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  -وكالة قالمة  –بنك الفلاحة والتنمية الريفية ل قياسيةدراسة 



 

 

     
قال تعالى: " يرفع الله الذين آمنوا منكم و الذين أوتوا العلم درجات "    

قبل كل شيء نحمد الله و نشكره على ما أنعم علينا من فضل و توفيق لإنجاز ىذا العمل المتواضع، فلو الحمد أولا و أخيرا، و    
صاحب الفصاحة و البلاغة و سراج ىذه الأمة التي جعلها الله ى الله عليو وسلم الصلاة و السلام على المصطفى نبينا محمد صل

 خير أمة أخرجت للناس. وبعد:

التي كانت نعم المرشدة و المؤطرة على ما قدمتو لنا من نصائح و توجيهات. "  خلف الله فهيمة"شكرا للأستاذة المشرفة       

و مد لنا يد العون من قريب أو من بعيد لإنجاز الكلمة الطيبة و في الأخير نتقدم بأصدق التشكرات إلى كل من ساندنا و لو ب   
 ىذا البحث المتواضع.
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 فهرس المحتويات



 فهرس المحتويات
 

 :6 الدطلب الأول: واقع الصيرفة الإلكترونية.

 :6 جراءات الدالية الإلكترونية.الدطلب الثاني: أهم التقنيات الأمنية في الإ

 >6 الدطلب الثالث: مخاطر الصيرفة الإلكتروينة ومعالجتها.

 76 خلاصة الفصل.

 - الفصل الثاني: الخدمة المصرفية وتوجهاتها نحو الحداثة.

 78 تمهيد

 79 المبحث الأول: ماهية الخدمة المصرفية.

 79 مفهوم الخدمة الدصرفيةالدطلب الأول: 

 :7 خصائص الخدمة الدصرفيةالدطلب الثاني: 

 ;7 دورة حياة الخدمة الدصرفية الدطلب الثالث: 

 =7 والحديثة المبحث الثاني: الخدمات المصرفية التقليدية

 =7 التقليديةالخدمات الدصرفية الدطلب الأول: 

 80 الخدمات الدصرفية الحديثةالدطلب الثاني: 

 87 مزايا تقديم البنوك للخدمات الحديثةالدطلب الثالث: 

 89 تطوير وجودة الخدمات المصرفيةالمبحث الثالث: 

 89 مفهوم وأهمية تطوير الخدمات الدصرفيةالدطلب الأول: 

 :8 الدصرفيةأشكال وعوامل تطوير الخدمات الدطلب الثاني: 

 >8 جودة الخدمات الدصرفيةالدطلب الثالث: 

 95 خلاصة الفصل.

تحسين الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة  في الصيرفة الإلكترونية  دورالفصل الثالث: 
 .-وكالة قالمة-والتنمية الريفية

- 

 97 تمهيد

 98 .-قالمةوكالة –المبحث الأول: تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

 98 .الدطلب الأول: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

 ;9 ة بقالدة.يالدطلب الثاني: التعريف بالوكالة المحلية والدديرية الجهو 

 .-وكالة قالدة-الدطلب الثالث: الذيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية
 

9< 



 فهرس المحتويات
 

-والصيرفة الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الثاني: الخدمات المصرفية 
 .-قالمة وكالة

:0 

 0: .-وكالة قالدة-الدطلب الأول: الخدمات الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 6: .-وكالة قالدة-الدطلب الثاني: الخدمات الدصرفية الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية

-الثالث: مزايا استخدام الخدمات الدصرفية الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالدطلب 
 .-وكالة قالدة

:8 

 -وكالة قالمة-المبحث الثالث: تطبيق الصيرفة الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 الخدمة المصرفية.دورها في تحسين و 

:: 

 :: للدراسة الديدانية. الدطلب الأول: الإجراءات الدنهجية

 6; الدطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة وتحليلها.

 :> الدطلب الثالث: إختبار وتحليل نتائج فرضيات الدراسة.

 5= خلاصة الفصل.

 7= الخاتمة العامة.

 ;= قائمة المراجع.

 - الملاحق.
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 الجداولفهرس  



 فهرس الجداول
 

 
 الصفحة الجدول عنوان الرقم

 01 الموزع الآلي للأوراق. 10

 02 الشباك الآلي للأوراق.  10

 02  نهائي نقطة البيع الإلكتروني. 11

 42 عدد مستخدمي البطاقات الالكترونية. 12

 45 يوضح عينة الدراسة . 13

 47 كرت الخماسي المعتمد في الدراسة.مقياس لي 14

 47 طول الخلايا. 15

 51 (.Cronbach's Alphaيوضح نتائج )  16

 50 إختبار التوزيع الطبيعي.  17

 51 توزيع أفراد العينة حسب الجنس. 01

 52 توزيع أفراد العينة حسب السن. 00

 53 اد العينة حسب المستوى التعليمي.توزيع أفر  00

 54 توزيع أفراد العينة حسب المهنة 01

 55 حسب عدد التعامل مع البنك.توزيع أفراد العينة  02

 56 توزيع أفراد العينة حسب سبب اختيارهم للبنك.  03

 57 يبين نتائج إجابات أفراد العينة حول إستخدام الصيرفة الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 04

 60 الفلاحة والتنمية الريفية.يبين نتائج إجابات أفراد العينة حول تحسين الخدمة المصرفية في بنك  05

 64 الخاص بالفرضية الاولى. T_testنتائج اختبار  06

 65        تعزى للسن للفرضية الفرعية الاولى.     anova نتائج اختبار  07

 66 تعزى للمستوى التعليمي للفرضية الفرعية الثانية.  anova نتائج اختبار 01

 67 تعزى للمهنة للفرضية الفرعية الثالثة. anovaنتائج اختبار  00

 71 للفرضية الرئيسية الثالثة. spearmanنتائج اختبار معامل الارتباط  00
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 شكال الأفهرس  



 فهرس الأشكال
 
 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 12 مصدروا البطاقات المصرفية 10

 12 نظام التشفير الإلكتروني. 10

 65 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية . 10

 65    -وكالة قالمة  - لبنك الفلاحة وتنمية الريفيةالهيكل التنظيمي  10

 27 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10

 27 توزيع أفراد العينة حسب السن. 10

 26 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي.                                  10

 25 توزع أفراد العينة حسب المهنة. 10

 22 توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك. 10

 25 توزيع أفراد العينة حسب سبب اختيار البنك. 01
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 ة العامةمالمقد
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 تمهيد
التحولات واسعة النطاق التي أحدثتها التكنولوجيا الحديثة في قطاعات العالم اليوم طفرة من التغيرات و شهد ي     

 قتصاد.الاقتصاد، الصناعة، وسائل الاتصال وفي البنوك، كونها تمثل العصب الرئيسي للإ

التي يدكن من خلالذا قياس مستوى التقدم والتطور تعتبر الخدمات الدصرفية أحد أىم الأنشطة الاقتصادية في أي دولة و  
فإن النشاط الدصرفي يتأثر بالتطورات الاقتصادية الدختلفة لشا دفع البنوك إلى زيادة فعاليتها، فبعد  لأي بلد، لذا الاقتصادي

ة ور متطقروض فقط، أصبحت الخدمات حديثة و منحصرة في قبول الودائع ومنح الأن كانت ىذه الخدمات تقليدية 
 رغباتهم.بهدف تحقيق احتياجات عملائها و 

صرفية بالاعتماد عل  الدغير ددة في تقديم الخدمات الدصرفية و اقتحمت لرالات متعونتيجة لذلك توسعت البنوك و      
 الأجهزة الإلكترونية بهدف تحقيق أفضل خدمة.

من أىم سمات تحولات ىذا العصر ما يسم  بالصيرفة الإلكترونية، فهذه التقنية حققت نقلة نوعية للبنوك في لرال و      
 من خلال وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة.الخدمات الحديثة الإلكترونية 

لال جهزة الدصرفية العالدية من خوخلال السنوات القليلة الداضية أدركت الجزائر ضرورة مواكبة التغيرات الحاصلة في الأ     
حيث يعد بنك الفلاحة والتنمية الريفية كأحد البنوك التي تمتاز بمواكبة كل ما ىو  ،الاتصالإدخال تكنولوجيا الدعلومات و 

 حديث فيما يتعلق بالخدمات الدصرفية التي يقدمها لعملائو.

 إشكالية الدراسة: -1
 الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي:وعل  ضوء ما سبق تتبلور مشكلة      
 ؟ -وكالة قالمة– الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةدور ما 
علمي يدكن من بلورة إطار نظري وفكري حول منطقي، و  استدلاللدعالجة وتحليل ىذه الإشكالية وبغية الوصول إلى      

 الإلكترونية في تحسين الخدمة الدصرفية في البنوك التجارية الجزائرية، نقوم بطرح التساؤلات الفرعية التالية:دور الصيرفة 
 الصيرفة الإلكترونية؟ استخدامعل   -وكالة قالدة  – التنمية الريفيةقبال من طرف عملاء بنك الفلاحة و يوجد إ ىل -
  -وكالة قالدة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ونيةدام الصيرفة الإلكتر حول استخىل ىناك فروق بين أراء أفراد العينة  -

 ؟للسن، الدستوى التعليمي، الدهنة تعزى 
تحسين الخدمات الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية و  الإلكترونية الصيرفة استخدامموجبة بين  ارتباطىل توجد علاقة  -

 ؟-كالة قالدة – الريفية
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للإجابة عل  ىذه التساؤلات تم وضع الفرضيات التالية التي ىي إجابات مبدئية غير يقينة للإشكالية، مرتبطة و      
 وثيقا بالجانب الديداني منو، وىي كالتالي: ارتباطا

 الصيرفة الإلكترونية. استخدامالتنمية الريفية عل  قبال من طرف عملاء بنك الفلاحة و يوجد إ -
 للسن، الدستوى التعليمي، الدهنة.ونية تعزى لعينة حول إستخدام الصيرفة الإلكتر أراء أفراد اىناك فروق بين  -
 تحسين الخدمات الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية.الصيرفة و  استخدامموجبة بين  ارتباطتوجد علاقة  -
 أهمية الدراسة: -2 

لية من القيام بهذه الدراسة حيث تبرز أهميتو من الفائدة العمبالأهمية العلمية و ة تدعو الضرورة في البداية إلى الإحاط     
التي تحتم صبح يعمل في بيئة أكثر تنافسية و ىو قطاع البنوك الذي أاع عام من القطاعات الاقتصادية و خلال دراسة قط
زيادة الحصة السوقية تحسين لستلف الخدمات الدصرفية و  في واستخدامهامن التكنولوجيا الحديثة  الاستفادةعليو ضرورة 

  باستعمال لستلف أدوات ولرالات الصيرفة الإلكترونية.

 الموضوع: اختيارأسباب  -3
 :ما يليدراسة ىذا الدوضوع لأسباب التي دفعتنا إلى اختيار و إن من أىم ا     
 الدور الذي تلعبو في تحسين الخدمة الدصرفية.قناعتنا الخاصة بقيمة وأهمية  الصيرفة الإلكترونية و  -
 إعطاء نظرة عامة عل  الكيفية التي يتم بمقتضاىا تحسين الخدمة الدصرفية من خلال الوسائل الحديثة. -
مدى الدور الذي تلعبو الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمات وما ينتج عن ذلك من تحصيل أكبر قدر لشكن من  -
 .عملاءال

 :لدراسةأهداف ا -4
 ىذه الدراسة العلمية إلى تحقيق جملة من الأىداف أهمها:نسع  من خلال       
الخدمة الدتعلقة بالصيرفة الإلكترونية و تبسيط كل الدفاىيم الجوانب الخاصة بموضوع الدراسة و لزاولة الإلدام بمختلف  -

 الدصرفية.
 ع التي يحصل عليها البنك والعملاء من خلالذا.إظهار أهمية الصيرفة الإلكترونية من خلال الدناف -
 أثرىا عل  تحسن الخدمة الدصرفية.و البحث في مدى لصاعة تطبيق الصيرفة الإلكترونية  -
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 حدود الدراسة: -5
 يدكن إيجازىا فيما يلي:لحدود من أجل معالجة الإشكالية و تم تحديد ىذه الدراسة بمجموعة من ا     
قمنا بدراسة عملية حاولنا من خلالذا تجسيد الإطار النظري للدراسة، وذلك ببنك الفلاحة والتنمية  :الحدود الدكانية -

 - كالة قالدةو  - الريفية
، حيث قمنا بجمع لستلف الدراجع التي لذا 2115إلى غاية شهر ماي  2114الحدود الزمانية: تنحصر مابين شهر أكتوبر  -

 تصميم وإعداد الجانب النظري.علاقة بالدوضوع والاستفادة منها في 

 مناهج المستخدمة في الدراسة:ال -6
إثبات صحة الفرضيات الدتبناة من عدمها تم الاعتماد عل  الدنهج الوصفي التحليلي والدنهج لدعالجة مشكلة الدراسة و      

ها وتحديد وذلك لوصف طبيعة الظاىرة الدراد بحث ،التاريخي في الجانب النظري نظرا لدا تقتضيو طبيعة الدراسة القائمة
 الخدمة الدصرفية.ل التطرق للصيرفة الإلكترونية و ، من خلاالعلاقة بين متغيراتها

أما في الجانب التطبيقي تم الاعتماد عل  الدنهج الوصفي التحليلي ومنهج دراسة حالة، لأنو من خلال ىذا الدنهج      
تبويبها وتحليلها بهدف دراستها، وكذا الاعتماد عل  الدنهج الإحصائي  لزل الدراسة و رة عن الظاىيدكن جمع البيانات 

 اختبار الفرضيات.سلوب الكمي في تحليل البيانات و الأعل  د مكطريقة من طرق البحث التي تعت

 ادوات جمع البيانات: -7
 وقع ومنو لدوضوع الدراسة، الدلائمة الأدوات اختيار حسن عل  كبير بشكل والدعلومات البيانات دقة تتوقف      

 :الآتية الأدوات عل  الاختيار
 صالحة تكون الإنساني، ولكي العنصر البيانات مصدر يكون عندما البيانات جمع في الأساسية الأداة تعد :الاستمارة

 .الدوضوع وفرضياتو جوانب كل وتمس الأسئلة من كاف عدد عل  تحتوي أن يجب
 لزل الدوضوع الآراء بشأن وتبادل أسئلة توجيو حيث تم  العينة أفراد لرموع  مع جرت التي اللقاءات خلال من: المقابلة
 .الدراسة

 الدراسات السابقة: -8
يات تم الاطلاع عل  بعض الدراسات الدور ثقة في الكتب والمجلات العلمية و بالإضافة إلى العديد من الدراسات الدو      

  نذكر منها:الخدمات الدصرفية ية و ضمن لرال الصيرفة الإلكترونالجامعية، التي تمت 
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" الصيرفة الالكترونية والنظام المصرفي الجزائري ـ أفاق مذكرة ماجيستر)غير منشورة( بعنوان رشيد بوعافية _
الصيرفة ، حيث أن طبيعة الدراسة متشابهة  مع الدراسة الدقدمة من حيث تسليطهما الضوء عل  2115"  وتحديات

الإلكترونية والإحاطة بمختلف جوانبها، إذ توصلت إلى أن النظام الدصرفي الجزائري لا يزال في مرحلة التطور المحافظ  في 
استخدام الوسائل الحديثة، في حين وجو الاختلاف يكمن في لزاولة ىذه الدراسة الوقوف عل  أهمية الاعتماد عل  

 الجزائرية ودراسة لستلف انعكاساتها عل  الخدمة الدصرفية الدقدمة. الصيرفة الإلكترونية من قبل البنوك
  حيث أن 2115 " الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية" سماح ميهوب مذكرة ماجستير)غير منشورة( بعنوان ،

دخال طبيعة الدراسة متشابهة من حيث البحث في دراستها لدختلف التغيرات في العمل الدصرفي وعمل البنوك عل  إ
التكنولوجيا الحديثة في تقديم الخدمات والاتجاه إلى العالم الإلكتروني، حيث توصلت إلى أن الخدمات الدصرفية 
أصبحت متنوعة توفر كل من السهولة الجهد والتكلفة، أما وجو الاختلاف فيكمن في أن دراسة ىذا البحث لأحدث 

 كترونية ووسائلها الدختلفة ودورىا في تحسين الخدمة الدصرفية. اتجاه في الخدمات الدصرفية الدتمثل في الصيرفة الإل
  أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةفضيلة شيروف مذكرة ماجستير)غير منشورة(، بعنوان "  "

، تتشابو ىذه الدراسة من حيث دراستها لكيفية تحسين الخدمة الدصرفية من خلال الأساليب الحديثة 2119
لكترونية والحصول عل  الخدمات بأقل جهد وفي أسرع وقت لتحقيق الجودة، غير أن وجو الاختلاف يكمن في الإ

لزاولة ىذه الأخيرة  إبراز التسويق الإلكتروني كوسيلة لتحقيق الجودة في الخدمات الدصرفية، أما ىذا البحث يهدف 
 .الدصرفية إلى دراسة أثر تطبيق الصيرفة الإلكترونية عل  تحسين الخدمة

 هيكل البحث: -9
تم تقسيم الدراسة إلى قسمين، جانب نظري مكون من فصلين حيث تم التطرق في الفصل الأول إلى الإطار النظري      

عوامل طراف وقنوات توزيعها وأىدافها و للصيرفة الإلكترونية إبتداءا بمفهوم الصيرفة الإلكترونية، خصائصها ومتطلباتها، أ
 ولساطرىا.واقع الصيرفة الالكترونية  تم التطرق إلى أخيراً ثم وسائل الدفع الإلكترونية و  لصاحها،
مفهومها، ، الدصرفيةحيث تطرقنا إلى ماىية الخدمة الخدمة الدصرفية وتوجهاتها لضو الحداثة يتضمن الفصل الثاني ف أما     

، وأخيرا تم التطرق إلى تطوير وجودة الخدمات الحديثةخصائصها، ودورة حياتها، لستلف الخدمات الدصرفية التقليدية و 
 الدصرفية.
ثر الصيرفة الالكترونية في عنوان أبلأخير والذي خصص للإطار التطبيقي أما فيما يخص القسم الثاني من الدراسة وا     

حيث تطرقنا الى تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية  -وكالة قالدة  -ة والتنمية الريفية تحسين الخدمة الدصرفية في بنك الفلاح
، ىيكلو التنظيمي، ثم تناولنا الخدمات الدصرفية والصيرفة من خلال التعريف بالبنك وأىم أىدافو –وكالة قالدة  –الريفية 



 العامة دمةــــــــالمق
 

 ه
 

الصيرفة أثر ي بعنوان أما في الدبحث الاخير الذىم مزايا استخدام الخدمات الدصرفية الالكترونية في البنك، أالالكترونية و 
 لتحليلامنهجية الدراسة، لاحة والتنمية الريفية حيث تناول في بنك الفعل  تحسين الخدمة الدصرفية الالكترونية 
، ثم قمنا لبيانات الأولية التي تم تجميعهاتحليل استدلالي لراسة الذي يقوم عل  تحليل وصفي و الد لدتغيرات الإحصائي

 تبعت بنتائج مستخلصة منها.اباختبار فرضيات الدراسة الديدانية، 
  .، متبوعة بمجموعة من التوصيات والاقتراحاتناىا بحوصلة شاملة للنتائجختم وأخيراً       

 صعوبات الدراسة: -11

 صادفتنا لرموعة من الصعوبات تمثلت في: دراسةالىذه خلال فترة إلصاز      
 الدكتوراه في الجامعات الجزائرية. خاصة منها رسائل الداجستير و  الدراسات التي تناولت موضوع البحث،قلة  -
ىذا بعد تنقلنا عدة مرات ولزاولة إقناع أحدىم بقبولنا لبنوك، الدتواجدة بولاية قالدة و رفض إستقالبنا وقبولنا من معظم ا -

بعد جهد مرير أخذنا الدوافقة ولكن و إلصاز الإطار النظري لبعض الوقت، للقيام بدراسة حالة في البنك، لشا أشغلنا عن 
 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة قالدة.الوكالة المحلية والدديرية الجهوية الوحيدة من 

لشا أدى إلى  ونية،لبنك بموضوع الصيرفة الإلكتر بقالدة التابعة ل لة المحلية والدديرية الجهويةفي الوكاقلة وعي الدستجوبين  -
 لى تقليص العينة.، الأمر الذي أدى إة عل  الأسئلةعدم تمكن البعض منهم من الإجاب

 الدستجوبين.بعض من طرف  الاستبيانعدم الجدية في الرد عل   -
وذلك لعدم معرفتنا لكيفية العمل بهذا البرنامج   spssببرنامج  الاستبيانلدعالجة البيانات الدستوحاة من  استطاعتناعدم  -
ذوي الخبرة والاعتماد عليهم والأخذ بآرائهم والعمل و الأمر للجوء إلى العديد من الأساتذة الدختصين  اضطرنالشا 

 بنصائحهم.
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 تمهيد:
ت  الإتصالاسوق ابؼعلومات و  اية القرن ابغالي تطورا مذىلا فيدول العالم في نهاية القرن العشرين وبد شهدت     

ظهور سلوكيات جديدة وتغتَات جوىرية في بصيع المجالات  وتواكبت  فسلسلة التغتَات التي ميزت ىذا العقد أدت إلى
 وتأثتَه على اقتصاديات الدول واستًاتيجياتها. الأنتًنتمع انتشار 
من أىم القطاعات الاقتصادية وأكثرىا تأثر وحساسية بالتحولات التي شهدىا العالم يدكن القول بأن القطاع ابؼصرفي      

أدى إلى  في السنوات الأختَة  فتأثتَ التكنولوجيا ابغديثة على القطاع ابؼالي بصفة عامة والقطاع ابؼصرفي بصفة خاصة
ىذا الأختَ من خلال تنفيذ العمليات بسرعة فائقة على مدار اليوم والأسبوع  تقليل ابعهد  الوقت  تطوير وازدىار

والعناء  إضافة إلى تكلفتها ابؼنخفضة  حيث بدأت البنوك تستجيب تدريجيا للتغتَات ابغاصلة سواء من حيث تبنيها 
  ونظام التحويل الآليابعديدة كخدمات الصراف  واستغلال القنوات للطرق والأساليب الإلكتًونية في تقديم خدماتها

أو من حيث إبسام معاملاتها والقيام بعمليات التسوية التي الإلكتًوني للنقود  بالإضافة إلى العمليات ابؼصرفية ابؼنزلية  
السعي جل المحافظة على حصة البنك السوقية و أىذا من ابؼصرفية  و برتاج إلى وسائل الدفع بدا ينسجم مع خدماتها 

 .                                                                أكبرلكسب حصة سوقية 
 لذلك سيتم التطرق من خلال ىذا الفصل إلى ما يلي:

 مدخل إلى الصتَفة الإلكتًونية. المبحث الأول:
 ائل الدفع الإلكتًونية ابغديثة.سو  المبحث الثاني:
 .اررىابـو قعها الإلكتًونية واالصتَفة  المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: مدخل إلى الصيرفة الإلكترونية.
وابؼعلومات  إذ تم  الإتصاليعتبر العمل ابؼصرفي الإلكتًوني من الأمور التي أفرزىا التطور التكنولوجي ابؽائل في بؾال      
وكل ىذا بغية الرفع من   أو الوسائط الإلكتًونية  الركائز ابؼصارف التي تعتمد على من ابؼصارف التقليدية إلى الانتقال

 كفاءة ابػدمات ابؼصرفية ومستوى أدائها.
 ماهية الصيرفة الإلكترونية.: الأولالمطلب 
إلى ظهور تغتَات جوىرية في ربيعة عمل القطاع ابؼصرفي  وظهور خدمات مصرفية ت وابؼعلومات الإتصالاأدت ثورة      

 بالاعتماد على ما أنتجتو التكنولوجيا من وسائل حديثة وتعويض ابػدمة التقليدية بابػدمة الإلكتًونية.متطورة ومتنوعة 
  أولا: عوامل ظهور الصيرفة الإلكترونية.

 :(1)على ظهور الصتَفة الإلكتًونية أهمها ما يليىناك عدة عوامل ساعدت      
ت وابؼعلومات أدت إلى ظهور تغتَات جوىرية في ربيعة عمل الإتصالاإن ثورة  ت والمللومات:الإتصالاثورة  -1

القطاع ابؼصرفي وابؼالي  ومنو التطلع إلى تقديم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعة  اعتمادا على ما أنتجتو 
 :(2)ا من بينهاالتكنولوجيا وثورة ابؼعلومات التي بؽا عدة مزاي

 خدمة ذات مستوى أفضل للعملاء. برستُ أداء ابػدمة وذلك من خلال تقديم -
ط العملاء بالشركة من خلال جعل العملاء أكثر قربا وارتبارا بها  وبرستُ مستوى ابػدمات التي تقدم بؽم  وكسب بر  -

 الشركات ابؼنافسة. ياجاتهم ابؼستقبلية بؼنع بروبؽم إلىرضاىم عن خدماتها ومعرفة احت
الشديدة التي إلى جانب ابؼنافسة  واستغلابؽا باعتبار أن ابؼنظمات تعيش في مناخ سريع ومتطور  التعرف على الفرص -

 خلقتها ظاىرة العوبؼة.
وذلك بغية تطوير نظم ووسائل   الإتصالولقد بسيز العمل ابؼصرفي في ىذا العصر بالاعتماد على تكنولوجيا ابؼعلومات و 

الصناعة  مس أداء وكفاءة ابػدمة ابؼصرفية بدا يتماشى والتقدم ابؼتسارع الذيتقديم ابػدمات ابؼصرفية  إلى جانب رفع 
 ابؼصرفية في ىذا العصر.

 
 
 

                                                             
 .57 65   ص ص2102  دار ابؼستَة للنشر والتوزيع  الأردن  " الخدمات المصرفية الإلكترونية "وسيم بؿمد ابغداد   (1)
 .45   ص2004لبنان  الطبعة الثانية   مركز دراسات الوحدة العربية  الوطن اللربي"" اللولمة وتداعياتها على بؿمد إبراىيم منصور  (2)
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 يوجد العديد من ابؼفاىيم للتجارة الإلكتًونية منها: التجارة الإلكترونية: -2
ابػدمات بواسطة برويل ابؼعطيات عبر شبكة و " ىي تنفيذ وإدارة الأنشطة التجارية ابؼتعلقة بالبضاعة : 11تلريف
 .(1)أو الأنظمة التقنية الشبيهة" الأنتًنت
والتي  (الأنتًنت" وسيلة وأسلوب من وسائل وأساليب التجارة والذي يعتمد على استخدام الوسائل ابغديثة): 12تلريف

اجة إلى انتقال ررفي التًاسل وببسارة وىي بذعل التًابط بتُ أرراف العملية التجارية غاية في السهولة والبسارة دون ابغ
 .(2)"ت وتكنولوجيا ابؼعلوماتالإتصالاإحدى بشار ثورة 

تعريف ضيق يحصر التجارة  الأولرغم تعدد تعريفات التجارة الإلكتًونية إلا أنو يدكن التمييز بتُ تعريفتُ أساسيتُ بؽا  
والثاني تعريف واسع يضيف إلى علمية الشراء  الأنتًنتالبيع للسلع وابػدمات عبر و الإلكتًونية في مزاولة أنشطة الشراء 

  سواء كانت ىذه البيانات مطلوبة لإبرام الأنتًنتلا يقل أهمية  وىو تبادل ابؼعلومات والبيانات عبر  والبيع نشارا آخر
البيانات مطلوبة لذاتها ويتم ابغصول عليها أو  بػدمات ابؼعروضة أو كانت ىذه ابؼعلوماتاصفقات البيع والشراء للسلع و 

 بدقابل.
    :(3)بفيزات التجارة الإلكتًونية وىي يدكن ذكر أىم مميزات التجارة الإلكترونية:

متاحة على مدار فهي  أي أن تعاملات التجارة الإلكتًونية غتَ مقيدة سواء زمنيا أو مكانيا توافر زمني ومكاني:  -
 مكان من العالم. ساعات اليوم وفي أي

 بستد تعاملات التجارة الإلكتًونية بدختلف دول العالم. أنيدكن الامتداد اللالمي:  -
بخضوعها للمعايتَ الكونية وىي ابؼعايتَ ابؼقبولة وابؼشتًكة بتُ بصيع الأمم ملات الإلكتًونية اعتتصف التملايير كونية:  -

 حول العالم.
تصال تتيح ا الأنتًنتبؼشتًي  فتقنيات امل تفاعلية بتُ البائع واتعتتصف التجارة الإلكتًونية بوجود بيئة التفاعلية:  -

 الشبكة  ومن خلال نمط حواري بتُ البائع وابؼشتًي.بتُ أرراف التعامل عبر مزدوج الابذاه 
تشتَ إلى كمية ابؼعلومات ابؼتاحة لأرراف السوق)مشتًون  البائعون  الوسطاء  بؿللي السوق( الكثافة المللوماتية:  -

من التجارة التقليدية  ويرجع ذلك إلى تقنيات شبكة  أكبرحيث تتمتع تعاملات التجارة الالكتًونية بكثافة معلوماتية 
 .الأنتًنت

                                                             
 .12  ص 2006  مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع  الأردن  جارة الإلكترونية"ت"العامر بؿمد بؿمود   (1)
 .18  ص 2014مصر    الدار ابعامعية  التجارة الإلكترونية" إقتصاديات"عبد ابؼطلب عبد ابغميد   (2)
 .339  ص 2006  دار الفكر ابعامعي  مصر  "التسويق بالانترنيت والتجارة الإلكترونية"رارق رو   (3)
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عمال قدرات أعلى على القيام بالتخارب الشخصي مع تتيح التجارة الإلكتًونية بؼنظمات الأالتخاطب الشخصي:  -
عملائها  الذي ىو عبارة عن عملية قيام ابؼنظمة بتوجيو رسائل ترويجية لكل عميل بصورة شخصية أو فردية  وتفصيل 

 وفق ابؼواصفات التي يضعها.ابؼنتج بؽم من خلال قدرة ابؼنظمة على تعديل رريقة تقديم ابػدمة للعميل 
 أصبحتتُ البنوك ومع غتَىا من ابؼؤسسات ابؼالية  ىذه ابؼنافسة التي بوجود منافسة شديدة بين البنوك: فسةالمنا -3

في ظل بررير التجارة العابؼية  بالإضافة إلى تزايد دخول لا تقتصر على الاقتصاديات الورنية  بل اكتسبت أبعادا دولية 
ت التأمتُ وشركات الأوراق ابؼالية ومنافستها للبنوك  حيث أصبح العديد من ابؼؤسسات ابؼالية غتَ ابؼصرفية مثل: شركا

 العديد من ىذه ابؼؤسسات يقدم بؾموعة ابػدمات وثيقة الصلة بعمل البنوك.
وغتَىا من ابؼؤسسات ابؼالية لرفع مستوى وجوب تطوير الأداء بصفة مستمرة سواء للبنوك تطوير أداء البنوك:  -4

وخاصة أن الكثتَ من العملاء أصبحوا يطلبون خدمة رفيعة ابؼستوى خدمة للعملاء   أفضلالكفاءة التشغيلية لتقديم 
يتبعو تغتَ  والأحوالوبالتالي نستنتج أن تغتَ الظروف  ن ابؼنافسة ابؼتزايدة بتُ البنوك بتكلفة تنافسية  مستفيدين م

تقليدية للتعامل مع ظروف ومستجدات لم وسائل  الأدوات والوسائل التي تستخدم للتعامل معها إذ لا يجوز استخدام
تكن قائمة مثلما ىو ابغال فيما شهده العمل ابؼصرفي خاصة وابؼالي عامة من برولات وتغتَات لعل أهمها الصتَفة 

 الإلكتًونية.
 .الصيرفة الإلكترونية نشأة: ثانيا
تًوني بتقنيات ابؼعلومات غتَ أن النقد الإلكالصتَفة الإلكتًونية بظهور النقد الإلكتًوني  حيث تزاوج لقد ظهرت      

تم  الأمريكيةفي الواقع ظهر بفرنسا  حيث تم استخدام بطاقة كرتونية في ابؽاتف  وفي الولايات ابؼتحدة استخدام البطاقات 
ات يحتى ابػمسين الانتظارمعدنية تستعمل في تعريف العميل على مستوى البريد ومع ذلك كان لابد من  بطاقةاستخدام 

 0566في عام  (American expressمن القرن ابؼاضي  حتى يشهد العالم برولا في ىذه البطاقات حيث ررحت شركة)
رت بؾموعة شركات أصد 0551بطاقة بلاستيكية والتي انتشرت على نطاق دولي في الستينات من القرن ابؼاضي  وفي سنة 

بالإضافة  ابؼشهورة عابؼيا  (visaوالتي برولت فيما بعد إلى شركة) (Bank american card)كبتَة بطاقةبنوك   1تتكون من 
فرنسية وبفضل الثورة الإلكتًونية تم تزويد البطاقات بدسارات مغناريسية بنوك  5من قبل إلى إصدار بطاقة زرقاء في فرنسا 

البطاقات برتوي على ذاكرة ويدكن بذزئة القيمة ابؼخزنة فيها لإجراء عمليات الدفع   أصبحتحيث  في البلدان ابؼتقدمة 
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تطور التجارة الإلكتًونية برولا كبتَا في بؾالات الصتَفة الإلكتًونية بظهور ابػدمات ابؼصرفية عبر  الأنتًنتثورة  أثارتوقد 
 .(1)لكتًونيةإوظهور وسائل دفع  الأنتًنتشبكة 

 الصيرفة الإلكترونية.ثالثا: مفهوم 
فهناك  التي بسارس الصتَفة الإلكتًونيةب التمييز بتُ نوعتُ من البنوك قبل ذكر أىم التعاريف للصتَفة الإلكتًونية يج     
 الإفتًاضيةالإلكتًونية أو ة الإلكتًونية إضافة إلى البنوك عادية والتي تقوم بخدمات تقليدية إضافة إلى بفارسة الصتَفبنوك 
 تي بؽا عدة تعاريف منها:وال

 الأنتًنتبػدمات البنكية التقليدية وابغديثة مباشرة إلى العملاء عبر ا"ىي وسيلة إلكتًونية لنقل ابؼنتجات و : 11تلريف
العمليات وابغصول على ابؼعلومات دون ابغاجة إلى التنقل بتُ فروع  وإجراءوىي بذلك بسكنهم من الوصول بغساباتهم 

 .(2)البنك"
كافة أعمالو ابػاصة بالبنك الذي يتعامل معو عن رريق أي مكان يكون موجود   أنيعتٍ أن العميل يتاح لو ": 12تلريف

و دون بو  ويكون ذلك عن رريق خط خاص يوفره لو البنك  يتيح لو من خلالو إبقاز كافة معاملاتو مع البنك  من خلال
 .(3)"مقر البنك لإبقاز تلك الأعمال أن يضطر إلى الذىاب بنفسو إلى

"أحد ابؼواضيع ما يصطلح عليو بالاقتصاد الرقمي القائم على أساس التجارة الإلكتًونية وتقنية ابؼعلومات  : 13تلريف
ابغديثة  وبـتلف الوسائل  الإتصال الوجود ابغقيقي والواقعي للبنك باعتباره يعتمد على وسائل أكدتفهذه الأختَة 

 .(4)"تشبكات معلوماتية أبرزىا الانتًن اراتو عن رريقالتقنية في تنفيذ وإدارة نش
( ويحتوي الأنتًنتشبكة )شبكة لو وجود كامل على البنك الإلكتًوني ىو بناءا على التعاريف السابقة فالبنك و      

 .زمة للأعمال ابؼصرفية لاموقعو على كافة البربؾيات ال
 ضح أن الصتَفة الإلكتًونية ىي:ونية يتف البنوك الإلكتً من خلال تعري     
 
 

                                                             
  مذكرة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ  غتَ منشورة  في العلوم الاقتصادية  بزصص: "أثر الصيرفة الإلكترونية على النظام المصرفي الجزائري"وعافية  برشيد  (1)
                    .43 ص 2005جامعة البليدة  مالية

 .25ِ ص 2009  دار الثقافة للنشر والتوزيع  الاردن "الخدمات البنكية الالكترونية عبر الانترنت"بؿمد بؿمود ابوفروة   (2)
 .    10  ص 2006  دار الفكر ابعامعي  مصر "النقود الإلكترونية"منتَ بؿمد ابعنبيهي  بفدوح ابعنبيهي   (3)
  ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية والتحولات "المللوماتية والجهاز البنكي، حتمية تطوير الخدمات المصرفية"ختَ الدين معطى الله  بؿمد بوقموم   (4)

   بدون صفحة.2004ديسمبر15و14الاقتصادية  واقع وبرديات  جامعة الشلف  يومي
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ىي عبارة عن تقديم خدمات مصرفية عبر وسائل إلكتًونية بدعتٌ أن يقوم بتقديم ابػدمات ابؼصرفية عبر ": 11تلريف
 الوسائط الإلكتًونية من أجل تسهيل العمليات ابؼصرفية بتُ بـتلف الأرراف الاقتصاديتُ وابؼتعاملتُ بشكل عام 

 .(1)"الانتًنتبالاعتماد على شبكة 
ابعديدة  سواء  تالإتصالااستخدام تكنولوجيا ابؼعلومات و "ىو إجراء العمليات ابؼصرفية بطرق إلكتًونية  أي : 12تلريف

  من أعمال البنوكتعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو الائتمان أو التحويل أو بالتعامل في الأوراق ابؼالية أو غتَ ذلك 
العميل مضطرا لتنقل إلى مقر البنك أو فروعو  إذ يدكنو القيام ىذا الشكل من بفارسة الصتَفة لا يكون  حيث في ظل

 .(2)" وىو في منزلو أو مكتبوبنكو ببعض العمليات ابؼصرفية مع 
"تشمل الصتَفة الإلكتًونية ابؼعاملات ابؼالية بتُ ابؼؤسسات والأفراد والشركات التجارية ابغكومية من أجل : 13تلريف

ابؼصرفية كابؼنظمات الأخرى السيطرة على التكاليف وخفض ابؼصروفات التشغيلية   برستُ الربحية  براول ابؼنظمات
 .(3)متخذة من التكنولوجيا والابتكار أدواتها لتحقيق ذلك"

  أي الإتصالالصتَفة الإلكتًونية ىي تقديم خدمات مصرفية باستعمال تكنولوجيا ابؼعلومات و  ومن التعاريف السابقة فإن
  فهي تتيح ابػدمة ابؼصرفية عن بعد ابػاصة  وابؽاتف النقال والثابتكات ابؼوزعات الآلية  والشبو من خلال الأنتًنت 

 ساعة  وكل أيام الأسبوع وبسرعة فائقة وبتكاليف أقل وبدون التقاء مكاني بتُ العميل والبنك. 22خلال
 المطلب الثاني: خصائص ومتطلبات الصيرفة الإلكترونية.

