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 :عرفان و شكر

  كل  قبل و أولا العظيمبالشكر  نتقدم  المتواضع  العمل لهذا إنهائنا  ثرعلى  إ

 " لأزيدنكم شكرتم لئنتعالى "   و سبحانه للمولى شيء

 العظيم  الله صدق

  به  مننت ما على و البحث لهذا بإتمامنا علينا نعمتك اشكر أن  أوزعنا ربي

  و   الصعاب، تخطي  على و قدرة من منحتنا ما  على و   توفيقك،  من علينا

 . العقاب تذليل

 المشرفة الأستاذة إلى العرفان و الشكر بجزيل نتقدم أن  إلا يسعنا ولا

 المذكرة  هذه على الإشراف لقبولها ،أسماء كردوسي

و تقبل   أيضا  لنا لمساعدتها زهرة، عباس الأستاذة إلى  شكرنا نوجه كما

 إنشغالتنا بصبر رحب و لم تبخل علينا بتوجيهاتها. 

  بيد أمدنا من  إلى   و البحث، هذا إتمام على ساعدنا من كل نشكر  كذلك و

 .لنا  الله حفظكم بالأخص، عائلتنا:   بعيد  أو قريب من   العون،

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 هداء: الإ

أحمد الله الذي أمدني بالقوة و العافية أشكره أنه   ءشيأولا و قبل كل 

 و منحني الرشد و الثبات لإعداد هذه المذكرة    وهبني التوفيق و السداد

أهدي هذا العمل إلى التي قاسمتني أفراحي و أحزاني و تحملت هموم  

 الحياة من أجل سعادتي إلى من علمتني أن الحياة أمل و عمل. 

إليك يا منبع العطاء و بحر أماني يا دنيتي "إليك أمي...  حفظك الله و أطال  

 عمرك لأرد لك ولو القليل بقدرة الله" 

و إلى  الذي أنار دربي و طريقي و من علمني أن الحياة كفاح و أن العلم  

 وسيلة الوصول إلى المبتغى" إليك أبي...  رحمك الله"

إلى من قاسموني حلو الحياة و مرها تحت سقف واحد،  إلى من أعطوا  

 الأخوة معناها النبيل إلى من أعيش معهم أجمل اللحظات و أحلاها.. 

 "إلى إخوتي: سارة هاجر أمير هناء بشرى.... حفظهم الله"

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 إهداء:

أحمد الله الذي أمدني بالقوة و العافية أشكره أنه   ءشي كل  قبل وأولا  

 و منحني الرشد و الثبات لإعداد هذه المذكرة    وهبني التوفيق و السداد

أهدي هذا العمل إلى التي قاسمتني أفراحي و أحزاني و تحملت هموم  

 الحياة من أجل سعادتي إلى من علمتني أن الحياة أمل و عمل. 

العطاء و بحر أماني يا دنيتي "إليك أمي...  حفظك الله و أطال  إليك يا منبع 

 عمرك لأرد لك ولو القليل بقدرة الله" 

و إلى  الذي أنار دربي و طريقي و من علمني أن الحياة كفاح و أن العلم  

 وسيلة الوصول إلى المبتغى" إليك أبي...  حفظه الله"

إلى من قاسموني حلو الحياة و مرها تحت سقف واحد،  إلى من أعطوا  

 الأخوة معناها النبيل إلى من أعيش معهم أجمل اللحظات و أحلاها.. 

"إلى إخوتي: مراد، بوجمعة، سامية، حسن، و خاصة أخي عبد الحق..."  

 حفظهم الله" و إلى زوجي خالد.
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 أ‌ 

 المقدمة: 

يعد القطاع المصرررررفي من بين القطاعات  ثرا بالتطورات اةاصررررلة في تكنولوجيا الاعلام والاتصررررال   فتغيرت          
برذلرك نظرة المصرررررررررررررررارف ودورهرا التقليردد المتمثرل في قبول الودائع ومنح القروض   وأصرررررررررررررربحر  تتطلع إلى تقرد   

تجارة الالكترونية التي تعمل في بيئة غير مادية  خدمات متطورة ومتنوعة تتماشرررررررررررررا والاحتياجات الجديدة كظهور ال
ما أدى إلى ضررورة إااد وسرائل للدفع تتلاءم مع متطلبات هذا النوع الجديد من التجارة   ومن هنا رهرت وسرائل  
الدفع الالكتروني لتكفل انسررررياب الخدمات المصرررررفية الى العميل بدقة وسررررهولة وسرررررعة واا  قق للمصرررررف  وا في 

 و أرباحه .أعماله 

والقطاع المصرررررررررفي الجزائرد كغيره من القطاعات المصرررررررررفية لدول العاا سررررررررعا الى مواكبة التحولات التي افرز ا       
تكنولوجيا الاعلام والاتصررررررررررررررال  من خلال تحديث وعصرررررررررررررررنة المصررررررررررررررارف الجزائرية باعتبارها العجلة المحركة للتنمية  

التي تفرضرها المنافسرة الشرديدة بين البنول العالمية  ومواكبة  الاقتصرادية ح  تسرتطيع الارتقاء الى مسرتوى التحديات  
 الدخول في عصر التجارة الالكترونية.

 : الاشكالية

 إنطلاقا مما سبق يمكن صياغة إشكالية بحثنا علا النحو التالي:      

 فيما يتمثل دور وسائل الدفع الإلكترونية اةديثة في ترقية الخدمات المصرفية؟ 

 وتندرج تح  هذا التساؤل الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية:       

 ؟ الإلكترونيماهي أهم وسائل الدفع  -

 في تطوير الخدمات المصرفية؟  الإلكترونيهل تساعد وسائل الدفع  -

هل هنال علاقة ذات دلالة احصرررررائية بين اسرررررتخدام وسرررررائل الدفع الالكتروني اةديثة في بنك الفلاحة والتنمية    -
 وترقية خدماته المصرفية؟-وكالة قالمة-الريفية 

 هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى استخدام وسائل الدفع الإلكتروني يعزى الى متغير الجنس؟ -

 هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى استخدام وسائل الدفع الإلكتروني يعزى الى متغير المهنة؟ -



 مقدمة

 ب‌ 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصررائية حول مسررتوى اسررتخدام وسررائل الدفع الإلكتروني يعزى الى متغير المسررتوى    -
 التعليمي؟ 

 فرضيات الدراسة: 

 تعتبر البطاقات الالكترونية والأوراق التجارية الالكترونية من أهم وسائل الدفع اةديثة.  -

 تساعد وسائل الدفع اةديثة الى حد كبير في تطوير الخدمات المصرفية . -

توجد علاقة ذات دلالة احصررررررررررررائية بين اسررررررررررررتخدام وسررررررررررررائل الدفع الالكتروني اةديثة في بنك الفلاحة والتنمية    -
 وترقية خدماته المصرفية.-وكالة قالمة-الريفية 

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى استخدام وسائل الدفع الإلكتروني يعزى الى متغير الجنس. -

 ذات دلالة إحصائية حول مستوى استخدام وسائل الدفع الإلكتروني يعزى الى متغير المهنة.توجد فروق  -

توجد فروق ذات دلالة إحصررررررائية حول مسررررررتوى اسررررررتخدام وسررررررائل الدفع الإلكتروني يعزى الى متغير المسررررررتوى    -
 التعليمي 

 أهمية الدراسة: 

نجد أن أهمية الموضررروع تكمن في كوتا تتناول موضررروعا مهما وحيويا وهو دور وسرررائل الدفع الإلكتروني في ترقية     
الخدمات المصرفية وهذا راجع إلى أهمية الموضوع  خاصة مع الاقدم الهائل للتكنولوجيا والذد أدى لظهور المصارف 

 لكترونية تلبية لرغبات وتوقعات العملاء من الخدمات المقدمة. الإلكتروني التي يقتصر تعاملها علا المعاملات الإ

بالإضررررررافة الى أتا تشرررررركل االا خاصررررررا لدراسررررررات لاحقة وتوفر قاعدة معلومات وبيانات حول وسررررررائل الدفع     
 الإلكتروني في ترقية الخدمات المصرفية.

 أهداف الدراسة: 

 :تسعا هذه الدراسة الى تحقيق اموعة من الأهداف أهمها

 التعرف علا وسائل الدفع الإلكترونية.  -



 مقدمة

 ج‌ 

 تسليط الضوء علا أهم أنواع وسائل الدفع الإلكتروني.  -

 إبراز أهم آليات الخدمات المصرفية.  -

 تقد  أبرز الخدمات والوسائل التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة. -

 منهج الدراسة: 

إعتمدنا في الجزء النظرد علا المنهج الوصرررررررررفي من خلال وصرررررررررفنا لمختلف المفاهيم المتعلقة بوسرررررررررائل الدفع          
الإلكتروني والخرردمررات المصرررررررررررررررفيررة المقرردمررة من طرف البنررك  كمررا اسررررررررررررررتخرردمنررا المنهج التحليلي من خلال تحليلنررا  

من العملاء  كما إعتمدنا علا منهج دراسة حالة في إسقاط الدراسة النظرية   عشوائية  لإستبيانات الموزعة علا عينة
علا الجزء التطبيقي وذلك لمعرفة التطورات اةاصررررررررلة في اال وسررررررررائل الدفع الإلكتروني علا بنك الفلاحة والتنمية  

 .spssالريفية وكالة قالمة  كما إستخدمنا المنهج الإحصائي نظرا لاستخدام برنامج ال

 مجتمع وعينة الدراسة: 

 يتمثل اتمع البحث في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة البحث.  -
 أما عينة البحث فتتمثل في الزبائن التابعين للبنك. -

 الدراسات السابقة: 

 من خلال ما توفر من معلومات حول موضوع الدراسة تم الاعتماد علا الدراسات السابقة:        

- دراســة حالة الجئائر –دور نظام الدفع الالكتروني في تحســين المعاملات المصــرفية دراسرررة زهير زوا       -
متطلبات نيل شررهادة الماجسررتير في العلوم الاقتصررادية  جامعة العره بن مهيدد     مذكرة مقدمة ضررمن  

وقد هدف  هذه الدراسرة إلى محاولة تقييم وسرائل الدفع اةديثة لإمكانية مقارنتها بوسرائل الدفع    .2011
التقليدية ومن أهم النتائج المتوصررررل إليها رهور وسررررائل دفع إلكترونية سمح الق مؤسررررسررررات رائدة في هذا  

من هذه الوسرررررررررائل  المجال ووسرررررررررع الآفاق أمام التجارة الإلكترونية  حسرررررررررب اصررررررررربح  تحقق أموال طائلة  
 اةديثة.



 مقدمة

 د‌ 

تقويم فرص تطبيق التسويف الالكتروني وتأثيه على تحسين جودة الخدمة  دراسة سها حسن محمود     -
   دف هذه  2014مذكرة مقدمة ضررررمن متطلبات نيل شررررهادة الماجسررررتير جامعة تشرررررين    المصـــرفية  

الدراسة الى التعرف علا التسويق الالكتروني علا تسين جودة الخدمة المصرفية   ومن أهم النتائج المتوصل 
دة  اليها ان المصرررررف التجارد يسررررتخدم التسررررويق الالكتروني بشرررركل كفء وفعال و ثيره علا تحسررررين جو 

 الخدمة المصرفية. 
أثر تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــــــــــــال على الأداع التجــاري والمــا  على  دراسرررررررررررررررة: ميهوب سمررا       -

أطروحة مقدمة ضرمن متطلبات نيل شرهادة الدكتوراه  في العلوم الاقتصرادية  جامعة قسرنطينة   المصـارف 
  توصرررررررررل  الدراسرررررررررة إلى وجود التقنيات اةديثة يسررررررررراعد المصرررررررررارف علا تطوير أداءها 2014الجزائر   

 التجارد من خلال تحسين جودة خدما ا المصرفية والتحكم في التكاليف وجعل الخدمات منافسة.

 صعوبات الدراسة: 

 يمكن تلخيص صعوبات البحث في النقاط التالية:         

 قلة هذه الدراسات السابقة حول هذا الموضوع. -
 صعوبة ملء الإستبيان من قبل بعض العملاء لتأخرهم في ذلك. -

 حدود الدراسة: 

المجال الزمني: يمتد المجال الزمني لهذا البحث بشررقيه النظرد والتطبيقي خلال السررداسرري الثاني من السررنة الدراسررية    -
  إبتداءا من اختيار الموضررررروع  إعداد قوائم الإسرررررتبيان وصرررررولا إلى التوزيع والتحليل وإسرررررتخلا   2023-2024
 النتائج. 

اللررذين  -المجررال المكرراني: اقتصرررررررررررررررت هررذه الرردراسررررررررررررررررة علا عملاء بنررك الفلاحررة و التنميررة الريفيررة  وكررالررة قررالمررة-
 يستخدمون الوسائل الإلكترونية المتاحة لديهم.

 خطة البحث: 
 بهدف الإجابة علا الإشكالية المتبناة أعلاه واختبار صحة الفرضيات ار ينا الى تقسيم البحث الى: 

 المقدمة العامة: وتطر  فيها الإشكالية الرئيسية ونستعرض مختلف جوانب الموضوع. 



 مقدمة

 ه‌ 

 الجزء النظرد: ويتضمن فصلين: 
الفصررل الأول: وجاء بعنوان الإطار النظرد لوسررائل الدفع الإلكترونية وتضررمن ثلاث مباحث ففي المبحث الأول  -

تطرقنا إلى وسرررررائل الدفع الإلكترونية من خلال تعريفها وخصرررررائصرررررها وأهميتها  أما المبحث الثاني فأدرجنا فيه أنواع 
ئل الدفع الإلكتروني من حيث مزاياها وعيوبها وطرق حميا ا وسائل الدفع الإلكترونية والمبحث الثالث قيمنا فيه وسا
 والعوامل المساعدة والمعرقلة لوسائل الدفع الإلكتروني. 

الفصرررررررل الثاني: صرررررررب  بعنوان ترقية الخدمات المصررررررررفية  وتضرررررررمن هو الآخر ثلاث مباحث  ففي المبحث الأول  -
تطرقتا إلى مفاهيم حول الخدمات المصرررررررررررررررفية  والمبحث الثاني تحدثنا فيه عن تطوير وترقية الخدمات المصرررررررررررررررفية أما 

وكيف سررراهم  وسرررائل الدفع الإلكترونية في ترقية المبحث الثالث ففيه ذكرنا أهم الآليات تطوير الخدمات المصررررفية 
 الخدمات المصرفية. 

جزء تطبيقي يشررمل الفصررل الثلث حول دور وسررائل الدفع الإلكترونية في ترقيه الخدمات المصرررفية في بنك الفلاحة  
والتنمية الريفية وكاله قالمة وتضرررررررررررررمن هذا الفصرررررررررررررل ثلاث مباحث وهي كالآن المبحث الأول قدمنا فيه البنك محل 

وسررائل الدفع الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الدراسررة أما المبحث الثاني فهو بعنوان الخدمات المصرررفية و 
 أما المبحث الثالث فقدمنا فيه استخدامات وسائل الدفع الإلكتروني ودورها في تحسين ترقية الريفية وكالة قالمة. 

 الخاتمة العامة: وتشمل علا الخلاصة العامة ونتائج اختبار فرضية البحث ونتائج البحث التوصيات المقترحة.

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 
 الإلكتروني الحديثة الإطار النظري لوسائل الدفع 
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 : هيدتم 
   الخارج؛  او  الداخلي مستوى  علا  سواء المصرفية اعمالها ونطاق ودائرة مساحة  وتوسع  البنول  نشاط  طور ت        
  الاستخدام  في اساسا وتمثل  اةديثة التكنولوجيا هذه تتيحه مما القصوى الاستفادة نحو  تتجه البنول اخذت حيث
  التكلفة   من  وقلل    المعاملات  في  السرعة   الاخيرة   هذه   حقق    حيث.   الالكترونية  والسداد  الدفع   لوسائل   الواسع

 الوطني  الاقتصاد ح  او  للعملاء او  للبنك   بالنسبة  سواء مزايا حقق   ثم ومن  مالية  وعوائد فوائد تذر واصبح 
  الالكترونية   المصرفية  والخدمات   المعاملات  طبيعة   تتلائم  اشكال  عدت   خذ   الاخرى   هي  الالكترونية  الدفع   ووسائل
 .  الالكترونية النقود  الالكترونية  المحفظة الالكترونية  البطاقات  الالكتروني  الشيك واهمها
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 المبحث الأول: وسائل الدفع الالكترونية 
الواسع    بانتشارهاالتي يتعامل بها الأفراد في المجتمع  و    الأدواتإن وسائل الدفع التقليدية بأنواعها من أهم        

أدى إلى رهور العديد من المشاكل كالتزوير مثلا   ولكن مع التطور التكنولوجي اةاصل أجبر الاقتصاديين إلى  
خلق وسائل جديدة تتلاءم و التطور التكنولوجي وتقوم بنفس الدور والورائف للوسائل التقليدية و تدعا وسائل  

 الدفع الإلكترونية.  

 المطلب الاول: تعريف وسائل الدفع الالكترونية 
 أهمها كما يلي:   استعراضتعددت تعاريف وسائل الدفع الإلكترونية  و يمكن        

 1.  للاتصالاتهي الوسيلة التي تمكن صاحبها من القيام بعملية الدفع المباشر عن بعد عبر الشبكات العمومية  

هي اموعة الأدوات والتحويلات الإلكترونية التي تصدرها المصارف والمؤسسات كوسيلة دفع وتتمثل في البطاقات     
 2.   البنكية والنقود الإلكترونية والشيكات الإلكترونية والبطاقات الذكية

من التعاريف السابقة يمكن تلخيص مفهوم وسائل الدفع الالكترونية علا أتا: تلك الوسائل التي تسمح بتحويل     
 ممكنة.   تكاليف الأموال وفق تقنية إلكترونية مما يسهل عملية التبادل بطريقة آمنة و سريعة و بأقل 

 وسائل الدفع الالكترونية   الثاني: خصائصالمطلب 
 تميز وسائل الدفع الالكترونية اموعة من الخصائص يمكن تلخيصها فيما يلي:   

لتسوية اةساب    استخدامه يتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية  كونه وسيلة مقبولة من جميع الدول  حيث يتم  =  
 في المعاملات التي تتم عبر فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل أنحاء العاا.  

النقود الإلكترونية و التي تمثل قيمة نقدية تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمية أو الذاكرة    استخدام يتم الدفع من خلال  =  
 الرئيسية للمؤسسة التي  يمن علا إدارة عملية التبادل. 

 

 
 .487     2016  6نعيمة مولفرعة  احلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية بالإلكترونية  الة البحوث في اةقوق و العلوم السياسية  العدد  1
 .47,1461        2009   00دالبليدة  العدمنصورد الزين  وسائل و انظمة الدفع و السداد الإلكترونية  الة الاقتصاد الجديد  جامعة  2



 الاطار النظري لوسائل الدفع الالكتروني       الفصل الأول 

 9 

يستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات الإلكترونية عن بعد  حيث يتم إبرام العقد بين أطراف المتباعدين في  =  
 1  الانترن .المكان ويتم الدفع عبر شبكة 

  :يتم الدفع الالكتروني بأحد الأسلوبين= 
 الأول: من خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض  ومن ثم الدفع لا يتم إلا بعد الخصم من هذه النقود.  

=  الثاني: من خلال البطاقات البنكية العادية  حيث لا توجد مبال  مخصصة مسبقا لهذا الغرض  بل أن المبال  التي 
 يتم السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها بوسائل أخرى كالشيك لتسوية أد معاملة مالية.  

يلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك: أد توفر أجهزة تتولى هذه العمليات التي تتم عن بعد لتسهيل تعامل  =  
 أطراف وتوفير الثقة فيما بينهم. 

 يتم الدفع الالكتروني من خلال نوعين من الشبكات:  = 
الأولى: شبكة خاصة يقتصر الاتصال بها علا أطراف التعاقد  ويفترض ذلك وجود معاملات علاقات تجارية ومالية  

 مسبقة بينهم. 
 2الثانية: شبكة عامة حيث يتم التعامل بين العديد من الافراد لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة.   

 المطلب الثالث:  أهمية وسائل الدفع الالكترونية 
سواء علا الصعيد   الإلكترونية الواسع لوسائل الدفع الإلكتروني ترجم أهميتها البالغة في اال التجارة  الانتشارإن  

  3أهمها فيما يلي:  استعراضالعام أو علا الأطراف المتعاملين معها. و يمكن 

أتا أداة وفاء مقبولة كوسيلة دفع دولية في ش  أرجاء العاا  بدلا من مخاطر حمل النقود  كما أتا أداة وفاء  -
 سوى صاحبها.   استخدامهاشخصية بحيث لا يمكن لأحد 

ابال  نقدية كبيرة في متاجر التجار  فضلا عن تفادد الأخطاء الواردة أثناء عملية عد    الاحتفاظ تقلل من  -
 النقود لكون عمليا ا آلية بالكامل.  

المسبق للأموال التي تمثل قيمة هذه البطاقة من    الاستغلال تعتبر مصدر لتوليد مداخيل إضافية أخرى تتمثل في  -
 و الجزء الآخر يغطي تكاليف إعادة الشحن.   رتكاليف الإصداقبل حوالة الإصدار  يغطي جزء منها 

 
نيل شهادة    ضمن متطلبات   لوصيف عمار  استراتيجيات نظام المدفوعات للقرن اةادد و العشرون مع الاشارة الى التجربة الجزائرية  مذكرة مقدمة  -1

 . 31     2009قسنطينة   الاقتصادد  جامعة  ستشرافالاالماجستير في العلوم الاقتصادية  تخصص التحليل و 
 .489نعيمة مولفرعة  مرجع سبق ذكره    -2
 . 17، ص 1990حمد فخري مكي،  نظم التشغيل الإلكتروني في البنوك،  منشورات معهد الدراسات المصرفية،  مصر،  م 3
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 وسائل الدفع الإلكترونية أنواع المبحث الثاني:
المدفوعات    ذتاتخو   الدفع الإلكترونية الوسائل    تعددت       وتسوية  المعاملات  تتلاءم مع طبيعة  أشكالا مختلفة 

صالات أخذا أشكالا جد  تحيث كان أول رهور لها في شكل بطاقات بنكية ومع التطور في اال تكنولوجيا الإ
 متطورة ومتنوعة. 

 المطلب الأول: البطاقات البنكية 
تعتبر البطاقات البنكية من أكثر وسائل الدفع الالكترونية تداولا نظرا للإقبال الذد حظي  به هذه البطاقات         

 . الإلكترونيةخاصة مع تطوير عنصر الأمان فيها فضلا عن السهولة التي تتيحها في المعاملات المصرفية 

 لبطاقة البنكية حيث نجد: اتعددت التعاريف أولا: تعريف البطاقة البنكية:    

ما       تصدرها جهة  بها  العبث  يصعب  مادة  من  مصنوعة  ورقية  أو  بلاستيكية  بطاقة  أو شركة  -بنك –فهي    
سم العميل الصادرة لصاةه  ورقم حسابه. وهي التي يتم صرف الأموال من البنول بواسطتها  إ  يذكر فيها  استثمار

 1.  قصير الأجل ائتماناكوتا وسيلة دفع فإتا تعطا ةاملها    من خلال ملكيات الصرف الآلية

 البنكية نورد أهمها فيما يلي:   للبطاقاتتوجد تصنيفات عديدة  ثانيا: أنواع البطاقة البنكية:
 التقسيم الأساسي للبطاقات البلاستيكية :   -1

مستند يعطيه مصدره لشخص ثقة به  في شكل قرض استهلال    هي عبارة عن    البطاقات الائتمانية:)القرضية(    -أ
بناء علا عقد مبرم بينهما  يمكنه من اةصول علا  حاجياته  من السلع أو الخدمات من محلات تقبل هذا المستند  

قد يمكنه من سحب النقود   كما  لنفس المصدر أو غيره بناء علا عقد سابق بينها دون أن يدفع اةامل الثمن فورا 
من الصراف الآلي ولو ا يكن له رصيد أو رصيده غير كافي علا أن يرجع المصدر علا اةامل لتسديد قيمة هاته  

 2نوعين:  إلى وتنقسم البطاقات . السلع والخدمات زائد الفوائد التي  ددها المصدر في شكل أقساط دورية

في نفس الوق  فهي تتيح    إئتماننوع من بطاقات الدفع تستخدم كأداة وفاء و     المتجددة:البطاقات الائتمانية  
للبنك   والخدمات وذلك  السلع  تلك  لقيمة  والدفع الآجل  تقديمها  و الخدمات فور  السلع  ةاملها اةصول علا 

 
 . 34يف عمار  مرجع سبق ذكره   لوص 1
    2011 ئرجامعة الجزا  كلية اةقوق و العلوم السياسية    دكتوراه  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  ليندة شامبي  الائتمان المصرفي     - 2

19 . 
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وةامل البطاقة اةق في أن يدفع كامل الرصيد الظاهر بكشف حساب البطاقة الشهرد أو  المصدر لتلك البطاقة.
الإ علا  ذلك  يتوقف  إذ  منه  البطاقةجزء  وحامل  البنك  بين  المبرم  رصيد     تفاق  عن  مدينة  عوائد  دفع  مقابل 

 1ستخدامات الظاهر بكشف حساب البطاقة في تاية كل شهر والذد ا يسدد خلال الشهر التالي. الإ
ئتمانية المتجددة في أن السداد  تختلف هذه البطاقات الإئتمانية الغي متجددة)بطاقة الخصم الشهري(: البطاقة الإ

يتم بالكامل من قبل العميل للبنك خلال الشهر الذد يتم فيه السحب أد أن الفترة الائتمانية في هذه    أناب  
في حالة عدم التسديد لا    و اةالة لا تتجاوز شهرا  وتتيح هذه البطاقة ةاملها فرصة الشراء الآني والتسديد لاحقا 

 2يمنح حاملها قرضا جديدا ونسحب منه البطاقة. 
تسما أيضا بطاقة الخصم الفورد )المدينة( حيث تستخدم كأداة     :تمانية) غي القرضية(ئالبطاقات الغي الإ  _ب  

حتياجاته من السلع و الخدمات و الصرف النقدد فور تقد  البطاقة  إوفاء فقط حيث  صل حامل البطاقة علا  
ويوجد منها    3.   ستخدامات من اةساب الجارد المفتو  طرف البنك المصدرويتم الخصم مباشرة لقيمة هذه الإ

 عدة أنواع منها:
إذ تسمح ةاملها تسديد     : وهي البطاقات التي تعتمد علا وجود أرصدة فعلية للعميل لدى البنك  البطاقة المدينة

ا من  بدلا  أنه  أد  مباشرة   المصرف  الجارية في  علا حساباته  السحب  من خلال  من مصدر  لإمشترياته  قتراض 
البطاقة الإ التسديد لاحقا كما هو اةال في  و  البائع  البطاقات  إلى  له  العائدة  العميل  ول الأموال  ئتمانية فإن 

  .4ستعماله لهذه البطاقةإ)التاجر( عند 
 ومن الأمثلة عن البطاقة المدينة لدينا: 

الشيكات:   تصدر  بطاقات  البطاقة  وهذه  معينة  بشروط  العميل  التي  ررها  الشيكات  بسداد  البنك  بها  يتعهد 
خصيصا لمهمة ضمان الوفاء بشيك  ويطلق عليها بطاقات ضمان الشيكات  يضمن فيها البنك المصدر لبطاقة  

هر الشيك ح  الوفاء  بقيمة الشيكات التي يصدرها العميل حامل البطاقة   ويضع العميل رقم بطاقته علا ر

 
 . 244   2006  الأردن نادر شعبان إبراهيم السوا   النقود البلاستيكية  الدار الجامعية - 1
 . 244  2008مصر   التسويق و التجارة الإلكترونية  المكتبة العصرية  أحمد محمد غنيم - 2
 . 20  سبق ذكره نادر شعبان إبراهيم السوا   مرجع  - 3
نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية     مقدمة ضمن متطلبات   زهير زوا   دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفية  مذكرة  - 4

 .28   2010 الجزائر جامعة العره بن المهيدد  
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يستطيع المستفيد الإفادة من هذا الضمان. وسبب إصدار مثل هذه البطاقات هو رفض التجار التعامل بالشيكات  
 1خشية عدم وجود رصيد للعميل يسمح بالوفاء بقيمة المشتريات فتقوم البنول بدعم عملائها بإصدار بطاقة الضمان. 

للعميل واقتضاها سحب مبال  نقدية من حسابه بحد أقصا متفق عليه  وهي بطاقات    يمكن  بطاقة السحب الآ : 
للبنك المصدر لها   وريفتها الوحيدة السحب النقدد من الموزعات الآلية للنقود و الشبابيك الأوتوماتيكية التابعة 

إجراء تحويلات  طلب كشف اةساب    الرصيد   تتضمن خدمات أخرى: الإطلاع علا  أن  طلب دفتر  ويمكن 
 2. ستلامه . الخإالشيكات و 
  بل يتم خصم قيمة الصفقة من حساب العميل  إئتمانهذا النوع من البطاقات بأنه لا يتضمن    يتميز  بطاقة الخصم:

 3في البنك مثلما هو اةال بالنسبة لبطاقات الصراف الآلية.  
 ئتمانيةالفرعي للبطاقات الإ مالتقسي-2
 4:ثلاث أنواع يوجد تقسيم البطاقات حسب جهة الإصدار: -أ

للبطاقة  فمنظمة    النوع الأول:  الراعية  العالمية  المنظمة  لها من  الصادرة عن مصارف مرخص  البطاقات الائتمانية 
البطاقة لا تعتبر مؤسسة مالية تقوم بعملية إصدار البطاقة بل هي اثابة ناد يمنح تراخيص إصدار البطاقة للمصارف  

 ويساعدهم علا إدارة خدما ا مثل بطاقة الفيزا والماستر كارد. 
: البطاقات الصادرة مباشرة عن المؤسسات المصرفية العالمية حيث تشرف هذه المؤسسات مباشرة علا  النوع الثاني

ستيفاء حقوقها من حملة  إعملية إصدار البطاقات بدون منح تراخيص إصدارها لأد مصرف كما تتولى بنفسها  
 داينرز كلوب.  -بطاقات أمريكان اكسبريس 

: بطاقات صادرة من المؤسسات التجارية الكبيرة وهي بطاقة يصدرها المحل التجارد لعملائه  تتيح لهم  النوع الثالث
ن بعض  أشراء ما  تاجونه علا اةساب من السلع والخدمات التي يقدمها  وذلك في حدود سقف معين  كما  
المحل  إلىالمحلات تقدم قروضا نقدية ةملة بطاقا ا  ويقوم حامل البطاقة بسداد قيمة مشترياته ومسحوباته النقدية 

 التجارد في تاية كل شهر بالكامل أو تسديد جزء منها وتحمله بالفوائد علا المبال  المؤجلة. 

