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نشكر المولى عز وجل ونحمده حمد، یلیق بجلالته وعظیم   
أن تبارك وتعالى وأعدنا بالصحة والقوة  - سلطانه، وعلى نعمته الجلیلة

عانته لنا منحنا  ٕ لإتمام هذا العمل، ونحمده تبارك وتعالى على توفیقه وا
  الرشد والثبات. 

 وتقدیر بشكر الجزیل إلى الأستاذ الإحرامیطیب لنا بكثیر من     
بفضل االله وبفضله وجهده المتواصل  ذيالمیدون سیساني  المشرف

رشادات هأفادنا كثیرا بنصائح ٕ جزاه تم إنجاز هذا العمل، ف هوتوجیهات هوا
   االله خیر جزاء.

تقدم بجزیل الشكر والعرفان إلى الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة نكما 
   .المناقشة

الأخیر نتوجه بالخالص الشكر وأمنیات إلى كل من ساهم  وفي    
معنا في إتمام هذا العمل من قریب أو بعید راجین المولى أن یجعل 

  هذا في میزان حسناتهم، وشكر للجمیع.

. 
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  .الحمد الله وكفى، والصلاة والسلام على النبي المصطفى 
  .الحمد الله الذي تتم بنعمته الصالحات 

  .اللهم لك الحمد حتى ترضى، ولك الحمد إذا رضیت   
  ولك الحمد بعد الرضا، أهدي هذا العمل المتواضع  
  .إلى كل من ساندني ورافقني من بعید أو من قریب  

 والدي الكریمین. إلى
  إلى إخوتي وأخواتي      
  إلى عائلتي        
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الكثیر من الصعوبات بعد مسیرة دراسیة دامت لسنوات حملت في طیاتها 

والمشقة والتعب، ها أنا قف على عتبة تجربتي أقطف ثمار تعبي وأرفع قیمي بكل 
فحر فالهم لك الحمد قبل أن ترضي  زلك الحمد بعد الرضا لأنك وفقتني على إتمام 

  هذا العمل وتحقیق حلمي ..
  أهدي هذا العمل... 

أمي أطال االله في إلى أمي التي صنعت مني فتاة طموحة قدوتي الأولى 
عمرك  بصحة والعافیة  إلى ذلك الرجل العظیم الذي أخرج أجمل ما في داخلي 
الرجل الذي علمني الحیاة بأجمل شكل أدامك االله طلالنا إلى إخوتي وسندي في هذه 
یاكم من البارین إلى الصدیقات  ٕ الحیاة ( كوثر، محمد، فوزیة، أنس) جعلني االله وا

شیماء، منال، إكرام، أحلام، زهرة، حیاة )  إلى الزمیل عبد  وفیقات الدرب ( بشرى،
الكریم، مناد الذي كان السند والمعین في إعداد المذكرة أستودعكم االله الذي لا تضیع 

  ودائعه.
إلى جمیع من أمدوني بالقوة والتوجیه وأمت بي ودعمي في الأوقات الصعبة 

  ...ر لهلأصل إلى ما أنا علیه الآن دمتم لي سندا لا عم
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  ملخص
یعتبر نظام الدفع لأي اقتصاد عاملا مهما في سیره وعمله وهو ما أدى بالبنوك إلى تبني هذا   

وسعیه إلى إدارة التغییر التكنولوجي الذي یحقق فعالیة عملیتها  البنكیة التطور الحاصل في الخدمات 
وأنشطتها، من أجل تحسین أدائها اتجاه عملائها وهذا التطور الذي یتطلب السرعة في معالجة المعاملات 

  الصفقات.
لقد سمح التطور التكنولوجي بخلف وسائل دفع إلكتروني غیر مكلفة ومجردة من المادة، ولكن من   
یتطلب تنظیمها قانونیا ودرجة أمان  خرى فإن العمل المتناسق لوسائل الدفع الالكتروني الحدیثةجهة أ
  عالیة.

هذه الدراسة إلى محاولة تبیان مدى تطبیق الخدمات الالكترونیة في المصارف الجزائریة  تهدف  
نظرا لما تتمیز به من خصائص هامة وما توفره من رفع المستوى الكفاءة والأداء وتقلیل الجهة والوقت 

  ولعل أهمه جذب عدد أكبر من العملاء.
  .جودة الخدمات البنكیة وسائل الدفع الالكتروني، الخدمات الالكترونیة، الكلمات المفتاحیة:

 
Résumé 

Le système de paiement de toute économie est un facteur important dans son fonctionnement. 

Cela a conduit les banques à adopter ce développement dans les services bancaires et à 

chercher à gérer le changement technologique qui est efficace dans leurs opérations et 

activités, afin d’améliorer leur performance vis-à-vis de leurs clients et ce développement 

nécessite un traitement rapide des transactions. 

Le développement technologique a permis la succession de moyens de paiement électroniques 

peu coûteux et sans matériel, mais d’autre part, le travail coordonné de moyens de paiement 

électroniques modernes nécessite une réglementation juridique et un haut degré de sécurité. 

Cette étude vise à montrer l’étendue de l’application des services électroniques dans les 

banques algériennes en raison de ses caractéristiques importantes et de son efficacité et de ses 

performances et de la réduction de l’organisation et du temps, Le plus important est peut-être 

d’attirer un plus grand nombre de clients. 

Mots-clés : Paiement électronique, Services électroniques, Services bancaires. 
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 مقدمة
 



 مقدمةࡧ:

 

تعتبر البنوك احدى أهم الركائز التي یقم علیها الاقتصاد الوطني في مختلف الدول،   
تعدیل خدماتها وعصرنة تطویرها عنن طریق  من دول العالم إلىلذلك تسعى كل دولة 

وسائل الدفع المعتمدة لدیها وذلك لمواجهة التطور التكنلوجي الذي أحدث تأثیرا على العالم 
  الأخیرة. الآونةفي 

وفي وقت مضى كانت البنوك تعتمد في خدماتها على وسائل الدفع التقلیدیة وتمثلت   
شبكات والنقود وهذا راجع أهم الوسائل في الأوراق التجاریة كالسفنجة والسند لأمر وال

لاستعمالها الواسع، ولكن مع التطور الاقتصادي نسبت عدة عیوب لهذه الوسائل، أهمها 
بطئ حركة دورانها كما یمكن تحویلها إلى أداة غش واحتیال بكل سهولة، من هنا أصبحت 

  عبئا ثقیلا على البنوك لما تسببه من خسائر بدل أن تكون عاملا للرجع.
خدام الأنترنت في المجال البنكي العدید من الفوائد لكل من البنك وعملائه ویحقق است  

على حد سواء، حیث یمكن البنك من تقدیم خدماته على مدار الساعة بدون ارتباط بأوقات 
العمل ومن أي مكان في العالم توجد به خدمة الانترنت ومن ثم یحصل العملاء على 

افة إلى امكان توسیع أعمال البنك جغرافیا دون الحاجة الخدمة المطلوبة بیسر وسهولة بالإض
إلى فتح عدد كبیر من الفروع وما یصاحب ذلك من تكالیف، ومن هنا أدركت البنوك 
الجزائریة ضرورة تحسین وتطویر خدماتها إلى مستوى تلك التطورات، وبالتالي تحدیث نظام 

ن التعامل مع البنوك دون عناء التنقل الدفع وادخال وسائل الدفع الالكتروني التي تسهل للزبو 
  لها.

  
  
  
  
  
  



 مقدمةࡧ:

 

  إشكالیة البحث 
  مما سبق یمكن بلورة الاشكالیة لبحثنا على النحو التالي :

في بنك التنمیة  كیف تساهم وسائل الدفع الالكتروني في  تحسین جودة الخدمات البنكیة
  ؟ وكالة مستغانم المحلیة

  ارتأینا لتجربة الاشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیة:وحتى یتسنى لنا الالمام بالجوانب 
  هل اعتماد وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر یساهم في تفعیل أداء الخدمات البنكیة؟- 1
  كیف یتم تحدید الأداء المصرفي الأمثل؟ - 2
  ماهي العوامل التي أدت إلى انتشار وسائل الدفع الالكتروني؟ - 3

  فرضیات الدراسة
وجودة  یؤدي إلى الزیادة في أداء على وسائل الدفع الالكترونیة في البنوك عتمادالا -1 

  . الخدمات البنكیة
  الالكترونیة. البنكیة مثل عن طریق الخدمات الا المصرفيیحدد النظام  -2
انتشار وتطور وسائل الدفع  و كالة مستغانم ساهم في استعمال التكنولوجیا الحدیثة في  -3

  الالكتروني.
  أسباب اختیار الموضوع 

أسباب اختیار الموضع ظاهرة من أهمیة، إلاّ أنه یمكن إضافة مجموعة من الأسباب  -
  الأخرى المتمثلة في:
  أسباب موضوعیة : 

 وجود عنصر الجدیة في الموضوع على مستوى الطرح العلمي الأكادیمي وأهمیة الدراسة -
  وهو ما یعطي المجال للدارسین والباحثین تحفیزا للاجتهاد على اثراء الموضع.

اختیارنا للموضع یرجع بالأساس إلى واقع الاقتصاد الجزائري حیث یجب تحسین أداء  -
  نظام البنك الجزائري.

  أسباب ذاتیة  
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   .البحث من ضمن الاهتمامات الشخصیة -
  التخصص الدراسي اقتصاد نقدي وبنكي. البحث من المواضیع التي تتماشى مع

یستمد هذا البحث أهمیته من المكانة التي یحتلها نظلم البنك في اقتصادیات أي دولة، لا  -
سیما في الاقتصاد الجزائري وبواجهة من التغیرات وصعوبات، والذي بدوره یفرض على 

وبالتالي لا بد من تطویرها البنوك الجزائریة وكل المؤسسات الولوج في المنافسة القویة 
قامة نظام إلكتروني فعال مع توفیر كل  ٕ وادخال التكنولوجیا إلى جمیع البنوك الجزائریة وا

الدفع الالكتروني الخاصة  بذلك والذي بدوره یقوم في تحسین وتطویر الخدمات  وسائل
ار تدخل البنكیة الجزائریة بصفة خاصة بذلك والاقتصاد الجزائري عامة، ضمن هذا الاط

  أهمیة موضوع وسائل الدفع الالكتروني كحتمیة لتحسین أداء النظام البنكي الجزائري .
  أهداف البحث :

  تقوم الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف، نذكر منها ما یلي: 
  الضوء على الخدمات البنكیة، طرق وأسالیب تطوریها  في الجزائر. محاولة تسلیط  -
  الدفع بالإضافة إلى التركیز على أهم وسائل الدفع الالكتروني.توضیح وسائل   -
  إبراز أهمیة تطویر الخدمة البنكیة في المعارف الجزائریة. -
  وضع الطرق الحدیثة لتحدیث الخدمات البنكیة وجعلها ذات جودة عالیة: -
یة النظام محاولة إظهار أن الخدمات البنكیة الالكترونیة في البنوك ترفع من أداء وفعال -

  المصرفي.
  حدود البحث :

تمت الدراسة في بنك التنمیة المحلیة بوكالة مستغانم، كون هذه الدراسة  المجال المكاني :أ) 
  تشكل عینة من البنوك العمومیة الخاصة الجزائریة.

) 2024-2023كانت الدراسة وجمع المعلومات خلال السنة الدراسیة ( الحدود الزمانیة:ب) 
  فروع الدراسة. تتضمن جمیع

  .31/03/2024إلى غایة  01/03/2024أما فترة التربص كانت ما بین 



 مقدمةࡧ:

 

 
  السابقة : تالدارسا  
بعنوان   ،2020، من جامعة میلة لسنة و هالة نسرین  ین الساسي بوزراعراسة د  -أ

ناولنا في هذه الدراسة  دور أنظمة الدفع الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة.
أنظمة الدفع الإلكتروني ووسائله فهي أسلوب جدید لتسییر العملیات المالیة والمصرفیة حیث 
اثبتت فعالیتها لما لها من ممیزات ومزایا لم تكن موجودة كان الهدف من هذه الدراسة هو 

قبل حیث أنها معرفة دور انظمة الدفع الالكترونیة في تحسین جودة الخدمة المصرفیة من 
حققت نجاحات باهرة ،من خلال تطویر خدمات البنوك وتلبیة رغبات العملاء واحتیاجاتهم 

 بالسرعة.

 الخدمات جودة تحسین في الإلكترونیة الدفع وسائل دور ،سارة دراسة زیقم دراسة -ب
  - الجزائر خلیج بنك حالة دراسة المصرفیة،

 محمد جامعة ومالیة، نقود تخصص الاقتصادیة، العلوم في ماستر مذكرة بسكرة وكالة
 الدفع وسائل معرفة لمحاولة الدراسة هذه هدفت ، 2015 - 2014- الجزائر، بسكرة، خیضر،

 في لخدماته الجزائر الخلیج بنك تحسین معرفة مدى ومحاولة تحدیاتها، أهم وكذا الإلكترونیة
 ومن المناسبة، لإیجاد الحلول تواجهها التي المشاكل أهم وكذا حدیثة دفع وسائل وجود ظل
إلا  الإلكترونیة الدفع وسائل توفره ما ورغم أنه الدراسة هذه من علیها المتحصل النتائج أهم
 الخدمات جودة من تحسن لا الإلكترونیة الدفع وسائل وأن حمایتها، یجب مخاطر لها أنها

  .المصرفیة
 واقع المصرفیة الخدمات جودة تحسین في الإلكتروني الدفع نظام دور ،مراحي أشواق -ج

 أكادیمي ماستر مذكرة ملیلة، وعین البواقي أم وكالتي في الزبائن من لعینة دراسة ت وتحدیا
 الجزائر، البواقي، أم مهیدي، بن جامعة العربي مالیة، إدارة تخصص التسییر، علوم في

 وآلیات الدفع الإلكتروني وسائل عند الوقوف إلى الدراسة هذه هدفت ، 2019 - 2018
 یساعد مما الإلكتروني الدفع ووسائل المصرفیة الخدمات جودة بین العلاقة وبیان عملها



 مقدمةࡧ:

 

 الخدمات جودة أن علیها المتحصل النتائج أهم ومن أفضل، خدمات تقدیم البنوك على
 الإلكترونیة المواقع وتطویر تحسین خلال من تتم فالبنوك المقدمة الإلكترونیة المصرفیة

 أن وكذلك المواقع، هذه مع وتسهیل التعامل الإلكترونیة، المصرفیة الثقافة ونشر للبنوك
 جودة الخدمات تحسین في كبیر وبشكل ساهم الإلكتروني الدفع وسائل على الاعتماد

  . المصرفیة
في هذه الدراسة ركزنا  على متغیر السابقة و  هذه الدراسة :   تالدارساالفرق بین    

مستقل  و تأثیره في جودة الخدمات البنكیة  في بنك جزائري و هو  وسائل  الدفع  كمتغیر 
وكالة مستغانم و من خلال حوار اجریناه مع مدیر  البنك  توصلنا الى أهمیة  هذا المتغیر 

  في تحسین  الجودة في الخدمات المقدمة للزبائن و العملاء.
 صعوبات الدراسة: 

  لتبریر القیام بدارستها. دراسةعدم توفر الأرقام والاحصائیات التي تدل على حجم ال -
  بالأرقام والمؤشرات المطلوبة. الجهات رفض تزویدنا من قبل  بعض  -
 ل للمجتمع الأصلي أو العینة.و صعوبات تتعلق بالوص -

  منهج الدراسة 
بین  مزیجللإجابة على الاشكالیة المطروحة واختیار صحة الفرضیات تم اعتماد   

المنهج الوصفي والمنهج التاریخي والمنهج التحلیلي من أجل الالمام بالمفاهیم الأساسیة التي 
لها علاقة بالموضوع قید دراسة من خلاله یمكن التعرف على دور وضائل الدفع الالكتروني 

  دمات البنكیة.ودة الخجفي تحسین 
دور وسائل  لإظهارالدراسة المیدانیة  في فاعتمدنا غلى المقابلة أما القصل الثاني   

 الالكتروني في تحسین جودة الخدمات البنكیة حیث أن المبحث الأول تناول الاطار  دفعال
سة الدرالمؤسسة بنك التنمیة المحلیة بوكالة مستغانم، كما جاء في المبحث الثاني  التنظیمي

المیدانیة ودور وسائل الدفع الالكتروني في تعزیز جودة الخدمات في بنك التنمیة المحلیة 
  وفي المبحث الثالث تطرقنا إلى بعض التجارب الناجحة.