إلى ابػصائص ابؼميزة للصتَفة الإلكتًونية بالإضافة إلى ابؼتطلبات الأساسية التي يجب توافرىا لعمل سوف يتم التطرق      
 الصتَفة الإلكتًونية.

 .أولا: خصائص الصيرفة الإلكترونية
 :(4)كتًونية بدجموعة من ابػصائص منهاالإل ةبستاز الصتَف     

                                                             
 .15/12/2014تاريخ الارلاع:  www.islam.onlin.net  من ابؼوقع:"البنك المحمول والنقود الإلكترونية"شلبي مغاوري   (1)
  ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية والتحولات الاقتصادية  واقع لمصارف الجزائرية "ا"الصيرفة الإلكترونية كمدخل للصرنة رحيم حستُ  ىواري معراج   (2)
 .316  ص 2004ديسمبر15و14برديات  جامعة الشلف  يومي و 

 .141  ص 2003  الدار ابعامعية  مصر "التجارة الإلكترونية"رارق عبد العال بضاد   (3)
 العديد من ابؼراجع: (4)
 .35 34   ص ص2008الاردن شر والتوزيع    دار وائل للن "الصيرفة الإلكترونية"ناظم بؿمد نوري الشمري  عبد الفتاح زىتَ العبدلات   -
 .157-155  ص ص 2007  مؤسسة ابغديثة للكتاب  لبنان  "المصارف والنقود الإلكترونية"نادر عبد العزيز شافي   -
 .41  ص2004  ابؼنشورات ابغقوقية صادر  لبنان "البطاقات المصرفية، أنظمة وعقود"وائل الدبيسي   -
  ابؼلتقى الدولي للتجارة الإلكتًونية  جامعة ورقلة  لبنوك الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترونية"، "دور اعبد القادر بريش  بؿمد زيدان -
   بدون صفحة.2004مارس16و15يومي
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لى قاعدة عريضة من إتتميز خدمات الصتَفة بإمكانية الوصول  :لملاءعدة أوسع من القا إمكانيات الوصول إلى -1
الأسبوع وىذا  رلب ابػدمة في أي وقت وعلى رول أيام بدكان أو زمان معتُ  كما تتيح بؽم إمكانية العملاء دون التقيد

 ما يوفر راحة للعميل إضافة إلى سرية ابؼعاملات التي تزيد من ثقة العملاء.
تتضمن الصتَفة الإلكتًونية كافة ابػدمات ابؼصرفية التقليدية إلى جانبها  متكاملة وجديدة:ديم خدمات مصرفية تق -2

 خدمات أكثر تطورا عبر الوسائل ابغديثة التي بسيزىا عن الأداء التقليدي  مثل:
 .ة الإعلامية عن ابػدمات ابؼصرفيةإصدار النشرات الإلكتًوني -
 م لدى البنك.إمداد العملاء بطريقة التأكد من أرصدته -
 إلكتًونيا. عليهات ابؼسحوبة تقديم رريقة دفع العملاء للكمبيالا -
 كيفية إدارة المحافظ ابؼالية. -
من أىم بفيزات الصتَفة الإلكتًونية ىو بزفيض التكاليف عن عاتق البنك حيث يتخلص البنك  فض التكاليف:خ -3

من أعباء فتح فروع جديدة في أماكن بـتلفة داخل أو خارج الدولة  وذلك لأن نظام البنك الإلكتًوني ينقل البنك 
 جودتها من أىم عوامل جذب بؼتنوعة إلى كل عميل حيث ما كان  ومن ثم فإن تقليل التكلفة وبرستُاوخدماتو 

بنوك قد قامت بنوكها الكبرى العملاء  وقد أثبتت التجارب الدولية أن الدول التي انتشرت فيها ىذه النوعية من ال
 ق معظم فروعها بسبب إنشاء بنك جديد.بإغلا

سرعة في ابقاز الأعمال  من أحدثتولتقنية ابغديثة وما اوسائل النتيجة لاتساع  المصرفية: الأعمالسرعة انجاز  -4
التي تنتهي في أجزاء صغتَة من   الإجراءاتبالبنك والقيام بتنفيذ  الإتصالالعميل أصبح من السهل على  ابؼصرفية 

لتعاملات ابؼالية ويتم تبادل معلومات التنسيق ابػاصة بها فورا ابذرى حركة إذ الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وكفاءة عالية  
 لأي وسارة.بغاجة ادون 

بؼستوى ابؼرموق على ذوي االعملاء توفر الصتَفة الإلكتًونية خدمات متميزة لرجال الأعمال و خدمات البطاقة:  -5
وبخصم خاص  وعموما تتيح الصتَفة الإلكتًونية خيارات أوسع للمتعاملتُ بها وحرية أكثر في  ةشكل بطاقات ائتماني

فيها العملاء يتمحور حول مدى فعالية ىذه الصتَفة في كسب ثقة  كبرالأ اختيار ابػدمات ونوعيتها  إلا أن التحدي
نات لتأدية ابػدمات بكفاءة عالية.                                                                 وىو ما يتطلب من البنك توفتَ قاعدة من البيا

 الإلكترونية. ةثانيا: متطلبات الصيرف
 :(1)مل الصتَفة الإلكتًونية تتمثل فيمتطلبات أساسية يجب توافرىا لعىناك عدة      

                                                             
 .110   ص2008   مؤسسة شباب جامعة بؿمد بوضياف  ابعزائر "الاقتصاد المصرفي"عبد الله خبابة   (1)
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التحتية للصتَفة  والبتٌتعد البنية التحتية التقنية في مقدمة متطلبات الصتَفة الإلكتًونية   البنية التحتية التقنية: -1
التحتية لأي بلد  ذلك لكون الصتَفة ت والتقنيات ابؼعلوماتية الإتصالالا يدكن أن تكون معزولة عن بتٌ الإلكتًونية 
و التجارة الإلكتًونية وابؼتطلب الرئيسي لضمان أعمال إلكتًونية ناجحة   في بيئة الأعمال الإلكتًونية ابريالإلكتًونية 
سياسات ت  وبقدر كفاءة البتٌ التحتية وسلامة الإتصالاوسلس لعصر ابؼعلومات  يتمثل في  أمن دخول  وضمان
عمابؽا دون تزايد أعداد   فلا بريا الشبكة وأبالإنتًنت وبرديد السياسات السعرية بؼقابل خدمات الربط الإتصاليالسوق 
 أمام الصتَفة الإلكتًونية. يت وىذه ابؼسألة بسثل أىم بردالإتصالا  الذين يعوقهم كلفة ابؼشتًكتُ
يم الاستثماري ودقة ابؼعايتَ وتواؤمها الدولي  كفاءة ت تقوم على سلامة التنظالإتصالاكما أن فعالية وسلامة بتٌ      

ىذه العناصر يتحقق توفتَ أىم  ما تسود معايتَ التعامل السليم معت وبقدر الإتصالاوفعالية التنظيم القانوني لقطاع 
يتمثل بتقنية    بل وللبناء القوي للتعامل مع عصر ابؼعلومات والعنصر الثاني للبناء التحتيدعامة التجارة الإلكتًونية

ة الوجود وىذه دعامابؼعلومات  من حيث الأجهزة والبربؾيات  ابغلول و الكفاءة البشرية ابؼدربة والوظائف الاحتًافية  
حيث لم يعد ابؼال وحده ابؼتطلب الرئيسي  بل استًاتيجيات التواؤم مع ابؼتطلبات وسلامة البرامج  والاستمرارية وابؼنافسة 

 لوسائل التقنية.لالاستخدام الأمثل والسليم  وضمانوالنظم ابؼطبقة لضمان تعميم التقنية بصورة منظمة وفاعلة 
علومات فإنها تتمثل بتحديد أولويات وأغرا  تطوير وتقنية ابؼ الإتصالالبناء التحتي في حقل  استًاتيجيةأما عنصر      
مع احتياجات التطوير التقنية للشركات ابػاصة ت في الدولة وموائمة ىدف الدخول للأسواق العابؼية الإتصالاسوق 

ت ولضمان جذب الإتصالاوالسياسات التسويقية وابػدمية والتنظيمية ابؼتعتُ اعتمادىا لضمان ابؼنافسة في سوق 
الالتزامات بؼقدمي ابػدمات مع برديد معايتَ ومواصفات ابػدمة ابؼميزة  وفي الاستثمارات في ىذا القطاع  وتنظيم 

مقدمتها معايتَ الأمن وسلامة تبادل ابؼعلومات وسريتها وخصوصية ابؼشتًكتُ  وتوفتَ الإرار القانوني الواضح الذي يحدد 
التدخل ابغكومي وبرديد أولويات الدعم وما يتعتُ أن يكون بؿلا  قة  وأختَا برديد نطاقالالتزامات على أرراف العلا

 .(1)لتشجيع الاستثماري من قبل الدولةل
الأنماط ابعديدة من العمل القائم على  أداءتتوفر الإرارات البشرية ابؼؤىلة والقادرة على  إذ الإطارات البشرية الكفأة: -2

الصتَفة الإلكتًونية  وذلك الأمر يتطلب التواصل  لضمان التحول بكو التقنية ابغديثة  يعد من ابؼتطلبات الضرورية
 للإرارات في بـتلف الوظائف الفنية وابؼالية والتسويقية والاستثمارية والإدارية. والتدريبي التأىيلي

إن مواكبة التطورات التقنية ابغديثة يعد من ابؼتطلبات ابؽامة لبناء الصتَفة  ت التقنية:ستجداالتفاعل مع الم -3
فرص التميز  ويلاحظ أن البنوك العربية لا تتجو دائما  لا يتفق مع التقاط الآخرينمود وانتظار بسيزىا  فابعو  الإلكتًونية

                                                             
 .231   ص2001   الدار ابعامعية  مصر البنوك" إقتصادياتو "اللولمة عبد ابؼطلب عبد ابغميد   (1)
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يكون بؼبرر ابػشية على أموال ابؼساهمتُ  واجتياز   ويدكن أن الآخرينبكو الريادية في اقتحام ابعديد إنما تنتظر أداء 
أمر ىام وضروري   لكنو ليس مانعا من الريادية وبنفس القدر لا تعتٍ الريادية في اقتحام ابعديد التسرع في ابؼخارر وىو 

 التعامل مع ابؼستجدات  لكن حتما تتطلب السرعة في ابقاز ذلك.
لفعالية أداء أدواتها الإلكتًونية  تَفة الإلكتًونية التقييم  ابؼوضعي ابؼستمر الاستمرارية في الصتتطلب  التقييم المستمر: -4

والوقوف على الصعوبات التي تواجو عملها وابزاذ  أدائهاابؼتخصصة بؼعرفة سلامة  والإراراتبالاستعانة بابعهات 
 ا.ابؼناسبة للحد منه والإجراءاتالقرارات 

 قنوات توزيع الصيرفة الالكترونية.ف و أطرا المطلب الثاني:
كما سيتم تتمثل الأرراف الأساسية في عملية الصتَفة الإلكتًونية في: العملاء والبنوك التجارية والبنك ابؼركزي       

 قنوات توزيع الصتَفة الإلكتًونية.التطرق إلى أىم 
 أولا: أطراف الصيرفة الإلكترونية.

 :(1)الإلكتًونية فيثل أرراف الصتَفة تتم     
يعتبر عملاء البنوك التجارية الطرف الأىم في الصتَفة الإلكتًونية من خلال تعاملهم بأدوات  عملاء البنوك التجارية: -1

بدختلف أنواعها  غتَ أن ىذا لا يدنع من وجود العديد من ابؼعيقات التي برول دون استخدامها من  ةالصتَفة الإلكتًوني
 قبل العملاء التي من بينها:

 عدم توفر الأمان والسرية على استخدام القنوات الإلكتًونية. -
 قلة الثقة في استخدام الصتَفة الإلكتًونية والقناعة بالتعامل مع الفروع مباشرة. -
 (.الانتًنتزمة لاستخدام ابػدمة)مثل: عدم ابؼعرفة باستخدام لاعدم توفر ابؼهارات ال -
  الانتًنتزيادة الكلفة ابؼتًتبة عن استخدام القنوات الإلكتًونية بدا فيها الأعباء ابؼالية الإضافية)مثل: الاشتًاك في  -

 إجراء مكابؼة ىاتفية(.
  الكفالة( بالإضافة لاعتماد ابؼستنديخلال القنوات الإلكتًونية)مثل: ا وجود خدمات مصرفية لا يدكن تقديدها من -

 إلى ضعف تسويق ابػدمات ابؼصرفية من قبل البنك.
 لاستخدام القنوات الإلكتًونية)مثل: عدم توفر ابغاسوب(. اللازمةعدم توفر الأجهزة  -
لقنوات الإلكتًونية التي يقدمها البنك من أهمها اى لعوىناك العديد من الطرق والوسائل التي يتعرف بدوجبها العملاء      
 بقد:

                                                             
 .192 191 ناظم بؿمد نوري الشمري  عبد الفتاح زىتَ العبدلات  مرجع سبق ذكره  ص ص(1)
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 اليومية وغتَىا                                 وذلك من خلال إعلان البنوك عن قنواتها الإلكتًونية من خلال الصحف  الصحف: -
  حيث يتم التعرف على ابػدمات التي تقدمها البنوك ورريقة الاستفادة منها. :الانترنتموقع البنك على  -
 في الأماكن العامة التي ينتشر فيها الأفراد.: الإعلانات -
لثاني من أرراف التوسع في الصتَفة الإلكتًونية  وىي ابؼسؤولة عن توفر ابسثل البنوك التجارية الطرف  البنوك التجارية: -2

 الصتَفة الإلكتًونية بفا الإلكتًونية  فهي تعمل على زيادة القدرة على ابؼنافسة من خلال توسع البنوك فيأدوات الصتَفة 
 بسعر أقل وبجودة وبكلفة أقل.تقديم خدمات مصرفية يساعد على 

 لتتوسع البنوك التجارية في الصتَفة الإلكتًونية تقوم ب:و 
  وبيان أهميتها ومزاياىا في الاختصاصلعليا  وليس فقط بتُ ابؼوظفتُ ذوي نشر ثقافة الصتَفة الإلكتًونية لدى إدارتها ا -
 على ابؼنافسة.ادة الأرباح  وزيادة القدرة زي
توفتَ أحدث الأجهزة والبربؾيات ابؼتقدمة ابؼتاحة  والتي لابد من ابغصول عليها للتوسع في الصتَفة الإلكتًونية  وزيادة  -

 وباقي القنوات الإلكتًونية. الآلية للصرفاتحجم الانتشار 
ابؼصرفية ابغديثة  من حيث إضافة قنوات جديدة أو تطوير قناة موجودة أصلا  من مواكبة التطورات التكنولوجية  -

 خلال زيادة عدد ابػدمات ابؼقدمة بواسطة ىذه القنوات.
ية وكذلك لابد تسويق القنوات الإلكتًون ابؼادية وابؼعنوية للموظفتُ  وذلك لتشجيعهم علىقيام البنوك بتوفتَ ابغوافز  -

لتلك القنوات وابػدمات الإلكتًونية  من خلال قنوات التسويق ابؼختلفة وخصوصا  قزم للتسويمن توفتَ الوقت اللا
 الفروع.
ابؼعيقات التي لبنوك التجارية  فهذا لا يدنع وجود العديد من لعلى الرغم من ابؼزايا التي تقدمها الصتَفة الإلكتًونية      

 برول دون توسع البنوك في استخدام الصتَفة الإلكتًونية أهمها:
 عدم قناعة الإدارة بابعدوى الاقتصادية لتطبيق التكنولوجيا وبالذات الصتَفة الإلكتًونية. -
 عدم التوافق والانسجام بينها وبتُ أنظمة العمل ابؼوجودة بالبنك. -
 والصيانة والتدريب وغتَىا. الأجهزةمثل ارتفاع شراء  ارتفاع تكاليف الاستثمار ابؼالي -
 التكاليف الإدارية مثل إنشاء وحدة إدارية متخصصة.ارتفاع  -
 دوري لتجديد وتطوير الصتَفة الإلكتًونية.مبلغ عدم بزصيص البنك  -
البنوك  ومن ىنا فإنو يقوم بتنظيم ىذه  أنشطةلرقابية على ايعد البنك ابؼركزي ابعهة ابؼشرفة و  البنوك المركزية: -3

الأنشطة والإشراف عليها بدا فيها أنشطة الصتَفة الإلكتًونية  ويتم ذلك من خلال القوانتُ والتشريعات التي يصدرىا 
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وير يزة أساسية لتطبسثل رك التشريعاتو  نوك  ومثل ىذه القوانتُالبنك ابؼركزي باعتباره السلطة النقدية والرقابية على الب
 البنوك لأنشطتها ابؼصرفية ابؼعتمدة على استخدامات التكنولوجيا الإلكتًونية.

 ومن التوصيات ابؼتعلقة بالبنك ابؼركزي للتوسع في الصتَفة الإلكتًونية:     
الإلكتًونية  لا بد من قيام البنك ابؼركزي بدراجعة التشريعات والقوانتُ النافذة التي تهدف إلى تنظيم استخدام الصتَفة  -

في الصتَفة وسع البنوك والمحافظة على سريتها  وسن القوانتُ ابعديدة إذا لزم الأمر  وذلك لتوفتَ البيئة التشريعية والرقابية لت
 .الإلكتًونية

دف لبنك ابؼركزي في مراقبة نشاط البنوك ابؼتصلة بالصتَفة الإلكتًونية وخصوصا أنظمة ابغماية والسرية  بهاتفعيل دور  -
 المحافظة على سلامة أداء ابعهاز ابؼصرفي.

قيام البنك ابؼركزي بدراسة سبل تشجيع البنوك على استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات لديها  بدا في ذلك التوسع في  -
 استخدم الصتَفة الإلكتًونية.

الإلكتًونية  كقيام البنك ابؼركزي لابد من وجود بسييز أو تفضيل من قبل البنك ابؼركزي للبنوك التي بسيزت في الصتَفة  -
 بدنح جائزة تقديرية للبنك الذي بسيز في ىذا النشاط.

ابؼستجدات في  على آخر الارلاعابؼختصتُ لديو في دورات تدريبية داخلية وخارجية  بهدف  بإفادةقيام البنك ابؼركزي  -
 بؾال الصتَفة الإلكتًونية.

بها إلكتًونيا بفا يشجع على الدفع الإلكتًوني  والتوسع في  الاكتتابيقوم البنك ابؼركزي بإصدار شهادات إيداع يكون  -
 الصتَفة الإلكتًونية.

 ثانيا: قنوات توزيع الصيرفة الإلكترونية.
لا يقل عن ستة ما يرى العاملون في قطاع البنوك أن تكلفة تقديم ابػدمات من خلال القنوات التقليدية يكلف     

أضعاف تقديدها من خلال القنوات الإلكتًونية ابغديثة  إذ يهدف العمل ابؼصرفي إلى تقليل التكلفة وتقديم ابػدمات 
في تقديم ابػدمة ابؼصرفية للعملاء  كما يهدف إلى بزفيض  الإتصاللعملاء ومنو إدخال تكنولوجيا ابؼعلومات و لابؼصرفية 

 :(1)أهمهاالتكاليف وزيادة العوائد وتقديم خدمات أكثر نوعية وأعلى جودة  وتتخذ الصتَفة عدة قنوات 
التي  الآلي من وسائل الصتَفة الإلكتًونية أجهزة الصراف الصيرفة الإلكترونية من خلال الصرفات الإلكترونية: -1

 أوات ابؼصرفية  وىي تلك الآلات التي يدكن نشرىا بالأماكن ابؼختلفة سواء بابعدار نتجتؤدي دورا ىاما في توزيع ابؼ
ل اليوم  وذلك عن   إذ تتيح للعميل خدمة سحب الأموال رواالبنكوتكون متصلة بشبكة حاسب  بشكل مستقل

                                                             
 .74-70 رشيد بوعافية  مرجع سبق ذكره  ص ص (1)
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ت ذكية( يتم إدخابؽا في خاصة)بطاقات كلاسيكية أو بطاقا طاقاتببقاعدة البيانات ابؼصرفية بواسطة  رريق ربط العميل
كلها  حيث تقوم بنك  الواحد أو فروع الالبنك  فروع ت تربط الإتصالا  وتعتمد على وجود شبكة من الصراف الآلي

 .فورياعملاء مشتًك  والتي تتطلب الوصول إلى بيانات حسابات ال بنكبخدمة أي عميل من أي  الآليف اكينة الصر ا م
من أىم قنوات الصتَفة الإلكتًونية  إذ أنو يتيح العديد من ابػدمات ابؼصرفية من أهمها: التعرف  الآلييعد الصراف      

كات  قدية بتُ ابغسابات  رلب دفتً الشيعلى رصيد ابغساب  القيام بالسحب والإيداع النقدي  إجراء برويلات ن
 .(1)سداد الفواتتَ

 متعددة منها ما يلي: وأجهزة الصراف الآلي
بسحب مبلغ من ابؼال عن ررق بطاقة إلكتًونية دون عميل أوتوماتيكية  تسمح لل آلةىو للأوراق:  الآليالموزع  -1-1

 وابعدول ابؼوالي يبتُ ابؼبادئ العامة لو.  (10)أنظر ابؼلحق رقم حاجة اللجوء إلى الفرع
 للأوراق. الآلي: الموزع (11)الجدول رقم

 النتائج التقنية العامةابؼبادئ 

 
 ابؼوزع الآلي
 للأوراق
 

 حائزايسمح بالسحب لكل 
على بطاقة السحب  يوجد في 
البنوك والشوارع ومنارق بـتلفة  

 يعمل دون انقطاع.

جهاز موصل بوحدة مراقبة 
إلكتًونية تقرأ ابؼدارات 

للبطاقة  التي ابؼغناريسية 
تسجل عليها ابؼبالغ ابؼالية 

 .أسبوعياابؼمكن سحبها 

بزفيض نشاط السحب 
 في الفروع.

 
 

ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية والتحولات الاقتصادية  واقع   "النظم الملاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجية البنوك"وىاب نعمون   المصدر:
 .273  ص 2004ديسمبر 15و14وبرديات  جامعة الشلف  يومي 

 

أوتوماتيكية أكثر تعقيدا وتنوعا  فبالإضافة إلى خدمة السحب النقدي تقدم  آلة أيضاىو للأوراق:  الآليالشباك  -1-2
وابعدول ابؼوالي يوضح أىم خصائص وغتَىا   آخرخدمات أخرى كقبول الودائع  عمليات التحويل من حساب إلى 

 (12)أنظر ابؼلحق رقم .للأوراق وكيفية العمل بو  ونتائجو الآليالشباك 
 
 

                                                             
 .64 63وسيم بؿمد ابغداد  مرجع سبق ذكره  ص ص  (1)
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 .للأوراق الآلي: الشباك (12)الجدول رقم
 النتائج التقنية ابؼبادئ العامة

يخول لكل حائز على  للأوراق الآليالشباك 
البطاقة القيام بالعديد من 

 السحب العمليات منها: 
معرفة الرصيد  القيام 

ت  رلب لايبالتحو 
 كات.شي

جهاز موصل بالكمبيوتر 
الرئيسي للبنك  يقرأ ابؼدارات 

لتي تسمح ريسية للبطاقة ااابؼغن
ل رمز للزبون بدعرفة رصيده بفض

 سري.

يستعمل من ررف 
العملاء في أوقات غلق 

خاصة العميل  البنوك
 ابؼستعجل.

                                                  .273وىاب نعمون  مرجع سبق ذكره  ص  المصدر:

التي تنتشر لدى ابؼؤسسة التجارية وابػدمية بدختلف أنواعها  الآلاتوىي نهائي نقطة البيع الإلكتروني:  -1-3
أو بطاقة ذكية للقيام بأداء مدفوعات من خلال ابػصم على حسابو  بلاستيكيةبطاقة  استخداموأنشطتها ويدكن للعميل 
بإدخال الرقم السري   بنكداخل ىذه الآلات ابؼتصلة إلكتًونيا مع ابغاسوب ابؼركزي لل إلكتًونيا بتمرير ىذه البطاقة

وابعدول التالي لقيمة إلى رصيد التاجر لدى البنك  للعميل  ويطلق عليها ابػصم من ابؼدين  وفي ابؼقابل تضاف نفس ا
 (10)أنظر ابؼلحق رقم يوضح أىم مبادئ نهائي نقط البيع الإلكتًونية  كيفية العمل بو ونتائجو.

 الإلكتروني.نهائي نقطة البيع :(13)الجدول رقم
 النتائج التقنية   ابؼبادئ العامة

نهائي نقطة البيع 
 الإلكتًوني

يوضع في المحلات حيث 
يسمح للعميل بتسوية 
عملياتو التجارية بالبطاقة 

 أثناء التسديد.

مع فروع موصلة بشبكة بذ
 بشبكة بذمع بنوكا بـتلفة.

يحل مشاكل نقل الأموال  
 ويوفر الأمن.