 
 .41لوصيف عمار   مرجع سبق ذكره    - 1
 42   سبق ذكرهلوصيف عمار  مرجع - 2
 .30زهير زوا   مرجع سبق ذكره     3
 . 2221 نادر شعبان إبراهيم السوا    مرجع سبق ذكره     - 4
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 1وهي ثلاثة أنواع  تقسيم البطاقات بحسب المئايا المقدم لحامل البطاقة: -ب

منخفضا نسبيا فيمنح هذا النوع لمعظم    الإئتمانهذا النوع يعطي ةامله حدا من    النوع الأول البطاقة الفضية:
العملاء عندما يتوفر اةد الأدنى من المتطلبات المطلوبة  كما يوفر ةاملها القدرة علا الشراء من التجار والسحب  

 النقدد من البنول وأجهزة الصراف الآلي.
: هذا النوع من البطاقات يصدر للعملاء أصحاب الأموال  فحامل هذه البطاقة تضاف النوع الثاني البطاقة الذهبية

..الخ   .ستشارات قانونية ااناإإليه بعض المزايا الأخرى الممنو  له اانا مثل: التأمين ضد اةوادث و صل علا  
المالي والتاريخ المالي    الإئتمانعن حامل هذه البطاقة عن حامل البطاقة الفضي  وعادة يكون    الإشترال وتزيد رسوم  

 لصاحب البطاقة معيارا لهما ومحددا في نوع البطاقة التي تصدر له.
ئتمانية وتعطي ةاملها إ: وهي بطاقة تصدر لكبار العملاء وتتميز بعدم وجود حدود النوع الثالث البطاقة الماسية

 .   إكسبرسنفس المزايا للبطاقة الذهبية  وتصدر هذه البطاقة عن طريق بعض المؤسسات المالية مثل: أمريكان 
 2: و يمكن تقسيمها كما يلي: تقسيم البطاقات حسب الاستخدام -ج

العادية:   الائتمان  بطاقة  الأول  الائتمان  النوع  بطاقات  البطاقات    العاديةإن  أنواع  أكثر  فهي  إستخداماهي    
النقدد من الصراف الآلي  أو من البنول التي  تستخدم في الشراء و اةصول علا خدمات  وإمكانيتها في السحب  

 تكون مشتركة في عضوية هذه البطاقة. 
النقدي   السحب  بطاقة  الثاني  بطاقة الصراف الآلي في    :الإلكترونيةالنوع  النقود سواء    عمليةتستخدم  سحب 

 .  الصراف الآلي المحلي أو الدولي أجهزةكان  من 
إن هذا النوع من البطاقات لا يستخدم إلا داخل حدود إقليم البنك مصدر البطاقة    النوع الثالث البطاقات المحلية: 

وفي نفس عملة هذا الإقليم  فإن اال استخدام هذا النوع من البطاقات قليل جدا وفي حدود ضيقة  لأنه لا يعطي  
ا ويمكن سحب جميع  حامله ميزات مثل النوع  الآخر الذد يستخدم بنسبة كبيرة ويستخدم في جميع أنحاء العا

 العملات وسحبه من الصراف بالعملة التي يرغب بها حامل البطاقة.
 
 

 
 .25   2008جلال عايد الشورة  وسائل الدفع الالكتروني  دار الثقافة  عمان   - 1
 . 3937      1998  سوريا  1  ط  دار القلم  عبد الوهاب ابراهيم أبو سليمان  البطاقات البنكية - 2
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 1و هي كالآن تقسيم البطاقات حسب نوع الضمان المقدم من حامل البطاقة:-د
: بطاقات تصدر بضمان شخصي وهي بطاقات تصدر لكبار العملاء المعروفين للبنك و الشخصيات  النوع الأول

 المورفين ذود الدخول المرتفعة. العامة و 
: بطاقات تصدر بضمان عيني جزئي وهي تصدر مقابل ضمان عيني يقل عن اةد الأقصا للبطاقة النوع الثاني

 وهي تصدر لعملاء البنك القداما وعملاء الائتمان. 
ويصدر هذا النوع   : بطاقات تصدر مقابل ضمان عيني كامل أد بقيمة تعادل اةد الأقصا للبطاقة    النوع الثالث

 للعملاء اةاليين أو المرتقبين و غير المعروفين الاء م أو غير المدروسين ائتمانيا. 
 2ثلاث أنواع رئيسية وهي  إلىتنقسم تقسيم البطاقات من حيث النظم التكوينية الرئيسية -ه

هي بطاقات عادية تحتود علا شريط ممغنط في رهر البطاقة  تود علا رقم  البطاقات الممغنطة:  :  النوع الأول
 .  تعريف حامل البطاقة) الرقم السرد  ةامل البطاقة(

تعتبر أحدث البطاقات المنتجة علا مستوى العاا حيث يستخدم فيها تكنولوجيا    البطاقة الرقائقية:  :النوع الثاني
وتعليمات مخزنة خاصة    دائرةمتطورة حيث تضاف   بيانات  الدائرة علا  الممغنط وتحتود هذه  إلكترونية بالشريط 

بالعميل وتخزن أيضا المعاملات التي قام بها العميل سواء عمليات شراء أو سحب نقدد والتي تخصم مباشرة من حد  
اجر ويطلق علا هذه البطاقات  البطاقة المخزن علا الدائرة الإلكترونية مما يعطي أمان أكبر للبنك الصارف أو الت

 أيضا البطاقة الذكية. 
: وهي إما بطاقة ممغنطة أو رقائقية تحتود علا صورة اسمة ثلاثية الأبعاد ةامل  النوع الثالث البطاقة البصرية

 . إلكترونيةالبطاقة وهذا يزيد عنصر الأمان وخاصة لدى التاجر والبنول الذين ليس لديهم آلات 
 خصائص البطاقات البنكية :ثالثا

 3من خصائص البطاقات البنكية نجد : 
وتستطيع هذه البطاقات     ميع المعلومات الشخصيةلجحتوائها علا سجل  هي اثابة كومبيوتر متنقل للعميل لإ  -

 ضعف من المعلومات مقارنة بالبطاقات البلاستيكية الأخرى.  100تخزين أكثر من 

 
 .22نادر شعبان إبراهيم السوا    مرجع سبق ذكره    - 1
 . 2524 نادر شعبان إبراهيم السوا   مرجع نفسه       - 2
  .50   2005لنقود الإلكترونية  دار الفكر الجامعي  مصر  و ا منير محمد الجنبيهي  البنول الإلكترونية - 3
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تعبر عن قيمة نقدية مخزونة مدفوعة مقدما  أد أن هذه البطاقة قادرة علا تخزين نقد إلكتروني يغني حاملها عن   -
 الذهاب إلى البنك. 

وبطاقة الصرف   الائتمانتساعد علا تخفيض عدد البطاقات التي  ملها كل شخص  فهي تلعب دور بطاقة    -
 فهي تجمع بين كل هذه البطاقات المتعددة الورائف في بطاقة واحدة.   الصحي التأمين ورخصة القيادة وبطاقة 

تمثل أفضل حماية ضد التزوير وسوء الاستغلال  إذ أن المعلومات التي توجد عليها مشفرة  بحيث تستطيع أجهزة   -
 قراءة البطاقات للتأكد من أن هذه البطاقة أصلية من خلال التوقيع الرقمي المشفر المخزن في معالج البطاقة.

 أطراف البطاقات البنكية :رابعا
 1تتضمن البطاقات البنكية علا الأطراف الأساسية التالية: 

عنه بتسديد قيمة    وكيلمصدر البطاقة وهو المخول قانونيا بإصدار البطاقة ةاملها و يقوم    الطرف الأول:  -1
 المشتريات للتاجر. 

وأخذ علا     ستخدامهاباأو خول    باسمةحامل البطاقة وهو الشخص الذد صدرت البطاقة  الطرف الثاني:  -2
 أمام مصدر البطاقة الوفاء بكل الواجبات التي تنشأ عن استعمال البطاقة. الإلتزامنفسه 
التاجر وهو الذد يبرم عقدا مع مصدر البطاقة بتقد  السلع والخدمات المتوافرة لديه المطلوبة  الطرف الثالث:  -3

 فاق معه. تمن قبل العملاء حاملي بطاقة البنك الذد تم الإ

 البطاقات الذكية و النقود الإلكترونية المطلب الثاني: 
الدفع        أدوات  من  النقود    الإلكترونية كذلك  و  الذكية  البطاقات  نجد  العاا  أنحاء  عبر  ينتشر  بدأ صيتها  والتي 

في المدى الطويل. وعليه سنتناول    الإلكترونيةحتلال مكانة بارزة في التعاملات المصرفية  إوالذد يتوقع لها    الإلكترونية
 في )الفرع الثاني( .  الإلكترونيةالبطاقات الذكية في )الفرع الأول ( والنقود 

 البطاقات الذكية: أولا: 

مع التطور المستمر في اال أمن و تسهيل طرق الدفع و السداد الإلكتروني  رهر جيل جديد من البطاقات يسما  
 البطاقة الذكية.  

 
 .7,434أبو سليمان عبد الوهاب إبراهيم  مرجع سبق ذكره       - 1
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 : البطاقة الذكية : تعريف1

   الإسمبطاقة بلاستيكية تحتود علا خلية الإلكترونية يتم عليها تخزين جميع البيانات الخاصة بحاملها مثل:    هي   
 1.  العنوان  المصرف  المصدر  أسلوب الصرف  المبل  المصروف و تاريخه  وتاريخ حياة الزبون

 2التالية: تتميز البطاقة الذكية بالخصائص  البطاقة الذكية: خصائص: 2
وبطاقات الخصم       تؤديها بطاقات الائتمان   أن  تستطيع  التي  واحدة كل الأدوار  بطاقة  البطاقة تجمع في  هذه 

 .  وبطاقات الصراف الآلي
ف الإلكتروني  ومراكز البيع التجارية  والهواتف و  ااةصول عليها  وذلك من خلال منافذ الصر   بسهولة تتسم     

 التليفزيون التفاعلي. أجهزة 
أو عن طريق الدفع    إئتمانيختيار طريقة التعامل بها سواء كان هذا التعامل  إتمكن البطاقة الذكية حاملها من     

 الفورد. 
 النقود الالكترونية:  ثانيا:

ستخدم البعض  إ مصطلحات مختلفة للتعبير عن مفهوم النقود الإلكترونية  فقد    إستخدامدأب  الأدبيات اةديثة عن  
صطلا  النقود الرقمية أو العملة الرقمية بينما استخدم البعض الآخر مصطلح النقود الإلكترونية وبغض النظر علا  إ

 صطلا  المستخدم فإن هذه التعبيرات المختلفة تشير إلى مفهوم واحد وهو النقود الإلكترونية. الإ
 تعريف النقود الإلكترونية:  -1
تمثل حقا لصاحبها علا مصدر    3تصدر بشكل إلكتروني مخزنة علا الوسيلة الإلكترونية هي عبارة عن قيمة لعملة   

هذا النقد والأصل أن إصدار هذا النقد يتم مقابل وديعة لا تقل قيمتها عن القيمة المصدرة أد أتا قائمة علا مبدأ  
تحظا    و ستعمالها في دفع المشتريات عبر شبكة الإنترن إالدفع وتكون مستقلة عن أد حساب مصرفي كما يمكن  

 4.  بقبول واسع من غير مقام بإصدارها وتستعمل كأداة للدفع لتحقيق أغراض مختلفة
 
 

 
 . 187    2010عمان    دار الثقافة  1ط  الإلكترونيةمحمد عبد حسين الطائي  التجارة  - 1
 . 46لوصيف عمار  مرجع سبق ذكره     - 2
 .9,484      2008أحمد سفر  أنظمة الدفع الإلكترونية  منشورات اةلبي اةقوقية  لبنان   - 3
 .51,49أحمد سفر  مرجع سبق ذكره       - 4



 الاطار النظري لوسائل الدفع الالكتروني       الفصل الأول 

 17 

 خصائص النقود الإلكترونية:  -2
 1النقود الإلكترونية عدة خصائص وتكون في شكلين: 

 الأخرى كما يلي: يتميز النقد الإلكتروني عن أدوات الدفع ستخدام: خصائص عملية متعلقة بالإ-أ
 يتميز النقد الإلكتروني عن أدوات الدفع الأخرى كما يلي: 

 أنه  تفظ بالقيمة كمعلومات رقمية مستقلة عن أد حساب مصرفي. -
 المعلومات الرقمية.  تحويلأنه يسمح بتحويل القيمة إلى شخص آخر عن طريق  -
 يسمح بتحويل عن بعد عبر شبكة الانترن  أو شبكات الاتصال اللاسلكية.  أنه  -
 يتلاءم مع التعاملات قليلة القيمة لأن نفقات التبادل تكون عادة عند حدودها الدنيا -
 العالمية.  الإنترن  ز بكون التعامل به متاحا لكل الأوقات و الظروف ليتناسب مع طبيعة يتمي -
 .  مقارنة بوسائل الدفع الأخرى ستخدامالاأنه مصمم ليكون سهل  -
 ونذكر منها خصائص متعلقة باحتياطات الأمن:  -ب
 بحيث يصعب اختراقها من قبل القراصنة . ستخدامهااأن يتحقق الأمان عند  -
 المتواصل و التشغيل في كل الظروف اا  فظ حقوق المتعاملين بها. العملأن تتميز بالقدرة علا  -
 أن تحقق الثقة في التعامل بشكل اعل المتعاملين بها عاجزين عن إنكار قيامهم بالدفع النقدد بعد إتمامه.  -
 شكال النقود الإلكترونية: أ -3

وصورها تبعا للوسيلة التي يتم من خلالها تخزين القيمة النقدية وذلك وفقا ةجم    الإلكترونيةتختلف أشكال النقود  
 القيمة النقدية المخزنة علا تلك الوسيلة التكنولوجية  ومن ثم فإن هنال عدة معايير لتمييزها: 

 2وفقا لهذا المعيار هنال ثلاثة أنواع:معيار الوسيلة:  -أ
مداة    إلكترونية ويقصد بالدفع السابق تخزين قيمة مالية معينة بشكل مسبق علا شر ة  البطاقة السابقة الدفع:  

السداد ومن   معينة لكي تستخدم في عملية  ببرامج  تتطلب تجهيز حاسب شخصي  والتي  علا بطاقة بلاستيكية 
 الأمثلة علا هذه البطاقات البطاقة الذكية وبطاقة دامون  والتي يتم تداولها في الدا رل.

م    ستخدامهابا يتم تخزين النقود الالكترونية علا القر  الصلب بالكمبيوتر الشخصي ليقوم  القرص الصلب:  
لشراء ما يرغب فيه من سلع وخدمات علا أن يتم خصم ثمن هذه السلع والخدمات    الإنترن  يريد من خلال شبكة  

 
 . 51,49مرجع نفسه       - 1
 . 93، 91عصام عبد الفتاح مطر،  مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
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المخزنة علا ذاكرة الكمبيوتر الشخصي. وكذلك يطلق علا هذا النوع    الإلكترونية في ذات الوق  من القيمة النقدية  
 من النقود بالنقود الشبكية. 

تعد هذه الوسيلة خليط مركب من الطريقتين السابقتين حيث يتم اوجبها شحن القيمة النقدية  الوسيلة المختلط:  
  الإنترن  سابقة الدفع علا ذاكرة اةاسب الآلي الذد يقوم بقراء ا وبثها عبر شبكة    الإلكترونيةالموجودة علا البطاقة  

 إلى الكمبيوتر الشخصي لبائع السلع والخدمات.
 1وفقا لهذا المعيار يمكن التمييز بين نوعين من النقود الالكترونية: من حيث معيار القيمة النقدية:  -ب

والتي لا تتجاوز قيمتها  وهي بطاقات صاةة للوفاء بأثمان السلع والخدمات  بطاقات ذات القيمة النقدية الضعيفة:  
 دولار واحد فقط. 

 ك التي تزيد قيمتها عن دولار واحد ولكنها لا تتجاوز المائة دولار. تل وهي بطاقات ذات قيمة متوسطة:  
 معيار المتابعة والرقابة عليها:   -ج
معلومات متعلقة بهوية كل الأشخا     الإلكترونيتتضمن وحدة النقد  قابلة للتعريف عليها )اسمية(    إلكترونيةنقود   

وحدة   أثرحيث يستطيع المصرف المعني أن يقتفي   وهي تشبه بذلك بطاقات الائتمان   تداولوهاالذين سبق لهم أن 
 وح  تدميرها في تاية المطاف.   الإلكترونيالنقد التي أصدرها أثناء تداولها  داخل النظام 

يتم تداولها دون الإفصا  هن هوية حاملها وتستخدم تماما كالأوراق النقدية  )مغلقة الهوية(  إسميةغي    إلكترونيةنقود   
 2منه و إليه.  نتقل افلا تترل ورائها أثرا يدل علا الهوية من  بهامن حيث كوتا مصدر الصلة ان يتعامل 

 يمكن أن  يز نوعين:  معيار أسلوب التعامل بها:-د
وهي نقود رقمية يتم في البداية سحبها  من مصرف أو مؤسسة مالية أخرى    عن طريق الشبكة:  إلكترونيةنقود   

وتخزينها في أداة معدنية داخلية توضع في جهاز حاسب شخصي و بالضغط علا الفأرة الخاصة بهذا الجهاز ترسل  
 .  المستفيدإلى  الإنترن  النقود الالكترونية عبر 

مباشرة بالمصدر فهي تتخذ عادة صورة    للاتصال  وهنال تتم التعاملات دون اةاجةخارج الشبكة:    إلكترونيةنقود   
بطاقة  وزها المستهلك وتتضمن مؤشرا يظهر له التغيرات التي تطرأ علا قيمتها المخزنة بعد إجراء تعامل نقدد وهي  

 3تثير قدرا أكبر من المشاكل الخاصة فيما يتعلق بالأمان من مخاطر الصرف المزدوج. 

 
 94مرجع نفسه ص 1
 .49أحمد سفر  مرجع سبق ذكره     _2
 . 123  122      مرجع سبق ذكرهأحمد جمال الدين موسا   - 3
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 و يز حسب هذا المعيار نوعين: : رتكازالامعيار  -ه
لكل واحدة منها    إلكترونيةمن خلال قطع رقمية    يتم فيها التبادلالنقود الالكترونية المرتكئة على القطع الرقمية:   

علا معلومات تشمل رقما تسلسليا وقيمة محددة  وهي موقعة رقميا من قبل   إلكترونية قيمة محددة تحتود كل قطعة 
المؤسسة المصدرة  مما يسمح بالتحقق من صلاحية القطعة وبعض الأنظمة التي تعتمد علا هذا النموذج إلى وضع  

 الصلاحية و المبادلات السابقة التي تم  عليها.  هاءانتكتاريخ   الإلكترونيةمعلومات إضافية علا القطعة 
ويتم تسجيل القيمة كرصيد في دفتر الأستاذ  يزيد الرصيد المرتكئة على أرصدة دفتر الأستاذ:  الإلكترونيةالنقود 

 أو ينقص بحسب ما يتم من مبادلات. 
 ستنادا لتعليمات متبادلة. إ تحويل القيم من حساب لآخر -
 1المبادلات. تصال بها لإتمام مسك دفتر الأستاذ من قبل وحدة إدارة اةسابات التي يتم الإ -

 المطلب الثالث:  المحافظ الإلكترونية و الشيكات الإلكترونية  
كذلك نجد من وسائل الدفع الإلكترونية التي بدأت تنتشر المحفظة الإلكترونية و كذلك الشيك الإلكتروني الذد       

 اصبح مكافئا للشك التقليدد.   

 أولا: المحافظ الإلكترونية  

 تعريف المحافظ الإلكترونية     1/

هو برنامج يقوم المستخدم بتنصيبه علا جهاز اةاسب الشخصي  ويتم تخزين المعلومات الشخصية وأرقام البطاقة   
الإئتمانية في هذا البرنامج  وعندما يقوم المستخدم بعملية الشراء يضغط علا كبسة واحدة علا هذا البرنامج ليتم  

لا من قيام العميل بتعبئة  وذج الشراء عن كل عملية  ومن  تعبئة المعلومات المطلوبة آليا  ورهرت هذه الطريقة بد 
 2ماستر و فيزا كارد  .   “أهم الشركات المصدرة

 

 

 
     2002لبنان       1جبطاقة الوفاء  الجديد في أعمال المصارف من وجهتين القانونية و الاقتصادية     -توفيق شمبور  أدوات الدفع الإلكترونية  - 1

105 . 
 . 48    2008  01ط الأردن نارم محمد نورد الشمرد  عبد الفتا  زهير العبد اللات   الصيرفة الإلكترونية  دار وائل للنشر    2
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 خصائص المحافظ الإلكترونية:     2/

 1تتميز المحفظة الإلكترونية اصائص متعددة نذكر منها:  

تسويه المدفوعات والتسوق الإلكتروني: يعتبر الشراء عبر الإنترن  من خلال المحافظ الإلكترونية من الخدمات    -
الأساسية  حيث يتا  لصاحب المصلحة الشراء وتتبع الطلبات من خلال الإنترن . الأمر الذد سهل اةياة التجارية  

 ة إلى تتبع الاسواق والذهاب بشكل شخصي إليها.  وأصبح بالإمكان التسوق الإلكتروني من المنزل دون اةاج
سداد الفواتير: يمكن لأد شخص وإن ا يكن عميلا للبنك أو الشركة التي تتبع لها المحفظة الإلكترونية  إدارة    -

فواتيره الإستهلاكية بسهولة من خلال المحفظة الإلكترونية حيث تمكنه المحفظة الإلكترونية من جدولة فواتيره ومعرفة  
 ير المدفوعة...الخ مثل: فواتير الكهرباء والماء والجوال ونحوها. تواريخ إستحقاقها والمتأخر منها والمدفوعة من غ 

إمكانية الإيداع والسحب: تتيح المحافظ الإلكترونية لمستخدميها إمكانية إيداع الأموال بشكل مباشر علا المحفظة    -
أو من خلال التحويل من حسابا م البنكية إليها  ويمكن لمستخدمي المحافظ الرقمية سحب أموالهم بالكا  من  

 مكائن الصرافات الآلية.  
إنشاء المتجر الإلكتروني: من الخدمات المميزة التي تقدمها المحافظ الإلكترونية: دعم التجارة الإلكترونية  فلا داعي    -

إلى العناء والإنتظار لفتح حسابات بنكية  بل يكفي ربط المواقع والمتاجر الإلكترونية بالمحافظ الإلكترونية  تسهيلا 
 للسداد المباشر والسريع.  

   أنواع المحافظ الإلكترونية:  / 3

تم تصميم العديد من أشكال المحافظ الرقمية لتلبي الإحتياجات المختلفة لمستخدمها  وفيما يلي نستعرض الأنواع 
 2الخمسة الأكثر شيوعا: 

تعتمد محفظة الإنترن  الرقمية علا تقنية التخزين السحاه  تتميز المحفظة الرقمية بقدرة  محفظة الإنترنت الرقمية:    -أ
الدخول إليها وإستخدامها من أد جهاز أو في أد مكان طالما يمتلك المستخدم بيانات اةساب الخا  بها. أيضا  

ا في إجراء المعاملات  إضافة إلى  تسمح هذه المحافظ بالوصول إلى العملات الرقمية الموجودة وتخزينها وإستخدامه 

 
   الة العلوم الانسانية و الادارية  قسم الدراسات الاسلامية المعاصرة  جامعة -دراسة  صيلية تطبيقية-هاجد عبد الهادد العتيبي  المحافظ الإلكترونية 1

 . 8,7       2022  67المجمعة  العدد 
 . 1,101      2021 الإمارات   7ولاء سعد ابو زيد  المحفظة الرقمية  صندوق النقد العره    العدد 2
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سهولة بإستخدامها أثناء التداول. أما عن أهم المخاطر التي اب التحوط ضدها فيتمثل في خطر القرصنة والسرقة 
كوتا متاحة علا شبكة المعلومات الدولية   من ثم اب علا مستخدم المحفظة الإلكترونية اةر  الشديد وعدم  

 الكشف عن بيانات المحفظة لأد شخص وإختيار رموز النفاذ. 

: هي عبارة عن تطبيقات تثب  علا الهاتف الذكي يمكن إستخدامها لشراء السلع او  محفظة الهواتف الذكية-ب
اةصول علا الخدمات تتميز بإرتفاع نسبة أماتا مقارنة بالمحافظ التي تتطلب الإتصال بشبكة المعلومات الدولية)  

الذكي حيث تسمح بإرسال  الإنترن (. يعد تطبيق المحفظة مريح وسهل الإستخدام للغاية كونه مثب  علا الهاتف  
 إستقبال العملات الرقمية من خلال إستخدام رمز الإستجابة السريعة.

تلفه   او  الهاتف  الرقمية في حالة فقدان  تواجه المستخدم هي خطر فقدان الأصول  التي قد  التحديات  أبرز  من 
 وتعرضها لخطر البرامج الضارة المتواجدة علا الهاتف.  

أيضا بالمحفظة المكتبية  وهي تطبيقات تحمل وتثب  علا أجهزة اةاسب   اتسم  الآ :محفظة أجهئة الحاسب -ج
الآلي  تمنح محافظ سطح المكتب سيطرة كاملة علا المفاتيح الخاصة بالمستخدم علا عكس بعض الإصدارات المبنية  

ة المعلومات  علا شبكة المعلومات الدولية )الإنترن (  فهي تتمتع بنسبه أمان عالية لعدم حاجتها الإتصال بشبك
 الدولية.  

يتم إستخدامها عن طريق طباعة المفاتيح الخاصة والعامة علا الورق  ثم إرسال الأموال من خلال   محافظ الورق:-د
تحويلها إلى عنوان المحفظة وسحب الأموال بواسطة مسح رمز الإستجابة السريعة أو إدخال المفاتيح الخاصة  هذا  

تخزين المحفظة علا الهاتف الذكي أو   النوع مميز ومفضل لدى الكثير من المستخدمين كونه مضاد للقرصنة لا يتم
جهاز اةاسب الآلي  ولا تتطلب خوادم من جهة خارجية  أما عن تحديا ا فهي صعبة الإستخدام للمبتدئين وغير  

 مناسبة للتداولات اليومية كما يمكن أن يتعرض الورق نفسه للتلف. 
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 ثانيا:  الشيك الإلكتروني  

 تعريف الشيك الالكتروني:   1/

 تعددت تعاريف الشيك الإلكتروني من بينها نجد ما يلي: 
هو رسالة إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلم الشيك )حامله( ليعتمده ويقدمه للمصرف         

الذد يعمل عبر الإنترن  أو شبكات الإتصال الأخرى  ليقوم المصرف أولا بتحويل قيمة الشيك النقدية إلى حساب  
تلم الشيك ليكون دليلا علا أنه قد تم صرف  الشيك وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك أو إعادته إلكترونيا إلى مس

 1   الشيك فعلا  كما يمكن لمستلم الشيك أن يتأكد إلكترونيا من أنه قد تم بالفعل تحويل المبل  ةسابه. 

 البيانات الواجب توفرها في الشيك الإلكتروني:  
 2لصحة الشيك الإلكتروني اب توفره علا البيانات التالية: 

رقم الشيك   إسم الدافع  ورقم حسابه  وإسم البنك  القيمة التي ستدفع   وحدة العملة المستعملة   تاريخ      
 الصلاحية   التوقيع الالكتروني للدافع  التظهير الالكتروني للشيك للمستفيد. 

 خصائص الشيك الالكتروني:  / 2

يتميز الشيك الإلكتروني بالعديد من الخصائص التي تميزه عن غيره من وسائل الوفاء الإلكترونية  سنشير إلى         
 :3 النحو التاليأهم خصائص الشيك الإلكتروني وذلك علا 

الشيك الإلكتروني ذو طبيعة شكلية  أد أنه تصرف شكلي لا يكون  صحيحا إلا إذا تم في الشكل الإلكتروني    -
 و يتضمن بيانات محددة قانونا لتعتبر بعدها شيكا إلكترونيا. 

القابلية للتداول إلكترونيا   وهذا ما يتميز به عن الأوراق التجارية التقليدية القابلة للتداول بالطرق الإلكترونية  و    -
تتم عملية التداول فيه إلكترونيا بطريقة الأنترن   و ذلك عن طريق قيام الساحب الء الشبك إلكترونيا و يوقعه  

 
 . 219,218     2009   00حميد نشي   نباولة حكيم  واقع وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر  الة الاقتصاد الجديد/العدد:  1
 . 205   2009  عمان  1ناهد فتحي اةمورد  الأوراق التجارية الإلكترونية  دار الثقافة    ط 2
   الماجستيرمقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة    مذكرةمها عطا الله عجلان السلطاني العنزد  نحو تنظيم قانوني للتعامل بالشيك الالكتروني في دولة قطر    3

 .24,18       2021الخا   القانون تخصص 
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يقوم بدوره بالتوقيع عليه افتاحه الخا    و يرسله إلى البتك للتأكد من    دالمستفيد الذ إلكترونيا  و يرسله إلى  
 صحة الشبك ثم يصرفه.  

تتفق جميع الأوراق التجارية التقليدية منها والإلكترونية بأن محلها اب    محل الشيك الإلكتروني مبلغا من النقود  -
 التجارية بصفة عامة.   الأوراقأن يكون مبلغا من النقود  يعد ضمن الشيكات الإلكترونية أو 

بحيث يقوم البنك اصم قيمة هذا الشيك المدونة من حساب     الشيك الإلكتروني أداة وفاء مسحوب علا بنك -
الآمر بالدفع )الساحب( مما اعل منه وسيلة وفاء فعالة يضمن من خلالها المتعاملين فيها إستحقاقها علا الفور.  

عين يكون  حيث أتا لا يوجد ما يمنع من إعتبار الشيك إلكتروني أداة إئتمان أيضا  اعنى أن يدون إلكترونيا تاريخ م
 الشيك فيه مستحق الأداء  وذلك طالما وجد إتفاق بين الأطراف.   

