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 الملخص:

دفع أي اقتصاد مؤشراً  يعد       ه، وهو ما هاما نظام ا م أجبر عن مدى سير وعم عا ف دول ا بنوك في مخت ا
جة  سرعة في معا ب ا ة في عصر يتط م تعد فعا يدية  تق دفع ا دفع، و هذا أن وسائل ا تطوير وتحديث وسائل ا

معامات صفقاتو  ا مادة،  ،ا فة ومجردة من ا ترونية، غير م ق وسائل دفع ا نووجي بخ ت تطور ا قد سمح ا و
وسائل ا متناسق  عمل ا نشأةن من جهة أخرى فإن ا حديثة ا ترونية ا ب تنظيماً قانونياً و درجة أمان  دفع اا يتط

ية.  عا

بنوك        جزائرية وا دول اأخرى بنوك من غيرها ا ة تماما  ا تطورمدر يس فقط من أجل إجبارية و ضع هذا ا  ،
ن أيضا  ترونية و  عماءجودة تحسين وسائل دفع ا مقدمة  خدمات ا  .ا

وقت،        جهد وا يل ا فاءة واأداء، وتق ما تتميز به من خصائص هامة وما توفر من رفع في مستوى ا نظرا 
عما بر عدد من ا عل أهمها جذب أ  ء.و

لمات  يدية المفتاحية:ال تق دفع ا دفع  ،وسائل ا ترونية،وسائل ا حماية  اإ مصرفية، وسائل ا خدمة ا جودة ا
ترونية  .اإ

Résumé : 

            Le paiement de tout système économique est un important de voir comment il 

marchait et son indication, qui a obligé les banques dans différents pays à travers le 

monde pour développer et moderniser les moyens de paiement, et c'est parce que les 

méthodes de paiement traditionnelles ne sont plus efficaces dans l'ère exige de la vitesse 

dans le traitement des transactions et des aubaines et avoir le développement 

technologique a permis la création des moyens de paiement art électronique, peu 

coûteux et abstraite, mais d'autre part, le fonctionnement harmonieux des moyens de 

moderne organisme de paiement électronique exige une garantie juridiquement 

réglementée et haute. 

            Les banques algériennes, comme d'autres banques d'autres pays pleinement 

conscients de cette évolution, non seulement pour l'obligatoire et place les moyens de 

paiement électronique, mais aussi d'améliorer la qualité des services fournis aux clients. 
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         Car en raison de ses caractéristiques importantes et la disponibilité de 

l'augmentation du niveau de l'efficacité et de la performance, et de réduire le temps et 

l'effort, et peut-être le plus important de qui attirent le plus grand nombre de clients. 

Mots clés: les moyens de paiement traditionnels, les méthodes de paiement 

électronique, services bancaires de qualité, et des moyens électroniques de protection.                          
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 ة ــــــــــــــدمــــــــــــــــــــمق

ى تطويرها         م إ عا ة من دول ا ل دو ك تسعى  ذ يزة اأساسية أي اقتصاد،  ر دعامة و ا بنوك ا تعد ا
حاصل  نووجي ا ت تطور ا بة ا موا ك  ديها و ذ متاحة  دفع ا ذا عصرنة وسائل ا من خال تحسين خدماتها و 

ذي يا ا عقود اأخيرة حا م في ا عا  .يشهد ا

انت        يدية و قد  تق دفع ا ى وسائل ا درجة اأوى ع بنوك تعتمد في خدماتها با انت ا وفي وقت سابق 
ن وسائل ا ك ا سفتجةأهم ت ا تجارية  سند أمر وقود و اأوراق ا واسع ، ا ها ا ات نظرا استعما شي ن مع ا  ،

سريعة  وتيرة ا راهن و ا تطور ااقتصادي ا شفت عدة عيوب و نقائص ا تجارية  مبادات ا يها ا تي تعتمد ع ا
ى أداة ه إ ة دورانها و اعتبارها هدفا يسهل تحوي عل أهمها و أبرزها بطء حر وسائل ، و غش و احتيال  هذ ا

ات بدون رصيد شي وسائا ي أصبحت هذ ا تا ها من خسائر بدل أن ، و با ما تسببه  بنوك  ى ا ل عبئا ثقيا ع
ون عاما  ربحت  .مدرا 

ة من جهة أخرى       وسي ة اانترنت  ى ظهور شب ترونيات أدى إ م اإ عا سريع  تطور ا نقل و تبادل ، فا
ومات و ااتصال مع تطورات من أجل تحديث نا بنوك سباقة استغال هذ ا انت ا دف، وقد  ان ظام ا ذي  ع ا

ك ى ذ مقدمةفي حاجة ماسة إ ذا تحسين خدماتها ا ق عمائها ، و ية خ عم ية ، و نتج عن هذ ا وسائل دفع بآ
ترونيةجديدة أ دفع اإ ت وسائل ا و هي وسائل ا بطاقات و أدخ ة دفع با ى عمائها وسي بنوك ع ، فاقترحت ا

ي وقت و او أجهزة آ يفة تسمح باختصار ا ا تي تعتمد ت ترونية ا قة بظهور بنوك وخدمات إ ح تمل ا ت  ،
تتاءم  مادي  طابع ا ترونية أخرى مجردة من ا ق وسائل دفع إ ى حتمية خ ة اانترنت مما أدى إ ى شب و ع

خدمات بنوك و ا نوع من ا   . هذا ا

جزائرية ضرورة تحسين و اارتقاء        بنوك ا ت ا ك أدر تطوراتبخفي ظل ذ ك ا ى مستوى ت و ، دماتها إ
ترونية  دفع اإ ذي يعاني من تأخر في تطبيق و إدخال وسائل ا دفع ا ي تحديث نظام ا تا ومن مجتمع با

و  تعامل با وجيايرفض ا نو ت يدية بسبب ا تق بنوك سائل ا حاصل تقوم ا تطور ا يه و في ظل هذا ا ، و ع
جزائرية بطرح و تقديم خدماتها إ تي ا ترونية ا دفع اإ ترونيا رغبة منها في تحسين خدماتها باستخدام وسائل ا

يها.  تنقل إ بنوك دون عناء ا تعامل مع ا زبون ا  تسهل 

الية:  ااش

تي        بحث و ا ية ا ا سابق تبرز مامح إش عرض ا متداخل و أمام ا ري ا ف مي و ا ع ضمن هذا اإطار ا
ي:  تا نحو ا ى ا ن صياغتها ع  يم



  ب

 

ترونيةلوسائل الدفع  هل انة  اإل  ؟في تحسين جودة الخدمات المصرفية م

ية:  تا فرعية ا ة ا ى اأسئ ية اأساسية إ ا ى تجزئة اإش موضوع ارتأينا إ م في جوانب ا تح نا ا  وحتى يسهل 

 ترونية هل توجد عاقة بين دفع اإ مصرفية وسائل ا خدمات ا  ؟ وجودة ا

 دفع ن تقييم وسائل ا ترونية يف يم جزائر  اا يج ا خ خدمات في بنك ا في تحسين ا
رة()فرع ب  ؟ س

 البحث:  فرضية -

ون  تي ست فرضيات ا فرعية سوف نضع بعض ا ة ا مطروحة و اأسئ ية ا ا ى اإش وقصد تسهيل اإجابة ع
ي:  ن حصرها فيما ي ق دراستنا و يم  منط

 .مصرفية خدمات ا ترونية وجودة ا دفع اا  توجد عاقة بين وسائل ا

 تحديد اطار البحث: -

ذا دور وسائل  ها، و تاريخي  سل ا تس حديثة من حيث ا ى ا يدية إ تق دفع من ا بحث تطور وسائل ا يتناول هذا ا
ى  مساعدة ع عوامل ا ها وا مصرفية وأهم تحدياتها وأبرز عراقي خدمات ا حديثة في تحسين مستوى جودة ا دفع ا ا

 تطورها. 

