثرت التي التغیرات من مجموعة المصرفیة الخدمة بیئة تاعترض

 ومن بأكمله، المصرفیة الخدمات قطاع على هامة آثارا ركةات وخارجیة داخلیة مراحل التغیرات هذه وشكلت
 المصرفیة الخدمة بیئة وترتبط والتقنیة، والقانونیة الاجتماعیةو  الاقتصادیة العوامل تلك العوامل هذه أهم

  1: التالیة بالعوامل
 البنوك تعرضه لما مدركا یكون أن ینبغي السوق في النجاح من البنك یتمكن حتى : التنافسیة البیئة  .1

 البنك في التسویق إدارة على ینبغي كذلك .المستخدمة التسویقیة والأسالیب الخدمات من المماثلة والمؤسسات
 . البنوك مع والتعامل المصرفیة للخدمات العملاء اختیار تحكم التي العوامل تفهم على باستمرار تعمل أن
 مثل الاستقرار بعدم تتسم التي الاقتصادیة للمتغیرات تستجیب أن البنوك على : الاقتصادیة الظروف  .2

 باحتیاجاتهم العملاء تزود وأن الصرف أسعار وكذلك المستمر الفائدة أسعار وتقلب التضخم معدلات ارتفاع
 الاقتصادیة البیئة تأثیر تحلیل وعند السائدة، الاقتصادیة للظروف المناسبة المصرفیة و المالیة من الخدمات

 للبنك والمالي الاقتصادي الموقف :هما أساسیتین ناحیتین على اهتماماتها تركز أن یجب البنوك على
 . للعملاء الاقتصادیة الحالة أو الاقتصادي والموقف

                                                             
  .44، ص مرجع سبق ذكرهحوریة جنان ،  -  1
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 لا الذي والأمر  للبنك التسویقي النشاط على قانونیة قیودا التشریع یفرض : القانونیة و السیاسة البیئة .3
 من العدید على الرقابة النظم من العدید تفرض المختلفة الدول حكومات تصنعها التي القیود أن فیه شك

 قوانینال یضع التشریع فإن بالبنوك یتعلق وفیما ،وغیرها ... التوزیع و النقل من بالتجارة المتعلقة الجوانب
 المحلي، السوق في لها فروع بفتح الأجنبیة للبنوك السماح الفروع، فتح الائتمان الاستهلاكي، منح تحكم التي
 . القوانین و التشریعات من ذلك وغیر

 و البنك إدارة كیفیة في وأثرها الاجتماعیة و الثقافیة العوامل الحساب في الأخذ ینبغي :الثقافیة البیئة .4
 الكثیر أن لاإ إلیهم الوصول ینبغي جدد عملاء هناك بأن البنوك اقتناع من الرغم وعلى. العملاء مع التعامل

 غیر العملاء مطالب من لكثیر السریعة الاستجابة عدم و ،التحفظ من حالة في نفسها تجد البنوك من
ذا .ضالمنخف التعلیمي المستوى ذوي أو المتعلمین ٕ  مع یتعاملون لا الذین هؤلاء إقناع نحو اتجاها هناك كان وا

 الجیدة المعاملةو  الصداقة روح یبدؤوا أن البنك موظفي على فإن البنك، یقدمها التي الخدمات باستخدام البنوك
  .العملاء لهؤلاء

 والسیاسات الإستراتجیات رسم عند الحساب في یأخذ أن كذلك البنك على ینبغي :الدیموغرافیة البیئة .5
 السكان ،حجم الموالید بمعدلات یتعلق فیما الدیموغرافیة الظروف في المتوقعة والتغییرات الاتجاهات التسویقیة

 حیث البنك لنشاط بالنسبة تسویقیة دلالات له العوامل هذه دراسة أن شك ولا. الدیموغرافیة الخصائص وكافة
 . للبنك التسویقي النشاط على التأثیر في والاقتراض والصرف الادخار نحو العملاء اتجاهات أهمیة تظهر

 أكبر له كان الذي التقني بالتطور تأثیرا الصناعات أكثر من البنوك صناعة تعتبر :التكنولوجیة البیئة .6
 SATM وكذلك . POS EFT المنزلي بالبنك یعرف وما  الخدمات المصرفي، تعدد و تنوع على الأثر

 .الآلي فاالصر  لخدمات
 خلال المصرفیة للخدمات وتقدیمها البنوك أداء على هائل تأثیر ذات التقنیة التطورات هذه كل وتعد

 بها تتمكن التي والأسالیب الطرق تحسین في الإلكترونیة الثورة تستمر وسوف  ت،عیناالتسو  الثمانینات حقبة
  .عملاءه خدمة من البنوك
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  جودة الخدمات المصرفیة عمومیات حول: المبحث الثاني
الخدمیة للتمیز عن منافسیها في السوق الناشطة فیه، خاصة وأنها  ؤسساتتعتبر أحد المداخل الهامة للم

سنعرض جودة  تتمیز بصفة اللاملموسیة التي تجعلها من الصعب قیاسها من طرف الزبون وفیما یلي
  .وغیرها من المفاهیم المتعلقة بالجودةحسینها وطرق ت ، مستویاتهاأبعادها، بمفهومها مصرفیة ال اتالخدم

  مفهوم جودة الخدمات المصرفیة : الأولالمطلب 
  مفهوم الجودة و جودة الخدمة: أولا
  1:للجودة عدة تعریفات نذكر منها :تعریف الجودة  .1

أنها الهیئة أو الخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تعكس :  " الأمریكیة للجودةالجمعیة تعرفها 
  ."على تلبیة حاجات صریحة و ضمنیة قدرتها 

نشاط أو عملیة ، أو سلعة ( أنها الخصائص الكلیة لكیان "   isoكما تعرفها المنظمة الدولیة للمعاییر 
  ."تنعكس في قدرته على إشباع حاجات صریحة أو ضمنیة التي ) أو خدمة أو نظام أو فرد أو مزیج منها 

الصورة الكلیة للمنتج التي تقوي القدرة على إشباع حاجات هي الخصائص و : " تعرف على أنها  كما
معینة أو ضمنیة للزبون، وخلو الخدمة من أي عیب أثناء إنجازها وأنها نتیجة الحكم المتعلقة بتوقعات الزبون 

  ."والأداء الفعلي لها المدركة عن الخدمة 
  "مستفید لمعرفة مدى تحسن الأداءأداء العمل بشكل صحیح من المرة الأولى، مع الاعتماد على تقییم ال" هي 

  :وفي ضوء التعاریف السابقة لمفهوم الجودة یمكن التعبیر عنها في الشكل التالي 
  تعریف الجودة: )02(مالشكل رق

  
  
  

    
  
  
  
  
  

حوریة جنان، دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة دراسة حالة، مذكرة لاستكمال متطلبات : المصدر
  .49، ص 2013شهادة ماستر أكادیمي علوم اقتصادیة، تخصص مالیة وبنوك، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، 

                                                             
، كلیة الدراسات الدور الوسیط لسلوك المواطنة التنظیمیة: الداخلي على جودة الخدمة المصرفیةأثر التسویق بدري قسم عبد الفراج مرسال،  - 1

  .28، ص 2014العلیا، بحث لنیل درجة الماجستیر، تخصص إدارة أعمال، جامعة السودان للعلوم التكنولوجیا، السودان، 

 الجودة

 إشباع احتیاجات وتوقعات العمیل

یعنخلو المنتج من عیوب التص  

 المطابقة للمواصفات

 درجة الامتیاز

مدى كفاءة المنتج في تحقیق الجودة 
في السوقالمتوقعة   

 القدرة على المنافسة في السوق

 صلاحیة المنتج للاستخدام

مجموعة الخصائص المحددة 
اللازمة لإشباع احتیاجات 

 العمیل
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  1: لجودة الخدمة العدید من التعریفات، و من بینها ما یلي: تعریف جودة الخدمة - 2
هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة، أي التي یتوقعها الزبون أو " :جودة الخدمة 
  ".یدركونها في الواقع

أو ون هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة، أي التي یتوقعها الزب": عرفت أیضاو 
، و هي المحدد الرئیسي لرضا العمیل أو عدم رضاه، حیث یعتبر في نفس الوقت یدركونها في الواقع الفعلي

  ".من الأولویات الرئیسیة التي تزید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها
، أي یقصد بجودة الخدمة في هذا التعریف بأن التفوق على توقعات العمیل: "على أنهاكذلك عرفت و 

  "ة تتفوق في خدماتها التي تؤدیها فعلیا على مستوى التوقعات التي یحملها العمیل تجاه هذه الخدماتالمؤسس
  :سابقة یمكن استخلاص ما یليالمن خلال التعاریف 

تتعلق جودة الخدمة أساسا بوجود علاقة بین المزایا المحققة فعلا من استعمال الخدمة والفوائد المرجوة  -
 ؛منها

 ؛مة بدرجة تطابق توقعات المستهلكین مع مدى إدراكهم للخدمات المقدمة فعلاتتعلق جودة الخد -
 .ترتبط جودة الخدمة بقدرتها على إرضاء الزبون بصفة دائمة -
  مفهوم جودة الخدمات المصرفیة:  ثانیا 
  : بینها  من المصرفیة الخدمة لجودة تعاریف عدة وضعت لقد: تعریف جودة الخدمة المصرفیة .1

وبالتالي  توقعاتهم لتقابل للعملاء المقدمة الخدمة مستوى إلیها رقىی التي للدرجة مقیاس هي: "ل الأو التعریف
 التفوق أو العملاء توقعات مع الفعلي الجودة مستوى تطابق یعني متمیزة جودة ذات خدمات تقدیم فإن

  2  ."علیهم
خلو الخدمة المصرفیة من أي عیب أثناء إنجازها نتیجة الحكم المتعلق بتوقعات الزبون أو " :التعریف الثاني 

  3" العمیل المدركة عن الخدمة البنكیة و الأداء الفعلي لها
دراكاتهم " :التعریف الثالث  ٕ جودة الخدمة المصرفیة هي الفرق بین توقعات العملاء للخدمة المستهدفة، وا
  4"للأداء الفعلي لها

  

                                                             
، رسالة مقدمة لاستكمال المطبقة في البنوك الإسلامیة و علاقتها برضا العملاءالخدمات المصرفیة الإلكترونیة سعید محمد سعید البردویل،  - 1

  .11، ص 2015، غزة، الأزهر، جامعة الإداریة، كلیة الاقتصاد والعلوم أعمال إدارةمتطلبات الحصول على درجة الماجیستر 
أفریل  28، مجلة شمال إفریقیا ، العدد الثالث ، للبنوك التجاریة جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة،  بریش عبد القادر - 2

  .255، جامعة حسیبة بن بوعلي ، الشلف ، ص  2014
، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي ، إدارة الجودة  الخدمات المصرفیة كآلیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنك جودةأحمد طرطار ، سارة حلیمي ،  -  3

  .3، ص  2010الشاملة في قطاع الخدمات ، جامعة منتوري ، قسنطینة ، الجزائر ، 
  .4 ، صمرجع سابق -  4
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إرضاء متطلبات الزبائن و دراسة قدرة المصرف على تحدید هذه المتطلبات، و القدرة على " :التعریف الرابع 
التقائها، فإذا تبنى المصرف عملیة تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یجب أن یسعى من خلالها لتفوق على 

  1"متطلبات الزبائن
الخدمة : في خمسة أبعاد رئیسیة وهي) Schwartz  )1989كما عرفها و حددها "  :التعریف الخامس 

  2"  المصرفیة، أسلوب تقدیمها، وخدمة العمیل، و الموارد و الإمكانیات المادیة و الإلكترونیة 
  :من خلال التعاریف السابقة  نستنتج أن

 دمة أداء أو نشاط ولیست شيء مادي؛خال -
 ن، المقدم للخدمة والمتحصل علیها؛تتطلب الخدمة وجود طرفی -
 لا یمكن إدراكها ولا الإحساس بها؛الخدمة  -
  .لا ینتج عن أداء الخدمة نقل للملكیة -

  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة:  )03(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  

سامي أحمد مراد ، تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس ، الطبعة الأولى ، المكتب العربي للمعارف،  :المصدر
 .231، ص  2007مصر الجدیدة ، 

تقسم الخصائص الرئیسیة لجودة الخدمة المصرفیة إلى : الخصائص الرئیسیة لجودة الخدمة المصرفیة -  2
  3: النوعین التالیین

 الفنیة  الجودة– Technical Quality: موظفي على الاعتماد الجودة من النوع هذا یتطلب 
جراءاتها المصرفیة بالخدمات المتمیزة والمعارف الخبرات ذوي المصرف ٕ  الخدمات النوع هذا ویلاءم المتنوعة وا
  واضحا  رئیسیا متطلبا الفنیة المعرفة تعد حیث والمعاشات التقاعد خطط :مثل المعقدة المصرفیة

                                                             
، جامعة محمد  8عدد مجلة الإنسانیة ، ال، أهمیة دراسة العلاقة بین شبكة الانترنت و جودة الخدمة المصرفیة دراسة نظریة، حسن رعد الصرن  - 1

  .33، ص  2005خیضر ، بسكرة ، 
،  3، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا ، جامعة الشلف، العدد جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك عبد القادر بریش ،  - 2

  .255، ص  2005
  .201مرجع سبق ذكره، ص ،دراسة نظریة جودة الخدمة المصرفیةالانترنت و أهمیة دراسة العلاقة بین شبكة عد حسن الصرن، ر  - 3

 جودة الخدمة

) الفجوة( مستوى الجودة  توقعات العمیل للخدمة الفعلي   للأداءادراكات العمیل    
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 الوظائفیة  الجودة– Funcational Quality: والكیفیة الخدمیة المصادفة على النوع هذا یركز 
 المصرف إدارة تسعى أن ویجب وزبائنه، المصرف بین النفسي التفاعل تتطلب وهي الخدمة بها تقدم التي

 ومتابعة المصرفیة الخدمة لجودة الاستراتیجي الهدف تحدید خلال من المصرفیة خدماتها جودة لتعزیز
 الزبون، حول المصرف تنظیم بإعادة القیام ثم ومن الزبون، ورضا الجودة وقیاس الزبائن، وتوقعات احتیاجات

 وتخفیض وقیاس المصرفیة، الإنتاجیة فوائد وتحقیق المصرف ومشرفي لمدیري الجدیدة الأدوار وتحدید
  .الزبون ولاء لكسب متینة قاعدة وبناء المصرفیة، الخدمة تكالیف

خلال المزایا التي تبرز أهمیة الجودة في الخدمات المصرفیة من  :المصرفیة الخدمة جودة أهمیة -3
، والنجاح في صناعة الأعمال المصرفیة و تقدیمها للعملاء في مستویات ملائمة نلخصها یحققها المصرف

  1:فیما یلي
 یرتبط ولاء العملاء بمستوى جودة الخدمة المصرفیة، فمع ارتفاع مستوى جودة  :تنمیة ولاء العملاء

الخدمات المقدمة للعمیل یزداد رضاه عن المصرف وهذا ما یؤدي إلى استمرار العمیل في التعامل مع 
المصرف دون أن تكون هناك جهود ترویجیة للمصرف، إذ أن نقل المعلومات الإیجابیة بین العملاء عن 

 .ة المقدمة من طرف المصرف یسمح في تحسین سمعته و بالتالي جذب عملاء جدد للتعامل معه الخدم
 المستوى الجید لجودة الخدمة المصرفیة یساهم في تخفیض تكلفة النشاط من خلال :تخفیض التكالیف: 
  ؛تجنب تكلفة إعادة الخدمة -
  ؛الایجابیة بین عملاء الخدمةومات انخفاض میزانیة الإعلان و الترویج نتیجة نقل المعل -
  .انخفاض التكالیف الإداریة نتیجة استغلال الطاقة المتاحة بشكل جید -
 هناك علاقة واضحة بین جودة الخدمة و الحفاظ على العمال، حیث  :المساهمة في الحفاظ على العمالة

یمها خدمات جیدة لعملائها أن البنوك الرائدة تحظى بالحفاظ على مواردها و كفاءاتها البشریة، فنتیجة لتقد
تحقق هذه البنوك زیادة في رقم الأعمال و الأرباح مما یوفر فرص الرقي والحوافز والإشباع الوظیفي 

  .للعاملین
 معظم العملاء الذین یملكون ولاء للمصرف الذي یتعاملون معه لا یمتلكون  :زیادة الحدیة في التسعیر

حسیة كبیرة في الفرق السعري التي تعكس فروقا في القیمة و نتیجة لذلك تجد المصارف حریة أكبر في 
  .عملیات تسعیر خدماتها طالما أن العلاقة بین القیمة والسعر في حالة تعادل

 ات ذات الجودة العالیة أثار إیجابیة تتمثل في زیادة المبیعات والإنتاجیةللخدم :تحسین الأداء المالي، 
  .زیادة الأسعار وهذا ما یؤدي إلى تحقیق الأهداف المسیطرة من طرف المصرفو  تخفیض التكالیفو 

  
  

                                                             
 -، ص2006ط،  الإسكندریة، / ، الدار الجامعیة، دالدلیل في خدمة العملاء و مهارات البیعجمال الدین موسى، مصطفى محمود أبو بكر،   1

  .37- 34ص
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  المصرفیة  اتمحددات وأبعاد جودة الخدم: المطلب الثاني
  محددات الخدمة المصرفیة : أولا

  1:محددات جودة الخدمات المصرفیة في التقاط التالیة یمكن إبراز  
  ؛بون لتأكد من أن المشكلة تم حلهاالمتابعة مع الز  -
  ؛تجاهات إیجابیة نحو خدمة الزبائنا -
  ؛معاملة الزبون بشكل یبعث السرور إنهاء -
  ؛ة المشتركة مع العملاءبناء علاقة قائمة على المنفع -
    .الاستجابة للزبائن بسرعة و لباقة -

  أبعاد جودة الخدمة المصرفیة : ثانیا
حول )  Berry ، Parasuraman، Zeithamal ،1985(وتعد الدراسة الشهیرة التي قدمها كل من 

