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 الإھداء

 بسم الله الرّحمن الرّحیم
الحمد ّ� و الشّكر ّ� على عونھ و توفیقھ التاّم لي لإتمام ھذه المذكّرة، و الصّلاة  و السّلام على خیر الأنام سیدّنا 

 .محمّد وعلى آلھ وصحبھ الطیّبین الطاّھرین أجمعین

 :/تحیةّ طیبّة و بعد 

 :أھدي ھذا العمل المتواضع 

ذاك الذّي أتجمّل بحمل اسمھ وكليّ شرف و .. من علمّني العطاء دون انتظار .. إلـي من حظاه الله بالھیبة والوقار 

، وستبقى ینعت و آن قطافھا بعد طول انتظارأرجو من اللهّ تعالى أن یمدّ في عمرك لترى ثماراً قد أ.. افتخار 

 ".جـمـال " والدي العزیز ..د كلماتك نجوماً أھتدي بھا الیوم و الغد و إلى الأب

و جعل أعزّ ما .. و أوصى ببرّھا من سابع سماء .. إلـي من قرن الله عزّو جلّ اسمھ باسمھا من فوق سبعٍ طباق 

 إلى رمز یجسّد الكفاءة.. إلى نبع العطاء الفیاّض دون حدود .. تحت قدمیھا ) الجنةّ ( نرجوه و نسمو إلیھ 

 ..و ربتّني على الصّمود مھما تغیرّت الأحوال وكذا الظرّوف.. إلى من علمّتني أبجدیاّت الحروف .. و الخلود  

 ".مـریـم " أمـي الحبیبة 

فبوجودھم أكتسب القوّة و المحبةّ دون .. إلى شموع متقّدة تنیر ظلمة حیاتي .. إلـى من بھم أعتزّ و علیھم أعتمد 

 ". عـلـي ، صـلاح الـدّیـن : " ة أخواي إلى من عرفت معھم معنى الحیا.. نفاذ 

 ".أسـمـاء " إلـى ملاكي الصغیر وروح بیتنا المرحة ، إلى مدللّة أسرتنا الصغیرة 

" مـیـمـي " إلى ریحانة حیاتي جدّتي و قرّة عیني .. والقلب الطاّھر الحنون ..إلـى نبع الحنان الذي لا ینضب 

 .أطال الله في عمرھا 

م و العمّـات و الأخـوال و الخـالات و أولادھم جمیعا ، و أخصّ بالذّكر عمّتـي وصدیقتـي       إلـى كلّ الأعمـا

 ".رائـد مـوسـى و نـور جـیـھـان"و أولادھا " عـائـشـة "

رفیق الدّرب و شریك الحیاة .. و من اقترن اسمي باسمھ .. إلـى من تتجمّل حیاتي بتواجده فیھا 

 ."شـعـیـب " زوج المستقبل 

 ".أمـھـانـي و جـیـھـان " إلـى صـدیقـتـيْ الـغالیتّین من تطیب الحیاة برفقتھن 

إلـى كـلّ من ساھـم في مدّ ید العون لي دون كلل أو ملل أو تردّد و دعمي و أخصّ بالذّكر 

 ".منال، العـطـرة ، كـنـزة ،ماریة، خـولـة ، إكـرام و دلال و زوجھـا الكـریـم " صدیقاتي 

  

  

  

  فطیمة الزهراء

  



  

  

 

  شكر وعرفان

  

 بسم اللهّ الرّحمن الرّحیم

ُ عَمَلكَُمْ وَرَسُولھُُ وَالْمُؤْمِنوُنَ ۖ }   }وَقلُِ اعْمَلوُا فسََیرََى اللهَّ

 صدق اللهّ العظیم

لا الآخرة إلاّ  و.. و لا تطیب اللحّظات إلاّ بذكره .. و لا النھّار إلاّ بطاعتھ .. إلـى الذّي لا یطیب اللیّل إلاّ بـشكره 

 " .اللهّ جلّ جلالك" و لا تطیب الجنةّ إلاّ برؤیتھ ..بعفوه 

محمّد " سیدّنا و حبیبنا .. إلى نبيّ الرّحمة ونور العالمین .. و نصح الأمّة .. إلـى من بلغّ الرّسالة و أدّى الأمانة 

 ".صلّ الله علیھ و سلمّ 

إذا كان ولابدّ من الشّكر فإننّي لا أبالغ حین أقول بأنّ الكلمات لا تكفِ ولا تفِ بالغرض مھما ثقلُتَْ معانیھا ، لما 

 .من عون ، جھد ، تعب و تحفیزات لإتمام ھذا العمل المتواضع" جـمـال  " قدّمھ لي والدي الغالي 

 :التقّدیر إلــى  كما و أننّي من منبري ھذا أخصّ بالشّكر و العرفان و كلّ 

نور الدّین دلال والتي تفضّلت :/ من وقف على المنابر و أعطى من حصیلة فكره لینیر دربي الأستاذة الفاضلة 

بالإشراف عل ھذا العمل ، التي بذلت الجھد و تحمّلت المشقةّ لإتمامھ ، فجزاھا الله كلّ خیر و لھا منيّ كلّ التقّدیر 

 .والاحترام 

 " .كـنـزة ، الـعـطـرة" الدّرب ، من ساندوني و قدّمن لي ید العون دون تردّد  زمیلاتي ورفیقات

 ".وكالة بسكرة  -عمّال بنك الفلاحة و التنّمیةّ الرّیفیةّ " كمـا أتقدّم بجزیل الشّكر و الامتنان إلـى 

 

  فطیمة الزهراء

  

  

  

  

  



  

  

  

  ملخص الدراسة 

عالجت الدراسة الإشكالیة المتمثلة في دور الصیرفة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات البنكیة ، 

دراسة مختلف الخدمات البنكیة التي تقدمها البنوك في منطقة بسكرة وإبراز أهم التقنیات التي  إلىحیث هدفت 

، وإعتمادا على المنهج  BADRالبدر یستعملها البنك لتحسین جودة خدماته ، وذلك من خلال دراسة حالة بنك 

أن الخدمة البنكیة هي العنصر الحاسم في العملیات التاریخي والوصفي والتحلیلي توصلت هذه الدراسة إلى 

البنكیة وأن إعتماد وسائل الدفع الإلكتروني تساهم في تحسین جودة الخدمات البنكیة ، حیث یجعل العمیل 

أي بإستطاعته الإستفادة من الخدمات البنكیة من مكان إقامته أو عمله أو  یستغنى عن الذهاب الى نقطة البیع

، لذلك عملت الدولة على تشجیع هذه التقنیات من خلال وضع مجموعة من أي مكان تتوفر فیه خدمة الأنترنت 

 .التسهیلات القانونیة لذلك فهي تشكل أحد أهم إیرادات البنك

  .ت البنكیة ، الجودة ، الصیرفة الإلكترونیة البنك ، الخدما:  الكلمات المفتاحیة

 

Résumé 

 

      L'étude a abordé le rôle problématique de la banque électronique dans l'amélioration de la 

qualité des services bancaires, car elle visait à étudier les différents services bancaires fournis par 

les banques de la région de Biskra et à mettre en évidence les techniques les plus importantes 

utilisées par la banque pour améliorer la qualité de ses services, en étudiant le cas d'Al-Badr Bank, 

BADR, En fonction de l'approche historique, descriptive et analytique, cette étude a conclu que le 

service bancaire est l'élément décisif des opérations bancaires et que l'adoption de moyens de 

paiement électronique contribue à améliorer la qualité des services bancaires, car elle évite au client 

de se rendre au point de vente, c'est-à-dire qu'il peut bénéficier de services bancaires depuis son lieu 

de résidence ou Son travail ou tout autre endroit où le service Internet est disponible, l'État a donc 

œuvré pour encourager ces technologies en mettant en place un ensemble de dispositifs juridiques, 

afin qu'ils constituent l'un des revenus les plus importants de la banque. 

Mots clés: banque, services bancaires, qualité, banque électronique 
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  مقدمة   

 

 -  أ  - 

منها القطاع المصرفي و  مع تبني العولمة والانفتاح على العالم بدأت المنافسة في القطاعات السوقیة

نظم الصیرفة الالكترونیة في  إلىالمصرفیة في العالم  الأجهزةالتطور حیث تحولت العدید من  إلیهالذي امتد 

 مواكبة التطورات التكنولوجیاو  الاتصالو  الإعلامالمختلفة كنتیجة لنمو المتسارع التكنولوجیا  الأطرافالتعامل مع 

فیة جدیدة محاولة بذلك كسب رضا ابتكار خدمات مصر و  تطویر الخدمات البنكیة المقدمة والاهتمام بخلقو 

  .تطویر للقدرة التنافسیةو  الزیادةو  زیادة معاملتهم مع المصارف تحقیقا لتمیزو  الزبائن لغرض نیل ثقتهم

المصارف ترتكز  أصبحتحتى یحقق التطور و  تعتبر الجودة المصرفیة من أساسیات العمل المصرفي

علیه سنحاول و  تحقیقاً للتمیز الأكثرارها السلاح التنافسي بصفة أساسیة على تحقیق الجودة في خدماتها باعتب

مساهمتها في تحسین جودة الخدمات و  في المصارف أهمیتهاو  في هذي الدراسة التركیز على السلفیة الإلكترونیة

  .دورها في تفعیل نشاط البنوكو  المصرفیة خاصة الأعمال والخدمات الإلكترونیة عبر الانترنت

 :التالیة الإشكالیةانطلاقا مما سبق یمكن صیاغة و 

 ؟ ما هو دور الصرفیة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات البنكیة

 :الفرعیة الأسئلة

 :أهمهاالتي من و  بعض التساؤلات الفرعیة إثارةالموضوع یتطلب  للإلمام بجوامعو 

 ؟ التبني الصرفة الالكترونیة إلى أدتهي العوامل التي  ما −

 هل یحقق تطویر الخدمات البنكیة إضافة مادیة للبنك؟  −

 بماذا تتمثل الخدمات البنكیة الإلكترونیة التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرة؟  −

 :الفرضیات

 :كمحاولة مبدئیة للإجابة على السؤال الرئیسي یكمن وضع الفرضیة الرئیسیة الموالیة

تحسین جودة الخدمة في البنك من خلال تطویر العمل  إلىالدفع الالكترونیة  أنظمةو  یؤدي استخدام وسائل -

 .المصرفي داخل البنك

 :والإجابة على الأسئلة الفرعیة للبحث قمنا بصیغة الفرضیات الآتیة لتكون منطلقا لدراستنا

السوق العالمي الذي یحتم العوامل التي أدت إلى تبني الصیرفة الإلكترونیة الرغبة في الانفتاح على اقتصاد  −

 . التي تعد الصیرفة الالكترونیة من أبرزهاو  تبني مظاهر العولمة

 .یعتبر تطویر الخدمات البنكیة من أهم العناصر التي تهتم بها البنوك لما تقدمه من إضافات عدیدة −

 تتمثل الخدمات الإلكترونیة التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتطورها؟  −

  



  مقدمة   

 

 -  ب  - 

 :دوافع اختیار الموضوع

  :مبررات اختیارنا في الموضوع تمكن في إن

 .الاهتمام بالخدمات البنكیة الالكترونیة لكونها جزء للخدمات البنكیة -

 .التطورات التكنولوجیا في العمل البنكي الأحداثمواكبة و  اتجاه البنوك نحو العصرنة -

ونیة خاصة في ظل المنافسة المتسارعة التي الفضول العلمي في ما یخص التعرف على الصرفة الالكتر  -

لاطلاع في هذا الموضوع لكونه مرتبط بمجال و  المیول الشخصي للبحثو  یشهدها القطاع البنكي الجزائري

 .الدراسي كطالبة من جهة أخرى

 :الموضوع أهمیة

تكمل الأهمیة العلمیة في كونه موضوعا یلقي الضوء على الخدمات البنكیة  :الأهمیة العلمیة -

 .الالكترونیة

هذا البحث سوف یمكن من التعرف على مدى مساهمة الخدمات البنكیة  نأتكمن في  :الأهمیة العملیة -

 .الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات البنكیة

نك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرة، حیث أن لم یتمثل الإطار المكاني للدراسة في التطرق إلى ب

  .تشمل جمیع أنشطة البنك بل اقتصرت على الخدمات الالكترونیة التي یقدمها

أما الإطار الزماني للدراسة فتناول الفترة الممتدة من بدایة استخدام الأنشطة الالكترونیة في البنك إلى 

  .یومنا هذا

 :الدراسة  أهداف

المساهمة في النقاشات التي تدور في الوقت الحاضر في الدول النامیة حول  إلىتهدف هذه الدراسة 

ضرورة تفعیل دور  إلىبالإضافة  ،محاولة رصد مدى التطور الذي حققته البنوك الإلكترونیة في الإقتصاد

من خلال دراسة مختلف ، ت البنكیة في التنمیة الاقتصادیةالصیرفة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدما

 .الخدمات البنكیة التي تقدمها البنوك في منطقة بسكرة 

 . محاولة تقییم البنوك الإلكترونیة لإمكانیة مقارنتها بالبنوك التقلیدیة - 

 .في تحسین جودة خدماته  BADRأهم التقنیات التي یستعملها بنك البدر إبرازمحاولة  - 

  .البدر BADRتطابقها مع الدراسة التطبیقیة من خلال دراسة حالة في التأكد من صحة الدراسة النظریة و  - 
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 :الدراسات السابقة  .1

مقال بعنوان الصیرفة الإلكترونیة كمدخل لعصرنة وتطویر البنوك الجزائریة لزوبیر عیاش وسمیة 

 . 2017، ، أم البواقي، الجزائرعبابسة

إبراز واقع الصیرفة الإلكترونیة في الجزائر كاتجاه حدیث لتطویر وعصرنة البنوك  إلىهدفت هذه الدراسة 

 . الجزائریة 

 :هذه الدراسة  إلیهاأهم النتائج التي توصلت 

 تعتبر الصیرفة الالكترونیة وسیلة جدیدة من وسائل المعاملات البنكیة بین البنك وزبائنه كنتیجة ●

 .الرقمي حتمیة للتطور التكنولوجي والاقتصاد 

 الأداءإن تبني البنوك للصیرفة الالكترونیة یعني نقل كافة آلیات الإدارة على الشبكة بما یحقق سرعة في  ●

 .وحسن إستغلال إمكانیات البنك وبما یوفق الوقت والجهد والنفقات على العملاء 

لومات والاتصالات مع یتطلب تبني الصیرفة الالكترونیة وجود بیئة الكترونیة ترتكز على تكنولوجیا المع ●

 .ضرورة وجود معاییر محاسبیة وتشریعات قانونیة تنظم الصیرفة الالكترونیة 

لا تزال البنیة التقنیة التحتیة للصیرفة الالكترونیة بالبنوك الجزائریة غیر مهیأة كما ینبغي وتحتاج إلى بناء  ●

 .جه شبكة أنترنیت وتأمین خدمة اتصالات تضمن خدمة الزبائن على أكمل و 

فیما یخص وسائل الدفع الالكترونیة هنالك جهود من قبل السلطات الجزائریة تتمثل في إصدار بعض  ●

 .البطاقات البنكیة الالكترونیة وتطویر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات إلا أنها دون التطلعات

 :تعقیب

هو كیف تتدخل الصیرفة و  إلاتشترك هذه الدراسة مع موضوع بحثنا في كونها تعالج نفس الموضوع 

الالكترونیة في عصرنة و تحسین جودة الخدمات المصرفیة ، و تختلف الدراستین من حیث  المكان الذي تمت 

فیه الدراسة التطبیقیة  فدراستنا تمت على مستوى ولایة بسكرة فقط أما هذه الدراسة فتمت على مستولى دولة 

 .الجزائر 

 مات المصرفیة الالكترونیة المقدمة في المصارف الخاصة في محافظةمقال بعنوان د راسة واقع الخد -1

 . 2015, اللاذقیة من وجهة نظر العاملین فیها غیر منشور للحارث أسعد ، اللاذقیة ، سوریا 

