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 "وما كنت لأفعل لولا أن الله مكننً"

 

اهدي ثمرة حبً وجهدي وفرحتً التً انتظرتها طول حٌاتً الى من علمنً النجاح والصبر 

وعوناومن كان لً سندا   

الابرز فً حٌاتً "ابً العزٌز"الى الرجل   

الى من افنت عمرها فً سبٌل ان احقق طموحً  طرٌقً،الى من اضاءت فً لٌالً العتمة 

 واحلق فً اعالً المراتب

من اجل ان ترانً اتوج نٌل قلادة شرف التخرج الى من  وكافحت دومامن سهرت وساندت 

 ارى الحٌاة من فوهة

عٌنٌها "امً الغالٌة " . نبعثة منالامل الم  

.دٌن لً الى مصدر قوتً اخوتً الداعمٌن والسان  

اولئك الذٌن لا  واستطاعتً،الى من مدت اٌدٌهم وقت الضعف الى من راهنو على نجاحً 

 ٌحبطونً وٌؤمنوا

تخبطاتً.بشجاعتً مهما ضعفت وارتخٌت واقفٌن خلفً مثل ظلً مهما كثرت   

الطرٌق.رفٌقتً "بن غنً رمٌساء " التً شاركتنً خطوات هذا  أنسًولا   

وعرفانا.الى كل هؤلاء اهدي هذا العمل تقدٌرا   

 ٌسرى 



 

 
 

 

 

طال   امً الحبٌبة ا ، لً بصلاتها والتً دعت وحضنتنً بحنانها بأحشائهاالى من حملتنً 

بعمرها.الله   

والدي  ،الذي ربانً على الاخلاق الى الذي احمل اسمه بكل افتخار الى قدوتً فً الحٌاة

الغالً.العزٌز   

. ائًواصدقاقاربً  ،الى القلوب الطاهرة النقٌة النٌرة التً انارت درب حٌاتً  

.واساتذة وعقولا معلمٌن أنفساالى من تسعهم ذاكرتً ولا تسعهم مذكرتً الى من ٌنشؤون   

العزٌز.احببته قطً  والطف مخلوقكائن قابلته  أجملالى   

ٌسرى.اخت لً صدٌقتً مباركً  وكانت بمثابةالى من تحملت معً اعباء المذكرة   

.طةهذه السطور البسٌ ولم تسعهمالى كل من حملهم قلبً   

 

 

رمٌساء    

 



 

 

 
 

 
 

 الشكر لله أولا وأخيرا نحمده حمدا كثيرا في اتمام ىذا العمل المتواضع.

الفاضل " دحماني رضا " الذي تفضل  زيل وخالص التقدير والامتنان لأستاذنانتقدم بالشكر الج
 وتوجيياتو. وعمى نصائحوبقبول الاشراف عمى ىذا العمل 

بقراءة ىذا البحث  تفضمواكما لا يفوتنا ان نتقدم بالشكر الى اعضاء لجنة المناقشة الذين 
 . وتقييموعناء مناقشتو  وتحمموا

الذين قدموا لنا  لبيوض اسامة"وبالشكر الجزيل الى اخي "بن غني ياسين" والى زميل الدراسة "
 . في انجاز ىذا العملالمساعدة بعض 

امعة ابن ج والتجارية وعموم التسييرالعموم الاقتصادية  والعمال بكميةوالى جميع الاساتذة 
 تيارت.خمدون 

 وفي الأخير نشكر كل من ساعدنا في ىذا العمل من قريب او من بعيد.
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 والمصطمحات:قائمة الرموز 

CIB بطاقة ما بين البنوك 
DAB الموزع الالي لمنقود 
GAB شبابيك الدفع 

SATIM  التمقائية بين البنوكشركة النقد الالي والعلبقات  
GIE MONETIQUE تجمع النقد الالي 

ATM ماكينة الصراف الالي لمنقود 
TPE جياز الدفع الالكتروني 

RTGS نظام التسوية الإجمالي في الزمن الحقيقي 
ATCI  الجزائر لممقاصة الالكترونية بين البنوك 

 



 ةمقدمة عام 

  أ
 

 مقدمة:

 كبير، بشكلوتحسنت التكنولوجيا  السنين تطورتمر  البشرية، فعمىان التقدم التكنولوجي يشكل جزءا ميما من تاريخ 
وقد مسى ىذا التطور التكنولوجي اليومية.قدمتو ليم من تسييلبت في حياتيم  لممجتمعات مماليا الكثير من الفوائد  فكان

القطاع البنكي أو المصرفي من أىم البنوك حيث يعتبر  ومن بينيا والشركات الاقتصاديةالعديد من المؤسسات 
ليا دور رئيسي في تحقيق اىداف ومكونات  أصبح سواء، كماحد  والنامية عمىالقطاعات الاقتصادية في الدول المتقدمة 
 والنقدية.السياسة المالية لمدولة بعناصرىا الائتمانية 

والتجارية حيث  تطور كبير في التعاملبت المالية الآلي وشبكة الأنترنت إلى التطور التقني واستخدام الحاسب وأدى ىذا
يجاد وسائل دفع تكون بديلب جاد أنظمة دفع إلكترونية متنوعة دفع ىذا الواقع الجديد بالمؤسسات المالية والبنكية إلى إي وا 

الإلكتروني إلى جانب أنظمة  عالدف أنظمةقت ومن أي مكان، لذلك ظيرت لمنقود التقميدية ويمكن استخداميا في أي و 
باستخدام وسائل التقنية الحديثة. غير أن ىذا الواقع فات القانونية والعقود التي تتم الدفع التقميدي لتتوافق مع طبيعة التصر 

 وكسب رضاعمى أداء البنوك  والأنظمة وتأثيرىاالوسائل أثار تساؤلات حول طبيعة عمل ىذه الجديد في أساليب الدفع 
               العميل.

المشتركين في لكثير من حيث يوجد ا الخدمات،من أكثر مجالات النمو الواعدة في صناعة  البنكية واحدة وتعد الخدمات
ومتطورة تؤثر عمى أدائيا ئيا من خلبل تقديم خدمات جديدة عملب عمى ارضاءتعمل البنوك  العالم لذلكجميع أنحاء 
الدراسة نحن بصدد الاجابة عمى التساؤل  خلبل موضوع منظمة، منيسي عمى نجاح أي رئ العميل عاملفيعتبر رضى 

 كالآتي:الذي يطرحو وىو 

 الإشكالية:

 الجزائرية؟ لبنوكاداء م وسائل الدفع الالكتروني عمى أاستخدا يؤثرالى أي مدى يمكن ان 

 الأسئمة الفرعية:

 فرعية كما يمي: تتساؤلاللئجابة عمى سؤال الإشكالية يتم طرح 

  البنوك؟داء أ والامن والخصوصية عمىالموثوقية ىل تؤثر 

  ؟اداء البنوك والاستجابة والتواصل عمىتؤثر الكفاءة ىل 

 ىل يؤثر رضا العملبء عمى اداء البنوك؟ 

                                                   



 ةمقدمة عام 

  ب
 

 الدراسة: اتفرضي

  التالي:الدراسة عمى النحو  صياغة فرضيةللئجابة عمى الاشكالية يمكن 

 البنوك.عمى أداء  والامن والخصوصية ايجابا تؤثر الموثوقية  

 البنوك.عمى أداء  والاستجابة والتواصل ايجابا الكفاءة تؤثر 

  البنوك.يؤثر رضا العملبء ايجابا عمى أداء 

 الدراسة:أىداف 

  التالية:تسعى ىذه الدراسة الى تحقيق الأىداف 

 الالكترونية.رف عمى وسائل الدفع التع 

 الجزائرية أداء البنوكتروني عمى وسائل الدفع الالك معرفة أثر. 

  العميل.ونية ومدى ارتباطيا برضى تحديد مفيوم جودة الخدمة البنكية الالكتر 

  والوقوف عمى البنكي استقصاء اراء العملبء لتحديد الجوانب الايجابية المساعدة عمى زيادة الأداء 

 .كفاءتود من سمبيات التي تح   

 الدراسة.أىمية 

 لممؤسسات المالية  وبالتالي يمكن ،البنوكتتيح ىذه الدراسة فيم كيفية تأثير وسائل الدفع الالكتروني عمى اداء 

 .الأخرالجانب  العملبء عمىتحديد الاستثمارات المناسبة لتحسين أدائيا وتقميل التكاليف وتحسين تجربة 

 الموضوع:اسباب اختيار 

 :وىي كتاليىناك اسباب موضوعية وذاتية 

 اسباب موضوعية:

 جديد.ذه الوسائل والبحث في مجال اىمية الموضوع بحد ذاتو لحداثة ى 

  الالكترونية.موضوع وسائل الدفع  حول والاتصال خاصةالاىتمام بتطور التكنولوجيا 



 ةمقدمة عام 

  ت
 

 :اسباب ذاتية

  في الدراسة ورغبة الباحثميول. 

  ولتكوين عمى اداء البنوك اضافة جديدة لممكتبة الجامعية  أثرىايتعمق بيا حول  وكل مااختيار وسائل الدفع
 .الباحث

 الدراسة:حدود 

 .2023 /2022 الزماني: الإطار

  :بحثمنيج ال

حيث تم  الإطاروذلك بالاعتماد عمى منيج مزدوج  الفرضية،ء نموذج لاختيار مدى صحة لتحقيق أىداف الدراسة تم بنا
 الإطاراما  ،والاداء البنكي الدفع الالكترونيماىية وسائل  حولالنظري  الإطارالمنيج الوصفي الذي يشمل تبني 

او  إثباتيامن خلبل  اتر الفرضيباوالذي يسمح باخت الاحصائي(حالة ) منيج دراسةيستخدم  الذيالاداء  التطبيقي لتقييم
  نفييا.

 جتمع البحث:معينة و 

 وتوقفنا عنعشوائية  ةبطريق الكترونية اذ وزعت استمارة الدفع بالجزائر،مجتمع الدراسة من مستخدمي بطاقات يتكون 
كرونباخ لاختبار ثبات اعتمدنا عمى مقياس الفا  ثلمدراسة، حياستمارة قابمة  80استقبال الإجابات عندما تحصمنا عمى 

 وأداء البنوكأداة القياس التي تتمثل في استبانة استخدمت مجموعة من الأسئمة لكل محور من عناصر وسائل الدفع 
 ومستقمة.تابعة الخمسة باعتبارىا متغيرات 

 الدراسة.ىيكل 

تقسيم الموضوع الى  تمالدراسة، من خلبليا وتحقيق أىداف  والفرضية الموضوعةعن الاشكالية المطروحة بغية الاجابة 
 فصمين تتصدرىم المقدمة:

الاسس النظرية لوسائل الدفع الالكتروني من حيث تطرقنا في المبحث الأول الى  مبحثين،الأول تم تقسيمو الى الفصل 
النظري لتقييم الأداء  الإطارتناولنا في المبحث الثاني  نجاحيا، كماخلبل تقديم مفيوم ليذه الوسائل وأنواعيا وكذا عوامل 

 العميل.البنكي من حيث مفيومو ونماذجو كما تطرقنا الى معرفة أثر جودة الخدمة البنكية عمى رضا 

للبطار التطبيقي لتقييم الأداء ،حيث عرضنا فيو بعض من الدراسات السابقة التي قسمناىا الى  اما الفصل الثاني 
وسائل الدفع الالكتروني في في المبحث الأول ، أما في المبحث الثاني فقد تحدثنا عن تطور دراسات محمية و أجنبية 



 ةمقدمة عام 

  ث
 

البنوك الجزائرية وقسمناه بدوره الى مطمبين في مطمبو الأول نتحدث عن تطور انظمة الدفع الالكتروني في الجزائر و في 
المطمب الثاني نتحدث تطور وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر ، اما المبحث الثالث خصص لعرض ومناقشة نتائج 

لذي كان بعنوان تحميل وتفسير اتجاىات افراد العينة نحو متغيرات الدراسة .اختبار الفرضيات وا
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 تمييد: 

إن تسارع التقدم العممي والتطور التكنولوجي وترابط المجتمعات الإنسانية في ظل توجيات العولمة فرض عمى      
لمتطمبات البيئة المحيطة والتكيف معيا، ويعتبر ىذا التقدم التكنولوجي أحد الأسباب  الاستجابةالمنظمات ضرورة 

دمات البنكية أحد أىم كبير في أشكال العمل المصرفي، كما تعتبر الخحداث تحول أاليامة التي ساىمت في 
 في أي دولة. الاقتصاديةنشطة الأ

من تقديم خدمات تقميدية  بالانتقالالمختمفة وبذلك قامت البنوك  الاقتصاديةويتأثر النشاط البنكي بالتطورات        
ة محل وسائل الدفع التقميدية التي عممت عمى وجود إلى تقديم خدمات حديثة، حيث حمت وسائل الدفع الإلكتروني

تغيرات في جودة الخدمات المصرفية خاصة من ناحية الأداء، فيعتبر تقييم أداء البنوك ضرورة ممحة لما تشيده 
صلبحات  العميل.وذلك بيدف ارضاء  الأنظمة المصرفية من تحولات وا 

ي لوسائل الدفع الإلكتروني وأداء البنوك وسنتطرق إلى ومن خلبل ىذا الفصل سيتم تناول الإطار النظر        
 :تقسيمو لمبحثين ميمين

 ؛  الأسس النظرية لوسائل الدفع الإلكترونيالمبحث الأول:                         

 ؛البنكي الإطار النظري لتقييم الاداءالمبحث الثاني:                         
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  الإلكتروني.: الأسس النظرية لوسائل الدفع ولالمبحث الأ 

 الاقتصادية،ومع تطور تكنولوجيا الاتصال ومجال الحياة  الأفراد،الدفع ىي طريقة تسوية المعاملبت بين وسائل  
وتعد الصناعة المصرفية من أىم القطاعات التي تحاول اعتماد طرق الدفع  التطور،فقد شيدت سنوات من 

 .      عن المدفوعات التقميدية التخمي وتدريجيا الإلكتروني

 .وم ونشأة وسائل الدفع الإلكترونيالمطمب الأول: مفي 

وسائل دفع جديدة تعد أكثر ملبئمة  استحداثتم  والاتصالمع التطورات التي طرأت عمى تكنولوجيا الإعلبم  
لتجارية والمالية بين المتعاممين سواء لطبيعة ومتطمبات المصارف الإلكترونية بمفيوميا الشامل لتسوية المعاملبت ا

 كانوا اشخاص طبيعيين او معنويين. 

 .فع الإلكترونياولا: نشأة وسائل الد

البطاقات  استخدامغير أن   ,في بداية الثمانيات الإلكترونيةمع ظيور النقود  الإلكترونيةتزامن ظيور الصيرفة  
ظير في فرنسا في القرن الماضي عمى شكل بطاقات كرتونية تستخدم في الياتف العمومي، وكذلك ظيرت في 

أصدر مصرف  1958الولايات المتحدة الأمريكية عمى شكل بطاقات معدنية تستخدم عمى مستوى البريد، وفي عام 
بوصفيا أول بطاقات إلكترونية  American express كية تدعىيستلبأول بطاقات ب Banc of america أمريكا

بعدىا ثمانية مصارف أمريكية ثم قامت عمى نطاق واسع في ستينات القرن العشرين ،  انتشرتبرزت لمعيان والتي 
في العام نفسو تم  ,العالمية Visa لتتحول إلى شبكة 1968عام   Bank Americard بإصدار بطاقة تدعى

 اتصالاتقامت  1986من لدن ستة مصارف فرنسية .وفي عام   Carte Bleue إصدار البطاقة الزرقاء 

،  Cartes à Mémoire بتزويد اليواتف العمومية بأجيزة قارئة لبطاقات الذاكرة France telecom فرنسا
الواسع من قبل  والاستخدامالرواج  أنيا لم تمق لى, إ الإلكترونيةوعمى الرغم من أن ظيور البطاقات سبق الصيرفة 

 . 1في ميدان الصناعة المصرفية منتصف ثمانيات القرن الماضي الإلكترونيةالزبائن الى بعد دخول الصيرفة 

                                  
 

 ، عمان،دلفيالبفيجامعة  والمالية،دارية لاالعموم ا كمية الخامس،المؤتمر العممي  ،نيةلإلكترو االبنوك  مفتاح،صالح  ،فريدة معارفي 1
 .2007ردن , الا
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الجديدة وبدأت المصارف تستخدم وسائل مبتكرة  الألفيةتطورا كبيرا مع مطمع  الإلكترونيةوقد شيدت الصيرفة  
الحديثة مما سيل عمى الزبائن  الإلكترونيةلتقديم الخدمات المصرفية إلى زبائنيا عن طريق القنوات المصرفية 

 .1طريقة الحصول عمى الخدمات المصرفية

 .ثانيا: وسائل الدفع

أنيا جميع الوسائل التي تمكن من تحويل الأموال عمى " تعرف وسائل الدفع الإلكتروني حسب المشرع الجزائري:  
 .2ميما كان الشكل أو الأسموب التقني المستعمل في ذلك

وىي  الديون،وسيمة الدفع ىي أداة مقبولة اجتماعياً لتسييل المعاملبت من خلبل تبادل السمع والخدمات وسداد  
بالإضافة إلى العطاء القانوني والسند التجاري والقروض التي يدخميا حاممو  السداد،مدرجة ضمن مجموعة وسائل 

 .3القروض عند التنفيذ

 .4 ومن خلبلو يمكن أن تتم أي تصفية بين الدائنين والمدينين سواء كانوا أشخاصًا طبيعيين أو اعتباريين 

 بغض النظر عن التكنولوجيا موال،الأيتم تعريفو أيضًا عمى أنو جميع الطرق التي تسمح للؤشخاص بتحويل   
بالنسبة ل لعمسواء كان ورقًا مثل الشيكات وسندات ا المستخدم،بغض النظر عن الدعم  السند،وشكل  المستخدمة،
)مثل التحويلبت( أو بلبستيك )مثل البطاقات المصرفية( أو بطاقات كرتونية )مثل المحافظ  قيدية لممدفوعات،

 .5 الإلكترونية والافتراضية(

        

                                  
 

ماجستير في العموم المالية  ، رسالةلممصارفلكترونية في مؤشرات الأداء المالي ثر الصيرفة الإ أقياس ، الحمدانيمحمد مجيد جواد 1
 .30، ص2013 ,والمصرفية، العراق

 18بتاريخ  16، الصادر في الجريدة الرسمية، العدد 1990 أفريل 14، المؤرخ في 90/10رقم  قانون النقد والقرض، 113المادة 2
 .1990 أفريل

 .31، ص 2001ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر،  ،البنوكتقنيات  ،لطرشالطاىر  3

 .2008ص،  62.بين البنوك، المجمد الرابع، دار الثقافة لمنشر والتوزيـع، الأردن  عمميات، التجارية الموسوعةالكيلبني، محمود  4

كمية ، رسالة ماجستير، فرع تحميل الاقتصادي، ، دراسة تحميمية حول التجربة الجزائرية في مجال النقد البنكيفوزي بورزق مإبراىي 5
 .29-28، ص 2008- 2007الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر،  العموم
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لمشخص حساب  شيكات(، يمكن نقدًا،أنظمة دفع تحل محل الورق ) تعتبر طرق الدفع الإلكترونية: انياكما 
 .1الخاصفاتورتو إلكترونيًا أو تحويل الأموال إلكترونيًا من خلبل حسابو البنكي 

 .خصائص وسائل الدفع الإلكتروني ا:ثالث

 :2فيما يميتتمثل خصائص وسائل الدفع الإلكترونية    

 ويتم استخدامو لتسوية  العالم،فيو وسيمة مقبولة لدى جميع دول  :تسم الدفع الإلكتروني بالطبيعة الدوليةي
 ; المعاملبت بين المستخدمين من جميع دول العالم من خلبل الفضاء الإلكتروني

 بطاقة بيا ذاكرة رقمية أو ذاكرة القيمة النقدية الموجودة في : يتم الدفع من خلال استخدام النقود الإلكترونية
 ; رئيسية لمؤسسة تتحكم في إدارة عممية الصرف

 :عقدًا،مكان يوقع طرفان متباعدان في ال يستخدم ىذا الأسموب لتسوية المعاملات الإلكترونية عن بعد 
ن تعميمات ويصدرا الإنترنت،ويسددان عبر  اللبسمكية،ويتبادلان المعمومات الإلكترونية من خلبل الاتصالات 

  :يسمح بالاتصال المباشر بين الأطراف المتعاقدة ،الإلكترونيةبناءً عمى البيانات  الدفع
 ؛الغرضيتم دفع الثمن مقدمًا عن طريق تخصيص أموال مسبقًا ليذا  الطريقة الأولى:
عن طريق البطاقات البنكية العادية والتي يكون ليا مبمغ مخصص ليذا الغرض حتى لو  الطريقة الثانية:

 ؛الشيككان المبمغ المسحوب من ىذه البطاقات صغيراً يمكن سحبو بوسائل أخرى مثل 
  شبكة خاصة يقتصر فييا الاتصال عمى الأطراف  لكتروني من خلال نوعين من الشبكات:يتم الدفع الإ

في حين أن الشبكة العامة ىي الشبكة التي  بينيا،المتعاقدة وتفترض معاملبت تجارية ومالية سابقة وعلبقات 
 ؛مبينيتتم فييا المعاملبت بين العديد من الأفراد دون أي اتصال مسبق محدد 

 .لكترونيمعيقات الدفع الإ  رابعا:

 المالية،عمى الرغم من المزايا والإيجابيات التي توفرىا طرق الدفع الإلكتروني ودورىا الكبير في تسييل المعاملبت 
والتي يمكن  الحديثة،بسبب المخاطر التي قد تنجم عن استخدام ىذه الوسائل  المطموب،إلا أنيا لم تحقق الانتشار 

وقانونية:سيميا إلى أمنية تق  

                                  
 

 .231، ص2009,، دار حامد لمنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمانتجارة الكترونية سناء جودت خمف، محمد نور صالح الجداية، 1

 ام والتسيير، قتصاديةالاالعموم  ةالدكتوراه، كمي ة، أطروحالجزائر لكترونية وافاق تطورىا فيعمميات الصيرفة الإ  عواق سعيد،بريكة  2
 .141ص140ص ،2010/2011,البواقي
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 .المخاطر الأمنية .1

فان أي  االتاجر والبنوك الإلكترونية، لذالمتصمة ما بين المستيمك و  كمبيوترأجيزة ال من خلبللكتروني يتم الدفع الإ
 لكترونية، بالإضافةسلبمة المعاملبت المصرفية الإل تيديداون يذه الأجيزة سيكب الخاص خمل في نظام المعمومات

سطو وسرقة الأموال، وتتمثل أىم المخاطر لم يةالفنع الطرق جمينترنت الذين يستخدمون قراصنة الإب سمىلما ي
 :1لكتروني فيما يميالأمنية التي تواجو الدفع الإ والفنية أ

 الالكترونيالوظيفي لأداة الدفع  القصور. 