قیاس جودة الخدمات وتحدید الأبعاد الرئیسیة لجودة الخدمات المصرفیة من أهم الإسهامات في الفكر 
) PZB(الشهیرة، والذي عرف أیضا بنموذج  التسویقي، حیث توصل هؤلاء إلى تقدیم نموذج الفجوات

دراكاتهم،  ٕ اختصار لأسماء الباحثین أن المظاهر الرئیسیة لجودة الخدمة التي یبني علیها العملاء توقعاتهم وا
  2:ومن ثم الحكم على جودتها تتمثل في عشر أبعاد رئیسیة كما هي مبینة في الجدول أدناه 

  لجودة الخدمة المصرفیةاد العشرة الأبع: )04(الجدول رقم
  التوضیح  الأبعاد

  الاعتمادیة
  

قدرة المنظمة على و تتمثل في ثبات الأداة و 
تقدیم الخدمة التي وعدت بها بشكل یمكن من 
الاعتماد علیها، بالإضافة إلى أداة الخدمة 

ة صحیحة من أول مرة، و یضم هذا یقبطر 
  : البعد ما یلي 

  الدقة في الحسابات؛ -
  سجلات صحیحة؛ لحفاظ علىا -
  .تقدیم الخدمة في المواعید المحددة -

  الاستجابة
وتتعلق بمدى رغبة واستعداد مقدمي الخدمة 

  :لتقدیم خدمة فوریة للعملاء و تشمل 
  الاستجابة الفوریة لاحتیاجات العملاء؛ -

                                                             
  . 9، ص مرجع سبق ذكرهأحمد طرطار، حلیمي سارة،  -  1
، رسالة  لنیل شهادة الماجیستر في العلوم التجاریة ، كلیة العلوم  دراسة حالة بنك البركة_ جودة الخدمة المصرفیة قیاس ،  جبلي هدى - 2

  .74 – 72ص  -، ص 2006الجزائر،  –الاقتصادیة و علوم التسییر ، جامعة منتوري ، قسنطینة 
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الرد الفوري على استفسارات العملاء أو  -
  شكاویهم؛

المواعید تقدیم خدمة فوریة مثل تحدید  -
  .بسرعة

  الكفاءة

وتعني امتلاك المهارات و المعارف المطلوبة 
  :لتقدیم الخدمة و تتضمن

  معارف ومهارات موظفي المكاتب الأمامیة؛ -
  معارف ومهارات موظفي الجهاز التنظیمي؛ -
قدرة المنظمة على إنجاز بحوث من أجل  -

  .تقدیم خدمات أفضل

  الوصول إلى الخدمة

بالقرب وسهولة الاتصال بمقدم ویتعلق الأمر 
  :الخدمة و یضم هذا البعد ما یلي 

سهولة الوصول إلى الخدمة عن طریق  -
الخطوط غیر مشغولة أو ترك ( الهاتف 

  )العمیل ینتظر 
مدة الانتظار من أجل الحصول على  -

  لیست طویلة ؛) في البنك مثلا( الخدمة 
  ملائمة أوقات العمل؛ -
  .الخدمةملائمة مكان تقدیم  -

  المجاملة

وتشمل الأدب، احترام مراعاة وصداقة موظفي 
المكاتب الأمامیة للعملاء ویشمل هذا البعد ما 

  :یلي
  مراعاة ظروف العمال والتعاطف معهم؛ -
  .حسن مظهر موظفي المكاتب الأمامیة -

  الاتصال

ویقصد بهذا البعد أن یعمل موظفو البنك على 
بخصائص  علم دوما العملاء علىأن یكون 

الخدمة وكیفیة الحصول علیها عن طریق 
مخاطبتهم باللغة التي یستطیعون فهمها، 
وتعدیل هذه اللغة حسب مستوى كل عمیل 
وذلك بزیادة التعقید مع الزبون المثقف، 
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والتحدث ببساطة ووضوح مع الأقل تثقیفا، 
بالإضافة إلى الإنصات لهم، ویشمل هذا البعد 

  :ما یلي
  سها للعملاء؛شرح الخدمة نف -
  توضیح تكلفة الخدمة؛ -
  ؛توضیح المفاضلة بین الخدمة والتكلفة -
  .طمأنة العمیل على إمكانیة حل المشكلة -

  المصداقیة

و تعبر عن الثقة، الصدق، الأمانة فهي تعني 
جعل خدمة العمیل من أهم أولویات المنظمة، 

  :ویشمل هذا البعد ما یلي
  الثقة في اسم المنظمة؛ -
  الثقة في سمعة المنظمة؛ -
الثقة في الخصائص الشخصیة لموظفي  -

  المكاتب الأمامیة؛
درجة الصعوبة في البیع أثناء التعامل مع  -

  .العملاء

  
  الأمان

و یعني الخلو من الخطر، المخاطرة الشك، 
:ویتضمن هذا البعد ما یلي   

  الأمن المادي؛  -
  الأمن المالي؛  -
تعاملات العمیل مع المحافظة على سریة  -

  .المنظمة
  

 معرفة العمیل/ فهم 
  

و یتعلق هذا البعد ببذل جهد من أجل فهم 
: حاجات العمیل وذلك عن طریق   

معرفة حاجات العملاء بدقة؛  -  
تقدیم اهتمام فردي لكل عمیل؛  -  
.معرفة العملاء الدائمین للمنظمة  -  
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  الجوانب المادیة الملموسة

الدلائل المادیة المتابعة لمنظمة و تشیر إلى 
:الخدمة ،ویشمل هذا البعد ما یلي   

التسهیلات المادیة؛ -  
الأدوات والتجهیزات المستخدمة في تقدیم  -

 الخدمة؛
مظهر الموظفین في منظمة الخدمة؛ -  
البطاقة : الصورة المادیة للخدمة مثل -

 البلاستیكیة أو كشوفات البنك؛
.ظمة الخدمةفي من ونالآخر العملاء  -  
  

دراسة حالة بنك البركة، رسالة  لنیل شهادة الماجیستر في العلوم  - جبلي هدى، قیاس جودة الخدمة المصرفیة : المصدر 
 -  72ص  -، ص 2007، 2006 ،الجزائر –التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة 

74.  

  الخدمة المصرفیة جودة مستویات : المطلب الثالث
الآراء  وتتباین مستویات لها الزبائن إلى تقدم التي المصرفیة الخدمة جودة فإن السلع في الحال هو كما

  1:المصرفیة الخدمة لجودة مستویات خمسة بین تمییزلل إمكانیة وهناك الجودة، هذه مستوى في
 وخبراته العمیل احتیاجات على وتعتمد الخدمة، جودة لمستوى العمیل توقعات وتمثل :المتوقعة الجودة .1

 .بالآخرین واتصاله وثقافته السابقة التجاریة
 الخدمة وتقدیم عملائه وتوقعات لاحتیاجات البنك إدراك مدى وتمثل :الإدارة قبل من المدركة الجودة  .2

  .العمیل یرضي الذي المستوى في لتكون أدركها التي بالمواصفات المصرفیة
 یتم والتي بتقدیمه البنك یعهد وما وخصائصها بالخدمات الخاصة المعلومات وتعني :المروجة الجودة  .3

 .ومطبوعات شخصي وترویج إعلان من الترویجي المزیج خلال من العملاء إلى نقلها
 التي للمواصفات طبقا وتقدیمها للخدمة بالبنك العاملین أداء وتعني :للزبائن المقدمة الفعلیة الجودة  .4

 المقدمة الخدمة تختلف وقد وتدریبهم تكوینهم وحسن العاملین مهارة على شك بلا تتوقف وهي البنك حددها
 حالته حسب الواحد للعامل بالنسبة تختلف وقد لأخر عامل من البنك نفس وفي لأخر بنك من وجودتها
  .العمل في إرهاقه ومدى ونفسیته

 .المصرفیة للخدمة النوعیة بالمواصفات تحدد التي الجودة تلك وهي :الفنیة الجودة  .5

                                                             
  .331 – 330ص  -ص ، 2005،عمان، 1/ط والتوزیع، للنشر حامد دار ،المصرفي التسویق العجارمة، تیسیر -  1
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 علیها، التفوق أو الزبون توقعات ملاقاة على المصرف بقدرة تتعلق الخدمة جودة أن (Payne)وترى باین 
 مكونان لها المصرفیة الخدمة جودة وأن الأداء قیاس خلال من المصرفیة الخدمة جودة ملاحظة ویمكن

 :أساسیان
 .الخدمة عملیات نتائج وهي :)التقنیة(الفنیة  الجودة -
  .الخدمة مقدم مع الزبون تفاعل شروط في الإجرائي البعد :)المهنیة( الوظیفیة الجودة -

  قیاس جودة الخدمات المصرفیة وأسالیب تحسینها : المطلب الرابع
  مداخل قیاس جودة الخدمات المصرفیة  :أولا

 1 :وهما الجودة وقیاس لتحدید رئیسیین مدخلین المصرفیة الخدمة جودة موضوع أدیبات أفرزت
  :يیل ما على المصرفیة الخدمات جودة قیاس في المدخل هذا یركز :الإتجاهي المدخل .1
 ولكنهم لهم المقدمة المصرفیة الخدمات عن المصرف عملاء برضا یتصل ااتجاهی مفهوما تمثل الجودة إن

 هذا إلى وبنظرة متمعنة الخدمات، لتلك الفعلي للأداء العملاء دراكإب یرتبط أنه كما الرضا، لهذا مرادفا لیس
 یعترفون والباحثین الكتاب أن من فبالرغم ،مفاهیميال الغموض قدرة عن النقاب تكشف أن شأنها من المدخل
 جودة من لكل أن الوقت نفس في یرون أنهم إلا المصرفیة، الخدمة لجودة العملاء إدراك بأهمیة ضمنیا
 الخدمة جودة أن في یتمثل الاختلاف لهذا الشائع والتفسیر الآخر عن یختلف مفهوما العمیل ورضا الخدمة

 عملیة على یعتمد الاتجاه هذا وأن الخدمة نحو معین اتجاه عن تعبر العمیل ویدركها یقیمها كما المصرفیة
 فإن ذكره تم ما على بناءا الزوال؛ وسریعة عابرة نفسیة حالة یمثل هفإن الرضا أما المدى، بعیدة تراكمیة تقییم
 بجودة یتعلق فیما بها یقوم التي الإدراكي التعدیل عملیات لكل محصلة یكون الخدمة لجودة العمیل تقییم

 إدراك تشكیل في مساعد أثر له للخدمة الفعلي الأداء مستوى عن العمیل رضا فإن وهكذا المصرفیة الخدمة
 عملیة في الرئیسیة خلاتاالمد أحد یصبح الرضا فإن الخدمة شراء تكرار وعند الخدمة، جودة حول العمیل
 بالمدى یرتبط الخدمة عن العمیل رضا أن "هیوستون"و "سمیث" یعتقد السیاق هذا وضمن الخدمة، جودة
 الرضا أن مقولة على الاستنتاج هذا في الباحثان اعتمد وقد تأكدت، قد الخدمة هذه حول توقعاته تكون الذي
 حول القول وخلاصة المقدمة؛ بالخدمة المرتبط التأكد مدى عن الناجمة السابقة الخبرة واتجاه بحجم یرتبط

 :التالیة الحقائق تتضمن الخدمة لجودة كمقیاس الإتجاهي المدخل
 كاتجاه؛ نمذجتها یمكن المدركة الجودة -
 الخدمة؛ جودة لقیاس صالحا أساسا یعتبر الاتجاه إن -
 المؤسسات من فعلیا المقدمة الخدمة لجودة الزبون تقییم كبیرا بشكل یحدد للخدمة الحالي الأداء إن -

 .الخدمیة

                                                             
، مجلة الحقیقة، العدد قیاس جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة الجزائریة من منظور العملاء  دراسة میدانیة تحلیلیة العربي تیقاوي،  - 1

  .370 -369ص -، جامعة أدرار، ص01/10/2015، 36
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 وتفسیر تحلیل على المصرفیة الخدمات جودة قیاس في المدخل هذا یركز :الفجوة نظریة مدخل  .2
 فإن وبالتالي علیها، والحكم المصرفیة الخدمات جودة بتقییم العملاء خلالها من یقوم التي النفسیة العملیات

 وضمن الخدمة، جودة مستوى یحدد لها الفعلیة إدراكاتهم وبین الخدمة جودة بشأن العملاء توقعات بین الفرق
 الأداء(المدركة  والخدمة المتوقعة الخدمة بین بالفرق یتحدد المصرفیة الخدمة جودة مستوى فإن السیاق هذا

 للعملاء فعلا المقدمة الخدمة مستوى بین التطابق بمدى یقاس الخدمة جودة مستوى فإن هنا ومن). الفعلي
 بشكل إلیها والارتقاء توقعات العملاء مسایرة تعني الخدمة جودة فإن وبالتالي بشأنها، یتوقعونه ما وبین

 المؤسسة عملاء أن یرى الذي )GRONROOS"(جرونروز " الفكري المنهج هذا خط في سار وقد مستمر،
 وبین تكون أن یجب أنها ویعتقدون یتوقعونها التي الخدمة جودة بین مقارنة بعقد یقومون )المصرف( الخدمیة
 جودة أن النتائج أوضحت الشاملة الدراسات إحدى وفي )الفعلیة الجودة (المقدمة للخدمة الفعلي الحالي الأداء

 إدراك فإن ذلك على وبناءا المقبولة، الجودة إلى المثلى الجودة من یتراوح مدى على تتحرك المدركة الخدمة
 قبل من المدركة الخدمة وبین المتوقعة الخدمة بین التباین ومدى طبیعة على یعتمد الخدمة لجودة الزبائن

 :التالي النحو على تقاس الخدمة جودة فإن علیه وبناءا الزبائن،
 مرضیة من أقل تكون الخدمات جودة فإن المدركة، الخدمة من أكبر المتوقعة الخدمة جودة كانت إذا -

 الزبائن؛ جانب من الإطلاق على فبولها عدم نحو وتتجه
 مرضیة؛ تكون الخدمة جودة فإن الفعلیة، الخدمة لجودة مساویة المتوقعة الخدمة جودة كانت إذا -
 من أكثر تكون الخدمة جودة فإن الفعلیة الجودة من أقل المتوقعة المصرفیة الخدمة جودة كانت إذا -

 .المحدد المدى على المثالیة الجودة نحو بالتالي وتتجه مرضیة
  المصرفیةأسالیب تحسین جودة الخدمة  :ثانیا 

 إلى واحتیاجاتهم، الزبائن رغبات في السریع والتغیر المنافسة حدة تزاید ظل في المؤسسات تسعى
 وسط في الالتقاء بها وتضمن منتجاتها جودة وتطویر تحسین في تساهم التي الأسالیب من مجموعة تطبیق
 لمستوى المستمر التحسین تحقیق في المعتمدة الأسالیب أهم بین ومن فیه؛ تنشط الذي التنافسي المحیط

  :یلي ما المؤسسة خدمات جودة
 المرجعیة؛ المقارنة -
 .الشاملة الجودة إدارة -
ة المقارنة . 1  :المرجعیّ
على تحدید تحلیل و الإقتداء  أنها تلك العملیة التي تقوم)"  Jean Brilman(عرفها المؤلف   :تعریفها  .أ 

  1."بممارسات المؤسسات ذات الأداء الأفضل في العالم، بهدف تحسین الأداء الخاص بالمؤسسة
 ذات المؤسسات مع مقارنة المؤسسة أداء لتقییم مستمرة عملیة" أنها) Jean pierreHeberac( كما عرفها 

 ."الأفضل العالمي الأداء

                                                             
1   - jean Brilman, Les Meilleurs pratiques de Management, paris: editions d organization, 2003, p288. 
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 لتحقیق العالم في الأفضل الأداء ذات المؤسسات مع المستمرة المقارنة على تركیزه التعریف هذا یلاحظ حیث
  المقارنة جوهر أن ")لعویسات  الدین جمال (المؤلف  ویرى المؤسسة عملیات في المستمر التحسین
 1" ترید حیث إلى أنت حیث من الانتقال هو المرجعیة

 الأداء تحقیق في المؤسسة علیه تعتمد أسلوب عن عبارة هي المرجعیة المقارنة أن القول یمكن هنا ومن
 .الرائدة  المؤسسات مع المستمرة المقارنة خلال من المنافسین على والتفوق المتمیز
 2 :وهي أنواع عدة المرجعیة للمقارنة

 .التنافسیة والغیر التنافسیة منها أخرى بنوك مع تجري التي وهي :یةالخارج المرجعیة المقارنة -
 أو الأقسام في المتشابهة العملیات بین البنك داخل المقارنة تجري وبموجبها :الداخلیة المرجعیة والمقارنة -

 .المختلفة الفروع
 الدولي الصنف ومن ممیزة متشابهة عملیات مع المقارنة وتجري :الأفضل بالممارسات المرجعیة المقارنة -

 .الصناعة عن النظر بغض
ة للمقارنة البنوك تبني دوافع  .ب   :في المرجعیة المقارنة برنامج استخدام من الدوافع تمكن: المرجعیّ

 یمكن وبالتالي التحسین، كیفیة یوضح نموذج وتحدید وفقه الأداء مقارنة خلاله من یتم معیار إنشاء -
  الأخرى؛ البنوك في الزبائن احتیاجات مقابلة یتم كیف معرفة

 على البرنامج لتبني مهم دافع هوو  المنافسون من علیه الحصول الزبائن یتوقع أن یمكن ما تحدید -
 وتحسین العمل أداء في بدیلة طرق وتعلم احتیاجاتهم تحدید في أساسیا جزءا هتبصف البنك مستوى 
 3 .للخدمة الجودة

ة المقارنة دور  .ج   4 :التالیة  النقاط في تلخیصها یمكن :المرجعیّ

  ؛حالیا علیه هي مما أفضل تكون أن على المؤسسة تساعد -
 ؛جدیدة أهداف تحقیق إلى تؤدي جدیدة ممارسات اكتشاف على المؤسسة تساعد -
 ؛الرائدة المؤسسات وأداء أداءها بین للفجوة الدقیق التحدید في المنظمة تساعد -
  .المستمر التحسین خلال من للمنظمة تنافسیة میزة بناء في فعال بشكل تساهم -
 :الشاملة الجودة إدارة . 2
  :الشاملة الجودة إدارة تعریف  . أ

 داخله في والعمل التعامل، وكیفیة البنك، إلى والنظر التفكیر في جدید أسلوب أنها الشاملة الجودة إدارة تعرف
 1.للبنك  الإستراتیجي التخطیط ضمن تدخل إستراتیجیة قضیة أنها إلیها ینظر وأصبح

                                                             
1- Jean-Pierre Heberac, Guide des Méthodes de la Qualité, paris: Moxima, 1998/1999, p131.  