 راسة إلى التعرف على مستوى واقع الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المقدمة في المصارفهدفت هذه الد

معرفة مستوى رضى العاملین في المصارف الخاصة على الخدمات المصرفیة لاذقیة، و الخاصة في محافظة ال

  .الإلكترونیة المقدمة في المصارف الخاصة 
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 هذه الدراسة  إلیهاأهم النتائج التي توصلت 

عدم وجود عمل مصرفي الكتروني حقیقي في المصارف الخاصة موضوع الدراسة مما یؤثر على إمكانیة  ●

 .المصارف للخدمات الأساسیة لزبائنها ویزید من الهوة بینهما وبین المصارف العالمیةتلبیة هذه 

عدم وجود مراعاة لمبدأ جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المقدمة في المصارف والبنوك الخاصة في   ●

 .محافظة اللاذقیة ، مما یؤثر عمى إمكانیة قیام خدمات مصرفیة الكترونیة فعالة

ملائمة  د الصارفات الموجودة و المنتشرة ضمن المحافظة بالنسبة للمصارف الخاصة و عدمإنخفاض عد ●

 (.الخ..شبكة انترنت ، كهرباء)واقع البنیة التحتیة الضروریة لمعمل المصرفي الإلكتروني 

محدودیة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المقدمة في المصارف الخاصة و حدودیة القوانین والأنظمة  ●

 .والتشریعات المتعمقة بالعمل المصرفي الإلكتروني 

عدم توفر الكوادر البشریة اللازمة لإدارة العمل المصرفي الالكتروني عدم رضا العاملین في المصارف  ●

 .الخاصة على واقع العمل الإلكتروني المصرفي 

 . رتفاع تكالیف الحصول عمى المعدات والتقنیات الإلكترونیة اللازمةا ●

  :تعقیب

تشترك هذه الدراسة مع موضوع بحثنا أنهما یعالجان نفس زاویة المشكلة المطروحة من خلال معرفة 

مستوى رضا العاملین في المصارف على الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المقدمة في المصارف ، و تختلف 

أما هذه الدراسة تم تصمیم  الدراستین في كون دراستنا في جزئها التطبیقي تمت من خلال مقابلة مع عمال البنك

 وتوزیع استبانة على العاملین في المصارف الخاصة بغیة قیاس درجة جودة الخدمات  و نوعها والصعوبات التي

 .spssتحلیل البیانات باستخدام برنامج  تواجه العمل المصرفي الإلكتروني، كما تم دراسة و 

عبد لیة غیر منشورة لبویان دانییلا و ي تقدیم الخدمات المامقال بعنوان مزایا الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ف .1

 . 2010، رومانیا ، المجید عبد االله إبراهیم، كلوج نابوكا

 :إلیهاالنتائج المتوصل 

 . التركیز القوي على العملاء إلىأثبتت البنوك التي تبنت الخدمات المصرفیة الالكترونیة أن نجاحها یعود  ●

الصیرفة الالكترونیة قادرة على قیاس جودة خدماتها و منتجاتها و أن تصبح مرنة بما البنوك التي تعتمد  ●

 .یكفي للاستجابة بسرعة لطلب عملائها و تغیرات السوق 
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 :تعقیب

تشترك هذه الدراسة مع موضوع بحثنا في كونها تعالج دور الصیرفة الالكترونیة في تحسین جودة 

 .ن فأجرینا مقابلتنا في بحث عمومياسة تطبیقها كان على بنك خاص أما نحهذه الدر  أن إلاالخدمات المصرفیة 

  :منهجیة الدراسة

  :من أجل الدراسة المعمقة والإطاحة بجمیع جوانب الموضوع

یرتكز هذا الأخیر على بناء معلومات دقیقة عن موضوع معین خلال فترة زمنیة معلومة : المنهج التاریخي - 

بطریقة موضوعیة، ثم استخدام المنهج التاریخي بكثرة عند دراسة نشأة الصیرفة وترتیبها منطقیا وتقدیمها 

 .الالكترونیة وفي دراسة واقع بطاقات الدفع الالكترونیة

استخدام هذا الأخیر لعرض الأبعاد المراد الوصول لها من خلال وصف ماهیة : المنهج الوصفي - 

 .لخدمة الالكترونیةالمصطلحات المرتبطة بالبحث مثل الصیرفة البنكیة وا

تم استخدامه في الجانب التطبیقي لأنه یمكننا تجزئة الظاهرة ودراستها بعمق ویمكن : المنهج التحلیلي - 

الباحث بصفة خاصة التعمق والاندماج في صلب الموضوع، الأمر الذي یوصله إلى الإجابة على الأسئلة 

 .والاستفسارات الغامضة

  :هیكل الدراسة

  :راسة إلى ثلاثة فصول جاءت على النحو التاليتم تقسیم هذه الد

 ویتناول الإطار النظري للصیرفة الالكترونیة حیث تتطرق فیه إلى ماهیة الصیرفة الالكترونیة : الفصل الأول

 .ثم تحدیات ومعوقات الصیرفة الالكترونیة لیتم التطرق في آخر الفصل إلى وسائل الدفع الالكترونیة

 مل الخدمة البنكیة وتوجهها نحو الحداثة وذلك بالتطرق إلى ماهیة الخدمة البنكیة والذي یش: الفصل الثاني

في المبحث الأول وإلى جودة الخدمة البنكیة في المبحث الثاني وفي الأخیر ندرس تأثیر الصیرفة 

 .الالكترونیة على جودة الخدمات البنكیة

 التنمیة الریفیة الجزائر، ثم التطرق للهیكل والذي یتضمن بطاقة تعریفیة لبنك الفلاحة و : الفصل الثالث

 .بسكرة، واهم الخدمات الالكترونیة التي تقدمها الوكالة - BADR -التنظیمي لوكالة

    



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الفصل الأول

  الإلكترونيةالإطار النظري للصيرفة 
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  :تمهید

  

یشهد العالم منذ سنوات توسعا وتطورا مذهلا في تقنیات المعلومات والاتصالات، وقد أخذت هذه 

والمجالات الاقتصادیة على تنوعها، وربما كان قطاع البنوك من أبرز القطاعات التي  بالأنشطةالتقنیات ترتبط 

استخدام  أصبحبثورة المعلومات والاتصالات والتي شكلت عاملا مساعدا لتنمیة العمل البنكي الذي  تتأثر

وفرة في المعلومات التكنولوجیا الحدیث عنصرا ملازما له لما توفره من فعالیة في العمل، وسرعة في الانجاز و 

إلى العملاء في أي مكان كانوا أو أي  وإیصالهاوالقدرة على تطویر المنتجات الجدیدة  والأسواقعن العملاء 

  .أرادواوقت 

النظري للصیرفة الالكترونیة من خلال ثلاث مباحث قسمت  الإطارسیتم خلال هذا الفصل التطرق إلى 

  :كمایلي

  الالكترونیةمدخل للصیرفة : الأولالمبحث  

 تحدیات ومعوقات الصیرفة الالكترونیة: المبحث الثاني  

 وسائل الدفع الالكترونیة: المبحث الثالث  
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  مدخل للصیرفة الالكترونیة: الأولالمبحث 

 الإدارةإلى دخول البنوك في مرحلة جدیدة من خلال عصرنة  أدىإن تطور التجارة ورقمنة الاقتصاد 

البنكیة، وتطویر الخدمة البنكیة التقلیدیة إلى خدمة بنكیة الكترونیة، وبالتالي تحول النقود من شكلها العادي 

  .الملموس لتصبح تیارا غیر مرئي

  ماهیة الصیرفة الالكترونیة: الأولالمطلب 

  :دوافع التحول نحو الصیرفة الالكترونیة: أولا

  )96، صفحة 2013/2014بركان، ( :الالكترونیة الصیرفة نحو التحول دوافع من مجموعة وهناك

 بها البیئة المحیطة وعناصر المستهدفة الأسواق مع التعامل من تمكینها خلال من وهذا :تنافسیة میزة تحقیق .1

 .علیهم والحفاظ العملاء من أكبر عدد كسب هو الأساسي الهدف حیث أفضل بصورة

 معدلات ربحیة، تحقیق في الالكترونیة للأنظمة المصارف استخدام یساهم :الطویل الأجل في الربحیة تحقیق .2

 الصیرفة الالكترونیة عملاء قطاع ربحیة وارتفاع الالكترونیة المصرفیة الخدمات تكلفة انخفاض خلال من وهذا

 .التقلیدیة المصرفیة الخدمة بعملاء قورنت ما إذا السعریة حساسیتهم انخفاض بسبب

 إمكانیة أكبر البحث برامج خلال من الالكترونیة الصیرفة توزیع نظام یتیح :جدیدة تسویقیة فرص توفیر .3

 .الالكتروني التسویق عملیات لإجراء للعملاء

 تصل الخدمة حتى الانتشار، واسعة تغطیة إلى الحدیثة الالكترونیة الأنظمة تهدف :الانتشار واسع توزیع .4

 الانتقال الحاجة إلى دون مصرفیة، خدمات من یرغب ما على الحصول بذلك فیستطیع مكان، أي في للعمیل

 .الانتظار طوابیر في المطول الوقوف أو المصرف مبنى إلى

  .البنكیة الخدمة جودة تحسین .5

 :نشأة الصیرفة الالكترونیة: ثانیا

بدایة الثمانینیات، حیث برز ظهرت الصیرفة الإلكترونیة بظهور النقد الإلكتروني مع 

  )2، صفحة 2017العیاطي و بن عزة، ( .الذي یعني تزاوج النقد بالإلكترونیك ،Manistiqueمفهوم

أما استخدام البطاقات كان مع بدایة القرن الماضي في فرنسا على شكل بطاقات كرتونیة تستخدم في 

 م 1958 عام وفي الأمریكیة، المتحدة الولایات في البرید مستوى على تستعمل معدنیة وبطاقاتالهاتف العمومي، 

مصارف  ثمانیة بعدها قامت ثم واسع، نطاق على لتنشر بلاستیكیة بطاقة أول )American Express(أصدرت 

نفس  في إصدار تم كما العالمیة،) Visa(شبكة  إلى ؛ لتتحول1968عام ) Bank Americard(بطاقة  بإصدار

قامت اتصالات فرنسا  1986فرنسیة، زفي عام  بنوك ستة طرف من) Carte bleue(الزرقاء  العام البطاقة
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)France Telecom (البطاقات كل 1992الذاكرة، لتصبح عام  لبطاقة قارئة بأجهزة العمومیة بتزوید الهواتف 

تحمل بیانات شخصیة لحاملها، وخلال منتصف التسعینات ظهر ) Cartes à puce(برغوثیة  بطاقات المصرفیة

؛ یمیز بین نوعین من المصارف كلاهما یستخدم الصیرفة الأمریكیةأو مصرف الكتروني في الولایات المتحدة 

  :الالكترونیة

 .الصیرفة الالكترونیة أضعافتصل إلى ستة  أرباحاتحقق ): مصارف الانترنت(المصارف الافتراضیة  - 

 .ونقصد بها المصارف التي تقدم خدمات تقلیدیة وخدمات الصیرفة الالكترونیة: الأرضیةارف المص - 

وقد شهدت الصناعة البنكیة تغیرات كثیرة، لكن في الوقت الحالي وبسبب التطور التكنولوجي وانتشار 

تسویقیة  أداةأن الانترنت لیست  إذمن التغیرات السابقة،  أهمیة وأكثرجوهریة  أصبحتالانترنت فإن التغیرات 

حسین ( .لشكل جدید من الصناعة البنكیة الأساسلتسریع التعاملات بل یعتبر  أداةولیست  إعلانیة أداةفقط بل 

  )316، صفحة 2010و معراج، 

) Professional(المحترفین  بإدخال 1950ولقد مرت هذه التغیرات بثلاثة مراحل مهمة انطلاقا من 

، ومن ثم دخول ثقافة التسویق والبیع 1914في عام  الأولىنهایة الحرب العالمیة  أعقابإلى العمل البنكي 

)Marketing and Sales( ،مرحلة تنامي دور التكنولوجیا المقدمة في العمل البنكي والتي مرت هي  وأخیرا

  )18- 17، الصفحات 2014/2015بلعیاش، ( :بستة مراحل وهي أیضا

 حلول للأعمال إیجاد بغرض البنوك أعمال إلى التكنولوجیا فیها دخلت التي المرحلة وهي :الدخول مرحلة .1

 .الخلفیة المكتبیة

 العاملین كافة على الوعي التكنولوجي بتعمیم بدأت التي المرحلة هيو : مرحلة تعمیم الوعي بالتكنولوجیا .2

  .تدریب برنامج خلال من بالبنك،

 بدأ حیث العالیة، بالتكالیف المرحلةتمیزت هذه : مرحلة دخول الاتصالات والتوفیر الفوري لخدمات العملاء .3

 .بالتكنولوجیا العلیا الإدارات اهتمام

 الإدارات هذه التكنولوجیا وعمدت في الاستثمار ضبط مرحلة وهي: مرحلة ضبط أو السیطرة على التكالیف .4

 .التكالیف ضبط في لمساعدتهم التكنولوجیا شؤون في واستشاریین بأخصائیین الاستعانة إلى

كباقي  مردودا الأصل هذا یجني أن یجب بالتاليو : البنك أصولكباقي  أصلمرحلة اعتبار التكنولوجیا  .5

 .التكنولوجیا إدارة مرحلة بدأت وهنا الأصول،

الصعید  على الإنتاجیة تفعیل على ارتكزت التيو: المصرف أعمالمرحلة اعتبار التكنولوجیا عملا ضمن  .6

 .الخارجي الصعید على التكنولوجیا وتسویق العملي، الصعید على الضبط وتحسین الداخلي،
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  :تعریف الصیرفة الالكترونیة: ثالثا

  :الالكترونیة من بینهااختلفت وتعددت المفاهیم المُقدمة للصیرفة 

  تكنولوجیا المعلومات،  باستخدامالصیرفة الإلكترونیة هو إجراء العملیات المصرفیة بطرق إلكترونیة، أي

سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو بالتحویل أو وبالتعامل بالأوراق المالیة أو غیر ذلك من 

 )62، صفحة 2017/2018شناقر، ( .أعمال المصارف، وهنا لا یكون العمیل مضطرًا للتنقل إلى البنك

 على أنها قیام البنوك بتقدیم الخدمات البنكیة التقلیدیة أو المبتكرة من خلال استخدام وسائط  أیضا وقد عرفت

  )42، صفحة 2015عطیة، ( .الاتصال الالكترونیة المفتوحة

  تعرف بأنها قناة لتقدیم الخدمات البنكیة عبر الانترنت لتوفري الفائدة بالنسبة للزبائن، وهذا ما  أیضاوهي

على النظام المالي، وفي تصمیم وتنفیذ  والإشرافلسلطات البلد في التنظیم  جدیدةینتج عنه تحدیات 

 )5، صفحة 2016فائق و الزبیدي، ( .سیاسات الاقتصاد الكلي

ومنه فالصیرفة الالكترونیة هي خدمة آلیة الحركة بالكامل لمنتجات العملاء البنكیة التقلیدیة القائمة على 

الوصول إلى الحسابات، والقدرة  إمكانیةمنصات تكنولوجیا المعلومات، توفر الخدمات البنكیة الالكترونیة للعملاء 

 ,Danue, Sumion) .المدفوعات عبر القنوات الالكترونیة إجراءبین الحسابات المختلفة أو  أموالهمعلى نقل 

& Dragos, 2003, p. 672)  

  )26- 25، الصفحات 2014/2015بلعیاش، ( :نذكر منها خصائصللصیرفة الالكترونیة عدة 

الصعب  معیاریة ومن غیر خدمات یجعلها مما تجانسها بتنوعها وعدم البنكیة الخدمات تتمیز :التنوع .1

 .الخبرة على اعتبارات أدائها في تستند مادامت للقیاس إخضاعها

 تخفیض عن بدیلا تعد فهي النفقات في توفر أنها الإلكترونیة الصیرفة خصائص أهم من :التكلفة من التقلیل .2