ج بنوك ا ت واقع أحد ا دراسة شم ك فإن ا ذ رة( من حيث عصرنة و جزائر فرع بس يج ا زائرية أا وهو )بنك خ
عماء.  مقدمة  خدمات ا ك من أجل تحسين ا دفع وذ  وسائل ا

 أسباب اختيار الموضوع:  -

دراسة هي:  موضوع محل ا ى اختيار ا تي دفعتنا إ  إن أهم اأسباب ا

  رر في اآونة اأخيرة رها يت تي بدأ ذ نشأة و ا ية حديثة ا بن حات ا مصط ية في فهم ا فضو ا
ية  ذ بطاقات ا خ.ا تروني ............ا توقيع اإ ك ا ذ ترونية و  محفظة اإ  و ا

  ة جهودها في بنوك في تحسين خدماتها و مواص حاصلاستمرارية ا نووجي ا ت تطور ا بة ا  .موا

  جزائرية بنوك ا ترونية في أحد ا دفع اإ يها وسائل ا ت إ تي آ وضعية ا تطورات و ا متابعة آخر ا
خص رة(اوص بنك وبا جزائر )فرع بس يج ا  .خ

 



  ت

 

 

 أهمية البحث:  -

بنوك في ااقتصا         عبه ا ذي ت دور ا بحث من أهمية ا هتستمد أهمية ا دعامة اأساسية  و  د فهي تعتبر ا
مصرفيضرورة مساير  تطور ا بنوك  بنوك عوائد و أرباح من ة ا تي تحقق  وسائل ا مهم اختيار ا ، فأصبح من ا

ها  ذا تسمح  ك أن بتقديم خدمات متطورة من جهة أخرىجهة و  تحقيق رضا عمائها و اأهم من ذ ك  ، وذ
ة ف تساهم في تطور اقتصاد حاص تطورات ا بة ا موا ك  ة وذ دو متقدمة.ا دول ا  ي بنوك ا

 أهداف البحث:  -

ة من اأهداف من بينها:  ى تحقيق جم بحث إ  يرمي هذا ا

 .ذا أهم تحدياتها ترونية و دفع اإ ة معرفة وسائل ا  محاو

  ترونية و واقعها دفع اإ ة تقييم وسائل ا رة(افي بنك محاو جزائر )فرع بس يج ا  .خ

  ة معرفة مدى تحسين بنك خدماته في ظل وجود وسائل دفع حديثة امحاو رة(  جزائر )فرع بس يج ا خ
مناسبة ول ا ح تي تواجهها إيجاد ا ل ا مشا ذا أهم ا  .و 

 البحث: وأدوات منهج   -

جوء         واجب ا ان من ا ها،  تي يتناو ومات ا مع بحث وطبيعة ا تها دراسة هذا ا تي ام بات ا متط تبعا 
ى:  ك ع ية حيث اعتمدنا في ذ ا جة هذ ااش فة في معا ى مناهج مخت  إ

ذا ا المنهج التاريخي:-1 يدية و تق دفع ا نشأة وسائل ا تاريخي  تطور ا ستخدامه في تم ااستعانة به في تتبع وا
دراسة )بنك  بنك محل ا رة(. اابراز نشأة ا جزائر فرع بس يج ا  خ

نظري. الوصفي: المنهج -2 وصف ااطار ا وب مناسب   أس

دراسة مجرد وصف نظري، منهج دراسة حالة: -3 منهج حتى ا تبقى ا سقاطاستخدمنا هذا ا تطورات  وا  ا
ة في مجال ا حاص رة(. ا ة بس ا جزائر )و يج ا جزائرية أا وهو بنك خ بنوك ا ى أحد ا   صيرفة ع

 موقع البحث في الدراسات السابقة:  -



  ث

 

ترونية من ناحية دورها  دفع اا بحث في مواضيع وسائل ا تخصص با سابقة في هذا ا دراسات ا ب ا عنت أغ
بنوكفي تحس تنافسية  قدرة ا مميز في ين ورفع ا ى دورها ا يدية، باإضافة إ تق دفع ا ذا مقارنتها بوسائل ا ، و

ترونية.  تجارة اا  تطور ا

جزائري، ورغم تناول بعض  مصرفي ا جهاز ا ى ا مة وتأثيرها ع عو تحدث عن ا مواضيع ا ذا تناوت بعض ا و
م يزها  مصرفية فإن تر صناعة ا ة في ا حاص تطورات ا دراسات  نواحي. هذ ا ن إا في بعض ا  ي

عومة  ترونية وا صيرفة اا تي تتناول ا دراسات ا بحث هي ا تي يقدمها هذا ا دراسة ا مواضيع اأقرب  وتعد ا
رة  شأن هي مذ يها في هذا ا ننا ااطاع ع عل أهم دراسة أم مصرفية، و خدمة ا مصرفية ودورها في تحسين ا ا

نيل  بات  جزء من متط ترونية في مقدمة  صيرفة اا وم ااقتصادية بعنوان: دور ا ع ماستر في ا شهادة ا
مصرفية خدمة ا ة  ،تحسين ا ي بة  طا رة،  رة(، جامعة محمد خيضر بس جزائر )فرع بس يج ا ة بنك خ دراسة حا

 بوقال.

دراسة وتق بحث يتمثل في سعينا  ذي نتقدم به من خال هذا ا ل مفصل وموسع ذا فإن وجه ااختاف ا ديم بش
ة  ى دراسة حا مصرفية باإضافة إ خدمة ا ترونية وتوضيح دورها في تحسين جودة ا دفع اا عن أهم وسائل ا

مناسبة. ول ا ح واقفة في وجهها وأهم ا تحديات ا ذا ا جزائرية و بنوك ا  أحد فروع ا

 خطة البحث: -

تساؤا ى ا موضوع واإجابة ع بحث تضمن ما بهدف ااطاحة بجوانب ا فرضيات، ا ت واختبار مدى صحة ا
ي:  ي

موضوع. المقدمة العامة: - ف جوانب ا رئيسية ونستعرض مخت ية ا ا  ونطرح فيها ااش
ين: الجزء النظري: -  ويتضمن فص
ترونية وتضمن جاء بعنوا الفصل اأول: - دفع اا ى ن وسائل ا مبحث اأول تطرقنا إ أربعة مباحث، ففي ا

ى تطور وسائل وسائل  مؤدية إ عوامل ا وناتها وا ذا م تاريخي و يدية من خال تعريفها وتطورها ا تق دفع ا ا
ترونية من مفهوم دفع اا ثاني فأدرجنا فيه وسائل ا مبحث ا دفع، أما ا  مزايا وعيوبوأهمية، خصائص،  ا

دفع وسائل ترونية ا ذا اإ ث فتضمتهايحما طرق و ثا مبحث ا دفع . أما ا ن جميع أنواع وسائل ا
تروني وسائل اا ة  معرق مساعدة وا عوامل ا رابع فقد تضمن ا مبحث ا ى حدى. وبخصوص ا ل واحدة ع ة 

دفع  ترونيةا تي تفرزها.اإ تحديات ا ذا ا   ،و



  ج

 

مبحث  بعنوان صيغ الفصل الثاني:  - مصرفية، وتضمن هو اآخر ثاث مباحث، ففي ا خدمات ا جودة ا
مبحث ا مصرفية بصفة عامة، وا خدمات ا ى ماهية ا خدماتاأول تطرقنا إ أما  ثاني تحدثنا فيه عن جودة ا

مصرفية خدمات ا مبحث اأخير فتضمن جودة ا   .ا

ترونية في  دور :تطبيقي الفصل الثالث - دفع اا جحسين جودة خدمات بنك توسائل ا يج ا ةخ ا  زائر )و
اآتي:  فصل ثاثة مباحث وهي  رة(، وتضمن هذا ا مبحث اأول بس دراسة، أما  ناقدما بنك محل ا فيه ا

ثاني فجاء بعنوان  مبحث ا ة ا ا جزائر )و يج ا ترونية في بنك خ دفع اا مصرفية ووسائل ا خدمات ا ا
ث فجاء بعنوان  ثا مبحث ا رة(، أما ا ترونية  تطبيقبس دفع اا خدمات في تحسين ودورها وسائل ا جودة ا

مصرفية  ة ا ا جزائر )و يج ا رة(. ببنك خ  بس

خ الخاتمة العامة: - ى ا عامة ونتائج اختبار فرضيةوتشمل ع توصيات  اصة ا بحث، ا بحث، ونتائج ا ا
بحث.  مقترحة، آفاق ا  ا



 
 

 الفصل اأول
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 تمــــــــــــهيد:

على مر السلين والتعامات المالية في المعامات البلوية وحتى اليومية تستحوذ فيها اللقود على حصة اأسد       
 البلوك واأفراد يعبر علها ويتم تسويتها بواسطة اللقود.من مجمل المعامات، فول اأشياء والتعامات التي تتم بين 

فيوميا يتم اجراء مايين المعامات والخدمات والصفقات ووذا تقديم القروض باستخدام اللقود مما أدى إلى       
 ولذا تم قود علد اجراء صفقات ضخمة....الخظهور عدة مشاول أهمها: حوادث السرقة والضياع ووذا ثقل حمل الل

 ،وغيرها ..السلد أمر....اتخاذ أشوال معيلة أخرى تتصف بالقبول العام وتحل محل اللقود والشيك والسفتجة و 
 ويطلق عليها اسم وسائل الدفع.

بل فرض التطور التولولوجي استخدام  عد وسائل الدفع تقف علد شول معينومع التطور ااقتصادي لم ت      
وسائل دفع أخرى تختلف عن تلك التقليدية يتم تطبيقها في جميع ملاحي الحياة ولعل أهمها العمل المصرفي تعرف 

ووسائل الدفع االوترولية هي اأخرى تأخذ عدة أشوال تتائم وطبيعة المعامات ، االوترولية بوسائل الدفع
لوترولية وأهمها: الشيك االوترولي، البطاقات البلوية، المحفظة االوترولية، اللقود اا المصرفية والخدمات

 االوترولية والسفتجة االوترولية.....الخ. 
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 .المبحث اأول: مدخل لوسائل الدفع التقليدية

المجتمع وافة، والتشارها الواسع أدى إن اللقود بمختلف ألواعها من أهم اأدوات التي يتعامل بها اأفراد في          
إلى ظهور عدة مشاول، مما أجبر ااقتصاديين إلى ابتوار وسائل قالولية أخرى تتماشى مع متطلبات الحياة 
ااقتصادية، من سرعة في االجاز وتتمثل هذه الوسائل القالولية في وسائل الدفع التي خففت من ااستعمال الواسع 

 لللقود بألواعها.