 مقدمةࡧ:

 

  



 

 

  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  טطارࡧالنظريࡧحولࡧوسائلࡧالدفعࡧטلكفوɲي

  بجودةࡧاݍݵدماتࡧالبنكيةࡧوعلاقْڈا

 
 
 
 
 

 الفصلࡧכولࡧ
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  مدخل الوسائل الدفع التقلیدیة المبحث الأول:
تعتبر النقود المحرك الأساسي في حیاتنا الاقتصادیة ولا یمكن الاستغناء عنها في   

الذي نراه حیاتنا الیومیة، ولقد مرت النقود بسلسلة طویلة من التطورات لكي تصل إلى الشكل 
كما أن للنقود خصائص ومكونات ساعدت وأبرزت أهمیتها الاقتصادیة في  ونتعامل به الیوم،

  حیاتنا الیومیة.
   المطلب الأول: تعریف وسائل الدفع التقلیدیة ونشأتها

تشكل النقود سمة رئیسیة في حیاتنا في حیاتنا الاقتصادیة المعاصرة حیث لا یوجد   
  تغني عن النقود.مجتمع معاصر یمكن أن یس

  مفهوم وسائل الدفع:
  لوسائل الدفع العدید من التعاریف یمكن أن توجز أهمیتها فیم یلي:

یمكن تعریف وسائل الدفع بأنها وسیلة الإبراء المقبولة من الجمیع في نطاق مجتمع   
ص كما عرفها المشرع الجزائري في ن 1معین لسداد الدیون والالتزامات الناشئة عن المعاملات

  من قانون النقد والقرض كما یلي: 113المادة 
تعتبر وسائل الدفع جمیع الوسائل التي تمكن من تحویل أموال مهما كان الشكل أو   

   2.الأسلوب التقني المستعمل
داة وساطة مهمتها أساسیة: فهي أویمكن النظر إلى وسائل الدفع من ثلاث زوایا   

جراء الصفقات بسهولة، وهذا ینطبق بالأساس على النقود في شكلها إتسهیل التداول وتمكین 
العصري، وبصفة أقل على الأوراق التجاریة عندما تكون محل تداول بین فئة التجار، ومن 

خرى تمثل أدوات للدفع العاجل وهذا الأمر ینطبق خاصة على النقود والشیكات بدرجة أجهة 
                                                             

متطلبات نیل سالم مریم. أسالیب تسویق الدفع الحدیثة لرفع القدرة التنافسیة للبنوك في الجزائر، مذكرة مقدمة كجزء من  1 -
 2014-2013شهادة الماستر في العلوم الاقتصادیة تخصص نقود مالیة غیر منشورة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 

   .03ص
عبد الرحیم وهیبة إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالإلكترونیة، دراسة حالة الجزائر، مذكرة مقدمة كجزء من  - 2

  .20ص 2006- 2005علوم والتسییر فرع نقود مالیة غیر منشورة، جامعة الجزائر،  متطلبات نیل شهادة الماستر في 
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تفاق من الزمن  حیث امتلاكها یسمح للأفراد إما أقل وأخیرا هي أدوات تمكن من نقل الا
وانطلاقا من هذا المبدأ فإن وسیلة الدفع  ،فضل في المستقبلأبإنفاقها حالیا أو انتظار فرص 

عادة استرجاعها في المستقبل ٕ    1.تمثل وسیلة قرض حیث تسمح بتحویل قوة شرائیة حالیا وا
، وتلعب دورا هاما في تسهیل العامنها الأداة التي تحضي بالقبول أتعرف كذلك على   

وقد كانت هذه الوسیلة تتمثل في تبادل السلع والخدمات وكذلك تسدید الدیون والالتزامات، 
الزمن وجدت وسائل أخرى مثل الأوراق التجاریة وبض أنواع  النقود القانونیة، لكن  مع تطور

    2 السندات.
على أنها جملة من الوسائل التي نهما تكن فقام بتعریفها  Duclas Thierryأما الاقتصاد 

   3 .الدعامة المتبعة والتقنیة المستخدمة فیها تسمح لكل شخص بتحویل الأموال
ومن هنا یمكن أن نقول اختیار وسیلة الدفع یكون إما نتیجة ایداع اجتماعي او ابداع   

وتستجیب للعملیة لة ویجب أن یتجسد فیها القبول الاجتماعي یالنظام الذي یصدر هذه الوس
  التي وضعت من أجلها وخاصة في تسهیل المعاملات بین الأفراد.

  ثانیا: التطور التاریخي لوسائل الدفع
نتیجة الفائض المتحصل علیه من عملیة الانتاج بفضل تقسیم العمل وزیادة الانتاجیة   

بسلعها المختلفة في المنتجات البدائیة، برزت مرحلة یتم التبادل من خلالها بین المجتمعات 
ضة، غیر أن هذه الوسیلة لم تدم طویلا بسبب ایة مقابل سلعة، وهو ما یعرف بالمقأي سلع

ضة كان من الضروري یمحدودیة هذا النظام بعد النقائص التي تمیزت بها مرحلة المقا
  الاستعانة بوسیلة أخرى أكثر فعالیة، وتم بذلك اللجوء إلى استخدام المعادن كالنقود.

    

                                                             
  .33- 32، ص 2003، 2 الطاهر لطرش، تقنیات البنوك، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر ط -1
  .18، ص2012سلیمان الناصر، تقنیات البنوك وعملیات الائتمان، دیوان المطبوعات الجامعیة، الكبعة الأولى، الجزائر،  -2

3  - Bonne eau Thierry. Droit bancaire éducation Montchrestien Paris 
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واحتلت المعادن الثمینة (الفضة والذهب) مكان الصدارة بین مختلف المعادن النقدیة،   
 1ثم تلاها في ترتیب المعادن الأخرى مثل: الحدید، النحاس والقصدیر وغیرها.

إن تطور النقود لم یتم دفعة واحدة بل جاء نتیجة لتطور طویل في العلاقات الاقتصادیة 
  2:لنقود بثلاث مراحل وهيللأفراد والجماعات فقد مرت ا

بإنتاج  تكفلت كل جماعة  في هذه المرحلةمبادلة " : اللا "اقتصاد مرحلة الاكتفاء الذاتي:* 
  مجموعة سلع والخدمات الكافیة لإشباع حاجتها.

مبادلة سلعة بأخرة أو خدمة یتم في هذه المرحلة  مرحلة المبالات على أساس المقایضة:
  النقود.بخدمة وذلك دون استخدام 

اقتصاد المقایضة أساس امكانیة تبادل السلع فیما بینها مباشرة  مرحلة المبادلة النقدیة:
یترتب علیه تعدد معدلات المبادلة الحصبیة كنتیجة لكثرة السلع الأمر الذي ینبغي معه 
ادخال وسیط ترد إلیه قیم الأشیاء المتبادلة أما المهمة الرئیسیة لهذا الوسیط فهي تقسیم 

 3تین متتالیتین.عملیة المبادلة على عملیتین منفصل
  والحدیثة  المطلب الثاني : مكونات وسائل الدفع التقلیدیة

  والحدیثة  في ما یلي : وسائل الدفع الكلاسیكیةتتمثل 
  :   وسائل الدفع الكلاسیكیة -1

     الشیك، السند لأمر، ،فتجةسال ، النقودو من أهمها:  
     الحدیثة :وسائل الدفع  -2

                                                             
تجربة الجزائریة، مذكرة مقدمة  أوصیف عما، استراتیجیات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرون مع الاشارة إلى - 1

كجزء من متطلبات نیل شهادة الماجیستر في العلوم الاقتصادیة تخصص التحلیل والاستشراف الاقتصادي، غیر منشورة، 
  .76، ص2009-2008جامعیة مستوري، قسنطینة، 

  .05، ص2005أسامة محمد الفولي، زینب عوض االله، اقتصادیات النقود والتمویل، الدار الجامعیة، جدیدة، القاهرة،  - 2
سلطاني خدیجة، احلال وسائل الدفع التقلیدي بالوسائل الإلكترونیة، دراسة حالة بنك التنمیة الریفیة، وكالة بسكرة،  - 3

  .27-26، ص ص 2013د خیضر، بسكرة، مذكرة ماستر فرع مالیة ونقود، جامعة محم
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 الإلكترونیة المصرفیة الخدمات قنوات، الشیكات الإلكترونیة ، الذكیة  البطاقة:  ومن أهمها 
  ،التلفزیون الهاتفیة ، الصیرفة المحمولة ، الصیرفة المنزلیة ، الصیرفة الإلكترونیة البیع نقاط(

  .) الرقمي
  :   وسائل الدفع الكلاسیكیة -1
  النقود أ) 
تعد النقود ظاهرة اجتماعیة، حیث ترتبط بوجود جماعة تستعمل النقود في  مفهوم النقود:  -

جمیع مبادلاتها فمن غیر المتصور وجود النقود أو استعمالها بعیدا عن الجماعة، كذلك تعد 
فكل دولة لها عملتها الوطنیة الخاصة بها والتي لها السیادة الوطنیة النقد مظهرا من مظاهر 

 1 لتزامات والمدفوعات على باقي العملات الأجنبیة الأخرى.الأولویة في تسویة الا
كما عرفها الاقتصاد " هنري غاینین" بأنها: أداة أو وسیلة تعطي لحائزها بالمعنى   

 2.الاقتصادي قوة شرائیة كما أنها من النحیة القانونیة تمثل أداة لسداد الالتزامات
   3:ومن التعریف یمكن استنتاج الخصائص العدیدة للنقود وهي كما یلي

تتمتع النقود بالقبول العام من قبل كافة أفراد المجتمع وینصب هذا القبول وتسویة جمیع  - 
  المعاملات الاقتصادیة بین الأفراد.

  تكون وحدات نقود متجانسة ومتماثلة تماما، تحل الواحدة محل الأخرى احلالا تاما. - 

  صعوبة تلفها وعدم قابلیتها للإهتلاك السریع نتیجة لتداولها. - 

تكون وحدات النقود قابلة للتجزئة والانقسام إلى وحدات صغیرة لا تتأثر قیمتها بعد التجزئة  - 
قیمة الوحدات الأساسیة للنقود التي تمت تجزئتها ویكون الهدف من العملیة ولا تختلف كذلك 

                                                             
سوزي عدلي ناثر، مقدمة في الاقتصاد النقدي والمصرفي، منشورات الحلبي الحقوقیة، طبعة الأول، بیروت، لبنان،  - 1

  .33، ص2008
أحمد فرید مصطفى وأخرون، الاقتصادي النقدي والمصرفي بین النظریة والتطبیق، مؤسسة سباب الجامعة الاسكندریة،  - 2

  .29، ص 2000مصر، 
  .18، ص 2013، 1أحمد زهیر شامیة، النقود والمصارف، دار زهران الأردن، ط  - 3
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اب واتمام المعاملات الاقتصادیة صغیرة الحجم والقیمة، الحسالانقسام والتجزئة تسهیل 
 إضافة إلى ذلك المعاملات كبیرة الحجم والقیمة.

تكون خفیفة الوزن وصغیرة الحجم، یسهل حملها، وذات فئات نقدیة المختلفة تساعد في  - 
 قة.ایانتقالها لتساهم في اتمام  المعاملات الاقتصادیة بیسر وسهولة ودون مض

 وبشكلبثبات نسبي في قیمتها، أي ألا تتغیر قیمتها من وقت إلى آخر قصیرة  تتمتع - 
 كبیر.

   :أنواع النقود -
  تنقسم النقود على حسب التطور التاریخي كما یلي:

  .بواسطتهاوهي عبارة عن سلع معنیة یتم تبادل السلع والخدمات  نقود سلعیة:
لحاملها وتمثل دینا في ذمة السلطات وهي عبارة عن وثائق متداولة تصدر  نقود ورقیة:

النقدیة التي أصدرتها، وعادة تصدرها البنوك المركزیة أو أي سلطة نقدیة أخرى مسؤولة في 
  .1البلد الذي تتداول فیه

هذه النقود تصدر عن المصارف التجاریة وهي تستخدم في التداول بصورة  الودائع:نقود 
من إجمالي الكتلة النقدیة في الدول  %90واسعة في البلدان الرأسمالیة المتقدمة إلى حوالي 

  .بالمائة 40بالمائة إلى  30النامیة ما بین 
  السفتجة (الكمبیالة) ب) 

أوجبه القانون بموجبه  محرر وفقا لشكل معینتعرف السفنجة بأنها: " ملك تعریف السفتجة: 
یقوم شخص یسمى الساحب بإعطاء أمر إلى أحد مدینیه (مسحوب علیه) بدفع قیمة نقدیة 

  2وفي تاریخ معین أو قابل للتعیین إلى شخص ثالث هو المستفید أو الحامل.
 

                                                             
  .28، ص  1984 صبحي تادرس قریصة، النقود والبنوك، دار النهضة العربیة، بیروت، - 1
محمد الطاهر، الوجیز في شرح الأوراق التجاریة، دار هومة للطباعة والنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة،  بالعیساوي -  2

  .23، ص  2008الجزائر 
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  أطراف السفتجة 
  1هم.ثلاث أطراف  الكمبیالةیتضح من التعریف أن 

  هو الذي یصدر الأمر بدفع المباغ المحرر بالسند. الساحب: -1
  فهو الموجه إلى الأمر بالدفع. المسحوب علیه: -2
  أي الحامل وهو الشخص الذي صدر السند لمصلحته. المستفید: -3
  البیانات الوجب توفرها في السفتجة: -

  الشیك: ج)
 465: لقد تناول المشرع الجزائري الأحكام المنظمة للشیك من خلال المواد تعریف الشیك) 1

  من القانون التجاري الجزائري، غیر أنه لم یتطرق إلى تعریف الشیك. 471إلى غایة 
: صك یتضمن أمراض شخص یدعى الساحب إلى شخص آخر هو المسحوب الشیك هو

وعادة ما  الاطلاعقدیا وذلك بمجرد علیه بأن یدفع بإذن شخص ثالث هو المستفید مبلغا ن
سم ایكون المسحوب علیه في الشیك أحد البنوك والتي تقوم بطبع نماذج للشیك یبرر فیه 

  .2البنك المسحوب علیه بشكل ظاهر
  3 كالتالي. الشروط الشكلیة للشیك:) 2
  ذكر كلمة شیك. -
  التوكیل بدفع مبلغ معین. -
  الدفع.تعیین المحل الذي یجب أن یتم فیه  -
  تعیین التاریخ والسبب الذین أنشئ فیهما الشیك. -
  توقیع الساحب. -

                                                             
  .25، ص 1996أحمد محمد محرز، السندات التجاریة، دار الكتاب الحدیث للنشر والتوزیع دون طبعة، الكویت،  - 1

ي ، معالجة المعاملات المصرفیة في ظل نظام الدفع الآلي، مذكرة مقدمة كجزء محمد بن بوبترة وعبد اللطیف بغاز ید - 2
- 2007من متطلبات نیل شهادة لیسانس في العلوم المالیة والتجاریة، تخصص مالیة، غیر منشورة، المدرسة العلیا للتجارة، 

  .44، ص 2008
  .142، ص1المالیة، المؤسسة الحدیثة للكتاب ، لبنان، جأنطوان الناشف وخلیل الهندي، العملیات المصرفیة والسوق  - 3
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  أنواع الشیك:) 3
ة أنواع نذكر    :أهمهاللشیك عدّ

هو شیك عادي یقبل التداول بالطرق التجاریة، لكنه یورد قیدا على الوفاء  الشیك المسطر:أ) 
لا یحیز الوفاء إلاّ لأشخاص معنیین هم  به بالنسبة للبنك المقدم إلیه هذا الشیك، فالتسطیر

  البنك أو عمیل البنك المسحوب علیه هذا الشیك وینقسم التسطیر إلى نوعین:
یتمثل في وجود خطین متوازیین بینها فراغ یوضعان على صدر الشیك من التسطیر العام: 

  دون كتابة أیة بیان أو یكسب بینهما فقط ومن دون تخصیص.
  1في كتابه اسم البنك معین بین سطرین ثلیتم الخاص:التسطیر 

إن عبارة ( القید في الحساب) أو ما یماثلها في المعني  الشیك المعد للقید في الحساب: ب)
اختیاریا یمكن أن یضعه الساحب أو الحامل على الشیك بكل أنواعه ویفید بأن  بیاناتعد 

نما یتم الوفاء به بالقید حسابیا من خلال سجلاته وبالتالي لا البنك ملزم بعدم  ٕ صرفه نقدا، وا
لشیك و إنما یعد الوفاء حاصلا عند قیده في ایعتبر الوفاء حاصلا بمجرد تسلم البنك هذا 

سجلات البنك یجب درج البیان على ظهر الشیك ولا یمكن تعلیل هذا النص فالمفروض أن 
ظهرا أو صدرا وكل تشطیب له یعد لغوا، ولو قام البنك  یوضح في أي مكان على الشیك

  2بعدم مراعاة كل ما تقدم من أحكام فإن یتحمل المسؤولیة عن الضرر.
: ویسمى أیضا بالشیك المصدق أو الموثق، وهو الشیك في الشیك  الشیك المعتمدج) 

تسلمه له وقبل ویمكن أن یطلبه الساحب أو الحامل، ویحقق فائدة للحامل الشرعي وذلك عند 
أن یطلب البنك بصرفه، یعلم أن مئونة موجودة في البنك وسوف لا یكون شیكا مرتجعا إلیه، 
فالبنك یلتزم بتجمید وصیده لفائدته وجرت العادة لدى أرباب العمل طلب هذا الشیك عند 

  3 تقدیم العطاءات لكن لتجمید ینحل بانقضاء مدة التقدیم.

                                                             
   .169، ص2011، 1طالب حسن موسى، الأوراق التجاریة والعملیات المصرفیة، دار الثقافة، عمان، الأردن،ط -1
  .170نفس المرجع ،ص  -2
  .172نفس المرجع، ص -3
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بمبلغ معین بعملة  –أمر بالدفع  -أیضا المسافرین وهو شیك ویسمى الشیك السیاحي : د) 
قابلة للتحویل یصدره بنك معروف أو منشأة مالیة معروفة، والمستفید منه حامله المعرف 

الشیك سیاحیا لأن القصد من اصداره هو أن یصرف المستفید قیمته خارج  بتوقیعه ویسمى
  1 البلاد.

  السند لأمر:: رابعا
   لأمر تعریف السند -1

هو محرر بمقتضاه یلتزم الشخص بأداء مبلغ محدد في تاریخ معین لمستفید أو لأمر هذا 
  2 الأخیر.

  أشخاص السند لأمر : -2

  3في:الطرفین  یتمثل
ً من وجود شخصین هما المحرر والمستفید، المحرر والمستفید:  - یفترض السند لأمر ابتداء

والمستفید الدائن في هذه المدیونیة، وجود المدین الجوهري أي المدین الذي یتعهد بالمدیونیة 
  وبدونه لا یكون للمحرر قیمة.

