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  : الممخص

أهمية بالغة لأن   تعتبر الصيرفة الإلكترونية ضرورة حتمية فرضت نفسها حيث أصبحت البنوك توليها 
الصناعة البنكية من جهة، و نيل رضا  بقاء البنك و إستمراريته مرهون بمدى مسايرته لمتغيرات في مجال

عال لجودة الخدمة من جهة أخرى، كما تم التوصل  الزبائن و الحفاظ عمى ولائهم من خلال تقديم مستوى
حيث أن تغير شكل الخدمة من , الإلكترونية عمى جودة الخدمات المصرفية إلى أن هناك أثر لمصيرفة

تقميل التكاليف وتقديم خدمة ذات جودة عالية والوصول بذلك إلى  التقميدي إلى الإلكتروني ساعد عمى
 .  اكبر شريحة من العملاء

دخال وسائل الدفع الالكترونية     في ظل ذلك، أدركت الجزائر ضرورة تحديث النظام المصرفي لديها وا 
الدفع الفوري لممبالغ الكبيرة ونظام المقاصة  وذلك بداية بمشروع البطاقات البنكية لمسحب والدفع، ثم نظام

لكن رغم ذلك مازالت الجزائر تقطع أشواطا في تطبيق الصيرفة , عن بعد أو ما يسمى بنظام الدفع المكثف
 .الإلكترونية وذلك لعدم ثقافة و ثقة العميل في البيئة الإلكترونية 

الخدمات  جودة, وسائل الدفع الإلكتروني, البنوك الإلكترونية,  الصيرفة الإلكترونية: الكممات المفتاحية
 .المصرفية

Abstract 

   Electronic banking is considered an inevitable necessity that has imposed itself as banks 

have become attaching great importance to it because the bank’s survival and continuity 

depends on the extent to which it keeps pace with changes in the field of the banking industry 

on the one hand, and to obtain customer satisfaction and maintain their loyalty by providing a 

high level of service quality on the other hand. Finding out that there is an impact of 

electronic banking on the quality of banking services, as changing the form of service from 

traditional to electronic helped reduce costs and provide high-quality service and thus reach 

the largest segment of customers. 

    In light of this, Algeria realized the need to modernize its banking system and introduce 

electronic means of payment, beginning with the bank cards project for withdrawal and 

payment, then the immediate payment system for large sums and the remote clearing system 

or the so-called condensed payment system, but despite this, Algeria is still making strides in 

the application of banking This is due to the lack of customer confidence and culture in the 

electronic environment. 

Key words: electronic banking, electronic banking, electronic payment methods, quality of 

banking services. 
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 :مقدمة

   فرضت التغيرات المالية والنقدية صيغة جديدة لممعاملات امتازت في جوىرىا بالقيمة النموذجية 
للأداء وىذا لتمبية الحاجات المالية النقدية والاقتصاد من جية وتوسيع العمميات المصرفية من جية 

 اأخرى فالعالم يشيد الآن العديد من المتغيرات الحديثة عمى الصعيد الدولي والتي تأثر بيا الناس وبدأو
في التكامل عمى أساسيا نظرا لمزاياىا من ناحية السرعة والتكمفة لذا عممت الدول إلى تبني سياسات 
نقدية ومالية حديثة تتماشى ومتطمبات العصر تيدف إلى تطوير اليياكل المكونة للاقتصاد وذلك من 

 ظل تأثر الأجيزة البنكية بتداعيات العولمة المالية وتزايد يخلال إعادة النظر في الصيغة التنافسية فف
حجم النشاط البنكي وتنوع خدماتو ،فقد أصبحت البنوك بحاجة ماسة إلى اعتماد أسموب إداري 
ديناميكي يستطيع التعامل مع التطورات الاقتصادية وبإمكانو تمبية الرغبات المتزايدة لممجتمعات 

واستجابة لتمك الحاجة البنكية ،فقد أنتجت تكنولوجيا المعمومات والاتصالات أسموب .الحديثة وتطمعاتيا 
الصيرفة الالكترونية والتي ستدفع بالبنك إلى أعمى مستوياتو حيث مع تزايد عمميات التجارة الخارجية 

 بمكان معين ولا بزمان محدد وبالفعل رأصبح ىناك احتياج كبير لنوعية جديدة من البنوك التي لا تتغي
فان العمل البنكي الالكتروني ساىم بشكل فعال في تقديم خدمات متنوعة وبتكاليف منخفضة مختصرة 

الزمان والمكان،حيث مع وجود وانتشار شبكة الانترنيت وازدياد مستخدمييا تطورت فكرة الصيرفة 
الالكترونية من بنك تقميدي يقدم خدمات بنكية الكترونية إلى بنك قائم بخدماتو يعمل عمى الشبكة يقدم 

الأمر الذي ساعد عمى تطوير .خدمات مماثمة لمبنوك التقميدية وبمزايا أفضل وبدرجة أمان مقبولة 
 .الخدمات المقدمة من قبل البنك

 الصناعة البنكية وكذا بتبني الجزائر منيج اقتصاد السوق كان لزاما عمى ه   في ظل ما تشيد
المؤسسات المالية والبنوك التجارية الجزائرية إلى أن تغير من أسموب التسيير لدييا، حيث أصبح أداء 
البنوك يقاس بجودة الخدمة التي تقدميا، عمى اعتبار أن إرضاء الزبون وتحقيق ولائو يعتمد بالدرجة 
الأولى عمى مدى اىتمام البنك بأبعاد وجودة خاصة في ظل المنافسة الشديدة التي يشيدىا القطاع 

 .وتطور أساليب تقديم الخدمات لمزبون واستخدام تقنيات الصيرفة الالكترونية. البنكي
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 :الإشكالية العامة_ 1

 : نطرح الإشكالية التاليةقعمى ضوء ما سب

 كيف ساىمت الصيرفة الالكترونية في التحسين من جودة الخدمة الصرفية؟  - 

 :ولتسييل حل الإشكالية قمنا بتجزئتيا إلى الأسئمة الفرعية التالية 

 وما أىم دافع لمتحول نحوىا؟. ما المقصود بالصيرفة الالكترونية- 

 فيما تتمثل وسائل الدفع الالكتروني؟- 

  ما ىي العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و الأعمال المصرفية ؟_

 ما ىي وسيمة الدفع الأكثر إنتشارا في البنوك الجزائرية ؟_ 

 :الفرضيات - 2

 :وللإجابة عمى ىذه التساؤلات المطروحة ارتأينا وضع الفرضيات التالية 

 الصيرفة يقصد بيا التغمب عمى النقائص التي تواجييا البنوك التقميدية بواسطة التطور الحاصل في - 

 .وأىم دافع لذلك التطور الحاصل في مجال الاتصالات والمعمومات. مجال التكنولوجيا

 .كات الالكترونيةيمن وسائل الدفع الالكتروني البطاقات البنكية والش- 

  .جودة الخدمات المقدمة في البنوك تساىم في تسييل المعاملات المصرفية  -

تقتصر البنوك الجزائرية عمى إستعمال البطاقات البنكية فقط و ذلك لعدم إنتشار ثقافة الصيرفة _ 
 .الإلكترونية بعد 

 أسباب اختيار الموضوع- 3

 .الرغبة الشخصية في معرفة مدى تأثير الصيرفة الالكترونية عمى الخدمة المصرفية- 

 .التعرف عمى البنوك الالكترونية ومعرفة المعاملات الخاصة بيا- 
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 .معرفة مدى الجودة التي تحققيا الصيرفة الالكترونية لمخدمات المصرفية- 

ىذه الدراسة تدخل ضمن الاىتمامات الشخصية لمباحثة ونظرا لأنيا تتماشى وتخصص الدراسة - 
 .(إدارة مالية)

 أهمية الدراسة - 4

محاولة ابراز أىمية تنويع أساليب وتقنيات تقديم الخدمة البنكية وفقا لما افرزه الاقتصاد المعاصر - 
 .من تكنولوجيا من اجل إرضاء الزبون والحفاظ عمى ولائو

 .التعرف عمى مختمف وسائل الدفع الالكتروني المعتمدة عمى المستوى العالمي- 

تشكل الصيرفة الالكترونية عاملا أساسيا في التطور الاقتصادي بفعل التطور العممي والتقني - 
وانتشار تكنولوجيا المعمومات والاتصال لاستخداميا في تطوير وتسييل المعاملات المالية ليحقق 

 .الأىداف المخطط ليا في الاقتصاديات الوطنية بصفة عامة والقطاع المصرفي بصفة خاصة

 : أهداف الدراسة- 5

 .محاولة تقييم البنوك الإلكترونية لإمكانية مقارنتيا بالبنوك التقميدية -

 .محاولة رصد مدى التطور الذي حققتو البنوك الإلكترونية في الاقتصاد- 

 .اكتشاف الدور الذي تمعبو الصيرفة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمات المصرفية- 

 : مجال حدود الدراسة- 6

نظرا إلى أن موضوع الصيرفية الإلكترونية واسع جدا، فإن الإلمام بو يفترض البحث والتعمق فيو، 
 .وبالتالي حولنا وضع حدود لمدراسة في الموضوع والمكان والزمان

 يدور الموضوع حول الصيرفية الالكترونية ودورىا في تحسين الخدمة :الإطار الموضوعي -
 .المصرفية

 .BNAلبنك  الدراسة ولاية المدية، وكالة قصر البخاري مكان: الإطار المكاني -
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 وشير بين شير ماي لمدراسة في الفترة الواقعة لقد تم تحديد الإطار الزمني: الإطار الزماني -
 .2020 جويمية لسنة

 :المنهج والأدوات المستخدمة- 7

إن منيج الدراسة المتبع ىو المنيج الوصفي التحميمي وذلك لوصف نظام البنوك الإلكترونية وكذلك 
 .تحميل مدى تحسين جودة الخدمات المصرفية من قبل ىذه البنوك 

 :الدراسات السابقة- 8

 في الجزائر، أطروحة مقدمة ابريكة السعيد، واقع عمميات الصيرفية الإلكترونية وآفاق تطوره -1
 ا، ومم2011-2010لنيل شيادة دكتوراه في العموم الاقتصادية، جامعة العربي بن مييدي 

 :توصمت إليو الدراسة
عمميات الصيرفية الالكترونية تعني نقل كافة آليات الإدارة عمى الشبكة مما يحقق سرعة  -

 .في الأداء وحسن استغلال إمكانيات البنك بما يوفر الوقت والجهد والنفقات عمى العملاء
شيروف فضيمة أثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض  -2

 توصمت د، وق2010-2009البنوك الجزائرية، رسالة ماجيستير في التسويق، جامعة منتوري ،
 :الدراسة الى النتائج التالية

ترتبط عصرنة المصارف بالتكوين المستمر لمموظفين في البنك فضلا عن تطوير قاعدة  -
 .التكنولوجيا الجديدة في الإعلام والاتصال

تزايد الاىتمام بجودة الخدمات المصرفية الالكترونية سواء بالنسبة لمبنك أو العمل يعتبر أداة  -
 فعالة لمتحسين المستمر للأداء لجميع أوجو عمميات الخدمة

 :الصعوبات- 9

احتواء الموضوع عمى العديد من المصطمحات التقنية نظرا لارتباطو بتكنولوجيا المعمومات  - 
 .والاتصال وىو ما يستمزم جيدا إضافيا من أجل فيميا وتبسيطيا لمقارئ
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 التي حمت عمى العالم ككل والجزائر بصفة خاصة الأمر الذي ألزمنا حجرا 19جائحة كورونا كوفيد - 
صحيا شاملا، وأدى إلى غمق المؤسسات بمختمف أنواعيا، بالإضافة إلى غمق الجامعات والمكتبات 

 .التي كانت تدعمنا بالمعمومات والبيانات في الجانب النظري 

 .نقص في المعمومات الممنوحة من طرف البنك و غياب العمال  _  

 :هيكل البحث- 10

 :لقد تطرقنا في ىذه الدراسة إلى ثلاثة فصول حيث تعرضنا في

 . إلى عموميات حول الصيرفية الالكترونية بالإضافة إلى وسائل الدفع الالكتروني:الفصل الأول-

  تناولنا الخدمات المصرفية وجودتيا:الفصل الثاني-

 وكالة BNA في الأخير تعرضنا لمصيرفية وواقعنا في الجزائر مع دراسة حالة لبنك :الفصل الثالث-
 .قصر البخاري

 

 
 



 

:الفصل الأول  
لإطار المفاهيمي لمصيرفة ا

 الالكترونية في البنوك
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:تمهید  

لقد شهدت الصناعة المالیة و المصرفیة تطورات و تغیرات جذریة منذ بدایة القرن       

الهائل في تكنولوجیا المعلومات والإتصالات وذلك بدعم من التقدم , متسارعة دة جالماضي بوتیر 

المتعددة لأجهزة الصراف الألي  المصرفیة بدءا من الوظائفالمالیة و  الابتكاراتوخاصة منها 

مع هذا و , البطاقات الإلكترونیة وتحویل الأموال إلكترونیا وصولا إلى خدمات الصیرفة عن بعدو 

التكنولوجي أصبحت البنوك تتنافس فیما بینها للبحث عما یخدم زبائنها بصورة أفضل  التطور

 دم مصالح البنك من جهةیخوما یرفع من مستوى الخدمة و , جهةوالحصول على ولائهم من 

                                  .نترنیت أو عن طریق وسائط أخرى عن طریق الإ إما, أخرى

             ینتم تقسیم هذا الفصل إلى مبحث, بقوبناءا على ما س_    :  

 

.مدخل إلى الصیرفة الإلكترونیة  :   المبحث الأول 

.وسائل الدفع الإلكتروني   :   الثاني المبحث 
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  إلى الصيرفة الإلكترونيةلمدخ: المبحث الأول

 البنوك في العقود تلقد عرف عالم الأعمال المصرفية تحولا نوعيا غير من أبعاد وأىداف واستراتيجيا
 بالبنوك عالأخيرة وكان ذلك نتيجة منطقية لثورة التكنولوجيات الحديثة في الإعلام والاتصال ىذا ما دف

 تتسم بو الساحة البنكية وليذا تإلى التوجو نحو تقديم نوع جديد من الخدمات يتماشى مع ما أصبح
أصبح لزاما عمى البنوك أن تطور من أدائيا  تماشيا مع التطورات المحيطة بيا والتي تتجسد في 

 .الصيرفة الإلكترونية 

 مفهوم الصيرفة الإلكترونية و تطورها : المطمب الأول

الأنترنيت أصبح لزاما عمى البنوك التوجو نحو تبني   في ضوء اكتساح استخدام التكنولوجيا الحديثة
نوع جديد من العمل البنكي الذي يتمثل في الصيرفة الإلكترونية والتي سنقوم في ىذا المطمب بإعطاء 

 .تعريف ليا وعرض تطورىا التاريخي

 تعريف الصيرفة الإلكترونية : أولا

  تعرف الصيرفة الإلكترونية عمى أنيا إجراء العمميات المصرفية بشكل إلكتروني سواء تعمق الأمر
الدفع أو الإئتمان أو غير ذلك، ففي ظل ىذا النمط من الصيرفة لا يكون العميل  بالسحب أو

 .1مضطرا لمذىاب لمقر البنك إذ يمكنو القيام بمختمف معاملاتو المصرفية في أي مكان ووقت يريد
 استخدام تكنولوجيا الإعلام  وتعرف أيضا عمى أنيا إجراء العمميات المصرفية بطرق إلكترونية أي

 .2الاتصال الجديدة سواء تغمق الأمر بالأعمال المصرفية التقميدية أو الحديثة
  كما تعرف أيضا بأنيا الصيرفة التي تجري فييا المعاملات المصرفية إلكترونيا في شكل آلات

الصرف الأوتوماتكية والمعاملات الإلكترونية، وانتقمت ىذه المعاملات المصرفية أيضا إلى شبكة 
 .الأنترنيت كقناة جديدة لتقديم الخدمات المصرفية التي تحقق مزايا لكل من العملاء والمصارف

                                                           

دراسة حالة البنك الخارجي الجزائري وكالة )الاقتصاد الرقميفريدة بن منصور ،الصيرفة الإلكترونية كمدخل لبناء 1-
  .40ص,2011/20101جامعة قاصدي مرباح ورقمة،, مذكرة ماستر (ورقمة

 
  .55 ، ص2012الأردن، ,دارالمسيرة , ، الخدمات المصرفية الإلكترونيةو أخرونوسيم محمد الحداد 2-
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 الصيرفة الإلكترونية ىي تمك البنوك والمؤسسات المالية التي أتممت أعماليا من خلال توظيف 
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لتقديم كافة الخدمات بالسرعة والدقة اللازمين وبأقل تكمفة وأقل جيد 

 .1في ظل تحقيق الأمان 

من خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص تعريف شامل لمصيرفة الإلكترونية حيث أنيا تتمثل في 
 تقديم الخدمات المصرفية باستعمال التكنولوجيات الحديثة وذلك باستخدام أدوات إلكترونية مختمفة

كأجيزة الصراف الآلي والحواسيب الخاصة وغيرىا التي تتيح لمعملاء الاستفادة من خدماتيا في أي 
 .وقت ومكان دون تكبد عناء الانتقال إلى مقر البنك 

 التطور التاريخي لظهور الصيرفة الإلكترونية :ثانيا

  يرجح البعض ظيور الصيرفة الإلكترونية إلى السبعينات من القرن العشرين عندما بدأت البنوك 
                2 .وتحويلا لأموال وكذا تسديد الفواتير خدماتيا عبرا لياتف للاطلاع عمى الأرصدة فيعرض

فيما يرجح البعض أن الصيرفة الإلكترونية ظيرت بظيور النقد الإلكتروني مع بداية الثمانينات حيث 
الذي يعني تزاوج النقد بإلكترونيك، غير أن استخدام البطاقات بدل النقد    Monétiqueبرز مفيوم

بطاقات كرتونية تستخدم في الياتف )الائتماني يرجع في الواقع إلى بدايات القرن الماضي في فرنسا 
بطاقات معدنية تستعمل في تعريف الزبون عمى مستوى )وفي الولايات المتحدة الأمريكية  (العمومي

 3.(البريد

 بطاقات بلاستكية أحدثت تحولا في عالم البطاقات والتي American Express أصدر1958في عام 
 أصدرت مجموعة من ثمانية بنوك بطاقة 1968وفي سنة . انتشرت عمى نطاق دولي في الستينات

Bank Americard  والتي دولت لتتحول فيما بعد شبكة العالمية Visa كما تم في نفس العام إصدار 
 .من قبل ستة بنوك فرنسية  La Carte Bleuالبطاقة الزرقاء 

                                                           

 2010 قياالبو أم  دكتوراه،أطروحة, الجزائر  تطويرىا فيقوأفا’الإلكترونية  العمميات الصرفية واقع, بريكةالسعيد 1−
  .65ص, 2011

  .40ص,نفس المرجع  ,فريدة بن منصور2−
أعمال الممتقى ,مداخمة بعنوان الصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنو المصارف الجزائرية ,  ىواري معراج,رحيم حسن−3

 .الاقتصادية الوقائع والتحديات الوطني حول المنظومة المصرفية الجزائرية والمقولات
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 Pistesفي نياية السبعينات وبفضل تطور الإلكتروني، تم تزويد البطاقات بمسارات مغناطيسية
Magnétiques   في عدد من البمدان الصناعية، حيث أصبحت البطاقة تحوي ذاكرة ويمكن تجزئة القيمة

 شرعت إتصالات فرنسا في تزويد غرف الياتف 1986المخزنة فيو لإجراء عمميات الدفع ومنذ 
 .1العمومي بأجيزة قارئة لبطاقات الذاكرة 

في  (سحب أو دفع) أصبحت كل البطاقات المصرفية 1922ومع بداية التسعينات وبالضبط عام 
ظيرت ىذه البطاقة  بعد المشاكل  التي اعتبرت  البطاقة  *Des Cartes à Puce 3 * فرنسا برغوثية

 .الائتمانية

 وبدأ استخداميا سنة 1974التي اخترعت سنة " البطاقة الذكية" وخصوصا السرقة، وتعرف باسم 
 .2ثم انتشر استعماليا " Philips" من طرف شركة فميبس 1981

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 بعنوان تطبيق أنظمة الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع ةلخادنوردين غربي م عبد الغني ربوح،1−
 . ورقمة , والآفاق مؤتمر دولي حول إصلاح النظام المصرفي في ظل التطورات

 ىي بطاقة تشبو بطاقة الائتمان تحتوي عمى شريحة صغيرة جدا إلكتروني أو ما يسمى : بطاقات برغوثية*

MICROPUCE يشكل ذاكرة عددية تسمح بالاحتفاظ  بكمية كبيرة من المعمومات تيتم بالتفاصيل المتناىية عن الحالة 
المالية  لحامميا وىي الصورة الجديدة  لمبطاقة الائتمانية ،ليذه البطاقة  قدرة فائقة في العمميات النقدية حيث  يشكل 
استعماليا محفظة نقدية الكترونية  يمكن شحنيا في أي  وقت سواء عن طريق الياتف أو عن طريق فرع التذاكر 

. وتستخدم لمدفع المباشر عن طريق الدفع بالياتف في كل المحلات التي تقبل ىذه البطاقة
 -http:// www. f " عمى موقع  2020 جوان 22 سحنون محمد النظام المصرفي والبطاقات البلاستكية،شوىد يوم 2−

law.net/Law/ threads/2205 
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 مفهوم البنوك الإلكترونية، أنماطها ومتطمبات نجاحها: المطمب الثاني

نظرا لأىمية البنوك الإلكترونية وارتباطيا الكبير بالصيرفة الإلكترونية تم تخصيص ىذا المطمب 
 .لمتعرف عمى البنوك الإلكترونية وأنماطيا ومتطمبات نجاحيا

 مفهوم البنوك الإلكترونية : أولا

       ىناك العديد من المصطمحات التي تطمق عمى البنوك المتطورة مثل البنوك الالكترونية 
Electronique Banking أو بنوك الإنترنيت "Internet Banking " أو البنوك الإلكترونية عن بعد

"Remote Electronic Banking "أو البنك المنزلي "Home Banking " أو البنك عمى الخط"online 
Banking " أو البنوك الخدمة الذاتية"Self-Service Banking " أو بنوك الويب "Web Banking "

وعمى اختلاف  المصطمحات  فجميعيا  تشير الى  قيام العميل بإدارة  حساباتو  أو إنجاز  أعمالو  
المتصمة بالبنك عبر شبكة الأنترنيت سواء كان في المنزل أو المكتب  وفي أي مكان  ووقت يرغبو 

وبالتالي يمكن لمعميل أن يتصل بالبنك مباشرة بالاشتراك العام ".بالخدمة المالية عن بعد" ويعبر عنيا
جرائو لمختمف التعاملات عمى أساس أن يزود البنك جيازا لكمبيوتر الشخصي  ( pc)عبر الانترنيت وا 

 لقاء رسوم أو مجانا مثل Personale Financial Managementلمعميل بحزمة البرمجيات الشخصية 
 1( Mecas Manging Your money)وحزمة  (NtuitsQuiken )ةوحزم (Microsoft s Money)حزمة 

تقوم فكرة البنوك الإلكترونية عمى أساس وجود برمجيات المناسبة داخل نظام حاسوب العميل،    
بمعنى أن يقوم البنك بتزويد الجياز الحاسوب الشخصي لمعميل بحزمة البرمجيات إما مجانا أو مقابل 

كما يزود العميل باسم " برمجيات الإدارة المالية الشخصية " رسوم محددة وتعرف ىذه الحزم باسم
مستخدم وكممة سر تمكنو من الوصول عمى موقع البنك الذي من خلالو يقوم بتنفيذ العمميات المالية 

 2.والبنكية كافة عن بعد

 

 
                                                           

−
  .3،ص2013 ديسمبر،, بعنوان الأعمال المصرفية الإلكترونيةمداخمة, معارفيفريدة  صالح مفتاح ،1

  .14،ص 2009مصر،, أنظمة المعمومات المالية والمصرفية, سامر البركات, ثائر القدومي2−
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 : 1تسعى البنوك الإلكترونية إلى تحقيق الأىداف التالية 

 تحديد أسموب تقديم الخدمات لكل مجموعة من العملاء. 
 تحديد قنوات الاتصال والوسطاء لكل خدمة. 
  تحديد الخدمات النمطية لكل شريحة من المتعاممين. 
  تحديد أنواع قنوات التوصيل البديمة لكل خدمة ولكل نوع من المتعاممين. 
 تحديد كيفية الترويج لمخدمات البنكية بالكتالوج الإلكتروني. 

 أنماط البنوك الإلكترونية: ثانيا

  (الخدمات المعموماتية)الموقع المعموماتي 

وىو المستوى الأساسي لمبنوك الإلكترونية أو ما يمكن تسميتو بالحد الأدنى من النشاط المصرفي 
الإلكتروني ويقوم البنك الإلكتروني بعرض وتسويق الخدمات والمنتجات المصرفية عمى الإنترنيت 
ىذا النوع ينطوي عمى مخاطر متدنية نسبيا بسبب عدم وجود قناة إتصال إلكتروني عبر الأنترنيت 
نما يمكن أن تتمثل المخاطر  تمكن أحدا من الدخول إلى شبكة وأنظمة المعمومات الداخمية لمبنك وا 

التي تواجيو في تعرضو لمعبث من قبل الغير مما يتطمب من البنك اتخاذ الإجراءات اللازمة 
 .2لحماية موقعو من العبث 

  (الخدمات اتصالية) الموقع الإتصالي أو التفاعمي 

يسمح موقع البنك الإلكتروني بنوع من التبادل الاتصالي بين البنك وعملاءه، وىو عبارة عن 
اتصال محدود بشبكة وأنظمة المعمومات الداخمية لمبنك، مثل ىذه الخدمات طمب كشف الحساب، 

تعبئة الطمبات ونماذج عمى الخط أو تعديل  )تقديم طمب الحصول عمى التسييلات الإئتمانية 
ىذا الموقع ينطوي عمى مخاطر أعمى وعميو يكون عمى البنك اتخاذ . (معمومات القيود والحسابات

                                                           

ص , 2004, مصر, مؤسسة شباب الجامعة, فريدة راغب النجار ،الاستثمار بالنظم الإلكترونية والاقتصاد الرقمي1−
277. 
 156،ص2007−2006جامعة قسنطينة , إيمان العاني ،البنوك التجارية وتحديات التجارة الخارجية رسالة ماجستير2−
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كل ما يمزم لحماية الأنظمة الداخمية من العبث والتغيير وكذلك الحماية من فيروسات الكمبيوتر 
 . المحتمل دخوليا

  (ةالخدمات التنفيذي)الموقع التبادلي 

ويمكن من خلالو أن يمارس البنك نشاطاتو في بيئة إلكترونية، كما يمكن لمعميل القيام بمعظم 

جراء كافة  الخدمات   دارة التدفقات  النقدية، وا  معاملاتو إلكترونيا من سداد قيمة الفواتير، وا 

 و يعتبر ىذا النوع أكثر خطورة  عمى الإطلاق باعتبار هالإستعلامية  سواء داخل البنك  أو خارج

أن العميل يكون قادرا عمى الدخول إلى أنظمة المعمومات الداخمية بالبنك الإلكتروني وتنفيذ 

العمميات المطموبة وعميو فإن ىذا النوع من الخدمات يحتاج إلى إتخاذ كافة الإجراءات الإحترازية 

 .1هاللازمة لمحيطة والسيطرة عمى مخاطر

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .156ص , نفس المرجع|, إيمان العاني1−
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يمكن توضيح الخدمات التي تقدميا البنوك الإلكترونية حسب كل نمط من الأنماط المذكورة من خلال 

 :الجدول التالي

 الخدمات التي تقدمها البنوك الإلكترونية وفق كل نمط (1_1)جدول رقم 

 www.arablaw.org/download/E-Banking البنوك الإلكترونية: المصدر

 

 

 الموقع المعموماتي 
 المستوى المتقدم المستوى المتوسط المستوى الأساسي
 تقديم بعض خيارات الاشتراك روابط إلى موقع آخر الكتيب الإلكتروني
 عرض إعلانات تنزيل تقارير معمومات ترويجية

 مجموعات الحوار طرق الاتصال بالبنك
 الموقع التفاعمي

 المستوى المتقدم المستوى المتوسط المستوى الأساسي
إستخدام البريد الإلكتروني وممئ 
الإستمارات من قبل العملاء 

  ومشاكميمملمتعبير عن اقتراحاتو

مثل الآلة )يزود العملاء بأدوات 
 (الحاسبة

 إستخدام التكنموجيا المتقدمة
 videoconference مثل

 الموقع التبادلي
 المستوى المتقدم المستوى المتوسط المستوى الأساسي
يمكن أن يقوم العميل بالدخول  فتح حسابات

إلى المعمومات المتعمقة 
 بالحسابات

الترويج لاستخدام النقود 
الإلكترونية  باعتبارىا أسموب 
لتطوير الصفقات المنجزة عبر 

 تحويل الأموال طمب منتجات وخدمات الويب
 دفع فواتير الحسابات طمب البطاقات

  وطمب تالقيام باستثمارا
 القروض

يسمح لمعملاء بالدخول إلى 
 قواعد البيانات  الخاصة بالبنك
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 متطمبات نجاح البنوك الإلكترونية : ثالثا

 البنية التحتية التقنية 
وتتمثل في كفاية الأجيزة والبرمجيات وشبكة الاتصالات والكفايات البشرية المؤىمة، بالإضافة 
إلى عدد المشتركين وتكاليف الاتصالات التي تعد عائقا أمام تطور البنوك الإلكترونية خاصة 

 1.في الدول الغير متقدمة
  الغنى في المعمومات  

لأن المضمون ىو العنصر الأساسي فزوار الموقع بحاجة إلى معمومات آلية ودقيقة مكتوبة 
بشكل جيد وذات مضمون، إذ لابد أن يترك البنك الإلكتروني لدى زائريو انطباعا بأنو يقدم 

 .2 لإيجادىا في موقع آخر نخدمات لا يمك
  التطوير المستمر والتفاعل مع المستجدات 

 أن بعض ث إلى تميز في الأداء حييحيث أن الجمود في العمل وانتظار الآخرين لا يؤد
البنوك لا تتجو إلى ريادية في أعماليا خوفا من المخاطر وحماية لأموال المساىمين مع أن 

