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 شكر وعرفان

 

            بالعلم و الصبر و العافية على  و الشكر أولا و أختَا الذي أعاننالك الحمد         
 إتدام ىذه الدراسة فالحمد لله تزدا كثتَا طيبا مباركا فيو على نعمو ظاىرىا و باطنها .

 زل أرر الشكر و أخلصو إى  :لثناء و أطيبو و نجأعطر انثتٍ  و بعد فإننا

 علم ، و تفضل بإشرافو على مذكرتنا و سبل ال الأستاذ الدشرف الذي أنار لنا
بالنصائح و التوجيهات القيمة لينتهي ىذا العمل كما ىو عليو ، دعمنا 

 الدكتور عماد غزازي .
  أعضاء لجنة الدناقشة لتفضلهم قبول مناقشة ىذا البحث ، و إثرائو بآرائهم و

 انتقاداتهم البناءة .
  ىاىنا اليوم بفضلهم .في كل الأطوار  كل الأساتذة الذين درسونا 
 و دعمنا من قريب أو بعيد على إنجاز ىذا  و كل من تعاون ووقف معنا

 البحث بجهده ووقتو و دعائو .

 
 

 

 



 
 

 إىداء

و أعرف أن الررلة لم تكن قصتَة و لا ينبغي لذا أن تكون  لم يكن الحلم قريبا و لا الطريق كان لزفوفا أؤمن بدقولة لكل بداية نهاية 
و ىا أنا اليوم بعد مستَة دراسية دامت لسنوات تزلت في طياتها الكثتَ من الصعوبات و الدشقة و التعب ، ىا بالتسهيلات و لكنتٍ فعلتها 

لك الحمد قبل أن ترضى ، و لك الحمد إذا رضيت و لك فاللهم أنا اليوم أقف على عتبة تخرجي أقطف تذار تعبي و أرفع تعبي بكل فخر ، 
 تدام ىذا العمل .الحمد بعد الرضا ، لأنك وفقتتٍ على إ

التي كانت سندي و مسندي إى  نفسي القوية الشجاعة الطمورة التي علمتتٍ  أن الكفاح و النجاح أمر أىدي ىذا النجاح  إى  نفسي أولا 
ذا اليوم رتمي  إى  نفسي التي علمتتٍ لا الفقر و لا قلة الدال توقفك على تحقيق أرلامك إى  نفسي التي عملت ليلا نهارا رتى تصل إى  ى

 بتعبها بالرغم من كل الصعوبات التي مرت بها  أنا فخورة بك .

إى  معتٌ الحب و الحنان إى  بسمة الحياة و سر الوجود إى  من كان دعاؤىا سر نجاري و رنانها بلسم جروري إى  من درست لأجلها و 
 أمي الغالية شكرا على كل شيء يا أعظم أم متعك الله بالصحة و العافية  أستمد قوتي منها أغلى الحبايب

إى  الرجل العظيم الذي رصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريقي إى  إى  من كللو الله بالذيبة و الوقار و إى  من أتزل اسمو بكل افتخار 
 و أبي الغالي رفظك الله و رعاك عى طوال رياتو لكي أكون أفضل منالذي علمتٍ أن الدنيا كفاح و سلارها العلم و الدعرفة الرجل الذي س

إى  من راىنوا  على نجاري و يذكروني بددى قوتي و  أستند عليهم في ىذه الحياة  نإى  مصدر قوتي  أرضي الصلبة و جداري الدتتُ الذي
 كم الله . إخوتي رفظدائما  مهما ضعفت وواقفتُ خلفي إى  الذين يؤمنوا بشجاعتي استطاعتي 

 إى  الذين آمنوا بي و جعلوا متٍ فتاة طمورة تعشق التحديات جدي و جدتي رفظكم الله لي و أطال في عمركما .

 إى  من ررلت من الدنيا و لم تررل من قلبي جدتي الغالية التي أتزل اسمها رتزك الله و أسكنك فسيح جناتو .

 إى  صديقة الدواقف لا صديقة السنتُ مشاركتي في مشروع تخرجي أنار الله طريقك . تتٍ خطوات ىذا الطريق إى  رفيقة الروح التي شارك

 .  تديزت بالوفاء صديقتي ىناء دمتي سندا لا عمر لو إى  صديقتي التي عرفتها في وقت قصتَ و تربعت في قلبي بحبها الكبتَ إى  التي

 اتذتي الأعزاء في كل طور من رياتي الدراسية رفظكم الله .إى  كل من علمتٍ ررفا في ىذه الدنيا أس

 .و دعموني في الأوقات الصعبة دمتم سندا لي إى  تريع صديقاتي الذين أمدوني بالقوة و التوجيو 

 إى  كل ظرف صعب و عائق مررت بو في رياتي لأنو كان عبارة عن دافع لي نحو النجاح .

 عائشة                                                                                                                                    



 
 

 إىداء
 

أتوجو بخالص الشكر إى  أستاذي الدشرف الذي كان لو الدور الأبرز في إرشادنا و توجيهنا خلال  بكل امتنان و تقدير ،
 إعداد ىذه الدذكرة .

مصدر القوة و و أود أن أعبر عن عميق امتناني لعائلتي العزيزة التي كانت السند الحقيقي و الداعم الأول لي لقد كنتم 
 تشجيعكم الدستمر لدا تدكنت من الوصول إى  ىذه اللحظة .الإلذام و بدون دعمكم الدتواصل و 

و أختَ أشكر صديقاتي الحقيقيات اللواتي كن لي ختَ رفيقات ، و قدمن لي الدعم و الدساندة في كل خطوة على ىذا 
 .أنتٍ لست وردي الطريق ، صداقتكن الصادقة و الدخلصة كانت نعمة رقيقية شعرت بفضلها 

 شكرا لكم من القلب .

 إكرام                                                             
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 :قائمة الأشكال

 الصفحة العنوان رقم الشكل
  يمثل أنواع  لوسائل الدفع الالكتًوني  (: 01الشكل رقم) 

  وكالة الددية الذيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ الجزائري ( :02الشكل )

 
 



 

 

 :صستخلم
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ برليل وسائل الدفع الإلكتًوني في البنك الوطتٍ ابعزائري ، و أثرىا على 

 ابؼنهج الوصفي التحليلي . جودة ابػدماات ابؼصرفية  و بست ىذه الدراسة باتباع

توصلت الدراسة إلذ توجو البنك الوطتٍ ابعزائري بكو تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية و ذلك من 
خلبؿ العديد من البطاقات البنكية الإلكتًونية ، و التي سابنت في تطوير ابػدمات ابؼصرفية في البنك 

 وزيادة جودتها .

 ات البنكية ،ابػدمات ابؼصرفية ، البنك الوطتٍ ابعزائري. وسائل دفع، البطاقالكلمات الدفتارية : 
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 : مقدمة

تشكل البنوؾ القاعدة الأساسية لبناء القطاعات ابؼختلفة لأي اقتصاد في أي دولة ، فالقطاع البنكي يلعب دورا  
تصاد قالتطورات التكنولوجية في بؾاؿ الاجتماعية، بساشيا مع قتصادية والابيكن بذاىلو في عملية التنمية الاكبتَا لا 

 حيث كاف لابد من الارتقاء بالنظاـ ابؼصرفي إلذ مستوى تلك التطورات ابغادثة.

في وقت سابق كانت البنوؾ تعتمد في خدماتها بالدرجة الأولذ على وسائل الدفع التقليدية ولكن مع التطور  
و الوتتَة السريعة التي تعتمد عليها ابؼبادلات التجارية كشفت عدة عيوب ونقائص بؽذه  الاقتصادي الراىن

 الوسائل و أصبحت عبئا ثقيلب على البنوؾ بؼا تسببو بؽا من خسائر . 

من خلبؿ برديث ابػدمات لقد كانت البنوؾ سباقة لاستغلبؿ ىذه التطورات التكنولوجية ابغادثة و مواكبتها 
تصالات وتطويرىا بكفاءة بغية ابتكار خدمات مصرفية فادة من تكنولوجيا ابؼعلومات والاف الاستابؼصرفية وتكثي

 . مستحدثة وتطوير أساليب تقدبيها بدا يكفل انسيابها من البنوؾ إلذ العملبء بدقة وسهولة

بنية كبتَة سواء إف التحديث السابق كاف لو دور كبتَ في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية، فهذه الأختَة حظيت بأ
على الصعيد العابؼي أو الوطتٍ، حيث دخل مفهوـ ابعودة في كثتَ من المجالات والتخصصات وأصبحت العديد 

 من ابؼؤسسات على وعي كامل بضرورة تواجدىا وتطبيقها  في بـتلف أعمابؽا وبزصصاتها.

أجبر البنوؾ في بـتلف دوؿ العالد يعد نظاـ الدفع لأي اقتصاد مؤشرا ىاما عن مدى ستَه و عملو ، و ىو ما 
لتطويره و برديث وسائل الدفع ، و ىذا لأف وسائل الدفع التقليدية لد تعد فعالة في عصر يتطلب السرعة في 
معابعة ابؼعاملبت و الصفقات ، و لقد بظح التطور التكنولوجي بخلق وسائل دفع الكتًونية ، غتَ مكلفة و بؾردة 

ى فإف العمل ابؼتناسق لوسائل الدفع الإلكتًونية حديثة النشأة يتطلب تنظيما قانونيا من ابؼادة لكن من جهة أخر 
 و درجة أماف عالية .

و البنوؾ ابعزائرية كغتَىا من بنوؾ الدوؿ الأخرى مدركة بساما بؽذا التطور ، ليس فقط من أجل إجبارية وضع 
وسائل دفع إلكتًونية و لكن أيضا لتحستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة للعملبء  ، نظرا بؼا تتميز بو من خصائص 

ابعهد و الوقت و لعل أبنها جذب أكبر عدد من ىامة و ما توفره من رفع في مستوى الكفاءة و الأداء ، و تقليل 
 العملبء . 
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 :إشكالية البحث 

ضمن ىذا السياؽ، وبعد الاطلبع على الإطار العاـ للبحث، نصل إلذ إبراز إشكالية بحثنا والتي نطرحها في 
 : التساؤؿ الرئيسي التالر

 البنك الوطتٍ الجزائري ؟ ما مدى مساهمة وسائل الدفع الالكتًوني في تحستُ الخدمات الدصرفية في

 تدعيما للئشكالية الرئيسية للبحث قمنا بطرح بؾموعة من التساؤلات الفرعية بيكن صيغتها على النحو التالر:
 ما مدى تبتٍ البنك الوطتٍ ابعزائري لاستخداـ وسائل الدفع الإلكتًوني؟ 
 ما واقع ابػدمات ابؼصرفية وجودتها في البنك الوطتٍ ابعزائري؟ 
  دور وسائل الدفع الإلكتًوني في رفع جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنك الوطتٍ ابعزائري؟ما 

 فرضيات الدراسة:

على ضوء ما تم طرحو من التساؤلات حوؿ موضوع البحث تم وضع بؾموعة من الفرضيات التي تكوف منطلق 
 دراستنا بيكن حصرىا فيما يلي:

 خداـ وسائل الدفع الالكتًوني خاصة البطاقات البنكيةّ؛ يوجد توجو في البنك الوطتٍ ابعزائري لاست -
 يقدـ البنك الوطتٍ ابعزائري خدمات مصرفية ذات جودة تلبي احتياجات وتوقعات العملبء؛ -
ىناؾ توجو من البنك الوطتٍ ابعزائري لتطبيق الصتَفة الإلكتًونية، وىو ما انعكس إبهابا على برستُ  -

 .ابػدمات ابؼصرفية في البنك 

 أهمية الدراسة:

بنيتها من التطور التكنولوجي والاقتصادي الذي يشهده العالد خاصة في الآونة الأختَة أتستمد ىذه الدراسة 
وضرورة مواكبة ىذا التطور من قبل النشاط ابؼصرفي الذي يعتبر لبنة الاقتصاد الوطتٍ، والذي يطمح إلذ تقليل 

 ل تعامل جديدة .التكاليف وتعظيم الأرباح وذلك بابتكار وسائ

 أىداف الدراسة:

 :نسعى من خلبؿ قيامنا بهذه الدارسة العلمية إلذ برقيق بصلة أىداؼ أبنها
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 . بؿاولة الإبؼاـ بدختلف وسائل الدفع ابغديثة وآليات عملها في البنوؾ 
 .إبراز دور وسائل الدفع الالكتًوني في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية 
  بعودة ابػدمة ابؼصرفية و أبعادىا بالإضافة التعرؼ إلذ أىدافها و أسباب برديد ابؼفاىيم الأساسية

 بقاحها.
 . التعرؼ على أثر توظيف وسائل دفع الإلكتًوني في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية في بنك الوطتٍ ابعزائري 

 أسباب اختيار الدراسة:

 العديد من الباحثتُىتماـ اواضيع ابغديثة نسبيا والذي جذب يعتبر موضوع الدراسة من ابؼ. 
 إبراز دور وسائل الدفع الالكتًوني في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية. 
 نتباه إلذ أبنية جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية في كسب العملبء.لفت الا 
 على ابػدمات ابؼصرفية  الرغبة في تنمية وإثراء معلوماتنا على مدى اعتماد البنوؾ في ابعزائر

 في تقدنً خدماتها.الالكتًونية 

 الدنهج الدتبع:

حتى نتمكن من الإجابة على الإشكالية و الأسئلة ابؼطروحة واختبار صحة الفرضيات ابؼصاغة، اعتمدنا على 
وذلك من خلبؿ استعراض بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بأمة الدفع الإلكتًوني ، وكذا مفاىيم  ابؼنهج الوصفي ،

ا بؾموعة ابؼفاىيم الأساسية حوؿ جودة ابػدمات ابؼصرفية وأبعادىا، كما حوؿ وسائل الدفع الالكتًوني أيض
سنعتمد على ابؼنهج التحليلي من أجل معرفة  واقع الصتَفة الإلكتًونية في ابعزائر و أثر توظيف وسائل الدفع 

 الوطتٍ ابعزائري .بابؼوقع الإلكتًوني للبنك  الالكتًوني في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية قمنا بالاستعانة

 :أدوات الدراسة

 .الاستعانة بالدراسات السابقة و الكتب وابؼقالات والدراسات والمجلبت 
  ابؼوقع الإلكتًوني للبنك الوطتٍ ابعزائريBNA 

 ردود الدراسة :
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الكثتَ من ابؼشغلتُ في مناىج البحث أف لكل دراسة  إف برديد بؾالات الدراسة ىو ابػطوة ابؼنهجية ، و لقد إتفق
 بؾالتُ و بنا المجاؿ ابؼكاني و المجاؿ الزمتٍ .

 بؾاؿ دراستنا ابؼكاني يتمثل في مؤسسة البنك الوطتٍ ابعزائري  الدكاني المجال :BNA . وكالة ابؼدية 
 و يتمثل في المجاؿ العاـ لإعداد ىذه الدراسة عبر أطوارىا ابؼختلفة ، حيث تم حصر ىذا   الزمتٍ المجال :

 .  2024إلذ غاية شهر ماي  2024المجاؿ العاـ في الفتًة ابؼمتدة من شهر فيفري 

 الدراسات السابقة : 

اللبحقة لأننا في عصر يعتبر بحثنا حلقة تكمل سلسلة البحوث السابقة ، و بؿطة جديدة تستند إليها البحوث 
يسمى بعصر التطور ، و ىناؾ العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت إلذ موضوع وسائل الدفع الالكتًوني في 

لة من الدراسات التي تم الاستفادة إلذ بصىذه الدراسة ند تتستناولتو من زوايا بـتلفة ، و تقدنً ابػدمات ابؼصرفية و 
بياف الفجوة ختلبؼ و فاؽ و الاتضمن جوانب الاملببؿها ، و مع تقدنً تعليقا عليها يتمنها مع الإشارة إلذ أبرز 

 العلمية التي تعابعها الدراسة ابغالية .

و حسب الإطلبع في حدود ما توفر لدينا من معلومات و مراجع حوؿ موضوع البحث ىنا كمجموعة من 
فع  الالكتًوني في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية نذكر منها الدراسات و البحوث العلمية التي تناولت موضوع وسائل الد

 يلي :   ما

( بعنواف "دراسة تقيمية للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية البنك 2018دراسة ) بابؼهدي يوسف ،  -1
 الوطتٍ ابعزائري " 

اـ بدختلف ىدفت الدراسة إلذ تقييم واقع ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في البنوؾ ابعزائرية ، حيث تم الإبؼ
 الأدبيات النظرية ابؼتعلقة بالدراسة .

و توصلت الدراسة إلذ بؾموعة نتائج مفادىا اىتماـ البنك بأبجديات التسويق الإلكتًوني و الصتَفة الإلكتًونية ، 
 إذ تبتُ البنك يتبتٌ فعليا مقاربة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية .

 



 مقذمة
 

13 
 

ابؼنظومة ودورىا في عصرنة وسائل الدفع الإلكتًونية "( بعنواف 2020عبد القادر ،  دراسة ) مطاي -2
 ابؼصرفية ابعزائرية ".

ىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز دور وسائل الدفع الإلكتًوني و دورىا في تطوير ابؼنظومات و توصلت الدراسة إلذ 
دفع الإلكتًوني و ذلك راجح إلذ عدـ توفر البيئة التعامل لوسائل الأف ابعزائر لا زالت بعيدة عن توسيع نطاؽ 

التنظيمية و التشريعية ابؼناسبة و عدـ نشر الوعي و الثقافة اللبزمة لدى ابؼتعاملتُ و تدعيم ثقتهم بها إضافة إلذ 
 ضعف التعامل بشبكات الانتًنت .

 ( بعنواف " واقع وسائل الدفع الإلكتًوني في ابعزائري " 2021بضيد ،  دراسة ) قرومي -3

ىدفت ىذه الدراسة إلذ إظهار وسائل الدفع الإلكتًوني في ابعزائر و أبنيتها الاقتصادية في العمل بالصتَفة 
 الالكتًونية و مدى استعمابؽا و بؿاولة برديثها في الاقتصاد ابعزائري . 

 ىيكل الدراسة 

بهدؼ الإطاحة بجوانب ابؼوضوع و الإجابة على التساؤلات و اختبار مدى صحة الفرضيات تم تقسيم بحثنا كما 
 يلي :

  : و نطرح فيها الإشكالية الرئيسية و نستعرض بـتلف جوانب ابؼوضوع .الدقدمة العامة 
 : و يتضمن فصلتُ :  الجزء النظري 
ظمة وسائل الدفع الإلكتًوني و تضمن مبحثتُ ففي جاء بعنواف الإطار النظري لأن الفصل الأول : -

ابؼبحث الأوؿ تطرقنا إلذ ماىية أنظمة الدفع الإلكتًوني من خلبؿ مفهومها و أنواع أنظمة الدفع 
الإلكتًوني و كذا كيفية تأمتُ أنظمة الدفع الإلكتًوني ، أما ابؼبحث الثاني فتطرقنا إلذ قنوات ووسائل 

 و بصيع أنواع وسائل الدفع الإلكتًوني و قنوات الدفع الالكتًوني . الدفع الإلكتًوني من مفهوـ
صيغ بعنواف ابػدمات ابؼصرفية و جودتها و تضمن ىو الآخر مبحثتُ ففي ابؼبحث الأوؿ  الفصل الثاني : -

تطرقنا إلذ مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية و أنواعها و البيئة و التصميم التي تعتمد عليها و في ابؼبحث الثاني 
 دثنا عن جودة ابػدمات ابؼصرفية من أبعاد و أىداؼ لتحقيق رضا الزبوف .بر
  : و تضمن الفصل الثالث و الأختَ الجزء التطبيقي 
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و بسثل في دراسة برليلية حوؿ أثر توظيف وسائل الدفع الإلكتًوني في تقدنً ابػدمات الفصل الثالث :  -
( ، و تضمن ىذا الفصل مبحثتُ و ىو كالآتي :  ابؼصرفية في البنك الوطتٍ ابعزائري ) وكالة ابؼدية

 تضمن وسائل الدفع الالكتًوني ابؼبحث الأوؿ تضمن لمحة عن البنك الوطتٍ ابعزائري و ابؼبحث الثاني
 عصرنتها في البنك الوطتٍ ابعزائري .و 
  : التوصيات و نتائج اختبار فرضية البحث ، ونتائج البحث ، و  العامة ابػلبصة تشمل والخاتدة العامة

 ابؼقتًحة و آفاؽ البحث . 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول

 الإطار النظري لأنظمة وسائل الدفع الإلكتًوني



 انفصم الأول:  الإطار اننظري لأنظمة وسائم انذفع الإنكتروني
 

 
 

 :تدهيد

حيث ,ة ابؼاليالعوبؼةحة ابؼالية وابؼصرفية نتيجة في ظل التحولات و التطورات ابؼتلبحقة التي شهدتها السا
الداخلي أو الدولر و تطور نشاط البنوؾ وتوسعت ساحة ودائرة ونطاؽ أعمابؽا ابؼصرفية سواء على ابؼستوى 

ستخداـ في الا ستفادة القصوى بفا تتيحو ىذه التكنولوجيا ابغديثة وبسثلت أساساأخذت البنوؾ تتجو بكو الا
ة السرعة في ابؼعاملبت وقللت التكاليف حيث حققت ىذه الأختَ الالكتًوني الواسع لوسائل الدفع والسداد 

ء عوائد وفوائد مالية لد تكن برققها من قبل وسائل الدفع التقليدية , ومن ثم حققت مزايا سوالديها وأصبحت 
ارب في الآراء حوؿ إمكانية زواؿ قتصاد الوطتٍ ومن ثم كاف ىناؾ تضللبنك أو للعماؿ أو حتى للب بالنسبة

 .قليدية في ابؼعاملبت ابؼصرفية في ظل وسائل الدفع الإلكتًونيةستعماؿ وسائل الدفع التا

و في فصلنا ىذا سوؼ ندرس أىم ابعوانب ابؼتعلقة بنظاـ الدفع الإلكتًوني ومدى تطبيقو في ابؼؤسسات ابؼالية 
 :ابؼصرفية والبنكية ابعزائرية حيث قسمنا ىذا الفصل كما يلي 

  الدفع الإلكتًوني  ماىية أنطمة  :ابؼبحث الأوؿ 
  قنوات ووسائل الدفع الإلكتًوني :ابؼبحث الثاني 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 انفصم الأول:  الإطار اننظري لأنظمة وسائم انذفع الإنكتروني
 

 
 

 .ماىية أنطمة الدفع الإلكتًوني :الدبحث الأول 

وىو ما جعل البنوؾ في بـتلف دوؿ العالد  عملو. ىو يعتبر نظاـ الدفع لأي اقتصاد مؤشر عن مدى ستَ
ف وسائل الدفع التقليدية لد تعد فعالة في عصر يتطلب لأ برديث وسائل الدفع أولوية وىذاو  تدرؾ بأف تطوير

غتَ مكلفة  ولقد بظح التطور التكنولوجي بإنشاء وسائل دفع الكتًونية ة في معابعة ابؼعاملبت والصفقات ،السرع
 اتنظيم حديثة النشأة يتطلب ف العمل ابؼتناسق لوسائل الدفع الالكتًونيةردة من ابؼادة لكن من جهة أخرى فإوبؾ

 .قانونيا ودرجة أماف عالية

 .ول:مفهوم أنظمة الدفع الالكتًونيالدطلب الأ

وردت عدة تعاريف لأنظمة الدفع الالكتًوني و يتمحور معظمها حوؿ طبيعة عملية الدفع بابؼقارنة مع 
 طبيعة الدفع في النظم التقليدية .