   البیانات الالزامیة في السند لأمر -3
  4یشمل السند لأمر على البیانات التالیة:

 شرط لأمر أو عبارة " سند لأمر" أو أي عبارة أخرى، تفید هذا المعنى مكتوبة في مثن -
لغة السند    كتب بها. التيبالّ

                                                             
. 132،ص 1992، 2شاكر القرزویني، محاضرات في اقتصاد النقود والبنوك، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ط -1

  .172ص
راشد راشد، الأوراق التجاریة الافلاس والتسویة القضائیة في القانون التجاري الجزائري، دیوان المطبوعات الجامعیة،  -2

  .119، ص1994الطبعة الثانیة الجزائر، 
علي جمال الدین العوض، الأوراق التجاریة، مطبعة جامعة القاهرة والكتاب الجامعي، دون طبعة القاهرة، مصر،  -3

  .36، ص 1995
محمد بهجت عبد الاقدر قاید، الأوراق التجاریة، دار النهضة العربیة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر،  -4

  .323، ص2006
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  تعهد غیر معلق على شرط بوفاء مبلغ معین من النقود. -
  تاریخ الاستحقاق ومكان الوفاء. -
  تاریخ ومكان انشاء السند. -
  ع من أنشأ السند (المحرر).یتوق -
     الحدیثة :وسائل الدفع  -2

  (SMART CARDS) الذكیة أ) البطاقة
 الخاصة المفاهیم بعض إیجاز ویمكن المؤجل الدفع نظام مكونات بین من الذكیة البطاقة تعتبر  
  :الآتي بها في

 دقیقة شریحة بوجود فیرها عن وتختلف بلاستیكیة دفع بطاقة هي : الذكیة البطاقة تعریف 
 شریحة مجرد أو بذاكرة صغیر حاسوب مشتغل الشریحة هذه تكون وقد البطاقة على مثبتة
 شریحة یستخدم بینما البطاقة، على المعلومات تشغیل أو إلغاء أي إضافة عندما یمكن ذاكرة

  1الأخرى الحساب بطاقات مثل فقط فإنها للقراءة الذاكرة

   2كالآتي:  هما نوعین الذكیة للبطاقات :الذكیة البطاقات أنواع - 2
 عملیة تتم الذكیة البطاقة قارئ مع متصل استخدامها یكون أن یجب :المتصلة البطاقات

 .الذكیة البطاقة على الموجودة الكمبیوتر شریحة قبل من وقراءتها المعلوماتتحدید 
 واسم المرور كلمة إدخال المستخدم من تتطلب وهي جید مفیدة تعتبر :متصلة الغیر البطاقة

 وتخزن الاحتیال أو السرقة من والحمایة الأمن من المزید تغطیها حیث صحیحین المستخدم
 صورة على الذكیة البطاقة تحتوي أن الممكن من وأیضا مشفرة، بطریقة فیها المعلومات

 لمنع الاعتماد بطاقات على والتوقف الأمن من المزید یعطیها ذلك كل أوجهه في أحد حاملها
 .والمشتري البائع الطرفین كلا قبل من السرقات والاحتیال

 
                                                             

  ..231، ص 2008ثامر البكري وأحمد الرحومي، تسویق الخدمات المالیة، إثراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  - 1
  الطبعة والتوزیع، للنشر المسیرة دار الإلكترونیة، المصرفیة الخدمات وآخرون، الحداد محمد وسیم - 2

  .181- 180، ص ص 2012 الأردن، عمان، الأولى،
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  .الشیكات الإلكترونیةب) 
ثلاثي الأطراف معالج إلكترونیا بشكل كلي أو : هو محور تعریف الشیك الإلكتروني -

جزئي یتضمن أمرا من شخص یسمى الساحب الى البنك المحسوب علیه بأن یدفع مبلغا من 
  .لإذن شخص ثالث یسمى المستفید النقود

 في منها الاستفادة یعدكن التي التجاریة الأوراق أكثر هو الإلكتروني الشیك ولعل  
  1. التقنیات الإلكترونیة مجال

  :الإلكتروني الشیك فوائد -
  : 2أهمها فوائد عدة الإلكتروني للشیك

 الورقیة المواد تكلفة وتقلیل السرعة زیادة خلال من الإداریة المصروفات تكالیف خفض  - 
  والطباعة؛

  العمیل؛ بها یقوم التي والمحاسبة الدفع عملیة تسریع - 

  الحساب؛ كشف من أكثر وتحصیلات بمعلومات العمیل تزوید - 

  .المالیة والمؤسسات للتجارة والودائع الحسابات عملیات إنجاز كفاءة زیادة - 
  :الإلكتروني الشیك استخدام إجراءات -

  3 :التالیة الخطوات على الإلكتروني الشیك استخدام إجراءات دورة تتضمن
 یتم حیث البنك كون الغالب في التخلیص جهة لدى المشتري اشتراك :الأولى لخطوةا 

 المشتري حساب من خصما الصرف على الاتفاق یتم أو بالمشتري خاص جاري حساب فتح

                                                             
ووائل بندق، الأوراق التجاریة ووسائل الدفع الإلكترونیة الحدیثة، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، مصطفى كمال طه  .- 1

  .350، ص 2007مصر،
، 2009محمد نور وصالح لجدایة، التجارة الإلكترونیة، دار حامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  -2

  .51ص
  .70، ص 1999ونیة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مصر، رأفت رضوان علم التجارة الإلكتر  -3
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 بیانات قاعدة في وتسجیله للمشتري إلكتروني توقیع تحدید ویتم علیه متفق جاري حساب بأي
 . التخلیص جهة
 الحساب فیتح أیضا یتم حیث نفسها التخلیص جهة لدى البائع اشتراك الثانیة: الخطوة 

 وتسجیله للبائع الإلكتروني التوقیع تحدید ویتم للبائع جاري حساب أي بالطمع أو الجاري،
  .التخلیص جهة قاعدة بیانات على
 البائع من شرائها في یرغب التي السلعة باختیار المشتري یقوم فیها :الثالثة الخطوة 

  .الدفع أسلوب على والاتفاق الكلي السعر تحدید ویتم التخلیص جهة لدى المشترك
 بالبرید الشیك هذا بإرسال یقوم إلكتروني المشفر بتحریر المشتري یقوم:  الرابعة الخطوة 

  .البائع الى الإلكتروني المؤمن
  الإلكترونیة المصرفیة الخدمات قنواتج) 

  1منها:  الإلكترونیة المصرفیة الخدمات قنوات تعددت
من وجودها مع والتأكد  (Selitcard) وتسمى أیضا الآليلمحافظة على بطاقة الصراف 

 . دائما العمیل
 .الإبلاغ بسرعة في حالة فقدانها -
  اختیار رقم سري للبطاقة مختلف عن رقم الهاتف، أو الرقم الوطني، أو تاریخ المیلاد، لأن  -

 .یؤدي صعوبة في الإستخدام في حالة السرقة ذلك
 .التأكد من صحة الوصول الى إجراء أي عملیة مالیة -
 ترونیةنقاط البیع الإلك Electronicpoint of sale 

وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجاریة والخدمیة لمختلف أنواعها   
وأنشطتها، ویعدكن للعمیل استخدام بطاقات بلاستیكیة أو بطاقات ذكیة للقیام بأداء مدفوعات 

                                                             
طارق عبد العال حمادة، التجارة الإلكترونیة الإبعاد الإلكترونیة الأبعاد التكنولوجیة والمالیة والتسویقیة القانونیة، الدار   1-

  146 -145الجامعیة ، القاهرة، مصر، الطبعة الثانیة، ص
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متصلة من خلال الخصم على حسابه إلكترونیا بتمریر هذه البطاقة داخل هذه الآلات ال
 .إلكترونیا بجانب المصرف

 الصیرفة المنزلیة (Home Ban King). 
وهو ذلك الحاسب الشخصي الموجود في المنزل أو العمل وأي مكان آخر، والذي   

أو رم سري أو كلیهما  Pass Word یتصل بحاسب المصرف لیتمكن من خلال كلمة السر
 فتمام العملیة المصرفیة

 .المطلوبة
 الصیرفة المحمولة (Mobile Banking). 

وهي تلك الخدمات المصرفیة التي تتاح من خلال الهاتف المحمول من خلال   
استخدام العمیل رقم سري یتیح له الدخول الى حسابه للإستعلام عن أرصدته، وكذلك 

 .المصرفیة المطلوبة الخصم منه تنفیذ الأي من الخدمات
 الصیرفة الهاتفیة (Phone Banking). 

اذ تقوم البنوك بتشغیل مراكز  call centre ا مركز خدمة العملاءوتسمى أیض  
رقم سري  باستخدامالاتصالات وخدم العملاء، بحیث تتیح أداء الخدمة المصرفیة هاتفیا 

 .الساعة وتعمل هذه المراكز على مدار
 الرقمي التلفزیون  Digital Tv  
 حاسب وبین بالمنزل التلفزیون جهاز بین الصناعیة الأقمار عبر ربط عن عبارة وهو     

 الأنترنیت شبكة أو البنك حاسب الى سري رقم خلال من الدخول وبالتالي یمكن البنك،
 تمكن والتي ابتكارها تم التي القنوات أحدث من التلفزیون ویعد هذا المطلوبة، العملیات وتنفیذ

 التقنیة هذه ووجدت حساب، جهاز توفر حالة عدم في لاسیما البیوت، ربات مع المصرف
  .1 وفرنسا والسوید بریطانیا في خصوصا رواجا

                                                             
 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر وائل دار الإلكترونیة، الصیرفة اللات، عبد زهیر الفتاح عبد الشمري نوري محمد ناظر  1-

  .32 ص ، 2008
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  سباب وعوامل التحول إلى الدفع الإلكترونيأالمطلب الثالث: 
إن من أهم العوامل والأسباب التي ساهمت في تراجع وسائل الدفع التقلیدیة وحلول وسائل 

  واختلافا أهمها:الدفع الإلكترونیة تؤدي نفس الوظیفة لكن بطریقة أكثر تطورا 
 1 تراجع فعالیة وسال الدفع التقلیدیة:  )1

أصبح الإحساس بالأمان الذي ولدته وسائل الدفع التقلیدیة بمرور الوقت مرتفع جدا     
  إلا أن لهذه الوسائل مشاكل كثیرة:

فالحاجة إلى الوجود الشخصي سواء شخصیا أو عبر الهاتف لكلا انعدام الملائمة:  - أ
الحریة المعاملاتیة وبالنسبة للعملاء یترجم هذا إلى تأخیر اقتناء المنتج أو الطرفین یقید 

الخدمة وینتج عنه تكلفة أعلى بالنسبة للبائع یعني ذلك خسارة في الإیرادات نتیجة انخفاض 
 المبیعات أو فقدانها.

لا تتم المدفوعات التقلیدیة في الوقت عدم إجراء المدفوعات في الوقت الحقیقي:  - ب
یقي ویتوقف التأخیر في التحقیق الفعلي على نوعیة السداد فالمدفوعات بالشیكات مثلا الحق

 تستغرق ما یصل إلى أسبوع
فالتوقیعات یمكن أن تزور ویمكن أن تسرق أن یمكن للتجار ارتكاب انعدام الأمن:  - ج

 الغش والإحتیال.
ال وبالنسبة للمدفوعات إن كل معاملة تكلف مبلغا ثابتا من المارتفاع تكلفة المدفوعات:  - د

الصغیرة بالكاد تغطي تكالیف المصروفات وأكبر مشكل یواجهه المجتمع فیما یخص وسائل 
الدفع التقلیدیة وهو مشكل الشیكات بدون رصید حیث أصبحت مشكلة اجتماعیة بسبب 

  الانتشار الواسع لها.
  
  

                                                             
طارق عبد العال حمادة، التجارة الإلكترونیة الإبعاد الإلكترونیة الأبعاد التكنولوجیة والمالیة والتسویقیة القانونیة، الدار   1-

  .146 -145صر، الطبعة الثانیة، صالجامعیة ، القاهرة، م
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 استخدام شبكة الأنترنت في المجال المصرفي: )2
ف تدریجیا إلى تقدیم خدمات مصرفیة في الآونة الأخرة من خلال لجأت إدارة المصار     

شبكة الأنترنت التي أصبحت عماد الثورة المعلوماتیة واقتصاد المعرفیة وبظهور تكنلوجیا 
، حیث أمكن توحید الشكل الخارجي لجمیع التطبیقات ومواقع الأنترنت 1الشبكة العالمیة 

ء على استعمال هذه الخدمة والتأقلم معها والتدرب بالنظر لقلة تكلفتها التي ساعدت العملا
  علبها.

وقد أتاح انتشار استخدامات الأنترنت للبنوك وسمح لعملائها بقضاء أشغالهم دون     
الحاجة للتعامل مع البنوك أو الانتظار لساعات طویلة وذلك من خلال خدمات المصرف 

القر العقاري ومن ثم یسهل على  المنزلي حیث تم إنشاء مقر لها على الأنترنت بدلا من
جراء كل عملیاته  ٕ   2 البنكیة العمیل التعامل مع البنك وهو في منزله وا

 التوجه نحو التجارة الإلكترونیة: )3
لقد أثار مضوع التجارة الإلكترونیة لأول مرة في منظمة التجارة العالمیة باقتراح قدمته     

، والتجارة الإلكترونیة تسعى 1998ة في فیفري الولایات الأمریكیة في الاجتماع العام للمنظم
إلى تبادل المعلومات عبر المنظمات الحكومیة ومنظمات الأعمال الخاصة والعامة بغیة 

  3تخفیض تكلفة النقل وتكلفة الأثار السلبیة وتعظیم ولمة الشركات
 :4ومن دوافع ظهور تجارة الإلكترونیة هي -
: سمحت التجارة الإلكترونیة بدمج واختزال جزء كبیر من تسییر المعاملات التجاریة - أ

المراحل المختلفة الداخلة بصفة عادیة في المعاملات التجاریة بین البائع والمشتري فضرورة 

                                                             
  .36، ص2008أحمد سفر، أنظمة الدفع الإلكترونیة، منشورات الحلي الحقوقیة، بیروت ،لبنان،  1-
  .27لوصیف عمار، مرجع سابق ذكر،ص  2-
 ص محمد إبراهیم بد الرحیم، الاقتصاد الصناعي، التجارة الإلكترونیة مؤسسة شباب الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  3-

150 -151.  
إبراهیم بختي، التجارة الإلكترونیة، مفاهیم واستراتیجیات التطبیق في المؤسسة دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  4-

  46.45،،ص 2005



 البنكية الخدمات بجودة علاقتها و الالكتروني الدفع وسائل حول النظري الاطار  الفصل الأول :  

- 21 - 

التسییر الفعال والناجح یشكل بالنسبة للمؤسسات واحدا من الاهتمامات الدافعة للتجارة 
 الإلكترونیة.

في الوصول إلى مستوى عالي من النجاعة في الإنتاج یشكل  : الرغبةالفعالیة التجاریة - ب
كذلك دافعها مهما یمكن التجارة الإلكترونیة من إنتاج المعلومات بالإمكان حجزها وحفظها 

 بطریقة آلیة.
اعتمدت المؤسسات موقفا اكثر فعالیة واكثر حركیة لتطویر  تطویر اسواق جدیدة: -ج

  د منافذ واسواق تجاریة جدیدة.التجارة الإلكترونیة عن طریق إیجا
 الاستفادة من سائل الأمان عبر شبكات الأنترنت:  )4

تتمیز وسائل الدفع الإلكترونیة عن الوسائل التقلیدیة بالاستفادة من وسائل الأمان المبتكرة 
 البنكیة حدیثا لاستعمالها عبر شبكة الأنترنت وخاصة فضفاء الثقة على المعاملات 

عبر هذه الشبكة  والتي تكون وسائل الدفع الإلكترونیة طرفا فیها وقد كان  والتجاریة التي تتم
انتشار التجارة الإلكترونیة سببا كافیا لابتكار مثل هذه الوسائل كالتوقیع الإلكتروني والتشفیر 

  1والجداریة الناریة وغیرها 
 ظهور منظمات ومؤسسات مالیة عالمیة في مجال المدفوعات:  )5

التي أدت إلى انتشار كبیر في وسائل الدفع الإلكترونیة هي ظهور  من أبرز العوامل
منظمات عالمیة والتي اصبحت رائدة في إنتاج وتسویق هذه الوسائط لمختلف بلدان العالم 

  2 والجهات المصدرة للبطاقات البنكیة التي تعد أشهر وسائل الدفع وتقسیمها كالاتي:
نما بمثابة نادي حیث المنظمات العالمیة المصدرة للبطاقات:  ٕ لا تعتبر مؤسسات مالة وا

تمتلك كل منظمة العلامات التجاریة للبطاقات الخاصة بها لكنها لا تقوم بالإصدار بنفسها 

                                                             
وهیبة عبد الرحیم، إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة والإلكترونیة، دراسة حالة الجزائر، مذكرة مقدمة ضمن  1-

  .47،ص 2006ل شهادة ماجیستر اكادیمي، فرع نقود مالیة جامعة الجزائر، متطلبات نی
ابو سلمان عبد الوهاب إبراهیم، البطاقات البنكیة الافتراضیة والسحب المیسر من الرصید، دار القلم، دمشق، سوریا، 2-

  .34. 33، ص2003
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نما تمنح تراخیص بإصدارها للمصارف، واشهر هذه المنظمات هي شركتي فیز كارد  ٕ وا
 والماستر ویطلق علیها اسم راعي البطاقة.