مادية أو  ختلبلاتلاعرضية نتيجة العطال الأ ثلم ةلكترونيالإ داة الدفعلأ حدثيقصد بالقصور الوظيفي، ما قد ي
في عممية  قصورواجو  تصميم تمك الأداة، أولبمغة البرمجة المتعمقة كيربائية، أو قصور في أوامر التشغيل 

عدم دقة مثل ، الأساسية وظائفياداء، و الأنحراف في سموك أداة الدفع، وقصور في مما يؤدي الى الا ،الصيانة
 ،المقصودالى التاجر  ةلكترونيالإ يةوحدات النقدل العمى تحوي عدم قدرتيا المدفوعات من خلبليا، أو سجيلت
 .المقصودلشخص غير ا الى بالخطأتحويميا أو 

 الإلكترونيفقدان وسيمة الدفع  خطر. 

لكتروني لمخاطر الفقد أو الضياع، وقد يكون ذلك نتيجة لسيو أو إىمال لحامل يمكن أن تتعرض أداة الدفع الإ
ذلك نتيجة لعممية السرقة سواء من خلبل السطو عمى المنازل، أو  وبكونالأخير  ودون تدخل الغير، أو بتدخل ىذا

 .السرقةسرقة المحافظ، أو غيرىا من طرق 

 لكتروني.الدفع الإ  غير المشروع لأداة الاستخدام 

ليا في الجرائم المصاحبة ل بيا نموا مضطردا لكتروني و تزايد حجم التعامبطاقة الدفع الإ انتشارصاحب 
 الاستلبءفي   لاستخدامياتيا البعض تزوير ىذه البطاقات أو سرق احترفحيث  بطريقة غير مشروعة، واستخداميا

لكتروني  من أطراف غير المشروع لبطاقة الدفع الإ الاستخدامتمارس بعض طرق  نأ عمى مال الغير ،يمكن
خر من الغير ،سواء في عمميات السحب من الأ ،وقد يمارس بعضيا المصدر( و التاجر، ، البطاقة ذاتيا   )الحامل

أم من خلبل  تم الدفع لمتاجر بواسطة البطاقة مباشرة في وجود ىذا الغيرسواء و ء لي ام في الوفااف الأأجيزة الصر 
اف من يكون من قبل الغير الذين ىم ليسوا أطر  انتشاراغير المشروع الأكثر  الاستخدامإلا أن نترنت ،شبكة الأ

                                  
 

السياسية، ، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، كمية الحقوق والعموم ونيتر كللإ االنظام القانوني لوسائل الدفع عبد الصمد،  حوالف 1
 .314ص ،2014/2015تممسان، بمقايد، بكر أبو ةجامع
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عبر  الاستلبءبعد سرقتيا أو فقدىا او من خلبل عممية  استخدامياوالذي يتمثل إما بتزويرىا او  أطراف العقد،
 .1ليرنت، او من خلبل أجيزة الصراف الآالانت

 المخاطر القانونية. .2

في تبييض الأموال والتعدي  تساىم ́تحتوي وسائل الدفع الإلكترونية عمى درجة عالية من المخاطر القانونية، كونيا
 عمى الحياة الخاصة للؤفراد، وسنوضح ذلك فيما يمي:

 .تبييض الأموال 

ة تجالجاني بغرض تحويل الأموال النايقصد بتبييض الأموال تمك السمسمة من التصرفات والإجراءات التي يقوم بيا 
وسائل الدفع  استخدام، وتسيل جرمتيمالقوانين بموجب نفس  قانونا بيا فروعة إلى أموال معتر عن أنشطة غير مش

لسرية التي توفرىا التقنية لممتعاممين، مما يجعل ميمة السمطات بسبب اروني في عمميات تبييض الأموال الإلكت
 2ا.من خلبليلعمميات المالية التي تتم المختصة بمراقبة الجريمة ميمة صعبة، لصعوبة مراقبة السجلبت وا

 .التعدي عمى الحق في الحياة الخاصة 

والتزوير إلى المساس بالحق في الحياة الخاصة  والاحتيالدي عمى وسائل دفع الإلكتروني السطو التعقد يؤدي 
عمى البيانات والمعمومات والمعطيات السرية والمحمية  الاعتداءىذه الوسائل، كما أن الذين يتعاممون مع للؤفراد 

عمى البيانات الشخصية المتصمة بالحياة  اءالاعتد، سيؤدي حتما إلى الإلكترونيلمعملبء والمتعاممين بوسائل دفع 
 تطمب )الإنترنت( الافتراضيإضافة لي أن عمميات الشراء و الإعلبن وطمب الخدمات والمزادات فيا لعالم  .الخاصة
غيب تمفصمة ، وببساطة فإنيا تتطمب معمومات  البريد الالكتروني عنوانو الياتف الشخص المشيور ورقم  اسمتقديم 

أىم تعد من حماية خصوصية التعاملبت المالية في بيئة الانترنت  لذلك فان ,فالعالم الواقعي عمى التخفي فييا القدرة
نترنت بدون نظام حماية لمالي عمى الإوجود النشاط التجاري فييا وتطوره، وكما قيل فإن نظام الدفع الضمانات ال

                                  
 

 .330صنفسو،  عحوالف عبد الصمد، المرج 1

، المجمة الجزائرية لمعموم القانونية، السياسية، جامعة الجزائر، المجمد الواقعة عمى بطاقات الدفع الالكترونية تاعتداءافاطمة،  آىةب 2
 .175ص، 04,2020العدد ،57
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تتزايد فيو قدرة تتبع ميء بوسائل الكشف والتعريف، لمخصوصية ستنقمنا من عالم الدفع النقدي المستتر الى عالم م
 .1الأشخاص ومشترياتيم

 .وسائل الدفع الإلكتروني أنواع الثاني: طمبالم

رات جذرية في أنواع وسائل الدفع، حيث اولت البنوك يإحداث تغيفي ساىم التقدم التكنولوجي في عصرنا الحالي 
من أحدث التقنيات والوسائل مع تطويرىا لتصبح أكثر سيولة وملبئمة لمبنوك والعميل،  للبستفادةاىتماما كبيرا بيا 

 لكتروني نذكرىا فيما يمي:ناك عدة أنواع من وسائل الدفع الإوى ،الطرفينىو مفيد لكلب و 

 .البنكية وأنواعيا أولا: البطاقات

 .les cartes bancaires مفيوم البطاقات البنكية .1

 لبعض منيا:اتعددت مفاىيم البطاقات البنكية فيما يمي نذكر 

ي كل بطاقة تسمح لحامميا بسحب أو بنقل الأموال، ولا يمكن أن تصدر إلا من طرف ىيئة قرض أو مؤسسة ى 
 .2مصالح البريد ، الخزينة العامة،كالمصارفمالية، أو مصمحة مرخصة بوضع أو إصدار البطاقات 

كالكارت الشخصي أو  لالبطاقات البلبستيكية والمغناطيسية التي تصدرىا البنوك لعملبئيا لمتعاممنيا وتعرف أيضا بأ
 .3من حمل النقود التي تعرض لمسرقة والتمف بدلا ،والماستركارد ،الفيزا

السمع والحصول عمى  شراءوفي   ATM  الآلي،لات الصراف ذه البطاقات في السحب النقدي من آكما تستخدم ى 
خدمات، حيث تعطي لحامميا قدرا كبيرا من المرونة في السداد، وقدر أكبر من الأمان وتكمفة اقل من إتمام 
العمميات، وبسرعة أكبر في إتمام التسويات المالية، ولمبطاقة الذكية عدة مسميات فيناك من يطمق عمييا البطاقة 

                                  
 

والعموم  قالحقو  اطروحة الدكتوراه في القانون الخاص، كمية ،-مقارنة دراسة -وني تر لكالا  لمدفع القانوني مالنظابوعزة،  ىداية 1
 .355، ص2018/2019تممسان،بمقايد،  السياسية، جامعة أبو بكر

، جزائريلا بيدراسة حالة القرض الشع الالي البنكيالنقد  مجال في الجزائريةميمية حول التجربة حدراسة تيم فوزي، ىبورزق إبرا 2
 .25ص 2007/2008زائر، جل، جامعة ااقتصاديميل حتصص ختقتصادية، لاالعموم ا ، شعبةريماجسترسالة 

 .108ص، 2003الأكاديمية، القاىرة،  ، المكتبة1، طالتجارة الالكترونيةإبراىيم العيسوي،  3
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نيا تصنع من مادة من البلبستيك، وتحل محل النقود في مختمف ى أساس أاو النقود البلبستيكية عمالبلبستيكية 
 .1الالتزامات

  :أنواع البطاقات البنكية .2
 ىناك عدة أنواع لمبطاقات البنكية يمكن ذكرىا فيما يمي:

 غير الائتمانية: البطاقات-2-1

بطاقة عمى فقط حيث يحصل حامل اليطمق عمى ىذا النوع بطاقة الخصم الفوري )المدينة( حيث تستخدم كأداة وفاء 
قيمة ىذه ل من حيث السمع والخدمات والصرف النقدي فور تقديم البطاقة، ويتم الخصم مباشرة احتياجاتو

شف حساب البطاقة ك إلى إعداد الانتظارمن طرف البنك المصدر دون  جاري المفتوحال لحسابمن ا الاستخدامات
بطاقة الشيك، بطاقة  يا عدة أنواع منيا البطاقة المدينة،نت فقط، ويوجد معرض البيانال والذي يستخدم ىنا كوسيمة

 .2، بطاقات الخصم، بطاقة الدفع مقدماالآليالصراف 

 الائتمانية.البطاقات -2-2

ىي بطاقة بلبستيكية صغيرة الحجم شخصية، تصدرىا المصارف أو منشآت التمويل الدولية تمـنح للؤشـخاص ليـم 
و ىـي مـن أشـير الخـدمات المصـرفية الحديثـة، و بموجـب ىـذه البطاقـة يســتطيع المتعامــل حسـابات مصـرفية 

متعاممين الحاممين ليذه مجانيــا متفــق عمييــا مــع المصــرف عمــى مــنح ىــؤلاء ال ائتماناــاممين ليــذه البطاقــة عمــى الح
، اعتمادو الـتي تعـبر عـن لفـظ ائتمـان و  الائتمانة و يطمق لفـظ بطاقـة سداده بعد مدبمجانيا يقومون  ائتماناالبطاقة 

و ىـذه البطاقـة فضـلب عـن كونيـا أداة لموفـاء أو الـدفع مثـل بطاقـة ضـمان الشـيك، فإنيـا تمـنح حامميـا ائتمـان 
 . 3الائتمانيطمـق عمييـا مصـطمح بطاقـات  مصـرفيا قصـيرا الأجـل، و ليـذا عمييـا

                                  
 

 عالعموم الاقتصادية، فر  م، اطروحة دكتوراه، قسالتسويق في القطاع المصرفي حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ردو زيدان محمد،  1
 .71ص ،2004/2005,ك.ع.او.ع.ت جامعة الجزائر  ،التخطيط

ديسمبر  ،04ال عدد ،، مجمة الدراسات القانونية والاقتصاديةالبطاقات البنكية وعوائق استخداميا في الجزائر ايت شعلبل نبيل، 2
 .10وص 09، ص2019

، سبتمبر 07ال عدد ،مجمة الاقتصاد الجديد ،الانترنتآلية الدفع الالكتروني باستعمال بطاقة الائتمان عبر شبكة  ،رشيد بوعافية 3
 27 26، ص2012
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 :1لىبدورىا إ الائتمانيةوتنقسم البطاقات  

  المتجددة: الائتمانيةالبطاقات 
 master( و ماستركارد )visaومن أمثمتو بطاقتين شييرتين ىما فيزا ) استخداماىذا النوع ىو الأكثر شيرة و 

carde)،  و يقوم ،والأصل في بداية ىذا النوع أن يصدر عن بنك تجاري يوجد بو حساب نقدي لحامل البطاقة
و يقوم البنك  ،البنك المصدر بسداد فواتير المشتري في أي مكان يقبل بيذه البطاقة و تدفع لممحل كامل المبمغ 

البو بسداد جزء بسيط من المبمغ لا المصدر لمبطاقة بإرسال فاتورة شاممة مصنفة لمعميل حسب المشتريات و يط
و يزيد البنك المصدر عمى حامل البطاقة عمى المبمغ الذي في ذمتو )الرصيد دائن( بنسبة معمومة    % 5يتجاوز

رتب عمى ذلك لا يت، الاستفادةكامل المبمغ الدائن خلبل فترة ولكن لو يسدد حامل البطاقة  1.5 %شيريا تصل الى
وفي كمتا الحالتين السابقتين يتم تجديد القرض الأول لحامل البطاقة لذلك سميت ببطاقة   أي زيادة في التسديد

 المتجددة الائتمان
  غير المتجددة: الائتمانيةالبطاقات 

يتوجب عمى العميل ان يقوم بالسداد الكامل من قبل عميل البنك خلبل الشير  تسمى ببطاقات الصرف الشيري لأنو
تسمى أيضا بطاقة الوفاء المؤجل  ،في ىذه الحالة لا تتجاوز الشير  الائتمانيةأي أن الفترة  ،الذي يتم فيو السحب 

او بطاقة الحساب و الفرق الرئيسي بينيا و بين سابقتيا أنو لا يمكن ان يكون لدى حامميا حساب لدى البنك 
مساوية لقيمة السمعة أو الخدمة  نائتمافانو يحصل آليا عمى قرض  باستخدامياالمصدر ومن ثم فعندما يقوم الفرد 

يمتزم حامل البطاقة لشروط الإصدار بتسديد ،و  الائتمانلمقرض يحدده  العقد و يسمى خط و لكل عميل حد أعمى 
و في حالة المماطمة يقوم البنك ,ليا استلبمويوم من تاريخ  30كامل مبمغ الفاتورة خلبل فترة لا تزيد غالبا عن 

 امل البطاقة و سحبيا منوعضوية ح المصدر بإلغاء

  البطاقات الذكية(smart cardes:) 

الصناعة المصرفية  احتضنتياعالم تكنولوجيا المعمومات التي  البطاقة الذكية واحدة من آخر الإصدارات في
عمى شريحة إلكترونية مدمجة في بطاقة شبيية في حجميا ببطاقة  "Carde Smart "الإلكترونية، تحتوي بطاقة

 الدفع البلبستيكية الممغنطة، تخزن عمى ىذه الشريحة المعمومات الإلكترونية وبعض البرامج المحمية 

                                  
 

 .11، ص10ص ،مرجع سبق ذكره ،ايت شعلبل نبيل 1
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التطبيقات  منكثير  لخدمةببعض أنظمة الحماية المتطورة، وتشكل البطاقة الذكية مع القارئ نظاما متكاملب 
 .المختمفة

 :1 منياالبطاقات الذكية في العالم في مجالات مختمفة  استخدامويتم         

 تحويل البطاقة الذكية إلى حافظة نقود إلكترونية 
 تحويميا إلى بطاقة تعريف اليوية أو تذكرة لمتنقل بوسائل النقل العمومية 
  لممعموماتتستخدم في تأمين إجراء التحويلبت المالية داخل الشبكة الدولية. 

لكترونية أو إ، يثبت عمييا شريط ممغنط عميو رقم كودي أو بدون، يحمل شريحة ائتمانفي حجم بطاقة  وىي بطاقة 
أكثر أي شريط صغير الحجم مزود بدائرة مصاحبة، حيث يكون قادرا عمى أن يخزن ويسترجع ويعالج البيانات، كما 

لكتروني. ويرجع بدون أي منفذ إ من، ويلبحظ أنو يمكن شحنيالأفي مجالات عديدة، مثل الصحة وا استخدامويمكن 
، ويتم تحميل ىذه البطاقة بقيمة معينة من حساب العميل لدى البنك من أحد AI &Tلى الشركة الرائدة الفضل إ

وبيذا الأسموب نجد ان ما  لذلك ، أو حق الحاسب الشخصي الذي يكون مزودا بأداة مجيزةATM خطوطو، أو من
توجد عمى  إلكترونية bitsدا ليس لو وجود مادي يتم تبادلو مقابل السمع والخدمات، فما ىي سوى نبضات يعد نق

ىذا لا تزال تحمل اسم عممة  ومع Hard driverلكترونية مثبت عمى كارد او عمى الحاسب الشخصي شرائح إ
  .2الدولة المعينة، وىذه الكرت تقوم بجميع الوظائف التي تؤدييا النقود الورقية العادية

أنيا تجعل المعمومات العممية والشخصية متاحة فقط  تحكم إذوفي الأخير تعتبر البطاقات الذكية كجياز   
مكاني  .3لممتعامل الاخر   ة نقل المعمومات الضروريةلمستخدمين محددين، وتمكن العملبء من الشراء وا 

 مزايا البطاقة الذكية:-2-3

 :4مما تتسم بو من مزايا لفوائدتحقق ىذه البطاقة العديد من ا    

                                  
 

 .65، ص2021 ، ديسمبر02 القانونية، العددمجمة ضياء لمدراسات  ،الالكترونيةلتفعيل التجارة  كأداةالبنكية  البطاقاتمحمد، زايد  1

، 2ط 2008 ,مصر ،ودراساتالعربية لمتنمية الإدارية بحوث  والعولمة المنظمةالتجارة الالكترونية  ،الخالقالسيد احمد عبد  2
 .168-167ص

، معيد الاقتصادية، مجمة شعاع لمدراسات لتطورات العصر الحالي الإلكترونيضرورة مواكبة وسائل الدفع مريم،  لبللرجان وريدة، ق 3
 .96، ص 2018سبتمبر 04ونشريسي، تيسمسيمت، عدد ، المركز الجامعي الالاقتصاديةالعموم 

 

 .168، صسبق ذكرهمرجع  ،الخالقالسيد احمد عبد  4
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 ؛ليسر والسيولة في التعاملفيي توفر ا 
 ؛بيانات أكثر وأدق تحديدا لمعميل تقمل فرص التحايل والتلبعب، من خلبل تضمين البطاقات 
  وبطاقات الحسم،  الائتمانواحدة لكل الأدوار التي تستطيع إن تؤدييا بطاقة  البطاقة تجمع في بطاقةىذه

 ؛مقدماقات العادية مدفوعة القيمة وكذلك البطا لي،وبطاقات الصرف الآ
 ؛المرونةما يضفي عمييا الكثير من النقود من مختمف الفئات، م دور تمعب 
 ؛التجارية، واليواتف ومراكز البيع لكتروني،الصرف الإ ول عمييا من خلبل منافذسيولة الحص 

 .لكترونيةالإلكترونية والتحويلات الإ  النقود ثانيا: 

 لكترونية.النقود الإ -1     

حديثة لكترونية كوسيمة لى شكمو الحالي، وظيرت النقود الإمر تطور النقود بعدة مراحل عبر العصور حتى وصل ا 
         العادية.نيا تختمف في بعض خصائصيا عن النقود ألمتعامل عبر الانترنت كما 

 لكترونية.النقود الإ  مفيوم-2

من جدا عمى اليارد ديسك ود غير ممموسة، تأخذ صورة وحدات إلكترونية تخزن في مكان آىي عبارة عن نق  
والتحويل، وغير ذلك من لجياز الكمبيوتر الخاص بالعميل الذي يستخدميا في إتمام عمميات الشراء والبيع 

 .1التحويلبت المالية

لكتروني لقيمة نقدية عمى وسيمة تقنية تستخدم بصورة شائعة لمقيام المركز الأوروبي: بأنيا مخزن إوقد عرفيا  
جراء الصفقة وتستخدم كأداة الحاجة الى وجود حساب بنكي عند إ بمدفوعات لمتعيدين غير من أصدرىا، دون

 .2امحمولة مدفوعة مقدم

منو  69، وبالذات الى نص المادة 11-03ما فيما يتعمق بالقانون الجزائري فبالرجوع لقانون النقد والقرض رقم أ  
تعتبر وسائل دفع كل الأدوات التي تمكن كل شخص من تحويل أموال ميما كان السند او الأسموب  والتي تنص:

 .3المستعمل

                                  
 

 .82، ص2007 ,1ط ،لبنان ،طرابمس ،، المؤسسة الحديثة لمكتابالمصارف والنقود الالكترونية ،نادر عبد العزيز شافي 1

 .39، ص2008الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، دار الإدارة الالكترونية لمموارد البشريةمحمد الصيرفي،  2
، الجريدة 2003اوت سنة  26الموافق ل  1424جمادى الثانية عام  27المؤرخ في  ،المتعمق بالنقد والقرض 11-03الامر رقم  3

 .11 ص ،52، العدد 2003اوت  27المؤرخة في  ،الرسمية
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 .لكترونيةخصائص النقود الإ -3  

 لكترونية جممة من الخصائص تميزىا عن غيرىا من النقود العادية الورقية وتتمثل في:لمنقود الإ         

 لكترونية صغيرة مشفرة مجرد ممفات إ فيي عبارة عن لكترونيا:النقود الإلكترونية ذات قيمة مالية مخزنة إ
انات القانونية فيي عبارة عن بي وليس ليا كيان مادي، كما ىو الشأن بالنسبة للؤوراق النقدية، وخلبفا لمنقود

 .1لكترونية في شكل بطاقات بلبستيكية او عمى ذاكرة الحاسوب الشخصيمشفرة يتم وضعيا في دعامات إ