 .275وىاب نعمون  مرجع سبق ذكره  ص  المصدر:

ىاتف أرضي أو خلوي أن يقوم بالعمليات  بػدمات للعميل أن يتصل من خلالا تتيح ىذه الصيرفة عبر الهاتف: -2
ية من ابؼنوط بو تقديم ابػدمات ابؽاتفابػاصة بحسابو من خلال وجود ترابط بتُ فروع البنك الواحد ككل وبسكن ابؼوظف 

برقم موحد للحصول  الإتصالفروع البنك  حيث يقوم العميل بمباشرة من أي فرع من  لبيانات العميلخلال الوصول 
وخدمة العملاء باستخدام رقم سري وتعمل ىذه ابؼراكز على مدار  الإتصالبدراكز تسمى بنكو على خدمة بؿددة من 

حولو ويبدأ بتوجيو أسئلة بؿددة للتأكد الساعة  حيث ىناك موظف خاص يقوم بالرد على العميل للوصول إلى بيانات 
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  ويل من حساب عميل إلى حساب عميل آخرمن ىويتو  ومن بتُ خدماتو: التحويل ما بتُ ابغسابات الشخصية  التح
 عن أخرى.ا  بنوك ات الأخرى التي تنفرد بهمإضافة إلى بؾموعة من ابػد

في  الإتصالالتي قامت بتوظيف قدرات تكنولوجيا ابؼعلومات و ىناك العديد من البنوك  :الانترنتالصيرفة عبر شبكة  -3
أو صتَفة  الانتًنتعتبرت خدمات مصرفية إلكتًونية  حيث يطلق عليها صتَفة خدمات مصرفية متنوعة  كما أنها ا تقديم

عن رريق إدخال الانتًنت على شبكة بنك فورية  وىي إحدى أشكال الصتَفة الإلكتًونية يقوم فيها العميل بزيارة موقع ال
الرقم ب على بؾموعة من الأسئلة ابؼعروفة للتحقق من ىويتو بواسطة إدخال رقم التعامل الشخصي)ي  ثم يجعنوان البنك

  ويتم الاستعلام عن حساباتهم من أجهزتهم الشخصية سواء في ابؼنازل أو ابؼتاجر أو ابؼكاتب  حيث (السري لكل عميل
البيانات ابؼوجودة لديو  وكل ذلك مؤمن بدقة  حيث يستحيل الوصول إلى معلومة أو يزود البنك عنوانو وبياناتو من 

و تغيتَىا ساعة ما ستطاعتاالدخول إلى حساب أي عميل إلا بواسطة كلمة السر ابػاصة بو  وىي كلمة يضعها كما ب
    .شاء دون تدخل البنك

أدت فكرة ابػدمات ابؼصرفية بواسطة النقال إلى تطور مذىل في حقل توظيف وسائل  الصيرفة عبر الهاتف النقال: -4
بتزويد العميل بابػدمة ابؼصرفية في أي  الأختَةوتبادل ابؼعلومات في بيئة بنك ابؽواتف النقالة  إذ تقوم ىذه  الإتصال

وكذلك ستعلام عن أرصدتو مكان وفي أي وقت وذلك من خلال استخدامو للرقم لسري من أجل الدخول بغسابو للا
يقدمها كالارلاع على عرو   ابػصم منو تنفيذا لأي من ابػدمات ابؼصرفية ابؼطلوبة  كما أن ىناك خدمات أخرى

بشأن القرو  والتسهيلات  موقع البنك ودوائره وغتَ  وأسعار العملات والفوائد ومعدلاتها  الاستثمارات والنصائح البنك
  وخدمات الدفع لآخرحساب  من تشمل ابػدمات ابؼالية كتحويل الأرصدة مية  كماذلك من ابػدمات الاستعلا

 وغلقها وغتَىا من الأعمال وابػدمات ابؼصرفية. حسابات النقدي  وفتح
مة)البنوك( وىو عبارة وىي تقنية تستعمل بالتًاسل بتُ ابؼشتًك)العميل( ومقدمة ابػد الصيرفة عبر التلفزيون الرقمي: -5

قم سري وتنفيذ ويدكن الدخول إليو بواسطة ر  لبنكالصناعية بتُ جهاز التلفزيون بابؼنزل وبتُ حاسب ا مارقالأعن ربط 
 .(1)العمليات ابؼطلوبة

 المطلب الرابع: أهداف وعوامل نجاح الصيرفة الإلكترونية.
النظم الإلكتًونية عن رريق شبكة الانتًنت تسعى إلى برقيق بؾموعة من  إن البنوك ابؼعاصرة التي تقوم باستخدام     

إلى تطبيق أىم عوامل بقاح العمل  العميل والبنك(  كما تسعى البنوكالأىداف التي تعود بالنفع على كلا الطرفتُ)
 نتيجة للأهمية البالغة للتكنولوجيا في وقتنا ابغالي. ابؼصرفي الإلكتًوني  وذلك

                                                             
 .157  ص 2006  ابؼؤسسة ابغديثة للكتاب  لبنان  الإلكتروني في البلدان اللربية""اللمل المصرفي ابضد سفر   (1)
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 .أهداف الصيرفة الإلكترونيةأولا: 
 :(1)اف الصتَفة الإلكتًونية فيما يليتتمثل أىد     
كي بتُ البنك والعميل  ومن ىنا كانت تكلفة تقديم ابػدمة للعميل أقل بكثتَ بفا شار الوفرة في كلفة ابػدمة عائد ت -

 يؤديو بالنسبة للخدمات الشبيهة غتَ إلكتًونية.
ابؼشروعات  وتأسيس مواقع بؽذهتقوم البنوك بتقديم يد العون وابؼساعدة لأصحاب ابؼشروعات الصغتَة وذلك بإنشاء  -

 يدكنها بفارسة كل أعمابؽا وأنشطتها بطريقة إلكتًونية. على شبكة الانتًنت حتى
 .(2)أقل تكاليفبتقديم خدمات شاملة بوقت قصتَ و  -
 الإلكتًونية وبرصيلها حيث تقوم البنوك بتوزيع ىذه الفواتتَ على مواقع العملاء على توفر البنوك خدمات عر  الفواتتَ-

  الأمر الذي يساعد على سهولة مراقبتها وسدادىا  كما تقوم البنوك أيضا بتحصيل الأموال بطريقة الانتًنتشبكة 
في ىذه ابغالة إرسال ابغسابات بالبريد وتسليم ابغسابات لأصحاب الفواتتَ  وبصورة أخرى فإن البنك يستطيع  إلكتًونية

 .الإلكتًوني  وكذلك يستطيع التحصيل الإلكتًوني
ويستطيع عن رريقها عر  منتجاتهم من كافة الأنواع   الأنتًنتتقوم البنوك بتأسيس مواقع بؽا على شبكة  -

 والتشكيلات ابؼختلفة  ويقوم ابؼشتًون بزيارة ىذه ابؼواقع ورلب ابؼنتجات التي يرغبونها.
لة توفتَ مستوى الأمن ابؼطلوب ىو من القضايا الأساسية بالنسبة من ابؼطلوبة في البنوك  إذ أن مساة الأجتوفتَ در  -

ل ىذه النقطة بنوك العاملة على الانتًنت لم تغف  والالأنتًنتالتي تتعامل مع البنوك عبر فراد وكذلك لأللمؤسسات 
 فيتشتًط توفتَ الأمن على برقيقها وتعزيزىا  فالشركات وابؼؤسسات التي تتعامل مع البنك الإلكتًوني  باستمراروتعمل 
نو ينبغي فا( serverنقل ملف إلى البنك عبر ابػادم) الالكتًوني فيفإذا أرادت مؤسسة ما أن تتعامل مع البنك  تعاملاتها 
 ابؼلف. عدم حدوث أي تغتَات على بؿتوى ىذا ضمان
التشفتَ  ومنذ أهمها وحتى تكفل البنوك الإلكتًونية توفتَ مستوى الأمن ابؼطلوب فإنها تستخدم أساليب كثتَة      
وىو عبارة عن نظام يسهل إبقاز ابؼعاملات  (نتًسالأيدي) و نظامعديدة تستخدم نظام جديد وى بدأت بنوك 0555عام

جانب وابؼؤسسة أو الفرد من جانب من بؼالية وابؼصرفية وتبادل البيانات وابؼعلومات بتُ الطرفتُ أي البنك الإلكتًوني 
 .آخر  وبذرى عملية التبادل بصورة آمنة

 

                                                             
 .33 32   ص ص2112"  ابؼكتبة العصرية للنشر والتوزيع  مصر  الطبعة الأولى إدارة البنوك، تقليدية الماضي وإلكترونية المستقبلأبضد بؿمد غنيم  " (1)
 .148 أبضد سفر  مرجع سبق ذكره  ص (2)
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 ثانيا: عوامل نجاح الصيرفة الإلكترونية.
 :(1)وتتمثل في     
وفقا للأسس القياسية مع مراعاة التأمتُ في  بالأنتًنتوجود شبكة عريضة تضم كل ابعهات ذات الصلة وترتبط  -

 تصميم ىذه الشبكة.
ركزي أو ابؼعلى مستوى بنك  استًاتيجيةوضع خطط للبدء في إدخال خدمات الصتَفة الإلكتًونية بداية من وضع  -

 البلد.
 قياسية تسمح بالربط بتُ بـتلف ابعهات والعالم ككل.ع تنظيمات وض -
 من مكان سكن أو مكان عمل ابؼستخدم. يكون لو فروع بؿلية قريبة جغرافياالإلكتًوني لابد من أن البنك  -
 من موقع البنك على الانتًنت.ن يظهر ىذا التكامل بصورة فعلية ضبرقيق التكامل بتُ أعمال البنوك وأ -
 ترويج موقع البنك الإلكتًوني.العمل على  -
 لتدريب ابؼوارد البشرية. خطةوضع  -
( وابؼرتبطة htmlإضافة ابغركة والتفاعل على ابؼوقع خلال ربط ىذا ابؼوقع الإلكتًوني ببعض الشيفرات ابػاصة)بلغة  -

 بابؼزود والتي تعمل على تزويد ابؼوقع ببعض ابؼعلومات والبيانات وبرديثها بصورة تلقائية.
 العمل على إنشاء تنظيم إداري يعمل على التنسيق بتُ الأرراف ابؼتعاقدة. -
 فية والدقيقة والمحدثة باستمرار.اتوفتَ ابؼعلومات والبيانات الك -
لابد أن يؤسس لنفسو موقعا خاصا بذلك على الشبكة   الانتًنتكل بنك يرغب في بيع خدماتو ابؼصرفية وابؼالية عبر  -

 وينبغي أن يراعي البنك ابؼرتكزات والعناصر الأساسية الواجب توافرىا في كل موقع.
الإلكتًوني والبحث عن  ستخدم في ابغصول عليها من البنكبرديد تشكيلة ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية لتي يرغب ابؼ -

 البنك الذي يوفرىا.
 البنوك بإصدار النقود الإلكتًونية  وتدعيم وتنشيط استخدام وسائل الدفع الإلكتًونية أيضا.تقوم  -
ذلك بدا يدكن العملاء من ابؼشاركة في التابعة بؽا و  الآليمع ماكينات الصرف  الانتًنتبإدماج شبكة  تقوم البنوك أيضا -

 بصيع أعمال ومعاملات التجارة الإلكتًونية وعلى نطاق واسع.

                                                             
           2007  دار وائل للنشر والتوزيع  الأردن  الطبعة الثانية "التسويق الإلكتروني، عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت"يوسف أبضد أبو فارة  (1)

  .179 178ص ص 
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تقديم البنوك خدمات بغماية العملاء خلال ابقازىم لأعمابؽم ومعاملاتهم بطريقة إلكتًونية  حيث برميهم من كل  -
 بـارر الاحتيال  وفي ىذا الصدد فإنها بسكنهم من التحقق من ىوية أصحاب ابغسابات في البنوك الأخرى.

ات ابؼصرفية التقليدية مثل: خدمات برويل الودائع  كقناة بنكية إضافة لتقديم ابػدم  الانتًنتتستخدم البنوك شبكة  -
 وخدمات رلبات ابغصول على بطاقات الائتمان.

ن كل ابػدمات البنكية وكذلك تزودىم بكل ام شبكة الانتًنت بكل ابؼعلومات علبنوك العملاء عن رريق استخداتزود  -
عن البضائع وابػدمات بتُ ابؼؤسسات  بفا يؤدي إلى تسهيل وتيستَ عمليات التبادل الإلكتًوني بتُ  ابؼعلومات ابؼتبادلة

 ىذه ابؼؤسسات وبعضها البعض.
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 .المبحث الثاني: وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة
 الانتًنتة الإلكتًونية وبنوك فبفعل الصتَ إن ظهور وسائل الدفع ابغديثة ىو نتيجة الابتكارات ابؼالية وابؼصرفية      

 حتياجات ومتطلبات المجتمع ابؼصرفي السائد في معظم دول العالم.ومعابعة ا
تلك الوسائل التي تستخدم فيها تكنولوجيا متقدمة للوفاء بالالتزامات مثل: وتعرف وسائل الدفع الإلكتًونية بأنها: "

 .(1)"  الدفع بالكروت أو البطاقات الإلكتًونية والدفع بالنقود الإلكتًونيةالإلكتًونيك التحويل الإلكتًوني للأموال  الشي
وعليو فوسائل الدفع الإلكتًونية ىي بؾموعة من الأدوات و التحولات الإلكتًونية التي تصدرىا البنوك ومؤسسات 

 .الائتمان
 الأول: البطاقات البنكية.طلب مال

أىم وسائل الدفع ابغديثة  وفيما يلي سيتم ذكر أىم التعاريف ابؼقدمة بؽا بالإضافة إلى تعتبر البطاقة البنكية من      
 أنواعها.

 أولا: تلريف البطاقات البنكية.
في شراء معظم احتياجاتو مقابل ما يحصل عليو من ستخدامها بطاقة مغناريسية  يستطيع حاملها اىي عبارة عن      

كبتَة قد تعرضو بؼخارر السرقة أو الضياع  إذ أنها بسكن حاملها من ابغصول على خدمات دون ابغاجة بغمل مبالغ  
 .(2)ن الاحتياجات ذات القيمة ابؼاليةنقود  سلع  خدمات أو غتَ ذلك م

لومات في ملف ثم حيث يقوم العميل بإرسال رقم البطاقة وتاريخ نهاية صلاحيتها للبائع  الذي يقوم بتخزين ىذه ابؼع
 لتتم عملية البيع. بنكويحوبؽا إلى 

 ثانيا: أنواعها.
 :(3)يلتنقسم إلى ثلاث أنواع منها ما ي

ل في صورة حسابات تصدرىا البنوك أو شركات التمويل الدولية  بناءا على وجود أرصدة فعلية للعمي بطاقات الدفع: -0
 بات ابؼتوقعة لو.جارية تقابل ابؼسحو 

بسكن حاملها من الشراء الفوري لاحتياجاتو مع  البنوك في حدود مبالغ معينة ىي التي تصدرىا ية: البطاقات الائتمان -2
 نهاية كل شهر. ساب بالقيمة التي بذاوزىا العميللقيمتها  مع احتساب فائدة معينة على كشف ابغ دفع آجل

                                                             
 .7  ص2003  دار النهضة العربية  مصر  "محفظة النقود الإلكترونية، رؤية مستقبلية"شريف بؿمد غالً   (1)
    .74   ص2005  ديوان ابؼطبوعات ابعامعية  ابعزائر  "التجارة الإلكترونية"إبراىيم بختي   (2)
 .28 ص  2110،   البيان للطباعة والنشر  مصرالنقود والبنوك" إقتصاديات، "عبد ابؼنعم راضي  فرج عزت(3)
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الشهر الذي تم ل خلا سدد بالكامل من قبل العميل للبنكبزتلف عن سابقتها في كونها تبطاقة الصرف الشهرية:  -3
ئتمان في ىذه البطاقة لا يتجاوز الشهر(  تصدر البطاقة البنكية من قبل بؾموعة من ابؼنظمات العابؼية فيو السحب)أي الا

 :(1)سات ابؼالية التجارية  نذكر منهاوابؼؤس
  0561ءىا إلى عام الشركات الدولية في إصدار البطاقات الائتمانية  يعود تاريخ إنشا أكبرتعد من فيزا كارد:  -3-1

العالم ابؼشتًكة في تصدر ىذه البطاقة في بصيع  بنوك  أمريكا البطاقة الزرقاء والبيضاء الذىبية عندما أصدر بنك 
 تصدر برعاية منظمات.فعضويتها  
أحد الأشخاص  وتقوم تلك البطاقة بوظيفتي  سمابوبطاقة الفيزا ىي بطاقة بلاستيكية تقدر بواسطة مؤسسة مالية      

ح من جانب مصدر التي استخدمها في الاعتماد ابؼفتو بؼبالغ اع سداد بالوفاء والائتمان  أي أن حاملها يدلك إمكانية تت
 .لشريط مع شعار الفيزا واسم البنكالعميل وصورتو أحيانا وتوقيعو على ا اسممل البطاقة وبر

شركة دولية في إصدار بطاقات الائتمان مقرىا الولايات ابؼتحدة الأمريكية  وتعتبر  أكبروىي ثاني ماستركارد:  -3-2
مليون دولار  وىي  211لتسوية معاملات بلغت أكثر من مليون بؿل بذاري  استخدمت  211مقبولة لدى أكثر من 
ات شراء السلع و ابػدمات  يام بعمليالبنك ضمن شروط معينة  وبسقف بؿدد بزول بغاملها القبطاقات تصدر لعملاء 

 .الآليعمليات السحب النقدي من خلال أجهزة الصراف  إضافة إلى
مباشرة دون ترخيص إصدارىا  الائتمانيةىي من ابؼؤسسات ابؼالية الكبرى التي تصدر البطاقات أمريكان إكسبرس:  -3-3

لأي بنك  بدعتٌ أنها تصدر من مؤسسة مالية واحدة تقوم بالإشراف على عملية إصدارىا  كما تعمل على تسوية 
إصدار البطاقات للبنوك أو ابؼؤسسات ابؼالية الأخرى  إنما تستخدم  عملياتها مع التجار  وىذه ابؼؤسسة لا بسنح ترخيص

 ن تفويض البنك لسداد قيمتها مباشرة من حساب العميل.من خلال فروعها ولكن يدك
 وأىم البطاقات الصادرة عنها:     

 العالية. ابؼالية بسنح للعملاء ذوي ابؼلاءة إكسبرس الخضراء: -
 بستاز بتسهيلات غتَ بؿددة للسقف الائتماني.العالية  ابؼالية ذوي ابؼلاءة بسنح للعملاء  إكسبرس الذهبية: -
 تصدر بغاملها بعد التأكد من ابؼلاءة العالية  ليس بالضرورة أن يفتح حاملها حساب لديها. الماسية:إكسبرس  -

                                                             
     2005  ماي6  بؾلة ابغقيقة  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ  جامعة البليدة  العدد"الخدمات البنكية الإلكترونية"كمال رزيق  أبضد علاس    (1)
             .136 ص
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ومات مل بعض ابؼعلظهر عليها من ابػلف شريط بفغنط يحىي عبارة عن بطاقة بلاستيكية  ي ناشيونال إكسبرس: -
سم البنك وشعار الشركة  واسم ورقم يظهر االبطاقة  يحمل توقيع العميل  وعن وجو المحددة سلفا  وعليها شريط آخر

 ومدة الصلاحية.البطاقة 
 05من مؤسسات البطاقة الائتمانية الرائدة رغم قلة عدد بضلة بطاقاتها  إلا أنها حققت أرباح وصلت إلى كلوب: ديتر  -

 مليون دولار وتصدر بطاقات متنوعة مثل:
 بطاقة الصرف البنكي لكافة العملاء. -
 الأعمال التجارية لرجال الأعمال.بطاقة  -
 البطاقات ابؼصرفية في ابؼخطط التالي: او ويدكن توضيح مصدر شركات الكبرى  مثل: شركة الطتَان  بطاقة التعاون مع ال -

 .البطاقات المصرفية او : مصدر (11)رقم الشكل                             
 
 
 

       
 
 

                                                  .75 إبراىيم بختي  مرجع سبق ذكره  ص المصدر:
 .النقود الإلكترونيةلمطلب الثاني: ا

 بؼقدمة بؽا وأبز أنواعها.التعاريف ا أىميدكن تقديم      
 .أولا: تلريف النقود الإلكترونية

 بؽا عدة تعاريف منها:    
ابؽا بطريقة معينة من حساب شخص أخر  إذ تعبر عن ة عن وحدات نقدية إلكتًونية يتم انتق"ىي عبار : 11تلريف
 .(1)("الانتًنت)الآليةالدفع بـتزنة القيمة أو سابقة الدفع التي تسمح بالدفع من خلال شبكة ابغاسوب  آليات
دة القيمة و وررق الدفع بؿد"تعبتَ النقود الإلكتًونية يستخدم أساسا للإشارة إلى بؾموعة متنوعة من أليات : 12تلريف

 .(2)"خلهامتميزة بأنها قد سبق تسديد قيمتها أو بززين قيمتها بدا
                                                             

 .83 نادر عبد العزيز شافي  مرجع سبق ذكره  ص (1)
 .15منتَ بؿمد ابعنبيهي   بفدوح بؿمد ابعنبيهي  مرجع سبق ذكره  ص  (2)

البطاقات المصرفيةو مصدر  

 مصدرو البطاقات المصرفية المنظمات العالمية المؤسسات التجارية الكبيرة

المجالبطاقات  ماستركارد  الفيزا 

 كارد

 ديتر كلوب أمريكان إكسبرس
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 وبناءا على ما سبق فالنقود الإلكتًونية ىي ابؼكافئ الإلكتًوني للنقود التقليدية التي اعتدنا تداوبؽا.     
 .ثانيا: أنواع النقود الإلكترونية

 :(1)نقود الإلكتًونية إلى أنواع منهاتنقسم ال     
تقوم ىذه البطاقات على مبدأ الدفع ابؼسبق  وىي عبارة عن وسيلة لتخزين النقد  أي أنها البطاقات الإلكترونية:  -1

حظيت بو ىذه البطاقات خاصة مع تطوير عنصر الأمان فيها فضلا  الذيبدثابة حافظات نقد إلكتًونية  ونظرا للإقبال 
 أنن البطاقة عدت مرات  كما بالإمكان إعادة شح حها فقد تطورت بشكل سريع حتى أصبحيعن السهولة التي تت

لبطاقة ا فة ىوية حاملو بالإضافة إلى تشفتَتتضمن إلكتًونيا يسمح بدعر  أصبحتالبطاقة لم تعد بؾرد بـزن للقيمة بل 
 بدفتاح سري.

الدافع   واسمىو عبارة عن وثيقة إلكتًونية تتضمن العديد من البيانات تتمثل في رقم الشيك  الشيك الإلكتروني:  -2
ابؼستعملة  والتوقيع الإلكتًوني للدافع  لعملة اابؼستفيد والقيمة التي ستدفع  ووحدة  واسمالبنك   واسمورقم ابغساب 

 والتظهتَ الإلكتًوني للشيك  وينتقل ىذا الشيك بالبريد الإلكتًوني إلى ابؼستفيد وذلك بعد أن يتم توقيعو إلكتًونيا
وتشفتَه  يحصل عليو ابؼستفيد ويقوم بتوقيعو إلكتًونيا أيضا ثم يرسلو بالبريد الإلكتًوني مصحوب بإشعار إيداع إلكتًوني 

 في حسابو بالبنك.
 رقي الذي يعرفو ابعميع  حيث يحتوي على نفس ابػصائصو وبالتالي فهو يعتبر صورة ربق الأصل للشيك ال     

 .(2)التعامل بو إلكتًونيا وبشكل كاملتب على الشيك الورقي  ولكن يتم والصلاحيات ويتًتب عليو ما يتً 
تقوم فكرة ىذه الشبكات الإلكتًونية على أساسيات الشيك الورقي حيث يكون ىناك شيك تم توقيعو من قبل      

عن رريق بنك وسيط من حساب مصدر الشيك  مبلغولشيك وبرويل امصدره لصالح ررف أخر مستفيد ويتم برصيل 
إلى حساب ابؼستفيد  لذلك فإن كل من البائع وابؼشتًي يقوم بفتح حساب جاري لو في نفس البنك ويحدد كل منها 

 .(3)توقيع إلكتًوني مشفر يودعو لدى ىذا البنك
 

                                                             
  ابؼلتقى العلمي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع في البنوك ابعزائرية وإشكالية اعتماد كمدخل لتأهيل وعصرنة البنوك الجزائرية""الصيرفة  منية خليفة   (1)

   بدون صفحة.2008 التجارة الإلكتًونية في ابعزائر  جامعة بطيس مليانة 
 .250  ص 2009امد للنشر والتوزيع  الأردن  الطبعة الأولى   دار ح"التجارة الإلكترونية"بؿمد نور صالح ابعدبة  سناء جودت خلف   (2)
 .69 68  ص ص 2001  ىلا للنشر والتوزيع  مصر  الطبعة الأولى "التجارة الإلكترونية وتأسيسها"فاروق سيد حسن   (3)
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موعة من القواعد والإجراءات ابؼعتمدة في بؾ الإلكتًونيبنظام التحويل ابؼالي يقصد التحويل المالي الإلكتروني:  -3
التحويل عن  أمرويتم إصدار .(1)مرخص بؽا القيام بهذه العملية انتًنتأو بنوك برويل الأموال عبر ابؼصارف الإلكتًونية 

أنها ة إلى إضافمصداقية للمتعاملتُ  أكثروتعتبر رريق الكمبيوتر  ويدتاز بدجموعة من ابػصائص أهمها: ضمان الأمان  
للتجزئة بفعل توزيع مبلغ مستند  قابليتوالزمن ووفرة للجهد والتكلفة ويسر في التعامل بفعل  بؾموعة من العناصر كاختصار

 على أكثر من مستفيد على غرار الشيك.
 .طاقات الذكيةالمطلب الثالث: الب

يات في الولا 0522  وقد ظهر ىذا النوع من البطاقات عام ية بساشيا مع التطورات التكنولوجيةظهرت البطاقة الذك     
التي اعتًت البطاقات الائتمانية  وتعد البطاقات الذكية أكثر دقة فهي الصورة  السرقة ابؼتحدة الأمريكية بعد مشاكل

 .(2)الائتمان اتابعديدة لبطاق
وىي عبارة عن بطاقة بلاستيكية برتوي على خلية إلكتًونية يتم عليها بززين بصيع البيانات ابػاصة بحاملها مثل:      

الصرف ابؼبلغ ابؼنصرف وتاريخو  تاريخ حياة العميل ابؼصرفي  يسمح ىذا النوع من  أسلوبالاسم  عنوان البنك ابؼصدر  
بالنسبة للعميل بدثابة كمبيوتر متنقل  ماني أو دفع فوري  كما أنها تعتبر للعميل باختيار التعامل سواء كان ائتالبطاقات 

دكس"  أحدث وسيلة دفع عابؼية ررحها العملاء تقليدىا  وتعتبر البطاقة "ابؼون وبستاز بابغماية ضد التزوير والتزييف وعدم
روبية والأمريكية  ومن أمثلة البطاقة للبنك  وىذا ما جعلها بطاقة عابؼية تستخدم على نطاق واسع في معظم الدول الأو 

 : البطاقة التي يتم ررحها لعملاء البنك.الذكية
وتستخدم البطاقة الذكية في بؾالات متعددة حيث يدكن برويلها إلى حافظة نقود إلكتًونية  أو كبطاقة للهوية أو      

إدماجها في ابغواسيب أو ابؽواتف النقالة   من خلال الانتًنتتذكرة للنقل  أو لإجراء التحويلات ابؼالية داخل شبكة 
 وحاليا تتولى أحد الشركات الأمريكية مهمة تطوير البطاقات الذكية عبر العالم.

 :(3)وللبطاقة الذكية عدة أنواع     
جهاز القراءة بحيث يحدث التلامس مباشرة  ات الذكية شيوعا  وينبغي وضعها فيىي أشهر البطاقالبطاقة التلامسية:  -1

 الذىنية في البطاقة حيث يحدث نقل الأوامر والبيانات عبر نقاط التلامس ابؼادي الكهربائي. الإتصالعلى سطح 

                                                             
 .17  ص 2006الأردن  الطبعة الأولى   دار الثقافة والتوزيع  "عقد التحويل المصرفي الإلكتروني"بؿمد عمر ذوابة  أكرم ياملكي   (1)
  مذكرة لنيل شهادة ماجستتَ  غتَ منشورة  "الاقتصاد الجديد بالتجارة الإلكترونية مع تحليل أثار الثورة الرقمية على اللالم النامي"منصف مقاويب   (2)

 . 65  ص 2004جامعة عنابة  في العلوم التجارية  بزصص: بذارة خارجية.
 .69مقاويب  ابؼرجع نفسو  ص منصف  (3)
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وىذه البطاقة لا تتطلب التلامس مع جهاز القراءة وإنما تقريبها بؼسافة معينة من جهاز القراءة  البطاقة اللاتلامسية: -2
 وذلك لوجود ىوائي في كل من البطاقة وجهاز القراءة.

ىذا النوع من البطاقات ذات الاستخدامات ابؼتعددة بذمع في تصميمها بتُ إمكانية التواصل مع البطاقة المزدوجة:  -3
ية بؼلامسة الفعلية  برتوي على بشاني دبابيس للاتصال بالقارئ وبرتوي أيضا على خاصالقارئ عن بعد  وعن رريق ا

ابؽوائي للاتصال عبر موجات الراديو  تستخدم في القراءات ذات التلامس للإيداع الأموال وعديدة التلامس لدفع ابؼبالغ 
 ابؼالية.

 .ة الحديثةالمطلب الرابع: مزايا وعيوب وسائل الدفع الإلكتروني
 وسيتم التطرق إلى ذلك فيما يلي:تتميز وسائل الدفع بدجموعة من ابؼزايا  كما أنها لا بزلو من العيوب      

 .أولا: مزايا وسائل الدفع الالكترونية
 :(1)تتلخص فيما يلي     

 وىي تلك ابؼتمثلة في:بالنسبة لحاملها:  -1
 الاستمارات. كية عبر ابؽاتف والاستغناء عن ملئسهولة الاستخدام  من خلال إجراء استعلامات بن -
 والضياع من خلال الاستغناء عن بضل النقود الورقية.توفتَ الأمان وتفادي السرقة  -
 بسنح حاملها فرصة ابغصول على الائتمان المجاني لفتًة بؿددة. -
 صفقاتو فوريا بدجرد ذكر رقم البطاقة. إبسامبسكن حاملها من  -
أو الشبكات الأخرى أرخص بكثتَ من  الانتًنتعبر تكلفة تداوبؽا زىيدة  حيث أن برويل النقود الإلكتًونية  -

 استخدام الأنظمة البنكية التقليدية.
 أما ابؼزايا التي تقدمها للتجار تتمثل فيما يلي: بالنسبة للتاجر: -2
 تضمن حقوق البائع. -
 تساىم في زيادة ابؼبيعات. -
 .بسكن من متابعة العميل رابؼا أن العبء يبقى على عاتق البنك والشركات ابؼصدرة -
 تتلخص فيما يلي: بالنسبة لمصدرها: -3
 برقيق أرباح للبنوك وابؼؤسسات ابؼالية من خلال الفوائد والرسوم والغرامات. -

                                                             
 .99 98   ص ص2008والتوزيع  الأردن   دار الثقافة للنشر ، "وسائل الدفع الإلكترونية"جلال عابد الشورة (1)
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سهولة إدارتها مصرفيا  بحيث لا يدكن للعميل أن يستخدمها بقيمة أكثر من الرصيد ابؼدون على الشريحة الإلكتًونية  -
 للبطاقة.

 .الالكترونيةثانيا: عيوب وسائل الدفع 
 لا بزلو وسائل الدفع من العيوب التي بزتلف حسب ابعهات الثلاث التالية:     

 ومن بتُ عيوب وسائل الدفع بالنسبة بغاملها ما يلي: بالنسبة لحاملها: -1
 والإنفاق بدا يتجاوز القدرة ابؼالية. الاقتًا زيادة  -
 يتًتب عنو وضع ابظو في القائمة السوداء.عدم سداد حامل البطاقة قيمتها في الوقت المحدد   -
 بالنسبة لمصدرها: -2
 برمل البنك ابؼصدر نفقات ضياعها. -
 مدى سداد حاملي البطاقات للديون ابؼستحقة. -
 وتتمثل في: بالنسبة للتاجر: -3
في  ابظوبالشروط يجعل البنك يلغي التعامل معو ويضع  التزاموبدجرد حدوث بعض ابؼخالفات من جانبو أو عدم  -

 وىذا ما يعتٍ تكبد التاجر صعوبات في نشارو التجاري. القائمة السوداء 
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 .يرفة الإلكترونية واقلها ومخاطرهاالمبحث الثالث: الص
لقد تطورت الصتَفة الإلكتًونية وانتشرت بأعداد ىائلة خاصة مع زيادة ابؼنافسة بتُ البنوك التي تسعى جاىدة      

 عدد بفكن من العملاء. أكبرللحفاظ على مكانتها السوقية  واستقطاب 
 .قع الصيرفة الإلكترونيةلب الأول: واالمط
الصيارفة ابؼتحمستُ بؽا  وتؤكد ذلك عدة دراسات أجريت  ة الإلكتًونية إلى مستوى رموحات تصل الصتَفلم     

لك إلى عاملتُ ة بشكل لم يسبق بؽا مثيل  ويرجع ذحوبؽا  بعدما تطورت الصناعة ابؼصرفية خلال السنوات الأختَ 
 أساسيتُ:

جارة أو بؾال الاستثمار  بؾال الت لتدفقات النقدية وابؼالية  إما فيالوسارة ابؼالية بفعل تزايد حركية اودور أهمية تنامي  -
 والنابذة عن عوبؼة الأسواق.

      .الإتصالتطور ابؼعلومات وتكنولوجيا الإعلام و  -
  الانتًنتالائتمان التي تقدم خدماتها على ابػط وخاصة عبر  فعلى ابؼستوى العابؼي ارتفع عدد البنوك وابرادات     

 ابؼصرفي. الانتًنتوبالتوازي مع النمو ابؼؤسسي  ارتفع عدد ابؼتعاملتُ مع 
أما من حيث وسائل الدفع الإلكتًوني  فتأتي البطاقة ابؼصرفية في ابؼرتبة الأولى وىي الأكثر تداول من الشبكات في      

ا يختلف من قطاع لأخر ويدكن حصر ىذه البلدان ابؼتقدمة  كما يدكن الإشارة إلى أن استخدام البطاقات بدختلف أنواعه
 القطاعات الأساسية كما يلي: 

 لي وابؼصرفي في التعاملات ابؼالية الإلكتًونية. االقطاع ابؼ -
 والصحة. الإدارةقطاع  -
 ابؼراكز التجارية.لسياحة والسفر من خلال الفنادق و قطاع ا -
 مثل: الاشتًاك في خدمات الانتًنت وبرامج التلفزيون. الإتصالابؼعلومات و  تكنولوجياقطاع  -
 كما يختلف توزيع استعمال البطاقات من قطاع لأخر ومن دولة لأخرى.  -

 .ي الإجراءات المالية الإلكترونيةالمطلب الثاني: أهم التقنيات الأمنية ف
 :(1)ابؼالية الإلكتًونية فيما يلي الإجراءاتزمة في تتمثل أىم التقنيات الأمنية اللا     
 

                                                             
بذارية  جامعة   مذكرة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ  غتَ منشورة  بزصص: علوم "أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية "فضيلة شتَوف   (1)

 .112 111  ص ص 2010قسنطينة  
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 أولا: التشفير.
ابؽدف الأساسي من التشفتَ ىو منع أي جهة غتَ مسموح بؽا من بؿتوى الرسالة ابؼشفرة  بفا يعتٍ المحافظة على      

خصوصية وسرية ىذه الرسالة  وتتم عملية تشفتَ البيانات وفق برويلات رياضية معينة  بحيث يكون من ابؼستحيل 
 الارلاع على الرسالة وفهم بؿتواىا إلا عند فك التشفتَ بطريقة صحيحة.

ويدكن تعريف التشفتَ على أنو عملية برويل بؼعلومات إلى شفرات غتَ مفهومة  بؼنع غتَ ابؼرخص بؽم الارلاع على 
تخدم مفاتيح معينة ابؼعلومات وفهمها  وبؽذا تنطوي عملية التشفتَ على برويل النصوص العادية إلى نصوص مشفرة وتس

ويدكن توضيح ذلك من في تشفتَ الرسالة وفك التشفتَ وتستند ىذه ابؼفاتيح على صيغ رياضية وخوارزميات معقدة  
 بؼوالي:ا ل خلال الشك

 .: نظام التشفير الإلكتروني(12)الشكل رقم
  

  
 
 

  
 .321بضد بؿمد غنيم  مرجع سبق ذكره  ص أ المصدر:

الرسالة عن رريق استخدام برنامج معتُ بؿدد يطلق عليو  أوبؼعاملة اتغتَ بؿتوى  آليةويعتمد نظام التشفتَ على      
إليو القدرة على   وذلك قبل إرسال ىذه ابؼعاملة أو الرسالة إلى ابؼراسل إليو على أن تتوفر لدى ىذا ابؼرسل التشفتَمفتاح 

خدام العملية استعادة بؿتوى ابؼعاملة أو الرسالة في شكلها الأصلي  والتي تعرف باسم حل التشفتَ عن رريق است
 ية التشفتَ.لالعكسية لعم

 ثانيا: البصمة الإلكترونية.
الرسالة  إلا أن التشفتَ يضمن سلامة الرسالة  ومن ىنا  بؿتوىالتشفتَ يدنع ابؼتلصصتُ الارلاع على  أنرغم      
معينة يطلق عليها اسم  وفقا بػوارزمياتابغاجة إلى البصمة الإلكتًونية للرسالة وىي بصمة رقمية يتم استقبابؽا  ظهرت

استخدام ىذا الأسلوب للتأكد من أنو لم يحصل عبث في الرسالة  لأنو إذا حصل أي بزريب أو  نإقتًانات التمويو  ويدك
 في الرسالة فهذا يعتٍ أن الرسالة أو البصمة ابؼرافقة بؽا لن تنطبق عليها.تعديل 
 

الرسالة 
 ابؼقروءة

 ابؼفتاح

 قناة اتصال غتَ آمنة

الرسالة 
 ابؼقروءة

 قناة اتصال غتَ آمنة

المفتاحتخزين اختيار المفتاح ابؼفتاح  

 جهاز فك التشفير جهاز التشفير
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 ثالثا: التوقيع الرقمي.
ويقصد بو استخدام رريقة أو وسيلة معينة للتحقق من أن صاحب ابؼعاملة ىو نفس الشخص الذي قام بإرسابؽا أو      

يتمثل  أساسيةفي عدة أشكال  التوقيعات الإلكتًونية إصدارتنفيذىا  ويطلق على ىذا التوقيع البصمة الإلكتًونية  ويتم 
رقميا من خط اليد أو يتم في شكل مفتاح تشفتَ  وقراءتو خالو أهمها في تشكل التوقيع الرقمي التقليدي أو يتم إد

من ابؼيكروسوفت  أو توقيع "Wordشخصي وذلك بتوفتَ برامج بؾانية بسكن ابؼستخدمتُ من توقيع ابؼستندات ببرامج"
خط اليد   وىناك برامج تربط بتُ استخدام واللوحالإلكتًونية وذلك باستخدام القلم الرسائل من برنامج "أوتولوك" 

  ويتم تشفتَ التوقيع الإلكتًوني باستخدام نظم التشفتَ والذي يتم إدخالو رقميا وابؼفاتيح ووسائل التحقق الأخرى
 ابؼختلفة.
والتوقيع الرقمي أو الإلكتًوني ىو أسلوب أمتٍ  يتيح التأكد من ىوية مرسل الرسالة حيث يقوم ابؼرسل بتشفتَ      

ابػاص ويقوم ابؼستقبلون بفك التشفتَ مستخدمتُ في ذلك ابؼفتاح العام ابؼرسل  وإذا بقحت الرسالة مستخدما مفتاحو 
 عملية فك التشفتَ فإن ذلك يعتٍ أن صاحب ابؼفتاح ابػاص ىو الذي أرسل الرسالة فعلا.