الريادية لا تعني التسرع في تخطيط بل السرعة في التنفيذ والإنجاز، لأن عنصر الوقت أصبح 
 بتنوع الخدمات بل نوعية سمن أىم عناصر المنافسة بين البنوك، فالتميز لدى البنوك لا يقا

 .ىذه الخدمات وسرعة تنفيذىا
  التفاعل مع متغيرات والإستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية 

المقصود ىنا ليس التعامل مع كل ما ىو جديد في المجال التقني فقط، بل تعامل مع كل 
 .3الأفكار والنظريات الحديثة في مجال الأداة الفني التسويقي والمالي والخدمي

 
 
 

                                                           

 ، 2009, الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الانترنيت، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الأردن, محمود محمد أبو فروة1−
  .215ص 
     ،2007−2006جامعة قسنطينة , إيمان العاني ،البنوك التجارية وتحديات التجارة الخارجية رسالة ماجستير−2−
 . 159 ص

 
  .215ص ,  محمود محمد أبو فروة، نفس المرجع السابق3−
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 الكفاءة الأدائية المتفقة مع عصر التقنية 
ىذه الكفاءة القائمة عمى فيم إحتياجات الأداة والتواصل التأىيمي والتدريبي والأىم من ذلك أن 
تمتد كفاءة الأداة إلى كافة الوظائف الفنية والمالية والتسويقية والقانونية والإستشارية والإدارية 

 .المتصمة بالنشاط البنكي الإلكتروني

 دوافع التحول نحو الصيرفة الإلكترونية وأهميتها: المطمب الثالث

 ةدوافع التحول نحو الصيرفة الإلكتروني: أولا

جراء المعاملات المصرفية الإلكترونية  تسعى البنوك من خلال تقديم خدمات جديدة ومتنوعة لعملائيا وا 
إلى تحقيق جممة من الأىداف التي كانت بداية ودافعا وراء التحول نحو الصيرفة الإلكترونية ونبرز 

 :أىميا فيما يمي

 ثورة الاتصالات والمعمومات _1

والتي أدت إلى ظيور تغيرات جوىرية في طبيعة عمل القطاع المصرفي والمالي ومنو التطمع إلى 
 . التكنولوجيا وثروة المعمومات هتقديم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعة اعتمادا عمى ما أنتجت

 التجارة الإلكترونية _2

تتم التجارة الإلكترونية باستخدام وسائل الإلكترونية وخاصة الانترنيت والتي أصبحت تتميز بخصائص 
عديدة تميزىا عن التجارة التقميدية والتي اعتادت البنوك التعامل في ظميا ومعيا ومما جعل التطوير 

 1.الواعي لاستراتيجيات وأساليب عمل البنوك ضرورية حتمية ليس ترفا

 تحقيق ميزة تنافسية- 3

تحقق المعاملات المصرفية الإلكترونية ميزة تنافسية لمبنوك من خلال تمكينيا من التعامل  مع 
 المحيطة بيا بصورة أفضل حيث أن اليدف الأساسي ىو كسب ةالأسواق المستيدفة وعناصر البيئ

العديد من العملاء والحفاظ عمييم، فتقديم خدمات بنكية متنوعة دون توقف وبسرعة فائقة بالإضافة 
إلى تطور في أنظمة الدفع ساعد البنوك عمى المنافسة  والتميز، كما أن تحويل الإلكتروني للأموال 

                                                           

 .56 ص2012الخدمات المصرفية الإلكترونية ،دار المسيرة، الأردن ,  وسيم محمد حداد و أخرون 1−
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 في الأسواق العالمية  إذ مكنيا من إجراء التسويات الفردية من دفع وتمقي ةأعطى البنوك ميزة تنافسي
 .  الجارية لدى البنوك المركزية وتوفير الدفع الفوري لعملائيااللأموال عبر حاسباتو

 توفير فرص تسويقية جديدة-4

يتيح نظام توزيع الخدمات المصرفية من خلال برامج البحث إمكانية أكبر لمعملاء لإجراء عمميات 
التسوق الإلكتروني، وبمقارنة الخدمات المختمفة المقدمة عبر مواقع البنوك المختمفة في العالم، يتحول 
العملاء إلى البنوك المنافسة المقدمة لمخدمات عبر الأنترنيت، ولذلك تسعى البنوك إلى توفير أنواع 
مختمفة من الخدمات في الوقت والمكان المناسبين وبالجودة المطموبة بما يتمشى وعصر التكنولوجيا 

 .المعمومة الرقمية والإقتصاد الإلكتروني

 توزيع  واسع الانتشار-5

تيدف الأنظمة الإلكترونية الحديثة إلى تغطية واسعة الإنتشار حتى تحصل الخدمة لمعميل في أي 
 .مكان فيستطيع بذلك الحصول عمى ما يرغب من خدمات بنكية دون الإنتقال إلى مبنى البنك

 تحقيق الربح في الأجل الطويل-6

يساىم إستخدام الأنظمة الإلكترونية في تحقيق معدلات ربحية أعمى من الأجل الطويل ويرجع ذلك 
 :إلى

  انخفاض تكمفة الخدمات البنكية من خلال الأنترنيت عن مثمتيا المؤداة بواسطة البنوك
 .ةالتقميدي

  ارتفاع ربحية قطاع عملاء الخدمة البنكية الإلكترونية بسبب إنخفاض حساسية السعر إذ ما
 مما مقورنت بعملاء الخدمة البنكية التقميدية في مرحمة متقدمة بالنظر إلى أولويات تفضيلاتو

 .يتيح لمبنوك مرونة كبيرة في تسعير خدمتيا

 تحسين جودة الخدمة المصرفية -7

تتم جميع المعاملات المصرفية الإلكترونية بين البنك والعميل بصورة مبرمجة وسريعة تنخفض فييا                  
 250احتمالات الخطأ في الأداة إلى حدوده الدنيا فمثلا تقدر نسبة الخطأ في البطاقات المغناطسية بـ 
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 خطأ لكل مميون 100خطأ لكل مميون معاممة، في حين أنو نسبة الخطأ لمبطاقات الذكية تصل إلى 
معاممة وسوف تقوم التطورات المستمرة في تقنيات المعالجة في المستقبل القريب بتخفيض نسبة الخطأ 

 1.إلى أدنى مستوياتو

 :أهمية الصيرفة الإلكترونية: ثانيا

قتصادية وذلك بقيام البنوك بتسوية أنشطتيا وخدماتيا المالية    لمصيرفة الإلكترونية أىمية عممية وا 
:                                                        عبر الأنترنيت يعود إلييا بفوائد كثيرة منيا

تخفيض التكاليف التي يتحمميا البنك لإجراء بعض المعاملات البنكية المختمفة دون الحاجة   _ 
 بتكمفة    نللانتقال لمبنك وىذا ما يؤدي إلى جعل تكمفة إنشاء مواقع بنكية عبر الانترنيت لا تقار
.                  إنشاء فرع جديد لمبنك وىذا ما يحتاجو من مباني وأجيزة وعمالة ومستندات وصيانة

إعادة صياغة وتسويق البنك لخدماتو من موقعو عمى الانترنيت تساعده عمى امتلاك ميزة تنافسية _ 
.                                     وتدعيم لعلاقاتو مما يؤدي إلى زيادة ارتباط العملاء بيذا البنك

إن دخول البنوك العالمية إلى شبكة الانترنيت وما تممكو من قدرات عمى المنافسة يمزم البنوك _ 
الصغيرة بضرورة المجوء إلى ىذه الخدمة لمواجية التحديات الجديدة الناجمة عن عرض البنوك الكبيرة 

.          لخدمتيا عبر الانترنيت وفقا لذلك يقوم العملاء بالمقارنة بين خدمة البنوك لاختيار الأنسب
إستخدام الانترنيت في البنوك يشكل نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية وذلك من خلال التعريف بيذه _ 

 2.البنوك وترويج خدماتيا لوضعيا تحت تصرف الباحثين وسائر الأطراف المعنية الأخرى

 

 

 

                                                           

 دراسة حالة البنك الإلكتروني)خولة فرحات ،أثر التجارة الإلكترونية عمى تحسين جودة الخدمة المصرفية 1−
(MONABANK ,52 ،53ص , 2006،2007باتنة , رسالة ماجستير.  

جار، الإصلاحات النقدية ومكانة الحيطة المصرفية الجزائرية، مداخمة مقدمة لمممتقى الوطني الأول حول نحياة –2
  .6، ص2008 جوان 7-6 المصرفية في الألفية الثالثة جامعة جيجل، ةالمنظوم
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 مزايا الصيرفة الإلكترونية بالنسبة لمعملاء ومخاطرها : المطمب الرابع

 أنيا آمنة وتخمو من المخاطر يتنطوي الصيرفة الإلكترونية عمى العديد من المزايا لكن ىذا لا يعن
 .وسوف نتطرق في ىذا المطمب إلى أىم مميزات الصيرفة الإلكترونية والمخاطر المصاحبة ليا

مزايا الصيرفة الإلكترونية                                                                            :أولا

 :وتتمثل أىم المزايا التي تعود عمى العملاء في

 ـــ خفض تكمفة المعاملات 1

حققت شبكة الانترنيت كقناة توزيع أو تسميم ميزة كبيرة في التكاليف بالنسبة لمبنوك والعميل عمى حد 
في دراسة ليما أن تكمفة ذىاب الزبون إلى فرع (Booz Allen&Hhamilto ) سواء فقد توصل كل من
 دولار في حين تكمفة إجراء المعاممة  نفسيا عمى شبكة الانترنيت لا تمثل  0،01باستخدام الصراف ىو

سوا عشر التكمفة ولا شك أن أجيزة الصراف الآلي أرخص بكثير من الصرافة ،لكن إتمام المعاممة 
 .مرات من استخدام أجيزة الصراف الآلي3أرخص بـ

 كفاءة المعمومات .2

جعمت الانترنيت المعمومات متاحة لجميع المشاركين في سوق عن طريق تحقيق الكفاءة  في عممية  
البحث بالنسبة لممشترين لمخدمات المصرفية ، وىناك مواقع تجميع المعمومات  في مكان واحد حول 
المنتجات من مختمف مقدمي الخدمات من خلال جعل المعمومات متاحة فقط لمعملاء حول  موفري  

الخدمات المتعددين وشبكة الانترنيت تؤدي وظيفة عدم الاحتكار القمة القميمة من مقدمي الخدمات 
حداث بفئ  ملائمة  لعرض الخدمات  في ظل المنافسة ، وخير مثال عمى ذلك  القرض الإلكتروني  ةوا 

وىو يسمح لممقترضين المتحممين البحث والمقارنة بين  عروض الالاف  من مقدمي الخدمات ، وىذا 
غير ممكن من تحقيقو سواء بالبحث في دليل أو كتالوج المنتجات أو القيام بمكالمات ىاتفية بنفس 

 .المستوى من الكفاءة السابقة
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 توفير الخدمة في الوقت الحقيقي. 3

توفر البنوك عن طريق تبنييا لمصيرفة الإلكترونية الكثير من الوقت لمعملاء لمحصول عمى المعمومات 
 1.حول حسابيم من مواقعيم البعيدة

  الصيرفة الآمنة.4

حماية الحسابات البنكية بكممة السر والتوقيعات الرقمية واستخدام الرموز الإلكترونية ىي الوسائط 
المختمفة التي من خلاليا يستطيع الزبون أن يؤمن معاملاتو الإلكترونية، رغم أن بعض يشتكي من 

 .نقاط الضعف التي قد تشوب الخدمات الإلكترونية لكنيا عمى العموم تعتبر وسيمة آمنة

 27/7الصيرفة .5 

 ىذه الميزة تمكن العملاء من الوصول إلى الخدمات البنكية في أي وقت عبر الأنظمة الإلكترونية 
 .والوسائط المختمفة

 مرونة عالية في الأداء. 6

حيث تمكنت المصارف حاليا  من الابتكار في تقديم منتجاتيا وخدماتيا لعملائيا نتيجة استفادتيا من 
لقد جعمت الصيرفة الإلكترونية  من السيل  عمى العملاء  المقارنة  والمفاضمة  2التكنولوجيا الحديثة 

بين مختمف خدمات البنوك  فقد أخذت طابعا افتراضيا  ميزىا عن الخدمات  التقميدية في ظل انعدام 
المعاملات الورقية عدم التقاء طالب الخدمة ومقدميا، توفرىا في جميع الأوقات وتخطي الحدود 

 .الجغرافية

 

 

 

                                                           

، 2014الحديث، الجزائر  دار الكتاب, أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطر, السعيد بريكة, أحمد بوراس1−
 . 133−131ص
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  الصيرفة الإلكترونية رمخاط: ثانيا

ينطوي العمل البنكي الإلكتروني عمى مخاطر بالإضافة إلى مخاطر العمميات التقميدية وتختمف درجة 
التعرض ليذه المخاطر طبقا لمستوى الخدمة المقدمة من طرف البنك ويعرف الخطر عمى أنو احتمال 

 .حدوث نتيجة ما غير مرغوب فييا، فيما يمي بعض أنواع المخاطر المصاحبة لمصيرفة الإلكترونية 

 المخاطر المالية  _1

وىي المخاطر المتعمقة بأداة العمميات التقميدية لمبنك والمتمثمة في خطر القرض خطر التسوق ،خطر 
سعر الصرف خطر عدم سيولة ويظير أثر ىذه المخاطر أكثر عند إنجاز العمميات  المصرفية  

الإلكترونية وتزداد شدتيا  عبر الانترنيت  باعتبارىا  تعطي البنك فرصا أوسع لتقديم خدماتو ومنتجاتو  
 .1فيو يقوم بتوظيف أموالو في مناطق  جغرافية أبعد مما يزيد من عدد العملاء المتعامل معيم 

 المخاطر العممياتية_ 2

ينتج ىذا النوع من المخاطر عن عدم وجود حماية كافية لمنظم الإلكترونية وينشأ عن ىذا الخطر خرق 
 يكون من وأ (العاممون بو)لنظام الحماية الإلكترونية لمبنك، ويكون مصدر الخرق إما من داخل البنك 

قبل العملاء وحتى تتفادى مثل ىذه التجاوزات يمكنيا الاتصال بمؤسسات متخصصة تقدم حمولا 
 .ومعمومات عن وسائل الحماية من عمميات القرصنة

 كما تنتج عن وجود خمل في عمل النظام الإلكتروني ويكون منشأ ىذا الخمل إما عطل في النظام أو 
حدوث إنقطاع فيو فلا يستجيب لمتطمبات المستخدمين لو، أو يعمل النظام ببطء وكل ذلك راجع إلى 

 .سوء مراقبة البرامج الكمبيوتر وعدم حل مشاكل صيانة النظم

حتى إساءة استخدام النظام من قبل العملاء قد ينتج عنو ىذا النوع من المخاطر، حيث تظير آثار 
ىذا الخطر نتيجة نقص المعرفة والإلمام بالتكنولوجيا المستخدمة في الصيرفة الإلكترونية  وما ينتج 

عنيا من ىدر الحقوق وسرقة الأموال خاصة إذا قام أحد العملاء باستخدام رقم بطاقتو في برنامج غير 
 .محمي قد يسمح لمغير بالحصول عمى معمومات وافية عن حسابو

                                                           

 134،ص2007−2006,جامعة قسنطينة , إيمان العاني ،البنوك التجارية وتحديات التجارة الخارجية رسالة ماجستير1−
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 المخاطر القانونية_3

البنك الذي يؤدي خدماتو عبر الانترنيت قد يصطدم بعدم معرفتو الدقيقة لقوانين وتشريعات حماية 
عملاءه، كذلك ىناك إمكانية الاستخدام غير المشروع أو سوء استخدام المعمومات المحصمة عبر 

الانترنيت من قبل أطراف خارجين قد يياجمون مستودع معمومات البنك ثم ىناك حقيقة أخرى وىي أن 
ن  العقود الإلكترونية والتوقيعات الإلكترونية مازالت قيد النضج وىي تختمف من دولة إلى أخرى وا 

 1.أصبحت أكثر أىمية بالنسبة لمبنوك في محاولاتيم لمنع الاحتيال" اعرف عميمك جيدا" ممارسات

 مخاطر السمعة_4

 السمعة السيئة عن عدم قدرة البنك عمى إقامة علاقات جديدة أو الحفاظ عمى العلاقات جعادة ما تنت
الحالية مع عملاء بسبب عدم قدرة البنك عمى تكيف مع أو تعامل مع التكنولوجيات الحديثة ويكون 

نقص كفاءة الخدمات الإلكترونية المقدمة أو لاختراق أمن وسرية كذا الخصوصية ذلك سبب 
المعاملات البنكية ويعتبر من الأخطار الغير مالية إلى أنو يؤدي إلى وقوع خطر مالي بطريقة غير 

 .مباشرة الأمر الذي ينعكس سمبا عمى ربحية البنك وبقاءه

  

 

 

 

 

                                                           
 .36، ص2008الجزائر ،,رحيم حسن ، الاقتصاد المصرفي ، دار بياء الدين لمنشر و التوزيع –1
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وسائل الدفع الإلكتروني  : ثانيالمبحث ال

 الخدمات المالية أحد ملام النيضة الاقتصادية التي حققتيا المجتمعات البشرية عبر تعد صناعة
ن كان ىذا التطور مرتبط ارتباطا وثيقا بحدوث طفرة في معدلات التقدم في مجال معين  تطورىا، وا 

فإن خير مثال عمى ذلك ،الطفرة التي حدثت  في مجال التجارة الإلكترونية  والصناعة البنكية وخاصة 
فيما يتعمق بوسائل الدفع  والسداد التي ظيرت مع بدايات التحول إلى عصر المعمومات والمعرفة التي 
فجرت الاستخدام المكثف لتقنيات المعمومات والاتصالات ،كما قامت الصناعة الخدمات المالية بتوفير 

 .نظم وتطبيقات جديدة تحقق الاستفادة القصوى مما أتاحو ىذه التكنولوجيا الحديثة

  وسائل الدفع الإلكترونيممفيو: المطمب الأول

في ضوء اكتساح التكنولوجيا الحديثة وانتشار التجارة الالكترونية أصبح من الضروري ابتكار وسائل 
الدفع حديثة تماثمت في وسائل الدفع الإلكتروني والتي سنتطرق في ىذا المطمب إلى إعطاء تعريف ليا 

 .ثم التطرق إلى خصائصيا وأخيرا مزايا وعيوب ىذه الأخيرة

 تعريف وسائل الدفع الإلكتروني: أولا

تعرف وسائل الدفع الإلكتروني  بمختمف أدوات الوفاء الإلكترونية ،بحيث يصبح  الوفاء بموجب    
جزئيا ومن بين الوسائل الحديثة التي تلاقي إقبالا واسعا الدفع عن  ىذه الأدوات وفاء الدين كميا أو

 1.طريق البطاقات البنكية والنقود الإلكترونية 

 

 

 

 

 

                                                           

 .222ص2014محمد جواد أنظمة الدفع الإلكتروني وطرف، مجمة الدراسات المالية والمصرفية العدد،, أشرف حسن1−
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 خصائص وسائل الدفع الإلكتروني : ثانيا

جميع الدول حيث يتم استخدامو   يتسم الدفع الإلكتروني بالطبيعة الدولية، أي أنو وسيمة مقبولة من  
الحساب في المعاملات التي تتم عبر فضاء إلكتروني بين المستخدمين في جميع أنحاء  لتسوية

بعد حيث يتم إبرام العقد بين الأطراف  المعاملات الإلكترونية عن الأسموب لتسوية العالم،يستخدم ىذا
متباعدين في المكان وفقا لمعطيات إلكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي العقد ويتم الدفع ال

 1.إلكترونيا 

يترتب عمى طبيعة الدفع الإلكتروني تواجد نظام بنكي مسبق يتيح الدفع بيذه الوسيمة أي توفر أجيزة  
 2. تقوم بإدارة مثل ىذه العمميات التي تتم عن بعد ومن شأنيا أن توفر الثقة لممتعاممين بيذه الوسيمة

   يتم الدفع الإلكتروني من خلال نوعين من الشبكات شبكة خاصة يقتصر الاتصال بيا عمى أطراف 
التعاقد  ويفترض ذلك وجود معاملات وعلاقات تجارية مسبقة بينيم، وشبكة عامة حيث يتم التعامل 
بين العديد من الأفراد لا توجد بينيم قبل ذلك روابط معينة، يتم الدفع الإلكتروني بأحد الأسموبين إما 

من خلال نقود مخصصة سمفا ليذا الغرض ومن ثم لا يتم الدفع إلا بعد الخصم من ىذه النقود ،أومن 
 3.خلال البطاقات البنكية العادية 

 مزايا وعيوب وسائل الدفع الإلكتروني : ثالثا

إن عممية الدفع الإلكتروني لمنقد خفضت كثيرا من تكمفة العمميات وجعمت من عممية الدفع عممية سيمة 
 .أن غير أن ىذه الأخيرة لا تخمو من العيوب التي تصاحب العممية

 : المزايا -1

 :    يترتب عن إستعمال وسائل الدفع الإلكتروني مجموعة من المزايا وتتمثل في

                                                           

أم البواقي , أطروحة دكتوراه,السعيد بريكة، واقع العمميات المصرفية الإلكترونية وآفاق تطويرىا والجزائر1−
  .140 ص2010،2010

 معمري تيزي د جامعة مولو,يوسف واقد النظام القانوني لمدفع الإلكتروني رسالة ماجستير2−
 .24،ص2011،2010وزو،

مع الإشارة إلى تجربة الجزائر ،رسالة ماجستير،،قسنطينة 21 نظام المدفوعات القرن تاستراتيجياعمار لوصيف ،3−
 .31،ص2008،2009
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 تحقق وسائل الدفع الالكتروني مزايا عديدة أىميا سيولة ويسر الاستخدام كما :بالنسبة لحامميا
تمنحو الأمان بدلا من حمل النقود الورقية وتفاديا لسرقة والضياع كأن توفر لحامميا فرصة 

الحصول عمى الائتمان المجاني لفترة محددة كما تمكنو من إتمام صفقاتو فوريا بمجرد التحقق من 
 .رقم البطاقة

 أقوى ضمان لحقوق البائع وتساىم في زيادة المبيعات كما أنيا أزاحت عبء د تع: بالنسبة لمتاجر
 .متابعة ديون الزبائن طالما أن العبء يقع عمى عاتق البنك والشركات المصدرة

تعتبر  الفوائد  والرسوم والغرامات  من الأرباح  التي تحققيا البنوك  والشركات  :بالنسبة لمصدرىا 
 1 بمغت 1990أرباح من حممة البطاقات الائتمانية عام  City Bank المصدرة  فقد حقق البنك

 1.بميون دولار

  : عيوبيا_2

تنطوي وسائل الدفع الإلكتروني عمى مزايا، فإن استعماليا يترتب عنو أيضا مجموعة من  مثل ما
 :المخاطر والمتمثمة في

من المخاطر الناجمة عن إستخدام ىذه الوسائل زيادة الاقتراض والإنفاق بما :بالنسبة لحامميا
يتجاوز القدرة المالية، وعدم سداد حامل البطاقة قيمتيا في الوقت المحدد يترتب عنو وضع اسمو 

 .في القائمة السوداء

 إن مجرد حدوث بعض المخالفات من جانبو أو عدم إلتزامو بالشروط يجعل البنك :بالنسبة لمتاجر
 .يمغي التعامل معو، يعني تكبد التاجر لصعوبات جمة في نشاطو التجاري

 1. أىم خطر يواجو مصدرييا ىو مدى سداد بطاقات الديون المستحقة عمييم:بالنسبة لمصدرىا

 

 
                                                           

مداخمة بعنوان دور وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين الأداء البنكي، الممتقى الوطني , سميرة مناصرة , زبير عياش1−
  .31،ص2013 ديسمبر2،3الثالث ،الصيرفة الإلكترونية  التقميدية ومتطمبات التموقع الجيد ،أم البواقي،

1 .32ص ,  نفس المرجع_
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  الإلكترونية والشبكات الإلكترونية دالنقو: المطمب الثاني

تعتبر النقود الإلكترونية والشبكات الإلكترونية من الوسائل المستحدثة لمتعامل التجاري من خلال شبكة 
ن تتشابو مع النقود والشيكات التقميدية في بعض من خصائصيا وسماتيا إلا أنيا  الانترنيت وىي وا 

 .تختمف في أنيا تتواجد إلكترونيا وليست مصنوعة من الورق أو المعدن

 النقود الإلكترونية : أولا

 :ظيرت النقود الإلكترونية كنوع من وسائل الدفع التي سنتعرف عمييا فيما يمي

 :مفيوم النقود الإلكترونية_1

  عرف البنك المركزي الأوروبي النقود الإلكترونية بكونيا مخزون إلكتروني بقيمة نقدية عمى وسيمة  
تقنية تستخدم بصورة شائعة  لمقيام  بمدفوعات لمتعيدين غير من أصدرىا دون حاجة  إلى وجود  

 1.حساب بنكي عند إجراء الصفقة وتستخدم كأداة محمولة مدفوعة مقدما

  تعد النقود الإلكترونية إحدى الوسائل الحديثة لمتعامل التجاري عبر شبكة الانترنيت وىي تشبو  
النقود التقميدية في معظم خصائصيا غير أنيا عممة إلكترونية بدلا من الورق والمعدن، وىي عبارة  

عن نقود غير ممموسة تأخذ صورة وحدات إلكترونية تخزن عمى قرص صمب لجياز حاسب آلي  في 
 2.مكان يسمى محفظة إلكترونية 

 خصائص النقود الإلكترونية_2

   النقود الإلكترونية قيمة مخزنة إلكترونيا خلافا لمنقود القانونية فيي عبارة عن بيانات مشفرة
يتم حفظيا عمى وسائل إلكترونية، تكمفة تداوليا زىيدة حيث أن تحويل النقود الإلكترونية عبر 

 .الانترنيت أو الشبكات الأخرى أرخص من إستخدام الأنظمة البنكية التقميدية 

 
                                                           

 مصر مصطفى كمال طو، وائل أنور بندق، الأوراق التجارية ووسائل الدفع الإلكترونية الحديثة، دار الفكر الجامعي،1−
 .351، ص2005

 ، عادل رزق،إدارة المخاطر التشغيمية للأعمال الإلكترونية في المصارف العالمية مجمة الدراسات الممية والمصرفية2−
  .25ص, 2014, 2العدد
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  السرية والخصوصية حيث يستطيع المشتري في ظل ىذا النظام الجديد أن يقوم بعممية الشراء
 1. دون أن يكون التقميدية مضطرا لتقديم أية معمومات

  النقود الإلكترونية ىي نقود خاصة عمى عكس النقود الإلكترونية التي يتم إصدارىا من قبل
البنك المركزي، فإن النقود الإلكترونية يتم إصدارىا في غالبية الدول من قبل الشركات أو 

 2.المؤسسات الإئتمانية خاصة ليذا يطمق عمييا اسم النقود الخاصة 
  أو سداد قيمة المنتجات  (الدفع ) النقود الإلكترونية تصدر لغرض واحد فقط  وىو لمسداد

 3.والخدمات التي يبتاعيا المستيمك

 الشيكات الإلكترونية: ثانيا

 .في ىذا العنصر سنتعرف عمى الشيكات الإلكترونية كوسيمة من وسائل الدفع الإلكتروني

 :مفيوم الشيكات الإلكترونية_ 1

تعتبر الشيكات الإلكترونية  شكلا جديدا تماما لمدفع الإلكتروني وتكاد تماثل كمبيالة الدفع عند الطمب 
والتي تعتبر حديثة لمغاية، والشيك الإلكتروني ىو لمكافئ الإلكتروني لمشيكات التقميدية  التي اعتدنا 

التعامل بيا وىو عبارة عن رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسميا مصدر الشيك إلى  مستمم 
ليعتمده ويقدمو لمبنك الذي يعمل عبر الأنترنيت ليقوم البنك أولا بتحويل  قيمة الشيك  (حاممو)الشيك

عادتو إلكترونيا إلى مستمم الشيك   (حاممو)المالية إلى حساب الشيك وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك وا 
ليكون دليلا عمى أنو قد تم حذف الشيك فعلا ويمكن لمستمم الشيك أن يؤكد إلكترونيا من أنو قد تم 

 .بالفعل تحويل المبمغ لحسابو

معالج إلكترونيا بشكل آلي يتضمن أمر من , كما يعرف الشيك الإلكتروني بأنو شيك ثلاثي الأطراف
شخص يسمى الساحب إلى البنك المسحوب عميو بأن يدفع مبمغا من المال لشخص يسمى 

                                                           

 .160ص , 2005, دار الفكر الجامعي، الإسكندرية, منير الجنبييي، ممدوح الجنبييي، البنوك الإلكترونية1−
بحث مقدم إلى مؤتمر الأعمال , إبراىيم محمود،محمود الشافعي ،الآثار النقدية والاقتصادية والمالية لمنقود الإلكترونية2−

 .139، ص2003جامعة الإمارات العربية المتحدة، دبي، ماي, المصرفية الإلكترونية من الشريعة والقانون
 .2007دار الجامعة الجديدة  لمنشر والتوزيع، الإسكندرية،, شريف محمد غنام، محفظة النقود الإلكترونية3−
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إسم البنك ،اسم , رقم الحساب, يتضمن العديد من البيانات  تتمثل في رقم الشيك ،إسم الدافع،1المستفيد
 . والتوقيع الإلكتروني لمدافع, تاريخ الصلاحية, المستفيد القيمة ،وحدة العممة

يخضع الشيك الإلكتروني  لذات الأحكام التي تحكم الشيك التقميدي ،و يلاءم ىذا النوع من الشيكات 
 من المشتريات عبر الانترنيت %11الأفراد الذين لا يممكون بطاقات إئتمان وتشير الإحصائيات أن 

 2.تسدد بواسطة الشيكات الإلكترونية

 إجراءات استخدام الشيك الإلكتروني -2

 3:تتضمن دورة إجراءات استخدام الشيك الإلكتروني عمى الخطوات الآتية

 اشتراك المشتري لدى البنك حيث يتم فتح حساب جاري بالرصيد الخاص بالمشتري أو يتم :1الخطوة
الاتفاق عمى الصرف خصما من حساب المشتري بأي حساب جاري متفق عميو ويتم تحديد توقيع 