دون  البنكیة وهي التي تشرف على عملیة إصدار البطاقات المالیة: المؤسسات العالمیة 
لدیفرز كلیب  إكسبریسضرورة منح تراخیص الإصدار لأي مصرف ومن اشهرها: امریكان 

 .مؤسسات تجاریة كبرى جي سي بي
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 الإلكتروني الدفع وسائل المبحث الثاني: 
 في الأفراد بها یتعامل التي الأدوات أهم من بأنواعها التقلیدیة الدفع وسائل إن  

 مع ولكن مثلا، كالتزویر المشاكل من العدید ظهور إلى أدى الواسع وبانتشارها المجتمع،
 والتطور تتلاءم جدیدة وسائل خلق إلى الاقتصادیین أجبر الحاصل التكنولوجي التطور

 .الالكتروني الدفع وسائل وتدعى التقلیدیة للوسائل والوظائف الدور بنفس وتقوم التكنولوجي
 الإلكتروني الدفع وسائل المطلب الأول: تعریف

 الدفع طریقة من تكلفة وأقل وفعالیة كفاءة أكثر هي الإلكترونیة السداد طریقة إن   
 .1المقابل استلام بعد فیما یتم ورقیة فواتیر إرسال على تقوم التي التقلیدیة

 المصارف تصدرها التي الإلكترونیة والتحویلات الأدوات مجموعة أنها على تعرف -
 الشیكات الإلكترونیة النقود البنكیة، البطاقات في وتتمثل دفع، كوسیلة والمؤسسات
 . 2"الذكیة والبطاقات الإلكترونیة

 عن عبارة وهي الأنترنیت في المتطورة الدفع وسائل" بأنها أیضا تعریفها ویمكن  
 والفرق الیومیة، حیاتنا في نستعملها والتي للدفع التقلیدیة الإلكترونیة الوسیلة أو الصورة

 وجود ولا إلكترونیا وتسیر عملیاتها كل تتم الإلكتروني الدفع وسائل أن هي بینهما الأساسي
  ."النقدیة للقطع ولا للحوالات
ومنه فوسائل الدفع الإلكتروني هي وسیلة یتم بواسطتها نقل المعلومات التي تتعلق   

إلكترونیة، وتمكن من القیام بعملیات الدفع المباشر  بالحسابات بین الأطراف المعنیة بصفة
  عن بعد عبر الشبكات العمومیة للاتصالات.

  

                                                             
 ص ، 2017 ،الجزائر قسنطینة، الأولى، الطبعة والتوزیع، للنشر للوثائق ألفا الإلكترونیة، التجارة كافي، مصطفى هبة 1-

125 .  
 الملتقى إلى مقدمة مداخلة ،(النجاح وشروط الانتشار عوامل ) الإلكتروني والسداد الدفع وأنظمة وسائل زینب، منصوري 2-

شكالیة الجزائریة البنوك في الدفع نظام عصرنة حول الرابع الدولي العلمي ٕ  المركز الجزائر، في الإلكترونیة التجارة اعتماد وا
  .02، ص 2011أفریل  27-26 یومي ،الجزائر ملیانة، خمیس الجامعي
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  المطلب الثاني : أنواع وسائل الدفع الالكتروني 
أدى إلى ظهور شكل  البنكیة إن ظهور التجارة الإلكترونیة وكذا تطور الصناعة   

جدید من وسائل الدفع الإلكتروني فسهولة حملها وسرعة عملها جعلها تتمیز عن غیرها من 
الوسائل التقلیدیة، فبدلا من حمل النقود بحجم كبیر مثلا یحمل صاحب النقود بطاقة مخزن 

 یها في هذافیها النقود، وهذه البطاقة هي أحد أنواع وسائل الدفع الإلكتروني التي سنتطرق إل
 مطلب.ال

 الفرع الأول: البطاقات البنكیة
تعتبر البطاقات البنكیة ذات أهمیة بالنسبة للأشخاص لأنها تساعدهم في إبرام ذمتهم   

المالیة عند شراء منتوج أو تسدید فوترة وغیرها من الخدمات، لذلك وجب تعریفها ومعرفة 
 .سنتطرق له في هذا المطلبأنواعها قصد معرفة مجال التعامل بها، وهذا ما 

  تعریف البطاقة البنكیة:  أولا
بطاقة بلاستیكیة بحجم بطاقة إثبات الهویة تقریبا صادرة عن مؤسسة مالیة  هي   "

مصرفیة تستخدم في تسویة المدفوعات عوضا عن النقود وكذلك بالسحب من الرصید 
 ."الممنوحةویستطیع حاملها الاستفادة من الخدمات المالیة والقروض 

 :  1كما یمكن تعریفها بأنها
الأداة تكون باسم بطاقة الإقراض، بطاقة الخدمات البنكیة أو بطاقة بنكیة، بطاقة شیك  "

مضمون، أو بطاقة سحب مباشر، أو أي اسم أو عنوان آخر، صدر برسم أو بغیر رسم من 
 :مصدره ، لاستعمال حاملها للأغراض التالیة

  .القرض أساس على قیمة له آخر شيء أي أو الخدمات، السلع النقود على الحصول -أ

                                                             
 إلى مقدمة مداخلة المصرفیة، المعاملات تسریع في ودورها البنكیة الدفع بطاقات الباقي، عبد روابح زهیر، زواش 1-

  الحفیظ عبد الجامعي المركز )،الحمایة وتحدیات الانتقال ضرورة( الرقمي والاقتصاد المستهلك حول الثالث الوطني الملتقى
  . 6- 5 ص ص ، 2018 أبریل 23.24 یومي میلة، بوالصوف،
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 تحت قرض على الحصول من صاحبها لیتمكن مؤسسة، أو لشخص ضمان أو شهادة  -ب
 شیكاته أو حاملها شراء سندات لتسدید الضروري المقدار من أكثر أو مساویا یكون الطلب

  .مؤسسة أو كان فردا
  .قرض حساب فتح من یبتغیه ما على الحصول صلاحیة من البطاقة حامل یمكن ما -ج

  للبطاقة المصدرة ثانیا: الجهات
 البطاقة بها تقوم التي الوظیفة اختلاف یعكس لا والأنواع التسمیة اختلاف أن الواقع  
 البطاقات وأغلب للبطاقة، المصدرة والجهة الزبون بین الاتفاق أساس على ذلك ویتحدد

 الهیئات في تتمثل دولیة ومنظمات جمعیات علیها وتشرف ترعاها العالم في حالیا المتداولة
  1 :التالیة

 العالمي الفیزا اتحاد Visa International  
 والامتیاز الترخیص صاحبة وتعتبر للبطاقة، المؤسسة البنوك اتحاد عن عبارة هو  
 المعاملات بتسویة تقوم الأمریكیة، المتحدة بالولایات" فرانسیسكو سان" مقرها Visa لعلامة

دارة بالبطاقة المتعلقة ٕ  العالمیة كارد الماستر شبكة: ثانیا عمولة مقابل خدماتهم وا
International Master Card 

 وهي ،" نیویورك" ومقرها البنكیة  البطاقات لإصدار عالمیة شبكة أكبر ثاني هي  
 وبزنس والذهبیة الفضیة كارد ماستر بطاقات ومن المدفوعات، لنظام Bank Net شبكة تملك

  .سیریس وبطاقة المجاملة كارد وماستر كارد ستاند وماستر الأعمال لرجال ماستر
 الأمریكان إكسبرس American Express  

 فیما تطورت ثم باسمها، السیاحیة الشیكات بإصدار تهتم بدأت سیاحیة شركة كانت  
 باسم الحالي شكلها أخذت ثم carde Entertainment والترفیه السفر بطاقات إلى بعد

Amex  باسم خاص بنك ولها American Express مكاتب مع خاصة شركة لها كما 

                                                             
 الأردن، عمان، العربیة، الطبعة والتوزیع، للنشر الیازوري دار الإلكترونیة، المصرفیة الأعمال مسعودي، الهادي عبد 1-

  .6 – 61 ص ص ، 2016
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 أن دون بنفسها البطاقة إصدار وتتولى العالم، حول التجاریة والمجلات والفنادق الرحلات
 وتوجد البطاقة، على اسمه یضع أن یجب كان لأي والاسم أخرى لجهات التراخیص تمنح
  .والذهبیة والماسیة الخضراء هي البطاقة هذه من أنواع ثلاثة

 كلیب الداینرز  Diners Club  
 اسمه ومن النادي في للمشتركین المطاعم فواتیر تسدید أجل من أسس نادیا كان  

 ودخلت وأوروبا أمریكا في واسع بشكل وانتشرت البطاقة وتطورت" الأكلین" نادي یعني
 المالیة الكفاءات إلا لذوي تمنح لا حیث النخبة بطاقة وتعتبر العربیة، الدولة إلى البطاقة
ن البطاقة وظائف نفس وتؤدي ٕ  عند مقبولة أصبحت أنها إلا المطاعم هو الرئیسي قبولها وا
  .الخدمة مؤسسات من وغیره والمتاجر والفنادق الرحلات مكاتب
  البنكیة البطاقة أطراف: ثالثا 

  1 :في المتمثلة أطراف أربعة الإلكتروني الدفع عملیة تتضمن
 وكالة ویقوم لحاملها البطاقة بإصدار قانونیا المخول وهو البطاقة مصدر : الأول الطرف

  .للتاجر قیمة المشتریات بتسدید عنه
 باستخدامها خول أو باسمه البطاقة صدرت الذي الشخص وهو البطاقة :حامل الثاني الطرف

 استعمال عن.  تنشأ التي الواجبات بكل الوفاء البطاقة مصدر أمام الالتزام نفسه على وأخذ
  .البطاقة
 والخدمات السلع بتقدیم البطاقة مصدر مع عقدا یبرم الذي وهو التاجر الثالث: الطرف
  .معه الاتفاق تم الذي البنك بطاقة حاملي العملاء قبل من المتوافرة

 إلى العقد أطراف عدد یزداد قد أنه هنا، الإشارة وتجدر البطاقة استخدام في المفوض  - 
 العقد أطراف عدد یكون وقد وحاملها للبطاقة الرئیسي المصدر بین الوسیط البنك مثل أربعة
 البطاقة استخدام في فالمفوض الكبیرة، التجاریة بالمحلات الخاصة البطاقة في هو كما إثنین

                                                             
 نور الجامعي المركز القانونیة، للدراسات ضیاء مجلة الإلكترونیة، التجارة لتفعیل كأداة البنكیة البطاقات محمد، زاید 1-

  61،6 ص ص ،2021 دیسمبر 30 ، 02 العدد ، 03 المجلد الجزائر، البیض، البشیر،
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 تترتب الحالتین كلتا في أو غیره أو حاملها هو كان سواء البطاقة یستخدم الذي الشخص هو
  باسمها؛ البطاقة أصدرت شركة موظف یكون وقد مالیة ومسؤولیات قانونیة آثار -
  للبطاقة؛ المصدر بالبنك حساب له یكون الذي صاحبها هو البطاقة مستعمل یكون قد -
 منح ولكنه باسمه أصدرت الذي صاحبها لیس باستخدامها المخول الشخص یكون قد

  البطاقة مصدر بین الاتفاق في طرفا یعد لا فإنه لمصلحته التاجر ؛ مع استخدامها صلاحیة
 یدفع أن بحال علیه یتوجب لا أنه إذ وحاملها یبرم عقدا البطاقة مستخدم كان إذا أما  

   .البطاقة لمصدر العقد ذلك قیمة
  الإلكترونیة والنقود الذكیة البطاقات: الثاني الفرع

 الذكیة، البطاقة تطویر هو بالبطاقات الدفع قطاع في الحدیثة الابتكارات أهم من إن  
 النقود مثل العالم أنحاء عبر ینتشر صیتها بدأ التي الإلكتروني الدفع وسائل من وكذلك

  .الإلكترونیة
  .الذكیة البطاقات: أولا 

  تعریفها -1
 الخاصة البیانات علیها تخزن إلكترونیة شریحة عن عبارة البطاقات من جدید جیل وهي -

 تحویلها ویمكن الائتماني، والتعامل الفوري الدفع في تستعمل المالي، حسابه وبیانات بحاملها
 داخل المالیة التحویلات تأمین في تستخدم كما النقود، من وتفرغ تملأ إلكترونیة حافظة إلى

  ."الأنترنیت شبكة
 ذاكرة ذات دقیقة إلكترونیة بشرائح ومزودة ممغنطة بلاستیكیة بطاقات عن عبارة وهي  
 مع أو البیع نقاط عند الطرفیة الوحدات مع البطاقات تلك بتعامل تسمح تفاعلیة، وقدرات
  ."أخرى شخصیة آلیة حسابات أي مع أو الذاتي، الصرف آلات

  الذكیة البطاقة استخدامات -2
 استخدام یمكن التي الاستعمالات أهم إلى الإشارة من بد لا سبق ما خلال من  
  :وهي للاستفادة فیها الذكیة البطاقة
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 البطاقة؛ على الشخصیة البیانات طباعة خلال من للشخص تعریفیة كبطاقة تستخدم  
 من الأنترنیت؛ شبكة عبر والشراء البیع وعملیات البنكیة  التحویلات إجراء عند استخدامها

 إلى الإلكترونیة الشریحة على المریض بیانات تخزین یتم إذ صحیة كبطاقة تستخدم  فوائدها
 بعض أیضا تستخدمها ه الطبیة الخدمات رسوم لتسدید اقتطاعه یتم المال من رصید جانب

 في الموظف مرتبة وفق الباب یفتح لكي القارئ في تمر حیث حمایة كمفاتیح الشركات
  .الشركة

  الذكیة البطاقة ممیزات -3
  : في أهمها تتمثل بممیزات الذكیة البطاقة تتمیز

حاسوبیة؛  أجهزة مع وتتوافق فیها، والأبجدیة الرقمیة المعلومات حفظ یمكن شریحة، تحوي -
 الشخصیة المالیة التعاملات إجراء في الذكیة البطاقات استخدام عبراء  العملاء یستطیع -

 المتصلة البطاقات قراءة وحدات خلال من الأنترنیت أو آلي صراف خلال من سواء
  بالحاسب؛

 وتشمل للشراء، والنقد المعلومات تخزین تأمین العملاء على الذكیة البطاقات تسهل  -
 الائتمان وبیانات الشخصیة البیانات حمل الصدد هذا في اء للعملاء توفرها التي المزایا

 النماذج ملء من بدلا حاسب بفأرة واحدة نقرة خلال من إلیها الوصول یمكن التي والشراء
  والاستمارات؛ 

 معلومات أو الطبیة كالسجلات مهمة معلومات على الذكیة البطاقة تحتوي غالبا -
 البطاقة سرقة حالة في السري الرقم إدخال استخدامها یتطلب للمستخدم، البنكیة الحسابات

  .بالبطاقة الخاص السري الرقم معرفة صاحبها غیر على جدا الصعب من یكون الذكیة
  الإلكترونیة النقود: ثانیا

  تعریفها  -1
 وسیط على مخزنة مقدما، مدفوعة نقدیة قیمة:  بأنها الإلكترونیة النقود تعریف یمكننا - 

 من غیر من واسع بقبول وتحظى مصدرها على التزاما تمثل المستهلك، حیازة في إلكتروني
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 ضرورة دون القیمة محدودة مدفوعات لعمل الفوري للتبادل متاحة وتكون بإصدارها، قام
 عند لها مقابلا دفع ما استرداد لحائزها ویحق الدفع، عملیة لإتمام مصرفیة حسابات إدخال
   .1"الطلب
 النقدیة، للقیمة مستودع عن عبارة الإلكترونیة النقود أن الآخر البعض اعتبر كما  
  2.المعاملات في الفوري للتبادل متاحا یكون بحیث رقمي، شكل في به یحتفظ

 من مجموعة نستنتج أن نستطیع فإننا السابق، عرضنا خلال من خصائصها: ثانیا
  3 :الآتیة في السطور نعرضها والتي الإلكترونیة النقود تمیز التي الخصائص

  : خصائص وسائل الدفع الإلكتروني (السمات)المطلب الثالث
  تتمیز وسائل الدفع الإلكتروني بجملة من الخصائص الممیزة، ومنها ما یلي:

یتمیز الدفع الإلكتروني بالطابع الدولي لكونه وسیلة مقبولة من جمیع الدول یستخدم  : أولا
لتسویة المعاملات الإلكترونیة التي تتم عبر فضاء إلكتروني بین المتعاملین بها في أنحاء 
دول العالم، وتكسب حاملها المرونة في الحصول على احتیاجاته من سیولة نقدیة وسلع 

  متنوعة في أي مكان في العالم وفي أي وقت وبأي عملة.وخدمات من مصادر 
یستخدم هذا الأسلوب لتسویة المعاملات عن بعد: وذلك من خلال تسویة الحسابات  ثانیا:

والمعاملات عبر فضاء إلكتروني عبر كل أنحاء العالم ووجود فضاء معلوماتي مفتوح وتبادل 
عطاء أمر بالدفع وفقا لمعطیات  ٕ المعلومات الإلكترونیة من خلال وسائل الاتصال، وا

  لمباشر بین موقعي العقد.إلكترونیة تسمح بالاتصال ا

                                                             
دون طبعة، الإسكندریة، أحمد السید لبیب ابراهیم، الدفع بالنقود الإلكترونیة، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع،   -  1

  .52، ص  2009مصر، 
نادر عبد العزیز شافي، المصارف والنقود الإلكترونیة، المؤسسة الحدیثة للكتاب للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى،  -  2

  .84، ص2007طرابلس، لبنان، 
وائل رفعت علي، الإدارة المالیة وسوق المال، دار التعلیم الجامعي للنشر والتوزیع، دون طبعة، الإسكندریة، مصر،  -  3

  .177، ص  2018
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یتم الدفع باستخدام النقود الإلكترونیة وهي وحدات نقدیة محفوظة بشكل إلكتروني ویتم  ثالثا:
الوفاء بها إلكترونیا، أو هي قیمة نقدیة تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمیة أو الذاكرة الرئیسیة 

  للمؤسسة التي تهیمن على إدارة عملیة التبادل.

قة التعاقدیة بین أطراف بطاقات الدفع الإلكترونیة: هناك عقود مستقلة تربط بین العلا رابعا:
أطراف البطاقات فهذا یعني وجود عقد یربط بین مصدر البطاقة والتاجر، وعقد آخر یربط 
بین مصدر البطاقة وحاملها، وعقد ثالث یربط بین حامل البطاقة والتاجر ، وعلیه عكس 

، فلا نجد عقد یربط بین البنك والدائنین، البنكیة لشیك والتحویلات وسائل الدفع التقلیدیة كا
  ولكن البنك یقوم بدوره كوكیل عن المدین في الدفع أو الوفاء.

تتطلب عملیة الدفع توفر أجهزة خاصة : تتولى هذه العملیات التي تتم عن بعد  خامسا:
لتعامل وتتمثل في نظام مصرفي تسهیل تعامل الأطراف فیما بینها وتعزیز الثقة والأمان في ا

مؤهل لذلك عبر وسائل الاتصال اللاسلكیة حیث یتم إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطیات 
  إلكترونیة تسمح بالاتصال المباشر بین طرفي العقد.