   أطراف الشيك الإلكتروني:    4/

الشيك الإلكتروني كالشيك العادد يتكون من ثلاثة أطراف وهم الساحب المستفيد والمسحوب عليه أو البنك       
 1وهذه الأطراف  دف لأد إنجاز بالشيكات الإلكترونية .  

 أطراف الشيك الإلكتروني هم كالآن:  

الشيك الإلكتروني  وقد يبرم هذا الشخص العديد من    باستعمالالساحب: الساحب هو العميل المرخص له    -أ
ويقوم   الوسائط الإلكترونية   السلع من خلال  يقوم بشراء هذه  والخدمات  بحيث  السلع  لتوفير    باتخاذ التعاقدات 

الشيك الإلكتروني كوسيلة للوفاء به في هذه التعاقدات والخدمات  واب أن يتفق مع البنك علا تسوية المعاملات  
 2التجارية الإلكترونية  ومن ثم اب أن يكون صاحب عميلا للبنك ولديه حساب فيه.  

مسبق    الاتفاقالمستفيد: المستفيد هو التاجر الذد يقبل التعامل بالشيك الإلكتروني مع المستهلك بناء علا    - ب
بينه وبين المستهلك   بحيث يعرض البائع السلعة في متجره الإلكتروني ويرغب اةصول علا قيمتها من المشترد  

 3وهذا المشترد هو الساحب وهذه القيمة تكون بوسيلة الشيك الإلكتروني الذد  رره الساحب الى المستفيد.   

 
 . 43    2010عبد الباسط محمد  ابرام العقد عبر الانترن   منشورات اةلبي اةقوقية  بيروت    1
العرب 2 المملكة  العزيز   عبد  المالك  العربية  جامعة  الانسانية  العلوم  الالكتروني  الة  بالشيك  الوفاء  أحكام  الغامدد   السعودية  نايف مسفر محمد  ية 

 . 40,39     2020   3دد الع1المجلد
 . 40   سبق ذكره رجع  نايف مسفر محمد الغامدد  م3
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المسحوب عليه: يقصد بالمسحوب عليه البنك أو المؤسسة المالية المقدمة لخدمة الدفع بالشيك الإلكتروني      -ج
 1وهي تلك المؤسسة التي تمنح العميل الشيك الإلكتروني بشروط محددة لسداد لمعاملات الإلكترونية.  

 أنواع الشيك الإلكتروني:   5/

فشيك الإلكتروني الورقي هو عبارة عن شيك ورقي يتضمن نفس البيانات الشكلية التي  الشيك الالكتروني الورقي:  
يخضع لها الشيك الورقي عادة  وهذا هو المقصود حينما نضيف عبارة معالج إلكترونيا بصورة جزئية  سواء عند  

انات علا شريط ممغنط  تقديمه للبنك  أو عند تظهيره لباقي الأطراف  ويتم ذلك عن طريق قيام المصرف بنقل البي
 عن طريق الماسح الضوئي ويتم تداول هذا الشريط. هي عبارة عن تخزين معلومان للمعلومات المشكلة للشيك.  

: يختلف هذا النوع من الشيكات عن النوع الأول إذ يختفي في هذا النوع الورق منذ  الشيك الإلكتروني الممغنط
بداية إنشاء الشيك  حيث يتم تسجيل بيانات الشيك مباشرة علا شريط ممغنط وبالتالي فهي شكل جد متطور  

ة  إذ تتجنب ضرورة  بالمقارنة مع الشيك الإلكتروني الورقي وذلك لأنه يتسم بالبساطة الشديدة من الناحية المادي
التحرير المبدئي علا الورق بينما يقوم الساحب في حالة الشيك الإلكتروني  الورقي بتسليم مصرفه شيك حقيقي  
ورقي  هذا الإزدواج في العمليات لا  دث في صورة الشيك الإلكتروني الممغنط  وهذا الأخير يشمل الخصائص 

 2للشيك الورقي ولكنه لا مادية.  القانونية نفسها 

 المطلب الرابع:  التحويلات المالية الإلكترونية و الفاتورة الإلكترونية  
المالية   التحويلات  وهما  المتقدمة   الدول  في  خاصة  الشائعان  النوعان  هذان  أيضا  اةديثة  الدفع  وسائل  بين  من 

 الإلكترونية والفاتورة الإلكترونية.  

 أولا: التحويلات المالية الالكترونية  

 تعد التحويلات المالية واحدة من أهم العمليات المصرفية التي يقوم بها البنك سواء كان بنكا تقليديا او بنكا إلكترونيا.  

 

 

 
 .117  سنة...   1شريف هنية  الشيك الالكتروني كوسيلة حديثة للوفاء   الة اةقوق و العلوم الانسانية  كلية اةقوق   جامعة الجزائر  المجلد 1
البشير الابراهيمي   خربا  جميلة  الشيك الالكتروني اداة وفاء عن بعد في التجارة الإلكترونية  الة البيان للدراسات القانونية و السياسية  جامعة محمد    21

 .188,187       2018  جوان 1 العدد3برج بوعريريج  المجلد  



 الاطار النظري لوسائل الدفع الالكتروني       الفصل الأول 

 25 

 ريف التحويلات المالية الإلكترونية  تع-1
التحويل المالي الإلكتروني هو عملية يتم اوجبها نقل مبل  معين من حساب إلى آخر عن طريق تقييده إلى الجانب   

المدين للآمر والجانب الدائن للمستفيد  سواء أن هذا التحويل يكون بين حسابين مختلفين في نفس البنك أو في 
 1.  البنكين مختلفين

 صور التحويل الما  الإلكتروني  -2

 تجرد  عملية التحويل المصرفي في عدة صور بين اةسابات المصرفية علا النحو التالي: 

 التحويل الما  الإلكتروني بحسب المستفيد:   -أ

يتم التحويل المالي الإلكتروني من حساب إلى آخر مفتو  بحساب الآمر بالتحويل لذا نفس البنك وهي الصورة     
الغالبة سواء كان  تلك اةسابات في نفس الفرع أو في فرع آخر لذات البنك  وفي حال إتمام تلك العملية فإتا  

الفرع  لأن كل فروع البنك تعتبر شخصية واحدة  إذ   اختلافتعتبر عملية تحويل داخلية بالنسبة للبنك بالرغم من 
فقط     اثنانلا يتمتع كل فرع بذات البنك بشخصية مستقلة  وأهم ما يميز هذه اةالة أن أطراف هذه العملية هما  

 الآمر وهو ذاته المستفيد والبنك.  

 التحويل الما  الإلكتروني بحسب البنك    -ب

تتضمن هذه اةالة صورتان  الأولى تتمثل في تحويل البنكي بين حسابين في البنك الواحد والثانية في تحويل بين       
حسابين في بنكين مختلفين  ففي الصورة الأولى يقوم البنك اصم مبل  اةوالة من حساب العميل الآمر وإضافته  

ساب الآمر ليزيد نفس القدر حساب المستفيد مع  إلى حساب المستفيد  حيث يترتب علا ذلك نقص جانب ح 
ثبات اموع أرصدة البنك   وفي الصورة الثانية تتمثل بين حسابين مختلفين في بنكين مختلفين إذ يتم خصم قيمة  
اةوالة من حساب العميل الآمر  ويقوم بالمقابل بنك المستفيد بقيد قيمة اةوالة في حساب المستفيد  ومن ثم تتم 

 التسوية بين البنكين بطريقة المقاصة.  عملية 

 

 

 
 .56   2009  عمان  01 طمحمود محمد ابو فروة  الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الانترن   دار الثقافة 1
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 التحويل الما  الإلكتروني بحسب سرعة التحويل:   -ج
الميزة الأهم في التعاملات المصرفية الإلكترونية المرونة وسرعة الانجاز  وقد شهد التحويل الإلكتروني للأموال في        

الآونة الأخيرة تغيرا ملموسا من جانب السرعة بالتحويل بظهور شركات متخصصة في خدمة اةوالات  تمتلك شبكة  
هم شبكة إتصال واحدة مغلقة  إذ يمكن للمستفيد إستلام قيمة اةوالة  واسعة من الوكلاء في جميع أنحاء العاا تربط

   1في ررف وق  قصير جدا لا يتجاوز البضع دقائق إذ ا يكن ثواني من وق  إصدار أمر التحويل البنك.  
 ثانيا:  الفاتورة الإلكترونية 

 تعريف الفاتورة الإلكترونية .1
تكون             المطلوبة  والمعلومات  الإنترن    عبر  العميل  إلى  الكترونيا  الفواتير  بإرسال  يسمح  الذد  النظام  هي 

 2    مطبوعة علا الفاتورة  ويتم تسديد قيمتها من خلال حساب العميل الجارد إلكترونيا. 
 فوائد نظام دفع الفواتير إلكترونيا:  .2

 إن نظام دفع الفواتير إلكترونيا الب الفوائد للمستهلك والمؤسسة الصادرة منها الفاتورة. 
 من ناحية المؤسسة: -أ

 تخفض تكلفة إعداد معاملات الفواتير من ورق ووق  ومورفين. 
توفر الفاتورة الإلكترونية خدمة أفضل للزبائن وتؤدد إلى زيادة الرضا مما يؤدد إلى ولائهم وزيادة المبيعات  كما أتا  
تعتبر من وسائل الترويج والدعاية والإعلان  حيث يمكن أن تتضمن أيضا الإعلانات عن منتجات أو خدمات أو  

 أسماء شركات أو غيرها. 
 من ناحية المستهلك: -ب

 تخفيض المصاريف وذلك بعملية حذف البريد والطابع والمغلف وغيرها. 
تعمل علا تنظيم حفظ السجلات لمستهلك  ويستطيع المستهلك دفع الفواتير في أد وق  ومن أد مكان بدون   

 3جهد أو تعب او مصاريف ومواصلات أو غيرها.  

 
   01/العدد11المملكة الغربية السعودية  المجلد  د محمود المساعدة  التحويل المصرفي الالكتروني  الة الأكاديمية للبحث القانوني  جامعة المجمعة  أحم 1

2015     40,39 . 
ل شهادة ماجستير  ني  ضمن متطلبات  عبد الرحيم  تطور الخدمات المصرفية و دورها في تفعيل النشاط الاقتصادد)دراسات حالة الجزائر(   مذكرة مقدمة  2

 . 65    2011  3في العلوم الاقتصادية  تخصص نقود و بنول   جامعة الجزائر 
 . 183  نفس المرجع    3
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 المبحث الثالث: تقييم وسائل الدفع الإلكتروني. 
إن وسائل الدفع الإلكترونية تتميز باةداثة وتواكب كل التطورات التكنولوجية اةاصلة  لكن هذا لا يشفع لها       

 بأن تكون دون عيوب  فهي كغيرها من الوسائل لها مزايا و كذلك عيوب. 

 المطلب الأول: مئايا وعيوب وسائل الدفع الإلكتروني  
لوسائل الدفع الإلكتروني العديد من المزايا والفوائد  ومع ذلك لا يمكن غض البصر عن العيوب الخاصة بها والتي   

 سيتم التطرق لها في هذا المطلب. 

 مئايا وسائل الدفع الإلكتروني  :أولا

 في ما يلي:  الإلكترونيوسائل الدفع مزايا تتمثل      

ستخدام  كما تمنحه  ةاملها مزايا عديدة أهمها سهولة ويسر الإ الإلكتروني وسائل الدفع  ق تحق لحاملها: بالنسبة -1
المجاني لفترات   الإئتمانن ةاملها فرصة اةصول علا أالأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادد السرقة والضياع  كما 

 1محددة  كذلك تمكنه من إتمام صفقاته فوريا اجرد ذكر رقم البطاقة.
 قق التاجر الذد يقبل البطاقات حدا كبيرا من الأمان للحصول علا حقوقه من الشركات  بالنسبة للتاجر:  -2

   2المصدرة لهذه البطاقات وفي الوق  نفسه لا يملك حق الرجوع إلى التاجر إذ   خر حامل البطاقة علا السداد 
لأن عبء متابعة ديون الزبائن يقع علا عاتق البنك و الشركات المصدرة إذ تعد وسائل الدفع الإلكتروني أقوى  

 .3ضمان ةقوق البائع كما تساهم أيضا في زيادة المبيعات 
 قق مصدر البطاقة العديد من المزايا كجني الأربا  المرتفعة بالإضافة إلى رسوم العضوية و   بالنسبة لمصدرها:-3

التجديد و الرسوم المفروضة علا السحب النقدد  كما قد يفرض مصدر البطاقة بعض الغرامات و الفوائد لما قد  
  إجبار المحلات التجارية علا فتح  4ةيرتكبه حامل البطاقة و منها غرامات  خير في السداد وغرامات فقدان البطاق

 
بارل نعيمة  أهمية البنول الإلكترونية في تفعيل وسائل الدفع الإلكترونية في الوطن العره الواقع و الآفاق  الة الاقتصاد الجديد       مدا  عرايبي اةاج - 1

 .69  2010  02شلف العدد
 . 100ذكره    جلال عايد الشورى  مرجع سبق  - 2
 . 187محمد عبد اةسين الطائي  مرجع سبق ذكره     - 3
 . 98ذكره    جلال عايد الشورى  مرجع سبق  - 4
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حسابات لدى البنك لأن لتاجر مضطر لذلك ح  تتحول الأموال ةسابه وبذلك تزداد سيولة البنك حيث لا  
 .1ترجع عليه كوديعة  بل تخرج الأموال منه

 : الإلكترونيثانيا عيوب وسائل الدفع 
 :2في ما يلي  الإلكترونيتتمثل عيوب وسائل الدفع         
من مخاطر استخدام هذه الوسائل زيادة الاقتراض و الإنفاق اا يفوق القدرة المالية  وعدم  بالنسبة لحاملها:  -1

 في القائمة السوداء. إسمهسداد حامل البطاقة قيمتها في الوق  المحدد يترتب عنه وضع  
زامه بالشروط اعل البنك يلغي التعامل  إلتاجرد حدوث بعض المخالفات من جانبه أو عدم    بالنسبة للتاجر:-2

 في القائمة السوداء.  إسمهمعه ويضع  
من أهم الأخطار التي يواجهها مصدرها هو مدى سداد حاملي البطاقات للديون المستحقة  بالنسبة لمصدرها:  -3

 عليهم  وكذلك تحمل المصدر نفقات ضياعها. 
 : طرق حماية وسائل الدفع الالكترونية المطلب الثاني

إن وسائل الدفع الإلكترونية كغيرها من الوسائل تتعرض للعديد من المخاطر لذا وجب علا مصدرها إنشاء         
 كالتوقيع الإلكتروني والتشفير ...الخ  وفيما يلي سنتعرض لأهم هذه الطرائق:  :وسائل تحميها

   اولا:  التوقيع الإلكتروني

 تعريف التوقيع الإلكتروني:  -1
هو عبارة عن ملف رقمي صغير مكون من بعض اةروف والأرقام والرموز الإلكترونية تصدر عن إحدى الأجهزة    

الرقمية  وتخزن في هذا الملف جميع معلومات   الشهادة  إسم  عليه  ويطلق  ودوليا  والمعترف بها حكوميا  المتخصصة 
مفتاحا أحدهما عام والآخر خا   أما  الشخص وتاريخ ورقم الشهادة ومصدرها وعادة يسلم مع هذه الشهادة  

المفتا  العام فهو الذد ينشر في الدليل لكل الناس والخا  هو توقيعك الالكتروني وتقوم الهيئات بإصدار تلك  
 3.   الشهادات الرقمية والتي تكون مقابل رسوم معينة

 
 . 68   2003محمود سحنون  النظام المصرفي بين النقود الورقية و النقود الآلية  الة العلوم الانسانية  جامعة محمد خيضر  العدد الرابع   - 1
 . 69نعيمة  مرجع سبق ذكره    مدا  عرايبي اةاج  بارل  - 2
نيل شهادة الماجستير في القانون العام  تخصص قانون تعاون الدولي      ضمن متطلبات    مذكرة مقدمة    النظام القانوني للدفع الالكتروني   وافد يوسف  3

 . 154     2011جامعة مولود  معمرد تيزد وزو  



 الاطار النظري لوسائل الدفع الالكتروني       الفصل الأول 

 29 

 ثانيا:  التشفي 

 تعريف التشفير: -1
هو عملية تحويل المعلومات والبيانات العادية إلى معلومات مشفرة غير مفهومة وغير ذات معنى  وذلك بغرض منع   

الأشخا  الغير مصر  لهم من الإطلاع علا المعلومات وفهم محتواها  وتتم عملية التشفير وفك التشفير من خلال  
رزميات  وتعتمد قوة وفاعلية التشفير علا عاملين  طريقة حسابية معقدة تستند إلى صي  رياضية معقدة تسما خوا

 1    أساسيين هما الخوارزمية  وطول المفتا  مقدرا بالبث.

 ثالثا:  البصمة الالكترونية 

رغم أن التشفير يمنع المتلصصين من الإطلاع علا محتويات الرسالة إلى أنه لا يمنع المخربين من العبث بها  أد       
أن التشفير لا يضمن سلامة الرسالة  ومن هذا رهرت اةاجة إلى البصمة الإلكترونية للرسالة وهي بصمة رقمية يتم  

التمو  بدوال  تدعا  معينة  وفقا لخوارزميات  الرسالة  إشتقاقها  تطبق هذه الخوارزميات حسابات رياضية علا  يه إذا 
الناتجة بالبصمة الإلكترونية   البيانات  وتدعا  أو رسالة سلسلة كبيرة  ملفا كاملا  لتوليد بصمة سلسلة صغيرة تمثل 

 2للرسالة.  

       :رابعا:   نظام الدفع الافتراضي 

أنشئ هذا النظام ليقدم الربط بين المصارف والشركات التي تصدر بطاقات الائتمان والشركات التي تقوم         
بأعمالها عبر الإنترن  وزبائن الإنترن   يتحقق النظام مساحة التحويلات ويتضمن أنظمة المراقبة لتقصي المشاكل  

 3وفعالية الأمن المعلومان.  

 خامسا:  الجدار الناري 

 تعريف الجدار النارد: -1

هو عبارة عن برنامج أو جهاز يوفر سياجا أمنيا ما بين اةاسب الآلي وشبكة الإنترن   او شبكة حاسبات          
أو بين شبكة حاسبات وأخرى  ح  يتم إخضاع جميع عمليات الدخول والخروج من وإلى شبكة لسيطرة الجدار 

 
 .307     2020   1ط  مصر خالد ممدو  ابراهيم  الاثبات الالكتروني في المواد الجبائية و المدنية   دار الفكر الجامعي    1
 . 78    2005ابراهيم اتي  التجارة الإلكترونية   ديوان المطبوعات الجامعية   الجزائر    2
 . 269     2018  1ط  الأردن التوزيع محمد احمد محمد خير المغره  استراتيجية التسويق و تحديات المنافسة الدولية  دار غيداء للنشر و  3
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للبيانات المتبادلة بين الشبكة   النارد  لمنع دخول المتطفلين والبرامج الضارة إلى اةاسب الإلكتروني  جهاز مرور 
الداخلية المحمية وشبكات الخارجية التي يخشا منها  وتتناول سياسة المنع عدم السما  بالدخول من الخارج والسما  

 1.   نين او نشاطات معينة أو الدخول من مكان معينبالمرور إلى الخارج  أو سما  بدخول أشخا  معي 

 المطلب الثالث: العوامل المساعدة و المعرقلة لوسائل الدفع الإلكتروني  
ستنتاج العوامل إإلا أتا وصل  إلى مرحلة يمكن فيها تقييم هذه الوسائل    الإلكترونيرغم حداثة وسائل الدفع      

 المساعدة علا نجاحها أو المعرقلة لها في التطور وهي كما يلي: 
 : الإلكترونيالعوامل المساعدة لنجاح وسائل الدفع : أولا

 2تتمثل في ما يلي:  الإلكترونيهنال العديد من العوامل التي أدت إلى نجا  وسائل الدفع 
 نمو الانترنت:  -1

عتبارها البيئة الملائمة لتداول  بإ  الإلكترونية إن  و شبكة الانترن  يعد عاملا أساسيا لتطور و نجا  وسائل الدفع  
وعليه    الإلكترونيةالتي تتم علا هذه الشبكة و التي ارد الدفع فيها بالطرق    الإلكترونية هذه الوسائل  خاصة التجارة  

 وبالتالي تطورها ونجاحها.  الإلكترونيةتشار الوسائل إننتشارها يساعد في  إ و  الإنترن  فنمو شبكة 
 : و خدمات مصرفية جديدة  الإلكترونية ظهور البنوك  -2
تغلال هذه الشبكة في ميدان النشاط التجارد  إسزدياد مستخدميها  و إوشيوعها و   الإنترن في رل وجود شبكة   

  ا تكتف البنول بدور المتفرج بل شهدت ثورة في المعاملات المصرفية أمدت هذا القطاع بأحدث الآليات   الإلكتروني
جعلته أكثر مرونة وسرعة في تقد  خدماته  وقد رهر إلى الوجود ما يسما بالبنول الالكترونية  واا أن البنول  

  وقد قدم  هذه البنول عدة مزايا ومنافع  الإنترن تتم عن طريق شبكة    الإلكترونيةو المعاملات المصرفية    الإلكترونية
 أهمها  تنظيم الدفعات  تسيير العمل  السلامة و الأمن تقليل الأعمال الورقية  زيادة رضا العملاء  توفير المصاريف. 
  

 
 .74   2017  1ضرغام جابر عطو  آل موا    جريمة التجسس المعلومان   المركز العره للنشر و التوزيع  العراق  ط 1
التقليدية في رل وجودها  - 2 الدفع  الإلكترونية ومستقبل وسائل  الدفع  تقييم وسائل  وهيبة   الرحيم  لتمنراس    الة   عبد  الجامعي      2العدد  المركز 

2010     188,195 . 
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 ظاهرة الحكومة الالكترونية: -3
يعد موضوع اةكومة الالكترونية من أبرز التطبيقات الإدارية اةديثة التي رهرت خلال السنوات القليلة الماضية  و  
أصبح هذا الموضوع حيويا و ظا بأهمية بالغة في مختلف دول العاا حيث يعد الموضوع من مكتسبات البشرية في  

ن تطبيق اةكومة الالكترونية أصبح من متطلبات كل دولة  ولأن تطبيق حكومة  أالوق  اةاضر  ويمكن القول  
 . الإلكترونية وسائل الدفع  إستخدام   وبالتالي ضرورة إلكترونييتطلب تطبيق تجارة  إلكترونية 

 ظهور منظمات و مؤسسات مالية عالمية في مجال المدفوعات:  -4
  رهور منظمات و مؤسسات عالمية أصبح  رائدة  الإلكترونيةتشار وسائل الدفع  إنإن من بين العوامل المساعدة في  

في إنتاج وتسويق هذه الوسائل لمختلف بلدان العاا و الجهات المصدرة للبطاقة البنكية و التي تعد أشهر وسائل  
 الدفع الالكترونية يمكن تقسيمها كما يلي: 

مؤسسات مالية و إ ا اثابة ناد  حيث تمتلك كل  المنظمات العالمية المصدرة للبطاقات: المنظمات العالمية لا تعتبر    -
منظمة العلامة التجارية للبطاقات الخاصة بها لكنها لا تقوم بإصدار بنفسها و إ ا تمنح تراخيص بإصدارها للبنول   

 و أشهرها هي: فيزا العالمية  ماستركارد العالمية. 
تراخيص   - البطاقات المصرفية دون ضرورة منح  التي تشرف علا عملية إصدار  العالمية: وهي  المالية  المؤسسات 

 سبريس  الدينرز كليب. إكالإصدار لأد مصرف  ومن أشهرها ما يلي: أمريكان 
نشر    - في  وبشكل كبير  ساهم   بينهما  المنافسة  بفعل  المؤسسات  و  المنظمات  الدفع    إستخدامفهذه  وسائل 

  الإستمرار   علا الالكترونية  خاصة منها البطاقة اختلف أنواعها وذلك بنشر فروعها عبر مختلف أرجاء العاا بالإضافة  
 و إرساء الثقة في استعمالها. الإلكترونيةفي تحسين جودة خدما ا 

 : الإلكترونيةالعوامل التي تعرقل نجاح وسائل الدفع : ثانيا
الثقة بهذه الوسائل اةديثة  فرغم    إنعداموتؤدد إلى    الإلكترونيةهنال جملة من العوامل التي تعرقل نجا  وسائل الدفع  

 النجا  والراحة التي حققتها هذه الوسائل إلا أن هنال عوامل جعل  من هذا النجا  ناقصا  ونذكرها كالآن: 
 الجرائم الناتجة عن وسائل الدفع الالكتروني:  -1 

تعرف الجرائم علا أتا: كل نشاط إجرامي تستخدم فيه التقنية الالكترونية الرقمية و اةاسوب الآلي الرقمي و شبكة  
بطريقة مباشرة أو غير مباشرة كوسيلة لتنفيذ الفعل الإجرامي المستهدف  و دف هذه الجرائم إلى الوصول   الإنترن 

بتزاز الأشخا  و إطلاع عليها ونقلها ونسخها أو حذفها أو  ديد و غير المشروع لبيانات سرية غير مسمو  بالإ



 الاطار النظري لوسائل الدفع الالكتروني       الفصل الأول 

 32 

الجهات المعنية بتلك المعلومات أو تدمير بيانات وحواسيب الغير بواسطة فيروسات وقد كان لظهور وسائل الدفع  
 عاملا مساهما في رهور هذا النوع من الجرائم و التي يمكن تلخيصها في ما يلي:  الإلكتروني

الفرد:  نتحالا-أ عند  شخصية  الضمان  متتم  ورقم  الميلاد  تاريخ  و  بيانات)كالعنوان  اللصو   يستغل  ا 
الشبكة  الإجتماعي علا  ما  لشخص  أسوء  الإلكترونية...(  الانترن (  علا  إستغلال)شبكة  اةصول  أجل  من    

  الإنترن  ستخراج البطاقات البنكية عبر  تمانية  حيث أن تلك البيانات تمكنهم من التقدم بطلبات لإإئبطاقات بنكية  
 .1غالبا من خلال الهيئات التي تتخذ إجراءات أمنية صارمة عبر الشركات 

عملية سهلة     الإنترن : أصبح السطو علا أرقام البطاقات عبر شبكة  جرائم السطو على أرقام البطاقاتب 
 . 2ستخدامهاإبتزاز لإرجاع تلك الأرقام أو لعدم نشرها أو لعدم  لذلك تزايدت هذه اةوادث التي أعقبتها عمليات الإ

: غسيل الأموال يعني التصرف في النقود بطريقة تخفي مصدرها  ستخدام البطاقات البنكيةغسيل الأموال بإ  ج 
أو لإخفاء مصدره غير   إليها تجار ومهربو المخدرات لإخفاء وجود دخل  أصلها اةقيقي  وهي عملية يلجأ  أو 

الدخل المشروع في وجه غير مشروع ثم يقومون بإدخال ذلك في الدخل المشروع ليبدو كأنه    إستخدامالمشروع أو  
هذه البطاقات في غسيل الأموال غير المشروعة وذلك بقيام شخص أو عدة    إستخدامتحقق مصدر مشروع. يمكن  

أشخا  باةصول علا عدة بطاقات من عدة بنول و يتم تغطية السحوبات النقدية أو البضاعة من حسابا م  
نترن  من أحدث طرق غسيل  أموال أصلها غير مشروع  كذلك تعتبر الألدى  أحد البنول في دولة أخرى وهي  

و أيسر في التعامل مع المصارف و ذلك بالضغط علا المفتا  يفتح له    إستخدامالأموال المشبوهة خاصة أتا أسهل  
 .3أفاق الدخول في حسابات و أنشطة مالية و مصرفية من أد جهة في العاا

اةاسب في التلاعب بالمعلومات و ذلك بإدخال بيانات زائفة    إستخدامبحيث يتم    السلب بالقوة الالكترونية:   د 
ختلاف مدينين  إعن طريق    كسدادها. وذلختلاف دائنين كأجور اب دفعها أو فواتيرها اب  من جانب المتحايل بإ

غير حقيقيين اب عليهم سداد فواتير صادرة عن اةاسب  أما المدين المعتدى عليه فلن يتمكن من إثبات كونه غير  
 .4مدين لوجود فواتير معلوماتية  وهكذا يستغل المتحايل طرق الدفع الآلية للحصول علا أموال غير مشروعة 

  

 
 . 4     2004محمد الجنبيهي  ممدو  الجنبيهي  جرائم الانترن  واةاسب الآلي ووسائل مكافحتها  دار الفكر الجامعي  مصر   - 1
 . 197عبد الرحيم وهيبة  مرجع سبق ذكره     - 2
 . 2    2003عبد المطلب عبد اةليم  العولمة واقتصاديات البنول  الدار الجامعية  مصر  - 3
 . 198عبد الرحيم وهيبة  مرجع سبق ذكره     - 4
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 خلاصة: 
  دفع   وسائل   أفرزت   حيث  البديل  باةل  جاءت   العنكبوتية  الشبكة   ورهور   اةاصل  التكنولوجي   التطور   مع       

  فقد   بذلك   لها  يشفع   ا   التكنولوجي   للتطور   ومواكبتها  كحداثتها   أنواعها   تعددت   وقد   ة إلكتروني  بنول   و   الكترونية
  يوحد   قانوني  نظام   غياب  هو   مشكل  أكبر  كان  فقد   نجاحها   عرقلة  آخر   نوع   من   وعيوب   مشاكل  عدة   أفرزت

  المجرمين   إستقطب   التي  الالكترونية  الجرائم  إلى  بالإضافة  الالكتروني   كالتوقيع  وحجيته  الاثبات  وإشكالية  أحكامها
  المزايا   من  العديد   قدم   اتا  إلا   المشاكل   و   العيوب  هذه  من  وبالرغم   بعد   عن  الاتصال  علا   لاعتمادها   والقراصنة

 . للعملاء أو   للبنك بالنسبة سواء
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 تمهيد:  
  فقد   ستقرارهاإ   ودوام  اةديثة   البنول   استمرارية  ضمان  في  وحيويا   هاما  دورا  تلعب   المصرفية  الخدمات   ترقية  إن       

 تطوير وكذا نشاطا ا ش  في ملموسة تطورات تحقيق إلى ما تسعا فدائما بالغا إهتماما بهذا مؤخرا الإدارة هتم إ
  وجب   لذا  عملائها   لتوقعات  المرغوب  المستوى  إلى  للوصول  وتطمح  لها  عالية  جودة  إعطاء  ومحاولة  المصرفية  خدما ا

  سوف   الموجودة الخدمات معظم لأن اةديثة التكنولوجيا ومواكبة جديدة خدمات بتقد  تواصل أن المصارف علا
 . الجديدة الخدمات  في العملاء لرغبة  وكذا الإنحدار مرحلة  تدخل
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 المبحث الأول: مفاهيم حول الخدمات المصرفية
يعتبر القطاع المصررررررررررررررفي من أهم القطاعات الفاعلة في النشررررررررررررراط الاقتصرررررررررررررادد لارتباطه  ميع النشررررررررررررراطات       

الاقتصررررررررررادية  وتتجلا أهمية المصررررررررررارف من خلال ما تقدمه من خدمات مصرررررررررررفية متميزة و متنوعة  كما أن هذه  
ة و التجارية بأنواعها المختلفة  ولكثرة  الخدمة تساهم وبشكل كبير في تنشيط و تحريك العمليات الاقتصادية و المالي

المتعاملين مع المصررررارف من قطاعات وأشررررخا  طبيعيين و اعتباريين اختلف صررررفا م   وجب علا المصررررارف أن 
 تحسن وتطور الخدمات اا يتلاءم واحتياجا م.