  صدار نقود إ حيث لكترونية ليست متجانسة:النقود الإ لكترونية مختمفة، فقد أن كل مصدر يقوم بخمق وا 
أيضا حسب عدد السمع والخدمات التي يمكن ان يشترييا تختمف ىذه النقود من ناحية القيمة وقد تختمف 

 .2الشخص بواسطة تمك النقود

  زنيا وصغر حجميا فلب ىي أكثر عممية من النقود العادية نظرا لخفة و لكترونية سيمة الحمل: النقود الإ
 .3و وجبة خفيفةحيفة أجل شراء صيضطر الشخص إلى حمل نقود كبيرة من أ

  البنك المركزي، بينما النقود  لكترونية يتم إصدارىا من قبلالنقود الإ قود خاصة:لكترونية ىي نالإ النقود
ة النقود لكترونية يتم إصدارىا عن طريق شركات او مؤسسات ائتمانية خاصة، ليذا يطمق عمييا تسميالإ

ولكن ن تكون ىي المصدرة، ب النقود الإلكترونية ويمكن أالبنوك بطرق مختمفة في ترتي وقد تساىمالخاصة 
 لكترونية الصادرة عن مؤسسات أخرى، تدير عممية المعالجة، المقاصة، وتسويةيمكن ليا توزيع النقود الإ

 .4لكتروني وكذا حفظ ىذه المعاملبتالمعاملبت التي تتم بالنقد الإ

  

                                  
 

تاريخ الاطلبع  ،201700:36نوفمبر 30، مقال منشور بتاريخ اطرىاماىيتيا مخ النقود الافتراضية:الخاميس بوعبيد فاضيمي،  1
 .https//www.anfaspress.com، عمى 27/02/2023

مجمة عموم الاقتصاد والتسيير والتجارة، جامعة  ،تطور طرق الدفع في التجارة الالكترونية ،رابح حمدي باشا وىيبة عبد الرحيم 2
 .176ص  ،4، العدد 15، المجمد 1الجزائر 

، 07العموم السياسية والقانون، العدد  ة، مجم-دراسة تحميمية نظرية–خصائص واشكال النقود الالكترونية باطمي غنية،  3
 .365، ص2018,فبراير

 .357ص ،باطمي غنية، مرجع سابق 4
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  .لكترونيةأنواع النقود الإ -4

 :1لكترونيةقود الإيوجد نوعان من الن

  لكتروني عمى معمومات تتعمق بيوية كل الأشخاص حيث يحتوي وحدة النقد الإسمية: لكترونية الإالإ النقود
قتني أي وحدة النقد ن ي، حيث لا يستطيع المصرف أالائتمانلوىا وىي في ىذا تتشابو بطاقة الذين تداو 

 ؛تحولياثناء التي أصدرىا أ
 دة النقد دون الإفصاح عن حامميا إلا إذا حاول تتم تداول وح حيث سمية:لكترونية غير الإقود الإ الن

 لكترونية:نوعان من عمميات تداول النقود الإن ينفقيا أكثر من مرة واحدة وىناك شخص ما أ
تتطمب عممية تداول وحدة النقد الإلكتروني بين طرفين أن يتدخل عمميات تتدخل فييا المصارف حيث -

 ؛ On-line E-cash باسما و يعرف ىذا النوع عزيز إصدارىو تأ لاعتمادىاالمصرف المصدر 
لكتروني بين الأطراف المختمفة دون تدخل المصارف وىي تشبو وحدات النقد الإ فييا تداول يتم تعمميا-

 ؛Off E-Cash باسم والتي تعرف في ىذا عمميات تدال النقد العادي
 :لكترونية مزايا وعيوب النقود الإ -5

والقبول لدى المتعاممين  الانتشارممة من المزايا، والتي تمنحيا لكترونية بجالنقود الإ تتصف مزاياىا: .1
 في:بيا وتتمثل ىذه المزايا 

 ىذه الميزة تجعل من النقود الإلكترونية ذات طابع دولي ذلك أن  نإ الخدمات المصرفية عالميا: انتشار
رجاء المعمورة، كما يمتد ليشمل أ معينة، بللكترونية لا يتقيد بالحدود الجغرافية لدولة فضاء الشيكات الإ

يترتب عمى ىذه الخاصية عدم ضرورة المعاصرة الزمانية والمكانية حتى تتم عممية الدفع، بل يمكن ان تتم 
 .2العممية من خلبل وجود طرف واحد

 التي ية مصارف عمى النقل والتحويل كلن يدفع أ ن المتعامل فيياىذه العممة أ تتميز الكمفة: انخفاض
ن العممة لم تنتقل لعميل وبين التاجر لنقل المال، لألى وسيط بين ااضيا البنوك، فمن يكن ىناك حاجة إتتق

 .3بل رمز العممة ىو ما خرج من محفظة المشتري ودخل محفظة البائع

                                  
 

 .201، ص2003 ,دار الكتب العممية، القاىرة ،التجارة الالكترونية ،عبد الحميد بسيوني 1
، مجمة جامعة بابل لمعموم الإنسانية، ، النظام القانوني لمنقود الالكترونيةعيسى الموسوي واسراء خضير مظموم الشمرينيى خالد  2

 .268ص ،2014 ,02العدد 
، المجمة العممية للبقتصاد مفيوميا وأنواعيا واثارىا الاقتصادية–النقود الافتراضية  ،عبد الله بن سميمان بن عبد العزيز الباحوث 3
 .32ص ،2017، يناير 01العدد  ،التجارة، القاىرةو 
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 لكترونية الوفاء بثمن مشترياتو عبر يستطيع مالك النقود الإ حيث ولة الاستخدام وسرعة التعامل:سي
المعقدة كما أنيا تتيح  الاستماراتوتر الخاص بو دون الحاجة لملء لانترنت، وذلك بإصدار امر لمكمبيا

 .1ي عممة مع إمكانية التحويل بين العملبت في أي لحظة وباي مبمغ خلبل ثوان وبسيولةالتعامل بأ
  :الأمان ان والمقصود ب لكترونية ميزة الأمان والسرية،من أىم ما تمتاز بو نقود الإالسرية والخصوصية

لاحد ان يعدل او يمغي شيئا منيا أما السرية لكترونية تتم بطريق بحيث لا يمكن عممية تحويل النقود الإ
ي شخص الولوج إلى أنظمة ( ولا يمكن لأanonymesلكترونية تتم بصورة مجيولة)فتعني أن الصفقة الإ

لبرامج الحديثة التي تييئ حوارا ورة لمكروت والكتروني، ويرجع السبب في ذلك التقنية المتطالدفع الإ
 2.لكترونيةإلكترونيا سريا وآمنا بين مستعمل النقود إ

 :3عيوبيا .2
 ؛او العناصر المادية وخبرة دقيقة لكتروني يتطمب نوعا خاصا من البرمجياتالنقد الإ 
  ،؛التزوير .... الخكل المشاكل الخاصة بالعممة التقميدية الورقية مثل الفقد 
 ؛الصرف ازدواجية 
 خلبل شراء سمع وخدمات بالنقد الإلكتروني فالنقد  فغسيل الأموال يمكن وقوعو بسيولة من الأموال غسيل

 ؛الشخص اسممصادر المشبوىة ويمكن صرفو بدون إظيار لكتروني من الالإ
 ؛لكترونيالضرائب الخاصة بالسداد الإ مشكمة سداد 

 لكتروني.التحويل الإ .2

 النظام الى تسريع وتيسير المدفوعات والتسويات بين المصارف.يسعى ىذا 

 .لكتروني للأموالفيوم التحويل الإ م 2-1

خر سواء كان ممية نقل الأموال من حساب مصرفي إلى حساب مصرفي آلكتروني عن عيعبر التحويل المالي الإ
و عدة بنوك أو بنك آخر أالبنك كان في نفس  إذاخر كذلك حساب المصرفي لنفس الشخص او شخص آىذا ال

 وتنتقل إلىالعمميات المادية  وىنا تجرد والعمميات الإلكترونيةت التقنية الشبكية أخرى عن طريق استخدام أدوا

                                  
 

 .45ص ،، مرجع سبق ذكرهجقريفزكرياء مسعودي والزىرة  1
مجمة اىل  ،التعاقديةالوفاء بالالتزامات  ودورىا فيالنقود الالكترونية  ،جبر ونعيم كاظمالجبوري  وعلبء عزيزباسم عموان العقابي  2

 .82ص ،06 السلبم، العددالبيت عمييم 
  .131، ص 2006 ,مصر ،التجارة والاعمال الالكترونية المتكاممة في مجتمع المعرفة ،فريد النجار 3
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عمى  ومراسلبت بيانيةلكترونية التي يكون جل نشاطيا عبر قنوات الاتصال ميات الرقمية بما يسمى البنوك الإالعم
 .1شبكة الانترنت

 لكتروني للأموال.اشكال التحويل الإ  2-2

 :2شكال نذكرىا فيما يميويأخذ التحويل الإلكتروني للؤموال ثلبث أ

ويقصد بو ان يكون لمزبون  لكتروني بين حسابين لنفس الزبون وفي بنك واحد:التحويل المصرفي الإ  (1
يكون لو حساب مخصص حسابين لدى البنك ذاتو، سواء في نفس الفرع او في فرعين لمصرف واحد، كان 

العممية عممية داخمية لمبنك حتى ولو تمت من  وتعتبر ىذه لتجارية وحساب لمعاملبتو الشخصيةلمعاملبتو ا
نيا عممية راء القيد وتعتبر عممية التحويل أفرع الى فرع اخر لنفس البنك حيث يخطر الفرع المحول اليو بإج

 ؛تمت داخل بنك واحد
تتحقق ىذه الصورة عند قيام و لكتروني في بنك واحد بين حسابين لعميمين مختمفين:التحويل المصرفي الإ  (2

أحد الزبائن لدى البنك بإصدار امر ليذا الأخير بتحويل مبمغ معين ومحدد من النقود من حساب ىذا 
و، نيالزبون الى حساب زبون اخر لدى نفس البنك، وبالتالي ىنا يقوم البنك بإجراء قيدين في حسابين لزبو 

ول يكون في الجانب المدين لمزبون الامر بالتحويل، والقيد الثاني يكون في الجانب الدائن لحساب القيد الأ
 ؛صورة الغالبة في التحويل المصرفيالزبون المستفيد، وتعد ىذه ال

يكون يفترض في ىذه الصورة ان  لكتروني في بنكين مختمفين في حسابين مختمفين:التحويل المصرفي الإ  (3
 ؛مختمفينالزبون الامر بالتحويل والزبون المستفيد من التحويل المصرفي عميمين لدى بنكين 

 : 3لكتروني للأموالمشاكل ومنافع التحويل الإ  2-3

 تاز ىذا النظام بمجموعة من المنافع منيا:مي

  :يكفل الاتفاق عمى وقت الاقتطاع وتسديد قيمة التحويلبت المالية وتنظيم عمميات الدفع تنظيم الدفعات
 المحدد؛كون أي ريبة في إمكانية السداد في الوقت 

                                  
 

مجلة الاقتصاد  ،الدفععصرنة وسائل  آلٌات التعامل والمخاطر فً ظل التحوٌل المالً الالكترونً: ،زحوفً نور الدٌن وزمالة عمر 1

 256ص  2018دٌسمبر  01العدد  ،الدولً والعولمة
 .156ص,المرجع نفسو وزمالة عمر، زحوفي نور الدين  2

تخصص قانون  ،، أطروحة  دكتوراه في قسم الحقوقالعمل المصرفي الالكتروني والمسؤولية المدنية لمبنك فيوحفيظة كراع،  3
 .94 ,93 ص، 2021 1 ,جامعة باتنة ،اعمال
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  :الغت عممية المقاصة الالية حاجة العميل والتاجر الى زيادة البنك لإيداع قيمة التحويلبت تسيير العمل
 العمل؛ع فعالية نظام المالية مما يعني تسيير الامر ورف

 لكترونية الخوف من سرقة الشيكات الورقية يلبت المالية الإلية والتحو ازالت المقاصة الآمن: السلامة والأ
 السائمة؛والحاجة الى تناقل الأموال 

 :النقد؛لكترونيا وموثوقية التدفق النقدي وسرعة تناقل رفع انجاز التحويلبت المالية إ تحسين التدفق النقدي 

 يتمثل ذلك في تقميل اعتماد عمى النماذج الورقية والشيكات التقميدية وغيرىا من  عمال الورقية:قميل الأت
 الورقية؛المعاملبت 

  :المقاصة؛لية من تكاليف إدارة عمميات قممت شبكة نظام المقاصة الآتوفير المصاريف 

  :لى تحقيق رضا العملبء وتوظيف كمفتيا إ وانخفاضتكفل سرعة التحويل الإلكتروني زيادة رضا العملاء
 الشركة؛و أ ثقتيم في التعامل مع التاجر

 ومن المشاكل التي يثيرىا التحويل المالي المشكلبت التالية:

 الإلكترونية؛ق استعمال التحويلبت المصرفية نطا 

 العقد؛برام وقت إ 

  العقد؛تحديد شروط 

  الأطراف؛تحديد مسؤولية 

  الرجوع؛إجراءات 

  أخرى؛مشكلبت 
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 المالية.لكترونية والمحفظات الشيكات الإ ثالثا: 

 لكترونية:الشيكات الإ -1

في الشيكات الورقية، وتحمل نفس البيانات  الالتزامقانونيا ىو ذات  التزاماعرفت بأنيا وثيقة إلكترونية تحمل 
 .1لكترونياإ الشخصي او المحمول، ويتم توقيعوالأساسية، ولكن محاسب او المساعد الرقمي 

 لكترونية:كات الإ فوائد الشي-1-1

 :2يمكن ذكر بعض الفوائد المتمثمة في

  ؛الزبونتسريع عممية الدفع والمحاسبة التي يقوم بيا 
 ؛عمومات وتفاصيل أكثر لكشف الحسابتزويد الزبون بم 
 ؛الصرف الفوري لمشيك والتخمص من الزمن الذي يستغرقو الشيك التقميد 
  المصروفات الادارية وتقميل تكمفة المواد الورقية والطباعة ؛خفض تكاليف 

 : لكترونيةالمحفظة الإ 2-

 تعريفيا:-2-1

برنامج يقوم المستخدم بتنزيمو في جيازه الشخصي ويخزن بو رقم بطاقاتو الحسابية ومعموماتو الشخصية عند  
 .3التسوق عبر الانترنت

لدفع ثمن الأشياء الصغيرة كالمجلبت او طمبات الوجبات الجاىزة وعند لكترونية أيضا المحفظة الإ استخدامويمكن  
 .4الشراء خلبليا يبدا الرصيد في التناقص بقيمة ما يتم شراؤه

 خصائصيا:-2-2

 :1ويمكن استنتاج الخصائص الرئيسية التي تميزىا فيما يمي

                                  
 

 .166مرجع سبق ذكره، ص  ،السٌد احمد عبد الخالق 1
 .166، صبق ذكرهلجداية وسناء جودة خمف، مرجع سصالح ا 2
 .243، ص نفسومرجع الصالح الجداية وسناء جودت خمف،  3
 .84، ص بق ذكرهنيمة احمد قنديل، مرجع س 4



 واداء البنوكالفصل الاول                           الجانب النظري لوسائل الدفع الالكتروني 

18 
 

 ن التخمص من أسعار معالجة لكترونية تعطي حلًب متطوراً لمدفع بمبالغ صغيرة، وعميو يمكالمحفظة الإ
 ؛الشيكات وباقي وسائل الدفع الورقية، في كل عممية أو صفقة تجارية ذات المبالغ الصغيرة

 ؛تسمح بتخفيض عمميات الدفع بالنقود، وبالتالي التخمص من تكاليف المعالجة 
  ؛العملىي وسيمة ملبئمة تماما لمصفقات التجارية لما توفره من سرعة في - 

 ىي:لكترونية والمدفوعات التي تخص المحفظة الإ
  ؛لمنقودالموزع الآلي 
 ؛في الطرق السريعة، النقل الحضري آلات توزيع التذاكر من أجل ركن السيارات، دفع رسوم 
  ؛(مختمفة، )كبطاقات الزيارة، بطاقات أخذ الصور السريعة العمومية، بطاقاتبطاقات اليواتف 

 .الإلكترونيعوامل نجاح وسائل الدفع  الثالث:المطمب 

تقنية معينة في عممية  ستخداملالكتروني ميمة لجذب المستيمكين والتجار الدفع الإ وسائلتكون  لابد من أن    
الدفع  لطريقةالواسع  نتشارلااإلى أدت التي  العواملبين  ، ومنالدفع الإلكتروني عبر الشبكات وخاصة الأنترنت

 :2يميما  لكترونيالإ

 وتنفيذ  استخدامتتطمب إعداد برامج خاصة من أجل  ىناك العديد من الطرق التيان حيث  :الاستقلالية
لكترونيا من قبل التاجر والمستيمك تعتبر ىذه الطرق التي تحتاج إلى إعداد برامج خاصة غير عممية الدفع إ
 ؛واسعمنتشرة بشكل 

 :تروني أن يتم تنفيذىا من مختمف أنظمة التشغيل ومختمف إن من الميم في عممية الدفع الإلك التطابقية
أنواع الحاسبات تمك التي تتطمب أنظمة تشغيل معينة أو أجيزة معينة لتنفيذ عممية الدفع الإلكتروني تعتبر 

 ؛والمستيمكينبين التجار  الانتشارغير واسعة 
 :مدى الأمن في نقل البيانات وتنفيذ عممية الدفع ميمة جدا لقياس مدى فعالية عممية الدفع  الأمن والحماية

الإلكتروني، حيث أنو إذا كانت المخاطر لممشتري أو البائع عالية في عممية الدفع الإلكتروني فإن ىذا 
 ؛واسعيؤدي إلى عدم انتشار ىذه الطريقة بشكل 

                                                                                                                 
 

 .179، ص 178، ص سبق ذكرهلرحيم ورابح حمدي باشا، مرجع وىيبة عبد ا 1
، مجلة القانون والتنمٌة المحلٌة، ودورها فً تفعٌل التجارة الإلكترونٌةوسائل الدفع الإلكترونً وطٌبً حورٌة،  ،عماد الدٌن بركات2

 .132ص 131ص  2019جوان 02العدد 
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 :انتشارىايقة الدفع فإن ذلك يؤدي إلى عدم العمولة المستخدمة لطر  حيث أنو كمما زادت الرسوم والتكمفة 
تؤدي إلى  طرق الدفع الإلكتروني استخداموالعمولة التي يتم تحصيميا عند  بشكل بواسع، وأيضا الرسوم

 ؛التكمفةوخاصة في المشتريات البسيطة قميمة  استخدامياعدم 
  من قبل كل  استخدامياولة دمة بشكل واسع وذلك لسيمستخ الاعتمادإن طريقة بطاقة  :الاستخدامسيولة

 ؛الأطراف
  من  كبيرة: حتى تكون طريقة الدفع الإلكترونية ناجحة البد من استخداميا من قبل أعداد انتشارىامدى

 سواء؛التجار والمستيمكين عمى حد 
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 البنكي. طار النظري لتقييم الأداءالإ المبحث الثاني:

ىم العمميات التي تساعد متخذي القرار في الحكم عمى أداء البنوك ومدى قدرتيا من أ تعتبر عممية تقييم الأداء 
الضعف ودعم نقاط القوة في أدائيا عمى إدارة مواردىا وأيضا لضمان تحقيق الأىداف المسطرة ولمعالجة نقاط 

 عملبئيا.وكسب رضا 

لى مبحث إالتطرق في ىذا ال ارتأينالذلك  ،الاقتصاديةامة في المجتمعات بنوك مكانة ىوتحتل عممية تقييم أداء ال
 عمى رضا العميل.البنكية  جودة الخدمات إثركذلك و  البنوك ونماذجواربة حول أداء المتض الأفكار عرض

 البنكي.المطمب الأول: مفيوم الأداء 

 قبل التطرق الى التعرف عمى مفيوم أداء البنوك نقوم ب:

 .داءالأأولا: تعريف 

المفكرين والكتاب  لى تباين وجية نظرإ الاختلبفتعريف مصطمح الأداء ويرجع ىذا بين الباحثين ل اتفاقيوجد  لا 
 :في ىذا المجال

داء فريق آخر الأاعتبر غة تعريف الأداء بينما في صياعمى الجوانب الكمية الكتاب من  اعتمدت مجموعةف 
 .1الاقتصاديةعمى الجوانب  الواقع،في  واجتماعيةة تنظيميبعاد مح يتضمن أمصط

لمبذول في درجة او مستوى الميارة أو المجيود ا ايضاتعني و  التنفيذ الفعمي لمراحل العمل لىء إوتشير كممة الأدا
مجيد ل بالنسبة المقدمة. أماخدمات السمع و انتاج الت وحداانجازات العلبقة بين  انيأعمى بعضيم  اويعرفي ،التنفيذ

 .2فيمثل وحدات المدخلبت اللبزمة لتحقيق تمك المخرجات

قادرة بطريقة تجعميا البشرية والمادية  بيا مواردىا ةالمنشأتستخدم ة التي يتم لمطريق انعكاسويرى الأداء عمى أنو 
  .3عمى تحقيق أىدافيا

                                  
 

 .217، ص 2009 ,الجزائر ،، مجمة الباحث، جامعة ورقمةتحميل الأسس النظرية لمفيوم الأداءالشيخ الضاوي،  1
  145، ص والمخاطر وأثرىا في الأداءحوكمة البنوك ، الراضيالمحسن  واحمد عبدحاكم محسن الربيعي   2

3 Quelin et s-levegle, le management stratégique de compétence, ellepes, paris, 2000, p86.  
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 البنك.تعريف  ثانيا:

 الصرافون لتحويل ويجمس عمي ذيال bancىو المقعد  إيطالي ومعناىا الحقيقي من أصل bancoن كممة بنك اوإ 
 .1الاموال

 المؤسساتعمى الأشخاص و ومن ثم تم تطبيقيا الصرافة ر عن مينة لسيولة التعبية بنك لسيولتيا كمم انتشرتو   
، caisse في فرنسا مثل وفيما عدا بعض المسميات الخاصة التي أطمقت عمى البنوك الصيرفة،عمال تزاول أ التي

crédit، comptoir   2المغاترغم اختلبف مة أصبحت تعبيرا دوليا ن الكمفإ.  