 .إلكتروني لممشتري وتسجيمو في قاعدة البيانات

 البائع لدى حصة التخميص نفسيا حيث يتم فتح حساب جاري أو ربط مع أي ك اشترا:2الخطوة 
 .حساب جاري لمبائع ويتم تحديد التوقيع الإلكتروني لمبائع وتسجيمو في قاعدة البيانات

 فييا يقوم المشتري باختيار السمعة التي يرغب في شراؤىا من البائع المشترك لدى حصة :3الخطوة
 .التخميص ويتم تحديد السعر والاتفاق عمى أسموب الدفع

يقوم المشترك بتحرير الشيك الإلكتروني ويقوم بتوقيعو بالتوقيع الإلكتروني المشفر، ثم يقوم :4الخطوة 
 .بإرسال ىذا الشيك بالبريد الإلكتروني إلى البائع

يقوم البائع باستلام الشيك الإلكتروني الموقع من المشتري، يقوم بالتوقيع عميو كمستفيد : 5الخطوة
 .بتوقيعو الإلكتروني المشفر ويقوم بإرسالو إلى جية التخميص

                                                           

, وائل أنور بندق،الأوراق التجارية ووسائل الدفع الإلكترونية الحديثة، دار الفكر الجامعي، مصر, مصطفى كمال طو1−
 .23ص, 2005

 .350ص,  مصطفى كمال طو،أنور بندق، نفس المرجع السابق2−
رسالة ماجستير،،قسنطينة  مع الإشارة إلى تجربة الجزائر،21عمار لوصيف ،استراتجيات نظام المدفوعات القرن 3−

 .46ص ،2008،2009
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تقوم جية التي تكون عادة بنك بمراجعة الشيك والتحقق من صحة الأرصدة والتوقيعات بناء : 6الخطوة
 .عمى ذلك تقوم بإخطار كل من المشتري والبائع بتمام إجراء المعاممة المالية

 :ىناك نظامين يتم الاعتماد عمييما في الشيكات الإلكترونية

 File System Checks 

      ىو نظام معتمد من قبل اتحاد مالي لمجموعة كبيرة من البنوك والييئات المصرفية

    الأمريكية، وىو يوفر لمعميل إمكانية الاختيار بين مجموعة من وسائل الدفع الإلكترونية

  الإلكتروني المؤكدCheque électronique Standard   أىميا الشيك الإلكتروني القياسي 

    Certifie Cheque électronique آلات الصرف الالكتروني الذي يرصد كل المعاملات  
 .    عمى مستوى  نفس الحساب البنكي

  نظام الدفع بواسطة الشيكات الإلكترونيةCyber Cach 

  أو بطاقات Cyber Cash    ىو عبارة عن نظام دفع يعتمد عمى شيكات الإلكترونية لشركة 

   الائتمان الأمريكية التي تتعامل بو مجموعة من البنوك والمؤسسات التجارية المشتركة بيذا

   النظام ومن سمبياتو أنو لا يوفر لمعميل إمكانية الاختيار بين مجموعة من وسائل الدفع

 .  الإلكتروني  كالنظام الأول

 المحفظة الإلكترونية والتحويلات الإلكترونية: المطمب الثالث

 من خلال ىذا العنصر سنتعرف عمى كل من المحفظة الإلكترونية والتحويلات الإلكترونية

 المحفظة الإلكترونية : أولا

المحفظة الإلكترونية ىي أحد أوجو الدفع الإلكتروني سوف نتعرض ليا بالتفصيل من خلال ىذا 
 .العنصر
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 .مفيوم المحفظة الإلكترونية-1

 ىي وسيمة وفاء جديدة تصمح لسداد المبالغ قميمة القيمة ولقد E-walletمحفظة النقود الإلكترونية    
 .1ظيرت نتيجة تزاوج تكنولوجيا المعمومات والاتصال بتكنولوجيا الكروت الذكية

وتعرف المحفظة الإلكترونية عمى أنيا وسيمة دفع افتراضية تستخدم في سداد المبالغ قميمة القيمة    
 .مباشرر بشكل مباشر أو غي

وتعتبر المحفظة الإلكترونية خدمة قدمت لتسييل عمميات الطمبات والمعالجة لبطاقات الاعتماد    
حيث تعمل المحفظة الإلكترونية عمى توفير الوقت والجيد بحفظ كل المعمومات عن بطاقة اعتماد 

معينة بحيث بنقرة واحدة يتم إدراج كل ىذه المعمومات بدون عناء طباعتيا مرة أخرى وىي أيضا قادرة 
عمى حفظ معمومات عن العديد من بطاقات الاعتماد وعمميات الشحن والفواتير وغيرىا، ولكن ىناك  

العديد من المحفظات الإلكترونية الغير مقبولة من قبل العديد من التجار عبر الانترنيت لذا قامت 
شركة فيزا و ماستر كارد ومجموعة من تجار المحفظات الإلكترونية بعممية وضع معايير قياسية  ليذه 

 Commerce Modeling لمتجار الإلكترونية ةالتقنية وذلك ليتم عمميا بتقنية تسمى لغة النموذج

Languge  2.حيث يتم قبوليا 

 آلية عمل المحفظة الإلكترونية-2

عند الرغبة في استعمال ىذه المحفظة التي عادة ما تكون في شكل بطاقة، يقوم العميل بتحميل 
المحفظة عددا من الوحدات الإلكترونية ويكون التحميل أو الشحن في ماكينات الصرف الآلي العادية 

وذلك بتخصيص مفتاح خاص بالشحن، أو في ماكينات أعدت خصيصا لمشحن، ويحتاج الشحن دائما 
إلى إدخال رقم سري خاص كي تتعرف عمية الشركة المصدرة، وبعد إتمام عممية الشحن يصبح حامميا 
قادرا عمى سداد مدفوعاتو لدى التاجر عن طري آلة خاصة أو عبر الانترنيت ليتم خصم قيمة السمعة 

 .  أو الخدمة وتنتقل ىذه القيمة في شكل وحدات إلكترونية

                                                           

 . 12 ص2007شريف محمد غنام، محفظة النقود الإلكترونية، دار الجامعة الجديدة لمنشر والتوزيع،الإسكندرية،1−
 .182 ،ص2012 الأردن، دار المسيرة  ، الخدمات المصرفية الإلكترونية، واخرونوسيم محمد الحداد،2
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 :1 يتضح أن المحفظة الإلكترونية تتميز بعدة خصائصقمن خلال ما سب

المحفظة الإلكترونية تعطي حلا متطورا لمدفع بمبالغ صغيرة، وبالتالي التخمص من أسعار وتكاليف _ 
 .الشيكات وباقي وسائل  الدفع الورقية في كل عممية أو صفقة تجارية ذات المبالغ الصغيرة

 .تسمح بتخفيض عمميات الدفع بالنقود وبالتالي التخمص من تكاليف المعالجة_ 

 . ىي وسيمة ملائمة تماما لمصفقات التجارية بالنظر إلى سرعتيا_

 كما يمكن استخدام المحفظة الإلكترونية من خلال الموزع الآلي لمنقود وكذلك في آلات توزيع تذاكر _
 .الخ ...مواقف السيارات بطاقات اليواتف

 :2وأىم التجارب في مجال استخدام المحفظة الإلكترونية نذكر منيا

Moneo- (فرنسا): 2004مميون  عممية دفع سنة 16تم فييا إجراء. 
- Proton (بمجيكا) : 2004مميون عممية دفع عام 12تم فييا إجراء. 

 التحويل الإلكتروني: ثانيا

بعدما كان التحويل بناء عمى أمر مكتوب وموقع من العميل أصبح بالإمكان إعطاء الأمر بشكل 
 .إلكتروني نظر التطور الجياز البنكي من جية وظيور أنظمة آمنة لاستخدامو من جية أخرى

 مفيوم التحويل الإلكتروني-1

التحويل الإلكتروني للأموال ىو عممية منح ترخيص الصلاحية لبنك ما لمقيام بحركات التحويلات 
 المالية الدائنة والمدينة من حساب البنكي إلى آخر بطريقة إلكترونية عوضا عن استخدام الأوراق وتنفذ

 

 

 
                                                           

−
 .14ص, شريف محمد غنام، نفس المرجع 1

−2
Toering jean pierre et Brion François, les moyens depaimen,t 1er édition presse universitaire de France 

PARIS,1999P,90, 91 
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 .AHC  1 عمميات التحويل المالي عن طريق دار المقاصة الآلية

 والذي يعتبر من بين أولى القوانين التي 1978  عرف قانون التحويل الإلكتروني الأمريكي لعام 
عمى أنو نقل للأموال من خلال وحدة . 906نظمت ىذه العمميات من خلال ما جاء في المادة 

إلكترونية أو أداة ىاتفية أو حاسب آلي أو أشرطة مغناطيسية لأجل توجيو أمر أو تعميمات أو إذن  
لممؤسسة المالية من أجل الإيداع أو سحب  من الحساب وقد أضافت نفس المادة بأن مصطمح  

التحويل الإلكتروني يشمل عمى سبيل المثال لا الحصر التحويلات التي تتم عند نقاط البيع والعمميات 
التي تتم بواسطة جياز الصراف الآلي والإيداع  والسحب المباشر للأموال في الحساب  والتحويلات 

 .2التي تتم من خلال استخدام الياتف

وبفضل تعزيز الأنظمة أصبحت التحويلات المالية الإلكترونية تحظى أكثر فأكثر بالمصداقية   
والأمان لدى المتعاممين ىذا فضلا عما يتيحو ىذا النظام من اختصار لمزمن ووفرة في الجيد والتكمفة 

 إذ يمكن توزيع مبمغ مستند Divisibilitéويسر في التعامل فمن خصائص ىذا التحويل  قابمية لمتجزئة 
 .3التحويل عمى أكثر من مستفيد

 .وتوجد وسائل عدة يتم تنفيذ عممية التحويل الالكتروني للأموال من خلاليا

 وىو نظام يدار federalreservewire network)) ىي اختصار لكممة (FEDWIRE)الوسيمة الأولى
 .بمعرفة البنك الاحتياطي الفدرالي الأمريكي وتسمى شبكة الفدرالية لمتحويل البرقي

وىو  (Cleaning Inter Bank Payment System)وىي اختصار لكممة ( CHIPA) الوسيمة الثانية 
نظام الدفع  بين البنوك في غرفة المقاصة، حيث يوجد مقر ليذا النظام  بمدينة نيويورك الأمريكية  

ويتيح نظام المقاصة الآلية  لممفات أوامر الدفع من التبادل بين . ويتألف من اثني عشر بنكا

                                                           

قسنطينة  رسالة ماجستير، مع الإشارة إلى تجربة الجزائر،21 نظام المدفوعات القرن تاستراتيجياعمار لوصيف ،1−
 .5ص ،2008-2009

 لمنشر لدار وائ, دراسة مقارنة, مسؤولية البنك المدنية عن عمميات التحويل الإلكتروني, محمود محمد أبو فروة2−
 .32، ص2014, والتوزيع ،الأردن

أعمال الممتقى ,مداخمة بعنوان الصرفية الإلكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائرية, رحيم حسن، ىواري معراج3−
 15-14, جامعة الشمف- الواقع والتحديات- الوطني حول المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 

 .322،ص 2004ديسمبر 
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المشاركين واحتساب صافي الوضع التبادلي في تسييل عممية إرسال أوامر الدفع بصورة مباشرة من 
 .أنظمة المصارف إلى النظام المركزي لإتمام عممية التسوية المباشرة

نظام مركزي عالمي لتنفيذ الحوالات المالية المتبادلة بين البنوك العالمية ( SWIFT)الوسيمة الثالثة
 .الكترونيا وذلك باعتماد مقاييس دولية ومن خلال رمز محدد لكل بنك يسمى سويفت كود

 صورة التحويل الإلكتروني للأموال-1

 1ىناك ثلاثة صور يتم من خلاليا التحويل الإلكترونية للأموال وىي

 التحويل الإلكتروني للأموال حسب عدد البنوك المتدخمة في ىذه العممية : الحالة الأولى

 فيما يخص عدد البنوك المتدخمة، ىناك صورتان ،الأولى تتمثل في التحويل البنكي بين حسابين في 
بنك واحد والثانية في التحويل البنكي بين حسابين في بنكين، مختمفين ،ففي الصورة الأولى يقوم البنك 

ضافتو إلى حساب المستفيد حيث  يترتب عمى ذلك  نقص جانب  بخصم مبمغ من حساب الأمر وا 
الحساب الدائن لدى الآمر ليضاف بنفس القدر في حساب المستفيد مع ثبات مجموع أرصدة البنك، 

والثانية تتمثل في التحويل بين حسابين مختمفين في بنكين مختمفين حيث يتم خصم قيمة من حساب  
الآمر ويقوم في المقابل بنك المستفيد بقيد قيمة الحوالة في حساب المستفيد ومن ثم تتم عممية  

 .المقاصة بين البنكين

 التحويل الإلكتروني للأموال حسب المستفيد: الحالة الثانية

قد يتم التحويل الإلكتروني للأموال من حساب إلى آخر كلاىما مفتوح  بحساب الآمر بالتحويل لدى 
البنك نفسو أو لدى بنكين مختمفين، كما قد يتم التحويل بين حسابين لشخصين مختمفين لدى البنك 

نفسو أو لدى بنكين مختمفين أي ىناك صورتان لمتحويل الإلكتروني للأموال استنادا إلى المستفيد فقد 
 .يكون المستفيد ىو ذاتو الأمر بالتحويل

 

                                                           

 ، 2014السعيد بريكة، واقع العمميات المصرفية الإلكترونية الأدوات والمخاطر، دار الكتاب الحديث، الجزائر1−
 .12، 11ص
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 التحويل الإلكتروني للأموال حسب سرعة التحويل: الحالة الثالثة 

 شيد التحويل الالكتروني للأموال في الآونة الأخيرة تغيرا ممموما وبالأخص من حيث سرعة التحويل، 
حيث ظيرت شركات متخصصة في خدمة الحوالات تمتمك شبكة واسعة من الوكلاء في جميع أنحاء 

العالم يربطيم نظام معموماتي مغمق خاص بالشركة، إذ يمكن لممستفيد استلام قيمة الحوالة خلال ثواني 
وىناك الحوالات العادية التقميدية تأخذ صورة التحويل . معدودة من وقت إصدار أمر التحويل

فيذا . الالكتروني للأموال التي أصبحت نقل يوما بعد يوم وىي أقل تكمفة مقارنة بالحوالات السريعة
النوع من الحوالات يحتاج إلى بعض الوقت لكونو يرد إلى البنك المصدر ويكون وصولو تسمسميا 

 .وحسب تاريخ ورودىا إلى البنك المصدر أو المنفذ حيث لا يتم تقديم إحداىما عمى الآخر في التنفيذ

 البطاقات البنكية والبطاقات الذكية: المطمب الرابع

 مجاراة مع تطور الحياة العصرية ومتطمبات الحياة التجارية من سرعة مرونة وفعالية في الأداء، 
ظيرت أنواع عديدة من البطاقات الإلكترونية التي استخدمت في العديد من المجالات لتأدية 

 .المدفوعات، وقد ارتأينا في ىذا المطمب إلى تطرق إلى نوعين البطاقات البنكية والبطاقات الذكية

 البطاقات البنكية: أولا

 . سوف يتم التعرف من خلال ىذا العنصر عمى البطاقات البنكية

 مفيوم البطاقات البنكية- 1

عرف المشرع الفرنسي البطاقات البنكية عمى أنيا بطاقة تسمح لحامميا بسحب أو نقل الأموال ولا 
يمكن أن تصدر إلا من طرف ىيئة قرض أو مؤسسة مالية أو مصمحة مرخصة أو إصدار البطاقات  

 1.كالبنوك والخزينة العامة

 

 

                                                           

−1
Jean Michael et Cannu Paul, Droit Commercial instrument de paiement et de crédit, 5eme, édition paris, 

1999 P,02. 
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وتمثل البطاقات البنكية بطاقات صغيرة تحتوي عمى شريحة إلكترونية تخزن فييا مجموعة  من 
تستخدم كأداة سحب من الصرافات المعتمدة أو كوسيمة دفع ...البيانات المتعمقة برقم الحساب،الرصيد

 .1في المحلات التي تعتمدىا

 تحتوي ىذه البطاقة عمى شريط مغناطيسي يستعمل في عمميات السحب من الموزعات الآلية   
 عند TPE ورقاقة إلكترونية تستخدم في عمميات الدفع عمى مستوى نيائي الدفع DABللأوراق النقدية 

التجار، وتحمل ىذه البطاقة اسم مؤسسة المصدرة ليا، شعارىا ،توقيع حامميا ،بشكل بارز رقميا اسم 
 2.حامميا وتاريخ انتياء الصلاحية

 3:وتمثل الأطراف الرئيسية ليذه البطاقة في 

  مصدر البطاقة(Issuing Bank)  وىو المخول قانونا بإصدار البطاقة لحامميا ويقوم وكالة
 .عنو بتسديد المشتريات لمتاجر في حالة الدفع

 حامل بطاقةCardHolder) )شخص الذي صدرت البطاقة باسمو أو خول لو قانونا وه 
استخداميا وأخذ عمى نفسو الالتزام أمام مصدر البطاقة الوفاء بكل الواجبات التي تنشأ 

 .عن استعماليا
 التاجر(Supplier) : ىو الذي يبرم عقدا مع مصدر البطاقة بتقديم مبمغ السمع والخدمات

المتوفرة لديو والمطموبة من قبل العملاء حاممي بطاقة البنك الذي تم الاتفاق معو،والشكل 
 .الموالي يوضح مواصفات البطاقة البنكية

 

 

 
                                                           

حميد فشيت،حكيم بناولة، مداخمة بعنوان واقع وسائل الدفع الإلكتروني الجزائر، الممتقى الدولي الرابع حول عصرنة _ 1  
شكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر،خميس مميانة     .4،ص2001نظام الدفع في البنوك الجزائرية وا 

.130ص ،2004الإسكندرية، المطبوعات الجامعية،  دار,الرومي محمد أمين،التعاقد الإلكتروني عبر الانترنيت_ 2 
عبد الوىاب إبراىيم أبو سميمان، البطاقات البنكية الاقراضية والسحب مباشرة من الرصيد دراسة فقيية قانونية _3

41 ص2003طبعة الثانية،الالقمم، دمشق،  دار, اقتصادية وتحميمية  

 



الإطار انمفاهيمي نهصيرفت الانكترونيت في انبنوك                                 الأول انفصم  
 

31 
 

 مواصفات البطاقة البنكية (11_)شكل رقم

 وجو البطاقة

 ظير البطاقة

     من إعداد الطالبة  :                                                                                              المصدر 
                                                                                              

 

ائتمانية،  ائتمانية وأخرى بطاقات غير البنكية إلى تنقسم البطاقات  :أنواع البطاقات البنكية -2
 :الموالي يوضح التقسيم الأساسي لمبطاقات البنكية والشكل

 

 

 
 

 
 

 الشريط المغناطيسي

 

 خانة الإمضاء

 

 
 عنوان البنك

 
 

 الرمز البنكي رمز وىوية مصدر البطاقة
 

 
 
لرقاقة الالكترونيةا  

رقما (16)رمز البطاقة  

 رمز الشبكة

 الدولية

 
 تاريخ انتهاء الصلاحية

 اسم ولقب صاحب البطاقة
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 أنواع البطاقات البنكية (1_2)الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

أشرف حسن محمد جواد،أنظمة الدفع الإلكتروني وطرق حمايتيا ،مجمة الدراسات المالية             : من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى:المصدر
 .  2،2014والمصرفية،العدد

 

 

 البطاقات الغير الائتمانية. 
 :تنقسم البطاقات الائتمانية بدورىا إلى

  بطاقة السحب أو الخصم الفوريDebitCard:  ىي بطاقة ليا شكل مستطيل بلاستيكي
البنك ,اليوية الكاممة) تحمل معمومات خاصة بالزبونISOمضبوط حسب النظام الدولي 

وتستخدم ىذه البطاقة في حالة  (المصدر تاريخ الشرعية  رمز سري الإمضاء ورقم البطاقة
 سحب من الرصيد عن طريق الموزع الآلي التابع لمبنوك التجارية أو يتم الخصم مباشرة  

 .لقيمة ىذه الاستخدامات من الحساب الجاري المفتوح

 البطاقات البنكية

 بطاقات ائتمانية بطاقات غير ائتمانية

 بطاقة الدفع

 المسبق

 

 بطاقة السحب

 

 بطاقات ائتمانية

  غير متجدد

 بطاقات ائتمانية

 متجدد
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 بطاقة  الدفعPrepaidCard  : ىي نفسيا بطاقة السحب تختمف عنيا في الوظيفة من حيث أن
بطاقة السحب وظيفتيا الاستعمال في سحب مبمغ مالي من الموزع الآلي أما بطاقة الدفع فإن 

استعماليا يمكن صاحبيا من شراء سمع وخدمات من محلات تجارية ليا عقود مع بنك  
 والتعامل إلا مع ىذه الأخيرة وفقط ، TPEمصدر بطاقة الدفع  وتكون مجيزة بجياز الدفع 

وىذا ما يعتبر جانبا سمبيا حيث تحد من حرية المستيمك عند القيام بعممية الشراء التي تكون 
 1.مقتصرة عمى نوع محدد من المحلات 

 البطاقات الائتمانية. 
 :وتنقسم البطاقات الائتمانية كذلك إلى نوعين

 لا تختمف فكرة البطاقة الائتمانية كثيرا عن البطاقة الغير ائتمانية  :البطاقات الائتمانية المتجددة
في طريقة الاستخدام والاعتماد من قبل المشتري إلا أنيا تمنح مرونة أكثر لصاحبيا في تسوية 
معاملاتو التجارية وقد ظيرت ىذه الأخيرة في أواخر الستينات في الولايات المتحدة الأمريكية  

، وىذا النوع يصدر في حدود مبالغ معينة  Master Cardو visaمن خلال بطاقتين شييرتين 
وفي ىذا النوع يكون حامل البطاقة مخيرا بين تسديد كمي لقيمة فاتورة البطاقة خلال فترة 
الاستفادة أو تسديد جزء منيا فقط  ويسدد الباقي خلال فترة أو فترات لاحقة  وفي كمتا  

الحالتين يتم تجديد القرض الأول لحامل البطاقة لذلك سميت ببطاقة الائتمان المتجددة وتتميز 
 البنك المصدر ليا لما يحصل من تبأنيا توفر كل من الوقت والجيد لحامميا وتزيد من إيرادا

 2.رسوم مقابل الخدمات وفوائد التأخير
 مثل البطاقة السابقة يتيح ىذا النوع من البطاقات منع : البطاقات الغير ائتمانية الغير متجددة

اعتمادات مالية لحامميا، إلا أنيا تختمف عن سابقتيا في أن السداد يتم بالكامل من قبل 
عميل البنك خلال الشير الذي يتم فيو السحب أي أن الفترة الائتمانية في ىذه الحالة لا 

 .يوما40تتجاوز 

 

 
                                                           

 .164−168، ص2013عبد قادر بحيح، الشامل لتقنيات أعمال البنوك، دار الحمزونية لمنشر والتوزيع ،الجزائر،1−
 الدولي الرابع حول عصرنة الجزائر، ملتقى بعنوان واقع وسائل الدفع الإلكتروني ة بناولة، مداخلمفشيت، حكيحميد 2

 .5 ص, دفلىنالجزائر، عي وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في البنوك الجزائريةنظام الدفع في 
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بإصدار بطاقة لاتزال  American Expressثم توسعت أكثر بقيام  Diners club ةوقد بدأت بظيور شرك
 وىي شبيية بالبطاقة الائتمانية في كل شيء تقريبا لكن الشركات AMEXموجودة إلى الآن وىي 

المصدرة ليذا النوع تشترط مثمما سبقت الإشارة إليو سداد كامل المبمغ في نياية مدة السماح الممنوحة 
 .1لو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

  .47ص, 1999,   القاىرة,المنطقة العربية لمتنمية الالكترونية،  التجارةعالم, رضوانرأفت 1−
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 .البطاقات الذكية:ثانيا

 .وسيمة من وسائل الدفع وىي البطاقات الذكية سوف نتعرض في ىذا العنصر إلى آخر

 . مفيوم البطاقات الذكية1

    الكارت الذكي ىو عبارة  عن كارت بلاستيك يتشابو من حيث الحجم والشكل  بكروت الائتمان أو 
 بو ذاكرة Micro Processorولكنو مزود بكمبيوتر صغير  Debit Cardبطاقات الوفاء أو خصم الفوري 

تسمح بتخزين  بيانات يمكن استدعاؤىا بطريقة منظمة كما يسمح بتخزين  نقود أو وحدات إلكترونية 
 .1يمكن استخداميا  في سداد أثمان السمع والخدمات

    وتعتبر البطاقات  الذكية  آخر  جيل من البطاقات  حيث خطت ىذه الكروت  خطوة أكبر  
وشيدت تقدما تكنولوجيا ممحوظا تمثل في استبدال كمبيوتر  صغير  يشبو الكمبيوتر الشخصي  
ويتمثل  في الشريط الممغنط الذي  توجد بداخمو  ذاكرة إلكترونية  تسمح بتخزين  كمية أكبر  من 

المعمومات  يمكن  التعرف عمييا  عن طريق الكارت ذاتو لا عن طريق  قارئ خارجي  وأطمق عمييا 
 2.تسمية الكروت  الذكية  لأنيا مزودة بذاكرة قوية أشبو بالعقل الذي تخزن فيو المعمومات المتنوعة

تعتبر تكنولوجيا البطاقات الذكية جديدة، فقد طبقت في الولايات المتحدة الأمريكية ودول أوروبا     لا
 Mono service   منذ سنوات عديدة، وقد اتخذت ىذه الكروت حينيا صورة الكروت أحادية الاستخدام 

تستخدم في مجال الاتصالات فاستخدمت في كروت الياتف حيث تسمح بالقيام بالمكالمات وتمقييا 
 .عن طريق شحنيا ويتم التعرف عمييا عن طريق أجيزة الياتف

 أوضح مثال لفكرة التطبيق المتعدد لمبطاقة الذكية، فقد تبنى Smart Citiesويعد مشروع المدن الذكية 
الاتحاد الأوروبي ىذا المشروع لتوفير راحة الأوروبيين وذلك بإنشاء مدن مثالية وقد طبقت فعلا في 
مدينة ساوثمبتون البريطانية التي استخدمت فييا البطاقات الذكية كوسيمة لمحصول عمى الخدمات 

والسمع وسداد أجرة أماكن إيقاف السيارات والدفع مقابل الوجبات في المطاعم كل ىذا بواسطة البطاقة 
  .الذكية التي كانت مقبولة عل نطاق واسع في المدينة

                                                           

. 16ص, 2007الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة لمنشر والتوزيع، محفظة النقود الإلكترونية، شريف محمد غنام،1−
−

2
Smart Card: basics.35 www. gemplu, com/basics/what, html Smart, CardBasics avril 2020. 

  



الإطار انمفاهيمي نهصيرفت الانكترونيت في انبنوك                                 الأول انفصم  
 

36 
 

 .أنواع البطاقات الذكية -2

 : البطاقات الذكية أنواع وىي

 البطاقات أحادية الإصدار أحادية الاستخدام Mono prestataire Mono service 

يصدر ىذا الكارت عن شركة واحدة حيث يستطيع المستيمك شراء أو سداد قيمة منتج أو 
خدمة واحدة تقدميا ىذه الشركة ومن ثم فإن مصدر ىذه البطاقة واحد وتستخدم لسداد قيمة 

خدمة واحدة ومن أمثمة ىذه البطاقات كورت الاتصالات التي تستخدم في كبائن الياتف 
 .الشركات العامة والخاصة وكروت تناول الوجبات في المطاعم الجامعية والمستشفيات أو

   البطاقات أحادية الإصدار متعددة الاستخدامMono prestataire Multiservice 
ومن ثم لا يكون مقبولا إلا  يتشابو ىذا النوع من البطاقات مع النوع الأول في وحدة المصدر

لدى ىذا المشروع المصدر ونغيره ومع ذلك يتميز ىذا النوع بأنو يسمح باستيلاك منتجات 
يستخدم في شراء كل المنتجات  Ville de Parisوخدمات كثيرة ومن أمثمة ذلك في فرنسا كارت

 .والخدمات داخل مدينة باريس في محلات تابعة لمصدر الكارت
 البطاقات متعددة الإصدار متعددة الاستخدام  Multi prestataire Multiservice  

عمى خلاف النوعين السابقين، يتميز ىذا النوع من الكروت بأن الشركات المصدرة ليا متعددة 
كما تستخدم في سداد قيمة المنتجات وخدمات متعددة وبالتالي فقد يختمف مقدم الخدمة أو 
المنتج عن مصدر البطاقة فيي تحظى بالقبول العام، ومن أمثمة ىذا النوع من البطاقات 

  حيث تستخدم ىذه البطاقة في سداد الديون الصغيرة بعد تحميميا مسبقا Avocarteالـ
بيذا المبمغ ويختمف ىذا النوع من البطاقات عن النوعين السابقين أن ما تم شحنو ىو نقود 

 . 1إلكترونية وليست وحدات إستيلاك

 

 

 

 

 

                                                           

  28،29ص, مرجع سبق ذكرهشريف محمد غنام، 1−
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 :مزايا البطاقات الذكية -3
 :تقدم البطاقات الذكية مزايا عديدة نذكر منيا ما يمي

 القدرة العالية عمى تخزين المعمومات. 
 يسمح الكمبيوتر الصغير المثبت عمى البطاقة بتخزين معمومات وبيانات شخصية ومالية 

 مرة أكبر 100 أو 80خاصة بحامميا،  وقد تصل قدرة ىذه البطاقة الذكية عمى التخزين إلى 
. قدرة البطاقات العاديةمن 
 تعدد مجالات الاستخدام 

 تقدم البطاقات الذكية خدمات متعددة لممستيمكين، فالمستخدم يستطيع أن يحصل عمى أكثر 
من خدمة عن طريق إستخدام بطاقة واحدة، ومن خدمات التي يمكن لمبطاقة الذكية أن 

تقدميا لممستيمك خدمة الاتصالات وأيضا في مجال الخدمات الصحية حيث تستخدم كبطاقة 
صحية يدون فييا اسم المريض وحالتو الصحية والأمراض التي أصيب بيا خلال حياتو 

 .والمستشفيات التي عولج بيا
 السرية والأمان. 