  المطلب الأول: مفهوم  الخدمات المصرفية
 المتعلقة بالخدمة المصرفية  نسرد أهمها فيما يلي: لقد تعددت التعاريف والخصائص 

 أولا: تعريف الخدمة المصرفية
 يف الخدمة المصرفية بأتا:  يمكن تعر

 1.  مصدر للإشباع الذد يسعا إلى تحقيقه الزبون ةاجاته ورغباته  أما من منظور المصرف فإتا تمثل مصدرا للربح 
ملموسية هذا النشاط أو نشاط أو عمل  صل عليه المستفيد من خلال الأفراد  منظمات  وذلك لعدم  هي      

 2.  العمل  وقد يرتبط تقد  هذه الخدمات انتج أو قد لا يرتبط
المقدمة  اموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الملموسة و الغير ملموسة و  هي   

من قبل المصرف التي يدركها المستفيدون من أفراد أو مؤسسات من خلال دلالاته وقيمتها المنفعية التي تشكل في  
 .  3  الوق  نفسه مصدرا للأربا  المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين

تعريف     سبق يمكن  لتلبية    المصرفية  الخدمة مما  للعميل  البنك  يقدمها  التي  والمعاملات  الأعمال  مختلف  أتا  علا 
 سواء بطرق تقليدية أو إلكترونية.   ئتمانيةوالإ الماليةإحتياجاته 

 4و يمكن النظر إلى الخدمة المصرفية من ثلاث زوايا و هي:  
 

 
ماجستير   تخصص علوم التسيير   مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة لعذور صورية  أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون  مذكرة - 1

 . 28   2008كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية  جامعة محمد بوضياف  الجزائر 
   2005محمود جاسم الصميدعي  ردينة عثمان يوسف  التسويق المصرفي) مدخل استراتيجي كمي و تحليلي(  دار المناهج للنشر والتوزيع  الأردن  - 2

  5. 
 .134    2006   01طيسير العجارمة  التسويق المصرفي  دار حامد للنشر و التوزيع  الأردن  ت - 3
 .50  2007  1الأصول العلمية للتسويق المصرفي  دار الصفاء   الأردن  طناجي ديب معلا   4
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 جوهر الخدمة:  
ويتمثل في ذلك البعد الذد يرتبط مباشرة بالدافع الذد يقف وراء طلب الخدمة المصرفية  أد اموعة المنافع الجوهرية 

 للخدمة التي يستهدف العملاء تحقيقها من وراء طلبهم 
 الخدمة الحقيقية:  

 ودة الخدمة نفسها  والتي مضموتا يرتقي  وهرها إلى مستوى التفضيل لدى    الخاصةوتشمل اموعة الأبعاد     
 . الخدمةالعملاء وتوقعا م من وراء 

 الخدمة المدعمة:  
وحقيقتها   بالإضافة إلى اموعة من الخصائص والمزايا    الخدمةوهي تمثل مضمونا متكاملا   وتشير إلى جوهر    

بتقديمها   وهنا اب النظر إلى الخدمة المصرفية ليس من زاوية جوهرها فقط إ ا كحل يسعا العميل إليه    المقترنة
  .وصولا لتحقيق الإشباع 

 :  المصرفيةة  الخدم ثانيا: خصائص 
 من خصائص الخدمات المصرفية نجد: 

 اللاملموسية:   1
وبالتالي لا يمكن إدراكها باةواس...  وبناءا علا ذلك لا  معنى ذلك أن الخدمة المصرفية ليس لها تجسيد مادد   
 1يمكن نقلها أو تخزينها أو تعبئتها أو فحصها قبل الشراء. 

 الاعتماد على الودائع:  2-
تعتمد المصارف علا الودائع في  دية جميع خدما ا المصرفية و التي تمثل المصدر الأساسي لتمويل المصارف وتحقيق  

 2للمصرف.الأربا  
 نظام تقديم الخدمة المصرفية على درجة عالية من الخصوصية:3-
تتطلب طبيعة الخدمة المصرفية توافر درجة عالية من السرعة في التعامل و المحافظة علا الأسرار المالية للزبائن  و      

قصيرة  حيث أن العمليات المصرفية تحتاج  هذه الخاصية تفرض علا الإدارة المصرفية أن تكون قناة التوزيع مباشرة و  
 3لنجاحها تفاعل شخصي بين الزبون و المصرف فلا اال هنا للوسطاء.

 
 . 17    2003  01ط عبده ناجي  تسويق الخدمات المصرفية  اتحاد المصارف العربية  لبنان  - 1
 . 53  مرجع سبق ذكرهناجي معلا   - 2
 . 52   2007  01 طالمكتب العره للمعارف  مصر  سامي أحمد مراد  تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار اتفاقية تحرير تجارة الخدمات  - 3
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 التلازمية) التكاملية(:  - 4
تتصف الخدمة المصرفية بتلازمية إنتاجها و توزيعها  أد عدم إمكانية الفصل بين هاتين العمليتين  حيث يتم        

 كالصرافإنتاج الخدمة وتوزيعها في المصرف نفسه أو أحد فروعه أو عن طريق أد من نظم توصيل الخدمة لديه)  
 1الآلي(.

 تعدد وتنوع الخدمات المصرفية: 5-
يتعين علا المصرف تقد  اموعة واسعة من الخدمات المصرفية التي تلبي الاحتياجات التمويلية و الائتمانية للزبائن    

 2باختلاف أنواعهم و تواجدهم الجغرافي. 
 التوازن بين النمو و المخاطر:   -6

عندما يبيع المصرف قروضا فانه في اةقيقة يشترد مخاطر وعليه لا بد من إااد نوع من التوازن بين التوسع في       
النشاط المصرفي وبين اةيطة و اةذر  ولهذا فإن أد عمل مصرفي موضوعي يتضمن بالضرورة إااد توازن بين توسع  

 3النشاط ودرجة المخاطر التي يتحملها المصرف 
 4ونرى من خصائصها أيضا:

 التشتت الجغرافي:   -7
امتلال المصرف لشبكة فروع  وذلك لتلبية اةاجات المحلية و الوطنية و العالمية  المالية و الائتمانية  وبناءا عليه       

 فإن الخدمات و الترويج اب أن يكونا ذات تطبيق واسع.  
 تقلبات الطلب:   -8

قد  دث تقلب في أصناف معينة من الخدمة المصرفية لأسباب طارئة أو رروف موسمية  مثل الطلب علا       
القروض للمشاريع السياحية الموسمية  أو بطاقات الائتمان  أو قروض الطلبة عند كل فصل جامعي  أو مواسم زراعية  

 معينة  مما يوجد ضغطا كبيرا علا ورائف التسويق في المصارف. 
  

 
     2012  الأردن  01ط وسيم محمد اةداد  محمود إبراهيم أنور و آخرون  الخدمات المصرفية الإلكترونية  دار المسيرة للنشر و التوزيع   - 1

 227,225 . 
 . 18عبده ناجي  مرجع سبق ذكره    - 2
 . 53ناجي معلا  مرجع سبق ذكره    - 3
رية   العره حسيبة  جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجه نظر الزبون  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجا - 4

 . 43,42     2015  3تخصص تسويق العمليات المالية و المصرفية  جامعة الجزائر
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 المسؤولية الائتمانية:   -9
من أهم المسؤوليات التي تقع علا عاتق المصرف هي حماية ودائع ومكاسب زبائنه  وهذا مهم ليس في المصارف        

 فقط بل في أغلب المؤسسات المالية الأخرى. 
 تشابه ما تقدمه المصارف من خدمات:   -10

تتشابه الخدمات التي تقدمها المصارف  وهذا ما يشكل المشكلة التسويقية الأولى التي يواجهها أد مصرف         
 حيث تدفعه إلى محاولة التميز عن المنافسين بإنتاج خدمات ذات جودة مرتفعة.   

 شدة المنافسة بين المصارف:   -11
تشتد المنافسة بين المصارف في الانفراد بتقد  خدمات متميزة للزبائن  وجلب أكبر عدد منهم  الأمر الذد       

 ينشط فيها.يصعب من مهمة المصرف في المحافظة علا مستوى معين من المنافسة نظرا للظروف البيئية التي 
 أهمية عنصر الثقة في المصرف:   -12
نظرا ةساسية التعامل في الأموال  فإن خسارة المصرف في أحد العمليات المالية قد تنشئ تخوفا لدى الزبائن و     

تحولهم إلى مصارف أخرى  كما أن عجز المصرف عن تحقيق الإيرادات و الأربا  المناسبة قد يؤدد إلى اهتزاز صورة  
 المصرف ونقص الثقة لدى الزبائن.

 الاعتماد على التوزيع المباشر:   -13
لا يستطيع المصرف إنتاج الخدمة مركزيا ثم توزيعها بواسطة قنوات توزيع كما هو اةال بالنسبة للسلع المادية  و      

 منهم.  قريبالكن المصرف يقدم خدماته مباشرة عن طريق فروعه المنتشرة لتلبية رغبات الزبائن و يكون 
 مشبعة لرغبات الئبائن:   -14

يتعين أن تكون الخدمات التي يقدمها المصرف خدمات كاملة الإشباع  أد ترضي الزبون تماما و لا تدع لديه        
اال أو نقص في الإشباع  وذلك ح  لا يدفعه للبحث عن مصرف آخر يقدم الخدمات المصرفية التي  تاج إليها 

 بصور أفضل.  

 حياة الخدمات المصرفية  الثاني: دورةالمطلب 
  يرتكز مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية علا الأفكار المستمدة من العلوم اةياتية  فكما أن حياة الكائن   

اةي مرتبطة بنطاق زمني محدد تمر عبره اراحل مختلفة تبدأ بولادته وتنتهي اوته. فإن للخدمة المصرفية هي الأخرى  
 حياة تبدأ بتقديمها إلى السوق وتنتهي ارحلة انحدارها و  تدهورها. دورة  
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 حياة الخدمة المصرفيةة أولا: مفهوم دور 
  يشير مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية إلى التطور في حجم التعامل بالخدمة عبر الزمن  كما يعبر منحنى دورة  

 1حياة الخدمة المصرفية عن التاريخ البيعي لها .
 ثانيا: مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية  
 2تتمثل مراحل الخدمة المصرفية في ما يلي: 

 مرحلة التقديم: -1
في هذه المرحلة يتم تعريف الزبائن بالخدمة المصرفية بوصف ميزا ا و خصائصها و فوائد استعمالها و تمتاز هذه        

المرحلة بانخفاض نسبة المبيعات وارتفاع التكاليف خاصة الترواية منها لعدم تمكن العديد من الزبائن التعرف علا  
 في مرحلتها الأولى. الخدمة المصرفية من جهة و عدم اقتناعه التام بها

 :  مرحلة النمو-2
و فيها يزداد التعامل بالخدمة و تنمو المبيعات مما يزيد من إيرادات المصرف وهو ما  فز المصارف الأخرى علا      

تقد  الخدمة و تتميز هذه المرحلة بارتفاع الأربا  و سعي المصرف للمحافظة وزيادة حصة السوق بشكل مستمر  
 تحسين جودة المنتوج أو إضافة  اذج جديدة له. عن طريق 

 :  مرحلة النضج-3
ميزانيا ا      من  المصارف  تزيد  و  السوق  المنافسة في  تزداد  و  المبيعات  لمعدل  و  التدراي  الانخفاض  يبدأ  فيها 

 المخصصة للبحث و التطوير لتحسين الخدمة 
 :  مرحلة التدهور-4

تمتاز بانخفاض المبيعات و تتحقق الخسائر و هنا يبدأ البنك في إلغاء الخدمة واستبدالها وهي المرحلة اةرجة التي     
 .دةادمات أخرى جدي

يمكن تلخيص خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية  خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية :  ثالثا:  
 في الجدول التالي.

 
 . 77 مرجع سبق ذكره  ناجي معلا   - 1
      2016  عمان 01طخداة عتيق  واقع التسويق المصرفي في البنول وأثره علا رضا العملاء  دراسة ميدانية للبنول التجارية الجزائرية   - 2

97,96. 
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 حياة الخدمة المصرفية(:  خصائص مراحل دورة 01الجدول رقم )

 المعايير 
 

 المراحل                                 
 الانحدار         النضج       النمو      التقد 

 حجم -1
 المبيعات 

بالارتفاع    وقد  خذ  جدا  واطئة 
 وتفشل الخدمة وتتوقف المبيعات 

بالارتفاع    يبدأ 
ترفع    ثم  التدراي   

 اعدلات عالية 
 و  متسارعة      

ذرو ا    المبيعات  تبل    
 ويكون

جدا   واطئا  معدل  وها 
 ومستقرا دون زيادة. 

 

 تبدأ بالانخفاض وقد   
 يكون معدل التدهور    
 فيها عاليا مما اعل      
 في الجدار الخدمة  

كاشط   السعر -2 يكون  وقد  السعر  عالي 
لتحقيق الأربا  أو متدني )كاسح(  

 لتحقيق اةصة السوقية.

يبدأالسعر)بالانخفاض(  
دخول   بسبب 
المنافسين والكاسح قد  
بسبب   بالارتفاع  يبدأ 

 آخر علا المنافسين. 

الأسعار في هبوط   في كلا   
 اةالتين.

 

أربا  واطئة جدا في أحسن الأحوال   الأربا   -3
نوع   هنال  إذا كان  عالية  من  أو 

لأن   خسارة  تحقق  وقد  الاحتكار  
 العائدات تكون أدنى من الكلفة. 

بالتحقق   الأربا   تبدأ 
عالية   اعدلات  وترتفع 

 وبسرعة.

لكنها   جدا   عالية  أربا  
معدلات   ضمن  تبقا 
مستقرة  وقد لا تحصل زيادة  

 في الأربا .

بالتراجع   الأربا   تبدأ 
إلى   تصل  قد  واعدلات 
ما   إذا  الخسارة  حد 
استمرت مبيعات الخدمة  

 بالتراجع اةاد.
 

كلفة    -4
  الوحدة

الواحدة   
 المباعة 

عندما   واطئة جدا.    تبدأ بالانخفاض.     عالية جدا.       ترتفع  وقد  واطئة 
إضافة   المصرف   اول 
للخدمة   تحسينات 

 واستثمارات أخرى. 

عدد    -5
 المنافسين

 

يبدأ المنافسون بدخول   لا يوجد أو عدد قليل جدا 
السوق و يزداد عددهم  
أعلا   إلى  يصل  حيث 

مستقر   ولكنه  كبير  عدد 
اغادرة   بعضهم  يبدأ  حيث 
السوق وقد تقتصر المنافسة  

عدد قليل جدا      أو  
 يتراجع باستمرار.
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       168    2000 الأردن   التوزيع  و  للنشر اةامد دار المصرفي  التسويق العجارمة  تسيير   : المصدر   
  

 
 
 

تاية  في  يمكن  ما 
 المرحلة. 

وتصبح   منهم  عدد  علا 
 مراكزهم السوقي واضحة 

عدد  -6
 المشترين

فئة   علا  يقتصر  أو  جدا  محدود 
 الابتكاريين. 

بدخول   عددهم  يزداد 
وفئة   الأوائل  فئة 

 الأغلبية المبكرة. 

فئة   دخول  بعد  جدا  عالي 
من   المتأخرة  الأغلبية 

 المشترين.

ويتحول   بالتراجع  يبدأ 
خدمات   نحو  الأغلبية 
وخصائص   أخرى  
فئة  من  هم  المشترين 

 المترددين.
كلفة    -7

 التسويق
 المبيعات.  من 

 عالية جدا.
 

 

 تبدأ بالانخفاض. 
 

 

مستقرة وتميل إلى     
 الانخفاض. 

 
 

ومعتدلة وقد تصل إلى  
 أدنى مستوى لها. 
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 الخدمات المصرفية  المبحث الثاني:  تطوير و ترقية 
تعبير الخدمة المصرفية مقياس للدرجة التي يرقا إليها مستوى الخدمة المقدمة للعملاء ليقابل توقعا م  و بالتالي       

فإن تقد  خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة و 
 عاد بالفعل في الخدمة المقدمة لهم. مستوى الأداء الفعلي الذد يعكس مدى توافر تلك الأب

 مفهوم تطوير و ترقية الخدمات المصرفيةالأول:  المطلب 
 تعددت تعاريف تطوير الخدمات المصرفية  من بينها نذكر:         

خصائص ومنافع  عملية تقد  خدمات بنكية جديدة سواء كان ذلك بإجراء تحسينات أو تعديلات علا   علا أتا:  
  الخدمة اةالية  أو إضافة خدمة بنكية جديدة . 

 1  . هو إضافة مزايا جديدة في تلك الخدمات حيث تؤدد هذه المزايا الى زيادة الطلب علا هذه الخدمات 
و لكنها  طر  منتجات معروفة حاليا في الأسواق   مما سبق يمكن تعريف تطوير الخدمات المصرفية علا اتا      

   .   مثل ادخال خدمات التخطيط المالي و القرض للمنشآت الصغيرة او خدمات مالية جديدة   جديدة علا المصرف

 المطلب الثاني: الاستراتيجيات والعوامل المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية
 .المنصرمةخلال السنوات العشرين   هائلةتطورات نوعية وكمية   المصرفيةشهد قطاع الخدمات      
   المؤثرة في تطوير الخدمات المصرفية لعواملأولا: ا
 نستعرضها فيما يلي:   المصرفيةمن العوامل التي أثرت وما زال  تؤثر علا عملية إبتكار وتطوير الخدمات      
 2:  الثورة التكنولوجية في قطاع الخدمات و تأثيها على تقديم الخدمة-1

التي    الكيفية عاما خل  الأثر البال  علا    20التي يشهدها عالمنا منذ أكثر من    التكنولوجيةكان للتطورات        
في اال الإتصالات وتكنولوجيا الكمبيوتر أدت إلى إحداث    اةاصلةصارت فيها الخدمات تنتج وتقدم  فالتطورات  

   التكميليةفي كيفية تقد  الخدمات ومثال علا ذلك إستخدام تكنولوجيا المعلومات لتحسين الخدمات    بتكارات إ
  الخدمة الجوهر  ومن أبرز الإبتكارات التي حصل  خلال العقدين فيما يتعلق بتقد     للخدمة  المرافقةأو الخدمات  

  حيث يتوفر هذا الصراف علا  المصرفيةالمتعلق بالصراف الآلي الذد أحدث ثورة حقيقية في الخدمات    بتكارالإهو  

 
ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير  تخصص تسويق  كلية العلوم  مقدمة عيشو  عبدو  تسويق الخدمات المصرفية في البنول الاسلامية  مذكرة  1

 .145,144      2010الاقتصادية و التشريع الاقتصادد  جامعة اةاج لخضر باتنة  الجزائر 
 . 94، ص  2012، 1احمد محمود الزامل و آخرون، تسويق الخدمات المصرفية، اثراء للنشر و التوزيع، الاردن، ط 2
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ساعة يوميا وعلا مدار السنة لتقد  الخدمات المصرفية للعملاء  وجاء الإنترن  ليضيف أبعاد تقنية راقية    24مدى  
لعملية تقد  الخدمة  حيث تجرد اليوم التعاملات عن طريق هذا الجهاز المتطور  ومن المتوقع أن اهد قطاع المصارف 

في التعامل   والإلكترونيةالأمر الذد سيؤدد إلى تزايد الإعتماد علا الإتصالات التكنولوجية    رفيعةتطورات تكنولوجية  
  .بين المصرف والعميل

 السوق التقليدية مقابل السوق المبتكرة:  -2
بين البائع بشخصه والمشترد بشخصه يشهد اليوم إضمحلال  وفي الواقع فإن    التقليديةإن التفاعل في السوق       

تحتاج    التقليدية  فسوق  التقليديةيختلف عن تعاملات السوق    المبتكرةما  صل اليوم من تعاملات تجارية في السوق  
ويتبادل الخدمات فمن الصعب حقا الإستغناء تماما    بأنفسهم  الخدمةإلى بيئة مادية حيث يلتقي العملاء ومقدمي  

لبعض الخدمات لأن هذا النوع من الخدمات يتطلب من المستفيدين أن يدخلوا البيئة   بالنسبة  التقليدية عن السوق  
  المادية المادية لمصنع الخدمة للحصول عليها  أما السوق المبتكر قد تكون قادرة علا إستبدال الإتصال بالأشياء  

علا المعلومات لا تحتاج إلى    المستندةوتعويض ذلك بتوفير المعلومات عن هذه الأشياء المادية وبالطبع فإن الخدمات  
 موقع مادد  كما أتا الإطار الذد يتم فيه التعامل يكون مختلفا هو الآخر .  

  :نذكر الآن المبتكرةومن أبرز أسباب تنامي شعبية وإنتشار راهرة التعامل في السوق     
 .ومر ة  سريعة توفير الوق   حيث يرغب كثير من المنتفعين باةصول علا خدمات   _
 .  الجديدةفريق تطوير الخدمات   _
 مديرية الوحدات الإدارية.   _
 .  الإداريةالعاملين في مختلف المستويات   _
 البحث والتطوير.   دائرة _
 والإنتاج والموارد البشرية.   والماليةتقارير تسويق  _
 استراتيجيات تطوير الخدمات المصرفية ثانيا:
ابرز تلك الاستراتيجيات ما   ومن  المصرفيلتطوير المنتج  استخدامها يمكن التي هنال العديد من الاستراتيجيات     

 يلي:  
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 التوسع:   ستراتيجيةإ.1
المقدمة ضمن الخدمة   توسيع الخدمات  المتقاطع  والنتيجة    بهدف   المصرفيةتتضمن هذه الإستراتيجية  البيع  زيادة 

المنطقية لهذه الإستراتيجية هي تطوير محطة تسوق مالية واحدة  وتوفر هذه الإستراتيجية خيارا جذّابا وسهلا  نسبيا  
بشكل كبير  فالعميل   إدارة شؤوتا  مهمة  من خلال تسهيل  للعميل    مزايا كبيرة  وتحقق  الرئيسية     للمصارف 

في فترات من حياته التشكيلة واسعة من الخدمات ا لمتخصصة في اةقول المالية  وتلك المرتبطة   الاعتيادد قد  تاج 
 بها  مثل: 

 خدمات التأمين علا اةياة أو التأمين الصحي.   -
 خدمات محاسب قانوني.   -
 خدمات التأمين علا السيارة.   -
 خدمات استثمار... وغيرها.  -

ومن الواضح  ان القدرة علا اةصول علا مثل هذه الخدمات في موقع ملائم واحد  ومن مورد خدمات واحد  
 يتمتع بسمعة جيدة  يمثل ميزة للعميل  وبالتالي يوفر لمؤسسة تقد  الخدمات هذه فر  أكبر للنجا  والتطوير. 

 إستراتيجية التمييئ:  . 2
تنطود إستراتيجية التمييز علا تقسيم نطاق الخدمة المصرفية إلى عدد من اةزم الخدمية الموجهة صوب قطاعات     

 يتطلب التحرل نحو التسويق    اةصة السوقية في هذه القطاعات علا حساب المصارف المنافسة.  لزيادة    مختارةسوقية  
متكون موجهة إلى قطاعا تسويقية مختارة  ولأغراض ترواية  فإن   التمييز بتطوير منتجات مصرفية واضحة المعال  

جوهر منتج كهذا سيتألف من اموعة من الخدمات التي تم اختيارها ذات علاقة وطيدة بالقطاع المستهدف  يتم  
  الإبقاء علا اموعة من هذه الخدمات بشكل صغير  نسبيا  للسما  بالتعريف أو الإبلاغ عن الطبيعة اةقيقية 
الملائمة للمنتج المصرفي  دون أن  صل إربال في أذهان العملاء  فالخدمات المصرفية الكثيرة والمتنوعة غالبا ما تربك  

 1العميل  علاوة علا أن المصرف نفسه  قد اد نفسه عاجزا عن إبلاغ السوق بهذا العدد الهائل من الخدمات.
  

 
 .95    نفسه المرجع احمد محمود الزامل و آخرون،  -1
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   إستراتيجية المنتج المصرفي التابع:. 3
تسوق بشكل مستقل    حيث   ذا اتنطود هذه الإستراتيجية علا تطوير منتجات مصرفية منفصلة قائمة بحد       

عن جوهر اةساب  بهدف توليد مبيعات للعملاء من غير أصحاب اةسابات  دون اةاجة للطلب من هؤلاء 
 1العملاء بتحويل حسابهم أو فتح حسابات جديدة. 

 إستراتيجية التنويع:  . 4
هذه      تبني  ويتم  لأنشطة جديدة   ممارستها  البنك في  إستراتيجية  تدعيم  علا  تساعد  التنويع عموما  عملية  إن 
ستراتيجية إعادة تنظيم  ستراتيجية من طرف بعض البنول بهدف البحث عن قطاعات جديدة  والمرتبطة سواء بإ الإ

ستراتيجية  دف إلى تنمية الأنشطة ذات المردودية  إ نحو أنشطة جديدة بالنسبة للبنول ذات المردودية الضعيفة  أو  
 والتي لها علاقة بالأنشطة التقليدية للبنك. 

أد أن البنك في هذه اةالة يهدف إلى توسيع نشاطها اةالي لزيادة ربحيته  أو الدخول في نشاطات تحقق أربا   
 أكثر.  

إذا قد يكون التنويع مترابط أو غير مترابط  فالأول يعني دخول البنك في االات نشاط قريبة أو مرتبطة مع اال  
نشاطه اةالي في العمليات المصرفية  مثل قبولا لودائع من كلا لقطاعات ومنح القروض إلى كافة القطاعات مما يعني  

أن انخفاض ودائع    حيث    قطاعياد عملائه سواء جغرافيا أو  رفعا لطلب علا ودائع البنك نتيجة لتنوع وتوسع عد
قطاع معين  يعوضها زيادة  ودائع قطاع آخر. أما الثاني نعني  به دخول البنك في اال نشاط جديد يختلف تماما  

 2عن اال نشاطه الأصلي أد دخول االات غير مصرفية.

   المطلب الثالث: خطوات تطوير الخدمات المصرفية
إن عملية تطوير منتجات جديدة هي عملية معقدة الأنشطة و المهام نظرا لاختلاف تصنيفات نظريات و اذج        

تطوير المنتجات الجديدة التي تم تطويرها من قبل عدة باحثين في اال تطوير المنتجات الجديدة و بشكل عام فإن  
 3:  عملية تطوير المنتج الجديد تشمل الخطوات التالية

 هنال ثلاثة مصادر رئيسية لإنتاج أفكار جديدة يمكن حصرها في: لبحث عن الأفكار الجديدة: أولا: ا 

 
 .96المرجع نفسه      احمد محمود الزامل و آخرون،  -1
 .57   2010  1  ط  الجزائرأحلام بوعبدلي  سياسات إدارة البنول التجارية و مؤشرا ا  دار الجنان للنشر و التوزيع-2
 نيل متطلبات ضمن مقدمة أطروحة الإحتياط، و التوفير الوطني  الصندوق حالة المصرفية، للخدمات التسويقي المزيج دراسة محمد، أيت محمد  _3

 . 54  53، ص ،ص2009 خدة، بن يوسف بن جامعة تسويق، تخصص التجارية، العلوم في الماجستير شهادة
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فالأفكار النابعة من المؤسسات الفرعية للمصرف قد تكون مختلفة فيما يخص نظام   الوكالات التابعة للمصرف: 1
الاستغلال التابعة لها أم لا  ففي حالة الأفكار الجديدة التي تولد نتيجة المشاكل الناتجة عن نظام الاستغلال وبالتالي  

واذ عليها لفترة طويلة في اةالة الأولى  فتلك الأفكار تكون خاصة بالمبادرين بها وهو ما اعل شغلهم الشاغل الاستح
أما في اةالة الثانية فالأفكار الجديدة ليس  لها علاقة بنظام الاستغلال ومصممة فهذه الأخيرة لا تحس بالمسؤولية  

 فتقع علا عاتق قسم البحث والتطوير. 
الخارجيين:    2 و    يقصد بأعوان المصرفأعوان المصرف  البحث  لقسم  التابعين  و  للأفكار  المنتجين  كل الأفراد 

التطوير المؤثرين  فالمجالات التي لها علاقة بالمصرف يتم جمع المعلومات الخاصة بها لتكوين بنك المعلومات فيما يفيد  
 اةصول علا أفكار جديدة له. في 

 ففي هذه المرحلة يتم استخلا  الأفكار الواردة حول الخدمات الجديدة ومدى تطابقها    غربلة الأفكار:ثانيا :
مع التشريعات والقواعد الجارية في البلد  إذ أن ليس كل ما يعرض من أفكار يكون مقبولا للتطبيق و    الإجراء      

الأفراد  والمطابقة ةاجات  الملائمة  مدى  تستند في جوهرها علا  الأفكار  غربلة  أخرى  ومن جهة  من جهة  هذا 
 والمؤسسات. 

وهذا يعني القيام بدراسات عديدة لبيان جدوى تنفيذ هذه الأفكار كدراسات الجدوى    التحليل الاقتصادي:ثالثا:  
 الاقتصادية  وكذلك تحليل العائد والتكلفة ويتطلب الأمر الاستعانة ببحوث التسويق ودراسة التنبؤات المستقبلية. 