احتياجات الفائضة عن تحصيل الاموال عممياتيا الرئيسية عمى تركز  التيالمؤسسة ا نيعمى أ يتم تعريفيا كما 
 .3مغير لقراضيا غرض إبو الدولة أعمال الأ منشئاتو الجميور أ

 البنكي.الأداء  تعريف ثالثا:

 يمي:يمكن تعريف مصطمح الأداء البنكي إلى ما 

 خبرةرىا العمم والتكنولوجيا والوفيالمعارف والوسائل التي جميع اليادف والمنتج ل الاستخداميعرف الأداء البنكي بأنو  
 .4بأقل تكمفة المحددة مكن البنك من الوصول إلى الأىداف يت حتىالعممية 

والخسائر الأرباح والأداء البنكي ىو انعكاس لممركز المالي لمبنك المتمثل بفقرات كل من الميزانية العمومية وحساب 
 .5عن قائمة التدفقات النقدية الذي يصور حالة حقيقية عن أعمال البنك لفترة زمنية معينة  فضلب

 في ظل البيئةلقيام البنوك، بدورىا  لمبذولةوالجيود ا والنشاطات المختمفةالوسائل اللبزمة  كذلك أنوويعرف 

6المحيطة لتقديم الخدمات البنكية التي تحقق الأىداف   .   

                                  
 

 .22، القسم الأول ماىية البنك وظائفو الأساسية وانواعو، ص التقنيات البنكية محاضرات وتطبيقاتفضيل فارس،  1
 .35، ص 2016 ,، دار التعميم الجامعي موسوعة البنوك والائتمان السياسة الائتمانية لمبنوكاحمد شعبان محمد عمي،  2
 .11، ص2019 ,، دار الفكر الجامعيفن إدارة البنوك وسوق المالخالد احمد عمي محمود،  3
 .10ص2007 الجزائر،ديوان المطبوعات الجامعية  ،المؤسسةلمطاقة الإنتاجية في  الاقتصادي الترشيدطرطار، أحمد  4
دار الصفاء لمنشر  ،1 ، طلممصارفحكومة المؤسسة والأداء المالي الاستراتيجي  المشيداني،علبء فرحان طالب، ايمان شيحان  5

 .68ص 67ص  ،2011عمان  والتوزيع،
_الجامعة  68 العدد والاقتصاد ةمجمة الإدار  ،تحميميةفي الأداء المصرفي دراسة  الاستراتيجيالقرار  علاقةحيدر، حمزة  6

 .78ص 2008العراق ، المستنصرية،
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 .مية عممية تقييم الأداء في البنوكأى :رابعا 

    :1التاليةباب لقد أصبحت عممية تقييم الأداء ضرورة ممحة في الوقت الحاضر خاصة في البنوك وذلك للؤس

 الانتاج؛لمتطمبات  والاستخدام الامثلالمناسب تخصيص ضمان المن  تمكننا 

 ؛والاستخداماتتوازن الموارد ضمان من  تمكننا 

 علبجيا؛عنيا وكيفية بأنواعيا وتحديد المسؤولين  الانحرافات الكشف 

 .البنكينماذج تقييم الأداء  المطمب الثاني:

 ىم نماذج تقييم الأداء في البنوك:من بين أ    

 .  Camelنموذج  اولا:

 .Camel.مفيوم نموذج 1

الإنذار المبكر كأدات من أدوات رالي الأمريكي ينات من قبل البنك الفيديبداية الثمان Camel نموذج استخدامبدأ 
 2.وجو الخمل بالبنوك وتحديد مدى سلبمتياكشف أ فينجاحا و استخدامظيرت نتائج وقد أ

العمميات المالية المخاطر المصرفية التي تشكل نقاط ضعف في معرفة ىو  ىذا النظام استخدامإن الغرض من 
و تدخل لبزمة، أولويات الرقابة الب عناية رقابية خاصة وتحديد أتطمالامر الذي ي ،لممصرفدارية والتشغيمية والإ

ي تحتاج الت داة رقابية فعالة لتقييم قوة المؤسساتبأنو أ Camel ثبت نظام؛ ولقد أالامرمع متعامل طة النقدية لالسم
ن جميع المؤسسات المالية جرى الرقابية تمتزم في التأكيد عمى أ ن الوكالاتوطبقا ليذا النظام فإ خاص، اىتمامالى 

 .3موحد  تقييميا بشكل شامل وعمى أساس

 Camel Rating system باستخدامنظام تقييم أداء البنوك .2

ق( ويعتمد ىذا النظام عمى تقييم مخاطر السو  الحساسية، السيولة، الربحية، الإدارة، الاصول،جودة  المال،)رأس  
 :التاليةضعيف( من خلبل فحص العناصر  حدي، عادي، مرضي، قوي،داء البنوك )أ

                                  
 

 .17، ص 2015 ,عمان، الأردن ،دار الجنات للنشر والتوزٌع ،سٌاسات إدارة البنوك التجارٌة ومؤشراتهاأحلام بوعبدلً،  1

 مؤشرات العممية لمبحوث التجارية، دور ةمحمد عبد الفاتح العشماوي، محمد عبد المقصود احمد، سارة يوسف عمي كاشف ، لمجم 2
camels 363، ص2022، العدد الاول، ينايرفي تقييم الاداء المصرفي دراسة حالة عمى البنك الاىمي المصري. 

 .307 ، ص2018شباط ، لندن، كتب ، دار ايالتحول وادارة المخاطرندوز، ڨعبد الكريم  3
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 س المالرأ Capital  
 الإدارة management  
 الربحية Earnings    
  السيولةliquidité  
 الحساسية لمخاطر السوق sensitivité to market risk 

رقابة المعد من قبل ال camels تقييم العناصر المذكورة من خلبل الفحص الميداني وتعديل نموذج ويتم إعادة
 1.عمى نتائج التفتيش الميداني ومدى فاعمية نظام الرقابة الداخمية لمبنك والمخاطر القائمة والمحتممة بناءبة تالمكت

ساسية العناصر الست الأبناء عمى  بنك تصنيف رقمي لكل اءجر لتقييم البنوك إ (camel) نظام استخدامويتطمب 
 الأدنى 5الأفضل والتصنيف 1التصنيف حيث يكون  5الى  1السابقة الذكر ويحدد لكل عنصر تصنيف رقمي من 

 الاعتبارعناصر المذكورة والتي تأخذ في عنصر من ال لى تقييمات كلإ استناداويتم التصنيف النيائي لممصرف 
 :2المؤثرة في تقييمات العناصر المكونة ليا جميع العوامل

 لتقييم البنوك CAMEL م(: نظا1_1الجدول رقم )

 دلالتو التصنيف
جراء علبجيالبنك، مما تتطمب رقابة جادة  وىامة فيوجود مشاكل جدية  5.4  خاص بيا وا 
مصرف يواجو بعض الصعوبات التي تستدعي اتخاذ الإجراءات اللبزمة لتصحيحيا في إطار زمني  3

، مما يتطمب من البنك اتخاذ والسيولةمعقول فقد يؤدي ذلك غمى ضيور مشاكل بارزة في الملبءمة 
 الضعف المذكورة. وتلبشي نقاطواضحة للئدارة لتحديد  وتقديم إرشاداتإجراءات إدارية مناسبة 

بنك سميم بصورة أساسية في معظم النواحي، ويعتبر ذا إدارة راسخة، وقدرتو عمى الصمود أمام  2.1
الحادة إلى أن ذلك يتطمب وجود إشراف رقابي كحد  الاقتصاديةالتقمبات  باستثناءالتحديات جيدة 
 المصرفية الأساسية وصلبحية السلبمة استمراريةأدنى لضمان 

 .307ص  2018كتب. لندن، شباط فبراير ال دارة المخاطر داروا  ز التحول ندو ڨالكريم  عبد المصدر:

 

 
                                  

 
 215  ، ص.2022محمود لمنشر والتوزيع، أفريل ، دار ، موسوعة البنوكعصام ميدي عابدين 1
دارة المخاطر دار الكتب، ندوزڨعبد الكريم  2  .307 , ص2018، شباط فبراير نلند ,. التحول وا 
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 داء المتوازنبطاقة الأ ثانيا:

 .مفيوم بطاقة الأداء المتوازن 1

دمج وتوحيد المؤشرات المالية  (Kaplan &Norton) داء المتوازن المقدم من قبلتقنية بطاقة الأ مفيوم تضمن 
شعور عدم زيادة في عن  وكرد فعلمستخدمييا تلبئم لتوفير معمومات  وذلك ،الماليةالتقميدية مع المؤشرات غير 

عمل نظامي  ولراض تقويم الأداء، وتعرف بطاقة الأداء المتوازن بأنيا "أغاعة بكفاية المؤشرات التقميدية لأالقن
ومبادرات  يس ومعايير مستيدفةىداف محددة ومقايالمنظمة إلى أ استراتيجيةحاول تصميم لتقييم الأداء ييتم بترجمة 

 .1توحد جميع المقاييس التي تستخدميا المنظمة يالمتحسين المستمر، كما أن

 .نداء المتوازأىمية بطاقة الأ.2

منظمة من خلبل ما تحققو ي لأ الاستراتيجيالأداء  تقييم يتفق الباحثين عمى أىمية بطاقة الأداء المتوازن في 
 : 2كالآتي

  وأىميتيا؛ الاستراتيجيةوتشخيص المبادرات المنظمة  استراتيجيةوتطوير  وتفسيرتوضيح 
  اجراءاتياأنشطتيا و بالمدى طويمة المنظمة  استراتيجيةط ربعمى دارة التقميدية أنظمة الإويتناول عدم قدرة 

 ؛المدىقريبة 
 حدث في لنجاح لممنظمة عمى عكس المقاييس المالية التقميدية التي تفيد بما ساسي البطاقة الحجر الأ تبرتع

 ؛داء مستقبلبلألى كيفية الاستفادة منيا لتحسين االفترة الماضية من دون الإشارة إ
 عمى  تمقي الضوءو  ،والإدارةممخص ميم لأداء العاممين ة نة المعايير الماليداء المتواز تجعل بطاقة الأ

داء المنظمة والعمميات الداخمية والعاممين وأ كثر عمومية وتفاعل وترابط بين العميلأ مجموعة مقاييس
 ؛لتحقيق نجاح مالي

 القرارات المناسبة وتقمل من مشكمة المعمومات  لاتخاذتوازنة معمومات كافية لممديرين داء المة الأتوفر بطاق
 القرار؛ اتخاذد عمى حاجة مستخدميا والتي تؤدي إلى إرباك المديرين في التي تزي

 .البنوكداء المتوازن في تطبيق بطاقة الأ.  3

                                  
 

 العموم ، مجمةالاعمالبطاقة الاداء المتوازن كمنيج لقياس وبناء ثقافة الاداء الاستراتيجي المتميز لمنظمة ، عاشورمزيرق  1
 .59، ص 2013 , 4 ، المجمد28 والتجارة، العددالاقتصادية والتسيير 

عينة من  ة، دراسالجزائريةمدى استخدام بطاقة الاداء المتوازن في تقييم اداء البنوك التجارية ، وبالعجوز حسينسعودي نادية  2
 .237، ص 2017 ,، مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجاريةالجزائريةالبنوك التجارية 
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  :1بعاد وىي عمى النحو التاليوتتكون بطاقة الأداء المتوازن في البنوك من عدة أ

 ؛ولىمل في البنوك ، ويحتل المرتبة الأالعأساس  يمثلالبعد المالي والذي  1)

 ؛ الثانيةالمستفيد والمستثمر( ويأتي بشكل مباشر في المرتبة )من الذي يشمل كلب بعد رضا الزبون و 2) 

 ؛ةالداخميبعد العمميات  3)

 ؛بعد النمو والتعمم4) 

 ؛الاجتماعيةبعد المسؤولية   (5

 ؛الاستراتيجيةرؤيتو يراه مناسبا مع ي بعد يضيف أالتي تمكن البنك من ان  الرقابية،جراءات القواعد والإ( 6

 المضافة. القيمةنموذج : ثالثا

 مفيوم القيمة المضافة: .1

من خدمات توفره ليم من خلبل ما  متعاممييا إلىالمنظمة لمقيمة التي تقدميا  نموذج بوضع العالم مايكل بوتر قام
كابلبن ونورتن في طرحيم رضائيم، كما أوضح العاملبن رغباتيم واحتياجاتيم وكذا أو منتجات تعمل عمى تمبية 

  :2 رئيسية ىي جوانبخلبل لمضافة يمكن تحديدىا من لنموذج بطاقة الأداء المتوازن أن القيمة ا

من وفائدتيا ومرتبتيا،  ووظيفتياتاحتيا لمتعامل ومدى جودتيا المنتج في مدى إ وأ الخدمةتتمثل خصائص  (1
                                   ؛وتكمفتياوتوقيتيا  الاختيارالفرص البديمة وتميزىا عند 

المجتمع  اتجاهالمجال الشرطي وشعور المتعاممين القيمة المضافة المتعمقة بالعلبقة مع المتعاممين في  اعتبارات( 2
الدور الذي  وماىوان ىناك قيمة مضافة معتبرة لمدور الذي تقوم بو الشرطة كما أ المضافة،طة بسبب القيمة والشر 

                                               المجتمع؛يجب القيام بو من قبل 

 ة.المضاف الاقتصاديةالقيمة  استخداممزايا  . 2

 :1داء أىمياكمقياس للؤ لاعتمادىاجموعة من المزايا تحفز الشركات المضافة بم الاقتصاديةتتمتع القيمة 

                                  
 

 .305 ,صسبق ذكره، كامل احمد ابو ماضي، مرجع 1

 .29ص  2016الشارقة  ،الأمني، أثر القيمة المضافة عمى الأداء الخميريزيد احمد  حمد،خالد  2
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 عمال التي تعظم الفوائدتمك الأموال في الأ لاستخداممن تكمفة الاقتراض فسوف تسعى الإدارة  ن تكون أعمىأ  (1
نما للبقتراضوعدم التوجو لزيادة رأس المال   ؛الضرورةعند  وا 

ائد بكفاءة عالية وىو المضافة حافزا كبيرا لممدراء لتحقيق العو  الاقتصاديةس القيمة دارة: يخمق مقياتحفيز الإ(  2 
كثر ملبئمة لربط اجور المدراء وتعويضاتيم بمؤشر معين كنظام لمحوافز بدلا من مؤشر الربح المحاسبي المقياس الأ
مال المستثمر الخاص، كما يدفع ىذا المقياس مديري رأس  لاستخدامكون مرتفعا، لكن بكفاءة منخفضة الذي قد ي

بالفترات  من العمل الذي يرفع من قيمة المشروع الشركة لتشخيص نواحي القصور في نشاط الشركة لمدفع بمزيد
يقرر ما  ن المالكين الذين يتبعون سياسة عدم التدخل والسماح لممدير انتباع ىذا المؤشر أالتالية ويؤكد مؤيدو وا  

المضافة المؤشر الأفضل لتحديد الأجور  الاقتصاديةية "، سيجدون في مقياس القيمة خلبقيراه، ضمن "المعايير الأ
 ؛نجازبطيا بالإور 

المضافة إذ يمكن لأي شركة  الاقتصادية القيمة إلى البيانات اللبزمة لقياس الوضوح وسيولة الفيم والوصول( 3 
قائمة الدخل والميزانية، كما أن مفاىيم القيمة  كثر شيوعا، وىماالمقياس بالرجوع إلى القائمتين الماليتين الأ احتساب

لممشروع لمذين يساىمون والثروة ليست معقدة بل تساعد عمى افيام اليدف الرئيسي  المضافة، والكفاءة الاقتصادية
 ؛تحقيقوفي 
 البنوك.داء وكفاءة مضافة لتقييم أال الاقتصاديةالقيمة  استخدام .3 
وصولا در من الموارد، كبر عوائد ممكنة بأقل قالمضافة لتحقيق أ الاقتصاديةم القيمة تتحقق الكفاءة البنكية بتعظي 

لى المخرجات المثمى لتحقيق ميزة تنافسية. لمتوظيف الأمثل لممدخلبت، وتتحسن كفاءة الأداء المالي بالوصول إ
وتقاس بقسمة المخرجات ويكون البنك كفء عند تساوي المدخلبت الفعمية مع المدخلبت المطموبة المخرجات 

ت الحالية وتتحسن الكفاءة عند ثبات المدخلبت الفعمية الكفء، حيث تنعدم فرص زيادة المخرجات بنفس المدخلب
كبر وتخفيض المدخلبت مع زيادة المخرجات، مدخلبت مع زيادة المخرجات بنسبة أمع زيادة المخرجات وزيادة ال

ستخدمة مع تخفيض المخرجات بنسبة وتخفيض المدخلبت المستخدمة مع ثبات المخرجات، وتخفيض المدخلبت الم
 .2كبرأ

                                                                                                                 
 

اىمية استخدام نموذج القيمة الاقتصادية المضافة كمؤشر لتقييم اداء الشركات المساىمة من وجية نظر ، اسعدباسل  1
 .60 ص ،2012 5 العممية، العددمجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات  تطبيقية،، دراسة المساىمين

نموذج مقترح لتقييم إثر مؤشرات كفاءة الاداء المالي عمى تحسين القيمة الاقتصادية المضافة البنوك  أحمد خالد محمد عثمان،  2
 .6، ص 2020سبتمبر  ،مجمة الاسكندرية لمبحوث والمحاسبة ،الخميجية
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 .المصمحةصحاب أ: نموذج رابعا

 المصمحة.صحاب مفيوم أ .1 

ة، وعممية تطوير علبقات ي منظمن يؤثر عمى نجاح أا ونشطا ويمكن أصحاب المصمحة جميورا ميما جدأصبح أ
لعلبقات العامة، ىم ميام ممارس ار ىذه العممية من أممنظمات، وتعتبالمصمحة ضرورة ميمة لصحاب جيدة مع أ

 احتياجاتيمحة من خلبل التواصل معيم ومعرفة صحاب المصمببناء علبقات جيدة مع أحيث يترتب عميو أن يقوم 
ي بناء علبقات شخصية معيم، ويعرف أصحاب المصمحة بأنيم أ ولوياتيم والقدرة عمى التأثير عمييم والعمل عمىوأ

    . 1ىداف المنظمةفرد يتأثر أو قد يؤثر عمى تحقيق أمجموعة او 

 .ومبرراتياصمحة صحاب المنظرية أ.  2 

 Meckingلييانات ردا عمى سيادة مصالح حممة الأسيم التي دعا إصحاب المصالح في الثمانيوضعت نظرية أ

صحاب ل البيئة، وعميو فنظرية ألمشركات ولا سيما في مجا الاجتماعيةجوىر مفيوم المسؤولية  واتخذت من Jensو
ن كل نظريات ال. وفي الواقع فإعمإدارة الأعمال وأخلبقيات الأ نظرية من نظريات تنظيم ( ىيtppالمصمحة)
 ما يكوننو غالبا ات العقود( لدييا بعض المحتوى الأخلبقي عمى الرغم من أنظري )وخاصة الاستراتيجيةالإدارة 

تبرير ة تنطوي عمى ن مبررات ىذه النظريني أن كل ىذه النظريات أخلبقية وا  ضمنيا لا صريحا، لكن ىذا لا يع
جابة عمى السؤال الذي ظرية لمبررين رئيسيين يسمحان بالإصحاب المصمحة وتأتي أىمية ىذه الننظري ىو وجود أ

تقوم جابة عمى ىذا السؤال فريمان أن الإ واعتبرما ييم حقا بالنسبة المؤسسة؟ " "من و  1944يؤسس لمبدأ فريمان 
 .2صحاب المصمحةمع أ وعلبقات السمطةمصمحة حاب الصبشرعية أ ىما: الاعترافعمى مبدأين أساسيين 

 العميل.عمى رضا جودة الخدمات البنكية  الثالث: أثرالمطمب 

 الجودة.مفيوم  أولا:

عمى فمنتعرف  بو.اريخي الذي مرت يتغير مفيوم الجودة من كاتب الى آخر ويختمف تعريفيا حسب التطور الت
 الجودة:المزيد عن 

                                  
 

، رسالة العلاقات الشخصية لممارسي العلاقات العامة مع اصحاب المصمحة في تسييل مياميم اليومية ىند عبد الستار، دور 1
 .15ماجيستير في العلبقات العامة، كمية الدراسات العميا جامعة النجاح الوطنية نابمس، فمسطين، ص 

الماجيستير في العموم رسالة  ،المصمحة في تفعيل ابعاد التنمية المستدامة في المؤسسة الاقتصادية، دور ادارة اصحاب حمزة رممي 2
 .17ص  ،الاقتصادية والتسيير جامعة فرحات عباس الجزائر، سطيف
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بحيث  الخدمة،عتمد عمى تفضيلبت المستخدم التي يطمبيا في السمعة أو ت ةفردي مسألةعمى أنيا تعرف الجودة   
 .1الأعمى جودة ىي المنتجات التي تقوم بإشباع ىذه التفضيلبتتعتبر 

واليندسة والتصنيع لممنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق ايضا بأنيا الناتج الاجمالي وتعرف 
 .2عملبءات ورغبات الجتياحامن تمبية  ياوالتي تمكن والصيانة

القدرة عمى تحقيق رغبات الزبون بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو ويحقق رضاه التام  أنيا:كما تعرف أيضا عمى 
 . 3عن السمعة أو الخدمة التي تقدم لو

 لمجودة.التطور التاريخي  ثانيا:

من المعروف لمميتمين والباحثين في التطور التاريخي لإدارة الجودة أنيا ظيرت كأول مرة في اليابان وذلك في 
بداية القرن الماضي ثم توسع مداه وانتشر بعد ذلك في بداية القرن الماضي ثم انتشر مداه بعد ذلك في كل من 

ويمكن تقسيم مراحل  العصر،الى ان أصبح موضوع  آسيا،شمال أمريكا وعموم الدول الاوروبية ثم الى جنوب شرق 
 :4تطور مفيوم ادارة الجودة الشاممة الى الآتي 

الجودة عمى تميزت ىذه المرحمة بأن تقع مسؤولية تحديد (، 1920_ 1890بداية التصنيع ) الاولى:المرحمة 
 ؛بإنتاجياالمنظمة جات التي تقوم عمى المنتمنيا  كذا التحققو  ،وقياسيايا مشرفيين متخصصين بضبط