 .التطور التاريخي لوسائل الدفعو طلب اأول: مفهوم الم

يوون لاتج عن ثقافة اأفراد ووذا مميزاتهم ااجتماعية والتاريخية  إن لظام الدفع أي دولة من دول العالم        
الدفع في ووذا ااقتصادية والتطورات التولولوجية، وعليه هذه المميزات هي التي تحدد شول وطريقة استعمال وسائل 

 د ما.بل

  .أوا: مفهوم وسائل الدفع

   1لوسائل الدفع العديد من التعاريف يمون أن لوجز أهمها وما يلي:

وسيلة الدفع تطلق على ول شيء يمون قبوله اجتماعيا من خال ملح الثقة في هذه اأدوات من طرف أفراد "
 ."المجتمع

بالقبول العام، وتلعب دورها في تسهيل تبادل السلع والخدمات تلك اأداة التي تحظى "وتعرف على ألها:        
 ."ووذلك تسديد الديون واالتزامات

ميع "تعتبر وسائل الدفع جمن قالون اللقد والقرض ومايلي:  113وقد عرفها المشرع الجزائري في لص المادة        
 2 التقلي المستعمل".الوسائل التي تمون من تحويل أموال مهما وان الشول أو اأسلوب 

                                                           

، مذورة مقدمة وجزء من متطلبات ليل شهادة الماستر في العلوم أساليب تسويق وسائل الدفع الحديثة لرفع القدرة التنافسية للبنوك في الجزائرسالم مريم،  . 1
 . 03.، ص2014-2013جامعة محمد خيضر بسورة،  غير ملشورة، ااقتصادية، تخصص لقود ومالية،

ترونية)دراسة حالة الجزائر(عبد الرحيم وهيبة،  . 2 ، مذورة مقدمة وجزء من متطلبات ليل شهادة الماجستير في احال وساءل الدفع المصرفية التقليدية باال
 .20.، ص2006-2005جامعة الجزائر،  غير ملشورة، ،علوم التسيير، فرع لقود ومالية
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ويمون اللظر إلى وسائل الدفع من ثاث زوايا أساسية: فهي أداة وساطة مهمتها تسهيل التداول وتموين اجراء       
الصفقات بسهولة، وهذا يلطبق باأساس على اللقود في شولها العصري، وبصفة أقل على اأوراق التجارية علدما 

ة على اللقود خاص ومن جهة أخرى تمثل أدوات للدفع العاجل وهذا اأمر يلطبقتوون محل تداول بين فئة التجار، 
حيث امتاوها يسمح لأفراد إما بإلفاقها  ات تمون من لقل ااتفاق في الزمنوأخيرا هي أدو  والشيوات بدرجة أقل

ثل وسيلة قرض حيث حاليا أو التظار فرص أفضل في المستقبل والطاقا من هذا المبدأ فإن وسيلة الدفع الما تم
عادة استرجاعها في المستقبل.  1تسمح بتحويل قوة شرائية حاليا وا 

)سلد   مهما والت طبيعة السلد المستخدم  وسائل تسمح بتحويل أموال أي شخصعلى ألها وتعرف وذلك         
سلد أمر، تحويات بلوية(، ودور البلك هو ااشراف خاصة في اصدار  ،بلوي والشيوات خاصة، بطاقات الدفع

لى حساب العميل. الشيوات وأيضا بإصدار وتحويل  2اأوراق التجارية اأخرى باسم وا 

ويمون تعريفها وذلك أيضا على ألها: "اأداة التي تحظى بالقبول العام، وتلعب دورا هاما في تسهيل تبادل        
لون مع تطور  وسيلة تتمثل في اللقود القالوليةوالخدمات، ووذلك تسديد الديون واالتزامات، وقد والت هذه الالسلع 

 3."الزمن وجدت وسائل أخرى مثل اأوراق التجارية، وبعض ألواع السلدات

أن تحظى بشرط  ومما سبق يمون تعريف وسائل الدفع بألها: أداة تحل محل اللقود من حيث أداء الوظائف     
 بالقبول العام من طرف اأفراد وتسهل هذه اأداة تبادل السلع والخدمات ووذا تسديد الديون واالتزامات.

  .ثانيا: التطور التاريخي لوسائل الدفع

لتيجة الفائض المتحصل عليه من عملية االتاج بفضل تقسيم العمل وزيادة االتاجية في الملتجات البدائية       
مرحلة يتم التبادل من خالها بين المجتمعات بسلعها المختلفة أي سلعة مقابل سلعة، وهو ما يعرف برزت 

بعد اللقائص التي تميزت بها مرحلة  ظامبالمقايضة، غير أن هذه الوسيلة لم تدم طويا بسبب محدودية هذه الل
 جوء إلى استخدام المعادن واللقودك اللالمقايضة وان من الضروري ااستعالة بوسيلة أخرى أوثر فعالية، وتم بذل

                                                           

  .33. 32.ص ، ص2003، 2الجامعية، الجزائر، ط ، ديوان المطبوعاتتقنيات البنوكالطاهر لطرش،  . 1
2. D’hoir Laupretre Catherine, Droit Du Credit, Edition Ellipses, Lyon, 1999, P.11.  

ية سليمان لاصر،  . 3  .18.، ص2012، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، وعمليات اائتمانالتقنيات البن
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واحتلت المعادن الثميلة )الذهب والفضة( موان الصدارة بين مختلف المعادن اللقدية، ثم تاها في الترتيب المعادن 
 1اأخرى مثل: الحديد واللحاس والقصدير وغيرها.

تتمتع به من خصائص جعلتها أوثر صاحية ولقد تم اختيار المعادن الثميلة للقيام بدور اللقود الطاقا مما       
 اللفيسة تمتاز بالخصائص اآتية: للقيام بدور اللقود، فالمعادن

 بألها غير قابلة للتلف، وقابلة للتجزئة إلى قطع متماثلة ياءم حجمها مختلف حاجات التداول.* 

 لظرا لوولها لادرة لسبيا فهي مرتفعة الثمن.* 

 بالمقارلة مع غيرها من السلع.الثبات اللسبي في قيمتها * 

وتعد اللقود المصرفية أهم ألواع اللقود وهي وتطور في أشوال اللقود المتداولة، فوما وان ايداع الذهب لدى        
فإن ايداع اللقود الورقية أدى إلى وجود اللقود اائتمالية، فعوضا أن يقوم  سبب في وجود اللقود الورقيةالبلوك 

لديه في  مبلغ من البلك فيستطيع أن يحرر شيك بقيمة المعاملة وفي حدود ما بإخراجالمودع بتسديد بعض معاماته 
 البلك دون اخراج اللقود.

ت وبروز تطور شبوة االترللية، والتي تولدت عن أما في العصر الحديث فقد ظهرت وسائل الدفع االوترو         
وهذا ما ساهم في تبخر اأموال وتحويلها إلى الوتروليات حيث لتج عن ااستخدام الموسع التجارة االوترولية، 

أرقام ووقائع افتراضية، ومن أهم هذه الوسائل  للومبيوتر والشبوات الرقمية، فتح باب واسع أمام تحول اأموال إلى
وأول ظهور لها وان في  لوثير من المدفوعات صغيرة القيمةديدة هي البطاقات البلوية، التي عوضت الشيك في االج

مريوية لتلتشر بعد ذلك إلى أوروبا، ثم باقي دول العالم، لتظهر فيما بعد باقي وسائل الدفع الوايات المتحدة اأ
 2االوترولية.

 

 
                                                           

، مذورة مقدمة وجزء من متطلبات ليل شهادة ، استراتيجيات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرون مع ااشارة إلى التجربة الجزائريةلوصيف عمار . 1
 . 07. 06ص. ، ص2009-2008لطيلة، جامعة ملتوري قسغير ملشورة، اف ااقتصادي، الماجستير في العلوم ااقتصادية، تخصص التحليل و ااستشر 

 . 08.لفس المرجع السابق، ص . 2 
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ونات وسائل الدفع   .التقليديةالمطلب الثاني: م
السفتجة،  والتي ظهرت ملذ القدم هي: اللقودوما ذورلا في السابق فإن أهم وسائل الدفع الواسيوية        

التحويات  ق، السلدات العمومية قصيرة اأجلالشيك، السلد أمر، سلد الرهن، الحساب، سلد الصلدو 
 البلوية، والتي سلذورها وما يلي: 

 .أوا: النقود
 مفهومها:-1
 يمون تعريفها وما يلي: 

هي أي شيء يحضى بالقبول العام في التداول وله قوة شرائية عامة، ويستخدم وسيطا في التبادل * "
 1."ومقياسا للقيم

 2ومن التعريف يمون استلتاج الخصائص العديدة لللقود وهي وما يلي:
ويلصب هذا القبول في اعتبار اللقود وسيلة  العام من قبل وافة أفراد المجتمعتتمتع اللقود بالقبول * 

 على السلع والخدمات، وتسوية جميع المعامات ااقتصادية بين اأفراد.ملاسبة وملزمة للحصول 
 توون وحدات اللقود متجالسة ومتماثلة تماما، تحل الواحدة محل اأخرى إحاا تاما.* 
هتاكصعوبة تلفها وعدم قابليتها *   ة لتداولها.السريع لتيج ل

* توون وحدات اللقود قابلة للتجزئة واالقسام إلى وحدات صغيرة، ا تتأثر قيمتها بعد التجزئة وا 
تختلف وذلك قيمة الوحدات اأساسية لللقود التي تمت تجزئتها، ويوون الهدف من عملية االقسام 

تمام المعامات ااقتصادية صغيرة الحجم  والقيمة، اضافة إلى ذلك والتجزئة تسهيل الحساب وا 
 المعامات وبيرة الحجم والقيمة.