 رابلا: الشهادات الرقمية.
ن ىوية الشركة التي تتعامل معها عبر تحقق ملوىي وثائق إلكتًونية تصدرىا ابعهة ذات الصلاحية  وىي تتيح ا     

 عن رريق التأكد من ابؼفتاح العام. الانتًنت
 : مخاطر الصيرفة الإلكترونية وملالجتها.المطلب الثالث

بقى بؿارة بدجموعة من ابؼخارر رغم ما يدكن أن توفره الصتَفة الإلكتًونية من مزايا للاقتصاد العابؼي عامة إلا أنها ت     
 :(1)يلي ل ابؼستجدات  واىم ىذه ابؼخارر مامواجهتها دون وضع إرار قانوني وتقتٍ وتطويره مع ك لايدكن

 أولا: المخاطر التقليدية.
وىي ابؼخارر ابؼتعلقة بأداء العمليات التقليدية وابؼتمثلة في خطر القرو   خطر السوق  بـارر تبديل العملات       

ية  فهو الانتًنت باعتبارىا تعطي البنوك فرصا أوسع لتقديم خدماتو ومنتجاتو البنكبـارر السيولة  وتزداد شدتها على 
 .تعامل معهمد عدد العملاء الذين يمنارق جغرافية واسعة حول العالم بفا يزييقوم بتوظيف أموالو في 

 
 

                                                             
  بؾلة كلية العلوم الاجتماعية والانسانية  جامعة "دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري"رابح عرابة   (1)

 .18   ص2012الشلف 
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 ثانيا: الخاطر التنظيمية.
تنطوي الصتَفة الإلكتًونية على درجة عابؼية من ابؼخارر بالنسبة للبنوك  يدكن للبنك توسيع النطاق ابعغرافي      

 الانتًنتبػدماتو عن رريق الصتَفة الإلكتًونية بدرجة أسرع بفا يدكن برقيقو عن رريق البنوك التقليدية ونظرا لأن شبكة 
ول البنوك من التهرب من ان في العالم  فإن ىناك خطر في أن برتتيح الفرصة للاستفادة من ابػدمات من أي مكا

التنظيم والإشراف  وفي ىذه ابغالة يدكن أن تطلب ىذه البنوك أي التي تطلب خدماتها من أماكن بعيدة عن رريق شبكة 
يتواجد بابغصول على ترخيص لذلك  والتًخيص وسيلة مناسبة بصفة خاصة عندما يكون ضعيفا وعندما لا  الانتًنت

بشكل كاف بتُ البنوك ابؼقدم للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية وجهة الإشراف المحلي  فقد تتهرب بعض البنوك من 
ابػضوع للسلطة النقدية  لاسيما في الدول الأقل تنظيما أو الأقل تطورا من حيث تقنيات الرقابة على استعمال بـتلف 

 الوسائل الإلكتًونية في التعامل ابؼصرفي.
 الثا: المخاطر القانونية.ث

برتوي الصتَفة الإلكتًونية على درجة عالية من ابؼخارر القانونية بالنسبة للبنوك  وبقد من ابرز فكرة تطرح حاليا       
ل الإجرامي والإرىابي في العالم  وىذا كلو عملية غسيل الأموال  وبسويل العمتساىم في  أنكون الصتَفة الإلكتًونية يدكن 

ال استدعى التفكتَ في وضع إرار قانوني وتشريعي يحارب كل استعمناجم عن السرية التي توفرىا التقنية للمتعاملتُ  بفا 
اء غتَ شرعي للصتَفة الإلكتًونية  فضلا عن التنسيق والتكامل الدولي لتضييق ابػناق على الاستعمال غتَ الشرعي وإنش

وكالة خاصة للمراقبة  وىناك بـارر أخرى مرتبطة بالنشارات ابؼختلفة للقرصنة وما يدكن أن تشكلو من خطر على نظام 
 الشبكة الإلكتًونية.

 رابلا: مخاطر اللمليات.
كتًونية يحتاج الاعتماد على التكنولوجيا ابغديثة لتقديم ابػدمات ابؼصرفية إلى أمن النظام ابؼصرفي والشبكات الإل     

خلال تبتٍ  لا يدكن مواجهتو إلا منوابؼصرفية  فهناك بـارر مرتبطة بالنشارات ابؼختلفة والنتائج ابؼتًتبة عليها  وىذا 
يو  ويتعتُ على القائمتُ على تنظيم العمليات ابؼصرفية انا للبنك ومتعاملومتطور يوفر أم نظام إلكتًوني مصرفي آمن

عليها أن يتأكدوا من البنوك التي تتيح بفارسة سليمة لضمان سرية البيانات إلى جانب نزاىة النظام  والإشرافالإلكتًونية 
 بفارسة الأمن ومراقبتو ومراجعتو. والبيانات  وينبغي أن يجري باستمرار اختيار
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 خامسا: مخاطر السملة.
ابغفاظ على العلاقات ابغالية مع زبائنو  أوتنتج ىذه ابؼخارر من عدم قدرة البنك على إقامة علاقات جديدة      

قدمة أو ابػدمات الإلكتًونية ابؼ   ويكون ذلك بسبب نقص كفاءةالانتًنتبسبب عدم قدرتو على التعامل من خلال 
 لاختًاق أمن وسرية وكذا خصوصية ابؼعاملات البنكية  ىذا ما ينعكس سلبا على ربحية البنك.

 سادسا: المخاطر التشغيلية.
ما إذا كانت تلك الأنظمة غتَ أنظمة الصتَفة الإلكتًونية إلى أخطاء أثناء التشغيل في حالة  تتعر يدكن أن      
 :(1)و التاليملة بالشكل ابؼطلوب وذلك على النحمتكا

بهدف التعرف على معلومات ابػاصة بالعملاء  يدكن اختًاق نظم حسابات البنوكعدم التأمين الكافي للنظم:  -1
سواء تم ذلك من خارج البنك أو من ابؼتعاملتُ بو  بدا يستلزم توافر إجراءات كافية لكشف وإعاقة ذلك  واستغلابؽا 
 ابػرق.

تنشأ عدم كفاءة النظم بؼواجهة متطلبات ابؼستخدمتُ وعدم السرعة في حل ىذه عدم ملائمة تصميم النظم:  -2
بؾال البنية الأساسية في  ت خارج البنك لتقديم الدعماابؼشكلة وصيانة النظم  خاصة إذ ما زادت الاعتماد على جه

 .التكنولوجية
يحدث ذلك نتيجة عدم إحارة العملاء بإجراءات التأمتُ والوقاية أو القيام إساءة الاستخدام من قبل اللملاء:  -3

قصد مواجهة أخطار تهم الشخصية أو عدم إتباعهم إجراءات التأمتُ الواجبة  بعمليات غسيل الأموال باستخدام بيانا
 :(2)يدكن إبرازىا في أربعة نقاط وىي وبرديات الصتَفة الإلكتًونية ىناك عدة أدوات تنظيمية

التنظيمية ح لتغتَات على الأنشطة فان مواكبة اللوائا في ضوء سرعة التغتَ التكنولوجي وأثار تلكالمواكبة:  -3-1
 د وبؽا أثر بعيد ابؼدى  وقد أصدر بنكلإحداث التطورات كانت وستظل مهمة معقدة تستغرق كثتَا من الوقت وابعه

 .التسوية الدولية دليلا حول إدارة بـارر ابؼعاملات ابؼصرفية الإلكتًونية
متها عمليات من التعرف والتصديق دلطرق ابعديدة لإجراء ابؼعاملات والأدوات ابعديدة بؽا ومقاتقتصي : التقنين -3-2

العقود الإلكتًونية  ووضع الإرار القانوني ابؼنظم  مفهوم نوني  فعلى سبيل ابؼثال فإنو من الضروري برديداوالتًخيص الق
 بؽا.

                                                             
  ابؼلتقى العلمي الدولي الرابع حول: عصرنة نظام الدفع إشكالية الإشراف والرقابة المصرفية" "الأعمال المصرفية، الرهانات والتحدياتمريم بن شريف   (1)

   بدون صفحة.2111في البنوك ابعزائرية  وإشكالية اعتماد التجارة الإلكتًونية في ابعزائر  جامعة بطيس مليانة 
 .19 رابح عرابة  مرجع سبق ذكره  ص (2)
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اون التنسيق الدولي بتنظيم ابؼعاملات ابؼصرفية الإلكتًونية بأولوية  وىذا يعتٍ تكثيف التع يحضيجب أن التنسيق:  -3-3
 الدولي والمحلي بتُ جهات الإشراف وتنسيق القوانتُ وابؼمارسات التنظيمية ابؼختلفة.

تقنيات  وىذه العملية ىي عملية إدراج قضايا تكنولوجيا ابؼعلومات وبـارر التشغيل ابؼصاحبة بؽا فيالتكامل:  -3-4
ابؼتعلقة بابػصوصية والأمان  ستَغب القائمون بفحص وضع البنوك في معرفة مدى كفاءة  جهات الإشراف على البنوك

إدارة البنوك في إعداد خطة العمل ابػاصة بابؼعاملات الإلكتًونية  وسيمثل بردي خاص تواجهو جهات التنظيم في 
 الإشراف على الوظائف التقنية والرقابة للنظام ابؼصرفي.

تًونية برديات على مستوى الاقتصاد الكلي من خلال دور السياسة النقدية  مراقبة رؤوس كما تفر  الصتَفة الإلك
 الأموال وسعر الصرف بالإضافة إلى دور ابغكومة في ظل كل ىذه التحديات.
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 خلاصة: 
ا فيها القطاع ابؼصرفي سواء بدت ابغديثة على كل بؾالات ابغياة الإتصالالقد أثر تطور قطاع تكنولوجيا ابؼعلومات و      

من حيث أدائو أو من حيث سياستو  لذلك كان لا بد عليو من تبتٍ الاستًاتيجيات بؼواجهة التحديات التي فرضتها 
 أصبحتحيث عليو الثورة التكنولوجية  ولعل من أبرزىا تبتٍ الصتَفة الإلكتًونية كمنهج لتحديث بيئة العمل ابؼصرفي  

بق لتحقيق بقاحات باىرة في بؾال برويل عملياتها ابؼصرفية التقليدية إلى فضاءات الصتَفة الإلكتًونية من البنوك اليوم تتسا
من أي ليدية ابؼبتكرة على مدار الزمان و خلال إجراء العمليات ابؼصرفية بشكل إلكتًوني  بدعتٌ تقديم البنوك بػدماتها التق

وغتَىا من القنوات  كما تقتصر  الانتًنتو ابؽاتف أو بواسطة شبكة أ الآليمكان دون انقطاع بواسطة قنوات الصراف 
صلاحية الدخول إليها على ابؼشاركتُ فيها وفقا للشروط معينة وبالتالي ضمان بزفيض التكلفة وزيادة حجم السوق 

 وضمان البنوك في ظل ابؼنافسة الشديدة.
في مشاريع رقمية تنقل الاقتصاد الورتٍ بكو اقتصاد رقمي  فنظام الصتَفة الإلكتًونية ىو القاعدة بكو الانطلاق      

ابغديثة التي توسع نطاق استخدامها ليشمل بـتلف المجالات  ومن  وذلك عن رريق ما يسمى: وسائل الدفع الإلكتًونية
عديد من ابؼزايا سواء والبطاقات الذكية والتي برقق ال  النقود الإلكتًونية  بتُ أىم وسائل الدفع ابغديثة: البطاقات البنكية

 لتجار  كما أن ىذه الأختَة لا بزلو من العيوب.لبالنسبة بغاملها أو مصدرىا أو بالنسبة 



 
1 

 

الثاني: الخدمة المصرفية  الفصل  
 وتوجهاتها نحو الحداثة
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 تمهيد:
في أي دول ، إذ لؽك  بردميدمىا ة  خلال البنك الذي يقوم  الاقترادي دمة  الدرفية  ة  أى  اأنشطة  تعتبر الخ     

تةورات جوىفي  شتةج   الدرفية  عفيت، وعلةو يإن الخدمةات تو والظفوف المحةة  بوابتقدملؽها في صورة أىدمايو وإةكاشة
في  الاشدمةاجةواجه  ىذه التحدميات ة  خلال  التغتَات الجذري  في الاقتراد العالدي، حةث أصبح لزاةا على البنوك

فية  التقلةدمي  إلذ إعادة صةاغ  ة  تقدميم الخدمةات الدر والاشتقالات برولاتو الدستمفة، ، ولرفيالعالدي الاقتراد
ت لبنوك ة  قةاعااسةاسات أكثف شمولا وتةورا في تقدميم خدمةاتها شظفا لكثفة الدتعاةلتُ ةع  واشتهاج ستًاتةجةاتهاا

 سواء ةودعتُ أو ةقتًضتُ، كمستثمفي  حالةتُ أو ةستقبلتُ. وأشخاص ةعنويتُ وطبةعةتُ كعملاء
 ذلك قس  ىذا الفرل إلذ ةا يلي:ل

  .ةاىة  الخدمةات الدرفية المبحث الأول:
 .والحدميث  الخدمةات الدرفية  التقلةدمي  المبحث الثاني:
 الدرفية . اتالخدمة تةويف وجودة المبحث الثالث:
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 ث الاول : ماهية الخدمة المصرفية.المبح
يالدؤسس  الدالة  عموةا والبنوك بطكل  الاقتراديلقةاع الدرففي ة  أى  القةاعات الفاعل  في شطاطها ا يعتبر     

خاص تطكل القاعدمة اأنساسة  في بناء لستلف القةاعات، يالبنوك تكتسب ألعةتها ة  الخدمةات الدرفية  الدتعدمدة 
لتةورات التي شهدمىا العالد في لرال البنوك يفض علةو ةواكب  ىذه التةورات ة  أجل لوالدتنوع  التي تقدمةها، وشظفا 

 ف الخدمةات الدقدمة .برستُ وتةوي
  الخدمة المصرفية. مفهوم: الأول المطلب

 لؽك  تعفيف الخدمة  الدرفية  كما يلي:      
شطاط أو  إن ةفهوم الخدمة  الدرفية  لا يبتعدم أو لؼتلف كثتَا ع  ةفهوم الخدمة  بطكل عام، حةث أنها بسثل: "01تعريف

 الإشباعة  خلال اأنيفاد، الدنظمات، أو الداكةنات والتي تقدمم ة  خلالذا، وأن ةستوى  عمل لػرل علةو الدستفةدم
لخدمةات قدم اللمستفةدم يفتبط بدستوى أداء اأنيفاد والداكةنات وذلك لعدمم ةلموسة  ىذا النطاط أو العمل، وإن ىذه 

 .(1)"يفتبط تقدملؽها بدنتج أو قدم لا يفتبط
ىي عبارة ع  لرموع  ة  العملةات ذات الدضمون الدنفعي الكاة  في لرموع  ة  العناصف الدلموس   : "02تعريف

قةمتها الدنفعة  التي )الحقةقة (، وغتَ الدلموس  )غتَ حقةقة ( الددمرك  ة  قبل اأنيفاد أو الدؤسسات ة  خلال دلالاتها و 
الخدمة   ربحة والدستقبلة ، والتي تطكل في الوقت شفسو ةردمر ة  الحالة  تطكل ةردمرا لإشباع حاجاته  الدالة  والائتماش

 .(2) "ى العناصف الدلموس لتغلب العناصف غتَ ةلموس  ع ، ويترف ةضمون الخدمة  الدرفية  بالدرفية
التي بةناىا في الفقفة ع  ةفهوم الخدمةات برورة عاة ، و  إن ةفهوم الخدمةات الدرفية  لا لؼتلف كثتَا": 03تعريف

السابق ، و بسثل الخدمةات الدرفية  و الدالة  لرموع  الخدمةات التي تقدمةها البنوك لعملائها و تفتبط ىذه الخدمةات 
ةتنوع  و ىناك ، يالخدمةات الدرفية  عدميدمة و خدمةات الاستثمارلبنوك و ىي الإيدماع والائتمان و بالوظائف اأنساسة  ل

ق  بإدارة اأنةوال و الاستثمار خدمةات ةتعلو دمةات الدرفية  الدستحدمث  الخلذ الخدمةات الدرفية  التقلةدمي  و ة  يقسمها إ
 .(3) "اأنوراق الدالة و 
 

                                                             
، دار الدناىج للنطف والتوزيع ، اأنردن، الةبع  " التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي"مةدمعي، ردين  عثمان يوسف، رلزمود جاس  ال  (1)

 .83، ص2005اأنولذ،
  العلوم الإداري ، جاةع  عمان العفبة  ، أطفوح  دكتوراه، غتَ ةنطورة، في العلوم الاقترادي ، بزرص: تسويق، كلة"التسويق المصرفي"ةوسى أحمدم الربةح،   (2)

 .3،4، ص ص06/03/2015، تاريخ الاطلاع www.messbaih.com، ة  الدوقع الإلكتًوني: 2009للدمراسات العلةا، كاشون اأنول، 
  .104، ص1998، دار الثقاي  العفبة ، القاىفة، "إدارة البنوك"، حاةدم أبو زيدم الدمسوقي  (3)
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وبناءا على التعاريف السابق  بسكنا ة  وضع تعفيف شاةل للخدمة  الدرفية  وىي تعفف على أنها شطاط أو لرموع       
يقوم البنك بتقدملؽها لعمةلو بهدمف إشباع حاجاتو ورغباتو، قدم يكون إشتاجها  شطة  التي تكون جوىفىا غتَ ةلموسة  اأن

 ةفتبط بدنتج ةادي وقدم لا يكون ةفتبط، ولا تتًتب عنها اشتقال أني ةلكة .
  الخصائص المميزة للخدمة المصرفية.: نيالمطلب الثا

أساسةات إتقان ىذه الدهارة ة  خلال الةبةع  إن ي  تقدميم الخدمةات الدرفية  يوجب على ةوظفي البنك إدراك      
  .الدمةزة للخدمةات الدرفية 

 :(1)1في نهاي  الدةاف خدمة ، بالطكل التالر باعتبارىاوإسقاطها على الخدمة  الدرفية   ولؽك  إبفاز ىذه الخرائص     
 قابلية للمس.ال:عدم أولا
حةث يرعب على عمةل البنك أن يلمس الخدمة  الدقدمة  إلةو، يهناك غةاب للمؤثفات الدادي  الدتاح  في تسويق      

الدنتجات السلعة ، يلةس ة  الدترور أن يفسل البنك عةنات ة  الخدمةات الدرفية ، كالاعتمادات الدستندمي ، الحسابات 
 الجاري  بغفض رؤيتها قبل تعاةلو ةع البنك.

 .القابلية للانفصال عدما: نيثا
تتةلب الخدمة  الدرفية  حدموث تفاعل ةباشف بتُ العمةل وةقدمم الخدمة  حةث يعتبر العمةل وةقدمم الخدمة  حةث      

يعتبر العمةل شفسو عاةلا ةطاركا في عملة  تقدميم الخدمة  تطتَ ىذه الخاصة  إلذ ظاىفة تزاة  إشتاج واستهلاك الخدمة ، 
 جها العاةلتُ بو ويستهلكها عملاؤه في شفس الوقت.بدعتٌ أن خدمةات البنوك ينت

 .عدم القابلية للتخزينثالثا: 
الخدمة ، وبالتالر  وبفناءيلا لؽك  بززي  الخدمة  الدرفية  لحتُ الحاج  إلةها في وقت لاحق ويطار إلذ تلك الخاصة       

 اشرفاف العمةل دون الحرول علةها، وىي التي يةلق علةها الخدمة  الدرفية  غتَ الدستخدمة .
ويتةلب علاج ينائة  الخدمة  ة  السوق الدرففي دراس  الدستوى المحتمل ة  الةلب جةدما، حتى لؽك  ةقابلتو      

"ةعضل  الةاق  الخدمةة "، والتي تطتَ إلذ أن الةلب  بالعفض الكافي لو، حةث يعكس تلك الخاصة  ةا يعفف بظاىفة
 فتًات الزةنة  الدختلف .على الخدمةات عموةا غتَ ةوزع بالتساوي على ال

 
 

                                                             
 .752، ص 7002"، دار الجامعة الجديدة، مصر، البنوك في بيئة العولمة والانترنتإدارة طارق طه، "  (1)
 



 الخدمة المصرفية وتوجهاتها نحو الحداثة                                            الفصل الثاني:     
 

 
37 

 .السريةرابعا: 
السفي  ة  الرفات الدمةزة للخدمة  الدرفية ، يقواعدم العمل الدرففي تقضي بالمحايظ  على أسفار العملاء الدالة   تعدم     

 وعدمم إيطائها، ويتعفض ةوظفي البنوك للمساءل  في حال  إتباع ذلك.
 .عدم التجانسخامسا: 

ة  عما يعفف بظاىفة عدمم الثبات أو تترف الخدمة  الدرفية  بعدمم التجاشس وصعوب  التنمةط وتعبر ىذه الخاص     
 اتساق اأنداء الخدمةي كما ىو الحال في الإشتاج السلعي.

ينفس الخدمة  الدرفية  لؽك  أن بزتلف باختلاف البنوك التي تقدمةها، كما أن الخدمة  الدقدمة  ة  طفف البنك      
 تتفاوت ة  ةوظف لآخف.

 :(1) ى للخدمة  الدرفية  شذكفىا كالآتيبالإضاي  إلذ ىذه الخرائص ىناك خرائص ولشةزات أخف 
تعتمدم الدرارف على الودائع في تأدي  جمةع خدمةاتو الدرفية  وىي بسثل الدردمر اأنساسي  الاعتماد على الودائع: -

 لتمويل الدرارف وبرقةق أرباحها.
والدنتجات الدرفية  التي يتعتُ على الدرفف تقدميم لرموع  واسع ، ة  الخدمةات  تعدد وتنوع الخدمات المصرفية: -

 تلبي تنوع احتةاجات الزبائ  ة  الاحتةاجات التمويلة  والائتماشة  باختلاف أشواعه  وتواجدمى  الجغفافي.
ة  بتُ لشةزات الخدمة  الدرفية  سفع  الاشتطار ة  خلال يتح أكبر عدمد ة  الففوع الدرفية ،  الانتشار الجغرافي: -

قادرا على الوصول إلذ العملاء الحالةتُ والمحتملتُ في أةاك  تواجدمى  أو حةث لػتاجون إلذ بدعتٌ آخف أن يكون الدرفف 
 الخدمةات الدرفية .

أننها غتَ ةلموس  يرعب لدس خرائرها الدادي  والنفعة  وبالتالر يإن العمةل لا  صعوبة تقييم الخدمات المصرفية:
 لدزيج التسويقي للخدمة  الدرفية .ايستةةع تقةة  شفائو للخدمة  الدرفية  وىذا يؤثف على 

الخدمة  الدرفية  لا بزتلف إلا في حدمود قلةل  ولذذا يإنها تترف بقدمر كبتَ ة   صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية:
 التطابو والنمةة .

ةثلا الخدمةات الدرفية  تكاد تكون لظةة  في ةرارف لستلف : الحساب الجاري، القفوض بدختلف أشواعها،      
 الضمان، حساب التويتَ......الخ. الاعتمادات الدستندمي ، خةابات

 
 

                                                             
 .32، ص 2003"، ابراد الدرارف العفبة ، لبنان، تسويق الخدمات المصرفيةعبدمه شاجي، "  (1)
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 المطلب الثالث: دورة حياة الخدمة المصرفية
يعدم ةفهوم دورة حةاة الخدمة  الدرفية  ة  الدفاىة  العاة  في التسويق الدرففي ويستمدم ةبادئو النظفي  بتفستَ سلوك     

ةبةعات الخدمةات وأرباحها خلال ةفاحل حةاتها ة  التفستَ البةولوجي لحةاة الكائنات الحة ، حةث تبدمأ دورة حةاة 
 بدفاحل ثم تنتهي بالضدمارىا و زوالذا.الخدمة  الدرفية  بتقدملؽها إلذ السوق وبسف 

وتعبر دورة حةاة الخدمة  الدرفية  ع  التةور في حج  الدبةعات واأنرباح عبر ةفاحل حةاتها، وبسف الخدمةات الدرفية       
خلال حةاتها بنفس الدفاحل التي بسف بها دورة حةاة أي ةنتج أو خدمة  أخفى وىذه الدفاحل ىي ةفحل  التقدميم ثم النمو 

 وةفحل  النضج ثم ةفحل  الالضدمار.
التسويقة  الدلائم  لكل  الاستًاتةجة يعتبر برلةل دورة حةاة الخدمة  الدرفية  أداة ىاة  بالنسب  للبنك في وضع و      

اأنخذ في برلةل ةتةلبات السوق الدرفية  و  ةفحل ، كما يعدم ةفهوم دورة حةاة الخدمة  الدرفية  ةفهوم لو ألعةتو في تقةة  و
 .الحسبان ظفوف الدنايس  السائدمة

 ىي:  إن الخدمة  الدرفية  بسف بأربع  ةفاحل أساسة  و     
: في ىذه الدفحل  يكون الةلب على الخدمة  الدرفية  ضعةفا لعدمم ةعفي  اأنيفاد بها لكونها جدميدمة مرحلة التقديم -

وتةفح أنول ةفة في السوق، لذلك لغب التًكةز على الإعلان بطكل ةكثف بهدمف تعفيف الزبائ  بالخدمة  الدرفية  
 الدقدمة  ويوائدمىا. 

في دورة حةاة الخدمة  الدرفية ، وتتمةز ىذه الدفحل  بزيادة الةلب  : تعتبر ىذه الدفحل  ة  أى  الدفاحلمرحلة النمو -
تستمف ىذه الدفحل  ةا دام حج  التعاةل بالخدمة  لد يرل إلذ أعلى ةستوياتو الدوضوع  أو المحدمدة ، و ولظوه على الخدمة 

 ة  طفف البنك، وىناك ةؤشفات دال  على أن الخدمة  ةازالت في ةفحل  النمو و ىي:
 في ةعدملات لظو حج  الدبةعات واأنرباح. التزايدم  -
 اشتدماد حدمة الدنايس  بتُ البنوك.   -
 برستُ جودة الخدمة . -
: تترف ىذه الدفحل  بوصل حج  التعاةل بالخدمة  واأنرباح الدولدم عنها إلذ الدستوى اأنعلى ويتمةز مرحلة النضج -

يادة في حج  التعاةل وابذاىو لضو الالطفاض، ويقود ىذا إلذ  ىذا الدستوى ة  الدبةعات واأنرباح بالاستقفار بالفغ  ة  الز 
 بزفةض حج  الخدمة ، وتتمةز ىذه الدفحل  باشتدماد الدنايس  بتُ البنوك.

تسمى أيضاً ىذه الدفحل  بدفحل  التدمىور ويةها يقل الةلب على الخدمة  وذلك لعدمة أسباب، يقدم مرحلة الانحدار:  -
أكثف وأكثف اشسجاةاً  ةنايع حاجات ورغبات الزبائ  أو ظهور خدمةات ةرفية  ذاتتكون الخدمة  قدم أصبحت لا تلبي 
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ةع حاجات ورغبات اأنيفاد اأنةف الذي يدميع البنك إلذ تعدميل الخدمة  أو حذيها وإدراج خدمةات جدميدمة تلبي 
 احتةاجات العملاء.

 .والحديثة الخدمات المصرفية التقليدية :ثانيالالمبحث 
الدؤسسات الدالة  القاعدمة الاساسة  لبناء القةاعات الدختلف  أني اقتراد في أي دول ، وبسثل تطكل البنوك و      

 البنوك التجاري  برف  خاص .كبر ة  شطاط البنك برف  عاة ، و الخدمةات الدرفية  الجزء اأن
 .الخدمات المصرفية التقليدية: الأولالمطلب 

 تتمثل الخدمةات الدرفية  التقلةدمي  في:     
 . قبول الودائعأولا: 
أن ةهم  البنوك الحقةقة  ىي يعتبر قبول الودائع ة  أقدمم الخدمةات الدرفية  وأول وأى  الوظائف للبنوك التجاري  إذ      

استقبال اأنةوال ة  الجمهور في شكل ودائع ةتنوع  لةقوم البنك بتوظةفها لحسابو الخاص في شكل عملةات إقفاض 
دمي  ىي حساب يسل  بدقتضاه شخص ةبلغا ة  الدال إلذ البنك التجاري، ويتعهدم ىذا اأنختَ بأن لستلف ، والوديع  النق

يفجع إلةو قةمتو ديع  واحدمة أو على عدمة ديعات عندم الةلب أو بعدم يتًة، وحسب الطفوط الدتفق علةها، وبرقق عملة  
رل ةقابلو على يوائدم لؼتلف ةعدملذا باختلاف الإيدماع ىذه يوائدم للةفيتُ، يبالنسب  للمودع تعتبر شوعا ة  الادخار لػ

اللازة  للقةام بعملة  الإقفاض والخر  التي تضم  لو يوائدم  ةدمة وشوعة  الإيدماع، أةا بالنسب  للبنك يهي تؤة  لو الدبالغ
 .(1) وعمولات ىاة 

تقسة  الودائع إلذ أشواع كثتَة وذلك حسب عدمة ةعايتَ والتي لؽك  حرفىا في ودائع أنجل، ودائع  ولؽك       
 الادخار، الودائع برت الةلب.

 .منح الائتمانثانيا: 
وشعتٍ بهذه الوظةف ، قةام البنوك بتقدميم ةبالغ شقدمي  سواء ورقة  أو كتابة  للأيفاد ورجال اأنعمال والدطفوعات على      

ف أشواعها لآجال لستلف ، على أن يقوةوا بفد ىذه الدبالغ والفوائدم الدستحق  علةها عندم حلول الآجال الدتفق علةها، ختلاإ
 :(2)يلي كفىا يةماشذ وتتعدمد أشكال الائتمان الذي بسنحو البنوك التجاري  والتي 

وىو عقدم يتحقق ع  طفيق تقدميم اأنةوال إلذ الدستفةدم أو الدقتًض والذي يتعهدم بدميع سعف يائدمة  :القرض النقدي -1
 ورد قةم  القفض طبقا للطفوط الدقفرة في العقدم.