ىذه المرحمة باستخدام وظيفة التفتيش  اتسمت(، 1940_ 1920)لمجودة الضبط الاحصائي  الثانية:المرحمة 
 المطموبة؛ومقارنة النتائج بالمتطمبات المتعددة لتحديد درجة التطابق بين المنتوج والمواصفات 

(، وامتازت ىذه المرحمة بعدة تغيرات 1960_  1940)ظيور منظمات متخصصة في الجودة  الثالثة:المرحمة 
 ؛ة الكساد الاقتصادي الرأس الماليخاصة بعد فتر 

                                  
 

الاولى ، الطبعة ادارة الجودة الشاملة فً التعلٌم الجامعًٌوسف حجٌم الطائً، محمد فوزي العبادي، هاشم فوزي العبادي.   1

 .28، ص 2008مؤسسة الوراق للنشر عمان الاردن _ 
، مكتبة المجتمع العربً للنشر و التوزٌع، الطبعة الاولى، الاردن الجودة والتمٌٌز فً منظمات الأعمالعبد السلام أبو قحف،   2

 .23ص  2011
،  ، دار الكتب للنشر الاسكندرٌة المؤسسات العربٌةالمنهج العلمً لتطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً فرٌد عبد الفتاح زٌن الدٌن،   3

 . 10، ص  1996مصر 

 2016، مركز الكتاب الأكادٌمً، عمان الاردن تطوٌر التعلٌم الجامعً لتنمٌة المجتمعات فً ضوء ادارة الجودةسلمان زٌدان،  4

 .57ص 
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 اليابان؛(، اذ تميزت بتطور مفيوم حمقات الجودة في 1980_ 1960)ضمان الجودة  الرابعة:المرحمة 

فاىيم الجودة التي (، وتميزت ىذه المرحمة بعدد من م2010_ 1980ادارة الجودة الشاممة ) الخامسة:المرحمة 
 السابقة؛تمخضت عن المرحمة 

 البنكية.: مفيوم الخدمات ثالثا

 تعريف الخدمة البنكية. . 1

النفعي الكـامن في العناصـر المحتوى : مجموعة الأنشطة والعمميات ذات أنياالبنكية عمى ف الخدمة يتعر يتم 
 والتي تشكلنفعية ال موقيميميزاتيم والتي يدركيا المستفيدون من خلبل  ،البنكيقدميا تي وسة وغير الممموسة الالممم

، وفي الوقت ذاتو تشكل مصـدرا لأرباح المصرف من خلبل والرغباتوالائتمانية  الماليةم يتياجاتحامصدرا لإشباع 
 .1نالعلبقة التبادلية بين الطرفي

زبائن  بقصد مساعدة زبائنو في نشاطيم المالي واجتذابحد الأنشطة التي يقوم بيا البنك أ: ت عمى أنياكما عرف
 .2جدد وزيادة موارده المالية ولا يتعرض عند أدائيا لمخاطرة

 الالكترونية.تعريف الخدمات البنكية .2

تعرف الخدمات البنكية الالكترونية عمى انيا مصطمح شامل لمعممية التي يمكن لمعميل من خلبليا اجراء المعاملبت 
الخدمات المصرفية  الالكترونية:ومن اىم أشكال الخدمات المصرفية  حقيقية،المصرفية الكترونيا دون زيارة مؤسسة 

 المنزلية،والخدمات المصرفية  الافتراضية، دمات المصرفيةوالخ الانترنت، ، والخدمات عبرpcلمكمبيوتر الشخصي 
عبر  والخدمات المصرفيةوتعد الخدمات المصرفية عبر الكمبيوتر الشخصي  الياتف.عبر  والخدمات المصرفية

الخدمات البنكية الالكترونية عمى انيا التجربة  Rust and Lemonالانترنت من التسميات الاكثر استخداما وعرف 
 .3وقة التي توفر الخدمة الالكترونية لممستيمكين فيما يتعمق بالتدفق التفاعمي لممعموماتالمتف

                                  
 

 32ص ،2004الحامد للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  ، دارالمصرفًالتسوٌق  ،ٌسٌر العجارمةت 1

 2013الفكر الجامعً الإسكندرٌة، ، دار1، طالخدمات المصرفٌة الائتمانٌة فً البنوك الإسلامٌةرشاد نعمان شامع العامري،  2

 .57ص

مجمة ابن  ،تونسجامعة المنار  الجزائرية(الخدمات البنكية الالكترونية عمى رضا العميل )حالة البنوك  أثر ، نمذجةنذيرمسري  3
 .97صفحة  2022 .1خمدون للئبداع والتنمية المجمد الرابع العدد 
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عبر تنطوي عمى تقديم الخدمات البنكية التقميدية  بانيا:كما تعرف الخدمات البنكية الالكترونية في اطارىا الواسع 
 .1وسائل وشبكات الكترونية 

 البنكية.الخدمات جودة طرق قياس  رابعا:

:2لقياس جودة الخدمات عموما ىما تشير بعض الدراسات الى وجود اسموبين رئيسين  

  ويسمى مقياس الفجوة:مقياس servaual أساس دور العملبء في قياس جودة الخدمات  ويكون عمى
عمى الفرق بين  zeithemal parasuramon   and berryىذا المقياس الذي طوره ، ويعتمدالبنكية

 الخدمات؛الفعمية لجودة ىذه  المصرفية وادراكاتيمتوقعات العملبء لمستوى الخدمات 

  باستخدام البنكية يعتمد ىذا المقياس عمى طريقة أكثر يسر في قياس الجودة  الفعمي:مقياس الاداء
والتوقعات ويعمل عمى الفجوة بين الادراكات  ويستبعد فكرة ليم،لخدمة المقدمة أداء ااتجاىات العملبء نحو 

المقدمة لمعميل في قياس الجودة وقد استخدمو العديد من  بنكيةلمخدمة العمى الأداء الفكري  التركيز
الأداء الفعمي الذي يدركو تقييم ىذه الدراسات كفاءة ىذا المقياس في  واكدت نتائج دراساتيم،الباحثين في 

 العملبء؛

 :3يمكن تحديدىا كالآتي مسة مستويات لجودة الخدمات البنكيةوأخيرا توجد خ

التي يتوقعون ان البنكية من العملبء التي تمثل مستوى الجودة من الخدمات الجودة المتعمقة  .1
 ه؛واياالذي يتعاممون من البنك يحصموا عمييا 

في نوعية الخدمة التي تقدميا لمعملبء التي في البنك ما تدركو ادارة نعني بيا الجودة المدركة  .2
 ورغباتيم؛نظرىا انيا تشبع حاجاتيم 

التي تخضع البنك من موظفي البنكية الطريقة التي تؤدى بيا الخدمات  تمثل الجودة الفنية وىي .3
 ؛المقدمةالبنكية لممواصفات النوعية لمخدمة 

مستوى توقع العملبء  منالبنك  موظفووىي كيف يرفع  الخدمة،الجودة الفعمية التي تؤدى بيا  .4
 البنكية؛ الخدمةلمحصول عمى 

                                  
 

 .155، ص 2007، المؤسسة الحدٌثة للكتاب، لبنان، المصارف والنقود الالكترونٌةنادر عبد العزٌز شافً،  1

مجلة  _دراسة مٌدانٌة تحلٌلٌة،الجزائرٌة من منظور العملاءارٌة جودة الخدمات المصرفٌة فً البنوك التج تٌقاوي العربً، قٌاس 2

 .369الجزائر، ص  36العدد  الحقٌقة

 .370، ص تٌقاوي العربً، المرجع نفسه3
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عند تقييم  لتحقيقياالبنك التي يسعى اي مدى رضا والقبول من العملبء  لمعملبء،الجودة المرجوة  .5
 الخدمة؛جودة 

 العميل.قياس رضا  :خامسا

  العميل:.مفيوم رضا 1

 الشراء،مقارنة توقعات العملبء قبل عممية من خلبل نتيجة تقييم لمعممية التي تتم عمى أنو ف رضا العميل يعر يتم ت
 .1مع الأداء الفعمي أثناء وبعد تجربة الشراء 

 توأو كراىيالعميل  يعكس حبو  أنو رد فعل يحدث بعد الشراءبرضا العميل عن الخدمة  وآخرين:وعرف وود سايد 
 .2بعد تقييمو ليا  مخدمةل

  العميل:.اساليب قياس رضا 2 

الى ضرورة المجوء لاستخدام  struebingاشار عمى سبيل المثال العميل،رضا  اساليبلقياس ىناك طرق عديدة 
أو  .... الخ( بالعميل،معدلات الاحتفاظ  السوقية، )الحصةالقياسات الدقيقة لقياس رضا العميل والتي تعتمد عمى 

تدوين الرأي أو استخدام القياسات التقريبية التي تعتمد عمى انطباعات العملبء من خلبل )استطلبعات 
 .3(الملبحظات

 : 4.اىداف قياس رضا العميل3

  وتوقعاتيم؛العملبء فيم احتياجات 
  والتوقعات؛يذه الاحتياجات ليا يفساالمنظمة ومن عمى كيفية تحقيقمعرفة 
 العملبء؛ لتمبية توقعاتو الخدمة تطوير السمعة ا 
  ح ية احتياجات وتوقعات العملبءكيفية تمب لمعرفةلممنظمة  المعاييرو  الاولوياتتصميم 

 
                                  

 
، مجلة رماح للبحوث الخداع التسوٌقً فً تكوٌن الصورة الذهنٌة لدى الزبائن فً سوق الخدمات المصرفٌة الحاج، أثر رقاط 1

 .32، ص 2018والدراسات، الاردن 
قٌاس رضا العمٌل عن الخدمة المقدمة وعلاقته بسلوك مابعد الشراء دراسة تطبٌقٌة على شركة مصر هٌلٌن عبد الرحٌم مراد،   2

 .90،ص 2023، المجلة العلمٌة للبحوث والدراسات التجارٌة ، مصر للطٌران

 . 92، المرجع نفسه ، ص  هٌلٌن عبد الرحٌم مراد  3

 .252ص  2019، دار الرنٌم للنشر والتوزٌع ، عمان  الادارة الفندقٌة عن رؤٌة جدٌدة وحدٌثةماجد قرنة ،  4
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الأول:خلاصة الفصل   
ولقد مرت ىذه  الدفع،وسائل الدفع الالكتروني في البنوك ىي الطرق التي يمكن لمعملبء من خلبليا تنفيذ عممية 

من خلبل تقميل وقت المعاملبت ىذه الوسائل تساعد البنوك عمى تحسين ادائيا  مختمفة،وانواع  بأشكالالاخيرة 
تقييم الاداء البنكي من خلبل طرق عديدة ،من  ويتم البنوك،خدام الورقي وكذلك في تحسين اداء والتقميل من الاست

بينيا  نماذج تقييم الأداء و جودة الخدمة البنكية التي تؤدي ىذه الاخيرة الى رضا العميل الذي يعتبر مؤشرا ميما 
ي الى تحقيق اىداف البنك عملبء ويؤدعمى اداء البنوك فتحسين جودة الخدمة البنكية يمكن ان يعزز رضا ال

.وارباحو
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 :الثانيالفصل 

 الإطار التطبيقي لتقييم الاداء
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 تمييد:  

عرف النظام البنكي الجزائري خلبل السنوات الاولى التي تمت الاستقلبل تغيرات عدة و تطورات خاصة في ما يتعمق 
البنوك الجزائرية مع الوضع العالمي  لملبءمةبالبنوك ، وبذلك بدأت بالاعتماد عمى الوسائل الحديثة و التقنيات المتطورة 

الجديد ومن بين ىذه التقنيات وسائل الدفع الالكتروني حيث أن تطبيق ىذه الوسائل يعتبر من الضمانات الأساسية و 
،وعمى ىذا الأساس تسعى الجزائر جاىدة لتطوير النظام البنكي وتحقيق اللبزمة لنمو البنوك واستمراريتيا وتطوير أدائيا 

 يث في كافة وسائل الدفع لتقديم أفضل الخدمات لمعملبء وتعزيز الميزة التنافسية لمبنك وتحسين أدائو .التحد

 واسقاط الجانبي ليا علبقة بموضوع محل الدراسة استعراض مجموعة من الدراسات السابقة الت ىذا الفصل سنحاول في
وىذا بتقسيم الفصل الى المباحث  الجزائرية،البنوك  تطور الدفع الالكتروني في التحميمية حولالنظري عمى الدراسة 

 التالية:

 السابقة؛الدراسات  الأول:المبحث                          

 ؛تطور وسائل الدفع الالكتروني في البنوك الجزائرية الثاني:المبحث                          

 الدراسة؛تحميل وتفسير اتجاىات افراد العينة نحو متغيرات  الثالث:المبحث                          
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 السابقة.الدراسات  الأول:المبحث 

والمناىج سنحاول في ىذا المبحث التطرق إلى عرض بعض الدارسات السابقة حول الموضوع وكذا محاولة ابراز أىدافيا 
 نتائجيا.فييا وايضا أىم  المستخدمة

 المحمية.الدراسات  الاول:المطمب 

أثر استخدام وسائل الدفع الالكتروني عمى أداء البنوك تحت عنوان سدرات ياسمينة وعاشوري بدر الدين  اولا:
 1 التجارية(التجارية المعاممة في الجزائر )دراسة حالة عينة من البنوك 

ىدفت الدراسة الى التعرف عمى أثر استخدام نظم الدفع الالكتروني عمى أداء البنوك التجارية المعاممة في الجزائر تم 
استخدام المنيج الوصفي وتطوير استبيان ثمن وفق مقياس ليكارت الخماسي ويضم ثلبث محاور وزعت عينة الدراسة 

نظم الدفع الالكتروني تأثر الى مجموعة من النتائج ابرزىا :  ثوقد توصل الباح ،وكالة  12موظف ب  76المكونة من 
عمى الاداء المالي لمبنك ايجابيا من خلبل زيادة الربحية ونقص التكاليف كما تمعب دورا ىاما في ادارة السيولة وتقميل 

يات نجاز العمما والسرعة فيعمى كفاءة العمميات الداخمية من خلبل خفض الجيد مخاطرىا بالإضافة الى تأثيرىا 
تؤثر نظم الدفع الالكتروني عمى الاداء التجاري بشكل بارز من خلبل تحسين جودة والاستجابة لمتطمبات العملبء ، 

أكبر من العملبء وتوصي الدراسة بتقوية البنية  واستقطاب عددالخدمات البنكية بالإضافة الى رفع القدرة التنافسية لمبنك 
 .من طرف التجار لدفع المستيمك لاستخداميا TPEالجزائر وتعميم استخدام اجيزة التحتية لمجياز البنكي في 

بشرى مذكور تحت عنوان أثر وسائل الدفع الالكتروني عمى الاداء المالي لمبنوك دراسة حالة بنك الفلاحة  ثانيا:
 2والتنمية الريفية

عمى أثر وسائل الدفع الالكتروني عمى اداء المالي لمبنوك واستقصاء أراء كان اليدف من ىذه  الدراسة ىو التعرف  لقد
الموظفين لتحديد الجوانب الايجابية المساعدة لتحديد عمى زيادة الأداء المالي في البنك والوقوف عمى السمبيات التي 

كتروني و أثرىا عمى الأداء تحدد كفاءة أدائيا والوصول الى نتائج ذات دلالات احصائية حول أثر وسائل الدفع الال
وقد تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى استخدام منيجين مستخدمين في المالي لمبنوك وامكانية تعميميا عمى جميع البنوك 

                                  
 

)دراسة حالة أثر استخدام نظم الدفع الالكترونً على أداء البنوك التجارٌة العاملة فً الجزائر  ،سدرات ٌاسمٌنة وعاشوري بدر الدٌن 1

 .2020_2019الماستر شهادة لنٌل  ، مذكرةعٌنة من البنوك التجارٌة(

لنٌل   ةمذكر ،324 الدفع الالكترونً على الاداء المالً للبنوك دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمٌة، البواقً ، أثر وسائلبشرى مذكور 2

 .2017- 2016 شهادة ماستر 
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بتكوين القاعدة  من خلبل الاسموب الوصفي في بعض أجزاء البحث الاستنباطي  :الدراسات الاقتصادية عموما وىما
الاستقرائي  من خلبل الاسموب التحميمي لواقع وسائل الدفع الالكتروني المعتمدة و مختمف المراجع من  النظرية المستقاة

ىذه الدراسة نجد أن وسائل الدفع الالكتروني تؤثر مباشرة عمى زيادة ومن خلبل النتائج التي توصمت الييا ،لدى البنك 
الدفع  ون عمى وجود وسائلة البنكية راضبالوكال ربحية البنك وخفض تكاليفو وكذلك توصمت النتائج أن الموظفون

 الالكتروني.

ىباز تحت عنوان دور أنظمة الدفع الالكتروني في تحسين أداء البنوك التجارية  محسن، عفافشيماء بن  ثالثا:
 .1وكالة ورقمة  (BADERوبنك الفلاحة والتنمية الريفية  BNA)دراسة حالة البنك الوطني الجزائري 

ىذه الدراسة الى تحقيق ىذه الاىداف : معرفة مدى فعالية استخدام أنظمة الدفع الالكترونية في المصارف تسعى  حيث
و الوصول الى نتائج ذات دلالات احصائية حول أثر وسائل الدفع الالكترونية عمى اداء البنوك وتقديم توصيات مناسبة 

ر عدة مناىج متكاممة ومتناسقة من أجل الالمام بمحاو  تعزز من دور المصاريف في تطوير ىذه الانظمة وقد استخدمت
المنيج الوصفي  لاستعراض الجانب النظري لاىم التطورات التي مر بيا نظام الدفع الدراسة فقد تم الاعتماد عمى 

صمت ليا ئج التي تو دراسة الحالة و المقابمة ومن بين النتاووسائل الدفع الالكترونية و الفصل الثاني اعتمد عمى اسموب 
توجد علبقة بين المتغير التابع المتمثل عدد بالبطاقات الالكترونية و التحويلبت المالية الالكترونية والمتغير الدراسة انو 

عدم وجود بنية تحتية تكنولوجية في الجياز المصرفي الجزائري و المستقل العائد عمى حقوق الممكية والرافعة المالية 
لكترونية استخدام وسائل الدفع الالكتروني في البنوك يسرع من وتيرة المعاملبت البنكية ، وانجاز بمراعاة وسائل الدفع الا

اء البنوك التجارية وذلك من تساىم انظمة الدفع الالكترونية عمى ادو مختمف الصفقات بكثير من الدقة والسرعة والامان 
 الزيادة في ربحية البنك وتخفيض التكاليف . خلبل

أثر وسائل الدفع الالكترونية عمى أداء البنوك التجارية )دراسة مقارنة  تحت عنوان أمينة رقية، حباشبوسوبل  رابعا:
 2بين البنك الوطني الجزائري والبنك الخارجي وكالة المدية (

ترونية تسعى الدراسة الى مجموعة من الاىداف من اىميا محاولة رصد التجربة العالمية في مجال وسائل الدفع الالك
ومحاولة مدى استجابة البنوك الجزائرية لمتطورات الحاصمة في مجال وسائل الدفع وأىم ومعرفة الحدود التي بمغتيا 

                                  
 

الجزائري  دراسة حالة البنك الوطنيدور انظمة الدفع الالكترونية في تحسين أداء البنوك التجارية شيماء بن محسن، عفاف ىباز،  1
BNA وBADR 2019_ 2018، السنة الجامعية وكالة ورقمة. 

وكالة  وسائل الدفع الالكترونٌة على أداء البنوك التجارٌة دراسة مقارنة بٌن البنك الوطنً الجزائري بوسبل رقٌة، حباش أمٌنة، أثر 2

 .2017_2016شهادة الماستر فً علوم التسٌٌر، السنة الجامعٌة  لنٌل، مذكرة قصر البخاري والبنك الخارجً وكالة المدٌة
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العراقيل التي تواجييا وكذلك توضيح الآثار الايجابية والسمبية الناتجة عن استخدام أنظمة الدفع الالكترونية. ولمعالجة 
المعتمدة في البحوث الاقتصادية بصفة عامة وىو المنيج الوصفي التحميمي ، الذي ىذه الدراسة تم استخدام المناىج 

يتلبءم وطبيعة الموضوع ، كما تم استخدام المنيج التاريخي عند عرض تطور التكنولوجي لمخدمة المصرفية لوسائل 
ىذه الوسائل من التعاملبت بين  تسيلالتالية يمكن حصر أىم النتائج التي تسنت لمدراسة الخروج بيا في النقاط و الدفع 

البطاقة البنكية لم تمقى النجاح المنتظر ، ويتجسد ىذا عمى أرضية الواقع ،الافراد ،كونيا تضمن تقميص التداول النقدي 
ضعف الدعاية والاعلبن بخصوص البطاقة واختصار ذلك عمى ،بالعدد القميل من المستعممين ليذه البطاقات 

التي توضع داخل مقرات وكالات البنوك ،لا تسمح بإيصال الرسالة الى عدد كبير من الزبائن المطبوعات و الممصقات 
. 