  .29ص ، 2005 ظبي، أبو ط،/د هومة، دار ،الشاملة الجودة إدارة لعویسات، الدین جمال  2- 
 -34ص  -ص ، 2008 عمان، ،1/والتوزیع، ط للنشر الصفاء دار ،المرجعیة المقارنة أساسیات محمد، جاسم الفتاح عبد طالب، فرحات علاء- 3

35.  
  .78، ص1998، 74العدد  عمان، العامة، الإدارة معهد الإداري، مجلة ،الشاملة الجودة إدارة ،مسعد فوزیة نبغة، أبو العزیز عبد - 4
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 أسلوب في جذریة تغیرات إحداث على تعمل التي الحدیثة الإداریة المفاهیم أبرز أحد": أنها أیضا وتعرف  
یتفق  الذي بالشكل العمل مراحل جمیع في شاملة تحسینات إجراء بهدف وأهدافها فلسفتها وفي المؤسسة عمل
 خلال من إبهارهم إنما و ،و إسعادهم العملاء إرضاء إلى فقط لیس الوصول سبیل في العملاء رغبات مع

 .عونها یتوق لا وخدمات سلع تقدیم
 2: التالیة المراحل في تتمثل  :الشاملة الجودة إدارة تطبیق مراحل. ب 

 المرحلة هذه في یتم لم للتطبیق ملائم مناخ لإنشاء سلیمة ثقافیة بیئة خلق تتطلب :الأولى المرحلة -
 .العاملین تدریب

 حل أدوات واستخدام العملیات دراسة یتم وهنا المشاكل، حل المرحلة هذه تتطلب :ةالثانی المرحلة -
 .الأدوات هذه استخدام بكیفیة معرفة على عامل كل یكون وأن المشاكل،

 تدریب ضرورة على التأكید یكون وهنا للعملیات الإحصائیة بالرقابة القیام تتطلب :الثالثة المرحلة -
 .نتائجها وتفسیر الإحصائیة الرقابة أسالیب استخدام كیفیة على العاملین

 مرحلة إلى الإحصائیة الرقابة مرحلة لتتعدى متقدمة إحصائیة أسالیب استخدام فیها یتم :الرابعة المرحلة -
    .العملیات تعظیم معاییر لوضع التصمیم

  أهمیة الصیرفة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة : اثالث
نلاحظ أن توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المصارف كان له دور فعال في تحسین الخدمة 
المصرفیة من خلال التوجه نحو الصیرفة  الإلكترونیة، فمن خلال تتبع أسس هذه الأخیرة من خصائص، 

قدمة للزبائن و یمكن وقنوات نجد أنها تحمل في طیاتها العدید من المزایا التي تساهم في تحسین الخدمة الم
  3: توضیح ذلك من خلال العناصر التالیة

الحفاظ  فيفي تقدیم الخدمة عنصر مهم جدا بالنسبة للمتعاملین، و یساعد  تعتبر سمة السرعة: السرعة .1
علیهم، فالخدمات المصرفیة عن بعد ساعدت بصورة واسعة في تحقیق ذلك من خلال تعدد قنوات عرض 
الخدمة، فالعمیل أصبح بإمكانه معرفة كل العملیات التي جرت علي رصیده في دقائق معدودة و من مكانه، 

 .ثوانيكذلك عملیة التحویل الإلكتروني من حساب إلى حساب آخر أصبحت تتم في ظرف 
یتیح استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من قبل : القضاء على زمن الانتظار وضیاع الوقت .2

المصرف و الزبائن إلى خلق التفاعل بطریقة مباشرة، وبالتالي كسب الوقت من خلال تلبیة المصرف لرغبات 
مشقة الانتقال من مكان إلى عدد كبیر من الزبائن في وقت واحد من جهة، و من جهة أخرى تجنب الزبون 

   .لآخر، وبالتالي ربح الوقت و القضاء على زمن الانتظار
                                                                                                                                                                                                    

ة المقارنة بوهزة، محمد -  1  جامعة محمد الاقتصادیة، المؤسسة في الفعال التسییر حول الدولي الملتقى في المؤسسة ، فعالیة في ودورها المرجعیّ
  .5 ص ، 2005 التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة المسیلة، بوضیاف

 عمان، الأردن، ،1/للنشر، ط الیازوري دار ،والخدمیة الإنتاجیة المنظمات في الجودة إدارة نظم وآخرون، عاصي محمد الطائي، حكیم یوسف - 2
  .19 ص ، 2009

  .108 – 107 ص -، صمرجع سبق ذكره ،، عبد الغاني حریريهاجر دیدوش -  3
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بواسطة تكنولوجیا المعلومات والاتصال یستطیع الزبون تنفیذ الخدمة بنفسه : تقدیم الخدمات الحرة .3
ل إلى موقع مباشرة دون اللجوء إلى المكان المادي للمصرف، وعلى سبیل المثال اللجوء إلى الانترنت والدخو 

  .المصرف والبحث عن استفسارات، أو طلب خدمة معینة 
لقد أثبتت الدراسات أن غالبیة المؤسسات المشاركة في التجارة الإلكترونیة قد : تعزیز العلاقة مع العملاء .4

استخدمت لتعزیز علاقتها مع العملاء المحتملین، أو لزیادة رضا العملاء الحالیین، لهذا نرى أن اعتماد 
معاملات المصرفیة عبر شبكة الانترنت یسمح للمؤسسات المالیة بتعزیز علاقتها مع عملائها من خلال ال

رضا العملاء الحالیین، لهذا نرى أن اعتماد المعاملات المصرفیة عبر شبكة الانترنت یسمح للمؤسسات 
  .في جمیع الأوقات المالیة بتعزیز علاقتها من خلال استخدام قنوات اتصال متعددة ومتكاملة ومتاحة

بفضل الوسائل الرقمیة یمكن للمصرف متابعة زبائنه عن بعد : تطویر خدمات الاستعلام عن بعد للزبائن .5
رید الإلكتروني، أو عبر من أجل معرفة آراءهم حول خدماته، و هذا یكون عن طریق إرسال رسائل عبر الب

  . ، وبالتالي كسب رضاه عنهاالزبون أنه محل اهتمامها لیشعرالخ، و كل هذا ...الهاتف 
من أهم ما یمیز الصیرفة الإلكترونیة أن تكالیف تقدیم الخدمة الإلكترونیة منخفضة : تخفیض التكلفة .6

مقارنة بتقدیم الخدمات التقلیدیة كما یقدر العاملون في القطاع المصرفي أن تكلفة تقدیم الخدمة من خلال 
بالتالي حدیثة، و أضعاف تقدیمها من خلال القنوات الإلكترونیة الالقنوات التقلیدیة یكلف مالا یقل عن ستة 

  .لیةجودة عاالمصرفیة للزبائن بنوعیة أفضل و  فإن أهداف العمل المصرفي هي تقلیل التكلفة، تقدیم الخدمات
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  :الفصل خلاصة
  العمل المصرفي الإلكترونيبعد تطرقنا لجودة الخدمات المصرفیة وارتقائها من العمل التقلیدي إلى 

وأهم التكنولوجیات القائمة علیها بهدف جلب عملاء جدد، حیث أتاحت لهم التعبیر إلكترونیا عن احتیاجاتهم، 
من  بدوأولویاتهم الیومیة مما سمح للمصارف التجاوب معها وابتكار خدمات مالیة، ومصرفیة جدیدة ولا

القدرة على وضع و ة الإلكترونیة أن تمتلك المعرفة صیرفالمصارف التي ترغب في الدخول إلى عالم ال
دقیقة لضمان تحقیق الأهداف المرجوة من اعتماد هذه لة، وكذلك تطبیقها بصورة سلیمة و استراتیجیات شام

الصیرفة من جهة، ومن جهة أخرى التحكم الأفضل للمصارف في نظام المعلومات، وأسالیب الاتصالات 
نشاء علاقات مع العملاءالتي تحقق الجودة في  ٕ   .الخدمات والسرعة في أداء تقدیمها وا
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وكالة جیجل–ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة   

  

 الفصل الثالث
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  : تمهید

لكترونیة في تحسین جودة الخدمة الصیرفة الإمن خلال هذا الفصل نحاول التعرف على دور 
المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل، وهذا من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریناها في 
هذا البنك، والتي مكنتنا من التعرف على وكالة جیجل ومختلف أدوات ووسائل الدفع الالكترونیة الموجودة 

لفصل سنحاول الإجابة على الإشكالیة المطروحة في بدایة الدراسة والتأكد من ومن خلال هذا ا ،فیها
  . صحة  أو عدم صحة الفرضیات

   :مباحث ةثلاث إلىجل الوصول إلى الأهداف المسطرة فقد تم تقسیم الفصل أومن      

  ؛وكالة جیجل-لمحة عن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المبحث الأول
  لكترونیة  وخدمات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة؛الصیرفة الإ :المبحث الثاني
  .الإطار المنهجي للدراسة التطبیقیة :المبحث الثالث
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  وكالة جیجل– لمحة عن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المبحث الأول

الجزائري في الاقتصاد من یعتبر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من ابرز البنوك في النظام المصرفي 
حیث تاریخه ومساهمته، في هذا المبحث سیتم التعرف علیه من خلال إبراز نشأته أهدافه وأهمیته، بعدها 

  .یتم التعرف على وكالة جیجل

  ووكالة جیجلتقدیم عام لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المطلب الأول
  تعریف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: أولا

الفلاحة والتنمیة والریفیة هو مؤسسة مالیة وطنیة تتمتع بقانون البنك التجاري، أنشئ بموجب بنك 
وقد تولد عن إعادة هیكلة البنك الوطني . 1982مارس  13المؤرخ في  1066/ 182مرسوم رقم 

ة حیث أسندت مهام المساهمة وفقا لسیاسة الحكومة، في تطویر القطاع الفلاحي وترقی -BNA– الجزائري
ت الخاصة آالنشاطات الفلاحیة الحرف الیدویة وكذا الصناعات الزراعیة وكل المهن الحرة والمنش

  1.المتواجدة في الریف أیا كان نوع نشاطها
 إلى شركة 1988 عام بعد الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك تحول الاقتصادیة الإصلاحات إطار وفي

دج للسهم  1.000.000 بقیمة سهم 2200 إلى مقسم جزائري،ملیار  22 قدره المال ذات رأس مساهمة
اذي منح استقلالیة اكبر للبنوك ، 1990/ 04/ 14لكن بعد صدور قانون النقد والقرض في  .الواحد

وألغى من خلال نظام التخصص، أصبح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من البنوك یباشر جمیع 
لتجاریة والمتمثلة في منح التسهیلات الائتمانیة وتشجیع الادخار بنوعیها الوظائف التي تقوم بها البنوك ا

   .بفائدة وبدون فائدة والمساهمة في التنمیة
وكالة متنازل علیها من قبل البنك الوطني الجزائري  140مشواره من  بدایة كون البنك فيتوقد 
BNA-  - حیث یشتغل بنك الفلاحة  مدیریة جهویة، 41وكالة و 286أما الیوم فقد أصبح یحتضن

  2.عامل مابین إطار وموظف 7000والتنمیة الریفیة حوالي 
ملیار دینار جزائري، و بمیزانیة قدرت أواخر سنة  33وهو شركة مساهمة ذات رأس مال قدره 

  3.ملیار دینار 426ب 1999
  بالوكالةف یالتعر  :ثانیا

 الأنشطة تمویل في مختصة أصبحت الریفیة، والتنمیة الفلاحة لبنك تابعة فرع يه وكالة جیجل
 المصرفیة الوكالات ومراقبة ومساعدة تنظیم مهمة الوكالةهذه  تقدم ، 2005 سنة بعد فقط الفلاحیة

                                                             
1 - Ammour Ben Halima : Le système Bancaire Algérien, OP Cite ,p,p,54,55. 
2 - Rapport D’activité, Edite par BADR 2000, p 32. 
3 - Mohamed Bel Fodil : “ La BADR son expansion “, BADR info, édite par La BADR,N27, 1999, p6. 
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 قضایا مختلف بدارسة لها المخولة الصلاحیات ظل في حیث تعمل ولائیة،ال الوكالات هذه تكون ما وغالبا
   .فیها الموجودة الولایة مستوى على الموجودة الوكالاتصلاحیات  مستوى تجاوزت التي. القروض

   وكالة جیجل– بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مهام وأهداف: المطلب الثاني
  مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : أولا

الائتمان  ومنح البنكیة العملیات كل بتنفیذ تأسیسه قانون حسب الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقوم
أخف،  وضمانات أسهل بشروط قروض بمنحها والریفیة الفلاحیة للمهن امتیاز یعطي وهو أنواعه، بكل
 :الأساسیة وظائفه ومن

 .القطاع بهذا المتعلقة الأنشطة وكل الفلاحي الإنتاج وأنشطة هیاكل تمویل -
 .الریفیة والحرف التقلیدیة، الصناعات وأنشطة هیاكل تمویل -

 المال یحتاجون الذین یأتمن بدوره وهو  )ویؤتمن یأتمن(:هما أساسیتین بوظیفتین یقوم عامة وبصفة
 .المتوقعة الإیرادات تأتیهم أن ویأمل الانتظار یجنبهم وبذلك أعمالهم لتسیر منح الائتمان أي
بما  مكلف الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك المصرفي، البنكي مجال في بها یتعامل التي والقواعد للقوانین وفقا
  1:یلي
 العمل الجاري للقوانین طبقا أشكالها اختلاف على المالیة الاعتماداتو  البنكیة العملیات جمیع تنفیذ 

 ؛بها
 ؛حدود أو كبیرة تحفظات دون الحسابات بفتح ذاهو  مواردال تطویر 
 ؛جدیدة خدمات إنشاء 
 ؛النقدیة ومعاملاته شبكاته تطویر 
 ؛)والمتوسطة الصغیرة والمؤسسات التجار،( الحرة المهن ذوي من أكثر التقرب  
 ملائمة بطرق الصعبة والعملة بالدینار النقدیة الموارد تسیر. 

 :ـب الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقوم الإقراض سیاسة إطار وفي
 ؛المخاطر تحلیل قدرات تطویر 
 ؛القروض تنظیم إعادة 
 الموارد تكلفة مع تتماشى فائدة معدلات وتطبیق القروض بحجم متصلة ضمانات تحدید. 

  هداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةأ: ثانیا
 إلى للوصول عدیدة ونشاطات بأعمال القیامب الأخرى البنوك مثل الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقوم
 .البنكي الوسط ضمن مكانته ناضم بهدف وهذا كبیرة بنكیة مؤسسة تجعله إستراتیجیة

                                                             
  .الریفیة والتنمیة الفلاحة لبنك - 018 جیجل- للاستغلال الجهوي للمجمع الداخلیة الوثائق -  1
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  1:یلي ما البنك إدارة طرف من المسطرة الأهداف أهم ومن
  ؛الخدمات وجودة نوعیة تحسین -
  ؛العملاء مع العلاقات تحسین -
  ؛سوق في حصة أكبر على الحصول -
 .الربحیة من قدر أقصى قصد المصرفي العمل تطویر -

 :ب قیامه بفضل الأهداف هذه لتحقیق یسعى البنك وكان
  ؛الصعبة والعملة بالدینار البنك لخزینة صارم ریتسی -
 .المعاملات یخص فیما البنك نشاطات توسیع -

  جیجل وكالة  - بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةلالهیكل التنظیمي : المطلب الثالث
یمتاز بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بشعب هیكله التنظیمي وذلك من اجل تفویض السلطة من طرف 

  .الإدارةالعملیات الموكلة لعون  تنفیذسرعة   إلىیؤدي  للبنك، ما الأولالمدیر 
  :الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یوضحالتالي  الشكل

 

                                                             
  .الریفیة والتنمیة الفلاحة لبنك - 018 جیجل- للاستغلال الجهوي للمجمع الداخلیة الوثائق  -  1
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  الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: )04(رقم  الشكل
  
  

    

  

  
  
    
 

       
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  وكالة جیجل -لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالوثائق الداخلیة : المصدر
  

  

 نیابة المدیریة المدیریة العامة نیابة المدیریة

 مدیریة تمویل القطاع الفلاحي    

 مدیریة تمویل القطاع الفلاحي الخاص

 مدیریة الوسائل العامة

 مدیریة الدراسات والوثائق والمنازعات

 

مدیریة  الإداریةمدیریة الشؤون 
والتكوین الموظفین  

الإداریةمدیریة الشؤون   

والإعلاممدیریة التنظیم   

 مدیریة الشؤون الدولیة          

 مدیریة النشاطات الخاصة

تمویل الدواوین والمؤسسات   مدیریة
 العمومیة

 المدیریات الفرعیة

 مدیریة الخزینة والشؤون المالیة المفتشیة العامة
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 الصیرفة الإلكترونیة وخدمات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الثاني المبحث 

طار نشاطه العادي بتقدیم خدمات إكغیره من البنوك التجاریة یقوم في  إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة
، ومن خلال هذا المبحث سنتطرق إلى مختلف الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الفلاحة متنوعةمصرفیة 