: في هذه الخطوة تتحول الفكرة إلى واقع مادد ملموس  حيث يتم وضع دليل عمل تنفيذد  تطوير الخدمة :رابعا  
يتطلب كل الإجراءات التي يتعين علا العاملين بالمصرف الالتزام بها لتنفيذ الخدمة ومن ثم يتم إنتاج  اذج للخدمة  

 علا نطاق محدود ليتم تجريبها لاحقا. 
: مما لاشك فيه أن لهذه المرحلة أهمية بالغة علا مردودية الخدمة المصرفية والطر  التجارد  اختبارات السوق  خامسا:

لها في السوق ففي حال المؤسسات المالية) المصارف  شركات التأمين( فقسم البحث والتطوير يركز اختياراته علا  
منتوج تلك المؤسسات المالية خدمي بالدرجة الأولى عكس    أن  كاختيارات القبول مثلا وهذا كونالجانب النفسي  

المؤسسات الأخرى التي يرتكز علا الجانب العيني للاختبارات  فعلا مستوى البحث في التسويق يتم مراقبة عملية  
 . الاختبارات هذه وهذا لإبراز ما يمكن تفسيره علا الخدمات الجديدة لجعلها أكثر ملائمة للسوق والعميل المصرفي

فهذه المرحلة تخص إنتاج الخدمة المصرفية علا نحو شامل وتجارد  فالمصرف يفترض  تقديم الخدمة للسوق:    سادسا:
 أن يتخذ أربعة قرارات في هذه المرحلة وعلا النحو التالي:

 اختيار الوق  المناسب لطر  الخدمة المصرفية اةديثة.   -
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 الاستراتيجيات والاعتبارات الجغرافية  أد المكان الذد يفترض أن يتم طر  الخدمة المصرفية فيه.   -
 الهدف التسويقي من طر  هذه الخدمة المصرفية. 

 ستراتيجية التسويقية. ختيار هذا مقدمة للإستراتيجية السوقية باعتبار أن الإالتقد  للإ  -
 المصرفية من خلال إصدار وسائل الدفع الإلكتروني  المبحث الثالث: تطور الخدمات 

في رل التطورات التكنولوجية التي يشهدها العاا تطورت وسائل و نظم الدفع الالكتروني  فتعددت أنواع و     
 .  أساليب طرق تقد  الخدمات المصرفية علا مستوى العاا

 المطلب الاول:  آليات تطوير الخدمات المصرفية  
هي عبارة عن عمليات مالية عبر الأنترن  دون اةاجة إلى الإتصال بالبنك  والتي من خلالها يتم إنجاز صفقات   

 وفيما يلي نذكر أهمها:  مالية إلكترونية  
   بطاقة الدفع الالكترونية: -1
يستطيع حاملها شراء معظم احتياجاته دون اةاجة ةمل مبال  مالية قد تعرضه لمخاطر السرقة أو الضياع  ويتم     

 1استخدام البطاقات من خلال آلات الصرف الذان.
 أجهئة الصرف الآ :  -2
تعرف بأتا محطات طرفية إلكترونية متصلة بحاسب آلي للمصرف. من خلالها تقدم خدمات مصرفية دون مساعد     

من مورف المصرف  وتعتمد آلية عمل آلات المصرف علا وجود اتصال بين اةاسب الرئيسي للمصرف و آلة  
يانات الزبون كرقم التعريف الشخصي   الصراف الآلي المتواجدة في أماكن جغرافية مختلفة  بحيث يمكن استقبال ب

ورقم اةساب  ثم إدخال رمز الخدمة لتقوم بعد ذلك بإعطاء استجابة فورية تتمثل في: السحب النقدد  كشف  
 2اةساب  بيان الأرصدة وتحويل الأموال.  

 خدمات نقاط البيع:   -3
وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية اختلف طبيعتها وأنشطتها  ومن خلالها يقوم العملاء     

بسداد مشتريا م الكترونيا عن طريق البطاقات البنكية  هذه الآلات متصلة الكترونيا بالبنك  فيتم خصم المستحق  
 3فورا.

 
 . 87    2003  الأردنحافظ كامل الغندور  محاور البحث الفعال في المصارف العربية  الة اتحاد المصارف العربية   - 1
 . 71   2015  الأردن  01ط إياد عبد الفتا  النسور  تسويق المنتجات المصرفية  دار صفاء للنشر والتوزيع   - 2
 . 139حافظ كامل الغندور  مرجع سبق ذكره     - 3



 ترقية الخدمات المصرفية          الفصل الثاني

 49 

ومن خدما ا:  ضمان الشيكات  الدفع و القيد المباشر عن طريق التحويل الإلكتروني من حساب المشترد إلى     
 1حساب التاجر.  

 الخدمة المصرفية الإلكترونية من خلال الحاسوب الشخصي: -4
هي شكل من أشكال الخدمة المصرفية عبر الانترن  التي تمكن العملاء من تنفيذ المعاملات المصرفية من خلال     

جهاز كومبيوتر  وفي معظم عروض الصيرفة من خلال اةاسوب الشخصي يقدم المصرف للعميل المالك برنامج  
 2ر انزله. محاسبي و مالي يتيح له إجراء معاملاته المالية من جهاز الكمبيوت 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الهاتف المصرفي :  -5
تعتمد هذه الخدمة أيضا علا وجود ترابط بين فروع المصرف الواحد ككل وتمكن المورف من تقد  الخدمة       

الهاتفية من خلال الوصول لبيانات العميل مباشرة من أد فرع من المصرف حيث يقوم العميل بالاتصال برقم موحد  
بالرد علا العميل للوصول إلى بيانات    للحصول علا خدمة محددة من مصرفه  أين اد هنال مورف خا  يقوم

حول العميل و يبدأ بتوجيه أسئلة محدد للتأكد من هويته. قام  المصارف الكبرى علا وجه الخصو  بإنشاء مراكز  
للاتصال لخدمة العملاء  مما يوفر عليها الكثير من الخدمات التي تستغرق منها ومن العميل وقتا كبيرا  زيادة علا  

كلفة  وطورت هذه الخدمة لاسيما في الدول المتقدمة وأصبح العميل يشعر اصوصية مع المصرف اقتصاد في الت
 الذد يتعامل معه. 

   الخدمات المصرفية الإلكترونية عبر الهاتف النقال: -6
وهنال من يسميها بالمصارف الخلوية و تقوم هذه القناة علا تزويد الزبون بالخدمة المصرفية في أد مكان و في     

أد وق  وتشتمل الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال الخدمات المعلوماتية  كالاستعلام عن الأرصدة و الإطلاع 
والاستثمارات و النصائح بشأن القروض و الاستثمارات  علا عروض المصارف و أسعار العملات والفوائد ومعدلا ا  

والنصائح بشأن القروض والتسهيلات وموقع المصرف الفعلية ودوائره  وغير ذلك من الخدمات الاستعلامية. كما  

 
  الجزائر  3  العدد5عبد القادر كموم  شافية جاب الله  الآليات اةديثة لتسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في الجزائر الة السياسة العالمية  المجلد-1

2021    605 . 
   متا  علا الموقع:9يونس عرب  البنى التحتية لمشروعات البنول الإلكترونية  جريدة العرب الإلكترونية     - 2
 comtracts-commerce-www.arablaw.orj/downlood/E 

http://www.arablaw.orj/downlood/E-commerce-comtracts
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تشمل الخدمات المالية كتحويل الأرصدة من حساب إلى حساب وخدمات الدفع النقدد وفتح اةسابات وغلقها   
 1وغيرها من الخدمات المصرفية. 

   الإلكترونية:  النقود -7
القر       الكترونية وتخزن في مكان آمن جدا علا  عبارة عن وسيلة غير ملموسة   خذ صورة وحدات  النقود 

 . الصلب لجهاز الكمبيوتر الخا  بالزبون لكي يستخدمها في إتمام عمليات الشراء  البيع  والتمويل
 الشيكات الالكترونية:  -8
أما الشيك يستخدم لإتمام عمليات السداد الالكترونية بين طرفين من خلال وسيط  ويتم تحرير وتبادل الشيكات    

 2الالكترونية عبر الانترن . 
 التلفئيون الرقمي:   9_

هو عبارة عن ربط الأقمار الصناعية بين جهاز التلفزيون بالمنزل  وبين حساب المصارف وبالتالي يمكن الدخول         
 من خلال رقم سرد إلى حاسب المصرف أو شبكة الإنترن  وتنفيذ العمليات المطلوبة.  

إ      تم  التي  القنوات  أحدث  من  التلفزيون  الزبائن في  بتكارهاويعد هذا  مع  التفاعل  المصارف من  والتي تمكن    
  .3مواقعهم خصوصا في المنزل مع ربات البيوت  لا سيما في حالة عدم توفر جهاز حاسب 

 الأنترنت المصرفي:  10_
أتا  إنتشار إستخدامات الإنترن  للمصارف التعامل مع الزبائن من خلال خدمات المصرف المنزلي  حيث         

تم إنشاء مقر لها علا الإنترن   بدلا من المقر العقارد  ومن ثم يسهل علا الزبون التعامل مع المصرف عبر الإنترن   
  .المصرفيةوتر  ويتم إجراء كافة العمليات وهو في منزله ويمكن محاوره مورف المصرف  علا شاشة الكمبي

الخدمات        الفواتير    المتاحةومن  دفع  القروض   علا  اةصول  اةسابات   فتح  الإلكترونية  القناة  هذه  علا 
 4الخ.   ...الإلكترونية لتحويل الأموال

 
لناصرية  الة وفاء جثير مزعل  المعوقات التي تواجه تطبيق الصيرفة الالكترونية  دراسة استطلاعية لأراء عينة من مورفي المصارف العاملة في مدينة ا - 1

 . 58  2021  57  العدد 16الدراسة المحاسبية و المالية  المجلد
 . 8,7دنان رشيدة  مرجع سبق ذكره       - 2
   .605عيد القادر كموم  شافية جاب الله  مرجع سبق ذكره    -3
 .606مرجع نفسه    -4
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 المطلب الثاني: إسهام وسائل الدفع الإلكترونية في تحسين الخدمات المصرفية  
  عليها  يتوجب لذا الأولى بالدرجة  عملائها للإرضاء وذلك   خدما ا تحسين إلى  دائما تسعا المصارف إن     
 .  عملائها من المتوقعة الجودة نحو  ادما ا  للإرتقاء التكنولوجيا  اال في اةاصلة التطورات  مواكبة دائما
  المصرفية المعاملات مزايا  في تتجلا الإلكترونية  الدفع  وسائل المصرفية الخدمة  جودة  بين القائمة  العلاقة إن     

  جودة  من توفره   ما بفضل المصارف مع  المتعاملين الأفراد قاعدة توسيع إلى  أدت الأخيرة  هذه  أن بحيث  الإلكترونية  
  ما الخدمات في الجودة  لتحسين الإلكترونية  الدفع  وسائل توفرها  التي المزايا هذه  بين وعليهم المصرفية  الخدمات في
 1:  يلي
 :  الخدمة تقديم في الإستمرارية من  عالية درجة  الإلكترونية الوسائل توفر-1

  فإن للخدمة  المباشر الشخصي التوصيل من العكس وعلا بالنمطية  تتصف التي الخدمات تلك  خاصة       
  من  عالية  بدرجة يتصف الذد  الشخصي التقدير  علا  المعتمد  والتنفيذ التفسير علا  تعتمد لا  الإلكترونية  الوسائل
 .  والتخمين النسبية

 :  التكلفة إنخفاض -2
  إجراء تكلفة من يقلل مما الخدمة وتوصيل توزيع في الكفاية  من أعلا   بدرجة الإلكترونية الوسائل ستصف     

 .  الواحدة العملية
 :  الئبون ظروف مع الملائمة-3

  الوق  في المؤسسة  خدمات  إلى الوصول في للزبائن  أكبر فرصة تتيح الخدمة توصيل  في الإلكترونية فالوسائل    
 .  له الملائمين والمكان

   : الواسع الإنتشار تحقيق-4
  أن حيث  الزبائن  من كبيرة  إعداد مع الإتصال بزيادة  الخدمة في الإلكترونية الوسائل إستعمال يسمح       
  في عنه  كثيرا  يفوق الشخصي الإتصال بإستخدام وتصنيفها وإختيارها المعلومات  لجمع المطلوب والجهد التكلفة
 .  الإلكترونية الوسائل إستخدام حالة

 
 

 
بسي  المركز سا ي الخامسة  طويل حدة  أثر وسائل الدفع الإلكتروني علا جودة الخدمات المصرفية  الة أبحاث إقتصادية و إدارية  جامعة العره الت  1

 . 128,129       2019   02  العدد13الجامعي عبد اةفيظ بو الصوف  الجزائر  المجلد
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 :  الخصوصية  من أعلى  درج قيقتح -5
  مرور  كلمات  خلال من الوسائل تلك مع والتعامل الزبون إختيار  وحرية الخصوصية من  درجة بتوفير  وذلك      
 .  الخدمة عن الزبون رضا  درجة من يزيد مما سرية ورموز 
  تحسين  لغاية الممكنة والوسائل الطرق كل  إستخدام إلى تسعا  البنول كل  اةالي وقتنا في  أن نلاحظ كذلك    

  من توفره   وما الإلكتروني الدفع وسائل أهمها التي المعلومات  تكنولوجيا إستخدام  أن شك ولا آدائها وجودة
 1:  يلي ما  نجد  جيده خدمات

 :  المعلومات أمن.1
  الإنترن  عبر المصرفية معاملاته يواصل أو  يبدأ  أن  للمستخدم  تحدد التي العوامل أحد  هو  الأمن  أن ثب  لقد       

  سرية  علا و افظ  العميل خصوصية  علا   افظ  أمن موقع بتوفير مطالب المصرف فإن وعليه  العكس  أو 
 .  الشخصية معاملاته

 :  التعقيد.2
  تعكس الإستخدام فسيولة جهد   أد من خالية لأتا  سيولة الأكثر  هي  الإنترن   عبر المصرفية المعاملات  في   

 .  التعقيد  عدم  درجة
  7 ساعة 24 لمدة الإنترن   عبر  المصرفية المعاملات إدارة  من العميل تمكن الإنترن  عبر المصرفية الخدمات إن     
  بتطبيق المختلفة لمستويات  وفقا المالية المعاملات من نوع كل  ارد كي   المعلومات لنظام فعالة وسيلة وبأد أيام 

 .  والاتصالات المعلومات  تكنولوجيا
  التي الإلكتروني الدفع وسائل بإستخدام وذلك  خدما ا جودة  لتحسين  تسعا  البنول أن القول يمكن ومنه      

  تبادل طريق عن  نفسه بالبنك  ثقتهم وزيادة بالمعاملات الزبون رضا لزيادة  اةاصلة والتطورات التكنولوجيا  تواكب
 . تامة وحريو   آمنه بطريقة  موثوقة معلومات

 
 
 
 

 
ة  دغنو  العطرة  إستخدام شبكة الأنترن  كأداة لتقد  الخدمات البنكية و أثرها علا الأداء البنكي  أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهاد  1

 .168,169       2017الدكتوراه  كلية العلوم الاقتصادية و الاجتماعية و علوم التسيير  جامعة محمد خيضر  الجزائر  
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 خلاصة: 

 بأسهل  بها  التعامل  يمكن  حيث  الآمنة  و   والمتطورة   المتميزة   الوسائل   من  الإلكترونية   المصرفية  الخدمات   عتبرت        
  للعملاء   أتاح    حيث  المصرفية   المعاملات  لإتمام  الفرع  إلى  التوجه  ضرورة  دون   مكان  أد  ومن  وق   أد  وفي  الطرق
  مالية   خدمات  واستحداث  معها  التجاوب  للمصارف  سمح  مما   اليومية  وأولويا م  احتياجا م  عن  إلكترونيا  التعبير

 . جديدة ومصرفية
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث 
  دراسة ميدانية حول وسائل الدفع الإلكتروني 
ودورها في ترقية الخدمات المصرفية لبنك  

 - وكالة قالمة   –الفلاحة والتنمية الريفية 
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 تمهيد:  
تطرقنا في الإطار النظرد من خلال الفصلين السابقين إلى تبيين الإطار النظرد لوسائل الدفع الإلكتروني في         

الفصل الأول  وإلى استعراض ترقية الخدمات من  خلال الفصل الثاني  وها نحن ذا سنحاول في هذا الفصل الثالث 
  اسة حالة تطبيقية تبين لنا دور وسائل الدفع الإلكترونية في إسقاط ما تطرقنا إليه سابقا علا أرض الواقع من خلال در 

 قالمة   معتمدين في ذلك علا آراء عمال هذا    في ترقية الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة
 البنك المستخرجة من الاستبيان.       
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 - وكالة قالمة -والتنمية الريفيةالمبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة 
إلى   الرامية  يعتبر وسيلة من وسائل سياسة اةكومة  إذ  العمومي   القطاع  الريفية الى  والتنمية  الفلاحة  ينتمي بنك 
المشاركة في تنمية القطاع  وهو  تل المركز الأول في ترتيب البول التجارية الجزائرية ويعد من البنول الأكثر انتشارا  

 المستوى الوطني.علا 

 . -وكالة قالمة-المطلب الأول: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية
لإعادة هيكلة البنك الوطني الجزائرد. حيث ارتبط    1982مارس  13تم  سيسه من خلال بنك الفلاحة في      

الخاصة   اةرة والمنشآت سيسه بتمويل هياكل ونشاطات الإنتاج الزراعي و اةرف التقليدية في الأرياف وكل المهن 
في الأرياف وبالتالي فإنه بنك متخصص إذ ان مهمته تمويل القطاع الفلاحي و الأنشطة المختلفة في الريف    المتواجدة

وذلك بغرض تطوير النتاج الغذائي علا الصعيد الوطني وهو أيضا بنك تجارد حيث يمكنه جمع الودائع من أد  
ستهدف تكوين أو تحديد رأسمال الثاب  وهو  شخص  ويقرض الأموال بآجال الفلاحي وترقية العاا الريفي مختلفة  ت

 متياز للمهن الفلاحية الريفية انحها قروضا بشروط سهلة وسعر فائدة أقل. يعطي ا

هذا البنك يعمل اقدر اللامركزية بحيث أعطي لفروعه صلاحيات واسعة في منحا القروض وهذا لخدمة اعادة       
ولاية ورأس ماله عند  سيس قدر واحد مليار دينار    48الهيكلة وتسهيل لخدماته بعد ان أعيد تقسيم البلاد علا  

إلى شركة مساهمة ذات رأس مال عند  سيس    1983جزائرد وفي إطار إصلاحات الاقتصادية تحول البنك بعد عام  
غلا شركة مساهمة   1988قدر بواحد مليار دينار جزائرد وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول البنك بعد عام 

سهم بقيمة مليون دينار جزائرد للسهم الواحد    2200مليار دينار جزائرد مقسم إلى    22ذات رأس مال قدره  
والذد منح استقلالية اكبر للبنول و الغية من خلال نظام   14/04/1990والقرض في    بعد صدور قانون النقد

التخصص  أصبح بنك الفلاحة والتنمية كغيره من البنول يباشر جميع الورائف التي تقوم بها البنول التجارية والمتمثلة  
إلى   1999صل رأس ماله سنة  في منح تسهيلات انتمائية وتشجيع عملية الادخار والمساهمة في التنمية  حيث و 

مورف عبر   7000دينار جزائرد. أما حاليا هو عبارة  عن بنك شامل يورف أكثر من    33000000000
 امع استغلال جهود موزع عبر كامل التراب.  3وكالة و  321
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ويقع مقرها وسط    915وتحمل الرمز    82/106أما عن وكالته بقالمة فقد  سس  اقتضا نفس القرار السابق  
 1مورف. 15المدينة في شارع يوغرطة. ويعمل به 

 -وكالة قالمة -الريفيةالمطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية  
 2تضم الوكالة البنكية لقالمة التابعة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  المصالح التالية:      

وهو المسؤول الأول عن تسيير الوكالة والإشراف عنها  من ورائفه : تمثيل الوكالة  توقيع وإبرام جميع    أولا: المدير:
 العقود والمستندات و الوثائق .تعيين وتسريح المستخدمين والتسيبر والإشراف والتنسيق بين مختلق المصالح.

العامة:  الأمانة  إدارة كل    ثانيا:  الوكالة  فهي تسهر علا  وتعتبر حلقة وصل بين مختلف المصالح الموجودة داخل 
 العمليات الإدارية المختلفة للوكالة. 

: وتدور مهامها حول استقبال العملاء وتلبية رغبا م في فتح اةسابات  كما لها مهمة  ثالثا: مصلحة الاستغلال
 تحصيل القروض في الآجال المحددة ومتابعة العملاء غير الأوفياء قضائها  ولها الورائف التالية:

 وريفة القروض.  -
 وريفة الشؤون القانونية.  -
 التحصيل. -
 وريفة الموارد و اةسابات. -
تعمل علا معالجة أداء تلبية العملاء فيما يخص العمليات المالية التي لها علاقة بالصندوق    رابعا: مصلحة العملاع: 

)السحب والإيداع( وكذلك تسديد واستلام وسحب الإيداعات والأوراق المالية وعمليات التحويل والتعامل بالعملة  
 الصعبة وتضم الورائف التالية:  

 وريفة الشبال.  -
 وريفة ما وراء الشبال.  -
 وريفة المحافظ والوريفة الخارجية. -

وتتشكل من وريفة المراقبة والمحاسبة والشؤون العامة  ومهمتها القيام بكل الأعمال الخاصة   خامسا: الخلية الإدارية:
 العمليات. بالتنظيف والصيانة  والأمانة والتأمين  المراقبة اليومية اةسابية والتأكد من صحة 

 
 وثائق مقدمة من بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة قالمة.  -1
 وثائق من بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة. -2
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 - وكالة قالمة -والشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي لوكالة بنك الفلاحة التنمية والريفية

 -وكالة قالمة–( الهياكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 01 (الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -وكالة قالمة–وثائق متحصل عليها من بنك الفلاحة والتنمية الريفية  المصدر:

  

 المدير

 الأمانة 

 الزبون  مصلحة

 

الإدارية الخلية  مصلحة الإستغلال   

 ة القرض.  وظيف

 القانونية  ة الشؤونوظيف

   . الحسابات الموارد و وظيفة  

 وظيفة الشباك.  

 وظيفة ما وراء شباك.  

 وظيفة المحافظ.  

 وظيفة خارجية.  

 

 وظيفة الشؤون العامة.  

 وظيفة المراقبة.  



 دراسة ميدانية حول وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة ودورها في ترقية الخدمات المصرفية        الفصل الثالث  

 60 

 : الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية ثانيا

 1و تضم المديرية الفرعية لوكالة قالمة المصالح التالية:  

 :  يتمثل دورها في:  الأمانة -1

 تلقي البريد الوارد و إرسال البريد الصادر.  
 القيام بالعمليات الإدارية المختلفة كالطبع  استقبال الملفات  البرقيات   الإشراف علا المكالمات و الفاكس.  

 تنظيم مواعيد المدير.  
مراقبة مبل  القرض الممنو  بعد ذلك تقدم مصلحة القروض الملفات للجنة القروض الموجودة علا مستوى المديرية  

 الفرعية التي تعطي الرأد العام.  
: للبنك تربصات دائمة سواء كان  علا مستوى التعامل لدى البنك أو في مؤسسات التربية و  خلية التكوين  -2

 التكوين حيث يتم:  

 توجيه العاملين إلى تربصات أو إلى تكوين.  
 إعادة تكوين للمستخدمين حسب تغيرات عمل البنك و إعدادهم لمواكبة التغيرات.  

هو الجانب المخصص للاحتفاظ بنقد العملاء سواء مؤقتة أو طويلة  علا سبيل اةفظ أو  قسم الودائع:    -3
التوريف  و من هنا حدد القسم  البعد الزمني للوديعة فهو يشرف علا وجود فاصل زمني بين ةظة الإيداع وةظة 

 ص الودائع  السحب  و يسمح بتقدير مدى التوريفات اللازمة لهذه الأموال و من العمليات التي تخ

 ما يلي:  

 توفير السندات للوكالة.   -
 توجيه الوكالة.   -
 جمع المعلومات و الإحصائيات الخاصة بالودائع عند تاية كل شهر و إرسالها إلى المديرية المركزية.   -
إن لعملية الإشراف و المراقبة دور كبير في ضمان استمرارية العمليات المصرفية و المالية  نيابة مديرية الرقابة:    -4

 للدولة  و تتكون نيابة مديرية الرقابة من اموعة من المراقبين تتمثل مهمتهم في: 

 
 وثائق من بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة. - 1
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 مراقبة الوكالات:  وذلك اراقبة جميع العمليات المصرفية من إيداع و سحب و صرف.   -
 مراقبة السيولة.   -
 مراقبة ملفات القروض و عمليات سيره و مراقبة المخطط السنود للتمويل.   -
التعامل مع الوكالة الفرعية و المفتشية الجهوية  و في تاية العملية تقدم تقرير عن هذه الزيارات و معرفة تلك    -

 النقائص و السلبيات و يتم إرسالها إلى المديرية الجهوية.  
 يشرف عليها نائب المدير و تتضمن المصالح التالية:  نيابة المديرية للشؤون الإدارية:    -5

 و تتمثل مهامها فيما يلي:  مصلحة المستخدمين:  -أ

 متابعة المستخدمين و مدى تكوينهم داخل البنك.  
 تنظيم العلاقات بين المصالح.  

 و يتفرع من مصلحة المستخدمين:  

 تم مصلحة الأجور بأجور المستخدمين و غيابهم عن العمل و في تاية كل شهر تقوم  مصلحة الأجور:    -ب  
 بإعداد كشف الرواتب و الأجور و تضاف إليها العلاوات و المنح إلى أن يصل تحديد المبل  الذد يدفع إلى المورف.  

تشرف علا عتاد البنك  توزيعه  تجديده  إصلاحه و تشرف علا المشاريع التي  مصلحة الوسائل العامة:    -ت  
 يقوم بها البنك.  

 تم اتابعة العمليات اليومية التي تقوم بها الوكالات و مراقبتها خاصة فيما يخص  السيولة  مصلحة المحاسبة:  -ج 
 النقدية.  
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 الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية (:   02الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق البنك  :المصدر

 

 

 

 مدير الفرع 

 الأمانة العامة 

علام الآ خلية الإ  خلية التكوين 

دارية  نيابة مديرية الشؤون الإ  نيابة مديرية القروض 

 

المديرية العامة مصلحة  مصلحة المستخدمين  مصلحة المحاسبة  
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 المطلب الثالث: مهام و أهداف بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة قالمة
  1هنال العديد من المهام و الأهداف التي يسعا بتك الفلاحة و التنمية الريفية إلى تحقيقها و التي سنذكرها فيما يلي: 

 مهام بنك الفلاحة و التنمية الريفية : أولا
تم إنشاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية كضرورة حتمية ناتجة عن إرادة الدولة في ترسيخ قواعد ثابتة لسياسة        

معيشة   من مستوى  يرفع  و  للبلاد   الاقتصادد  الاستغلال  يضمن  الذد  الشيء  الفلاحي   القطاع  هيكلة  إعادة 
 السكان النائية و الريفية  و تتمثل مهامه في:  

 دراسة كل العمليات المتعلقة بالقروض  الصرف و الخزينة.  -
 فتح حسابات لكل فرد يقدم طلب بذلك.   -
 استقبال إيداعات الأفراد مهما كان  مد ا و قيمتها.  -
 المشاركة في جمع الاحتياطات.  -
المساهمة الفاعلة في تنمية و تطوير القطاع الفلاحي وضمان ترقية نشاطاته  سواء منها الفلاحية الغذائية  الفلاحية    -

 اةرفية .. الخ. 
 منح تشكيلة متنوعة من القروض لكل من تتوفر فيه شروط الاستفادة منها.   -
 : أهداف بنك الفلاحة و التنمية الريفيةثانيا

 تتمثل بعض أهدافه في:  
 التوسع في االات النشاط البنكي و التحول إلى الشمولية.   -
 تقد  تشكيلة متنوعة من الخدمات البنكية  و العمل علا رفع جودة هذه الخدمات.   -

 الاهتمام بالعملاء و تحسين العلاقة معهم.  
 العمل علا اكتساب ميزة تنافسية للحفاظ علا حصتها السوقية و اانية المنافسة في السوق.   -
 الرقي بالعمل قصد تحقيق أقصا ربح.   -
 محاولة زيادة الموارد بأحسن أسعار.   -
 التسيير الصارم لخزينة البنك سواء كان بالدينار أو العملة الصعبة.   -
 ضمان تنمية متناسقة للبنك في اال النشاطات التي يقدمها.  -
 محاولة توسيع شبكة فروعه و نشرها علا كامل التراب الوطني.   -

 
 وثائق من بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة. - 1
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 المبحث الثاني: الخدمات المصرفية ووسائل الدفع الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 
 المطلب الأول:  الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 يقدم بنك الفلاحة و التنمية الريفية العديد من الخدمات المصرفية نذكر أهمها فيما يلي:   -
 خدمات الإيداع  السحب  الدفع   تحويل العملات إلى الدينار أو العكس.   -
 :  2  حيث أن 1خدمات اةساب: فتح حساب بالعملة الوطنية و حساب بالعملة الصعبة  -
 حساب بنكي بالدينار:  -أ
يمكن فتح حساب الصكول بالدينار في بنك بدر بطريقة سهلة ومرنة للغاية بعيدا عن أية إجراءات معقدة وكمية    -

  .معتبرة من الوثائق
 كما يمكن من خلال حساب البنكي بالدينار المفتتح في بنك  بدر   من:       
 إيداع / سحب الأموال في أد وق  )اةساب الجارد(.   -
 توطين المداخيل وإرسال / استلام الأموال من الأقارب )العمليات الجارية(.   -
 تزويد بالعديد من وسائل الدفع: دفتر الشيكات البنكية  بطاقة بنكية …الخ.   -
 …؛ بطاقة البنكية  الدفع الالكترونيإنجاز مشترياتكم اليومية باستخدام وسائل الدفع التي تناسبكم: شيك بنكي  ال  -
 دفع فواتيركم عن طريق التحويلات المالية الدائمة أو الاقتطاعات التلقائية  -
متابعة حركات ورصيد حسابكم البنكي عن بعد: الخدمات الالكترونية البنكية  الخدمات البنكية عبر الهواتف   -

 المحمولة.
 طبيعي راشد. : كل شخص الاسـتـحـقـاق

 : وثيقتان فقط هما:  كما أن وثائق تـكـويـن الـمـلـف تتكون من
 تقد  بطاقة هوية سارية المفعول؛  -
 وثيقة رسمية تثب  مكان الإقامة  -
 
 
 

 
 من خلال مقابلة مع موظف البنك.  1
 bankbadr.dz/arhttps//:الموقع الالكتروني في بنك الفلاحة و التنمية الريفية  2



 دراسة ميدانية حول وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة ودورها في ترقية الخدمات المصرفية        الفصل الثالث  

 65 

 ب. حساب بنكي بالعملة الصعبة:  
حساب العملات الأجنبية في البنك الفلاحي والتنمية الريفية هو حساب يعمل بعملة واحدة فقط  يتيح لك       

 استقبال العملات الأجنبية وإجراء مدفوعات لمعاملاتك في الخارج.
 مئاياه:  

 ” من: بــدر بـنـكيمكن من خلال اةساب المفتتح بالعملة الصعبة في “ -
 قاعدة بالنسبة لجميع العلاقات البنكية الدولية؛ اةصول علا  -
 توطين المداخيل الآتية من الخارج؛  -
 تزويد بطاقة بنكية “فريرزا” أو “مراسرترر كرارد”؛ -
 القيام اشتريات / عمليات السحب في الخارج باستخدام بطاقات بنكية دولية؛  -
 الانترن ؛اةصول علا إمكانية تسديد المشتريات الدولية عبر  -
متابعة حركات ورصيد اةساب البنكي عن بعد: الخدمات الالكترونية البنكية  الخدمات البنكية عبر الهواتف   -

 المحمولة.
 : كل شخص طبيعي راشد. الاسـتـحـقـاق

 وثيقتان فقط   كما أن وثائق تـكـويـن الـمـلـف تتكون من: 
 تقد  بطاقة هوية سارية المفعول؛  -
 رسمية تثب  مكان الإقامة وثيقة  -

 بـالـنـسـبـة للـشـركـات: 
 القانون الأساسي للشركة أو الجمعية؛  -
 السجل التجارد و/أو قرار الاعتماد بالنسبة للجمعيات؛  -
 وثائق تثب  أرقام التعريف الإحصائي والضريبي.  -

 الـخـارج: بـالـنـسـبـة للأجـانـب أو الـجـئائـريـيـن الـمـقـيـمـيـن فـي 
 بطاقة الإقامة.  -
 خدمات الشيكات: مثل إصدار الشيكات أو إلغائها و كذا تسليم الصكول.   -
 يقوم البنك بتقد  النصائح و الإرشادات لعملائه.   -
 خدمات ادخار الأموال و توريفها.   -
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 1بالإضافة إلى خدمات أخرى يقدمها بنك  بدر :  
 BADRSMSخدمة أ 

 هذه الخدمة تكمن من الوصول إلى المعلومات في الوق  الفعلي حول النشاط التحويلي:   -
 حركة اةساب في الوكالة.  