 .البنك والعمیل بین مستمرة علاقات لإقامة المال رأس من كبیر جزء

 .الإلكترونیة البنكیة الخدمات بجمیع المالیة المؤسسات اعتراف .3

 .بشریة وتكنولوجیة أخطاء وقوع لأخطار معرضة تعد .4

 .السرعة في انجاز العمل .5

  .الوقت نفس في تنتج وتستهلك الخدمة أن ابه ونقصد: التلازم .6
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  متطلبات الصیرفة الالكترونیة: الثانيالمطلب 

بالهادي و نزعي، ( :هناك عدّة متطلبات أساسیة یجب توافرها لعمل الصیرفة الالكترونیة؛ تتمثل فیمایلي

  )447-446، الصفحات 2016

 : البنیة التحتیة التقنیة -1

الالكترونیة في البنوك البنیة التحتیة التقنیة التي لا یمكن أن یقف في مقدمة متطلبات قیام الصیرفة 

تكون معزولة عن البنیة التحتیة للدولة في مجال الاتصالات، كون أن البنوك الالكترونیة تنشط في بیئة الأعمال 

ات الافتراضیة والمتطلب الرئیسي لضمان أعمال الكترونیة ناجعة، بل وضمان دخول آمن وسلس لعصر المعلوم

یتمثل في كافة قطاع الاتصالات من خلال سلاسة البنیة التحتیة وملائمة أسعار الربط بشبكة الانترنت، فلا 

 .یمكن قیام البنوك الالكترونیة في بیئة عدد المشاركین بشبكة الانترنت قلیل

 : الكوادر البشریة الكفؤة -2

ماط الجدیدة من العمل القائم على التقنیة إذ إن توافر الكوادر البشریة المؤهلة والقادرة على أداء الأن

الحدیثة، یعد من المتطلبات الضروریة لضمان التحول نحو الصیرفة الالكترونیة، وذلك الأمر یتطلب التواصل 

 .التأهیلي والتدریبي للكوادر في مختلف الوظائف الفنیة والمالیة والتسویقیة والاستشاریة والإداریة

 : ملي والمعاییر الدولیةالملائمة بین التطبیق الع -3

ویتقدم عنصر التطویر والاستمراریة والتنوعیة على العدید من عناصر متطلبات بناء البنوك الالكترونیة 

 .وتمیزها، فالجمود وانتظار الآخرین لا یتفق مع التقاط فرص التمیز

 : وجود ثقافة المستخدمین للتقنیة البنكیة -4

الاتصالات والمعلومات في مختلف المجالات، وتطور أسالیب  التي عرفها عالم" الثورة " على رغم 

التجارة الالكترونیة التي أدت إلى خلق تغیرات جوهریة في طبیعة عمل القطاع البنكي والمالي، لا یزال كثیرون 

یرفضون تمامًا فكرة الخدمات البنكیة الالكترونیة، لاعتقادهم بإمكانیة تعرض الحسابات للاختراق، فضلا عن 

لمخاطر التشغیلیة والإستراتیجیة، وفي المقابل تعتقد شریحة كبیرة من الناس أننا بتنا في زمن یستحیل الاستغناء ا

فیه عن الخدمات البنكیة الالكترونیة التي تمكن العمیل من سحب المال وإیداعه في أي وقت، حتى وإن كان 

یخفف من الأعمال والإجراءات المطلوبة ویختصر  البنك مغلقا، وذلك یضمن ویعزز مسألة السریة البنكیة وأیضا

  )447، صفحة 2016بالهادي و نزعي، ( .الجهد والوقت
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  عوامل نجاح الصیرفة الالكترونیة: المطلب الثالث

الالكتروني إن إقامة نظام للصیرفة یقتضي الالتزام لجملة من العوامل والتي هي بمثابة قواعد العمل 

  )2014/2015مفتاح و معارفي، ( :والتي تتمثل في

وجود شبكة عریضة تضم كل الجهات ذات الصلة، وترتبط بالانترنت وفقا للأسس القیاسیة مع مراعاة  .1

 .التأمین في تصمیم هذه الشبكة

من وضع إستراتیجیة على مستوى البنك  وضع خطط للبدء في إدخال خدمات الصیرفة الالكترونیة، بدایة .2

 .المركزي أو البلد أو التحالفات الدولیة

 .وضع تنظیمات قیاسیة تسمح بالربط بین مختلف الجهات والعالم ككل .3

 .إعداد خطة لتدریب الموارد البشریة .4

 .العمل على إنشاء تنظیم إداري یعمل على التنسیق بین الأطراف المتعاقدة .5
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  تحدیات ومعوقات الصیرفة الالكترونیة: المبحث الثاني

لا زالت الصیرفة الالكترونیة تواجه تحدیات تختصم على الدول التي تنتهجها وضع أطر قانونیة 

  .وتكنولوجیا أمنیة تضمن سلامة العمل البنكي

  تحدیات الصیرفة الالكترونیة: المطلب الأول

 .تشار النسبي في وسائل الاتصالالأمیة المعلوماتیة وضعف استخدام الحاسوب الشخصي والان .1

صعوبة التنسیق بین المصارف وإیجاد آلیات مناسبة للتعاون في نجال أسالیب تفعیل عملیات الصیرفة  .2

 .الالكترونیة، والدعوة إلى عقد اجتماعات یناقش من خلالها وضع الخدمة الالكترونیة وآفاقه المستقبلیة

كیة والإداریة بسبب رفع نسبة مخاطرة امن البیانات ویعد هذا ضرورة إعادة هندسة العملیات والوظائف البن .3

تحدیا للبنوك یؤدي إلى ارتفاع تكالیف إدارة البیانات، وبالتالي ستضطر لوضع سیاسات وخطط جدیدة 

 .للتعامل مع المخاطر الناجمة عن تقنیات الخدمة الالكترونیة

ات البنكیة وضعف تحدیث برامج جودة خدماتها صعوبة إعادة النظر ببرامج ومقررات واستراتیجیات المؤسس .4

المالیة، فلابد من إدخال أنظمة تقنیة المعلومات ونظم الاتصالات وهندسة البرمجیات والاستعانة ببرامج 

 .الإدارة الالكترونیة

وفرّة الانترنت فرصة اكبر للتنافس من خلال خلق خدمة أوسع من الخدمات التي أصبح بالإمكان تقدیمها،  .5

الوضع عرض البنوك المحلیة تحدیدا والعربیة عموما إلى مخاطر حتمیة، إذ ستجد هذه البنوك نفسها  وهذا

   .في مناقشة غیر متكافئة مع البنوك العالمیة التي تنوعها بشكل كبیر

مكتب تكنولوجیا الانترنت مؤسسات غیر بنكیة من الدخول لسوق تقدیم الخدمات البنكیة، بسبب عجز  .6

عن سد المتطلبات السریعة الناشئة عن هذه التكنولوجیا، إذ أوجدت هذه المؤسسات لنفسها  القطاع البنكي

وسائل دفع نقدیة بتقنیة، وتستطیع إنشاء قواعد بیانات خاصة بحساب عملائها وقد تمنحهم ضمن سیاستها 

تحدیا جدیدا  تسهیلات بالوفاء بالتزاماتهم نحوها، أي أنها مارست أعمال مصرفیة دون أن تعلم مما شكل

 )67، صفحة 2015تركي، ( .أمام البنك
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  معوقات الصیرفة الالكترونیة: المطلب الثاني

الصیّرفة الالكترونیة تواجه العدید من الصعوبات التي تؤثر في تطویرها وانتشارها، ویمكن حصر أهم 

  )144-143، الصفحات 2017حموي و إسماعیل، ( :هذه المعوقات فیمایلي

 .مخاطر الزمن والخصوصیة وسریة المعلومات .1

عیاب الأطر القانونیة والقواعد التنظیمیة للعملیات الالكترونیة، ومن ضمنها العملیات البنكیة، إضافة إلى  .2

 .الالكترونیة وأصول التقاضي وإجراءاتهمسائل الملكیة الفكریة للعناصر الرقمیة 

ضعف مستوى كفاءة الموظفین ومقاومة التغییر الذي تفرضه التكنولوجیا، وعدم وجود خبراء في مجال  .3

 .تكنولوجیا المعلومات

ضعف البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات، وارتفاع التكالیف المالیة للتجهیزات التكنولوجي، وتكالیف  .4

 .هیل، وارتفاع مخاطر الاستثمار نظرًا للتطور المتسارع في المجال التكنولوجيالتدریب والتأ

تخطیط استراتیجي قصیر النظر لا یراعي تطورات البیئة البنكیة، وقلة دعم الإدارة ومساندتها لتبني الخدمات  .5

 .البنكیة الالكترونیة

 .یة التحتیة لتكنولوجیا المعلوماتمحدودیة الدعم الحكومي في مجال تقدیم استثمارات اكبر لتطویر البن .6

ثقة العملاء بالاتصال والتعامل الشخصي، وضعف الثقافة البنكیة الالكترونیة وصعوبة استخدام التكنولوجیا  .7

 .الحدیثة، وعدم تلبیة الخدمات الالكترونیة لحاجات ورغبات العملاء تقلل من الطلب علیها

 .نیةانخفاض مستوى جودة الخدمات البنكیة الالكترو  .8
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  نموذج الصیرفة الالكترونیة وممیزات توظیفها في البنوك): 01-1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، مجلة الغربي في تدعیم الصیرفة الالكترونیةدور الانترنت ، )2015(محمد تركي عبد العباس، : المصدر

  .9، ص67، العددكربلاءجامعة  :للعلوم الاقتصادیة والإداریة

   

  :وفق الاستخدامات

 .التدفق النقدي -

 .الزبائن -

 .الخدمات -

 .التقنیات -

الإعداد والتخطیط لدخول سوق  -

العمل الالكتروني بالمهارات 

 .الإنتاجیة والتكنولوجیة

 .تحدیث الأنظمة البنكیة -

كفاءة الاستخدام رفع  -

الالكتروني في المؤسسات 

 .البنكیة

إدراك الزبائن عملیات جودة  -

الخدمة وإدماج المتعاملین في 

أوضاع تكنولوجیة تتسم 

 .بالحداثة

فتح آفاق متعددة للمعرفة  -

 .الإداریة والمعلوماتیة

إتاحة فرص استثماریة متنوعة  -

 .للمؤسسة المالیة

تلبیة احتیاجات الزبائن  -

أنماط التنظیم  وتطویر

 .الالكتروني

إتاحة الفرص للمؤسسات البنكیة  -

 .لإعادة صیاغة الأهداف

تحسین نوعیة خدمات النظام  -

 .البنكي

 .تطویر وسائل تقدیم الخدمة -

 .تفعیل أسالیب الرقابة والتقویم -

 .بناء قاعدة تنافسیة -

 .تطویر نماذج الخدمة المالیة -

 .خدمة الكترونیة مبرمجة -

 .الأداءتحسین  -

  :تحدید الموارد

 .المالیة -

 .البشریة -

 .المعلوماتیة -

 .التشریعیة -

 نموذج الصیرفة

 قبل تطبیق الصیرفة الالكترونیة

میزات توظیف 

أنظمة الاتصالات 

الشبكیة والانترنت 

 في البنوك
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  وسائل الدفع الالكترونیة: المبحث الثالث

یعتبر العمل البنكي من الأمور التي افرزها التطور التكنولوجي الهائل في مجال الاتصال، حیث تم 

تكون ملائمة لطبیعة ومتطلبات التجارة الالكترونیة، بغیة تطویر نظم ووسائل  استحداث منتجات وخدمات جدیدة

  .تقدیم الخدمات البنكیة ورفع كفاءتها ومستوى أدائها حتى یتم التعامل بدینامیكیة مع الأنماط الجدیدة للتكنولوجیا

  تعریف الدفع ووسائل الدفع الالكترونیة: المطلب الأول

  :الالكترونيتعریف الدفع  -1

إلخ؛ أو أي ... هو عبارة عن خدمة تمكن الأفراد أو الشركات والمؤسسات والهیئات العامة والخاصة

الشمري و ( .بتسدید مستحقاتهم الكترونیا للجهات المشتركة في خدمات الدفع الالكتروني) من عملاء(كیان 

  )73، صفحة 2008العبدلات، 

  :تعریف وسائل الدفع الالكترونیة -2

بتطبیقات التجارة الالكترونیة من التبادل المالي الكترونیا بدلا من استخدام النقود المعدنیة والورقیة أو 

الشیكات الورقیة، حیث یقوم البائعون عن طریق الانترنت بتوفیر طریقة سهلة وسریعة وآمنة للحصول على 

  )178، صفحة 2008الطائي، ( .أثمان منتجاتهم من الزبائن

  أنواع وسائل الدفع الالكتروني: المطلب الثاني

  :الشیك الالكتروني -1

هو المكافئ الالكتروني للصكوك الورقیة التقلیدیة التي اعتدنا التعامل معها وهو رسالة الكترونیة موثقة 

لیعتمده، ویقدمه للبنك الذي یعمل عبر الانترنت، ) حامله(مستلم الصك ومؤمنة یرسمها مصدر الصك إلى 

بمعنى أنها تستخدم لإتمام عملیات السداد الالكترونیة بین الطرفین من خلال وسیط، والشیك الالكتروني یحتوي 

قیمة التي ستدفع، رقم الشیك، اسم الدافع، رقم حساب الدافع، اسم البنك، اسم المستفید، ال: على المعلومات التالیة

  )120، صفحة 2004/2005میهوب، ( .وحدة العملة المستخدمة، تاریخ الصلاحیة والتوقیع الالكتروني للدافع

  :البطاقات البنكیة الالكترونیة -2

في أغراض الدفع، هي عبارة عن بطاقة بلاستیكیة تحتوي على معلومات رقمیة وتستخدم هذه المعلومات 

كما یمكن استخدامها لأغراض أخرى مثل التعریف أو الدخول لمواقع خاصة لا یمكن الدخول فیها إلا للمرخص، 

بعض هذه البطاقات تسمى بالبطاقات الذكیة لاحتوائها على معلومات یمكن التعامل معها بطریقة أخرى، وهناك 

 )33- 32، الصفحات 2017/2018ناشف، ( :عدة أنواع للبطاقات البنكیة وهي كمایلي
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حیث تستخدم كأداة وفاء  Débit Cardیطلق على هذا بطاقة الخصم الفوري : البطاقات الغیر ائتمانیة  .أ 

فقط، حیث یحصل حامل البطاقة على احتیاجاته من حیث السلع والخدمات والصرف النقدي فور تقدیم 

البطاقة، ویتم الخصم مباشرة لقیمة هذه الاستخدامات من الحساب الجاري المفتوح لدى البنك المصدر دون 

ا كوسیلة لعرض البیانات فقط، وتشمل البطاقات الانتظار إلى إعداد كشف حساب البطاقة والذي یستخدم هن

 )34، صفحة 2017/2018ناشف، ( :الغیر ائتمانیة عدة أنواع نذكر منها

حیث یقوم صاحبها بشحنها بمبلغ مالي وعند إتمام أي معاملة تجاریة یتم سحب : بطاقة الدفع المسبق - 

 .بطاقة حتى ینتهي المبلغ المشحون أو المعبأ في البطاقةالمقابل المالي من هذه ال

ویتطلب هذا النوع وجود حساب بنكي جاري لصاحب البطاقة، حیث یتیح استخدام البطاقة : البطاقة المدینة - 

عملیة التسویة أو الدفع من خلال تمكین المستفید من سحب الأموال من حساب صاحب البطاقة الذي 

 .ه مدینا، وفي حالة العكس لا تتم عملیة التسویةیفترض فیه أن یكون حساب

یتعهد بمقتضاها البنك المصدر لهذه البطاقة لعملیة حامل البطاقة بأن یضمن سداد : بطاقة الشیكات - 

الشیكات التي یحررها العمیل من هذا البنك بشروط معینة، وتحتوي هذه البطاقة عادة على اسم العمیل، 

الأقصى الذي یتعهد البنك الوفاء به في كل شیك یحرره العمیل، وأن البنك توقیعه، رقم حسابه، والحد 

المحسوب علیه ملزم بدفع قیمة الشیك للمستفید بغض النظر عن وجود رصید كاف لدیه من عدمه وظهور 