توون خفيفة الوزن وصغيرة الحجم، يسهل حملها، وذات فئات لقدية مختلفة تساعد في التقالها، * 
 لتساهم في اتمام المعامات ااقتصادية بيسر وسهولة ودون مشقة.

 ت إلى آخر قصير وبشول وبير.تتمتع بثبات لسبي في قيمتها، أي أا تتغير قيمتها من وق* 
 ألواعها:-2

                                                           

 .18.، ص2013، 1، دار زهران، اأردن، طالنقود والمصارفأحمد زهير شامية،  . 1
 .19.لفس المرجع، ص.  2
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     تقسم اللقود حسب تطورها التاريخي إلى ثاث ألواع رئيسية هي:       
 1لقود سلعية: "وهي عبارة عن سلع معيلة يتم تبادل السلع والخدمات بواسطتها".* 
السلطات اللقدية التي أصدرتها، لقود ورقية: "هي عبارة عن وثائق متداولة تصدر لحاملها وتمثل ديلا في ذمة * 

 2وعادة تصدرها البلوك المروزية أو أي سلطة لقدية أخرى مسؤولة في البلد الذي تتداول فيه".
وهي تستخدم في التداول بصورة واسعة في البلدان  اللقود تصدر عن المصارف التجاريةهذه "لقود الودائع: * 

ولقود الودائع تصل في لسبتها في بعض الدول  يد المصرفية بدرجة وبيرةا التقالالرأسمالية المتقدمة التي تطورت فيه
  3."بالمائة 40بالمائة إلى  30بالمائة من إجمالي الوتلة اللقدية وفي الدول اللامية مابين  90المتقدمة إلى حوالي 

مبيالة(  .ثانيا: السفتجة )ال

 (:الومبيالة)ف السفتجة يتعر  -1

  على ألها.تعرف السفتجة أو الومبيالة 

ب عليه ائن( إلى شخص آخر يسمى المسحو ورقة تجارية تتضمن أمرا صادرا من شخص يسمى الساحب )الد* 
 4)المدين(، بأن يدفع أمر شخص ثالث هو المستفيد مبلغا معيلا في ميعاد معين.

  5وعليه تفترض السفتجة وجود ثاث أشخاص هم:      

 يحرر الورقة ويصدر اأمر الذي تتضمله. الساحب: هو من* 

 المسحوب عليه: وهو من يصدر إليه هذا اأمر.* 

 المستفيد: وهو من يصدر اأمر لصالحه.* 

 

                                                           

 . 14.، ص1998، 1، دار األيس، مصراتة، طالنقود والمصارف والنظرية النقديةخالد علي الدليمي،  . 1
 .28.، ص1984، دار اللهضة العربية، بيروت، النقود والبنوكصبحي تادرس قريصة،  . 2
 . 21.خالد علي الدليمي، لفس المرجع اأول، ص . 3
 . 15.، مرجع سابق، صاستراتيجيات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرونلوصيف عمار،  . 4
ترونيةلرحيم وهيبةعبد ا . 5  .22.، مرجع سابق، ص، احال وسائل الدفع المصرفية التقليدية باال
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 البيالات الواجب توفرها في السفتجة )الومبيالة(:-2

 1التالية:لوي توون السفتجة )الومبيالة( أو سلد السحب صحيحة يجب توفر المعلومات والبيالات         

 أمر مفيد بشرط الدفع لمبلغ معين علد تاريخ ااستحقاق.* 

 تاريخ الشاء السفتجة.* 

 تاريخ استحقاقها.* 

 اسم الساحب )الدائن( يجب أن يوون معرف.* 

 اسم المسحوب عليه )المدين(.* 

 موان الدفع وذور ولمة السفتجة على الورقة.* 

 التظهير للدائن والمدين.* 

 .ثالثا: الشيك

 تعريف الشيك:-1

من القالون  471إلى غاية  465لقد تلاول المشرع الجزائري اأحوام الملظمة للشيك من خال المواد        
 التجاري الجزائري، غير أله لم يتطرق إلى تعريف الشيك.

والشيك هو: "صك يتضمن أمرا من شخص يدعى الساحب إلى شخص آخر هو المسحوب عليه بأن يدفع بإذن 
وعادة ما يوون المسحوب عليه في الشيك أحد البلوك  ااطاعشخص ثالث هو المستفيد مبلغا لقديا، وذلك بمجرد 

 2".والتي تقوم بطبع لماذج للشيك يبرز فيه اسم البلك المسحوب عليه بشول ظاهر

                                                           

  . 47. 46.ص ، ص2000المسيرة، عمان، اأردن،  ، دارومفاهيم( مبادئالقانون التجاري )عليان الشريف وآخرون،  . 1
، مذورة مقدمة وجزء من متطلبات ليل شهادة الليسالس في ظل نظام الدفع اآليمعالجة المعامات المصرفية في . محمد بن بوبترة وعبد اللطيف بن زيدي،  2

 .44، ص.2008-2007المدرسة العليا للتجارة،  غير ملشورة، العلوم التجارية والمالية، تخصص مالية،
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وما يتميز  را أهميته البالغة في المعاماتويعتبر الشيك من أوثر ألواع اأوراق التجارية شيوعا في العمل لظ     
بأله قليل الحاجة إلى استعمال اللقود فيحد من ومية تداولها وما أله ا يجبر الساحب على ااحتفاظ باللقود في 

هذا باإضافة إلى أله وسيلة فعالة ن مخاطر الضياع أو سرقة اللقود، حوزته للوفاء بها ويؤدي ذلك إلى التقليل م
إثبات الوفاء، إذ يقيد البلك في دفاتره أن الشيك المخصص للوفاء بمبلغ معين، مما جعل استخدام الشيوات وأداة 

 مر.للدفع يحتل المرتبة اأولى بين اأوراق التجارية رغم حداثة الشائه مقارلة بالسفتجة والسلد أ

 1الشروط الشولية للشيك: وهي واآتي.-2

 *ذور ولمة شيك.

 *التوويل بدفع مبلغ معين.

 *تعيين المحل الذي يجب أن يتم فيه الدفع.

 فيهما الشيك. ألشئ*تعيين التاريخ والسبب الذين 

 *توقيع الساحب.

 ألواع الشيك.-3

 للشيك عدة أشوال لذور أهمها:        

شيك عادي يقبل التداول بالطرق التجارية، لوله يورد قيدا على الوفاء به باللسبة للبلك المقدم الشيك المسطر: هو  -أ
إليه هذا الشيك، فالتسطير ا يجيز الوفاء إا أشخاص معليين هم البلك أو عميل البلك المسحوب عليه هذا 

 الشيك، ويلقسم التسطير إلى لوعين هما:

طين متوازيين بيلهما فراغ يوضعان على صدر الشيك من دون وتابة أية بيان التسطير العام: يتمثل في وجود خ* 
 أو يوتب بيلهما لفظ بلك ومن دون تخصيص.

 
                                                           

 .142، ص.1ن، ج، المؤسسة الحديثة للوتاب، لبلاالعمليات المصرفية والسوق المالية. الطوان اللاشف وخليل الهلدي،  1
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 1*التسطير الخاص: يتمثل في وتابة اسم بلك معين بين السطرين.

بيالا اختياريا يمون الشيك المعد للقيد في الحساب: إن عبارة )القيد في الحساب( أو ما يماثلها في المعلى تعد  -ب
لما يتم الوفاء به  أن يضعه الساحب أو الحامل على الشيك بول ألواعه ويفيد بأن البلك ملزم  بعدم صرفه لقدا، وا 
لما يعد الوفاء  بالقيد حسابيا من خال سجاته وبالتالي ا يعتبر الوفاء حاصا بمجرد تسلم البلك هذا الشيك وا 

ك،  يجب درج البيان على ظهر الشيك، وا يمون تعليل هذا  اللص فالمفروض أن حاصا علد قيده في سجات البل
تقدم  يوضع في أي موان على الشيك ظهرا أو صدرا وول تشطيب له يعد لغوا، ولو قام البلك بعدم مراعات ول ما

 2من أحوام فإله يتحمل المسؤولية عن الضرر.