دراسة  –الأداء المصرفي  وأثرىا عمىمسعودان سييمة تحت عنوان وسائل الدفع الالكتروني  حجيمة،مميكاوي  خامسا:
 1-حالة البنك الوطني الجزائري وكالة المدية 

رف عمى مختمف وسائل الدفع الالكترونية وابراز أىميتيا التي أصبحت ضرورة في العمميات تيدف ىذه الدراسة الى التع
عمى أثر وسائل الدفع  وكذلك التعرفومحاولة تسميط الضوء عمى الوسائل الحديثة وواقعيا في النظام المصرفي الجزائري 

ي وىذا لتوضيح الجوانب النظرة لمموضوع ومنيج الدراسة المستخدم ىو منيج وصفي تحميم لمبنوك،عمى الأداء المالي 
 التطبيقي.دراسة حالة في الجانب  واستخدام اسموب

                                  
 

وكالة  وسائل الدفع الالكترونٌة واثرها على الاداء المصرفً دراسة حالة البنك الوطنً الجزائري ،ملٌكاوي حجٌلة، مسعودان سهٌلة 1

 . 2019_ 2018نٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة ل ، مذكرةالمدٌة
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 الدراسات الأجنبية  الثاني:المطمب 

سلام محمد حمزة الشريفي بعنوان الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا عمى أداء  الشباني،كاظم  عباس،فاضل  اولا:
 1الجياز المصرفي العراقي 

ىذه الدراسة الى التعرف عمى الخدمات المصرفية في النظام المصرفي العراقي وايضاح تأثير الخدمات المصرفية تيدف  
 ،(eview 10)وتم الاعتماد عمى أدوات التحميل الاحصائي واستخدام برنامج  المصرفي،الجياز  الالكترونية عمى أداء

أن الخدمات المصرفية الالكترونية تساىم في تطوير الجياز  أبرزىاث الى مجموعة من النتائج توصل الباح وقد
وضحت وجود علبقة ارتباط  والنتائج الاحصائيةالمصارف المصرفي العراقي وتجعمو يواكب التطورات العالمية في خدمة 

 .المالي المصرفي ومؤشرات الأداءذات احصائية بين مؤشرات الخدمات الالكترونية 

أثر استخدام نظم الدفع الالكتروني عمى أداء تحت عنوان سعاد نور العبيدي بعنوان  ،الرجىمنصور ناصر  ثانيا:
 2 المالية(وراق ة لمبنوك المدرجة في سوق عمان للأ ميداني )دراسةالبنوك الاردنية 

اختيار ىدفت الدراسة لبيان أثر استخدام نظم الدفع الالكتروني في أداء البنوك الاردنية , ولتحقيق ىدف الدراسة و 
من مجتمع الدراسة وكان عدد  %33بنوك والتي شكمت ما يقارب  04فرضياتيا تم تطوير استبيان خاص ب 

ل الباحث الى من الاستبيانات الموزعة وقد توص %80( والتي شكمت اكثر من 47الاستبيانات الخاضعة لمتحميل )
و روني وتيتم بالأداء بشكل كبير وخاصة الأداء المالي ان البنوك الاردنية تستخدم نظم الدفع الالكتمجموعة من النتائج 

ان نظم الدفع الالكتروني تؤثر بشكل ايجابي في رفع كفاءة العمميات الداخمية لمبنوك الامر الذي انعكس ايجابا عمى أداء 
 البنوك ككل .

                                  
 

، العراقي المصرفية الالكترونية واثرىا عمى أداء الجياز المصرفي الشريفي، الخدماتسلبم محمد حمزة  الشباني،كاظم  باس،عفاضل  1
 .2011/2016العراق  38اىل البيت العدد  مجمة

أثُر استخدام نظم الدفع الالكتروني عمى أداء البنوك الاردنية )دراسة ميدانية لمبنوك المدرجة ، العبيديسعاد نور  الرجى،منصور ناصر  2
 .2014/  23مجمة دراسات اقتصادية العدد  المالية(في سوق عمان للاوراق 
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ابو النادي محمود عادل بعنوان تأثير كفاءة الخدامات المصرفية الالكترونية عمى الأداء  زكرياء،صيام أحمد  ثالثا:
 1المالي لمبنوك التجارية والاردنية 

تيدف الدراسة الى التعرف عمى الأداء المالي لمبنوك التجارية الاردنية وقد تم تصميم استبانة تنسجم وأىداف الدراسة 
أن الأداء المالي لمبنوك التجارية يتأثر بكفاءة  أبرزىالدراسة مجموعة من النتائج وفرضياتيا وقد وزعت عمى عينة ا

خفض النفقات  اليومية، وبالتاليحجم الأعمال الروتينية الخدمات المصرفية الالكترونية شريطة توفر الوقت والجيد و 
ئية بين البنوك التجارية الاردنية من توجد فروق ذات دلالة احصا كما أظيرت نتيجة التحميل أنو لا وتكاليف العاممين

 المالي.الالكترونية عمى أدائيا  حيث تأثير كفاءة الخدمات المصرفية

ىديب رضوان بعنوان دور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأداء المالي  خالد،ىديب  رابعا:
 2 العربي(الاسلامي  )البنكالمؤسسي دراسة حالة 

التعرف الى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأداء في البنك الاسلبمي العربي و ىدفت الدراسة  
 شرافية لتحقيق أىداف الدراسة تعتمد المنيج الوصفي التحميمي ويتكون مجتمع الدراسة من جميع العاممين بالوظائف الا

وتم استخدام أسموب الحصر الشامل  ،موظف  120فمسطين والبالغ عددىم  في البنك العربي الاسلبمي وفروعو في
وقد تم استخدام  %83.3بنسبة استرداد استبانة  100وقد تم استرداد  ،استبانة  عمى مجتمع الدراسة  120بتوزيع 
ولقد توصل الباحث الى مجموعة من النتائج أبرزىا  ،الفرضياتلإدخال البيانات ومعالجتيا واختبار  spssبرنامج 

كذلك الاداء المؤسسي كان بدرجة موافقة كبيرة  ،جداة الخدمات المصرفية الالكترونية كان بدرجة كبيرة مستوى توفر جود
توجد علبقة موجبة ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وتحسين الأداء و جدا في البنك 

 . استجابات المبحوثين حول متغيري الدراسةعدم وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات ،  المؤسسي

                                  
 

، الاردنية المالي لمبنوك التجاريةتأثير كفاءة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى الأداء ، عادلأبو النادي محمود  زكرياء،صيام أحمد  1
 .2014/  1جامعة القدس المفتوحة العدد  مجمة

رسالة  ،العربيجودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأداء المؤسسي دراسة حالة البنك الاسلامي  رضوان، دورىديب خالد  2
 .2020فمسطين  ماجيستر، غزة
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 hannington odhimbo ogare (the effect of electronic banking on the financial :خامسا
performance of commercial banks in Kenya )1 

داء المقاس بالربح بعد ذا كانت ىناك علبقة بين المتغير التابع ، عمى سبيل المثال ، الأتيدف الدراسة الى تحديد ما ا
الضريبة و المتغيرات المستقمة التي تتكون من عدد الأجيزة كالصراف الآلي وعدد بطاقات الخصم والائتمان الصادرة 
لمعملبء و عدد نقاط محطات البيع ومستويات استخدام  الخدمات المصرفية عبر الياتف المحمول و الخدمات المصرفية 

ال الالكترونية وقد استخدمت الدراسة بيانات ثانوية تم جمعيا من التقرير السنوي لمبنوك عبر الانترنت وتحويل الأمو 
. وبينت التجارية والبنك المركزي الكيني، و اعتمدت عمى كل من الاحصاء الوصفي و الاستنتاجي في تحميل البيانات 

نتائج الدراسة أن الخدمات المصرفية الالكترونية ليا تأثير قوي وىام عمى ربحية البنوك التجارية في الصناعة المصرفية 
 وأداء البنوك.الكينية وبالتالي توجد علبقة ايجابية بين الخدمات المصرفية الالكترونية 

                                  
 
1
 Hannington odhimbo ogare , the effect of electronic banking on the financial performance of commercial banks in Kenya, a 

research project submitted in partial fulfilment of the requirements of master of business administration degree of the university 

of Nairobi  /October 2013  
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 الجزائرية.تطور وسائل الدفع الالكتروني في البنوك  الثاني: المبحث

التقدم التكنولوجي والتحديثات  الأخيرة، وذلك بفضللقد شيدت البنوك الجزائرية عدة تطورات خاصة في السنوات 
لذلك سوف نستعرض في ىذا  لمعملبء،المستمرة عمى وسائل الدفع الالكترونية وىذا من أجل توفير تجربة سيمة ومريحة 

 الآتي:الفصل مطمبين ميمين يتمثلبن في 

 الجزائر.: تطور أنظمة الدفع الالكتروني في مطمب الأولال

 .Artsمفيوم نظام التسوية الاجمالية الفورية  اولا:

التي تتم  وكبيرة القيمةفي تسوية أوامر الدفع عالية الأىمية  (RTGS)يستخدم نظام التسوية الفورية المعروف عالميا ب 
 .داخل نطاق الدولة

 الفورية:تعريف نظام التسوية الاجمالية .1

وعمى يتم فيو سير التحويلبت بصفة مستمرة فورا وبدون تأجيل  الحقيقي،ىو نظام تسوية المبالغ الاجمالية في الوقت 
لية من حساب بنكي الى اخر ما وتحويل مبالغأي ان ىذا النظام يتيح بطريقة الكترونية امنة نقل ، اجمالي أساس

 .1 تأخيردون الغاء او  وبنفس القيمةتتم المدفوعات في نفس اليوم  حيثبسيولة، 

خلال الفترة  ARTSالتسويات الاجمالية لمقيم الكبيرة خلال الوقت الحقيقي  نظاموقيمة عدد  (: تطور1_2جدول رقم )
2006/2018 

 السنوات 2006 2007 2008 2009 2010 2011

 عدد المعاملبت 142373 176900 195175 205736 211561 237311

2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 

36099 339227 328404 334749 314375 290418 269557 

 السنوات 2006 2007 2008 2009 2010 2011

 قيمة المعاملبت 169635 313373 607138 649740 587475 680123

                                  
 

 120 118,ص , 2003 ,الإسكندرية,دار الجامعة , المسؤولية الالكترونية ,حسن منصورمحمد  1
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2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 

101621.408 99896.266 201692.3 265141 372394 358026 535234 

 اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المنشورات السنوية لبنك الجزائر المصدر: من

   في عدد المعاملبت البنكية المسجمة في بنك الجزائر عبر نظام  التزايد المسجل أعلبه، يتضحمن خلبل الجدول 
ARTS  2018في  360919خلبل السنة الأولى من استعمال النظام الى  142337حيث انتقل عدد المعاملبت من 

   %153.56أي بمعدل زيادة يساوي 

قد شيد تذبذبا في  2018الى  2006خلبل فترة الدراسة  ARTSنظام في حين كان معدل حجم )قيمة( المعاملبت في 
 2006 الفترة منتسجيل ارتفاعا في حجم العمميات المسجمة من خلبل  فبعد ARTSقيمة التسويات المسجمة في نظام 

 النظام، كمامبذولة لمتحكم في استخدام الجيود التدل عمى  وىذه المؤشرات  %300.93بنسبة تقدر ب  2011الى 
 دراسة.الى اخر سنة  2012سجل أيضا انخفاضا في قيمة العمميات المسجمة في النظام من سنة 

 الالكترونية.نظام المقاصة  ثانيا: مفيوم

التي  الدولية(الثاني من أنظمة الدفع المتطورة وفق المعايير الدولية )بنك التسويات نظام المقاصة الالكترونية ىو الجزء 
 تعريفيا:سنحاول  التسوية، وفيما يمي وتسريع عمميات ،البنكيةتستيدف تحسين الخدمات 

 .(ATCI)تعريف نظام المقاصة الالكترونية .1

 ،système de tele-compensation des paiement de masse 1690خدمات المقاصة الالية سنة  تأسست
الى حسابات من خلبل تحويل النقود من حسابات العملبء  ومديونية المصارفحيث يتم من خلبليا تسوية دائنية 

المقاصة الالكترونية عمى انيا عممية تبادل  وعموما تعرف ولأي مصرف،اشخاص او ىيئات أخرى في أي فرع 
 وتحديد صافي المركزي،من خلبل مراكز المقاصة في البنك بوسائل الكترونية  (ورموز الشيك بيانات، صورلممعمومات )

 .1الأرصدة الناتجة عن ىذه العممية في وقت محدد 

يختص بالمعالجة الالية لوسائل الدفع العام  ARTSلقد تم تطوير نظام المقاصة الالكتروني كنظام مكمل لنظام 
المصرفية( وذلك باستعمال وسائل متطورة مثل الماسحات  والدفع بالبطاقاتالسحب  ، عممياتتحويل، اقتطاعوك )صك

 .اشراف البنك المركزي المختمفة، تحت( والبرمجيات (scannersالضوئية 
                                  

 
 .56ص,مرجع سابق ,دراجي كريمو و بن دعاس زىير 1
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في الجزائر خلال الفترة  باستخدام نظام المقاصة الالكترونية(: تطور عدد وقيمة المعاملات 2_2الجدول رقم )
2007-2018 

 2012 2011 2010 2009 2008 2007 السنوات 
عدد 

 المعاملبت
6,926 9,32 11,139 13,818 17,062 17,387 

قيمة 
 11766,1 10581,6 8878,14 8534,73 7188,26 5452,19 المعاملبت

 2018 2017 2016 2015 2014 2013 السنوات 
عدد 

  لمعاملبتا
19,47 20,75 20,756 21 22,946 25,03 

قيمة 
 المعاملبت

12661,6 13989 15892 17639,5 18753,52 17016,83 

 .بالاعتماد عمى المنشورات السنوية لبنك الجزائر تينالمصدر: من اعداد الطالب

حيث  ATCIنظام، عدد العمميات وكذا قيمة المعاملبت المسجمة في  التزايد فيلبل معطيات الجدول أعلبه يتبين خمن 
وحوالي مميون عممية  25 ب 2018كل من المتغيرين خلبل سنة بتسجيل قيمة  2007/2018شيد تزايدا خلبل الفترة 

 2016ارتفاعا في عدد المعاملبت مقارنة ب  2018عرفت  السنة، وقد وخلبل نفسوالي دج عمى الت ألف مميار 17
 المعاملبت.قيمة  وانخفاضا في
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 سائل الدفع الالكتروني في الجزائرو  الثاني: تطورالمطمب 

 2003من سنة  والتحصيل ابتداءاوسائل الدفع  وعصرنة أدواتلقد شرعت السمطات النقدية بالجزائر في عممية تحديث 
البنوك، يرتبط بالبنية التحتية لتطوير نظم ووسائل الدفع ما بين  والتشغيمية وكل مامن خلبل القيام بالخصائص التقنية 

الموزعات الالية للؤوراق  والسحب، استخدامممثمة في البطاقات البنكية لمدفع انطلبق عدة مشاريع  2005سنة  فشيدت
( فضلب (SATIM( وذلك بمساىمة شركة النقد الالي بين البنوك TPEالالكتروني ) (، وأجيزة الدفعDAB/GABالنقدية )

 .1عمى تحديث أنظمة الدفع الالكتروني 

 .((ATMالجزائر تطور الموزعات الالية في  أولا: دراسة

كما يتضح من البيانات  واسعا،كما شيدت شبكة الموزعات الالية الموزعة عمى مختمف البنوك العاممة في الجزائر تطورا 
 الجدول:الواردة في 

 2022-2016عدد الموزعات الالية في الجزائر خلبل الفترة  تطور (:3_2جدول رقم)            

 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 3640 3053 3030 1621 1441 1443 1370 عدد الموزعات

 GIE MONETIQUEعمى بالاعتماد  طالبتيناعداد ال من المصدر:

 التالي: بالشكل 2022-2016الفترة خلبل  ويمكن تمثيل تطور عدد الموزعات الالية في الجزائر

 

 

 

  

                                  
 

مجمة الدراسات الاقتصادية المعاصرة  ,واقع وسائل و أنظمة الدفع الالكترونية في النظام البنكي الجزائري,عريوة محاد و خاوي محمد  1
 144ص , 2017 ,4العدد ,
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 2022-2016الفترة  الجزائر خلبليمثل تطور عدد الموزعات الالية في بياني  رسم (:1_1)رقم  الشكل

 
 (3_2اعتمادا عمى معطيات الجدول رقم ) طالبتيناعداد ال من المصدر:

من شيدت ارتفاع طفيف  في الجزائر نلبحظ ان عدد الموزعات الالية  ,( الموضح أعلبه 1_1من خلبل الشكل رقم )
موزع  (1624)بمغ  2019بينما في سنة موزع ) 1370) 2016حيث بمغ عدد الموزعات في سنة  2019الى  2016

راجع لتغير سموكيات ليشيد العدد ارتفاعا خلبل السنوات الأخيرة لمدراسة و ذلك ،   %518,و ذلك بارتفاع قدره  
 وكذلك بسبب جائحة كورونا  يفضمون السحب من الموزعات الالية للؤوراق النقدية اصبحواالمستيمكين الجزائريين الذين 

ات قميل مقارنة بالمعدل العالمي و ليبقى عدد الموزع، موزع  3640الى 2022ة في  ارتفع عدد الموزعات الاليحيث ،
 مما يتطمب الامر مضاعفة الجيود لمواكبة تمك المعايير العالمية .،معدل الدول المجاورة 

 (TPEتطور نيائيات الدفع الالكتروني في الجزائر ) ثانيا: دراسة

ىذا ما توضحو  تطورا كبيرا،كما شيد عدد نيائيات الدفع الالكتروني الموزعة عمى مختمف البنوك العاممة في الجزائر 
 :التاليبيانات الجدول 
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عدد نيائيات الدفع الالكترونية الموزعة عمى البنوك العاممة في الجزائر خلال الفترة  تطور (:4_2(جدول رقم 
2016-2022 

 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 46263 37561 33945 23762 15397 11985 5049 العدد

 GIE MONETIQUEبالاعتماد عمى  طالبتيناعداد ال من المصدر:

بياني يوضح تطور عدد نيائيات الدفع الالكترونية الموزعة عمى البنوك العاممة في الجزائر  (: رسم2_2الشكل رقم )
 2022-2016خلال الفترة 

 
 (4_2بالاعتماد عمى معطيات الجدول ) طالبتيناعداد ال من المصدر:

ومختمف الموزعة عمى التجار ان تطور عدد نيائيات الدفع الالكتروني  أعلبه، نلبحظ ( الموضح2_2من الشكل رقم )
 . % 816 20,بنسبة زيادة تقدر ب ، وذلك2022-2016في الجزائر خلبل الفترة  المؤسسات

البمد المجاور المغرب مثلب  في الجزائر ضعيف بالنسبة لعدد النيائيات الموزعة فيللئشارة يبقى عدد النيائيات الموزعة 
ويرجع ذلك الى ،والذي يمثل تقريبا ضعف العدد المتوفر في الجزائر  ،نيائي دفع  6680حوالي  2020حيث بمغ سنة،

الى ذلك يتيرب بعض التجار و المؤسسات من الحصول  بالإضافة الجزائرتأخر استخدام وسائل الدفع الحديثة ىذه في 
فصاح عن رقم بسبب عدم رغبة التجار و المؤسسات في الإالرغم من ان البنوك  تمنحيا مجانا  ىمععمى ىذه الأدوات 

 .الاعمال من خلبل  العمميات التي تتم من خلبل نيائيات الدفع المستخدمة وىو ما يعني بالتيرب الضريبي 
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 .عمميات البطاقات البنكية في الجزائر ثالثا: تطور

من الموزعات سحب الأموال وظيفة مزدوجة تتمثل في  (، والتي تؤديcibبعد انشاء ما يعرف بالبطاقة المصرفية ) 
والمؤسسات المتاحة لمتجار  ((TPEمستوى أجيزة الدفع النيائي الالكتروني  والخدمات عمىالسمع  ودفع قيمةالالية 

تم تعميم عممية الاستخدام عمى المستوى الوطني عبر مختمف البنوك العاممة  البنوك،في الشبكة النقدية بين  المشاركة
  2022-2020ادناه جدول يوضح تطور عدد البطاقات الالكترونية المتداولة في الجزائر خلبل الفترة  يوجد ،الجزائرفي 

 2020-2022الالكترونية المتداولة في الجزائر خلبل الفترة  عدد البطاقات تطور (:5_2جدول رقم )

 2022 2021 2020 السنوات
 14346351 11609624 9621017 عدد البطاقات المتداولة

 (SATIM) تيمسااعداد الباحثين اعتمادا عمى التقارير السنوية لشركة  من المصدر:             

 2022-2020تطور عدد البطاقات الالكترونية المتداولة في الجزائر خلبل الفترة  يمثل (:3_2الشكل رقم )

 
 (5_2)بالاعتماد عل معطيات الجدول رقم  طالبتيناعداد ال من المصدر:

 كبيرا، وىذاان عدد البطاقات المتداولة في ىذه الفترة عرفت تزايدا  اعلبه، نلبحظ (5_2)نلبحظ من خلبل الجدول رقم 
من ذلك  الجزائر، بالرغميدل عمى الجيود المبذولة في مجال تطوير استخدام الخدمات البنكية الالكترونية المتداولة في 

مما يتطمب مضاعفة الجيود لتدارك النقص الحاصل في  المتقدمة،الدول  بقاء معدل الجزائر ضعيف بالنسبة لمعدلات
الدفع الالكترونية في  وعصرنة وسائلمجال استخدام وسائل الدفع الالكترونية والذي يرجع الى حداثة مشروع تحديث 
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 .العينة نحو متغيرات الدراسة وتفسير اتجاىات لالثالث: تحميالمبحث 

 فيو. تأثيراوسائل الدفع الالكتروني عمى أداء البنوك الجزائرية واي العناصر الأكثر  أثرفي ىذا الجزء سنتطرق الى 

الأول: الصدق والثبات ووصف خصائص متغيرات الدراسة طمبلما  

إلى وصف متغيرات الدراسة، وذلك  بالإضافةالتطرق إلى معرفة صدق وثبات أداة الدراسة، طمب سنحاول في ىذا الم 
عمى مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحميل البيانات النيائية بعد تفريغ الاستبيان، وقد استعنا في ذلك  عتمادبالا

 .SPSS V22ببرنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 
 و:وثبات الاستبيانأولا.  صدق 
ل الإحصائي من أىم الأمور التي تساعد الباحث عمى التأكد من صحة النتائج يعد الصدق والثبات في التحمي          

 ،بالتحميل، وبالتالي إمكانية تعميم النتائج عمى مجتمع الدراسة أو عدم إمكانية تعميميا قياموالتي توصل إلييا من خلبل 
 :والجدول التالي يوضح ذلك

معامل الثبات ألفا كرونباخ (:6_2الجدول رقم )  

 .Spss برنامج المصدر: من اعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
( 0.774وفق معامل الفا كرونباخ تساوي ) ىنا الثبات المحور الاول معامل ن قيمةأنلبحظ من خلبل الجدول        

 خامسوالمحور ال (0.917يساوي ) رابعوالمحور ال (10.77يساوي ) لثوالمحور الثا (0.879والمحور الثاني يساوي )
 (0.816)يساوي  انو وجد الذي الصدق الاستبيان ثابت عموما، أما معاملالقول بأن  يمكن وبالتالي (0.924يساوي )

( 27) عددىا فكان ألفا معامل حساب في دخمت التي المتغيرات أو الأسئمة أما عدد الاستبيان، صدق عمى يدل مما
 فقـرة.