 .هذه البطاقة جاء لعدم اكتمال الثقة في أشخاص یتعامل معهم البنك دون أن یعرفهم

بطاقات خاصة تصدرها البنوك أو المؤسسات المالیة الأخرى لعملائها كخدمة  هي: البطاقات الائتمانیة  .ب 

إضافیة، وهي عبارة عن بطاقات مغناطیسیة یستطیع حاملها أن یستخدمها في شراء معظم احتیاجاتهم أو 

 .أداء مقابل ما یحصل علیه من خدمات

 Visaن أمثلته بطاقتین شهریتین هما هذا النوع الأكثر شهرة واستخداما وم: بطاقات الائتمانیة المتجددة  .ج 

والأصل في بدایة هذا النوع أن یصدر عن بنك تجاري یوجد به حساب نقدي لحامل  Master Cardو

البطاقة، ویقوم البنك المصدر للبطاقة بسداد فواتیر المشتري في أي مكان یقبل بهذه البطاقة وتدفع للمحل 

بإرسال فاتورة شاملة مصنفة للعمیل حسب المشتریات ویطالبه كامل المبلغ، ویقوم البنك المصدر للبطاقة 

، ویزید البنك المصدر على حامل البطاقة على المبلغ الذي في %5بسداد جزء بسیط من المبلغ لا یتجاوز 

ولكن لو یسدد حامل البطاقة كامل المبلغ  %1.5، بنسبة معلومة شهریا تصل إلى )الرصید دائن(ذمته 

 )233، صفحة 2008أبو العز، ( .الاستفادة، لا یترتب على ذلك أي زیادة في التسدیدالدائن خلال فترة 
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  .وفي كلتا الحالتین السابقتین تجدید القرض الأول البطاقة لذلك سمیت بالبطاقة الائتمانیة المتجددة

الصرف الشهري لأنه یتوجب على العمیل أن یقوم بالسداد تسمى ببطاقة : البطاقة الائتمانیة الغیر متجددة  . د

الكامل من قبل العمیل خلال الشهر الذي یتم فیه السحب، أي الفترة الائتمانیة في هذه الحالة لا تتجاوز 

 .شهر

  :النقود الالكترونیة -3

حساب شخص عبارة عن نقود غیر ملموسة نأخذ صورة وحدات الكترونیة یتم انتقاؤها بطریقة معینة من 

لجهاز الكمبیوتر في مكان یسمى المحفظة الالكترونیة، ) الجهاز(إلى شخص آخر، وتخزن على القرص الصلب 

بحیث یمكن استخدام هذه الوحدات في إتمام التعاملات المالیة والتجاریة غیر شبكة الانترنت بما في ذلك شراء 

  )234، صفحة 2008أبو العز، ( .قود الالكترونیةالمستلزمات الیومیة ودفع ثمنها في كل شكل وحدات من الن
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  :خلاصة الفصل

  

تلعب العملیات البنكیة الالكترونیة دورًا كبیرًا في تحسین الخدمات التي تقدمها البنوك لعملائها وزبائنها 

وتحسین الخدمات البنكیة من طرف البنوك قصد تلبیة بمختلف فئاتهم وشرائحهم، لذا ازدادت أهمیة تطویر 

رغبات الزبائن، وبالتالي سعت البنوك إلى التخلي عن وسائل الدفع التقلیدیة وعصرنتها بوسائل الدفع الالكتروني 

  .من أجل تحقیق منافسة قویة وتحسین نوعیة الخدمات

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  :الثانيالفصل 

  البنكية وتوجهها نحو الحداثة الخدمات
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  :تمهید

  

انعكس التطور التكنولوجي على تطور الصناعة البنكیة ما انبثق عنها من خدمات یتطلب تسویقها لقد 

باستخدام تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات، حیث أصبح تطور الخدمات المصرفیة یعد واحدا من الاتجاهات 

ت بسبب تزاید دورها الكبیر المهمة والحدیثة التي شهدت توسعا كبیرا في السنوات الأخیرة، في مختلف المجتمعا

في الحیاة المعاصرة، سیتم خلال هذا الفصل التطرق إلى الخدمات البنكیة وتوجهها نحو الحداثة من خلال ثلاث 

  :مباحث قسمت كمایلي

 ماهیة الخدمات البنكیة: المبحث الأول  

 جودة الخدمات البنكیة: المبحث الثاني  

 الإلكترونیة على الخدمات البنكیةتأثیر الصیرفة : المبحث الثالث  
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  ماهیة الخدمات البنكیة: المبحث الأول

تعتبر الخدمة البنكیة العنصر الأول والاهم من عناصر المزیج التسویقي الخدمي البنكي إذ بدونها لا 

حاجات  یوجد بنك أصلا، وذلك على اعتبار أنها الشریان المحرك للبنك ومن أجلها توضع الاستراتیجیات لإشباع

  .ورغبات العملاء، لیتم من خلالها تحقیق الأهداف والغایات المرسومة بالنسبة للمصرف

  تعریفة الخدمة وخصائصها: المطلب الأول

  :تعریف الخدمة: أولا

  :إن الاهتمام المتزاید بالخدمات أدى إلى إعطاء مفاهیم متعددة ومتنوعة لها نذكر منها

نشاط أو منفعة غیر ملموسة یستطیع أن یقدمها طرف " الخدمة بأنها  Kotie & Armstrongعرف  - 

، لإشباع حاجة غیر مشبعة دون أن یترتب على ذلك نقل للملكیة من )العمیل(إلى طرف آخر ) منتجها(

، 2014الغرباوي، ( ".المنتج إلى العمیل، وقد یرتبط إنتاج الخدمة أو قد لا یرتبط بمنتج مادي ملموس 

  )26صفحة 

نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي تتمتع بطبیعة غیر ملموسة أو غیر مادیة " في حین عرفت أیضا بأنها  - 

سواء بقدر قلیل أو كبیر والتي من العادة یتم من خلالها تفاعل بین العمیل وبین الموظف المسؤول عن 

التابعة لمقدم الخدمة، والتي ینتج عنه حلول لمشاكل العمیل أو تلبیة تأدیة الخدمة أو مجموعة من الأنظمة 

 )8، صفحة 2016لحلوح و زین الدین، ( ."لاحتیاجاته 

من خلال ما تقدم یمكن القول أن الخدمة هي نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي یكون جوهرها غیر 

  )91، صفحة 2017كافي، ( .ف منها تحقیق رضا العمیلملموس والتي یكون الهد

  :خصائص الخدمة: ثانیا

تعتبر الخدمة غیر ملموسة أي لا یمكن رؤیتها أو تذوقها أو لمسها أو سماعها وذلك قبل : غیر ملموسة .1

جودة الخدمة المقدمة، فهم یبحثون عن شرائها كالسلع المادیة، وحتى یستطیع العملاء التعرف على مدى 

علامات ملموسة یستطیعون من خلالها تكوین تصور عن مدى جودة الخدمة، لذلك فإن من أهم مهام 

مقدمي الخدمة هو إبراز هذه العناصر الملموسة في الخدمة المقدمة، فمثلا في الخدمة المصرفیة تتمثل 

وانب المادیة المرئیة للخدمة كالأجهزة المستخدمة والتصمیم الجوانب الملموسة في العناصر الملموسة في الج

الداخلي، وغیر ذلك من المرافق والتسهیلات الموجودة في البیئة المادیة ولذلك فإن نجاح البنك في بیع 

 )8، صفحة 2016لحلوح و زین الدین، ( .الخدمات یجب أن یعتمد على تحویل اللاملموس إلى ملموس
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بمعنى أنها لیست معیاریة أي غیر قابلة للقیاس ومتغیرة بشكل عال لأن ظروف : التنوع وعدم التجانس .2

تقدیم نفس الخدمة، یمكن أن تختلف مرة لأخرى تبعا لاختلاف الظروف المحیطة أو اختلاف الحالة 

 .المزاجیة لكل من مقدم الخدمة أو طالبها

وتستهلك في آن واحد وبمشاركة طالب الخدمة بالعملیة، كما یرى أن الخدمة لا  فالخدمة تنتج: التلازمیة .3

 .یمكن أن تفصل عن الجهة الموردة لها كما أنها ملازمة للزبون الحاصل علیها

 .بما أنها غیر ملموسة وذات خاصیة تلازمیة فلا یمكن تخزینها وتتلاشى بمجرد تقدیمها: التلاشي .4

أنها غیر ملموسة وتستهلك مباشرة فهي غیر قابلة للتملك ولكن قد ینتج عنها نقل بما : عدم قابلیتها للتملك .5

  )26، صفحة 2014الغرباوي، ( .للملكیة

وهنا لابد من إیضاح التباین ما بین الخدمة اللاملموسة والسلعة الملموسة كمنتج نهائي لأي منظمة، كما 

  )26، صفحة 2014الغرباوي، ( :التاليیظهر في الجدول 

  الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات): 01-2(جدول رقم 

  الخدمات  السلع

السلع أشیاء ملموسة وقیمة السلع أو المنتجات 

تكمن في حقیقة أنه یمكن تملكها أي یحدث نوع 

  من نقل الملكیة

غیر ملموسة، ذلك أنها عبارة عن الخدمات تكون غالبا 

أنشطة أو تصرفات أو جهود، كما لا یمكن تملك معظم 

التي یعیشها ) التجربة(الخدمات وتكمن قیمة الخدمة في 

  .العمیل، ولا تتضمن الخدمة عادة نقل أو تحویل الملكیة

السلع یمكن تخزینها، إذ یمكن أن یخزن الفائض 

طل علیه  مع السلع في وقت ما حتى یكون هناك

  في وقت آخر

الخدمات عادة غیر قابلة للتخزین، فالطاقة غیر المستغلة 

في مجال الخدمات لا یمكن تخزینها ولا یمكن بالتالي 

  .تحویلها من وقت إلى آخر

السلع تخضع لمواصفات معینة وهناك انفصال 

بین المنتج والمستهلك ویتم الاتصال بینهما عن 

هناك فاصل زمني  طریق الوسطاء، وبالتالي فإن

بین إنتاج السلع واستهلاكها، یتم خلال هذا 

  .الفاصل نقل وتخزین السلع

الخدمات لا یمكن فصلها عن الشخص مقدم الخدمة، 

فالشخص مقدم الخدمة ینتج ویوزع الخدمة في نفس 

  .الوقت، كما یتم إنتاج واستهلاك الخدمة في نفس الوقت

السلع  یمكن إحداث قدر كبیر من المنطقیة في

وبالتالي یمكن إنتاج السلع على نطاق واسع 

  .واستخدام أسالیب الرقابة على الجودة بسهولة

الخدمات تختلف في الجودة بمرور الوقت ولذلك لا یمكن 

  .ضمان النمطیة في جودة الخدمة

  .50-49ص ، صالبیان للطباعة والنشر: مصر، تسویق الخدمات المصرفیة ،)1999( عوض بدیر الحداد،: المصدر
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  تعریف الخدمة البنكیة وخصائصها: المطلب الثاني

  :تعریف الخدمة البنكیة: أولا

تعرف الخدمات البنكیة بأنها أحد الأنشطة التي یقوم بها البنك التجاري بقصد مساعدة عملائه في 

ویهدف البنك من نشاطه المالي، واجتذاب عملاء جدد وزیادة موارده المالیة ولا یتعرض عند أدائها للمخاطر، 

  )178، صفحة 2016المطیري، ( .هذه الخدمات إلى إرضاء عملائه

كما تمثل الخدمة البنكیة مجموعة الخدمات التي یقوم البنك بتقدیمها لعملائه حیث یمكن تعریفها على 

یقوم بتقدیمها البنك لعملیة بغیة إشباع حاجاته  أنها نشاط أو مجموعة الأنشطة التي یكون جوهرها غیر ملموس،

، 2017كافي، ( .ورغباته، قد یكون إنتاجها مرتبط بمنتج مادي وقد لا یكون ولا یترتب عنها أي انتقال للملكیة

  )98صفحة 

المضمون المنفعي الكامن في كما تعرف الخدمة البنكیة بأنها مجموعة الأنشطة والعملیات ذات 

العناصر الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة من قبل البنك، والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها وقیمها 

  .والتي تشكل مصدرًا لأرباح البنك من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین

  :بعدین أساسیین هماویشیر هذا التعریف إلى أن مفهوم الخدمة البنكیة یشتمل على 

المتمثل في مجموعة المنافع التي یحققها الزبون نتیجة استخدامه للخدمة البنكیة، وهذا البعد : البعد المنفعي .1

 .یرتبط بالزبون

یتمثل في مجموعة الخصائص التي تتصف بها الخدمة البنكیة أي أن هذا : )الخصائصي(البعد السماتي  .2

 )18، صفحة 2013/2014المحمودي، ( .ذاتهاالبعد یرتبط بالخدمة البنكیة 

  :خصائص الخدمات البنكیة: ثانیا

  :هناك مجموعة من الخصائص التي تنفرد بها الخدمات البنكیة وتتمثل أهم تلك الخصائص فیمایلي

  )179ت، صفحة .الشنقیحي، د(

یرجع نجاح العدید من البنوك إلى تقدیم مجموعة متنوعة ومتمیزة من الخدمات البنكیة، وعند : سهولة التقلید .1

تقدیم خدمة جدیدة مبتكرة یشرع باقي المنافسین في تقلید تلك الخدمة وتقدیمها للسوق، ویكون من الصعب 

 .منعهم من تقدیم خدمات متشابهة لتلك الخدمة المذكورة

وهو التفاعل بین مقدم الخدمة والعمیل، ویتأثر التعامل بین العمیل ومقدم : ل مع مقدم الخدمةتفاعل العمی .2

الخدمة بالحالة النفسیة للعملاء، وصفاتهم الشخصیة، وخبراتهم السابقة في التعامل مع منظومة الخدمات، 
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وخبراته في التعامل مع  ومستوى تعلیمهم ودخلهم ومن ناحیة أخرى أیضا بسلوك مقدم الخدمة نفسه ومهاراته

 .العملاء، وكذلك مظهره وقدرته على الاستجابة الفوریة لمطلب العملاء

تعتبر التكنولوجیا أحد العناصر المهمة المؤثرة في تسویق الخدمات : تزاید الاعتماد على الجانب التكنولوجي .3

ار العدید من الخدمات البنكیة البنكیة، فقد أدى ظهور وانتشار التقنیات الحدیثة لوسائل الاتصال، وابتك

 .الالكترونیة وقد اثر هذا على السوق وكیفیة دخوله

وذلك نتیجة للتغیر في حجم وتركیبة الأسرة، وزیادة عدد المتقاعدین بسبب تنفیذ : التغیر في طبیعة الطلب .4

دة الوعي برامج الخصخصة، وتوسیع قاعدة الملكیة الخاصة، وزیادة عدد المساهمین، بالإضافة إلى زیا

 .المصرفي والنمو المتزاید في اتجاه خدمة العملاء لأنفسهم عند حصولهم على الخدمات البنكیة

نظرا للدور المهم التي تمثله صناعة الخدمات البنكیة بالنسبة للقطاعات المختلفة في : القوانین والأعراف .5

سها على تلك الصناعة، فالقرارات الاقتصاد القومي، فإنه یجب مراعاة تأثیر القوانین والأعراف وانعكا

المتعلقة بتصمیم خدمات جدیدة، أو تعدیل خدمات قائمة، تتحد بشكل كبیر في ضوء القوانین والأعراف التي 

 .تحكم العملیات البنكیة، ومن الضروري على المسؤولین عن التسویق أن یعملوا وفقا لتلك المتغیرات

تشیر إلى المسؤولیة الضمنیة لمنظمات الخدمات : تجاههم تزاید توقعات العملاء نحو مسؤولیة البنك .6

 .البنكیة نحو إدارة أموال العملاء، وتقدیم النصیحة والمشورة المالیة لهم

الخدمات البنكیة الفردیة لا تتعلق بالموقف الشرائي المنفرد، ولكنها تتضمن : التدفق المتبادل للمعلومات .7

بین العمیل ومنظمة الخدمة خلال فترة زمنیة، ونتیجة للاستمراریة  سلسلة من المعاملات الثنائیة المنتظمة

هذه المعاملات فإن قدرا كبیرًا من المعلومات الخاصة والسریة عن العمیل ونشاطه، یتم الحصول علیها 

 .ویقوم البنك في المقابل بإمداد العمیل بالمعلومات التي تساعده في اتخاذ القرارات

وهو مزیج بین توقعات العملاء عن الخدمة وما یصلهم من معلومات : ء عن الخدمةالانطباع الذهني للعملا .8

 .عنها عن طریق الاتصالات الخارجیة

 أنواع الخدمات البنكیة: المطلب الثالث

 :خدمات مصرفیة تقلیدیة: أولا

 :الآتيوهي حزمة من الخدمات المصرفیة لتلبیة احتیاجات العملاء من مختلف المستویات وتتمثل في 

  )182-178ت، الصفحات .الشنقیحي، د(

 منح القروض بمختلف أنواعها. 