ویتم الدفع الإلكتروني من خلال نوعین من الشبكات شبكة خاصة ویقتصر الاتصال بها 
وجود معاملات وعلاقات تجاریة ومالیة مسبقة، وشبكة على أطراف التعاقد ویفترض ذلك 

عامة حیث یتم التعامل بین العدید من الأفراد لا توجد بینهم قبل ذلك روابط معینة، ویتم 
الدفع الإلكتروني بأخذ الأسلوبین، إما من خلال البطاقات البنكیة أو من خلال نقود 

  مسبقا لهذا الهدف. مخصصة
  :یلي ما أیضا سماتها بین ومن

  بها؛ المتعلقة المعلومات ونقل آمنة بطریقة المالیة التمویلات ونقل الوقت تقلیل -
  العالمیة؛ الاتجاهات مراعاة مع السریة زیادة -
  الدفع؛ نظم مخاطر على السیطرة -
  الأجنبیة؛ والبنوك الهیئات أو المحلیة للبنوك سواء الدفع نظم في الثقة زیادة -
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  .اللحظیة والتسویة الدفع إلى الوصول -
  الإلكتروني الدفع وسائل أهمیة 

 أو لحاملها وفوائد مزایا عدة تمنح فهي التعاقدیة، العلاقة لأطراف بالغة أهمیة الدفع لوسائل
  : منها البعض نذكر عموما الاقتصادي المستوى وعلى للتاجر حتى أو لها المصدر للبنك
  الاستعمال في والسهولة والخصوصیة بالأمان الشعور 

 النقود حمل المستهلك على توفر جاهزة دفع وسیلة الإلكتروني الدفع وسائل فتعتبر  
 بطریقة بالتزاماته الإبقاء له تحول كما سرقتها، أو ضیاعها مخاطر من ذلك على یترتب وما

 أن كما الدفع، عملیات إجراء خلال من الوقت توفیر على تساعد كما التعقید عن بعیدة سهلة
 معظمها في ترتبط لا الأخیرة هذه كون من تأتي الوسائل بهذه التعامل في الخصوصیة

 على الغیر إطلاع احتمال یقلل مما مصرفیة علاقة تكتنفها لا أنه أي مصرفیة بشیكات
 حاملها خلال من إلا تداولها یمكن لا البطاقات أن كما المستهلك، بها یقوم التي الصفقات
  .التظهیر طریق عن للانتقال قابلیتها وعدم الشرعي
 بدفعها المستهلك قام التي الإلكترونیة القیمة كون في أهمیة فتكمن للتجار بالنسبة أما  

 قامت التي المؤسسة بضمان وذلك شك أدنى دون عادیة نقود إلى للتحویل قابلة لهم
  .بإصدارها

  فوریة بصورة النقدیة توفیر 
 الدفع ولوسائل. النقد دورة تسریع وكذا النقدي التدفق تحسین إلى النظام هذا یؤدي  

 استخدامه ویتم الدولیة بالطبیعة یتسم الإلكتروني الدفع نظام كون بالغة أهمیة الإلكتروني
 عن العالم أنحاء عبر الإلكتروني الفضاء عبر تتم التي المعاملات في الحسابات لتسویة
  .الائتمان ومؤسسات البنوك تصدرها التي الإلكترونیة الأدوات مجموعة طریق

  
  
  



 البنكية الخدمات بجودة علاقتها و الالكتروني الدفع وسائل حول النظري الاطار  الفصل الأول :  

- 32 - 

  البنكیة الخدمات بجودة الالكتروني الدفع وسائل علاقة: الثالث المبحث
   البنكیة  الخدمات مفهوم جودة: الأول المطلب
 من أصبحت حیث والمنظمات، المصارف نجاح مفتاح هي البنكیة  الخدمة جودة إن  

  البنكیة  الصناعة تواجه التي التحدیات أهم
  البنكیة  الخدمات جودة مفهوم: الأول الفرع

 نذكر والتي والجودة البنكیة  الخدمات جودة موضوع حول والتعاریف المفاهیم تعددت
  :منها

 المحددة، المواصفات من لمجموعة المطابقة: بأنها البنكیة  الخدمات جودة تعرف  
ذا أجله، من صممت الذي للاستخدام بملائمتها السلعة جودة إلى ینظر من وهناك ٕ  تتبعنا وا

  الخدمات جودة أن على اتفاقا هناك بأن نرى البنكیة  الخدمات لجودة المختلفة التعریفات
 من البنكیة  الخدمات جودة على یحكم العمیل وأن العمیل، رغبات تحقیق في تتمثل البنكیة
 هي البنكیة  الخدمات جودة درجة فإن وبالتالي توقعه، ما مع علیه حصل ما مقارنة خلال
  1الشخص. هذا توقعات بحسب ، لآخر، شخص من تختلف نسبي مقیاس

 لتوقعات الاستجابة على المصرف قدرة أنها على البنكیة  الخدمات جودة أیضا تعرف
 قدراتها لدعم المصارف تسعى الجودة خلال فمن علیهم، التفوق أو ومتطلباتهم الزبائن

 السوق في ومكانته المصرف موقف تعزز التي الممتازة الخدمة تقدیم خلال من التنافسیة
  2". المستهدفة

 وتشبع ترضیه والتي الزبون، علیها یتحصل التي القیمة: " بأنها" وایریك بیار" ویعرفها  
 تساعد البنكیة  الخدمات جودة إن القول یمكن ومنه 3".یتوقعها كان التي بالطریقة حاجاته

                                                             
جابر جمیل علاونة واقع التدریب على جودة الخدمات المصرفیة في البنوك المحلیة الفلسطینیة، مجلة الأبحاث المالیة  -  1

  .10، ص2015، 02، العدد  03في الفلسطیني رام االله، فلسطین، المجلد  والمصرفیة، المعهد المصر
بهلول خیرة، ضبیان كریمة تأثیر جودة الخدمات المصرفیة على الصورة المدركة للعمیل مجلة الشعاع للدراسات  - 2

  .53، ص 2021، 01، العدد  05الاقتصادیة المركز الجامعي، تیسمسیلت الجزائر، المجلد 
3 -Pierre Eiglier,Ericlangeard, Le Marketing Des Services. Edition International, 5eme édition, paris, 1994, p26. 
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 تحقیقها خلال من السوق في المنافسة على قدرتها وزیادة مكانتها ضمان في المصارف
  .إلیها وجذبهم علیهم للمحافظة وتوقعاتهم الزبائن لمتطلبات

  البنكیة  الخدمات جودة أهمیة: الثاني الفرع
 جودة وتبني والاستمرار، بالنمو المصارف یمد الذي الشریان بمثابة الجودة تعتبر

  .كبیرة أهمیة من له لما للمصارف المزایا من العدید یوفر للخدمات
 ذاته حد في أمرا البنكیة  الجودة تحقیق یعد لا أنه من البنكیة  الخدمات جودة أهمیة تنبع

نما وحسب، ٕ  ومحددا التكالیف، وتخفیض الإنتاجیة لتحسین الطرق أنجح من یعتبر وا
  تلخیص. ویمكن واستمرارها، المصارف لبقاء استراتیجیا

  1 :التالیة النقاط في الأهمیة هذه
 بالعاملین الاحتفاظ: أولا
 وتحسین أدائهم بتحسین وذلك الإلكتروني الدفع بوسائل وعلاقتها البنكیة  الخدمات ودة

 تقلیل على یساعد وتقدیر، باحترام ومعاملتهم الخلاقة طاقتهم واستخدام وكفاءاتهم، مهاراتهم
 توجیه إلى تسعى التي هي الأكثر المصارف أن وحقیقة تدریهم، تكالیف وتقلیل دورانهم معدل
  .ورضائهم العملاء خدمة نحو موظفیها عمل
 الجودة إدارة تطبیق تكلف بعناصر ومقارنتها الحالي للأداء التكلفة عناصر تحدید :ثانیا

 وفرص الحكومیة، المنظمة في والضعف القوة نقاط على التعرف خلال من الشاملة وذلك
  للأداء. الأولیة والقواعد للعملیات الإداریة بالنسبة التحسین

  الباحثین  من كبیرا اهتماما لاقت البنكیة  الخدمات جودة دراسة إن: ثالثا
 الاهتمام هذا امتد وقد الأخیرة، السنوات في المالیة المعاملات تطور بسبب وذلك

 البنكیة و المالیة أسواقه تشهد الذي العربي العالم إلى الغربي العالم في مختصرا كان الذي
  .الأخیرة السنوات في ملحوظا انتعاشا

                                                             
عبد الرؤوف حسن العلاقة بین الاغتراب الوظیفي وجودة الخدمات المصرفیة مجلة الجامعة الأسمریة كلیة الاقتصاد  -1

  2014،  29والتجارة، جامعة المرقب ، لیبیا ، العدد 
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 فعالیتها لضمان مراقبتها ویجب للبنك، الحیاة شریان بمثابة الخدمة جودة تعد حیث
 الخدمات توافق مدى الإطار هذا في متابعته البنك إدارة على ینبغي ما وأهم وكفاءتها،
 تقدیم یتطلب المعاصر فالسوق المنافسة، على قدرتها ودرجة السوق متطلبات مع المطروحة

 وتسویق تصمیم في دورها في البنكیة  الخدمة جودة أهمیة وتكمن ، للعملاء نوعیة خدمات
 تقدم التي البنوك فإن لذلك والعملاء الخدمة مقدمي من لكل مهمة لأنها الخدمیة، المنتجات
 عملائها رضا زیادة أهمها لعل المزایا من العدید لها تتیح الجودة عالیة مصرفیة خدمات
  1 .معها التعامل في الاستمرار باتجاه ودفعهم

  البنكیة  الخدمات جودة مزایا: الثالث فرع
  2 :أبرزها المزایا من مجموعة تحقیق إلى البنكیة  الخدمات جودة تبني یؤدي

 الضغوط مواجهة على القدرة وبالتالي المصارف، بقیة عن فریدة تنافسیة میزة تحقیق -
  النفسیة؛

  ؛البنكیة  العملیات في الأخطاء قلة بسبب أقل تكالیف تحمل -
  أعلى وعمولات أسعار لتقاضي المصارف أمام الفرصة تتیح المتمیزة البنكیة  الخدمة إن

  الالكترونیة و طرق قیاسها  البنكیة  أبعاد جودة الخدماتأهم : الثانيالمطلب 
الخدمة ولكن أغلب الباحثین اتفقوا على مجموعة من الأبعاد هناك عدة أبعاد لقیاس جودة 

  والتي اعتمدها كما یلي:
  
  
  

                                                             
اهر محمد عبید، أثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على رضا والتزام عملاء البنك الإسلامي الفلسطیني، مجلة - 1

الجامعة الإسلامیة للدراسات الاقتصادیة والإداریة كلیة العلوم الإداریة والاقتصادیة، جامعة القدس المفتوحة، فلسطین، العدد 
  .138، ص 2021، 04
بكر خوالد، قیاس مدى توافر أبعاد جودة الخدمات في المصارف التجاریة الجزائریة الحكومیة مجلة الاقتصاد أبو - 2

  ..257، ص 2017،  3والتجارة، كلیة العلوم الإداریة والاقتصادیة، جامعة باجي مختار، عنابة الجزائر، العدد 
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  : الاعتمادیةلاأو 
الموعودة بشكل دقیق یعتمد علیه  البنكیة تشیر إلى قدرة المصرف على إنجاز أو أداء الذمة 

وتتضمن خمس متغیرات یقاس من خلالها وفاء المنظمة بالتزاماتها التي وعدت بها 
  1 عملائها".

  : الأماناثانی
خلو المعاملات التي تتم بین العمیل والبنك من خطورة والشك، ویحتوي هذا البعد على أربع 

  2 العملاء. نفوسعلى زرع الثقة في  متغیرات تقیس حرص الموظفین
  : المظاهر المادیة الملموسةثالثا

في ضوء مظهر التسهیلات المادیة (مثل المعدات  البنكیة حیث یقیم العمیل جودة الخدمات 
  والأجهزة والأفراد

ووسائل الاتصال) التابعة للمصرف. فإذا كان هذا الأخیر یمتلك صرافا آلیا أو معدات 
  للتدقیق وحساب النقد، وتعرف

الملموسیة على أنها "التسهیلات المادیة المرتبطة بتقدیم الخدمة وتشمل المرافق المادیة 
  3والمعدات ومظهر الموظفین"

  البنكیة طرق قیاس جودة الخدمات  
    Peter یرى حیث العملاء، من شریحة أكبر جذب هو الرئیس البنوك هدف إن  

Drucker المنتج قبل العمیل خلق هي بها القیام البنوك على ینبغي التي الأولى المهمة أن 
  .الخدمة تحقیق جودة على الدالة المؤشرات أهم یلي فیما ندرج الإطار هذا في. الخدمة أو
  
 

                                                             
 العراقیة المجلة الفجوات مدخل باستخدام الزبائن نظر وجهة من المصرفیة الخدمة جودة أبعاد قیاس عبود، محمد سالم - 1

  .109 ص ،2014 ،1 العدد ،العراق، بغداد جامعة المستهلك، وحمایة السوق لبحوث
  المرجع نفسه - 2
 المصرفیة، الخدمة جودة تحسین في العامة للعلاقات الحدیثة التقنیات دور عزبیان مهدي رهیب ، بكر أبو أحمد إلهام - 3

  .25ص ،2022 ،03 العدد ، مصر ، مصر جامعة والإعلام الفنون كلیة مجلة
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 :الأداء فعالیة تحقیق - 
 خلال رضا من البنكیة الخدمة جودة تقییم مؤشرات أهم من الأداء فعالیة تعتبر  
 إلى هي درجة الوصول الأداء "فعالیة  » claire Gauzente تعریف من انطلاقا العملاء

 العمال الأطراف منها كل إرضاء و البنك موارد في التحكم على مع القدرة  الأهداف
 أداء لفعالیة العمیل كمؤشر رضا على الدراسة هذه في اعتمدنا أننا إلى نشیر 1والعملاء.

 في الباحثون اختلف مفهومه الذي من ابتداء معالمه تحدید إلى التوجه علینا یفرض ما البنك
 مفهومه تعقید و صعوبة إلى Rosemberg (1973) حسب راجع هذا و تحدیده،

 :الرضا مفهوم - 
 الشعوري الإدراكي المنظور من الرضا بمفهوم الخاصة التعریفات من جملة نستعرض  

  2 مفهومه . تحدید في تساهم باعتبارها والتراكمي
 للعمیل سالب أو موجب فعل رد أنه على یعرف :الشعوري المنظور من الرضا مفهوم - 

 Velnampy.T 2012 الخدمة أو للمنتج تجربته أو استخدامه بعد
 تتقابل التي الحالة: " أنه على Chase (2003( تعریف مثل:  الإدراكیة ناحیته من الرضا - 

 العمیل إدراك مدى أي إلیه، المقدمة بالخدمة المرتبطة إدراكاته مع العمیل توقعات فیها
 "توقعاته و.  لحاجاته المعاملات إجابة لمستوى

 حیث له، مرجعیة تعد والتي للعمیل السابقة الخبرة على یستند:  التراكمي المنظور من الرضا
  .استهلاكیة تجارب خلال له قدم وما له المقدم الأداء بین یقارن

 حول نظره بعد ومدى العمیل بشخصیة مرتبطة عملیة یبقى الرضا فإن إجمالا،  
 إلى بالعمیل وتدفع تؤثر التي العوامل تحدید إلى یقودنا ما وهذا باختبارها قام التي الخدمة
 على وشعوریة معرفیة سوابق اجتماع عن ناتجة هي دراسات فحسب ، المفهوم هذا تكوین

                                                             
1  - Claire Gauzente , « mesurer la performance des entreprises en abscence d’indicateurs objectifs ,quelle validité 
»,2000,145-165. 
2  - Czepiel J.A ,Rosemberg L.J, « consumer satisfaction :concept and 
Mesurment », academy of marketing science, 1973 ,vol 05 ,N°04. 
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 عملیة عن ناتجة نفسیة حالة هو « الرضا أن Plichon (1998) الباحث بها قام دراسة غرار
 شعوریة مزدوجة عملیة أنه أي ،1» التبادل عملیة تتبع التي وشعوریة معرفیة تقییم

 2ذلك أكد حیث التوقعات،و  الفعلي الأداء بین المقارنة عن ناتجة) إدراكیة( معرفیة ،)عاطفیة(
)1992 Cronin et Tylor  ( بینهم من باحثون عدة معهواتفق )1999Garbarino et 

Jhonson (، 3  كل أكد البنكي المجال وفي السیاق نفس وفي  )2008 Jham et Khan  (

 العاطفي البعدین من كل تواجد نتیجة یكون البنكي العمیل رضا على الحكم أن على
    .4"والإدراكي

  : التنافسیة القدرة زیادة
 في والخدمات المنتجات توفیر على القدرة)  "1990Sharples et Milham( یعرفها  
 التي الخصائص مجموع تمثل فهي  5العملاء، قبل من المطلوب والشكل والمكان الوقت
 القوى لمواجهة تأهیلها شأنهامن  والتي الداخلیة القدرات إلى بالاستناد البنوك تمتلكها

  ولائه خلالها من تكسب العملاء من مدركة منفعة تحقیق إلى إضافة ، المضادة
1990 ,prahalad and hamel  6  

 دراسات عدة دراسته تناولت والذي التنافسیة القدرة زیادة على مؤشر أهم یعتبر الولاء فإن إذن
 تعریفه إلى یقودنا ما ,Mullun (2005) 7 Me Chaudhuri and Holbrook دراسة غرار على  
  . الموقفي البعد ،السلوكي البعد منها أبعاد عدة على اعتمادا

  
                                                             