  .لتنمیة الریفیة جیجلوا
  والتنمیة الریفیةالخدمات المصرفیة لبنك الفلاحة : المطلب الأول

  :توجد لدى المصارف نوعین من الخدمات نذكرها فیما یلي
  الخدمات التقلیدیة : أولا

جیجل  یتبین لنا أن الخدمات  -  BADRمن خلال الدراسة المیدانیة لبنك الفلاحة و التنمیة الریفیة 
  1: من أجله البنوك وهي تالتقلیدیة التي یقدمها البنك تنبثق من الهدف الأساسي التي أنشأ

یمكن لأي شخص طبیعي أو معنوي فتح حساب بنكي، و یأخذ هذا الحساب عدة أشكال  : تلقي الودائع  .1
  :هي

هي موجهة للأشخاص الطبیعیین الذین لدیهم فائض مالي، مقابل معدل فائدة یتغیر و  :سندات الصندوق -
حسب مدة الإیداع والمبلغ المراد إیداعه مع وجود تاریخ استحقاق، كما یشترط أن یكون المبلغ أكبر من 

سندات الصندوق المسماة الذي یكتب على السند اسم ( دج و نمیز بین نوعین منها هما  10000
  .)المستفید على السند اسمید ، سندات الصندوق غیر المسماة لا یكتب المستف

الذین یریدون ادخار أموالهم شرط أن یكون المبلغ أكبر  وهي ودائع موجهة للأشخاص  :ودائع التوفیر -
دج ، و هي تلزم صاحب الحساب الحضور عند القیام بأي عملیة سحب أو إیداع، أما للذین  500من 

  .، فلا یمكن أن یستعملون حسابهم إلا عن طریق ممثل لهم) سنة كاملة  19( رشد لم یتجاوز سن ال
و هي حسابات یقوم العمیل بالسحب فیها إلا دفعة واحدة عند تاریخ الاستحقاق، و التي لا  :ودائع لأجل -

  .شهرا 36أشهر كحد أدنى، ابتداء من تاریخ الإیداع إلى غایة  3تقل مدته عن 
تمیز بسهولة التعامل الفعال مع الزبائن، و خاصة منهم رجال الأعمال و كذلك لكل و ی :الحساب الجاري -

   .الأشخاص الذین یملكون سجل تجاري بالجزائر، و تتم عملیات السحب و الإیداع من خلال هذا السحب
 یتعامل البنك بالعملات الصعبة عن طریق عملیات الإیداع سواء في شكل ودائع :ودائع بالعملة الصعبة -

تحت الطلب، وهي تعتبر من وسائل الاستثمار قصیرة الأجل في الأسواق النقدیة، وتكون موجهة 
لأشخاص طبیعیین لوضع مدخراتهم بالعملة الصعبة أو معنویین بتسویة معاملاتهم التجاریة مع مؤسسات 

  .خارجیة

                                                             
  صباحا 10.47، الساعة 2022/ ماي/ 10غمیط موسي، المكلف بالزبائن، یوم  :مقابلة مع السید 1
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 تتمثل بجیجل الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك مستوى عمى تمنح القروض من أنواع 3 هناك: منح القروض .2
 :في

 قصیرة قروض عن عبارة وهي الاستغلال، دورات لتمویل موجهة خدمات وهي :لالاستغلا  قروض -
 .واحدة استغلالیة دورة بتمویل البنك یقوم حیث الأجل،

 ما، استثمار توسیع أو معین استثمار نشاطات لتمویل موجهة قروض عن عبارة وهي :الاستثمار قروض -
 .أجلها بطول القروض هذه تمتاز ما وغالبا

 تجهیزه بالآلات منزله أو تأثیث أجل من الطبیعي للفرد تمنح قروض يهو  :الاستهلاك قروض -
 .أخرى آلات أو الكهرومنزلیة،

 :یلي ما في نوجزها أخرى، تقلیدیة خدمات الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك ویقدم
 بفتح الحساب زبائنه احد یقوم عندما الشیكات دفتر البنك یمنح :الشیكات دفتر على الحصول عملیة، 

 اسم توظیف مع بالمكتب والوكیل للفرد المراجع من الدفتر بطلب الجاریة الحسابات قسم یقوم حیث
 ثم السكرتاریة، قسم إلى الدفتر یرسل ثم دفتر، بكل الموجودة الشیكات وعدد حسابه ورقم وعنوانه الزبون

  .للزبون اهرفط من یقدم
 حسابات عتماداتا فتح یخص فیما الزبائن طلبات نتیجة العملیة هذه وتتم :شخصي اعتماد فتح عملیات 

 . بالبنك جاریة
 قیمتها عن التنازل بهدف العملیات تمدید فیها یتم والبنك، المقاول بین عقد هي :المقاولین اتداعتما فتح 

 .البنك لصالح
 المستطاع، بقدر الشیك صرف إجراءات تبسیط العملیة هذه في البنك یحاول: الشیكات صرف عملیات 

 .مباشرة إلیها الحاجة عند سحبها بنیة البنك، لدى الإیداع عملیات یشجع مما
 بهم الخاصة الأوراق من مجموعة بتقدیم البنك من الاقتراض في الراغبین الزبائن یقوم :الاقتراض عملیة 

 على عتماداتا أو مخصومة كمبیالات بموجب ضمانات بتقدیم یقومون كما البنك، طرف من والمطلوبة
  .أنواعها اختلاف

  الخدمات الحدیثة   :ثانیا
 حدیثة خدمات عدة هناك أن لنا اتضح الریفیة، والتنمیة الفلاحة لبنك المیدانیة الزیارة خلال من

 1:یلي  فیما تندرج زبائنه حاجات لتلبیة البنك یقدمها
 تكون هذه حیث مختلفتین، صیغتین عبر الخدمة وتتم هذه :الریفي الوسط في العقاري القرض خدمة 

 .التقلیدیة التمویل صیغة للسكن، الوطني للصندوق مرافقة الصیغ

                                                             
 صباحا 10على الساعة  2022ماي  17غمیط موسي، المكلف بالزبائن، یوم  :مقابلة مع السید  1
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 السنة یفوق لا استحقاقه واجل للزبائن یمنح موسمي، قرض عن عبارة وهو :الریفیة للتنمیة الرفیق قرض 
 تكون هذه بحیث القرض جراء للبنك تقدم ضمانات مع ،)بالفوائد تتكفل الدولة( فائدة معدل بدون

 .المحدد أجله في القرض سدد إذا القرض تجدید للزبون یمكن كما القرض، وقیمة تتناسب الضمانات
 ورقم  البنك إلى اللجوء دون انشغالاتهم طرح بغیة الزبائن تصرف تحت الهاتف و یوضع :الهاتف خدمة

 )428 428 021 : (الهاتف هو 
 والتكییف التغلیف مواد إنتاج المشروبات، صناعة الغذائیة، بالصناعات الخاص وهو :الحرف بنك توفیر 

 وتربیة البحري الصید الماشیة، تربیة محیطیة، نشاطات الریفیة، والتنمیة الفلاحي للإنتاج الموجهة
  .الخ...الغابات تهیئة المائیات،

 توزیعیة قناة خلال من المصارف وخدمات التأمین منتجات توفیر بها ویقصد :المصرفي التأمین خدمة 
 التأمین خدمات و إدارة بإنتاج یقوم لا وهنا التأمین، شركات وعملاء المصارف عملاء بین تجمع مشتركة
 . وتسویقها بیعها یتم و إنما

 الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك في آلیة بطریقة تتم التي الخدمات جمیع وهي: الإلكترونیة الصیرفة خدمات 
 الإضافیة المیزات الإلكترونیة، المقاصة تسویات الآلي، الصراف طریق عن والإیداع السحب خدمات :مثل
  الخ...الإلكترونیة النقود هاتقدم التي

  خدمات الصیرفة الإلكترونیة: المطلب الثاني
 بالتطور تتمیز التيالخدمات  من العدید لعملائه -جیجل وكالة – الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك میقد

 بصفة العملاء وكسب والتمیز عامة للبنوك بصفة الراهنة المتطلبات مع للتأقلم منه سعیا وذلك التكنولوجي،
 :هذه الخدمات في وتتمثل .خاصة

 الإلكتروني البنك خدمة :أولا
 التسجیل ثم ومن ، البنك لدى بنكي حساب العمیل یمتلك أن الخدمة یجب هذه على أجل الحصول من

 الخدمة هذه وتسمح ، التسجیل عملیة من أیام أربعة بعد الخدمة من الاستفادة تتم أن على فروعه أحد عند
 أیام،  7/7سا و 24/سا24بفحص حسابه عن طریق الانترنت و هي متوفرة  للعمیل
 1:یلي فیما الإلكتروني البنك عبر الخدمات التوفیر وتتمثل

 طریق عن الشیكات دفتًر الحصول على بطلب للعمیل الخدمة هذه تسمح :الشیكات دفتر طلب خدمة. 1
 المعلومات كافة وتدوین إلكترونیة استمارة ملئ طریق عن الطلب ویتم الوكالة، إلى تنقله دون الانترنت شبكة

 .الشبكة طریق عن المطلوبة

                                                             
 زوالا 01:00ساعة عل ال 2022ماي  24غمیط موسي، المكلف بالزبائن، یوم  :مقابلة مع السید  1
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 عن الخاص به السري الرقم تغییر إمكانیة للعمیل الخدمة هذه وتوفر :السري الرقم تغییر طلب خدمة. 2
من طرف  إلیه الوصول تم قد أو اكتشافه یسهل المستعمل السري الرقم بأن شعر إذا الانترنت، خاصة طریق
 آخر

 إرسال كل فرصة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك الخدمة للعملاء هذه تتیح حیث :الإلكتروني البرید خدمة . 3
  .طرف البنك من لاحقا علیها الرد لیتم عبر الانترنت انتقاداتهم أرائهم، مقتًرحاتهم، شكاویهم،

 البنكیة البطاقات :ثانیا
 :یلي فیما الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك قبل من البنكیة المستخدمة البطاقات أهم تتمثل

 بطاقة الدفعLa Carte CIB :اسمالوطني وفقط، وتحمل  المستوى على للاستعمال صالحة بطاقة هي 
البنك المصدر لها، یمكن حاملها من القیام بمختلف عملیات السحب والدفع النقدي، من أجهزة الصراف 

وهي صالحة لمدة عامین ابتداء من تاریخ إنشائها، و قابلة للتجدید تلقائیا إلا في حالة   ,)GAB(الآلي 
  .الإلغاء من قبل العمیل أو البنك

 بطاقة السحبLa Carte CBR : وطنیة تستعمل في سحب المبالغ النقدیة من شبابیك وهي بطاقة
  )DAB(البنوك الإلكترونیة المتمثلة في أجهزة السحب الآلي

 بطاقة الدفع الذهبیة La Carte CIB Gold:  هي بطاقة ذهبیة اللون، و هي تمنح للعملاء حسب
أصحاب یة العالیة، و اص ذوي الملاءة المالالمعاییر الموضوعیة من طرف البنك، و عادة ما تمنح للأشخ

  .ل الكبیرةیخادمال
 بطاقة توفیرTAWFIR La Carte Badr:  لتسمح 2011و قد تم الإعلان عن استخدامها سنة ،

لعملاء البنك الاستفادة من خدمة تحویل أموالهم على حساباتهم الخاصة إلى دفاتر الادخار عن طریق 
 .  الموزعات الآلیة النقدیة دون التنقل إلى وكالات البنك

حة والتنمیة الریفیة سواء حیث یشترط على أصحابها حیازتهم على دفتر ادخار على مستوى بنك الفلا
  .ذلك الخاضع لمعدلات فائدة أو دونها

ما یمیز هذه البطاقة عن غیرها، أنها تسمح لصاحبها القیام بعملیات تحویل الأموال من حساب إلى و 
  .آخر إلى جانب القیام بعملیات السحب

وك الأخرى، وتلك المتوفرة كما أن بطاقة توفیر تسمح الأموال من الموزعات النقدیة الآلیة التابعة للبن
   .الجدول التالي یبین عدد مستخدمي البطاقات الالكترونیة لوكالة جیجللجزائر، و بالنسبة لشبكة برید ا

  المقاصة الإلكترونیة: ثالثا
هي عملیة تبادل المعلومات و التي تشمل بیانات وصور ورموز الشیكات بالوسائل الإلكترونیة من 

الإلكترونیة في البنك المركزي، وتحدید صافي الأرصدة الناتجة عن هذه العملیة في خلال مركز المقاصة 
  16/05/2006وقت محدد، وقد تم تنفیذها رسمیا في 

  :وللمقاصة الإلكترونیة مجموعة من الأهداف تتمثل



  المصرفیة ات في تحسین جودة الخدمدراسة تطبیقیة  حول دور الصیرفة الالكترونیة  الفصل الثالث          
  وكالة جیجل–ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة                                                

 

 
69 

  ؛الانتقال من نظام المقاصة الآلي إلى نظام المقاصة الإلكتروني -
  ؛الورقیةالتوقف عن تداول الشیكات  -
  ؛ضمان أمن المبادلات لتفادي أي خسائر أو مشاكل في المحاسبة -
 .تحسین تسییر الخزینة -

  الصراف الآلي : رابعا
یعتبر جزءا أساسیا من إستراتیجیات خدمة العملاء في بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة، و ذلك لضمان 

جدیدة مما یزید في الكفاءة العالیة، و هو أقصى قدر من الجهویة والتنفیذ السریع في إدخال المنتجات ال
  . طریقة سهلة و فعالة لسحب الأموال و هذا باستخدام البطاقات

  مزایا خدمات الصیرفة الإلكترونیة : المطلب الثالث
 المزایا، والتي من العدید الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقدمها التي الإلكترونیة الخدمات المصرفیة توفر

 1:في تتمثل
 معاملات لإجراء الممیزات من بالعدید الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقدمها الخدمات التي تتمیز :الأمان. 1

 :ب خلال السماح من وذلك زمان أي وفي مكان أي من إلكترونیة
 .حساباتك أرصدة من التحقق -
  .الائتمانیة البطاقات فواتیر وتسدید بمطالعة مالقیا -
  تحویل المبالغ المالیة -
 .الأخرى الأجنبیة بالعملات أو بالدینار عبر الانترنت جدید حساب فتح -
 العملاء خلالها یستطیع من والتي الانترنت مجانا طوال الوقت الخدمات المصرفیة عبر شبكة :المرونة  . 2

 :لهم یحقق وهذا إلكتروني رمز باستخدام وذلك أموالهم ببساطة على السیطرة
 أن تستطیع كما ذلك احتجت إلى أو كنت أینما الانترنت المصرفي عبر الحساب ومتابعة بإدارة الحریة -

 ؛الفرع إلى الذهاب نفسك عناء على توفر
 .الدفع عملیة إتمام في السرعة -
 المصرفیة الخدمات حمایة  قاعدة تطبیق على جیجل لوكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك عمل :الحمایة . 3

  .وأمان بحمایة أصبحت والشخصیة المصرفیة معلوماتك بأن تضمن بالتسجیل القیام فعند الانترنت عبر
یخفض استخدام تكنولوجیا الانترنت في مجال الخدمات البنكیة من التكالیف الكبیرة التي  :التكالیف .4

یتحملها البنك لإجراء مختلف عملیاته، كذلك یقلل من حاجة البنك إلى الاستثمار المكلف في إقامة الفروع 

                                                             
 .صباحا 11:00على الساعة  2022جوان  06غمیط موسي، المكلف بالزبائن، یوم  :مقابلة مع السید -  1
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تحقق سرعة أداء  المصرفیة، فلا حاجة للبنك لتخصیص أماكن أو موظفین لأداء الخدمات للعملاء، ومن ثم
  .تخلص البنوك من أهم المشاكل التي تواجهها و هي صفوف الانتظارو الخدمة للعمیل بأقل تكلفة، 

وتوفیر الوقت والجهد للعمیل، وأیضا لموظفي , ومن مزایا الصیرفة الإلكترونیة كذلك زیادة كفاءة أداء البنوك
حكام الرقابة على  ساعة بما فیها 24البنك فضلا عن توافر الخدمة على مدار  ٕ أیام العطلات الرسمیة، وا

رسال واستقبال المستندات بسرعة فائقة ٕ   .العملیات المصرفیة، وا
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   لدراسة التطبیقیةل الإطار المنهجي: المبحث الثالث
 لجمع طرق على الاعتماد الدراسة، وجب محل المصرف حول النظریة المعلومات جمع تم بعدما      

 سنتعرف المبحث هذا خلال ومن نتائج،  على الحصول من اجل تفسیرها ثم الأزمة، وتحلیلها المعطیات
 . دراستنا حدود على

  منهج الدراسة : المطلب الأول
التطرق إلى مجتمع وعینة الدراسة، وبعدها نقوم بشرح متغیرات الدراسة  من خلال هذا المطلب سنحاول     

  .وكیفیة قیاسها
  المنهجیة المعتمدة : أولا

 طریقة" بأنه یعرف التحلیلي، والذي الوصفي المنهج باستخدام قمنا البحث هذا أهداف تحقیق اجل من
 یراه الذي الكم بجمع القیام ذلك الطبیعیة، ویدعمه بهیئته موضوع بدراسة الباحث فیها مرتبة یقوم منهجیة
 وبعد , فروض أسئلة أو صورة في البحث متغیرات بین العلاقة توضیح ثم البیانات والمعلومات من مناسبا

 المتوصل إلیها  نتائج وضع البحث، ثم بیانات طبیعة تناسب التي التحلیل الإحصائیة أدوات استخدام ذلك
 الإنسانیة الظواهر دراسة في استخداما المناهج أكثر یعتبر حیث" یمكن تفسیرها معبرة رقمیة أشكال على

 بالنسبة إلى المصرفیة الخدمة جودة على واقع الصیرفة الالكترونیة و على التعرف اجل ومن, والاجتماعیة
 على وتوزیعها , الاستبیانات تصمیم الاعتماد على تم وكالة جیجل ، حیث بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة زبائن
 .(spss)برنامج  باستخدام وتحلیلها تفریغها ثم ومن, الدراسة مجتمع من عینة