 فتح الحسابات الجاریة بكافة العملات. 
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 تقدیم الخدمات البنكیة بالتجزئة. 

 تقدیم الاستشارات الاستثماریة. 

 التداول بالأسهم والسندات. 

  والمعادن النفیسةبیع وشراء العملات. 

  :خدمات بنكیة غیر تقلیدیة: ثانیا

وهي حزمة من الخدمات البنكیة لتلبیة احتیاجات العملاء أصحاب الثروات الخاصة وتقدم من خلال 

  )189ت، صفحة .الشنقیحي، د( :وسائل تكنولوجیا المعلومات الحدیثة وتتمثل في الآتي

 .إدارة المحافظ المالیة یشكل محترف یستطیع من خلالها القیام بتداول الأسهم الكترونیا - 

 .التأمین على الحیاة - 

 ).شراء أو بیع الأوراق المالیة لحساب العمیل(خدمات وحدات التراست  - 

   .التعامل البنكي الالكتروني

  :الخدمات البنكیة التقلیدیة المقدمة الكترونیا: ثالثا

الخدمات التي تقدمها البنوك الالكترونیة؛ منها ما یتعلق بالتوجیه الصحیح للعملاء لمیادین تتعدد 

الاستثمار المختلفة، ومساعدتهم في شراء الأسهم والتعامل بالبورصة، بالإضافة إلى خدمات دفع وتحصیل 

ظهورها نابعا من ضرورة  الفواتیر المختلفة، إلا أن أهم تلك الخدمات ظهر بظهور التجارة الالكترونیة وكان

توفیر وسائل الدفع الملائمة لطبیعة التجارة الالكترونیة، لهذا قامت بعض الشركات المختصة بتطویر الوسائل 

التقلیدیة التي ترتكز على الدعائم الورقیة لیصبح بالإمكان تداولها عبر أجهزة الحاسوب، وقامت بابتكار طرق 

ء الذي أظهر بوضوح الدور الكبیر الذي تقوم به البنوك في تطویر التجارة جدیدة لم تكن معروفة من قبل، الشي

  .الالكترونیة

  :الخدمات البنكیة الحدیثة المقدمة الكترونیا: رابعا

إن البنوك تلعب دورا هاما في تطویر التجارة الالكترونیة عن طریق ما توفره من وسائل تداول النقود 

وسائل كالشیك والتحویل الالكتروني یتطلب وجود تعامل سابق بین العمیل عبر شبكة الانترنت، إلا أن بعض ال

والبنك وهي بطبیعة الحال عملیات تقع على حساب العمیل لدى البنك، لهذا تم البحث عن وسیلة أخرى تسمح 

راك بالقیام بعملیات الدفع بشكل أكثر سرعة بالنسبة لعملاء البنوك ودون الحاجة إلى طلب إذن من البنك وإش

  )61، صفحة 2009أبو فروة، ( .الحسابات، وتسمح كذلك لغیر عملاء البنوك بالتعامل عبر شبكة الانترنت
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  جودة الخدمات البنكیة: المبحث الثاني

لقد أصبحت الخدمة الممیزة هي الأساس في المفاصلة بین البنوك، حیث ازدادت أهمیة الجودة في 

  .الخدمة البنكیة المقدمة للزبائن، وذلك لتحقیق التمیز ومواجهة المنافسین

  مفهوم جودة الخدمة البنكیة: المطلب الأول

  :تعریف الجودة: أولا

على أنها مصطلح عام قابل للتطبیق على أیة صفة أو خاصیة ) Webster )1985یعرفها قاموس 

، 2010الوادي، نزال، و سمحان، ( .بأنها درجة التمیز أو الأفضلیة Oxfodمنفردة أو شاملة، ویعرفها قاموس 

  )19صفحة 

یتفقون مع التعریفات ) باراسورامان جیمسون جرفین(ومن التعریفات المتعددة للجودة تلك التي نادى بها 

قاضي الوحید على جودة المنتج وفي الوقت نفسه لا التي محورها العملاء ومدركاتهم عن الجودة، فالعمیل هو ال

یمكن التغاضي عن تقییم المتخصصین للجودة، فالعمیل قد یكون محدود التفكیر أو غیر مدرك لأهمیة توافر 

  )63، صفحة 2005المدیني، ( .خصائص معینة في المنتج فیسيء الحكم على جودته

الجودة مجموعة من المزایا والخصائص الخاصة بالمنتج والخدمة والتي تساهم في إشباع ومنه فإن 

، 2005الدرادكة، ( .رغبات المستهلكین، وتتضمن السعر والأمان وتوفر والموثوقیة والاعتمادیة وقابلیة الاستعمال

  )16صفحة 

  :البنكیةتعریف جودة الخدمات : ثانیا

عرف عدد من الباحثین جودة الخدمات البنكیة بأنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمات البنكیة 

  )63، صفحة 2005المدیني، ( .مع توقعات العملاء لهذه الخدمات

  أبعاد جودة الخدمات البنكیة: المطلب الثاني

  )159-158، الصفحات 2015خنفر، ( :الأبعاد التي تأخذ بعین الاعتبارللجودة العدید من 

وهذا البعد یتعامل مع تطورات العملاء في البنك بأن مزود الخدمة سیقوم بتقدیم الخدمة : الملموسیة .1

 .بموثوقیة ویمكن الاعتماد علیها وبالوقت المحدد

وهذا البعد یتعامل مع تصورات العملاء حول رغبة مقدم الخدمة بمساعدة الزبائن وتحقیق : الاستجابة .2

 .حاجاتهم ورغباتهم المتغیرة ومحاولة مساعدتهم في الحصول على إشباعها
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هذا البعد یتعامل مع تصورات العملاء حول سلوك مقدم لخدمة لتغرس الثقة في نفوسهم من خلال : التأكید .3

 .القدرة على أداء الخدمةإظهار المجاملة و 

وهذا البعد یتعامل مع تصورات العملاء بأن مقدم الخدمة سوف یمنحهم الاهتمام الفردي ولدیهم : التعاطف .4

 .مصالح مشتركة ویقدم مصلحة الزبون على مصلحة المنظمة

الخدمة ویضاف إلى ذلك البعد الاجتماعي والذي یشیر إلى مدى ملائمة المنتج اجتماعیا ودینیا، أي أن 

، 2015خنفر، ( .والمنظمة الخدمیة تحظى بالقبول الاجتماعیة من ناحیة ومن ناحیة ثانیة الجوانب الاقتصادیة

  )159صفحة 

  أبعاد الجودة البنكیة): 02- 2(الجدول رقم 

  الوصف  البعد

  والمعداتیتعامل مع البیئة من خلال المرفقات   الملموسیة

  تصورات العملاء عن مورد الخدمة  الموثوقیة

  الاستجابة
تصورات العملاء عن رغبة مقدم الخدمة في مساعداتهم لإشباع 

  حاجاتهم ورغباتهم

  تصورات العملاء حول سلوك مقدم البنكیة  التأكید

  تصورات العملاء عن مقدم الخدمة هل سیمنحهم الاهتمام الفردي  التعاطف

  ملائمة الخدمة البنكیة اجتماعیا وبیئیا واقتصادیا  الاجتماعيالبعد 

، مدخل معاصر -التسویق المصرفيإیاد عبد الإله حنفر، خالد توفیق العساف، عبد الفتاح العزام، : المصدر

  .160، ص2015دار وائل، الأردن، 

  مستویات جودة الخدمات البنكیة ومزایا تقدیمها: المطلب الثالث

  مستویات جودة الخدمات البنكیة: أولا

  )99، صفحة 2015معلا، ( :یمكن التمییز بین خمسة مستویات لجودة الخدمة البنكیة ألا وهي

 .الجودة المتوقعة من قبل العملاء وتتمثل في الجودة التي یرى العملاء وجوب وجودها .1

 .وما تراه مناسبا بشأنهاالجودة كما تدركها إدارة البنك  .2

 .الجودة الفنیة المحددة بموجب المواصفات النوعیة للخدمة البنكیة أوجدت .3

 .الجودة الفعلیة التي تؤدى بها الخدمة .4
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 .الجودة المروجة للعملاء .5

  :مزایا تقدیم خدمة متمیزة للعملاء: ثانیا

للجودة یؤدي إلى تحقیق مجموعة من أشارت خبرات المؤسسات الناجحة إلى أن تبني إستراتیجیة محددة 

  )232، صفحة 2007مراد، ( :المزایا أو تجنب مجموعة من المشكلات ومن هذه المزایا

 .تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك وبالتالي الضغوط التنافسیة .1

 .المصرفیة تتحمل تكالیف اقل بسبب قلة الأخطاء في العملیات .2

 .إن الخدمة المتمیزة تنتج الفرصة أمام البنك لتقاضي أسعار وعمولات اكبر .3

 .إن الخدمة المتمیزة تزید قدرة البنك على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین وجذب عملاء جدد .4

اء إن الخدمة المتمیزة تجعل من العملاء بمثابة مندوبي بیع للبنك في توجیه وإقناع عملاء جدد من الأصدق .5

 .والزملاء
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  تأثیر الصیرفة الإلكترونیة على الخدمات البنكیة: المبحث الثالث

تأثرت العدید من الخدمات البنكیة بالتطور الحاصل في میدان الاتصالات وأصبح تقدیمها یتم بعیدًا عن 

  .الإجراءات الیدویة مع ضرورة توفیر وسائل الدفع الملائمة للتطور الالكتروني

  العلاقة بین جودة الخدمة والأعمال البنكیة الالكترونیة: المطلب الأول

 )55- 54، الصفحات 2009شرف، ( :نظر وجهتي خلال من أساسي بشكل الخدمة جودة تدرس

  :الزبون نظر وجهة .1

 التي الخدمیة الصناعات فيالجودة، خصوصًا  مستوى تقییمو  تصمیم تقدیم في أهمیة الأكثر العامل الزبون

الذي  للزبائن الضمني أو الصریح الطلب جودة مستوى هي المطلوبة فالجودة. للتقلبات حساسیة عرضة أكثر تكون

الشخصیة  التجربة أهمها متعددة، عوامل بتأثیر تنشأ التي الزبائن توقعات تشكل أنها أي مقدمو الخدمة، یتوقعه

 الجودة تعني حین في. أیضًا المصرف وسمعة للخدمة، الآخرین المستعملین وتوقعات الخدمة، مع للزبون السابقة

 الجودة بین الاحتمال من الخدمة، ویعطي التحقق بعد الجودة مستوى عن للزبون، التجارب الكلي الانطباع المدركة

 دقیق معیار وتشكیل صیاغة على بناءًا الزبون لقیاس رضا هامة فرصة الخدمة مقدم المطلوبة الجودة المدركة

 یجب فعال، بشكل الانترنیت شبكة عبر البنكیة الخدمة جودة ولتعزیز .للخدمة الزبائن تقییم نتائج أساس على وفعلي

 فالمفاهیم. الخدمة على جودة الزبائن یستعملها التي والمواصفات الخصائص یفهموا أولاً  أن الصیرفیین على

 بالعدید تم القیام الخدمیة، لذا للتصادمات المتبادلة الشخصیة الطبیعة على للحصول خُلقت الخدمة التقلیدیة لجودة

 جودة بحث یمثل الحالي الوقت وفي التقلیدیة، البنكیة البیئة في للجودة الرئیسیة الأبعاد حددت التي الدراسات من

 شكلاً  یعطي لا أنه كما والمعلومات، الإدارة علوم وبحوث أنشطة من جزءًا هامًا الإلكترونیة البیئات في الخدمة

  .الزبائن خدمة جودة لتوقعات موحدة وصیغة

 :وجهة نظر مقدم الخدمة .2

 أنها المطابقة على داخلیاً  الجودة تعریف إلى قاد الخدمة عرض أو البنكیة العملیة على التركیز إن

 في للعملیة هاماً  دوراً  هناك أن أو الخدمة، عرض جانب من والجودة الإدارة أهمیة على یؤكد للمتطلبات، وهذا

الأسهم  حاملو مقدم الخدمة، ویعد نظر وجهة من الجودة إدراك المطابقة جودة النتائج، وتمثل جودة تحدید

 الجودة مستوى بین المطابقة جودة تحقیق خدمات، ویعتمد مقدمي وإدارة البنك والعمال، بمثابة) المساهمون(

 مشروع في البنك، ویعد نظام الجودة لأي الخدمة جودة إدارة نظام على للزبائن المسلّمة الحقیقة المخطط والجودة

 یرتبط أن الضروري البنكیة، ومن الخدمة على جودة ویؤكد الذي یراقب العالمي التنظیمي النظام فرعي من كنظام
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 طبیعة من فرعیة عناصر دةنظام الجو  العالمي، یتضمن للنظام المناسبة للجودة بالوظائف الفرعي النظام هذا

 وشبكة الأداء التشغیلیة ومؤشرات البنكیة، والقواعد للخدمة الموضوعة الأهداف الشخصیة أو مثل الأهداف مختلفة

  .الاتصالات

  أثر الصیرفة الالكترونیة على سلوك العملاء وأداء البنوك: المطلب الثاني

 الشروطو  والتكالیف والأمن منه المتوقعة الفوائد خلال من العملاء سلوك على كبیر أثر للبنوك الالكترونیة

 بتحسین إلا یتحقق لا البنوك أداء أن كما العكس، أو البنك في الثقة لبناء العمیل تدفع یوفره والتي التي التسهیلیة

، 2009شرف، ( :فیمایلي سنعرضه ما وهذا .العملاء مع العلاقة تعزیز مع جدیدة أسواق فتحو  الخدمات جودة

  )55صفحة 

  :البنكي للعمیل السلوكیة المحددات -1

  :النتائج المتوقعة. أ

 .هي القیمة المتوقعة أي احتمال أن استخدام التكنولوجیا یزید من أداء المستخدم في التنظیم: الفائدة المتوقعة - 

البنوك، لقد ثبت أن الأمن هو أحد العوامل التي تحدد هي من العقبات التي تواجهها : أمن المعاملات - 

 .للمستخدم أن یبدأ أو یواصل معاملاته البنكیة

 :الظروف المواتیة. ب

یعكس مدى التجدید في البنك الذي تعتبر حالیا من الصعب فهمه أو استخدامه، لأن سهولة : التعقید - 

لالكترونیة هي الطریقة الأكثر سهولة لأنها خالیة الاستخدام یعكس درجة عدم التعقید، فالمعاملات البنكیة ا

 .من أي جهد

 یمكن لأنه صحیح والتصفح والعكس الاتصال وسهولة سرعة إلي یشیر نفسه، النظام سمات أحد هو: الوصول - 

 هذه استخدام على القدرة عدم أو لصعوبة الانترنیت عبر المصرفیة المعاملات اتجاه سلبیا موقفا الفرد یتخذ أن

 .التكنولوجیا

تأخذ معناها الكامل، إن افتراضیة الصفقات تدفع بالعملاء للاعتماد على الثقة في البنك، مع محدودیة : الثقة - 

القدرات البنكیة، المستهلك سوف یسعى للحد من عدم الیقین وتعقید المعاملات الالكترونیة، فالثقة هي 