أىم ما تقدمو ىذه البطاقات الذكية لممستيمك ىو السرية في المعاملات والأمان الذيل طالما 
نشده المستيمك ويعود الفضل في المستوى الأمان المتقدم إلى الكمبيوتر الصغير المثبت 

 cardعمييا، ومن الناحية الفنية فانو يتم تخزين المعمومات عمى مستوى ىذه الكروت 
Reading Terminal  في ثلاثة مناطق مختمفة وىي: 

المعمومات عند استخدام الكارت  ويتم تخزينRead Only Mode بالقراءة فقط  منطقة خاصة-
 .والجية المصدرة لمبطاقة الأول مرة وىي بيانات تتعمق بحامميا

فييا البيانات المالية لحامل البطاقة وتتمثل في الحد الأقصى الذي  لجمنطقة ثالثة وتس-
يمكن لمبطاقة أن تشحن بو المعاملات التي تمت بواسطة وىي منطقة لمقراءة فقط ولا يمكن 

.Card Reading Terminalقراءتيا إلا بوضع البطاقة في ماكينة الشحن 
1 

 

 

                                                           

. 22_21ص , نفس المرجع_ 1
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 خلاصة

نمط جدید في على  الاعتمادلنا أنه أصبح لزاما على البنوك  اتضحمن خلال هذا الفصل     

  وسائلعلى  الاعتمادحیث أصبح من الضروري , هو الصیرفة الإلكترونیةتقدیم خدماتها ألا و 

أكثر تطور و حداثة المتمثلة في وسائل الدفع الإلكترونیة التي إتخذت عدة أشكال منها البطاقات 

وكل من هذه الوسائل یؤدي دورا مهما , ...التحویلات الإلكترونیة , الشیكات الإلكترونیة, البنكیة

. في تسریع و تأدیة الخدمة للأفراد بكل أمن و سلامة  



 

:الثانيالفصل   
 الـــخــدمـــات الــمــــصـــرفـيـة
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:تمهید  

مما لا شك فیه أن الصیرفة الإلكترونیة خدمت و بشكل كبیر مستوى الأداء البنكي مما     

سواء من ناحیة سهولة و , إنعكس بالإیجاب على مستوى جودة الخدمة البنكیة المقدمة للزبائن

حیث تسعى البنوك من , تكلفة المعاملات أو من ناحیة أسالیب التقدیم ووقت الحصول علیها

ادها على تبني الخدمات الإلكترونیة حتى و إن كانت في أدنى مستویاتها إلى خلال إعتم

إستهداف رفع مستوى جودة الخدمة و تحسین قدرتها التنافسیة و خلق فرص تطویر أعمالها و 

.تدنیة تكالیف التشغیل   

:   سنتطرق من خلال هذا الفصل إلى الخدمات المصرفیة عبر المباحث التالیة   

.خدمات المصرفیة مدخل إلى ال  :    المبحث الأول

.جودة الخدمات المصرفیة   :    المبحث الثاني
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مدخل إلى الخدمات المصرفية  :المبحث الأول

ييدف ىذا المبحث إلى إبراز وتحديد مفيوم الخدمات المصرفية كما سنتطرق من خلالو إلى أنواع 
الخدمات المصرفية بالإضافة إلى عرض خصائصيا ومميزاتيا وأخيرا سنتعرض إلى بيئة وتصميم 

. الخدمة المصرفية

: مفيوم الخدمة ومكوناتيا : المطمب الأول

مفيوم الخدمة : أولا

 ىناك شبو اتفاق بين الكثير من الكتاب ىو تعريف الخدمات حيث نجد كل من  Kotlerو     
Armstrongو  BennettوأيضاReindenbach   يعرفون الخدمات بأنيا أنشطة أو منافع يقدميا

وىي بطبيعتيا غير ممموسة ولا يترتب عمى بيعيا  (المشتري)إلى طرف آخر  (البائع )طرف 
  . 1وتقديميا نقل ممكية شيء وقد يرتبط أولا يرتبط إنتاجيا وتقديميا بمنتج مادي ممموس

 نشاط يرافقو عدد من العناصر غير الممموسة والتي تتضمن بعض :كما تعرف عمى أنيا
 2.وليس نتيجة لانتقاليا لممالك (الامتلاك)التفاعل مع الزبائن أو مع خاصية الحيازة 

  أما stantan فقد عرفيا بأنيا أوجو نشاطات غير ممموسة تيدف إلى إشباع الرغبات
المستعمل الصناعي مقابل سداد  والاحتياجات عندما يتم تسويقيا إلى المستيمك النيائي أو

 .مبمغ من المال بحيث لا تقترن ىذه الخدمات ببيع منتوج مادي ممموس
 أما   Bither .Zeitaml لأنشطة الاقتصادية التي ل  فقد عرفيا بأنيا الخدمات التي تتضمن ك

مخرجاتيا ليست منتجات مادية وىي بشكل عام تستيمك عند وقت إنتاجيا وتقديم قيمة مضافة  
 3.وىي بشكل أساسي غير ممموسة 

                                                           

مذكرة مكممة لنيل " متطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائرية  عميروش مصطفى، 1−
قالمة , 45 ماي 8كمية العموم الإقتصمدية وعموم التسيير،جامعة ,"شيادة ماستر في إدارة أعمال مالية 

. 2ص,2010−2009الجزائر،
. 20ص ،1ط ،2005 دار حامد لمنشر،عمان،"التسويق المصرفي, تيسير العجارمة 2−
. 17ص ،2004 ,الأردن ،لمنشر و التوزيعدار وائل  "تسويق الخدمات ىاني حامد الضمور، 3−



الخدمات المصرفيةالفصل الثاني                                                                        
 

42 
 

الممموسة والتي ىدف إلى إشباع رغبات وحاجات المستيمك  فالخدمات إذا تعني المنتجات غير 
: وتحقق لو منفعة ويتضح من التعاريف السابقة مايمي

 .أن الخدمة أداة أو نشاط وليست شيء ممموس −

 .الخدمة وجود طرفين طرف يقدم الخدمة وطرف يحصل عمييا −

 .خدمة غير ممموسة _ 

 .لا ينتج عن أداء الخدمة نقل ممكية شيء باعتبارىا غير ممموسة_ 

والتفرقة الواضحة بينيما تكمن في أن الخدمة  ,  ويحدث أحيانا الخمط بين السمع المادية والخدمات
غرفة في الفندق لا نأخذ  ولا يمكن تممكيا فعمى سبيل المثال عندما نستأجر, ليست شيئا ماديا ممموسا

نما نحصل عمى درجة من الانطباع والرضا عمى مستوى الخدمة  شيئا ماديا عند مغادرتنا الفندق، وا 
المقدمة، كما ىو حال في البنك عندما ترغب في تحويل الأموال إلى أحد الأقارب ،فإننا لا نأخذ شيء 

نما تتحصل عمى درجة من الانطباع  والرضا .  إجراء عممية التحويللمن خلا مادي ممموس وا 

كما أن تقديم الخدمة لا يشترط استخدام الآلات والمعدات كما ىو حال في إنتاج السمع المادية، فقد 
نستخدم عدة آلات ومعدات مختمفة لكن يبقى العنصر البشري ىو الأساسي الذي يتحتم وجوده 

سيامو في تقديم الخدمة ،فالعامل الذي يساىم في إنتاج  السمع لا يقدميا بنفسو لممستيمك، بينما   وا 
موظف البنك ىو الذي يتعامل مع الزبون  ويقدم لو الخدمة بنفسو ، حيث يتوقف مستوى جودة  
.  الخدمة عمى مستوى الميارة  والكفاءة المينية والصفات السموكية لمموظف عند تقديمو لمخدمة 

: مكونات الخدمة :ثانيا

مكونات الخدمة التي تؤثر عمى إدراك العملاء لجودة الخدمة   zeithaml and Bitner حدد الباحثان
العمميات، العنصر البشري ، والمكونات المادية لمخدمة  : المقدمة ليم  في ثلاثة عناصر أساسية وىي 

. وفيما يمي توضيح لك عنصر من العناصر الثلاثة 

عمى الأساليب التي يتم بيا الوصول إلى موصفات أو    ويشتمل ىذا العنصر:العمميات−2−1
: الخصائص التي يرغبيا الزبون في الخدمة وتعكس العمميات في أداة الخدمة العناصر التالية
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 .تدفق وتتابع العمميات التي تؤدي بيا الخدمة −
 .خطوات أداة كعممية من العمميات −
 .البشري الذي يقدم الخدمة لمعملاء مع التكنولوجيا المستخدمة في أداة الخدمة تفاعل العنصر −

: ويشمل ىذا العنصر عمى: العنصر البشري−2− 2

. مقدمي الخدمة (الموظفين) العاممين −
. العميل الذي يقيم الخدمة مقدمة لو −
. العملاء الآخرون −

عمى  عمى مكونات الخدمة والتي تؤثر بدورىا التي تؤثر ويعبر العنصر البشري من أىم العناصر  
في  إدراك العميل لجودة الخدمة والمقصود بالعميل كل من يأثر بأىداف الجودة أو كل من لو دور

وفيما يتعمق بالعملاء   (الموظفين بالبنك)عملاء داخميين  تحقيقيا والعملاء إما عملاء خارجيين أو
الخارجيين يجب عمى إدارة البنك أن تحدد بدقة العميل المستيدف وأن نتعرف عمى مستوى الجودة  

. الذي يرغبو ثم ترجمة ذلك إلى مواصفات لمخدمة المصرفية التي تشبع العميل

أما فيما يتعمق بالعملاء الداخميين أو العاممين بالبنك فيجب عمى إدارة البنك الاىتمام باختيار أحسن   
. الكفاءات والاىتمام بتنمية مياراتيم وخاصة أولئك الذين ليم اتصال مباشر مع العملاء

: وىذا العنصر يشتمل عمى :المكونات المادية الممموسة لمخدمة−2−3

 .الأجيزة والتسييلات المادية −
 . الداخمي والخارجي لمبنك المظير −
 .حتياطات الأمنإتوافر  −

 .ويعكس ىذا العنصر مدى ملائمة المكونات المادية لمخدمة لتوقعات العملاء

العمميات ،العنصر البشري ،المكونات   ) الثلاث الإشارة أنو ونظر لأىمية ىذه العناصر وتجدر
ودورىا في تحديد مستوى  جودة الخدمة فقد أعتبر بعض الكتاب أن ىذه العناصر تمثل  (المادية
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حيث أصبح  LES 4PSمزيجا تسويقيا بالنسبة لمخدمة ليضاف إلى المزيج التسويقي المتعارف عميو 
 .1(LES 7PS)في قطاع الخدمات والخدمات المصرفية المزيج التسويقي يتكون من سبعة عناصر 

 :و الشكل الموالي يوضح العناصر السبعة لممزيج التسويقي الموسع 

 العناصر السبعة لممزيج التسويقي الموسع : (1-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

                                                           

. 37−36ص ،1999, مصر ، و التوزيع دار البيان لمنشر,"تسويق الخدمات المصرفية ",عوض بدير الحداد 1−

People 
الناس

Process 
العملٌة 

Promotion 
التروٌج

Place المكانPrice  السعر

Pysical 
Evidence 
الدلٌل المادي

Product 
المنتوج 

 المزٌج التسوٌقً

 الموسع

The 7Ps 
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مفيوم الخدمة المصرفية وأىم مميزاتيا  :الثاني المطمب 

:  تعريف الخدمة المصرفية: أولا

  ىي مجموعة من الأنشطة والعمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الممموسة
وغير الممموسة والمقدمة من قبل المصرف والتي يدركيا المستفيدون من خلال ملامحيا 
 وقيميا المنفعية والتي تشكل مصدر لإشباع حاجاتيم ورغباتيم المالية والائتمانية الحالية

 .2"الطرفين  لعلاقة التبادلية بينالمصرف من خلال لة وفي الوقت ذاتو تشكل أرباح يوالمستقبل
  ماكنالأ شاط أو عمل يحصل عميو المستفيد من خلال الأفراد أونتمثل  " وتعرف أيضا أنيا  

و التي تقدم من خلاليا وأن مستوى الإشباع بالوعي لممستفيد يرتبط بمستوى أداة الأفراد 
 وذلك لعدم ممموسية ىذا النشاط أو العمل  وأن ىذه الخدمات قد يرتبط تقديميا  .الأماكن 

 1."بمنتج أو قد لا يرتبط

والتي بيناىا في الفقرة    فمفيوم الخدمة المصرفية إذا لا يختمف عن مفيوم الخدمات بصورة عامة،
السابقة، وتمثل الخدمات المصرفية والمالية مجموعة الخدمات التي تقدميا البنوك لعملائيا وترتبط  
 .ىذه الخدمات بالوظائف الأساسية لمبنوك كما أنيا تحقق مصدر أرباح لمبنك ومستوى إشباع للأفراد

:  خصائص الخدمات المصرفية :ثانيا

 حال التسويق المصرفي، فإن الخدمات المصرفية في حسب وجيات نظر بعض الكتاب المختصين
: تتمتع بخصائص ندرجيا كالأتي

 .الخدمات المصرفية  ليست مادية ممموسة  −
 .غير قابمة لمتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عند تقديميا الخدمات المصرفية −
ىا بنك ما يمكن لبنك آخر هالخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة اختراع  وكالخدمة جديدة يوج −

  .تقديميا
 .تسويق الشخصي وعمى ميارة وكفاءة مقدم الخدمةالتعتمد الخدمة المصرفية في تقديميا عمى  −

                                                           

. 32−31مرجع سابق، ص تيسير العجارمة، 2−
 ،1ط عمان، المناىج لمنشر والتوزيع، دار "التسويق المصرفي،" ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدي،  -1

  .63ص ,2001
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 فيي تنتج وتستيمك في نفس المحظة التي يتقدم .وتخزينيا الخدمة المصرفية مقدما لا يمكن إنتاج −
 .لطمبيا ممياالع فييا

رساليا لمزبون لفحصيا والحصول عمى موافقتو   − لا يمكن لموظف البنك إنتاج عينات من الخدمة وا 
 .عمى جودتيا قبل الشراء

أخطاء عند تقديميا،  أو مرة ثانية في حالة وجود عيوب غير قابمة للاستدعاء الخدمات المصرفية −
 .الوحيد أمام موظف البنك البديل وترضية العميل ىما ففي ىذه الحالة الاعتذار

 .جودة الخدمة المصرفية غير قابمة لمفحص قبل تقديميا من طرف موظف البنك إلى الزبون −
تقديم الخدمات المصرفية لا يأخذ شكلا نمطيا محددا حيث تختمف طريقة  تقديم الخدمة ودرجة   −

 .1تفاعل موظف البنك من زبون لأخر 

 :نوجزىا فيما يمي المصرفية لمخدمات أخرى بالإضافة إلى ىذه الخصائص ىناك خصائص

حيث يمكن تقديم الخدمات المصرفية داخل حدود الدولة عبر مختمف مناطقيا و : تت الجغرافيشالت_
صدار البطاقات البنكية  والشيكات   خارج حدود الدولة بالخارج خاصة خدمات التحويلات المالية وا 

 .وجد السياحية حيث ىذه الخدمات تقدم لمزبون حيث ما

 .زيادة قدرة عرض الخدمات المصرفية عمى خمق الطمب عمييا _ 

 .الخدمات المصرفية  ارتفاع مرونة الطمب عمى_ 

تصاعد أىمية العنصر البشري حيث أن طبيعة التعامل المصرفي وما يتطمبو من السرعة في الأداء _ 
من  والرفع البنك حجم المخاطر التي تتعرض ليا البنوك فإن تدريب موظفي وكبر والسرية والأمانة

 .كفاءتيم يعتبر أمرا حاسما

 1.ارتباط الخدمات المصرفية باسم البنك مقدم لمخدمة ودرجة الثقة فيو_ 

 

                                                           

إقتصاديات شمال  مقال في مجمة" جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة التنافسية لمبنوك" ,بريش عبد القادر 1−
 .254 ص, 3العدد "إفريقيا

−
1
 .52مرجع سابق، ص, عوض بدير الحداد 
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: العناصر المميزة لمخدمة المصرفية:ثالثا

الإشارة إلى الخدمات المصرفية تتميز بمواصفات تختمف عن بقية الخدمات الأخرى يمكن   كما سبقت
 :إبرازىا فيما يمي

تشابو ما تقدمو البنوك من خدمات _ 

تواجو أي  إن الخدمات التي يقدميا أي بنك تقدميا معظم البنوك الأخرى وىذه أو مشكمة تسويقية   
 .بنك حيث يدفعو ذلك إلى محاولة التميز عن المنافسين بمستوى خدمات تتصف بالجودة العالية

 :تعدد وتنوع  الخدمات  المقدمة_ 

يقدم البنك الواحد تشكيمة واسعة من الخدمات المصرفية  وكل خدمة ليا خصوصياتيا ولكل خدمة    
عملاء ذوي خصائص ورغبات معنية الأمر الذي يحتكم عمى موظفي البنك بذل المجيودات من أجل 
التعرف عمى ىذه الخصائص والرغبات ومحاولة الاستجابة ليا وتحقيقيا لمعمميات في الوقت والمكان  

. المناسب والجودة المطموبة المناسبين وبالسعر

 :شدة المنافسة بين البنوك_ 

الذي  المنافسة بين البنوك في الانفراد بتقديم خدمات متميزة لمزبائن وجمب عدد أكبر منيم الأمر تشتد  
يصعب من ميمة البنك في المحافظة عمى مستوى معين من المنافسة نظرا لمظروف البيئية المتغيرة 

. التي ينشط فييا البنك

: أىمية عنصر الثقة في البنك_ 

 نظرا  لحساسية التعامل في الأموال فإن خسارة البنك في أحد العمميات المالية قد تنشئ تخوفا لدى    
السيولة اللازمة لمواجية حركة السحب غير   البنك عن توفير الذي يؤدي إلى عجز الزبائن الأمر

العادية الناتجة عن تخوف الزبائن وتحوليم إلى بنوك أخرى كما أن عجز البنك عن تحقيق الإيرادات  
. والأرباح المناسبة قد يؤدي إلى اىتزاز صورة البنك ونقص الثقة لدى الزبائن 

: الاعتماد عمى التوزيع المباشر_ 
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الحال بالنسبة لمسمع   ىو لا يستطيع البنك إنتاج الخدمة مركزيا ثم توزيعيا بواسطة قنوات توزيع كما  
المادية ولكن البنك يقدم خدماتو مباشرة عن طريق فروعو المنتشرة لتمبية رغبات الزبائن و يكون قريبا  

 منيم ولأىمية الناحية الشخصية في تقديم الخدمة يستخدم البنك طريقة حديثة في تقديم بعض
. الخدمات

  :ارتباط نشاط البنك بالسياسة الاقتصادية والنقدية لمدولة_ 

المصرفي والنشاط الاقتصادي تجعل كلا منيما يؤثر ويتأثر بالآخر   إن العلاقة الوثيقة بين الجياز  
فبناءا عمى حالة الاقتصادية لمدولة يتخذ البنك المركزي قرارات ويستخدم مجموعة من الأدوات النقدية 
والائتمانية لمتأثر عمى النواحي الاقتصادية حسب الأىداف الموضوعة ومن خلال ذلك تتأثر البنوك 

  .1بيذه القرارات والأدوات وينعكس ذلك عمى طبيعة المنتجات والخدمات المصرفية التي تقدميا

 :أنواع الخدمة المصرفية: لثالمطمب الثا

  إنو لمن الصعب حصر جميع الخدمات المصرفية التي أصبحت تقدميا البنوك نظرا وكما أشرنا  
سمفا أن الخدمات المصرفية متعددة ومتنوعة وأصبحت خاضعة لتطورات مستمرة نتيجة إستخدام  
الوسائل التكنولوجية في تقديم الخدمات المصرفية، وعموما يمكن تقسيم أنواع الخدمات المصرفية  

 :عمى النحو التالي

                                                                                          : قبول الودائع−1
 :وتتمثل في مختمف الحسابات والودائع التي تترك لدى البنوك وىي

 .(الحسابات الجارية أو حسابات تحت الطمب )الودائع الجارية • 

 .الودائع الادخارية وىي الودائع لأجل محدد ودائع التوفير وشيادات الإيداع• 

                                                                                     : تقديم التسييلات الائتمانية−2
وتتمثل في قروض بمختمف أنواعيا قصيرة ومتوسطة وطويمة الأجل بالإضافة إلى خطابات الضمان  

 .وفتح الإعتمادات المستندية

                                                           

 .52 ص,مرجع سابق عوض بدير الحداد، 1−
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                                                                                      : الخدمات البنكية التقميدية−3
 :وىي كل الخدمات التي تقدميا البنوك التجارية يوميا لزبائنيا مقابل حصوليا عمى عمولات مثل

 .صرف الشيكات المسحوبة عمى البنك بالعممة المحمية والأجنبية −

 .تحصيل الشيكات لصالح  زبائن البنك−

 .إجراء جميع عمميات التحويلات وفقا لأوامر الزبائن بالداخل والخارج −

 .إصدار الشيكات لمزبائن −

 .فتح الحسابات بالعممة المحمية والأجنبية−

 .إصدار الشيادات التي تثبت القيام بالعمميات المالية مع الزبائن−

                                                           :الخدمات المتعمقة بالاستثمار في الأوراق  المالية−4
وتتمثل في الاستثمار في الأوراق المالية إدارة محافظ الأوراق المالية لصالح الزبائن ،المساىمة في 

 :رؤوس أموال المشاريع الاستثمارية ، خدمات اليندسة 

خدمات أمناء الاستثمار لصالح الزبائن، تقديم الاستشارات المالية دراسة الجدوى الاقتصادية لممشاريع  
لصالح العملاء وتجدر الإشارة إلى ىذه الخدمات جد محدودة في البنوك الجزائرية نظرا لمتعامل 

 .بالأدوات المالية الاستثمارية وضعف السوق المالي أي البورصة

                                                                                              : الخدمات المصرفية الحديثة−5
لقد حدث تطور ىام في أسموب ومجال نشاط البنوك خلال السنوات الأخيرة فقد تعددت وتنوعت  
الخدمات التي أصبحت تقدميا البنوك وبالتالي أسموب تقديميا لمعملاء، ويرجع ذلك لعدة أسباب  

 :أىميا 

 .الاستفادة من التطورات اليائمة في مجال المعمومات والحسابات الآلية _ 

 .التزايد المستمر في إحتياجات ورغبات الزبائن_ 
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 التحول في فمسفة العمل المصرفي والتسويق المصرفي حيث أصبحت البنوك تستيدف شريحة −
واسعة من الزبائن ولا تقتصر عمى شريحة أو فئة محدودة منيم  وتحول الاىتمام من التركيز  عمى 

شباع إحتياجاتيم   .أداة الخدمات المصرفية إلى التركيز عمى الزبائن وا 

 ولقد تعددت أشكال تقسيم الخدمات المصرفية الحديثة وذلك بالاعتماد عمى وسائل الدفع الإلكترونية  
ونظم التحويل الالكتروني للأموال والخدمات المصرفية  ATMكبطاقات الائتمان وآلات الصراف الآلي

 .عن بعد والخدمات المصرفية عن طريق الإنترنيت 

 :بيئة وتصميم الخدمة المصرفية :لمطمب الرابعا

 ENVبيئة الخدمة المصرفية  :ولاأ

اعترض بيئة الخدمة المصرفية مجموعة من التغيرات التي أثرت عمى ىيكل وطبيعة المنافسة فييا ،   
وشكمت ىذه التغيرات مراحل داخمية وخارجية تركت آثارا ىامة عمى قطاع الخدمات المصرفية بأكممو  

ية وترتبط  بيئة الخدمة  لثقافومن أىم ىذه العوامل تمك العوامل الاقتصادية والاجتماعية والقانونية وا
: المصرفية بالعوامل التالية 

البيئة التنافسية  −1

 من المعروف أن تزايد المنافسة يكون لصالح العملاء في النياية ذلك أنيا تتيح ليم فرصة اختيار  
وحتى يتمكن البنك من النجاح في السوق ينبغي أن يكون مدركا لما تعرضو البنوك  . أوسع 

والمؤسسات المماثمة من الخدمات والأساليب التسويقية المستخدمة، كذلك ينبغي عمى إدارة التسويق  
عمى تفيم العوامل التي تحكم اختيار العملاء لمخدمات المصرفية   في البنك أن تعمل باستمرار

.  والتعامل مع البنوك

 الظروف الاقتصادية −2

عمى البنوك أن تستجيب لممتغيرات الاقتصادية التي تتسم بعدم الاستقرار مثل ارتفاع معدلات     
التضخم وتقمب أسعار الفائدة المستمر وكذلك أسعار الصرف وأن تزود العملاء باحتياجاتيم من 

الخدمات المالية والمصرفية المناسبة لمظروف الاقتصادية السائدة وعن تحميل تأثير البيئة الاقتصادية  
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الموقف الاقتصادي والمالي  لمبنك  : عمى البنوك يجب أن تركز اىتماماتيا عمى ناحيتين أساسيتين ىما
 . والموقف الاقتصادي أو الحالة الاقتصادية لمعملاء

  البيئة السياسية والقانونية_3

الذي لاشك فيو أن القيود التي  والأمر. يفرض التشريع قيودا قانونية عمى النشاط التسويقي لمبنك  
تصنعيا حكومات الدول المختمفة تفرض العديد من النظم الرقابة عمى العديد من الجوانب المتعمقة 

. وغيرىا... بالتجارة من النقل أو التوزيع 

وفيما يتعمق بالبنوك فإن التشريع  يضع قوانين التي تحكم منح الإئتمان لاستيلاكي فتح الفروع السماح  
. لمبنوك الأجنبية بفتح فروع ليا في السوق المحمي وغير ذلك من التشريعات والقوانين

 البيئة الثقافية _4

ينبغي الأخذ في الحساب العوامل الثقافية والاجتماعية وأثرىا في كيفية إدارة البنك والتعامل مع  
وعمى الرغم من اقتناع البنوك بأن ىناك عملاء جدد ينبغي الوصول إلييم ألا أن الكثير من  . العملاء

لكثير من مطالب العملاء  غير   البنوك تجد نفسيا في حالة من التحفظ  وعدم الاستجابة السريعة 
ذا كان ىناك اتجاىا نحو إقناع ىؤلاء الذين لا .المتعممين أو ذوي المستوى التعميمي المنخفض وا 

يتعاممون مع البنوك باستخدام الخدمات التي يقدميا البنك فإن عمى موظفي البنك أن يبدؤوا روح  
. الصداقة والمعاممة الجيدة ليؤلاء العملاء

 البيئة الديموغرافية −5

 ينبغي عمى البنك كذلك أن يأخذ في الحساب عند رسم الإستراتجيات والسياسات التسويقية    
الاتجاىات والتغييرات المتوقعة في الظروف الديموغرافية فيما يتعمق بمعدلات المواليد حجم السكان  

 لنشاط لو دلالات تسويقية بالنسبة العوامل ىذه ولا شك أن دراسة. وكافة الخصائص الديموغرافية 
 والصرف والاقتراض في التأثير عمى النشاط العملاء نحو الادخار البنك حيث تظير أىمية اتجاىات

. لمبنك  التسويقي

البيئة التكنولوجية −6
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   عمى تنوع الذي كان لو أكبر الأثر التقني بالتطور تأثيرا من أكثر الصناعات  تعتبر صناعة البنوك
وتعد كل ىذه  , لخدمات الصرف الآلي SATM وكذلك.EFT POSو يعرف بالبنك المنزلي  وتعدد

الثمانينات  حقبة خلال عمى أداء البنوك وتقديميا لمخدمات المصرفية ذات تأثير ىائل التقنية التطورات
التي تتمكن بيا البنوك من  الثورة الإلكترونية في تحسين الطرق والأساليب  وسوف تستمر.التسعينات

 1.خدمة عملائيا

: DESتصميم الخدمة المصرفية  :ثانيا

تتقيد المصارف أثناء تصميم الخدمة  بمجموعة اعتبارات ىامة تتعمق بكيفية تحديد ملائمة الخدمة  
لمزبون واختيار مفيوم التصميم الذي يجب أن ينسجم مع الاحتياجات المطموبة لمزبائن وترجمة ىذا  
المفيوم إلى مواصفات وبعد ذلك يجب أن يعطي المصرف تأكيدا خاصا عمى الجوانب الإضافية  
لجودة التصميم من خلال المراجعة الدورية لمخدمة،أي أن تصميم جودة الخدمة المصرفية يتعمق 

 :بالعناصر الثلاثة التالية  كما توضحيا المعادلة التالية

DES=F( STAN ,CON, AUD) 
: حيث أن

DES :  تصميم الخدمة المصرفية
STAN: معايير الخدمة 
CON: المطابقة 
AUD:  مراجعة الخدمة

: STAN معاير الخدمة -1
 وىي التوقعات ومستويات الأداء القابمة لمقياس التي تحدد جودة الاتصال بالزبون ىي تتضمن  

 .الفنية مثل زمن الاستجابة أو المعايير السموكية المعايير
: معايير جودة الخدمات المصرفية في قسمين Gilmor&Borlandويصنف 

معايير نفسية صعبة القياس ىي الاستجابة والتعاطف والاستعداد لممساعدة والاتصال الجيد  
وكفاءة الموظفين والثقة والسمعة ومعايير كمية سيمة القياس تتضمن التسييلات المادية والحزم  

                                                           

  .12: 01 07/07/2020:أطمع عميو www. kenaneonline. com∕ users.,"التسويق المصرفي"أحمد الكردي ،مقال 1−
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الخدمية وسرعة التسميم والتسييلات الائتمانية والدعم الفني ومظير ولباقة موظفي المصرف  
الخدمة القابمة لمقياس ويجب عمى المصارف   وتشكل احتياجات وتوقعات الزبائن أساس معايير