الموثق، وهو الشيك المتضمن توقيع وختم البلك المسحوب  الشيك المعتمد: ويسمى أيضا بالشيك المصدق أو -ج
عليه، وا يعد هذا قبوا مله، إذ ا قبول في الشيك ويمون أن يطلبه الساحب أو الحامل، ويحقق فائدة للحامل 
الشرعي وذلك علد تسلمه له وقبل أن يطلب البلك بصرفه، يعلم أن مئولته موجودة في البلك وسوف ا يوون شيوا 

جعا باللسبة إليه، فالبلك يلتزم بتجميد رصيده لفائدته وجرت العادة لدى أرباب العمل طلب هذا الشيك علد تقديم مرت
 3لون التجميد يلحل بالقضاء مدة التقديم.  العطاءات،

بمبلغ معين بعملة قابلة للتحويل  -أمر بالدفع –الشيك السياحي: ويسمى أيضا بشيك المسافرين، وهو شيك  -د
ه بلك معروف أو ملشأة مالية معروفة، والمستفيد مله هو حامله المعرف بتوقيعه، ويسمى الشيك سياحيا أن يصدر 

 4القصد من اصداره هو أن يصرف المستفيد قيمته خارج الباد.

 رابعا: السند أمر.

أمره، وما دام المدين يتعهد وهو وثيقة يتعهد فيها المدين بأن يدفع مبلغا معيلا لدائله في تاريخ معين أو "      
 بالدفع اتجاه الدائن أو أمره فإن المدين ملتزم بدفع المبلغ المذوور في السلد إما إلى الدائن اأصلي أو أي شخص

 وهذا اأخير يلتقل إليه السلد من خال عملية التظهير، التي تجعل من السلد أداة لتسديد الذمم وآخر يحمل السلد، 
                                                           

 . 169، ص.2011، 1، دار الثقافة، عمان، اأردن، طاأوراق التجارية والعمليات المصرفية. طالب حسن موسى،  1
 .170. لفس المرجع، ص. 2
 . 172. لفس المرجع، ص. 3
 .  132، ص.1992، 2، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط، محاضرات في اقتصاد النقود والبنوك. شاور القزويلي 4
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 ، وفي حالة اعسار المدين"دائن بوتابة عبارة على ظهر السلد تفيد التقال حقه في السلد إلى دائن آخرذلك بقيام ال 

عن دفع قيمة هذا السلد علد وصول تاريخ استحقاقه أو برفضه للدفع فإن لهذا الدائن الحق في الرجوع إلى ول  
مبلغ السلد، ومله تعد هذه اأداة وسيلة اتمان  الموقعين السابقين على السلد أي الدائلين اآخرين ويطالبهم بسداد

  1توون وأداة دفع متداولة لتسديد االتزامات الطاقا من تظهيرها.

 خامسا: سند الرهن.

أيضا ورقة تجارية يمون استعماله في التداول إذا أراد مجتمع التجار ذلك، وهو سلد أمر مضمون بومية  "هو     
  2من السلع محفوظة في مخزن عمومي".

 سادسا: سند الصندوق.

هو وذلك سلد أمر خاص بالقروض التي يملحها شخص لبلك أو ملشأة فسلد الصلدوق يلزم البلك والملشأة "     
دفع المبلغ المذوور في السلد في أجل معين أو أمره أو لحامله، يوون سلد الصلدوق وسيلة تسمح للبلك أو الملشأة 

اأموال لمدة مايدفع البلك فائدة لصاحب  أشهر مقابل حجز هذه 60بالحصول على أموال ذات أجل قصير أقل من 
  3."السلد

 سابعا: السندات العمومية قصيرة اأجل.

تشبه إلى حد وبير سلد الصلدوق وااختاف اأساسي الموجود بيلهما هو في الجهات التي تصدرها ووذلك في      
وون السلدات العمومية مضمولة من طرف الدولة، ويتم تداول هذه السلدات من يد إلى يد واستعمالها في التبادل 

 4مية.وضمان القروض علدما توون محررة لحاملها، أي سلدات غير اس

 

 
                                                           

اتها في عالم النقد والمال. مروان عطون،  1  . 28، ص.2003، 2، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، طاأسواق النقدية والمالية البورصات ومش
 . 34، مرجع سابق، ص.، تقنيات البنوك. الطاهر لطرش 2
 . 07، مرجع سابق، ص.ساليب تسويق وسائل الدفع الحديثة لرفع القدرة التنافسية للبنوك في الجزائرأ. سالم مريم،  3
 . 36. الطاهر لطرش، مرجع سابق، ص. 4
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ية.  ثامنا: التحويات البن

تتمثل في قيام البلك وبلاءا على طلب العميل بتحويل مبلغ من حساب إلى حساب آخر في لفس البلك أو في        
لى بلوك أخرى في دول العالم وتشول خدمة الحواات التي يقدمها البلك  بلك آخر داخل حدود الدولة الواحدة وا 

معه مورد هام وغير مولف، يتمثل في بدل الحواات التي يتم ارسالها أو استقبالها من قبل للجمهور المتعاملين 
 1هذه البدات تصاعدية أي تتزايد بتزايد عدد معين.توون  البلك وعادة ما

 تاسعا: الحساب.

هو عقد بمقتضاه يلتزم شخصان بتحويل الحقوق والديون اللاشئة عن العمليات اأصلية التي تتم بيلهما إلى        
 الحساب وحده ديلا مستحقا لأداء بحيث يوون الرصيد اللهائي علد اقفال قيود في الحساب تتقاص فيما بيلها

، إذ ا محل فيه للوفاء قبل اقفال الحساب، وهو وذلك وللحساب مزايا عديدة: فهو يسمح لاقتصاد باستعمال اللقود
أداة لائتمان والضمان بفضل المقاصة ااجمالية علد قفل الحساب وما تؤدي إليه من اعفاء ول طرف من الوفاء 

 بديوله في الحدود التي يوون دائلا فيها، فيدرا بذلك خطر افاس الطرف اآخر.

ولفة لوعا ما وا يملح في المقابل أي ضمان في حالة عدم الدفع أله ايستلد فالحساب  هو أداة دفع سريعة وم    
 2إلى أي وثيقة أو مستلد.

 

 

 

 

 

 
                                                           

 . 07. سالم مريم، مرجع سابق، ص. 1
 . 17، مرجع سابق، ص.استراتيجيات نظام المدفوعات للقرن الحادي والعشرين. لوصيف عمار،  2
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ل رقم )  (:91الش

 مثل ألواع وسائل الدفع التقليدية.ي

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بلاءا على المعلومات السابقة. المصدر:

 المطلب الثالث: العوامل المؤدية لتطور وسائل الدفع التقليدية.

توجد العديد من العوامل التي أدت إلى تطور وسائل الدفع من شولها التقليدي إلى شولها الحديث، ورغم         
تطورها حافظت على لفس الدور والوظيفة التي تقوم بها سابقا لون بطرق حديثة ومتطورة ومختلفة، ولذورها وما 

 يلي:

 

 وسائل الدفع التقليدية

السند  السفتجة النقود
 أمر

سند 
 الرهن

سندات  سند الصندوق
عمومية 
قصيرة 
 اأجل

تحويات 
ية  بن

 الشيك الحساب

 نقـــــــــود سلعية

 نقــــــــــــود ورقية

 نقــــــــــــــود الودائع

 شيك معد للقيد في حساب

 الشيــــــــك المعتمد

 الشيـــــــك المسطر

سيــــــــــاحيالشيـــــــك ال  
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 أوا: تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية.

أصبح ااحساس باأمان الذي ولدته وسائل الدفع التقليدية بمرور الوقت مرتفعا جدا، إا أن لهذه الوسائل        
 1مشاول وثيرة ملها:

العدام المائمة: فالحاجة إلى الوجود الشخصي، سواء شخصيا أو عبر التليفون لوا الطرفين يقيد الحرية  - أ
تأخير في اقتلاء الملتج عله تولفة أعلى، وباللسبة للبائع يعلي  المعاماتية وباللسبة للعماء يترجم هذا إلى

 ذلك خسارة في اايرادات لتيجة الخفاض المبيعات أو فقدها.
تتم المدفوعات التقليدية في الوقت الحقيقي، ويتوقف التأخير  عدم اجراء المدفوعات في الوقت الحقيقي: ا  - ب

 وتستغرق ينيصل إلى أسبوع فالمدفوعات بالشيوات تستغرق ما الفعلي على لوعية السداد في التحقق
 .مدفوعات بطاقات اائتمان أسبوع

العدام اأمن: فالتوقيعات يمون أن تزور وأرقام بطاقات اائتمان يمون أن تسرق أو التجار يمون أن يرتوبوا  -ج
 الغش وااحتيال.

وباللسبة للمدفوعات الصغيرة تغطي  ثابتا من المالعاملة تولف مبلغا ارتفاع تولفة المدفوعات: إن ول م -د
بالواد تواليف المصروفات، وأوبر مشول يواجه المجتمع فيما يخص وسائل الدفع التقليدية هو مشول الشيوات 

 بدون رصيد حيث أصبحت مشولة اجتماعية بسبب االتشار الواسع لها.