 .الكفاءة، النزاهة وحسن الثقة
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 :التكنولوجیا استخدام في الخبرة. ج

 من تجعل التي والمعرفة المهارات للمستخدم یوفر الاستخدام، حیث ووقت الاستخدام حیث من التجربة هي

 .معه التعامل في سهولة عنها تنتج تكلفة، مما وأقل إنتاجیة أكثر الصیرفة الالكترونیة

   :الاجتماعیة العوامل. د

 .تكنولوجیا المعلومات والاتصال استخدام في للجماعة المرجعیة للمعاییر للامتثال الفرد قابلیة هي

 :الصیرفة الالكترونیة على أداء البنوك تأثیر -2

الكترونیة، فالمعاملات البنكیة الالكترونیة هي مفهوم  قنوات مجموعة هي الالكترونیة البنوك عامة بصفة

أیام، بأي  7سا و 24/ سا 24یة الكترونیا لمدة یشمل العملیة التي تمكن المستهلك من إدارة المعاملات البنك

وسیلة فعالة لنظام المعلومات كي یجري كل نوع من المعاملات المالیة وفقا للمستویات المختلفة بتطبیق 

  )62- 59، الصفحات 2009شرف، ( .تكنولوجیا المعلومات والاتصالات

 :الخدمات وتخفیض التكالیفتحسین جودة . أ

 والمعلومات الاتصال تكنولوجیا استخدام أي للتجدید یلجأ البنكي القطاع أن نرى الخدمة، جودة ولتحسین

 وأنظمة المعدات مختلف بها تسمح التي للخدمة اللامؤقتیة عروضه، إن مجموعة وتوسیع خدماته جودة لتحسین

 الحقیقي، الوقت في التفاعل الخدمة، على الحصول عملیة تسهیل المرونة، الوقت، وكسب واللامحلیة المعلومات،

 البنكیة، الخدمة جودة تحسین في تساهم كلها ذلك، وغیر والآمنة الموثوقة المعلومات السریعة، تبادل الاستجابة

 الخدمات بتحسین إذا ولاء العملاء، فهي ملزمة زیادة أجل من الإلكتروني قنوات التوزیع تعتمد فالبنوك وبالتالي

 بشكل التكالیف تخفیض إلى یقود الشبكات كفاءة اعتماد بأن القول على متفقون جمیعا التسویق فواضعي المقدمة،

  .واسعة عملاء قاعدة وبناء منخفضة بتكلفة المعلومات لنقل فرصة وتوفیر الحجم وفرات وتحقیق كبیر

 :الخدمات نطاق وتوسیع جدیدة أسواق فتح .ب

نرى أن البنك الذي یعتمد على قنوات التوزیع الالكتروني والاتصالات، سیكون قادرا على كسر  من هنا

 بل على عملائه للحفاظ وهذا) الانفتاح(الأسواق  غزو على الحواجز المكانیة والزمنیة، وبالتالي سیكون قادرا

 المعاملات اعتماد درجة ارتفاع بأن ولالق إلى یقودنا هذا والأجنبیة، المحلیة الأسواق في جدیدة شرائح واستهداف

  .للبنوك جدیدة أسواق فتح على ایجابي أثر له البنكیة الالكترونیة
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علیها،  وتتغلب المنافسة تنفي وبالتالي لعملائها أفضل خدمة تقدیم على المؤسسات تساعد التكنولوجیا إن

 أكثر تماسكا، أكثر شمولا، أكثر مجموعة في یعمل أن أجل من للعروض نظامها تغیر الحالة هذه في المؤسسة لأن

 یتیح التكنولوجیا على البنوك اعتماد أن الواقع في نعتقد ونحن نفسه، والعمیل المؤسسة من لكل ابتكارا وأكثر ثراء،

 عن تختلف والتي واحتیاجاتهم، متطلباتهم لتلبیة للعملاء المقدمة والخدمات المنتجات نطاق لتوسیع جدیدة فرصا

  .للبنك بالتهیز یسمح مما المنافسین عروض

 :العملاء مع العلاقة تعزیز .ج

 علاقاتها لتعزیز استخدمت قد الإلكترونیة التجارة في المشاركة المؤسسات غالبیة أن الدراسات أثبتت لقد

 یسمح الالكترونیةالبنكیة  المعاملات اعتماد أن نرى لهذا الحالیین، العملاء رضا لزیادة أو المحتملین العملاء مع

 جمیع في ومتاحة ومتكاملة متعددة اتصال قنوات استخدام خلال من عملائها مع علاقتها تعزیز المالیة للمؤسسات

  )63، صفحة 2009شرف، ( .الأوقات
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  :خلاصة الفصل

  

تعبیر عن تفاعل بین المنتج والزبون؛ فهي لیست یتضح من خلال ما تم عرضه أن الخدمة ما هي إلا 

مجرد فكرة بل تتعدى ذلك، كما نجد أن المصارف تتشابه إلى حد كبیر في خدماتها البنكیة المقدمة، لكنها 

تختلف من حیث نوعیة وكیفیة تقدیمها، فعلى البنوك الاهتمام بتطویر خدماتها ووضع الاستراتیجیات المناسبة 

  .ور كبیر في تلبیة توقعات الزبائن وتوفیر احتیاجاتهم وبالجودة المتوقعةلذلك لما لها من د

ولتوفیر احتیاجات زبائنها یجب أن تطور من نفسها وذلك بالاهتمام بأهم معاییر جودة الخدمات 

  .المقدمة

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  :الثالثالفصل 

 دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية الجزائرالبنكية في 

  وكالة بسكرة
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  :تمهید

  

مواجهة  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةإن توجه الجزائر نحو الدخول في الاقتصاد المعرفي، فرض على 

هذه التغیرات المستجدة، حیث ما یمیز العمل البنكي في عصر المعرفة هو تزاید دور التكنولوجیا البنكیة، فانتقال 

إلى عصر المعلوماتیة اوجب علیها ضرورة التكیف مع تغیرات وتطورات المحیط  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

ة تتناسب مع تطلعات زبائنها الذین أصبحوا یطمحون الجدید، وهذا بالسعي لابتكار منتجات وخدمات جدید

لخدمات أرقى وأسرع، وقد كان بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من السباقین لتطویر خدماته ومواكبة الجدید في 

  :، ینقسم هذا الفصل إلى مبحثینمجال التكنولوجیا البنكیة

  بسكرة تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة : المبحث الأول

  الخدمات الإلكترونیة المقدمة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرة :المبحث الثاني
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  تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المبحث الأول

نظرا للأهمیة الإستراتیجیة للقطاع الفلاحي ضمن المسار التنموي، وكذا الظروف الاقتصادیة الملحقة 

للنهوض بالقطاع الفلاحي، وكل الظروف التي ادن إلى إنشاء مؤسسة مختصة في القطاع الفلاحي تمثلت في 

شیوعا في جمیع الولایات على الذي یعد من أهم البنوك وأكثرها  - BADR - بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

  .الإطلاق

  نشأة بنك الفلاحة والتنمیة: المطلب الأول

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة هو مؤسسة مالیة وطنیة بقانون البنك التجاري أنشئ بموجب مرسوم 

، حیث BNA، وقد تولد في إعادة هیكلة البنك الوطني الجزائري 1982مارس  13، المؤرخ في 82/206

له مهمة المساهمة في تطویر القطاع الفلاحي وترقیة النشاطات الفلاحیة فقط، ثم أصبح یمول كافة  أسندت

القطاعات بما فیها الصناعات الصغیرة والمتوسطة، یمول قطاع الخدمات بكل أنواعها إضافة إلى قطاع 

أ من اجله في بدایاته أي عاد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة إلى الغرض الذي انش 2005السیاحة، وفي أفریل 

وكالة، أما الیوم فقد أصبح  140تمویل القطاع الفلاحي، وشبه الفلاحي، ولقد تكون البنك في بدایة مشواره من 

عامل ما بین  7000مدیریة جهویة، حیث یشتغل ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حوالي  31وكالة و 256یحتضن 

   )وكالة بسكرة - معلومات من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة( .إطار وموظفین

دینار جزائري،  426بـ  1999ملیار دینار جزائري أواخر  33هي شركة مساهمة ذات رأس مال قدره 

ونظر الأهمیة هذه المؤسسة المالیة، فقد صنف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من طرف قاموس مجلة البنوك 

)Banker Almanaach ( 668، في المركز الأول في ترتیب البنوك التجاریة، كما یحتل المركز 2001طبعة 

  .بنك مصنف 4100في الترتیب العالمي ما بین 

  أهداف البنك ووظائفه :الثانيالمطلب 

  :أهداف البنك: أولا

ستراتیجیة اجعله لجأ ینك الفلاحة والتنمیة الریفیة إلى القیام بأعمال ونشاطات عددیة للوصول إلى إ

معلومات من ( :مؤسسة بنكیة كبیرة وهذا بهدف تدعیم مكانته ضمن الوسط البنكي وتتمثل الأهداف الرئیسیة في

  )وكالة بسكرة -بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

 .توسیع وتنویع جودة الخدمات - 

 .الحصول على أكبر حصة في السوق - 

 .وجودة الخدماتتحسین نوعیة  - 
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 .تطویر الجهود قصد تحقیق نتائج في تحصیل القروض وفي جذب موارد إضافیة - 

 .جلب العملة الصعبة - 

 .المساهمة في تنمیة الاقتصاد المحلي والوطني - 

 .الرفع من قیمة الدخل القومي - 

 .تقدیم أحسن الخدمات من أجل جلب الزبائن - 

المؤسسات الفلاحیة والمقاولات ذات الطابع الاقتصادي العمل على احتكار تمویل أغلب المشاریع الخاصة ب - 

والمؤسسات الصغیرة في إطار تشغیل الشباب، وبالتالي على البنك أن یجعل خدماته تتلاءم من المتطلبات 

والضروریات التي یفرضها اقتصاد السوق حالیا، وعلى هذا الأساس وضع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة جملة 

 :تراتیجیة والتي منهامن الأهداف الإس

 تحقیق أكبر مردودیة. 

 بقاءه أكبر بنك على مستوى الترتیب الوطني. 

  :وظائف البنك: ثانیا

یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حسب قانون تأسیسه بتنفیذ كل العملیات البنكیة ومنح الائتمان بكل 

قروض بشروط أسهل وبضمانات أخف، ومن أنواعه، وهو یعطي امتیاز للمهن الفلاحیة والریفیة، ویمنحها 

  )وكالة بسكرة - معلومات من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة( :وظائفه الأساسیة مایلي

  المزارع، التعاونیات، المؤسسات الفلاحیة والصناعیة(تمویل جمیع المنشآت الزراعیة.( 

 البیاطرة: التي تساهم في تطویر القطاع الزراعي مثل تقدیم المساعدات لجمیع الأنشطة الأخرى. 

 منح القروض بمختلف أنواعها مع قبول الودائع. 

 تمویل عملیات التجارة الخارجیة. 
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  هیاكل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الثالثالمطلب 

سنقوم  -BADR -لأجل الوقوف على حقیقة تكوین الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

بتحلیل مختلف مكوناته، وهذا على مستوى المدیریة العامة ثم المدیریة الفرعیة وصولا إلى الهیكل التنظیمي 

  .الخاص بالوكالة

  :الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة: أولا

الفلاحة والتنمیة معلومات من بنك ( :مایلي) 01(یشمل هذا الهیكل حسب ما یوضحه الشكل رقم 

  )وكالة بسكرة - الریفیة

 .یرأسه مدیر عام، یساعده مدیرین: مجلس إداري .1

 :ویحتوي على: مدیریات القروض .2

  مدیریة التمویل الفلاحي)D.F.A.( 

  مدیریة تمویل النشاطات الخاصة)D.F.A.P.( 

  مدیریة تمویل المؤسسات العمومیة)D.F.E.P.( 

  مدیریة الشؤون الدولیة)D.F.I.( 

 مدیریة تمویل الاستثمارات. 

 :وتضم مایلي: مدیریة إداریة .3

  مدیریة التفتیش العام والمراجعة)D.F.E.A.( 

  مدیریة الخزینة والشؤون المالیة)D.T.A.F.( 

  مدیریة التنظیم والإعلام الآلي)D.O.I.( 

  مدیریة التسویق والتنمیة)D.M.D.( 

  مدیریة الشؤون القانونیة)D.A.J.( 

 المستخدمین والتكوین  مدیریة)D.P.F.( 

  مدیریة الوسائل العامة)D.M.G.( 

  مدیریة الاتصال)D.C.( 
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  الهیكل التنظیمي السابق للمدیریة العامة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة): 01-3(الشكل رقم 

  وكالة بسكرة - وثائق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

وتماشیًا مع الظروف التي تعرفها الجزائر بعد دخولها اقتصاد السوق وتحریر الخدمات البنكیة تقرر تغیر 

لیصبح  1999إستراتیجیة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، وبالتالي هیكله، وهذا بصفة تدریجیة ابتداءً من سنة 

معلومات من بنك ( :یضم مایلي: )02(كما هو موضح في الشكل رقم  -BADR - الهیكل التنظیمي الحالي

  )وكالة بسكرة - الفلاحة والتنمیة الریفیة

 المدیر العام

 مدیر عام مساعد
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  :یترأسها المدیر العام؛ وتضم: الإدارة العامة -1

 ).D.A.I(إدارة التنسیق الداخلي  - 

 ).D.E.P(قسم العلاقات  - 

 .المراقبة العامة - 

 وتندرج تحته الإدارات التالیة؛ مدیر عام مساعد مكلف بالموارد والقروض التغطیة: 

 ).D.F.G.E(إدارة تمویل المؤسسات الكبیرة  - 

 ).D.E.M.P(إدارة تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة  - 

 ).D.F.A.A(إدارة تمویل النشاطات الفلاحیة  - 

 ).D.E.M.P(إدارة الدراسات والأسواق والمنتجات  - 

 ).D.S.R(إدارة المتابعة والتغطیة  - 

 ؛ المحاسبة الخزینة لف بالإعلام الآليمدیر عام مساعد مك)D.G.A/I.C.T( ؛ وهو المسؤول عن الإعلام

 :الآلي والمحاسبة والخزینة من خلال الإدارات التالیة

 ).D.I.C(إدارة الإعلام الآلي المركزي  - 

 ).D.I.R.E(إدارة الإعلام الآلي لشبكات الاستغلال  - 

 ).D.T.M.I(إدارة التحویل والصیانة الآلیة  - 

 ).D.T(الخزینة  إدارة - 

 ).D.C.G(إدارة المحاسبة العامة  - 

 ؛ وتندرج تحته الإدارة التالیةمدیر عام مكلف بالإدارة والوسائل: 

 ).D.P(إدارة الموظفین  - 

 ).D.R.R.H(إدارة تكوین الموارد البشریة  - 

 ).D.M.G(إدارة الوسائل العامة  - 

 .)D.R.E.G.C(إدارة التنظیم؛ الدراسات القانونیة والمنازعات  - 

 ).D.P.C.G(إدارة التنبؤ ومراقبة التسییر  - 

 :القسم الدولي؛ ویتضمن مایلي - 

  إدارة العملیات التقنیة مع الخارج)D.O.T.E.( 

  إدارة العلاقات الدولیة)D.R.I.( 
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  الهیكل التنظیمي الجدید للمدیریة العامة

  

معلومات من بنك الفلاحة والتنمیة ( :مایلي

الأساسي والمنسق لكل عملیات الوكالة على مستوى ولایة، الفرع له من 

 .یمثل بنك الفلاحة ویوقع ویبرم جمیع العقود والمستندات والوثائق والاتفاقیات

السلطات المحلیة وتقدیم تقریرا دوریا إلى المدیریة العامة عن انجاز 

نیابة مدیریة 

الاستغلال والالتزام

مصلحة القروض 

التجاریة

مصلحة القروض

نیابة الإدارة المالیة 

والمحاسبیة

مصلحة الإدارة 

والموظفین

مصلحة المحاسبة
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 ).D.C.S(إدارة المراقبة والإحصائیات 