 الاختبارقيمة  المتغيــر
 0.774 .ل: الموثوقيةالمحور الأو 

 0.879 .الأمن والخصوصيةالمحور الثاني: 
 0.771 .الكفاءةالمحور الثالث: 
 0.917 .والتواصل الاستجابةالمحور الرابع: 

 0.924 .رضا العملبءالمحور الخامس: 
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 :لعينة الدراسةوصف البيانات الشخصية  ا.ثاني

المختمفة لمتعرف عمى مختمف الإجابات والوصول إلى  الاستبياننيدف من عممية التحميل الإحصائي لفقرات        
متغيرات شخصية وتنظيمية أساسية تم اعتبارىا متغيرات مستقمة  أربعةحددنا الأىداف المراد تحقيقيا من الدراسة، وقد 

  .الإلكترونيةمدة التعامل مع البنك بإحدى الوسائل ، مستوى، العمرلمدراسة وىي الجنس، ال
 :من خلبل الجدول الموالي الجنسسيتم تحميل الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير الجنـس:  .1

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:7_2الجدول ) 
 fiالنسبة المئـوية )%( niالتكرار  بدائل المتغير xiالمتغير 

 
 الجنـس

 47.5% 38 ذكـر

 52.5% 42 أنثــى
 100% 80 المجمـوع

 .Spss برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
% 52.5أنثى )أي ما نسبتو  42تشير نتائج الجدول أن الغالبية من أفراد عينة الدراسة ىم إناث، إذ بمغ عددىم        

من أفراد عينة الدراسة وىذا راجع إلى % 47.5ذكر أي ما نسبتو  38من أفراد عينة الدراسة(، في حين بمغ عدد الذكور 
 ، كما يمكن توضيح ىذه النتائج من خلبل الشكل التالي:  أن الإناث ىم الاكثر استعمالا لوسائل الدفع الإلكتروني

 
متغير الجنس(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 4_2الشكل )

 
 .Spss برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
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 :الموالي من خلبل الجدول عمرسيتم تحميل الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير ال: العمر .2
 عمر:فراد عينة الدراسة حسب متغير الا(: توزيع 8_2الجدول )

 fiالنسبة المئـوية )%( niالتكرار  بدائل المتغير xiالمتغيـــر 
 
 
 
 العمر
 

 32.5% 26 سنة 25أقل من 
 37.5% 30 سنة 35إلى  25من 
 12.5% 10 سنة 45إلى  35من 

 11.25% 09 سنة 60إلى  45من 

 6.25% 05 سنة 60أكثر من 
 100% 80 المجمـــــوع

 .Spss برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات
سنة( وىي  35إلى  25% من أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارىم )من 37.5نلبحظ من خلبل الجدول أن ما نسبتو 

 التي تفوق%، تمييا الفئة 32.5( الـ سنة 25أقل من تمثل أعمى فئة، في حين بمغت نسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارىم )
 ، أما%11.25بمغت نسبتيم  سنة( 60الى  45من  الفئة وأيضا %،12.5تقدر بـ  سنة( 45الى  35 من) أعمارىم

 .سنة 60من  كثر% فقد قدرت أعمارىم بأ6.25الفئة المتبقية الأخيرة والممثمة بــ 
 :من خلبل الجدول الموالي المستوىسيتم تحميل الخصائص الشخصية لعينة الدراسة حسب متغير : المستوى .3

 :المستوى(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 9_2الجدول )  
 fiالنسبة المئـوية )%( niالتكـرار  بدائل المتغير xiالمتغير 

 سنوات الخبرة
 18.75% 15 الثانويأقل من 

 23.75% 19 ثانوي
 57.5% 46 جامعي

 %100 80 المجمـوع
 .Spssخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى م  

، في حين جامعي% ( مستواىم التعميمي 57.5حوالي  )أيمن خلبل الجدول يتضح أن أغمب أفراد عينة الدراسة        
أقل المتبقية للؤفراد الذين مستواىم التعميمي ) ة%، أما النسب23.75بمغ عدد أفراد العينة الذين مستواىم التعميمي ثانوي 

 %، كما يمكن توضيح ىذه النتائج من خلبل الشكل التالي:  18.75( فقد بمغت من الثانوي
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 :المستوى(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 5_2الشكل )

 

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج    
لعينة الدراسة حسب سيتم تحميل الخصائص الشخصية مدة التعامل مع البنك بإحدى الوسائل الإلكترونية: .4

 من خلبل الجدول الموالي. مدة التعامل مع البنك بإحدى الوسائل الإلكترونيةر متغي

 :مدة التعامل مع البنك بإحدى الوسائل الإلكترونية(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 10_2الجدول )  

 fiالنسبة المئـوية )%( niالتكرار  بدائل المتغير xiالمتغير 
مدة التعامل مع 
البنك بإحدى 

 الوسائل الإلكترونية

 50% 40 سنوات 5أقل من 
 25% 20 سنوات 10الى  5من 

 25% 20 سنوات 10أكثر من 

 %100 80 المجمـــوع
 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 

مدة اعتمادىم مع البنك باستعمال احدى  %(50حوالي  )أيمن خلبل الجدول يتضح أن أغمب أفراد عينة الدراسة 
الوسائط الالكترونية  لإحدىاستعماليم ، في حين بمغ عدد أفراد العينة الذين سنوات 5الوسائط الالكترونية ىي أقل من 

 .%25سنوات( نسبة كل فئة  10سنوات( و )أكثر من  10الى  5)من 
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 :تحميل تغيرات واتجاىات محاور الدراسة المطمب الثاني:

من خلبل الجدول الموالي الذي يوضح  الموثوقيةمحور لمعرفة تغيرات واتجاىات  :الموثوقيةمتغيرات محور   .1
 اجابات العينة المبحوثة.

  
 .الموثوقيةمحور (: النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ل11_2الجدول ) 

 الرقم
 الموثوقية.المحور الأول: 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجاه

لدي ثقة عالية للبعتماد عمى خدمات  01
 .المصرف الالكتروني

موفقة  84% 0.789 4.200
 عالية جدا

يحرص البنك عمى التعامل اليكترونيا مع  02
 .الأولىعملبئو منذ المرة 

موفقة  82.2% 0.763 4.110
 عالية

موفقة  %79 1.030 3.950 .يقدم البنك الخدمة الالكترونية بانتظام 03
 عالية 

 في  يحرص البنك عمى عدم وجود مشاكل 04
 .منتوجاتو الالكترونية

موفقة  80% 1.019 4.000
 عالية 

موفقة  %81.30 0.900 4.065 المجموع 
 عالية 

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
وبالتالي  ،(%81.30بنسبة ) 4.065ىو الموثوقيةيتضح من الجدول اعلبه أن المتوسط الحسابي لكل فقرات محور 

ىي الاكثر اجابة  ولىوأن الفقرة الأ، ىذا المحورنستنتج أن المجيبين عمى ىذا البعد درجة الموافقة لدييم عالية عمى 
 لدييم ثقة عالية للبعتماد عمى خدمات المصرف الالكتروني. أن أفراد العينة إلى وىذا راجع 4.200بمتوسط بمغ 

    من خلبل الجدول الأمن والخصوصيةمحور لمعرفة تغيرات واتجاىات  :الأمن والخصوصيةمتغيرات محور  .2
 .المبحوثالموالي الذي يوضح اجابات العينة   
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 .الأمن والخصوصيةمحور (: النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ل12_2الجدول ) .3
 الرقم

 الأمن والخصوصية.المحور الأول: 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجاه

تسمح الخدمات المصرفية الالكترونية لا  01
 للآخرين بالولوج الى حساباتي .

موفقة  85.20% 0.807 4.260
 عالية جدا

تؤمن خدمة المصرف الالكترونية حماية  02
 .عالية لمعمميات المصرفية

موفقة  85% 0.771 4.250
 عالية جدا

خدمة المصرف الالكترونية امنة ومحمية  03
 .من اي عممية غش أو قرصنة

موفقة  81.60% 0.965 4.080
 عالية 

المصرف الاجيزة الامنية لخدمات  04
الالكترونية تحمي المعمومات التي يتسم 

 .ارساليا من قبمي

موفقة  84% 0.802 4.200
  عالية جدا

الخدمات المصرفية الالكترونية توفر  05
 .الحماية لمخصوصية الشخصية

موفقة  83.20% 0.849 4.160
 عالية 

خلبل قيامي بالعمميات  بالأمانأشعر  06
 .المصرفية بواسطة الانترنت

موفقة  83.20% 0.843 4.160
 عالية 

موفقة  %83.70 0.839 4.185 المجموع 
 عالية 

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
، (%83.70بنسبة ) 4.185ىو من والخصوصيةالأيتضح من الجدول اعلبه أن المتوسط الحسابي لكل فقرات محور 

ىي الاكثر  ولىوأن الفقرة الأ، ىذا المحورنستنتج أن المجيبين عمى ىذا البعد درجة الموافقة لدييم عالية عمى  وبالتالي
الخدمات المصرفية الالكترونية لا تسمح للآخرين بالولوج الى حساباتيم أن  إلى وىذا راجع 4.260اجابة بمتوسط بمغ 

 الخاصة.
من خلبل الجدول الموالي الذي يوضح اجابات  الكفاءةمحور لمعرفة تغيرات واتجاىات  :الكفاءةمتغيرات محور  .4

 العينة المبحوثة.
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 .الكفاءةمحور (: النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ل13_2الجدول )
 الرقم

 الكفاءة.المحور الأول: 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجاه

المصرفية استخدام الخدمات  أفضل 01
الالكترونية عمى زيارة الفرع لمقيام 

 بعممياتي.

 موفقة 86.20% 0.963 4.310
  عالية جدا

توفر البنوك الالكترونية خدمات سريعة  02
 .لمعملبء

موفقة  84.20% 0.807 4.210
 عالية جدا

التعميمات التي تقدميا اجيزة الصراف  03
 .واضحة وسيمة المتابعةالالي 

موفقة  87.60% 0.769 4.380
 عالية جدا

ملبئمة  أكثرتعتبر الخدمات الالكترونية  04
 .لمعملبء

موفقة  84.60% 0.842 4.230
 عالية جدا

موفقة  %85.64 0.845 4.282 المجموع 
 عالية جدا

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
وبالتالي  ،(%85.64بنسبة ) 4.282ىو كفاءةاليتضح من الجدول اعلبه أن المتوسط الحسابي لكل فقرات محور 

ىي الاكثر اجابة  ثالثةوأن الفقرة ال، ىذا المحورعمى جدا نستنتج أن المجيبين عمى ىذا البعد درجة الموافقة لدييم عالية 
 التي تقدميا أجيزة الصراف الالي واضحة وسيمة المتابعة.التعميمات أن  إلى وىذا راجع 4.380بمتوسط بمغ 

 
من خلبل الجدول  الاستجابة والتواصلمحور لمعرفة تغيرات واتجاىات  :الاستجابة والتواصلمتغيرات محور  .5

 .المبحوثالموالي الذي يوضح اجابات العينة 
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 .الاستجابة والتواصلمحور ل (: النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري14_2الجدول )

 الرقم
 الاستجابة والتواصل.المحور الأول: 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجاه

ادارة البنك تتعاطف مع العملبء عندما  01
 .يواجيون مشكمة

موفقة  86.20% 1.176 3.690
 عالية

موفقة  %73.20 1.018 3.660 .أولوياتويضع البنك مصمحة عملبئو من  02
 عالية

الخدمات المصرفية الالكترونية متوفرة  03
7/24. 

موفقة  75.80% 1.155 3.790
 عالية

الخدمات المصرفية الالكترونية تستجيب  04
 .بسرعة لطمبات الزبائن

موفقة  78.80% 0.998 3.940
 عالية

المساعدة تتوفر فورا في حال وجود اي  05
 .مشكمة

موفقة  76.20% 1.148 3.810
 عالية

المصرف يتعامل بمطف مع الشكاوى حول  06
 .الخدمات الالكترونية

موفقة  74.20% 1.116 3.710
 عالية

موفقة  %75.34 1.101 3.767 المجموع 
 عالية

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
 ،(%75.34بنسبة ) 3.767ىو ستجابة والتواصلالايتضح من الجدول اعلبه أن المتوسط الحسابي لكل فقرات محور 

ىي الاكثر  رابعةوأن الفقرة ال، ىذا المحورعمى  وبالتالي نستنتج أن المجيبين عمى ىذا البعد درجة الموافقة لدييم عالية
 الخدمات المصرفية الالكترونية تستجيب بسرعة لطمبات الزبائن.أن  إلى وىذا راجع 3.940 اجابة بمتوسط بمغ

 يمن خلبل الجدول الموالي الذ رضا العملبءمحور لمعرفة تغيرات واتجاىات  :رضا العملاءمتغيرات محور  .6
 .المبحوثوضح اجابات العينة 
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 .العملاءرضا محور (: النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ل15_2الجدول )
 الرقم

 رضا العملبء.المحور الأول: 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسب 
 المئوية

 الاتجاه

استخدامي لمخدمات المصرفية الالكترونية  01
 كان القرار السميم باعتقادي

موفقة  84.80% 0.860 4.240
 جدا عالية

لدي رضا عالي عن الخدمات المصرفية  02
 الالكترونية

موفقة  82.80% 0.882 4.140
 عالية

الخدمات المصرفية الالكترونية تخطت  03
  بالإجمالتوقعاتي 

موفقة  77.60% 0.946 3.880
 عالية

استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية  04
بكثير من زيارة البنك )ربح الوقت  أفضل

 والجيد والتكمفة(

موفقة  84.80% 0.917 4.240
 جدا عالية

الخدمات الكترونية بزيادة ولائي ساىمت  05
 لمبنك

موفقة  83.20% 0.906 4.160
 عالية

يتم صيانة الاختلبلات في انظمة الدفع  06
 الالكترونية مباشرة عند التعطل

موفقة  73.24% 1.124 3.662
 عالية

تساىم الخدمات البنكية الالكترونية في  07
 تقميص حاجتي الى النقود السائمة

موفقة  80.24% 1.130 4.012
 عالية

 موفقة %80.94 0.996 4.047 المجموع
 عالية

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
وبالتالي  ،(%80.94بنسبة ) 4.047ىو رضا العملبءيتضح من الجدول اعلبه أن المتوسط الحسابي لكل فقرات محور 

ىي الاكثر اجابة  رابعةوأن الفقرة ال، ىذا المحورعمى  الموافقة لدييم عالية نستنتج أن المجيبين عمى ىذا البعد درجة
بكثير من زيارة البنك فيو  أفضلاستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية أن  إلى وىذا راجع 4.240 بمتوسط بمغ

 يساعدىم عمى ربح الوقت والجيد والتكمفة.
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 :موضحة في الجدول المواليوال ائج التاليةومن خلبل نتائج محاور الدراسة وصمنا الى النت
 نتائج محاور الدراسة.(: 16_2الجدول رقم )

المتوسط  محاور الدراسة 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

 الاتجاه

 موفقة عالية  %81.30 0.900 4.065 الموثوقيةالاول:  محورال -
 موفقة عالية  %83.70 0.839 4.185 الامن والخصوصيةالثاني:  محورال -
 موفقة عالية جدا %85.64 0.845 4.282 الكفاءةالثالث:  محورال -
 موفقة عالية %75.34 1.101 3.767 والتواصل الرابع: الاستجابة محورال -

 موفقة عالية %80.94 0.996 4.047 : رضا العملاءالخامس محورال -
 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
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 .وسائل الدفع عمى أداء البنوك نمذجة أثر الثالث: طمبالم
نسعى من خلبل ىذا الجزء من ىذه الدراسة تحديد أثر كل من وسائل الدفع عمى أداء البنوك من خلبل مجموعة من 

سنعتمد عمى أسموب النمذجة اعتمادىا في العديد من الدراسات والأبحاث المتخصصة، و مقاييس الأداء التي تم 
الاستعانة ب القائمة عمى أسموب المربعات    Structural equations ModelingPLS – SEMيةبالمعادلات الييكم

تعكس نموذج الدراسة النظري،  متغيرات كاممة خمسالنموذج الابتدائي المتكون من تم تحديد  Smart – Pls 3ببرنامج 
 التجريبية الدارساتوىو الأسموب الذي تمت الإشارة إليو في العديد من 

 
 : نموذج الدراسة6الشكل رقم

 

 
  Smart – Pls3 ين بالاعتماد عمى برنامجتمن إعداد الطالب المصدر:

تقوم عمى مرحمتين أساسيتين يتم خلبليما تقييم  PLS – SEMتشير الدراسات إلى أن النمذجة بالمعادلات الييكمية 
 نموذج القياس كمرحمة أولى، تمييا مرحمة تقييم النموذج الييكمي كمرحمة لاحقة
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 .نموذج القياس متقيي أولا:
يسمح التحميل باستخدام النمذجة بالمعادلات الييكمية بإدراج مجموعة من المتغيرات الكامنة )غير المشاىدة( التي ترتبط 

مجموعة من المعايير التي تعكس البنية الأساسية  )العاكسة(بمجموعة من المؤشرات، ويتضمن تقييم نماذج القياس 
 من معايير الموثوقية التقاربية أو معايير الموثوقية التمايزية:لممتغيرات الكامنة في النموذج، والتي تندرج ض

 الموثوقية التقاربية .1
يندرج ضمن معايير الموثوقية التقاربية مجموعة من المعايير تيدف إلى تقييم الاتساق الداخمي مثل: موثوقية المؤشرات   

  الجدول التالي سنستعرض أىم نتائج ىذه المؤشرات:الفردية، الموثوقية المركبة ومتوسط التباين المستخمص، ومن خلبل 
 
  
 

 : معايير الموثوقية التقاربية (17_2رقم )الجدول 

 ألفا كرومبا
 المبنى الفقرة التحميل الخارجي متوسط التباين الموثوقية المركبة خ

0.774 0.856 0.599 

 1ف  0.674

 الموثوقية
 2ف  0.766
 3ف  0.825
 4ف  0.822

0.881 0.910 0.630 

 5ف  0.678

 والخصوصيةالامن 

 6ف  0.803
 7ف  0.724
 8ف  0.872
 9ف  0.888
 10ف 0.776

0.762 0.863 0.678 

 11ف 0.679

 الكفاءة
 12ف  0.816
 13ف  0.854
 14ف  0.799

0.919 0.937 0.712 
 15ف  0.795

 والتواصلالاستجابة 
 16ف  0.831
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 Smart – Pls 3ين بالاعتماد عمى برنامج تالمصدر: من إعداد الطالب
الخارجية لجميع مؤشرات المحاور تتجاوز عتبة  قية التقاربية نلبحظ أن التشبعاتمن خلبل الجدول المتعمق بالموثو 

أي أن الفقرات تفسر ما وضعت  مقبولة( 0.70الخارجية أكبر من  التي تشبعاتيا )الفقرات 0.70بـ القبول المحددة 
رات بالرغم من عدم لأجمو، وىو ما يدل عمى موثوقية المؤشرات التي تم اعتمادىا في الدراسة، وقد تم قبول بعض الفق

لكون عممية الحذف لم تساىم في تغيير قيمة  ، نتيجة27، 11، 5، 1عتبة القبول، وىي الفقرات  تجاوز تشبعاتيا
 بشكل ممحوظ  AVEو في قيمة متوسط التباين المستخمص أ CRالموثوقية المركبة 

وىو ما دل عمى  0.70وعن معايير الموثوقية التقاربية لـكل من ألفا كرومباخ والموثوقية المركبة فقد تجاوزتا عتبة 
كل وىو ما يؤكد أن  0.50عتبة AVEالمستخرج موثوقية الاتساق الداخمي لمقياسات، وقد تجاوزت قيم متوسط التباين 

 .مبنى من مباني الدراسة يفسر في المتوسط أكثر من نصف تباين مؤشراتو
 الموثوقية التمايزية.2
تعبر الموثوقية التمايزية عن المدى الذي يكون فيو المبنى متمايزا عن المباني الأخرى في التقاطو لظواىر لا    

تمثميا المباني الأخرى في النموذج، ومن أىم مؤشرات الموثوقية التمايزية نجد كلب من معيار فورنال لاكر ومعيار 
 المتقاطعة.  التحميلبت

 
 
 
 
 

 17ف  0.762
 18ف  0.866
 19ف 0.890
 20ف 0.909

0.926 0.942 0.731 

 21ف  0.897

 رضا العملاء

 22ف 0.911
 23ف 0.859
 24ف 0.815
 25ف 0.884
 26ف 0.755
 27ف 0.643
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  :Fornell-LarckerCriterionلاكر معيار فورنال 2.1
مع الارتباطات الأخرى لممتغير الكامن، ويجب أن يكون الجذر  AVEيقوم ىذا المؤشر عمى مقارنة الجذر التربيعي لقيم 

لكل مبنى أكبر من أعمى ارتباط لو مع أي مبنى آخر لمدلالة عمى أن المبنى يشترك في تباين  AVEالتربيعي لقيمة 
 لاكر في دراستنا فقد كانت نتائجو كما يمي:-، وعن معيار فورنال1مؤشراتو أكثر من اشتراكو في تباين المؤشرات الأخرى

 
 : معيار فورنال لاكر(18_2رقم )الجدول 

 
الاستجابة 
 والتواصل

الامن 
 رضا العملاء الموثوقية الكفاءة والخصوصية

     ..0.8 الاستجابة والتواصل

    .0.79 8.5.0 والخصوصيةالامن 
   0.810 .3..8 .8.93 الكفاءة

  ..0.7 ..8.2 8.509 8.5.3 والتواصلالاستجابة 
 0.800 8.559 ....8 ..8.5 5...8 رضا العملاء