 تاريخ  ووق   وطبيعة العملية )سحب أو إيداع(  ومبل  العملية  والرصيد الجديد.   -
( الآلي  الصراف  ماكينات  من  السحب  الدفع   (GABعمليات  أجهزة  علا  عملية  ببيانات  الدفع  عمليات 

 TPEالإلكتروني
 عمليات الدفع الإلكتروني “التسوق عبر الإنترن ” رسائل كلمة المرور الديناميكية لعمليات الدفع الإلكتروني اانية.  
ترُسل كلمة مرور ديناميكية مخصصة لكل عملية دفع إلكتروني للتمكين من التوثيق علا خادم التوثيق  وفقًا لقواعد  

3D Secure. 
 المطلب الثاني:  وسائل الدفع الإلكتروني لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 

يوفر بنك  بدر   ستة أنواع من البطاقات لعملائها  أربع بطاقات وطنية )بطاقة الدفع الكلاسيكية  بطاقة         
 التوفير  بطاقة الدفع و بطلقة الدفع الذهبية(   و بطاقتين دوليتين)بطاقة ماستر كارد الكلاسيكية  تيتانيوم(.  

 :  البطاقات الوطنيةأولا
 2يوفر بنك الفلاحة و التنمية الريفية لعملائه أنواع من البطاقات البنكية تتمثل في:  

 CIBبطاقة الدفع الكلاسيكية  -1
المرتبطة بحسابكم البنكي  عبارة عن بطاقات بين البنول ذات مدة صلاحية     CIBإن بطاقات الدفع ما بين البنول

قدرها عامين وصاةة للاستخدام في الجزائر فقط  حيث تمكرنكم من إجراء عمليات الدفع و السحب بكل أمان  
 أيام؛   07أيام /  07ساعة و خلال  24ساعة /  24علا مدار 
 : من مزاياها أتا تمكرنّ من إجراء:  مئاياها

 لدى التجار.  TPEعمليات الدفع من خلال أجهزة الردفرع الالركرتررونري = 
 عمليات الدفع عبر الانترن .  = 
 GABوالشبابيك الآلية للبنك  DABعمليات السحب من الموزعات الآلريرة للبنك = 

 
 bankbadr.dz/arhttps//:الموقع الالكتروني في بنك الفلاحة و التنمية الريفية - 1
 bankbadr.dz/arhttps//:الموقع الالكتروني في بنك الفلاحة و التنمية الريفية 2
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 .“بـنـك بــدر الاطلاع علا الرصيد من خلال الموزعات والشبابيك الآلية عبر شبكة “ = 
 من شروط إصدارها   :شـروط الإصـدار

 الأشخا  الطبيعيون أصحاب اةسابات البنكية بالدينار؛ 
 الأشخا  الطبيعيون الذين يمارسون مهنة معترف بها حسب الأصول مع دخل ثاب ؛ 

البطاقة علا  ممثلو أو وكلاء الشركات أو المؤسسات التي لديها حساب بنكي جارد؛ في هذه اةالة  يتم إصدار  
 اةساب البنكي للشركة. 

 بطاقة التوفي -2
تمكن من إجراء عمليات السحب من جميع أجهزة الصراف    LEFو    LEPهي بطاقة مدعومة بحساب التوفير  

الآلي في شبكة الدفع الإلكتروني و كذا الإطلاع علا الرصيد في جميع هذه الأجهزة  كما يمكن التحويل بها لدفتر  
 التوفير دون الدخول للبنك.  

 CBRبطاقة الدفع -3
هي بطاقة ما بين البنول مرتبطة بحساب العميل  وهي بطاقة مخصصة للأشخا  الذين يتقاضون أجرا يفوق      

 دينار جزائرد.  50.000.00
 بطاقة الدفع الذهبية:   -4

الذهبية  المرتبطة باةساب البنكي  عبارة عن بطاقة بين البنول مع سقف سحب   إن بطاقة الدفع ما بين البنول   
محدد  صاةة للاستخدام لمدة عامين فقط في الجزائر  حيث تمكرنّ من إجراء عمليات الدفع و السحب بكل أمان 

 أيام؛   07أيام /  07ساعة و خلال  24ساعة /  24علا مدار 
 : من مزاياها أتا تمكرنّ من القيام ب: مئاياها

 لدى التجار.   TPEعمليات الدفع من خلال أجهزة الردفرع الالركرتررونري=
 عمليات الدفع عبر الانترن .  =
 GABللبنك  الآلية و الشبابيك  DABعمليات السحب من الموزعات الآلريرة للبنك =
بــدر  عبر شبكة “ GABو الشبابيك الآلية للبنك DABمن خلال الموزعات الآلريرة للبنك الاطلاع علا الرصيد=

 .“بـنـك
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 :شـروط الإصـدار
 دج.  100.000” الذين يتجاوز راتبهم بــدر بـنـك البطاقة موجرهّة لزبائن “ هذه -
 شخا  الطبيعيون أصحاب اةسابات البنكية بالدينار.  الأ-
 شخا  الطبيعيون الذين يمارسون مهنة معترف بها حسب الأصول مع دخل ثاب .  الأ-
ثلو أو وكلاء الشركات أو المؤسسات التي لديها حساب بنكي جارد؛ في هذه اةالة  يتم إصدار البطاقة علا  مم -

 اةساب البنكي للشركة. 
 : البطاقات الدولية:ثانيا
 1الدولية التي يتم استعمالها علا المستوى الدولي تتمثل في ما يلي: يوجد نوعين من البطاقات    
 :  بطاقة ماستر كارد الكلاسيكية -1
وهي بطاقة دولية تسمح بالسحب والاطلاع علا الرصيد من أد موزع أو شبال آلي  مل رمز ماستر كارد.        

شهرا   كما تسمح بالتسوية المشتريات عن طريق نقاط البيع النهائي التي تحمل رمز    24مدة صلاحيتها تتمثل في  
تتعا التي  المحلات  لدى  الانترن   طريق  عن  الدفع  وتسوية  عليها  ماستر كارد  اةصول  تكاليف  البطاقة    بها  مل 

  دج.6000
 ومن شروط الحصول عليها: 

 تح حساب بالدينار وآخر باليورو.ف-
 بالإضافة إلى مبل  الدينار. يورو علا الأقل في حساب اليورو  100داع إي-

 مئاياها: 
 سهيلات وتخفيضات تخص الفنادق و المطاعم. ت-
 تسوق عبر الانترن  بأمان. ال-
 بطاقة ماستر كارد تيتانيوم: -2
دج   8500شهرا    تكاليف اةصول عليها    24مدة صلاحيتها    هي بطاقة لها ميزات وشروط خاصة بها      

وهي متاحة لخدمات إضافية خاصة في التعامل بالمطارات وعند السفر واةصول أكثر علا خصومات علا المنتجات  
  و الخدمات 
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 ومن شروط الحصول عليها تتمثل في ما يلي: 
 تح حساب بالدينار و آخرون. ف-
 يورو علا الأقل في حساب اليورو بالإضافة إلى مبل  الدينار.  200يداع إ-

 مئاياها: 
 لكراء السيارات في أوروبا  الشرق الأوسط وإفريقيا.   %15فيضات تخ-
 لكراء سيارات في أمريكا وكندا. 12% فيضاتتخ-
 لتسوق عبر الانترن  بأمان. ا-

 إجراعات الحصول على بطاقة الماستر كارد 
 طاقة التعريف مصادق عليهاب-
 طاقة الإقامة أقل من ثلاث أشهر ب-
 هادة العمل بالنسبة للمورفين أو شهادة مدرسية للجامعيين أو نسخة طبق الأصل من السجل التجارد للتجار. ش-
 ورتان شمسيتان.ص-
تخص التجار المعنويين تسما بطاقة الأعمال    -وكالة قالمة –كما توجد في بنك الفلاحة و التنمية الريفية -

 تستخدم من قبل المؤسسات و الشركات حيث تكون باسم مسير المؤسسات. 

 -قالمة –الأجهئة الخاصة لاستخدام البطاقات البنكية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ثالثا: 
 1تتمثل في ما يلي: 

 TPEجهاز  -1
متوفرة في نقاط البيع التي تكون لديها حساب تجارد لدى البنك  تسمح ةاملي بطاقات   ةإلكترونيمحطة دفع         

   الدفع الإلكتروني الصادرة من البنك تسوية مدفوعا م.
 TPEمزايا استخدام جهاز  
 دفع بواسطة البطاقة مضمون بواسطة البنك. ال-
يوفر الوق  فلا يتحتم علا الزبون الذهاب لسحب الأموال يوفر اةماية والأمان  انب خطر الأموال المزورة  كما  -

 و العودة للشراء.
 ما يستخدم في دفع فواتير استهلال المياه و الطاقة والهاتف الثاب  والمحمول والنقل الجود.ك-

 
 مقابلة مع موظف البنك. - 1



 دراسة ميدانية حول وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة ودورها في ترقية الخدمات المصرفية        الفصل الثالث  

 70 

 الموزع الآ  للأوراق النقدية  -2
هو جهاز يسمح بالقيام بعملية سحب الأوراق النقدية آليا  يشبه جهاز الإعلام الآلي مزود بشاشة ولوحة       

المراد سحبه  متواجد خارج الوكالة حيث يسمح للعميل    للمبل مفاتيح وكذلك فتحة لإخراج الأوراق النقدية الموافقة  
   ساعة 24/24باستعماله 

 شروط السحب من الجهاز 
- كون مبل  اةساب في حدود المبل  الأسبوعي المثب  في العقد  واب أن يكون دائما ائات الدينارات حيثي-
   .كن سحب المبل  في عملية أو عدة عملياتم
 اب إدخال الرمز السرد بطريقة صحيحة وذلك لقبول البطاقة.=
 زبون له اةق في ثلاث محاولات لإدخال البطاقة فبعد المحاولة الثالثة يتم احتجاز البطاقة من طرف الجهاز. ال-
يمنح الجهاز للعميل تذكرة تشير إلى التاريخ  الساعة  المبل  المسحوب في كل سحب  حيث أن التذكرة تعطي  =

 إشعار بسحب المدين. 
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     2023-.2019خلال الفترة  -وكالة قالمة–البطاقات المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية رابعا:  

- .2019خلال الفترة  -وكالة قالمة– البطاقات المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية (:  2الجدول رقم )
2023 

بطاقة  السنوات
بين   السحب 

 البنوك  

البطاقة 
الكلاسيك

 ية

بطاقات  
 التوفي

بطاقة 
 الدفع

ماستر  بطاقة 
 كارد تيتانيوم  

ماستر كارد       بطاقة 
 الكلاسيكية      

بطاقة 
 العمل        

 

 المجموع             

2019 324 477 78 61       0        0    0     940 
2020 331   713 97 83      14             6    1 1245 
2021 338   1062 186 167      20                      18    2 1793 
2022 338 1219 186 209      20       36    6 2014 
2023 338 1395 186 257      20       54    7 2257 

 6 إلى  1بالإعتماد على الملاحق من   المصدر: من اعداد الطالبتان

 من خلال الجدول يمكننا القول:    

من      ارتفع  والذد  الوكالة   قبل  من  الممنوحة  البطاقات  عدد  في  زيادة  سنة  940نلاحظ  إلى 2019بطاقة 
   وهذا ما يفسر زيادة الطلب عليها من قبل العملاء.2023بطاقة خلال سنة 2257

أما    الكلاسيكية  ارتفاع عدد البطاقات المصدرة من قبل الوكالة في كل نوعي بطاقة السحب بين البنول والبطاقة  
التوفير وبطاقة الدفع فعدد البطاقات المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية أقل ارتفاعا من النوعين   بالنسبة لبطاقة

وذلك لشروط الصعبة التي تفرض علا من يرغب في    كان  منخفضة   الدولية المقدمةالسابقين  أما عدد البطاقات  
 اقتناء هذا النوع من البطاقات. 

البنول  فإن البطاقات المقدمة من بطاقة السحب بين    2023إلى غاية  2021نلاحظ أن في السنوات الأخيرة من    
 التوفير وبطاقة ماستر كارد تيتانيوم فإن عددها كان ثاب . وبطاقة

عرف  ارتفاع في عدد البطاقات المصدرة من قبل الوكالة. وذلك بسبب أزمة السيولة التي عرفها   2020أن سنة    
الوطني  كما   وانعدام  الاقتصاد  بها  الاكتظاظ  لقلة  البنول  نحو  المودعين  توجه  في  توجه  في  أزم  كورونا  ساهم  

 الطوابير  وكان بنك الفلاحة والتنمية الريفية أكثر التزاما بقواعد التباعد. 



 دراسة ميدانية حول وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة ودورها في ترقية الخدمات المصرفية        الفصل الثالث  

 72 

زيادة في  و عدد البطاقات والتي بل  عددها في سنة    2023الى غاية    2021نلاحظ في السنوات الأخيرة       
 2023  مع ملاحظة زيادة في عدد استخدامها في سنة 2022بطاقة في سنة  2014و بطاقة   1793 2021

. ويرجع هذا التطور إلى زيادة الوعي حول وسائل الدفع الالكتروني  2257حيث بل  العدد الإجمالي لهذه البطاقات  
 .والوق وضرورة استخدامها لما لها من ميزات كثيرة كتوفير الجهد 

  المبحث الثالث: استخدامات وسائل الدفع الإلكتروني ودورها في تحسين جودة الخدمات
 - وكالة قالمة -المصرفية في بنك الفلاحة و التنمية الريفية

أسلوب        توضيح  من خلال  عليها  اعتمدنا  التي  المنهجية  الإجراءات  أهم  الدراسة نستعرض  هذه  من خلال 
 الدراسة  وكذلك العينة المدروسة ومختلف الأدوات الإحصائية المستخدمة.

 المطلب الأول: الإجراعات المنهجية للدراسة 
 حيث تتمثل هذه الإجراءات فيما يلي:    

 أولا: أداة جمع المعلومات
لجمع المعلومات اللازمة للدراسة  تم وضع استمارة بحث موجهة لزبائن محل الدراسة لاستجوابهم مباشرة وهو ما    

يعرف بأسلوب الاستقصاء. وكان الهدف من هذه الاستمارة هو دراسة العلاقة بين ترقية الخدمة المصرفية ووسائل  
 الدفع الإلكتروني. 

 وكان الهدف من هذه الاستمارة دراسة العلاقة بين وسائل الدفع الإلكتروني وترقية الخدمات المصرفية.   
 ثانيا: تصميم الاستمارة 

 تتكون الاستمارة من جئئين هما:  
    العمر    والذد  تود علا المعلومات الشخصية للزبون المتمثلة في الجنسالجئع الأول:  

 التعامل مع البنك. المستوى التعليمي  المهنة  وعدد مرات 
 الجئع الثاني: فقد اشتمل على محورين أساسيين هما: 

 سؤالا.  ( 15المحور الأول: حول وسائل الدفع الإلكتروني يضم ) -1
 سؤالا.  (13) يضم  المحور الثاني حول ترقية وسائل الدفع الإلكتروني  -2
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عبارة حول موضوع الدراسة والتي يمكن الإجابة عليها باعتماد مقياس ليكارت    28إن الاستبانة قد تضمن        
ات التالية:) موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق ر الخماسي بحيث يقابل كل عبارة قائمة تحمل الاختيا

 ( بشدة

 ( توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي 3جدول رقم )
 موافق بشدة موافق  محايد  غير موافق موافق بشدة غير  بدائل القياس

 05 04 03 02 01 الدرجة 
 بالاعتماد علا مقياس ليكارت : من إعداد الطالبتان المصدر

 مجالات تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح 

 ( تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح 4جدول رقم )
 اه العام اتج اال المتوسط اةساه

 درجة منخفضة جدا  درجة 1.80إلى  1من 
 درجة منخفضة  درجة 2.60إلى  1.81من 
 درجة متوسطة  درجة 3.40إلى  2.61من 
 درجة عالية  درجة 4.20إلى  3.41من 
 درجة عالية جدا  درجة 5إلى  4.21من 

 بالاعتماد علا مقياس ليكارت : من إعداد الطالبتان المصدر

المتوسط اةساه في المحور وعند تساود      قيمة  أهميتها في المحور بالاعتماد علا أكبر  العبارة من خلال  ترتيب 
 المتوسط اةساه بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للإنحراف المعيارد بينهما 
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 المطلب الثاني:  دراسة خصائص العينة 
شمل  العينة التي طبق  عليها الدراسة علا الخصائص الشخصية  فقد تضمن  ما يلي: الجنس  العمر  المستوى  

 التعليمي  المهنة وعدد السنوات التعامل مع البنك.  
 أولا: الجنس

 يبين الجدول الموالي توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس.  

 توزيع مفردات العينة حسب متغي الجنس.(: 05رقم)الجدول  
 

 النسبة التكرار  

 16,2 6 ذكر

 83,8 31 أنثا 

 100,0 37 المجموع

 : من إعداد الطالبتان بعد تفري  الاستمارات المصدر  

( نلاحظ ان مفردات العينة بالنسبة للإناث اكبر من الذكور حيث تمثل نسبة الإناث  1من خلال الجدول رقم)  
 %  كما هو مبين في الشكل المقابل. 16.2% ونسبه الذكور 83.8

 حسب متغي الجنس  المذكورةتوضح النسب دائرة نسبية    (: 03الشكل )
 

 

 

 

 

 

16%

84%

0%0%

الجنس

ذكر

أنثى
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 ثانيا: السن 

  :العينة إلى ثلاثة فئات حسب متغير السن كما يوضح الجدول المواليتم تقسيم مفردات 

 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغي السن. : (06الجدول رقم)
 السن 

 النسبة التكرار  

 67,6 25 سنة 30 من أقل

 27,0 10 سنة 39 إلى 30 من

 5,4 2 سنة  40 أكثرمن

 100,0 37 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتان بعد تفري  الاستمارات.  
عميل   25سنة  و عددهم 30إلى أن معظم مفردات العينة  أن اعمارهم أقل من   1تشير معطيات الجدول رقم    

من إجمالي العينة المدرسة تليها مباشرة الفئة الثانية التي تتراو  أعمارهم بين   67.6أد تتمركز في الفئه الأولى بنسبة 
% كما هو مبين في    5.4كز في الفئة الثالثة أد بنسبة  % أما باقي مفردات العينة تتر 27سنة بنسبة    39الى    30

 الشكل الموالي. 

 (:  أعمدة بيانية توضح توزيع مفردات العينة حسب متغي السن 4الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

25

10

2

سنة30أقل من  سنة39إلى 30من  سنة40أكثر من 

السن

السن
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 ثالثا: المستوى التعليمي 
 . 3ضم  العينة المدروسة اموعة العملاء ذود مستويات علمية مختلفة موضحة حسب الجدول رقم    

 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغي المستوى التعليمي  (07الجدول رقم )
 التعليمي  المستوى 

 النسبة التكرار  

 10,8 4 أقل  أو  ثانود

 89,2 33 جامعي

 100,0 37 المجموع

 عداد الطالبتان بعد تفري  الاستمارات.  إمن المصدر: 
يتضح من خلال المعطيات الظاهرة في الجدول إن أغلبية مفردات العينة  متحصلون علا شهادات جامعية  بنسبة     

%   و الشكل الموالي يوضح النسب 10,8%  اما الذين لديهم مستوى ثانود او اقل فقدرت نسبتهم ب  89,2
 المذكورة سابقا.  

 أعمدة بيانية توضح توزيع مفردات العينة حسب متغي المستوى التعليمي (:  5الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 رابعا: مدة تعاملك مع البنك 

 

 تضم عينة لدراسة اموعة من العملاء ذو يعدد سنوات التعامل مع البنك وتختلف كما يوضحه الجدول الموالي:
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المستوى التعليمي

المستوى التعليمي
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 يمثل توزيع المفردات حسب متغي مدة التعامل مع البنك (08الجدول رقم )
 البنك مدة تعاملك مع  

 النسبة التكرار  
 94,6 35 سنوات 5 أقلمن

 2,7 1 سنوات  10 سنوات إلى 6 من
 2,7 1 سنوات  10 أكثر من

 100,0 37 المجموع
 من اعداد الطالبتان بعد تفري  الاستمارات  المصدر: 

% من  94سنوات يمثلون نسبة    5من خلال الجدول نلاحظ أن أغلبية المتعاملين مع البنك محل الدراسة أقل من     
سنوات بنسب  10سنوات و فئة أكثر من 10سنوات الى  6إجمالي عدد العملاء  لتأن بعد ذلك فئة العملاء من 

 % كما هو مبين في الشكل الموالي. 2,7متساوية و التي تمثل 

 دائرة نسبية توضح النسبة المذكورة حسب متغي امدة تعامل مع البنك (:  6الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

94%

3%3%

مدة تعاملك مع البنك

سنوات5أقل من 

سنوات10سنوات إلى 6من 

سنوات10أكثر من 
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 خامسا: المهنة

 ( 5ضم  العينة المدروسة اموعة العملاء ذود مستويات مهن مختلفة موضحة في الجدول رقم )   

 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغي المهنة : ( 09 الجدول رقم )
 النسبة التكرار  

 24,3 9 عامل لدى القطاع العام 
 10,8 4 عامل لدى القطاع الخا 

 2,7 1 متقاعد 
 62,2 23 مهنة أخرى 
 100,0 37 المجموع

 من إعداد الطالبتان بعد تفري  الاستمارات المصدر: 

مفردات  العينة المطبقة عيلها الدراسة يعملون في مهنة أخرى  و ذلك    ن غلبيةأ    5يتبين من خلال الجدول رقم     
%  لتأن فئة العاملين  24,3%   تليها بعد ذلك الذد يعملون لدى القطاع العام بنسبة  62,2باحتلالهم نسبة  

 الي.  %. كما هو مبين في الشكل الت2,7%  و في الأخير فئة المتقاعدين بنسبة 10,8لدى القطاع الخا  بنسبة 

 المهنة (: أعمدة بيانية توضح توزيع مفردات العينة حسب متغي 7الشكل رقم )
 

 

 

 

 
9

4
1

23

عامل لدى القطاع العام عامل لدى القطاع الخاص متقاعد مهنة أخرى

المهنة
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 Alpha deق البنائي )الأدوات الإحصائية(: ويتمثل في معامل الثبات المطلب الثالث: الصد
Cronbach    

  عبارات بين ارتباط معامل    عن  عبارة هو  و  الثبات قياس معاملات : منAlpha de Cronbachمعامل     
حيث يأخذ قيم تتراو  بين الصررررررررررررررفر والواحد الصررررررررررررررحيح  وتكون قيمة اةد الأدنى للثبات هي أكبر من  المقياس 
0.71 

 ( .02.03وقد جاءت نتائجه موضحة في الجدول رقم)

 (:معامل الثبات ألفا كرونباخ 10جدول رقم) 

مـــــــعـــــــامـــــــل   عدد العبارات محاور الاستبيان
 الثبات

  883 15 وسائل الدفع الإلكتروني الحديثةمحور 
  931 13 محور ترقية الخدمات المصرفية

   947 28 الاستبيان إجمالا
 02  انظر الملحق رقم 3SPSS 2المصدر: من اعداد الطالبتين اعتمادا علا مخرجات

 التوزيع الطبيعي:  أولا: إختبار
العوامل التي تحدد لنا طبيعة الاختبارات الإحصررررررائية   من الطبيعي التوزيع الاسررررررتبيان لاختبار إن إخضرررررراع بيانات   

 . الملاءمة

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي11جــدول رقـــم )
 

      

 

 

 

 
 https://youtu.be/-ao9D3ArL8sالمرغني أسماء  الدرس 6: قراءة وكتابة نتائج ثبات الفاكرونباخ وصدق الاتساق الداخلي  شريط الفيديو  متوفر علا الموقع : 1

(. 20/05/2024) الاطلاعتم  

 
 Shapiro-Wilkاختبار

ــمـــــــــــة   ــيـــــــــ قـــــــــ
 الاختبار

 مستوى المعنوية المحسوبة درجة الحرية

وســـــــــائل الدفع الإلكتروني  
 الحديثة

726  37  000  

  000  37  836 ترقية الخدمات المصرفية
 .02 انظر المحلق رقمSPSS23من إعداد الطالبتين بناء علا مخرجات :المصدر

https://youtu.be/-ao9D3ArL8sت
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-shapiroفرد فإننا نسرررررررتدل  باختبار  50خلال الجدول أعلاه و اا ان افراد عينة الدراسرررررررة  أصرررررررغر من   من 
wilk     و تظهر ان مستوى المعنودsig  للمحور الاول بلغ  sig=, 000  (  و أيضا 0,05و هي )أقل من

منه بيانات إجابات العبنة علا جميع     0,05وهي اقل من  sig=,000بالنسرررررررررررررربة لبيانات المحور الثاني فإن قيمة 
علا إتباع البيانات اجابات افراد  (Tests of Normalityالعبارات محاور الإستبيان  مما تدل نتائج الإختبار 

العينة للتوزيع الطبيعي. و ننه في دراسرررتنا سرررنسرررتخدم الأدوات الاحصرررائية المعلمية الوصرررفية و الإسرررتدلالية في تحليل  
 و إختبار فرضيات الدراسة. إجابات و أفراد العينة 

 المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية 
سرررررررررريتم من خلال هذا المبحث تحليل نتائج الاسررررررررررتبيان من خلال عرض وتحليل وتفسررررررررررير إجابات المبحوثين حول 

الخدمات المصررررررررفية  وذلك بالاعتماد علا  المحور الثاني: ترقية   المحاور التالية: المحور الأول وسرررررررائل الدفع الإلكتروني 
 . Tالانحراف المعيارد  وقيمة  ومقارنته مع قيمة المتوسط الفرضي للدراسة  المتوسط اةساه

 ؤسسة محل الدراسة المطلب الأول: عرض وتحليل النتائج المتعلقة بوسائل الدفع الإلكتروني بالم

 (: عرض وتحليل النتائج المتعلقة بوسائل الدفع الإلكتروني12الجدول رقم )
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 spssالمصدر:  من اعداد الطالبتان بالاعتماد علا مخرجات برنامج ال

 

 العبارة  𝜹 X الترتيب القرار
 الالكترونية من التعرف علا رصيدد تمكنني وسائل الدفع 51 4  651 1 بدرجة عالية جدا 
 تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من سحب الأموال. 38 4 758  2 بدرجة عالية جدا
 وسائل الدفع الالكترونية من تحويل الأموال.تمكنني  30 4  661 3 بدرجة عالية جدا

 تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من سداد الفواتير. 14 4 887  5 بدرجة عالية 
 توفر لي وسائل الدفع الالكتروني الأمن و الوق . 16 4  958 4 بدرجة عالية 
الدفع الالكتروني تكاليف خدمات البنك المتعلقة بوسرررررائل  76 3 683  9 بدرجة عالية

 متميزة ومتنوعة
ترى أن البنك يسرررررررررررعا لتطوير وسرررررررررررائل الدفع الالكترونية  76 3  683 10 بدرجة عالية

 المتوفرة

التعرررررامرررررل بهرررررا    تمكنني 57 3 899  13 بدرجة عالية وسررررررررررررررررررائرررررل الررررردفع الالكتروني من 
   الخارج          في 

 97 3  799 6 بدرجة عالية
 

الدفع الالكتروني من دفع ثمن المشرررررررررتريات تمكنني وسرررررررررائل  
 عبر الانترن .