الهیكل التنظیمي الجدید للمدیریة العامة): 02-3(الشكل رقم 

  وكالة بسكرة - بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

  :)الهیكل الجدید( الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة

مایلي) 03(یضم هذا الهیكل ما هو موضح في الشكل رقم 

(  

الأساسي والمنسق لكل عملیات الوكالة على مستوى ولایة، الفرع له من  وهي المحرك

  :الصلاحیات ما تسمح له بذلك ومن مهامه

یمثل بنك الفلاحة ویوقع ویبرم جمیع العقود والمستندات والوثائق والاتفاقیات

 .یقوم بمراقبة المصالح التابعة للفرع الفلاحي

السلطات المحلیة وتقدیم تقریرا دوریا إلى المدیریة العامة عن انجاز یقوم بتمثیل المدیریات العامة مع 

 .الأعمال والبرامج المتعلقة بالبنك الفلاحي

خلیة الإعرم الآلي

خلیة المراقبة

خلیة المنازعات

نیابة المدیر

نیابة مدیریة 

الاستغلال والالتزام

نیابة الإدارة المالیة 

والمحاسبیة
الكتابة

دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات البنكية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الجزائر وكالة بسكرة  الفصل الثالث

 

  إدارة المراقبة والإحصائیات

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةوثائق : المصدر

الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة: ثانیا

یضم هذا الهیكل ما هو موضح في الشكل رقم 

)وكالة بسكرة - الریفیة

وهي المحرك: مدیریة الفرع .1

الصلاحیات ما تسمح له بذلك ومن مهامه

یمثل بنك الفلاحة ویوقع ویبرم جمیع العقود والمستندات والوثائق والاتفاقیات - 

یقوم بمراقبة المصالح التابعة للفرع الفلاحي - 

یقوم بتمثیل المدیریات العامة مع  - 

الأعمال والبرامج المتعلقة بالبنك الفلاحي

  

  

 

المدیر
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معلومات من بنك ( :وتقوم بنیابة المدیر بالمراقبة الداخلیة والخارجیة للبنك وتضم فرعین هما: نیابة المدیر .2

 )وكالة بسكرة - یةالفلاحة والتنمیة الریف

 :وتشمل على مصلحتین وهما: نیابة الإدارة المالیة والمحاسبة  .أ 

مصلحة المحاسبة؛ وتختص بجمیع العملیات المحاسبة الخاصة بالبنك من إعداد للمیزانیات الافتتاحیة  - 

 .والختامیة للبنك، ومراجعة الحسابات الخاصة به، وكذا دفع الأجور للعمال

 :والموظفین؛ تتولى هذه المصلحة كافة الشؤون المتعلقة بموظفي البنك ولها فرعان وهمامصلحة الإدارة  - 

 فرح حسابات الأجور. 

 فرع مراقبة المستخدمین. 

 :وتضم: نیابة مدیر الاستغلال والالتزامات  .ب 

مصلحة القروض التجاریة؛ تقوم بمنح القروض الخاصة للتجارة، كما تعمل على مراقبة هذه القروض  - 

 .الإحصائیات المتعلقة بها ومتابعة

مصلحة القروض الفلاحیة؛ تقوم بمنح ومراقبة القروض الخاصة بالفلاحین وكذا تتبع جمیع الإحصائیات  - 

 .الخاصة بها

تقوم هذه الخلیة بالمراقبة الداخلیة من خلال عدد من الموظفین المعینین من طرف المدیر، : خلیة المراقبة .3

 :ل كیفیة تسییر ومدى تطبیق القوانین الداخلیة للبنك إضافة إلىمهمتهم الأساسیة هي الرقابة حو 

 مراقبة القروض الممنوحة. 

 مراقبة الأخطاء وتصحیحها. 

 مراقبة سیر مهام العمال بأقسام البنك. 

تقوم بمتابعة الحالات المتنازع فیها لمصالح الفرع، وكذا دراسة الشكاوي وإعطاء وجهة  :خلیة المنازعات .4

راسة طلبات تحصیل الحقوق واقتراح إجراءات استردادها، والحرص على تسدید تكالیف النظر فیها، ود

 .المحامین ومتابعة كل أنواع المعلومات

تعمل هذه الخلیة على إدماج المعلومات داخل جهاز الإعلام الآلي، واستغلال : خلیة الإعلام الآلي .5

حسین بهدف إلى زیادة فعالیة التطبیقات ونسبة التطبیقات الآلیة طبقا للبرامج المعمول بها، مع اقتراح ت

 .استغلال الأجهزة الآلیة
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  الهیكل التنظیمي للمدیریة الفرعیة

  

معلومات من ( :الهیكل التنظیمي لوكالة بسكرة ومصالحها وهي

تختص هذه المصلحة بكل العملیات المتعلقة بمنح القروض بشتى أنواعها، كما تتولى 

المبالغ إلى لجان القروض، وتتكون هذه المصلحة من ثلاث 

 .فرع الإحصائیات؛ یتولى القیام بالإحصائیات السنویة والشهریة المتعلقة بالقروض الممنوحة

خلیة الإعرم 

الآلي

خلیة 

المراقبة

الاستغلال والالتزام

مصلحة القروض 

التجاریة
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الهیكل التنظیمي للمدیریة الفرعیة): 03-3(الشكل رقم 

 وكالة بسكرة - وثائق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

  :بسكرة -BADR -الهیكل التنظیمي لوكالة

الهیكل التنظیمي لوكالة بسكرة ومصالحها وهي) 04(كما هو موضح في الشكل رقم 

  )وكالة بسكرة -بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

تختص هذه المصلحة بكل العملیات المتعلقة بمنح القروض بشتى أنواعها، كما تتولى : 

المبالغ إلى لجان القروض، وتتكون هذه المصلحة من ثلاث دراسة ملفات طلبات القروض، وتقدیمها حسب 

 .فرع القروض الفلاحیة؛ مختصة في منح القروض للفلاحین

 .فرع القروض التجاریة؛ مكلف بمنح القروض للتجار

فرع الإحصائیات؛ یتولى القیام بالإحصائیات السنویة والشهریة المتعلقة بالقروض الممنوحة

  :تولى هذه المصلحة القیام بالمهام التالیةت: مصلحة الصندوق

 .فتح الحسابات للعملاء

 .قبول الودائع

  .إجراء عملیات السحب والدفع على الحسابات

المدیر

خلیة 

المنازعات

نیابة 

المدیر

نیابة مدیریة 

الاستغلال والالتزام

مصلحة القروض 

التجاریة

مصلحة 

القروض

نیابة الإدارة المالیة 

والمحاسبیة

مصلحة الإدارة 

والموظفین

الكتابة
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وثائق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

الهیكل التنظیمي لوكالة: ثالثا

كما هو موضح في الشكل رقم 

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

: مصلحة القروض .1

دراسة ملفات طلبات القروض، وتقدیمها حسب 

 :فروع

فرع القروض الفلاحیة؛ مختصة في منح القروض للفلاحین  .أ 

فرع القروض التجاریة؛ مكلف بمنح القروض للتجار  .ب 

فرع الإحصائیات؛ یتولى القیام بالإحصائیات السنویة والشهریة المتعلقة بالقروض الممنوحة  .ج 

مصلحة الصندوق .2

 فتح الحسابات للعملاء

 قبول الودائع

 إجراء عملیات السحب والدفع على الحسابات

نیابة الإدارة المالیة 

والمحاسبیة

مصلحة 

المحاسبة
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  )وكالة بسكرة -معلومات من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة( :تضم مصلحة الصندوق كل من

والسندات وخصمها وتحصیلها سواءً ) الكمبیالات(الفرع استقبال الشیكات یتم على مستوى هذا : فرع الحافظة  .أ 

من نفس البنك أو من بنوك أخرى، إضافة إلى إجراء عملیة المقاصة على مستوى غرفة المقاصة ببنك 

 .الجزائر

ة یتمم في هذا الفرع تحویل المبالغ المالیة للزبون من حساب إلى آخر، إذا كانت له عد: فرع التحویلات  .ب 

حسابات في نفس البنك، أو أن یتم التحویل لحساب شخص آخر، وذلك بناءًا على أمر بالتحویل یسلمه 

الزبون للبنك، والقصد من التحویل من حساب زبون إلى آخر لنفس الزبون هو الاقتصاد في استعمال 

 :ال منهاالصكوك طالما أن استعمال الأموال یتم داخل البنك نفسه، والتحویلات تأخذ عدّة أشك

تحویلات عادیة؛ أي تحویل مبالغ مادیة من حساب الزبون إلى آخر في نفس البنك، على اعتبار أن كل  - 

 .زبون له توطین مصرفي في بنك البدر

 .تحویلات متعددة؛ أي تحویل مبالغ مالیة من حساب زبون إلى عدة حسابات أخرى - 

تحویل مبلغ مالي من زبون موطن في وكالة تحویلات خاصة بالشبكة أي بین الوكالات؛ وهي عملیة  - 

بین " بسكرة، إلى حساب زبون آخر له توطین مصرفي في وكالة أخرى، وتحرر وثیقة بذلك تدعى  -البدر

 ...إضافة إلى تحویلات خاصة بالخزینة العمومیة وتحویلات خاصة بالحسابات الجاریة". الوكالات 

 :ة بالعملیات التالیةتقوم هذه المصلح: مصلحة العملیات الأجنبیة  .ج 

 .القیام بعملیات تمویل التجارة الخارجیة من فتح الاعتمادات المستندیة أو خطابات الضمان - 

 .التحویلات المختلفة للأموال من داخل الوطن إلى الخارج والعكس - 

 :تهتم هذه المصلحة بالجوانب التالیة: مصلحة المراقبة والأمور الإداري  .د 

 .ق بالأجور والعطل وكذا الدورات التدریبیةالموارد البشریة وما یتعل - 

 .الأمن والأرشیف والمراقبة الداخلیة - 

 .الإعلانات الاحتیاطیة والدعاوى وغیرها من المهام الأخرى - 
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  -  BADR -الهیكل التنظیمي لوكالة بسكرة

  

   

التحویلات

مصلحة المراقبة 

والأمور الإداریة
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الهیكل التنظیمي لوكالة بسكرة): 04-3(الشكل رقم 

  وكالة بسكرة - وثائق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

المدیر

مصلحة القروض

مصلحة 

الإحصائیات

مصلحة 

القروض 

الفلاحیة

مصلحة العملیات 

الأجنبیة

مصلحة 

الصندوق

التحویلاتالحافظة

الكتابة
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وثائق بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المصدر

مصلحة القروض

مصلحة 

القروض 

التجاریة

مصلحة 

الإحصائیات
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  الالكترونیة"  BADR" خدمات : المبحث الثاني

من رواد المؤسسات البنكیة في الجزائر فقد قطع شوطا كبیرا  BADRیعد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

على مستوى نظام الاتصالات، فهو یمتلك شبكة اتصالات تعم جل مناطق الوطن، وهي مخصصة للتحویل 

دعم للنشاطات للمؤسسة وزیادة لمواردها  BARDالمالي المباشر مع وكلائها، وتعتبر بطاقة السحب والدفع لـ 

  .دماتها البنكیةووسیلة لتحسین خ

  BADRالبطاقات الالكترونیة التي یقدمها بنك الـ : المطلب الأول

  :بطاقة توفیر -1

، عند رؤیة 2012تعتبر هذه البطاقات من أحدث مستویات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تم إنتاجها في 

للسحب وشكوى العملاء الذین یحملون المسؤولین في البنك لكثرة الزبائن وعدم كفایة متطلباتهم والانتظار الطویل 

دفتر التوفیر، دعت الحاجة إلى ضرورة القضاء على هذه المشكلة والمساهمة إلى تحدیث الدفتر إلى بطاقة 

الكترونیة تسمى بطاقة التوفیر، إذا فهي بطاقة مزودة بشریحة مغناطیسیة مطابقة للمعاییر الدولیة، فهي مرتبطة 

والدفع أي زمان ومكان داخل الجزائر تتمیز بلونها الأخضر الفاتح كذلك تمتاز  بدفتر التوفیر تسمح بالسحب

بالرقم السري الخاص بالزبون، تسلم لصاحبها من طرف البنك، بالإضافة إلى أنها تمنح لصاحبها السحب كل 

صالحة لمدة دج خارج الولایة، أما داخلها بسحب المبلغ الذي یریده وهذه البطاقة  50.000ثلاثة أیام بحدود 

  )وكالة بسكرة - معلومات من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة( .سنتین ویتم تجدیدها آلیا

  ).7/7(ساعة في الیوم طیلة أیام الأسبوع  24تسمح بالأداء بأمان 

 .لدى التجار TPEالمدفوعات على  - 

 .المدفوعات عبر الانترنت - 

 .DAB/GABعملیات السحب والدفع على  - 

 .التحویلات من حسابك الحالي إلى حساب التوفیر الخاص بك عبر أجهزة الصراف الآلي التابعة لشركة بدر - 

 شروط إصدارها :  

 .LEFأو دفتر التوفیر  LEBالأشخاص الحاملین دفتر الحسابات الجاري مدخرات  - 
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  :Cib Classiqueبطاقة  -2

للسحب الصحیح فقط في الجزائر على مستوى البنوك، إضافة إلى الدفع تمتاز باللون هي بطاقة وطنیة 

الأزرق لدیها رقم سري خاص بالزبون، تمنح للإجراء سواء في القطاع الخاص أو القطاع العام، تكون حسب 

  .حیتهاطلب الزبون حیث یستطیع سحب ثلث الآجر، صالحة لمدة سنتین وتجدد تلقائیا قبل شهر من نهایة صلا

  :GOLDبطاقة  -3

تتمیز باللون الذهبي وعلیها الرقم السري للزبون، وهي بطاقة دفع  GOLDهي بطاقة الكترونیة تسمى 

بالنسبة للتجار تكون باسمه وستعملها وقت ما . تمنح لفئة خاصة وهم التجار وكذلك تمنح للمؤسسات التجاریة

یشاء في أیام عمل البنك أو العطل، فهي استعملت خصیصا لتسهیل وتوفیر الخدمة أمام العطل، أما بالنسبة 

للمؤسسات التجاریة تكون بالبطاقة باسم المیسر ویكون هو المسؤول علیه ویحمل كافة المسؤولیة، مدة 

  .صلاحیتها عامین وبهدها تسترجع للبنك لیتم تجدیدها

وهي بطاقة وطنیة مخصصة للزبائن ذو الدخول المرتفعة، صالحة لمدة  CIB GOLDوتوجد بطاقة 

  .عامین وتجدد تلقائیا

 شروط إصدارها:  

 .دج 100.000تجاوز الراتب  - 

 .النواب، المقاولون: الأفراد الممارسین لمهنة معترف بها مع دخل ثابت مثل - 

  عبر الانترنت BADRخدمات : المطلب الثاني

  :Badr.netخدمة : أولا

  :Badr.netتعریف . أ

ریق ـــــــــــون عن طـــاب الزبـــهي خدمة البنك عبر الخط، والتي تمكن من معرفة الرصید وحركة حس

ال بالانترنت، ویتم ذلك بالتشاور من خلال بوابة الكترونیة تدار من قبل مزود الخدمات البنكیة ـــــــــالاتص

   :الالكترونیة والمخصصة للبنك، ویمكن الوصول إلیه بمساعدة الموقع الالكتروني التالي

   )والتنمیة الریفیة وكالة بسكرةمعلومات مقدمة من بنك الفلاحة (
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  Badr.net نموذج ):05-3(الشكل رقم 

  

عند أول دخول لموقع البنك یمكن للعمیل الاشتراك مجانا علیه، یقوم بملأ البیانات : طلب الاشتراك .1

 .الشخصیة، وإتباع الخطوات المطلوبة، وهذا لضمان أمن المعلومات وضمان عدم التلاعب بها

هذه الخدمة تسمح للمشترك بالدخول لحسابه وهذا عن طریق إدخال رقم الاشتراك في الخانة : الهویةإثبات  .2

 .المخصصة لذلك

تسمح هذه الخدمة بتغییر كلمة المرور وهذا لغرض السریة والأمان عند الدخول إلى : تغییر كلمة المرور .3