عند إعطاء توجييات لمموظفين ولممحافظة عمى تماسك وفاعمية ىذه المعايير   ريلإيصال معاي
يجب عمى المصارف أن تدعم وتعزز معايير خدماتيا باستمرار ويمكن الاستفادة من التغذية 

 المعمومات  ثقافةالعكسية لشكاوي الزبائن في  تحسين وتطوير معايير الخدمة المصرفية وتساعد 
ويجب أن تتضمن معايير خدمة , في الوقت الحالي في تحقيق المطابقة لمعايير خدمة الزبون

الزبون وصفا لخدمة المقدمة وقابميتيا لمتطبيق والفوائد التي تعود عمى الزبون الذي يتمقاىا ومبادئ 
وأىداف التسميم المحددة لمجوانب  , الخدمة التي تتضمن جودة تسميم الخدمة التي يتوقعيا الزبون

الرئيسية لمخدمة وتكاليف تسميم الخدمة التي يتوقعيا الزبون وشكاوي الزبائن في حال الشعور بعدم 
.   المعايير الخدمية التقاء

إن معايير جودة الخدمة يجب أن توضع بناءا عمى مستويات جميع المقاييس التي تمثل الجودة    
المقبولة ومن الضروري القيام بالأعمال التصحيحية عندما يوضح قياس جودة  المقبولة وغير

الخدمة أن النظام الخدمي يقع خارج نطاق الرقابة المصرفية وبالرغم من أن عممية إقامة مقاييس  
الجودة يعد معقدا إلا أنيا تعكس تأكيد السموكي  والفني  لنظم الخدمة، ففي البداية يحتاج الأمر  

لجيوده شاممة  ومكثفة لإقامة ىذه المقاييس في الخدمات المصرفية لاسيما وأنيا يجب أن تتضمن 
. التكامل لجميع الفعاليات المختمفة المؤثرة والمتأثرة بيا عنصر

حيث تتضمن  الأعمال لشروط إن القوانين الموضوعة لخدمة الزبائن تتجاوز الحدود الدنيا  
 يمكن مع الزبائن، وبيذا الأسموب من خلال تعاممو لتحقيقيا المصرف الأداء التي ييدف معايير

. قوانين تحدد من خلال أسموبيا في دفع حساباتيا ومعالجة شكاوي الزبائن تنشر أن لممصارف
 الوطني لممارسة الأعمال المصرفية   WESTMINSTERفنجد عمى سبيل المثال ميثاق مصرف

يتضمن وعودا ىامة بإخبار الزبائن خطيا بأي شروط خاصة متعمقة بالقروض ومناقشة السعر 
الذي يتقاضاه لقاء أي خدمات خاصة والبحث في أي حالة لعدم الرضا عن الخدمة من خلال 

. إجراء شكاوي رسمية
: CON المطابقة-2
أي انجاز المواصفات وتوثيق الخدمة والالتزام بمعاييرىا حيث تشكل العمميات المصرفية إحدى    

تحديات تطبيق الطريقة الجديدة المقترحة لعولمة جودة الخدمات المصرفية والميارات التي يتمتع  
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بيا أفراد المصرف بيدف تسميم خدمات مصرفية ذات جودة ومطابقة لتصميم ىذه الخدمة أي أنيا  
. تمتقي المواصفات الموضوعة ليا

ويتحقق ذلك من خلال منع ورقابة الأخطاء في المعاملات المصرفية لذلك تمعب العمميات  
المصرفية دورا أساسيا في تحقيق جودة المطابقة ويجب أن يكون أفراد المصرف ذوي دراية كافية 

القيم   وتعد ليروا أن أعماليم المصرفية تقود إلى جودة الخدمة عمى مستوى التكمفة المناسبة 
والاتجاىات التي يتمتع بيا الأفراد ىامة جدا في تشجيع انجاز جودة الخدمة وتعد ىذه الخطوة  

ميمة جدا لاكتشاف الأفراد غير المؤىمين لمدخول في إستراتجية عولمة جودة الخدمات المصرفية  
عدادىا لخدمة الأىداف المستقبمية لإدارة المصرف .   بحيث يتم إعادة تدريبيا وتأىيميا وا 

: AUDمراجعة الخدمة -3
تعد المراجعة عنصر أساسيا في أي إستراتجية لمخدمة المصرفية بيدف تحسين جودة  وعممية    

تسميم ىذه الخدمة خصوصا عمى المستوى العالمي من الضروري أن تأخذ ىذه المراجعة بعين 
الاعتبار تقييم الزبائن لمخدمات المصرفية الموجودة حاليا، والاحتياجات الحالية والمستقبمية ليم  
والمسائل التي تواجو موظفي المصرف أثناء تسميم الخدمات المصرفية والأولويات والاعتبارات  

والتطورات المينية والإدارية  , الاقتصادية والاجتماعية والمالية السائدة في البمد الأم لممصرف
. والقانونية وبيئة الموارد المتوفرة 

 ويجب أن تنفذ مراجعة تصميم الخدمة في نياية كل مرحمة لمتصميم بيدف معرفة النتائج الفعمية  
من الواجب أن تتضمن  : 9004ISO    1991-2التي حققيا التصميم واعتبرت المواصفة الدولية

مراجعة تصميم الخدمة ممثمين عن جميع الوظائف المؤثرة عمى جودة الخدمة المناسبة لممرحمة  
التي تم مراجعتيا ويجب أن تحدد مراجعة تصميم الأخطاء والمشكلات ونقاط الضعف في 

  .1المجال  التصميم لضمان التقاء المواصفات الدولية الموضوعة في ىذا

 
 
 

                                                           

 العموم مجمة-نظرية دراسة-المصرفية الخدمة وجودة الأنترنت شبكة بين العلاقة دراسة", رعد حسن الصرن  1-
 .الجزائر  ,بسكرة , 2005 فيفري 8  العدد,الإنسانية



الخدمات المصرفيةالفصل الثاني                                                                        
 

55 
 

جودة الخدمات المصرفية   : المبحث الثاني

التسويقي والتي أثارت اىتمام الباحثين  تعتبر قضية جودة الخدمة من القضايا الحديثة في الفكر  
والممارسين حيث أصبحت عنصرا حاسما في تحديد الموقف التنافسي وما سيتبع ذلك من تحديد 

النصيب السوقي والأرباح وىناك عدة متغيرات دفعت بقضية الجودة تحت موقع الصدارة من بين  
الذي أدى بيذه الأخيرة إلى قيام بدراسات  سوقية  الأمر, اىتمامات المنظمات الخدمية بما فييا البنوك

 .تطبيقية لمحصول عمى توقعات العملاء بالابتعاد عمى أبعاد أو مؤشرات الجودة

: مفيوم الجودة وجودة الخدمة : المطمب الأول

  :تعريف الجودة-أولا

 التي  الخدمة أو الخصائص الكمية لمسمعة أو أنيا الييئة" : لمجودة تعرفيا الجمعية الأمريكية
 2." وضمنية صريحة تعكس قدراتيا عمى تمبية حاجيات

 كما تعرفيا المنظمة الدولية لممعايير(Iso ) " :أو عممية  ,نشاط )الكمية لكيان  الخصائص أنيا
التي تنعكس في قدرتو عل  (أو سمعة، أو خدمة أو منظمة، أو نظام أو فرد أو مزيج منيا

  .3 " إشباع حاجات صريحة أو ضمنية
 ىي الخصائص والصورة الكمية لممنتج التي تقوي القدرة عمى إشباع  :"  أنياكما تعرف عمى

نيا خمو , حاجات معينة أو ضمنية لمزبون لخدمة من أي عيب أثناء إنجازىا  وأنيا نتيجة اوا 
 4".الحكم المتعمقة بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة والأداء الفعمي ليا

  وىناك من يرى أن الجودة ىي إنتاج المنظمة لسمعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي من الجودة
 قادرة من خلاليا عمى الوفاء باحتياجات ورغبات عملائيا، بالشكل الذي يتفق ىاالمتميزة كون

                                                           

 ،الطبعة 2008دار اليازوري  لمنشر، عمان ،" إدارة الجودة الشاممة"عيسى قدادة  , رعد عبد الله الطائي 2-
  .29ص,العربية

 .29ص , نفس المرجع 3-
 .329تيسير العجارمة، مرجع سابق ،ص 4-
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و تحقيق الرضا والسعادة لدييم ،ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سمفا  ,مع توقعاتيم
يجاد صفة التميز فييما لإنتاج  السمعة أو تقديم الخدمة،   1.وا 

: في ضوء التعاريف السابقة لمفيوم الجودة يمكن التعبير عنيا في الشكل التاليو

التعاريف المختمفة لمجودة :(2_2)الشكل رقم

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

عمان،   الطبعة الأولى،,والتوزيع والطباعة دار الميسرة لمنشر,  محمد سمير أحمد ،الجودة الشاممة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية:المصدر
  .63، ص2009

ظيارىا ليم بما يرضي ويشبع حاجاتيم كما يتوقعونيا  فالجودة إذا تعني عرض الخدمة عمى الزبائن وا 
. وبأقل التكاليف وبالتالي فيي وسيمة لدعم المنافسة وكسب ولائيم

 

 
                                                           

. 17ص ,1ط ,2001عمان  ,دار وائل لمنشر,"المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة",عمر وصفي عقيمي 1-

مدى كفاءة المنتج في تحقيق الجودة 
 المتوقعة في السوق

مجموعة الخصائص المحددة اللازمة 
 لإشباع احتياجات العميل

 صلاحية المنتج للاستخدام

 القدرة عمى المنافسة في السوق

 خمو المنتج من عيوب التصنيع

 المطابقة لممواصفات

 درجة الامتياز

 إشباع احتياجات وتوقعات العميل

 الجودة
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:  تعريف جودة الخدمة-ثانيا

 1."ليذه الخدمة مع توقعات العملاء تطابق الأداء الفعمي لمخدمة معيار لدرجة" :تعرف عمى أنيا 
  دراك الجودة بعد :" كما تعرف أيضا بأنيا الفجوة أو الانحراف مابين توقعات الزبون لمخدمة وا 

  2.استيلاك الخدمة 
 جودة ذات فتقديم خدمة. مع توقعات المستفيد المقدمة قياس لمدى تطابق مستوى الجودة:" وىي 

 3".مع توقعات المستفيدين متوافقة أن تكون الخدمة النيائية يعني في المحصمة

: من خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص مايمي

تتعمق جودة الخدمة أساسا بوجود علاقة بين المزايا المحققة فعلا من استعمال الخدمة والفوائد  *
. المرجوة منيا

. تتعمق جودة الخدمة بدرجة تطابق توقعات المستيمكين مع مدى إدراكيم لمخدمات المقدمة فعلا *

.  ترتبط جودة الخدمة بقدرتيا عمى إرضاء الزبون بصفة دائمة *

مفيوم جودة الخدمات المصرفية وخصائصيا الرئيسية : المطمب الثاني

: مفيوم جودة الخدمات المصرفية:أولا

البعض  وعند عمى أبعاد الجودة البعض عند مفيوميا عند الباحثين حيث ارتكز تعددت مفاىيم الجودة
 : منيا نذكر المصرفية الخدمة جودة بتعريف الخاصة المفاىيم الآخر عمى أساليب قياسيا، ومن جممة

 

 

 

                                                           

 .336عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص 1-
 .19، ص1995, دار غريب لمنشر والتوزيع" 9000إدارة الجودة  الشاممة ومتطمبات التأىيل للإيزو " عمي سممي، 2-
  .257ص, 2007,عمان,دار زىران لمنشر والتوزيع , "تسويق الخدمات", العلاق حميد عبد الني الطائي 3-
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نتيجة الحكم المتعمق بتوقعات  الخدمة المصرفية من أي عيب أثناء إنجازىا، خمو:" التعريف الأول
 1."الزبون أو العميل المدركة عن الخدمة البنكية والأداء الفعمي ليا 

2 إدراكاتيم جودة الخدمة المصرفية ىي الفرق بين توقعات العملاء لمخدمة المستيدفة و:" التعريف الثاني
."للأداء الفعمي ليا   

:وذلك حسب ما يوضحو الشكل الموالي  

 الشكل رقم (2_3) : مفيوم جودة الخدمة المصرفية

 

 

 

 

 

  

 337:عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص: المصدر

يوضح الشكل أعلاه أنو إذا توافقت إدراكات لعملاء لمناتج مع توقعاتيم لو، فإنيم سيكونون راضيين  
متميزة أما إذا حدث العكس    عن ىذه الخدمة أم متميزة ،أما إذا فاق الناتج التوقعات فإن الخدمة تعتبر
.  فإن الناتج لم يرق إلى مستوى التوقعات أو ناتج الخدمة فإنيا تصبح رديئة

بناءا عمى التعريفين السابقين فإن جودة الخدمات المصرفية ىي المجموع الكمي لممزايا والخصائص 
. التي تؤثر عمى مقدرة سمعة أو خدمة معينة عمى تمبية حاجات معينة 

                                                           

مداخمة مقدمة إلى " جودة الخدمات المصرفية كألية لتفعيل الميزة  التنافسية لمبنك", أحمد طرطار،سارة حميمي  1-
  .03 ،ص2010الجزائر ،,جامعة منتوري ،قسنطينة  "إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات"ممتقى دولي 

  .03ص,المرجع السابق  2-

 الخدمة المصرفية المقدمة

 (الفجوة)مستوى الجودة 

 إدراكات العميل لأداء الإنتاج توقعات العميل لمخدمة
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: الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية:ثانيا

: تقسم الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية إلى نوعين التاليين

يتطمب ىذا النوع من الجودة الاعتماد عمى موظفي  :  Technical quality  الجودة الفنية2-1
جراءاتيا المتنوعة ويلاءم ىذا النوع   المصرف ذوي الخبرات والمعارف المتميزة بالخدمات المصرفية وا 

خطط التقاعد والمعاشات حيث تعد المعرفة الفنية متطمبا رئيسيا : الخدمات المصرفية المعقدة مثل
. واضحا

يركز ىذا النوع عمى المصادفة الخدمية والكيفية : Functional Qualityالجودة الوظائفية  2-2
التي تقدم بيا الخدمة وىي تتطمب التفاعل النفسي بين المصرف وزبائنو ويجب أن تسعى إدارة  
المصرف لتعزيز جودة خدماتيا المصرفية من خلال تحديد اليدف الاستراتيجي لجودة الخدمة  

 المصرفية ومتابعة احتياجات وتوقعات الزبائن وقياس الجودة ورضا الزبون ومن ثم القيام بإعادة تنظيم
المصرف حول الزبون وتحديد الدوار الجديدة لمديري  ومشرفي المصرف وتحقيق فوائد الإنتاجية  

 1.المصرفية وقياس وتخفيض تكاليف الخدمة المصرفية  وبناء قاعدة متينة لكسب ولاء الزبون

 خبرات تعني والتي الفنية من ناحية الجودة إذا فجودة الخدمة الصرفية تتمتع بخاصيتين أساسيتين
ومن الناحية الأخرى ألا وىي الجودة الوظائفية وىي  وميارات موظفي المصرف ومقدمي الخدمة،

الكيفية والطريقة التي تقدم بيا الخدمة والتي تتطمب وجود تلازم وتفاعل بين المصرف وعملائو 

أبعاد جودة الخدمة المصرفية وفوائدىا  :المطمب الثالث

 :أبعاد جودة الخدمة المصرفية :أولا

حول   (Zeithamal 1985,   وParasuraman و Berry)وتعد الدراسة الشييرة التي قدميا كل من 
قياس جودة الخدمات وتحديد الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمات المصرفية من أىم الإسيامات في الفكر 

( PZB)التسويقي ،حيث توصل ىؤلاء إلى تقديم نموذج  الفجوات الشييرة  والذي عرف أيضا بنموذج 
ىؤلاء   SERVQUAرف بنموذج علأسماء الباحثين الثلاث الذين طوروا ىذا النموذج وأصبح ي اختصار

                                                           

 2001رعد حسن الصرن، مرجع سابق، ص  1-
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دركاتيم ومن ثم  الباحثين أن المظاىر الرئيسية لجودة الخدمة التي يبني عمييا العملاء توقعاتيم وا 
 1.سية كماىي مبينة في الجدول أدناهيالحكم عمى جودتيا تتمثل في عشرة أبعاد رئ

الأبعاد العشرة لجودة الخدمة المصرفية :(2_1)الجدول رقم

التوضيح الأبعاد 
عمى تقديم الخدمة التي  وعدت   المنظمة وتتمثل في ثبات الأداة وقدرةالاعتمادية -

بيا يشكل يمكن  من الاعتماد عمييا، بالإضافة إلى أداة  الخدمة 
: ويضم ىذا البعد ما يمي, بطريقة صحيحة من أول مرة

الدقة في الحسابات - 
لمحفاظ عمى سجلات صحيحة -
. تقديم الخدمة في المواعيد المحددة-

وتتعمق بمدى رغبة واستعداد مقدمي الخدمة  لتقديم خدمة فورية  الاستجابة -
: لمعملاء وتشمل

الاستجابة  الفورية لاحتياجات العملاء -
الرد الفوري  عمى استفسارات العملاء أو شكاوييم -
. تقديم  خدمة فورية  مثل تحديد المواعيد بسرعة-

: وتعني امتلاك الميارات والمعارف المطموبة لتقديم الخدمة وتتضمنالكفاءة -
معارف وميارات موظفي المكاتب الأمامية -
معارف وميارات موظفي الجياز التنظيمي -
. قدرة المنظمة عمى إنجاز بحوث من أجل تقديم خدمات أفضل-

ويتعمق الأمر  بالقرب وسيولة الاتصال بمقدم الخدمة ويضم ىذا البعد الوصول إلى الخدمة -
: مايمي

الخطوط عبر )سيولة الوصول إلى الخدمة عن طريق الياتف-
 (مشغولة أو ترك العميل ينتظر

ليست  (مثلا في البنك)مدة الانتظار من أجل الحصول عمى الخدمة -
طويمة 

ملائمة أوقات العمل -
                                                           

رسالة  لنيل شيادة الماجستير في ",قياس جودة الخدمة المصرفية دراسة حالة البنك البركة الجزائري جبمي ىدى،1-
  74,72ص,2007,2006-الجزائر-قسنطينة ’العموم التجارية ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ،جامعة منتوري 
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 .ملائمة مكان تقديم الخدمة-
لمعملاء   احترام مراعاة وصداقة موظفي المكاتب الأمامية,وتشمل أدبالمجاممة -

: ويشمل ىذا البعد مايمي
مراعاة ظروف العمل وتعاطف معيم -
 .موظفي المكاتب الأمامية حسن مظير-

ويقصد بيذا البعد أن يعمل موظفو البنك عمى جعل العملاء عمى عمم الاتصال -
دوما بخصائص الخدمة وكيفية الحصول عمييا عن طريق مخاطبتيم 

بالمغة التي يستطعون فيميا وتعديل ىذه المغة حسب مستوى كل عميل  
وذلك بزيادة التعقيد مع الزبون المثقف والتحدث ببساطة ووضوح مع 

: بالإضافة إلى الإنصات ليم ويشمل ىذا البعد مايمي,الأقل تثقيفا 
  .شرح الخدمة  نفسيا لمعملاء-
  .توضيح تكمفة الخدمة-
  .توضيح المفاضمة بين الخدمة والتكمفة-
. طمأنة العميل عمى إمكانية حل مشكل ما-
 

الأمانة  فيي تعني جعل خدمة العميل من ,الصدق ,وتعبر عن الثقة المصداقية -
: ويشمل ىذا البعد مايمي’أىم أولويات المنظمة

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

": ويعني الخمو من الخطر المخاطرة الشك ويتضمن ىذا البعد مايمي  الأمان  -
 .الأمن المادي -
 .الأمن المالي -
 .المحافظة عمى سرية تعاملات العميل مع المنظمة -

 ويتعمق ىذا البعد ببذل جيد من أجل فيم حاجات العميل وذلك عن معرفة العميل /فيم -
: طريق
 . معرفة حاجات العملاء بدقة - 
  . تقديم اىتمام  فردي  لكل عميل -
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 . معرفة العملاء الدائمين لممنظمة- 
الجوانب المادية  -

الممموسة 
 وتشير إلى الدلائل المادية المتابعة لمنظمة الخدمة ويشمل ىذا البعد  

: مايمي
 . التسييلات المادية-
 . الأدوات والتجييزات المستخدمة في تقديم الخدمة-
 . مظير الموظفين في منظمة الخدمة- 
الصورة المادية لمخدمة مثل البطاقة البلاستكية أو كشوفات البنك -
. ون في منظمة الخدمةرالعملاء الأخ-

 
 

رسالة لنيل شيادة الماجستير في العموم التجارية كمية "دراسة حالة بنك البركة الجزائري -قياس جودة الخدمة المصرفية" ,جبمي ىدى :المصدر
  .74.72ص,2007.2006 -الجزائر-قسنطينة ,جامعة منتوري  .العموم الاقتصادية وعموم التسيير

 

 :فوائد الخدمة المصرفية :ثانيا

وتظير الفوائد الداخمية لجودة الخدمة المصرفية من خلال علاقتيا بموظفي المصرف في تعابير زيادة  
الرضا ورفع الروح المعنوية والالتزام بالأعمال المصرفية التي ينفذونيا في العلاقات العمالية الجيدة 
والولاء المتزايد لمموظفين يساعد في تخفيض معدل دوران العمال والتكاليف المترافقة مع نشطات 

الاستقطاب والاختيار والتدريب  وىذا من شأنو أن يحقق النجاح المصرفي أي إيجاد البيئة الملائمة  
وتنويع الأعمال وتطبيق   لمعمل المصرفي من خلال البحث عن الفرص الأفضل لاكتساب الميارات

التحسينات وبذلك يكون موظفو المصرف جزءا من ثقافة الخدمة المصرفية الموجية لمزبون كونيم  
 .ويشتركون في التحسينات التي يتطمبيا العمل المصرفي يشاركون 

 يعزز بدوره  االمتعاممين معو مم إن  جودة الخدمة الجيدة تعزز سمعة المصرف وصورتو أمام جميور
وضع المصرف في مواجية المنافسة فقد يحصل موظفو المصرف عمى جوائز إيمانا منيم بأىمية  

جودة الخدمة الموثقة حيث تقود جودة الخدمة الناجحة إلى تخفيض التكاليف سواء تكاليف الأخطاء أو  
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تكاليف التشغيل أو حتى تكاليف الإعلان والترويج إضافة إلى زيادة الإنتاجي والحصة التسويقية 
   .1وربحية المصرف وتحسين أداء الأعمال المصرفية 

الصيرفة الإلكترونية عمى جودة الخدمات المصرفية  تأثير: المطمب الرابع 

إن ظيور عصر الخدمة الالكترونية كان نتيجة التوسع اليائل والسريع في اقتصاد المعمومات  

فعا لمنظمات الأعمال عامة و والبنوك عمى وجو الخصوص اكات الالكترونية التي أعطت ديوالش
لمتمركز أكثر في السوق كما وفرت ليا فرصا وقدرات تمكنيم من الوصول إلى العملاء وتقديميا ليم 
دراكاتيم وتفوق توقعاتيم  خدمات شخصية مفصمة عمى مقاساتيم وبمستويات من الجودة تتناسب وا 

. أحيانا 

 مختمف أدوات قياس جودة الخدمات المصرفية عمى الانترنيت :أولا

 لقد تطورت جودة الخدمات من التقميدية إلى الالكترونية نتيجة توجو العديد من المنظمات إلى عرض 
خدماتيم عمى مواقع الإنترنيت مما دفع العديد من الباحثين إلى إيجاد أدوات قياس تتماشى وىذا  

 .التطور

 ( webqual )الجودة عمى الخط -أ

الذي يقدم لمعملاء لتقييم جودة  ( الاستبيان الالكتروني) بأنو الاستبيان عمى الخط  (Barnesl)عرفو
يجيب عمى التساؤلات   )الاستبيان ينجز من قبل العملاء. المواقع عمى شبكة الإنترنيت وفقا لتطوراتو

وتقييم العملاء التساؤلات النوعي يحول إلى مقاييس كمية تعتبر مفيدة لإدارة عممية   (في الاستبيان
 .صنع القرار

(webqual)   يسمح بإجراء مقارنات بين بيئة التجارة الالكترونية في نفس الميدان ومع مرور الوقت 
وقد تم تطبيقو في العديد من المجالات منيا مواقع الجامعة عمى الشبكة، مواقع البيع بالمزاد العمني  
موقع بيع الكتب عمى الشبكة كما أنيا تعتبر تتابع جزئي لتقييم جودة المعمومة وانتشارىا في بيئة  

                                                           

 .201مرجع سابق،ص, رعد حسن صرن 1-
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أصبحت سموك متكرر تنجز وتعدل حسب متغيرات كل  (webqual)إن وسيمة . التجارة الالكترونية
 .ميدان في التجارة الالكترونية

 E. Servqual-ب

بأنو نموذج مفاىيمي لجودة الخدمة في محيط الجدار الالكتروني وىي ( parasurman and al)عرفو
وىي مشتقة من البحوث  ( Servqual )قائمة عمى ىيكل جودة الخدمات التقميدية خارج الخط المسماة 

ىذا ينتج  . الاستكشافية  حول مجموعات التعديل ومرحمتين من مجموعة المعمومة التجريبية والتحميمية
الكفاءة الاعتمادية الإنجاز السرية الاستجابة التعويض الاتصال  : سبعة خصائص لجودة الخدمة 

المباشر كل ىذه الخصائص تمثل مقاييس  يستعمميا العملاء لتقييم الخدمات عمى الخط عمى سبيل 
خاصية الاستجابة تقيس قدرة الإجابة عمى أسئمة العملاء الأداء السريع تحديث نظام القوانين  :المثال

كييكل لمديري التسويق لتقييم جودة الخدمات في محيط الجدار  ( E. Servqual )ويمكن استعمال
 .الإلكتروني 

 :E. Servqual -ج

دماج علاقات  (Dawson et al,2003)عرفو  بأنو ىيكل لجودة الخدمة التي تعتبر أساس تجربة وا 
 لمتصميم الفعل وتطوير محيط الجدار HCI واستراتجيات .(E- CRM)العملاء الالكترونية 

 .( E- tailingenvirenmenments)الالكتروني

E. Servqual  نياء رشادات لمتجارة الالكترونية فيما يتعمق بتكامل الواجية وا  يمكن أن يوفر  توجييات وا 
الياتف الفاكس البريد : وعبر مختمف نقاط التماس لمعملاء مثل(. back-end )الإجراءات التجارية 

 و مختصي التسويق لطريقة Webويمكن تطبيقو كوسيمة تقييميو  لتوجيو مصممي ... الالكتروني
استخدام تتماشى مع الشروط الأساسية لإدماج توقعات العملاء لتحقيق جودة الخدمة وقابمية الاستعمال 

 .في تصميم محيط الجدار الالكتروني 
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 : E-S-Qual -د

عمى أنيا مشتقة لقياس جودة  (  parasurman, zethaml, malhotra, valarie, arvind )عرفيا كل من 
ومن المعمومات التجريبية المجمعة اكتشفت وضعيتين مختمفتين . الخدمة المقدمة عمى الخط

 .وضروريتين لقياس جودة الخدمة الإلكترونية 

توافر النظام , الوفاء, الكفاءة:  صفة وىي22تضم أربعة أبعاد ليا  (E- S- Qual)الوضعية الأولى 
 .والخصوصية 

تكون مع العملاء الذين ليس ليم لقاء روتيني مع الموقع وتضم ( E- RecS- Qual)الوضعية الثانية 
  1.الاتصال, التعويض,  صفة وىي الاستجابة11ثلاثة أبعاد ليم 

 العلاقة بين جودة الخدمة والأعمال المصرفية عبر شبكة الانترنيت: ثانيا

 :تدرس جودة الخدمة بشكل أساسي من خلال وجيتي نظر 

والثانية وجية , الأولى وجية نظر جودة خدمة الزبون التي تميز بين الجودة المدركة والجودة المطموبة
 .نظر مقدم الخدمة التي تميز بين الجودة المستيدفة والمسممة

يعد الزبون العامل الأكثر أىمية في تصميم  :  customer perspective وجية نظر الزبون-1
وتقديم وتقييم مستوى الجودة خصوصا في الصناعات الخدمية التي تكون أكثر حساسية وعرضة 

لمتقمبات فالجودة المطموبة ىي مستوى جودة الطمب الصريح أو ضمني لمزبائن الذي يتوقعو مقدمو 
الخدمة أي أنيا تشكل توقعات الزبائن التي تنشأ بتأثير عوامل متعددة أىميا التجربة الشخصية السابقة 

في الحين تعني .لمزبون مع الخدمة وتوقعات المستعممين الآخرين لمخدمة وسمعة المصرف أيضا
ويعطي . الجودة المدركة الانطباع الكمي لمزبون والتجارب عن مستوى الجودة بعد التحقق من الخدمة

الاحتمال بين الجودة المدركة والجودة المطموبة مقدم الخدمة فرصة ىامة لقياس رضا الزبون بناءا 
 .عمى صياغة وتشكيل معيار دقق وفعمي عمى أساس نتائج تقييم الزبائن لمخدمة

                                                           

-
1
 دراسة حالة بعض البنوك في- أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية,"شيروف فضيمة 

كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير  ,قسم العموم التجارية ,مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في التسويق",الجزائر
  .55-54ص ,2010-2009-الجزائر-قسنطينة,جامعة منتوري ,
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ولتعزيز جودة الخدمة المصرفية عبر شبكة الانترنيت بشكل فعال يجب عمى الصيرفيين أن يفيموا  
أولا الخصائص والمواصفات التي يستعمميا الزبائن لمحكم عمى جودة الخدمة فالمفاىيم التقميدية لجودة 

لذا تم القيام بالعديد من . الخدمة خمقت لمحصول عمى طبيعة الشخصية المتبادلة لمتصادمات الخدمية
.                            الدراسات التي حددت الأبعاد الرئيسية لمجودة في البيئة المصرفية التقميدية