  :عینة الدراسةمجتمع و  .1
 التي یجب على الباحث تحدیدها قبل البدء في دراسته هو تحدید  الأساسیةمن العوامل  :مجتمع الدراسة

وجمیع  ,هذا الأخیر بأنه جمیع المفردات التي لها صفة أو صفات مشتركة یعرف مجتمع الدراسة، والذي
بنك   زبائن الباحث، وقد تم تطبیق هذه الدراسة علىخاضعة للدراسة أو البحث من قبل الهذه المفردات 

  .الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل
  نظرا لاعتماد الاستمارة كأداة أساسیة لجمع المعلومات فقد تم  اختیار عینة عشوائیة من  :عینة الدراسة

والجدول التالي استمارة منهم صالحة للتحلیل،  43استمارة، وقد تم استرجاع  45العملاء، أین تم توزیع 
 :یوضح ذلك
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  عینة الدراسة: )05(الجدول رقم
  عدد الاستمارات المستردة  عدد الاستمارات الموزعة  

  43  45  العدد
  .من إعداد الطالبتان بناءا على فرز استمارات الاستبیان: المصدر

تتغیر قیمتها من عنصر المتغیر هو عبارة عن تلك السمة، أو الصفة، أو الكمیة، التي : متغیرات الدراسة .2
إلى آخر، أو من مشاهدة إلى أخرى، فلو أردت قیاس أطوال طلاب أحد الصفوف لحصلت على عدد من 

 .القیاسات یمثل كل منها طول أحد الطلبة، أي أن الطول متغیر

 .في الصیرفة الالكترونیةیتمثل  المتغیر المستقل و -

  .في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة جودة الخدمة المصرفیةالمتغیر التابع ویتمثل في  -
  

 نموذج الدراسة: )05(الشكل رقم 

 

 

 

  

 

 

  

  .من إعداد الطالبتین: المصدر

سیتم عرض الأدوات المستخدمة في  وفیما یأتي:  أدوات جمع البیانات والأسالیب الإحصائیة المستخدمة .3
  .جمع البیانات بالإضافة إلى الأدوات الإحصائیة المستخدمة في تحلیل الاستبیان

 النقص في المعلومات وعدم قدرة للتغلب على إشكالیة  :الأدوات المستعملة للحصول على المعلومات
الحصول علیها في بعض الأحیان تم اعتماد مجموعة من الأدوات المختلفة، بغرض الوصول لأكبر قدر 

  :ممكن من المعطیات المرغوبة واللازمة،  والتي تخدم موضوع البحث وهي

 المتغیر المستقل المتغیر التابع

الصیرفة 
 الالكترونیة

 

جودة  أبعاد
الخدمة 
 المصرفیة

 بعد الاعتمادیة

 بعد الملموسیة

 بعد الاستجابة

 بعد التعاطف

الأمانبعد   
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 البیانات التي یتطلبها البحث تعتبر الملاحظة من الوسائل الأساسیة التي یتم من خلالها جمع : الملاحظة
العلمي، وبناءا على هذا كانت الملاحظة وسیلة هامة لجمع المعلومات ذات صلة بموضوع البحث، وكان 

وقد ساعدت  .ذلك من خلال الزیارات الاستطلاعیة للبنك، وعند تطبیق وتوزیع الاستمارة على أفراد العینة
 .الملاحظة على فهم أعمق بما یدور بالبنك

 هي محادثة موجهة بین الباحث وشخص أو أشخاص آخرین بهدف الوصول إلى حقیقة أو  :قابلةالم
موقف معیین یسعى الباحث للتعرف علیه من اجل تحقیق أهداف الدراسة، وقد تم اعتماد تقنیة المقابلة 

لال بالنسبة لبنك من خلال الزیارات المتعددة للبنك ومقابلة المكلف بالدراسات التقنیة بنیابة مدیریة الاستغ
 .وكان الغرض من هذه المقابلة هو إعلامهم بموضوع الدراسة. الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل

 تعتبر أداة مهمة من أدوات جمع المعلومات في البحث العلمي، حیث یقوم الباحث  :الوثائق والسجلات
 .المعلومات بجمع مثل هذه الوثائق التي یحتاجها ویسجلها ویقوم بتحلیل تلك

  تعتبر الاستمارة من أكثر الأدوات استعمالا في جمع البیانات، تمت الاستعانة  ):الاستبیان( الاستمارة
في جمع اكبر عدد ممكن من البیانات والمعلومات التي تخص العملاء وتعبر عن أرائهم وشعورهم حول 

صفة بسیطة، بحیث تكون سهلة وقابلة موضوع الدراسة، وحاولنا قدر المستطاع تصمیم أسئلة الاستمارة ب
وتعتبر الاستمارة وسیلة فعالة للوصول إلى بعض المعلومات التي لا توفرها المقابلة والملاحظة،  للفهم،

 .وقد تم إعطاء كل فقرة وزنا خماسیا متدرجا وفق سلم لیكارت
    : ثة محاورتم الاعتماد في دراستنا على الاستمارة لجمع البیانات وقد تكونت من ثلا     

الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، عدد سنوات (  ویمثل البیانات الشخصیة :المحور الأول -
  ).التعامل مع البنك

ویشمل المحور الثاني واقع الصیرفة الالكترونیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ویتضمن  :المحور الثاني -
 .عبارة 11

 :والمكونة من خمسة أبعاد نذكرها ة المصرفیةمأبعاد جودة الخدیتمثل في  :المحور الثالث -
  عبارات 3بعد الاعتمادیة والذي یتضمن. 
  عبارات 3بعد الملموسیة ویتضمن. 
  عبارات 3بعد الاستجابة ویتضمن. 
  عبارات 3بعد التعاطف ویتضمن. 
  عبارات 4بعد الآمان ویتضمن. 

غیر : 1الدرجة (اس لیكارت الخماسي، حیث تعطي مع العلم أن إجابات أفراد العینة ستخضع لمقی
ویتم  ).موافق تماما: 5موافق، الدرجة : 4محاید، الدرجة : 3غیر موافق، الدرجة : 2موافق تماما، الدرجة 

عدد الفئات  4حیث یمثل العدد ) 4=1-5(حساب المدى بین اكبر واصغر قیمة لدرجات مقیاس البعد بین 
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الفئة  5إلى  4الفئة الثالثة، من  4إلى  3الفئة الثانیة، من  3إلى  2الأولى، من تمثل الفئة  2إلى  1من (
  :عدد الدرجات ویحسب طول الفئة كما یلي 5بینما یمثل ) الرابعة

						 =طول الفئة 
عدد	الفئات
عدد	الدرجات

  =ହ
ସ
  =0.8  

على للفئة الأولى               من اجل تحدید الحد الأ) 1(یتم إضافة هده القیمة إلى اقل قیمة في المقیاس 
  :رت إضافة إلى فئات المدى ودرجة الموافقةاویوضح الجدول التالي مقیاس سلم لیك) 1.8=0.8+1(
  

 رت الخماسياجدول التوزیع حسب سلم لیك: )06(الجدول رقم

  الإجابة
غیر موافق 

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  تماما

  5  4  3  2  1  درجة المقیاس
  ]5-4.20[  [4.20-3.40[ [3.40 -2.60[ [2.60-1.80[ [1.80-1[  الفئات

  عالیة جدا  عالیة  متوسطة  ضعیفة  ضعیفة جدا  درجة الموافقة
  .من إعداد الطالبتین: المصدر

، حیث سیتم أولا اختبار )الاستبیان(باختبار أداة الدراسة  سنقوم في هذه المرحلة: اختبار أداة الدراسة  .4
 .والداخلي ثم اختبار الثبات الصدق الظاهري

  ستبانة ما وضعت لقیاسه وقد قام الباحث لإقیس أسئلة انستبانة أن لإا صدقیقصد ب :الإستبانةصدق
 :كالتاليستبانة الظاهري والداخلي للإصدق الالتأكد من 

 في تم عرض الاستبیان على المشرف ومجموعة من الأساتذة المحكمین  :)المحكمین(الظاهري صدق ال
وذلك بهدف التأكد من صحة وسلامة الاستبیان، حیث تم تعدیله تبعا للملاحظات مجال التخصص 

 .، وبذلك خرجت الإستبانة في صورتها النهائیة لیتم تطبیقها على العینة المختارةالمقدمة

 ستبانة على عینةلإتم حساب الاتساق الداخلي لفقرات ا: ستبانةلإصدق الاتساق الداخلي لفقرات ا 
للبعد أو لك بحساب معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة ذو  عمیل، 45االدراسة البالغ حجمه

  :لمحور التابع له كما یليا
 :واقع الصیرفة الالكترونیةالصدق الداخلي لفقرات   -  أ
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   یوضح اختبار صدق فقرات محور واقع الصیرفة لالكترونیة: )07(الجدول رقم

  مستوى المعنویة  الارتباطمعامل   العبارات  
  0.000  **0.599  یوفر البنك عدد كاف من الصرافات الآلیة

یساعدني الصراف الآلي على تجنب طوابیر 
  الانتظار

0.386*  0.010  

  0.000  **0.624  یقدم البنك بطاقات الكترونیة متنوعة

استطیع الاطلاع على العروض الموجودة عند 
  للبنكزیارة الموقع الالكتروني 

0.471**  0.001  

یمكنني الاتصال بالبنك عبر الھاتف النقال أو 
  الثابت

0.810**  0.000  

  0.000  **0.676  استخدم شبكة الانترنت في الكشف عن رصیدي

یتواصل البنك مع زبائنھ  عن طریق الھواتف 
  داندرو یالذكیة الموصولة  بنظام 

0.590**  0.000  

المنزل عن یمكنني الكشف عن رصیدي من 
  طریق الانترنت

0.740**  0.000  

  ).0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند ** 
 SPSS.من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن جمیع عبارات المحور الثاني تساهم في زیادة ثبات وصدق 
بین العبارات المكونة لواقع الصیرفة الالكترونیة وبین المجموع الاتساق الداخلي، فكل معاملات الارتباط 

، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین )0.01(الكلي للمحور دالة عند مستوى معنویة 
صادقة لما وضعت لقیاسه  المحور الثانيوهو ما یدل على أن جمیع عبارات ) 0.810(وبین ) 0.386(

   .فهي عبارات خاطئة)  11 – 5 -1: ( ات التالیةر ماعدا العبا
 :الصدق الداخلي للفقرات أبعاد جودة الخدمة المصرفیة. ب

  

  

  

  



  المصرفیة ات في تحسین جودة الخدمدراسة تطبیقیة  حول دور الصیرفة الالكترونیة  الفصل الثالث          
  وكالة جیجل–ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة                                                

 

 
76 

 ور الثالثللأبعاد المح الداخلياختبار الصدق : )08(الجدول رقم

  مستوى المعنویة  معامل الارتباط  العبارات
  0.013  0.376*  یقوم البنك بتقدیم خدمات في أوقات محددة

  0.000  *0.550  یقوم البنك بتقدیم خدمات خالیة من الأخطاء
  0.000  **0.711  یقدم المصرف نصائح للعمیل في اختیار الخدمة الملائمة

  0.001  **0.492  الخدمات بشكل  مباشر الآلیةتقدم الصرافات 
یسمح موقع البنك من الحصول على المعلومات المطلوبة 

  بسهولة ووضوح
0.488**  0.001  

  0.026  *0.339  یوفر الصرف وسائل متطورة و أدوات كافیة للعمل
  0.005  **0.424  تهتم إدارة المصرف بشكاوي العملاء

  0.017  *0.363  یتم التعامل مع المعلومات بطریقة سریة
  0.025  *0.341  مستمر بشكل للعملاء المساعدات بتقدیم المصرف عمال یقوم

  0.001  **0.486  وتقدیري معاملتي بحسن المسئولین یقوم
  0.017  *0.363  تضع إدارة المصرف مصالح العمال في مقدمة اهتماماتها

  0.005  **0.425  یقوم عمال المصرف بتقدیم المساعدات للعملاء بشكل مستمر

  0.000  **0.617 یستخدم العملاء الصرافات الآلیة والبطاقات البنكیة بسلاسة

على موقعه مع ما یجده العمیل تتطابق معلومات البنك المنشورة 
 في الواقع

0.281  0.068  

  0.010  **0.389 یلتزم البنك ببند سریة المعلومات حول العملاء وملفاتهم

  0.000  **0.559 یكتسب البنك سمعة جیدة تجلب عملاء جدد محتملین

  ).0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند ** 
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر
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تساهم في  أبعاد جودة الخدمة المصرفیةیتضح أن جمیع عبارات  السابقمن خلال تحلیل الجدول 
وبین المجموع الكلي  لأبعاد جودة الخدمة المصرفیةفكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة ، زیادة ثبات

، كما أن كل قیم معاملات الارتباط هي قیم موجبة تتراوح بین )0.01(ویة دالة عند مستوى معن للمحور
 .صادقة لما وضعت لقیاسه المحور الثالثوهو ما یدل على أن جمیع عبارات )  0.711(وبین ) 0.281(

  :لمحور أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الصدق البنائي. ج
  ور جودة الخدمة المصرفیةللأبعاد مع المح الداخلياختبار الصدق : )09(الجدول رقم 

  مستوى المعنویة  معامل الارتباط  الأبعاد  المحور

أبعاد جودة 
  المصرفیة الخدمة

  0.000  **0.802  الاعتمادیة
  0.000 **0.686  الملموسیة
  0.000  **0.577  الاستجابة
0.658**  التعاطف  0.000  

  0.000  **0.749  الأمان

  ).0.01(مستوى دلالة إحصائیة عند **                  
  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر                

تساهم  بجودة الخدمة المصرفیةالمتعلق  الثالث من خلال تحلیل الجدول أعلاه یتضح أن أبعاد المحور
 جودة الخدمة المصرفیة، فكل معاملات الارتباط بین العبارات المكونة لمحور محورفي زیادة ثبات هذا ال
رتباط هي قیم ، كما أن كل قیم معاملات الا)0.01(دالة عند مستوى معنویة  محوروبین المجموع الكلي لل

ور جودة الخدمة المصرفیة ا یدل على أن أبعاد محوهو م ،)0.802(وبین ) 0.577( موجبة تتراوح بین
  .دقة لما وضعت لقیاسهصا
  :ثبات أدوات الدراسة  .5

  نفس النتائج لو تم إعادة  الاستبانةیقصد بثبات الاستبیان أن تعطي هذه  :الاستبیانمعامل ثبات
من خلال حساب معامل الثبات  الاستبیانتوزیعها أكثر من مرة تحت نفس الشروط، وقد تم فحص عبارات 

وارتباط العبارات، هناك اتفاق بین الباحثین على أن معامل ألفا الذي  یدل على مدى تناسق ألفا كرونباخ الذي
یعتبر ذو مستوى ممتاز من الثقة ) 0,8(یعتبر مقبولا أما معامل ألفا الذي یصل إلى ) 0,6- 0,5(یتراوح بین 

 .والثبات في القیاس

  :كرونباخ ألفا الثباتباستخدام معامل  الاستبیانمحاور  ثباتنتائج والجدول التالي یوضح 
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  باستخدام ألفا كرونباخ الاستبیاننتائج ثبات محاور : )10( الجدول رقم
  قیمة معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  المحور

  0.715  11  واقع الصیرفة الالكترونیة 1محور
  0.721  16  أبعاد جودة الخدمة المصرفیة 2محور

  0.733  27  جمیع المحاور
  .spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر          

الثاني  أما المحور 0.715یساوي الأول  معامل ألفا كرونباخ للمحورقیمة أن یتضح من خلال الجدول 
هو و  0.733یساوي  الاستبیانمعامل ألفا كرونباخ المتحصل علیه لجمیع فقرات  كما كان ،0.721فیساوي 

معاملات الثبات تزید عن النسبة المقبولة إحصائیا والبالغة ( یعبر عن مستوى جید ومقبول من الثبات ما
  .وبالتالي إمكانیة التطبیق المیداني له، سواء للمحاور أو الاستبیان ككل) 0.6
  أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة :ثانیا

للوصول إلى أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي جمعت، تم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة 
لإنجاز الدوائر النسبیة، وكذا استخدام برنامج الحزم الإحصائیة   Excelالمناسبة بالاعتماد على برنامج 

دخال مختلف المعلومات  ،20spss vللعلوم الاجتماعیة المعروف  ٕ وقد تم الاعتماد علیه في ترمیز وا
  :والحصول على النتائج المطلوبة والمتمثلة في

  .یعرف المدى لمجموعة من البیانات على أنه الفرق بین أكبر قیمة واصغر قیمة لتلك المجموعة: المدى -
لإحصائي المستخدم وهو المقیاس ا ):Pearson corrélation confient(معامل الارتباط بیرسون  -

 Person’s Correlationبشكل واسع لقیاس العلاقة بین المتغیرین ویسمى معامل الارتباط لبیرسون 

Coefficient ویرمز له بالرمز ،r  ݎحیث أن − 1 ≤ ݎ ≤ 1 فإذا كانت العلاقة قویة وموجبة   
ذا كانت قویة وسالبة 1تقترب من   rفإن قیمة) طردیة( ٕ ، وكلما -1تقترب من  rفإن قیمة ) عكسیة(، وا

من الصفر فیعني ذلك أن العلاقة ضعیفة، وهنا نستطیع القول كلما تقترب النقاط من خط  rاقتربت قیمة 
تقترب من الواحد، وكلما ابتعدت النقاط عن خط  rالانحدار أو تقع على خط الانحدار فإن قیمة 

 .تقترب من الصفر rالانحدار فإن قیمة 

لقیاس مدى ثبات أداة القیاس  Cronbach’s alphaیستخدم معامل الثبات  :نباخكرو  معامل الثبات ألفا -
من ناحیة الاتساق الداخلي لعبارات الأداة، فأداة القیاس تتمتع بالثبات إذا كانت تقیس سمة محددة قیاسا 