 .الالكتًونينظام الدفع تعريف أولا: 

نظاـ يقوـ بالربط بتُ ابؼصارؼ وشركات بطاقات الائتماف التي تقوـ بأعمابؽا عبر الأنتًنت عبارة عن ىو 
 . وىذا النظاـ يتحقق من صحة التحويلبت ويتضمن أنظمة مراقبة لتقضي ابؼشاكل وفاعلية الأمن ابؼعلوماتي

من استخداـ النقود ابؼعدنية والورقية كما يعرؼ بانو : النظم التي بسكن ابؼتعاملتُ من التبادؿ ابؼالر الكتًونيا بدلا 
 1. او الشيكات الورقية

و بيكن القوؿ أف نظاـ الدفع الإلكتًوني ىو عبارة عن صورة من بؾموعة وسائل الدفع التقليدية ، و لكن 
بشكل متطور و التي نستعملها في حياتنا اليومية حيث الفرؽ بينهما ىو أف نظم الدفع الالكتًوني تتم كل عملياتو 

 2للقطع النقدية . للحوالات و لا الكتًونيا فلب وجود 
نظاـ الدفع " عريف شامل لنظاـ الدفع الالكتًوني : سنحاوؿ إعطاء تمن خلبؿ التعاريف السابقة 

ن وذلك مح بتحويل الأمواؿ بشكل مستمر وآمالالكتًونية التي تس الالكتًوني ىو بؾموعة من الوسائل والتقنيات
 . "بؼدين والدائن بينامات بصفة تلغي العلبقة ابؼباشرة دين ما على السلع وابػد لتسديد

                                                           
المجلد ،  بؾلة جامعة البيضاء ،  دراسة تطبيقية:تأثتَ أنظمة الدفع الإكتًونية في الأداء ابؼالر في البنوؾ اليمنيةوآخروف ، أرفق محمد شرىاف، محمد ابؼنصور،  1

 . 43ص،   2023أبريل 01العدد ،   05
 
 . 127، ص  2004، ابؼطبوعات ابعامعية ، مصر ،  محمد أمتُ الرومي ، التعاقد الالكتًوني عبر الأنتًنت 2



 انفصم الأول:  الإطار اننظري لأنظمة وسائم انذفع الإنكتروني
 

 
 

 .الالكتًونيثانيا: خصائص أنظمة الدفع

يعد استقرار نظاـ الدفع قاعدة أساسية لتحقيق استقرار النظاـ ابؼالر وابؼصرفي، وبالتالر استقرار النظاـ 
ىذا الاستقرار لو تأثتَ مباشر على النشاط الاقتصادي ولذلك بررص الدوؿ على إبهاد و الاقتصادي عموما، 

 :1أنظمة دفع فعالة ومن خصائصو ما يلي 

  البساطة والوضوح: أي أف تكوف القواعد والإجراءات ابؼعموؿ ا واضحة وغتَ معقدة وسهلة الفهم
  .وابؼمارسة من بصيع ابؼتعاملتُ

 اـ على التكيف والاستجابة مع ابؼواقف ابؼتجددة سواء كانت راجعة إلذ تطور ابؼرونة: يقصد ا قدرة النظ
 .في سلوؾ الوحدات )أفراد، مؤسسات( وبؾاؿ وسائل الدفع وقنوات الاتصاؿ أو القوانتُ والتنظيمات

  السرعة:أي إجراء الدفع في أقل زمن بفكن أو في زمن حقيقي أو على الأقل نفس يوـ الاستحقاؽ
 .في الوصوؿ إلذ حقو في وقت قياسي فالدائن يرغب

  الأماف:يتعلق الأمر بأماف وسائل الدفع والطرؽ ابؼستعملة فكلما ساد الأماف في طرؽ والوسائل ابؼعتمدة
 .في الدفع كلما سادت الثقة بتُ ابؼتعاملتُ

 .أنواع أنظمة الدفع الإلكتًوني :الدطلب الثاني 

ن خلببؽا عملية الدفع الالكتًوني والتي يتمثل ىدفها الرئيسي في لقد تعددت الأنظمة الالكتًونية التي تتم م
تسهيل عملية توصيل ابػدمات ابؼصرفية و ذلك بسلوكها منافذ الكتًونية و إتباع أنظمة أكثر عصرنة من أجل 

 توفتَ الوقت و ابعهد و بزفيض التكاليف و من أىم أنظمة الدفع الإلكتًوني كالتالر : 

 .الـصراف الآلـي أولا: نظام

 تعريفو : .1

معدة سلفا ء دوف تدخل العنصر البشري ضمن برامج وتوماتيكيا بػدمة العملبل أالصراؼ الآلر ىو جهاز يعم
تلبي العديد من ابغاجات ابؼصرفية للعملبء على مدار الساعة، وذلك من خلبؿ بطاقات الصراؼ الآلر وىي 

                                                           
ماي  08جامعة ، مذكرة بزرج شهادة ابؼاستً،  دراسة حالة البنوؾ ابعزائرية، واقع وسائل الدفع الإلكتًوني في ابعزائر ، موالكية عيدة،  ـبونفلة غلب1

 . 04ص،  قابؼة 1945
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بناءا على طلبو وموافقة الفرع وبرمل ىذه البطاقة  لبنك العميلبطاقات كلبسيكية بدواصفات معينة. تصدر عن ا
ابؼعلومات السابقة  بفغنط ذو لوف بتٍ داكن بومل نفس شريط )جزء( اسم العميل ورقم حسابو ورمز الفرع، وعليها

 .1ومعطيات بؿددة سلفا ، ولكن رقم سري يعرفو صاحبها فقط 

 :2ومن ابػدمات التي يقدمها الصراؼ الآلر مايلي
 السحب من حسابات الطلب والتوفتَ نقدا )بالعملة المحلية( 
  الإيداع بابغسابات نقدا ومقاصة 
 ر التحويل من حساب لأخ 
 الاستفسار عن الرصيد 
 تطلب دفتً شيكا 
  طلب كشف حساب 

كما تستخدـ شاشة الصراؼ الآلر للتعرؼ ببعض ابػدمات التي يقدمها البنك بصورة موجزة مثلب بػدمة بطاقة 
 الفيزا أو طلب خدمة البنك الناطق.

 :خصائص الصرف الآلي  .2
 : 3تتمثل خصائص الصراؼ الآلر فيما يلي

 .أياـ في الأسبوع 7ساعة في اليوـ و 24ابػدمة متاحة  :ساعة 24خلبؿ التوفر -
تكوف ماكينات الصراؼ الآلر موجودة في مواقع فرعية مربوة مثل ابؼتاجر وابؼصانع : ابؼناسبة الأماكن -

 .وابؼكاتب
 .بيكن ضماف خصوصية العملية من خلبؿ ابػدمة الذاتية :خصوصية العملية -
بيكن للمرء إجراء ابؼعاملة أثناء الذىاب إلذ ابؼكتب أو أثناء العودة إلذ ابؼنزؿ : للمعاملبت زمتٍ حد يوجد لا -

 .أو أثناء الذىاب للتسوؽ أو في أياـ العطلبت. أي أف اختيار الوقت غتَ بؿدود

                                                           
 . 207، ص  2006ة و الدورية ، دار وائل للنشر و التوزيع ، عماف ، خالد أمتُ و آخروف ، إدارة العمليات ابؼصرفية المحلي 1
 . 96، ص  2006ثناء علي القباني ، النقود البلبستيكية ، الدار ابعامعية للنشر ، الاسكندرية ،  2
 . machines-https://forexblog.ae/atm,/, 14/3/2024ىي أنواع أجهزة الصراؼ الآلر وكيف تعملما 3
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قدـ ماكينة الصراؼ الآلر خدمة سريعة وفعالة واحتًافية. نظراً لأف ابؼاكينة مبربؾة ت  :سريعة وفعالة خدمة -
بشكل احتًافي، يعرؼ العميل كيفية تشغيل أجهزة الصراؼ الآلر في خطوات بسيطة بؿددة بدوف تضييع أي 

 .وقت
ب ردود ثابتة وبؿددة للعميل. تتم بربؾة ماكينة الصرؼ الآلر لتكت :خطوات ثابتة لعملية السحب والإيداع -

ف الطرؽ التي يتم بها تنفيذ ابؼعاملبت تكوف في خطوات منطقية مبربؾة. علبوة على ذلك، يتم تنفيذ أي أ
ب العميل في غضوف ذلك الوقت، يتم إلغاء ابؼعاملة. ويتم يالعملية في غضوف فتًة زمنية بؿددة. وإذا لد يستج

 ك .برديد ىذا ابغد الزمتٍ مسبقًا من قبل البن
 الآلـية أنـواع الصرافـات .3

 1:الآلية وىي ىناؾ ثلبثة أنواع من الصرافات
 تراوابؼطا بصيع فروع ابؼصرؼ، ومراكز التسوؽ وابؼستشفيات ":الذي تتوفر فيوالغرف"الصالات صرافات -

  .والمحلية التي توفر خدمة السحب النقدي للعملبء الدولية
: حيث تتوزع ىذه الأجهزة في الطرؽ الرئيسية في بصيع ابؼدف ،وتوفر ابػصوصية والراحة السيار الصراف -

 .التامة للعميل الذي يتمكن من معاملبتو البنكية بدوف ابغاجة إلذ مغادرة السيارة
فيها خطوط ": تعمل أجهزة الصراؼ الآلر ابؼتنقل في بصيع الأماكن التي تتوافر الجوال"الدتنقل فالصرا -

الاتصاؿ بالشبكة،وبهذه ابػدمة أصبح بدقدور البنك تقدنً خدماتو للعملبء في بصيع ابؼناطق النائية التي لا 
 .تصل إليها شبكة الاتصالات

 .SWIFT ثانيا : نظام
 تعريفو : .1

بتُ  ابؼاليةالدولية للمبادلات  على أنو نظاـ التحويل ابؼالر الدولر بتُ البنوؾ وىو بؽيئة Swift يعرؼ نظاـ
الأمريكية وكندا .مقرىا  بنك من أوروبا والولايات ابؼتحدة 239بدبادرة  1973البنوؾ .وتم إنشاءىا في ماي 

و لكن لد تعرؼ الازدىار إلا  1977خاضعة للقانوف البلجيكي .وقد باشرت نشاطها الفعلي في ماي بروكسل 
 .الثمانينيات في بداية

                                                           
كلية العلوـ ,تسويق ابػدمات  أنظمة و وسائل الدفع الالكتًونية في برستُ ابػدمات ابؼصرفية،رسالةماجستتَ،بزصص ,بلقابظي شريفة ,بخوش رميسة 1

 . 7ص,2018 ,امعة العربي التبسي ج , الاقتصادية والعلوـ التجارية و علوـ التسيتَ
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عابؼية لتبادؿ ابؼعلومات ابؼالية وابػدمات ابؼالية على نطاؽ عابؼي من خلبؿ ة وعرفت أيضا على أنها منشأ
تسوية بتُ  بتُ ابؼصارؼ، وىي ليست نظاما للمدفوعات في حد ذاتو.أي أنها لا تقوـ بعملية الاتصالات الدولية

ة وىي شبكفائقة ،  يقتصر دورىا على بؾرد نقل التعليمات والأوامر والرسائل بتُ البنوؾ بسرعة وإبماابغسابات 
 1العاديتُ الدخوؿ إليها. خاصة بالبنوؾ فقط ولا بوق للؤفراد 

 :مزايا استخدام نظـام سويفت .2

بيكن استخداـ الشبكة من نقل الرسائل بسرعة فائقة، إذ لا يتعدى الوقت ابؼستغرؽ عدة ثواف دوف أخطاء 
ابػاصة لكل من البنك ابؼرسل وابؼرسل إليو .بفا وبأقل تكلفة بفعل النماذج ابػاصة ابؼستعملة والرموز الشفرية 

 يضمن سلبمة التحويلبت ،كما أف النظاـ متاح على مدار الساعة ويلزـ كل بنك عضو فيها بتلقي الرسائل مدة
 :2نظاـ سوفيتبفيزات سبع ساعات يوميا خلبؿ مواعيد العمل الربظية ومن 

 ساعة. 24مدار ىذا النظاـ على ل عمي يثح تصالاتالاالسهولة في  -
 .الدقة ابؼتناىية في ابؼعلومات ابؼرسلة  -ابؼرونة في استخداـ النظاـ لعمليات متنوعة  -
 .ابؼصرفية والعمليات السرية ابؼطلقة للبيانات -
 .السرعة الفائقة في إيصاؿ الرسائل ابؼتبادلة  -
التدقيق إضافة إلذ إمكانية سحب كشوفات  عمليات بيكن حفظ البيانات في ذاكرة ابعهاز بفا يسهل -

 .بالعمليات ابؼنجزة يومية

  .التي تستخدموعملية موحدة ومفهومة بعميع الأطراؼ  يستخدـ النظاـ لغة -

 : التالية ويسمح النظاـ للبنوؾ من إجراء التحويلبت وتبادؿ الرسائل في العمليات -    

 .مدفوعات الزبائنأ/ 
 .بتُ ابؼؤسسات ابؼاليةالتحويلبت التي تتم ب/

عمليات ،  اتفاقية السعر الأجلالقروض ابؼشاركة ، الودائع ،  عمليات ابؼصرؼ الأجنبي،القروض الفردية،ت /  
 .مبادلة أسعار الفائدة 

                                                           
التجارية وعلوـ التسيتَ ،جامعة ابعزائر  و ،بطاقة الائتماف في ابعزائر،رسالة ماجستتَ،بزصص حقوؽ مالية ،كلية العلوـ الاقتصادية محمد شكرين 1

 36،ص2006،
 . 38 – 37، ص ص  2005، مصر ،  منتَ ابعنيهي ، بفدوح ابعنيهي ، البنوؾ الالكتًونية ، دار الفكر ابعامعي للنشر ، الاسكندرية 2
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  .التحصيل ابؼستندي وخطابات الضماف وعمليات ابؼستندية لإعتماداتث / ا

 .مطابقة كشوؼ ابغسابات بتُ البنوؾج / 

 الدصرفية التي يقدمها نظام سويفت :  الخدمات .3

 : 1يقدـ ىذا النظاـ بؾموعة من ابػدمات تتمثل في

 برويل الرسائل الالكتًونية ابػاصة بددفوعات العملبء . -
 تبليغ الاعتمادات ابؼستندية الصدارة و الواردة و خدمة الضمانات . -
 شراء و بيع العملبت الأجنبية و استثمار الودائع . -
 عمليات مبادلة أسعار الفائدة . -
 التحويلبت التي تتم بتُ ابؼؤسسات ابؼالية . -

 .ثالثا: نـظام خدمة سـويتش الإلكتًوني

للعميل السحب أو الإيداع في  بيكن بتُ فروع ابؼصرؼ الواحد،بحيث قوـ ىذا النظاـ على شبكة ربط الكتًونيةي
فتح فيو حسابو ، كما ىو الأمر بالنسبة إلذ الشيكات  حسابو لدى أي فرع دوف ضرورة ابغضور إلذ الفرع الذي

  .التي بيكن قبضها من أي فرع من فروع ابؼصرؼ دوف ضرورة ابغضور إلذ الفرع ابؼوجود فيو حساب الساحب

بينهما، وتبادؿ  فيما التحويل كما يقوـ ىذا النظاـ على الربط الالكتًوني بتُ ابؼصارؼ ابؼختلفة لإجراء عمليات
 2. الكتًونيا عبر نظاـ مشفر وعلى درجة عالية من الإتقاف وابغماية والأمافالرسائل 

 .رابعـا: نظام الدقاصة الالكتًوني

 : تعريفها .1

ابات العماؿ إلذ تم من خلببؽا برويل النقود من حسوي1960تأسست خدمات ابؼقاصة الإلكًتًونية عاـ 
ي مصرؼ في دولة أخرى كدفع ابؼرتبات الشهرية من أو ىيئات أخرى في أي فرع و إلذ أ حسابات أشخاص

                                                           
ية العلوـ ميهوب بظاح ، أثر تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات على الأداء التجاري و ابؼالر للمصارؼ الفرنسية ، رسالة دكتوراه غتَ منشورة ، كل1

 .  87، ص  2014الاقتصادية و العلوـ التجارية و علوـ التسيتَ ، جامعة قسنطينة ، 
 7،ص2007زيز شافي،ابؼصارؼ والنقود الالكتًونية،ابؼؤسسة ابغديثة للكتاب،بتَوت،نادر عبد الع2
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حساب صاحب العمل إلذ حساب ابؼوظفُتُ، أو دفع ابؼعاشات الشهرية من حساب ىيئة التأمُتُ وابؼعاشات إلذ 
ابؼستفيدين، أو دفع التزامات دورية من حساب العميل إلذ مصلحة الكهرباء، الغاز ... إلخ، حيث تقوـ العديد 

القيود المحاسبية التي تسجل ابؼديونية ملبيتُ شاركة في شبكة الكمبيوتر تتولذ التداوؿ الإلكًتًوني من ابؼصارؼ بابؼ
بدرجة  كن بشكل فوري وليدي لغرفة ابؼقاصة ابؼصرفية، ولوالدائنية فيما بتُ ابؼصارؼ، وبذلك تؤدي الدور التق

 :1ذا النظاـ إلذ عالية من الكفاءة، ويهدؼ ى

 . ابؼدفوعات والتسويات بتُ ابؼصارؼتسهيل وتعجيل  -
 . كن ىذا النظاـ ابؼصارؼ المحلية من تقدنً خدمات أفضل للعماؿبي -
 مواؿ عبر حساباتها ابعارية لدى ابؼصارؼ ابؼركزية وتوفَتَفورية من دفع وبرصيل الأكنها من التسوية الي -

 لعملبئها . دفع الفوريال
 :مرارل تطبيق الدقاصة الالكتًونية .2

اللبزمة من أجهزة البنوؾ ابؼرخصة وفروعها بالتجهيزات  تنفيذ ىذا ابؼشروع الكبتَ،فقد تم بذهيز كافة في سبيل
ابغاسوب وماسحات ضوئية،وخطوط اتصاؿ مناسبة ،ونظم وقواعد بيانات،كما تم تدريب الكوادر الفنية اللبزمة 

الشركة وفرؽ العمل ابؼختلفة في البنك  للتعامل مع ىذا النظاـ ،وتنفيذ إجراءات التنزيل والفحص وذلك من قبل
  .وفريق العمل الفتٍ للمشروع ابؼركزي والبنوؾ ابؼرخصة برت إشراؼ اللجنة الفنية

بتُ فروع البنك ومراكزىا  وتقدنً ونقل وفرز وتداوؿ الشيكات التقاص تتم بدراحل برضتَ كانت عملية -
 . يدوية من جهة ،ومن جهة بطريقة

 .التقاص في حسابات البنوؾ ابؼرخصة لدى البنك ابؼركزي نتيجة يتم بعدىا قيد -
بتُ فروع البنوؾ ومراكزىا  الورقية لأغراض التقاص ،فيما وقد تم التوقف عن تداوؿ الشيكات -

  .بتُ ابؼراكز الرئيسية ،ومكتب ابؼقاصة في البنك ابؼركزي الرئيسية،وفيما
طريقة تقوـ على الفرز الآلر للشيكات في البنوؾ  اليدوية حلت بؿل الطريقة 1997/07/05وبتاريخ  -

 ،وفي مكتب ابؼقاصة باستعماؿ أجهزة فرز آلية تعتمد على قراءة السطر ابؼرمز بابغبر ابؼغناطيسي
،والتدقيق على ابؼلفات الواردة من (MICR) التقاص واستخراج النتائج باستعماؿ  وعمليات الضبط و

                                                           
أثر توظيف تطبيقات الدفع الاكتًوني في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية على برستُ أداء البنوؾ: عرض لتجارب دوؿ رائدة ،  بوخاري فاطنة حناف أسينات 1

،اندونيسيا، الياباف "، بؾلة الباحث الاقتصادي، Ubin-Jesperالبلوكتشتُ بؼشروعبموذجا" سنغافورة وكندا للدفع عبر ابغدود بواسطة 
 ، 226سكيكدة،ص،  1955اوت  20، ابعزائر: جامعة  2022)02)العدد10بؾلد
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إلا أنها أبقت على عملية نقل الشيكات وتداوبؽا يدوية إلذ جانب ابغاسوبية ، البنوؾ جراء التجهيزات
ملفات الكتًونية برتوي على معلومات ابؼقاصة الواردة والصادرة ونتيجة جلسة التقلص وذلك من اجل 

 1للشيكات في البنوؾ التجهيز الآلر إجراء عمليات

 :الالكتًونية الدالية امسا: نظام التحويلاتخ

 التحويلات الدالية الالكتًونية :تعريف نظام  .1

ابؼالية  الالكتًونية ىو عملية منح الصلبحية لبنك ما للقياـ بحركات التحويلبت ابؼالية نظاـ التحويلبت
التحويل تتم الكتًونيا عبر  أي أف عملية، الكتًونيا من حساب بنكي إلذ حساب بنكي آخر الدائنة وابؼدينة

التحويل ابؼالر عن طريق  وتنفذ عملياتهزة ابؼودـ عوضا عن استخداـ الأوراؽ ، ابؽواتف وأجهزة الكمبيوتر وأج
 .الالكتًونية ابؼالية دار ابؼقاصة الآلية وىي شبكة تعود ملكيتها إلذ البنوؾ ابؼشتًكة بنظاـ التحويلبت

 يةابؼال برويلبتها تتيح للشركات وابؼؤسسات برصيل( Corporation EF)أصبحت مؤسسة 1978منذ عاـ 
وبسيزت ىذه ابػدمة من النظاـ القدنً بأنها أسرع واقدر على معابعة بـتلف لكتًونيا عبر دار ابؼقاصة الآلية ، ا

 .لأقساط ا استحقاقها ،وخدمة برصيل لتحصيلها عن لشيكاتا ابؼالية مثل خدمة إيداع خدمات التحويلبت
 الكتًونية، وبناءا على الكتابية إلذ بياناتبيانات الصكوؾ  أيضا :"على انو نظاـ يتم بدوجبو برويل ويعرؼ

 .2برويل الأمواؿ تسوية الصكوؾ عن طريق يتم الالكتًونية البيانات

 :كيفية عمل نظام التحويل الدالي الالكتًوني .2

العميل بموذجا معتمد واحد بؼنفعة ابعهة ابؼستفيدة )مثلب التاجر(ويتيح ىذا النموذج اقتطاع القيمة  يوقع
العميل بإرساؿ التحويل عن  ويقوـ أسبوعيا ،شهريا( حساب العميل وفق ترتيب زمتٍ معتُ )يوميا،أوالمحددة من 

رسابؽا إلذ دار ابؼقاصة الآلية التي بدورىا ترسل بموذج التحويل ابؼالية وإ التحويلبت بتجميع وسيططريق ابؼودـ إلذ ال
العميل وفي  ويل ابؼالر )الوارد إلذ دار ابؼقاصة(برصيدالتح ابؼالر الالكتًوني إلذ بنك العميل .ويقارف بنك العميل
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ليقوـ بدوره بإعادة  الرصيد إلذ الوسيط ابؼالر،يتم إرساؿ إشعار بعدـ كفاية التحويل لقيمة الرصيد حالة عدـ تغطية
 . 1الإشعار للعميل

 .( RTGS) الإجـمالية الـفـورية سادسا: نـظـام الــتســوية
 : تعريفو .1

الإبصالية على انو نظاـ مركزي الكتًوني يعمل على أساس فوري إبصالر، نهائي ومستمر  الفورية التسويةنظاـ يعرؼ 
لتنفيذ أوامر التحويل الدائنة، ويوفر نقطة تسوية لأنظمة التصفية العاملة في بلد ما من خلبؿ ابغسابات ابؼركزية 

 2:يلي ما لذ برقيقإيهدؼ  للمصارؼ

 بتُ ابؼصارؼ  العلبقات تقوية -
 تسيتَ بـاطر السيولة -
 تشجيع إقامة ابؼصارؼ الأجنبية -
 الإبصالية للمدفوعات التكلفة بزفيض -
 .ابؼستعملتُ باستخداـ نظاـ الدفع الالكتًوني تلبية بـتلف احتياجات -
  RTGS :أىـداف نظام .2

 :3مايلي لذ برقيقإيهدؼ  الفورية لإبصاليةا نظاـ التسوية

 ابؼصارؼبتُ  العلبقات تقوية -
 تسيتَ بـاطر السيولة -
 تشجيع إقامة ابؼصارؼ الأجنبية -
 الإبصالية للمدفوعات  التكلفة بزفيض -
 .ابؼستعملتُ باستخداـ نظاـ الدفع الالكتًوني تلبية بـتلف احتياجات -
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 .الإلكتًوني  طلب الثالث: تأمتُ أنطمة الدفعالد

ة، ئتماني ابؼعلومات ابػاصة بالبطاقات الات لتأمتُنتًنتي يتخذه ابؼتعاملوف عبر الاحتياطات البالرغم من الا
اه أصحاب البطاقات يسطر اللصوص على بياناتها والتعرض لسرقة أموابؽم سداد ابذإلا أف ابػطر لا يزاؿ مائلب 
 .ابؼشتًيات لد يقوموا بها أصلب

 :1إف مشكلة الأمن أنظمة الدفع التقليدي معروفة جدا

 النقود بيكن تزيفها . 
 ت يعدف تقليدىا وتلفيقهاالتوقيعا. 
 الشيكات بيكن تزييفها . 