 Smart – Pls 3ين بالاعتماد عمى برنامج تمن إعداد الطالب المصدر:
مصفوفة، وىو ما يؤكد أن قيميا أكبر من قيم الجانب السفمي ل لاكر أن-تبين أقطار مصفوفة اختبار فورنال  

 AVEالمباني في النموذج مرتبطة كون قيم الأقطار أكبر من الجذر التربيعي لقيم 
قيم مصفوفة التحميلبت )التشبعات( عن الأىمية النسبية لممؤشر في  تعبر :Cross loadingالتحميلات المتقاطعة 

المتقاطعة مع المباني  الأساسي مع تشبعاتومن خلبل مقارنة تحميمو الخارجي مع مبناه  كبو، وذلالمبنى المتعمق 
 الأخرى، وعن نتائج الاختبار فيمكن توضيحيا من خلبل:

 
 
 

                                  
 
1
BABA, Abubakar Isah ;  ABDULLAHI,  Abubakar, Relationship between Stress and Performance of 

Health Workers, Asian Journal of Multidisciplinary Studies, vol 5, n 7, 2019, p43. 
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 : التحميلات المتقاطعة(19_2)الجدول رقم

 الموثوقية 
الامن 

 والخصوصية
استجابة 
 رضا العملبء الكفاءة والتواصل

1ف   0.67. 862.. 8..83 8.2.. 86902 
2ف   06766 8628. 8.925 8699. 862.2 
3ف   06810 8629. 865.5 86... 8620. 
4ف   0.811 8.580 8.5.0 8..0. 8.2.2 
5ف   8.295 0.678 8.9.. 8.255 8.... 
6ف   8.2.. 0.800 8.2.. 8.539 8.525 
7ف   8.23. 0.71. 8625. 8.9.2 8.9.8 
8ف   8.5.. 0.871 8.5.. 8.59. 8.595 
9ف   8.559 0.888 8.585 8..20 8.522 
10ف   8.9.3 8.... 8.2.0 0.077 8.250 
11ف   0.584 0.677 0559 0.679 8.22. 
12ف   8.90. 8..82 862.. 0.826 8.582 
13ف   8.922 865.9 8...9 0.80. 8.922 
14ف   8.9.. 8.5.2 8.9.. 0.799 8.5.. 
15ف   8.222 8.595 0.790 8..3. 8.580 
16ف   8.... 8.2.. 0.802 8..0. 8.5.. 
..ف   8.929 8.2.. 0.761 8.23. 8..3. 
0.ف   8.22. 8.23. 0.888 8..20 8.522 
3.ف   8.23. 8.255 0.890 8.... 8...5 
8.ف   8.5.. 8.585 0.909 8.... 8..30 
..ف   8.2.3 8.502 8.... 8553 0.897 
..ف   8.5.. 8.5.3 8..85 8.539 0.922 
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9.ف   8.585 8.258 8..39 8.2.. 0.809 
2.ف   8.998 8.2.2 8.258 8.5.9 0.820 
5.ف   8.28. 8.289 8..8. 8..88 0.88. 
..ف   8.5.0 8.2.2 8..35 8.95. 0.700 
..ف   0.250 0.414 0.450 0.573 0.6.0 

 Smart – Pls 3ين بالاعتماد عمى برنامج تمن إعداد الطالب المصدر:
نلبحظ من خلبل الجدول المتعمق باختبار التحميلبت المتقاطعة أن الفقرات المتعمقة بكل مبنى أساسي ليا   

 التمايزية.ما يدل عمى المصداقية تحميلبت أكبر من تحميلبت ىذه الفقرات مع المباني الأخرى، وىو 
 .النموذج الييكمي متقيي ثانيا:

تأتي مرحمة تقييم النموذج الييكمي بعد قبول نموذج القياس، ويتضمن ىذا الجانب دراسة القدرة التنبؤية لمنموذج إضافة 
 .إلى الدلالة الاحصائية لمعلبقات بين المباني

 .Goodness of Fit(Gofقدرة النموذج عمى التنبؤ ) -1
ين، ويمكن تالنموذج عن مدى مطابقة النموذج القياسي والييكمي مع النموذج النظري المقترح من طرف الطالبتعبر جودة 

في النموذج مضروبة في متوسط  R2حساب معامل جودة النموذج من خلبل الجذر التربيعي لمتوسط معاملبت التحديد  
 أي: AVEمجموع 

    √       √                     

 
وبالتالي يمكن القول أن النموذج يتمتع  0.36( أكبر من 0.69713نلبحظ أن ىذه القيمة ) GoFلبل معامل من خ
 مقبولة.بجودة 
 .معاملات المسار والتأثيرات المباشرة -2
( وتحديد دلالتيا )المباشرةإن اختبار فرضيات الدراسة يتطمب منا تحديد معاملبت مسار النموذج الييكمي    

 ، ويبين الجدول التالي نتائج ىذا الاختبار:(bootstrappingويتم ذلك بالاستعانة بتقنية البسترة )الاحصائية 
 لمنموذج الييكمي المسار (:20_2)الجدول رقم

معامل  العلاقة المباشرة الفرضية
 طبيعة العلاقة T Statistics P-Values المسار

H1  والتواصلالاستجابة—
 علاقة موجبة 0.000 3.773 0.625 رضا العملاء
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H2  والخصوصيةالامن—
 - 0.258 1.132 -0.132 رضا العملاء

H3 علاقة موجبة 0.000 3.849 0.401 رضا العملاء—الكفاءة 

H4 0.473 0.777 0.129 رضا العملاء—الموثوقية 
 علاقة موجبة

 Smart – Pls 3ين بالاعتماد عمى برنامج تمن إعداد الطالب المصدر:
 أن:نلبحظ من خلبل الجدول السابق 

( وجود تأثير ايجابي للبستجابة 0.625من خلبل قيمة معامل المسار ) تبين :رضا العملاء-الاستجابة والتواصل
 0.301بـ زيادة رضا العملبء واحدة يؤدي إلى  والتواصل بوحدةالاستجابة ، وأن زيادة رضا العملبء والتواصل عمى

 وحدة.
 للؤمنإيجابي ( وجود تأثير 0.132-تبين من خلبل قيمة معامل المسار ) :ورضا العملاء-والخصوصيةالامن 

 0.132-حدة يؤدي إلى زيادة را العميل بوا والخصوصية بوحدةوأن زيادة الامن  العملبء، ضار  والخصوصية عمى
 وحدة.
رضا العملبء في عمى لمكفاءة إيجابي ( وجود تأثير 0.401تبين من خلبل قيمة معامل المسار ) :رضا العملاء-الكفاءة
 وحدة. 0.401بـ  رضا العميلا تزايد بوحدة واحدة يؤدي إلىبالكفاءة وأن زيادة الاىتمام  الجزائرية،البنوك 

رضا  لإدارة عمىإيجابي لمموثوقية ( وجود تأثير 0.129: تبين من خلبل قيمة معامل المسار )رضا العملبء-الموثوقية
 بالموثوقية بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة رضا العملبءوأن زيادة الاىتمام  الجزائرية،وك العمومية ا في البن العملبء
 وحدة. 0.129بـ  برضا العملبء المتعمقة
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 خلاصة الفصل الثاني:

كان يتضمن تطور وسائل الدفع الالكتروني في البنوك  بحثنا، الذيلقد تناولنا في ىذا الفصل دراسة الجزء التطبيقي من 
البنوك.وسائل الدفع عمى أداء  تؤثرىل  الدراسة، لمعرفةافراد العينة نحو متغيرات  وتحميل وتفسير اتجاىاتالجزائرية   

أىميا:بمجموعة من النتائج  وتفسيرىا توصمنابعد قيامنا بدراسة وتحميل البيانات   

دراسة ان اغمبية مستخدمي وسائل الدفع الالكترونية ىم من حاممي الشيادات الجامعية.أظيرت نتائج ال  -      

يؤثر بشكل  الجزائرية، أيالبنوك  وأداء البنوك لدىذو دلالة إحصائية بين وسائل الدفع الالكتروني  أثريوجد   -    
أداء البنوك. وقوي عمىإيجابي   

     ككل. ولممؤسسة، وكذلك لممجتمعقيمة مضافة لمعملبء  الالكتروني وسائل الدفعتحقق   -   

كبيرة. حسب اراء عينة من المستخدمين فان البنوك تيتم بالعملبء بدرجة  -   
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   اتمة:الخ

نولوجية مما انعكس ايجابا عميو ، لذلك يعرف الاقتصاد العالمي تحولات انتجتيا معطيات مختمفة اىميا التطورات التك
ظيرت افكار اقتصادية تعكس ىذه التطورات ،وقد امتدت ىذه الافكار الى النظام البنكي والتي تم استغلبليا كبديل 

ات العصر و كذلك بعد التأكد من عدم فعالية النظام القديم في عصر يتطمب لمخدمة البنكية التي تعد ملبئمة لمتطمب
فكان يجب ايجاد خدمات جديدة لتحافظ البنوك عمى مكانتيا السوقية و من ، مالية السرعة في المعاملبت التجارية وال

 العملبء .ذلك  تم تحديث نظام أداء البنوك وبذلك التأثير عمى جودة الخدمات البنكية واكتساب رضا 

وتمت الدراسة عن  البنوك،حاولنا من خلبل ىذه الدراسة معرفة وسائل الدفع الالكتروني ودورىا في التأثير عمى أداء وقد 
أجل اسقاط الجانب  وذلك منالذي تمت الاجابة عميو من خلبل مستخدمين وسائل الدفع الالكتروني ستبيان الاطريق 

الغرض من ىذا ىو الاجابة عمى اشكالية بحثنا بطريقة تجعمنا نتعرف بدقة عمى وكان  التطبيقي،النظري عمى الجانب 
عمى أداء البنوك بصفة عامة وعمى البنوك الجزائرية بصفة  وكيفية تأثيرىا وأنواعيا ومميزاتياوسائل الدفع الالكترونية 

 العميل.وكذا علبقتيا بجودة الخدمة ورضا  خاصة،

  عمييا:النتائج المتحصل 

 يمي:تمخيص أىم النتائج النظرية فيما يمكن 

 البنوك.واقع لا مفر منو لتطوير أداء  أصبح. ان استخدام وسائل الدفع الالكتروني 1

 وتوجييو.. يوفر تقييم الأداء البنكي معمومات تساعده في مراقبة نشاطو 2

 كذلك.. تأثر جودة الخدمة البنكية عمى سموك العميل وبيذا فيي تؤثر عمى الأداء البنكي 3

من قبل  وزيادة تقبمو السنين،. ان تطبيق وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر كذلك يشيد تطورا كبيرا مع مرور 4
 الجميور.

 الفرضيات.نتائج اختبار  

 ومنو:لتالية حيث تؤثر ابعاد جودة الخدمة البنكية ايجابا عمى أداء البنوك ا أما الجانب التطبيقي خمص في النتائج

 البنوك.عمى أداء  والامن والخصوصية ايجاباتؤثر الموثوقية  -

 البنوك.الاستجابة والتواصل ايجابا عمى أداء  الكفاءة تؤثر -

 البنوك.يؤثر رضا العميل ايجابا عمى أداء  -
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 الاقتراحات:

 :التي توصمنا الييا من خلبل الدراسة يمكن تقديم المقترحات التاليةبناء عمى النتائج السابقة 

ىذا الموضوع نرى أنو عمى البنوك أن تقوم بنشر الوعي  والتحميلبت فيكتوصية واقتراح بعد قيامنا بالدراسات  -
 الالكتروني.لأنو يمعب دورا كبيرا في تفعيل دور وسائل الدفع  العملبء،المصرفي بين 

 البنكي.التطورات التكنولوجية في المجال  أحدثمواكبة  -

 التنويع في الخدمات المصرفية. -

 البنوك العمومية الجزائرية خاصة فيما يتعمق بالعنصر البشري. تأىيلابرام عقود شراكة مع البنوك الأجنبية من اجل  -

 الذكية.المصرفية المتوفرة عمى اليواتف  وتطوير التطبيقاتتقديم خدمات مصرفية متميزة  -

 الاجتماعي. وسائل التواصلالعملبء عبر  والتواصل معتحسين الدعم الفني  -

 الدراسة.آفاق 

 البنوك.كيف يمكن ان تؤثر وسائل الدفع الالكتروني عمى تحسين أداء  -

 البنوك.ما ىو دور تقييم الأداء البنكي في تحقيق أىداف  -

 البنكية.لالكترونية عمى اداء المؤسسات الخدمة البنكية ا أثر -

 الجزائرية.وسائل الدفع الالكتروني في تطوير خدمات البنوك  أثر -
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 قائمة المصادر والمراجع:

 أولا. المراجع بالمغة العربية:

 .108، ص2003الأكاديمية، القاىرة، ، المكتبة 1إبراىيم العيسوي، التجارة الالكترونية، ط .1

إبراىيم فوزي بورزق، دراسة تحميمية حول التجربة الجزائرية في مجال النقد البنكي، رسالة ماجستير، فرع تحميل  .2
 .29-28، ص 2008- 2007جامعة الجزائر،  ر،ييالعموم الاقتصادية والتجارية وعموم التس ةيالاقتصادي، كم

، 2015سياسات إدارة البنوك التجارية ومؤشراتيا، دار الجنات لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن, أحلبم بوعبدلي،  .3
 .17ص 

(في النظام المصرفي الجزائري خلبل artsتقييم أداء نظام الجزائر لمتسوية الفردية ) وكمثوم حميدي،احمد زغدار  .4
 .56 ، ص2 ، العدد9المجمد  والدراسات العممية،البحوث  ، مجمة2016 2006الفترة 

، 2016احمد شعبان محمد عمي، موسوعة البنوك والائتمان السياسة الائتمانية لمبنوك، دار التعميم الجامعي ,  .5
 .35ص 

أحمد طرطار، الترشيد الاقتصادي لمطاقة الإنتاجية في المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر،  .6
 .10ص2007

اوت سنة  26الموافق ل  1424جمادى الثانية عام  27ق بالنقد والقرض، المؤرخ في المتعم 11-03الامر رقم  .7
 .11، ص 52، العدد 2003اوت  27، الجريدة الرسمية، المؤرخة في 2003

ايت شعلبل نبيل، البطاقات البنكية وعوائق استخداميا في الجزائر، مجمة الدراسات القانونية والاقتصادية، ال  .8
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 الملاحق:

 (: الاستبيان01رقم)الممحق 

نرجو منكم  ،الجزائريةوسائل الدفع الالكتروني عمى أداء البنوك  أثريساعد الاستبيان الذي نضعو بين ايديكم في دراسة         
من وقتكم سوى  ولا يستغرقعمى ىذا الاستبيان بدقة مع التأكيد باننا حاولنا ان يكون واضحا وبسيطا  بالإجابةالتفضل 
تستخدم لغرض البحث فقط وبسرية تامة مع الشكر الجزيل لحسن تعاونكم اممين عمى ان نكون  البياناتدقائق، بضع 

 عند حسن ظنكم.

 

 البيانات الشخصية الاول:المحور   
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 اقل من الثانوي             ثانوي           جامعي التعميمي:المستوى 

سنوات         أكثر من 10الى  5سنوات          من  5أقل من مدة التعامل مع البنك بإحدى الوسائل الالكترونية:
 سنوات 10
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      .التعامل الكترونيا مع عملبئو منذ المرة الأولىيحرص البنك عمى  2

      .يقدم البنك خدمة الكترونية بانتظام 3

      .يحرص البنك عمى عدم وجود مشاكل في منتوجاتو الالكترونية 4

 والخصوصيةالامن 

بالولوج الى  للآخرينالخدمات المصرفية الالكترونية لا تسمح  5
 .حساباتي

     

      .خدمة المصرف الالكترونية حماية عالية لمعمميات المصرفيةتؤمن  6

أي عممية غش او  ومحمية منخدمة المصرف الالكترونية امنة  7
 قرصنة.

     

الأجيزة الأمنية لخدمات المصرف الالكترونية تحمي المعمومات التي  8
 قبمي.يتم ارساليا من 

     

الحماية لمخصوصية  الخدمات المصرفية الالكترونية توفر 9
 .الشخصية
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      .اشعر بالأمان خلبل قيامي بالعمميات المصرفية بواسطة الانترنت 10

 موافق العبارات الرقم

 بشدة

 غير محايد موافق

 موافق

غير 
 موافق

 بشدة

 الكفاءة

استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عمى زيارة  أفضل 01
 .الفرع لمقيام بمعاملبتي

     

      لمعملبء.توفر البنوك الالكترونية خدمات سريعة  02

التعميمات التي تقدميا أجيزة الصراف الالي واضحة وسيمة  03
 .المتابعة

     

      .ملبئمة لمعملبء أكثرتعتبر الخدمات الالكترونية  04

 والتواصلالاستجابة 

      .مشكمةإدارة البنك تتعاطف مع العملبء عندما يواجيون  05

      أولوياتو.يضع البنك مصمحة عملبئو من  06

      .7/24الخدمات المصرفية الالكترونية متوفرة  07

الخدمات المصرفية الالكترونية تستجيب بسرعة لطمبات  08
 .الزبائن

     

      مشكمة.المساعدة تتوفر فورا في حال وجود أي  09

المصرف يتعامل بمطف مع الشكاوى حول الخدمات  10
 الالكترونية.
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 SPSS(: مخرجات 02الممحق رقم )
 :خكرو وبامعاملاث ألفا  .1

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.861 5 

 الاستبيان ككل

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.774 4 

 الموثوقيت

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.879 6 

 رضا العملاء

استخدامي لمخدمات المصرفية الالكترونية كان القرار  11
 .السميم باعتقادي

     

      الالكترونية.لدي رضا عالي عن الخدمات المصرفية  12

       .بالإجمالالخدمات المصرفية الالكترونية تخطت توقعاتي  13

بكثير من  أفضلاستخدام الخدمات المصرفية الالكترونية  14
 .(والجيد والتكمفةزيارة البنك )ربح الوقت 

     

      لمبنك.ساىمت الخدمات الالكترونية بزيادة ولائي  15

يتم صيانة الاختلبلات في أنظمة الدفع الالكترونية مباشرة  16
 .عند التعطل

     

تساىم الخدمات البنكية الالكترونية في تقميص حاجتي الى  17
 .النقود السائمة

     



 الملاحق

79 
 

 الأمه والخصوصيت

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.771 4 

 الكفاءة

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.917 6 

 الاستجابت والتواصل

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.924 7 

 رضا العملاء
 

 

 الانحراف المعياري والوسط الحسابي: .2
 

Statistics 

 4س 3س 2س 1س 

N Valid 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 
Mean 4.20 4.11 3.95 4.00 

Std. Deviation .786 .763 1.030 1.019 

 محور الموثوقيت

 

 
Statistics 

 11س 9س 8س 7س 6س 5س 

N Valid 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 4.26 4.25 4.08 4.20 4.16 4.16 

Std. Deviation .807 .771 .965 .802 .849 .834 

 محور الامه والخصوصيت

 

 
Statistics 

 14س 13س 12س 11س 

N Valid 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 
Mean 4.31 4.21 4.38 4.23 

Std. Deviation .963 .807 .769 .842 

 محور الكفاءة
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 اختبار التوزيع الطبيعي كولموغروف سميرنوف: .1
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 المستوى التعلٌمً العمر الجنس 

مدة التعامل بالوسائل 

 الإلكترونٌة

N 80 80 80 80 

Normal Parameters
a,b

 Mean 1.53 2.21 2.39 1.75 

Std. Deviation .503 1.198 .787 .834 

Most Extreme Differences Absolute .353 .270 .357 .316 

Positive .327 .270 .218 .316 

Negative -.353 -.156 -.357 -.184 

Test Statistic .353 .270 .357 .316 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000
c
 .000

c
 .000

c
 .000

c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 :  ANOVA اختبار الفروق أنوفا  .2
 

 

ANOVA 

   الاستبٌان_ككل

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups .775 1 .775 1.995 .162 

Within Groups 30.297 78 .388   

Total 31.072 79    

 الجىس

 

ANOVA 

   الاستبٌان_ككل

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7.470 4 1.868 5.934 .000 

Within Groups 23.602 75 .315   

Total 31.072 79    

 العمر
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ANOVA 

   الاستبٌان_ككل

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.634 2 .817 2.137 .125 

Within Groups 29.438 77 .382   

Total 31.072 79    

 المستوى

 

ANOVA 

   الاستبٌان_ككل

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.540 2 .770 2.008 .141 

Within Groups 29.532 77 .384   

Total 31.072 79    

 مدة التعامل مع البنك بإحدى الوسائل الالكترونية
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 :ممخص

العولمة، يعتبر التقدم التكنولوجي من أىم العوامل التي ساىمت في حدوث تحول جذري في أنماط البنوك في عصر 
وتطويرىا بكفاءة  والاتصالات وأجيزة الكمبيوتر،تقنيات المعمومات  أحدثرا بتكثيف استخدام البنوك اىتماما كبي أولت

مما يضمن تدفق الخدمات المصرفية من البنوك الى  تقديميا،عالية من أجل خمق خدمات مبتكرة وتطوير أساليب 
من ناحية اخرى يحقق  المختمفين،عملبء العميل بسيولة عالية ودقة والتي تتماشى مع المتطمبات المعاصرة والمتنامية لم

 وأرباحو.البنك نموا في حجم عممياتو 

تم التوصل الى ان وسائل الدفع الالكتروني تعمل عمى ادراج التكنولوجيا في تقديم الخدمات البنكية مما يؤدي الى 
 البنكي.تحسين الأداء 

 البنكية.جودة الخدمة  البنكي،الأداء  الالكتروني،وسائل الدفع  المفتاحية:الكممات 

 

Abstract  

Technological progress is one of the most important factors that contributed to a radical 
shift in banking patterns in the era of globalization. Banks have paid great attention to 
intensifying the use of the latest information and communication technologies and 
computers, and developing them with high efficiency in order to create innovative services 
and develop methods of providing them, which ensures the flow of services. Banking from 
banks to the customer with high ease and accuracy, which is in line with the contemporary 
and growing requirements of different customers. On the other hand, the bank achieves 
growth in the volume of its operations and profits 

It was concluded that electronic payment methods work to include technology in providing 
banking services, which leads to improving banking performance. 

Keywords: electronic payment methods, banking performance, banking service quality. 

 

 