في الوقت الحالي يمثل بحث جودة الخدمة في البيئات الإلكترونية جزءا ىاما من أنشطة وبحوث  
عموم الإدارة  والمعمومات كما أنو لا يعطي شكلا وصيغة موحدة لتوقعات جودة خدمة الزبائن 

دركاتيم لمتجارة الإلكترونية وتطبيقاتيا في الأعمال المصرفية وىناك ما يطمق عميو حاليا اسم إدارة  . وا 
لذا فقد سميت بالإدارة  . علاقات الزبائن والتي تيدف لإدارة علاقات الزبائن عبر شبكة الأنترنيت

وأكثر من ذلك فإن جزءا مناسبا من أدوات البحث العممي تطبق عمى . الالكترونية لعلاقات الزبائن
التجارة الالكترونية لعلاقات الزبائن وأكثر من ذلك فإن جزءا مناسبا من أدوات البحث العممي تطبق 
عمى التجارة الإلكترونية بشكل عام ولا يوجد ىناك صيغة معينة لجميع وتحميل توقعات إدراكات  

الزبائن لجودة الخدمة الإلكترونية كما أنو لا يوجد مفيوم شامل لجودة الخدمة الإلكترونية التي تقدم 
مجموعة أبعاد لمجودة تدعم مدير الأعمال المصرفية الإلكترونية الذي يسعى لإيجاد معيار لمجودة  

 .يرضي زبائن الأعمال المصرفية عبرة شبكة الانترنيت بشكل كامل

  أي أن الإنترنيت تمنح الزبون فرصة ليحدد الوقت والمكان والطريقة التي يشتري بيا الخدمة 
المصرفية  وتعد الأعمال المصرفية الإلكترونية بمثابة سمعة تمويمية ومصرفية تخص مجموعة 

الخدمات الموصوفة ضمنيا من خلال توجيو مجموعة من العناصر غير الممموسة عبر الشبكة ومن 
خلال الاتصال غير المباشر مع الزبائن الذي يدعم بشكل كامل عن طريق التبادل المعمومات 

ومن جية أخرى تمعب الأعمال المصرفية الإلكترونية بالضرورة دورا . والمعارف بين المصرف وزبائنو
ىاما في التجارة الإلكترونية بحيث أنيا لا تشكل فقط جزءا من نماذج الأعمال الإلكترونية ولكن تخمق 
بشكل عام الأساس لتنفيذ أي نوع من معاملات التجارة الإلكترونية ولدى المصارف ىذه الأيام معارف 

 .كافية لجميع تقنيات التجارة الإلكترونية والدعم الفني المقدم في ىذا المجال أيضا
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 :provider perspective وجية نظر مقدم الخدمة _ 2

 إن التركيز عمى العممية المصرفية أو عرض الخدمة قاد إلى تعريف الجودة داخميا عمى أنيا المطابقة 
أو ىناك  دورا ىاما ,  وىذا يؤكد عمى أىمية الإدارة  والجودة من جانب عرض الخدمة.لممتطمبات

 .وتمثل جودة المطابقة إدراك الجودة من وجية نظر مقدم الخدمة. لمعممية في تحديد جودة النتائج 

Employes بمثابة مقدمي الخدمات ويعتمد تحقيق جودة المطابقة بين مستوى الجودة المخطط 
ويعد نظام . والجودة الحقيقة المسممة لمزبائن عمى نظام إدارة جودة الخدمة في المصرف (المستيدف)

 من النظام التنظيمي العالمي الذي يراقب ويؤكد عمى  subsystemالجودة لأي مشروع  كنظام فرعي 
ومن الضروري أن يرتبط ىذا النظام الفرعي لمجودة بالوظائف المناسبة  ,جودة الخدمة المصرفية 

أو , ويتضمن نظام الجودة عناصر فرعية من طبيعة مختمفة مثل الأىداف الشخصية. لمنظام العالمي
 .ومؤشرات الأداء وشبكة الاتصالات ,الأىداف الموضوعية لمخدمة المصرفية والقواعد التشغيمية

وينظر إلى الوضع الحالي للأعمال المصرفية عبر شبكة الإنترنيت عمى أنيا سمعة منفصمة ومعقدة 
الأعمال المصرفية للانترنيت  عبر وسائل إدارية كثيرة يمكن الاستفادة منيا بشكل مذىل ويعد مدير

بمثابة دليل شامل يجب أن يشارك في اتخاذ القرارات المتعمقة بجودة الخدمة المصرفية نظرا لمدور 
وىذا المدير . الفاعل الذي يمعبو في ىذا المجال الذي يمكنو من الوصول لإرضاء متطمبات الزبائن

لديو خيارات مضاعفة إذ يقع عمى عاتقو شراء وقراءة عدد من النشرات والدوريات المتعمقة بيذا المجال 
ومتابعة جميع أخبار ثقافة المعمومات واتجاىات الخدمات الإلكترونية أو التعرف عمى أفضل 

 . الممارسات العالمية في ميدان جودة الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنيت 

ومن الممكن أيضا الاستعانة بمجموعة استشارية لمقيام بيذا العمل ويواجو الصيرفيون اليوم مشكمة 
الاستفادة من الموارد البشرية المتوفرة  لدييم  ومن الموارد الخارجية المتنوعة  وبرغم ذلك من الميم  
 .الإجابة عمى المشكمة الأساسية التي قد يتعرض ليا مدير الأعمال المصرفية عبر شبكة الانترنيت

 تأثير مصارف الانترنيت عمى سموك العملاء وأداة المصارف: ثالثا

لممصارف عمى الانترنيت أثر كبير عمى سموك العملاء من خلال الفوائد المتوقعة والأمن والتكاليف  
كما أن أداء . التي يوفرىا والتي تدفع العميل لبناء الثقة في البنك أو العكس.والشروط التسييمية العكس 

 .المصارف لا يتحقق إلا بتحسين جودة الخدمات وفتح أسواق جديدة مع تعزيز العلاقة مع العملاء
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 : وىذا ما سنعرضو فيما يمي

  إن شكل الموالي يوضح ىذه المحددات:المحددات السموكية لمعميل المصرفي عبر الانترنيت_ 1

 المحددات السموكية لمعميل المصرفي في عبر الانترنيت:(2_4)الشكل رقم
 
 

 

 

 

 

 

 

  

Source: Sébastien enonga :le paradigme de la relation- client dans les services bancaires  نقلا عن شيروف  
56:فضيمة، مرجع سابق،ص sur internet, voir le site- http: www. pacis -net .org /file/ 2005/ 390 .PDF , P46 

 :النتائج المتوقعة_ أ

   القيمة المتوقعة ىو احتمال أن استخدام التكنولوجيا يزيد من أداء المستخدم :الفائدة المتوقعة 
يمكن أن ينظر الأفراد لمفوائد المنتظرة من استخدام شبكة الانترنيت في المعاملات , في التنظيم

المصرفية بان توفير الوقت والمال أو أي منفعة أخرى فيي تؤثر إيجابيا عمى الموقف من 
 .العمل المصرفي عمى شبكة الانترنيت 

 ىو أحد العامل التي  التي يواجييا البنوك لقد ثبت أن الأمن العقوبات ىي: أمن المعاملات
فعمى البنك . عبر الانترنيت أو العكس المصرفية معاملاتو تحدد لممستخدم أن يبدأ أو يواصل

 .الشخصية عمى سرية معاملاتو ويحافظ عمى خصوصية العميل أن يوفر موقع آمن يحافظ

 

 

 

 التعقيد

 الأمن

 الفائدة المتوقعة

 الشروط التسييمية

 النتائج المتوقعة

الموقف اتجاه القرار البنكي 
 عمى الانترنيت

عمميات بنكية عمى 
 الخط

 العامل الاجتماعي الخبرة في استخدام الانترنيت

 



الخدمات المصرفيةالفصل الثاني                                                                        
 

69 
 

 .التي تسيل أو تمنع سموك العميل  ىي الظروف البيئية:الظروف المواتية_ ب

 لأن  من الصعب فيمو أو استخدامو  يعكس مدى التجديد في البنك الذي يعتبر حاليا:التعقيد
عبر الانترنيت ىي الطريقة  المصرفية يعكس درجة عدم التعقيد فالمعاملات سيولة الاستخدام

 .الأكثر سيولة لأنيا خيالية من أي جيد
 والتصفح  . ىو أحد سمات النظام نفسو يشير إلى سرعة وسيولة الاتصال:الوصول

(navigation)   والعكس صحيح لأنو يمكن أن يتخذ الفرد موقعا سمبيا اتجاه المعاملات
 .المصرفية عبر الانترنيت لصعوبة أو عدم القدرة عمى استخدام ىذه التكنولوجيا

 إن افتراضية الصفقات تدفع بالعملاء للاعتماد عمى الثقة في  . تأخذ معناىا الكامل:الثقة
 ( . entionattention )المصرف 

 نمذجة الثقة عمى شبكة الإنترنيت (2_5)الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

Source: sebastien Enonga: le paradigme de la relation -client dans les services bancaires sur  
internet, voir le site-  http: www. pacis -net .org/ fille 2005/ 390/ PDF P48 نقلا عن شيروف فضيمة،مرجع 

 60:سابق،ص

مع محدودية القدرات المصرفية المستيمك سوف يسعى لمحد من عدم اليقين وتعقيد المعاملات  
 .وحسن الثقة, النزاىة, فالثقة ىي الكفاءة. الالكترونية

 

 

 
 

 

لدخول فً علاقة على  لثقة كعقٌد

 الخط

 الثقة كسلوك

لثقة فً وسائل 

 الانترنٌت

 لثقة فً موقع الانترنٌت



الخدمات المصرفيةالفصل الثاني                                                                        
 

70 
 

 :الخبرة في استخدام الانترنيت والمواقف اتجاه المعاملات المصرف عبر الانترنيت -ج

  ىي التجربة من حيث الاستخدام ووقت الاستخدام حيث يوفر لممستخدم الميارات والمعرفة التي 
مما تنتج  وأقل تكمفة من غيرىا من وسائل توزيع الخدمات المصرفية إنتاجية تجعل من الانترنيت أكثر

 والتجارب السابقة ىي أىم مصدر لتكوين موقف اتجاه المعاملات. التعامل معو عنيا سيولة في
 والذي ينتج عنو النية في إجراء ىذه المعاملات.المصرفية عبر الانترنيت إيجابي أو سمبي

 : عوامل الاجتماعية-د

 .ىي قابمية الفرد للامتثال لممعايير المرجعية لمجماعة في استخدام الانترنيت  لممعاملات المصرفية

 :تأثير بنوك الانترنيت عمى الأداء التجاري لممصارف-2

  بصفة عامة البنوك عن بعد ىي مجموعة قنوات الكترونية بما فييا البنوك عمى الإنترنيت في ىذا 
الإطار نظرتنا تستيدف عمى الأخص الربط بين اعتماد المعاملات المصرفية عبر الإنترنيت والأداء 

, تنويع مجموعة العروض, تخفيض التكاليف, جودة الخدمات: والأبعاد الخمسة للأداء ىي. التجاري
نشاء علاقات مع العملاء, فتح أسواق جديدة  .وا 

إن المعاملات المصرفية عبر الإنترنيت ىو مفيوم يشمل العممية التي تمكن المستيمك من إدارة "
أيام بأي وسيمة فعالة لنظام 7أيام عمى7سا و24/سا24المعاملات المصرفية عبر الانترنيت لمدة 

المعمومات كي يجري كنوع من المعاملات المالية  وفقا لممستويات المختمفة بتطبيق تكنولوجيا  
 ".المعمومات والاتصالات 

 :تحسين جودة الخدمات وتخفيض التكاليف_ أ

ولتحسين جودة الخدمة نرى أن القطاع المصرفي يمجأ لمتجديد أي استخدام تكنولوجيا الاتصال 
من الخدمات عمى  أما المستفيدين. والمعمومات لتحسين جودة خدماتو وتوسيع مجموعة عروضو

 .الانترنيت ينظرون إلييا عمى أنيا زيادة في حرية الخدمات وتطوير الخدمات الاستشارية عن بعد

  إن اللامؤقتية لمخدمة التي تسمح بيا مختمف المعدات وأنظمة المعمومات و اللامحمية وكسب الوقت 
 إمكانية التفاوض المرونة تسييل عممية الحصول عمى ىذه الخدمة التفاعل في الوقت الحقيقي
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كميا تساىم في تحسين جودة الخدمة  . الاستجابة السريعة تبادل المعمومات الموثوقة والآمنة وغير ذلك
العملاء فيي  (رضا)البنكية  وبالتالي فالبنوك  تعتمد قنوات التوزيع الإلكتروني من أجل زيادة ولاء

فواضعي التسويق جميعا متفقون عمى القول بأن اعتماد كفاءة . ممزمة إذا بتحسين الخدمات المقدمة
الشبكات يقود إلى تخفيض التكاليف بشكل كبير وتحقيق وفرات الحجم  وتوفير فرصة لنقل المعمومات 

 .بتكمفة منخفضة جدا وبناء قاعدة عملاء واسعة

 :فتح أسواق جديدة وتوسيع نطاق الخدمات -ب

محمية )يشير بعض الكتاب في التسويق أن التجديد في المؤسسات ييدف إلى فتح أسواق جديدة
فضلا عن زيادة في الحصة السوقية من خلال قنوات التوزيع الجديدة التي تسمح بتأمين  (وأجنبية

 .الخدمات لممستيمكين عبر جغرافية أوسع وبالتالي التغمب عمى الأسواق جغرافيا

  من ىنا نرى أن البنك الذي يعتمد قنوات التوزيع الإلكتروني والاتصالات سيكون قادرا عمى كسر 
وىذا لمحفاظ عمى  (الانفتاح)الحواجز المكانية والزمنية، وبالتالي سيكون قادرا عمى غزو الأسواق 
ىذا يقودنا إلى القول بأن ارتفاع  .عملاتو بل واستيداف شرائح جديدة في الأسواق المحمية والأجنبية 

 .درجة اعتماد المعاملات المصرفية عبر الانترنيت لو أثر ايجابي عمى فتح أسواق جديدة لمبنوك

تساعد المؤسسات عمى تقديم خدمة أفضل لعملائيا وبالتالي تنفي المنافسة وتتغمب    إن التكنولوجيا
لأن المؤسسة في ىذه الحالة تغير نظاميا لمعروض من أجل أن يعمل في مجموعة أكثر شمولا .عمييا

ونحن نعتقد في الواقع أن اعتماد . وأكثر ابتكارا لكل من المؤسسة والعميل نفسو أكثر تماسكا أكثر ثراء
المصارف عمى الانترنيت يتيح فرصا جديدة لتوسيع نطاق المنتجات والخدمات المقدمة لمعملاء لتمبية 

متطمباتيم واحتياجاتيم  والتي تختمف عن عروض المنافسين مما يسمح لممصرف التميز مقارنة 
 .بالمنافسين الرئيسيين

 تعزيز العلاقة مع العملاء-ج

لقد أثبتت الدراسات أن غالبية المؤسسات المشاركة  في التجارة الالكترونية  قد استخدمت لتعزيز 
علاقاتيا مع العملاء المحتممين أو زيادة رضا العملاء الحاليين ليذا نرى أن اعتماد المعاملات 

المصرفية  عبر الانترنيت  يسمح لممؤسسات المالية تعزيز علاقتيا مع عملائيا من خلال استخدام 
قنوات اتصال متعددة  ومتكاممة  ومتاحة في جميع الأوقات ىذه العلاقة تميل إلى ليذا أن تصبح أكثر 



الخدمات المصرفيةالفصل الثاني                                                                        
 

72 
 

تخصيصا ليذا فتشخيص العلاقة يمكن أن تكون أفضل ميزة تتجاوب لتمبية الاحتياجات المحددة لكل 
 . 1عميل في البنك والتي سوف تؤثر عمى مستوى الرضا العام

 

                                                           

  .63,59ص , مرجع سابق, شيروف فضيمة 1-
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:خلاصة  

بعد تعرضنا لجودة الخدمات البنكیة وارتقائها من العمل التقلیدي إلى العمل البنكي      

وأهم التكنولوجیات القائمة علیها بهدف جذب عملاء جدد حیث أتاحت لهم التعبیر  ,الإلكتروني

الكترونیا عن احتیاجاتهم وأولویاتهم الیومیة ما سمح للبنوك التجاوب معها واستحداث خدمات 

عالم الصیرفة الإلكترونیة لإرتأینا أنه یتعین على البنوك الراغبة في الدخول  مالیة وبنكیة جدیدة،

ستراتیجیة شاملة وكذلك تطبیقها بصورة دقیقة وسلیمة إمتلك المعرفة والقدرة على وضع ت أن

ومن جهة أخرى التحكم  ,لضمان تحقیق الأهداف المرجوة من اعتماد هذه الصیرفة من جهة

یحقق الجودة في الخدمات والسرعة في  الأفضل للبنوك في نظام المعلومات وأسالیب الاتصالات

. نشاء علاقات قویة مع العملاءإ و  أداء تقدیمها  

 



 

 

:الثالثالفصل   
الصــــيـــرفــــة الالـــكــــتــرونــيـــة 

 فــــي الـــجــزائـــر
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 تمهيد

   إن نجاح النظام الإقتصادي في وقتنا الحاضر أصبح مرهونا بمدى فعالية و نجاعة الجهاز المصرفي 
حيث شهدت الكثير من البنوك في مختمف دول العالم توسعا في ممارسة الصيرفة الإلكترونية و . لمدولة

 .التنافس عميها 

   والجزائر كغيرها من الدول تسعى الى تطوير جهازها المصرفي لكي يتماشى مع التطورات الحاصمة في 
لذا سنتطرق في هذا الفصل الى دراسة واقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر و محاولة , العالم ككل
وكالة قصر - بالإضافة الى دراسة حالة لمبطاقة البنكية عمى مستوى البنك الوطني الجزائري , تشخيصه
                   :و لقد قمنا بتقسيم فصمنا الى المباحث التالية . و معرفة مدى إنتشارها و التعامل بها, البخاري

 . واقع الصيرفة الإلكترونية لدى البنوك الجزائرية :     المبحث الأول 

 BNA البنك الوطني الجزائري – دراسة حالة :     المبحث الثاني 
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. البنوك الجزائرية واقع الصيرفة الإلكترونية لدى :المبحث الأول

 في الوقت الذي شيدت فيو الكثير من البنوك في مختمف دول العالم توسعا في ممارسة الصيرفة 
 ا مختمفة لتجسيدىا لدى فروعو،ب تجار1990فقد خاض الجياز البنكي الجزائري منذ سنة  الإلكترونية،

وعمى الرغم من الجيود المبذولة والبرامج المسطرة لمسايرة التغيرات إلا أن وتيرة التطورات  في مختمف 
وىو ما جعل البنوك الجزائرية متأخرة  دول العالم كانت أكبر من وتيرة المجيودات المبذولة في الجزائر،

. تكنولوجيا وبعيدة كل البعد عن المعايير الدولية في مجال الصيرفة الإلكترونية 

 جزائرالصيرفة الإلكترونية في ال تطور :المطمب الأول

مع ما شيده العالم من تطورات تكنولوجية في مجالي الإعلام والاتصال فقد فتحت أمام القطاع البنكي  
حققت البنوك من خلاليا عائدات مالية ضخمة  لدى العديد من الدول المتقدمة أسواق كبيرة ومتعددة،

جراء اعتمادىا أسموب الصيرفة الإلكترونية وفي ظل التوجو الإلكتروني الجديد لمنشاط  البنكي في 
مختمف دول العالم ،فقد أصبحت البنوك الجزائرية ممزمة بعصرنة خدمتيا من خلال اعتماد أسس 

الصيرفة الإلكترونية ،وعمى رغم من الجيود المبذولة لنشر ثقافة الصيرفة الإلكترونية في الجزائر إلا 
كبيرا  وبعدا واضحا عن المعايير البنكية الدولية،فقد ظمت  أن واقع البنوك الجزائرية أثبت تأخر

خدماتيا تقميدية لا تواكب حداثة الخدمات البنكية  المقدمة لدى البنوك الناشطة في الدول المتقدمة 
ومر مشروع الصيرفة الإلكترونية في الجياز البنكي الجزائري بخطوات بطيئة وعرف تأخرا كبيرا في 

 1990تنفيذ أولى خطواتو بالمقارنة مع البنوك العالمية ،فمم يتم بعثو إلا في بداية سنوات التسعينات 
دراج أول نظام مساعد لمعمميات البنكية  (CASH) بظيور أول بطاقة بنكية في بنك التنمية المحمية وا 

 ولم تشيده فترة التسعينات إنجازات ذات أىمية في مجال الصيرفة ،1991سنة  (SWIFT) الخارجية
. 1995سنة  (SATIM) الإلكترونية إلا بإنشاء شركة المعاملات المصرفية والنقدية المشتركة

وقد اتضح بطأ وتيرة انتشار الصيرفة الإلكترونية في الجزائر مقارنة بالدول المتطورة كالولايات    
المتحدة الأمريكية التي تضاعف فييا مرتين عدد البنوك التي تقدم خدمات الإلكترونية في فترة وجيزة 
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من %90حيث تمثل ىذه البنوك أكثر من  ،2001 ومنتصف سنة 1999بين الثمث الثالث لسنة 
 A.مجموع أصول النظام البنكي الأمريكي

وفي سبيل تدارك التأخر الحاصل في مجال الصيرفة الإلكترونية والرغبة في اندماج الفعمي في 
الاقتصاد العالمي ومسايرة التطورات الحاصمة في النشاط البنكي في مختمف دول العالم فقد تطمعت 

إلى عصرنة القطاع البنكي من خلال إبرام عقود  2010− 2000 السمطات الجزائرية خلال الفترة
صدار أول بطاقة دفع دولية سنة  نتاج أول 2004تخص الصيرفة الإلكترونية  مع شركات أجنبية وا   وا 

، وقد كان اعتماد نظامي 2008سنة  HB Technology بطاقة إلكترونية ذكية من الشركة الجزائرية
 أكبر إنجاز في ىذه الفترة لتجسيد 2006سنة  RTGS المقاصة الإلكترونية والتسوية الإجمالية الفورية

. مشروع الصيرفة الإلكترونية في الجياز البنكي الجزائري

ولم تشيد الصيرفة الإلكترونية بعد ىذه الفترة خطوات  جادة أخرى سوى إدراجيا ضمن برنامج 
،وذلك في إطار خطة متعددة القطاعات تعرف بإستراتجية الجزائر 2013الحكومة الإلكترونية سنة 

 وعموما، لم يعتمد الجياز البنكي الجزائري أسموب الصيرفة الإلكترونية  بشكل 2. 2013الإلكترونية
نما تم إدراج النشاط الإلكتروني بشكل مرحمي كما ىو موضح في الجدول الآتي : مباشر وا 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
− Anderea Scheaster et saleh Nsouli، Les enjeux de la banque electonique Finance and Banque، IMF 2002 

P: 49 
2
 –Bouchelit RYm Les perspective d E-Baaking dans la strategie E-Algerie2013، These de doctorat  en 

sciences economique universite Abou Bakr Belkaid de telemcen telemcen 2015، P: 04 
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كرونولوجيا تطور الصيرفة الإلكترونية لدى الجهاز البنكي الجزائري :(3_1)جدول رقم

تطورات الصيرفة الإلكترونية لدى الجياز البنكي الجزائري 
 A(CASHبطاقة السحب)CPAظيور أول بطاقة بنكية 1990
SWIFTإدراج أول نظام مساعد لمعمميات البنكية الخارجية  1991

B 
إدراج البرامج المعموماتية لفحص وتحميل عمميات الائتمان والتجارة الخارجية  1992
. تعميم برامج الإعلام الآلي عمى جميع العمميات البنكية 1993
بداية العمل ببطاقات السحب والتسديد دون انتشارىا في جميع الوكالات البنكية  1994
  SATIMإنشاء شركة تألية المعاملات المصرفية والنقدية المشتركة 1995
 RMIبإنشاء شبكة نقدية الكترونية مشتركة بين البنوك SATIMمساىمة 1996
انطلاق تشغيل نظام السحب لمتسويات المالية بين مختمف البنوك التجارية  1998
 بإدارة نظام الدفع مابين SATIMتكميف شركة تألية المعاملات البنكية والنقدية المشتركة 2002

البنوك 
 Cتعميم النقدلIngenico Data systemة والشركة الفرنسيSATIMإبرام عقد بين شركة 2003
إصدار أول بطاقة دفع دولية  2004
Dبداية العمل وفق نظامي المقاصة الإلكترونية والتسوية الإجمالية الفورية 2006

RTGS  
وبداية العمل   HBTechnologyإنتاج البطاقة الإلكترونية الذكية من الشركة الجزائرية 2008

CIBببطاقة الإكترونية مابين البنوك
F 

المميون بطاقة   CIBبموغ عدد بطاقات الإلكترونية المتداولة مابين البنوك  2010
إدراج مشروع الصيرفة الإلكترونية ضمن برامج الحكومة الإلكترونية  2013
بشكل شبو كمي في الجياز البنكي الجزائري RTGS توافر نظام التسوية الإجمالية  الفورية 2014

 Gوتحقيق العمميات المنجزة
تم اعداد الجدول بناءا عمى معطيات المحصل عمييا من مختمف المصادر :المصدر

                                                           
A
 شٌروف فضٌلة ،أثر التسوٌق الإلكترونً على جودة الخدمات المصرفٌة ،دراسة حالة بعض البنوك فً الجزائر،مذكرة مقدمة لنٌل شهادة  

 .140: ص2010الماجستٌر فً التسوٌق بجامعة قسطنطنٌة، قسطنطنٌة ،
B
 سلٌمان ناصر وآدم حدٌدي،تأهٌل النظام المصرفً الجزائري فً ظل التطورات العالمً الراهنة أي دور لبنك الجزائر، المجلة الجزائرٌة   

 17:،ص2015،جوان 2 العدد 2للتنمٌة الاقتصادٌة ،جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ،المجلد 
C
مع الإشارة لحالة البنوك الجزائرٌة ،المتلقً :  بودي عبد القادر وبودي عبد الصمد،تكنولوجٌا الإنترنٌت كأداة لتأهٌل الخدمات المصرفٌة 

 الدولً حول عصرنة نظام الدفع فً البنوك الجزائرٌة وإشكالٌة اعتماد التجارة الإلكترونٌة فً الجزائر
 17،ص2011المركز الجامعً لخمٌس ملٌانة، -عرض تجارب دولٌة -

D
 منٌة خلٌفة،الصٌرفة الإلكترونٌة  كمدخل  لتأهٌل وعصرنة البنوك الجزائرٌة،المتلقً الدولً حول عصرنة نظام الدفع فً البنوك الجزائرٌة   

 .13:،ص2011المركز الجامعً لخمٌس ملٌانة،−عرض تجارب دولٌة−وإشكالٌة  اعتماد التجارة الإلكترونٌة فً الجزائر
F
 .18: بودي عبد القادر وبودي عبد الصمد،مرجع سبق ذكره،ص 

G
 .89−88، ص2015 التقرٌر السنوي للبنك المركزي الجزائري،التطورالاقتصادي والنقدي فً الجزائر ، 
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وفي ظل التطورات السابقة التي شيدىا المحيط البنكي الجزائري منذ التسعينات  وتعدد العقبات     
بعض مبادئ الصيرفة  التي أخرت تجسيد مشروع الصيرفة الإلكترونية ،فإنو عمى الرغم من انتشار

الإلكترونية لدى البنوك الجزائرية وبداية ظيور بعض خدماتيا الإلكترونية والاحتكاك ببعض البنوك 
الأجنبية ،إلا أن التوجو الإلكتروني المتسارع لمنشاط البنكي في مختمف دول العالم جمل مشروع 

يبدو متأخرا  ولا يواكب حداثة الخدمات البنكية الكترونية لمصيرفة  الصيرفة الإلكترونية في الجزائر
: 2017الإلكترونية في الجزائر وعدد خدماتيا الإلكترونية المقدمة في سنة 

 البنوك الممارسة لمصيرفة الإلكترونية في الجزائر وعدد خدماتها الإلكترونية:(3_2)جدول رقم

 .إعداد ىذا الجدول بناءا عمى المعطيات المحصل عمييا من مختمف المصادر تم  :المصدر

 

                                                           
A
 http://ebanking.bna.dzمن موقع :                  البنك الوطنً الجزائري 

B
 :www.albaraka-bank.com/fr//httpمن موقع:                                 بنك البركة 

C
 http://ebanking.badr.dz/frمن موقع:               بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة 

D
 http://www.natixis.dzمن موقع:                  الجزائر– بنك نتٌكسٌس  

F
 http://ebanking.bdl.dzمن موقع:                        بنك التنمٌة المحلٌة  

G
 http://www.societegenerale.dzمن موقع:                الجزائر− سوسٌتً جنزال 

H
 http://www.bea.dz/e-banking.htmlمن موقع:                 البنك الخارجً الجزائري 

J
 http://www.citigroup.com/citi/about/countrypresence/algeria.htmlمن موقع:                       الجزائر − سٌتً بنك 

K
 ebanking.cpa−bank.dzمن موقع:                 القرض الشعبً الجزائري 

L
 http://www.bnpparibas.dz/banque−a−distanceمن موقع:                 الجزائر− بً أن بً بارٌبا 

M
 http://ebank.cnepbanque.dz الصندوق الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط     من موقع 

N
 http://www.trustbank.dzdistance ترست بنك الجزائر                        من موقع 

البنوك العمومية الممارسة 
لمصيرفة الإلكترونية 

عدد الخدمات 
الإلكترونية 

البنوك الخاصة الممارسة 
لمصيرفة الإلكترونية 

عدد الخدمات 
الإلكترونية 

 B 03بنك  البركة A 15البنك الوطني الجزائري
 D 02الجزائر−بنك نتيكسيس C 05بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 G 19بنك سوسيتي جنرال F 11بنك التنمية المحمية
 J 02الجزائر−سيتي بنك H 06البنك الخارجي  الجزائري
 L 10الجزائر−بي أن بي باريبا K 04القرض الشعبي الجزائري