 :التقليدية وأكثرالأنظمة و أنظمة الدفع الإلكتًونية بها نفس ابؼشاكل مثل 

 الوثائق الرقمية يعدف نسخها بدقة أكثر وعشوائيا . 
 التوقيعات الرقمية بيكن إنتاجها بواسطة أي شخص يعرؼ ابؼفتاح ابػاص . 
 2. ىوية الدافع بيكن أف تصاحب مع كل تعامل دفع 

عاـ ابؼنصرفة أف الثلبثتُ وتشتَ حصيلة دراسات أمن ابؼعلومات وما شهده ىذا ابغقل من تطورات على مدى 
  :الرئيسية في بيئة ابؼعلومات تتمثل بدا يليالأمن مستويات ومتطلبات 

الأدائية ابغماية ابؼادية للتجهيزات التقنية، ابغماية الوظيفي، الأداء بدختلف مستويات الأمن الوعي بدسائل 
 3)استًاتيجيات رقابة العمل وابؼوظفتُ(، ابغماية التقنية الداخلية ، وابغماية من ابؼخاطر 

 :أما من ابعانب العملي ىناؾ وسيلتتُ أساسيتتُ لتأمتُ ابؼعاملبت 

تعتمد ىذه الوسيلة على تشفتَ ابؼعلومات :Sécurité software الوسيلة الأوى : الأمن البرلري -
بروتوكوؿ البنكية، عن طريق برنامج خاص يكوف بؿتوى في برنامج الإبحار، كما ىو ابغاؿ في 
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(SSL)لشركةNetscape نظمة ابػاصة في نوعها لأ، وىي طريقة معيارية للتشفتَ، كما أف ىناؾ بعض ا
نامج إضافي ينفذ في نفس الوقت مع برنامج ، أف يتحصل ابؼستهلك على بر  cash cyber Klein مثل

الإبهار يتدخل من أجل تشفتَ ابؼعلومات ابػاصة بإبساـ عمليات الشراء بحيث بيكن قراءتها في حالة 
 .اعتًاضها

ستعماؿ البطاقة تتم ىذه الوسيلة با:Ware Hard Sécurité الوسيلة الثانية : الأمن العتادي -
بعملية الشراء، يدخل بطاقتو بقارئ خاص يسمى الأختَ الذكية ابػاصة بابؼستهلك، فعندما يقوـ ىذا 

(pinpad) ثم يكتب عليو مبلغ الشراء ورمزه السري تتم عملية التأكد من الرمز بؿليا، أي أف الرمز السري ،
 1:ابغل عدة مزايا أبنها راقبتو من بعد، ويوفر ىذايتًجم مباشرة من قبل القارئ ولا يرسل عبر الشبكة لتتم م

 . قراءة الرمز بؿليا من أي قرصنة -
، والرمز السري لا  - إذا كاف بالإمكاف نسخ رقم البطاقة فإف البطاقة في حد ذاتها أداة لد يتم نسخها حتى اليوـ

 . يعرفو إلذ حاملها الذي بيكن التعرؼ عليو بإجراءات أمنية بسيطة
 . لذ ابغاسبإقارنة مع برويل برنامج التشفتَ خراج البطاقة سهلة بابؼإإدخاؿ و أصبحت عملية  -
 . البطاقة الذكية لا تتطلب تعليم معقد بل ىي وسيلة اعتيادية -
الشراء تصبح  إرادة ,يتم التعرؼ على حامل البطاقة بتقدنً الرمز السري أثناء قراءة البطاقة إمضاء إلكتًونيا  -

 ابؼعاملة مستحيلةغتَ مكانية نقض 

   :يتعتُ توفر خصائص في صيغ وسائل الدفع الإلكتًوني ابؼقتًح إبرازىا كما يليالأماف ولتوفر أكبر قد زمن 

ىالكي يتحقق  زـ عند استخدامها حيث يصبح من الصعب على القراصنة اختًاعلببرقيق وسائل الأماف ال -
 . الأماف

ن قبل م ـمن صابغية النقود وأنها لد تستخدقق ذلك بالتأكد  نفوس ابؼستخدمتُ ويتحإلذإدخاؿ الطمأنينة  -
 .الآخرين

أف يكوف بدقدور أي طرؼ من الأطراؼ التحقق من ىوية الآخر وعادة يتم ذلك من خلل التوقيع  -
 .الإلكتًوني، ومفاتيح الشفرة العامة وابػاصة
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 .الدبحث الثاني : قنوات و وسائل الدفع الإلكتًوني

إف وسائل الدفع التقليدية بأنواعها من أىم الأدوات التي يتعامل بها الأفراد في المجتمع ، و بانتشارىا الواسع 
أدى إلذ ظهور العديد من ابؼشاكل كالتزوير مثلب ، و لكن مع التطور التكنولوجي ابغاصل أجبر الاقتصاديتُ إلذ 

تقوـ بنفس الدور و الوظائف للوسائل التقليدية و تدعى  خلق وسائل دفع جديدة تتلبئم مع التطور التكنولوجي و
 وسائل الدفع الالكتًوني . 

 .و خصائصو الدطلب الأول : مفهوم وسائل الدفع الإلكتًوني

في ضوء اكتساح التكنولوجيا ابغديثة و انتشار التجارة الإلكتًونية أصبح من الضروري ابتكار وسائل دفع 
 .  يل التي أفرزتها وسائل الدفع التقليدية و التي بسثلت في وسائل الدفع الالكتًونيحديثة   كحل للمشاكل و العراق

 .أولا : تعريف وسائل الدفع الإلكتًوني

بسثل أىم مكونات نظاـ الدفع الإلكتًوني و ىي بؾموعة من الأدوات و التحويلبت الإلكتًونية التي تصدره 
 البنكية و النقود الإلكتًونية و الشيكات الإلكتًونية و البطاقاتابؼصارؼ و ابؼؤسسات كوسيلة في البطاقات 

 1.الذكية 

نتًنت و ىي عبارة عن الصورة أو الوسيلة الالكتًونية وسائل دفع متطورة في الا و تعرؼ على أنها: "
الالكتًونية  التقليدية للدفع و التي نستعملها في حياتنا اليومية ، و الفرؽ الأساسي بينهما ىي أف وسائل الدفع

 2، و لا وجود للحوالات و لا للقطع النقدية .تتم كل عملياتها و تستَ الكتًونيا 

تكنولوجيا مقدمة و مصطلح الدفع الإلكتًوني مصطلح واسع بهمع في طياتو كل وسائل الدفع التي تستخدـ  فيها 
 1للوفاء مثل التحويلبت الإلكتًونية و الدفع بالنقود الإلكتًونية .
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 .ثانيا : خصائص  وسائل الدفع الإلكتًوني

ىناؾ بصلة من ابػصائص التي بسيز وسائل الدفع الإلكتًوني عن وسائل الدفع التقليدية ، و التي بيكن تلخيصها 
 2فيما يلي : 

  يتسم نظاـ الدفع الإلكتًوني بالطبيعة الدولية ، أي أنو وسيلة مقبولة من بصيع الدوؿ حيث يتم استخدامو
 ابغسابات في ابؼعاملبت التي تتم عبر فضاء الكتًوني بتُ ابؼستخدمتُ في كل أبكاء العالد . لتسوية

  يتم الدفع باستخداـ النقود الإلكتًونية و ىذه الأختَة عبارة عن قيمة نقدية تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمية
 أو الذاكرة الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عمليات التبادؿ .

 تخدـ ىذا الأسلوب لتسوية ابؼعاملبت الالكتًونية عن بعد حيث يتم إبراـ العقد بتُ أطراؼ متباعدة في يس
علومات الكتًونيا بفضل وسائل ابؼكاف و يتم الدفع عبر شبكة الانتًنت ، أي من خلبؿ ابؼسافات تبادؿ ابؼ

 تصاؿ اللبسلكية .الا
 : ُ3يتم الدفع الكتًونيا بأسلوبت 

ذلك بتبادؿ ابؼعلومات ، و الغرض أي الدفع عبر شبكة الانتًنت  ؿ نقود بـصصة سلفا بؽذا الأوؿ من خلب -
الالكتًونية بفضل وسائل الاتصاؿ اللبسلكية ، ومن ثم فإف الدفع لا يتم إلا بعد ابػصم من ىذه النقود و لا 

يكوف الثمن فيها مدفوعا بيكن تسوية ابؼعاملبت الأخرى عليها بغتَ ىذه الطريقة ،و يشبو ذلك العقود التي 
 مقدما.

خلبؿ البطاقات البنكية العادية حيث لا يوجد مبالغ بـصصة مسبقا بؽذا الغرض بل إف ابؼبالغ التي يتم  الثاني من-
 السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها بوسائل أخرى كالشيك لتسوية أي معاملبت مالية .

 ُ4 من الشبكات : يتم الدفع الكتًونيا من خلبؿ نوعت 
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و يفتًض ذلك وجود معاملبت و تصاؿ بها على أطراؼ التعاقد الأولذ شبكة خاصة يقتصر الا -
 علبقات بذارية و مالية مسبقة بينهم .

 و الثانية شبكة عامة حيث يتم التعامل مع العديد من الأفراد لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة . -

 .الدفع الالكتًونيالدطلب الثاني : أنواع وسائل 

إف ظهور التجارة الالكتًونية و كذا تطور الصناعة ابؼصرفية أدى إلذ ظهور شكل جديد من وسائل الدفع 
الالكتًوني فسهولة بضلها و سرعة عملها جعلها تتميز عن غتَىا من الوسائل التقليدية ، فبدلا من بضل النقود 

يها النقود ، و ىذه البطاقة ىي من أحد أنواع وسائل الدفع بحجم كبتَ مثلب بومل صاحب النقود بطاقة بـزف ف
 الالكتًوني التي سنتطرؽ إليها في ىذا ابؼطلب .

 .أولا : البطاقات البنكية

 : تعريفها .1

النقود باسم تعد البطاقات البنكية مظهرا حديثا من مظاىر تطور شكل و نوعية النقود و تعرؼ أيضا 
البلبستكية فهي عبارة عن بطاقات بلبستكية و مغناطسية كالكارت الشخصي أو الفيزا أو ابؼاستً كارد و بسكن 
ىذه البطاقات حاملها من ابغصوؿ على النقود عن طريق آلات الصرؼ الذاتي ، كما بسكنو أيضا من شراء معظم 

ف يكوف لديو مبالغ كبتَة قد تتعرض للسرقة أو احتياجاتو أو أداء مقابل ما يريده من خدمات و ذلك دوف أ
 1الضياع .

 :أنواع البطاقات البنكية  .2

 توجد العديد من أنواع البطاقات البنكية نذكر أبنها كما يلي :

: ىي البطاقة التي تعتمد على وجود أرصدة فعلية للعميل لدى البنك في صورة حسابات جارية  الدفع بطاقة -
بؼقابلة ابؼسحوبات ابؼتوقعة للعميل حامل البطاقة و تتميز ىذه البطاقات بأنها توفر الوقت و ابعهد للعملبء و  

 2كذلك زيادة إيرادات البنك ابؼصدر بؽا .
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: بزتلف ىذه البطاقات عن البطاقات الائتمانية في أف السداد بهب أف يتم بالكامل  البنكي الصرف بطاقة -
من قبل عميل البنك خلبؿ الشهر الذي يتم فيو السحب ) أي أف فتًة الائتماف في ىذه البطاقة لا تتجاوز 

تشرة بالقدر الكافي في شهر (، و رغم ابؼزايا التي تتيحها البطاقات البلبستكية بغاملها إلا أنها لا تزاؿ غتَ من
الوطن العربي و بيكن إرجاع ذلك لعدة أسباب منها : ابلفاض ابؼستوى الثقافي حوؿ ىذا النوع من البطاقات 

. 
بطاقة خاصة بالتسويق عبر الانتًنت و تتميز : أصدرت شركة ابؼاستً كارت و الفيزا كارت  الانتًنت بطاقة -

 1بدا يلي : 

الشراء ابؼباشر و إبما يقتصر استخدامها على الشراء أو التسوؽ عبر الانتًنت ، و أف أنها لا تستخدـ في عملية 
ىذا النوع من البطاقات المحدد بدبلغ صغتَ نسبيا ، بفا يقلل ابؼخاطر التي يتحملها صاحبها في حاؿ تم التعرؼ 

 على رقم البطاقة و استخدامها دوف إذنو .

عميل بدقتضاىا سحب مبالغ نقدية من حسابو بحد أقصى متفق : ىي بطاقة بسكن لل الآلي السحب بطاقة -
عليو ، و يتم إصدارىا من البنك رغبة في عدـ وجود زحاـ على شباؾ الصرؼ ، و كذلك لتمكتُ العميل 
من صرؼ ابؼبلغ الذي بوتاجو خلبؿ الفتًة التي يكوف فيها البنك مغلقا ، و عن طريق إدخاؿ ىذه البطاقة في 

اص بالبنك و إدخاؿ الرقم السري و ىو يتكوف من أربعة أرقاـ و عن طريق الضغط على الصراؼ الآلر ابػ
لوحة ابؼفاتيح ابؼوجودة بجهاز الصراؼ الآلر يظهر على شاشة ابعهاز عدة اختيارات للعميل ، بفا يتيح 

من قبل العميل  سحوبةابؼابؼبالغ ابؼراد سحبها و بورر الصراؼ الآلر فاتورة أو كشف بالأمواؿ للعميل برديد 
 2مبينا فيها مكاف و تاريخ الائتماف و ذلك لأف العميل يسحب نقودا من رصيد لدى البنك .

: ىذه الأختَة يتعهد فيها البنك بسداد الشيكات التي بوررىا العميل بشروط معينة ، و  الشيكات بطاقة -
برتوي ىذه البطاقة عادة على اسم العميل و توقيعو و رقم حسابو و ابغد الأقصى الذي يتعهد البنك بالوفاء 

لى الشيك إضافة إلذ بو في كل شيك بورره العميل ، و يقوـ العميل بإبراز البطاقة للمستفيد و التوقيع ع
وفقا للحد التأكد من مدة صلبحية البطاقة للبستعماؿ ، و إذا برققت ىذه الشروط و خاصة بررير الشيك 
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على ظهر الشيك و صحة توقيع الساحب فإف البنك ابؼسحوب الأقصى ابؼسموح بو ، و كتابة رقم البطاقة 
رصيد كاف لديو من عدمو ، و ظهور ىذه  عليو ملزـ بدفع قيمة الشيك  للمستفيد بغض النظر عن وجود

 1البطاقة جاء نتيجة سوء ظن و عدـ ثقة التجار بالشيكات التي يصدرىا أشخاص غتَ معروفتُ .
ىي بطاقة بلبستيكية صغتَة ابغجم شخصية تصدرىا البنوؾ أو منشآت التمويل الدولية  : الائتمان بطاقة -

بسنح لأشخاص بؽم حسابات مصرفية مستمرة ، و ىي من أشهر ابػدمات ابؼصرفية ابغديثة و بدوجب ىذه 
البطاقة يستطيع ابؼتعامل أف يتمتع بخدمات عديدة من بؿلبت متفق عليها مع البنك على منح ىؤلاء 

يوـ من استلبـ الفاتورة بدختلف  25بؼتعاملتُ ابغاملتُ بؽذه البطاقة ائتمانا بؾانيا يقوموف بسداده في ا
ابؼشتًيات التي قاـ بها خلبؿ الشهر ابؼنصرـ ، حيث يرسل البنك ىذه الفواتتَ في نهاية كل شهر لكل زبوف و 

جاؿ المحددة ، و يوجد العديد من خلبؿ الآعلى ىذا الائتماف إذا قاـ بالتسديد  لا يدفع ابؼتعامل أي فوائد
أنواع بطاقات الائتماف و ىذا ما جعلها الأكثر استخداما من طرؼ الأشخاص في العالد ككل ، و ىو ما 

 2بييزىا عن غتَىا من البطاقات الأخرى و نذكر أنواعها كالآتي : 
 : 3بطاقة الائتماف من حيث ابؼزايا التي بسنح بغاملها 

: ىذا النوع يعطي بغاملو حدا من الائتماف منخفضا نسبيا فيمنح ىذا النوع بؼعظم العملبء  الفضية البطاقةأ/ 
عندما يتوافر ابغد الأدنى من ابؼتطلبات ابؼطلوبة ، كما يوفر بغاملها القدرة على الشراء من التجار و السحب 

 النقدي من البنوؾ و أجهزة الصراؼ الآلر .

النوع من البطاقات يصدر للعملبء أصحاب الأمواؿ ، فحامل ىذه البطاقة تضاؼ  : ىذا الذىبية البطاقةب/ 
إليو  بعض ابؼزايا الأخرى ابؼمنوحة لو بؾانا مثل : التأمتُ ضد ابغوادث و بوصل على استشارات قانونية بؾانا 

الائتماف ابؼالر يكوف ...إلخ ، و تزيد رسوـ الاشتًاؾ على حامل ىذه البطاقة عن حامل البطاقة الفضية ، و عادة 
 و التاريخ ابؼالر لصاحب البطاقة معيارا بؽما و بؿددا في نوع البطاقة التي تصدر لو .

: و ىي البطاقة تصدر لكبار العملبء و تتميز بعدـ وجود حدود ائتمانية و تعطى بغاملها  الداسية البطاقةت/ 
 1نفس ابؼزايا للبطاقة الذىبية ، و تصدر ىذه البطاقة عن طريق بعض ابؼؤسسات ابؼالية مثل : أمريكاف اكسبرس .
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 : 2بطاقة الائتماف من حيث الاستخداـ 

في الشراء و ابغصوؿ على خدمات ، ىو الأكثر استخداما فهي تستخدـ  : ىذا النوع العادية الائتمان بطاقةأ/ 
 و إمكانياتها في السحب النقدي من الصراؼ الآلر ، أو من البنوؾ التي تكوف مشتًكة في عضوية ىذه البطاقة .

تستخدـ في عملية سحب النقود ،  سواء كانت من أجهزة الصراؼ  : الالكتًوني النقدي السحب بطاقةب/ 
الآلر المحلي أو الدولر ، أو الأجهزة التي تقرأ الأشرطة ابؼمغنطة التي برصل عليها البنوؾ من مصدر ىذه البطاقة و 

 تكوف تلك البنوؾ مشتًكة في عضوية ىذه النقود .

حدود إقليم البنك ابؼصدر للبطاقة و في نفس عملة ىذا  : ىي بطاقة لا تستخدـ إلا في المحلية البطاقةت/ 
الإقليم و بؾاؿ استخداـ ىذا النوع قليل جدا و في حدود ضيقة ، لأنو لا يعطي ميزات بغاملها مثل الأنواع 

 الأخرى التي تستخدـ بنسبة كبتَة و في بصيع أبكاء العالد و بعميع العملبت .

 3بؽا : بطاقة الائتماف من حيث ابعهة ابؼصدرة 

: ىي بطاقة بزوؿ بغاملها إجراء عمليات الشراء و السحب النقدي ضمن سقف البطاقة المحدد  الفيزا بطاقاتأ/ 
 لكل عميل ، و بوجد نوعتُ من بطاقة الفيزا و بنا : بطاقة الفيزا الوفائية و بطاقة الفيزا الائتمانية .

: ىي بطاقات ائتماف تصدر لعملبء البنك ضمن شروط معينة وبسقف  الائتمانية كارد الداستً بطاقاتب/ 
لسحب النقدي من بؿدد بزوؿ حاملها القياـ بعمليات شراء السلع و ابػدمات لدى التجار إضافة إلذ عمليات ا

خلبؿ أجهزة الصراؼ الآلر ، كما بسنح حاملها ميزات ميسرة لسداد ابؼبالغ ابؼسحوبة على أقساط شهرية بحيث 
 م رفع سقف البطاقة بابؼبالغ ابؼسددة بفا يتيح للعميل استغلبؿ ابؼبالغ ابؼسددة مرة أخرى .يت

لية ، و ىي التي : ىذا النوع من البطاقات يصدر فقط من ىذه ابؼؤسسة ابؼا اكسبرس أمريكان بطاقاتت/ 
و تعمل على تسوية عملياتها مع التجار ، كما أنها لا بسنح تراخيص للبنوؾ و  صدراىاإتشرؼ على عملية 

ابؼالية الأخرى ، و لإصدار ىذه البطاقة تستخدـ ىذه البطاقة من خلبؿ فروعها و لكن بيكن تفويض ابؼؤسسات 
 د قيمتها مباشرة من حساب العميل .البنك لسدا
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 : خصائص بطاقات الائتمان 

 1بيكن تلخيص خصائص بطاقات الائتماف كالآتي : 

مقبولة على نطاؽ واسع بؿليا و عابؼيا ، لدى الأفراد و الشركات و التجار و البنوؾ حيث تعتبر العلبمة  -
 ابؼسجلة للمنظمة الدولية مصدر قوة و قبوؿ للبطاقة .

تً كارد ، أمريكاف اكسبرس ، وفقا تصدرىا مؤسسات مالية مصرح بؽا من منظمات عابؼية مثل : الفيزا ، ابؼاس -
 لقواعد وضوابط بؿددة في العقود ابؼبرمة بينهما .

تصدر بدوجب عقد يلتزـ فيو طالب البطاقة بسداد استخداماتو بؽا في مواعيد معينة و بشروط و قواعد بؿددة  -
 فهي بطاقة ائتماف ووفاء .

 السحب النقدي من أجهزة الصراؼ الآلر أيضا فيتستخدـ في شراء السلع و ابػدمات من التجار وتستخدـ  -
 أو من فروع البنوؾ التي تقبل التعامل بتلك البطاقات .

 : وظائف بطاقة الائتمان 

 2تكمن ىذه الوظائف فيما يلي :

تعد وسيلة من وسائل الدفع أو السداد ، يعتٍ استخدامها مثل استخداـ النقود الورقية  و الشيكات كونها  -
 سهلة ابغمل و سريعة التعامل بها .

 توفر للتجار ضماف الوفاء بقيمة مشتًياتو فورا ، إضافة إلذ أنو بذنبو الديوف ابؼتعثرة . -
فاء للتجار بسعر مستحقاتو و من ثم تستًد القيمة التي دفعها تعتبر أداة ائتماف حيث تقوـ جهة الإصدار بالو  -

 التاجر من حامل البطاقة .
 مزايا و عيوب البطاقات البنكية  .3
  : 3مزايا البطاقات البنكية كما يلي 
قبوبؽا عابؼيا فيمكن حاملها من أف يدفع مقابل البضائع ببطاقات السداد في أي مكاف في العالد و برويل  -

 بواسطة مصدر البطاقة .العملة 
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 توفتَ الوقت و ابعهد و التكاليف بالنسبة للمشتًي و البائع . -
بالنسبة للشراء عبر الانتًنت فإف بطاقة السداد بؽا مزايا بصفة خاصة ، فعندما يصل ابؼستخدـ إلذ الفحص  -

ناسبة لإكماؿ الصفقة ، الالكتًوني فإنو يدخل رقم بطاقة السداد و معلومات الشحن و الفواتتَ في المجالات ابؼ
 و لا بوتاج إلذ أي عناصر مادية أو برامج لإكماؿ الصفقة .

 : 1عيوب البطاقات البنكية كما يلي 
خدمة البطاقات تفرض على التجار رسوما عن كل صفقة و رسوما شهرية للمعابعة ، و التجار بالطبع ينظروف  -

 إليها على أنها تكلفة القياـ بأنشطة الأعماؿ .
ابؼخاطرة بالنسبة حيث بوتمل أف تفقد ابؼبيعات ىامة بسببها ، و لا يدفع ابؼستهلك رسوما مباشرة لاستخداـ  -

 " بطاقات السداد" .
نفس ابؼشكلة بالنسبة للمشتًين حيث أنو قد بىسر ابؼشتًي قيمة مشتًيات يشتًيها عبر الانتًنت بسبب  -

 وبني . لتاجر أو مقدـ خدمةعملية نصب على موقع الكتًوني 
أف يستطيع بؿتًؼ نصب على الانتًنت باستخداـ بطاقتك الشخصية و استخدامها في الشراء  و قد بودث -

 بابظك عبر الانتًنت .

 .ثانيا : البطاقات الذكية

 :  تعريفها .1

تسمح  ىي عبارة عن بطاقات بلبستيكية بفغنطة و مزودة بشرائح الكتًونية دقيقة ذات ذاكرة و قدرات تفاعلية ،
بتعامل تلك البطاقات مع الوحدات ابؼصرفية عند نقاط البيع أو مع آلات الصرؼ الذاتي ، أو مع أي 

و تتيح تلك البطاقات للعميل شراء ما بوتاجو أو سحب مبلغ معتُ خصما حسابات آلية شخصية أخرى . 
و البطاقة و التي بيكن إعادة من رصيد ابؼبلغ ابؼخزف بالبطاقة ، و ذلك حتى نفاذ إبصالر الرصيد الذي برمل

 2شحنها من جديد. 
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 أنواع البطاقات الذكية :  .2

 1وىي ثلبثة أنواع أساسية تتمثل فيما يلي :

و ىي التي عند استخدامها بهب أف يتم اتصابؽا مع قارئ للبطاقات الذكية حتى تتم عملية  : متصلة بطاقات -
 برديث ابؼعلومات و قراءتها من قبل شربوة الكمبيوتر ابؼوجودة على البطاقة الذكية .

: و ىي تعتبر مفيدة جدا بحيث أنها تعتبر ملبئمة وسريعة ، و ىي تتطلب من ابؼستخدـ  متصلة غتَ بطاقات -
و اسم ابؼستخدـ صحيحتُ حيث يعطيها ابؼزيد من الأمن و ابغماية من السرقة و الاحتياؿ إدخاؿ كلمة ابؼرور 

، و ابؼعلومات ابؼخزنة فيها مصممة بحيث تكوف القراءة فقط أو لعدـ الوصوؿ إليها و ذلك لإضافة ابؼزيد من 
ريقة مشفرة و أيضا من ابؼمكن أف بروي الأمن على ابؼعلومات ابؼخزنة فيها ، و بززف ابؼعلومات أيضا بط

، كل ذلك يعطيها ابؼزيد من الأمن و التوافق على بطاقات البطاقة الذكية على صورة بغاملها في أحد أوجهها 
 الاعتماد بؼنع السرقات و الاحتياؿ من قبل كلب الطرفتُ البائع و ابؼشتًي .