ة اانترنت في المجال المصرفي.  ثانيا: استخدام شب

وان للتطور التولولوجي في مجال ااتصاات الفضل في حدوث ثورة في المعامات المصرفية، من خال      
شبوة االترلت خاصة بظهور شبوة الويب العالمية، وظهرت في هذه الفترة شروات توفر خدمة االترلت حيث تزود 

ما ساعد البلوك لعرض خدماتها مما سمح  وهو لترلت عبر شبوة ااتصال الهاتفياأشخاص بااشتراك بخدمة اا
للعماء بقضاء أشغالهم دون حاجة للتعامل مع الموظفين، أو االتظار ساعات طويلة في طوابير أجل قضاء 

 2مصلحة مصرفية، وتوفر هذه الخدمات بصفة ايجابية ملها المائمة والوفاءة والسرعة والوفر ااقتصادي.

                                                           

  . 26. 25ص. . لوصيف عمار، مرجع سابق، ص 1
ترونية. عبد الرحيم وهيبة،  2  . 27، مرجع سابق، ص.احال وسائل الدفع المصرفية التقليدية باال
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ة يمون له أن يراجع حساباته ويفحصها ويسدد الفواتير الخاصة به في أي وقت والعميل من خال الشبو       
ودون التقيد بمواعيد العمل الرسمي لموظفي البلوك، فأصبحت هلاك ضرورة ملحة لتطبيق التقليات الحديثة في 

 1البلوك من أجل:

 *التعامل بوفاءة مع اللمو الهائل والمتسارع لعدد حسابات العماء بالبلوك.

*تخفيض التولفة الحقيقية لعمليات المدفوعات، فقد ازداد حجم استخدام الشيوات وأداة للدفع زيادة ضخمة عقب 
الحرب العالمية الثالية، وتقلص استخدام اللقود إلى حد ما وقد شولت الوثير من المصرفيين في مدى قدرة البلوك 

 وم هائل أيضا من المعامات الورقية.على التعامل مع الوم الهائل من الشيوات وما يصاحبها من 

*ضرورة تحرير العماء من قيود الموان والزمان، إذ وان في الماضي يتعامل مع بلووهم داخل مقرها وخال مواعيد 
العمل الرسمية بها، في حين أصبح اآن في وسعهم التعامل مع بلووهم في أي وقت ودون الحاجة إلى االتقال إلى 

 مقر هذه البلوك.

وما ساهمت هذه الشبوة في تطور مفهوم التجارة ليظهر مصطلح التجارة االوترولية والتي يوون الدفع فيها      
لتظهر بذلك وسائل الدفع االوترولية اأوثر الوتروليا، مما ساهم واستوجب ضرورة استحداث طرق الدفع التقليدية، 

 مائمة للمعامات المصرفية االوترولية.

ترونية.ثالثا: الت  وجه نحو التجارة اال

يجمع المتتبعون لللشاط التجاري والراصدين لتغير ااتجاه العام بين مختلف الوسائل  يجمع المتتبعون       
المستخدمة إدارة التجارة بين بلدان ملظمة التعاون والتلمية في الميدان ااقتصادي، وفي مقدمتها الوايات المتحدة 

لمشهد التجاري الحالي يتجه لحو ابتوار برامج وبروتوووات جديدة، واعتماد اجراءات أملية اامريوية على أن ا
وتشريعات قالولية من أجل بلاء صرح جديد للتجارة يعرف بالتجارة االوترولية، والتي يمون تعريفها بمعلاها الشامل 

 2بألها: "عمليات شراء وبيع السلع والخدمات عبر االترلت".

                                                           

 . 28، ص.السابق لفس المرجع.  1
 . 27. لوصيف عمار، مرجع سابق، ص. 2
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والت العاقات التجارية التقليدية قامت ملذ فجر اللشاط التجاري على أساس اايجاب والقبول بخصوص إن       
أي تعاقد، وهي أساس التزام البائع مثا بتسليم المبيع بشول مادي، وأن يقوم المشتري بالوفاء بالثمن إما لقدا أو 

 1باستخدام أدوات الدفع البديل وهي وسائل الدفع التقليدية.

تباعدة مواليا عبر مطراف أفإن التجارة االوترولية وولها تعبر عن تبادل السلع والخدمات ومعلومات بين       
استوجبت تطوير طرق وسائل الدفع وقد وان ظهور وسائل الدفع االوترولية من العوامل المباشرة  شبوة االترلت،

مشترون، شبوة  تقوم على أربعة علاصر: بائعون روليةالمساعدة في لمو التجارة االوترولية، فالتجارة االوت
االترلت، وسائل الدفع االوترولية، باإضافة إلى ما سبق هلاك وثرة المشاول اللاجمة عن استخدام وسائل الدفع 
التقليدية التي تعالي من التماطل المفرط في معالجتها وضعف وبير في التألية لعمليات المعالجة، وهذا باإضافة 

 2إلى المشاول التي تقع عليها ويمون ذورها واآتي:

.استخدام الطرق اليدوية على مستوى الوواات مما يؤدي إلى طوابير التظار طويلة رغم توفر الوسائل التقلية 1
 ووسائل اإعام اآلي.

ترغم العميل على .مشاول ذات طابع إداري )تسليم البريد، دفاتر الشيوات، طلبات ااستعام ووثائق ااثبات( 2
 التلقل إلى الووالة التي تدير حسابه.

 لدرة ارسال مستخلصات الحسابات والوشوف الدورية إلى مقر سون الزبائن..3

 ثاثةيوما ويمون أن تصل هذه المدة إلى أوثر من  14.قد يستغرق الحصول على دفتر الشيوات في المتوسط 4
 يوما. 17قد تلتظر المؤسسات في المتوسط أسابيع، أما فيما يخص التحويات المالية ف

حتى ا يتمون حامله من الحصول على  م اإمضاء بصورة صحيحة على الشيك.يعتمد الوثير من اأشخاص عد5
المبلغ، هذا وباإضافة لخطر الشيك بدون رصيد، خاصة مع ثقل ااجراءات القالولية والقضائية يجعل اأفراد 

 وات للعدالة، مما يشجع على إصدار العديد من الشيوات بدون رصيد.يتهاولون في تقديم هذه الشي

                                                           

 . 28، ص.السابق . لفس المرجع 1
 . 39، تملراست، الجزائر، ص.2011، 09، مجلة الباحث، العدد الدفع التقليدية في الجزائر )الوضعية واآفاق(، وسائل . عبد الرحيم وهيبة 2
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ورغم قلة استعمال وسائل الدفع إا ألها تسجل الوثير من حاات عدم الدفع وأوثرها الشيوات بسبب العدام         
 1الرصيد أو عدم وفايته أو حتى أسباب أخرى.

ترونية.  المبحث الثاني: وسائل الدفع اال

إن وسائل الدفع التقليدية بألواعها من أهم اأدوات التي يتعامل بها اأفراد في المجتمع، وبالتشارها الواسع         
أدى إلى ظهور العديد من المشاول والتزوير مثا، ولون مع التطور التولولوجي الحاصل أجبر ااقتصاديين إلى 

وم بلفس الدور والوظائف للوسائل التقليدية وتدعى وسائل الدفع خلق وسائل جديدة تتائم والتطور التولولوجي وتق
 االوترولية.

ترونية.  المطلب اأول: مفهوم وسائل الدفع اال

 يوجد العديد من التعاريف لوسائل الدفع االوترولية للخص اهمها وما يلي:      

فع، وتتمثل في والمؤسسات ووسيلة د" هي مجموعة اأدوات والتحويات االوترولية التي تصدرها المصارف 
         2اللقود االوترولية الشيوات االوترولية والبطاقات الذوية".البطاقات البلوية، 

وتعرف على ألها: "وسائل الدفع المتطورة في االترلت وهي عبارة عن الصورة أو الوسيلة االوترولية التقليدية للدفع 
ول عملياتها وتسير ية، والفرق اأساسي بيلهما هي أن وسائل الدفع االوترولية تتم والتي لستعملها في حياتلا اليوم

 3الوتروليا، وا وجود للحواات وا للقطع اللقدية".

 

                                                           

 . 39. لفس المرجع السابق، ص. 1
تروني )عوامل اانتشار وشروط النجاح(. ملصوري الزين 2 الرابع حول عصرلة ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الدولي ، وسائل وأنظمة الدفع والسداد اال

شوالية اعتماد التجارة االوترولية في الجزائر )عرض تجارب دولية(، المروز الجامعي خميس مليالة،   27-26الجزائر، يومي: لظام الدفع في البلوك الجزائرية وا 
 .02، ص.2011أفريل 

ترونية في ظل وجود الوسائل الحديثة. صاح إلياس،  3 ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرلة لظام الدفع في مستقبل وسائل الدفع اال
شوالية اعتماد التجارة االوترولية في الجزائر )عرض تجارب دولية(، المروز الجامعي خميس مليالة، الجزائر، يومي: ، 2011أفريل  27-26 البلوك الجزائرية وا 

 . 09ص.
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وتعرفها المادة الثالية من قالون التجارة االوترولية التولسي بألها: "الوسيلة التي تمون صاحبها من القيام      
      1المباشر عن بعد عبر الشبوات العمومية لاتصاات".بعمليات الدفع 

ترونية.  المطلب الثاني: أهمية وخصائص وسائل الدفع اال

إن وسائل الدفع االوترولية أهمية وبيرة وفعالة في عالم التولولوجيا مما يجعلها تتسم بالعديد من الخصائص        
 وهو ما سلتطرق إليه في هذا المطلب.