1 - Plichon V, « La nécessité d’intégrer les états affectifs à l’explication du processus de satisfaction du  
consommateur », Actes de la conférence de l’Association Française du Marketing, Bordeaux, (1998) 
2   - Cronin J.J et Taylor S.A, « Measuring service quality: A re-examination and extension, Journal of  
marketing, (1992), Vol  56,N°3, 55-68.. 
3  - Garbarino E. et Johnson M.S., « The different roles of satisfaction, trust, and commitment in customer 
relationships », Journal of Marketing, Vol  63, (1999), 70-87.. 
4  - Jham, V. et Khan, M.K., « Customer Satisfaction: the Indian banking sector » a Study, IIMB Management 
Review, March. (2008).. 
5 - Sharples, J. et Milham, N. (1990). Long run competitiveness of Australian agriculture. USDA 36 Economic 
Research Services, Foreign Agricultural Economics Report 243.. 
6 - Jay Kandampully, Connie  Mok, Beverley Sparks, « service quality management in hospitality ,tourism and 
leisure »,2001.. 
7  - Ulrich pohl , « type and timing of rewards as influancing factors on the value perception of a customer loyalty 
program »,Grin, Germany ,2006. 
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 جودة الخدمة .طرق  : 05-02 رقم الشكل
 

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 العلوم كلیة ماجستیر، ة مذكر الالكترونیة ، البنكیة  الخدمة جودة قیاس هدى، جبلي: المصدر
  88 ص ، 2010 الجزائر، قسنطینة، جامعة منتوري، التسییر، وعلوم الاقتصادیة

 تتعلق التي الفجوة یمثل النموذج من العلوي الجزء أن نلاحظ أعلاه الشكل خلال من  
  خارجیا، قیاسا تتطلب والتي بالزبون

 الحاجات الشخصية

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 مصلحة المفاصة

الادراكات الادارة لتوقعات 
 

 تقديم الخدمة بما فيها
 (الاتصالات السابقة و اللاحقة)

 الخبرة السابقة اتصالات الكلمة المنقولة

 الاتصالات الخارجية

الادراكات إلى مواصفات ترجمة 
 جودة الخدمة

 1الفجوة 

 2الفجوة 

 3الفجوة 

 5الفجوة 

 4الفجوة 
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 داخلیا، قیاسا تتطلب والتي الخدمة بمقدم المتعلقة الأربع الفجوات یمثل السفلي الجزء أما
  1یلي: كما وهي

دراكات المتوقعة الخدمة بین: الأولى الفجوة - 1 ٕ  عجز عن وتنتج العملاء، لتوقعات الإدارة وا
لى مناسبة إداریة معالجة إلى تحتاج لذا وتوقعاته ورغباته العمیل احتیاجات لمعرفة الإدارة ٕ  وا
 .السوق تحلیل وادراكات أدوات

 المواصفات دقة درجة وتحدید العملاء لتوقعات الإدارة ادراكات بین : الثانیة الفجوة - 2
 الإدارة إدراك مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق عدم عن تنتج بالخدمة، الخاصة
 توقعات ترجمة على قادرة غیر الأحیان بعض في المصارف أنه بمعنى العملاء، لتوقعات
 القدرة عدم أو التنظیم أو المصرف بموارد تتعلق قیود بسبب الخدمة جودة لخصائص العملاء

 الأهداف م احترا وعدم المهام تكییف لعدم راجع وذلك الجودة مفاهیم تطبیق على
  .الموضوعة

 وضع من المصارف تمكنت فإذا الخدمة، ومواصفات الخدمة أداء بین :الثالثة الفجوة - 3
 التسلیم عند ف انحرا حدوث امكانیة هناك فإن العملاء وفقا لتوقعات الخدمة مواصفات

 المواصفات هذه لتعقد نتیجة أو ،)أدائهم متغیر( أدائها على القائمین مهارة مستوى بسبب
 للعمیل الخدمة بالنسبة جودة بأهمیة الوعي انعدام إلى السبب یرجع وقد مرونتها، وعدم

 . لدیهم الحافز وضعف
 أن وتعني ،)المروجة الخدمة( الخارجي والاتصال الخدمة أداء بین الرابعة: الفجوة - 4

 یرجع وقد للخدمة، الفعلي الأداء مع لتتطابق الترویجي الاتصالخلال  من المعطاة الوعود
 خلل وجود أي للمصرف، الخارجي العملیات والتسویق بین التنسیق عدم أو للضعف السبب

 .المصرف مصداقیة في

                                                             
 الاقتصادیة العلوم كلیة ماجستیر، مذكرة المصرفیة، الخدمات جودة على الإلكتروني التسویق أثر فضیلة، شیروف -  1

 . 35 ص ، 2010 - 2009 الجزائر، قسنطینة، جامعة منتوري، التسییر، وعلوم
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 توقعات بین بالفرق تتعلق المتوقعة، والخدمة المدركة الخدمة بین :الخامسة الفجوة - 5
 یتم بحیث السابقة الفجوات لجمیع محصلة وتكون بالفعل، للخدمة المقدمة وادراكاتهم العملاء

 . المصرف ككل أداء جودة على الحكم أساسها على

  .الالكترونیة الدفع بوسائل البنكیة  الخدمة جودة علاقة: الثالث المطلب
 بالدرجة عملائها لإرضاء وذلك خدماتها تحسین إلى دائما تسعى المصارف إن  
 للارتقاء التكنولوجیا، مجال في الحاصلة التطورات مواكبة علیها دائما یتوجب لذا الأولى،

  .عملائها من المتوقعة الجودة نحو بخدماتها
 في تتجلى الالكترونیة الدفع ووسائل البنكیة  الخدمة جودة بین القائمة العلاقة إن  

 الأفراد قاعدة توسیع إلى أدت الأخیرة هذه أن بحیث الالكترونیة، البنكیة  المعاملات مزایا
 بین كالتحویل البنكیة  الخدمات في جودة من توفره ما بفضل المصارف مع المتعاملین
 تفاعلیة بیئة خلال من وذلك الكترونیا،. الكمبیالات سداد الشیكات صرف ایقاف الحسابات

  :كالآتي المزایا هذه وعلیه سهولة، أكثر
 تمكن تنافسیة، میزة تحقق الالكترونیة البنكیة  المعاملات إن تنافسیة میزة تحقیق -1

 من أفضل بصورة به المحیطة البیئة وعناصر المستهدفة أسواقه التعامل من المصرف
  .الطویل الأجل في منافسیه

 في الالكترونیة للأنظمة المصارف استخدام یساهم الطویل الأجل في الربحیة تحقیق -2
  .الالكترونیة البنكیة  الخدمة عملاء قطاع ربحیة معدلات تحقیق

 خلال من ینیح الالكترونیة البنكیة  الخدمات توزیع نظام جدیدة تسویقیة فرص توفیر -3
 الخدمات وبمقارنة الالكترونیة، التسویق عملیات لإجراء للعملاء أكبر إمكانیة البحث برامج

 یتحولون العملاء یجعل العالم، في المختلفة المصارف مواقع عبر المقدمة المختلفة
 تهدیدات یمثل ذاته الوقت في أن أي بالأنترنت للخدمات المقدمة المنافسة للمصارف
  .الالكترونیة الدفع لأنظمة المستخدمة غیر للمصارف
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 تصل بحیث الانتشار، واسعة تغطیة الالكترونیة الأنظمة تتیح:  الانتشار واسع توزیع -4
 دون مصرفیة، خدمات من یرغب ما على الحصول فیستطیع مكان، أي في للعمیل الخدمة
   .الصفوف في المطول الوقوف أو المصرف، إلى الانتقال إلى الحاجة
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  خلاصة الفصل 
بالقبول العام من طرف أفراد المجتمع،  تحظىوسائل الدفع هي تلك الوسیلة التي   

وذلك من أجل تسهیل المعاملات التي تخص تبادل السلع والخدمات وكذلك تمدید الدیون، 
هو إلا مرحلة أفرزتها المشاكل التي تعرضت لها النقود بمختلف  وكان السبب في ظهورها ما

 .أنواعها وأشكالها، حیث جاءت وسائل الدفع كبدیل عنها
لنشاط البنكي ساهم هو الآخر في تعدد وسائل الدفع التقلیدیة حیث ظهر وتطور ا  

الشبك، الكمبیالة (السفتجة) السند الأمر .... الخ. في مرحلة ما حققت هذه الوسائل قبولا 
عاما لدى الجمهور، لكن هذا النجاح سرعان ما عرقل یسبب حوادث الغش وعدم قدرة البنوك 

 .انین التشریعیة من مواجهتهاوالمؤسسات المالیة وكذا القو 
الشبكة العنكبوتیة جاءت بالحل البدیل  التطور التكنولوجي الحاصل وظهور ومع  

حیث أفرزت وسائل دفع. الكترونیة والبنوك الالكترونیة وقد تعددت أنواعها مثلها مثل تلك 
.....الخ، فحداثتها التقلیدیة فمنها البطاقات البنكیة الشیكات الالكترونیة، المحافظ الالكترونیة

ومواكبتها للتطور التكنولوجي لم یشفع لها بذلك فقد أفرزت عدة مشاكل وعیوب من نوع آخر 
شكالیة الاثبات  ٕ عرقلت نجاحها، فقد كان أكبر مشكل هو غیاب نظام قانوني یوجد أحكامها وا

المجرمین  وحجینه كالتوقیع الالكتروني، بالإضافة إلى الجرائم الالكترونیة التي استقطبت
والقراصنة لاعتمادها على الاتصال عن بعد وبالرغم من هذه العیوب والمشاكل إلا أنها 

  .قدمت العدید من المزایا التي حرم منها العملاء باستعمالهم الوسائل التقلیدیة
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 الفصلࡧالثاɲيࡧ
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  تمهید

سقاطه على بنك التنمیة   ٕ ستحاول في هذا الجانب تطبیق ما جاء به الجانب النظري وا
المحلیة وكالة مستغانم ودراسة أثر التكنولوجیا المالیة على الأداء البنكي باعتبار أن الدراسة 
هي القاعدة المهمة لأي بحث علمي، ویتم من خلالها جمع المعلومات والبیانات بشكل دقیق 

عطاء نظرة شاملة وتم تقسیم هذا الفصل إلى  إلى للوصول ٕ نتائج تعبر عن الواقع الحقیقي وا
  : ثلاث مباحث

  لمحة تاریخیة حول بنك التنمیة المحلیة الأول:المبحث 
  التكنولوجیا المالیة ودورها في تحسین الأداء بنك التنمیة المحلیة الثاني:المبحث 
الثالث: مقابلة مع مدیر البنك حول أثر التكنولوجیا المالیة على الأداء بنك التنمیة  المبحث
  .المحلیة
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  .المحلیة التنمیة بنك حول تاریخیة لمحة: الأول المبحث
 على تعمل التي الجزائریة التجاریة العمومیة البنوك من المحلیة التنمیة بنك یعتبر 
 التجارة وتمویل الوطني التراب داخل التنمیة عملیات في بالمساهمة الوطني الاقتصاد تدعیم

   .الخارجیة
  المحلیة التنمیة بنك وتطور نشأة: الأول المطلب
. البنك تأسس وقد الجزائري، الشعبي القرض عن المحلیة التنمیة بنك انبثق بموجب 
 ملیار ستة قدره برأسمال نشاطه بدأ وقد 1985/04/30 في  85- 85 رقم الرئاسي المرسوم

 العملیات كل یتولى و التجاري للقانون وخاضع للدولة مملوك ودائع بنك هو و جزائري دینار
 لكنه) متفرقة خدمات - ضمانات - إقراض - وتوفیر جاریة حسابات الودائع لبنوك المألوفة

 وطویلة ومتوسطة قصیرة قروض - المحلیة العامة الهیئات فعالیات الأولى بالدرجة یخدم
 قصیرة فروض(  الخاص للقطاع لخدماته إضافة -والتصدیر الاستیراد عملیات تمویل

 امتدت فقد البنك فروع أما متخصصة مدیریات 9 على العام مقره ویحتوي) فقط ومتوسطة
 فرع 15و وكالة 150 بإجمالي الوطني التراب مجمل على تأسیسه من ونصف سنة خلال
 سنوات 10 وبعد دینار ملیار 2 ب نشاط انطلاق عند قدرت التي العملاء من موارد بتلقي

 من ألف 650 جاوز أن إلى ألف 100 من المتعاملین حسابات أما. دینار ملیار 45 جاوزت
  .عامل 3035 إلى 750 من العمال عدد في ارتفاع سجل كما الفترة نفس

  بالسیاسات نشاطه في تأثر متعددة بمراحل مرا انه المحلیة التنمیة بنك خصوصیات
  :كالتالي الجزائري المصرفي النظام على المتعافیة
  البیئة في وجوده فرض البنك هدف كان 1990 سنة إلى النشاط بدایة من :الأولى المرحلة
 سمعة فاكتسب التنمویة الصبغة ذات مختلفة مناطق في الوكالات من العدید بفتح البنكیة
  العامة الحیویة للقطاعات المحلیة التنمیة في وكفاءة

  التنمیة بنك وسع 10-90 القانون صدور بموجب 2003 إلى 1991 من الثانیة: المرحلة
  .والصغیرة المتوسط والشركات للاقتصاد نشاطه المحلیة



 راسةࡧميدانيةࡧلبنكࡧالتنميةࡧالمحليةࡧوɠالةࡧمستغانمدࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ    الفصلࡧالثاɲيࡧ:ࡧࡧ

- 46 - 

 باستراتیجیة الأول اختصاصه البنك استرجع الحالي الوقت إلى 2003 من:  الثالثة المرحلة
 المالي المیدان في بالالتزامات الجزائر سیاسة مع تماشیا أفضل وبشروط توسعا أكثر

  .مستغانم وكالة المحلیة التنمیة البنك مصدر و والمصرفي
  و مهامه المحلیة التنمیة لبنك التنظیمي الهیكل الثاني: الفرع

  مستغانم لولایة الجهوي المفرع الوكالات مخطط:  01-02 رقم الشكل
  و مهامهالهیكل التنظیمي لبنك التنمیة المحلیة  الثاني:الفرع 

  
  
  
  
  
  
  

    
  
  

  : وثائق داخلية من البنكالمصدر
  
  
  
  
  

 الفرع الجهوي لولاية تيارت

 وكالات تيارت وكالات مستغانم وكالات غليزان

 غلیزان 4569 وكالة رقم 

 ما زونة 434 وكالة رقم 

 عین تدالس 422 وكالة رقم 

 

 الزهرة 425 وكالة رقم

 سلیمان بن 423 وكالة رقم

 سیدي علي 424 وكالة رقم

 

 تیارت 466 وكالة رقم 

 الثانیة قسروكالة ال

 459الثالثة السوقروكالة ال
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  مستغانم لوكالة التنظیمي الهیكل مخطط:  02 - 02  رقم الشكل
  ة والإدارةبالمراقخلیة 

   
 المديرية

 مديرية الأمانة

 نائب مديرية الالتزامات نائب مديرية الاستغلال

 خلية المراقبة والادارة

 مصلحة التجارة 
 الخارجية

مصلحة الدراسات 
 والالتزامان 

مصلحة 
المحفظة 

 رئيس المصلحة

 مصلحة التسديد والدفع

 مصلحة المفاصة

 رئيس الصندوق

 مصلحة الايداع
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  .والأهداف التسویقیة للوكالة  المهامالمطلب الثالث: 
  المهامالفرع الأول: 

تعمل الوكالة وفقا لسیاسة بنك التنمیة المحلیة (المركزیة) المدروسة والمضبوطة وفق  
التي توجزها في  المهاممستجدات ومتغیرات السوق المالیة بتطویر منتجاتها بالتخصص في 

   النقاط التالیة
  .كل العملیات الخاصة بالإقراض، تحویل العملات و عملیات الخزینة معالجة -
  فتح الحسابات للأشخاص تحت الطلب -
  )استقبال الودائع (الأجل أو تحت الطلب -
  .التعاون مع الدولة بهدف الرقابة وحمایة حركة الأموال بین المؤسسات الوطنیة -

  الفرع الثاني: الأهداف التسویقیة للوكالة
جم الموارد بأقل التكالیف و أحسن مرد ودیة. الإدارة الدقیقة للخزینة بالعملة الوطنیة رفع ح -

  .والأجنبیة
  تطویر نشاطها في مجال التعاملات البنكیة -
  الحصول على أكبر حصة من السوق -
  تلبیة حاجات ورغبات الزبائن عن طریق عرض خدمات جدیدة -
  .تهم الخاصة بالقروضإعلام العملاء بكل جدید یطرأ على ملفا -
  إقامة علاقات مع العملاء -
دارة الملفات القانونیة للوكالة مع جمیع  - ٕ   .المتعاملینحفظ وا
  القیام بتنسیق العلاقات بین مختلف المصالح مع مدیر الوكالة -
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   مصالح الوكالة البنكیة 
  :هي أربعة أساسیة

 القروض منها للاستغلالتختص في القیام بمنح جمیع أنواع : مصلحة الفروض -أ
  للاستثمار للعقار و قروض

  .بالإمضاء
متابعة العملیات البنكیة للزبائن المتعلقة بالتجارة الخارجیة  :مصلحة التجارة الخارجیة -  ب

دارة ملفات الاعتماد المستندي، منح  ٕ الاستیراد والتصدیر وذلك بالتوطین المصرفي فتح وا
والتصدیر التحویل لمختلف العملات الأجنبیة وكذا طلب  الفروض اللازمة لعملیات الاستیراد

  .الضمانات القانونیة والنظامیة على القروض الممنوحة للتجارة الخارجیة
وضیفته قبول الودائع من العملاء عملیات السحب التحویلات  : مصلحة الصندوق - ج 

  فتح الحسابات وتسلیم بطاقات الدفع والائتمان
  مصلحة وسائل الدفع - د 

وتسعى أیضا مصلحة المحفظة وهي مكلفة بمعالجة السندات والشیكات والكمبیالات  
  من وقت تسلیمها للبنك من طرف الزبون من أجل خصمها أو تحصیلها وكذا الدفع والائتمان