 .یتصف بالصدق والاتساق

بحصر عدد الحالات في كل هي عبارة عن جداول تلخص توزیع متغیر ما وذلك  :التوزیعات التكراریة -
 .فئات هذا المتغیر، وتساعد هذه الجداول في تنظیم البیانات وتحلیلها
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هو عبارة عن القیمة التي یحصل علیها من خلال قسمة المجموع الكلي للقیم على  :المتوسط الحسابي -
 .عددها ویعد أكثر مقاییس النزعة المركزیة ملائمة في حالة التوزیع المعتدل

یعتبر الانحراف المعیاري من أهم مقاییس التشتت ویعرف على أنه الجدر التربیعي : المعیاري الانحراف -
لمتوسط مربعات القیم عن متوسطها الحسابي والانحراف المعیاري، یفیدنا في معرفة طبیعة توزیع أفراد 

حیة الاختبار العینة أي مدى انسجامها وهو یتأثر بالمتوسط والدرجات المتطرفة أو تشتتها وبمدى صلا
 .المطبق، ویفیدنا أیضا في مقارنة مجموعة بمجموعة أخرى

 .تم استخدامه لاختبار الفرضیات الفرعیة للدراسة :الانحدار الخطي البسیط -

 .تم استخدامه لاختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة :الانحدار الخطي المتعدد -

  عرض نتائج الدراسة وتحلیلها: المطلب الثاني
ستبانة وبالاعتماد على لاعرض مختلف البیانات المتوصل إلیها من خلال اطلب هذا المسیتم في 

، والقیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم إعطائنا نتائج تجیب على الفرضیات spssالبرنامج الإحصائي 
الأول المطروحة سابقا، وذلك بغرض التعرف على الخصائص الشخصیة لمفردات الدراسة، إذ تناول القسم 

ستبانة البیانات الشخصیة وتم أیضا استخراج التكرارات والنسب والمتوسطات الحسابیة للمحاور واختبار من الا
  .الفرضیات

  تحلیل البیانات الشخصیة والوظیفیة: أولا
الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، سنوات  :وتتمثل الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة في

  .البنك التعامل مع
 :تم تقسیم عینة الدراسة حسب متغیر الجنس إلى ذكر وأنثى وهذا ما یوضحه الجدول التالي :الجنس - 1

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )11(الجدول رقم 
  النسبة  التكرارات  الجنس

 %67,4 29  ذكر
 %32.6 14  أنثى

 %100 43  المجموع
 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج : المصدر                              

أي بالتقریب  67.4 %من خلال الجدول أعلاه یتضح أن أغلبیة أفراد العینة هم ذكور ویمثلون نسبة 
، وذلك یرجع إلى طبیعة عمل البنك الذي یتعامل بنسبة كبیرة  32.6 %ضعف نسبة الإناث التي تقدر ب 

  :ذلك الذكور والشكل التالي یوضح مع
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       توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 06(الشكل رقم 

  
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج برنامج : المصدر                          

تم تقسیم عینة الدراسة حسب متغیر السن إلى عدة أقسام وذلك لیساعدنا في الوصول إلى أفضل : السن -2
 : یوضحه الجدول التالي النتائج وهذا ما

  توزیع أفراد العینة حسب السن: )12(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  السن

سنة 25اقل من  7 16,3% 
35اقل من  إلى 26من   12 27,9% 
45اقل من  إلى 36من   8 18,6% 
فأكثر 46من   16 37,2% 

 %100 43 المجموع
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر               

فأكثر حیث یبلغ عددهم  46اعتمادا على معطیات الجدول یتضح أن معظم أفراد العینة أعمارهم من 
من إجمالي عینة الدراسة، ثم تلیها الفئة الثانیة والتي  %37,2عمیل، وتتمركز في الفئة الأخیرة بنسبة  16

، أما باقي مفردات فتتوزع بین الفئة %27,9التي تقدر نسبتها ب  35اقل من و  26تتراوح أعمارهم بین 
  .والشكل التالي یوضح ذلك %16,3و  %18,6الثالثة والفئة الأولى أي بنسبة 
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  توزیع أفراد العینة حسب السن: )07( الشكل رقم

  
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على  :المصدر                  

 :تم تقسیم المستوى التعلیمي إلى عدة مستویات كما هو موضح في الجدول التالي :التعلیميالمستوى  -3
 توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي :)13(الجدول رقم 

  النسب  التكرار  المستوى التعلیمي
 %7 3  الابتدائي
 %62,8 27  متوسط
 %14 6  ثانوي

 %16,3 7  جامعي
 %100 43  مجموع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر                    

 27ویشكل مجموعهم  %62,8یوضح الجدول أن اكبر عینة دراسة مؤهلهم العلمي متوسط بنسبة 
من عینة الدراسة مؤهلهم ثانوي أما  %14من عینة الدراسة مؤهلهم العلمي جامعي، و  %16,3عمیل، و 

  :والشكل التالي یوضح ذلك. والذین مؤهلهم العلمي ابتدائي %7باقي مفردات العینة فكانت نسبتهم 
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  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ) :08(الشكل رقم 

 
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 :موظف، عامل حر، طالب، متقاعد، أخرى والجدول التالي یوضح ذلك: المهن إلىم تم تقسی :المهنة -4
  توزیع أفراد العینة حسب المهنة: )14(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المهنة
 %7 3  موظف

 %2,3 1  عامل حر
 %9,3 4  طالب

 %27,9 12  متقاعد
 %53,5 23  أخرى

 %100 43  المجموع
 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

، تلیها فئة %53,5اكبر فئة مشكلة للعینة هي فئة المهن الأخرى بنسبة من خلال الجدول نلاحظ أن 
نسبته  ، بینما مثلت فئة الموظفین و الأعمال الحرة ما %9,3ثم فئة طلاب بنسبة  %27,9المتقاعدین بنسبة 

  :من حجم العینة والشكل التالي یوضح ذلك %2,3و  7%
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  توزیع أفراد العینة حسب المهنة: )09(الشكل رقم 

  
 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 :تم تقسیم عینة الدراسة إلى عدة أقسام كما هو موضح في الجدول التالي: عدد سنوات التعامل مع البنك -5

  توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك: )15(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  عدد سنوات التعامل مع البنك
 %16,3 7 اقل من سنة

 %27,9 12 سنوات 5 إلىمن سنة 
 %23,3 10 سنوات10 إلى 5من 
 %32,6 14 سنوات 10من  أكثر

 %100 43  المجموع
 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

سنوات  10من خلال الجدول نلاحظ أن عدد المتعاملین مع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة أكثر من 
أما الفئة  %27,9سنوات بنسبة  5من إجمالي عدد العملاء والفئة الثانیة من سنة إلى  %32,6یمثلون نسبة 

، وأخیرا الفئة الرابعة وتضم %23,3سنوات تضم ما نسبته 10سنوات إلى  5الثالثة التي تضم المتعاملین من 
  :والشكل التالي یوضح ذلك %16,3الأقل من سنة بنسبة 
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  توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك: )10(الشكل رقم 

  
 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

الثالثو تحلیل نتائج المحور الثاني : ثانیا  
بعد تحلیل البیانات الشخصیة لأفراد العینة ننتقل إلى تحلیل و عرض العبارات المتعلقة بالمحور الثاني 

الخدمة المصرفیة في بنك الفلاحة  ر الثالث الذي یتعلق بأبعاد جودةالخاص بواقع الصیرفة الإلكترونیة والمحو 
  .والتنمیة الریفیة

الموافقة وذلك  اف المعیاري، ودرجةیوضح الجدول الوسط الحسابي والانحر  :تحلیل نتائج المحور الثاني -
بالنسبة لكل عبارة من العبارات الثمانیة التي تعكس واقع الصیرفة الإلكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة 

  .الریفیة
نتائج إجابات أفراد العینة حول واقع الصیرفة الإلكترونیة في بنك الفلاحة  :)16(الجدول رقم 

 والتنمیة الریفیة
    الاستجابات                                  

  العبارات  رقم

المتوسط   التكرارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

اتجاه 
  الإجابة

درجة 
غیر   الموافقة

موافق 
  بشدة

 غیر
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

01  
 
 

یوفر البنك 
غیر   0.959  2.56  0  10  8  21  4عدد كاف 

  موافق
  ضعیفة
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من 
الصرافات 

  الآلیة

02  

یساعدني 
الصراف 

الآلي على 
تجنب 

طوابیر 
  الانتظار

0  0  6  16  21  4.35  0.720  
موافق 
  بشدة

عالیة 
  جدا

03  

یقدم البنك 
بطاقات 

إلكترونیة 
  متنوعة

  متوسط  محاید  0.734  3.56  4  18  19  2  0

04  

استطیع 
الاطلاع 

على 
العروض 
الموجودة 

عند زیارة 
الموقع 

الإلكتروني 
  للبنك

  متوسط  محاید  0.686  3.35  2  14  24  3  0

05  

یمكنني 
الاتصال 

بالبنك 
عبر 

الهاتف 
النقال أو 

  الثابت 

  عالیة  موافق  1.231  3.23  6  15  10  7  5
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06  

استخدام 
شبكة 

الانترنت 
الكشف في 
عن 

  رصیدي

  عالیة  موافق  1.113  3  2  17  6  15  3

07  

یتواصل 
البنك مع 

زبائنه 
طریق 

الهواتف 
الذكیة 

الموصولة 
بنظام 

  اندرو ید

غیر   1.205  3.02  5  12  9  13  4
  موافق

عالیة 
  جدا

08  

یمكنني 
الكشف 

عن 
رصیدي 

من المنزل 
عن طریق 

  الانترنت

  عالیة  موافق  1.194  3.05  3  17  7  11  5

  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج : المصدر

  : تبین من الجدول أعلاه ما یليوی

المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " یساعدني الصراف الآلي على تجنب طوابیر الانتظار"تحتل العبارة  -
على هذه  ةالموافق ىوهو ما یشیر إلى اتجاه  رأي المستجوبین إل ،)0.720(وانحراف معیاري ) 4.35(

  .العبارة و هذا راجع إلى أن اغلب المتعاملین یستخدمون بطاقات الائتمان لسحب أموالهم
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و ) 3.56(المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي " یقدم البنك بطاقات إلكترونیة متنوعة " و قد احتلت العبارة  -
ة عند زیارة الموقع وداستطیع الاطلاع على العروض الموج" و العبارة ) 0.734(انحراف معیاري 

و هو ما یشیر إلى ) 0.686(و انحراف معیاري ) 3.35(احتلت المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " الالكتروني
اتجاه أغلب المتعاملین إلى المحایدة على هذه العبارة من الممكن أن یكون السبب على نقص إطلاع 

  .المتعاملین على العروض المقدمة من طرف البنك

یمكنني الكشف عن رصیدي "وعبارة " یمكنني الاتصال بالبنك عبر الهاتف النقال أو الثابت"العبارة احتلت  -  
) 3.05(و) 3.23(المرتبة الرابعة و الخامسة على التوالي بمتوسط حسابي " من المنزل عن طریق الانترنت

إلى الموافقة على  وهو ما یشیر إلى أن اتجاه أغلب المتعاملین) 1.195(و) 1.231(انحراف معیاري  
  .وهذا یدل على وعي وثقافة المتعاملین وكذلك معرفتهم التكنولوجیا ,هاتین العبارتین

المرتبة " داندرو ییتواصل البنك مع زبائنه عن طریق الهواتف الذكیة الموصولة بنظام "احتلت العبارة  -
إلى عدم موافقة المتعاملین على وهذا یشیر ) 1.202(وانحراف معیاري ) 3.02(السادسة بمتوسط حسابي 

  .العبارة مما یعني أن المتعاملین لیس لدیهم الوعي الكافي لاستخدام الهواتف الذكیة

و ) 3(فهي تحتل المرتبة السابعة بمتوسط حسابي " استخدم الانترنت في الكشف عن رصیدي " أما عبارة  -
ذه العبارة و هذا یبین مدى وعي ملین على هو هذا ما یشیر إلى موافقة المتعا) 1.113(انحراف معیاري 

  .ثقافة المتعاملین و هذا یؤثر إیجابا على تحسین الخدمة المصرفیة عبر الانترنتو 

) 2.56(المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي " یوفر البنك عدد كافي من الصرافات الآلیة " أخیرا احتلت عبارة و  -
هذا لأن المصارف تحتوى موافقة المتعاملین على العبارة و دم و هذا یشیر إلى ع) 0.959(و انحراف معیاري 

  .على صراف آلي واحد

یوضح الجدول الوسط الحسابي والانحراف المعیاري، ودرجة الموافقة و ذلك : تحلیل نتائج المحور الثالث -
  .لتنمیة الریفیةافة الإلكترونیة في بنك الفلاحة و بالنسبة لكل بعد من الأبعاد الخمسة  التي تعكس واقع الصیر 
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الفلاحة   یبین نتائج إجابات أفراد العینة حول أبعاد جودة الخدمة الصیرفة في بنك  :)17(الجدول رقم 
 .و التنمیة الریفیة

    الاستجابات  

  العبارة  رقم

المتوسط   التكرارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  اتجاه 
  الإجابة

  الترتیب
غیر 

موافق 
  بشدة

  

غیر 
  موافق

محای
  د

مواف
  ق

موافق 
  بشدة

  الاعتمادیة
  

  عالیة  /  0.625  3.744

یقوم البنك بتقدیم   01
خدمات في 

  أوقات محددة

  عالیة  موافق  1.421  3.07  8  13  3  12  7

یقوم البنك بتقدیم   02
خدمات خالیة 

  من الأخطاء

موافق   0.785  4.16  17  16  10  0  0
  بشدة

  عالیة جدا

یقدم المصرف   03
 نصائح للعمیل

في اختیار 
  الخدمة الملائمة

  عالیة  موافق  0.756  4  11  22  9  1  0

  عالیة  /  0.499  3.581  الملموسیة

تقدم الصرافات   04
الآلیة الخدمات 

  بشكل مباشر

  عالیة  موافق  0.774  4.14  15  20  7  1  0

یسمح موقع   05
البنك من 
الحصول على 

  متوسطة  محاید  0.814  3.16  2  11  23  6  1
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المعلومات 
المطلوبة بسهولة 

  ووضوح
یوفر الصراف   06

وسائل متطورة و 
أدوات كافیة 

  للعمیل

0  
  

  متوسطة  محاید  0.734  3.44  3  16  21  3

  الاستجابة
  

  عالیة جدا  /  0.407  4.271

تهتم إدارة   07
المصرف 

  بشكاوي العملاء

  عالیة  موافق  0.773  3.79  8  19  15  1  0

یتم التعامل مع   08
المعلومات 

  بطریقة سریة

موافق   0.489  4.63  27  16  0  0  0
  بشدة

  عالیة جدا

یقوم عمال   09
المصرف بتقدیم 

المساعدات 
للعملاء بشكل 

  مستمر

  عالیة  موافق  0.583  4.40  19  22  2  0  0

  عالیة  /  0.443  4.131  التعاطف

یقوم المسئولین   10
بحسن معاملتي 

  و تقدیري 

موافق   0.629  4.44  22  18  3  0  0
  بشدة

  عالیة جدا

تضع إدارة   11
المصرف مصالح 
العمال في مقدمة 

  اهتماماتها

  متوسطة  محاید  0.766  3.72  8  15                                                                                  20  0  0
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  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج   :المصدر

  :یلي  یتبین من الجدول أعلاه ما

یقوم عمال   12
المصرف بتقدیم 

المساعدات 
للعملاء بشكل 

  مستمر

  عالیة  موافق  0.684  4.23  15  24  3  1  0

  عالیة  /  0.462  4  الأمان

یستخدم العملاء   13
الصرافات الآلیة 
والبطاقات البنكیة 

  بسلاسة

موافق   0.950  3.95  15  14  11  3  0
  بشدة

  عالیة جدا

تتطابق معلومات   14
المنشورة  البنك

على موقعه مع 
ما یجده العمیل 

  في الواقع

  متوسطة  محاید  0.649  3.23  2  9  29  3  0

ند البنك ببیلتزم   15
سریة المعلومات 

العملاء  حول
  ملفاتهمو 

موافق   0.474  4.67  29  14  0  0  0
  بشدة

  عالیة جدا

یكتسب البنك   16
سمعة جیدة 
تجلب عملاء 

  جدد محتملین

  عالیة  موافق  0.774  4.14  16  17  10  0  0
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أحتل المرتبة الأولى من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل أفراد عینة الدراسة،  :بعد الاستجابة -
بعد یشیر إلى ووفقا لمقاییس الدراسة فإن هذا ال) 0.407(وانحراف معیاري ) 4.271(بمتوسط حسابي 

وهذا ما یدل على أن المصرف أن إجابات أفراد عینة الدراسة لاقت قبول مرتفع، نسبة قبول عالیة، و 
  .محل الدراسة یقدم خدمات بشكل سریع وأن إدارة المصرف تهتم بالعملاء واستفساراتهم

ینة الدراسة، احتل المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل أفراد ع :بعد الأمان -
بعد یشیر إلى نسبة اسة فإن هذا الووفقا لمقاییس الدر ) 0.462(انحراف معیاري و ) 4(بمتوسط حسابي 

هذا بقبول متوسط، و ) 14(عدا العبارة أن متوسط إجابات أفراد العینة لاقت قبول مرتفع ما قبول عالیة، و 
ة التامة داخل المصرف و خارجه، وأن المعاملات تتم ما یدل أن المصرف محل الدراسة یوفر الحمای

  .و الثقةهذا ما یشعر العملاء بالأمان بسریة تامة و 
الدراسة، احتل المرتبة الثالثة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل أفراد العینة  :بعد التعاطف -

عد یشیر إلى ووفقا لمقاییس الدراسة فإن هذا الب) 0.443(انحراف معیاري و ) 4.131(بمتوسط حسابي 
 التي) 11(ول مرتفع ما عدا العبارة أن متوسط إجابات أفراد عینة الدراسة لاقت قبنسبة قبول عالیة ، و 
 .تقدیرهمف یقومون  بحسن معاملة العملاء و هذا یؤكد أن مسئولین المصر لاقت قبول متوسط، و 