الصندوق الوطني لمتوفير  
M والاحتياط

 N 16ترست بنك الجزائر 04

 2017سنة 
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يتضح من الجدول السابق أن ىناك تباين بين البنوك العمومية  في عدد خدماتيا الإلكترونية  
خدمة 11) وبنك التنمية المحمية (خدمة إلكترونية15) البنك الوطني الجزائري المقدمة،حيث يعتبر

في التعامل  (خدمات إلكترونية عمى الأكثر06)أكثر مبادرة من باقي البنوك العمومية (إلكترونية 
بمبادئ الصيرفة الإلكترونية،إلا أن عدد الخدمات الإلكترونية المقدمة لدى البنوط العمومية يقل عن ما 

 خدمة 16)  وترست بنك(خدمة إلكترونية19)تقدمو بعض البنوك الخاصة كبنك سوسيتي جنرال 
. ( خدمات إلكترونية10)وبي أن بي باريبا (إلكترونية

مشروع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر  :المطمب الثاني

إن تطوير الصيرفة الإلكترونية في الجزائر يتطمب توفير عناصر مرتبطة بالبيئة المناسبة من جية  
وبالنظام المصرفي الجزائري من جية أخرى وذلك من خلال إقامة أنظمة واعتماد بطاقة الائتمان 

. وتطوير شبكة الاتصالات والبريد في الجزائر

تطوير البنية التحتية للاتصالات الإلكترونية  −1

: شبكات الاتصالات الإلكترونية−1−1

بادرت بعض المؤسسات المصرفية  والمالية بتطوير شبكات إلكترونية لمدغو والتسديد لكن عدم     
القدرة عمى التحكم فييا  وتسييرىا جعل بعضيا يتوقف عمى أداة خدماتو ورغم ذلك  فقد قامت بعض 

 لمؤسسة البريد DAB المؤسسات بإصدار بطاقات السحب مثل  بطاقات السحب من الصرافات الآلي
القرض الشعبي الجزائري ،بنك الفلاحة  :والبطاقات المصرفية لمسحب  والدفع لممصاريف التالية

. والتنمية الريفية ،بنك الجزائر الخارجي ،الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط ،بنك البركة الجزائري

: الانترنيت والبنوك الجزائرية−1−2

-www-bank عمى شبكات الانترنيت فمثلا بنك الجزائر موقعوليا مواقع البنوك الجزائريةإن معظم     

of−algeria.dz حيث تظير فيو مجموعة من البيانات والمعطيات عن السياسة المالية والنقدية .
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:  استخدام الهاتف في الخدمة المصرفية−1-3

عمى المصاريف الجزائرية الاستفادة من عدد مشتركي خدمة الياتف في تقديم  خدماتيا لجمب أكبر 
 1.عدد ممكن من الزبائن

: أنظمة الصيرفة الإلكترونية في الجزائر-2

في إطار تحديث وعصرنة النظام المصرفي الجزائري لاسيما من حيث أنظمة الدفع بادر بنك الجزائر 
بالتعامل مع وزارة المالية، وبمساعدة البنك العالمي في انجاز نظام دفع إلكتروني متطور ىو نظام 

. التسوية الإجمالية الفورية

 (Real time Gross Settlement System) نظام التسوية الإجمالية الفورية-2-1

RTGS: ىو نظام تسوية المبالغ الإجمالية في وقت حقيقي ويتم فيو سير التحويلات بصفة مستمرة
. وعمى الفور بدون تأجيل وعمى أساس إجمالي

: ييدف النظام إلى تحقيق مايمي: أهداف النظام.أ

 .تسوية العمميات البطاقة المصرفية في وقت حقيقي وكل وسائل الدفع الأخرى -
 .تمبية مختمف احتياجات المستعممين باستخدام نظام الدفع الإلكتروني -
 .تخفيض تكمفة الإجمالية لممدفوعات -
 .جعل نظام الدفع الجزائري يتمتع بالمقاييس الدولية في تسيير مخاطر السيولة -
 .تقوية العلاقات مابين المصارف وتشجيع إقامة المصارف الأجنبية -

 :يقوم عمى المبادئ التالية: RTGSمبادئ تشغيل نظام .ب

 المشاركة في النظام مفتوحة لكل مؤسسة ليا حساب تسوية في بنك الجزائر، ويمكن :المشاركين −  
أن ينضم إلى النظام زيادة عمى بنك الجزائر كمسير وحامل لمتسوية مجموعة من المؤسسات المصرفية 

. والمالية،الخزينة العمومية  ومراكز الصكوك البريدية

                                                           

مذكرة ماستر "بن زكري عبد الرحمان بلال، خمارة أمينة،واقع التقنيات المصرفية الحديثة في البنوك الجزائرية 1−
. 110:،ص2007الجزائر،جوان جامعة قسنطينة، أكاديمي،
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 يعالج النظام مختمف العمميات المصرفية بين المؤسسات المالية :العمميات التي يعالجها النظام_ 
 :والمشاركين وذلك من خلال

o حيث تتم من خلال ىذا التنظيم تحويلات بين المصارف أو حسابات :عمميات مابين الصارف
 .الزبائن

o من وىذا البنك ىو الوحيد القادر عمى إصدار الأوامر لمقرض أو الخصم :عمميات بنك الجزائر
 . المشتركينحسابات

o إن المبالغ الدائنة  والمدينة الناتجة عن طريق  المقاصة :تسوية المبالغ عن طريق المقاصة
الكل "الإلكترونية تعالج قرضا ودينا في نفس الوقت وفي حسابات المشتركين تعمل عمى أساس مبدأ

وفي حالة استحالة تطبيق العممية  ترفض من قبل  غرفة المقاصة الإلكترونية  وعمى  " أو اللاشيء
 .الراغب  أن يعيد العممية  في وقت لاحق

o إن بنك الجزائر  الذي يشرف عمى إدارة  النظام يفتح في سجلاتو باسم كل :حساب التسوية
مشارك  الحسابات تسوية ،تقسم إلى حسابات نوعية فرعية وىذه الحسابات تحول حسب الحالات 
في زيادة أو نقص الحسابات الجارية لممشاركين والتي تضبطيا المحاسبة العامة لبنك الجزائر، 

والتسويات التي تتم عن طريق النظام حيث تتم بصفة  مستمرة وفي وقت حقيقي وبعد التأكد الآلي 
" من يخرج ل أول من يدخل أو" بوجود مخزون كاف في حساب المشارك المعني،ويطبق ىذا المبدأ

 :مع الأخذ بعين الاعتبار الأولويات المبينة  فيما يمي

. عمميات بنك الجزائر:الأولوية الأولى−    

. المبالغ المخصصة لممقاصة:الأولوية الثانية−   

. أوامر مستعجمة بطبيعتيا: الأولوية الثالثة−    
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لايمكن RTGSكما أن تسوية الحسابات المعينة  تتم بصفة نيائية،حيث بمجرد قبوليا من طرف نظام
إلغاؤىا لاحقا إذ تكون الغاية  من التسويات  مضمونة  بصفة دائمة  عمى مدى  يوم المبادلة  والذي 

: يكون  عمى النحو الآتي

o  وعمميات الأسواق "  الجزائربنك"معالجة عمميات خلال صباحا من الثامنة ونصفمن الساعة
 .النقدي وعمميات الصرف

o التاسعة ونصف صباحا بدء المعاملات. 
o منتصف النيار تسوية حصيمة المقاصة. 
o وقف المبادلات : الساعة الثالثة. 
o  رفض أو الأخير وتسويةتسديد المبالغ التي تمت في اليوم :  إلى الرابعةالساعة الثالثةمن 

 . الانتظاركانت فيالأوامر التي 
o   رساختتام وغمق إ:الساعة الرابعة الحسابات واستخراج  إخطارات حصيمة لالحسابات، وا 

فراغيا في  .الجزائر العامة لبنك الجياز المحاسبة حسابات المشاركين وا 

 المتمركز ببنك الجزائر عن طريق RTGS إن كل المشاركين يتم ربطيم بجياز:هندسة النظام.ج
يمكن من إرسال وتمقي أوامر التحويل وكل المعمومات   Plate formeمقراتيم باستعمال قاعدة 

. الضرورية المتعمقة بالعمميات المعالجة 

:  بالوظائف التاليةميقو (RTGS)إن النظام المركزي

. الانتظار مراقبة أوامر −
. تسوية الأوامر وفق طبيعتيا −
. المعالجة تتم في نياية اليوم −
 .تخصيص مبالغ المقاصة −
 . المعالجة بواسطة النظامالحسابات لعممياتإدارة ومراقبة  −
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: أما فئة المشاركين فتقوم بالوظائف التالية

o تمقي ومراقبة صفة الأوامر وملائمتيا. 
o  إصدار وتمقي الأوامر بنظامRTGS

1. 

: نظام المقاصة عن بعد –2−2  

 ACTI ىو نظام RTGS  إن عممية عصرنة نظام الدفع عرفت دفعة جديدة بإنشاء مكمل لنظام 

  Les instruments deىذا النظام يختص بمعالجة الألية لوسائل الدفع العام: ACTI تعريف نظام.  أ

Paiment de masse   صكوك، تحويل،اقتطاع،عمميات السحب والدفع بالبطاقات البنكية وذلك باستعمال
ويعتمد ىذا النظام عمى نظام   والبرمجيات المختمفة، ، Scanner وسائل متطورة مثل المساحات الضوئية

. التبادل المعموماتي لمبيانات الرقمية والصور

: يهدف النظام إلى:ACTIأهداف نظام .ب

عطائو نظرة شاممة وحقيقة عن وضعية الخزينة في السوق المالية − التسيير المحاسبي اليومي وا 
. الوطنية

. تقميص أجال المعالجة−

 أيام ثم 03 أيام عمى أن يتم إختزال ىذه المدة إلى 05قيم قبول أو رفض العممية في أجال أقصاه −
.  ساعة48

. تأمين أنظمة الدفع العام−

. إعادة الثقة لمزبائن في وسائل الدفع خاصة الصكوك−

. مواجية عممية تبييض الأموال في الجزائر−

 بمثابة انطلاق عصرنة  أنظمة الدفع وما نتج عنو من تطوير الوساطة البنكية  2006لقد كانت سنة 
  .الفعالة والمؤمنة لخدمات بنكية ذات جودة تخدم الزبائن في إطار مضمون ومضبوط

                                                           

−
1
 112−111بن زكري عبد الرحمان بلال ،خمارة أمٌنة ،مرجع سابق،ص 
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تشخيص واقع الصيرفة الإلكترونية في الجزائر : المطمب الثالث

فقد تبين   البنكي الجزائري،  في الجيازالإلكترونيةمن خلال إجراء عممية التشخيص لواقع الصيرفة 
: أنيا تعاني مما يمي

: ضعف استخدام البطاقات البنكية−أ

: ستخدام البطاقات البنكية في الجزائر فيما يميإتكمن نقاط ضعف 

قمة عدد البطاقات البنكية مقارنة بعدد مالكي الحسابات البنكية في الجزائر، إذ بمغ عددىا سنة  −
.  مميون حساب24مميون بطاقة من أصل 7 ما يقارب 2014

عدد قميل جدا من بطاقة ماستر كارد الصادرة عن بنك )ضآلة عدد البطاقات البنكية الدولية −
،وقمة أماكن استخداميا في (الخميج الجزائر  وبطاقة فيزا الصادرة عن بعض البنوك العمومية

. السوق البنكية  واقتصارىا عمى بعض الفنادق الضخمة وبعض شركات الأعمال الخاصة
أغمبيا عمى الإطلاع عمى الرصيد  محدودية الخدمات عند استخدام البطاقات البنكية واقتصار −

. أو السحب دون الانتشار الواسع لخدمة التحويل المالي المحمي والدولي

 ضعف استعمال الصيرفة الهاتفية في البنوك الجزائرية −ب

الرصيد ودفع بعض الفواتير، المحددة،لا تستعمل البنوك الجزائرية الياتف   عمىماعدا خدمات الاطلاع
في تقديم خدماتيا سواء الثابت أو المحمول،وىذا رغم ما شيده ىذا الأخير من تطور كبير  بعد فتح 

السوق الجزائرية  في السنوات الأخيرة ورغم العدد الكبير من مشتركي خدمة الياتف في الجزائر، وىي 
  .1عدد ممكن من الزبائن الشبكة التي يمكن أن تساىم في تقديم الخدمات المصرفية لأكبر

الياتف في الجزائر بمثابة الفرصة الضائعة الكبيرة  ويعتبر عدم الاستثمار في سوق الصيرفة عبر
مميون 30بالنسبة  لمبنوك الجزائرية وذلك لضخامة حجم سوق الياتف الخموي في الجزائر حوالي 

،والتي كان بإمكانيا استغلالو لحل مشكمة السيولة 2016متعامل إلى غاية بداية سنة 

                                                           

سلٌمان ناصر وآدم حدٌدي،تأهٌل النظام المصرفً الجزائري فً ظل التطورات  العالمٌة  الراهنة أي دور  لبنك  1−

 17،ص2015،جوان 2 العدد2الجزائر المجلة الجزائرٌة  للتنمٌة الاقتصادٌة ،جامعة قاصدي  مرباح ،ورقلة،المجلد 
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 التي يعاني منيا كل من بريد الجزائر والبنوك التجارية بالإضافة إلى تحقيق أرباح مع توفير الوقت 
  .والجيد التكاليف

غياب أنظمة قوية لمجابهة مخاطر الصيرفة الإلكترونية −ج

إن التفكير في توفير وسائل الدفع الإلكتروني والاعتماد عمى نظامي التسوية الإجمالية الفورية  
باعتبار أن أمر ,والمقاصة الإلكترونية أمر غير كاف لنجاح ممارسة الصيرفة الإلكترونية في الجزائر

إدارتيا  يقتصر عمى بعض الشركات التألية وتسيير العمميات الإلكترونية بين البنوك دون الاعتماد 
التي تيددىا بما في ذلك المخاطر التنظيمية والقانونية  عمى أنظمة إلكترونية قوية مكافئة لقوة المخاطر

. ومخاطر السمعة

 أنو لدى المصارف نظاما إداريا التأكدإذ يجب عمى السمطات عند مراقبة المصارف والإشراف عمييا 
ستراتجية واضحة ومحددة وكافة لمسيطرة عمى ىذه المخاطر حيث أعدت لجنة المدفوعات  .جيدا وا 

ونظام التسوية التابعة لمجنة بازل،نموذجا لحماية الأموال الإلكترونية  يتضمن المحاسبة والمراقبة  
الداخمية المستمرة  والفصل بين المسؤوليات والمعمومات التي تصل إلى موظفي المصرف إضافة  إلى 
الفحص والتطوير المستمر لأجيزة الحاسوب وأنظمة المعموماتية  فييا والاستخدام المادي لممعمومات  

 1.المنقولة إلكترونيا

 2محدودية الممارسات الصيرفة عبر الإنترنيت−د

عمى الرغم من البرامج المستقبمية والتصريحات المتكررة من قبل مسؤولي البنوك في الجزائر لممارسة 
الصيرفة  باستخدام تكنولوجيا الإنترنيت إلا أن تجسيدىا فعميا لم يخطو خطوات كبيرة،ويرجع ذلك إلى 
غياب  التعاون وتنسيق بين البنوك الجزائرية في مجال الصناعة الإلكترونية مع فقدان  ثقافة التسوق 
بين البنوك الجزائرية في مجال الصناعة الإلكترونية مع فقدان ثقافة التسوق  عبر الإنترنيت لدييا إذ 
بقي النظام المصرفي الجزائري متأخرا في استعمال التكنولوجيا وأنظمة الدفع الحديثة،فميس ىناك ما 
يسمى بالعمل المصرفي عبر الإنترنيت وذلك لأن معظم البنوك الجزائرية تمتمك مواقع تعريفية أو 

                                                           

بوعافٌة رشٌد وبن قٌدة مروان،إدارة مخاطر الصٌرفة الإلكترونٌة وقواعدها القانونٌة،ملتقى علمً دولً بجامعة  1−

،ص 2013محند أكلً أولحاج بالبوٌرة حول،إدارة المخاطر المالٌة وانعكاساتها على اقتصادٌات دول العالم،البوٌرة،

12−11.  

 .07:سلٌمان ناصر وآدم حدٌدي،مرجع سبق ذكره،ص 2−
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إشيارية فقط وليس لتقديم الخدمات،ولم يعد في الجزائر من يتحدث عن التجارة الإلكترونية رغم 
 .انتشارىا في العالم،وذلك لغياب القاعدة الييكمية التي تستند إلييا وىي العمل المصرفي عبر الإنترنيت

الافتقاد لشبكة ربط إلكترونية قوية مع البنوك العالمية −ه

عمى الرغم من الجيود المبذولة من مختمف البنوك الجزائرية لتطوير شبكة اتصالات إلكترونية مع 
البنوك العالمية إلا أنيا ظمت دائما متأخرة وبطيئة وغير قادرة عمى إدارتيا والتحكم فييا،ويرجع ذلك 

إلى اعتمادىا عمى حمول أو أنظمة مستوردة وغير مصممة حسب أبعاد وخصائص السوق 
بي أن  سوستي جنرال،)الجزائرية،وىذا الوضع أتاح فرصة ثمينة لمبنوك الأجنبية الناشطة في الجزائر

باعتبارىا تتوفر  لاستقطاب أغمب الزبائن طالبي الخدمات الإلكترونية البنكية الدولية، (...بي باريبا،
. عمى شبكة ربط مع البنوك العالمية أقوى مما ىو متوفر لدى البنوك الجزائرية
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 .BNAدراسة حالة البنك الوطني الجزائري : المبحث الثاني
 ووسائل الدفع الالكتروني المستعممة في ىذا البنك BNAييدف ىذا المبحث الى التعرف عمى بنك 

. والبطاقات الانتمائية التي يصدرىا

. تعريف وكالة قصر البخاري والبطاقات التي تصدرها: المطمب الأول

: سوف نتطرق في ىذا المطمب الى

: تعريف الوكالة1_

 مقرىا شارع احمد زواوشة 2007جويمية 4تم فتحيا في .858 تحمل رقم 02ىي وكالة من الرتبة 
 اعمال، يشرف عمييا مدير كمسؤول اول وتتمثل مينتو في السير عمى 10تتكون من . بقصر البخاري

السير الحسن لموكالة في جميع مجالات الاستغلال والقرارات المتعمقة بتسيير الوكالة ويساعده نائب 
بالإضافة الى عدد من . تنحصر ميام ىذا الأخير في استقبال الزبائن عند غياب المدير.المدير

المسؤولين عمى الييكل التنظيمي لموكالة كل حسب وظيفتو ورتبتو، حيث تتكون ىذه الوكالة من أربعة 
: مصالح ويمكن تبيانيا كمايمي

: مصمحة الصندوق_ أ

تعتبر من المصالح التي تيتم بجميع العمميات مع زبائنيا، سواء كانت العمميات سحب او عمميات 
ويشترط أن يكون لمزبون . ىذه الأخيرة تكون بنوعييا، الطريقة المباشرة او عن طريق التيمكس. الدفع

. حساب جاري إذا كان خاص بالتجار، أو حساب الصكوك لغير التجار

: مصمحة التجارة الخارجية- ب

تقوم ىذه المصمحة بنفس عمميات الصندوق ومصمحة حافظي الأوراق التجارية لكن ليس بالعممة 
الوطنية بل العممة الأجنبية، حيث تقوم ىذه المصمحة بدراسة الممفات الخاصة بالقروض الخارجية مع 

. تحديد أىميتيا، وتتكفل بالتحويلات من البنوك الخارجية الى البنوك المحمية

: مصمحة القروض- ج

تعتبر اىم مصمحة بالوكالة لأن ليا مردودية مالية عالية، من جراء منحيا لمقروض مقارنة مع باقي 
المصالح، حيث تقوم بمنح القروض لزبائنيا الذين تضم فييم كل الثقة، وىم دائمو التعامل مع البنك  
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وعند توجو طالب القرض الى الوكالة يقوم المكمف بالدراسات بجمب عدد أكبر من المعمومات اللازمة 
: او الخاصة بالمشروع ومعرفة نوع القرض المراد تحصيمو ويتم ذلك بالخطوات التالية

. لقاء اولي -1
. معرفة نوع القرض -2

. جمب أكبر عدد ممكن من المعمومات الخاصة بالمشروع- 3

عند معرفة نوع القرض يقوم الموظف بطمب الوثائق من المقترض وذلك بملء وثيقة تسمى وىذه 
Etude de crédit support normalise  الوثيقة متضمنة جميع المعمومات الخاصة بالمقترض اسمو

ومينتو ورقم حسابو وكذلك تتضمن طريقة وكيفية تحويل الميزانيات المحاسبية الى ميزانية مالية عن 
طريق جداول لمسنة الماضية والجارية والتقديرية كما يبين المبالغ المطموبة لمقرض وأسباب القرض 

 (الخ...عقارات)والضمانات التي يقدميا الزبون لمبنك في حالة عدم مقدرتو عمى السداد 

: مصمحة المراقبة والإدارة-د

: مصمحتين وتتكون من

 تتم في ىذه المصمحة مراقبة كل العمميات التي يقوم بيا مختمف عمال الوكالة :مصمحة المراقبة-أ
والتأكد من صحتيا محاسبيا بالإضافة الى متابعة كل الحسابات الداخمية لممؤسسة وكذا متابعة حالات 

. التقارب مع المؤسسات الأخرى

 ىذه المصمحة بمتابعة الميزانية والتصرف فييا حسب القوانين المعمول بيا تقوم: مصمحة الإدارة-ب
في البنك واجراء الجرد لكل ممتمكات البنك سنويا وتسيير المستخدمين المتواجدين عمى مستوى الوكالة 

. الهيكل التنظيمي لوكالة قصر البخاري-2

. 01ممحق رقم 

 BNAالبطاقات التي يصدرها بنك -3

-BNA)وبطاقة دولية  (CIB-BNA) نوعين من البطاقات البنكية، بطاقة وطنية BNAيصدر بنك
VISA)  ليكن ىذه البطاقة لم تسوق بعد سنتطرق الى بطاقةCIB فقط :

(: CIB)البطاقة البنكية_ 1
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، موصولة بشبكة النقد »القر الشعبي الجزائري "ىي بطاقة وطنية لمسحب والدفع يصدرىا CIBبطاقة 
، وتقبل في التعامل بيا من طرف البنوك RMI (Réseaux Monétique Interbancaire)ما بين البنوك 

.                                                                                    الأخرى وبريد الجزائر
 EMV(Mastercard-visaمضبوطة وفقا لنموذج (une puce)تتضمن ىذه البطاقة شريحة الكترونية 

Europay-) ،مر الذي يضمن الحماية المطموبة عند التعامل بيا وتسمح لحاممييا بسحب أمواليم في لأا
أي وقت عبر كل الموزعات الالية للأوراق النقدية ذات الدفع المسبق،وكذلك تسوية مشترياتيم 

. والخدمات المقدمة ليم بواسطة جياز الصراف الالي

: وصف البطاقة*

 : Au rectoعمى الواجية 

.                                              بالمغتين العربية والفرنسية  BNAفي الأعمى البطاقة اسم وشعار البنك - 
                                                                                                  .(une puce)شريحة الكترونية - 
"                                                                                      بطاقة الدفع "عبارة _ 
.                                                                                   اسم ولقب حامل البطاقة-
.                                          GAB وDAB وTPE سيم يشير الى كيفية ادخال البطاقة في الجياز-
                                                             .EXPIRE FINتاريخ انتياء صلاحية البطاقة مشار الييا بعبارة - 
 "CIB("Logo)الموغو _ 

: Au Versoعمى الخمفية 

.                                        شريط ممغنط تخزن فيو المعمومات الالكترونية الخاصة بالبطاقة وحامميا_ 
.                                                                             شريط ابيض مخصص لتوقيع العميل حامل البطاقة- 
.                                                                          ورقم الياتف BNAعنوان مقر البنك _ 
:                                        لحامميا باستغلاليا داخل كامل التراب الوطني لمقيام ب  CIBتسمع بطاقة_ 
الموصولة بشبكة النقد  GAB/DABسحب مبالغ نقدية باستخدام الموزعات الالية للأوراق النقدية - 

الالي البنكية                                                                                                               
.  المتواجد عند التجار (TPE)دفع مقابل المشتريات والخدمات عن طريق جياز الدفع الالكتروني _ 

 CIBويمكن ان نميز بين نوعين من بطاقة 
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 :Classiqueبطاقة عادية • 

موجية لمعملاء العاديين الذين يتمتعون بدخل متوسط نسبيا، ولا يميمون الى اجراء عمميات كبيرة، 
: ويشترط لمحصول عمييا توفر ما يمي

أن يكون لمعميل حساب بالعممة الوطنية                                                                      _ 
.  دج شيريا120.000أن يكون دخمو يقل عن - 

:  وتمكنو من اجراء العمميات التالية

.                                                شيريا من دخل العميل% 80سحب مبالغ من أجيزة الصرف الالي ب _ 
.                      شيريا من دخل العميل او من حسابو% 10بما يعادل   TPEدفع ثمن مشترياتو بواسطة جياز - 
. من دخمو وذلك في كل الأحوال% 10ويتعين عمى حامل البطاقة ان يترك في حسابو ما يعادل - 

: البطاقة الذهبية•

موجية لكبار التجار الذين تكون دخوليم كبيرة، اذ تتمتع ىذه البطاقة بقدرة دفع كبيرة، لذلك فيي 
: تتوافق مع حاجاتيم، ويشترط لمحصول عمييا ما يمي

أن يكون لمعميل حساب بالعممة الوطنية                                                                      _ 
.  شيريا120.000أن يكون دخمو يفوق - 

: ويمكن لو اجراء العمميات التالية بواسطتيا

                                .DABمن قيمة حسابو باستعمال أجيزة الصرف الالي % 70سحب ما يعادل _ 

ويتوجب عميو ترك  TPEمن قيمة حسابو باستعمال أجيزة % 10دفع ثمن المشتريات بما يعادل - 
من حسابو مجمدة % 20مبمغ يعادل 

:  منياBNAىناك بطاقات أخرى بنكية يصدرىا بنك *

المؤسسات، تتيح ليم تغطية  ين وذىبية لأصحابيكلاسيكية تمنح لممين: بطاقة الاعمال وفييا نوعين*
.                                                                             نفقاتيم المختمفة المتعمقة بنشاطيم

صدار منتوج جديد إ التابعة لدفتر التوفير وفييا نوعين بفائدة وبدون فائدة حيث تم بطاقة التوفير*
.  سنة16يخص ىذه البطاقة وىو بطاقة توفير خاصة بالقصر الذين لا يتجاوز سنيم 
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إجراءات الحصول عمى بطاقة السحب او الدفع  : المطمب الثاني

تمر البطاقة في عممية إصدارىا بعدة مراحل، من تقديم العميل لطمبو الى الوكالة، دراسة الطمب، 
مضاء عقود وغير ذلك، وىذا ما سنراه في ىذا المطمب . وا 

:  CIBإجراءات الحول عمى البطاقة الوطنية : أولا

، شرط توفره عمى الشروط السابقة الذكر ،وذلك بتقربو CIBيمكن لأي زبون ان يحصل عمى بطاقة 
من الوكالة البنكية، وبالضبط عمى مستوى المكمف بالزبائن أي يبدي رغبتو في الحصول بطاقة 

، يقوم المكمف بالزبائن عمى اثر ذلك بتقديم كل المعمومات الخاصة بكيفية CIBالسحب والدفع 
مينتو، دخمو، : الحصول عمى البطاقة وطريقة استخداميا، ويطمع في نفس الوقت عمى وضعية الزبون

 او لا وغير ذلك من المعمومات، وىذا من اجل معرفة  BNAامتلاكو لحساب عمى مستوى وكالة
إمكانية منح الزبون ىذه البطاقة من عدميا، وأيضا من اجل التحديد الأمثل لنوع البطاقة التي ستمنح 

، اذ لا يمكن في أي حال من الأحوال ان يحصل عمى البطاقة التي يرغب فييا  (عادية او ذىبية )لو 
بل ان المكمف بالزبائن ىو الذي يقوم بذلك بناءا عمى المعمومات والمعطيات التي تحصل . تمقائيا 

.                                                                                              عمييا من الزبون
مكانية منحيا البطاقة، يقدم لو عقدا ىو عقد البطاقة  " بعد تأكد المكمف بالزبائن من وضعية الزبون وا 

. من اجل وضع البيانات اللازمة عميو والتوقيع "  CIBالبنكية لمدفع 

وصف العقد  

نسخة يحتفظ بيا الزبون، أخرى لمييئة النقدية والأخيرة تحتفظ بيا الوكالة . نسخ03يتكون العقد من 
.                                                                                                                   البنكية

: تحتوي عمى واجية كل ورقة من ىذا العقد عمى المعمومات التالية

.                                                               اسم الوكالة ورقميا، رقم العقد، تاريخو، نوع البطاقة•
في حالة المؤسسة ىي المالكة )الاسم، المقب او اسم المؤسسة :معمومات خاصة بصاحب الحساب• 

، العنوان الشخصي، المدينة، رقم الياتف، رقم الحساب، دخل صاحب الحساب، تحديد ما إذا (لمحساب
.                                                 كان صاحب الحساب ىو نفسو صاحب البطاقة ام غير ذلك

ىذه ... اسم ولقب حامل البطاقة، مينتو، تاريخ ومكان الازدياد، :معمومات خاصة بصاحب البطاقة• 
المعمومات تكون مختمفة عن البيانات السابقة في حال ما إذا كان حامل البطاقة وصاحب الحساب لا 
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كأن يكون صاحب البطاقة شخص حقيقي وصاحب الحساب شخص معنوي )يمثلان نفس الشخص 
.                                                                                                  (المؤسسة)

.        إضافة إلى ذلك تحديد السقف الشيري المسحوبات والمدفوعات، رقم البطاقة وتاريخ انتياء صلاحيتيا
.                                                                             مكان خاص بمدير الوكالة ليدلي بحكمو•
مساحة مخصصة لإمضاء كل من صاحب الحساب، حامل البطاقة ومدير الوكالة إما الجية الخمفية •

. لمعقد فتحتوي عمى الشروط العامة لاستخدام البطاقة

بعد موافقة الوكالة عمى العقد والمعمومات الواردة فيو والمقدمة من طرف الزبون إضافة إلى تقديمو 
ترسميا إلى الييئة النقدية لتشرع في إعداد  (....بطاقة شخصية، رخصة السياقة،)للأوراق الثبوتية 