  :مدیر الوكالة هو المسئول الأول والمنسق والأمر لكل العملیات من بین مهامه ما یلي -1
  .عقود والمستندات والوثائقیوقع ویبرم جمیع ال -
  .السیر على إعطاء أفضل مردود لجمیع الموارد البشریة والمالیة للوكالة -
  .تقدیم التقاریر الدوریة عن نشاط الوكالة للمدیریة العامة -
  ... العمل على تطبیق جمیع الإجراءات الإداریة والمحاسبیة الساریة المفعول -
  .الحرص على السلوك الجید للعمال والموظفین -
ما  مهامهاستخلافه في حالة غیابه ومن بین  و مهامهنائب المدیر یساعد المدیر في  -2

  :یلي
  التنسیق بین مختلف مصالح الوكالة -
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  .معالجة شكاوى العملاء وانشغالاتهم -
  .المحافظة على الموارد المالیة والمادیة للوكالة -
  الجهود ومتابعة نشاطات الوكالة تنسیق -
  :خلیة المراقبة تختص بما یلي -3
  .ومدى مطابقتها للقوانین البنكیة مراقبة العملیات  -
رسالها إلى البیئة المعنیة تحرر - ٕ   .التقاریر عن المهام وا
  .مراقبة ومراجعة البرامج في شكل مخطط وفقا للقواعد التنظیمیة المحددة لمهام المراقبة -
  تهیئة المراقبة الذاتیة الداخلیة أو الخارجیة تحت مسؤولیة المدیر ومساعده إن -
  :الأمانة من وظائفها ما یلي -4
  یر حسابات العملاءیعة شروط وكیفیة فتح وتسمتاب -
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بمستغانم لوكالة التنظیمي والهیكل الاستغلال مجمع مخطط 02  
  مستغانم الاستغلال مجمع : مخطط 03-02 رقم الشكل

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  وثيقة من بنك التنمية المحلية المصدر:

 

 

 مديرية الأمانة

نائب مديرية  نائب مديرية الاستغلال
 

 خلية المراقبة والادارة

 رئيس المصلحة

 مصلحة التسديد والدفع

 مصلحة المفاصة

 رئيس الصندوق

 مصلحة الايداع

 مديرية الأمانة

 نائب مديرية الاستغلال

 رئيس المصلحة

 مصلحة التسديد والدفع

 مصلحة الايداع

 رئيس الصندوق

 المدير الجهوي
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  التنظیمي وهیكلها بمستغانم 425 وكالة تقدیم: الثاني المطلب
  : الوكالة نشأة:الأول الفرع

 جانفي 02 بتاریخ مستغانم ولایة مستوى على له تابعة وكالة المحلیة التنمیة بنك انشا  
 نشاطها لحجم تبعا البنكیة الوكالات تصریف یأتي و رائدة بنكیة وكالة وهي 1987 سنة من

. مستغانم لولایة الجهویة المدیریة إشراف تحت 425 وكالة وتعمل المحقق، الأعمال ورقم
. الأجنبیة و الوطنیة بالعملة سحب و إبداع من البنكیة العملیات بجمیع الوكالة تقوم 

. أنواعها بمختلف الفروض منح الأجل أو الطلب تحت البنكیة الحسابات فتح الودائع، قبول
 المستندیة الاعتمادات فتح خلال من تصدیر و استیراد الخارجیة التجارة عملیات بكل القیام
  .الخارجیة البنكیة  والتحویلات المستندي التحصیل بعملیات والقیام

 و دراسة وكذا الزبائن مع التجاریة المعاملات على كالسهر أخرى مهام جانب إلى 
 والكبیرة، والمتوسطة الصغیرة والمؤسسات للخواص الممنوحة القروض ملفات تسییر و تحلیل

 أو الوطنیة بالعملة سواء الزبائن مع للعملیات والمحاسبیة الإداریة للمعالجة بالإضافة
  .الأجنبیة
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  الهیكل التنظیمي لبنك التنمیة المحلیة : 04-02الشكل رقم 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الملك من داخلیة وثائق :المصدر

  

 المراقب

 المدير نائب

 السر أمانة المدير

 الفرض مصلحة رئيس المحفظة مصلحة رئيس الصندوق مصلحة رئيس

 ابداء و سحب

 تحويل

 الاتصال

 بالدراسات المكلف

 المصغرة المؤسسات

 التجاري القرض

 العقار قروض

 الخارجية التجارة
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البنكیة الخدمات جودة تحسین في ودورها الالكترونیة الدفع وسائلالمبحث الثاني: 
حاول في هذا المبحث إلقاء الضوء على وسائل الدفع الحدیثة التي یضعها بنك نس  

على مدى استعمالها وأثرها على  التنمیة المحلیة لوكالة مستغانم أمام زبائنه قصد الوقوف
 .تحسین الأداء البنكي

 المطلب الأول: بطاقات الدفع الالكتروني لدى وكالة بنك التنمیة المحلیة
مستغانم تعتبر بطاقات الدفع والسحب أكثر الوسائل انتشارا لدى الوكالة، نظرا لأنها   

دیة البنوك والرمز تصلح لدى مختلف البنوك الأخرى من خلال رمزها المتمثل في تعد
الخاص لبنك التنمیة المحلیة وتحتوي هذه البطاقة على وحدة معالجة تسعى إجماعا بطاقة 
ذكیة التي تمنح للعملیات البنكیة أكثر أمان ویوجد لدى الوكالة صنفین رئیسین من بطاقات 

 .الدفع والسحب منها ما هو مخصص للعملة الوطنیة والأخرى مخصص للعملة الصعبة
   Carte de retrait interbancaire (CIB )) : بطاقات السحب بین البنوكأولا

بطاقة الدفع لدى بنك التنمیة المحلیة هي وسیلة سحب ودفع الكتروني تسمح بإجراء   
العملیات بالعملة الوطنیة على الموزعات الآلیة للأموال ونقاط البیع الإلكترونیة ومر هذا 
النوع من بطاقات الدفع والسحب المخصص للأموال بالعملة الوطنیة بمراحل متباینة في 

، حیث بدأ توزیعها على 2009الها بشكل عملي انطلق بالوكالة سنة انتشارها كون استعم
الزبائن المنتسبین للبنك على مستوى الوكالة على دفعات ثم عممت العملیة على أي منتسب 

  .جدید للبنك
  CIBبطاقة مزایا 

 الأمان: یمكن القیام بعملیات السحب والدفع بكل أمان -
 مشتریات مباشرة من حساب بطریقة آنیة یمكن دفع -
 یمكن الاطلاع على حساب غیر كامل وكالات بنك التنمیة المحلیة دون عناء التنقل -

 مدة الصلاحیة
  سنتین قابلة للتجدید بطریقة أوتوماتیكیة 02 . -
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 السقف
 الذهبیة CIB بطاقة

دینار جزائري في  100000.00دینار جزائري في الأسبوع . الدفع  100000.00السحب 
 الأسبوع
 الكلاسیكیة CIB بطاقة

 دینار جزائري في الأسبوع 50000.00السحب  -
 دینار جزائري في الأسبوع 50000.00الدفع  -

 Carte VISA BDL) بطاقة الدفع فیزا لبنك التنمیة المحلیة ثانیا :
تسمح بطاقة الدفع لدى بنك التنمیة المحلیة فیزا هي وسیلة سحب ودفع الكتروني  

  بإجراء العملیات بالعملة الصعبة على الموزعات الآلیة للأموال ونقاط البیع الإلكترونیة
)(DAB /TBE  وعلى شبكة الإنترنت في جمیع دول العالم.  
تصدر بطاقة الفیزا إلى أي زبون مهتم لدیه أولا حساب جاري في بنك التنمیة المحلیة،  

  )یورو في الحساب 200كحد أدنى ویحوز على العملة الصعبة ( على الأقل 
  VISA فیزا مزایا بطاقة 
   حاجیاتكم.سافروا بكل راحة مع ضمان الوفرة الآنیة لكل أموالكم لقضاء كل  -
قوموا بعملیات شراء للخارج عن طریق الانترنت بكل أمان بفضل تكنولوجیا عالیة الجودة   -
 ."دي سكیور 03"
 .لبنك التنمیة المحلیةVISA  زیادة على هذا تمنحكم بطاقة فیزا -
 .تأمین على السفر متوفر في بطاقتكم من أجل ضمان تغطیة عند السفر للخارج . -

 الصلاحیة:مدة 
  .سنتین قابلة للتحدید بطریقة أوتوماتیكیة  02
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  العالمیة كارد ماستر بطاقة:  ثالثا
 خدمة الدفع الدفع، و التحویل بعملیات القیام تسمح دولیة بطاقة الدولیة كارد ماستر  

 بفضل أمان بكل أیام 7 على 7 و ساعة 24 على 24 الخارج، في الأموال وسحب الالكتروني
  سكبور . D3 خدمة في المتمثل الأمان معیار
  الصلاحیة مدة
  أوتوماتیكیة. بطریقة للتجدید قابلة سنتین 02

  التخلیص سقف
  . الأسبوع / أورو 5000:  تیتانیوم كارد ماستر -
  الأسبوع. /أورو 8000:  بلاتینیوم کارد ماستر -

  السحب سقف
  الأسبوع/ أورو 1500:  بلاتینیوم كارد ماستر الأسبوع/  أورو 1000:  تیتانیوم كارد ماستر -

  : هذا إلى بالإضافة
  خارج إلى سفریاتكم یغطي بالمجان السفر على تأمین من الاستفادة من البطاقة تمكنكم
  الوطن.
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 خارج إلى سفریاتكم یغطي بالمجان السفر على تأمین من الاستفادة من البطاقة تمكنكم
  .الوطن

  DAB للأموال  الآلي والموزع  TPE الالكتروني الدفع جهاز: الثاني المطلب
  TAP الالكتروني الدفع جهاز:  أولا

 تسمح الكترونیة دفع وسیلة هيTPE باختصار  یدعى  الالكتروني، الدفع جهاز  
 كل 7 على 7و ساعة 24 على 24. والذهبیة الكلاسیكیة CIB البنكیة بطاقة بواسطة الدفع
  .السرقة و التزویر ضد أكثر حمایة تضمن. الأسبوع أیام

  TPE الالكتروني  الدفع جهاز على للحصول الشروط
 المحلیة. التنمیة بنك وكالة في حساب فتح أو حساب امتلاك -
  .المحلیة التنمیة بنك بطاقة قبول أجل من المحلیة التنمیة بنك مع عقد توقیع  -

   BDL الالكتروني  الدفع جهاز على الحصول امتیازات
 من الاستفادة  یمكن المحلیة التنمیة بنك وكالات في الكتروني دفع جهاز طلب عند

  الامتیازات التالیة
  السرعة. -
  الفعالیة. -
  .البنكیة  المعاملات في الأمان -
  "البنكیة. البطاقات حاملي"  الزبائن من أخرى فئة مع التعامل -
  البیع. بعد ما وخدمة المرافقة -

  DAB للأموال الآلي الموزع:  ثانیا
 خدمة - مستغانم وكالة - المحلیة التنمیة بنك یمتلك الأخرى البنوك جمیع مثل  
 للزبائن یسمح الكتروني شباك عن عبارة وهو الوكالة محل مستوى على للأموال الآلي الموزع
 نهایة مع استخدامه بدایة تم وقد للزبائن، جدید دفع نظام من البنك یمكن ما أموالهم، بسحب

  فعلي. بشكل الخدمة بدأت أین 2009 سنة
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  : خصائصه
 القیام) المغناطیسیة أو الالكترونیة القراءة( الدفع بطاقة عبر المعلومات تبادل  
  البطاقات) صلاحیة مثلا(  الرقابة عملیات بمختلف
 .المركزي الموزع إلى العملیات إرسال

 bdlمعیقات تطور التكنولوجیا المالیة ببنك : الثالث المطلب
 التنمیة بنك لدى الخدمة تحسین في ساهمت إجراءات من سابقا ذكره تم ما كل  
 خدمات بظهور تطور أي المحلیة التنمیة بنك خدمات تشهد لم المقابل في ولكن المحلیة
  :ما یلي إلى راجع وهذا جدیدة
  : بالبنك خاصة أسباب

  هذا لاعتماد ذلك ویعود وتسییرها، الجدیدة الدفع بوسائل التحكم في البنك قدرة عدم -
   الجزائریة. السوق وخصائص متوافقة غیر مستوردة، أنظمة و حلول على البنك

  . المعلوماتیة مجال في التعامل ووسائل بأسالیب الجهل بها ویقصد المعلوماتیة، الأمیة -
  الإنجلیزیة. باللغة تتم الالكترونیة التجاریة التعاملات معظم أن إذ اللغوي، الحاجز -
 ولیس التقلیدیة بالنقود معظمها في تتم التعاملات أن حیث النقدي، المجتمع قیم السیطرة -

  الحدیثة: المالي التعامل بأدوات
 الكثیرین یشجع لا الذي الأمر الالكتروني، للتعامل الملموس وغیر اللامادي الطابع  

  .ورقیة غیر إلكترونیة وسائط وعلى لوجه وجها یواجهون هم لا أطراف مع التعامل على
  بالزبون خاصة مشاكل

 على قادرین وغیر النقدیة السیولة في سوى یثقون لا الأشخاص یجعل الأمیة مشكل -
  البنكیة البطاقات استعمال أو استیعاب

 القدرة وعدم الضرائب من للتهرب وسیلة أحسن لأنها النقد استخدام الجزائري المواطن یحید -
 على بالبطاقات البیع عملیة ستجبرهم الذین للتجار بالنسبة خاصة رقابة، فرض على

  .التجاریة لتعاملاتهم الفعلیة بالقیمة التصریح
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 زاد وقد حساباتهم، تسیر التي المالیة المؤسسات وبین والتجار العملاء بین ثقة أزمة وجود -
  .خلیفة آل كبنك الجزائریة البنوك عرفتها التي المالیة الفضائح الأزمة هذه حدة من
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  البنك مدیر مع مقابلة:  الثالث المبحث
 مدیر على الأسئلة من مجموعة طرحنا فیها وتعمق الدراسة في الخوض أجل من  

  1: محاور ثلاث تشمل كانت والتي مستغانم المحلیة التنمیة البنك وكالة
  محور وسائل الدفع الالكترونیة  الأول: المطلب

 المالیة التكنولوجیا مجال في الأخیرة التطورات عن المدیر سیدي إخبارنا یمكنك هل : 1 س
  مستغانم؟ وكالة - المحلیة التنمیة بنك شاهدتها التي

 الدفع مثل الأخیرة، الآونة في جداً  سریعة تطورات یشهد المالیة التكنولوجیا مجال :1 ج
 تجربة لتحسین التقنیة والشركات البنوك بین الشراكات المحمول الهاتف عبر الإلكتروني
  المستخدم.

  .متنوعة مالیة خدمات لتقدیم الآلي والتعلم الاصطناعي الذكاء حلول وتطویر
  المالیة؟ التكنولوجیا خدمات من العملاء على تعود التي الفوائد ماهي : 2 س
 والسهولة السرعة منها المالیة التكنولوجیا خدمات من العملاء على الكثیرة الفوائد تعود : 2 ج
 في والتوفیر أمن، بشكل والمالیة الشخصیة البیانات على والحفاظ المالیة، العملیات في

  المالیة المصاریف في والتحكم الوقت
  الصناعة رقمنة في للمساعدة المالیة التكنولوجیا المحلیة التنمیة البنك یستخدم كیف : 3س 

  ؟البنكیة 
  2023/05/16 مستغانم وكالة المحلیة التنمیة بنك البنك مدیر كریم، عبد جیلاني این
 والمنصات التطبیقات لتطویر المالیة التكنولوجیا المحلیة التنمیة البنك بعض یستخدم  :3 ج

 ودفع الأموال وتحویل الإنترنت، عبر المالیة حساباتهم إدارة من العملاء تمكن التي الرقمیة
دارة النفقات وتتبع بأمان، الفواتیر ٕ  العملیات تیسیر على التقنیات هذه وتعمل. الاستثمارات وا
  .البشریة الأخطاء وتقلیل المالیة

                                                             
  ،  بلقاسم محمد.مدیر وكالة البنك التنمیة المحلیة مستغانم  - 1
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المالیة؟ التكنولوجیا باستخدام المرتبطة الرئیسیة والمخاطر التحدیات هي ما : 4 س  
 والأمان التأمین مشاكل مثل والمخاطر التحدیات بعض المالیة التكنولوجیا تواجه : 4 ج

 والانتهاكات الاحتیال من العملاء بحمایة المتعلقة القضایا إلى بالإضافة والخصوصیة،
 ومحاولة المالیة التكنولوجیا لدعایة الشدید التطرف مخاطر هناك أن كما. الإلكترونیة

  .الاقتصاد على السیطرة
  التكنولوجیا استخدام عند العمیل بیانات حمایة المحلیة التنمیة البنك یضمن كیف : 5 س

  المالیة؟
 الرقمي الأمان حلول استخدام المحلیة التنمیة بنك یلجأ العمیل بیانات حمایة لتحقیق : 5ج 

 كما. الحساب إلى بالوصول له السماح قبل العمیل هویة لتأكید المزدوج والتحقق المتطورة
 التحتیة البنیة وتحدیث الاختراقات لتقاریر السریعة الاستجابة ضرورة البنك یشترط

  .الأمنیة. للثغرات القانوني غیر الاستغلال لتجنب المالیة للتكنولوجیا
  التقلیدیة؟ البنكیة  الأعمال نماذج على المالیة التكنولوجیا تؤثر كیف : 6 س
 فبفضل. التقلیدیة البنكیة  الأعمال نماذج على كبیر بشكل تؤثر المالیة التكنولوجیا : 6 ج

.  في وأماناً  سهولة وأكثر أسرع مصرفیة بعملیات القیام للعملاء یمكن المالیة، التكنولوجیا
 تجربة وتحسین الإنتاجیة وزیادة التكالیف تخفیض في المصارف المالیة التكنولوجیا تساعد