                                                             
 .270، ص 1994"، دار النهض  العفبة ، لبنان، الفنون التجاريةياطم  ةفوه، "  (1)
 .157، ص2001"، كلة  التجارة، جاةع  الدنرورة، ةرف ،اقتصاديات النقود والبنوكوجدمي لزمود حستُ، "  (2)
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قدم يتةح البنك إةكاشة  أن يربح حسابو ةدمينا في حدمود ةبلغ ةعتُ أو في شكل يتح  :الدفع تحت الحساب -2
 .للعمةل عتمادا
والخر  عملة  ائتماشة  يقوم بدقتضاىا الدرفف بطفاء قةم  ورق  بذاري  ةستحق   :الأوراق التجارية عمليات خصم -3

 الدميع بعدم أجل ةعتُ ةقابل ةبلغ خاص يدميع لراحب الورق  التجاري .
 يقوم البنك بضمان أو كفال  العمةل يةما يتعاقدم علةو ىذا اأنختَ يةتعهدم البنك بأن يتحمل :الضمان المصرفي -4

 عنو الدسؤولة  ويسدمد عنو التزاةو في حال  عجزه ع  السدماد.
تؤدي البنوك التجاري  دورا ىاةا في بسويل عملةات التجارة الخارجة  وإبسام  :الائتمان المقدم للتجارة الخارجية -5

 التسويات الدالة  النابذ  ع  عملةات التردميف والاستتَاد.
 .خلق نقود الودائعثالثا: 
بعملة  خلق الودائع ىي اشتقاق أو تولةدم ودائع جدميدمة ة  الودائع اأنولة ، وىذه يةلق علةها بالودائع يقردم      

 .(1) الدطتق  وتعتمدم عملة  خلق الودائع على إجفاءات ةتسلسل  ضم  دورة لزدمدة تةلق علةها بدمورة خلق الودائع
 .تقديم خدمات استشارية للمتعاملينرابعا: 
نوك تقوم بإعدماد الدمراسات الدالة  الدةلوب  للمتعاةلتُ ةعها عندم إشطائه  للمطفوعات وعلى ضوء أصبحت ةعظ  الب     

ىذه الدمراسات يت  بردميدم الحج  اأنةثل للتمويل الدةلوب وكذلك بردميدم طفيق  السدماد وةدمى اتفاقها ةع سةاس  الدطفوع 
ك التجاري  بدمراس  الدمورة النقدمي  وعلاقتها، بالدفكز الدالر في الطفاء الإشتاج، البةع والتحرةل وضم  ىذا الإطار تقوم البنو 

 للمطفوع لإبدماء الفأي السلة  أنصحاب الدطفوعات.
 .الادخار للمناسباتخامسا: 

 تطجع البنوك الدتعاةلتُ ةعها على القةام بالادخار لدواجه  ةناسبات ةعةن .     
 .القيام بوظيفة أمناء الاستثمار لحساب العملاءسادسا: 

شظفا لدا بسلكو البنوك التجاري  ة  خبرة في لرال إدارة اأنةوال واستثمارىا، وأنن العمةل قدم لا يتويف على الوقت      
الكافي لإدارة أةوالو أو لةس لدميو القدمرة لذلك يعهدم بعض العملاء إلذ البنوك التجاري  كأةناء استثمار لإدارة أةوالذ ،  

 رفية  الدلحق  بعملةاتو الدختلف  للعملاء.كما يقدمم البنك بعض الخدمةات الد
 
 

                                                             
 .200، ص2001"، دار الجاةع ، ةرف، المؤسسات المالية: البورصة والبنوك التجاريةلزمدم صالح الحناوي، عبدم الفتاح عبدم السلام، " (1)
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 المطلب الثاني: الخدمات المصرفية الحديثة.
 بسلك البنوك على اأنشتًشت ةواقع لؽك  تقسةمها بطكل عام إلذ شوعتُ لعا         
 البنك في الففوع الخاص  بو ويسمى ةواقع الدعلوةات. ةواقع الإعلان ع  الخدمةات، والدنتجات التي يقدمةها أولا:

 ةواقع التعاةلات الدتكاةل  والتي لؽك  ة  خلالذا الحرول على الخدمةات التالة :ثانيا: 
حةث لؽك  للبنك ةفاجع  حسابو في أي وقت وكذلك ةفاجع  آخف التعاةلات التي بست، ولؽك  مراجعة الحسابات:  -

 ة  خلال استخدمام بةاق  الائتمان.أيضا يتح حساب لدمى البنك 
وىذا يعتٍ إةكاشة  برويل اأنةوال ة  حساب لآخف، يبعض البنوك تقوم بهذه العملة  يور تحويلات المدخلات:  -

 طلب العمةل لذا، والبعض الآخف يأخذ بعض الوقت.
شتًشت، وذلك ةقابل رسوم ىنا لؽك  للعمةل ديع أي يواتتَ خاص  بو ة  خلال ةوقع البنك على اأندفع الفواتير:  -

 ةعةن ، وبعض البنوك تقدمم ىذه الخدمة  لراشا والبعض الآخف يقدمم ىذه الخدمة  لراشا في حدمود ةعةن  لدبلغ الفاتورة.
بعض البنوك تسمح للعمةل بتحدميدم ةواصفات الرفح  الخاص  بو ةثل تغةتَ تحديد المواصفات الخاصة بالعميل:  -

 قوم بسؤال العمةل عدمدا ة  اأنسئل  لترمة  عفوض تتناسب ةع اةكاشةاتو ورغباتو.استخدماةات بعض اأنزرار حةث ت
حةث يقوم البنك بتقدميم عفوض خاص  لدنتجات غتَ ةرفية  ة  خلال توضةح توفير أسواق جديدة للمستهلك:  -

 الدواقع.عناوي  ىذه اأنةاك  على الرفح  الخاص  بالبنك ةع إعةاء بزفةضات إذا تم الطفاء ة  ىذه 
حةث يت  يتح حساب جاري بفوائدم لجذب العملاء وتطجةعه  على استخدمام فتح حساب جاري بفوائد:  -

 اأنشتًشت، حةث ترنع بعض البنوك آل  حاسب  للقةام بالعملةات الحسابة  يورا.
بالتالر تعفض بعض بنوك الاشتًشت لا بسلك ةكةنات ديع خاص  بها، و إعادة جزء من رسوم مكينات الدفع الآلي:  -

 .للعمةل إةكاشة  استخدمام ةكةن  بنك آخف، ةع إعادة رس  استخدمام ىذه الدكةن 
حةث تعفض البنوك ةعدملات أعلى على ىذه الطهادات إذ تم شفاؤىا ع  طفق اأنشتًشت شراء شهادات الادخار:  -

 وذلك شظفا لطدمة الدنايس  بتُ البنوك يةما يتعلق بدعدملات الفائدمة.
حةث لؽك  الحرول على قفوض ة  خلال ةوقع البنك على اأنشتًشت يورا وبالإضاي  إلذ ى قروض: الحصول عل -

 ذلك يسمح للعمةل بدقارش  أسعار الفائدمة للبنوك اأنخفى، وذلك ة  خلال الدوقع الخاص بالبنك الذي يت  التعاةل ةعو.
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الةلب ع  طفيق اأنشتًشت والحرول على حةث لؽك  للعمةل ةلأ ىذا ملأ طلب الحصول على بطاقات الائتمان:  -
البةاق  في الدنزل، وذلك بعدم الدقارش  بتُ البنوك الدختلف  يةما يتعلق بالفسوم والفوائدم، وة  أيضل الدةزات ىنا ىو اةكاشة  

 الحرول على بةاق  جدميدمة عندم اشتهاء صلاحة  البةاق  القدملؽ  ةباشفة.
التعقدم في اأنسواق الدالة ، تقوم بعض البنوك بدساعدمة العملاء في إدارة ةع زيادة درج  خدمات التخطيط المالي:  -

أةوالذ  حةث لؽك  للعمةل أن يستخدمم ةوقع البنك على اأنشتًشت بإدخال لرمل العملةات الدقتًح ، يةقوم البنك 
 بتحدميدم أيها أعلى يائدمة وأقل لساطفة قبل إعةاء اأنةف بالقةام بالعملة .

حةث تسمح بعض البنوك للعمةل بدعفي  عفوض التأةةنات الدتاح  بكل أشواعها والدقارش  يةما نية: تقديم خدمات تأمي -
 بةنها على أيضل عفوض التأةةنات.

وذلك لدساعدمة عملاء في شفاء أيضل اأنسه  ع  طفيق ةوقع البنك على اأنشتًشت، وىذه أسهل خدمات السمسرة:  -
 ا للنرائح التي يقدمةها البنك لذؤلاء العملاء.وأضم  وسةل  شفاء لطخص غتَ الدترفف شظف 

وتتمثل في تعدميل البراةج الخاص  بعملاء البنك لتتوايق ةع البراةج الخاص  بالبنك وذلك يةما يتعلق الخدمات الفنية:  -
 ببراةج إدارة اأنةوال.

لوب ديعها بعدم ةفاجع  ةثل ةساعدمة عمةل في الحرول على الدعلوةات ع  حج  الضفائب الدةالخدمات الضريبية:  -
 اأنرباح والدرفويات الخاص  بالعمةل.

ىذه لا تعتبر خدمة  خاص  لك  البنوك تهت  بها بطكل كبتَ حتى يطعف العمةل بدمرج  عالة   الحماية والخصوصية: -
 ة  الحماي  للعملةات التي يقوم بها البنك حةث أن ىذا ىو الففق بتُ بنك وأخف.

أي شفاء البنك الفواتتَ ة  البائع و تطمل ىذه الخدمة  التوكةل ةع حق  :(factoring) نيخدمات التوكيل الإلكترو  -
 .(1)الفجوع على البائع أو دون حق الفجوع، إضاي  إلذ خر  الفواتتَ، وتت  عملة  الدةالب  و التحرةل إلكتًوشةا

ريخ ةعتُ، وذلك بناء على طلب تستخدمم ىذه اأنواةف للدميع لطخص ةعتُ وفي تاخدمات أوامر الدفع المصرفية:  -
 العمةل، ويدم كاشت تت  يدمويا، غتَ انها تت  اأنن في بعض البنوك باستخدمام أشظم  خاص .

وىو النظام الذي يسمح بإرسال الفواتتَ إلكتًوشةا إلذ العمةل عبر (: billing Electronicالفواتير الإلكترونية ) -
ةةبوع  على الفاتورة، ويت  تسدميدم قةمتها ة  خلال حساب العمةل الجاري اأنشتًشت، والدعلوةات الدةلوب  تكون 

 إلكتًوشةا.

                                                             
 .29، ص2003، دار وائل للنطف والتوزيع، اأنردن، الةبع  اأنولذ، العمليات المصرفية الإلكترونية""المسؤولية في حازم شعة  الرمادي،  (1)
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     ، تبتُ أن الففد النفولغي وع  طفيق حسابو على الخط يقوم بتسدميدم 8002يفي دراس  أجفيت في النفويج سن       
ةقارش   %68رتفاعا لزسوسا قدمر بياتورة في السن  عبر اأنشتًشت، وإن ىذه الةفيق في ديع الفواتتَ قدم سجلت ا 16

 .(2)بالسنوات الداضة 
يسمح ىذا النظام للعمةل بإضاي  الدبالغ التي ترل إلةو برورة دوري  وةتكفرة إلذ حسابو لدمى نظام الإيداع المباشر:  -

الاجتماعي، البنك الذي يتعاةل ةعو ةباشفة وبطكل آلر كأن تضاف إلذ حساب الددميوعات اأنجور والفواتب، التأةتُ 
 وةا يطبو ذلك ة  ةدميوعات دوري . الدعاشات، شةكات الدعوش  الحكوةة ،...إلخ

لةا آولكي يستفةدم العمةل ة  ىذه الخدمة  الإلكتًوشة  علةو أن يفوض الجه  التي تقوم بالتحويل في إضاي  الدبلغ 
 .(1)لحسابو

 : مزايا تقديم البنوك للخدمات الحديثة. ثالثالمطلب ال
عى البنك إلذ الفيع ة  حج  عملةاتو ع  طفيق تقدميم خدمةات شايع ، يتقدميم الخدمةات الحدميث  ة  قبل البنوك يس     

 لػقق لذا العدميدم ة  الدزايا والفوائدم ةنها ةا يؤدي إلذ زيادة توظةفات البنك وةنها ةا يؤدي إلذ زيادة ةوارده.
 .(2)أى  ىذه الدزايا ةا يلي

يعتمدم البنك في تقدملؽو لذذه الخدمةات على قاعدمة عفيض  ة  الدتعاةلتُ ةعو أو ة  غتَ الدعاية والإعلان للبنك:  -1
بتقدميم خدمة  جةدمة، وكثتَا ةا تكون  الاس الدتعاةلتُ ةعو، لػمل إعلاشا غتَ ةباشف ع  البنك خاص  إذ ةا ارتبط ىذا 

 ع ة  ىذه الخدمةات.النتةج  اجتذاب ةتعاةلتُ جدمد يفغبون في الاشتفا 
إن احتفاظ الدتعاةلتُ بأةوالذ  في البنك ةعناه ثقته  في تلبة  حاجاته  الدالة  عندم شطوئها، وزيادة زيادة موارد البنك:  -2

عدمد الدتعاةلتُ ةع البنك يؤدي إلذ زيادة ةوارد البنك، لذا لغب لشارس  جمةع الوسائل لةطعف اأنيفاد ان البنك وجدم 
 لبه  أةوالذ .لةخدمةه  لا لةس

ىناك خدمةات ةرفية  قدم تنةوي على ائتمان لؽنحو البنك للمتعاةلتُ ةعو ةقتًشا بالخدمة  زيادة توظيفات البنك:  -3
الدرفية  ذاتها، ويكون ىنا الائتمان قرتَ اأنجل ينتهي باشتهاء الخدمة  أو بعدمىا بوقت قرتَ لشا لؽثل عنرف ةوائم  بتُ 

تويف اأنةوال لدمى الدتعاةل، وة  أةثل  ىذه الخدمةات ديع يواتتَ الكهفباء أو اشتًاك وقت استحقاق الدميع وبتُ وقت 
 الذاتف بالنةاب  عنو...إلخ.

                                                             
 .16عبدم الفتاح زىتَ العبدملات، ةفجع سبق ذكفه، ص  شاظ  لزمدم شوري الطمفي، (2)

 .304، ص2001، دار غفيب للةباع  والنطف والتوزيع، ةرف، "أدوات وتقنيات مصرفية"ةدمحت صادق،  (1)
 .25-23ص ص.، 2000دار وائل للنطف والتوزيع، اأنردن، الةبع  الثاشة ، ، "الاتجاهات المعاصرة في  إدارة البنوك"ن، لزفوظ جودة، زياد رةضا (2)
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أي برقةق كفاءة في التعاةل ة  الناحة  التعامل بكفاءة مع النمو الهائل والمتسارع لعدد حساب لعملاء بالبنوك:  -4
 السفع  في الصاز الدعاةلات الدرفية . المحاسبة  بدمون زيادة عدمد الدوظفتُ، ةع برقةق

تخفيض التكلفة الحقيقية لعمليات المدفوعات واجراء المقاصة فيما بين الشيكات التي تمثل هذه  -5
يقدم ازداد استخدمام الطةكات كأداة لسدماد الددميوعات زيادة ضخم  عقب الحفب العالدة  الثاشة  وتقلص المدفوعات: 

النقود إلذ حدم ةا، وقدم شكك العدميدم ة  الدرفيةتُ في ةدمى قدمرة البنك على التعاةل ةع ىذا الك  ة   ستخدمامإ
 الطةكات وةا يراحبها ة  ةعاةلات ةرفية .

وقدم أدى إدخال الكمبةوتف في ةعالج  ىذه الطةكات إلذ خفض الدعاةلات الورقة  خفضا ىائلا، وخفض تكلف       
 آخف وة  بنك إلذ آخف، وتكلف  العمال  الدفتبة  بففز وقةدم ىذه الطةكات يدمويا.إرسال الطةكات ة  يفع إلذ 

إذ أصبح في وسع العملاء أن يتعاةلون ةع البنوك في أي وقت دون تحرير العملاء من قيود الزمان والمكان:  -6
 الحاج  إلذ الاشتقال إلذ ةقف ىذه البنوك.

ةا أتاح لذ  الاستفادة ة  يفص أيضل تكن معروفة لهم من قبل:  تمكين البنوك من تقديم خدمات لعملائها لم -7
 لتوظةف أةوالذ .

ة  خلال توسةع البنوك في الرتَي  الإلكتًوشة  يستةةع البنك تقدميم خدمةات ةرفية  بسعف زيادة القدرة التنافسية:  -8
 أقل وبجودة أكبر وبتكلف  أقل.

تقدميم خدمةات ةرفية  إلكتًوشة  ةتكاةل  وعلى ةدمار الساع ، وأيضا ة  خلال القدمرة على زيادة الحصة السوقية:  -9
 ةفاعاة السفي  واأنةان والدمق ، وةفاعاة حاجات العملاء الحالة  والدستقبلة .

يم  خلال التوسع في الرتَي  الإلكتًوشة  يستةةع البنك التوسع في تشجيع الابتكار والتنويع في الخدمات:  -10
 ةها وبزفةض تكلف  تقدميم تلك الخدمةات، والتنويع في تلك الخدمةات.حج  الخدمةات التي يقدم
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 تطوير وجودة الخدمات المصرفيةالمبحث الثالث: 
تعمل البنوك والدؤسسات الدالة  ةثل كاي  أشواع الدؤسسات اأنخفى جاىدمة على الاستمفار والنمو في السوق، ولذلك      

ىناك تفكتَ ةستمف لتقدميم الجدميدم للسوق لإشباع حاجةات العملاء الدتزايدمة والدتجدمدة وة  اجل ىذا تعمل البنوك على 
 .جدميدمة لزيادة ربحةتها وتقوي  ةفكزىا التنايسي في السوق خدمةات واستحدماثتةويف الخدمةات الدرفية  القائم  

 مفهوم وأهمية تطوير الخدمات المصرفيةالمطلب الأول: 
 أن رغباتأن البنك يعمل في بةئ  ةتغتَة، و عملة  تةويف الخدمةات الدرفية  ةفدىا إلذ  إن اأنلعة  التي تكتسةها     

ة  المحايظ  على حرتو السوقة   التغةتَ في الفغبات، لةتمك التةورات و  على البنك ةلاحق  تلكالزبائ  في تغتَ دائ  و 
  .الاستمفار في ظل الدنايس و 

 .أولا: مفهوم تطوير الخدمات المصرفية
الدقرود بتةويف الخدمةات الدرفية  إدخال وإضاي  ةزايا جدميدمة للخدمةات الدرفية  القائم  بدا يتماشى و احتةاجات      

 دي ىذه الدزايا إلذ زيادة الةلب على ىذه الخدمةات ةثل: الزبائ ، بحةث تؤ 
 توزيعها إلذ الزبائ .  القائم  أو في طفيق  تقدملؽها و برسةنات على الخدمةإدخال تعدميلات و  -
 استحدماث خدمةات جدميدمة وتقدملؽها ضم  ةزيج الخدمةات الحالر للبنك. -
 توسةعها إلذ شفائح جدميدمة ة  العملاء.قائم  إلذ ةناطق جغفاية  جدميدمة و ةدم الخدمة  الدرفية  ال -

 :(1)إن تةويف الخدمةات الدرفية  يتوقف لصاحو على ثلاث دعائ  أساسة  و ىي     
أن لؽثل العنرف  تةويف الكفاءات البطفي  أنن الخدمةات الدرفية  تعتمدم على العنرف البطفي و بالتالر أي تةويف لغب -

 الدنةلق يةو.البطفي اأنساس و 
 الدنايذ التي بسف بها الخدمة  إلذ العمةل.سالةب والإجفاءات و تةويف اأن -

                                                             
 .78، ص1998، دار الكتاب للنطف القاىفة، ةرف "الإبتكارات المالية"لزمود صبح،  (1)
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اأنشظم  الإلةكتًوشة  التي أصبحت البنوك في البنوك بإدخال كل التقنةات و  التةويف الدستمف في التكنولوجةا الدستخدمة  -
 تتنايس يةما بةنها على الاستثمار يةها ة  أجل تةويف طفق تقدميم خدمةاتها.

 .تطوير الخدمات المصرفية أهميةثانيا: 
إن اأنلعة  التي تكتسةها عملة  تةويف الخدمةات الدرفية  ةفدىا إلذ أن البنك يعمل في بةئ  ةتغتَة، و أن رغبات      

ة  المحايظ  على حرتو السوقة   التغةتَ في الفغبات، لةتمك على البنك ةلاحق  تلك التةورات و الزبائ  في تغتَ دائ  و 
  ظل الدنايس . الاستمفار فيو 

 الخدمات المصرفية.تطوير ومصادر  أشكال   المطلب الثاني:
  .رفية في تةويف الخدمةات الد رادرالدسةت  التةفق إلذ أى  اأنشكال و      

 .: الأشكال المختلفة لتطوير الخدمات المصرفيةأولا
 لؽك  للبنوك تةويف خدمةاتها ة  خلال اأنخذ بالآلةات التالة :    

إن ىذا الطكل ة  أشكال  إضافة خدمات جديدة إلى نطاق الخدمات المصرفية )توسيع نطاق الخدمات(: -1
توسةع  زبائنو و الدنتجات التي يقدمةها البنك إلذو  تةويف الخدمةات الدرفية  ينةوي على زيادة عدمد خةوط الخدمةات

  أكثف ة  خط شباع رغبات الزبائتنويعها، يتوسةع خط الخدمةات الجدميدمة لغب أن يؤدي إلذ إخةوط الخدمةات و 
ات توسةع شةاقها لا يؤدي إلذ إحدماث أي بسةز بتُ الخدمةا يإن إضاي  خةوط جدميدمة للخدمة  و لذذالخدمةات القدملؽ ، و 

 تلك الخدمةات التي تقدمةها البنوك الدنايس ، ويعود ذلك إلذ سببتُ رئةسةتُ: الدرفية  التي يقدمةها البنك و 
 دميدمة ة  طفف البنوك الدنايس .سهول  تقلةدم الخدمة  الج -
، بحةث يربح ة  الرعب جدما إبلاغو بفعالة  إلذ الزبائ  المحتملتُ الذي  لد الاتساعإن شةاق الخدمة  الحالة  ة   -

يربحوا بعدم عملاء للبنك، وعلةو يإن أي  خدمةات جدميدمة ةا لد تك  ذات طبةع  ةتمةزة حقا سوف تضاف كفق  يقط 
 ة  الخدمةات الدرفية  القائم . لا غتَ إلذ الك  الذائل

لؽك  تعزيز الخدمة  الدرفية  دون الحاج  إلذ  يع في الخدمات المصرفية المقدمة:إحداث تغيير أو إجراء توس -2
إحدماث تغةتَات جوىفي  على الخدمةات القائم ، ةثل زيادة الدبلغ الدضمون ببةاق  الطةك الدضموش  الدميع، أو توسةع 

 ي  يقبلون بةاق  الإئتمان الدردمرة ة  طفف البنك لرالح الزبائ .عدمد بذار التجزئ  الذ
إن ىذا الطكل ة  تةويف الخدمة  يهدمف إلذ ةنح ةزايا إضاية  للخدمةات القائم  ة  أجل تلبة  إحتةاجات الزبائ       

 وضمان ولائه  حتى لا يتحولون إلذ البنوك الدنايس .
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يعتمدم ىذا الددمخل في تةويف الخدمة  الدرفية  إلذ إعادة واصفاتها: مإعادة تصميم الخدمة من حيث عناصرها و  -3
تقةة  الخدمة  ة  جدميدم حسب إحتةاجات ورغبات الزبائ  آخذا بعتُ الإعتبار التةويف الحاصل لدمى البنوك الدنايس  ةع 

ىا وإحدماث تغةتَ في طفيق  التًكةز على الجودة والدنايع الددمرك  ة  طفف الزبون، وكذلك الدواصفات الظاىفة للخدمة  وبسةةز 
 تقدملؽها للزبائ . 

إن تعزيز الخدمة  الدرفية  لؽك  أن يت  بدمون إدخال تغةتَ جوىفي على  تنويع الخدمات القائمة:تكييف و  -4
الزبائ  ويضم  بزفةف الإجفاءات الدتعلق   احتةاجاتةواصفات الخدمة  الدرفية  الدقدمة ، وكل عمل يقوم بو البنك لتلبة  

زبائ  جدمد، يهذه العملة  لا تتضم  أي تةويف أو إعادة  استقةاببالحرول على الخدمة  ة  شأشو أن يعمل على 
 ترمة  للخدمة  بل إجفاء يهدمف إلذ زيادة الزبائ  و تعزيز الدوقف التنايسي للبنك.

 المصرفية. اتتطوير الخدم : مصادرثانيا
 تتمثل في الدرادر الدماخلة  والدرادر الخارجة :     

تتعلق الدرادر الدماخلة  لتةويف الخدمةات الدرفية  بتلك الدرادر التي  المصادر الداخلية لتطوير الخدمة المصرفية: -1
 :ةردمرىا البنك شفسو والتي تعدم كمنةلق لعملة  تةويف وبرستُ الخدمةات الدرفية  وتنمةتها، وتتمثل ىذه الدرادر في

حةث أن ةوظف البنك ىو الواجه  اأنساسة  وىو الذي يتعاةل بطكل دائ  ةع الزبائ ، وشتةج   :ةوظفو البنك -1-1
لؽك  تفجمتها  الاحتةاجاتالزبائ ، وىذه  احتةاجاتالدمائ  به  تربح لدميو الخبرة الكاية  والقدمرة على تفجم   للاحتكاك

 ة  طفف الدوظف في شكل أيكار لتةويف الخدمة  الدرفية .
أصبحت البنوك تنطئ إدارة البحوث والتةويف ضم  ىةكلها التنظةمي توكل لذا ةهم  : إدارة البحوث بالبنك -1-2

 تةويف.البحث وإجفاء الدمراسات الدتعلق  بتةويف الخدمةات، وإقتًاح الحلول العلمة  الخاص  بةفق وآلةات ال
لؽك  لإدارة التسويق بالبنك القةام بدمراس  برلةلة  لفغبات الزبائ  والسوق الدرففي وتقةة  : إدارة التسويق بالبنك -1-3

أسالةب وطفق تقدميم الخدمةات الدرفية  وتكوي  ترورات وأيكار تقتًح لتةويف الخدمةات الدرفية  الدوجودة أو استحدماث 
 على احتةاجات الزبائ  و ةا تقدمةو البنوك الدنايس . خدمةات جدميدمة بناءا

الدتعلق   الاستًاتةجة القفارات  ابزاذحةث تقع على عاتقه  ةسؤولة  : ةدميفو البنوك، أو الإدارة العلةا للبنك -4 –1
 تةويف الخدمةات الدرفية  والبحث الدستمف لجعل البنك يقدمم خدمةات أكثف تنايسة .بتحدميث و 

در الخارجة  في كاي  اأنطفاف الخارجة  ع  إدارة اتتمثل الدر المصادر الخارجية لتطوير الخدمات المصرفية: -2
التي  الاشتقاداتوالآراء و  الاقتًاحاتالبنك أي تلك اأنطفاف الدتواجدمة في المحةط الخارجي للبنك وتغذي البنك باأنيكار و 

 يقدمةها البنك، وة  بتُ ىذه الدرادر الخارجة  شذكف:ة  شأنها تساعدم في عملة  تةويف الخدمةات التي 
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 الدتخرر . الاستطارةةكاتب الخبرة و  -
والجاةعات  دائ  بالدعاىدم اترالالدعاىدم والجاةعات الدتخرر ، ينجدم البنوك الكبرى في الدمول الدتقدمة  على  -

 الدمول الناةة  و ةنها الجزائف أي  شلاح  ة  شتائج البحوث العلمة  وبرولذا إلذ خدمةات، بةنما لصدم العكس في للاستفادة
 .الاقترادي تام بتُ الجاةعات، والدعاىدم الدتخرر  والدؤسسات  اشفرال

لؽثل الزبائ  الدردمر الفئةسي للأيكار الدتعلق  بتةويف الخدمةات وبرسةنها وذلك ة  خلال إدراكه   :زبائ  البنك -
ة    الاستفادةالزبائ  وتهت  بسجل الطكاوي ودراستها و  اقتًاحاتلدستوى جودة الخدمةات الدقدمة  ينجدم البنوك تقدمر 

 كل الدلاحظات التي يقدمةها الزبائ .
البنوك الدنايس : سبقت الإشارة إلذ أن ة  خرائص الخدمةات الدرفية  أنها غتَ لزمة  ببراءة الإختًاع، وعلةو يإن أي  -

تةويفىا لذا تعدم الخدمةات الدقدمة  ة  طفف البنوك الدنايس  خدمة  يوجدمىا بنك ةا لؽك  للبنوك الدنايس  التعاةل بها و 
    أيكار التةويف والتحستُ. لاستلهامةردمرا ىاةا للبنك 

 .الخدمات المصرفية جودة المطلب الثالث:
ان تقدميم خدمةات ةرفية  عالة  الجودة لتحقةق رضا العمةل لا يكون ال ة  خلال اجفاء البنك لدمراسات سوقة  تةبةقة  

للحرول على توقعات العملاء بالاعتماد على لظوذج تقةة  الخدمة  الدرفية  الذي يتضم  ابعاد و ةؤشفات جودة 
 الخدمة .

 أولا: مفهوم جودة الخدمات المصرفية.
عندم الباحثتُ حةث ارتكز ةفهوةها عندم البعض على ابعاد الجودة و عندم  تعدمدت ةفاىة  الجودة الخدمة  الدرفية      

  : اسالةب قةاسها وة  جمل  الدفاىة  الخاص  بتعفيف جودة الخدمة  الدرفية  شذكف ةنها لىخف عالبعض الا
دراس  قدمرة البنك على بردميدم ىذه ى انها ارضاء لدتةلبات الزبائ  و تعفف جودة الخدمة  الدرفية  عل : "01تعفيف

ذات جودة عالة  لغب ان يسعى ة  خلالذا الدتةلبات و القدمرة على التقائها ياذا تبتٌ البنك عملة  تقدميم خدمةات 
 :(1) التفوق على ةتةلبات الزبائ "

 .(2) وبسةل غالبة  التعفيفات الحدميث  لجودة الخدمة  على أنها      
 الدعةار لدمرج  تةابق اأنداء الفعلي للخدمة  ةع توقعات العملاء لذذه الخدمة . -
 للأداء الفعلي لذا.الففق بتُ توقعات العملاء للخدمة  وإدراكاته   -

                                                             
 .32، ص 02، دراس  شظفي  ، لرل  العلوم الاشساشة ، العدمدشبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفيةاهمية دراسة العلاقة بين ، نرعدم حس  الرف   (1)
 .231، ص2008"، الدكتب العفبي للنطف والتوزيع، ةرف، "تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسساةي أحمدم ةفاد،   (2)
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 :(3) لؽك  التمةز بتُ خمس  ةستويات لجودة الخدمة  الدرفية  ىي     
 الجودة الدتوقع  ة  قبل العملاء وتتمثل في الجودة التي يفى العملاء وجودىا. -
 الجودة كما تدمركها إدارة الدرارف وةا تفاه ةناسبا بطأنها. -
 الجودة الفنة  المحدمدة بدوجب الدواصفات النوعة  للخدمة  الدرفية  إن وجدمت. -
 الجودة الفنة  التي تؤدي لذا الخدمة . -
 الجودة الدفوج  للعملاء. -

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمة المصرفية
الاعتمادي ، الدلموسة ، اأنةان أبعاد لجودة الخدمة  الدرفية  التي تقدمةها البنوك وىي: الاستجاب ، خمس  لؽك  بردميدم      

 )الثق ( ،التعاطف
 :(1)يلي تفرةل كل بعدم على حدمى ويةما

 وتطمل الجواشب الدادي  الدلموس  الدتعلق  بالخدمة  ةثل:  الأشياء المادية الملموسة )الملموسية(: -1
 .رففالدعدمات الخاص  بالدحدماث  اأنجهزة و  -
 ةثو الدماخلي.ثترمة  صالات الدرفف وتأ -
 ةظهف العاةلتُ بالدرفف. -
 أسلوب الاترال ةع العملاء. -
 اللوحات الإرشادي  داخل الدرفف. -
 كتةبات وةةبوعات الدرفف. -
 أةاك  الاشتظار خارج الدرفف. -

 وغالبا ةا يستخدمم البنك الدلموسة  لتحستُ صورتو وتؤة  التواصل ةع الزبائ  كمؤشف للجودة.
البنك على إلصاز الخدمة  بةفيق  صحةح  كما يفغب العمةل ة  أول ةفة، وتنفةذ  وتعبر ع  قدمرة  الاعتمادية: -2

 الدنظم  لدا وعدمت العمةل بو بدمق  وبرورة أكثف تفرةلا، وتطمل:
 دق  السجلات والدعاةلات وتفادي حدموث أخةاء. -
 تقدميم الخدمة  الدرفية  بطكل سلة . -

                                                             
 .57،58ص ص، 2007الةبع  الثالث ،  عمان،"، الأصول العلمية للتسويق المصرفيشاجي ةعلا، "  (3)

 .520، ص2000، الةبع  اأنولذ عمان،، "، دار وائل للنطفإدارة الإنتاج والعملياتعبدم الستار لزمدم العلي، "  (1)
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 تقدميم الخدمة  الدرفية  في الوقت المحدمد لذا. -
 ثبات ةستوى أداء الخدمة  الدرفية . -
 الوياء بالوعود الدقدمة  لإلصاز الخدمةات الدرفية . -
 توايف الدعفي  الدرفية  لدمى العاةلتُ بالدرفف لدساعدمة العملاء والفد على تساؤلاته . -
 بزرةص ةوظفي الدرفف للوقت الكافي لطفح الخدمةات الدرفية  للعملاء. -
 حرول العمةل على الخدمةات الدرفية  أو الفد على استفساره بالذاتف. -
 صدمق الدعلوةات التي يقدمةها الدرفف للعملاء ة  خلال الدوظفتُ أو الإعلان أو الدةبوعات. -
 تويتَ الدرفف لرفاف آلر يقدمم خدمةات ةتعدمدة. -

ودقةق، أي أن الدرفف يقدمم خدمةاتو بأعلى وتعفف الاعتمادي  بأنها "القدمرة على تقةة  وعود الخدمة  بطكل ةوثوق 
 وعوده والزبون يفغب التعاةل ةع البنوك التي براي  على ىذه الجودة، خروصا تلك التي بزص الدةزات الجوىفي  للخدمة ".

 وتعتٍ الفغب  في ةساعدمة العملاء وتقدميم خدمة  يوري  لذ  وتطمل: الاستجابة: -3
 سفع  تقدميم الخدمة  الدرفية . -
 استجاب  ةوظفي الدرفف للعملاء رغ  ضغوط العمل. -
 استعدماد ةوظفي الدرفف بالفد على استفسارات العمةل وحل ةطكلاتو. -
 إخةار عمةل الدرفف بدمق  ع  ةةعاد تقدميم الخدمة  والاشتهاء ةنها. -
 بزرةص ةوظفتُ أو شوايذ خدمة  أو يفوع لخدمة  السةدمات يقط. -
 في حال  الضفورة.زيادة ساعات الدموام بالدرفف  -
زيادة عدمد العاةلتُ أو شوايذ الخدمة  في حال  الازدحام إذ أن بقاء الزبائ  ةنتظفي  دون سبب ةقنع لؼلق إدراكات  -

 سلبة  غتَ ضفوري  للجودة.
طك وىو الاطمئنان ة  قبل الزبائ  بأن الخدمة  الدرفية  الدقدمة  لذ  بزلو ة  الخةأ أو الخةف أو ال الأمان)الثقة(: -4

 شاةلا الاطمئنان النفسي والدادي، وتطمل أيضا اللةف وقدمرة الدرفف وةستخدمةةو على بناء وكسب الثق .
وىذا البعدم ةه  للخدمةات التي يدمركها العمةل كالتي تتضم  ة  لساطفة عالة  أو الطعور بعدمم التأكدم بخروص قدمرتو 

يفبط العمةل بالبنك ةثل: وسةاء اأنوراق الآلة  ووكالات  على تقةة  ةنايعها أو لسفجاتها، والتي لؽك  أن يتجسدم بالذي
التأةتُ، حةث تعدم الثق  بطكل عام عنرفا أساسةا وةهما للعلاقات التبادلة  )بتُ العمةل وةقدمم الخدمة ( الناجم  يهي 

 بسثل الفغب  والاستعدماد.
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الردماق  ةع العملاء حتى الدودة و  وكذلكفي شخص ةقدمم الخدمة   التأديبيعتٍ تويف صفات اللةاق  و  : التعاطف -5
 . يبتٍ علاقات جةدمة ةعه  يسودىا الاحتًام لشا يؤدي الذ سهول  الاترال وتفه  العملاء و العناي  به 

 
 

 خلاصة:
ةستوى الدعةط  خاص  في  لارتفاعبل اأنيفاد شتةج  اة  التي تعفف إقبالا كبتَا ة  قتعتبر الخدمةات ة  القةاعات الذ     

 الدمول الدتقدمة .
والخدمة  الدرفية  لا بزتلف كثتَا في ةعناىا ع  الخدمة  يهي تعبر ع  لرموع  اأنشطة  والعملةات التي لػرل علةها      

دم يكون إشتاجا ة  أجل إشباع حاجاتو ورغباتو، وق الدستفةدمي  ة  البنك سواء كاشت ةلموس  أو غتَ ةلموس ، وىذا
 ا أو غتَ ةفتبط بدنتج ةادي.ةفتبة
غتَىا ة  أوجو النطاطات الاقترادي  ةفت بالعدميدم ة  الدفاحل برولت يةها الخدمة  ة  ولؽك  القول بأن الخدمة  ك     

 لعدميدم ة  الدطفوعات في ألضاء العالد.قةام بعملةات الاستثمار وبسلكها للرفد القةام بالعملةات التقلةدمي  إلذ ال
أصبحت الخدمةات الدرفية  أساسا لجمةع يفوع النطاط الاقترادي خروصا بعدم التةورات الذائل  التي لر افي الوقت الح

 خدمةاتها ة  خلال تبنةها للتكنولوجةا سارع بدواكب  ىذه التةورات وبرستُةست القةاع الدرففي، لشا جعل البنوك تت
يادة ةوارد البنك وزيادة القدمرة التنايسة  وغتَىا ة  الدزايا الحدميث ، التي تقدمم لذا العدميدم ة  الدزايا: كالدمعاي  والإعلان، ز 

 سبةل برستُ الخدمة  الدرفية .في وىذا كلو 
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الصيرفة    دورالثالث: الفصل  
تحسين الخدمة    فيالإلكترونية  

المصرفية في بنك الف لاحة  
 -وكالة ق المة-والتنمية الريفية
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 تمهيد:
يعد القطاع ابؼالر وابؼصرفي من أىم القطاعات وأكثرىا استجابة للتطورات الاقتصادية العابؼية، لذلك عمدت ابعزائر      

لإجراء العديد من الإصلاحات لتحستُ مستوى أداء بنوكها، خاصة وأف البنوؾ تعتبر من الدعائم الأساسية للتحوؿ إلذ 
 اقتصاد السوؽ.