الاتصاؿ ابؼادي بالقارئ و عدـ الاتصاؿ : ىي بطاقات مزودة بذاكرة واحدة مع إمكانية  الدزدوجة البطاقات -
أيضا و يعتبر ىذا النوع من البطاقات الأكثر استخداما بالنسبة للتجار أو ابؼستهلكتُ بؼا توفره من درجة عالية 

يكوف ابؼسافرين في عجلة من من الأماف ، و يعد النقل أكثر المجالات التي تستخدـ فيها ىذه البطاقات حيث 
من درجة الأماف أمرىم و ليس لديهم الوقت الكافي لإدخاؿ بطاقاتهم في القارئ كما أنهم يرغبوف في الاستفادة 

 2و السرية العابؼية التي يوفرىا ىذا النوع من البطاقات .
 مزايا البطاقات الذكية : .3
: بحيث يسمح الكمبيوتر الصغتَ ابؼثبت على البطاقة بتخزين معلومات  الدعلومات تخزين على العالية القدرة -

و بيانات شخصية و مالية و طبية خاصة بابؼستهلك ، و بيكن استدعاء ىذه ابؼعلومات بطريقة منظمة ، 
نقل فالبطاقة و ابغاؿ كذلك رقيقة الكتًونية فائقة وقادرة على بززين بصيع ابؼعلومات و البيانات فهو كمبيوتر مت

بطاقة ذات الشريط ابؼمغنط الذي تقو عليو فكرة بطاقة الائتماف ، فلب و بهذا بزتلف البطاقة الذكية عن ال
يسمح الشريط ابؼمغنط بؽذه البطاقة إلا بتخزين كمية من ابؼعلومات التي تتعلق في الغالب بابغساب و البطاقة 

 3لصاحب البطاقة .ذاتها ، دوف أف تتضمن بيانات شخصية أو عائلية ...إلخ ، 
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: بحيث تقدـ البطاقات الذكية خدمات متعددة للمستهلكتُ ، فابؼستخدـ يستطيع  الاستخدام الاتلر تعدد -
أف بوصل على أكثر من خدمة عن طريق استخداـ بطاقة واحدة ، فالبطاقة الذكية و ابغاؿ كذلك بول بؿل 

 العديد من البطاقات بفضل التكنولوجيا ابؼتقدمة .
أىم ما تقدمو البطاقات الذكية للمستهلك ىو السرية في ابؼعاملبت و الأماف القانوني الذي :  الأمان و السرية -

طابؼا تشده ابؼستهلك خاصة بالنسبة للمعاملبت التي عبر شبكة الانتًنت ، و يرجع الفضل إلذ السرية و 
حيث يسمح بت على بطاقة ابؼستهلك الأماف الذي توفربنا تكنولوجيا البطاقات الذكية للكمبيوتر الصغتَ ابؼث

بإجراء حوار سري و آمن من الكمبيوتر ابؼثبت على البطاقة ابػاصة بالتاجر و تتم ىذه ابغوارات بشكل مباشر 
بتُ الكمبيوترات دوف ابغاجة إلذ أي جهة خارجية لاستكشاؼ ابؼعلومات ابؼخزنة على البطاقة ، و بفضل 

شكل معقد فقد اطمأف ابؼستهلكوف إلذ ىذا النوع من البطاقات و اطمئنوا  ىذه ابغوارات ابؼباشرة و ابؼشفرة ب
بهم و على أموابؽم و حساباتهم في البنوؾ ، و بعكس ابغاؿ في ظل البطاقات كذلك على البيانات ابػاصة 

ابؼعاملبت على شبكة الانتًنت و تطورت التجارة و قد نتج عن ىذا الأماف زيادة  ذات الشريط ابؼمغنط ،
 1لكتًونية .الا

 

 .ثالثا : النقود الالكتًونية

 :  تعريفها .1

تعرؼ النقود الالكتًونية على أنها بؾموعة من البروتوكولات و التوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة الالكتًونية أف 
ابؼكافئ الالكتًوني برل فعليا بؿل تبادؿ العملبت التقليدية ، و بعبارة أخرى فالنقود الالكتًونية أو الرقمية ىي 

 للنقود التقليدية التي اعتدنا تداوبؽا .

و تعرؼ أيضا على أنها: سلسلة الأرقاـ التي تعبر عن قيم معينة تصدرىا البنوؾ التقليدية أو البنوؾ الافتًاضية 
بؼودعيها ، و بوصل ىؤلاء عليها في صورة نبضات كهرومغناطيسية على بطاقة ذكية ، و يستخدمها ىؤلاء لتسوية 
معاملبتهم التي تتم عن طريقو ، و يعبر عنها أحيانا بالنقود الرقمية أو الرمزية إذ أنها عبارة عن بؾموعة من الأرقاـ 
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الانتًنت ، و ىذا النوع بتسوية ابؼعاملبت التي تتم عن طريق  بدجرد الضغط عليها بالفأرة للتحوؿ إلذ نقود تقوـ
 1من النقود يشكل ابؼفهوـ ابغقيقي للعملة الالكتًونية . 

 2و مصطلح النقود الالكتًونية يشمل الصورة التالية :
ىي بطاقة مدفوعة مسبقا ، و التي بيكن استخدامها لأغراض متعددة ، و يطلق عليها اسم  الصورة الأولذ :

 البطاقة ابؼخزنة للقيمة .
التي تسمح بالدفع من خلبؿ شبكة ابغاسوب الآلية الصورة الثانية : ىي آليات دفع بـزنة القيمة أو سابقة الدفع 

 النقود السائلة الرقمية .)الانتًنت( ، ابؼتعارؼ عليها باسم نقود الشبكة أو 
 :  أنواعها .2

 : 3من ريث متابعتها و الرقابة عليها ىي نوعان 
نقود الكتًونية بؿددة : و بييز ىذا النوع من النقود إمكانية التعرؼ على الشخص الذي قاـ بسحب النقود  -

ظاـ من البنك ، و شأنها في ذلك بطاقة الائتماف في عملية السحب و حركة السحب من خلبؿ الن
 الالكتًوني من البداية حتى النهاية .

نقود الكتًونية غتَ ابظية : و ىذا النوع يتم التعامل معو دوف التعرؼ على ىوية ابؼتعامل ، فهي كالأوراؽ  -
النقدية في التعامل و ليس بؽا علبقة بدن يتعامل بها و لا بيكن التعرؼ على ىوية مستخدميها سواء انتقلت 

 منهم أو إليهم .
 : 4من ريث أسلوب التعامل بها و ىي نوعان 
نقود الكتًونية عن طريق الشبكة : و يتم سحب ىذا النوع من النقود الالكتًونية من البنك أو ابؼؤسسة ابؼالية  -

و توضع على أداة معينة داخلية في جهاز ابغاسب الشخصي ، و في بؾاؿ إرساؿ ىذه النقود عبر  الانتًنت 
الضغط على الفأرة بؽذا ابعهاز إلذ الشخص ابؼستفيد من ىذه النقود و تتم ىذه ليس على ابؼستخدـ إلا 

العملية في ظل إجراءات تضمن للمتعاملتُ بهذه الطريقة حد كبتَ من الأماف و السرية و ىي نقود حقيقية إلذ 
عامل و ابؼصدر أنها رقمية و تتطلب معظم الأنظمة ابؼستخدمة بؼثل ىذه الطريقة إبساـ الاتصاؿ بتُ طرفي الت
 الكتًونيا من أجل التحقق من سلبمة ىذه النقود للتقليل من احتمالية وجود الغش و التزوير .
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ىذا النوع يتم التعامل بو دوف أف يطلب من ابؼتعاملتُ الاتصاؿ مع ابؼصدر نقود الكتًونية خارج الشبكة :  -
ها ، و بزصم كل قيمة بزرج من حوزتها بعد مباشرة ، فهي عبارة عن بطاقة برتوي على القيمة ابؼخزنة بداخل

الانتهاء من عملية السحب النقدي ، و استخداـ ىذا النوع من البطاقات يولد قدرا كبتَا من ابؼشاكل ابؼتعلقة 
 بالأماف كما قد تنتج عنها بـاطر الصرؼ ابؼزدوج .

 1مزايا و عيوب النقود الالكتًونية : .3
 : الدزايا و ىي كما يلي 
من تكلفة تداوبؽا زىيدة : أي برويل النقود الالكتًونية عبر الانتًنت أو الشيكات الأخرى أرخص بكثتَ  -

 استخداـ الأنظمة البنكية التقليدية .
أي بيكن برويل النقود الرقمية من مكاف لآخر في العالد و في أي وقت كاف و ذلك  لا بزضع للحدود : -

 لاعتمادىا على الانتًنت أو على الشيكات التي لا تعرؼ ابغدود ابعغرافية و لا السياسية .
بسيطة و سهلة الاستخداـ : تسهل التعاملبت البنكية إلذ حد كبتَ ، فهي تغتٍ عن ملء الاستمارات و  -

 الاستعلبمات البنكية عبر ابؽاتف .إجراء 
تسرع عمليات الدفع : بذرى حركة التعاملبت ابؼالية و يتم تبادؿ معلومات التنسيق ابػاصة بها فورا في الزمن  -

ابغقيقي دوف ابغاجة إلذ أي وساطة بفا يعتٍ تسريع ىذه العملية على العكس بفا لو كانت تتم قبل ذلك 
 بالطرؽ التقليدية .

ة الدفع الآمنة : حيث تستخدـ البنوؾ التي تتعامل بالنقود الالكتًونية أجهزة خادمة تدعم برتوكوؿ تعجيل عملي -
و تدعم بروتوكوؿ الطبقات الآمنة ، بفا بهعل التعاملبت ابؼالية الآمنة ، كما تستخدـ مستعرضات شبكة الويب 

 عمليات دفع النقود الالكتًونية أكثر أمانا .
 : 2العيوب و ىي كما يلي 
ابػصوصية و الأماف ىي أكثر ابؼشاكل أبنية و التي بهب التصدي بؽما في ابؼستقبل و إلا ستتوقف ىذه  -

 التكنولوجيا للؤبد .
النقود الالكتًونية تتطلب نوعا خاصا من البربؾيات أو العناصر ابؼادية أو ابػبرة الدقيقة ، حينئذ فإنو لن يكوف  -

 ملبئما لاستخداـ الكثتَين .
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 ل ابؽامة التي تواجو النقود الالكتًونية و ىي مشكلة ازدواجية الصرؼ .من ابؼشاك -
 كل ابؼشاكل ابػاصة بالعملة التقليدية الورقية مثل : التزييف ، الفقداف و غتَىا من ابؼشاكل .  -

 .رابعا : المحفظة الالكتًونية

 :  تعريفها .1

و الذي يتم بززين ىي عبارة عن قيمة بـزنة الكتًونيا على جهاز مثل البطاقة ، و يكن فيها شريط بفغنط 
معلومات ابغساب عليو ، و تتيح ىذه المحافظ بغاملها التعامل معها كأنو بومل نقودا لكنها في شكل بـتلف و 

أو بؿل بذاري بدوف ابغاجة إلذ أف  تسمح بتحويل القيمة من بطاقة إلذ أخرى بشكل مباشر أو إلذ شخص آخر
بسر ىذه العملية من خلبؿ حساب لدى وسيط ، بحيث أف الأمواؿ مسجلة على المحفظة الالكتًونية ، فلب حاجة 
لعمل اتصاؿ مباشر أو التعرؼ على شخص حامل المحفظة حيث أف الغرض من ىذا النوع من وسائل الدفع أف 

ومية و يتم استخدامها في ابؼدفوعات اليومية الصغتَة مثل : التنقلبت العامة تعمل كبديل للنقود في ابؼعاملبت الي
 1أو ماكينات البيع الآلر . 

 : خصائصها .2
 2إف من أبرز خصائصها مايلي : 

 أنو بيكن استعمابؽا لأجل وظائف غتَ مالية كحفظ ابؼعلومات الطبية مثلب . -
 إذ تسمح باستعماؿ أو عدـ استعماؿ رقم سري مثلب . أنها توفر بصلة من ابػيارات الأمنية ، -
 أنو بيكن شحنها بعملة واحدة أو بعدة عملبت . -
 انو بيكن شحنها بسهولة نسبية من خلبؿ ابؽاتف فقط . -
 أنو بيكن إقفابؽا بحيث بينع استعمابؽا من قبل أشخاص آخرين . -
 عدة .أنو بيكن الاطلبع دوريا على القيمة التي بزتزنها خلبؿ وسائل  -
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 .خامسا : الشيك الالكتًوني

 تعريفو :  .1

، فالشيك الالكتًوني ىو رسالة الكتًونية يرسلها  ىو ابؼكافئ الالكتًوني للشيكات الورقية التي تتعامل بها
موقع الشيك إلذ حامل الشيك ليقدمو للبنك عبر الانتًنت ، ثم بووؿ البنك قيمة الشيك إلذ حساب حامل 
 الشيك ، و بعد ذلك يقوـ بإلغاء الشيك و إعادتو الكتًونيا إلذ حامل الشيك ليكوف دليلب على صرؼ الشيك .

الشيك الالكتًوني و الشيك العادي فكل منهما يعتبر أمر بدفع مبلغ معتُ إلذ شخص و لا يوجد فرؽ بتُ 
 1الالكتًوني يرسل الكتًونيا عبر الانتًنت .يسمى ابؼستفيد ، إلذ أف الشيك 

 :البيانات الواجب توفرىا في الشيك الالكتًوني  .2
 : 2لصحة الشيك الالكتًوني بهب توفره على البيانات التالية

: و ىذا البياف الذي لا بد أف يستوفيو الشيك الالكتًوني و يكوف مطبوعا أصلب على بموذج  رقم الشيك -
 الشيك التقليدي ابؼسلم من البنك لعملبئو .

 اسم الدافع و رقم حسابو و اسم البنك . -
 القيمة التي ستدفع . -
 وحدة العملة ابؼستعملة . -
 تاريخ الصلبحية . -
 التوقيع الالكتًوني للدافع . -
 التظهتَ الالكتًوني للشيك ابؼستفيد . -

و لا بد للشيك الالكتًوني أف يستوفي كافة البيانات و الشروط اللبزمة لصحة الشيك الالكتًوني و من ثم يكوف 
للشيك الالكتًوني نفس حجية الشيك الورقي للدوؿ التي تعتًؼ بصحة التوقيع الالكتًوني و الذي ىو أساس 

 راؽ التجارية الالكتًونية .الثقة في التعامل في الأو 
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 .سادسا : التحويلات الدالية الالكتًونية

 : تعريفها .1

التحويل ابؼالر الالكتًوني ىو عملية يتم بدوجبها نقل مبلغ معتُ من حساب لآخر عن طريق تقييده في ابعانب 
في نفس البنك أو في ابؼدين للآمر و ابعنب الدائن للمستفيد ، سواء أنهم ىذا التحويل بتُ حسابتُ بـتلفتُ 

 1بنكتُ بـتلفتُ .
فهذه الطريقة تتم بعمل برويل مبلغ معتُ من حساب إلذ حساب آخر فابؼشتًي ىذا ليس لديو وسيلة ) بطاقة( 

 2يتم من خلببؽا بطريقة مباشرة إلذ الشبكة الالكتًونية التي يتم من خلببؽا الدفع الالكتًوني .
 تًونية :منافع نظام التحويلات الدالية الالك .2

 :3يقدـ نظاـ التحويلبت ابؼالية الالكتًونية منافع نوجزىا فيما يلي 

 :تكاليف ابػدمات ابؼصرفية من خلبؿبزفيض تكاليف ابػدمات ابؼصرفية بحيث قللت نظاـ ابؼقاصة الآلية من  -
 تقليل أو إلغاء ابػدمات التي تقدمها الصناديق ابؼتعلقة بتجميع الشيكات . -
 الائتماف .بزفيض خسائر منح  -
 تقليل مصاريف معابعة الشيكات إلذ حد أدنى نتيجة عدـ استخداـ الشيكات الورقية . -
تقليل ابػدمات التي تقدمها البنوؾ لتسوية ابغسابات ابعارية مع الشركات و الأفراد ، بدا أف إدخاؿ النظاـ  -

من شركة لشركة أخرى أو من الالكتًوني بول بؿل استخداـ الشيكات الورقية من عمليات الدفع التي تتم 
 الشركة إلذ العملبء ، و تقل طبعا لإعداد كشوؼ تسوية ابغسابات بدقدار استخداـ النظم الآلية .

توفتَ النقدية بصورة فورية بحيث يؤدي نظاـ التحويلبت ابؼالية الالكتًونية إلذ برستُ التدفق النقدي ، و من  -
 دورة النقد .ريع خلبؿ ما توفره التحويلبت من تدفق و كذا تس

حاجة العميل و التاجر إلذ زيادة البنك لإيداع قيمة التحويلبت تيستَ العمل بحيث ألغت عملية ابؼقاصة الآلية  -
 ابؼالية ، بفا يؤدي إلذ رفع فعالية نظاـ العمل .
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 .سابعا : الفاتورة الالكتًونية

 تعريفها : .1
و ابؼعلومات ابؼطلوبة تكوف ىي النظاـ الذي يسمح بإرساؿ الفواتتَ الكتًونيا إلذ العميل عبر الانتًنت ، 

ريت في ؿ حساب العميل ابعاري الكتًونيا ، ففي دراسة أجمطبوعة على الفاتورة ، و يتم تسديد قيمتها من خلب
فاتورة في السنة  61عل ابػط يقوـ بتسديد ف الفرد النروبهي و عن طريق حسابو أ، تبتُ  2008النرويج سنة 

مقارنة بالسنوات %12عبر الانتًنت ، و إف ىذه الطريقة في دفع الفواتتَ قد سجلت ارتفاعا بؿسوسا بقدر 
 1ابؼاضية .

 فوائد دفع الفواتتَ الكتًونيا : .2

 2.اتورة إف نظاـ دفعو الفواتتَ الكتًونيا بهلب الفوائد للمستهلك و للمؤسسة الصادرة منها الف

 : من نارية الدؤسسة 
 بزفض تكلفة إعداد معاملبت الفواتتَ من ورؽ ووقت و موظفتُ . -
خدمة أفضل للزبائن و تؤدي إلذ زيادة الرضا بفا يؤدي إلذ ولائهم و زيادة توفر الفاتورة الالكتًونية  -

تتضمن أيضا  ابؼبيعات ، كما أنها تعتبر من وسائل التًويج و الدعاية و الإعلبف ، حيث بيكن أف
 الإعلبنات عن منتجات أو خدمات أو أبظاء شركات أو غتَىا .

 : من نارية الدستهلك 
 بزفيض ابؼصاريف و ذلك بعملية حذؼ بدلات التدقيق و البريد والطابع و ابؼغلف و غتَىا . -
و يستطيع ابؼستهلك دفع الفواتتَ في أي وقت و من  تعمل على تنظيم حفظ السجلبت للمستهلك ، -

 أي مكاف بدوف جهد أو تعب أو مصاريف مواصلبت أو غتَىا .

 

 

                                                           
يل شهادة نادية عبد الرحيم ، تطور ابػدمات ابؼصرفية و دورىا في تفعيل النشاط الاقتصادي ) دراسة حالة ابعزائر ( ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ن 1

 . 65، ص  2011 -2010،  03ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية ، بزصص نقود و بنوؾ ، جامعة ابعزائر 
 .  183ص مرجع سابق وسيم محمد ابغداد و آخروف ، ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ، 2
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 لوسائل الدفع الالكتًوني بيثل أنواع (: 01رقم)  الشكل

 

 بناءا على ابؼعلومات السابقة من إعداد الطالبتتُ الدصدر :

 

 

 

 

 

 

وسائل الدفع  أنواع
 الإلكتروني 

 نقود إلكترونية

من حيث أسلوب التعامل 
 بها

نقود عن طريق 
 الشبكة

 نقود خارج الشبكة 

من حيث المتابعة و 
 المراقبة عليها

 محددة غير اسمية

الفاتورة 
 الإلكترونية 

تحويلات 
 إلكترونية

 البطاقة الذكية

 متصلة

 غير متصلة

 مزدوجة

 الشيك الإلكتروني
المحفظة 
 الإلكترونية

 بطاقات بنكية

بطاقة السحب 
 الآلي 

 بطاقة الدفع

 بطاقة الشيكات 
بطاقة الصرف 

 البنكي 

 بطاقة الإئتمان بطاقة الأنترنت

من حيث 
 الإستخدام

 عادية 

 محلية

بطاقة سحب نقدي 
 الكتروني

 من حبث المزايا

 فضية

 ذهبية

 ماسية
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 .الالكتًونيالدطلب الثالث : قنوات الدفع 

 :1بسثلت فيما يلي لكتًوني قنوات الدفع الإ تعددت

 .أولا : الصراف الآلي

و ىي تلك الآلات التي بيكن نشرىا بالأماكن ابؼختلفة سواء بابعدار أو بشكل متنقل و تكوف متصلة بشبكة 
خدمات بـتلفة ، حساب ابؼصرؼ ، و يقوـ العميل باستخداـ بطاقة بلبستيكية أو بطاقة ذكية للحصوؿ على 

مثل السحب النقدي ، الإيداع النقدي ، و الاستفسار على ابغساب ، و غتَه من ابػدمات ، و من الإرشادات 
 بؼستخدمي الصراؼ الآلر :

 المحافظة على بطاقة الصراؼ الآلر و التأكد من وجودىا مع العميل دائما . -
 في حالة فقدانها .الإبلبغ بسرعة  -
قة بـتلف عن رقم ابؽاتف ، أو الرقم الوطتٍ ، أو تاريخ ابؼيلبد ، لأف ذلك يؤدي اختيار رقم سري للبطا -

 صعوبة في الاستخداـ في حالة السرقة .
 التأكد من صحة الوصوؿ إلذ إجراء أي عملية مالية . -

 .ثانيا : نقاط البيع إلكتًونيا

و بيكن للعميل و ىي الآلات التي تنتشر لدى ابؼؤسسات التجارية و ابػدمية بؼختلف أنواعها و أنشطتها ، 
استخداـ بطاقات بلبستيكية أو بطاقات ذكية للقياـ بأداء مدفوعات من خلبؿ ابػصم على حسابو إلكتًونيا 

 . بتمرير ىذه البطاقة داخل ىذه الآلات ابؼتصلة إلكتًونيا بجانب ابؼصرؼ
 .الدنزلية  ثالثا : الصتَفة

و ىو ذلك ابغساب الشخصي ابؼوجود في ابؼنزؿ أو العمل أو أي مكاف آخر ، و الذي يتصل بحساب ابؼصرؼ 
 ليتمكن من خلبؿ كلمة السر أو رقم سري أو كليهما لتماـ العملية ابؼصرفية ابؼطلوبة .

 .المحمولة  رابعا : الصتَفة
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و ىي تلك ابػدمات ابؼصرفية  التي تتاح من خلبؿ ابؽاتف المحموؿ ، من خلبؿ استخداـ العميل رقم سري يتيح 
 الدخوؿ إلذ حسابو للبستعلبـ عن أرصدتو ، و كذلك ابػصم منو فهو ينفذ أي خدمة مصرفية مطلوبة .لو 

 .خامسا : الصتَفة الذاتفية
البنوؾ بتشغيل مراكز الاتصالات و خدـ العملبء ، بحيث تتيح أداء و تسمى أيضا مركز خدمة العملبء إذ تقوـ 

 ابػدمة ابؼصرفية ىاتفيا باستخداـ رقم سري ، و تعمل ىذه ابؼراكز على مدار الساعة .
 .سادسا : التلفزيون الرقمي

تالر بيكن و ىو عبارة عن ربط عبر الأقمار الصناعية بتُ جهاز التلفزيوف بابؼنزؿ و بتُ حاسب البنك ، و بال
الدخوؿ من خلبؿ رقم سري إلذ حاسب البنك أو شبكة الانتًنت و تنفيذ العمليات ابؼطلوبة ، و يعد ىذا 

من أحدث القنوات التي تم ابتكارىا و التي بسكن للمصرؼ مع ربات البيوت ، لاسيما في حالة عدـ التلفزيوف 
 نيا و السويد وفرنسا .توفر جهاز حساب ، ووجدت ىذه التقنية رواجا خصوصا في بريطا
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 :خلاصة الفصل

عمليات الدفع في  لقد أصبحت أنظمة الدفع ابغديثة ضرورة حتمية بؼسايرة الاحتياجات التي تستلزمها
ابؼعاملبت الإلكتًونية و تعتبر وسائل الدفع الإلكتًونية بتعدد أشكابؽا و تنويعها وليدة بغاجة العملبء و كذلك 

و البنوؾ من أجل مواكبة التطورات التكنولوجية ابغديثة ، نظرا بؼا عرفو العالد من تطور في برامج ابؼعلومات 
 التكنولوجيا .