احتل هذا البعد المرتبة الرابعة من حیث الأهمیة المعطاة له من قبل أفراد عینة الدراسة،  :بعد الاعتمادیة -
ووفقا لمقاییس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى ) 0.625(و انحراف معیاري ) 3.744(بمتوسط حسابي

هذا یدل على أن المصرف محل عینة الدراسة لاقت قبول مرتفع، و أن إجابات أفراد بول عالیة، و نسبة ق
  .الدراسة لدیه إمكانیة مقابلة المسئولین و تحدید موعد معهم و كذا تقدیم نصائح للعمیل

الدراسة، خامسة من حیث الأهمیة النسبة المعطاة له من قبل أفراد عینة احتل المرتبة ال :ةیبعد الملموس -
بعد یشیر إلى ووفقا لمقاییس الدراسة فإن هذا ال) 0.499(انحراف معیاري و ) 3.581(بمتوسط حسابي 

لاقت قبول ) 4(العبارة  أن متوسط إجابات أفراد العینة لاقت قبول متوسط ما عدانسبة قبول عالیة، و 
  .ذا راجع إلى الخدمات المباشرة التي یقدمها المصرفهمرتفع، و 

  اختبار وتحلیل نتائج فرضیات الدراسة :المطلب الثالث
من ) الجداول( سائل توضیحیة سنتناول في هذا المطلب معالجة فرضیات الدراسة، وذلك باستخدام و 

  .أو نفي الفرضیات ثباتإاجل 
  الدراسة فرضیات ورفض لقبول بالنسبة القرار قاعدة: أولا

 توضیح مع لذلك موجز عرض یلي وفیما الدراسة، لفرضیات والبدیلة العدمیة الصیاغة اعتماد تم لقد
  :صیاغة القرار لكل قاعدة

بحیث ننطلق منها،  هي فرضیة حول عینة المجتمع التي نهدف إلى اختبارها، :H0الفرضیة العدمیة
  .صحتها ونقبلها عكس ذلكونرفضها إذا توفرت لنا دلائل قویة على عدم 
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هي الفرضیة التي نضعها كبدیل للفرضیة العدمیة، ویتم قبولها عند رفض الفرضیة  :H1الفرضیة البدیلة
  .العدمیة والعكس صحیح

  كیفیة اختیار الفروض: ثانیا
هو تقدیر احتمال مدى صحة ادعاء معین عند مجال معین من الثقة باستخدام البیانات المتحصل علیها 

  .عینة الدراسةمن 
یعتمد على ) H0(إن قرار قبول أو رفض فرضیة العدم :اتخاذ القرار بشأن نتیجة اختبار الفرضیات -

  Sigأو بمقارنة مستوى الدلالة  0.05مقارنة القیمة المحتسبة مع القیمة الجدولیة عند مستوى المعنویة 
  .αمع مستوى المعنویة 

 :اختبار وتحلیل نتائج الفرضیة الأولى -1
H0 "یوجد إقبال من طرف عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على استخدام الصیرفة الالكترونیة لا."  

 :أما الفرضیة البدیلة فنضعها كما یلي
H1 "یوجد إقبال من طرف عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على استخدام الصیرفة الالكترونیة."  

 :والجدول التالي یوضح ذلكT_ test لاختبار هذه الفرضیة قمنا بإجراء  
  الخاص بالفرضیة الأولى T_ testنتائج اختبار : )18( الجدول رقم

  القرار  Sigمستوى المعنویة  الجدولیةT  المحسوبة T  نوع الاختبار
T_ test  2,689 2.018 0,010 قبول الفرضیة العدمیة  

 .spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج: المصدر

وهي اكبر من  2.689المحسوبة   Tقیمة  نأ الجدول أعلاه، في الواردة الإحصائیة النتائج من یتضح
T  أي 0.05وهو اقل من المعتمد في الدراسة  0.010كما أن مستوى المعنویة  2.018الجدولیة:  

  Sig  >αالمحسوبة و " t"< المجدولة  " t: "أي
  H1ونقبل الفرضیة   H0نرفض الفرضیة  :إذا

یوجد إقبال من طرف عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على استخدام الصیرفة الالكترونیة في  معناه انه
  .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بوكالة جیجل

  :اختبار وتحلیل نتائج الفرضیة الثانیة  -2
H0 "والتنمیة الریفیة حسب  لا توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة

  )".الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة(
 :أما الفرضیة البدیلة فنصها كما یلي
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H1 " توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب
  )".الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة(

  :الرئیسیة الثانیة الفرضیات الفرعیة التالیةوتتفرع من الفرضیة 
 الفرضیة الفرعیة الأولى: 

H0" لا توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب
  ".الجنس

 :أما الفرضیة البدیلة فنصها كما یلي
H1 " الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام

  ".الجنس
  سب الجنس للفرضیة الفرعیة الأولىحT tast نتائج اختبار: )19( الجدول رقم

  القرار  sigمستوى المعنویة  tقیمة الاختبار   نوع الاختبار
T tast 0.606  0.024  قبول الفرضیة العدمیة  

 .spss  بالاعتماد على برنامجمن إعداد الطالبتین : المصدر
وهو اقل من مستوى المعنویة المعتمد  0.024نلاحظ  من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة 

ومنه نقبل الفرضیة البدیلة القائلة بأنه یوجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة  50.0في الدراسة 
الریفیة حسب الجنس، ونرفض الفرضیة العدمیة التي تقول انه لا یوجد الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة 

  .فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب الجنس
 الفرضیة الفرعیة الثانیة:  

H0 "فلاحة والتنمیة الریفیة حسب لا توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك ال
 ".السن
H1  "  توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب
  ".السن

  :والجدول التالي یوضح ذلك Anovaبإجراء اختبار  ولاختبار هذه الفرضیة قمنا
  حسب السن للفرضیة الفرعیة الثانیة Anova نتائج اختبار: )20( الجدول رقم

  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار
Anova 0,229 0,875 قبول الفرضیة العدمیة  
 .spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر

وهو اكبر من مستوى المعنویة المعتمد في  0.875من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة نلاحظ
ومنه نقبل الفرضیة العدمیة القائلة بأنه لا یوجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة  50.0الدراسة 
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الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب السن، ونرفض الفرضیة البدیلة التي تقول انه یوجد فروق 
 .حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب السنبین أفراد العینة 

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:  
H0" لا توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب

 ".المستوى التعلیمي
H1 " استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب  توجد فروق بین أفراد العینة حول

  ".المستوى التعلیمي
  :والجدول التالي یوضح ذلك Anovaبإجراء اختبار  ولاختبار هذه الفرضیة قمنا
  المهنة للفرضیة الفرعیة الثالثة حسب Anova نتائج اختبار: )21( الجدول رقم

  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار
Anova 0.460 0.712 قبول الفرضیة العدمیة  

 .spss  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر
وهو اكبر من مستوى المعنویة المعتمد  0.712نلاحظ  من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة

بأنه لا یوجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام  ومنه نقبل الفرضیة العدمیة القائلة 50.0في الدراسة 
الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب المستوى التعلیمي، ونرفض الفرضیة البدیلة التي 
تقول انه یوجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب 

  .التعلیمي المستوى
 الفرضیة الفرعیة الرابعة:  

H0 " لا توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب
 ".المهنة
H1 "  توجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب

  ".المهنة
  :والجدول التالي یوضح ذلك Anovaبإجراء اختبار  ولاختبار هذه الفرضیة قمنا
  المهنة للفرضیة الفرعیة الرابعة حسب Anova نتائج اختبار: )22( الجدول رقم

  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار
Anova 0.942 0.450 قبول الفرضیة العدمیة  

 .spssالطالبتین بالاعتماد على برنامجمن إعداد : المصدر
وهو اكبر من مستوى المعنویة المعتمد  0.450 نلاحظ  من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة

ومنه نقبل الفرضیة العدمیة القائلة بأنه لا یوجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام  50.0في الدراسة 
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والتنمیة الریفیة حسب المهنة، ونرفض الفرضیة البدیلة التي تقول انه الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة 
  .یوجد فروق بین أفراد العینة حول استخدام الصیرفة الكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب المهنة

  :ثالثةار وتحلیل نتائج الفرضیة الاختب  -3
H0 "تحسین جودة الخدمات رفة الالكترونیة و خدام الصیلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین است

 ".المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
H1 "تحسین جودة الخدمات المصرفیة ن استخدام الصیرفة الالكترونیة و توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بی

  ".في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 
  :الارتباط والجدول التالي یوضح ذلكولاختبار هذه الفرضیة قمنا بإجراء اختبار معامل 

  رتباط للفرضیة الرئیسیة الثالثةنتائج اختبار معامل الا : )23( الجدول رقم
  القرار  sigمستوى المعنویة Tقیمة الاختبار  Béta  نوع الاختبار

Spearman 0.467  4.428 
  

  قبول الفرضیة البدیلة  0.000

 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر
یبین الجدول طبیعة العلاقة بین الصیرفة الالكترونیة المتغیر المستقل وتحسین جودة الخدمة المصرفیة 

، عالیةموجبة و وقوة الارتباط  0.7إلى  0.3محصورة بین موجبة  Bétaكمتغیر تابع حیث نلاحظ أن قیمة 
وهذا یعني وجود علاقة طردیة بین المتغیرین وهذا ما یجسده الواقع، حیث انه كلما زاد استخدام الصیرفة 

من  اقل 0.000وبما أن مستوى المعنویة . الالكترونیة كلما زاد مستوى تحسین جودة الخدمة المصرفیة
ن د علاقة ذات دلالة إحصائیة بیتوجبدیلة فهذا یعني قبول الفرضیة ال  0.05المستوى المعتمد في الدراسة 

تحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، ونرفض استخدام الصیرفة الالكترونیة و 
تحسین استخدام الصیرفة الالكترونیة و توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین لا القائلة بأنه  العدیمةالفرضیة 

  .لفلاحة والتنمیة الریفیةجودة الخدمات المصرفیة في بنك ا
 :الفرضیات الفرعیة التالیة الثةوتتفرع من الفرضیة الرئیسیة الث

H0 "الاعتمادیة، الملموسیة(الأبعاد  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على ،
  )".الاستجابة، التعاطف والأمان

H1 " الاعتمادیة، الملموسیة ، (لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على الأبعاد توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة
  )".الاستجابة، التعاطف والأمان

 الفرضیة الفرعیة الأولى:  
H0 "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الاعتمادیة."  
H1 "الالكترونیة على بعد الاعتمادیة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  لاستخدام الصیرفة." 
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  على بعد الاعتمادیة Anovaنتائج اختبار : )24(الجدول رقم 
  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار

Anova 1.572 0.217 قبول الفرضیة العدمیة  
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر

وهو اكبر من مستوى المعتمد في الدراسة  0.217الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة نلاحظ من خلال 
ومنه نقبل الفرضیة العدمیة القائلة بأنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة  0.05

إحصائیة  الالكترونیة  على بعد الاعتمادیة، ونرفض الفرضیة البدیلة التي تقول انه توجد علاقة ذات دلالة
  .بین لاستخدام الصیرفة الالكترونیة  على بعد الاعتمادیة

 الفرضیة الفرعیة الثانیة:  
H0 "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الملموسیة."  
H1 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الملموسیة."  

  .على بعد الملموسیة Anovaنتائج اختبار : )25(الجدول رقم 
  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار

Anova 4.860 0.033 قبول الفرضیة العدمیة  
  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر

اقل من مستوى المعتمد في الدراسة  وهو 0.033نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة 
ومنه نقبل الفرضیة البدیلة القائلة بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة   0.05

على بعد الملموسیة، ونرفض الفرضیة العدمیة التي تقول انه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 
  .على بعد الملموسیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة 

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:  
H0 "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الاستجابة."  
H1 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الاستجابة."  

  على بعد الاستجابة Anovaنتائج اختبار : )26(الجدول رقم 
  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار

Anova 0.781 0.382 قبول الفرضیة العدمیة  
  spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر

وهو اكبر من مستوى المعتمد في الدراسة  0.382نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة 
ومنه نقبل الفرضیة العدمیة القائلة بأنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة  0.05

الالكترونیة  على بعد الاستجابة، ونرفض الفرضیة البدیلة التي تقول انه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة 
  .بین لاستخدام الصیرفة الالكترونیة  على بعد الاستجابة
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 یة الرابعةالفرضیة الفرع:  
H0 "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد التعاطف."  
H1 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد التعاطف."  

  على بعد التعاطف Anovaنتائج اختبار : )27(الجدول رقم 
  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار

Anova 1.242 0.272 قبول الفرضیة العدمیة  
  .spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر
وهو اكبر من مستوى المعتمد في الدراسة  0.272نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة       
بأنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام الصیرفة ومنه نقبل الفرضیة العدمیة القائلة  0.05

الالكترونیة  على بعد التعاطف، ونرفض الفرضیة البدیلة التي تقول انه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 
  .لاستخدام الصیرفة الالكترونیة  على بعد التعاطف

 الفرضیة الفرعیة الخامسة:  
H0 " إحصائیة لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الأمانلا توجد علاقة ذات دلالة."  
H1 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  لاستخدام الصیرفة الالكترونیة على بعد الأمان."  

  على بعد الأمان Anovaنتائج اختبار : )28(الجدول رقم 
  القرار  sigمستوى المعنویة fقیمة الاختبار  نوع الاختبار

Anova 9.045 0.004 قبول الفرضیة العدمیة  
  .spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على برنامج :المصدر
وهو اقل من مستوى المعتمد في الدراسة  0.004نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة      

الصیرفة الالكترونیة  ومنه نقبل الفرضیة البدیلة القائلة بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لاستخدام  0.05
على بعد الأمان، ونرفض الفرضیة العدمیة التي تقول انه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام 

  .الصیرفة الالكترونیة على بعد الأمان
  
 

  

  

  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام الصیرفة الالكترونیة و تحسین جودة الخدمات 
.وكالة جیجل فلاحة والتنمیة الریفیةالمصرفیة في بنك ال  
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  :خلاصة الفصل
هیكلــــه أهدافــــه و  ،یــــة وكالــــة جیجــــلتضــــمن هــــذا الفصــــل اســــتعراض لنشــــأة  بنــــك الفلاحــــة والتنمیــــة الریف 

التنظیمي، واهم الوسائل والمعاملات التي تتم علـى مسـتواه، كمـا تـم التركیـز علـى خـدمات الصـیرفة الالكترونیـة 
  .وممیزاتها

اســتخدمنا فــي هــذه الدراســة طریقــة الاســتبیان كــأداة رئیســیة للدراســة، حیــث تــم توزیعهــا علــى عمــلاء وقــد 
محــاور متمثلــة فــي البیــات الشخصــیة،  ةبنــك  الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة وكالــة جیجــل، ویتضــمن الاســتبیان  ثلاثــ

لـه الإجابـة علـى إشـكالیة بحثنـا واقع الصـیرفة الالكترونیـة، أبعـاد جـودة الخدمـة المصـرفیة، وكـان هـدفنا مـن خلا
هـــل تســاهم الصـــیرفة الالكترونیـــة فـــي تحســین جـــودة الخـــدمات المصــرفیة ببنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة " المتمثلــة فـــي

  ". الریفیة وكالة جیجل؟ 
، ثم تم تحلیل وتفسیر نتائج spssوبعد استرجاعه قمنا بتفریغه وتحلیل بیاناته وفق برنامج الإحصائي 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة أهمها نتائج عدة  یة واختبار الفرضیات، وقد تم التوصل إلىالدارسة المیدان
وكالة  بین استخدام الصیرفة الالكترونیة وتحسین جودة الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

  .جیجل
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أدت التطورات المتسارعة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال إلى إحداث قفزة  نوعیة في العمل 
المصرفي، حیث ساهمت بشكل واسع في تحسین الخدمة المصرفیة المقدمة للزبائن من خلال ظهور نمط 

وز الوظائف التقلیدیة جدید لتقدیم الخدمة المصرفیة، وهو ما عرف بالصیرفة الالكترونیة التي تعمل على تجا
تاحة مختلف الأدوات، التقنیات والأنظمة الحدیثة في عرض الخدمات كالصراف الآلي، الصیرفة عبر  ٕ وا
الانترنت والصیرفة عبر الهاتف النقال، وغیرها من قنوات التوزیع وأنظمتها المختلفة، بما یكفل انسیاب 

ومكان، مما یساهم في ربح الوقت وتقلیل التكالیف الخدمات المصرفیة للزبائن بسرعة وسهولة وفي أي وقت 
ن زیادة ألت إلیها السوق المصرفیة حیث أدركت البنوك آوزیادة الأرباح، و نظرا للطبیعة التنافسیة التي 

خلال تبنیها للتكنولوجیا الحدیثة وتقدیم خدمات  مكانتها السوقیة لا یكون إلا من قدرتها التنافسیة وتعزیز
ة التي لا تتحقق إلا بتوفیر المعلومات عن مستویات تقدیم الخدمة المصرفیة من وجهة نظر متطورة ومتنوع

رضائهم والاحتفاظ  ٕ دراكهم لتحسین الخدمات من خلال استقطابهم وا ٕ العملاء ومحاولة معرفة مدى تقییمهم وا
مواكبة هذه التطورات ونظرا لأهمیة الصیرفة الإلكترونیة وما قدمته للاقتصاد العالمي حاولت الجزائر . بهم

عن طریق تبنیها التدریجي للخدمات المصرفیة الالكترونیة، ومحاولة إنشاء بنیة تحتیة تساعدها على تقدیم 
  .ات بكفاءة مالیة، بسهولة وسرعة وأمان لحمایة عملائهامالخد