للتطورات السريعة وابؼنافسة القوية من قبل البنوؾ الأجنبية ذات الوسائل ابؼالية والتقنيات ابغديثة، أصبح لزاما ونظرا      
 على البنوؾ تطوير وبرستُ خدماتها ابؼصرفية التي تقدمها لعملائها من أجل تلبية حاجاتهم ورغباتهم.

ونية وابػدمة ابؼصرفية وتوجهاتها بكو ابغداثة، وبغية التقرب فبعد استعراضنا للإطار النظري بؼوضوع الصتَفة الإلكتً      
 -وكالة قابؼة  –أكثر من الواقع العملي للبنوؾ في بؾاؿ خدماتها ابؼصرفية، قمنا باختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 وعليو قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلذ ابؼباحث الثلاث التالية:
 -وكالة قابؼة  -الفلاحة والتنمية الريفية  تقدنً عاـ لبنك : الأول المبحث

  -وكالة قابؼة  -ابػدمات ابؼصرفية  والصتَفة الإلكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  المبحث الثاني:
ابػدمة  ودورىا في برستُ –قابؼة  وكالة -بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيالصتَفة الإلكتًونية تطبيق  :المبحث الثالث

    .ابؼصرفية
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  –وكالة قالمة  –المبحث الأول: تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

من أجل إثراء الرصيد ابؼعرفي في ىذه الدراسة عمدنا إلذ القياـ بتًبص تطبيقي على مستوى مؤسسة من ابؼؤسسات      
وىذا لدراسة أثر الصتَفة الإلكتًونية على ابػدمات ابؼصرفية ابعزائرية ،  ،الريفيةالفلاحة والتنمية ابؼالية وابؼتمثلة في بنك 

 ، ىيكلو التنظيمي، وأىدافو.الفلاحة والتنمية الريفيةوسيتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث تعريف شامل لبنك 
 .ف ببنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطلب الأول: التعري

 تقدنً بطاقة تعريفية للبنك موضع الدراسة والوكالة المحلية بقابؼة.سنحاوؿ من خلاؿ ىذا العنصر      
  .نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفيةأولا: 
 :(1)لتنمية الريفية وأىم مراحل تطورهسيتم عرض نشأة بنك الفلاحة وا     

يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنكا عموميا، وىو وسيلة من وسائل سياسة ابغكومة الرامية إلذ ابؼشاركة في تنمية القطاع  
، حيث كاف البنك عند تأسيسو 1982مارس  03ابؼؤرخ في:  106-82الفلاحي وترقية الريف، تم إنشاؤه بدوجب ابؼرسوـ رقم 

 بنك للتوفتَ.يدارس كل الأنشطة مثلو مثل أي 
إلذ شركة مساهمة ذات  1988وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية التي شهدىا القطاع ابؼصرفي ابعزائري بروؿ البنك بعد سنة      

ابؼؤرخ  03/11. وىو يخضع للقانوف التجاري بدوجب ابؼرسوـ (04رقم  )أنظر ابؼلحق مليار دينار جزائري 33رأس ماؿ يقدر ب: 
 ابػاص بالائتماف.، 2003أوت  23في 

 ، قاـ البنك بتوجيو الأنشطة التمويلية إلذ المجالات التالية: 2005وفي سياؽ إعادة بذديد الإستًاتيجية في سنة      
  .صيد الأبظاؾ وتربية الأحياء ابؼائية -
 .الصناعة الفلاحية )الآلات( -
 التنمية الريفية. -

مكثف للإصلاح الشامل، والذي يهدؼ إلذ برديث أساليب الإدارة وزيادة ، قاـ البنك بوضع برنامج 2008خلاؿ عاـ      
 فعالية الأجهزة ابؼختلفة. وينعكس ىذا البرنامج على وجو ابػصوص من خلاؿ برقيق ما يلي:

 .وضع الأدلة والإجراءات -
 .(ALE)( والوكالات التشغيلية GREإعادة تنظيم الطريقة التشغيلية للمديريات ابعهوية ) -
 .تنفيذ مشروع "بنك التجزئة" -
 .إنشاء ىيكل لإدارة ابؼخاطر -

                                                             

وثائق مقدمة من البنك.  (1)  



الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية في تحسين الصيرفة الإلكترونية دور الفصل الثالث: 
   -قالمة وكالة  - الريفية

 

 
55 

 .ترقية وظيفة الائتماف من خلاؿ اعتماد ابؼعايتَ العابؼية -
 .تنشيط وظيفة "رصد ابؼخاطر قبل وقوعها" -
 .ترقية المحاسبة والانتقاؿ إلذ نظاـ المحاسبة ابؼالية -
 .إطلاؽ مشروع نظاـ ابؼعلومات ابعديد -
  .تنظيم وظيفة التفتيش الدوري إنشاء ميثاؽ الرقابة الداخليةإعادة  -
         إنشاء إدارة الامتثاؿ. -

 فقد أصبح وضع البنك على النحو التالر: 31/12/2013أما في      
 ( عبر التًاب الوطتٍ؛GREمديرية جهوية ) 39( وALEوكالة تشغيل بؿلية ) 295الشبكة ابؼصرفية للبنك تتمثل في  -
 موظفا في بصيع ابؽياكل ابؼصرفية التابعة للبنك؛ 6610يبلغ عدد موظفيها  -
 مليار دينار. 921يبلغ بؾموع ابؼيزانية العمومية بعميع ابؽياكل ابؼصرفية  -

 .ثانيا: الهيكل التنظيمي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 تنمية الريفية بتوضيح أىم ابؽياكل ابؼوجودة فيو.وفي ما يلي ندرج ابؽيكل التنظيمي ابػاص ببنك الفلاحة وال     
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 . الريفيةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية :  (03لشكل رقم )ا    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

  
 
 

 .وثائق مقدمة من البنك :المصدر

 الرئيس ابؼدير العاـ
 تكوين ابؽيئة التنفيذية

 المجلس 
  ينبو

  بعنة التدقيق

  ابؼفتش العاـ للتدقيق  السكرتارية العامة

نيابة ابؼديرية العاـ 
للإعلاـ العالر 

 والمحاسبة

نيابة ابؼديرية 
 العامة للإئتماف

نيابة ابؼديرية 
 العامة للتحصيل

نيابة ابؼديرية 
العامة للعمليات 

 الدولية

نيابة ابؼديرية 
العامة الادارة 
 والوسائل العامة

نيابة ابؼديرية 
 العامة للإستغلاؿ

ابؽياكل ابؼركزية 
  DGA ICTلػ

ابؽياكل ابؼركزية 
 للائتماف

ابؽياكل ابؼركزية 
 للإتعاش

ابؽياكل ابؼركزية  
 dgaلػ

oi 

 ابؽياكل ابؼركزية لػػ
 dgaػ

am 

 ابؼركزية للاستغلاؿ

. مديرية المحاسبة 
 العامة

. مدرية وسائل 
 الدفع

. مديرية الاتصاؿ 
وأمن الاعلاـ 

 الآلر
. مديرية 

الاستغلاؿ 
والتطوير والإعلاـ 

 الآلر
 . مديرية الصيانة
. مديرية النقود 

 وشبكة  الاتصاؿ
. مديرية ابػزينة 
 ورؤوس الأمواؿ

. مديرية بسويل 
ابؼؤسسات 

 الصغتَة وابؼتوسطة
. مديرية بسويل 

 ابؼؤسسات الكبتَة
. مديرية بسويل 

ابؼؤسسات 
 ابػاصة

 
 
 
 
 
 

. مديرية 
التحصيل وخلق 

التشريعات 
 التجارية

. مديرية 
التحصيل لقطاع 
الفلاحة والصيد 

 البحري

. مديرية 
 ابؼاليةالعمليات 
. مديرية 

 العلاقات الدولية
. مديرية 
العلاقات 

 ابػارجية
 

. مديرية ابؼوارد 
 البشرية

 . مديرية التكوين
. مديرية بضاية 

 ابؼمتلكات
. مديرية 
 لوجيستية
.مديرية 

الدراسات 
 القانونية

. مديرية 
التوقعات وابؼراقبة 

 والتسيتَ
. مديرية الاتصاؿ 

 والتسويق
 

  04العاـ للتدقيق ابؼفتشية 

  ابؼفتشية ابعهوية للتدقيق

 إدارة ابؼخاطر

 إدارة الالتزاـ

المجموعة ابعهوية للاستغلاؿ 39  

 مديرية التنظيم والتخطيط

وكالة بؿلية  295
 للإستغلاؿ

  ابؽيئة التداولية للبنك

 ابؽياكل التشغيلية للبنك
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 .والمديرية الجهوية بقالمة التعريف بالوكالة المحلية لمطلب الثاني:ا
يشتغل بوكالة  ،821وىي تابعة للمجموعة الاستغلالية لولاية قابؼة، برمل الرمز  1982تأسست وكالة قابؼة في مارس      

موظفا من بينهم ثلاث إطارات وابؼتمثلتُ في مدير الوكالة ونائب ابؼدير وابؼراقب للعمليات  47قابؼة حاليا 
(Superviseur.) 

يتألف مبتٌ الوكالة من طابقتُ، حيث أف الطابق الأوؿ يدثل الوكالة المحلية للاستغلاؿ، أما الطابق الثاني فهو بـصص      
وية للاستغلاؿ، وىي بدثابة الوسيط بتُ الوكالات التشغيلية ابؼنتمية بؽا وابؼديرية العامة للبنك، حيث تقوـ للمديرية ابعه

 ابؼديرية ابعهوية لولاية قابؼة بدتابعة ومراقبة الوكالات التشغيلية التسعة على مستوى الولاية.
 ومن بتُ أىداؼ بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قابؼة:     

 توسيع وتنويع بؾالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة.ػ 
 ػ برستُ نوعية وجودة ابػدمات.

 .العملاءػ برستُ العلاقات مع 
 ػ ابغصوؿ على أكبر حصة من السوؽ.

 ػ تطوير العمل ابؼصرفي قصد برقيق أقصى قدر من الربحية.
التي تتميز بتحولات ىامة نتيجة  في ابؼرحلة ابعديدة وبغية برقيق تلك الأىداؼ قاـ البنك بتهيئة الشروط للانطلاؽ     

السوؽ ابؼصرفية أماـ البنوؾ ابػاصة المحلية و الأجنبية، حيث قاـ البنك بتوفتَ شبكات جديدة ووضع وسائل تقنية  نفتاحا
وترقية الاتصاؿ  بؾهودات كبتَة لتأىيل موارده البشرية، حديثة وأجهزة و أنظمة معلوماتية، كما بذؿ القائموف على البنك

داخل وخارج البنك، مع إدخاؿ تعديلات على التنظيمات وابؽياكل الداخلية للبنك تتوافق مع المحيط ابؼصرفي الوطتٍ 
 واحتياجات السوؽ.

وىذا بتوفتَ مصالح تتكفل بدطالبهم وانشغالاتهم وابغصوؿ على أكبر  العملاءكما سعى البنك إلذ التقرب أكثر من      
 :ػػػػػقدر من ابؼعلومات ابػاصة باحتياجاتهم، وكاف البنك يسعى لتحقيق ىذه الأىداؼ بفضل قيامو ب

 رفع حجم ابؼوارد بأقل تكاليف. -
 توسيع نشاطات البنك فيما يخص التعاملات. -
 تسيتَ صارـ بػزينة البنك بالدينار والعملة الصعبة. -
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 - وكالة قالمة -المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة وتنمية الريفية 
 وانطلاقا من الوثائق ابؼقدمة من الوكالة، يدكن إظهار ابؼستويات التنظيمية ابؼوجودة فيها من خلاؿ الشكل التالر:     

    - وكالة قالمة - لبنك الفلاحة وتنمية الريفية الهيكل التنظيمي (:04)الشكل رقم            
 

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
    وثائق مقدمة من البنك. المصدر:  

 لوكالة قابؼة بقد الأدوار ابؼهمة التالية:  (04رقم )كما ىو موضح في الشكلوبالنظر إلذ ابؽيكل التنظيمي      
ويعتبر ابؼستَ ابؼالر العملي للوكالة، حيث يدتلك كامل السلطة في تسيتَ الوكالة حسب  وابؼتمثلة في ابؼديرالمديرية:  -1

التي يخوبؽا لو القانوف الداخلي، ونائب ابؼدير الذي تظهر مهامو بصفة جلية عند غياب ابؼدير حيث ينوب  الصلاحيات
  السلطة وابؼسؤولية. عنو في بفارسة

وتقوـ أساسا بالعمليات الإدارية ابؼختلفة، كالطبع واستقباؿ ابؼلفات والبرقيات والإشراؼ على ابؼكابؼات الامانة:  -2
ابؽاتفية والفاكس، وتلقي البريد الصادر والوارد كما تقوـ بالربط بتُ بـتلف ابؼصالح وكذلك تنظيم ابؼواعيد، إذ تعتبر همزة 

 وصل للأعماؿ الإدارية.

 مصلحة الاستغلاؿ

 ابؼديرية

 الأمانة

 خلية الادارة مصلحة الزبوف

وظيفة 
 القروض

وظيفة ابؼوارد 

توابغسابا  
وظيفة 
الشؤوف 
القانونية 

وظيفة ابؼراقبة 
 والتسيتَ

وظيفة 
الشؤوف 
 العامة

 وظيفة خارجية وظيفة ابغافظة وظيفة ماوراء الشباؾ وظيفة الشباؾ
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ا ذفي فتح حسابات بدختلف الأنواع وكوتلبية رغباتهم  العملاء: تدور مهامها حوؿ استقباؿ مصلحة الاستغلال -3
البحث عن زبائن جدد من جهة ومن جهة أخرى بؽا مهمة التوزيع القروض كما تتماشى مع القوانتُ ابؼعموؿ بها من 

النزاعات وابؼتابعة القضائية للزبائن جلها وفض أدراسة استعماؿ القروض وتسديدىا كما بؽا مهمة التحصيل للقروض عند 
 التزاماتهم وتضم ما يلي : بذاهاغتَ الأوفياء 

 وظيفة القروض. -
 وظيفة الشؤوف القانونية . -
 وظيفة ابؼوارد وابغسابات . -
التي بؽا علاقة فيما يخص العمليات  العملاءتتلخص مهاـ ىده ابؼصلحة في معابعة وتلبية طلبات  :الزبونمصلحة  -4

ابؼالية وعمليات التحويل والتعامل بالعملة  الشيكات والأوراؽ وتسليم سحبوكذا التسديد  إيداع بالصندوؽ من سحب،
 الدفاتر، وتتضمن:الصعبة وتسيتَ ابغسابات ومسك 

 وظيفة الشباؾ: يقصد بها ابؼصالح التي تكوف في الواجهة التي تتعامل مباشرة مع العميل. -4-1
لا تتعامل مباشرة مع العميل، فهي تعمل بعيدا عن بؾاؿ رؤيتو، حيث ابؼصالح التي  الشباؾ: ىيوظيفة ما وراء  -4-2

 يتًأسها مشرؼ عاـ مسؤوؿ عن بصيع العمليات التي تقوـ بها ابؼصالح التابعة بؽذا الشباؾ.
 وظيفة ابغافظة: لد يعد يعتمد عليها في البنك. -4-3
  وظيفة ابػارجية: بزتص في ابؼعاملات التجارية ابػارجية. -4-4
عماؿ ابػاصة تتشكل من وظيفة ابؼراقبة والمحاسبة ووظيفة الشؤوف العامة وتتلخص مهامها في كل الأ :الإداريةالخلية  -5

 والتامتُ.الأمن بالتنظيف والصيانة و 
 ابؼراقبة اليومية ابغسابية والتأكد من صحة العمليات . -
 تسجيل ابؼلفات التي تدخل برت ابؼصلحتتُ وإعطائهم رقم تسلسلي . -
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 - وكالة قالمة -الخدمات المصرفية والصيرفة الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المبحث الثاني:
بؼعرفة أىم النتائج ابؼتوصل إليها نتيجة تطبيق الصتَفة الإلكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية لابد من معرفة      

 للصتَفة الإلكتًونية. استخداموابػدمات ابؼصرفية ابغديثة التي يستخدمها و معرفة مدى تطور البنك من خلاؿ 
 - وكالة قالمة - والتنمية الريفية الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة المطلب الأول:

أكبر عدد بفكن من العملاء، بتوفتَه خدمات بعميع  استقطابيقدـ البنك خدمات مصرفية التي يحاوؿ من خلابؽا      
 :(1)شرائح المجتمع وىي كما يلي

  Livret D’épargne Badr ( L E B)دفتر التوفير بدر  أولا:
أموابؽم الفائضة عن حاجاتهم على  خاردإمنتج من منتجات بنك الفلاحة والتنمية الريفية يدكن الراغبتُ من وىو      

القياـ بعمليات  باستطاعتهمأساس فوائد بؿددة من طرؼ البنك أو بدوف فوائد وذلك حسب رغبات ابؼدخرين ، حيث 
 .(05دفع أو سحب الأمواؿ في بصيع الوكالات التابعة للبنك.) أنظر ابؼلحق رقم

 Junior  Livret D’épargne(  L E J)دفتر التوفير أشبال   ثانيا:
دفتً توفتَ الشباب ىو دفتً خصصو بنك الفلاحة والتنمية الريفية بؼساعدة أبناء ابؼدخرين للتدريب على الإدخار في      

سنة، بواسطة بفثليهم الشرعيتُ وقد  19بداية حياتهم الإدخارية، حيث يفتح ىذا الدفتً للشباب الذين تقل أعمارىم عن 
 ف الدفع نقدا أو عن طريق برويلات تلقائية أو أوتوماتيكية منتظمة.دينار، و يدكن أف يكو  500حدد الدفع الأولر ب

 (.06) أنظر ابؼلحق رقم
التي يدنحها البنك ، لكن سحب  الامتيازاتمن الفوائد و  الاستفادةفي حالة السحب الكلي للأمواؿ يوقف حق      

من قرض بنكي يدكن أف  الاستفادةسنة يدكنو  19، وعند بلوغ الشاب صاحب الدفتً الامتيازاتالفوائد لا يؤثر على 
 سنوات أقدمية. 5دج إذا كاف دفتًه يفوؽ  2000000يصل 
 Les Dépôts A Termeالإيداعات لأجل  ثالثا:
، غتَة من طرؼ البنكتسهل على الأشخاص إيداع أموابؽم الفائضة عن حاجاتهم إلذ آجاؿ بؿددة بنسبة فوائد مت     

 أورو أو ما يعادبؽا من العملات الأخرى بؼدة لا تقل عن ثلاثة أشهر. 762224وقد حدد ابؼبلغ الأدنى 
 
 

                                                             
 فية لوكالة قابؼة.من خلاؿ ابؼقابلة الشخصية مع السيد سعد الدين نبيل ابؼكلف  بالدراسات التقنية بنيابة مديرية الاستغلاؿ لبنك الفلاحة والتنمية الري  (1)
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  Les Bons De Caiseسند الصندوق  رابعا:
ابؼكتتب( أو  سمابعبارة عن تفويض لأجل وبعائد موجو للأشخاص الطبيعيتُ وابؼعنويتُ و يدكن أف يكوف إبظيا )     

 (.07.) أنظر ابؼلحق رقمTVAبغاملو، ويتأثر بدعدؿ الفائدة و كذلك بالضريبة على الدخل والرسم على القيمة 
 Les Compte Devises  خامسا: حساب بالعملة الصعبة 

بالعملة الصعبة متاحة في كل وقت مقابل عائد بؿدد حسب شروط البنك.) أنظر  ابؼدخرينمنتج يسمح بجعل نقود 
 (.08رقمابؼلحق 

 وقد قاـ البنك بطرح منتجات مالية جديدة في صورة قروض تتمثل في:
: تم إدخاؿ ىذا ابؼنتج ابؼالر ابعديد إلذ السوؽ، Les Credit A La Consommation للاستهلاكالقروض الموجهة  -1

الدائمة بإشراؼ من البنك،  الاستهلاؾمنتجات  اقتناءمن أجل مساعدة ابؼواطنتُ أصحاب الدخل المحدود والثابت على 
 شهرا. 36إلذ  12يعقدىا البنك مع الباعة ابػواص في مدة تتًاوح بتُ  اتفاقيةوذلك عن طريق 

التسعينات دخل ىذا ابؼنتج ابؼالر ابعديد  : في نهايةLes Credit A La Construction لسكنالقروض الموجهة ل -2
إلذ السوؽ، من أجل مساعدة ابؼواطنتُ ذوي الدخوؿ الثابتة في بناء، ترميم، توسيع أو شراء سكنات فردية مقابل فتًة 

 سنة بفوائد يتفق عليها ابؼستفيد مع البنك ، وتكوف خاضعة للتعديل والتغيتَ. 20تسديد بستد على فتًة 
قاـ بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعرض  2000بداية عاـ  :Les Crédit D’investissements الاستثماريةالقروض  -3

موجهة إلذ فئات معينة لتشجيعهم في حياتهم ابؼهنية كقروض  استثماريةمنتجات مصرفية جديدة في شكل قروض 
في القطاع الصحي)الأطباء  الاستثمارفي بؾاؿ الصيد البحري ، قروض  الاستثمارفي القطاع الفلاحي، قروض  الاستثمار

إلذ بشاني  نوات، وقد تصلطويلة الأجل تتًاوح مدتها من سنتتُ إلذ بطس سوىي قروض متوسطة و  والصيادلة(.......إلخ.
 أكثر.سنوات و 

وىي قروض مدتها سنة واحدة ولا تتجاوز سنتتُ تهدؼ إلذ بسويل احتياجات التشغيل، ويفرؽ قروض الاستغلال:  -4
 البنك بتُ نوعتُ من القطاعات عند إعطاء ىذه القروض هما:

م في بداية مباشرة النشاط، القطاع الفلاحي ويتضمن أنواع من العملاء ىم: ابؼزارعوف ابػواص الفرديوف الذين ى -
 ابؼزارعوف ابػواص الفرديوف العاملوف حاليا في القطاع، ابؼستثمرة الفلاحية ابػاصة، ابؼستثمرة الفلاحية ابعماعية.  

قطاع الصناعة، ابػدمات، التجارة، البناء والأشغاؿ العمومية: ويتضمن بدوره أنواع من العملاء ىم: مقاولة الأشغاؿ  -
 العمومية والبناء، الصناعة والتجارة وابػدمات، ابؼهن ابغرة والنشاطات ابػصوصية. 
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 لذ عرض خدمات مصرفية متنوعة من أهمها:السوؽ فإف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يسعى إ لاحتياجات استجابةو      
 توفتَ بطاقة دولية للصرؼ الآلر.-
 خدمات مصرفية عبر الأنتًنت وابؽاتف النقاؿ.-
مشروع التوقيع على عقود مع ابؼنظمات العابؼية ابؼصدرة للبطاقات الإئتمانية الدولية لإستخداـ بطاقة ماستًكارد و -

 فيزاكارد.
 - وكالة قالمة –صرفية الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الخدمات الم المطلب الثاني:

لعملائو العديد من ابػدمات تتميز بالتطور التكنولوجي، وذلك  -وكالة قابؼة –يقدـ بنك الفلاحة والتنمية الريفية      
وتتمثل ىذه يز وكسب العملاء بصفة خاصة. مسعيا منو للتأقلم مع ابؼتطلبات الراىنة للبنوؾ العابؼية بصفة عامة والت

 :(1)ابػدمات في
 .خدمة البنك الإلكتروني أولا:
من أجل ابغصوؿ على ىذه ابػدمة يجب أف يدتلك العميل حساب بنكي لدى البنك ، ومن ثم التسجيل عند أحد      

من ابػدمة بعد أربعة أياـ من عملية التسجيل ، وتسمح ىذه ابػدمة للعميل بفحص  الاستفادةفروعو على أف تتم 
أياـ ، ويدكنو من خلابؽا نقل الأمواؿ من حساب لآخر.  7/7سا و 24/سا24حسابو عن طريق الأنتًنت وىي متوفرة 

 .(09)أنظر ابؼلحق رقم
 وتتمثل ابػدمات ابؼتوفرة عبر البنك الإلكتًوني فيما يلي:     

تسمح ىذه ابػدمة للعميل بطلب ابغصوؿ على دفتً الشيكات عن طريق شبكة  خدمة طلب دفتر الشيكات: -1
إلكتًونية وتدوين كافة ابؼعلومات ابؼطلوبة عن طريق  استمارةالأنتًنت دوف تنقلو إلذ الوكالة ، ويتم الطلب عن طريق ملأ 

 .(10الشبكة.)أنظر ابؼلحق رقم
وتوفر ىذه ابػدمة للعميل إمكانية تغيتَ الرقم السري ابػاص بو عن طريق الأنتًنت،  السري:خدمة طلب تغيير الرقم  -2

 (11أو قد تم الوصوؿ إليو من طرؼ آخرين.)أنظر ابؼلحق رقم اكتشافوخاصة إذا شعر بأف الرقم السري ابؼستعمل يسهل 
والتنمية الريفية فرصة إرساؿ كل مقتًحاتهم، ح ىذه ابػدمة للعملاء بنك الفلاحة يحيث تتخدمة البريد الإلكتروني:  -3

 .(12)أنظر ابؼلحق رقم عبر الأنتًنت ليتم الرد عليها لاحقا من طرؼ البنك انتقاداتهم، أراءىمشكاويهم، 
 

                                                             
 فية لوكالة قابؼة.من خلاؿ ابؼقابلة الشخصية مع السيد سعد الدين نبيل ابؼكلف  بالدراسات التقنية بنيابة مديرية الاستغلاؿ لبنك الفلاحة والتنمية الري  (1)
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 .ثانيا: البطاقات البنكية
 تتمثل أىم البطاقات البنكية ابؼستخدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيما يلي:   
فقط، برمل إسم البنك ابؼصدر للإستعماؿ على ابؼستوى الوطتٍ و  : ىي بطاقة صابغةLa Carte CIB بطاقة الدفع -1

.)أنظر ابؼلحق GAB)الدفع النقدي ، من أجهزة الصراؼ الآلر)من القياـ بدختلف عمليات السحب و بؽا، يدكن حاملها 
 .(13رقم

ىي قابلة للتجديد تلقائيا إلا في حالة الإلغاء من قبل العميل أو ئها و تاريخ إنشاوىي صابغة بؼدة عامتُ إبتداءا من      
 البنك.

: وىي بطاقة وطنية تستعمل في سحب ابؼبالغ النقدية من شبابيك البنوؾ الإلكتًونية La Carte CBRبطاقة السحب -2
 .(14رقم (.)أنظر ابؼلحقDABابؼتمثلة في أجهزة السحب الآلر)

: ىي بطاقة ذىبية اللوف ، وىي بسنح للعملاء ، وىذا حسب ابؼعايتَ La Carte CIB Goldبطاقة الدفع الذهبية  -3
أصحاب الدخوؿ الكبتَة.)أنظر ابؼلحق ص ذوي ابؼلاءة ابؼالية العالية و الوضوعة من طرؼ البنك ، وعادة ما بسنح للأشخا

 .(15رقم
، لتسمح لعملاء البنك 2011:وقد تم الإعلاف عن إستخدامها سنة La Carte Badr TAWFIRبطاقة توفير -4

وزعات الآلية النقدية دوف الإستفادة من خدمة برويل أموابؽم على حساباتهم ابػاصة إلذ دفاتر الإدخار عن طريق ابؼ
 (.16)أنظر ابؼلحق رقمالتنقل إلذ وكلات البنك.

إدخار على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية سواء ذلك ابػاضع حيث يشتًط على أصحابها حيازتهم على دفتً      
 فائدة أو دونها. بؼعدلات

وما يديز ىذه البطاقة عن غتَىا، أنها تسمح لصاحبها القياـ بعمليات برويل الأمواؿ من حساب إلذ آخر الذ جانب      
                                                              القياـ بعمليات السحب.                                          

ف بطاقة توفتَ تسمح بسحب الأمواؿ من ابؼوزعات النقدية الآلية التابعة  للبنوؾ الأخرى، وتلك ابؼتوفرة  أكما      
 (.17)أنظر ابؼلحق رقممستخدمي البطاقات الالكتًونية لوكالة قابؼة: ، وابعدوؿ التالر يبتُ عددبالنسبة لشبكة بريد ابعزائر
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 .:عدد مستخدمي البطاقات الالكترونية (04)الجدول رقم                            
 عدد المستخدمين نوع البطاقة

CIB 1356 

CBR 1637 

TAWFIR 662 

 الطالبتاف بالاعتماد على وثائق البنك. إعداد من المصدر:                                

 .المقاصة الإلكترونيةثالثا: 
وىي عملية تبادؿ ابؼعلومات والتي تشمل بيانات وصور ورموز الشيكات بالوسائل الإلكتًونية من خلاؿ مركز      

وقد تم  ة في وقت بؿدد،ابؼقاصة الإلكتًونية في البنك ابؼركزي ابعزائري، وبرديد صافي الأرصدة النابذة عن ىذه العملي
 .(18.)أنظر ابؼلحق رقم16/05/2006 تنفيذىا ربظيا في

 وللمقاصة الإلكتًونية بؾموعة من الأىداؼ تتمثل في:
 الإنتقاؿ من نظاـ ابؼقاصة الآلر إلذ نظاـ ابؼقاصة الإلكتًوني.-
 التوقف عن تداوؿ الشيكات الورقية.-
 مشاكل في المحاسبة.ضماف أمن ابؼبادلات لتفادي أي خسائر أو -
 برستُ تسيتَ ابػزينة.-

 .الصراف الآلي رابعا:
يعتبر جزءا أساسيا من إستًاتيجيات خدمة العملاء في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وذلك لضماف أقصى قدر من      

سهلة و فعالة لسحب الأمواؿ ابعهوية والتنفيذ السريع في إدخاؿ ابؼنتجات ابعديدة بفا يزيد في الكفاءة العالية وىو طريقة 
 .(19وىذا بإستخداـ البطاقات الإلكتًونية.)أنظر ابؼلحق رقم

 - وكالة قالمة –المطلب الثالث: مزايا إستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 :(1)مية الريفية العديد من ابؼزايا، والتي تتمثل فيتوفر ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية التي يقدمها بنك الفلاحة والتن     

تتميز ابػدمات التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالعديد من ابؼميزات لإجراء معاملات إلكتًونية من  الأماف: -
 أي مكاف وفي أي زماف وذلك من خلاؿ السماح ب:

 التحقق من أرصدة حساباتك. *
 فواتتَ البطاقات الإئتمانية. القياـ بدطالعة وتسديد *

                                                             
 لاحة والتنمية الريفية لوكالة قابؼة.من خلاؿ ابؼقابلة الشخصية مع السيد سعد الدين نبيل ابؼكلف  بالدراسات التقنية بنيابة مديرية الاستغلاؿ لبنك الف  (1)
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 برويل ابؼبالغ ابؼالية. *
 فتح حساب جديد عبر الأنتًنت بالدينار أو بالعملات الأجنبية الأخرى. *
ابػدمات ابؼصرفية عبر شبكة الأنتًنت بؾانا طواؿ الوقت والتي من خلابؽا يستطيع العملاء السيطرة على  ابؼرونة: -

 رمز إلكتًوني وىذا يحقق بؽم: باستخداـأموابؽم ببساطة وذلك 
إلذ ذلك كما تستطيع أف توفر على نفسك  احتجتابغرية بإدارة ومتابعة ابغساب ابؼصرفي عبر الأنتًنت أينما كنت أو  *

 عناء  الذىاب إلذ الفرع.
 السرعة في إبساـ عملية الدفع. *
قاعدة بضاية ابػدمات ابؼصرفية عبر الأنتًنت فعند  عمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة قابؼة على تطبيق ابغماية: -

 القياـ بالتسجيل تضمن بأف معلوماتك ابؼصرفية والشخصية أصبحت بحماية وأماف.
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 ودورها في تحسين –قالمة  وكالة -بنك الفلاحة والتنمية الريفية فيالصيرفة الإلكترونية  تطبيق المبحث الثالث:
    .الخدمة المصرفية

عليها من خلاؿ  الاعتمادابؼنهجية التي تم  والإجراءاتأىم ابػطوات  استعراضسوؼ يتم من خلاؿ ىذه الدراسة      
، بالإضافة إلذ الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة الأدواتمصادر بصع ابؼعلومات وبـتلف  توضيح بؾتمع وعينة الدراسة،

 .برليل البيانات اختبار الفرضيات
                                                         .الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية الأول:المطلب 

 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ مايلي:                                                                              
                                                                                                .منهج الدراسة أولا:
 ابؼناىج التالية:                                                       استخداـمن أجل برقيق أىداؼ الدراسة تم      

ي في إعداد الدراسة التطبيقية للوصوؿ إلذ النتائج ابؼرجوة من الذي أعتمد عليو كمنهج رئيس :منهج دراسة حالة -1
إذ قمنا بعدة زيارات إلذ الوكالة وابؼديرية ابعهوية لبنك  خلاؿ إسقاط ابعوانب النظرية للموضوع على أرض الواقع،

بعرض بصيع ابؼعلومات الضرورية والآزمة من خلاؿ ابؼقابلات الشخصية  مع  -وكالة قابؼة–الفلاحة والتنمية الريفية 
    ابؼوزعة على أفراد العينة.                               الاستمارةابؼسؤولتُ في البنك، إضافة إلذ 

على وصف الظاىرة كما ىي موجودة فعلا بالواقع بشكل دقيق ، وقد أستخدـ ابؼنهج  :المنهج الوصفي التحليلي -2
الوصفي في ىذه الدراسة من خلاؿ وصف أفراد العينة من حيث ابعنس، العمر، ابؼستوى الدراسي، ...إلخ.أما ابؼنهج 

سي وما ىو ثانوي من عناصر الظاىرة، وقد أستخدـ ابؼنهج التحليلي فهو يدكن الباحث من التمييز بتُ ما ىو أسا
 التحليلي وذلك من خلاؿ برليل نتائج الإستمارة.                                         

وبفارسات موجودة ومتاحة للدراسة  رالذي يعرؼ بأنو طريقة في البحث يتناوؿ أحداث وظواى المنهج الإحصائي: -3
 والقياس ، وذلك بهدؼ بياف إلتزاـ البنك بدمارسة الصتَفة الإلكتًونية ، وأثر ىذه ابؼمارسة على برستُ ابػدمة ابؼصرفية.