دفع ابغديثة في وقتنا ابغالر بؿرؾ فعاؿ لتنشيط العمل التجاري بتُ بـتلف الأطراؼ ، كما تعتبر وسائل ال
حيث بظح ذلك باختصار الوقت ابؼخصص بؼعابعتها و التقليل من الإفراط في الاستخداـ الورقي و البشري الذي  

ابؼخاطر النابصة عن كاف بـصصا لذلك ، إضافة إلذ أف ىناؾ عيوب عديدة للعمليات البنكية الالكتًونية مثل 
 أمن ابؼعلومات و التي تتطلب وضع قوانتُ ووسائل للحد منها .

بفا سبق بيكن القوؿ  أف البنوؾ الالكتًونية  ىي تلك البنوؾ و ابؼؤسسات التي تقوـ بإجراء أعمابؽا من 
 و بأقل تكلفة و خلبؿ توظيف تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات لتقدنً كافة ابػدمات بسرعة و الدقة اللبزمتُ

جهد في ظل برقيق مزايا عديدة ، و نظرا لكوف العمل ابؼصرفي الالكتًوني حديث الساعة و غاية كل بنك ، دفع 
نً خدمات مصرفية الكتًونية بالقطاع ابؼصرفي ابؼالر بالنهوض لاستعمالو و بؿاولة تطبيق الصتَفة الالكتًونية و تقد

 تواكب الاقتصاد الرقمي . حديثة
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 : تدهيد

أين بذلى  عرفت الدراسات ابغديثة اىتماما متزايدا بقطاع ابػدمات بدأ منذ منتصف السبعينات ،     
الاىتماـ بتسويق ابػدمات من أبرز الابذاىات ابغديثة و ابؼهمة التي تواجو ابؼؤسسات و ابؼنظمات نتيجة تزايد 

 ابؼنافسة و كذا التطور التكنولوجي ابغاصل .

و قد عرفت البنوؾ كغتَىا من ابؼؤسسات بتقدنً خدمات مصرفية متنوعة متشابهة من حيث الشكل و الغرض 
و لكن ابعوىر ابغقيقي للخدمة يكمن في ابعودة ، التي برقق لو ميزة تنافسية ينفرد بها عن بقية البنوؾ و التقدنً 

الأخرى حيث تكسبو حصة سوقية تعزز من مكانتو في السوؽ ابؼصرفية  ، و على ىذا الأساس ركزت البنوؾ على 
 في ظل بررير بذارة ابػدمات ابؼصرفية . تطوير وسائل الدفع لتحستُ خدماتها و الدفع بها بكو ابعودة ، و ذلك 

 :و في فصلنا ىذا سوؼ نتطرؽ إلذ أىم أساسيات ابػدمة ابؼصرفية و جودتها حيث قسمنا ىذا الفصل كما يلي 

 ابؼبحث الأوؿ : مدخل إلذ ابػدمات ابؼصرفية  -
 ابؼبحث الثاني : جودة ابػدمات ابؼصرفية  -
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 .مدخل إى  الخدمات الدصرفية الدبحث الأول :

إف ابػدمات ابؼصرفية ىي العمود الأساسي لنشاط أي بنك  ، فهي بسثل الوسيلة ابؼثلى بػلق و توزيع النقود 
، و مع التطور الزمتٍ و التكنولوجي تطورت و تعددت و تنوعت برت ما يسمى بالعوبؼة ابؼصرفية و ذلك لتلبية 

 عملبء .ابغاجات ابؼتنوعة و ابؼتزايدة لل

 .الدطلب الأول : مفهوم و خصائص الخدمات الدصرفية

لقد تغتَت ابػدمات ابؼصرفية و تطورت بفضل التكنولوجيا ابغديثة التي تبنتها البنوؾ و التي أضافت بؽا 
 العديد من ابؼميزات و ىذه الأختَة سابنت في  تعدد تعاريفها و تنوع مفاىيمها .

 .أولا : مفهوم الخدمات الدصرفية

تعرؼ ابػدمة ابؼصرفية على أنها الأنشطة و العمليات ابؼالية للزبائن ، و ابؼتعلقة بالقيمة و ابؼزودين للخدمات 
 ابؼصرفية .

و بيكن أف تعرؼ بأنها : بؾموعة من الأنشطة و العمليات ذات ابؼضموف ابؼنفعي الكامن في العناصر 
و التي يدركها ابؼستفيدوف من خلبؿ ملببؿها و قيمها ابؼنفعية و  ابؼلموسة و غتَ ابؼلموسة و ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ ،

ئتمانية ابغالية و ابؼستقبلية ، و في الوقت ذاتو تشكل اجياتهم و رغباتهم ابؼالية  و الاالتي تشكل مصدرا لإشباع ح
 1مصدرا لأرباح ابؼصرؼ من خلبؿ العلبقة التبادلية بتُ الطرفتُ . 

بؾموعة الأنشطة التي تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء كاف بدقابل مادي  و بيكن تعريفها على أنها :
 2أو بدونو ، فقد يقد البنك خدمات بؾانية لعملبئو .

ىي بؾموعة من العمليات ذات ابؼضموف ابؼنفعي الذي يتصف بتغلب العناصر الغتَ ملموسة على العناصر 
 صرفية في بعدين أساستُ بنا البعد ابؼنفعي و السماتي .ابؼلموسة و يتجسد ابؼضموف ابؼنفعي للخدمة ابؼ

 : يشمل بؾموعة ابؼنافع التي يسعى الزبوف لتحقيقها من خلبؿ استخدامو للخدمة . الدنفعي البعد -
 3: و يشمل بؾموعة ابػصائص التي تتصف بها تلك ابػدمة البنكية .  السماتي البعد -

                                                           
 . 34، ص  2013، التسويق ابؼصرفي ، الطبعة الثانية ، دار حامد للنشر و التوزيع ، عماف الأردف ،  تيستَ العفيشات العجارمة 1
 . 307، ص  2000زياد رمضاف و بؿفوظ جودة ، الابذاىات ابؼعاصرة في إدارة البنوؾ ، دار وائل ، عماف الأردف ،  2
 . 47، ص  2007، الأصوؿ العلمية للتسويق ابؼصرفي ، ابؼكتبة الوطنية ، عماف ، الطبعة الثالثة ،  ناجي معلب 3
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 .ثانيا : خصائص الخدمة الدصرفية

لا بزرج ىذه ابػصائص عن تلك التي في ابػدمات بنحو عاـ ، و بعناصرىا ابؼعروفة ، و لكن الذي يلبحظ و لأبنية 
 : 1ىذه الناحية أف ابػصائص تأخذ بظة الاتساع و الشمولية الكافية للعديد من ابعوانب و ابػصائص ىي 

 ابغكم عليها للمشتًي ،كذلك اللمس ،  : ابػدمات  ابؼصرفية و ثقة ابؼصرؼ ليس من ابؼمكن الدلموسية عدم
التجربة ، ثم مشاىدة بظاتها من مكاف ، أو بضلها من ابؼصرؼ لتسويقها ، فالزبوف لا بيكنو بذربة ابػدمة بؾانا 

عليها ، بدوت بذربتها و  بدوف دفع بشن ) جهد ، ماؿ ، وقت ( ، و ىي في الغالب خدمة لا بيكن ابغكم
 ة عن أنشطة .لأنها عبار بلبملموسية تتصف 

 لأف الإنتاج و الاستهلبؾ للخدمة ابؼصرفية متزمناف ، حيث أف الاىتماـ الرئيسي لرجل التسويق ىو في  التلازم :
و ابؼكانية ، ىذا يعتٍ أف ابػدمة بهب أف تكوف ملبئمة من حيث الزماف و ابؼكاف  العادة خلق ابؼنفعة الزمانية

الصحيحتُ ، و ىذا يعتٍ ضمنيا أيضا أف البيع ابؼباشر ىو الأكثر ملبئمة للقناة التوزيعية و لكن سنرى لاحقا 
دمة بشكل أكثر أف طرؽ التغلب على عامل التزامن مثل استخداـ بطاقات الائتماف التي بواسطتها تنقل ابػ

سلبسة ، و البطاقة ىنا تعتٍ تقليل ابؼسافات في عملية ابغصوؿ على ابػدمة و لكن ضمن التلبزمية بتقريب 
 الأطراؼ مقدـ ابػدمة للزبوف .

 عادة ما يتم اختيار القناة التوزيعية ابؼناسبة في القطاع ابػدمي و ضمن برنامج تسويقي  التسويق لنظام التكيف :
ت بـتلفة نظرا لطبيعة ابػدمات و أبنيتها ، حيث أف ابػدمة ابؼصرفية بيكن تكييفها لأي مناخ و في مستويا

 تسويقي و بيكن استخداـ الأساليب التكنولوجية ابغديثة في عملية التسويق .
 ابؼؤسسات ابؼصرفية تعمل على تقدنً مدى واسع للخدمات و ابؼنتجات  الواسع الددى أو التمايز أو التغاير :

لبقاة ابغاجات ابؼصرفية ابؼتنوعة من قبل زبائن بـتلفتُ في مناطق بـتلفة ، حيث تقدـ من جهة خدمة مصرفية بؼ
 خاصة لزبوف صناعي مثلب ، و في جهة أخرى تقدـ خدمة لزبوف فرد عادي .

 امتلبؾ شبكة فروع تقليدية أو إلكتًونية  أو خدمات عبر الانتًنت في أي مصرؼ ذو الجغرافي التشتت : 
حجم و بؾاؿ واسع و بشكل متتابع للتزويد بابؼنافع ابؼلبئمة و بؼلبقاة ابغاجات المحلية و الوطنية و العابؼية و 

 بناءا عليو فإف ابػدمات و التًويج بهب أف يكونا ذات تطابق واسع .
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 وف ىناؾ رقابة : عندما تكوف ابؼنتجات ابؼصرفية ذات بـاطرة ، لا بد أف تك الدخاطرة و النمو مابتُ الدوازنة
ة في بؾاؿ الودائع و القروض و لإبهاد التوازف بتُ التوسع في البيع و ابغذر من ارتفاع ابؼخاطرة خاص

 ستثمار .الا
 إف من أىم ابؼسؤوليات لأي مصرؼ ىي بضاية ودائع و مكاسب زبائنو ، و ىذا مهم  الائتمانية الدسؤولية :

 ليس في ابؼصارؼ فقط بل في أغلب ابؼؤسسات ابؼالية الأخرى .
 خدمات ابعمهور إلذ حد ما تتشابو كثتَا ، لذا بهب على ابؼصارؼ أف بذد طريقا  الخاص التماثل نقص :

ة ابعمهور حيث أف جل خدمات ابؼصارؼ متشابهة إلذ حد بعيد مثل لإبهاد التوافق و ترسخ ذلك في ذاكر 
 السحب و الإيداع و الصراؼ الآلر ....إلخ .

 .الدطلب الثاني : أنواع الخدمات الدصرفية

تعتبر ابػدمات ابؼصرفية أداة بعذب أكبر عدد بفكن من ابؼتعاملتُ سواء في أنظمة الودائع أو التوظيف و 
 :1الاستثمار التي بيارسها ابؼصرؼ ، حيث تعددت ىذه ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼصارؼ و ذلك على النحو التالر

 .أولا : الخدمات الدصرفية التقليدية

 و تشمل ما يلي :

  الودائع بأنواعها من ابغسابات ابعارية و حسابات التوفتَ و حسابات الودائع لأجل ...إلخ .قبوؿ 
  تقدنً القروض ابؼتوسطة و طويلة الأجل حيث تعد ىذه الوظيفة ابؼصدر الرئيسي لاستثمار أمواؿ ابؼصارؼ ،  و

 تعد من أبرز مصادر بسويل مؤسسات الأعماؿ .
 ت ابؼستندية ، لتسهيل و ضماف عمليات التبادؿ في التجارة الدولية .إصدار خطابات الضماف و الاعتمادا 
  بيع و شراء الأوراؽ ابؼالية و برصيل الأوراؽ التجارية لصالح الزبائن ، فضلب عن تقدنً ابػدمات الاستشارية

 للزبائن فيما يتعلق بأعمابؽم و مشاريعهم التنموية لكسب ثقة ابؼصرؼ .
  القياـ بخدمات ترويج الأسهم و إدارة الاكتتاب فيها ، و خدمات ابؼبادلات و فتح ابغسابات ابعارية ، و

 ابؼستقبليات و العقود الآجلة و التفضيل .
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  بسارس ابؼصارؼ عن طريق خدماتها ابؼصرفية دور الوسيط ، عن طريق توظيف أمواؿ الزبائن في المجالات
 عن قيامها بالاحتفاظ بابؼمتلكات الثمينة مثل الاقتصادية ابؼختلفة ذات ابؼردود الاقتصادي ابؼهم ، فضلب

 المجوىرات ، الذىب ، ابؼستندات و الأوراؽ ابؼهمة كالشيكات و سجلبت ابؼلكية للؤراضي و العقارات .
  دراسة الأوضاع الاقتصادية و ابؼالية و القوانتُ و التشريعات ، و تقدنً ابؼقتًحات التي تهدؼ إلذ تشجيع

 ابؼدخرات و الصادرات و تطوير التكنولوجيا و زيادة الإنتاج .الاستثمار ، و تنمية 

 ثانيا : الخدمات الدصرفية الالكتًونية 

 و ىي خدمة تقدمها ابؼصارؼ لزبائنها لتخفيض ضغط العمل ، و بذنب الإجراءات  الآلي الصراف أجهزة :
الإدارية ، و تلبية حاجات الزبائن بعد أوقات عمل ابؼصارؼ الربظية و في أوقات العطل و الإجازات ، و يتم 

تستخدـ في السحب استخدامها بواسطة البطاقة الالكتًونية التي بوملها العميل ، و يستخدـ فيها رقما سريا و 
 و الإيداع ، و التحويل ، و سداد الالتزامات ابغكومية كابؼخلفات و الفواتتَ .

 و ىي البطاقات ابؼدفوعة مسبقا و تكوف القيمة ابؼالية بـزنة فيها ، و تستخدـ  الدمغنطة البلاستكية البطاقات :
الشهري ، و البطاقة الائتمانية ، و البطاقة للدفع عبر الانتًنت ، و تقسم إلذ بطاقات ابػصم ، و بطاقة السداد 

 الذكية .
 وتعتبر خدمة الويب ابؼصرفي من أحدث التقنيات التي تقدمها ابؼصارؼ ، حيث تتيح  الجوال الذاتف مصرف :

 للعملبء الوصوؿ إلذ حساباتهم ابؼصرفية ، و إنهاء معاملبتهم عبر أجهزة ابؽاتف ابعواؿ ) ابػلوي ( .
 يعد العمل ابؼصرفي عبر الانتًنت من أحدث التقنيات ابؼصرفية ، بسبب من تؤدي إليو  تًنتالان عبر الصتَفة :

نظم و تكنولوجيا تواكب التطورات ابغاصلة في بؾاؿ التجارة الالكتًونية ، و نظم ابؼعلومات ، ووسائل الاتصاؿ 
يكوف فيو الانتًنت وسيلة الاتصاؿ ابغديثة ، و يعرؼ العمل ابؼصرفي على الانتًنت بأنو " العمل ابؼصرفي الذي 

 بتُ ابؼصرؼ و العميل " .

 :1و بيكن أيضا تقسيم ابػدمات ابؼصرفية إلذ ثلبثة أنواع كالتالر 

 ف سهلة ابؼناؿ كخدمات : و ىي تلك ابػدمة التي في متناوؿ الزبوف من احتاج إليها بحيث تكو  ميسرة خدمات
يداع و التحويل و كذلك الاستخداـ الآلر ، و ابؼعدات ابؼتوفرة في ابؼصرؼ و خارجو ، و غالبا ما السحب و الإ
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تكوف أجورىا قليلة سببا أو تقدـ بؾانا دوف مقابل ، إذ تلجأ ابؼصارؼ لتقدبيها طمعا في إرضاء الزبوف ، و 
 ا أو نوعيتها .يلبحظ أنها تتكرر باستمرار يوميا أو أسبوعيا أو وقت ابغاجة تبعا لشكله

 غالبا ما يبذؿ الزبوف جهدا في سبيل ابغصوؿ على ىذه ابػدمات و التي قد لا يتكرر  التسوق خدمات  :
استخدامها إلذ بفتًات زمنية متباعدة نسبيا ، أو قد يكوف استخدامها وقت ابغاجة أو في ابؼواسم معينة أو 

لقدرة على حالات معروفة ، فقد يبدؿ الزبوف جهدا للحصوؿ على قرض وفق مواصفات و شروط معينة كا
 الإبقاء و الضماف بعد القرض و غتَىا من اعتبارات أخرى .

 ىذه ابػدمات قد تقدـ إلذ بشكل خاص للمستفيدين منها ، و بؽا خصوصية معينة ينفرد  خاصة خدمات :
بنك عن آخر فبعض البنوؾ قد تقبل الودائع أو فتح ابغسابات لديها إلا من خلبؿ برميل الزبوف الأجور مقابل 

ابػدمة أو تكوف ابػدمات ابؼقدمة مقتًنة أساس بتوصية من الزبوف إذ يتم تصميم ابػدمة وفقا بؼا يطلبو ىذه 
 الزبوف و الذي يتوافق مع ما يراه الزبوف مناسب لعملو و نشاطو .

 .الدطلب الثالث : بيئة و تصميم الخدمات الدصرفية

تعتبر بيئة ابػدمات ابؼصرفية ابؼتغتَات و العوامل التي بؽا صلة وثيقة بابؼصرؼ و التي تؤثر في قدرتو على خدمة 
زبائنو لأف البيئة ابؼصرفية أكثر تعقيدا و تشابكا من أي وقت مضى ، لأنها تؤثر بشكل كبتَ على قرارتها ابؼالية و 

 الإدارية .

 .أولا : بيئة الخدمات الدصرفية

ضت بيئة ابػدمة ابؼصرفية لمجموعة من التغتَات التي أثرت على ىيكل و طبيعة ابؼنافسة فيها ، و شكلت تعر 
ىذه التغتَات مراحل داخلية و خارجية تركت أثار ىامة على قطاع ابػدمات ابؼصرفية بأكملو ، و من أىم ىذه 

 :1بيئة ابػدمة ابؼصرفية بالعوامل التالية العوامل ىي العوامل الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية ، و ترتبط 

 من ابؼعروؼ أف تزايد ابؼنافسة يكوف لصالح العملبء في النهاية ذلك أنها تتيح بؽم فرصة اختيار  التنافسية البيئة :
أوسع ، و حتى بيكن للبنك من النجاح في السوؽ ينبغي أف يكوف مدركا بؼا تعرضو البنوؾ و ابؼؤسسات ابؼماثلة 

التسويق في البنك أف تعمل باستمرار  من ابػدمات و الأساليب التسويقية ابؼستخدمة ، كذلك ينبغي على إدارة
 على تفهم العوامل التي بركم اختيار العملبء للخدمات ابؼصرفية و التعامل مع البنوؾ .
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 على البنوؾ أف تستجيب للمتغتَات الاقتصادية التي تتسم بعدـ الاستقرار مثل ارتفاع  الاقتصادية الظروف :
و كذلك أسعار الصرؼ و أف تزود العملبء باحتياجاتهم  معدلات التضخم و تقلب أسعار الفائدة ابؼستمر

من ابػدمات ابؼالية و ابؼصرفية ابؼناسبة للظروؼ الاقتصادية السائدة ، و عند برليل تأثتَ البيئة الاقتصادية 
على البنوؾ بهب أف تركز اىتماماتها على ناحيتتُ أساسيتتُ بنا : ابؼوقف الاقتصادي ابؼالر للبنك و ابؼوقف 

 قتصادي أو ابغالة الاقتصادية للعملبء .الا
 يفرض التشريع قيودا قانونية على النشاط التسويقي للبنوؾ ، و الأمر الذي لا  القانونية و السياسية البيئة :

شك فيو أف القيود التي تصنعها حكومات الدوؿ ابؼختلفة تفرض العديد من نظم الرقابة على العديد من 
ة من النقل و التوزيع و غتَىا ، و فيما يتعلق بالبنوؾ فأف التشريع يضع قوانتُ التي ابعوانب ابؼتعلقة بالتجار 

بركم منح الائتماف الاستهلبكي و فتح فروع و السماح للبنوؾ الأجنبية بفتح فروع بؽا في السوؽ المحلي و 
 غتَ ذلك من التشريعات و القوانتُ .

 يأخذ في ابغساب عند رسم الاستًاتيجيات و السياسات : ينبغي على البنك كذلك أف  الديمغرافية البيئة
التسويقية الابذاىات و التغتَات ابؼتوقعة في الظروؼ الدبيوغرافية فيما يتعلق بدعدلات ابؼواليد ، حجد 
السكاف و كافة ابػصائص الدبيوغرافية و لا شك أف دراسة ىذه العوامل لو دلالات تسويقية بالنسبة لنشاط 

أبنية ابذاىات العملبء بكو الإدخار و الصرؼ و الاقتًاض في التأثتَ على النشاط البنك حيث تظهر 
 التسويقي للبنك .

 ينبغي الأخذ في ابغساب العوامل الثقافية و الاجتماعية و آثرىا في كيفية إدارة البنك و  الثقافية البيئة :
التعامل مع العملبء و على الرغم من اقتناع البنوؾ بأف ىناؾ عملبء جدد ينبغي الوصوؿ إليهم إلا أف الكثتَ 

مطالب العملبء غتَ  من البنوؾ بذد نفسها في حالة من التحفظ و عدـ الاستجابة السريعة لكثتَ من
ابؼتعلمتُ أو ذوي ابؼستوى التعليمي ابؼنخفض ، و إذا كاف ىناؾ ابذاىات بكو إقناع ىؤلاء الذين لا يتعاملوف 
مع البنوؾ باستخداـ ابػدمات التي يقدمها البنك فإف على موظفي البنك أف يبدؤوا روح الصداقة و ابؼعاملة 

 ابعيدة بؽؤلاء العملبء .
 تعتبر صناعة البنوؾ من أكثر الصناعات تأثتَا بالتطور التقتٍ الذي كاف لو أكبر الأثر على  وجيةالتكنول البيئة :

 تنوع و تعدد ابػدمات من بينها : الصراؼ الآلر ، البنك ابؼنزلر .
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 .ثانيا : تصميم الخدمات الدصرفية

تتقيد ابؼصارؼ أثناء تصميم بدجموعة اعتبارات ىامة تتعلق بكيفية برديد ملبئمة ابػدمة للزبوف و اختيار مفهوـ 
التصميم الذي بهب أف ينسجم مع احتياجات الزبائن و تربصة ىذا ابؼفهوـ إلذ مواصفات و بعد ذلك بهب أف يعطي 

من خلبؿ ابؼراجعة الدورية للخدمة ، أي أف تصميم جودة البنك تأكيدا خاصا على ابعوانب الإضافية بعودة التصميم 
 :1ابػدمة ابؼصرفية يتعلق بالعناصر الثلبث التالية 

 َو ىي التوقعات و مستويات الأداء القابلة للقياس التي بردد جودة الاتصاؿ بالزبوف و ىي  الخدمة معايت :
 تتضمن ابؼعايتَ مثل زمن الاستجابة أو ابؼعايتَ السلوكية .

معايتَ بجودة ابػدمات ابؼصرفية في قسمتُ : معايتَ نفسية صعبة القياس  (glimor and borland)يصنف  و 
و ىي الاستجابة و التعاطف و الاستعداد للمساعدة و الاتصاؿ ابعيد و كفاءة ابؼوظفتُ ابػدمية و سرعة التسليم و 

لبنك و تشكل احتياجات و توقعات الزبائن أساس التسهيلبت الائتمانية و الدعم الفتٍ و ابؼظهر و لباقة موظفي ا
معايتَ ابػدمة القابلة للقياس و بهب على البنوؾ إيصاؿ معايتَ ابػدمة القابلة للقياس و بهب على البنوؾ إيصاؿ 
معايتَ ابػدمة بعميع ابؼوظفتُ ذوي الاتصاؿ ابؼباشر مع الزبوف و ضرورة شرح ىذه ابؼعايتَ مع إعطاء توجيهات 

للمحافظة على بساسك و فعالية ىذه ابؼعايتَ ، و بهب على البنوؾ أف تدعم و تعزز معايتَ خدمتها  للموظفتُ
 باستمرار و بيكن الاستفادة من التغذية العكسية لشكاوي الزبائن في برستُ و تطوير معايتَ ابػدمة ابؼصرفية .

 ا ، حيث تشكل العمليات ابؼصرفية و ابؼهارات : أي إبقاز ابؼواصفات و توثيق ابػدمة و الالتزاـ بدعايتَى الدطابقة
التي يتمتع بها أفراد البنك بهدؼ تسليم خدمات مصرفية ذات جودة مطابقة لتصميم ىذه ابػدمة أي أنها تلتقي 

 ابؼواصفات ابؼوضوعة بؽا .