ترونية.أوا:   أهمية وسائل الدفع اال

إن اتساع لطاق التجارة االوترولية سمح بتضاؤل دور اللقود الورقية والدفع التقليدي أمام ازدهار الدفع         
االوترولي، حيث والت اللقود الوسيلة الرئيسية لتسوية المعامات المالية، ووان الدفع يتم بصورة سائلة أو بواسطة 

مل يتم عن والشيك، وغيرها من الوسائل التقليدية اأخرى، لون تلك الوسائل ا تصلح في تسهيل التعا وسيلة بديلة
والعقود االوترولية التي تتم عبر شبوة االترلت حيث تتوارى المعامات الورقية، من هلا  بعد في بيئة غير مادية

ويمون للعميل الوفاء  رولية، لهذا يتم الدفع الوتروليا،التجارة االوتتظهر أهمية ابتوار وسائل سداد تتفق مع طبيعة 
بمقابل السلعة أو الخدمة بلفس الطرق التقليدية المتبعة في التعاقد بين غائبين، مثل ارسال شيك عن طريق البريد أو 

لون هذه الوسائل ا تصلح مع خصوصية التجارة  ل البيالات الخاصة بحسابه البلويمن خال الفاوس، أو ارسا
االوترولية ومقتضيات السرعة فيها، لذا والت أهمية اللجوء إلى الدفع االوترولي من خال شبوة اتصال اسلوية 

 2موحدة عبر الحاسب.

ترونية.  ثانيا: خصائص وسائل الدفع اال

ائص التي تميزها عن تلك الوسائل التقليدية والتي يمون وما زاد من أهمية وسائل الدفع االوترولية الخص       
 3تلخيصها فيما يلي:

 .يتسم الدفع االوترولي بالطبيعة الدولية: أي أله وسيلة مقبولة من جميع الدول، حيث يتم استخدامه لتسوية1

                                                           

 .09. لفس المرجع، ص. 1
ترونية. عبد الرحيم وهيبة،  2  . 31. 30، مرجع سابق، ص ص. احال وسائل الدفع المصرفية التقليدية باال
 .31، ص.السابق . لفس المرجع 3
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 صة بما أن التجارةالحساب في المعامات التي تتم عبر فضاء الوترولي بين المستخدمين في ول الحاء العالم خا 

 تتوسع اقليميا ودوليا، وبذلك تساعد وسائل الدفع االوترولية على تحسين السيطرة على عمليات التوزيع واللقل. 

يتم الدفع االوترولي بواسطة اللقود االوترولية: وهي قيمة لقدية تتضملها بطاقة بها ذاورة رقمية أو الذاورة .2
 على إدارة عملية التبادل. الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن 

.يستخدم هذا اأسلوب لتسوية المعامات االوترولية عن بعد: حيث يتم ابرام العقد بين أطراف متباعدة في 3
الموان، ويتم الدفع عبر شبوة االترلت أي من خال المسافات بتبادل المعلومات االوترولية بفضل وسائل 

 الدفع وفقا لمعطيات الوترولية تسمح بااتصال المباشر بين طرفي العقد.ااتصال الاسلوية، ويتم اعطاء أمر 

 1: وهما وما يلي:بأحد اأسلوبين االوترولي .يتم الدفع4

اأسلوب اأول: من خال لقود مخصصة سلفا لهذا الغرض )الدفع عبر شبوة االترلت، وذلك بتبادل  -     
الاسلوية(، ومن ثم فإن الدفع ا يتم إا بعد الخصم من هذه اللقود،  المعلومات االوترولية بفضل وسائل ااتصال

 وا يمون تسوية المعامات اأخرى عليها بغير هذه الطريقة، ويشبه ذلك العقود التي يوون الثمن فيها مدفوعا مقدما.

بل إن  لهذا الغرضجد مبالغ مخصصة مسبقا اأسلوب الثالي: من خال البطاقات البلوية العادية، حيث ا يو  -
 المبالغ التي يتم السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها بوسائل أخرى والشيك لتسوية أي معامات مالية.

تواجد لظام مصرفي معد إتمام ذلك: أي توافر أجهزة تتولى إدارة هذه العمليات التي تتم عن بعد لتسهيل  يلزم.5
 تعامل اأطراف وتوفير الثقة فيما بيلهم.

  2.يتم الدفع االوترولي من خال لوعين من الشبوات: وهي واآتي:6

اف المتعاقدة، ويفترض ذلك وجود معامات اللوع اأول: شبوة خاصة يقتصر ااتصال بها على اأطر  -     
 وعاقات تجارية ومالية مسبقة بيلهم.

 اللوع الثالي: شبوة عامة، حيث يتم التعامل بين العديد من اأفراد ا توجد بيلهم قبل ذلك روابط معيلة. -    
                                                           

 .31. لوصيف عمار، مرجع سابق، ص. 1
 . 32، ص.السابق . لفس المرجع 2
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ترونية.  المطلب الثالث: مزايا وعيوب وسائل الدفع اال

إن وسائل الدفع االوترولية تتميز بالحداثة وتواوب ول التطورات التولولوجية الحاصلة، لون هذا ا يشفع لها       
 بأن توون دون عيوب، فهي وغيرها من الوسائل لها مزايا ووذلك عيوب وهي وما يلي:

ترونية.  أوا : مزايا وسائل الدفع اال

 1هلاك العديد من المزايا لوسائل الدفع االوترولية لذور أهمها واآتي:    

 :ها.باللسبة لحامل1

 * سهولة ااستخدام من خال اجراء استعامات بلوية عبر الهاتف وااستغلاء عن ملء ااستمارات.

 .* توفير اأمان وتفادي السرقة والضياع من خال ااستغلاء عن حمل اللقود الورقية

 تملح لحاملها فرصة الحصول على اائتمان المجالي لفترة محددة. *

 * تمون حاملها من اتمام صفقاته فوريا بمجرد ذور رقم البطاقة.

* تولفة تداولها زهيدة، حيث أن تحويل اللقود االوترولية عبر االترلت أو الشبوات اأخرى أرخص بوثير من 
 استخدام األظمة البلوية التقليدية.

 2.باللسبة لمصدرها:2  

 * تحقيق أرباح للبلوك والمؤسسات المالية من خال الفوائد والرسوم والغرامات.

يمون للعميل أن يستخدمها بقيمة أوثر من الرصيد المدون على الشريحة  * سهولة إدارتها مصرفيا، بحيث ا
 االوترولية للبطاقة.

 .باللسبة للتاجر: 3
                                                           

ترونية في تحسين الخدمة المصرفية . ليلة بوقال،  1 رةدور الصيرفة اال الة بس ، مذورة مقدمة وجزء من متطلبات لليل )دراسة حالة بنك خليج الجزائر( و
  .28، ص.2014-2013جامعة محمد خيضر بسورة،  غير ملشورة، شهادة الماستر في العلوم ااقتصادية، تخصص لقود ومالية،

 . 28. لفس المرجع السابق، ص. 2
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 * تضمن حقوق البائع.

 تساهم في زيادة المبيعات.* 

 * تمون من متابعة الزبائن طالما أن العبء يبقى على عاتق البلك والشروات المصدرة.

ترونية.  ثانيا: عيوب وسائل الدفع اال

 1يمون تلخيصها وما يلي:    

 .باللسبة لحاملها:1

ا يتجاوز القدرة المالية وعدم سداد * من المخاطر اللاجمة عن استخدام هذه الوسائل زيادة ااقتراض واإلفاق بم
 حامل البطاقة لقيمتها في الوقت المحدد يترتب عله وضع اسمه في القائمة السوداء.

 2.باللسبة لمصدرها:2

* أهم خطر يواجه مصدريها هو مدى سداد حاملي البطاقات للديون المستحقة عليه ووذلك تحمل البلك المصدر 
 فقات ضياعها.ل

 للتاجر: باللسبة.3

* إن مجرد حدوث بعض المخالفات من جالبه أو عدم التزامه بالشروط يجعل البلك يلغي معه ويضع اسمه في 
 القائمة السوداء، وهو ما يعلي توبد التاجر صعوبات جمة في لشاطه التجاري.

ترونية. طرقالمطلب الرابع:   حماية وسائل الدفع اال

إن وسائل الدفع االوترولية وغيرها من الوسائل تتعرض للعديد من المخاطر لذا وجب على مصدريها الشاء        
 سلتطرق اليه في هذه المطلب. وسائل تحميها: والتوقيع االوترولي والتشفير، الحوائط اللارية.......الخ، وهو ما

 
                                                           

1. www.Startimes.com, 03/10/2014, 15:30 PM.
  