معلومات مقدمة من ( .مرور من فترة لأخرىالحساب، وعادة ما یتم الطلب من العمیل القیام بتغییر لكلمة ال

 )بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة بسكرة

  :Badr.netمختلف خدمات . ب

  :یمكن توضیحها كمایلي

 .یوم فقط 45الاستعلام عن العملیات الجاریة لـ  - 

 .استخراج رقم الحساب البنكي - 

 .الاستفسار عن أسعار العملاء - 

 .معرفة رقم الوكالات ورقم الهاتف - 

 .بإمكان الشركات تسدید فواتیر عمالها عبر الانترنت من مختلف البنوك وهذه خدمة متوفرة للشركات فقط - 

 .تعییر رقم الحساب - 
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للشركات التي ترید الاستفسار عن أي شيء أو معرفة معلومة ما، 

تتمثل في مكالمة شخصیة مع مستشار البنك دون الحاجة للانتقال إلى الوكالة، بكل بساطة لكن بعد ملئ 

  )الریفیة وكالة بسكرةمعلومات مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة 

  Visioنموذج تعلیمات بدر 

  

تسمح للزبائن من تسدید فاتورة هواتفهم عبر 

من تسدید فواتیرهم  Ooredooالانترنت، وذلك من خلال بطاقاتهم البنكیة، حیث توفر هذه الخدمة لمشتركي 

بنقرة واحدة وفي أي وقت وبكل أمان دون اللجوء إلى التنقل والانتظار، وعلاوة عن الدفع وتعبئة الهواتف، تمنح 

هذه الشراكة مجموعة من الخدمات الأخرى قابلة للولوج من خلال خطهم، مثل الاطلاع على أرصدة حساباتهم 

  .Ooredooأرصدة للمكالمات عیر موقع شركة 
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badr.vidio:  

للشركات التي ترید الاستفسار عن أي شيء أو معرفة معلومة ما،  BADRهي خدمة یقدمها بنك 

تتمثل في مكالمة شخصیة مع مستشار البنك دون الحاجة للانتقال إلى الوكالة، بكل بساطة لكن بعد ملئ 

معلومات مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة ( .راستمارة وإعطاء عنوان سكایب أو فایب

نموذج تعلیمات بدر ): 06-3(الشكل رقم 

E-Paiment:  

تسمح للزبائن من تسدید فاتورة هواتفهم عبر  Ooredooبالاشتراك مع  BADRوهي خدمة یقدمها بنك 

الانترنت، وذلك من خلال بطاقاتهم البنكیة، حیث توفر هذه الخدمة لمشتركي 

بنقرة واحدة وفي أي وقت وبكل أمان دون اللجوء إلى التنقل والانتظار، وعلاوة عن الدفع وتعبئة الهواتف، تمنح 

هذه الشراكة مجموعة من الخدمات الأخرى قابلة للولوج من خلال خطهم، مثل الاطلاع على أرصدة حساباتهم 

أرصدة للمكالمات عیر موقع شركة البنكیة والقیام بتحویلات مالیة واقتناء 
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badr.vidioخدمة : ثانیا

هي خدمة یقدمها بنك 

تتمثل في مكالمة شخصیة مع مستشار البنك دون الحاجة للانتقال إلى الوكالة، بكل بساطة لكن بعد ملئ 

استمارة وإعطاء عنوان سكایب أو فایب

Paimentخدمة : ثالثا

وهي خدمة یقدمها بنك 

الانترنت، وذلك من خلال بطاقاتهم البنكیة، حیث توفر هذه الخدمة لمشتركي 

بنقرة واحدة وفي أي وقت وبكل أمان دون اللجوء إلى التنقل والانتظار، وعلاوة عن الدفع وتعبئة الهواتف، تمنح 

هذه الشراكة مجموعة من الخدمات الأخرى قابلة للولوج من خلال خطهم، مثل الاطلاع على أرصدة حساباتهم 

البنكیة والقیام بتحویلات مالیة واقتناء 
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  BADRالصراف الآلي التابع لشبكة بنك : المطلب الثالث

شباك تلقائي للبنك، هو ): GAB )Guichet Automatique de Banqueالشباك الآلي للأوراق  - 

 .سا 24/ سا 24دون تدخل موظفي البنك  ل البطاقة البنكیة بالدفع والتحویلـح لحامــشباك خارجي یسم

هو آلة أوتوماتیكیة تعمل على  ):DAB )Distributeur Automatique se Billetالموزع الآلي  - 

معلومات مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة ( .سا تقدم الخدمات الأكثر ضرورة للزبون 24/ سا 24مدار 

 )الریفیة وكالة بسكرة

) GAB(الجدولین التالیین یوضحان مجمل الخدمات التي یقدمها الصراف الآلي من جلال جهازین 

  ):DAB(و

  )GAB(الشباك الآلي للأوراق ): 01- 3(رقم  الجدول

الشباك الآلي 

  )GAB(للأوراق 

  النتائج  التقنیة  الخدمات التي یقدمها

یخول لحائز البطاقة القیام 

 :منهابالعدید من العملیات 

 .سحب الأموال - 

 .معرفة الرصید - 

 .معرفة التحویلات - 

  .طلب دفتر الشروط - 

جهاز موصول بكمبیوتر 

رئیسي للبنك یقرأ المدارات 

  المغناطیسیة للبطاقة

یستعمل من طرف 

الزبائن حتى في أوقات 

غلق البنك وعلى مدار 

  .سا 24

  .وكالة بسكرة - BADRمعلومات مقدمة من بنك : المصدر

  

  )DAB(الشباك الآلي للأوراق ): 02- 3(رقم  الجدول

الشباك الآلي للأوراق 

)DAB(  

  النتائج  التقنیة  الخدمات التي یقدمها

یسمح لحامل بطاقة 

السحب بالقیام بعملیة 

  سحب الأموال

جهاز موصول بوحدة 

مراقبة الكترونیة تقرأ 

المدارات المغناطیسیة 

  للبطاقات

تخفیض نشاط السحب 

  على الفروع

  .وكالة بسكرة - BADRمعلومات مقدمة من بنك : المصدر
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  المقاصد الالكترونیة: المطلب الرابع

هو عملیة عصرنة نظام الدفع بالمعالجة الآلیة لوسائل الدفع العام، صكوك، : نظام المقاصة عن بعد - 

احات الضوئیة عملیات السحب والدفع بالبطاقات الالكترونیة، وذلك باستعمال الوسائل المتطورة مثل المس

والبرمجیات المختلفة، ویمثل هذا النظام القیم الثاني من أنظمة الدفع المتطورة ووفق المعاییر الدولیة، وبهذا 

 .الهدف التحسین النهائي للخدمات البنكیة المقدمة للزبائن

 الریفیة وكالة بسكرةمعلومات مقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة ( :تهدف إلى: أهدافه( 

 .التسییر المحاسبي الیومي وإعطاء نظرة شاملة وحقیقیة عن وضعیة الخزینة في السوق المالیة الوطنیة - 

أیام على أن یتم اختزال المدة من  05تقلیص آجال المعالجة؛ یتم قبول أو رفض العملیة في أجل أقصاه  - 

 .ساعة 48أیام ثم  03

 .تأمین أنظمة الدفع العام - 

 .إعادة الثقة للزبائن في وسائل الدفع الخاصة بالصكوك - 

 .مواجهة عملیة تبییض الأموال - 

  ومناقشتها BADRتحلیل أبعاد المقابلة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المطلب الخامس

وكالة  - BADRنستنتج من خلال المقابلة أجریناها مع السید قلاقة نجم الدین أن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

  :بسكرة، في السنوات الماضیة أدخل برنامج جدید الهدف منه

 .تطویر المنظومة البنكیة من خلال إدخال تكنولوجیا الإعلام والاتصال في النشاط المالي والبنكي - 

الدفع، السحب، الائتمان، التحویلات المالیة، (ابتكار خدمات بنكیة مستحدثة وتطویر أسالیب تقدیمها  - 

 ).كشوف الحسابات: البنكیة مثل الخدمات

على تقویة شبكة المعلومات الالكترونیة والعمل على تطویر الإعلام البنكي  BADRلهذا یحرصُ بنك  - 

  .للمساهمة في نوعیة العملاء واستعمال التكنولوجیا الحدیثة لزیادة ثقتهم في البنك
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  :خلاصة الفصل

  

الصیرفة الالكترونیة أصبحت ضرورة حتمیة أوجبتها التغیرات من خلال ما تقدم في هذا الفصل نجد أن 

الحاصلة في السوق والتكنولوجیا المستمرة في هذا المجال، من أجل تلبیة احتیاجات العملاء وخدمتهم بالدرجة 

یة في تحسین جودة خدمات بنك الفلاحة والتنمیة الأولى، وهذا ما یوضح أهمیة ودور تبني الصیرفة الالكترون

التي وجد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  ، مما یساهم في كسب رضا العمیل وولائه وبالتالي تحقیق أهدافیفیةالر 

  .جلهامن أ
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لقد غیرت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات جوانب كثیرة من حیاة المجتمعات وأوجدت عدة خدمات 

الالكترونیة التي حققت معدلات مرتفعة في نموها وانتشارها خلال فترة وجیزة، نظرا لما تمتع به من كالصیرفة 

خصائص تجعلها ذات تأثیر كبیر على القدرات التنافسیة ونظرا للطبیعة التنافسیة التي آلت إلیها السوق البنكیة، 

اعها في السوق لا یكون إلا بتقدیم خدمات أدت إلى جعل البنوك تدرك أن زیادة قدرتها التنافسیة وتعزیز أوض

متنوعة ومتطورة ذات جودة عالیة، والتي لا تتح قالا بتوفیر المعلومات عن مستویات الجودة ومدى تقییم العملاء 

لها مما استلزم ضرورة تطویر النظام البنكي وتطبیق نظم المعلومات والاتصال في البنوك، أو ما یطلق علیه 

یة التي استطاعت أن تقفز بالعمل البنكي إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع الوسائل التكنولوجیة البنوك الالكترون

  .المتطورة

أن دراسة هذا الموضوع وتحلیل ومعالجة جوانبه الرئیسیة مكنتنا من اختیار الفرضیات والتوصل إلى 

  .العدید من النتائج والتي على أساسها ندرج مجموعة من الاقتراحات

  :ختبار الفرضیاتا: أولا

  :بعد التطرق لمختلف جوانب الموضوع أین تم اختبار صحة الفرضیات وذلك كمایلي

  والتي مفادها العوامل التي أدت إلى تبني الصیرفة الالكترونیة الرغبة في الانفتاح على  الأولىأما الفرضیة

الالكترونیة من أبرزها، حیث  اقتصاد السوق العالمي الذي یحتم تبني مظاهر العولمة والتي تعد الصیرفة

تعتبر هذه الفرضیة مقبولة، فالبنك یسعى إلى تغطیة واسعة الانتشار حتى تصل الخدمة للعمیل في أي 

 .مكان للحصول على ما یرغب دون الحاجة للتنقل

 البنوك یعتبر تطویر الخدمات البنكیة من اهم العناصر التي تهتم بها : بالنسبة للفرضیة الثانیة التي مفادها

دیدة، تعتبر هذه الفرضیة مقبولة بما یعود به تطویر الخدمة البنكیة من لذلك لما تقدمه من إضافات ع

إضافات مادیة وغیرها، كقدرتها على الإحتفاظ بزبائنها الحالیین وإمكانیة جذبها لزبائن جدد، كما تساعد في 

 .تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك

 تتمثل في الخدمات الإلكترونیة التي یقدمها بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : الثالثة التي مفادها بالنسبة للفرضیة

وكالة بسكرة لتطورها، تقبل هذه الفرضیة كون البنك یسعى لتقدیم الأفضل لعملائه من خلال تطویر خدماته 

 .الإلكترونیة

  :نتائج البحث: ثانیا

 :والدراسة التطبیقیة التي أجریت توصلنا إلى النتائج التالیةبعد دراسة الجانب النظري للموضوع 



  خاتمــــــــة    

 

 - 56  - 

إن تبني البنوك للصیرفة الالكترونیة وسیلة جدیدة من وسائل المعاملات البنكیة بین البنك وزبائنه كنتیجة  .1

 .حتمیة للتطور التكنولوجي والاقتصاد الرقمي

متزایدا من طرف الأفراد والمنشآت لما لها من  الصیرفة الالكترونیة نمط جدید في المجال البنكي یشهد إقبالا .2

فوائد وممیزات لم تكن متوفرة في الصیرفة التقلیدیة كاختصار الزمن والمسافة وتخفیض الأسعار وتلبیة 

 .طلبات محددة للزبائن والتعرف على احتیاجاتهم

لیا ضعیفة نوعا ما هناك محاولات جیدة لتطویر وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال والتي تعتبر حا .3

 .ومحدودة، وهذا لما لها من أثر بالغ في تطویر الخدمة البنكیة

یرتبط مفهوم جودة الخدمة البنكیة من وجهة نظر العمیل بمدى قدرة البنك على تقدیم خدمة تقابل توقعاته أو  .4

 .تتجاوزها، فتقدیم خدمات ذات جودة متمیزة یعني تطابق مستوى الجودة الفعلي

وسائل الدفع الالكتروني تساهم في تحسین جودة الخدمات البنكیة، حیث یجعل العمیل یستغني  إن اعتماد .5

عن الذهاب إلى نقطة البیع أي باستطاعته الاستفادة من الخدمات البنكیة من مكان إقامته أو عمله أو أي 

 .مكان تتوافر فیه خدمة الانترنت

ت البنكیة والطریقة الموضوعیة في الانتقال إلى مجتمع إن الخدمة البنكیة هي العنصر الحاسم في العملیا .6

 .المعلومات واقتصادیات المعرفة والارتقاء بالمستوى الذي یؤهل بنوكنا للمنافسة العربیة والعالمیة

 .لا تزال الصیرفة الالكترونیة بمراحلها تحتاج تضافر الجهود من كل الأطراف البنكیة وعلى كل المستویات .7

ن في البنك التعامل بالأسالیب التقلیدیة على استخدام الصیرفة الالكترونیة بسبب عدم یفضل بعض الزبائ .8

 .الإلمام بالخدمات البنكیة الالكترونیة وبطء خدمة الانترنت من مرود الخدمة

یعد التقدم التكنولوجي من العوامل المساعدة في تطویر تقنیات الصیرفة الالكترونیة بما یكفل أنسب الخدمات  .9

كیة بكفاءة عالیة، وإن حسن استغلال تقنیات الصیرفة الالكترونیة هي من عوامل نجاح البنوك في ظل البن

  .تحدیات العصر ومواجهة ضغط منافسة البنوك الأجنبیة

  :الاقتراحات: ثالثا

 .العمل على التجدید الدائم للخدمات البنكیة الالكترونیة لمواكبة التطورات التكنولوجیة في هذا المجال .1

 .الحرص على فهم رغبات الزبون وتوفیرها حسب توقعاته .2

 .العمل على تطویر الإعلام البنكي للمساهمة في توعیة العملاء بالخدمات الالكترونیة .3

 .استعمال البنوك للتكنولوجیا الحدیثة .4

 .العمل على زیادة ثقة العملاء .5
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 .تكنولوجیا الاتصال والمعلوماتالاهتمام بالعنصر البشري في البنك وتدریبه على استخدام وسائل  .6

  :آفاق الدراسة: رابعا

یعتبر هذا الموضوع تمهیدا لعدة مواضیع أخرى، حیث یمكن التعمق فیه لیشمل عدة جوانب أخرى، لذا 

  :سیتم اقتراح عدة عناوین لبحوث مستقبلیة

 .دور الصیرفة الالكترونیة في تطویر العمل المصرفي الجزائري .1

 .الالكترونیة على تنافسیة البنوكأثر استخدام الصیرفة  .2

دراسة مقارنة بین البنوك الأجنبیة الرائدة في تبني الصیرفة الالكترونیة وبین البنوك الجزائریة لرصد  .3

  .الاختلاف في مستوى الجودة
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