و يتحقق ذلك من خلبؿ منع و رقابة الأخطاء في ابؼعاملبت ابؼصرفية ، لذلك تلعب العمليات ابؼصرفية دورا 
أساسيا في برقيق جودة ابؼطابقة و بهب أف بكوف أفراد البنك ذوي دراية كافية لتَوا أف أعمابؽم ابؼصرفية تقود إلذ 

الابذاىات التي يتمتع بها الأفراد ىامة جدا في تشجيع إبقاز جودة ابػدمة في مستوى التكلفة ابؼناسبة و تعد القيم و 
جودة ابػدمة و تعد ىذه ابػطوات مهمة جدا لاكتشاؼ الأفراد غتَ ابؼؤىلتُ للدخوؿ في إستًاتيجية عوبؼة جودة 

 ابػدمات ابؼصرفية بحيث يتم إعادة تدريبها و تأىيلها و إعدادىا بػدمة الأىداؼ ابؼستقبلية لإدارة البنك .
                                                           

ستً أكادبيي ، أماؿ كماش ، خولة بووشمة ، البنوؾ الالكتًونية و دورىا في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ابؼا 1
 . 36،  35،  34سي ، تبسة ، ص ص  ، جامعة العربي تب 2021 – 2020علوـ اقتصادية ، بزصص نقدي و بنكي ، 
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 تعد ابؼراجعة عنصرا أساسيا في إستًاتيجية ابػدمة ابؼصرفية بهدؼ برستُ جودة و عملية  الخدمة مراجعة :
ىذه ابػدمة خصوصا على ابؼستوى العابؼي من الضروري أف تأخذ ىذه ابؼراجعة بعتُ الاعتبار تقييم الزبائن 

لية بؽم و ابؼسائل التي تواجو موظفي البنك للخدمات ابؼصرفية ابؼوجودة حاليا ، و الاحتياجات ابغالية ابؼستقب
أثناء تسليم ابػدمات ابؼصرفية و الأولويات و الاعتبارات الاقتصادية الاجتماعية و ابؼالية السائدة في بلد لبلد 

 الأمم ابؼتحدة ، و التطورات ابؼهنية و الإدارية و القانونية و بيئة ابؼوارد ابؼتوفرة .

م ابػدمة في نهاية كل مرحلة تصميم بهدؼ معرفة النتائج الفعلية التي حققها التصميم و و بهب أف تنفذ مراجعة تصمي
من الواجب أف تتضمن مراجعة تصميم ابػدمة بفثلتُ عن بصيع الوظائف ابؼؤثرة على جودة ابػدمة ابؼناسبة للمرحلة 

ط الضعف في تصميم لضماف التقاء التي تم مراجعتها ، و بهب أف بردد ابؼراجعة تصميم الأخطاء ة ابؼشكلبت و نقا
 ابؼواصفات الدولية ابؼوضوعة على ىذا المجاؿ .
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 .الدبحث الثاني : جودة الخدمات الدصرفية
تعد ابعودة أحد العوامل الرئيسية التي ساعدت على رفع روح التنافس بتُ ابؼؤسسات ابؼالية ابؼختلفة ، حيث 
فرضت ىذه التحديات ضغوطا على الإدارة ابؼعاصرة للتفكتَ بعمق ، بددخل جديد يساعد في مواجهة ىذه 

يد من ابؼؤسسات بعذب أكبر شربوة التحديات ، فكانت ابعودة ىي السلبح التنافسي الذي استخدـ من قبل العد
 واسعة من العملبء و برقيق التميز في السوؽ ، و عليو فإف ابؼبحث سيتناوؿ ماىية جودة ابػدمات ابؼصرفية 

 .و خصائصهامفهوم جودة الخدمات الدصرفية  :الدطلب الأول 

ابػدمات، والسبب في ذلك يعود يعد موضوع جودة ابػدمة ابؼصرفية من أكثر ابؼواضيع أبنية في بؾاؿ تسويق 
إلذ أف جودة ابػدمة تعتبر الشرياف ابغيوي الذي بيد ابؼصرؼ بابؼزيد من العملبء، والذي يساىم في برقيق مستويات 
ربحية عالية، فبالرغم من الاىتماـ ابؼتزايد بجودة ابػدمات، إلا أف ابعهود ابؼبذولة لتعريف جودة ابػدمة ما زالت برمل 

في ابؼعتٌ، على عكس مفهوـ جودة السلع الذي بيكن برديده وقياسو بدقة، فمفهوـ جودة السلع ىو بعض الغموض 
متو لكي يقوـ بتأدية الوظيفة ابؼطلوبة منو، كما يتوقعها ئبردد مدى ملب عبارة عن بؾموعة من خواص ابؼنتج الذي

اد تعريف موحد بؼفهوـ جودة ابؼستهلك حيث بزتلف ىذه ابػواص من منتج لآخر في حتُ أنو من الصعب إبه
ابػدمة من قبل الباحثتُ، ويرجع ذلك في الأساس إلذ أف ىذا ابؼفهوـ بىضع لتقدير الأفراد وبىتلف باختلبؼ 

 اىتماماتهم وأىدافهم.

 .أولا : تعريف الجودة
عض ىتماماتهم بها كل حسب توجهو ورأيو، حيث يعتبرىا باابعودة عدة جوانب ركز الباحثتُ  تضمن مفهوـ

داء ابؼنتج سلعة كاف أو خدمة، وىناؾ من يراىا أنها تعبتَ عن مواصفات ىذا ابؼنتوج أالباحثتُ على أنها التميز في 
 ( ىو الأب الروحي بغركة ابعودة. Edward Demingنفسو، إلا أف العالد )إدوارد دبيينج

ما عن تلك التعاريف ابؼقدمة من وىناؾ العديد من التعاريف التي يقدمها رجاؿ التسويق والتي بزتلف نوعا 
 طرؼ رجاؿ الانتاج.

 تعتٍ التي  (QUALITAS)اللبتينية الكلمة إلذ (QUALITY) "الجودة"مفهوـ  يرجعالتعريف اللغوي:  .1
 بتصنيع قيامهم خلبؿ منف والإتقا الدقة عتٍت صلببتو،وقدبيا كانت درجة و الشيء طبيعة الشخص أو طبيعة

 تغتَ ابغماية،وحديثا الأغراض استخدامو ،أو بها التفاخر والقصور والقلبع لأغراضوالتماثيل  الدينية الآثار
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 وزيادة حدة الكبرى والشركات الصناعية الثورة و الكبتَ نتاجالإ ظهور الإدارة،و علم تطور مع ابعودة مفهوـ
 .1متشعبة و جديدة أبعادًا للجودة أصبح ابؼنافسة،حيث

 من عالر بدستوى خدمة تقدنً أو لسلعة ابؼنظمة إنتاج العاـ بدعناىا بسثل ابعودةصطلاري: التعريف الا .2
 تفق معي يالذ بالشكل عملبئها ورغبات باحتياجات الوفاء على خلببؽا من قادرة ،تكوف ابعودة ابؼتميزة

 تقدنً أو سلفا لإنتاج موضوعة قاييسم خلبؿ من ذلك ويتم لديهم، السعادة و الرضا  توقعاتهم،وبرقيق
 2) فيهما التميز وإبهاد ابػدمة

كما تم التطرؽ من قبل أنو من الصعب وضع تعريف بؿدد بعودة ابػدمة ابؼصرفية فابعودة في السلع ابؼلموسة 
بزتلف عن ابعودة ابؼدركة في ابػدمة ابؼصرفية وذلك لصفات ابػدمات ابؼصرفية و لتواجد العنصر البشري كمقدـ 

فية يعتمد على رأي العميل. و تعتٍ جودة للخدمة و متلقي للخدمة و كذلك أف ابغكم على جودة ابػدمة ابؼصر 
ابػدمة ابؼصرفية " قدرة ابؼصرؼ على الاستجابة لتوقعات العملبء و متطلباتهم أو التفوؽ عليها, فمن خلبؿ ابعودة 
تسعى ابؼصارؼ لدعم قدرتها التنافسية من خلبؿ تقدنً ابػدمة ابؼمتازة التي تعزز موقف ابؼصرؼ و مكانتو في السوؽ 

ة". و تكمن جودة ابػدمات ابؼصرفية في ادراكات العملبء, عليو فإف ابغكم ابغقيقي على تقييم مستوى ابؼستهدف
جودة ابػدمة ىو العميل و ليس ابؼصرؼ كما تعرؼ جودة ابػدمة ابؼصرفية على أنها " سلسة من العالقات بتُ 

ختيار أفراد قادرين على تقدنً خدمة العملبء و العاملتُ بابؼصرؼ و بهب العمل كذلك على برستُ تلك العلبقة با
فإف جودة ابػدمة ابؼصرفية تعرؼ على أنها " إرضاء بؼتطلبات العملبء و دراسة قدرة ابؼصرؼ على برديد ىذه  "أفضل

ابؼتطلبات و القدرة على التقائها, فإذا تبتٌ ابؼصرؼ عملية تقدنً خدمات ذات جودة عالية بهب أف يسعى من 
 3"تطلبات العماؿخاللها التفوؽ على م

  :ثانيا : الخصائص الرئيسية لجودة الخدمات الدصرفية

 : 4تنقسم ابػصائص الرئيسية بعودة ابػدمة ابؼصرفية إلذ نوعتُ

                                                           
 .15، ص2008مأموف سليماف الدرادكة، إدارة ابعودة الشاملة وخدمة العملبء، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  -1
ملبء، مذكرة مقدمة أبين فتحي فضل ابػالدي، مرجع سابق، قياس مستوى جودة ابػدمات ابؼصارؼ الاسلبمية العاملة في فلسطتُ من وجهة نظر الع -2

 لاسلبميةإستكمالا بؼتطلب ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في إدارة الاعماؿ، قسم إدارة الاعماؿ، كلية التجارة، عمادة الدراسات العليا، ابعامعة ا
ابؼملكة  -التجارية بدحافظة الدرب أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على رضا العملبءدراسة ميدانية: ابؼصارؼ",عمر علي بابكر الطاىرد. نزار بنعبدىللب 3

  83ص,2019 , العدد الرابع عشر ,العربية السعودية
 .201،ص 1001رعد حسن الصرؼ، عوبؼة جودة ابػدمات ابؼصرفية، دار التواصل العربي، دمشق، 4
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 :تميزة بابػدمات عتماد على موظفي البنوؾ وابػبرات وابؼعارؼ ابؼيتطلب ىذا النوع من ابعودة الا الجودة الفنية
ابؼتنوعة و يلبئم ىذا النوع ابػدمات ابؼصرفية ابؼعقدة مثل: خطط التقاعد وابؼعاشات حيث إجرئاتها ابؼصرفية و 

 تعد ابؼعرفة الفنية متطلبا رئيسيا واضحا .
 :يركز ىذا النوع على ابؼصادقة ابػدمية والكيفية التي تقدـ بو ابػدمة وىي تتطلب التفاعل  الجودة الوظائفية

ب أف تسعى إدارة ابؼصرؼ إلذ تعزيز جودة خدماتها ابؼصرفية من خلبؿ برديد النفسي بتُ البنك وزبائنو حيث به
ابؽدؼ الإستًاتيجي و متابعة احتياجات وتوقعات الزبائن؛ إذا فجودة ابػدمة ابؼصرفية تتمتع بخاصيتتُ أساسيتتُ 

ية الأخرى ألا وىي من ناحية ابعودة الفنية والتي تعتٍ خبرات ومهارات موظفي البنك ومقدمي ابػدمة، ومن الناح
ابعودة الوظائفية وىي الكيفية والطريقة التي تقدـ بها ابػدمة والتي تتطلب وجود الالتزاـ والتفاعل بتُ البنك 

 وعملبئو .

 .أبعاد الجودة الدصرفية و فوائدىا :الدطلب الثاني 

بعودة ( Zeithamal and beery and parasuraman 5511تعد الدراسة التي قدمها كل من ) 
ابػدمات ابؼصرفية من أىم الإسهامات في الفكر التسويقي، حيث نوصل ىؤلاء إلذ تقدنً بموذج الفجوات الشهتَ، 

اختصارا لأبظاء الباحثتُ الثالث الذين طور بؽذا النموذج وأصبح يعرؼ بنموذج (PZBوالذي عرؼ أيضا بنموذج )
SERVQUALيبتٍ عليها العملبء توقعاتهم و  ودة ابػدمة، التي،وأبرز ىؤلاء الباحثتُ أف ابؼظاىر الرئيسية بع

 دراكاتهم ، ومن ثم ابغكم على جودتها .إ

 .أولا : أبعاد الجودة الدصرفية

 :1ىناؾ عشرة أبعاد للجودة ابؼصرفية تتمثل فيما يلي 

  :الإعتمادية .1

بشكل بيكن من الاعتماد عليها،  وتتمثل في ثبات الأداة وقدرة ابؼنظمة على تقدنً ابػدمة التي وحدت بها
 بالإضافة إلذ أداء ابػدمة بطريقة صحيحة من أوؿ مرة ويضم ىذا البعد ما يلي: 

 الدقة في ابغسابات . -
 للحفاظ على سجلبت صحيحة . -

                                                           
لعلوـ الاقتصادية و حلى مدى ، قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية ، دراسة حالة بنك البركة ابعزائري ، رسالة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ التجارية ، كلية ا 1

 .  74 -72، ص ص  2007- 2006علوـ التسيتَ ، جامعة منتوري ، قسنطينة ، 
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 تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة. -

 :الإستجابة .2

 وتتعلق بددى رغبة واستعدادا مقدمي ابػدمة لتقدنً خدمة فورية للعملبء وتشمل: 

 الاستجابة الفورية لاحتياجات العملبء . -

 الرد الفوري على استفسارات العملبء أو شكاويهم . -

 تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة . -

 :الكفاءة  .3

 ابػدمة وتتضمن:  وتعتٍ امتلبؾ ابؼهارات وابؼعارؼ ابؼطلوبة لتقدنً

 معارؼ ومهارات موظفي ابؼكاتب الأمامية . -

 معارؼ ومهارات موظفي ابعهاز التنظيمي. -

 قدرة ابؼنظمة على ابقاز بحوث من أجل تقدنً خدمات أفضل . -

  :الوصول إى  الخدمة .4

 يلي: صاؿ بدقدـ ابػدمة ويضم ىذا البعد مااتويتعلق الأمر بالقرب وسهولة 

 سهولة الوصوؿ إلذ ابػدمة عن طريق ابؽاتف )ابػطوط غتَ مشغولة أو ترؾ العميل ينتظر( . - 

 نتظار من أجل ابغصوؿ على ابػدمة )في بنك مثاؿ( ليست طويلة .مدة الا -

 ملبئمة أوقات العمل . -

 ملبئمة مكاف تقدنً ابػدمة. - 
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 :المجاملة  .5

 أدب و احتًاـ و  مراعاة وصداقة موظفي ابؼكاتب الأمامية للعملبء  ويشمل ىذا البعد ما يلي:  وتتمثل  في

 لبء والتعاطف معهم . مراعاة ظروؼ العم -

 . حسن مظهر موظفي ابؼكاتب الأمامية -

 :تصالالا .6

فهمها، وتعديل ىذه اللغة حسب  و ىو ابػدمة وكيفية ابغصوؿ عليها عن طريق بـاطبتهم باللغة التي يستطيعوف
مستوى كل عميل وذلك بزيادة التعقيد مع الزبوف ابؼثقف والتحدث ببساطة ووضوح مع الأقل تثقيفا بالإضافة إلذ 

 الإنصات بؽم ويشمل ىذا البعد ما يلي: 

 شرح ابػدمة نفسها للعملبء .  -

 توضيح تكلفة ابػدمة . -

 . توضيح ابؼفاضلة بتُ ابػدمة والتكلفة -

 طمأنة العميل على إمكانية حل مشكل ما.  -

 : الدصداقية  .7

 وتعبر عن الثقة، الصدؽ، الأمانة ىي تعتٍ جعل خدمة العميل من أىم أولويات ابؼنظمة ويشمل ىذا البعد ما يلي:  

 الثقة في اسم ابؼنظمة . -

 الثقة في بظعة ابؼنظمة . -

 مامية .الثقة في ابػصائص الشخصية بؼوظفي ابؼكاتب الأ -

 درجة الصعوبة في البيع أثناء التعامل مع العملبء . -
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 :الأمان  .8

 ويعتٍ ابػلو من النظر، ابؼخاطرة و الشك ويتضمن ىذا البعد ما يلي:  

 الأمن ابؼادي.  -
 الأمن ابؼالر.  -
 المحافظة على سرية تعاملبت العميل مع ابؼنظمة. -
 :فهم و معرفة العميل  .9

 ىذا البعد ببذؿ جهد من أجل فهم حاجات العميل وذلك عن طريق:  ويتعلق
 ء بدقة . لبمعرفة حاجات العم -
 تقدنً اىتماـ فردي لكل بصيل. -
 معرفة العملبء الدائمتُ للمنظمة. - 

 :.الجوانب الدادية الدلموسة 10

 وتشتَ إلذ الدلائل ابؼادية و ابؼتابعة بؼنظمة ابػدمة ويشمل ىذا البعد ما يلي: 
 التسهيلبت ابؼادية . -
 الأدوات والتجهيزات ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمة . -
 مظهر ابؼوظفتُ في منظمة ابػدمة . -
 1الصورة ابؼادية للخدمة مثل: البطاقات البلبستيكية، أو كشوفات البنك.  -

 .: فوائد أبعاد جودة  الخدمات الدصرفية ثانيا
 : 2تتمتع ابػدمات ابؼصرفية بعدة مزايا تؤدي إلذ زيادة توظيفات ابؼصرؼ وزيادة موارده و تتمثل فوائدىا فيما يلي

                                                           
، مذكرة مقدمة لاستكماؿ Skrill- دورىا في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية دراسة حالة بنك سكريلأمل كماش خولة بووشمة ، البنوؾ الإكتًونية و  1

 41ص  , 2021  ,تبسة  ,جامعة العربي تبسي , بزصص إقتصاد نقدي وبنكي ,علوـ الاقتصادية ,متطلبات شهادة ماستً أكادبيي  
دراسة حالة البنك (الدفع اإللكتًوني في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ التجاريةدور وسائل ,بوي ىلبلر ىالة  ,كديك ىيفاء سالد عبد الرزاؽ 2

 ,ابؼدية ,بوي فارس  رسالة ماجستتَ ، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، جامعة,(ابػارجي ابعزائري بابؼدية
 66ص , 2023-2022

 



 انفصم انثاني :انخذمات انمصرفية و جىدتها 
 

64 
 

ابػدمات ابؼصرفية تؤدي إلذ زيادة توظيف أمواؿ ابؼصرؼ فعندما يقوـ أي بنك بتقدنً خدمات مصرفية لعملبئو،  -
 النهاية إلذ منح العميل ائتمانا يكوف مقتًنا بابػدمة .تؤدي في 

تؤدي ابػدمة ابؼصرفية إلذ زيادة موارد البنك من خلبؿ جذب عملبء جدد الأمر الذي يؤدي إلذ زيادة ودائعو  -
بالإضافة إلذ أف ابػدمات بذعل العميل يرتبط أكثر بالبنك وبذعل البنك بيارس نشاطو ابؼالر بفا يؤدي إلذ زيادة 

 عامل العميل مع البنك وكلما زاد احتفاظ ابؼتعاملتُ لأموالو لدى ابؼصرؼ ىذا يعتٍ ثقتهم بو واعتمادىم عليو.ت
تعتبر ابػدمة ابؼصرفية وسيلة للدعاية والإعلبف:حيث يقوـ ابؼصرؼ بإنشاء قاعدة عريضة من ابػدمات ابؼتنوعة  -

كبتَ من الأشخاص يشكل إعلبنا غتَ مباشر للمتعاملتُ معو بفا لا شك أف تداوؿ أسهم ابؼصرؼ بتُ عدد  
للمصرؼ وخاصة إذا ارتبط اسم ابؼصرؼ بتقدنً خدمة جديدة بفا يساعد على اجتذاب عدد كبتَ من غتَ 

 ابؼتعاملتُ مع ابؼصرؼ للحصوؿ على تلك ابػدمة.
 برقيق عمولات وأسعار فائدة أعلى بكثتَ بفا بوققو البنك في حالة الإقراض.  -
ولات من خلبؿ ابػدمات ابؼصرفية وخصوصا البطاقات الإلكتًونية، وتكوف أعلى بكثتَ من برقق البنوؾ عم -

 حيث الفوائد في حالة الإقراض. 

 .دمات الدصرفية  و أهميتهاأىداف جودة الخ :الدطلب الثالث 

 لا بيكن بقاح ابػدمة ابؼصرفية إلا بوضع أىدافها و سنقوـ بذكر ىذه الأىداؼ .

 .الخدمات الدصرفية أولا :  أىداف جودة

 : 1ىناؾ نوعتُ من الأىداؼ 

  أىداؼ بزدـ ضبط جودة ابػدمة ابؼصرفية وىي التي بزتلف بابؼعايتَ التي يرغب البنك في المحافظة عليها وىي
الأماف   :تصاغ على مستوى البنك ككل وذلك باستخداـ ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات متميزة مثل

 ورضا الزبائن .
  أىداؼ برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية وىي غالبا ما تنحصر في ابغد من الأخطاء  وتطوير منتج جديد

 .يرضى الزبائن بفاعلية أكبر 

  :فئات 4ه الأىداؼ إلذ ذكما بيكن تصنيف ى

  أىداؼ الأداء ابػارجي ابؼنظمة ويتضمن الأسواؽ والبيئة والمجتمع؛ 
                                                           

 21ص. 1001علواف المحياوي، إدارة ابعودة في ابػدمات، مفاىيم، عمليات، تطبيقات,الطبعةاألولذ، دار الشروؽ ، عماف، ،قاسم نايف 1
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  أىداؼ أداء ابؼنتج وتتناوؿ حاجات الزبائن وابؼنافسة؛ 
  أىداؼ العمليات وتتناوؿ مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط؛ 
 ُأىداؼ الأداء للعاملتُ وتتناوؿ ابؼهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملت . 

 .ثانيا : أهمية جودة الخدمة الدصرفية

تتبع أبنية جودة ابػدمة من خلبؿ حرص ابؼؤسسات ابؼالية على تقدنً خدمة ذات خصائص وبظات بفيزة عن  
قريناتها من ابؼؤسسات ابؼالية الأخرى في البيئة التي تتواجد فيها، الأمر الذي يتطلب بذؿ ابعهود والاىتماـ برغبات 

رضا العميل وقبولو للخدمة، ويتًتب على ذلك اتساع ومتطلبات العملبء والسعي للحصوؿ على الأداء الأفضل لنيل 
ابغصة السوقية للمصرؼ كلما زاد عدد العملبء نتيجة الإقباؿ على ابػدمة التي تتميز بخصائص بفيزة عن باقي 
ابػدمات في ابؼصارؼ الأخرى، بالإضافة لذلك ىناؾ العديد من ابؼبررات التي تدعو إلذ الاىتماـ بجودة ابػدمة 

 :1لعل أبرز ىذه ابؼبررات ما يليابؼصرفية 

  برقيق الربح والقدرة على ابؼنافسة: لقد غدا من الضروري توفتَ خدمات مصرفية بستاز بجودة تفوؽ مثيلبتها من
خلبؿ بزفيض تكاليف تقدنً ابػدمة وإدارة شكاوى العملبء من جهة، ومن جهة أخرى ستساعد ابػدمة ابؼميزة 

ابغاليتُ وجذب ابؼزيد من العملبء ابعدد، الأمر الذي يؤدي بدوره إلذ زيادة ربحية على الاحتفاظ بالعملبء 
 ابؼصرؼ ومقدرتو على ابؼنافسة في الأسواؽ  المحلية والعابؼية من خلبؿ برقيق عوائد مادية كبتَة.

 عارؼ وابػبرات زيادة كفاءة العاملتُ:ويتم ذلك من خلبؿ الاىتماـ بالعاملتُ وتأىيلهم وتدريبهم وتزويدىم بابؼ
وابؼهارات الفنية ومهارات معابعة ابؼواقف الطارئة بشكل دوري ومستمر،بالإضافة إلذ تزويدىم بجميع ابؼعلومات 
بععلهم قادرين على الإجابة على أي استفسار دوف الرجوع إلذ غتَىم من ابؼسؤولتُ، وبهب على الإدارة 

 عليو كمحفز على برقيق مستويات أداء عالية.  الاعتًاؼ بأدائهم ابؼميز والاىتماـ بهم ومكافئتهم
  ،المحافظة على ولاء العملبء: يشكل العميل المحور الأساسي لأعماؿ وجهود كافة العاملتُ في بصيع أرجاء ابؼصرؼ

فالعميل بالنسبة للمصرؼ بيثل فرصة ىامة لتحقيق ربح في حاؿ الاىتماـ بو وبرغباتو ومتطلباتو، الأمر الذي 
 لمحافظة على ولاء العميل بكو ابؼصرؼ مقدـ ابػدمة، فضلب عن استقطاب ابؼزيد من العملبء ابعدد. سيساعد في ا

 .برفيز الإدارة على تطوير التكنولوجيا ابؼستخدمة والعمل على تطويرىا باستمرار 
 .تساعد جودة ابػدمة على خلق صورة ابهابية عن ابؼؤسسة مقدمة ابػدمة 
 ة والتي بدورىا سوؼ تنعكس على المجتمع ككل.برقق ابعودة ابؼنفعة النهائي 

                                                           
 71ص,ابؼرجع السابق كديك ىيفاء سالد عبد الرزاؽ ، بوي ىلبلر ىالة ، 1
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بشكل عاـ فإف ابعودة برقق أىدافها من جانبتُ رئيستُ، أوبؽما )ابػارجي( ويركز بشكل خاص على إشباع   
رغبات العملبء ابػارجيتُ واحتياجاتهم بدا بوقق رضاىم، وثانيهما )الداخلي( ويتمثل بتخفيض التكاليف وزيادة 

 دمات وبرقيق رضا العميل الداخلي وىذا ما يساىم في استقرار ابؼصرؼ وكفاءتو .الاعتمادية على ابػ
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 :خلاصة الفصل

الأفضل و تطلب ذلك من البنوؾ  إف ازدياد حدة ابؼنافسة بتُ البنوؾ و فرض البقاء برت مفهوـ الأقوى و
الوصوؿ إلذ أعلى درجة من الرضا لدى زبائنها رتقاء بدستويات الأداء و برستُ نوعية ابػدمات و ذلك من أجل الا

عن طريق إشباع حاجاتهم و رغباتهم وفق ما يتوقعونهم ، بل و بوظى ىذا التوقع بساشيا مع إستًاتيجية تدرؾ أف رضا 
 الزبوف و ىدؼ البنوؾ بنا ىدؼ واحد و بقاء البنوؾ و بقاحها يعتمد على زبائنها و مورديها .