  العملاء.
  ؟ القروض وتقدیم للمخاطر البنوك تقییم طریقة على المالیة التكنولوجیا تؤثر كیف :7 س
 وتقدیم للمخاطر البنوك تقییم طریقة على المالیة التكنولوجیا تؤثر أخرى جهة من:  7ج

 والذكاء للبیانات الضخم والتحلیل الآلي التعلم مثل الناشئة، المثلثیة التقنیات فتساعد الفروض
 یسمح مما. بالمخاطر تتنبأ نماذج وتدریب أدق بشكل البیانات تحلیل في البنوك الاصطناعي

  الائتمان. بمخاطر والتحكم والأمان التقییم بتحسین
  المحلیة؟ التنمیة البنك في المالیة التكنولوجیا لاستخدام المستقبلیة الخطط هي ما  : 8 س
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 والنظم الرقمیة التقنیات تطویر في الكبیر استثمار إلى المحلیة التنمیة بنك یهدف:  8 ج
 السوق بانهیار والتنبؤ المخاطر في التحكم أدوات تطویر وعلى العملاء أموال الإدارة الذكیة

  .وقوعه قبل
  ؟ البنكیة  الصناعة في العمل مستقبل على المالیة التكنولوجیا ستؤثر كیف :  9 س
 في العمل طریقة في جذري تغییر إلى المالیة التكنولوجیا تطبیق یؤدي أن یمكن:  9 ج

،. البنكیة  الصناعة  عدد تقلیل إلى الذكیة التقنیات في الكبیر الاستثمار یؤدي قد فمثلاً
 للجهاز العامة الكفاءة ویرفع إنتاجیتهم من یزید حین في البنوك، في یعملون الذین الموظفین
 للتطبیقات المتزاید للاستخدام العملاء لدى المتزاید التفضیل یؤدي قد كما. المصرفي
 الشكل بهذا العملاء متطلبات تلبیة على وقدرتها القائمة البنوك تحدي إلى الذكیة والأجهزة
  الجدید.
  : تعلیل

جودة  لتحسین بالغة أهمیة ذا أمراً  البنك في المالیة التكنولوجیا محور اعتبار یمكن  
 المالي، العالم في الحدیثة للتطورات تواكباً  أكثر وجعله المحلیة التنمیةو  الخدمات البنكیة

  .المالیة للتعاملات اللازم الأمن وتوفیر للعملاء، المتاحة المالیة الخدمات وتحسین
  محور الاداء  و جودة الخدمات البنكیة: الثاني المطلب

الأداء و جودة الخدمات محور  الي الآن سنتطرق لوسائل الدفع الالكترونیة تطرقنا ما بعد
  البنكیة

  الأداء و جودة الخدمات البنكیة؟ لتقییم تستخدمها التي الرئیسیة المقاییس هي ما :1 س
  :تشمل لتقییم البنك یستخدمها التي الرئیسیة المقاییس :1 ج
  مقیاس جودة الخدمة من منضور العملاء -
  مقیاس جودة الخدمة من وجهة نظر العمیل  -
  مقیاس الجودة المهنیة  -
  مقیاس الجودة من المنظور الشامل او الكلي -
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  المال رأس تحویل معدلات -
  ؟ الاداء و جودة الخدمات البنكیة لتحسین البیانات البنك یستخدم كیف :2س
 والاحتیاجات الاتجاهات لتحلیل واستخدامها العملاء من البیانات بجمع البنك یقوم:  2 ج

ً  ء،بالعملا الخاصة  وتقدیم وخدماته منتجاته بتحسین البنك یقوم البیانات هذه على وبناء
  العملاء متطلبات لتلبیة البدائل

 هذا لتحسین اتخاذها یتم التي الخطوات هي وما العملاء رضا البنك یقیس كیف:  3 س
  الرضا؟

 والتقییم للرأي واستطلاعات مساحات إجراء خلال من العملاء رضا البنك یقیس:  3 ج 
 والتواصل الخدمات جودة لتحسین عنها الناتجة البیانات وتوظیف العملاء، قبل من الدوري

  .الزبائن من المزید وجذب الحالیین العملاء مع
  بجودة الخدمات؟ المرتبطة المخاطر البنك یدیر كیف:  4 س
 المخاطر وتحلیل تقییم خلال من بجودة الخدمات المرتبطة المخاطر بإدارة البنك یقوم: 4 ج

  بالعملیات المرتبطة المخاطر من والحد المالیة الاستدامة لتعزیز ملائمة إجراءات واتخاذ
جراءات أنظمة بإنشاء البنك یقوم كما التجاریة والصفقات البنكیة ٕ  المخاطر لإدارة فعالة وا

  .الأهداف تلك لتحقیق اللازمة الموارد وتخصیص
  جودة الخدمات البنكیة؟ على العالمیة المالیة الأسواق اضطراب أثر كیف: 5 س
 حجم على الأمر یعتمد البنك، أداء على العالمیة المالیة الأسواق اضطراب لتأثیر:  5 ج

دارته التحتیة بنیته وقوة البنك عمل ونطاق ٕ جودة الخدمات  على ذلك یؤثر قد. المالیة وا
 الاستثماریة الاستراتیجیات تغییر أو تالعملیا حجم إلى تقلیص ویؤدي المالیة البنكیة ونتائجه

  .المتغیرة الظروف مع للتأقلم
 متغیر سوق في التنافسیة لتحسین قدرته  الخدمات البنكیة الجدیدة البنك یبتكر كیف :  6 س

  ؟ باستمرار
  :لتحسین الخدمات البنكیة  علیها العمل للبنك یمكن التي الطرق بین من : 6ج  
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  .وتنافسیة وفعالة الكترونیة مبتكرةوسائل دفع  ابتكار
  .الرقعي التحول وتحقیق البنك عملیات لتحسین الحدیثة التكنولوجیا استخدام - 
 التي البنكیة  الخدمات الالكترونیة  ومجالات البنك فیها یعمل التي الأسواق نطاق توسیع -

  .یقدمها
  : تعلیل

 في وجهوده بنك، لأي النجاح تحقیق في حاسم عامل هو البنكیة جودة الخدمات  
دارة تحسین ٕ  قویة عملاء علاقات بناء في رؤیته من أساسیا جزءا یمثل البنكي الأداء وا

 .المستقبل ناجحة في أعمال واستمراریة
  : اثر وسائل الدفع الالكترونیة على جودة الخدمات  : الثالث المطلب

  على جودة الخدمات البنكیة ؟ وسائل الدفع الالكترونیة  تأثیر إلى البنك ینظر كیف: 1 س
 وتطویر تحویل في أساسي عامل أنها على وسائل الدفع الالكترونیة  إلى البنك ینظر : 1 ج

  .البنكیة جودة الخدمات
  جودة الخدمات البنكیة؟ تحسین في وسائل الدفع الالكترونیة تلعبه الذي الدور هو ما : 2 س
ا دورا وسائل الدفع الالكترونیة  تلعب : 2 ج ً  جودة الخدمات البنكیة بما تحسین في حیوی

  :یلي
 الحدیثة والأسالیب الأمنیة المعلومات فیها بما للبنك كفاءة أكثر تحتیة بنیة توفیر -

 الرقعي والتحویل البلوكشین وتقنیات البیانات وتحلیل الاصطناعي الذكاء إدخال. للمدفوعات
  العملاء وقت وتوفیر الخدمات تحسین في یساعد الذي
  ؟ العملاء تجربة لتحسین وسائل الدفع الالكترونیة البنك یستخدم كیف : 3س
 سبیل على. خلال من العملاء تجربة لتحسین وسائل الدفع الالكترونیة البنك یستخدم:  3 ج

  : المثال
 والوصول الاستخدام لتسهیل والمواقع البنكیة  للتطبیقات المستخدم واجهة وتحسین تغییر -

  .یطلبها التي للخدمات السهولة
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 لتلبیة الاتصال ومركز الفوریة الدردشة عبر الساعة مدار على اللازم الدعم توفیر -
  .للعملاء الاحتیاجات الخاصة

  المالیة؟
 مستغانم  وكالة المحلیة التنمیة بنك البنك مدیر الكریم، لیعبد جیلا ابن -

 وتحلیل الاصطناعي الذكاء هي البنك علیها یركز التي التالیة المالیة التكنولوجیا اتجاهات
تجربة  وتحسین الفوریة الدفعات وتوفیر الرقعي، والتحویل البلوكشین وتقنیات البیانات

  .الرقمیة المالیة النظم وأدوات حلول على والعمل تطبیقاتها خلال من المستخدم
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  :الفصل خلاصة
 أداء على المالیة التكنولوجیا لأثر النظري الجانب إسقاط الفصل هذا في حاولنا  
 لهذا دراسة خلال ومن مستغانم وكالة المحلیة لبنك التنمیة میدانیة دراسة خلال من البنوك

 والتي البنوك، على إیجابي أثر لها لما المالیة التكنولوجیا استخدام أهمیة لنا اتضح الموضوع
  البنكي. الأداء من للرفع المالیة وابتكارات التقنیات أحدث على خدماتها تقدیم في تعتمد

كما یمكننا القول أن وسائل الدفع الالكتروني أصبحت من الضروریات التي یستوجبها   
التطورات الحاصلة والمستمرة في القطاع التكنولوجي عامة وفي القطاع المصرفي خاصة، 

نمیة المحلیة حدیث النشأة  وموات للتطورات الحاصلة في مجال الصرفیة باعتبار أن بنك الت
الحدیثة إلا أن النتائج المتواصل إلیها أثبتت العكس تماما، لأن نصق الوعي المصرفي لدى 
الجمهوري الجزائري استخدام وسائل الدفع الالكتروني وذلك لأن الجمهور وعملاء الوكالة 

لوسائل التقلیدیة على الحدیثة بسبب انعدام الثقة التامة بصفة خاصة لا زالوا یحبذون ا
  بوسائل الحدیثة.
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عد المصارف العمود الفقري لكل اقتصادیات باعتبارها المنظمة التي تتعامل مع ت  
الوسائط المالیین حیث تسعى لتقدیم أفضل الخدمات وتعتبر التكنولوجیا من أهم العناصر 

 .لها المصرفيالتي ساهمت في تحول العدید البنوك إلى. استعمال التكنولوجیا في عم
كما أن دخول هذه التكنولوجها في مجال العمل المصرفي ادى الى رفع مستوى عملیة تقدیم 

بأحدث  تهمالخدمات وتحدیثها، ولقد بدأت المصارف في العالم السابق من أجل تقدیم خدما
نة محافظة على زبانها وطلب عند یمن وسائل دفع الالكترونیة بع ما توصلت إلیه التكنولوجیا

كثیر من العلماء وتأمین خدمة ممیزة لهم فالتكنولوجیا المالیة بهدف إلى تطویر وسائل 
ورفع كفاءة أداب، وعلى الأساس سعت الدول متقدمة إلى تخفیض تكالیف  البنكیة خدمات 

دة أرتبط العملاء هذا التي تتم القنوات الالكترونیة التدعیم العلاقات وزیا البنكیة العملیات 
البنك وهو ما یمیز من المكانة التناسبیة في سیاق أعمال البنوك التجاریة، ومن هذا فإن 
الخدمات الالكترونیة تسعى إلى تقدیم دفع جدید للبنوك وهذا من خلال إدخال التكنولوجیا 

كة الانترنت في المالیة في العمل المصرفي. بإنشاء بنیة تحتیة تساعد البنوك العاملة على شب
 .سیولة وسرعة وأمان، بحمایة عملائها تهاوخدماالجزائر من تقدم منتجاتها 

ولقد حرص البنك التنمیة المحلیة على مواكبة التكنولوجیا المالیة ساعیا بذلك إلى  
تحدیث وتطویر أنظمة النقع الالكترونیة مع العملاء سواء تعلق الأمر بتقنیات إرسال الشبك 

دماتها متوفرة في مواقعه على خدخول البطاقة البنكیة في العمل المصري وكذا  أو في محال
اصة مع اعتماده على الصیرفة خشبكة الانترنیت كل هذه التطورات الحاصلة بالبنك 

 له يأثر إیجابي على الأداء المال لهاالالكترونیة كان 
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  اختبار صحة الفرضیات
یؤدي إلى الزیادة في  وسائل الدفع الالكترونیة في البنوكعلى عتماد الا الفرضیة الأولى:

  . و جدودة الخدمات البنكیة أداء
  وللأمن خلال ما جاء من تحلیل في الفصل ا یةضاثبات صحة هذه الفر تم              

   مثل عن طریق الخدمات  البنكیة الالكترونیةلأا المصرفيیحدد النظام :  الفرضیة الثانیة
ول والثاني لأمن خلال   نتائج   المبحث  ا  هذه الفرضیة صحیحة تم اثبات               

   في الفصل الثاني.
الدفع الالكتروني في تحسین جودة الخدمات البكیة  وكالة  وسائلتساهم  الفرضیة الثالثة :

   مستغانم
من خلال  الحوار الذي اجریا  مع مدیر  هذا   تم اثبات صحة هذه الفرضیةو              

   البنك.
 :نتائج الدراسة

تعتبر التكنولوجیا المالیة من عوامل تطور البنوك التجاریة ورفع من أدائها وجلب   
فهي تفتح  جودة الخدمات البنكیةالزبائن ورفع من القدرة التناسبیة وهو ما یؤثر إیجابا على 

 .الخدمة البنكیة في أي وقت وفي أي مكانأفاق واسعة للحصول على 
   تؤثر التكنولوجیا المالیة بالإیجاب على كفاءة المنظومة المعرفیة -
إن تطور التكنولوجیا المالیة أدى إلى ظهور أشكال و وسائط جدیدة للعمل المصرفي  -

التطورات التي شهدت التكنولوجیا المالیة من خلال تطویر كل من أجهزة ها ساهمت فی
 .الصراف الآلي

لقد فرض التطور التكنولوجي العدیدة من التغیرات لم یكن القطاع المصرفي في غنى  -
  عنها. 
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إن استخدام التكنولوجیا المالیة بزید من التحكم في تسییر الجدي والفعال للبنك من خلال  -
 .البنوك مردودیة

التكنولوجیا المالیة سلاحاً تنافسیاً فعالاً لكسب رضا العملاء وجذب أكبر عدد منهم. .  تعد -
تأثر المؤسسات المالیة التقلیدیة بالتكنولوجیا المالیة أحدث تطوراً جذریاً في الممارسات  -

والأداء ذلك بالتخلي عن الأسالیب التقلیدیة أو تطویرها مع تبني الفكر الجدید في عرض 
 .المالیة وتسویق الخدمة ونقدي

التكنولوجیا المالیة تساهم بدور فعال في تحقیق الأداء البنكي المتمیز للبنوك التجاریة ..  -
یعكس الأداء قدرة البنك على تحقیق أهدافه ولاسیما طویلة الأمد میا، مثل أهداف الربح 

 .ءة والفاعلیةوالبقاء والنمو والتكیف باستخدام الموارد المالیة والبشریة بالكفا
النهائیة التي أسفرت عنها مختلف أنشطة البنك من خلال التوفیق بین  النتائجالأداء یمثل  -

 .مختلف موارده خلال فترة الزمنیة المحددة
 :و الاقتراحاتالتوصیات 

المالیة وتدریب  إسراع الدولة الجزائریة في التعاقد مع الشركات للاستثمار في التكنولوجیا -
 .مسیري القطاع المعرفي على أدوائها لتسهیل معاملاتها المالیة المختلفة

عداد منصات  - ٕ ضرورة الاستفادة من تجار الشركات الناشئة في التكنولوجیا المالیة وا
 .التمویل الجماعي على مواقع الالكترونیة

تكنولوجیا المالیة.  تخصیص میزانیات معتبرة من أجل تكوین مسیري بنوك في مجال -
إجراء تغیرات لما بتلاؤم مع المنتجات المالیة التقلیدیة ومعالجة المخاطر الناجمة عنیا لأن 

 .ذلك سیعرقل أدوات التكنولوجیا المالیة في إتمام المعاملات المالیة
 إضافیة إلى تحدیث وسائل الدفع لضمان المنافسة  البنكیة العمل على تحدیث الخدمات  -

نشاء المزید من الفروع وسرعة أداء الخدمات وحسن معاملة العملاء كیةالبن ٕ  .المرتقبة وا
یجب على البنوك الإسراع في تبني الابتكارات والإبداعات المالیة الجدیدة للحفاظ على  -

 .مكانها
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 الحدیثة التطورات ومواكبة الإلكترونیة الصیرفة تطویر على الحرص التجاریة البنوك على -
  الملمین. المصرفي الأداء تحقیق في فعال بشكل تساهم الأخیرة هذه كون

 جودة من الرفع في تساهم كونها المالیة التكنولوجیا استخدام مجال توسیع على الحرص -
  البنكي. الأداء

 لتطویر الحكومة طرف من بالجزائر البنكیة المالیة للمؤسسات معتبرة میزانیات تخصیص  -
  .الكفاءات

 التكنولوجیا علوم وتطورات مستجدات كل على والتدریب بالتكوین المهنیة والمهارات -
  المالیة التكنولوجیا في الاستثمار الشجیع. بها والاحتفاظ

 المؤسسات یسمح مما والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا التحتیة البنیة تحسین على العمل -
  المبتكرة المالیة التكنولوجیا تطبیقات على بالاعتماد

  : الدراسة أفاق
 أن یمكن التي الأفكار من مجموعة بأخذ الدراسة هذه لنا سمحت سبق ما ظل في  

  : منها لبعض ستتطرق بحثیة مستقبلیة المواضیع متطلق تكون
  ؟ الجزائر في المالي الشمول تحقیق في المالیة التكنولوجیا دور هو ما

  الإسلامیة. البنوك في جودة الخدمات على المالیة التكنولوجیا أثر
  الائتمانیة. المؤسسات في المالیة التكنولوجیا دور
 والتأمین). المخاطر إدارة التمویل،(  المالیة الخدمات تقدیم في المالیة التكنولوجیا دور
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