 الفرضیات ختبارا: 
  :من خلال دراستنا للموضوع تبین لنا ما یلي

  یوجــد إقبــال مــن طــرف عمــلاء بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة علــى اســتخدام  :الأولــىالرئیســیة الفرضــیة
 أفــراد أغلبیــةن ، یــتم قبـول هــذه الفرضــیة لأحــة والتنمیـة الریفیــة بوكالــة جیجــلالصـیرفة الالكترونیــة فــي بنــك الفلا

  .العینة یستخدمون الصیرفة الالكترونیة
  العینــة حــول اســتخدام الصـــیرفة الكترونیــة فــي بنـــك توجــد فــروق بــین أفـــراد  :نیـــةالثاالرئیســیة الفرضــیة

  :، وتتفرع إلى أربع فرضیات)الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة(الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب 
یوجـد فـروق بــین أفـراد العینـة حــول اسـتخدام الصـیرفة الكترونیــة فـي بنـك الفلاحــة : الفرضـیة الفرعیـة الأولــى -

  .تم قبول هذه الفرضیةومن  لجنسوالتنمیة الریفیة حسب ا
توجــد فــروق بــین أفــراد العینــة حــول اســتخدام الصــیرفة الكترونیــة فــي بنــك الفلاحــة : الفرضــیة الفرعیــة الثانیــة -

  .تم رفض هذه الفرضیةومنه   والتنمیة الریفیة حسب السن
الكترونیــة فــي بنــك الفلاحــة یوجــد فــروق بــین أفــراد العینــة حــول اســتخدام الصــیرفة : الفرضــیة الفرعیــة الثالثــة -

  .تم رفض هذه الفرضیةومنه  والتنمیة الریفیة حسب المستوى التعلیمي
یوجـد فــروق بـین أفــراد العینـة حــول اسـتخدام الصــیرفة الكترونیـة فــي بنـك الفلاحــة : الفرضـیة الفرعیـة الرابعــة -

  .تم رفض هذه الفرضیة ومن  والتنمیة الریفیة حسب المهنة
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  تحسـین ن استخدام الصـیرفة الالكترونیـة و توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بی: الثالثةالرئیسیة الفرضیة
تــم قبــول هــذه الفرضــیة، وذلــك لوجــود علاقــة ومــن  جــودة الخــدمات المصــرفیة فــي بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة

  .رفة الالكترونیة وجودة الخدمة المصرفیةیة بین واقع الصیارتباط موجبة عال
  الدراسةنتائج: 

  :لقد توصلنا في هذه الدراسة إلى عدة نتائج یمكن توضیحها فیما یلي  
 لاسـتخدام وسـائل الـدفع التقلیدیـة، حیـث سـمح فع الالكترونیة فـي انخفـاض محسـوس ظهور وسائل الد تسبب

ذلــك باختصــار الوقــت والتقلیــل مــن الإفــراط فــي الاســتخدام الــورقي والبشــري الــذي كــان مخصصــا لهــا، لكــن 
 إلى إخفاء وسائل الدفع التقلیدیة؛ظهورها لم یؤدي 

 یمكـن حمایتهـا بواسـطة  رغم ما توفره وسائل الدفع الالكترونیة من مزایا إلا أنها لا تخلو من المخـاطر التـي
 الخ؛...تروني والتشفیر وكلمة السرطرق الحمایة الالكترونیة، كالتوقیع الالك

  تعتبــــر الصــــیرفة الالكترونیــــة وســــیلة لإتاحــــة طلبــــات العمــــلاء، وكــــذا دعــــم التجــــارة الالكترونیــــة والاقتصــــاد
 ؛الرقمي

  ر شـــبكة الانترنـــت بیســـر، ممـــا یحقـــق لصـــیرفة الالكترونیـــة یعنـــي نقـــل كافـــة آلیـــات الإدارة عبـــلتبنــي البنـــوك
 ؛سرعة في الأداء ویوفر الجهد والوقت والنفقات على العملاء

  یرتبط مفهوم جودة الخدمـة المصـرفیة مـن وجهـة نظـر العمیـل بمـدى قـدرة المنظمـة علـى تقـدیم خدمـة تقابـل
یعكـس مـدى توافـق توقعاته أو تتجاوزها، فتقدیم خدمات ذات جـودة متمیـزة تطـابق مسـتوى الجـودة الفعلـي، و 

 ؛أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء لهذه الأبعاد
  علــى الــرغم مــن الخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة المقدمــة مــن قبــل بنــك الفلاحــة إلا أنهــا تبقــى محــدودة، ولا

 ؛الساحة المصرفیة العالمیة شهدتهترقى إلى المستوى المطلوب إذا ما تم مقارنته بما 
  لكترونیــة للزبــون الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة الوصــول إلــى توصــیل الخدمــة المصــرفیة الإمــن بــین أهــداف بنــك

 ؛بالطریقة السریعة وفي أي مكان وتكالیف اقل
  یوافـق اغلـب عمـلاء بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة علـى اسـتخدام الصـراف الآلـي باعتبـاره یسـاهم فـي تجنـب

 ؛طوابیر الانتظار
 الریفیة العدید مـن الصـعوبات فـي اسـتخدام الصـیرفة الالكترونیـة، وأهمهـا نقـص  یواجه بنك الفلاحة والتنمیة

الدراسـة كــان مسـتواهم التعلیمــي  اتالـوعي الثقـافي والاجتمــاعي فـي المجتمــع الجزائـري حیــث أن اغلـب عینــ
 ؛متوسط
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 ء مـن ناحیـة عـدم اسـتخدام أفـراد العینـة للصـیرفة عبـر شـبكة الانترنـت فـي بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة سـوا
 ؛التعرف على الرصید أو من خلال الاطلاع على عروض البنك الموجودة على موقعه الالكتروني

  نقص الإقبال على استخدام الصیرفة الالكترونیة من قبل عملاء بنك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة لأنهـا لازالـت
 .لم تلقى قبولا عاما لدى العملاء

 توصیات واقتراحات: 
  :تقدم من النتائج توصلنا إلى جملة من التوصیات تتمثل فیما یليبناء على ما 

  تشــجیع التعامــل بواســطة الــدفع الالكترونــي، والقیــام بحمــلات تحفیزیــة مــن اجــل الإقبــال والتعامــل بالبطاقــات
 الالكترونیة؛

 تحدیث وتطویر أنظمة الدفع في البنك بهدف إرضاء رغبات العملاء؛ 
  الجزائـري والفـرد خصوصـا فیمـا یخـص اسـتخدام خـدمات الصـیرفة الالكترونیـة تطویر وتنمیة ثقافة المجتمـع

 من خلال التوعیة الإعلامیة؛
  العمــل علــى تفعیــل شــبكة الانترنــت كعامــل مهــم مــن عوامــل نجــاح البنــوك والمؤسســات المالیــة فــي العصــر

 الحدیث؛
 همیتهـــا ومزایاهـــا فـــي ســـرعة العمـــل علـــى نشـــر ثقافـــة الخـــدمات المصـــرفیة الالكترونیـــة بـــین الزبـــائن وبیـــان أ

 انجاز المعاملات وتلبیة احتیاجاتهم؛
  عطاءهـــا دفعـــا قویـــا بغیـــة ٕ ضـــرورة إعـــادة هندســـة الأعمـــال المصـــرفیة بتبنـــي أعمـــال الصـــیرفة الالكترونیـــة وا

 تحقیق میزة تنافسیة تساهم في تحسین الخدمة وزیادة القطاعیة السوقیة للبنوك؛
 الالكترونیة على مستوى الجامعات والمعاهد إدراج مقاییس وبحوث تتعلق بالصیرفة.  
 فاق الدراسةآ:  

دور الصــیرفة الالكترونیــة فــي تحســین جــودة الخــدمات المصــرفیة، تبــادرت موضــوع مــن خــلال دراســتنا ل
  :یمكن أن تكون إشكالیة بحث في هذا المجال نذكر منهاأخرى إلى أذهاننا عدة مواضیع 

 نافسیة البنوك والمؤسسات المالیة؛تثر استخدام الصیرفة الالكترونیة على أ 
 لالكترونیة في تحقیق رضا العملاء؛دور الصیرفة ا 
 تنافسیة البنوك التجاریةثر جودة الخدمة المصرفیة على أ.  
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 الجنس

  

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 

Sig. 
(bilat
éral) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différen
ce 

erreur 
standard 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur 
Supérie

ur 
X الالكترونیة_الصیرفة_واقع  Hypothè

se de 
variance
s égales 

5,493 ,024 ,666 41 ,509 ,14070 ,21133 -,28608 ,56749 

Hypothè
se de 
variance
s 
inégales 

    ,606 20,626 ,551 ,14070 ,23211 -,34254 ,62394 

           ONEWAY 
X

الالك_الصیرفة_واقع
  السن   BY ترونیة

            /MISSING 
ANALYSIS. 

           

  

Somme 
des 

carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

Inter-groupes ,303 3 ,101 ,229 ,875 
Intragroupes 17,172 39 ,440     
Total 17,475 42       

      ONEWAY 
X الالكترونیة_الصیرفة_واقع  
BY   التعلیمي_المستو  

          /STATISTICS DESCRIPTIVES 
          /MISSING ANALYSIS. 
        

  

Somme 
des 

carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

Inter-
groupes ,597 3 ,199 ,460 ,712 

Intragroupes 16,878 39 ,433     
Total 17,475 42       

 
 
 
ONEWAY 
X الالكترونیة_الصیرفة_واقع  
BY   المھنة  

        /STATISTICS 
DESCRIPTIVES 

        /MISSING ANALYSIS. 
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Somme 
des 

carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

Inter-
groupes 1,576 4 ,394 ,942 ,450 

Intragroupes 15,899 38 ,418     
Total 17,475 42       

 
 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .435 1 .435 1.572 .217b 

Residual 11.333 41 .276   

Total 11.767 42    

a. Dependent Variable: التابع 

b. Predictors: (Constant), y1الاعتمادیة 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.247 1 1.247 4.860 .033b 

Residual 10.520 41 .257   

Total 11.767 42    

a. Dependent Variable: التابع 

b. Predictors: (Constant), y2الملموسیة 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .220 1 .220 .781 .382b 

Residual 11.547 41 .282   

Total 11.767 42    

a. Dependent Variable: التابع 

b. Predictors: (Constant), y3الاستجابة 
 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression .346 1 .346 1.242 .272b 

Residual 11.421 41 .279   

Total 11.767 42    

a. Dependent Variable: التابع 
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b. Predictors: (Constant), y4التعاطف 

 
 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2.127 1 2.127 9.045 .004b 

Residual 9.641 41 .235   

Total 11.767 42    

a. Dependent Variable: التابع 

b. Predictors: (Constant), y5الأمان 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.825 .351  5.206 .000 

X000. 4.428 569. 105. 467. الالكترونیة_الصیرفة_واقع 

a. Dependent Variable: التابع 
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الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة الجمھوریة  

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد الصدیق بن یحي

 
العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییركلیة   

 قسم العلوم الاقتصادیة

)استبیان (  

 

: تحیة طیبة أما بعد  

في إطار التحضیر لمذكرة الماستر تخصص اقتصاد نقدي وبنكي یشرفنا أن نضع بین 
دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات " أیدیكم هذه الاستمارة الخاصة بموضوع 

أملین منكم الإجابة عن الأسئلة الواردة " فیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجلالمصر 
جل معرفة وجهة نظركم كزبائن للبنك علما أن المعلومات أفیها بكل موضوعیة وذلك من 

  .ستعامل بكل سریة، ولن تستعمل إلا لأغراض البحث العلمي فقط
  . وفي الأخیر نشكركم مسبقا على تعاونكم ومساهمتكم في هذه المذكرة

  
  :تحت إشراف الأستاذة        :                                                    إعداد الطلبة

  زناد  سھیلة     جھیدة بوطاس                                                           

  أسماء عمیمور

  

  

   2022 -2021: السنة الجامعیة
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  البیانات الشخصیة: الأولالمحور 

 الجنس  -1

   أنثىذكر                                                                

 : السن  -2

  45اقل من  إلى 36من                35اقل من  إلى 25من                     25اقل من 

   فأكثر 46من 

 : المستوى التعلیمي -3

  ابتدائي                متوسط                      ثانوي                            جامعي 

 :المھنة -4

  أخرىموظف              عامل حر           طالب            متقاعد               

 :عدد سنوات التعامل مع البنك -5

  سنوات 5 إلىمن سنة                               اقل من سنة          

  فأكثرسنوات  10سنوات                   10اقل  إلىسنوات  5من 
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  الالكترونیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل ةالصیرفواقع : المحور الثاني

موافق   الأسئلة  الرقم
  بشدة 

موافق غیر   غیر موافق  محاید  موافق
  بشدة

یوفر البنك صراف ألي   01
یسمح بتسھیل المعاملات 

  المصرفیة

          

یوفر البنك عدد كاف من   02
  الصرافات الآلیة 

          

یساعدني الصراف الآلي   03
  على تجنب طوابیر الانتظار

          

یقدم البنك بطاقات الكترونیة   04
  متنوعة

          

أتعامل بالبطاقات الائتمانیة   05
  المعاملات التجاریةفي 

          

استطیع الاطلاع على   06
العروض الموجودة عند 
زیارة الموقع الالكتروني 

  للبنك

          

یمكنني الاتصال بالبنك عبر   07
  الھاتف النقال أو الثابت

          

استخدم شبكة الانترنت في   08
  الكشف عن رصیدي

  

          

یتواصل البنك مع زبائنھ    09
الذكیة عن طریق الھواتف 

  الموصولة  بنظام اندروید

          

یمكنني الكشف عن رصیدي   10
من المنزل عن طریق 

  الانترنت

          

یمكنني الصراف الآلي من   11
  القیام بعملیة سحب أموالي
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  أبعاد جودة الخدمة المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل: المحور الثالث

موافق   العبارات  الرقم
  بشدة

غیر   محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

  الاعتمادیة             

یقوم البنك بتقدیم خدمات في   12
  أوقات محددة

          

یقوم البنك بتقدیم خدمات   13
  خالیة من الأخطاء

          

یقدم المصرف نصائح للعمیل   14
  في اختیار الخدمة الملائمة

          

  الملموسیة                       
تقدم الصرافات الآلیة الخدمات   15

  بشكل  مباشر
          

یسمح موقع البنك من   16
الحصول على المعلومات 

  المطلوبة بسھولة ووضوح

          

یوفر الصراف وسائل متطورة   17
  و أدوات كافیة للعمل

          

            الاستجابة  
تھتم إدارة المصرف بشكاوي   18

  العملاء
          

یتم التعامل مع المعلومات   19
  بطریقة سریة

          

 بتقدیم المصرف عمال یقوم  20
  مستمر بشكل للعملاء المساعدات

          

  

            التعاطف  
            وتقدیري معاملتي بحسن المسئولین یقوم  21
تضع إدارة المصرف مصالح العمال في   22

  مقدمة اھتماماتھا
          

المصرف بتقدیم المساعدات یقوم عمال   23
  للعملاء بشكل مستمر

          

      الأمان                     
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یستخدم العملاء الصرافات الآلیة      
 والبطاقات البنكیة بسلاسة

24 

تتطابق معلومات البنك المنشورة على      
 موقعھ مع ما یجده العمیل في الواقع

25 

المعلومات حول یلتزم البنك ببند سریة      
 العملاء وملفاتھم

26 

یكتسب البنك سمعة جیدة تجلب عملاء      
 جدد محتملین

27 

  

  : المحكمین للاستبیان المستخدم في دراسة الأساتذةقائمة 

  الجامعة  الرتبة العلمیة  اسم الأستاذ المحكم

  جامعة جیجل  محاضر أ أستاذ  یونس مراد. د

  جامعة جیجل  محاضر أ أستاذ  درویش صفیة. د

  جامعة جیجل  محاضر ب أستاذ  عریس عمار. د
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  :ملخص

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور الصیرفة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیة بأبعادها 
وقصد تحقیق أهداف الدراسة اعتمدنا على المنهج ، )الملموسیة، الإعتمادیة، الاستجابة، الأمان والتعاطف(

زبون من زبائن بنك  45الوصفي التحلیلي من خلال إستبانة خصصت لجمع البیانات اللازمة وزعت على 
إستبیانا، وللتأكد من صحة فرضیات الدراسة تم  43الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل، وتم الإعتماد على 

  .لتحلیل معطیات الدراسة SPSSالاعتماد على 
توجد علاقة ارتباط موجبة بین الصیرفة الالكترونیة وجودة توصلت الدراسة إلى عدة النتائج أهمها أنه 

المصرفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة جیجل،  كما أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتطبیق  اتالخدم
  .في تحسین جودة الخدمات المصرفیةثر ألیات الصیرفة الإلكترونیة على مستوى البنوك لما لها من أ

الخدمة المصرفیة، بنك الفلاحة والتنمیة الصیرفة الإلكترونیة، الخدمة المصرفیة،  جودة : الكلمات المفتاحیة
  .، وكالة جیجلالریفیة

 
Abstract: 

This study aimed to highlight the role of electronic banking in improving the 
banking services quality in its dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, 
safety and empathy). In order to achieve the objectives of the study, we relied on 
the descriptive analytical approach through a questionnaire devoted to collecting 
the necessary data and distributed to 45 clients of Agriculture and Rural 
Development Bank- Jijel Agency, and 43 questionnaires were used, and to verify 
the validity of the study's hypotheses, SPSS was used to analyze the study data. 

The study reached several results, the most important of which is that there is a 
positive correlation between electronic banking and the banking services quality in 
the Agriculture and Rural Development Bank - Jijel Agency. The study also 
recommended the need to pay attention to the application of electronic banking 
mechanisms at the level of banks because of their impact on improving the quality 
of banking services. 
Keywords: Electronic Banking, Banking Service, Banking Service quality, the 
Agriculture and Rural Development Bank , Jijel Agency. 
 