ابؼصرفية من العوامل الرئيسية لزيادة ابغصة السوقية و العائد على الاستثمار و بزفيض و تعد ابعودة في ابػدمة 
التكاليف ، لذلك أدركت ابؼصارؼ الدور الداعم الذي تلعبو جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بوصفها ميزة 

 .تنافسية تستطيع من خلببؽا التًكيز عليها كأحد أىم الأىداؼ التي تسعى لتحقيقها 

و تعتبر ابعودة في ابػدمة ابؼصرفية أىم و أبرز التحديات التي تواجو الصناعة ابؼصرفية ، بحيث أصبح الدخوؿ 
إلذ السوؽ ابؼصرفية و التميز فيها مرىوف و مرتبط ارتباطا وثيقا بابػدمات ابؼقدمة ، حيث تعتبر ىذه الأختَة بردي 

ر ، و بالتالر فإف تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية يعتمد بالدرجة الأولذ يواجو البنوؾ و يدعو إلذ ضرورة ابؼواكبة و التطو 
على حكم العميل الذي يعتمد على معايتَ بـتلفة للحكم على جودة ابػدمة ، لذا فإنو يتوجب على كل مؤسسة 

، حتى  خدمية و بابػصوص البنوؾ على معرفة ىذه ابؼعايتَ و على تقدنً خدمات تلبي حاجات عملبئها و توقعاتهم
 تتمكن من برقيق رضاىم و كسب ولائهم .

 

 



 

68 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث  :

الخدمات  دراسة تحليلية رول أثر توظيف وسائل الدفع الإلكتًوني في تقديم  
 الدصرفية في البنك الوطتٍ الجزائري
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 .لمحة عن البنك الوطتٍ الجزائري وكالة الددية الدبحث الأول :

 . الدطلب الأول : التعريف بالبنك الوطتٍ الجزائري وكالة الددية

وكالة البنك الوطتٍ ابعزائري متواجدة وسط مدينة ابؼدية حي الإخوة باشن ، و ىي أحد الفروع الرئيسية 
و بؿدودية ابزاذ القرارات ، و تقوـ ىذه الوكالة بجميع  ستقلبلية المحدودةالوطتٍ ابعزائري ، حيث بستاز بالاللبنك 

العمليات التجارية من إقراض و توظيف الأمواؿ و التجارة ابػارجية ، و استقباؿ الزبائن ، و كلما بذاوز القرار 
 1قدرات الوكالة ترجع ىذه الأختَة إلذ ابؼركزية التي تقوـ بابزاذ القرار و توجهو للوكالة للتطبيق .

 . لب الثاني : وظائف و أىداف البنك الوطتٍ الجزائري لوكالة الدديةالدط

 . أولا : وظائف البنك الوطتٍ الجزائري لوكالة الددية

شريعات البنكية و من أىم تقوـ وكالة ابؼدية بدعابعة برامج البنك الوطتٍ ابؼسطرة في إطار قانوني وفقا للت
 :2وظائفها

 برصيل الودائع بدختلف أنواعها .  -
 خصم و برصيل الأوراؽ لتجارية . -
 القياـ بعملية الصرؼ و التجارة ابػارجية . -
 قتًاض ابؼختلفة .القياـ بعمليات الإقراض و الا -
 برصيل الشيكات و عمليات التحويل . -

 .ثانيا : أىداف البنك الوطتٍ الجزائري وكالة الددية

 :3من وراء وظائفها تسطر الوكالة أىداؼ تتمثل في   

 جلب عدد أكبر من الزبائن و تقدنً أرقى ابػدمات بؽم للمحافظة على ولائهم و كسبهم . -
 ستمرار .برقيق الربحية لضماف الا -

                                                           
1
 . BNAوكالة المدية  البنك الوطني الجزائري  
2
 نفس المرجع . 
3
 نفس المرجع . 
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 العمل على تلبية كل حاجات الزبائن بػلق الثقة بينهم . -
 ابؼسابنة في الاقتصاد الوطتٍ . -

 .ديةالدطلب الثالث : الذيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ الجزائري وكالة الد

 ( : الذيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ الجزائري وكالة الددية  02الشكل )

 

 
 الدصدر : الدوقع الإلكتًوني للبنك الوطتٍ الجزائري 

 

directeur 

section 
adminstrative 

pap 

controleur 
permanaant pap 

secretairiat 
cellule 

juridque et  

contentieux 
 

diracteur adjoint 
front office 

pole relation 
clientele 

charge de 
clientele 

service caisse 

guichet et caisse 
DZD 

section comptes 
devises et change 

manule 

section moyenes 
des paiements 

section placment 
et produits  

dircteur adjoint 
bad office  

service  le 
commerce 
exterieure 

section domi 
localisation 
apurement 

section credit 
documentaire 

service 
mangments 

etude et analyse 
dossiers de credits 

formation  

gestion  as 
adminstrativ  



دراسة تحهيهية حىل أثر تىظيف وسائم انذفع الإنكتروني في تقذيم  : انثانث انفصم 

 انخذمات انمصرفية في انبنك انىطني انجزائري
 

71 
 

 

 

 .و عصرنتها  BNAوسائل الدفع الإلكتًوني في :  الدبحث الثاني 

الالكتًونية في البنوؾ ابعزائرية، ولتحقيق ىذا  تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أىم بفارسات خدمات الصتَفة 
باعتباره من أكبر ابؼؤسسات ابؼالية وطنيا، وتم (BNA)ابؽدؼ فقد تم القياـ بدراسة حالة البنك الوطتٍ ابعزائري 

التوصل إلذ أنو توجد خدمة الصتَفة الالكتًونية في البنك بؿل الدراسة من خلبؿ بؿاولة تطبيقو لتكنولوجيا العالد 
والاتصاؿ، وتوفتَه لقنوات الصتَفة الالكتًونية كالصرافات الآلية بالإضافة إلذ توفتَ بعض وسائل الدفع الالكتًونية  

 كالبطاقات الالكتًونية 

 .BNAالبطاقات الإلكتًونية الدوظفة في بنك  :الدطلب الأول 

 :BNA1الإلكتًونية ابؼوظفة في بنك  لبطاقاتاسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ بؾموعة 

 .أولا : بطاقات البنك التجاري الدولي

 ىي بطاقة ما بتُ البنوؾ مدعمة بحساب بنكي، وحسب دخل حامل البطاقة وتأتي في شكلتُ :

  البطاقةCIB. الكلبسيكية 
  البطاقةCIB  .الذىبية 

 :ىي بطاقة للسحب والدفع تسمح بإجراء العمليات البنكية التالية 

 الآلر ابؼتواجدة على الساحة البنكية السحب على بصيع أجهزة الصراؼ -
 الدفع الإلكتًوني -
 الدفع ابعواري على أجهزة الدفع الإلكتًوني   -
الاطلبع على رصيد ابغساب على أجهزة الصراؼ الآلر )ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ والشبابيك  -

 الأوتوماتيكية التابعة للبنك الوطتٍ ابعزائري(
 وتوماتيكية للبنك الوطتٍ ابعزائريالتحويلبت على الشبابيك الأ  -

                                                           
1
 الموقع الالكتروني للبنك الوطني الجزائري  
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باقة من ابؼيزات الأخرى بذدونها متاحة على أجهزة الصراؼ الآلر ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ   -
 والشبابيك الأوتوماتيكية )رابط الأجهزة( 

 بؾانا وصابغة بؼدة ثلبث سنوات تسهل وبشكل آمن معاملبت الدفع والسحب،البنكية البطاقة  -
أياـ على بصيع أجهزة الصراؼ الآلر )ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ  7/7ساعة و 24/24وفرة أموالكم   -

 والشبابيك الأوتوماتيكية للبنك( ابؼتواجدة على الساحة البنكية، 
 وكذا ابؼزيد من الأماف بفضل الرسائل النصية القصتَة -
 إشعاركم برسالة حوؿ رصيد حسابكم البنكي  -
 رسالة حوؿ العمليات ابؼنجزة في وقتها الفعلي.إشعاركم ب  -

 .ثانيا : بطاقة مسبقة الدفع

 تعريفها : .1

ىي بطاقة سحب ودفع بتُ البنوؾ يتم تعبئتها عن طريق التحويل من ابغساب الرئيسي للزبوف )من الأفراد(. 
 وبيكن أف يكوف باسم صاحب ابغساب أو حاملو

 :الكلبسيكية أو الذىبية   CIBحيث تسمح لكم بإجراء نفس عمليات بطاقة

 السحب من بصيع أجهزة الصراؼ الآلر ابؼتواجدة على الساحة ابؼصرفية -
 الدفع الالكتًوني. -
 الدفع عبر أجهزة الدفع الإلكتًوني. -
الاطلبع على رصيد ابغساب عبر أجهزة الصراؼ الآلر )ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ والشبابيك  -

 للبنك الوطتٍ ابعزائري(،الأوتوماتيكية التابعة 
 الدفع على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطتٍ ابعزائري. -
 التحويلبت على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطتٍ ابعزائري. -

باقة من ابؼيزات الأخرى بذدونها متاحة على أجهزة الصراؼ الآلر ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ والشبابيك 
 رابط الأجهزة(.الأوتوماتيكية )

 :بطاقة مسبقة الدفع مزايا  .2
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 مسبقة الدفع للبنك الوطتٍ ابعزائري تسيتَ النفقات بشكل أفضل.البنكية تتيح البطاقة  -
( بطاقات 10بيكن للزبوف الذي يتقدـ بطلب للحصوؿ على البطاقة ابؼسبقة الدفع منح ما يصل إلذ عشرة ) -

 ( أقارب بـتلفتُ.10مسبقة الدفع لعشرة )
 ( سنوات. 03مسبقة الدفع بؾانية وصابغة بؼدة ثلبث )البنكية البطاقة  -

 .ثالثا : بطاقة النخبة

 :  تعريفها .1

 :بطاقة النخبة ىي بطاقة بتُ البنوؾ مدعومة بحساب الشيك وتأتي في شكلتُ 

 بطاقة النخبة  ابؼوجهة للؤفراد. -
 بطاقة النخبة الأعماؿ ابؼوجهة للمهنيتُ وابؼؤسسات. -
 بإجراء عمليات السحب والدفع ابعواري والدفع عبر الإنتًنت وكذا التحويل والتحصيل.تسمح لكم  -
كما تتوفر على وظائف أخرى عبر أجهزة الصراؼ الآلر )ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ والشبابيك  -

 الأوتوماتيكية(.
الصحية، خدمات الاستقباؿ، عدة تقدـ بطاقة النخبة أيضًا باقة من ابػدمات الإضافية التي تتمثل في ابؼسا -
 رشاد وابؼساعدة في التأمتُ من ابغوادث ابعسمانية كلها بذدونها متاحة على الرابط  .الإ
  :مزايا بطاقة النخبة  .1
 رأس ماؿ حتى مليوف دينار -
 ابؼساعدة على الطريق في حالة حدوث عطل -
 ضماف النقل والإقامة لزيارة أحد الأقارب في ابؼستشفى -
 بخدمة الرسائل النصية القصتَة:و تنسيقا تقدـ بطاقة النخبة ولوجًا  كما -

 إشعاركم برسالة نصية قصتَة عن رصيد ابغساب.-

 إشعاركم برسالة نصية قصتَة عن ابؼعاملبت التي قمتم بإجرائها باستخداـ بطاقتكم في الوقت الفعلي.-

 .رابعا : بطاقة التوفتَ

 : تعريفها .1
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 :بطاقة سحب مدعومة بحسابات التوفتَ بطاقة التوفتَ ىي

 حساب التوفتَ بفائدة أو بدوف فائدة. -
 للقصّر بفائدة أو بدوف فائدة.” مستقبلي“حساب التوفتَ  -
 حساب التوفتَ ذو عائد تصاعدي. -

أياـ، عبر شبكة أجهزة الصراؼ الآلر  7/7ساعة و 24/24تتيح لكم توفتَ أموالكم في أي وقت وأينما كنتم 
على الساحة ابؼصرفية، كما تسمح لكم بالاطلبع على رصيد حساب التوفتَ ابػاص بكم في أي وقت ابؼتواجدة 

 عبر أجهزة الصراؼ الآلر.

 :بطاقة التوفتَمزايا  .2
 .عمليات السحب مؤمنة برمز سري 
 .وفرة رأس ابؼاؿ ابؼدخر في أي وقت 
 ( سنوات.03بطاقة التوفتَ بؾانية وصابغة بؼدة ثلبث ) 
  رصيد حساب التوفتَ دوف ابغاجة للتنقل إلذ الوكالةالاطلبع على 

 .VISAخامسا : بطاقة فيزا 

 : فهايعر ت .1

 :بطاقة فيزا للبنك الوطتٍ ابعزائري ىي بطاقة سحب ودفع دولية ، تتيح لكم القياـ بدا يلي

ابؼعاملبت عبر أجهزة الصراؼ الآلر )ابؼوزعات الأوتوماتيكية للؤوراؽ والشبابيك الأوتوماتيكية للبنك  -
 :ابػاصة ببطاقة فيزا( 

 السحب النقدي. -
 الاطلبع على الرصيد. -
 (.code PINتغيتَ رقم التعريف الشخصي ) -
 معاملبت الدفع على أجهزة الدفع الإلكتًوني ابػاصة ببطاقة فيزا بابػارج. -
 أياـ. 7/7ساعة و 24/24عمليات الدفع عبر الإنتًنت  -

 :الأىلية .2
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بطاقة فيزا للبنك الوطتٍ ابعزائري موجهة بعميع زبائن البنك من الأفراد الذين لديهم حساب بالعملة 
 .الصعبة )يورو(، بالإضافة إلذ حساب الشيك بالدينار مفتوح على مستوى نفس الوكالة البنكية

 :الشروط   .3
 دج(. 8000.00رصيد دائم متوفر في حساب الشيك بالدينار لا يقل عن بشانية آلاؼ دينار ) -
 ( يورو100رصيد دائم متاح في حساب العملة الصعبة لا يقل عن مائة ) -
 عدـ وجود معارضة على ابغساب البنكي.بطاقة النخبة الأعماؿ ابؼوجهة للمهنيتُ وابؼؤسسات. -
 والدفع ابعواري والدفع عبر الإنتًنت وكذا التحويل والتحصيل.تسمح لكم بإجراء عمليات السحب  -

 .BNAالصتَفة الإلكتًونية في بنك   :الدطلب الثاني 

تشتَ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية أو خدمات الصتَفة عبر الانتًنت إلذ الأنظمة التي تتيح للعملبء 
جات وابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ جهاز حاسوب الوصوؿ إلذ حساباتهم البنكية وابؼعلومات العامة حوؿ ابؼنت

 .شخص ي أو أي جهاز ذكي آخر يعد قناة للتوزيع الالكتًوني

 :1ابؼتمثلة في BNAابػدمات البنكية الإلكتًونية للبنك الوطتٍ ابعزائرينستعرض و في ىذا ابؼطلب سوؼ 

 .+Netرزمة  , Netأولا : رزمة 

 :  تعريفها.1

 .حيث ىذه ابػدمة موجهة إلذ الزبائن الأفراد، ابؼهنيتُ وابؼؤسسات  ,حزمتتُ للخدمات البنكية الالكتًونية 

 :Net.ميزات باقة رزمة 2

 شهراً. 23لاطلبع على الأرصدة وتاريخ أرصدة ابغسابات بؼدة  -
 ختَة للحساب.ت الأالاطلبع على معاملب  -
 الاطلبع على البطاقات ومعاملبت الدفع الإلكتًونية.  -
 برميل كشوفات ابغساب وبررير كشوفات ابغساب بؼدة عاـ وبصيغ بـتلفة.  -
 إصدار بيانات كشف التعريفة البنكية خدمة الرسائل )الرسائل البنكية( .  -

                                                           
1
 الموقع الإلكتروني للبنك الوطني الجزائري  
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 ابؼصرفية(. SMSخدمة الإشعارات عبر الرسائل النصية القصتَة ) -

 :Netباقة رزمة + .ميزات3

 :بالإضافة الذ ابؼميزات التالية  Net+ تتضمن بفيزات باقة ابغزمة Netباقة ابغزمة  

 برويل بؼرة واحدة من حساب إلذ حساب نفس الزبوف. -
 التحويل إلذ مستفيدين موّطنتُ في وكالات البنك الوطتٍ ابعزائري والبنوؾ الأخرى.  -
 ”.EDI“برويلبت الرواتب للشركات، باستثناء عملبء   -

خصومات متعددة على زبائن البنك الوطتٍ ابعزائري والبنوؾ الأخرى )الدائنتُ( ابؼوّطنتُ في وكالات البنك   -
 .البنكية  لبطاقةا لبنوؾ الأخرى طلب دفتً الشيكات والوطتٍ ابعزائري وا

 الاعتًاض على البطاقة . -
 «. e-Trade» تًونية خدمة التجارة الإلك -

   BNA PRO/STORE-: WIMPAYثانيا : خدمة للدفع بدون تلامس
 تعريفها  .1

 Playىي خدمة للدفع بدوف تلبمس تعتمد على تصوير )مسح( رمز الإستجابة السريعة، بيكن برميلها بؾانًا من 
Store    وApp Store. 

 الأىلية .2

 الوطتٍ ابعزائري على زبائنو من فئة الأفراد، ابؼهنيتُ وابؼؤسسات  البنك ىي خدمة بنكية يعرضها حصريا

 :ىذه ابػدمة موجهة للزبائن 

 ”البنك عن بعُد“للمشتًكتُ في خدمة  -
 ” حزمة الدفع بدوف تلبمس“أو ابؼشتًكوف في خدمة  -
ومستخدمي خدمة رسائل الرقم السري ابؼتغتَ )ابػاصة بعمليات الدفع  نكية الب CIBأو حاملي بطاقات  -

 الإلكتًوني(
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 Wimpay-BNAوظائف تطبيق الدفع بدون تلامس لأصحاب المحلات والدتاجر .3
PRO/Store : 

 ( مقابل ابػدمات ابؼقدّمة.QR-codeقبوؿ معاملبت الدفع عن طريق رموز الاستجابة السريعة ) -

 يتَ البائعتُ ونقاط البيع .الاطلبع على الرصيد تس  -

 الاطلبع على نشاط البائعتُ ونقاط البيع الاطلبع على كشف العمليات ابؼنجزة. -

 .نتًنت + رسائل الرقم السرّي ابؼتغتَ: خدمة الدفع الإلكتًوني عبر الا ثالثا

 تعريفها : .1

سونلغاز، سياؿ، الوكالة الوطنية نتًنت مشتًياتكم وفواتتَكم )الإلكتًوني تسمح بالتسديد عبر الاخدمة الدفع 
 تًنت التي تقبل وسيلة الدفع ىذه .الان، على مواقع …(كن وبرسينو عدؿ، لتطوير الس

أمن معاملبت الدفع، يتمّ إرساؿ كلمة مرور واحدة )رسائل الرقم السرّي ابؼتغتَ( إلذ رقم ىاتف  من أجل ضماف
 .ابؼنخرط لكل معاملة جديدة

 :الأىلية  .2

 .البنكية  للبنك الوطتٍ ابعزائري حامل للبطاقةأي زبوف 

 :الدزايا .3

 .7أياـ/ 7و 24سا/24دفع بشن ابؼشتًيات أو الفواتتَ حيثما كنتم وأينما وجدتم  -

 بذنب طوابتَ الانتظار الطويلة وتبسيط دفع الإتاوات ببضع نقرات دوف ابغاجة إلذ التنّقل. -

 الفعلي  )رسائل الرقم السرّي ابؼتغتَ(.عمليات مؤمنة بواسطة خدمة ابؼصادقة في الوقت  -

 خدمة بؾانية وبدوف عمولة للدفع عبر الإنتًنت. -

 ”.مشتًي عبر الواب“تتم عملية الابلراط عن طريق توقيع عقد ابلراط لتصبح  -

 .الدطلب الثالث : لرالات عصرنة وسائل الدفع الالكتًوني في البنك الوطتٍ الجزائري

 .اليةأولا : مفهوم التكنولوجيا الد
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 ىي كل اختًاع أو ابتكار يعتمد على التكنولوجيا من أجل تطوير القطاع ابؼالر .

توصف التكنولوجيا ابؼالية على أنها تلك ابؼنتجات و ابػدمات التي تعتمد على التكنولوجيا لتحستُ نوعية 
و تتميز ىذه التكنولوجيا بأنها أسرع و أرخص و أسهل و بيكن لعدد أكبر من الأفراد  ابػدمات ابؼالية التقليدية ،

 الوصوؿ إليها .

و منو بيكن القوؿ أف التكنولوجيا ابؼالية ىي دمج ابعانب التكنولوجي في ابعانب ابؼالر ، ما نتج عنو التقنيات 
، التمويل ابعماعي ، الإقراض من نظتَ إلذ نظتَ ابؼالية ابغديثة من العملبت ابؼشفرة ، التكنولوجيا التنظيمية 

 1..الخ.

 .ثانيا : لرالات التكنولوجيا الدالية

 : 2بؾالات التكنولوجيا ابؼالية الأكثر انتشارا في أغلب دوؿ العالد و ابؼستعملة على نطاؽ واسع نلخصها كالتالر

 الإقراض و التمويل  -
 عمليات الدفع و الصرؼ  -
 التمويل الشخصي ) الإدارة ( . -
 البنوؾ و بنيتها التحتية . -
 حلوؿ الأعماؿ و توفتَ . -
 أسواؽ ابؼاؿ . -
 بصع الأمواؿ ابػاص . -
 التأمتُ . -
 التنظيم و إدارة ابؼخاطر . -

و من خلبؿ العناصر السابقة بيكن القوؿ أف التكنولوجيا ابؼالية توسعت بؾالاتها و شملت أغلب بؾالات ابؼالية 
التقليدية ، و ظهرت بؾالات أخرى جديدة ، متميزة بسهولتها و سرعتها و الفاعلية في تنفيذ العمل ابؼالر ، 

ها من خلبؿ منتجات ذات حلوؿ ابتكارية مسابنة بذلك في تطور القطاع ابؼالر بسرعة وفق بـتلف مراحل
                                                           

1
للعلوم الاجتماعية  نصيرة محاجبية  ،  رابح بريش ،)استخدام تقنيات التكنولوجيا المالية  في الصناعة المالية الإسلامية ( ، حوليات جامعة قالمة 

 .  61، ص  0200، الجزائر  20، العدد ،  61و الإنسانية  ، المجلد 
2
 نفس المرجع . 
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باستخداـ برليل البيانات الضخمة و انتًنت الأشياء و الذكاء الاصطناعي و العديد من التقنيات الأخرى ، 
حيث تولدت منتجات وفق الطلب من خلبؿ ابؼنصات الرقمية ، و تستفيد التقنيات ابؼالية من ابؼنصات الرقمية 

بؼباشر ) السوؽ الرقمية (، و التي بيكن للمستخدمتُ الوصوؿ إليها كمقتًضتُ أو التي تشكل دوائر التمويل ا
مقرضتُ ، نتيجة ىذا أصبحت عملية الدفع أسرع و أكثر أمانا و سهولة ، و حلت تطبيقات المحفظة الإلكتًونية 

 ع للؤفراد بإرساؿ الأمواؿ على ابؽاتف المحموؿ و مكاف النقود الورقية ، فيما تتيح الشركات التي تتولذ عمليات الدف

 .ثالثا : ابتكارات التكنولوجيا الدالية ) الفنتك(

يعتمد تطوير سوؽ التكنولوجيا ابؼالية و ابؼنتجات أو ابػدمات ابؼبتكرة التي بزلق السرعة على تكوين النظاـ 
كل يكفل تفاعل الكيانات البيئي و الأداء و ينبغي أف يفهم النظاـ الإيكولوجي للتكنولوجيات ابؼالية على أنو ىي

رة في بـتلف المجالات في بؾاؿ التكنولوجيات ابؼالية من أجل إنشاء و توزيع ابؼنتجات و ابػدمات ابؼبتك
 .الاقتصادية

و التقنيات التي تروج بؽا التكنولوجيا ابؼالية متنوعة جدا ، و رغم أف تصنيفها لا يزاؿ متغتَا إلذ حد كبتَ ، إلا أنها  
 1بط بالمجالات التالية :كثتَا ما ترت

تعرفها ابؼنظمة الدولية للمعايتَ أنها بؾموعة من البيانات التي بؽا خصائصها الفريدة تحليل البيانات الضخمة : -
، و التي لا بيكن معابعتها بكفاءة  ، كابغجم ، السرعة ، التنوع ، التباين ، صحة البيانات و غتَىا ...الخ

 باستخداـ التكنولوجيا التقليدية للبستفادة منها .
ىذه التقنية تعرؼ بالدردشة الآلية أو التعلم الآلر و بسكن من تنفيذ بـتلف الوظائف الذكاء الاصطناعي : -

لية التي أصبحت أكثر ابؼالية بطريقة آلية دوف تدخل بشري و ىذا بالفعل أحدث طفرة في بؾاؿ ابػدمات ابؼا
 سرعة و دقة في الاستجابة للعملبء .