  .ثانيا: وصف مجتمع وعينة الدراسة
 وصف بؾتمع وعينة الدراسة كما يلي:     

من العوامل الأساسية التي يجب على اي باحث برديدىا قبل البدء في دراستو ىو برديد بؾتمع مجتمع الدراسة:  -1
الدراسة ، والذي يعرؼ ىذا الأختَ بأنو بصيع ابؼفردات التي بؽا صفة أو صفات مشتًكة وبصيع ىذه ابؼفردات خاضعة 
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لاحة والتنمية الريفية لوكالة قابؼة ابؼوجود للدراسة أو البحث من قبل الباحث، وقد تم تطبيق ىذه الدراسة على بنك الف
 مقرىا بنهج يوغرطة، وقد تم إختيار ىذا البنك نتيجة:

  ابؼكانة ابؼعتبرة وابؼهمة التي يدلكها البنك في السوؽ. -
 السمعة ابغسنة التي يتمتع بها، وبسيزه بخدماتو عن باقي البنوؾ ابعزائرية.  -
 .ووكالاتوتلف فروعو الإقباؿ ابؼتزايد للأفراد على بـ  -
كأداة أساسية بعمع ابؼعلومات فقد تم إختيار عينة عشوائية من العملاء، أين   الاستمارة لاعتمادنظرا عينة الدراسة:  -2

 وابعدوؿ التالر يوضح ذلك: ،صابغة للتحليل استمارة 60 استًجاع، وقد تم  استمارة 80تم توزيع 
 (: يوضح عينة الدراسة .05الجدول  رقم)

 عدد الإستمارات المستردة عدد الاستمارات الموزعة 
 60 80 العدد

 .الاستبياف استماراتف بناءا على فرز االطالبت من إعداد :المصدر                                  
 الإحصائية المستخدمة. والأساليبثالثا: أدوات جمع البيانات  

بصع البيانات بالإضافة إلذ الأدوات الإحصائية ابؼستخدمة في برليل  وفيما يأتي سيتم عرض الأدوات ابؼستخدمة في
 الإستبياف.

للتغلب على إشكالية النقص في ابؼعلومة وعدـ قدرة ابغصوؿ  الأدوات المستعملة في الحصول على المعلومات: -1
بفكن من ابؼعطيات ابؼرغوبة عليها في بعض الأحياف تم اعتماد بؾموعة من الأدوات ابؼختلفة، بغرض الوصوؿ لأكبر قدر 

 واللازمة، والتي بزدـ موضوع البحث وىي:
تعتبر ابؼلاحظة من الوسائل الأساسية التي يتم من خلابؽا بصع البيانات التي يتطلبها البحث العلمي، الملاحظة:  -1-1

ذلك من خلاؿ الزيارات  وبناءا على ىذا كانت ابؼلاحظة وسيلة ىامة بعمع ابؼعلومات ذات الصلة بدوضوع البحث، وكاف
على أفراد العينة وقد ساعدت ابؼلاحظة على فهم أعمق بدا يدور  الاستمارةالإستطلاعية للبنك، وعند تطبيق وتوزيع 

 بالبنك.
خرين بهدؼ الوصوؿ إلذ حقيقة أو موقف معتُ آ: ىي بؿادثة موجهة بتُ الباحث وشخص  أو أشخاص المقابلة -1-2

تقنية ابؼقابلة من خلاؿ الزيارات ابؼتعددة  اعتمادمن أجل برقيق أىداؼ الدراسة، وقد تم  يسعى الباحث للتعرؼ عليو
 - وكالة قابؼة –بالنسبة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  الاستغلاؿللبنك ومقابلة ابؼكلف بالدراسات التقنية بنيابة مديرية 
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وىل ىناؾ إمكانية القياـ بدراسة حالة في البنك وطرح بعض وكاف الغرض من ىذه ابؼقابلة ىو إعلامهم بدوضوع الدراسة، 
 الأسئلة ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة.

تعتبر أداة مهمة من أدوات بصع ابؼعلومات في البحث العلمي، حيث يقوـ الباحث بجمع مثل الوثائق والسجلات:  -1-3
برصلنا من خلاؿ ىذه التقنية على بؾموعة من ىذه الوثائق التي يحتاجها ويسجلها ويقوـ بتحليل تلك ابؼعلومات، حيث 

 الوثائق ابؼتعلقة بالبنك. 
 بصع الاستعانة في بست البيانات، بصع في استعمالاً  الأدوات أكثر من الاستمارة باعتبار (:الاستبيان) الاستمارة -1-4

وحاولنا  الدراسة، موضوع حوؿ آرائهم وشعورىم عن وتعبر بزص العملاء التي وابؼعلومات البيانات من بفكن عدد أكبر
 فعالة وسيلة الاستمارة وتعتبرقدر الإمكاف تصميم أسئلة الاستمارة بصفة بسيطة، بحيث تكوف سهلة وقابلة للفهم ، 

 سلم وفق متدرجا بطاسيا وزنا فقرة كل إعطاء تم أو ابؼلاحظة، وقد ابؼقابلة توفرىا لا التي ابؼعلومات بعض  إلذ للوصوؿ
  .ليكارت

 :التالر النحو على الاستبياف إعداد وقد تم     
 .وابؼعلومات البيانات بصع استخدامو في أجل من الأولر الاستبياف إعداد -
 .البيانات ملاءمتو بعمع مدى اختبار أجل من ابؼشرؼ على الاستبياف عرض -
 يلزـ ما وحذؼ وتعديل والإرشادالنصح  بتقدنً بدورىم قاموا والذين المحكمتُ من بؾموعة على الاستبياف عرض -
 يناسب الفرضيات. ما حسب وتعديلو للاستبياف أولية ميدانية اختباريو دراسة إجراء -
 . للدراسة اللازمة البيانات بعمع العينة أفراد بصيع على الاستبياف توزيع -

 ابعزء الشخصية للعميل،  ابؼعلوماتعلى   حتوىا  فقد الاستبانة من الأوؿ ورتبت في جزئتُ، ابعزء ،الاستمارةصيغت 
 ويدكن عرض المحاور الرئيسية للاستمارة فيما يلي: بؿورين أساسيتُ، على اشتمل الثاني
أسئلة، من السؤاؿ الأوؿ إلذ  10: تضمن ىذا المحور الأسئلة ابؼتعلقة بالصتَفة الإلكتًونية ويحتوي علىالمحور الأول -

 السؤاؿ العاشر.
وكالة –: تضمن ىذا المحور الأسئلة ابؼتعلقة بتحستُ ابػدمة ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية المحور الثاني -

 .25من السؤاؿ ابغادي عشر إلذ السؤاؿ  سؤاؿ، 15و يحتوي على  -قابؼة

 الدراسة خلاؿ من عليها ابؼتحصل البيانات معابعة بست :الاستبيانالأدوات الإحصائية المستخدمة في تحليل  -2
 الاجتماعية العلوـ في الإحصائية البيانات برليل حزمة أو منظومة عن طريق الآلر الإعلاـ جهاز باستعماؿ ابؼيدانية،
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و الدراسة  بؽذه ابؼناسبة الإحصائية، وابؼقاييس أنواع ابعداوؿ كل استخراج تم بفضلها التي (SPSS IBM19) 19الإصدار
 التالروابعدوؿ ، كل عبارة من عبارات الاستبياف  لقياس درجة موافقة ابؼبحوثتُ بكوقد تم الاعتماد على مقياس ليكرت 

    : يوضح ذلك
 (  : مقياس ليكرت الخماسي المعتمد في الدراسة.06الجدول )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة البيان
 5 4 3 2 1 الدرجة

 .فامن إعداد الطالبت المصدر:
ابؼدى: يعبر ابؼدى عن الفرؽ بتُ أكبر قيمة واصغر قيمة حسب ابؼعطيات ابؼتوفرة ابؼراد برليلها وحسب مقياس حساب  -

 يلى: ليكارت يكوف ابؼدى كما
 4= 1-5ابؼدى= 

 حساب طوؿ ابؼدى: تلك العلاقة بتُ ابؼدى وعدد الدرجات فيكوف طوؿ ابؼدى كمايلى:-
     028=  5÷4= طوؿ ابؼدى

الذ القيمة الدنيا في ابؼقياس لتحديد ابغد الاعلى للفئة الاولذ،  028دود الفئات نضيف طوؿ ابؼدى ولتحديد ح     
الذي يكوف ىو ابغد الادنى للفئة الثانية، وبإضافة لو طوؿ ابؼدى يكوف ابغد الاعلى للفئة الثانية، ونواصل على ىذا 

  وضحها في ابعدوؿ التالر:ابؼنواؿ لتحديد ابغدود الدنيا والعليا لباقي الفئات التي ن
 .(:طول الخلايا07جدول رقم )

 اتجاه الإجابة المتوسط المرجح
 غتَ موافق بشدة 1779إلى  1من 
 غتَ موافق 2759إلى  1780من 
 بؿايد 3739إلى  2760من 
 موافق 4719إلى  3740من 
 موافق بشدة 5إلى  4720من 

 .فامن إعداد الطالبت :المصدر                                       
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 ىم الاساليب ابؼعتمدة في ىذه الدراسة:أومن      
 بؼعرفة ثبات فقرات الاستبياف. Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ  -
للتعرؼ على ابػصائص الشخصية والوظيفية  بالتكرارات والنسب ابؼئوية ت الاستعانةبسالتكرارات  والنسب ابؼئوية:  -

 عينة الدراسة ،وكذا برديد استجابات أفرادىا ابذاه عبارات بؿاور الاستبياف. لأفراد
الصتَفة الإلكتًونية ودورىا في برستُ ابػدمة  استخداـابؼتوسطات ابغسابية بؼعرفة درجة موافقة أفراد العينة على  -

 ابؼصرفية.
 لدراسة عن ابؼتوسط ابغسابي.كما تم استخداـ الابكراؼ ابؼعياري لقياس درجة تشتت قيم استجابات عينة ا -
 Kolmogorov-Smirnov7لتوزيع الطبيعي باستخداـ اختبار ا -
 ابؼعلمي وذلك لقياس واختبار الفرضيات وىو اختصار للمصطلح الابقليزي Anovaاستخداـ اختبار  -
 analysis of variance  باختبارويعتمد ىذا الاسلوب من اساليب التحليل الاحصائي على ما يعرؼ F  والذي يعتمد

 الذي يقيس مقدار قوة الارتباط بتُ متغتَين spearmanالذ معامل الارتباط  بالإضافةاساسا على برليل التباين، 
 الذي يهدؼ إلذ دراسة الفروقات. Testeإلذ اختبار  بالإضافة

 ثالثا: صدق وثبات أداة الدراسة.    
 :من خلاؿ الاستبيافوذلك للتأكد من صدؽ وثبات فقرات      

أف يعطي ىذا الاستبياف نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستمارة أكثر يقصد بثبات أداة الدراسة الثبات:  اختبار -1 
من مرة برت نفس الظروؼ والشروط، وبعبارة أخرى أف ثبات الاستبياف يعتٍ الاستقرار في نتائج الاستبياف وعدـ تغيتَىا 

 توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فتًة زمنية معينة.بشكل كبتَ فيما تم إعادة 
 (، فكانت النتائج كالتالر:Cronbach's Alpha) وقد تم التحقق منو من خلاؿ معامل الثبات ألفا كرونباخ

 (.Cronbach's Alpha(: يوضح نتائج )08الجدول رقم)
N of Items Cronbach's Alpha 

25 02838 

 .SPSSف بالاعتماد على برنامجامن إعداد الطالبت لمصدر:ا                                   
٪ بفا يشتَ إلذ 8328أي بنسبة  07838يتضح من ابعدوؿ أعلاه أف معامل الثبات العاـ للاستبياف عالر حيث بلغ      

٪وىو ما 60 ػػػالنسبة ابؼقبولة إحصائيا و ابؼقدرة بػوجود إتساؽ وترابط جيد بتُ عبارات الإستبانة، فهذه النسبة تزيد عن 
 يدؿ على أف الاستبياف يتمتع بدرجة عالية من الثبات يدكن الاعتماد عليو في التطبيق ابؼيداني للدراسة. 
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يقصد بالصدؽ شموؿ الاستبياف لكل العناصر التي يجب أف تدخل في التحليل من ناحية ووضوح  صدق الاستبيان: -2
 Cronbach'sويعبر عنو بابعذر التًبيعي لػ ) مفرداتو من ناحية ثانية، بحيث يكوف مفهوـ لكل من يستخدمو،فقراتو و 

Alpha وىو ما يدؿ على التجانس والاتساؽ بتُ العبارات.9125أي بنسبة  02915( والذي بلغ ٪ 
تامة بصحة الاستبياف وصلاحيتو بفا يجعل الباحث على ثقة  وبذلك يكوف قد تم التأكد من صدؽ وثبات الاستبياف،

 لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدارسة واختبار الفرضيات.
 تتبع البيانات ىلبؼعرفة  – Kolmogorov-Smirnov-كولمجروؼ بظر نوؼ  اختبار: سنعرض التوزيع الطبيعي اختبار -3

 يكوف أف تشتًط العلمية الاختبارات معظم فلأ الفرضيات، اختبار حالة في ضروري اختبار وىو لا أـ الطبيعي التوزيع
 .طبيعيا البيانات توزيع

 : إختبار التوزيع الطبيعي.(09)الجدول رقم                                       
Kolmogorov-Smirnov الرقم العبارات 

 الإحصاءات مستوى المعنوية
 01 رصيدي.الصراؼ الآلر يدكنتٍ من التعرؼ على  02259 0,000

 02 الصراؼ الآلر يدكنتٍ من القياـ بعملية سحب الأمواؿ. 0,235 0,000

 03 الصراؼ الآلر يوفر لر الأماف. 0,195 0,000

 04 .                                  الانتظارالصراؼ الآلر يقلل من طوابتَ  0,203 0,000

 05 بالبنك عبر ابؽاتف الثابت أو النقاؿ. الاتصاؿيدكنك  0,272 0,000

على عروض البنك من خلاؿ زيارة موقعو عبر  الاطلاعيدكنك  0,316 0,000
 الأنتًنت.

06 

 07 يدكنك التعرؼ على رصيدؾ لدى البنك عن طريق شبكة الأنتًنت. 0,259 0,000

 08 يقدـ البنك بطاقات إلكتًونية متنوعة. 0,278 0,000

 09 في معاملاتك التجارية. الائتمانيةتتعامل بالبطاقات  0,394 0,000

 10 يسهل ويسرع الشيك الإلكتًوني من العمليات ابؼصرفية الإلكتًونية. 0,249 0,000

 11 يتمتع البنك بتصميم داخلي جيد. 0,396 0,000

 12 البنك يتميز بتقنيات و معدات حديثة. 0,340 0,000
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 13 يتميز موظفي البنك بابؼظهر الأنيق واللباقة في التعامل مع عملائو.  0,340 0,000

 14 ابؼوقع الالكتًوني للبنك بسهولة التصفح.  يتميز 0,227 0,000

 15 يتوفر ابؼوقع الإلكتًوني للبنك على معلومات وخدمات بشكل كاؼ. 0,273 0,000

 16 ذات جودة عالية.ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في البنك  0,268 0,000

 17 يتمتع موظفي البنك بابؼهارات والكفاءات العالية. 0,328 0,000

 18 يزود موظفي البنك العملاء بابؼعلومات الكافية عن ابػدمة ابؼقدمة. 0,308 0,000

 19 يقدـ موظفي البنك ابػدمات بالسرعة اللازمة.         0,197 0,000

 20 بالأماف في تعاملهم معو. يشعر عملاء البنك 0,386 0,000

 21 يتعامل بصيع عملاء البنك بوسائل الدفع الإلكتًونية 0,277 0,000

 22 ابؼعلومات الشخصية للعملاء. استخداـلا يسيئ البنك  0,299 0,000

 23 .اىتماماتويضع البنك مصلحة عملائو في مقدمة  0,218 0,000

 24 في البنك بتكلفة منخفضة.تقدـ ابػدمات الإلكتًونية  0,224 0,000

 25 لديك الثقة في ابػدمات الإلكتًونية التي يقدمها لك البنك. 0,232 0,000

    SPSS7 برنامجنتائج  على من إعداد الطالبتاف اعتمادا المصدر:   
 حيث طبيعيا،  توزيعا كاف بصيعها الإجابات توزيع أف 02000 قدره  معنوية مستوى ابعدوؿ السابق عند من يتبتُ     

 بؽذه الدراسة. الإحصائية ابؼعابعة في ابؼعتمد ابؼستوى وىو  0,05 من أقل كانت الإجابات لكل الاحتمالية نسبة أف
 .المطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة وتحليلها

المحور الاوؿ بالإضافة إلذ برليل نتائج ا ابؼطلب سيتم عرض وبرليل البيانات الشخصية والوظيفة ذى من خلاؿ     
 .والثاني
 .تحليل البينات الشخصية والوظيفية أولا:
لعينة الدراسة في: ابعنس،  السن، ابؼستوى التعليمي، ابؼهنة، عدد سنوات التعامل مع  وتتمثل ابػصائص الديدغرافية     

 .البنك، أسباب اختيار البنك
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 التالر: إلذ ذكر وأنثى وىذا ما يوضحو ابعدوؿ ابعنستم تقسيم عينة الدراسة حسب متغتَ : الجنس -1
 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس.(10)الجدول رقم                            
 النسبة  التكرارات الجنس

 68,3% 41 ذكر

 31,7% 19 أنثى

 100% 60 المجموع

 .SPSSبرنامج نتائج من إعداد الطالبتاف اعتمادا علىالمصدر:                          
 

أي بالتقريب ضعف نسبة الإناث التي  % 68.3يوضح ابعدوؿ أعلاه أف أغلبية أفراد العينة ىم ذكور ويدثلوف نسبة      
 لكذوالشكل التالً ٌوضح عمل البنك الذي ٌتعامل بنسبت كبٍزة مع الذكوروذلك راجع الى طبٍعت  7%  31,7تقدر ب

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:05)الشكل رقم

 
 SPSS7برنامج نتائج من إعداد الطالبتاف اعتمادا على المصدر:                           
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وىذا لك ليساعدنا في الوصوؿ إلذ أفضل النتائج ذعدة أقساـ و تم تقسيم عينة الدراسة حسب متغتَ السن إلذ : السن -2
 التالر: ما يوضحو ابعدوؿ

 : توزيع أفراد العينة حسب السن.(11)الجدول رقم
 

 SPSS7برنامج نتائج إعداد الطالبتاف إعتمادا على منالمصدر:             
سنة و يبلغ  45و أقل من  36اعتمادا على معطيات ابعدوؿ يتضح أف معظم أفراد العينة تتًاوح أعمارىم بتُ  
ثم تليها الفئة الثانية التي تتًاوح  من إبصالر عينة الدراسة، %40أي تتمركز في الفئة الثالثة بنسبة  عميل، 24عددىم 

،أما باقي مفردات العينة تتوزع بتُ الفئة الأولذ و الرابعة  %3873 التي تقدر نسبتها ب 35و أقل من  26أعمارىم بتُ 
 والشكل التالً ٌوضح ذلك 7%1677و  %5أي بنسبة 

 .توزيع أفراد العينة حسب السن (:06)الشكل رقم 

 
 SPSS7برنامج نتائج من إعداد الطالبتاف اعتمادا على المصدر:           
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 النسبة التكرار السن
 5,0% 3 26 أقل من 

 38,3% 23 35إلذ أقل من  26من 

            40,0%                 24 45إلذ أقل من  36من 

           16,7% 10 فأكثر 46من

           100,0% 60 المجموع
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 التالر: تقسيم ابؼستوى التعليمي إلذ عدة مستويات كما ىو موضح في ابعدوؿ تم: المستوى التعليمي -3
 : توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي.(12)الجدول رقم

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 8,3% 5 ابتدائي

 30,0% 18 متوسط

 41,7% 25 ثانوي

 18,3% 11 جامعي

 1,7% 1 دراسات عليا

 100,0% 60 المجموع

 SPSS7من إعداد الطالبتاف اعتمادا على برنامجالمصدر:                           
العلمي ثانوي ، من عينة الدراسة مؤىلهم  % 4177 يبتُ ابعدوؿ أعلاه ابؼستوى التعليمي لأفراد العينة، حيث أف     

من عينة الدراسة مؤىلهم العلمي جامعي، و يشكل في  %38.1من عينة الدراسة مؤىلهم العلمي متوسط، و  %30و
أما بالنسبة لباقي مفردات العينة فكانت بنسبة  عميل بفا يعكس ابؼستوى التعليمي ابؼتوسط لعملاء البنك، 54بؾموعهم 

وشكل التالر  من عينة الدراسة مؤىلهم العلمي دراسات عليا. %177و  دائيابتللعملاء الذين مؤىلهم العلمي  873%
 يوضح ذلك

 .توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :(07)الشكل رقم 

 
 SPSS7على برنامجمن إعداد الطالبتاف اعتمادا المصدر:               
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 موضح في ابعدوؿ التالر:تم تقسيم ابؼهنة الذ عدة قطاعات، كما ىو : لمهنةا -3
 توزيع أفراد العينة حسب المهنة :(13)رقم الجدول                                 

 المهنة التكرار النسبة
 قطاع الصناعة 02 % 323
 قطاع التجارة 13 % 2127
 قطاع الفلاحة 20 % 3323
 قطاع الخدمات 14 % 2323
 قطاع التعليم 10 % 1627
 متقاعد 01 % 127
 المجموع 60 % 100

 .SPSSبرنامجنتائج  من إعداد الطالبتاف اعتمادا علىالمصدر:                        
نتيجة  %3323يتضح من خلاؿ معطيات ابعدوؿ  أف أغلبية أفراد العينة يعملوف بالقطاع الفلاحي بنسبة           

أما الذين يعملوف بالقطاع  % 2323للتسهيلات التي يقدمها بؽم بنك الفلاحة والتنمية الريفية وقطاع ابػدمات بنسبة  
 والشكل اَتً ٌوضح ذلك 7% 127وأختَا فئة ابؼتقاعدين بنسبة  %323والقطاع الصناعي بنسبة   %2127التجاري بنسبة 

 .المهنةتوزع أفراد العينة حسب (08)الشكل رقم 

. 
 .SPSSبرنامجنتائج  من إعداد الطالبتاف اعتمادا علىالمصدر:                 
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 :تم تقسيم عينة الدراسة إلذ عدة أقساـ كما ىو موضح في ابعدوؿ التالر: عدد سنوات التعامل مع البنك -5 
 التعامل مع البنك.: توزيع أفراد العينة حسب عدد (14)الجدول رقم

 عدد سنوات التعامل مع البنك التكرار النسبة
 أقل من سنة 08 1323%
 سنوات 5من سنة إلى أقل من  30 5020%
 سنوات 10سنوات إلى أقل من  5من  18 3020%
 سنوات فأكثر 10من  04 627%
 المجموع 60 % 100

       SPSS7 برنامج على نتائج من إعداد الطالبتاف اعتماداالمصدر:            
سنوات يدثلوف  5نلاحظ أف عدد ابؼتعاملتُ مع بنك الفلاحة والتنمية الريفية من سنة إلذ أقل من من خلاؿ ابعدوؿ  

أما الفئة الثالثة التى  %30سنوات بنسبة   10سنوات إلذ أقل من  5والفئة الثانية من عملاءمن إبصالر عدد ال %50نسبة
والشكل اَتً  7%627سنوات فأكثر بنسبة  10وأختَا الفئة الرابعة من  % 1323تضم ابؼتعاملتُ لأقل من سنة وذلك بنسبة 

 ٌوضح ذلك

 (: توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك.09الشكل رقم)
  
 

 .SPSSبرنامجنتائج  علىمن إعداد الطالبتاف اعتمادا المصدر:          
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 لقد تم تقسيم أسباب اختيار البنك إلذ عدة بفيزات كما ىو موضح في ابعدوؿ التالر:: البنك اختيارسبب  -6
 للبنك. اختيارهمتوزيع أفراد العينة حسب سبب  :(15)الجدول رقم

 سبب إختيار البنك التكرار النسبة
 الموقع 21 3520%
 السمعة 17 2823%
 تعامل الموظفين 04 627%
 سرعة الإجراءات 06 1020%
 أسباب أخرى 12 2020%
 المجموع 60 100%

 .SPSSبرنامجنتائج  من إعداد الطالبتاف اعتمادا علىالمصدر:                        
ابعدوؿ نلاحظ أف السبب الرئيسي لإختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية من قبل ابؼتعاملتُ معو  من خلاؿ نتائج     

أما  % 20وأسباب أخرى بنسبة   % 2823أما السبب الثاني السمعة بنسبة % 35بسبب موقعو الإستًاتيجي ابعيد بنسبة
 7%627بالنسبة الأقل وىيمع العملاء فاحتلت فيما يخص تعامل ابؼوظفتُ ختَا و أ %10نسبة  تسبب سرعة الإجراءا

 والشكل اَتً ٌوضح ذلك
 توزيع أفراد العينة حسب سبب اختيار البنك. :(10) كل رقمالش

 
 

 SPSS7برنامجنتائج  من إعداد الطالبتاف اعتمادا علىالمصدر:                      
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 ثانيا: تحليل نتائج المحور الأول والثاني:
العينة ننتل التحليل وعرض العبارات متعلقة بالمحور الأوؿ ابػاص باستخداـ  لأفرادبعد برليل البينات الشخصية       

 –وكالة قابؼة  –في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  برستُ والمحور الثاني يتعلق بتحستُ ابػدمة ابؼصرفيةالصتَفة الإليكتًونية و 
وضح ابعدوؿ الوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري ودرجة ابؼوافقة وذلك بالنسبة لكل ي تحليل نتائج المحور الاول: -1

 –وكالة قابؼة  –عبارة من العبارات العشرة التي تعكس استخداـ الصتَفة الإلكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

الإلكترونية في بنك الفلاحة والتنمية يبين نتائج إجابات أفراد العينة حول إستخدام الصيرفة  (:16الجدول رقم )
 .الريفية

  الاستجابات 
المتوسط  التكرارات العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب
غتَ 

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

موافق  موافق بؿايد
 بشدة

الصراؼ الآلر يدكنتٍ  01
من التعرؼ على 

 رصيدي

1 

 

16 10 24 9 3,4000 1209235 

 
 2 موافق

الصراؼ الآلر يدكنتٍ  02
من القياـ بعملية 
 سحب الأمواؿ  

 1 موافق 1218596 3,4833 14 20 28 17 1

الصراؼ الآلر يوفر لر  03
 الأماف

1 16 21 17 15 3,1500 0297120 

 
 4 بؿايد

الصراؼ الآلر يقلل من  04
                                                                الانتظارطوابتَ 

غتَ  1208612 3,2000 7 19 15 17 2
 موافق

3 

بالبنك  الاتصاؿيدكنك  05
عبر ابؽاتف الثابت أو 

 النقاؿ

غتَ  0296199 2,3000 9 7 12 27 12
 موافق

8 

على  الاطلاعيدكنك  06
عروض البنك من 

خلاؿ زيارة موقعو عبر 

15 35 7 3 0 1,9667  

0275838 
غتَ 

 موافق
10 
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 الأنتًنت
 

يدكنك التعرؼ على  07
رصيدؾ لدى البنك 

عن طريق شبكة 
 الأنتًنت

غتَ  0793337 2,1000 0 6 11 26 17
 موافق

9 

يقدـ البنك بطاقات  08
إلكتًونية متنوعة 

 ابؼصرفية الإلكتًونية

غتَ  1208025 2,4500 1 13 9 26 11
 موافق

6 

تتعامل بالبطاقات  09
في معاملاتك  الائتمانية
 التجارية

غتَ  5252802 2,4833 1 5 3 23 27
 موافق

5 

يسهل ويسرع الشيك  10
الإلكتًوني من 

 العمليات

غتَ  0283090 2,4333 0 6 21 26 7
 موافق

7 

B غتَ  0263311 2,5550 المتوسط الحسابً والانحزاف المعٍاري العام
 موافق

 

 spss7 إعداد الطالبتاف بالاعتماد على نتائج برنامج: من المصدر

 :ما يليويتبن من ابعدوؿ أعلاه      

وابكراؼ  324833احتلت عبارة "الصراؼ الآلر يدكنتٍ من القياـ بعملية سحب الأمواؿ " ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي -
، وقد احتلت العبارة " الصراؼ الآلر يدكنتٍ من التعرؼ على رصيدي "ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي 1218596معياري 
٪ 69266وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ ابؼوافقة على العبارتتُ قد بلغ  1209235وابكراؼ معياري  324000

قيامهم بسحب الأمواؿ وكذلك التعرؼ على رصيدىم  وذلك نتيجة استخداـ العملاء للصراؼ الآلر من خلاؿ ٪68و 
 حيث أف استعمالو يتم بصفة مرتفعة. من خلالو وىذا يزيد من برسن ابػدمة ابؼصرفية.

احتلت العبارة " الصراؼ الآلر يقلل من طوابتَ الانتظار و العبارة " الصراؼ الآلر يوفر لر الأماف " ابؼرتبة الثالثة  -
على التوالر وىو ما يشتَ  029712و 1208612وابكراؼ معياري  305533و 322000والرابعة على التوالر بدتوسط حسابي 
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وىذا يدكن أف يدؿ تعدـ ابؼعرفة أو أسباب  ٪63٪ و64ة على ىاتتُ العبارتتُ بلغ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ المحايد
 أخرى.

وابكراؼ  224833احتلت الفقرة "تتعامل بالبطاقات الائتمانية في تعاملاتك التجارية " ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي -
٪ حيث أف 49266وافقتُ وقدرت النسبة ب وىو ما يشتَ إلذ ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ أنهم غتَ م 5252802معياري 

أغلبية ابؼستجوبتُ لا يتعاملوف بالبطاقات الائتمانية في معاملاتهم التجارية وذلك راجع لعدـ انتشار نقاط البيع في 
 المحلات التجارية والذي يعد من الأسباب التي برد من التعامل بالبطاقات الائتمانية.

وابكراؼ معياري  224500ت الكتًونية متنوعة "احتلت ابؼرتبة السادسة بدتوسط حسابي أما العبارة " بقدـ البنك بطاقا-
بفا يعتٍ أف البنك يوفر  ٪49وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ أنهم غتَ موافقتُ على العبارة قد بلغت  1208025

 أو استخداـ بصيع  ىذه البطاقات لعملائو العديد من البطاقات الالكتًونية إلا أنو ليس بإمكانهم ابغصوؿ 

  احتلت العبارة " يسهل ويسرع الشيك الالكتًوني من العمليات ابؼصرفية الالكتًونية "ابؼرتبة السابعة بدتوسط حسابي  -
، وىو ما يعتٍ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ تندرج ضمن بؾاؿ غتَ موافق و قدرت 0283090وابكراؼ معياري  224333

بفا يعتٍ أف أغلبية ابؼستجوبتُ ليس لديهم إطلاع على كيفية استخداـ الشيك الالكتًوني وبالتالر  ٪48266النسبة ب 
 فهم لا يعتمدوف عليو في معاملاتهم.

وابكراؼ  223000احتلت العبارة "يدكنك الاتصاؿ بالبنك عبر ابؽاتف الأرضي أو النقاؿ "ابؼرتبة الثامنة بدتوسط حسابي  -
٪ بفا يعتٍ أنهم لا 46شتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ تندرج ضمن المجاؿ غتَ موافق بنسبة بفا ي 0296196معياري 

 يعتمدوف بكثرة على الصتَفة عبر ابؽاتف الأرضي أو النقاؿ وىذا راجع ربدا إلذ نقص الوعي لدى عملاء البنك.