تمام العمميات الخاصة بإصدار البطاقة من إدخال لممعمومات في الشريط الممغنط  الكشوفات اللازمة وا 
. وغير ذلك

 :بعد اصدار البطاقة وارساليا الى الوكالة عبر البريد تقوم ىذه الأخيرة بفحص يتضمن التأكد من 

                                                              .رقام العقودأتوافق رقم البطاقة مع _ 
. توافق معمومات البطاقة مع ما ىو موجود في العقد -

بعد تأكد الييئة النقدية الى الوكالة، يرسل الرقم السري عبر البريد أيضا، وتقوم الوكالة بحفظ كل من 
لا بعد تفعيميا إن يباشر استعمال البطاقة أيمكن الزبون  ولا .البطاقة والرقم السري في خزنة خاصة

شعار بالاستلام إليو حيث تقوم الوكالة بإرسال إويكون ذلك بعد التأكد من وصول البطاقة والرقم السري 
 .بتشغيل البطاقة SATIMلى إمر أالى الييأة النقدية والتي تحول 

 العمميات عمى البطاقة: المطمب الثالث

بعد استلام الزبون لبطاقتو باتباع الإجراءات السابقة الذكر، وتمكينو من استعماليا بطريقة عادية،   
: يمكن لو ان يقوم وفقا لرغبتو او بتصرف من البنك بالعمميات الاتية

: CIBبالنسبة لبطاقة : أولا

. التجديد، التعويض او الإلغاء: تتمثل العمميات التي تجرى عمييا في

: تجديد البطاقة*



 الفصل الثالث                                                     الصيرفة الإلكترونية في الجزائر
 

94 
 

   فان ىذه الأخيرة تصبح موضوع عممية تجديد ،CIBبحمول تاريخ انتياء صلاحية البطاقة البنكية 
ا إذ لا إفان ىذه الأخيرة تصبح موضوع عمميو تحديد تمقائي من طرف البنك، ،BNAتمقائي من طرف 

.                                                                                              لم يرغب الزبون في ذلك
حيث يقوم البنك بإرسال رسالة الى الزبون يذكره فييا بانتياء صلاحية بطاقتو، ويطمب منو تحديد 

.                           رغبتو في تجديد البطاقة ام غير ذلك،ويكو ىذا قبل شيرين من حمول ىذا التاريخ
وسواء رغب الزبون في تجديد البطاقة ام لم يرغب، فانو يتقدم بطمب الى البنك، ىذا الأخير يمكن ان 

:                                                                                                         يكون
عادة القيام بنفس الترتيبات -  طمب تجديد البطاقة، فيقوم البنك في ىذه الحالة بتسجيل ىذا الطمب وا 

.                                                                            السابقة التي اتخذىا لإصدار البطاقة
جراء العمميات -  طمب عدم تجديد البطاقة فيقوم البنك بتسجيل ىذا الطمب في سجل البطاقات، وا 

عداد كشوفات لحذف اسم العميل من السجلات التي تحمل اسمو  الضرورية والتسجيلات اللازمة وا 
. ىي سنتينCIBونشير إلى مدة صلاحية بطاقة . كحامل لمبطاقة

 :تعويض او تبديل البطاقة*

إذا تعرضت البطاقة لمتمف، السرقة او ضيعت من طرف حامميا فانو يمكن لمزبون حامل البطاقة ان 
.                        يطمب من الوكالة تعويضيا ببطاقة أخرى، وىذا بعد قيامو باعتراض عمى السرقة أو ضياع بطاقتو
يقدم الزبون طمبا خطيا لتعويض بطاقتو، تقوم عمى اثره الوكالة البنكية بالتأكد من السجلات و  
صدار إالكشوفات وأرقام البطاقة وغير ذلك من الإجراءات الروتينية في ىذه الحالة، لتقوم بعد ذلك ب

.                       صدار بطاقة جديدةإبطاقة جديدة لمزبون وفقا للإجراءات السابقة الذكر والخاصة ب
كما يمكن ليذا الزبون، في حالة تغير ظروفو المادية مثلا وتحسنيا،ان يطمب من البنط تبديل بطاقة 

عادية الى بطاقة ذىبية، نظرا لازدياد حاجتو الى السيولة او غير ذلك، وما   CIBالبنكية من بطاقة 
.                                                                                                              عميو

ن يقدم طمبا خطيا وان يمبي شروط الحصول عمى البطاقة الجديدة ليشرع البنك في ألا إفي ىذه الحالة 
 .(لإصدار البطاقة الذىبية)القيام بالإجراءات اللازمة لذلك 

 :تعطيل البطاقة*
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لغاء العقد الخاص بإنشائيا إتعطيل البطاقة يعني الغاؤىا من التعامل ويكون ذلك عن طريق تخريبيا، 
. فسخو

: تخريب البطاقة يمر بمرحمتين

: عمى مستوى الوكالة البنكية

:                                                       يقوم المكمف بالزبائن في حضور مدير الوكالة بالعمميات التالية
     .              تخريب البطاقة وذلك بقصيا عمى مستوى الشريط المغناطيسي باستعمال المقص-
.                                لتعطيل البطاقة مكون من نسختين، يطمب فيو إمضاء الزبون (PV)عداد محضر إ-
.                                            عمى القائمة الموجودة في جانب البطاقة المرسمة" معطمة "وضع عبارة -
.                                  فسخ العقد المنشئ لمبطاقة بمقتضى إجراءات الفسخ التي سنذكرىا لاحقا-
. ترتيب محضر التعطيل في قائمة حاممي البطاقة_

: عمى مستوى الييئة النقدية

بعد استلاميا لمبطاقة والمحضر الخاص بحاممي البطاقات الذي أعدتو الوكالة، تقوم الييئة النقدية 
.  بالتوقيف النيائي لمبطاقة SATIMوأخيرا تحول الأمر إلى. بإلغاء البطاقة م الممف الحامل

" CIBعقد البطاقة البنكية لمدفع "إجراءات فسخ 

.                                       back officeالمكمف بالزبائن يقدم وجية نظره في فسخ العقد ويقدمو الى -
.  بأمر تسجيل فسخ العقد SATIMمصمحة النقود تجري المبادرة الأولية في الفسخ، وتقوم بإبلاغ-

ويتحتم عمى الزبون عند البداية في إجراءات الفسخ أن يسمم البطاقة الى الوكالة لإبطال عمميا ونشير 
ن عممية تعطيل البطاقة قد تكون بأمر من الزبون، او بالتصرف من البنك في بعض ألى إىنا 

. الحالات التي فييا ضرورة لذلك كقيام حامل البطاقة بمخالفة

. طرق استخدام البطاقة: المطمب الرابع

 BNAبعدما تعرفنا في المبحث السابق عمى إجراءات الحصول عمى البطاقة البنكية التي تصدرىا 
. سنحاول التعرف في ىذا المبحث عمى طريقة استخداميا

  CIB كيفية التعامل مع بطاقة :أولا 

وأجيزة الراف الالي   (GAB)تسمح بسحب الأموال من الشبابيك الالية  ( CIB) بطاقة السحب والدفع 



 الفصل الثالث                                                     الصيرفة الإلكترونية في الجزائر
 

96 
 

(DAB) وتمكن حامميا من دفع ثمن مشترياتو عند التجار المزودين بجياز الدفع الالي ،(TPE .)
 باعتبارىا المثال الأفضل لتعامل البنوك الجزائرية ببطاقات  CIBلذلك سنتعرف عمى كيفية عمل بطاقة

. وذلك لكونيا وطنية بحتة. الدفع

 : CIBالأطراف المتدخمة في عمل البطاقة-1

: ويمكن لو لن يقوم بوظيفتين أساسيتين ىما: البنك

 :L’émetteur:وظيفة المصدر _

ويتمثل في ىذه الحالة في كل البنوك او بريد الجزائر والتي تصدر بطاقات لمتعامل بالسحب والدفع 
مع الإشارة الى ان الانخراط في برنامج الإصدار الخاص . مقابل عمولة او فائدة وىذا لصالح زبائنيا

. بالبطاقات البنكية

: L'acquéreurوظيفة المقتني _ 

، وبالتالي تكون مشتركة في برنامج SATIMوىي كل البنوك الجزائرية وبريد الجزائر والتي تنتمي الى 
استخدام الدفع بالبطاقة، وتسمح لكل حاممي البطاقة البنكيةبإجراء سحوبات نقدية باستعمال أجيزة 

DAB/GAB .

: حامل البطاقة_ 

 او أي بنك اخر قام بتوقيع عقد مع ىذا البنك من اجل  BNAوىو كل شخص يممك حسابا في بنك
. CIBالحصول عمى بطاقة 

 :L’accepteurالقابل _ 

وىو كل تاجر يممك الاىمية القانونية، ولو الصلاحية لتقبل المدفوعات بالبطاقة البنكية وذلك بموجب 
،ومعمنا عن TPEبجياز الدفع الالكتروني – التاجر –عقد واتفاق مع البنك، ويجب أن يكون مزودا 

. CIBانخراطو بواسطة لافتات او ممصقات عن انضمامو لنظام الدفع بالبطاقة 

  L'opération techniqueالمشغل التقني _ 

والتي  ((SATIM  société d'Automatisation des transaction interbancairesويتمثل في مؤسسة
وىي المركز الذي يستضيف اجراء . وظيفتيا إدارة نظام الدفع البنكي الالكتروني. 1995تأسست سنة 

العمميات الأساسية والقاعدية لكل من الحمل والمستقبل، وىي المسؤول الأول والأخير عن البطاقات 
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CIB حيث تممك كل المعمومات عن الزبائن حاممي البطاقة، حيث أن كل البنوك المقدمة ليذه الخدمة ،
تتصف بالتبعية ليا وىي التي تقوم بخدمتيا، وىي الوحيدة المخول ليا متابعة عممية توزيع البطاقات 
وتوقيفيا، إذا تممك جميع المعمومات والصلاحيات التي تمكنيا من اتخاذ قرار كيذا، وعموما يمكن أن 

: نجمع أعمالو في مايمي

.                                         إتمام أو صنع البطاقات البنكية وتسيير تطبيق واستخدام ىذه البطاقات- 
 . TPEوضع أو إنشاء خدمات الدفع، القيام بالإصلاحات والتعديلات البنكية المتعمقة بجياز - 

(.                                                           RMI) في الشبكة مابين البنوك DAB/GABالتكامل التقني 
التسيير بالنيابة عن البنوك المشاركة والمتقبمية ليذه الأنظمة بالإضافة الى جمع الضريبة عمى - 

. التسوية ودفعيا الى الدولة

 BNAالممثمين الداخميين في • 

إن تسيير البطاقات البنكية يتوقف عمى ميزات مسؤول الزبائن بحكم عممو، وكذلك : وكالة الاستغلال_ 
.-  الذي يعالج العمميات اليوميةBack officeبالإضافة إلى خدمات  TPEتسيير عقود البطاقات و

.                                                                       تتمثل وظيفتيا في المراقبة: مجموعة الاستغلال
-La DMP :Département Monétique de paiement: إذ تقوم من خلال بنيتيا في المساندة 

. النقدية ووسائل الدفع

: استعمال البطاقة لمسحب النقدي-2

اجراء سحب نقدي بواسطة ىذه البطاقة وذلك باستعمال جياز  (BNA/CIB)يمكن لحامل بطاقة 
DAB (Distributeur Automatique de Billet) او ما يعرف بجياز الصراف الآلي وىي الآلة

التي تسمح وتوفر لمعملاء اجراء السحوبات النقدية في الأماكن العامة والطرق دون الحاجة الى 
، وبذلك تكون SATIMوتكون جميع شبكات الصراف الالي متصمة بمؤسسة . الذىاب إلى المصارف

.                                                                                   متاحة امام حاممي كل البطاقة البنكية
 ارقام إضافة 4عند استخدام الجياز، فان العميل يكون مطالبا بإدخال الرقم السري لمبطاقة المكون من 

.                              الى بعض المعمومات الأخرى كتحديد المبمغ المراد سحبو من الجياز
 :وصف الجهاز
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جياز الصراف الالي ىو محطة طرفية لمبيانات تتكون من أجيزة ادخال واخراج ليتمكن الزبون من 
. خلاليا من إتمام العممية

: تتمثل في : أجيزة الإدخال

الذي يمتقط المعمومات الخاصة بالحساب والخزنة عمى الشريط المغناطيسي الموجود : قارئ البطاقات-
. عمى ظير البطاقة الانتمائية

. يستخدميا الزبون لإدخال المعمومات المطموبة منو كالرقم السري مثلا: لوحة المفاتيح-

: وتتمثل في: أجيزة الإخراج

. شاشة عرض، طابعة إيصالات، والة توزيع النقد

: استعمال البطاقة لمدفع-3

 TPE (Terminal de paiement Electronique)يتم ذلك بواسطة جياز الدفع الالكتروني 

: تعريفه

ىو جياز الكتروني لو القدرة عمى التعرف عمى الشريحة الالكترونية لمبطاقة البنكية او الشريط 
المغناطيسي، يزود بو التجار الذين يقبمون التعامل بالبطاقات، حتى يتمكن حاممو الأخيرة من دفع 

. مشترياتيم بكل سيولة

: من TPE تتكون اغمبية أجيزة :TPEالوصف التقني لمجهاز 

:  ويضم ىذا الجزء :Le bloc principalالمجموعة الأساسية 

                                                                  :une écran d’affichageشاشة عرض _ 1
.                                                             ،وتحديد بيانات ومعطيات العمميةTPEتسمح بعرض قائمة لإدارة 

:                                                                                                لوحة مفاتيح_ 2
.                                            زر، ويتم من خلاليا ادخال المعمومات والبيانات اللازمة17تتكون من 

                                                                     lecteur de carte:قارئ البطاقات_ 3
.                       ، وذلك بعد إدخالياTPEيعمل عمى ادراج مبادلة المعمومات بين شريحة البطاقة وجياز 

 :une imprimante thermiqueطابعة حرارية _ 4
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.                                                                                وتقوم بتقرير ملازم لكل عممية يجرييا العميل
  :                                                          un bloc( le pin pod)مجموعة قابمة لمنقل 

مع المجموعة الأساسية، ويضم ىذا الجزء ك              ( un câble pin pod)مرتبطة عن طريق موصل 
                                                                                            شاشة عرض-1

.                                                                                              وظيفتيا إرشاد الزبون بإعطائو التعميمات لإدخال البيانات الضرورية لإتمام العممية كالرقم السري
:                                                                                               لوحة مفاتيح-2

دخال الرمز السري والمعمومات الأخرى ويكون إ زر، يتمكن من خلاليا العميل من 15تتكون من 
 وذلك بواسطة شبكة الياتف وموجة SATIMجياز الدفع الإلكتروني متصل بسير الجياز التقني 

وىي الأجيزة الثابتة، ولكن توجد أنواع أخرى عديدة . TPEىذا الوصف يخص معظمأجيزة  . الراديو
.   المحمول وأنواع أخرى تتوفر في الأسواق TPEمثل

: TPEإجراءات حصول التجار عمى جهاز 

، وبالتالي منضما الى نظام الدفع بالبطاقات TPEيمكن لأي تاجر ان يصبح مالكا لجياز 
 (BNA)بل ببطاقات ق، ويصبح بموجبو التاجر ي BNAالبنكية،وذلك بتوقيعو عمى عقد يربطو ببنك 

CIB  ىذا التعاقد يكون عمى طمب التاجر نفسو ، او بدعوة من البنك نظرا لعمميا المسبق بسيرة 
التاجر وكفاءتو المينية ، الامر الذي يجعل البنك يرغب في التعامل معو وتزويده بيذه الخدمة، وفي 

كمتا الحالتين فان البنك يتولى اعلام التاجر بكل الشروط اللازمة لاستخدام الجياز ن ظروف تركيبية، 
. وبحقوق التاجر والتزاماتو TPEوغير ذلك من المعمومات اليامة المتعمقة بجياز .... عمولة البنك

بعد اطلاع التاجر عمى ىذه الشروط المذكورة كميا في العقد، وموافقتيعمييا، يشرع في ملأ العقد 
.                                                                          ووضع المعمومات اللازمة وتوقيعو

ونشر ىنا إلى أن العقد يختمق حسب نوع البطاقة التي يرغب التاجر في الانضمام الى شبكة 
. المتعاممين بيا

Ø بالنسبة لبطاقة CIB  :

 : CIBوصف عقد انضمام التاجر الة نظام الدفع بالبطاقة مابين البنوك 

يتكون العقد في مجممو من أربعة نسخ، تحتوي النسخة الأخيرة الى خمفية النسخ الثلاثة الأخرى عمى 
:                                 الشروط العامة لاستخدام الجياز، اما واجية النسخ الثلاثة الأولى عمى المعمومات التالية

. اسم مجموعة الاستغلال، اسم الوكالة، رمزىا، رقم العقد-
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.                                                                                         انشاء، تعديل: تحديد محتوى العقد-
.                      الاسم التجاري لممؤسسة، العنوان والمنطقة الجغرافية، أرقام الياتف الثابت والنقال، الفاكس-
معمومات حول طبيعة ونوع نشاط التاجر، مدةممارستو رقم حساب التاجر لدى البنك، رقم السجل -

.                                                                                              التجاري وبريده الالكتروني
.                                                            مكان مخصص لمييئة لإعطاء موافقتيا عمى العقد-
.                                                     مكان مخصص لمتاجر لمتأكد عمى اطلاعو عمى الشروط العامة-
.                                            مساحة مخصصة لتوقيع التاجر لمتأكد عمى اطلاعو عمى الشروط العامة-
. مساحة مخصصة لتوقيع التاجر ومدير الوكالة-

بعد -كمال ىذه الإجراءات، يقوم البنك بإرسال العقد الى الييئة النقدية التابعة لو، والتي تقومإبعد 
. لمتاجر المعني  TPEرسال طمب لتركيبإبتجميو لدييا،و-موافقتيا عميو

بعممية التركيب، حيث تحل مباشرة عمى مستوى محل   SATIMذلك، تقوم ىيئات تابعة ل عمى إثر
. ة بممثمين الوكالة البنكيةقالتاجر مرف

مع مخاطر البطاقة    BNAتعامل بنك: المطمب الرابع

: ان اصدار البطاقة واستعماليا ينطوي عمى مخاطر عديدة يمكن تصنيفيا كمايمي 

. ضياع او سرقة البطاقة-

. إساءة من طرف حامميا-

. افلاس حامل البطاقة-

وبمواجية ىذه المخاطر، يجب عمى البنك ان يتابع بانتباه سير حسابات زبائنو وان يتخذ الإجراءات 
: التالية إذا اقتضى الامر لذلك

. تشديد الرقابة عمى حسابات الزبون حامل البطاقة-1

. (بالنسبة لمبطاقات التي لم تنتيي مدة صلاحيتيا)عدم تجديد البطاقة -2

. اجراء عممية اعتراض عمى البطاقة-4
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: ضياع او سرقة البطاقة. أ

يمكن ان يتعرض حامل البطاقة لمسرقة، او ان تضيع منو في حالات كثيرة، ويمكن الخطر في ىذه 
الحالة في استعمال البطاقة من شخص ثالث قبل اكمال الزبون لإجراءاتمتصريح والاعتراض عمى 

: ضياعو او سرقتيا، وفي ىذا الصدد فان الإجراءات الواجب اتخاذىا تتمثل في

U بالنسبة لحامل البطاقة  :

تتمثل الإجراءات التي يمكن ان يتخذىا حامل البطاقة، سواء قبل تعرضيا لمسرقة او الضياع او بعد 
: ذلك فيما يمي

الاحتفاظ بالبطاقة في مكان آمن،والمحافظة عمى سرية الرقم الخاص بو وعدم البوح بو لأي _ 1
. شخص آخركاجراء وقائي لتجنب حدوث السرقة او تضييع البطاقة

التبميغ الفوري سواء عن طري الياتف أو برسالة خطية موجية لموكالة البنكية، وتطمب منو _ 2
 :المعمومات التالية

. رقم البطاقة-

 .اسم ولقب حامميا-

تاريخ انتياء صلاحيتيا -

. (مع تقديم الوثائق المثبتة)سبب قيام حاملالبطاقة بالاعتراض -

بضياع البطاقة او سرقتيا، لتحرر لو وصلا يؤكد (المحكمة)الإبلاغ الفوري لمسمطات المختصة - 3
. الى الوكالة لتقوم بعممية الاعتراض التي طمبيا الزبون-الوصل-يتم ارسال. ذلك

باستلاميا لمتصريح تقوم الوكالة بتسجيمو،اكمال وصع المعمومات في سجل البطاقات وارسال النسخ -
. في ظرف خاص الى الييئة النقدية، ووصع النسخ الاصمية في ممف أخر

كما يجب عمييا ان ترسل ىذه المعمومات فورا بواسطة التيميكس، وأن تشرع فورا في تطبيق إجراءات -
. الأعراض

اشير 3عدم تجديد البطاقة إذا ضاعت البطاقة او سرقت قبل حمول انتياء صلاحيتيا ب -
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II. الاستعمال التعسفي لمبطاقة :

قد يحدث وأن يتخطى الزبون حدود المبمغ المسموح بسحبو لو من الصراف الآلي او يتمادى في شراء 
. الحاجيات والسمع من المتاجر فيتخطى بذلك المبمغ الأقصى الذي يسمح لو باستعمالو في الدفع

: إذا لاحظت الوكالة استعمالا سيئا لمبطاقة من طرف الزبون فإنيا تتصرف فورا كما يمي

 تقدم اشعارا بإلغاء العقد .1
 .تقوم باعتراض عمى البطاقة الى غاية ارجاعيا من طرف حامميا .2
 .تقوم بإلغاء عقد حامل البطاقة، ولا تقوم بتجديدىا في تاريخ استحقاقيا .3
 .القيام بتعطل وتخريب البطاقة عند ارجاعيا من طرف صاحبيا .4

III . افلاس حامل البطاقة :

: لمواجية ىذا الخطر فان البنك يقوم ب

الحرص عمى مراقبة الرصيد الأدنى الذي يتوجب عمى الزبون ان يتركو في حسابو اجباريا لمواجية -
. مثل ىذه الأخطار

كما يجب عمييا ان تتابع بانتظام سير حسابات زبائنيا الحاممين لمبطاقة البنكية وتشديد المراقبة عمى -
. الحسابات التي تشيد حركة كثيفة من عمميات سحب ودفع
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 :خلاصة

   حتمية أوجبتها ضرورة أصبحت الإلكترونية الصيرفة أن نجد الفصل هذا في ماتقدم خلال     من
 العملاء     احتياجات تمبيةل أج من المجال هذا في المستمرة التكنولوجيا و السوق في الحاصمة التغيرات

 .الأولى بالدرجة خدمتهم و

 أذهان في وترسيخها التكنولوجيا من النوع هذا تطبيق في أشواطا تقطع مازالت الجزائر أن نجد     و
 وسائل أن حيث الأفراد أذهان في جدا ضعيفة مازالت الإلكترونية البيئة ثقافة أن أدركت لأنها العملاء

 ثقة و ثقافة لعدم ذلك و الممغنطة البطاقات عمى فقط تقتصر الجزائر في المستعممة الإلكتروني الدفع
 .الإلكترونية  البيئة و التعاملات في العميل



 
 

الخاتمة 
 



 خاتمة 
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 :خاتمة 

عدة                وأوجدت, المجتمعات حياة من كثيرة جوانب الإتصالات و المعمومات تكنولوجيا غيرت    لقد
فترة               خلال انتشارىا و نموىا في مرتفعة معدلات حققت التي الإلكترونية كالصيرفة جديدة خدمات
لمطبيعة             ونظرا التنافسية القدرات عمى كبير تأثير ذات تجعميا خصائص من بو تمتع لما نظرا وجيزة

التنافسية               قدرتيا زيادة أن تدرك البنوك جعل إلى أدت المصرفية السوق الييا آلت التي التنافسية
 والتي, عالية جودة ذات متطورة و متنوعة خدمات بتقديم إلا يكون لا السوق في أوضاعيا وتعزيز

إدراكيم   مدى قياس محاولة و العملاء منظور من الجودة مستويات عن المعمومات بتوفر إلا لاتتحقق
نظم     تطبيق و المصرفي النظام تطور ضرورة استمزم مما ليا تقييميم و المصرفية الخدمة لجودة

بالعمل     تقفز أن استطاعت التي الإلكترونية البنوك عميو يطمق ما أو البنوك في الإتصال و المعمومات
      .المتطورة التكنولوجية الوسائل مع تتماشى معاصرة اتجاىات إلى المصرفي

 :لإختبار الفرضيات _ 1

 الصيرفة الإلكترونية ىي الأسموب الذي يوفر المعمومات و الخدمات : تؤكد الفرضية الأولى 
وأىم دافع ليذا . لمتغمب عمى النقائص التي تواجييا البنوك التقميدية, البنكية عبر شبكة إلكترونية

 .التحول التطور الحاصل في مجال الإتصال و المعمومات 
 وسائل الدفع الإلكتروني تسمح بمعالجة كم ىائل من المعاملات بسرعة و : تؤكد الفرضية الثانية 

 . ومن أمثمة ذلك البطاقات البنكية و الشيكات الإلكترونية, بأقل جيد ووقت و تكمفة
 الزبون في يرغب التي و المطموبة بالجودة المصرفية الخدمة تقديم  أن: تؤكد الفرضية الثالثة 

 .معو يتعامل الذي بالمصرف ثقتو من يزيد الأخير ىذا من تجعل عمييا الحصول
 تقتصر البنوك الجزائرية عمى التعامل بالبطاقات البنكية وذلك لعدم إنتشار : تؤكد الفرضية الرابعة 

 . ثقافة الصيرفة الإلكترونية بعد

 :النتائج _ 2

 لما, المنشات و الأفراد طرف من متزايدا اقبالا يشيد المجال في جديد نمط الإلكترونية الصيرفة 
 وتخفيض المسافة و الزمن كاختصار التقميدية الصيرفة في متوفرة تكن لم مميزات و فوائد من ليا
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 نتائج فقد حققت, تطمعاتيم و احتياجاتيم عمى التعرف و لمزبائن محددة طمبات تمبية و الأسعار
 الحاصل بإتباعيا لمتطور وذلك, تبنتيا التي المنشات أو لمدول سواء بالنسبة التوقعات كل فاقت
 .التكنولوجيا مجال في

 تقديم عمى المنظمة قدرة بمدى نظر العميل وجية من المصرفية الخدمة جودة مفيوم يرتبط                     
الجودة                          مستوى تطابق يعني متميزة جودة ذات خدمات فتقديم, تتجاوزىا أو توقعاتو تقابل خدمة
  .الأبعاد ليذه العملاء توقعات مع الخدمة جودة أبعاد توافر مدى يعكس و الفعمي

 إلى يميل لا أنو إلا لمعميل الإلكتروني الدفع وسائل تقدميا التي اليائمة المزايا من بالرغم                         
في                    الحاصمة التكنولوجية لمتطورات جيمو و المعموماتية بالنظم ثقتو لعدم ذلك و بيا التعامل
 .المعدنية  أو الورقية النقود وخاصة التقميدية الوسائط إلى يميل أنو إذ, المصرفي المجال

 يجعل ما حيث المصرفية الخدمات جودة تحسين في تساىم الإلكتروني الدفع وسائل اعتماد إن 
من  المصرفية الخدمات من الاستفادة باستطاعتو, البيع نقطة إلى الذىاب عن يستغني العميل
 .الخدمات  فتقديم ىذا إلى اضافة الأنترنت خدمة فيو تتوفر مكان أي أو عممو أو اقامتو مكان

 وسائل ميدان في اليائل التطور مواكبة عمى قدرتو عدم و الجزائري المصرفي الجياز تخمف ساىم 
 عند و المتمثل البسيط شكميا في وجدناىا التي الأخيرة ىذه دفع وراء الحول الإلكترونية الدفع

 .الإئتمانية  البطاقات في البنوك

 :   الإقتراحات_ 3

نراىا  التي الاقتراحات بعض نقدم أن إرتأينا الدراسة ىذه خلال من إلييا المتوصل النتائج ضوء   عمى
 : مناسبة

 الإلكتروني   بالموقع يتعمق فيما خاصة أعمى مستوى إلى الإلكتروني المصرفي بالعمل الارتقاء
 .معموماتيا موقعا كونو يتعدى لا الذي لمبنك

 العملاء مع التعامل يسيل مما التكنولوجيات أحدث عمى الموظفين بتدريب الاىتمام. 
 الأنترنيت طريق عن أكثر البنكية الخدمات و بالمنتجات التعريف. 
 المصرفية الخدمات بتطوير يتعمق فيما جديد ماىو كل لمتابعة دراسات بإجراء البنوك تقوم أن. 
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 المصرف  يقدم بحيث التشغيل كفاءة مستوى لرفع المصرف أداء في المستمر التطوير ضرورة
 الزبائن أن و خاصة تكمفة بأقل و وقت بأفضل و ممكنة خدمة جودة بأفضل دائما خدماتو

 .الأفضل الخدمة جودة عن اليوميبحثون

 :أفاق الدراسة _ 4

 حسب  المعمومات و المطروحة الإشكالية حدود في الموضوع ىذا معالجة الدراسة ىذه خلال من حاولنا  
أحاطت  قد الدراسة ىذه اعتبار يمكن لا الوقت، ضيق و عميو الحصول أمكن التي و المتوفرة والمعطيات

 جديدة، عممية آفاق و أبواب فتح تستدعي التي النقاط بعض ستبقى و أبعاده، بكل و الموضوع بجوانب
:  مستقبمية مواضيع تشكل أن يمكن التي المواضيع من عددا نقترح الصدد ىذا وفي

 الإلكترونية التجارة تفعيل في الإلكترونية الصيرفة دور. 
 المصارف بين و الإلكترونية الصيرفة تبني في الرائدة الأجنبية المصارف بين مقارنة بدراسة القيام 

 .مستوى الجودة في الإختلاف رصد أجل من الجزائرية
 المالية  المؤسسات و البنوك تنافسية عمى الإلكترونية الصيرفة استخدام أثر. 
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