 تحديث وسائل الدفع تحس من خدمات البنك المقدمة 95 3 888  7 بدرجة عالية
اسرررررتخدام وسرررررائل الدفع الالكتروني تغنيك عن اسرررررتخدام   54 3  989 15 بدرجة عالية

 النقود
 الالكتروني تؤثر إاابا علا رضاد.وسائل الدفع  81 3 776  8 بدرجة عالية

 
 إجراءات اةصول علا البطاقات الالكترونية سهلة 57 3 042 1 14 بدرجة عالية
خدمات البنك المتعلقة بوسرررررائل الدفع الإلكتروني متميز و   73 3  838 11 بدرجة عالية

 متنوعة
 حاجان البنكيةتلبي وسائل الدفع الإلكتروني معظم  73 3 932  12 بدرجة عالية

 الدرجة الكلية للمجال 924 3 515 0 بدرجة عالية   
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المتوسررررررررط اةسرررررررراه الاجمالي لإجابات أفراد العينة علا عبارات المحور الاول و المتعلق   من خلال الجدول اعلاه نجد
و هو أقل من الواحد  مما يشرير    0,515و بالإنحراف المعيارد بل    3,924الالكتروني اةديثة بل    بوسررائل الدفع

 3,41الى تقارب آراء الأفراد و تمركزها حول قيمة المتوسررررط اةسرررراه العام للمحور وهو ضررررمن اال الموافقة ) من 
وسررررررررائل الدفع الإلكتروني محل مالتطبيق درجة(  أد أن إتجاهات أفراد العينة موافقون علا أن مسررررررررتوى   4,20إلى 

الدراسرة هو بدرجة عالية و هذا حسرب وجه  نظر بعض عينة المسرتجوبين و يظهر ذلك في موافقتهم علا معظم 
 ة. عبارات المحور حيث هي موافقة عالي
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 المطلب الثاني: عرض وتحليل النتائج المتعلقة بترقية الخدمات المصرفية بالمؤسسة محل الدراسة: 

 بترقية الخدمات المصرفيةعرض وتحليل النتائج المتعلقة  (13جدول رقم )
     العبارة

 بدرجة عالية 7 830. 3.76 يمكن الاعتماد علا إدارة البن الذد تتعامل معه بشكل جيد
 بدرجة عالية 5 898. 3.84 يتميز البنك بتقد  كشوفات دقيقة

 بدرجة عالية 10 901. 3.51 يستجيب البنك لتساؤلات وشكاود العملاء
بررررررررررررررررردرجرررررررررررررررررة   13 986. 3.08 خدمات البنك المقدمة للعملاء خالية من الأخطاء

 متوسطة
بررررررررررررررررردرجرررررررررررررررررة   12 995. 3.19 يقدم البنك الخدمات للزبائن بشكل سريع

 متوسطة
 بدرجة عالية 6 845. 3.81 يقوم البنك بإعلام الزبون عن الوق  المناسب لتقد  الخدمة

 بدرجة عالية 8 838. 3.76 طمئنان عند تعاملي مع مورفي البنكأشعر بالأمان و الا
 بدرجة عالية 2 7222. 3.92 تتم المعاملات في البنك علا درجة كبيرة من الأمان و السرية

 بدرجة عالية 9 889. 3.65 يتعامل المورفون باحترام مع العملاء
 بدرجة عالية 4 764. 3.84 يذكر البنك عملاءه بوسائل الدفع المتوفرة

برردرجررة عرراليررة   1 916. 4.00 موقع البنك مناسب جدا
 جدا

 بدرجة عالية 11 1.013 3.41 لا اد العملاء صعوبة أثناء استخدام الصراف الآلي
 بدرجة عالية 3 809. 3.89 توفر المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة العملاء

   0.650 3.659 الدرجة الكلية للمجال
 spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد علا مخرجات برنامج ال  المصدر: 

 

 

 من خلال الجدول نجد: 
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المتوسط اةساه الإجمالي لإجابات أفراد العينة علا عبارات المحور الثانية المتعلقة بترقية الخدمات المصرفية  بل        
و هو أقرل من الواحرد  ممرا يشررررررررررررررير إلى تقرارب آراء الافراد و تمركزهرا    0,650 بل و بالإنحراف المعيرارد   659 3

درجة(  اد ان  4,20إلى   3,41حول قيمة المتوسرررررررررررررط اةسررررررررررررراه العام للمحور وهو ضرررررررررررررمن اال الموافقة ) من
لية و هذا  اتجاهات افراد العينة موافقون علا ان مسرتوى التطبيق ترقية الخدمات المصررفية محل الدراسرة هو بدرجة عا

حسررب وجه  نظر بعض عينة المسررتجوبين و يظهر ذلك في موافقتهم علا معظم عبارات المحور حيث هي موافقة 
 عالية. 

و بلغ  قيمة الانحراف المعيارد   4,00(  هي  11نلاحظ بأن قيمة المتوسط اةساه بالنسبة للعبارة رقم ) و      
(   أد أن موقع البنررك  11اب ان آراء و اتجررراهرررات افراد العينرررة إارررابيرررة في إجرررابتهم علا العبرررارة رقم )  0,913

 مناسب جدا بالنسبة للعملاء. 

علا التوالي بانحراف معيارد    3,19  و  3,03(  حيث بلغ   5( )4أما اقل قيمة فراجعة الى العبارتين رقم )     
(  و 4  علا التوالي  اد ان آراء و اتجراهرات أفراد العينرة مقبولرة في إجرابا م علا العبرارة رقم )0,995   0,980

يقدم البنك خدمات للزبائن بشركل سرريع علا   (  اد ان خدمات البنك المقدمة للعملاء خالية من الأخطاء و 5)
 التوالي. 
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 الصدق الداخليالمطلب الثالث:  

 أولا:  وسائل الدفع الإلكتروني 

 الإلكتروني(:  الصدق الداخلي وسائل الدفع 14الجدول رقم)  
 معامل الارتباط  sig العبارات

 **727. 000. تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من التعرف علا رصيدد
 **488. 002. تمكنني وسائل الدفع الإلكترونية من سحب الأموال
 **661. 000. تمكنني وسائل الدفع الإلكترونية من تحويل الأموال

 **635. 000. الإلكترونية من سداد الفواتيرتمكنني وسائل الدفع 
 **709. 000. توفر لي وسائل الدفع الإلكتروني الأمن و الوق 

 **788. 000. تكاليف خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع الإلكتروني متميزة و متنوعة
 **488. 002. ترى أن البنك يسعا لتطوير وسائل الدفع الإلكترونية المتوفرة

 **403. 013. تمكنني وسائل الدفع الإلكتروني من التعامل بها في الخارج
 **697. 000. تمكنني وسائل الدفع الإلكتروني من دفع ثمن المشتريات عبر الانترن 

 **615. 000. تحديث وسائل الدفع تحسن من خدمات البنك المقدمة
 **551. 000. استخدام النقوداستخدام وسائل الدفع الإلكتروني تغنيك عن 
 **695. 000. وسائل الدفع الإلكتروني تؤثر إاابا علا رضاد
 **706. 000. اجراءات اةصول علا البطاقة الالكترونية سهلة

 **669. 000. خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع الإلكتروني متميزة ومتنوعة
   **689, 000. معظم حاجان البنكية الإلكترونيةتلبي وسائل الدفع 

 .0.05.                    *: ارتباط قود عند مستوى المعنوية 0.01**: ارتباط قود عند مستوى المعنوية 

 spssعاد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات برنامج الا: من المصدر

. و نلاحظ ان قيم معامل الارتباط  0,05اقل من مسررررررتوى المعنوية   sigنلاحظ من نتائج الجدول اعلاه ان قيمة   
 و هذا ما يؤكد وجود صدق داخلي. 0,01عند دلالة احصائية  
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 ثانيا:  ترقية الخدمات المصرفية

 (:  الصدق الداخلي لترقية الخدمات المصرفية15الجدول رقم )
 العبارات                                               Sig معامل الارتباط             

                    يمكن الاعتماد علا إدارة البنك الذد تتعامل معه بشكل جيد   000.   **772.

 يتميز البنك بتقد  كشوفات دقيقة  000.   **850.

 لتساؤلات وشكاوى العملاء يستجيب البنك   000.   **711.

 خدمات البنك المقدمة للعملاء خالية من الأخطاء  000.   **734.

 يقدم البنك الخدمات للزبائن بشكل سريع  000.   **712.

 يقوم البنك بإعلام الزبون عن الوق  المناسب لتقد  الخدمة 000.   **836.

 تعاملي مع مورفي البنك أشعر بالأمان و الاطمئنان عند  000.   **853.

 تتم المعاملات في البنك علا درجة كبيرة من الأمان والسرية.  000.   **808.

 يتعامل المورفون باحترام مع العملاء 000.   **700.

 يذكر البنك عملاءه بوسائل الدفع الالكتروني المتوفرة  000.  **676.

 موقع البنك مناسب جدا 000.   **726.

 لا اد العملاء صعوبة أثناء استخدام الصراف الآلي 000.   **507.

 توفر المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة العملاء  000.   **821.
 . 0.05.                    *: ارتباط قود عند مستوى المعنوية 0.01**: ارتباط قود عند مستوى المعنوية 

 spssالطالبتين بالاعتماد علا مخرجات برنامج العاد ا: من المصدر

. و نلاحظ ان قيم معامل الارتباط  0,05اقل من مسرتوى المعنوية    sigنلاحظ من نتائج الجدول اعلاه ان قيمة   
 و هذا ما يؤكد وجود صدق داخلي.  0,01عند دلالة احصائية  
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 ثالثا: اختبار الفرضية وعرض النتائج وتحليلها

وتحصرلنا علا النتيجة التالية. ثم تم   spss الدراسرة من خلال إدخال البيانات في برنامج ال  فرضريةلقد تم اختبار    
 عرضها في الجدول التالي وحلل . 

 توجد علاقة بين وسائل الدفع الالكتروني اةديثة و ترقية الخدمات المصرفية الفرضية الرئيسية:

 (:  نتائج اختبار سبرمان للفرضية الرئيسية20جدول رقم )

    H0: الفرضررررررية العدمية  لا توجد دلالة احصررررررائية بين متغيرات الدراسررررررة وسررررررائل الدفع الالكتروني و الخدمات
 .r=0اد  0,05المصرفية عند مستوى معنوية اقل او يساود 

H1:  الفرضررررية البديل توجد دلالة احصررررائية بين متغيرات الدراسررررة وسررررائل الدفع الالكتروني و الخدمات المصرررررفية
 .r#0اد  0,05عند مستوى معنوية اقل او يساود 

أقل من درجة المعنوية المفترضرة في الدراسرة أقل من  sigحيث يتم قبول الفرضرية البديلة اذا ما كان  درجة الدلالة  
0,05. 

(: التحليل الإحصائي لإجابات أفراد العينة بين وسائل الدفع الإلكتروني و ترقية الخدمات  16جدول رقم)
 المصرفية. 

 خدمات مصرفية 
 spearman 0 813 معامل الارتباط  وسائل الدفع الإلكتروني

Sig 0 000 
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات 

ن قيمة  معامل سررررررررررربرمان  بين وسرررررررررررائل الدفع الالكتروني و الخدمات المصررررررررررررفية أ   دول  الجتظهر من نتائج        
و 0,000يسراود  sig  يعني هنال ارتباط طردد )لأن الاشرارة موجبة(  قود   مسرتوى الدلالة 0,813يسراود 

(   مسرررررررررررتوى الدلالة المقدمة مما يدل علا معنوية الإرتباط   و بالتالي فإنه يمكن اةكم برفض 0,05هو اقل من )
القائلة بأنه لايوجد علاقة ذات  دلالة  إحصرررررررررائية  بين وسرررررررررائل الدفع الالكتروني و الخدمات  الصرررررررررفريةالغرضرررررررررية 

لدفع  المصرررفية و قبول الفرضررية البديلة لها القائلة في هذه اةالة بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصررائية  بين وسررائل ا
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الإلكتروني و الخدمات المصرفية  اد أنه كلما زاد وسائل الدفع الالكتروني بدرجة واحدة كلما زاد الخدمات المصرفية 
 (  0,813ب )

 اةديثة.الدفع الإلكترونية  المتوسط لوسائلوفر تال مدى الأولى: الفرضية

 (: اتجاه الآراع حول مستوى استخدام وسائل الدفع الإلكتروني17جدول رقم )
             المحور

وسررررائل الدفع  
 الإلكتروني

المررررترررروسرررررررررررررررررط  
 اةساه

      
       الانحراف     

 المعيارد 

T           
SIG               

     القرار    

 مدى متوسط 000 0 912 10 515 0 92 3
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات 

 من خلال الجدول أعلاه نجد:     

لدلالة الفرق لعينتين مسررتقلتين بين الجنس في متغير وسررائل  Tيتضررح من خلال الجدول المتعلق بنتائج الاختبار      
 الدفع الإلكتروني. 

(  وهي غير دالرة  10,912)  Tدرجرة  وقرد بلغر  قيمرة   3,92حيرث كران متوسررررررررررررررط اةسررررررررررررررراه يقردر ب     
   وعليه فإن الفرضية تحقق . 0,05إحصائية إذ تجاوزت مستوى الدلالة 

وسرائل الدفع الالكتروني يعزى إلى متغير   اسرتخدامتوجد فروق ذات دلالة إحصرائية حول مسرتوى    الفرضـية الثانية:
 الجنس.

(   و متوسرررررطات درجات  6للتأكد من صرررررحة هذا الفرض قمنا بالمقارنة بين متوسرررررطات درجات الذكور)ن =    
للفروق لعينتين    Tاختبررار )    باسررررررررررررررتخرردام(   في درجررا م علا متغير وسرررررررررررررررائررل الرردفع الإلكتروني  31الإناث)ن=

 مستقلتين(    و الجدول التالي يوضح ذلك من التفصيل: 
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 للفروق بين آراع العملاع حول استخدام وسائل الدفع الالكتروني  TTest اختبار(: 18جدول رقم)
المرررتررروسرررررررررررررررررط  الجنس المتغير

 اةساه
الانحررررررررررررررررررراف 

 المعيارد
مسرررررررررررررررررررتررررروى  T قيمة

 الدلالة
 القرار

وسائل الدفع 
 الإلكتروني

  غير دالرررررة لا   04 1 566 3 ذكر
 06 0 29 1 32 0 99 3 أنثا  توجد فروق

 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات 

لدلالة الفرق لعينتين مستقلتين بين الجنس في متغير وسائل Tيتضح من خلال الجدول المتعلق بنتائج الاختبار        
 الدفع الإلكتروني. 

 3,99يقدر ب  n=31درجة  بينما الإناث    3,566يقدر ب  n=6حيث كان متوسررررط اةسرررراه للذكور      
  وعليه فإن 0,05(  وهي غير دالة إحصررررررررررررررائية إذ تجاوزت مسررررررررررررررتوى الدلالة  1,29) Tدرجة  وقد بلغ  قيمة 

 الفرضية تحقق . 

ــية الثالثة:  وسرررررائل الدفع الالكتروني يعزى إلى   اسرررررتخدامتوجد فروق ذات دلالة إحصرررررائية حول مسرررررتوى   الفرضــ
 هنة.متغير الم

 لتجانس التباين    Levene(: اختبار19)  جدول رقم
بررررررررين    Levene اختبار اةررررررررريررررررررة  درجررررررررة 

 المجموعات
خرررررررارج  اةرررريرررررررة  درجرررررررة 

 المدفوعات
 الدلالة المعنوية

0 471      2             33     0 629 
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات 

ة يقبول الفرضرررررررية الصرررررررفر  إلىهذه النتيجة تؤدد بنا   أنحيث    0,05من مسرررررررتوى الدلالة    أكبري  ه  0,629      
تباين فإن   أدق وبشررررركلمتجانس    أو التباين لكلا المجموعتين متسررررراود   أن  أدالتباين متجانس    أنالتي تنص علا  

)اموعة    المجموعة الثانيةفي الأداء  مسررررررررتوياتن يحد ما مع تبا إلىمتسرررررررراود   الأولىء في المجموعة  داالأ  مسررررررررتويات
 . (إناثالثانية  واموعةكور ذ  الأولى
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الفروق في أراع العملاع حول وسائل الدفع الإلكتروني يعئى إلى متغي   Anova(: اختبار20جدول رقم)
 المهنة. 

ارررررررررررمررررررررررروع  المحور          
 المربعات

درجررررررررررررررررررررررررررة 
 اةرية

مرتروسررررررررررررررط  
 المربعات

  F قيمة
 

مسرررررررررررررررتروى 
 الدلالة

 القرار

مسرررررررررررررررتروى  
اسرررررررررتخدام 
وسرررررررررررررررررائرررل  

 الدفع

برررررررررررررررررررررررررررررررررررين  
 المجموعات 

0 321   03   0 107  
0 382 

 
0 767 

غير دالة لا 
تررررررررررررروجرررررررررررررد 

خررررررررررررررررررررررررارج   فروق
 المجموعات

9 236    33 0 280 

  36   557 9 المجموع
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات 

H0 :.الفرض الصفرد لاتوجد فروق ذات دلالة احصائية بين المجموعات 

H1وجد فروق ذات دلالة احصائية بين المجموعات. : ت 

المحسررررروبة أقل من الجدولية و بالتالي لا يوجد فروق  fو أن    0,05أكبر من   0,767الدلالة  اا ان مسرررررتوى      
 (.Hه المتغيرين ذات دلالة احصائية بين المجموعات )عدم رفض 

مستوى استخدام وسائل الدفع الالكتروني يعزى إلى متغير  : توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول  الفرضية الرابعة
 المستوى التعليمي.

 لتجانس التباين   Levene(: اختبار21جدول رقم)
بررررررررين    Levene اختبار اةررررررررريررررررررة  درجررررررررة 

 المجموعات
خرررررررارج  اةرررريرررررررة  درجرررررررة 

 المدفوعات
 الدلالة المعنوية

0 241      35          1       0 626 
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات 

ة التي يقبول الفرضرررررررية الصرررررررفر   إلىهذه النتيجة تؤدد بنا   أنحيث  0,05من مسرررررررتوى الدلالة    أكبري  ه  0,626
تباين فإن   أدقشرررررررررررركل بمتجانس  و  أو التباين لكلا المجموعتين متسرررررررررررراود   أن  أدالتباين متجانس    أنتنص علا  
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 المجموعة الثانية)اموعة  في  الأداء  مسررررررررررتوياتن  يحد ما مع تبا  إلىمتسرررررررررراود   الأولىء في المجموعة داالأ  مسررررررررررتويات
 . (إناثالثانية  اموعةكور و ذ  الأولى

    الفروق في أراع العملاع حول وسائل الدفع الإلكتروني يعئى إلى متغي   Anova(: اختبار 22جدول رقم)
 المستوى التعليمي 

ارررررررررررمررررررررررروع  المحور          
 المربعات

درجررررررررررررررررررررررررررة 
 اةرية

مرتروسررررررررررررررط  
 المربعات

  F قيمة
 

مسرررررررررررررررتروى 
 الدلالة

 القرار

مسرررررررررررررررتروى  
اسرررررررررتخدام 
وسرررررررررررررررررائرررل  

 الدفع

برررررررررررررررررررررررررررررررررررين  
 المجموعات 

0 091     1 0 091             
0 336 

 
0 566 

 
توجرررررد    لا 

خررررررررررررررررررررررررارج   فروق
 المجموعات

9 466    35 0 270 

  36     557 9 المجموع
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات  

H2 : فروق ذات دلالة احصائية بين المجموعات. لا توجدالفرض الصفرد 

H1وجد فروق ذات دلالة احصائية بين المجموعات. : ت 

المحسررررروبة أقل من الجدولية و بالتالي لا يوجد فروق  fو أن     0,05أكبر من   0,566الدلالة  مسرررررتوى   أناا      
 (.Hه المتغيرين ذات دلالة احصائية بين المجموعات )عدم رفض 

 (:  اتجاه الآراع حول مستوى الخدمات المصرفية23الجدول رقم )     
           المحور

الخرررررررررررررردمررررررررررررررات  
 المصرفية

المرررررررتررررررروسرررررررررررررررررررررط  
 اةساه

الانحررررررررررررررررررررررررررررررراف 
 المعيارد

T       Sig    القرار 

 لا توجد فروق 000 0 160 6 650 0 659 3
 .SPSS24المصدر من إعداد الطالبتين بالاعتماد علا مخرجات  
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 خلاصة الفصل:
تناولنا في هذا الفصرل الدراسرة الميدانية المتعلقة بدراسرة دور وسرائل الدفع الالكترونية اةديثة في ترقية الخدمات       

 -وكالة قالمة-المصرفية ببنك الفلاحة و التنمية الريفية 

عينة   37ومن أجل تسرررررهيل الإجابة علا الإشررررركالية المطروحة تم اسرررررتخدام طريقة الاسرررررتبيان  وتم توزيعه علا      
قمن بعرض وتحليل النتائج المتوصررل   spssومن خلال برنامج    -وكالة قالمة-من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية

إليها. واختبار فرضرررية الدراسرررة لمعرفة علاقة وسرررائل الدفع الإلكتروني اةديثة بترقية الخدمات المصررررفية في البنك محل 
 بين المتغيرين. طردية  الدراسة  حيث تم الوصول إلى أنه توجد علاقة

ومنه يمكننا القول أن وسررررررررائل الدفع الإلكتروني أصرررررررربح  من الضررررررررروريات التي يسررررررررتوجب وجودها في القطاع    
 المصرفي.
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 لخاتمة: ا

همها التطورات التكنولوجية في اال    أهذا راجع لعدة معطيات مختلفة و إااه    أمرا  الإقتصادد التطور    أصبح        
  الأفكار هذه    أنكما     المجلات  ش قتصادية تعكس هذه التطورات في  إ  أفكارلذا فقد رهرت     تصالوالإ  الإعلام

  الإدارة تطبيق    أسس وهذا لإرساء    الإلكترونيةالنظام البنكي.  ومن هنا رهرت الخدمات المصرفية    إلىمتدت  إقد  
تطور    إلىدى  أ  عتمادها والعمل بها.  وهذا ماإسع في  تو صبح من الملحوظ رؤية الأفي المجال البنكي. و   الإلكترونية
الوجود    إلىرتفاع ربحية قطاع عملائها.  فظهر  إتكلفتها و   إنخفاضوذلك من خلال    الإلكترونية المصرفية    الخدمات
المصرفية كأول    الإلكترونيةالدفع    أدوات البطاقات  في  النقود  إتم    أداةالمتمثلة  مدج  تم  ثم    الإلكترونية عتمادها.  

هتمام  الذد اعلها نحظا بإ   الأمر   الإلكترونية دوات تساهم في تطوير التجارة  الأ.  وكل هذه  الإلكترونية فالشيكات  
 غلب الدول في العاا وخاصة المتقدمة منها.أكبير وقبول واسع في 

 إختبار الفرضيات:  

تعتبر البطاقات الإلكترونية والأوراق التجارية الإلكترونية من أهم وسائل الدفع اةديثة  فرضية صحيحة  و ذلك  -
 فرادستعمالا بين الأإ   و هي الأكثر لما تتميز به من سهولة حملها و سرعة عملها 

الخدمات المصرفية  فرضية صحيحة  وذلك من خلال تساعد وسائل الدفع الالكتروني الى حد كبير في تطوير    -
أمن   الخصوصية   من  اعلا  درجة  تحقيق  الواسع   الانتشار  تحقيق  التكلفة   إنخفاض  الزبون    مع رروف  الملائمة 

 المعلومات

= توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام وسائل الدفع الإلكتروني اةديثة وترقية خدماته المصرفية في بنك  
 000 0  لأن هنال ارتباط قود ومستوى الدلالة يساود    فرضية صحيحةالفلاحة والتنمية الريفية= وكالة قالمة=

 مما يدل علا معنوية الارتباط وبالتالي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين  05 0وهو أقل من 

توجد فروق بين وسائل الدفع الالكتروني تعزى الى متغير الجنس  فرضية خاطئة  و ذلك لان مستوى الدلالة  -
  مما يدل علا عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير  0.05المعنوية اكبر من 

 .    0.05 الجنس عند مستوى معنوية
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توجد فروق بين وسائل الدفع الالكتروني تعزى الى متغير السن  فرضية خاطئة  وذلك لان مستوى الدلالة   -
مما يدل علا عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى لمتغير   0.05المعنوية أكبر من 

        0.05معنوية عند مستوى المهنة 

توجد فروق بين وسائل الدفع الالكتروني تعزى الى متغير المستوى التعليمي  فرضية خاطئة  وذلك لان مستوى     -
مما يدل علا عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة يعزى    0.05من    أكبرالدلالة المعنوية  

 .0.05لمتغير المستوى التعليمي عند مستوى معنوية 

 نتائج الدراسة:  

الدفع    - المعاملات  بإ  الالكتروني قام وسائل  التكنولوجية من أجل تحديث  التطورات    بها  حيث ستغلال هذه 
كان مخصص    والبشرد الذدستخدام الورقي فراط في الإالوق  المخصص لمعالجتها والتقليل من الإ بإختصارسمح  

 لها. 

من نوع خا     ومشاكلأتا ا تكن مثالية بل أفرزت عيوب    الالكترونية إلابالرغم من وجود مزايا لوسائل الدفع     -
 يصعب محاربتها لأتا ترتكز علا اللامادية في المعاملات المصرفية مما يصعب عملية الإثبات. 

طائلة من    أربا صبح  تحقق  أرهور وسائل دفع إلكترونية يسمح الق مؤسسات رائدة في هذا المجال  حيث    -
 هذه الوسائل اةديثة. 

الخدمات  - وتنوعها كما    الإلكترونية عمل   المصارف  قبل  من  الخدمات  نطاق  توسيع  أتاعلا  تقد   أتا  ح  
 الخدمات المصرفية من خلال منافذ توزيعية جديدة مثل الموزعات الآلية.  الموقع الالكتروني للمؤسسة.  

بتوفير خدمات    حوالامن وهو ما يسم  الأداءكوتا تمتاز بالدقة في    الأخطاءساهم  الخدمات الالكترونية التقليل من  -
 .  ذات جودة

رغبة    إلىترتبط جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبائن بقدرة المصرف علا تقد  خدمة تطمح للوصول  -
 وتوقعات زبائنها. 
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تصال  المعلومات والإ  تكنولوجياعلا    أكبريملك بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة عدة خدمات تعتمد بشكل  -
تمس  من زبائنها رضاهم  إلنقطاع مما  إالمصرفية حيث تعمل علا مدار السنة وبدون   والبطاقاتكالصرافات الآلية  

 و ولائهم لها.  

حيث يسمح بالتواصل مع زبائنه    إلكترونية يقوم بعدة خدمات    إلكترونيلبنك الفلاحة والتنمية الريفية موقع    إن-
 ستفسارات وكذا الإطلاع علا الرصيد.  إ أو مقترحات  أو  دشكاو من خلال 

البنك لتكنولوجيا الخاصة بالصيرفة    إستخدامكتظاظ ادى  ختصار الوق  وتفادد الطوابير. ومشاكل الإ إيرتبط    -
 .  الإلكترونية

 بين وسائل الدفع الإلكتروني و ترقية الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة و التنمية الريفية.   طردية   توجد علاقة-

 قتراحات :   الإ

 قتراحات والمتمثلة في:   من خلال الدراسة الميدانية يمكن طر  جملة من الإ إليهافي ضوء النتائج المتوصل  -

 جديدة.  إلكترونية تكار خدمات إب ؛  و أخرىضافة خدمات بنكية إضرورة العمل علا تنويع و -

 اةديثة.  التكنولوجية  الأجهزة إستخدامعلا بنك الفلاحة و التنمية الريفية التوسع في  -

 تشخيص الوضعية اةالية لتطور الخدمات المصرفية وفر  ترقيتها. أجلشاملة من    إستراتيجيةوضع -

جتماعي والمصرفي لدى الجمهور بصفة عامة ولدى  علا بنك الفلاحة و التنمية الريفية نشر الوعي الثقافي والإ   -
 عملاء البنك بصفة خاصة.  