ة الانتًنت "والعبارة " يدكنك على رصيدؾ لدى البنك عن طريق شبك الاطلاعوأختَا احتلت العبارة " يدكنك  -
على عروض البنك من خلاؿ زيارة موقعو عبر الانتًنت " ابؼرتبة التاسعة والعشرة على التوالر بدتوسط حسابي بلغ  الاطلاع
بفا يعتٍ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ على عدـ ابؼوافقة على ىاتتُ  027583و 029337وابكراؼ معياري  129667و  221000

٪ وىذا لعدـ استخداـ أفراد العينة للصتَفة عبر شبكة الانتًنت سواء من ناحية التعرؼ 39233٪و42قدر ب العبارتتُ 
على عروض البك ابؼوجودة في موقعو عبر الانتًنت وىذا يؤثر على برستُ ابػدمة  الاطلاععلى الرصيد أو من خلاؿ 

 ابؼصرفية عبر الانتًنت.
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وىذا ضعيف نستنتج من العبارات أف استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية يتم بشكل      
لقلة الوعي لديهم وكذلك أف معظم ابؼتعاملتُ نتيجة يعكس لنا أراء ابؼستجوبتُ بؼدى اعتمادىم على الصتَفة الالكتًونية 

ة حوؿ استخداـ الصتَفة ع الفلاحي وبالتالر ليس لديهم خبر لقطا مع البنك ذوي مستوى تعليمي متوسط وأكثرىم من ا
وبذلك تعتبر فقرات المحور  026331بابكراؼ معياري قدر ب 225550الالكتًونية وىو ما يشتَ إليو ابؼتوسط ابغسابي العاـ 

 صادقة لقياس مدى استخداـ الصتَفة الالكتًونية من طرؼ عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية.
وضح ابعدوؿ الوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري ودرجة ابؼوافقة وذلك بالنسبة لكل عبارة ي برليل نتائج المحور الثاني: -2

 –وكالة قابؼة  –في بنك الفلاحة والتنمية الريفية برستُ ابػدمة ابؼصرفية التي تعكس ابػمسة عشر من العبارات 
العينة حول تحسين الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية يبين نتائج إجابات أفراد  (:17الجدول رقم )

 .الريفية
  الاستجابات 

المتوسط  التكرارات العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب
غتَ 

موافق 
 بشدة

غتَ 
 موافق

موافق  موافق بؿايد
 بشدة

يتمتع البنك بتصميم داخلي  35
 دجي

 6 موافق 0,87576 3,7500 0 24 5 7 1

البنك يتميز بتقنيات و  32
 معدات حديثة 

 4 موافق 0,82527 3,8833 11 36 9 3 1

يتميز موظفي البنك بابؼظهر  33
الأنيق واللباقة في التعامل مع 

 عملائو

 5 موافق 0,82527 3,8833 11 36 9 3 1

يتميز ابؼوقع الإلكتًوني للبنك  34
                                                                       بسهولة التصفح

 7 بؿايد 0,79458 2,7500 0 11 25 22 2

يتوفر ابؼوقع الإلكتًوني للبنك  35
على معلومات وخدمات 

 بشكل كاؼ

 14 بؿايد 0,86944 2,7000 1 11 27 19 2

 11 موافق 0,87962 3,4100 0 28 5 13 14ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية  36
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 عالية في البنك ذات جودة
يتمتع موظفي البنك  37

 بابؼهارات والكفاءات العالر
 

 1 موافق 0,76082 4,3103 2 31 5 11 11

يزود موظفي البنك العملاء  38
بابؼعلومات الكافية عن 

 ابػدمة ابؼقدمة

 10 موافق 0,89190 3,4667 4 31 15 9 1

ابػدمات يقدـ موظفي البنك  39
 بالسرعة اللازمة

 2 موافق 0,70711 4,0000 1 19 14 13 13

يشعر عملاء البنك بالأماف  53
 في تعاملهم معو

 8 موافق 0,88042 3,7333 7 39 6 7 1

يتعامل بصيع عملاء البنك  11
 بوسائل الدفع الإلكتًونية

غتَ  0,98921 2,0667 0 8 7 26 19
 موافق

15 

 استخداـلا يسيئ البنك  12
 ابؼعلومات الشخصية للعملاء

 12 موافق 0,86928 3,4167 3 30 17 9 1

يضع البنك مصلحة عملائو  13
 اىتماماتوفي مقدمة 

 9 موافق 1,49465 3,6552 3 21 19 16 1

تقدـ ابػدمات الإلكتًونية في  14
 البنك بتكلفة منخفضة

 3 موافق 1,20957 3,9655 1 24 10 17 8

في ابػدمات لديك الثقة  15
الإلكتًونية التي يقدمها لك 

 البنك

 13 بؿايد 1,04151 3,0000 2 14 22 18 4

C  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 

  موافق 0,44999 4,0553

 spss7 : من إعداد الطالبتاف بالاعتماد على نتائج برنامجالمصدر

 :ما يليويتبن من ابعدوؿ أعلاه      

معياري  و ابكراؼ 423103الكفاءات العالية "، ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي " يتمتع موظفي البنك بابؼهارات و احتلت العبارة  -
٪،  86220إلذ ابؼوافقة على ىذه الفقرة، حيث كانت نسبة ابؼوافقة  ابؼستجوبتُوىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي  ،027608

 لعالية في بؾاؿ عملهم داخل البنك.عوف بابػبرة وابؼهارات ابؼهنية اومنو نستنتج أف موظفي البنك يتمت
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وابكراؼ  420000احتلت العبارة " موظفي البنك  يقدموف ابػدمات بالسرعة اللازمة " ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي  -
ومنو ٪ 80، وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ ابؼوافقة على ىذه العبارة وذلك بنسبة 0270711معياري 

نستنتج أف ابػدمات في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تقدـ بالسرعة اللازمة ووفقا لطلبات العملاء وتلبية لاحتياجاتهم 
 ابؼختلفة.

وابكراؼ  329655البك بتكلفة منخفضة " بدتوسط حسابي قدر ب احتلت الفقرة " تقدـ ابػدمات الالكتًونية في -
إلذ أف ابػدمات الالكتًونية في بنك ٪، 79231وتشتَ نسبة ابؼوافقة على ىذه الفقرة والتي قدرت ب  1220957معياري 

الفلاحة والتنمية الريفية تكوف بتكلفة منخفضة وذلك من أجل العمل على جذب واستقطاب أكبر عدد بفكن من 
 العملاء.

احتلت العبارة " يتميز البنك بتقنيات ومعدات حديثة" والعبارة " يتميز موظفي البنك بابؼظهر الأنيق والباقة في التعامل  -
ونفس الابكراؼ  328833مع عملائو " ابؼرتبة الرابعة وابػامسة على التوالر وبنفس ابؼتوسط ابغسابي الذي قدر ب 

ومنو نستنتج  ٪77266إلذ ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ ابؼوافقة على ىاتتُ العبارتتُ قد بلغ وىو ما يشتَ  0282527ابؼعياري 
أف البنك يعمل على مواكبة كل ما ىو جديد على الساحة ابؼصرفية، وأف معظم موظفي البنك ذو مظهر أنيق، ويحسنوف 

 التعامل مع العملاء، وذلك من أجل كسب رضا العميل.
وابكراؼ معياري  327500ع البنك بتصميم داخلي جيد" ابؼرتبة السادسة بدتوسط حسابي احتلت العبارة "يتمت -

ومنو نستنتج أف البنك ذو  ٪،75وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ ابؼوافقة على العبارة قد بلغ  0287576
 تصميم جيد ومقبوؿ من طرؼ العملاء.

 327500الالكتًوني للبنك بسهولة التصفح" ابؼرتبة السابعة بدتوسط حسابي  في حتُ احتلت العبارة " يتميز ابؼوقع -

وىذا يدكن أف يعود إلذ عدة  ٪75، وتشتَ نسبة ابؼستجوبتُ المحايدين على العبارة ب 0279458وابكراؼ معياري قدره 
 على ابؼوقع الالكتًوني للبنك. والاطلاعأو عدـ استخداـ  أسباب منها عدـ ابؼعرفة،

 377333لت العبارة " يشعر عملاء البنك بالأماف في تعاملهم مع البنك " ابؼرتبة الثامنة، بدتوسط حسابي قدره احت -

ومنو نستنتج ٪ 74266وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ ابؼوافقة على العبارة قدر  0288042وبابكراؼ معياري 
توفتَ الأماف وذلك من خلاؿ برمل البنك بصيع مسؤولياتو ابذاه العميل أف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يعمل على 

 حيث أنو كلما شعر العميل بالأماف، كلما زادت ثقتو وتعاملاتو مع البنك.
 326552أما عبارة " يضع البنك مصلحة عملائو في مقدمة اىتماماتو "احتلت ابؼرتبة التاسعة بدتوسط حسابي بلغ  -

 ٪ 73210وتشتَ نسبة ابؼوافقة على العبارة والتي بلغت  1249465وابكراؼ معياري 
 إلذ أف مصلحة العملاء ىي من أولويات واىتمامات البنك والتي يسعى دائما لتحقيقها

أما عبارة " يزود موظفي البنك العملاء بابؼعلومات الكافية عن ابػدمة ابؼقدمة " فقد احتلت ابؼرتبة العاشرة بدتوسط -
ومنو ٪، 69233، أين بلغت نسبة ابؼستجوبتُ ابؼوافقتُ على العبارة ب 0289190وابكراؼ معياري  324667حسابي 
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نستنتج أف موظفي البنك يزودوف العملاء بابؼعلومات الكافية عن ابػدمة ابؼقدمة وىذا حسب رغبة كل عميل ،لأنو قليلا 
 عميل بإعطاء توضيح أو شرح لذلك.ما بقد موظف يقوـ بإعطاء معلومات حوؿ ابػدمة ابؼقدمة دوف طلب ال

احتلت عبارة " ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ذات جودة عالية " ابؼرتبة ابغادية عشر  -
حيث قدرت نسبة ابؼوافقة على العبارة ب  0287362وابكراؼ معياري يقدر ب  324100بدتوسط حسابي يقدر ب 

لى أف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ابؼقدمة من طرؼ البنك وابؼتمثلة في خدمة البنك الالكتًوني وىذا يدؿ ع٪، 6822
والصراؼ الآلر والبطاقات البنكية ذات جودة عالية حيث أف أغلبية ابؼستجوبتُ يتعاملوف بالبطاقات البنكية، والصراؼ 

 التقليل من طوابتَ الانتظار، وتوفتَ ابعهد وغتَىا. الآلر وذلك بؼا توفره بؽم ىذه ابػدمات من مزايا كربح الوقت،
البنك استخداـ ابؼعلومات الشخصية للعملاء " احتلت ابؼرتبة الثانية عشر بدتوسط حسابي  يسيئ أما عبارة " لا -

 ، بفا يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ ابؼوافقة على ىذه العبارة والتي0286928و ابكراؼ معياري  324167
استخداـ  يسيئ وىذا يدؿ على أف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يتميز بالسرية في تعاملاتو مع عملائو، ولا٪ 68233بلغت

 ابؼعلومات ابؼتعلقة.
احتلت العبارة " لديك الثقة في ابػدمات الالكتًونية التي يقدمها لك البنك" وتأتي في ابؼرتبة الثالثة عشر بدتوسط -

بفا يعتٍ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ المحايدة على ىذه العبارة  120451وابكراؼ معياري قدر ب  ،3,0000حسابي بلغ
وىذا راجع لعدة أسباب منها نقص الوعي وغياب الثقافة ابؼصرفية بتُ ابؼستجوبتُ في بنك الفلاحة والتنمية ٪ 60قدر ب 

 الريفية وأف معظمهم يفضلوف التعامل بكل ما ىو ملموس.
ت الفقرة " يتوفر ابؼوقع الالكتًوني للبنك على معلومات وخدمات بشكل كاؼ" تأتي في ابؼرتبة الرابعة عشر احتل -

وىو ما يشتَ إلذ أف ابذاه رأي ابؼستجوبتُ إلذ المحايدة على ىذه  0286944وابكراؼ معياري  227000بدتوسط حسابي 
ابؼعرفة، أو أف أفراد العينة لا يتصفحوف ابؼوقع الالكتًوني وىذا راجع لعدة أسباب منها عدـ  ٪54العبارة والتي بلغت 

 للبنك.
وأختَا احتلت العبارة " يتعامل بصيع عملاء البنك بوسائل الدفع الالكتًونية " ابؼرتبة ابػامسة عشر بدتوسط حسابي  -

ما يدؿ على أف  وىو٪ 41، وتندرج ضمن المجاؿ غتَ موافق وقدرت النسبة 0286928وابكراؼ معياري  220667قدره
أغلبية ابؼستجوبتُ لا يتعاملوف بوسائل الدفع الالكتًونية، وذلك بسبب نقص ابؼستوى التعليمي لأف بنك الفلاحة 

كذلك يوجد من العملاء من يفضل التعامل بالوسائل التقليدية   والتنمية الريفية يتعامل بكثرة مع القطاع الفلاحي،
 كالشيك.

دؿ العاـ للمتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للعبارات التي بردد تقييم برسن ابػدمة أما فيما يتعلق بابؼع     
بفا يعكس درجة  420553ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية فقد كاف ايجابيا حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي العاـ 
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وبذلك تعتبر فقرات  0244999ابؼعياري الذي قدر ب  ابؼوافقة ابؼتوسطة و بإبصاع أفراد العينة كما يدؿ عليو الابكراؼ
  -وكالة قابؼة -بنك الفلاحة والتنمية الريفية.  برسن ابػدمة ابؼصرفية فيالمحور صادقة لقياس مدى 

  .وتحليل نتائج فرضيات الدراسة اختبارب الثالث: لالمط
وسائل توضيحية )ابعداوؿ( من أجل إثبات أو سنتناوؿ في ىذا ابؼطلب معابعة فرضيات الدراسة، وذلك باستخداـ      

 نفي الفرضيات.
 اولا: قاعدة القرار بالنسبة لقبول ورفض فرضيات الدراسة.

لقد تم اعتماد الصياغة العدمية والبديلة لفرضيات الدراسة، وفيما يلي عرض موجز لذلك مع توضيح قاعدة القرار       
 :لكل صياغة

حوؿ عينة المجتمع التي نهدؼ إلذ اختبارىا، بحيث ننطلق منها، ونرفضها إذا توفرت لنا ىي فرضية : H0الفرضية العدمية 
 دلائل قوية على عدـ صحتها ونقبلها عكس ذلك

ىي الفرضية التي نضعها كبديل للفرضية العدمية، ويتم قبوبؽا عند رفض الفرضية العدمية والعكس : H1البديلة الفرضية 
 صحيح.

ىو تقدير احتماؿ مدى صحة ادعاء معتُ عند بؾاؿ معتُ من الثقة باستخداـ البيانات المحصل : كيفية اختبار الفروض
 عليها من عينة الدراسة.

 الفرضيات وتحليل النتائج.  اختبار :ثانيا
  وتحليل نتائج الفرضية الاولى: اختبار :1

H0 ."لا يوجد اقباؿ من طرؼ عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية على استخداـ الصتَفة الالكتًونية"   
 ها كما يلي:ضعأما الفرضية البديلة فن  

H1."يوجد اقباؿ من طرؼ عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية على استخداـ الصتَفة الالكتًونية" 
 وابعدوؿ التالر يوضح ذلك: T_test تبارختبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اخلا

 الخاص بالفرضية الاولى. T_test: نتائج اختبار (18)الجدول رقم
 نوع الاختبار المحسوبةT الجدوليةSig  Tالمعنوية  مستوى  القرار

 T_test 12232 12671 0208 قبوؿ الفرضية العدمية

 spss7 برنامجف بالاعتماد على تا: من اعداد الطالبلمصدرا      
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 التحليل: -
ابعدولية  Tوىي اقل من قيمة 12232المحسوبة  Tيتضح من النتائج الاحصائية الواردة في ابعدوؿ السابق، اف قيمة     

بفا يدؿ على قبوؿ الفرضية  0205وىو اقل من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد في الدراسة 0208كما اف  مستوى ابؼعنوية  12671
العدمية بأنو لا يوجد اقباؿ من طرؼ عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية على استخداـ الصتَفة الالكتًونية، ورفض 

الفرضية البديلة القائلة بأنو يوجد اقباؿ من طرؼ عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية على استخداـ الصتَفة 
       الالكتًونية. 

 : اختبار وتحليل نتائج الفرضية الرئيسية الثانية -2
H0للسن،  "لا توجد فروؽ بتُ افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزى

 " ابؼستوى التعليمي، ابؼهنة
 أما الفرضية البديلة فنصها كما يلي:

H1" للسن، خداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزى توجد فروؽ بتُ افراد العينة حوؿ است
 "ابؼستوى التعليمي، ابؼهنة.

 وتتفرع من الفرضية الرئيسية الثانية الفرضيات الفرعية التالية:
 الفرضية الفرعية الاولذ:  - 

H0تعزى للسن". في بنك الفلاحة والتنمية الريفية "لا توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية 
 أما الفرضية البديلة فنصها كما يلي:

H1تعزى للسن"      في بنك الفلاحة والتنمية الريفية "توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية 
 يوضح ذلك: وابعدوؿ التالر anova والاختبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اختبار

 تعزى للسن للفرضية الفرعية الاولى. anova : نتائج اختبار(19)الجدول رقم
 نوع الاختبار Fقيمة الاختبار Sigمستوى المعنوية القرار

 anova 02491 02690 قبوؿ الفرضية العدمية

 SPSS7 برنامج نتائج من اعداد الطالبتاف بالاعتماد علىالمصدر:      
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 التحليل:
ومنو  02000وىو اكبر من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد في الدراسة  02690من نتائج ابعدوؿ نلاحظ اف مستوى ابؼعنوية      

في بنك الفلاحة  لا توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية نقبل الفرضية العدمية القائلة بأنو
رضية البديلة القائلة بأنو توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة تعزى للسن، ونرفض الف والتنمية الريفية

  تعزى للسن.  في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الالكتًونية
 الفرضية الفرعية الثانية: -

H0 الريفية تعزى "لا توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية
 للمستوى التعليمي".

 أما الفرضية البديلة فنصها كما يلي:
H1 توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزى للمستوى "

  التعليمي".
 يوضح ذلك:وابعدوؿ التالر  anova والاختبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اختبار

 . تعزى للمستوى التعليمي للفرضية الفرعية الثانية anova نتائج اختبار(:20)الجدول رقم           
 نوع الاختبار Fقيمة الاختبار Sig مستوى المعنوية القرار

 anova 4,921 0,002 قبوؿ الفرضية البديلة

 SPSS7 برنامجنتائج من اعداد الطالبتاف بالاعتماد على المصدر:    
 التحليل:

ومنو  0205وىو اقل من ابؼستوى ابؼعتمد في الدراسة  02002من خلاؿ نتائج ابعدوؿ نلاحظ اف مستوى ابؼعنوية       
توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية نقبل الفرضية البديلة بأنو 

متوسط، ومنو رفض  تعليميالريفية تعزى للمستوى التعليمي، ومن خلاؿ دراسة افراد العينة تبتُ اف اغلبهم ذو مستوى 
ة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة توجد فروؽ بتُ اراء افراد العين الفرضية العدمية القائلة بأنو لا

 والتنمية الريفية تعزى للمستوى التعليمي.
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 الفرضية الفرعية الثالثة: -
H0"  توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزىلا 

 للمهنة".
 فنصها كما يلي:أما الفرضية البديلة 

H1للمهنة". "توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزى  
 وابعدوؿ التالر يوضح ذلك: anova لاختبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اختبارو 

 تعزى للمهنة للفرضية الفرعية الثالثة. anovaنتائج اختبار  :(21) الجدول رقم
 نوع الاختبار Fقيمة الاختبار Sig مستوى المعنوية القرار

 anova 32548 0020 8 قبوؿ الفرضية البديلة

 SPSS7 برنامج نتائج من اعداد الطالبتاف بالاعتماد علىالمصدر:   
 التحليل:

وىو اقل من مستوى ابؼعنوية ابؼعتمد في الدراسة الذي  02008من خلاؿ نتائج ابعدوؿ نلاحظ اف مستوى ابؼعنوية      
توجد فروؽ بتُ اراء افراد العينة حوؿ استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك ومنو نقبل الفرضية البديلة بأنو  0205ىو 

بتُ اراء افراد العينة حوؿ توجد فروؽ للمهنة، ونرفض الفرضية العدمية التي مفادىا انو لا  الفلاحة والتنمية الريفية تعزى
  للمهنة. استخداـ الصتَفة الالكتًونية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تعزى

 الثالثة. اختبار وتحليل نتائج الفرضية الرئيسية -3
H0 لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ استخداـ الصتَفة الالكتًونية وبرستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلاحة"

 والتنمية الريفية".
 أما الفرضية البديلة فنصها كما يلي:

H1"  توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ استخداـ الصتَفة الالكتًونية وبرستُ ابػدمات ابؼصرفية في بنك الفلاحة
 والتنمية الريفية".

 يوضح ذلك:وابعدوؿ التالر  spearmanلاختبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اختبار معامل الارتباط و 
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 .للفرضية الرئيسية الثالثة spearman: نتائج اختبار معامل الارتباط  (22)الجدول رقم 
 نوع الاختبار Sig Bètaالمعنوية مستوى  القرار

 spearman 02363 02004 قبوؿ الفرضية البديلة

 SPSS7 برنامج نتائج من اعداد الطالبتاف بالاعتماد علىالمصدر:      
يبتُ ابعدوؿ طبيعة العلاقة بتُ الصتَفة الالكتًونية كمتغتَ مستقل وبرسن ابػدمة ابؼصرفية كمتغتَ تابع حيث نلاحظ      

فقوة الارتباط موجبة متوسطة،  027الذ  023بإشارة موجبة وبدا أنها بؿصورة بتُ المجاؿ من   02363ىي   Bèta ف قيمةأ
وىذا ما يجسده الواقع، حيث انو كلما زاد استخداـ الصتَفة الالكتًونية كلما وىذا يعتٍ وجود علاقة طردية بتُ ابؼتغتَين 

فهذا  0205قل من ابؼستوى ابؼعتمد في الدراسة أوىو  02008ف مستوى ابؼعنوية أزاد مستوى برسن ابػدمة ابؼصرفية، وبدا 
يعتٍ قبوؿ الفرضية البديلة توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ استخداـ الصتَفة الالكتًونية وبرستُ ابػدمات ابؼصرفية 
في بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ورفض الفرضية العدمية القائلة بأنو لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ استخداـ 

 بػدمات ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية. الصتَفة الالكتًونية وبرستُ ا
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 : خلاصة

افراد العينة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية حوؿ استخداـ  بآراء تائج الدراسة ابؼيدانية ابؼتعلقةفي ىذا الفصل تم عرض ن     
 الصتَفة الإلكتًونية ودورىا في برستُ ابػدمة ابؼصرفية.

ويدكن القوؿ بأف الصتَفة الإلكتًونية أصبحت من الضروريات التي أوجبتها التغتَات ابغاصلة وابؼستمرة في القطاع      
ابؼصرفي، فبنك الفلاحة والتنمية الريفية يعتبر من البنوؾ ابؼواكبة بؽذه التطورات في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات، 

أجل إرضاء عملائو ومساعدتهم على قضاء حاجاتهم ابؼصرفية، ومن النتائج  خدمات جديدة من تبتٍحيث يعمل على 
ابؼتوصل إليها وبإبصاع بـتلف عينة الدراسة ابؼتمثلة في عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية أنهم لا يعتمدوف على استخداـ 

 استخداموحيث أنو يحتل ابؼرتبة الاولذ في  الآلرابػدمات التي يقدمها الصراؼ  ناءباستثالصتَفة الالكتًونية بدرجة كبتَة، 
يكاد أف يكوف معدوـ بفا  فاستخدامهامن طرؼ العملاء، أما فيما يخص الصتَفة عبر ابؽاتف، والصتَفة عبر الانتًنت 

بية يعتٍ أف مستوى برسن ابػدمة ابؼصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية يكوف بدرجة متوسطة. وىذا ناتج على أف أغل
 قطاع الفلاحة وذو مستوى تعليمي متوسط.ابؼتعاملتُ مع البنك من  أفراد العينة
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  :اتمةخال
زة نوعية، وذلك قفكنتيجة حتمية لتبني الصيرفة الالكترونية يشهد النظام الدصرفي على مستوى جميع مكوناتو الحركية      

ي  مع التددم التكنولويي  وستتممال الرروة الدملوماتية الي  تشهدىا اليوم الدستسات الدالية يجمن خلال التكيف التدر 
ئل أصبح الحاتوب وشبكة الأنترنيت وغيرىا من الوتا حيث تستخدمها في نطاق واتع سذ الدتددمة،والدصرفية في الدول 

داء الدستسات الدصرفية لوظائفها الدختلفة، وتماشيا مع الواقع الإقتصادي والدمطيات الي  الحديرة تمرل الممود الفدري لأ
يها لالالكترونية، وىذا نظرا للطبيمة التنافسية الي  آلت سأفرزتها المولدة أويب على البنوك ستتخدام لستلف التدنيات 

السوق الدصرفية، حيث أدركت البنوك أن زيادة قدرتها التنافسية وتمزيز مكانتها السوقية لا يكون سلا من خلال تبنيها 
دمة ت تدديم الخللتكنولوييا الحديرة وتدديم خدمات متطورة متنوعة الي  لا تتحدق سلا بتوفير الدملومات عن مستويا

هة نظر المملاء ولزاولة ممرفة مدى تدييمهم وسدراكهم لتحسين الخدمات من خلال ستتدطابهم الدصرفية من وي
فة الإلكترونية وما قدمتو للإقتصاد المالدي  حاولت الجزائر مواكبة ىذه وسرضائهم والإحتفاظ بهم نظرا لأهمية الصير 

مات الدصرفية الإلكترونية ولزاولة سنشاء بنية تحتية تساعدىا على تدديم خدمات التطورات عن طريق تبنيها التدريجي  للخد
 .بكفاءة مالية، بسهولة وترعة وأمان لحماية عملائها

 اختبار الفرضيات:  1-
 :ما يلي من خلال دراتتنا للموضوع تبين      

مية الريفية لوكالة قالدة على اتتخدام الصيرفة الفرضية الرئيسية الأولى: أنو يويد اقبال من طرف عملاء بنك الفلاحة والتن
الإلكترونية. يتم رفض ىذه الفرضية لأن أغلبية افراد المينة لا يستخدمون الصيرفة الالكترونية باتترناء اتتخدام الصراف 

 .الآلي
تمزى للسن، الدستوى الفرضية الرئيسية الرانية: تويد فروق بين آراء أفراد المينة حول اتتخدام الصيرفة الالكترونية 

 التمليمي ، الدهنة، وتتفرع منها ثلاثة فرضيات فرعية:
الفرضية الفرعية الأولى: تويد فروق بين آراء أفراد المينة حول اتتخدام الصيرفة الالكترونية تمزى للسن، حيث تم رفض 

 .ىذه الفرضية
خدام الصيرفة الالكترونية تمزى للمستوى التمليمي ، الفرضية الفرعية الرانية: تويد فروق بين آراء أفراد المينة حول اتت

 حيث تم قبول ىذه الفرضية.
الفرضية الفرعية الرالرة: تويد فروق بين آراء أفراد المينة حول اتتخدام الصيرفة الالكترونية تمزى للمهنة، حيث تم قبول 

 ىذه الفرضية.
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تخدام الصيرفة الالكترونية وتحسين الخدمة الدصرفية، تم قبول الفرضية الرئيسية الرالرة: تويد علاقة ارتباط مويبة بين ات
ىذه الفرضية وذلك لويود علاقة ارتباط مويبة متوتطة بين اتتخدام الصيرفة وتحسين الخدمة الدصرفية حيث أنو كلما تم 

 اتتخدام الصيرفة الالكترونية كلما زاد تحسين الخدمة الدصرفية.
 :نتائج الدراسة - 2

 ـوضيحها في ما يلي :تلدد توصلنا في ىذه الدراتة سلى عدة نتائج يمكن      
تدديم البنوك للخدمات الدصرفية الحديرة يددم لذا المديد من الدزايا والفوائد منها ما يسدي سلى زيادة توظيفات البنك  -

 ومنها ما يسدي سلى زيادة موارده.
 يستطيع البنك تدديم خدمات مصرفية بسمر أقل وبجودة أكبر.لكترونية ع البنوك في الصيرفة الإمن خلال توتي -
أغلبية أفراد المينة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لا يتماملون بالبطاقات الالكترونية في مماملاتهم التجارية لمدم انتشار  -

 نداط البيع في المحلات التجارية.
الانترنت في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تواء من ناحية التمرف على عدم اتتخدام أفراد المينة للصيرفة  عبر شبكة  -

 الرصيد أو من خلال الاطلاع على عروض البنك في موقمو عبر الأنترنت.
 تمتع موظفي  البنك بالدهارات و الكفاءات المالية في لرال عملهم وذلك لإيابات أفرد المينة الإيجابية. -
 .اتتخدام الخدمات الدصرفية الإلكترونيةة الريفية مواكبة الدصارف المالدية في لزاولة بنك الفلاحة والتنمي -
لكترونية من قبل عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لأنها لا زالت لم تلدى الصيرفة الإ اتتخدامالإقبال على ندص  -

 .قبولا عاما لدى المملاء
يددم لذم خدمة التمرف على  باعتبارهصراف الآلي ال اتتخدامأغلب عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية على  يوافق -

 رصيدىم وقيامهم بمملية تحب الأموال.
 تا وعلى مدار الأتبوع، وىذا لإرضاء 42/42دمات الدصرفية الإلكترونية الخيوفر بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -

 دد.عملائو ولزاولة منو لجذب عملاء ي
يوايو بنك الفلاحة والتنمية الريفية المديد من الصموبات في ستتخدام الصيرفة الإلكترونية وأهمها ندص الوعي  الردافي  -

تواىم التمليمي  من المينة الددروتة مس %08والإيتماعي  في المجتمع الجزائري حيث أن اغلب عملائو من قطاع الفلاحة و 
 أقل من الجاممي .

 ويود علاقة طردية بين الصيرفة الإلكترونية وتحسن الخدمة الدصرفية. -
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 :التوصيات -3
  ما يلي :فيتوصلنا سلى جملة من التوصيات تتمرل ا على ما تددم من النتائج بناء     

والممل على  الخدمةعية المملاء حيث تشكل الخصائص الديمغرافية عامل مهم في تدديم و تفصيل الخدمة حسب ن -
 .الإلكترونية من خلال النشرات الإعلامية لتبيان كيفية الممل بها قبل تطبيدها يةفالدصر  تبسيط الخدمات

لكترونية ولستلف أنماطها لتلبية حايات ورغبات المملاء كموامل تسثر في تحسين بالصيرفة الإ ضرورة اىتمام البنوك -
  .الخدمة الدصرفية

 الرقابية وتكيف الدوانين لتأمين الممليات الدصرفية الإلكترونية وسصدار وتائل الدفع. بالضوابطفميل الممل ت -
ية، مع الممل على فبتطوير الخدمة الدصر  قلدتابمة كل ما ىو يديد فيها يتمل دارتاتراء يب على البنوك الديام بأيج -

وسشمارىم بأنو لا ويود لخطر على أموالذم عند اتتخدامهم  ءردة في علاقتها مع المملانينة والن الطمأسنشاء يو م
 للخدمات الدصرفية الإلكترونية.

الزبائن عبر أحداث الوتائل الإلكترونية  سلى ضرورة متابمة التطورات الحديرة في لرال الصيرفة الإلكترونية والوصول -
 تأثير مباشر على تحسن الخدمة الدصرفية.تبار أن لذا عبإ
 لدراسة:آفاق ا -4

ا لدور الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمة الدصرفية في البنوك التجارية الجزائريةـ تبادرت سلى أذىاننا نمن خلال دراتت     
 عدة مواضيع يمكن أن تكون سشكالية بحث في ىذا المجال أبرزىا:

 دور الصيرفة الإلكترونية في تحديق رضا المملاء. -
 الالكترونية في تحديق الديزة التنافسية.دور الصيرفة  -
 أثر يودة الخدمات الدصرفية على بنك الفلاحة والتنمية الريفية. -
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 الملخص:

يشهد العالم تطورا كبيرا في مجال إنتاج الخدمة الدصرفية، حيث تحولت العديد من البنوك في العالم إلى إنتهاج     
نظم الصيرفة الإلكترونية، ىذه الأخيرة حققت نقلة للبنوك في مجال الخدمات التقليدية إلى مجال الخدمات الحديثة 

 التي قد تخلقها ىذه التقنية.من خلال وسائل الدفع الإلكترونية رغم الدخاطر 

إن بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة قالدة كغيره من البنوك يسعى لدواكبة التطورات الحاصلة في مجال الخدمات 
الدصرفية التي لم يكن يقدمها من قبل وظهور خدمات مصرفية حديثة متمثلة في الخدمات الدصرفية عن بعد، 

من الخدمات، وذلك لدا توفره من سرعة في الأداء، تقليل الجهد والوقت وتخفيض خدمات الصراف الآلي وغيرىا 
فهي تساىم بقدر معين في رفع كفاءة الأنشطة ورفع مستوى الخدمة الدصرفية، من أجل الحفاظ التكاليف وبالتالي 

 مكانتو السوقية وجذب مزيد من العملاء.على 

 الصيرفة دمات الدصرفية، وسائل الدفع الإلكترونية، قنوات توزيعالصيرفة الإلكترونية، الخ الكلمات المفتاحية:
 الإلكترونية.

Abstract : 

the world is witnessing a major development in the field of production of banking service, 

which turned many of the banks in world to adopt systems of e-banking , the latter has made a 

quantum leap to the banks in the field of traditional services to the field of modern services by 

means of electronic payment, despite risks that may be created by thes technique  

 The Agriculture and Rural Development Bank agency Guelma like other banks seeking to 

pabreast of developements in the field  of banking services, which we did not it before, and 

the emmergence of modern banking services represented in the banking services remotely, 

they provided speed performance reduce effort, time and reduce costs and thus contribute 

acertain amount to raise the efficiency of activities, and raising the level of banking services, 

in order to maintain its position on the market, and attract mor customers . 

Key worlds : Electronic Banking, Banking, services, Electronic payment methods, 

Distribution of electronic banking channels 