العملبت ابؼشفرة تنتج طريق التعدين و يتم تبادبؽا بطريقة لا مركزية ، بوتوي ىذا النوع من التشفتَ :  -
العملبت على مزايا عديدة سابنت في تطور قطاع ابؼدفوعات و التجارة العابؼية ، ىذا لسهولة عملية الدفع و 

                                                           
11
الاجتماعية نصيرة محاجبية  ،  رابح بريش ،)استخدام تقنيات التكنولوجيا المالية  في الصناعة المالية الإسلامية ( ، حوليات جامعة قالمة للعلوم  

 . 67، ص 0200، الجزائر  20، العدد ،  61د و الإنسانية  ، المجل
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بؼعاملبت بسرعة كبتَة و بأقل تكاليف من خلبؿ برويل الأمواؿ دوف وسيط من نظتَ إلذ نظتَ ، لكن تسوية ا
 عدـ وجود سلطة مركزية يطرح مشكلة بضاية الأمواؿ و الاستقرار ابؼالر و حتى الاقتصادي ككل .

، ىذه السلسلة  من أبرز التقنيات البلوكتشتُ و التي ىي سلسلة من الكتلتكنولوجيا السجلات الدوزعة :  -
 ىي شبكة متصلة من الناس يتفاعلوف مع بعضهم البعض في شكل كتل من البيانات بطريقة لامركزية .

تسمح ىذه التقنية بربط بـتلف الأشياء بالانتًنت من خلبؿ أجهزة الاستشعار و التي انتًنت الأشياء :  -
في عملية ابؼنافسة و توسع السوؽ ، على سبيل  تزود بالبيانات باستمرار ، و حاليا تلعب ابؼعلومة دورا بؿوريا

ابؼثاؿ بيكن ربط البطاقات البنكية بالانتًنت و معرفة مكانها في حاؿ ضياعها و معرفة أماكن صرؼ الأمواؿ 
 و بـتلف ما يستهلكو العميل .

لأف  ىي ببساطة استخداـ الانتًنت لتقدنً ابػدمات ابغاسوبية ، و بظيت سحابيةالحوسبة السحابية :  -
 السحابة ىي رمز الانتًنت .
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 :  خلاصة الفصل

ابؼتعلقة بأثر توظيف وسائل الدفع الإلكتًوني في تقدنً يتضمن ىذا الفصل  عرض بصيع نتائج الدراسة التحليلية 
 ابػدمات ابؼصرفية في البنك الوطتٍ ابعزائري ) وكالة ابؼدية( .

ابؼستمرة و بيكننا القوؿ بأف وسائل الدفع الإلكتًوني أصبحت من الضروريات التي تستوجبها التطورات ابغاصلة و 
في القطاع التكنولوجي عامة و في القطاع ابؼصرفي خاصة ، و يعد البنك الوطتٍ ابعزائري من أىم البنوؾ التي 

استطاعت أف تتيح بؼستخدميها الصدؽ و الشفافية عند التعامل مع خدماتها ، فمن خلبؿ الدراسة التحليلية  التي 
الإلكتًونية التي سائل الدفع الإلكتًوني في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية قمنا بها وقفنا على أبنية و فعالية أثر توظيف و 

يقدمها البنك الوطتٍ  ابعزائري بحيث وفرت الكثتَ من التكاليف و ذلك من خلبؿ التكنولوجيات ابغديثة التي 
عدد بفكن يستعملها إضافة إلذ القنوات و الأنظمة التي يستعملها بفا أدى إلذ زيادة ثقة الزبائن و جذب أكبر 

منهم و كسب رضاىم  . 
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 :خاتدة

أصبحت وسائل الدفع الإلكتًوني عنصر ضروري لتسهيل ابؼعاملبت التجارية والأعماؿ ابؼصرفية، حيث تعد 
الاقتصادية حيث امتدت ىذه البنوؾ إحدى ابؼؤشرات الاقتصادية والتي تساىم بشكل كبتَ في دفع عجلة التنمية 

التطورات إلذ ابعهاز ابؼصرفي الذي استغلها كبدائل فتحت المجاؿ الواسع لابتكار أنظمة دفع الكتًونية دفع 
الكتًونية وىو ما جعل بـتلف دوؿ العالد تدرؾ بأف تطوير وبرديث وسائل الدفع من الأولويات لتحستُ جودة 

بأف وسائل الدفع التقليدية لد تعد فعالة في عصر يتطلب السرعة في معابعة ابػدمات ابؼصرفية لأنها أصبحت مدركة 
 ابؼعاملبت والصفقات .

أما موقع البنوؾ ابعزائرية من ىذه التطورات  فهو بؿتشم نوعا ما، حيث أنها تشهد مشاكل في تطبيق 
و تشاىد بعض الدوؿ  وسائل الدفع التقليدية و برستُ خدماتها فكيف ىو ابغاؿ مع وسائل دفع ظهرت حديثا

 ابؼتقدمة صعوبات في تطبيقها .

نقاص من ابعهود ابؼبذولة من قبل البنوؾ ابعزائرية بل قامت بتبتٍ أو الإ غتَ أف ىذا لا يعتٍ التشكيك
عصرنة وسائل الدفع لوبؽا مع ذالك للؤسف  وتطبيق مشاريع و خطت خطوات وبؽا تصب في بؾاؿ برديث و

  التنفيذ.لازالت تسجل تأخرا بطئا في

 نتائج الدراسة:

 توصلت ىذه الدراسة من خلبؿ ابعانب النظري والتطبيقي إلذ بؾموعة من النتائج نذكرىا في النقاط التالية:

  تساىم وسائل الدفع الالكتًونية بشكل كبتَ في عمليات الإيداع والسحب والتحويل وغتَىا من العمليات
 التنقل إلذ مقر البنك؛الأخرى بطرؽ الكتًونية دوف ابغاجة إلذ 

  وسائل الدفع الالكتًوني تقدـ خدمات متميزة عن ابػدمات التقليدية فهي توفر الوقت وابعهد؛ 
  يرتبط مفهوـ جودة ابػدمات ابؼصرفية من وجهة نظر العميل بددى قدرة البنك على تقدنً خدمة تقابل توقعاتو

بق مستوى ابعودة الفعلي ويعكس مدى توافر أبعاد أو تتجاوزىا، فتقدنً خدمات ذات جودة متميزة يعتٍ تطا
 جودة ابػدمة مع توقعات العملبء بؽذه الأبعاد؛

  يستخدـ البنك الوطتٍ ابعزائري وسائل دفع الكتًونية متنوعة من أبنها البطاقات الالكتًونية؛ وسابنت ىذه
 البطاقات في برستُ نوعية وجودة ابػدمات ابؼصرفية في البنك؛
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 تَ من البنك الوطتٍ ابعزائري إلذ تبتٍ أساليب الصتَفة الالكتًونية من أبنها الدفع دوف تلبمس ىناؾ توجو كب
 والدفع عبر الانتًنت؛ 

  إف البنك الوطتٍ ابعزائري سعى إلذ برديث نظاـ مدفوعاتو وتطويره ، وذلك من خلبؿ إدخالو عدة إصلبحات
ة لتحقيق ذلك فهو مازاؿ بعيدا  نوعا ما على برقيق ىدفو على جهازه ابؼصرفي ولكن بالرغم من المجهودات ابؼبذول
 .ابؼرجو وىو تعميم الدفع الإلكتًوني على أرجاء الوطن

 نتائج اختبار الفرضيات:

 :يلي من خلبؿ طريقة معابعتنا بؼوضوع الدارسة توصلنا أثناء اختبار الفرضيات إلذ ما

 ابعزائري وسائل الدفع الإلكتًوني، وىو ما أدى الأولذ حيث يستخدـ البنك الوطتٍتم إثبات صحة الفرضية  .1
البطاقات الالكتًونية ابؼتمثلة في ) البطاقة الكلبسيكية ، البطاقة  إلذ تسهيل ابؼعاملبت ابؼصرفية، ومن أىم الوسائل
 الذىبية ، بطاقة النخبة ، بطاقة مسبقة الدفع ( .

زائري خدمات مصرفية متنوعة وذات جودة، وتبتُ الثانية حيث يقدـ البنك الوطتٍ ابعتم إثبات صحة الفرضية  .2
 ورضاىم عليها. ذلك من خلبؿ زيادة الإقباؿ عليها من قبل العملبء

الفرضية الثالثة صحيحة حيث أف توجو البنك الوطتٍ ابعزائري في تطبيق الصتَفة الإلكتًونية كاف لو دور كبتَ  .3
 دائو ابؼالر وكفائو.أانعكس على  فية في البنك، وىو ماوابهابي في برستُ ابػدمات ابؼصر 

 اقتًارات الدراسة:

بدثابة  والتي تعتبراعتمادا على النتائج ابؼتوصل إليها من بسكنا من استخلبص بعض الاقتًاحات والتوصيات 
ركائز بيكن أف تستند عليها البنوؾ بصفة عامة لنجاح تطبيق وسائل الدفع ابغديثة و التي تعود النفع عليها، و ىذه 

 :الركائز تتمثل فيما يلي

 السعي إلذ كسب شبكة اتصالات متطورة لتجسيد مفهوـ نظاـ الدفع الإلكتًوني. 
 القياـ بحملبت إعلبمية ابؽدؼ منها نشر الوعي ابؼصرفي وترسيخ ثقافة التعامل عبر الانتًنت لدى الأفراد. 
  لتلبية رغبات العملبء مع ضرورة ابؼتابعة ابؼستمرة توسيع وتنويع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية، الاىتماـ بجودتها

 لتلك ابػدمات بؼعرفة مدى رضا العملبء وولائهم.
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 آفاق الدراسة:

استنادا لنتائج الدارسة والتوصيات السابقة ابؼقتًحة في ىذا السياؽ، تبتُ أف ىنا جوانب أخرى برتاج 
 :لدارسة وبرليل أعمق وبحوث جديدة مستقبلب منها

  الإلكتًونية ومدى تقبلها من طرؼ الزبوفابػدمات. 
 دور أنظمة ووسائل الدفع الالكتًونية في تنمية القطاع ابؼصرفي ابعزائري. 
 دور وسائل الدفع الالكتًونية في برقيق رضا العميل. 
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 :قائمة الدراجع

تأثتَ أنظمة الدفع الإكتًونية في الأداء ابؼالر في البنوؾ وآخروف ،  أرفق محمد شرىاف، محمد ابؼنصور،  .1
 .  2023أبريل 01، العدد   05بؾلة جامعة البيضاء  ، المجلد دراسة تطبيقية ، :اليمنية

 .2004محمد أمتُ الرومي ، التعاقد الالكتًوني عبر الأنتًنت ، ابؼطبوعات ابعامعية ، مصر ،   .2
واقع وسائل الدفع الإلكتًوني في ابعزائر ، دراسة حالة البنوؾ ابعزائرية ، مذكرة ،  ، موالكية عيدة ـبونفلة غلب .3

 . قابؼة 1945ماي  08جامعة ، بزرج شهادة ابؼاستً
 207، إدارة العمليات ابؼصرفية المحلية و الدورية ، دار وائل للنشر و التوزيع ، عماف ، خالد أمتُ و آخروف .4

. 
 ثناء علي القباني ، النقود البلبستيكية ، الدار ابعامعية للنشر ، الاسكندرية . .5

أنظمة و وسائل الدفع الالكتًونية في برستُ ابػدمات  ,بلقابظي شريفة ,بخوش رميسة .6
 , كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية و علوـ التسيتَ,تتَ،بزصصتسويق ابػدمات ابؼصرفية،رسالةماجس

 . 2018 امعة العربي التبسي ج
بضد شكرين،بطاقة الائتماف في ابعزائر،رسالةماجستتَ،بزصص حقوؽ مالية ،كلية العلوـ الاقتصاديةوالتجارية  .7

 .2006وعلوـ التسيتَ ،جامعة ابعزائر ،
، بفدوح ابعنيهي ، البنوؾ الالكتًونية ، دار الفكر ابعامعي للنشر ، الاسكندرية ، مصر ،  منتَ ابعنيهي .8

2005 . 
ميهوب بظاح ، أثر تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات على الأداء التجاري و ابؼالر للمصارؼ الفرنسية ،  .9

و علوـ التسيتَ ، جامعة قسنطينة ، رسالة دكتوراه غتَ منشورة ، كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية 
2014 . 

 7،ص2007نادر عبد العزيزشافي،ابؼصارؼ والنقود الالكتًونية،ابؼؤسسةابغديثة للكتاب،بتَوت، .10
بوخاري  فاطنة حناف أسينات ، أثر توظيف تطبيقات الدفع الاكتًوني في تقدنً ابػدمات ابؼصرفية على  .11

بموذجا" سنغافورة وكندا للدفع عبر ابغدود بواسطة البلوكتشتُ برستُ أداء البنوؾ: عرض لتجارب دوؿ رائدة 
 ،اندونيسيا، الياباف "،Ubin-Jesperبؼشروع

 ، سكيكدة. 1955اوت  20، ابعزائر: جامعة  2022)02)العدد10بؾلة الباحث الاقتصادي، بؾلد  .12
 .2012وزيع،عماف،دار الستَة للنشر والت ,وسيم محمد ابغداد،وآخروف، ابػدمات ابؼصرفيةالالكتًونية .13
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وف مبارؾ:"معيقاتتطبيقالصتَفةالالكتًونية في القطاع ابؼصرفي ابغكومي،بؾلة ھنبيلذنوف جاسم ،ومناؿ مر .14
 08،ص2010جامعة بغداد،25العلوـ الاقتصادية ،العدد،

 . 2008محمد الصتَفي ، البيع و الشراء عبر الانتًنت ، ابؼركز ابعامعي ابغديث ، الطبعة الأولذ ،  .15
، العدد  22نهى خالد عيسى و آخروف، النظاـ القانوني للنقود الالكتًونية ، بؾلة العلوـ الانسانية ، المجلد   .16

 .  2014، جامعة بابل  2
رابح عرابة،" دور تكنولوجيا ابػدمات ابؼصريفيةالالكتًونية في عصرنة ابعهاز ابؼصرفي في ابؼصرؼ  .17

 .2012جامعة الشلف،8ماعية و الإنسانية،ع ،الاجت 2ابعزائري"،بؾلةالأكادبيية لدراسات 

منتَ محمد ابعنبيهي بفدوح محمد ابعنبيهي، البنوؾ اإللكتًونية، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، مصر،  .18
،1001. 
 . 1001فاروؽ السيد حسن، التجارة الإلكتًونية وتأمينها، للنشر والتوزيع، ابعيزة، مصر، ، .19
ابؼصرفي )البنوؾ الإلكتًونية، البنوؾ التجارية، السياسات النقدية("، مؤسسة عبد الله خباية، الاقتصاد  .20

 . 1001مصر، ، 23شباب ابعامعة الإسكندرية، 
أمينة رباعي ، "التجارة الالكتًونية وأفاؽ تطورىا في البلداف العربية"، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ  .21

 زائر.التسيتَ، جامعة ابع 24الاقتصادية والتجارية وعلوـ 
رشيد بوعافية ، ابراىيم مزيود ، التحوؿ إلذ وسائل الدفع الإلكنروني و برديات ابعرائم الإلكنرونية ، ابؼلتقى   .22

العلمي الدولر الرابع حوؿ عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ ابعزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية في 
 يس مليانة.، ابؼركز ابعامعي بط2011أفريل  27-26ابعزائر 

صلبح إلياس ، مستقبل وسائل الدفع الالكتًوني في ظل وجود الوسائل ابغديثة ، مداخلة مقدمة إلذ  .23
ابؼلتقى العلمي الدولر الرابع حوؿ عصرنة نظاـ الدفع في البنوؾ ابعزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الالكتًونية 

 .  2011أفريل  27-26يس مليانة ، ابعزائر ، يومي في ابعزائر ) عرض بذارب دولية( ، ابؼركز ابعامعي بط
بؿمود الكيلبني ، ابؼوسوعة التجارية و ابؼصرفية ، المجلد الثاني للتشريعات التجارية و الالكتًونية ، دراسة  .24

 . 4 2007مقارنة ، دار الثقافة للنشر و التوزيع ، عماف ، الطبعة الأولذ ، 
،  09عبد الرحيم وىيبة ، وسائل الدفع التقليدية في ابعزائر ) الوضعية و الآفاؽ ( ، بؾلة الباحث ، العدد  .25

 ، بسنراست ، ابعزائر. 2011
لوصيف عمار ، استًابذيات نظاـ ابؼدفوعات للقرف ابغادي و العشروف مع الإشارة إلذ التجربة ابعزائرية ،   .26

شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية ، بزصص التحليل و مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل 
 .2009-2008الاستشراؼ الاقتصادي ، غتَ منشورة ، جامعة منتوري قسنطينة ، 
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 لوصيف عمار ، استًاتيجيات نظاـ ابؼدفوعات للقرف ابغادي و العشرين ، نفس ابؼرجع . .27
فضيلة ، أثر التسويق الالكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفية ) حالة بعض البنوؾ ابعزائرية ( ،  شتَوؼ .28

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ التجارية ، بزصص تسويق ، غتَ منشورة ، 
 .2010 -2009جامعة منتوري ، فسنطينة ، 

ونية و عقودىا ، ابؼكتب ابعامعي ابغديث ، الإسكندرية ، أمتَ فرج يوسف ، عابؼية التجارة الالكتً  .29
2009. 

عبد الرحيم وىيبة ، إحلبؿ وسائل الدفع ابؼصرفية  التقليدية بالإلكتًونية ) دراسة حالة ابعزائر ( مذكرة  .30
 .2006 -2005ماجستتَ ، غتَ منشورة ، جامعة ابعزائر ، 

عاملبت ابؼصرفية في ظل نظاـ الدفع الآلر ، مذكرة محمد بن بوبتًة و عبد اللطيف بن زيدي ، معابعة ابؼ .31
 .2008- 2007ليسانس ، غتَ منشورة ، ابؼدرسة العليا للتجارة 

عبد الكرنً قندوز و بومدين نورين ، الصتَفة الالكتًونية في ابؼؤسسات ابؼصرفية كمدخل لبناء الاقتصاد  .32
ني حوؿ ابؼعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ، جامعة الرقمي في ابعزائر ، بحث مقدـ للملتقى العلمي الدولر الثا

 حسيبة بن بوعلي ، الشلف ، بدوف تاريخ .
 .2008جلبؿ عايد الشورى ، وسائل الدفع الالكتًوني ، دار الثقافة ، عماف ، الطبعة الأولذ ،  .33
عة الأولذ ، ناظم محمد نوري الشمري و عبد الفتاح زىتَ ، الصتَفة الالكتًونية ، دار وائل ، عماف ، الطب .34

2008 . 
فريد النجار و آخروف ، التجارة و الأعماؿ الالكتًونية ابؼتكاملة في بؾتمع ابؼعرفة ، الدار ابعامعية ،  .35

 2006الإسكندرية ، 

 . 2007طارؽ طو ، إدارة البنوؾ في بيئة العوبؼة و الانتًنت ، دار الفكر ابعامعي ، الإسكندرية ،  .36
دمات ابؼصرفية الالكتًونية ، دار ابؼستَة ، عماف ، الطبعة الأولذ ، وسيم محمد ابغداد و آخروف ، ابػ .37

2012  . 
 شريف محمد غناـ ، بؿفظة النقود الالكتًونية ، الدار ابعامعية ابعديدة ، الإسكندرية . .38
 .2004نهلة أبضد قنديل ، التجارة الإلكتًونية ، جامعة قناة السويس ، القاىرة ،  .39
 ف رثواف ، ابؼدخل إلذ مصارؼ الانتًنت ، ابراد ابؼصارؼ العربية ، بتَوت.جورج نهاد أبو جريش ، خثا .40
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محمد بؿمود أبو فروة ، ابػدمات البنكية الالكتًونية عبر الانتًنت ، دار الثقافة ، عماف ، الأردف ، الطبعة  .41
 . 2009الأولذ ، 

، دراسة حالة بنك خليج  زيقم سارة ، دور وسائل الدفع الالكتًوني في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية .42
ابعزائر وكالة بسكرة ، مذكرة مقدمة ضمن نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية ، بزصص نقود ومالية 

 ، جامعة محمد خيضر بسكرة.

تيستَ العفيشات العجارمة ، التسويق ابؼصرفي ، الطبعة الثانية ، دار حامد للنشر و التوزيع ، عماف الأردف  .43
 ،2013 . 

 . 2000ياد رمضاف و بؿفوظ جودة ، الابذاىات ابؼعاصرة في إدارة البنوؾ ، دار وائل ، عماف الأردف ، ز  .44
 .2007ناجي معلب ، الأصوؿ العلمية للتسويق ابؼصرفي ، ابؼكتبة الوطنية ، عماف ، الطبعة الثالثة ،   .45
فاطمة سلماني ، جودة ابػدمات ابؼصرفية و أثرىا على برقيق رضا الزبوف ، مذكرة مقدمة ضمن شهادة  .46

 .2014-2013ابؼاجستتَ ، بزصص استًاتيجية التسويق ، ابؼسيلة ، 
أماؿ كماش ، خولة بووشمة ، البنوؾ الالكتًونية و دورىا في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية ، مذكرة  .47

 – 2020متطلبات شهادة ابؼاستً أكادبيي ، علوـ اقتصادية ، بزصص نقدي و بنكي ، مقدمة لاستكماؿ 
 ، جامعة العربي تبسي. 2021

مأموف سليماف الدرادكة، إدارة ابعودة الشاملة وخدمة العملبء، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  .48
2008. 

، مرجع سابق، قياس مستوى جودة ابػدمات ابؼصارؼ الاسلبمية العاملة في أبين فتحي فضل ابػالدي .49
فلسطتُ من وجهة نظر العملبء، مذكرة مقدمة إستكمالا بؼتطلب ابغصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في إدارة 

 الاعماؿ، قسم إدارة الاعماؿ، كلية التجارة، عمادة الدراسات العليا، ابعامعة الإسلبمية.
أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على رضا العملبءدراسة ميدانية: ",لطاىرد. نزار بنعبدىللبعمر علي بابكر ا .50

 ,2019 , العدد الرابع عشر ,ابؼملكة العربية السعودية -ابؼصارؼ التجارية بدحافظة الدرب
 . 1001رعد حسن الصرؼ، عوبؼة جودة ابػدمات ابؼصرفية، دار التواصل العربي، دمشق،  .51
ودة ابػدمة ابؼصرفية ، دراسة حالة بنك البركة ابعزائري ، رسالة لنيل شهادة ابؼاجستتَ حلى مدى ، قياس ج .52

- 2006في العلوـ التجارية ، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ ، جامعة منتوري ، قسنطينة ، 
2007. 
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ية دراسة حالة بنك أمل كماش خولة بووشمة ، البنوؾ الإكتًونية ودورىا في برستُ جودة ابػدمات ابؼصرف .53
بزصص  ,علوـ الاقتصادية ,، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي  Skrill- سكريل

 .2021  ,تبسة  ,جامعة العربي تبسي , إقتصاد نقدي وبنكي
دور وسائل الدفع اإللكتًوني في برستُ جودة ابػدمات  ,بوي ىلبلر ىالة  ,كديك ىيفاء سالد عبد الرزاؽ  .54

رسالة ماجستتَ ، قسم علوـ  ,(دراسة حالة البنك ابػارجي ابعزائري بابؼدية(بؼصرفية في البنوؾ التجاريةا
-2023 .ابؼدية ,بوي فارس  التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، جامعة

2022 
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 بطاقة مسبقة الدفع :
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 البطاقة الذىبية : 
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