 رغبا م وبالكفاءة والسرعة اللازمتين. تقد  الخدمات للعملاء حسب   -
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 قائمة المراجع   

 أولا: الكتب

 . 2008  01  ط مصر العصرية  المكتبة  الإلكترونية  التجارة  و  التسويق غنيم  محمد  أحمد .1
   2008  01  ط لبنان اةقوقية  اةلبي منشورات  الإلكترونية  الدفع  أنظمة سفر   أحمد .2
 . 2005  01  ط الجامعية  الجزائر المطبوعات الإلكترونية  ديوان التجارة اتي  ابراهيم .3
   1ط   الاردن    والتوزيع  للنشر  اثراء   المصرفية   الخدمات  تسويق   وآخرون  الزامل  محمود  احمد .4

2012. 
   1ط   الجزائر    والتوزيع  للنشر  الجنان  دار   ومؤشرا ا  التجارية  البنول  إدارة  سياسات   بوعبدلي   أحلام .5

2010. 
  الأردن    01ط   والتوزيع   للنشر  صفاء   دار  المصرفية   المنتجات  تسويق  النسور   الفتا   عبد  إياد .6

2015. 
  وجهتين  من  المصارف  أعمال  في  الجديد  الوفاء   بطاقة  -الإلكترونية  الدفع  أدوات  شمبور   توفيق .7

 .2002 لبنان   1ج  والاقتصادية القانونية
 . 2006  01ط  الأردن   والتوزيع  للنشر حامد  دار المصرفي  التسويق العجارمة   تيسير .8
 .2008  01  ط عمان  الثقافة   دار الالكتروني  الدفع  وسائل الشورة   عايد جلال .9

   مصر     الجامعي    الفكر   المدنية  دار  و   الجبائية   المواد  في  الالكتروني   الاثبات   ابراهيم    ممدو   خالد .10
 . 2020  1ط 

  للبنول   ميدانية   دراسة  العملاء   رضا   علا  وأثره  البنول   في  المصرفي  التسويق  واقع  عتيق   خداة .11
 . 2016  01ط   عمان الجزائرية  التجارية

  العره  المكتب  الخدمات   تجارة  تحرير  اتفاقية  آثار  لمواجهة  المصرفي  التسويق  تفعيل  مراد   أحمد  سامي .12
 . 2007  01ط مصر   للمعارف 

  العراق     والتوزيع  للنشر  العره  المعلومان  المركز  التجسس  موا   جريمة  آل  عطو   جابر  ضرغام .13
 . 2017  1ط 

 . 2003  472العدد المعاصرة  مصر الة  الإلكترونية  النقود  سوق الوفاء  الباسط أبو  عبد .14
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 . 1998 سوريا    1ط   القلم  دار البنكية   البطاقات سليمان  أبو  ابراهيم الوهاب  عبد .15
 .2003مصر  الجامعية  الدار البنول   واقتصاديات العولمة  اةليم  عبد  المطلب عبد .16
 .2003  01ط  لبنان  العربية   المصارف اتحاد  المصرفية  الخدمات تسويق ناجي   عبده  .17
 . 2008مصر  العصرية  المكتبة  الإلكترونية  والتجارة  التسويق غنيم  محمد .18
  مصر   المصرفية  الدراسات  معهد    منشوراتالبنول  في  الإلكتروني  التشغيل     نظممكي  فخرد   محمد .19

1990. 
 . 2005 مصر   الجامعي  الفكر دار الإلكترونية  والنقود  الإلكترونية البنول الجنبيهي  محمد منير .20
 .2010 عمان  الثقافة  دار  1ط الإلكترونية   التجارة  الطائي  حسين عبد محمد .21
 عمان     01ط الثقافة     دار  الانترن    عبر  الإلكترونية  البنكية  الخدمات  فروة   ابو   محمد  محمود .22

2009. 
  للنشر   غيداء  دار  الدولية   المنافسة  وتحديات  التسويق  استراتيجية  المغره   خير  محمد  احمد  محمد .23

 .2018  1ط  الأردن    والتوزيع
  الفكر  دار  مكافحتها   ووسائل  الآلي  واةاسب  الانترن    جرائم  الجنبيهي    ممدو   الجنبيهي   محمد .24

 . 2004 مصر  الجامعي 
  و   كمي  استراتيجي  المصرفي)مدخل  التسويق  يوسف   عثمان  ردينة  الصميدعي   جاسم  محمود .25

 .2005الأردن  والتوزيع   للنشر  المناهج دار   (تحليلي
  للنشر    وائل  دار  الإلكترونية    الصيرفة   اللات    العبد   زهير   الفتا   عبد  الشمرد    نورد   محمد   نارم .26

 . 2008  01ط  الأردن 
 .2009 عمان   1ط     الثقافة  دار الإلكترونية  التجارية  الأوراق اةمورد  فتحي ناهد .27
 . 2007  1ط  الأردن    الصفاء  دار المصرفي   للتسويق العلمية  الأصول معلا   ديب ناجي .28
 . 2006الجامعية الأردن  الدار البلاستيكية  النقود السوا   إبراهيم شعبان نادر .29
  للنشر   المسيرة   دار  الإلكترونية   المصرفية  الخدمات  آخرون   و   أنور  إبراهيم  محمود  اةداد   محمد   وسيم .30

 .2012 الأردن   01ط  التوزيع   و 
 . 2021   7العدد   الإمارات العره  النقد  صندوق الرقمية  المحفظة زيد  ابو  سعد ولاء .31
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 ت مذكرا ثانيا:

  نيل  متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة  الزبون  نظر وجه   من الجزائر في المصرفية  الخدمات جودة  حسيبة   العره .1
 .2015   3الجزائر  جامعة   المصرفية    و   المالية  العمليات  تسويق  تخصص  التجارية    العلوم   في  الماجستير   شهادة

  البنكي    الأداء  علا  أثرها  و   البنكية  الخدمات  لتقد    كأداة   الأنترن   شبكة   إستخدام  العطرة   دغنو  .2
  التسيير    علوم  و   الاجتماعية  و   الاقتصادية  العلوم  كلية  الدكتوراه   شهادة  نيل  متطلبات  ضمن  مقدمة  أطروحة
 . 2017 الجزائر  خيضر  محمد  جامعة

  نيل   متطلبات  ضمن مقدمة مذكرة  المصرفية   المعاملات   تحسين في  الالكتروني  الدفع  نظام  دور   زوا    زهير .3
 . 2010 الجزائر  المهيدد  بن العره جامعة الاقتصادية   العلوم في الماجستير  شهادة

  مذكرة     (الجزائر  حالة  دراسات)الاقتصادد  النشاط   تفعيل  في  دورها  و   المصرفية  الخدمات  تطور  الرحيم   عبد .4
 الجزائر  جامعة    بنول   و   نقود   تخصص الاقتصادية   العلوم  في  ماجستير   شهادة   نيل   متطلبات   ضمن   مقدمة

3  2011 . 
  شهادة   نيل  متطلبات   ضمن   مقدمة  مذكرة  الاسلامية   البنول  في  المصرفية  الخدمات   تسويق  عبدو   عيشو  .5

  باتنة    لخضر  اةاج  جامعة   الاقتصادد    التشريع   و   الاقتصادية   العلوم   كلية   تسويق   تخصص  الماجستير  
 . 2010الجزائر 

 الجزائرية   التجربة  الى  الاشارة  مع  العشرون  و   اةادد  للقرن  المدفوعات  نظام  استراتيجيات  عمار   وصيفل .6
  الإستشراف   و   التحليل  تخصص  الاقتصادية   العلوم  في  الماجستير  شهادة  نيل    متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة

 .2009 قسنطينة   جامعة الاقتصادد 
  العلوم   و   اةقوق  كلية     دكتوراه  شهادة  نيلل  متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة  المصرفي   الائتمان  شامبي   ليندة .7

 . 2011الجزائر  جامعة  السياسية 
  نيل   متطلبات  ضمن  مقدمة  مذكرة  الزبون   مع  العلاقة  تحسين  في  المصرفي  التسويق  أهمية  صورية   لعذور .8

  جامعة   التجارية    والعلوم  التسيير  وعلوم  الاقتصادية  العلوم  كلية  التسيير   علوم  تخصص     ماجستير  شهادة
 . 2008الجزائر  بوضياف   محمد

  مذكرة قطر  دولة في الالكتروني بالشيك للتعامل قانوني تنظيم نحو   العنزد  السلطاني عجلان الله عطا مها .9
 . 2021 الخا   القانون تخصص الماجستير   شهادة نيل  متطلبات ضمن مقدمة
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  تخصص  العام   القانون  في  الماجستير  شهادة  نيل   متطلبات  ضمن   مقدمة  مذكرة  يوسف   وافد .10
 .2011 وزو  تيزد  معمرد مولود  جامعة  الدولي  تعاون قانون

 لاتثانيا :المج

  المملكة   المجمعة  جامعة  القانوني   للبحث  الأكاديمية  الة  الالكتروني   المصرفي  التحويل  المساعدة   محمود  أحمد .1
 . 2015  01العدد/11 المجلد  السعودية  الغربية

  الأردن    العربية   المصارف  اتحاد  الة   العربية   المصارف  في  الفعال  البحث  محاور  الغندور    كامل  حافظ .2
2003. 

  00:  العدد/الجديد  الاقتصاد  الة  الجزائر   في  الإلكترونية  الدفع  وسائل  واقع  حكيم   نباولة  نشي    حميد .3
2009. 

  القانونية  للدراسات البيان  الة  الإلكترونية  التجارة في  بعد  عن وفاء اداة الالكتروني الشيك جميلة  خربا  .4
 . 2018 جوان  1 العدد3 المجلد بوعريريج  برج الابراهيمي  البشير محمد  جامعة  السياسية  و 

  أبحاث   الة  المصرفية   الخدمات  جودة  علا  الإلكتروني  الدفع  وسائل  أثر  حدة   طويل  الخامسة   سا ي .5
  13المجلد  الجزائر   الصوف   بو   اةفيظ  عبد   الجامعي  المركز  التبسي   العره  جامعة  إدارية   و   إقتصادية

 .  2019  02العدد
   اةقوق    كلية  الانسانية   العلوم  و   اةقوق  الة   للوفاء   حديثة  كوسيلة  الالكتروني  الشيك  هنية   شريف .6

 . 2014  1المجلد الجزائر  جامعة
 .2003  472العدد المعاصرة  مصر الة  الإلكترونية   النقود سوق  الوفاء  أبو   الباسط عبد .7
   الة   وجودها    رل  في  التقليدية   الدفع  وسائل  ومستقبل  الإلكترونية  الدفع   وسائل  تقييم  وهيبة    الرحيم  عبد .8

 .2010   2العدد لتمنراس   الجامعي المركز
  الة   الجزائر  في   الإلكترونية   المصرفية  الخدمات  لتسويق   اةديثة   الآليات   الله    جاب   شافية   كموم    القادر  عبد .9

 .2021 الجزائر   3العدد  5المجلد العالمية  السياسة
  جامعة   الجديد   الاقتصاد  الة  الإلكترونية    السداد  و   الدفع  انظمة  و   وسائل  الزين   منصورد .10

 .2009  00البليدة العدد
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  في   الإلكترونية  الدفع  وسائل  تفعيل  في  الإلكترونية   البنول  أهمية  نعيمة   بارل   اةاج   عرايبي  مدا  .11
 . 2010  02شلف العدد الجديد  الاقتصاد الة الآفاق  و  الواقع العره الوطن

  جامعة   الانسانية   العلوم  الة  الآلية   النقود  و   الورقية  النقود  بين  المصرفي  النظام  سحنون   محمود .12
 .2003 الرابع  العدد خيضر  محمد

 و   اةقوق  في  البحوث  الة   بالإلكترونية   التقليدية  المصرفية  الدفع  وسائل  احلال  مولفرعة   نعيمة .13
 . 2016  6  العدد  تيارت  مركز-المتواصل التكوين جامعة السياسية   العلوم

  العربية    الانسانية  العلوم  الة  الالكتروني   بالشيك  الوفاء  أحكام  الغامدد   محمد  مسفر  نايف .14
 . 2020  3 العدد1المجلد السعودية  العربية المملكة  العزيز  عبد  المالك  جامعة

  من   عينة   لأراء  استطلاعية   دراسة   الالكترونية    الصيرفة  تطبيق   تواجه  التي   المعوقات  مزعل   جثير   وفاء .15
 .2021,  57  العدد   16المجلد  المالية   و   المحاسبية   الدراسة  الة  الناصرية   مدينة  في  العاملة  المصارف  مورفي

   ميدانية دراساترابعا: 

  التجارية   للبنول  ميدانية   دراسة   العملاء   رضا   علا  وأثره   البنول  في  المصرفي  التسويق  واقع  عتيق    خداة .1
 . 2016عمان   01ط  الجزائرية 

 :  الكتروني موقعخامسا: 

  علا   متا    9     الإلكترونية   العرب  جريدة  الإلكترونية   البنول  لمشروعات  التحتية  البنى  عرب   نسيو  .2
 :الموقع

www.arablaw.orj/downlood/E-commerce-comtracts 
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  (  08الملحق رقم )

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير 
 تخصص نقدد وبنكي 

 استمارة بحث حول:  
 دور وسائل الدفع في ترقية الخدمات المصرفية                  

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته  وبعد 
في إطار التحضير لمذكرة التخرج ضمن متطلبات اةصول علا شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية تخصص      

 اقتصاد نقدد وبنكي. 
يسعدني ويشرفني أن أضع بين أيديكم هذا الاستبيان بهدف اةصول علا معلومات لإنجاز المذكرة والتي هي    

والتنمية   دراسة حالة بنك الفلاحة -وسائل الدفع الالكتروني في ترقية الخدمات المصرفية : دوربعنوان
وهذا الاستبيان هو جزء من البحث فأرجو منكم مساعدن في إعداد المذكرة من خلال   -وكالة قالمة-الريفية

الإجابة علا أسئلة الاستبيان بكل صراحة وحرية لتحقيق الأهداف المرجوة من الدراسة  وستحظا إجابتكم  
 بالسرية التامة  فالمعطيات المقدمة لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي.

  شكرا لكم على حسن تعاونكم                                                                       
  

 أسماع الطلبة:                                                      الأستاذة المشرفة:         
 كردوسي أسماء   -نسيب هديل                                                   -
 شحاط أميمة -
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 الجئع الأول: البيانات والمعلومات الشخصية والوظيفية: 
 . الجنس      1 

 ذكر                                        
 أنثى                

 . العمر:  2
 سنة               30أقل من              
 سنة             40إلى 30من              
 سنة  40أكثر من              

 . المؤهل العلمي:  3
 ثانوي أو أقل                                     
 جامعي                                     
 شهادة أخرى               

 . مدة  تعاملك مع البنك:  4  
 سنوات    5أقل من           
 سنوات     10سنوات إلى  6من           
 سنوات  10أكثر من           

 . المهنة:  5
 عامل لدى القطاع العام                   
 عامل لدى القطاع الخاص                      
 متقاعد             
 مهنة أخرى           
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 ( أمام الإجابة المناسبة xوضع إشارة )الجئع الثاني: وسائل الدفع الإلكتروني:  
موافق       العبارات                    الرقم

 بشدة 
غي       محايد  موافق

 موافق
غي موافق      

 بشدة 
الالكترونية من التعرف علا   تمكنني وسائل الدفع 1

 رصيدد 
     

تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من سحب   2
 الأموال. 

     

      تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من تحويل الأموال. 3
      الفواتير. تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من سداد  4
      توفر لي وسائل الدفع الالكتروني الأمن و الوق .  5
تكاليف خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع   6

 الالكتروني متميزة ومتنوعة 
     

ترى أن البنك يسعا لتطوير وسائل الدفع    7
 الالكترونية المتوفرة 

     

وسائل الدفع الالكتروني من التعامل بها   تمكنني 8
   الخارج          في 

     

تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من دفع ثمن   9
 المشتريات عبر الانترن . 

     

تحديث وسائل الدفع تحس من خدمات البنك   10
 المقدمة 

     

استخدام وسائل الدفع الالكتروني تغنيك عن   11
 النقوداستخدام 

     

      وسائل الدفع الالكتروني تؤثر إاابا علا رضاد.  12
يتكيف الصراف الآلي مع العملاء في كل  13

 ساعة(24وق )
     

      إجراءات اةصول علا البطاقات الالكترونية سهلة 14
خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع الالكتروني   15

 متميزة ومتنوعة 
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تلبي وسائل الدفع الالكترونية معظم حاجان   16
 البنكية 

     

 
 الجئع الثالث: ترقية الخدمات المصرفية

موافق        العبارات           الرقم
 بشدة  

 غي     محايد  موافق
       

 غي موافق   
 بشدة   

يمكن الاعتماد علا إدارة البنك الذد تتعامل معه   17
 بشكل جيد 

     

      يتميز البنك بتقد  كشوفات دقيقة  18
      يستجيب البنك لتساؤلات وشكاوى العملاء  19
      خدمات البنك المقدمة للعملاء خالية من الأخطاء  20
      يقدم البنك الخدمات للزبائن بشكل سريع  21
يقوم البنك بإعلام الزبون عن الوق  المناسب لتقد    22

 الخدمة
     

أشعر بالأمان و الاطمئنان عند تعاملي مع مورفي   23
 البنك

     

تتم المعاملات في البنك علا درجة كبيرة من الأمان   24
 والسرية.

     

      يتعامل المورفون باحترام مع العلاء 25
      يذكر البنك عملاءه بوسائل الدفع الالكتروني المتوفرة  26
      موقع البنك مناسب جدا   27
      لا اد العملاء صعوبة أثناء استخدام الصراف الآلي 28
      توفر المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة العملاء  29
      يلتزم البنك بسرية معلومات العملاء وملفا م  30
31       
32       
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 SPSSمخرجات برنامج التحليل الاحصائي  (09الملحق رقم )

 

Corrélations 

 m X 

m Corrélation de Pearson 1 ,813** 

Sig. (bilatérale)  ,034 

N 37 37 

X Corrélation de Pearson ,813** 1 

Sig. (bilatérale) ,034  

N 37 37 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,940 35 
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 N Moyenne Ecart type المحور الأول 

 651, 4,51 37 تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من التعرف على رصيدي

 758, 4,38 37 .تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من سحب الأموال

 661, 4,30 37 .تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من تحويل الأموال

 887, 4,14 37 .تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من سداد الفواتير

 958, 4,16 37 .توفر لي وسائل الدفع الالكتروني الأمن و الوقت

 683, 3,76 37 ومتنوعةتكاليف خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع الالكتروني متميزة 

 683, 3,76 37 ترى أن البنك يسعى لتطوير وسائل الدفع الالكترونية المتوفرة 

 899, 3,57 37 تمكنني  وسائل الدفع الالكتروني من التعامل بها في الخارج 

 799, 3,97 37 .تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من دفع ثمن المشتريات عبر الانترنت

 880, 3,95 37 وسائل الدفع تحس من خدمات البنك المقدمةتحديث 

 989, 3,54 37 استخدام وسائل الدفع الالكتروني تغنيك عن استخدام النقود

 776, 3,81 37 .وسائل الدفع الالكتروني تؤثر إيجابا على رضاي

 1,042 3,57 37 إجراءات الحصول على البطاقات الالكترونية سهلة

 838, 3,73 37 البنك المتعلقة بوسائل الدفع الالكتروني متميزة ومتنوعةخدمات 

 932, 3,73 37 تلبي وسائل الدفع الالكترونية معظم حاجاتي البنكية

N valide (liste) 37 3,92 ,515 
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 N Moyenne Ecart type 

 830, 3,76 37 يمكن الاعتماد على إدارة البنك الذي تتعامل معه بشكل جيد 

 898, 3,84 37 يتميز البنك بتقديم كشوفات دقيقة 

 901, 3,51 37 يستجيب البنك لتساؤلات وشكاوى العملاء 

 986, 3,03 37 خدمات البنك المقدمة للعملاء خالية من الأخطاء 

 995, 3,19 37 يقدم البنك الخدمات للزبائن بشكل سريع

المناسب لتقديم الخدمةيقوم البنك بإعلام الزبون عن الوقت   37 3,81 ,845 

 838, 3,73 37 أشعر بالأمان و الاطمئنان عند تعاملي مع موظفي البنك

تتم المعاملات في البنك على درجة كبيرة من الأمان  

 .والسرية
37 3,92 ,722 

 889, 3,65 37 يتعامل الموظفون باحترام مع العملاء 

الالكتروني المتوفرةيذكر البنك عملاءه بوسائل الدفع   37 3,84 ,764 

 913, 4,00 37 موقع البنك مناسب جدا 

 1,013 3,41 37 لا يجد العملاء صعوبة أثناء استخدام الصراف الآلي 

 809, 3,89 37 توفر المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة العملاء 

N valide (liste) 37 3,66 ,651 
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Statistiques 

M   

N Valide 37 

Manquant 0 

Moyenne 2,08 

Médiane 2,07 

Ecart type ,515 

Kurtosis 14,256 

Erreur standard de Kurtosis ,759 

Somme 77 

 

 

M 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 1 2,7 2,7 2,7 

1 1 2,7 2,7 5,4 

2 3 8,1 8,1 13,5 

2 2 5,4 5,4 18,9 

2 1 2,7 2,7 21,6 

2 3 8,1 8,1 29,7 

2 1 2,7 2,7 32,4 

2 5 13,5 13,5 45,9 

2 6 16,2 16,2 62,2 

2 3 8,1 8,1 70,3 
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2 4 10,8 10,8 81,1 

2 1 2,7 2,7 83,8 

2 1 2,7 2,7 86,5 

2 1 2,7 2,7 89,2 

2 2 5,4 5,4 94,6 

3 1 2,7 2,7 97,3 

5 1 2,7 2,7 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=X 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN MEDIAN SUM KURTOSIS SEKURT 

  /HISTOGRAM NORMAL 
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Remarques 

Sortie obtenue 03-JUN-2024 12:59:04 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\YOUCEF\Desktop\ou

maima.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

comportant des données 

valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=X 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

MEDIAN SUM KURTOSIS 

SEKURT 

  /HISTOGRAM NORMAL 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,84 

Temps écoulé 00:00:00,37 
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Statistiques 

X   

N Valide 37 

Manquant 0 

Moyenne 2,34 

Médiane 2,15 

Ecart type ,651 

Kurtosis 7,199 

Erreur standard de Kurtosis ,759 

Somme 87 

 

 

X 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1 1 2,7 2,7 2,7 

2 1 2,7 2,7 5,4 

2 2 5,4 5,4 10,8 

2 2 5,4 5,4 16,2 

2 1 2,7 2,7 18,9 

2 1 2,7 2,7 21,6 

2 3 8,1 8,1 29,7 

2 8 21,6 21,6 51,4 

2 2 5,4 5,4 56,8 

2 4 10,8 10,8 67,6 
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2 3 8,1 8,1 75,7 

3 2 5,4 5,4 81,1 

3 1 2,7 2,7 83,8 

3 2 5,4 5,4 89,2 

3 1 2,7 2,7 91,9 

3 1 2,7 2,7 94,6 

4 1 2,7 2,7 97,3 

5 1 2,7 2,7 100,0 

Total 37 100,0 100,0  
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Table de fréquences 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,2 16,2 16,2 6 ذكر 

 100,0 83,8 83,8 31 أنثى 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 السن 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  67,6 67,6 67,6 25 سنة  30أقل من 

 94,6 27,0 27,0 10 سنة 39إلى  30من 

 100,0 5,4 5,4 2 سنة  40أكثر من 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 المستوى التعليمي 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,8 10,8 10,8 4 ثانوي أو أقل 

 100,0 89,2 89,2 33 جامعي 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 مدة  تعاملك مع البنك
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 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  94,6 94,6 94,6 35 سنوات  5أقل من 

 97,3 2,7 2,7 1 سنوات   10سنوات إلى    6من 

 100,0 2,7 2,7 1 سنوات   10أكثر من 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 24,3 24,3 24,3 9 عامل لدى القطاع العام 

 35,1 10,8 10,8 4 عامل لدى القطاع الخاص 

 37,8 2,7 2,7 1 متقاعد

 100,0 62,2 62,2 23 مهنة أخرى

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من التعرف على رصيدي 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  2,7 2,7 2,7 1 غير موافق 

 43,2 40,5 40,5 15 موافق

 100,0 56,8 56,8 21 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  
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 .تمكنني وسائل الدفع الالكترونية من سحب الأموال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  5,4 5,4 5,4 2 غير موافق 

 51,4 45,9 45,9 17 موافق

 100,0 48,6 48,6 18 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 .الالكترونية من تحويل الأموالتمكنني وسائل الدفع 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  2,7 2,7 2,7 1 غير موافق 

 5,4 2,7 2,7 1 محايد

 62,2 56,8 56,8 21 موافق

 100,0 37,8 37,8 14 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 .الالكتروني من سداد الفواتيرتمكنني وسائل الدفع 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 70,3 64,9 64,9 24 موافق

 100,0 29,7 29,7 11 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  
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 .الوقتتوفر لي وسائل الدفع الالكتروني الأمن و 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 8,1 5,4 5,4 2 غير موافق 

 13,5 5,4 5,4 2 محايد

 59,5 45,9 45,9 17 موافق

 100,0 40,5 40,5 15 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع الالكتروني متميزة ومتنوعةتكاليف 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 24,3 21,6 21,6 8 محايد

 94,6 70,3 70,3 26 موافق

 100,0 5,4 5,4 2 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 ترى أن البنك يسعى لتطوير وسائل الدفع الالكترونية المتوفرة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  2,7 2,7 2,7 1 غير موافق 

 32,4 29,7 29,7 11 محايد

 89,2 56,8 56,8 21 موافق
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 100,0 10,8 10,8 4 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 تمكنني  وسائل الدفع الالكتروني من التعامل بها في الخارج 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  13,5 13,5 13,5 5 غير موافق 

 43,2 29,7 29,7 11 محايد

 86,5 43,2 43,2 16 موافق

 100,0 13,5 13,5 5 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 .تمكنني وسائل الدفع الالكتروني من دفع ثمن المشتريات عبر الانترنت

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 18,9 16,2 16,2 6 محايد

 78,4 59,5 59,5 22 موافق

 100,0 21,6 21,6 8 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 تحديث وسائل الدفع تحس من خدمات البنك المقدمة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 5,4 2,7 2,7 1 غير موافق 

 21,6 16,2 16,2 6 محايد

 75,7 54,1 54,1 20 موافق

 100,0 24,3 24,3 9 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 استخدام وسائل الدفع الالكتروني تغنيك عن استخدام النقود 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 18,9 16,2 16,2 6 غير موافق 

 35,1 16,2 16,2 6 محايد

 89,2 54,1 54,1 20 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 .وسائل الدفع الالكتروني تؤثر إيجابا على رضاي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  2,7 2,7 2,7 1 بشدةغير موافق 

 5,4 2,7 2,7 1 غير موافق 

 21,6 16,2 16,2 6 محايد

 89,2 67,6 67,6 25 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 موافق بشدة
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Total 37 100,0 100,0  

 

 

 إجراءات الحصول على البطاقات الالكترونية سهلة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 18,9 13,5 13,5 5 غير موافق 

 29,7 10,8 10,8 4 محايد

 89,2 59,5 59,5 22 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 ومتنوعة خدمات البنك المتعلقة بوسائل الدفع الالكتروني متميزة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 24,3 18,9 18,9 7 محايد

 91,9 67,6 67,6 25 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 حاجاتي البنكية تلبي وسائل الدفع الالكترونية معظم 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 10,8 8,1 8,1 3 غير موافق 

 29,7 18,9 18,9 7 محايد

 83,8 54,1 54,1 20 موافق

 100,0 16,2 16,2 6 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 يمكن الاعتماد على إدارة البنك الذي تتعامل معه بشكل جيد 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 5,4 2,7 2,7 1 غير موافق 

 29,7 24,3 24,3 9 محايد

 86,5 56,8 56,8 21 موافق

 100,0 13,5 13,5 5 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 يتميز البنك بتقديم كشوفات دقيقة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 8,1 5,4 5,4 2 غير موافق 

 24,3 16,2 16,2 6 محايد

 81,1 56,8 56,8 21 موافق

 100,0 18,9 18,9 7 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  
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 يستجيب البنك لتساؤلات وشكاوى العملاء 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 10,8 5,4 5,4 2 غير موافق 

 37,8 27,0 27,0 10 محايد

 94,6 56,8 56,8 21 موافق

 100,0 5,4 5,4 2 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 خدمات البنك المقدمة للعملاء خالية من الأخطاء

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 29,7 24,3 24,3 9 غير موافق 

 67,6 37,8 37,8 14 محايد

 94,6 27,0 27,0 10 موافق

 100,0 5,4 5,4 2 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  
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 يقدم البنك الخدمات للزبائن بشكل سريع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 27,0 24,3 24,3 9 غير موافق 

 59,5 32,4 32,4 12 محايد

 91,9 32,4 32,4 12 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 يقوم البنك بإعلام الزبون عن الوقت المناسب لتقديم الخدمة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  5,4 5,4 5,4 2 موافق بشدةغير 

 18,9 13,5 13,5 5 محايد

 89,2 70,3 70,3 26 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 أشعر بالأمان و الاطمئنان عند تعاملي مع موظفي البنك

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 24,3 18,9 18,9 7 محايد

 91,9 67,6 67,6 25 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 



 الملاحق 

 133 

 

 .تتم المعاملات في البنك على درجة كبيرة من الأمان والسرية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 16,2 13,5 13,5 5 محايد

 86,5 70,3 70,3 26 موافق

 100,0 13,5 13,5 5 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 يتعامل الموظفون باحترام مع العملاء

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 8,1 2,7 2,7 1 غير موافق 

 29,7 21,6 21,6 8 محايد

 91,9 62,2 62,2 23 موافق

 100,0 8,1 8,1 3 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  
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 يذكر البنك عملاءه بوسائل الدفع الالكتروني المتوفرة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 5,4 2,7 2,7 1 غير موافق 

 18,9 13,5 13,5 5 محايد

 89,2 70,3 70,3 26 موافق

 100,0 10,8 10,8 4 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 موقع البنك مناسب جدا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 5,4 2,7 2,7 1 غير موافق 

 21,6 16,2 16,2 6 محايد

 70,3 48,6 48,6 18 موافق

 100,0 29,7 29,7 11 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  
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 العملاء صعوبة أثناء استخدام الصراف الآليلا يجد 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 غير موافق بشدة 

 21,6 16,2 16,2 6 غير موافق 

 37,8 16,2 16,2 6 محايد

 94,6 56,8 56,8 21 موافق

 100,0 5,4 5,4 2 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 توفر المعلومات الكافية للإجابة عن أسئلة العملاء

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 1 غير موافق بشدة 

 5,4 2,7 2,7 1 غير موافق 

 18,9 13,5 13,5 5 محايد

 83,8 64,9 64,9 24 موافق

 100,0 16,2 16,2 6 موافق بشدة

Total 37 100,0 100,0  

 

 



 

 

 الملخص:

هذه الدراسرررة إلى البحث في دور وسرررائل الدفع الإلكتروني لترقية الخدمات المصررررفية  من خلال تحديد مسرررتوى إهتمام  هدف       
بالخدمات المصرررررررفية الإلكترونية ومدى التوسررررررع في تحديثها ومواكبة التطور. التعرف علا  -وكالة قالمة-بنك الفلاحة والتنمية الريفية

وانواعها ومميزا ا وقياس ترقية الخدمات المصرررفية وذلك بالإعتماد علا بيانات الإسررتبيان تلتي لخصرر   الخدمات المصرررفية الالكترونية 
. بالإضرررررافة إلى أدوات التحليل  و من أبرز النتائج التي توصرررررلنا  spssلنا آراء العملاء  كما عالجنا الإسرررررتمارات بإسرررررتخدام برنامج  

 إليها بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين وسائل الدفع الإلكتروني و ترقية الخدمات المصرفية. 

 الكلمات المفتاحية:  

 وسائل الدفع الإلكتروني  ترقية الخدمات المصرفية  بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 

 

Abstract : 

 this study aims to investigate the role of modern electronic payment methods to upgrade banking 

services, by determining the level of interest of the Bank of Agriculture and Rural Development - 

Guelma Agency - in electronic banking services and the extent of expansion in modernizing them and 

keeping pace with development. Identifying electronic banking services, their types and features, and 

measuring the promotion of banking services by relying on the questionnaire data that summarized 

customer opinions for us. We also processed the questionnaires using the SPSS program. In addition to 

the analysis tools, one of the most prominent results we have reached is that there is a statistically 

significant relationship between electronic payment methods and the promotion of banking services. 

key words: 

Electronic payment methods, upgrading banking services, Bank of Agriculture and Rural Development . 
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