 .جع. لفس المر  2

http://www.startimes.com/
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تروني.  أوا: التوقيع اال

 رولي. .مفهوم التوقيع االوت1

 ويمون أن للخص أهم هذه التعاريف وما يلي:تعددت تعاريف التوقيع االوترولي        

" التوقيع االوترولي عبارة عن ملف رقمي صغير موون من بعض الحروف واأرقام و الرموز االوترولية تصدر 
الشهادة الرقمية، وتخزن في هذا عن احدى الجهات المتخصصة والمعترف بها حووميا ودوليا ويطلق عليها اسم 

الملف جميع معلومات الشخص وتاريخ ورقم الشهادة ومصدرها وعادة يسلم مع هذه الشهادة مفتاحان أحدهما عام 
واآخر خاص، أما المفتاح العام فهو الذي يلشر في الدليل لول اللاس والخاص هو توقيعك االوترولي وتقوم 

  1."رقمية والتي توون مقابل رسوم معيلةالهيئات بإصدار تلك الشهادات ال

ويمون تعريفه وذلك بأله: "مجموعة المعلومات المرتبطة بالتبادل االوترولي، المعمولة من خال محتواها       
 2وهوية القائم به أو مستقبله من خال جعله غير طليق".

بأله: "مجموعة البيالات التي تتخذ هيئة لية مله لقد عرفه قالون المعامات االوترولي اأردلي في مادته الثا      
حروف أو أرقام أو رموز أو إشارات أو غيرها وتوون مدرجة بشول الوترولي أو رقمي أو ضوئي أو أي وسيلة أخرى 
مماثلة في رسالة معلومات أو مضافة عليها أو مرتبطة بها ولها طابع يسمح بتحديد هوية الشخص الذي وقعها، 

 3ره من التوقيعات اأخرى".ويميزه عن غي

 .ألواع التوقيع االوترولي.2

 تتلخص ألواع التوقيع االوترولي فيما يلي:      

. التوقيع المفتاحي: حيث تزود المستخدم بتوقيع مشفر مميز، فيحدد هذا التوقيع الشخص صاحب التوقيع 2-1
ومعلومات عن صاحب التوقيع إضافة إلى وقت التوقيع، وتوجد جهات محايدة تعرف باسم سلطات التصديق مهمتها 

                                                           

تروني. واقد يوسف،  1 ، مذورة مقدمة وجزء من متطلبات لليل شهادة الماجستير في القالون العام، تخصص قالون التعاون الدولي، النظام القانوني للدفع اال
 .154ص.، 2011-2010جامعة مولود معمري تيزي وزو، غير ملشورة، 

2
. Michel Vivant, Les Contrats Du Commerce Electronique, Edition Litec, Paris, 1999, P.183. 

ترونية. حازم لعيم الصمادي،  3  . 189، ص.2003، 1، دار وائل، اأردن، طالمسؤولية في العمليات المصرفية اال
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علقة بالتوقيع االوترولي، حيث المهمة اأساسية تصديق التوقيع االوترولي اضافة إلى تقديم خدمات أخرى مت
اأساسية لهذه السلطة التي من الممون وصفها بألها طريق محايد باللسبة أطراف المعامات االوترولية هو التأود 
من صحة ملوية التوقيع المفتاحي لأشخاص الذين يقومون بتوقيع الوثائق االوترولية، وقبل تسجيل التوقيع 

ذه الجهة بأخذ جملة معلومات من حامل التوقيع االوترولي المراد تسجيله بعد ذلك تصدر سلطات تقوم هالمفتاحي 
التصديق لهذا الشخص شهادة وبصدور هذه الشهادة يتمون حاملها من توقيع الوثائق االوترولية بعد تزويده بولمة 

 1سر خاصة وتموله من استخدام التوقيع االوترولي.

 االوترولي: توفر هذه الطريقة من طرق التوقيع االوترولي مزايا ا يمون الوارها لمرولتها . التوقيع بالقلم2-2
وسهولة استعمالها حيث يتم من خالها تحويل التوقيع التقليدي إلى الشول االوترولي عبر ألظمة معالجة المعلومات 

بات الصلة بين التوقيع ورسالة المعلومات ومع ذلك فإن هذه الصورة للتوقيع تتسبب في عدة مشوات وهي مسألة اث
 2أو المحرر.

التوقيع الرقمي: وتعلي ملظومة بيالات في صورة شفرة بحيث يوون في اموان المرسل اليه التأود من . 2-3
مصدرها ومضمولها ولون أوثرها شيوعا التوقيعات الرقمية القائمة على ترميز المفاتيح )المفاتيح العامة والمفاتيح 
الخاصة(، المفاتيح العامة هي التي تسمح لول من يهتم بقراءة الرسالة أن يقرأها دون أن يستطيع ادخال أي تعديل 
عليها فإذا ما وافق على مضمولها وأراد ابداء قبول بشألها وضع توقيعه عليها من خال مفتاحه الخاص وعليه تعود 

 3تلك الرسالة إلى مرسلها مزيلة بالتوقيع.

والذي يعتمد على تحديد لمط خاص تتحرك به يد الشخص الموقع أثلاء التوقيع، إذ يتم وقيع البيومتري: . الت2-4
توصيل قلم الوترولي بجهاز الومبيوتر ويقوم الشخص بالتوقيع باستخدام هذا القلم الذي يسجل حروات يد الشخص 

خص سلووا معيلا أثلاء التوقيع، ووما أثلاء التوقيع وسمة مميزة لهذا الشخص، حيث أله وما هو معروف لول ش
يدخل في التوقيع البيومتري البصمة االوترولية أيضا، ويتم التأود في هذا اللوع من التوقيعات من خال الهيئة التي 

 4أصدرت التوقيع.

                                                           

ترونية. لاهد فتحي الحموري،  1  .85، ص.2009، 1دار الثقافة، عمان، ط، اأوراق التجارية اال
تروني في التشريع المعاصر. عبد اه أحمد عبد اه غرايبية،  2  .49، ص.2008، 1، دار الراية، عمان، طحجية التوقيع اال
ترونية. ملير الجلبيهي وممدوح الجلبيهي،  3  .76، ص.2005، دار الفور الجامعي، ااسولدرية، البنوك اال
تروني الدولي ابراهيم عباس الحابي،.  4  .194، ص.2013، 1، دار الفور العربي، القاهرة، طاحترف التسويق اال
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ة لأفراد . التوقيع باستخدام الخواص الذاتية: وهذا اللوع من التوقيع يعتمد على الخواص الويميائية والطبيعي2-5
مسح العين البشرية، التحقق من مستوى ولبرة الصوت، خواص اليد وتشمل تلك الطرق اآتية: البصمة الشخصية، 

البشرية، التعرف على الوجه البشري، ووذا التوقيع الشخصي، وهو ما يعلي أله يتم تعيين الخواص الذاتية للعين 
حاسب اآلي لملع أي استخدام من أي شخص آخر بخاف مثا عن طريق أخذ صورة دقيقة لها وتخزيلها في ال

الشخص المخزلة الخواص الذاتية لعيله وهوذا الحال باللسبة لبصمة اأصابع أو خواص اليد البشرية أو لبرة 
الصوت أو التوقيع الشخصي ففي ول حالة يتم أخذ صورة دقيقة ومحددة وتخزيلها في الحاسب اآلي، بحيث ا 

دي بالدخول لهذا الحاسب واستخدام ما به من معلومات وبيالات وخافه إا لهؤاء الذين يتم يجوز أي شخص عا
التحقق من مطابقتهم لما تم تخزيله على الحاسب اآلي من تلك الخواص، أما إذا تبين أله يوجد أي اختاف مهما 

من أهم الطرق التي تحقق اأمان  وان بسيطا فا يتم السماح لهم بالدخول على هذا الحساب، وتلك الطريقة تعد
       1للحسابات ألها ا تسمح بالدخول لمن هم غير مسموح لهم بالدخول.

 وهلاك ألواع أخرى للتوقيع لذور وما يلي:      

لفسه الذي يلقل توقيعه اليدوي إلى جهاز الموقع العملية بواسطة . اللسخ االوترولي للتوقيع اليدوي: تتم هذه 2-6
حيث يقوم بتصوير ولقل التوقيع العادي إلى داخل جهاز الومبيوتر ويحفظ التوقيع الملسوخ في  الضوئي الماسح

ذاورة الومبيوتر، ليصار إلى لقله علد اللزوم إلى الوثيقة المراد توقيعها وذلك قبل إعادة اخراج هذه الوثيقة ومستلد 
بصورة عن التوقيع إعادة لقلها إلى اللص  موقع الوتروليا، وتمتاز هذه الطريقة بسهولتها إذ يوفي ااحتفاظ

م اموالية التأود االوترولي المراد توقيعه في ول ملاسبة، أما خطورتها فتومن في سهولة تقليد التوقيع االوترولي وعد
اأمر الذي يخرجه من دائرة المفاضلة بين صور التوقيع االوترولي ويستبعد استعماله من قبل  من هوية الموقع

مثا عدم اأخذ بالتوقيع االوترولي القائم على  هذا اإطار قررت محومة استئلافوضمن عبر االترلت، ارف المص
 لسخ التوقيع اليدوي. 

. التوقيع بواسطة البطاقة المصرفية: أدى تطور البطاقة المصرفية والتشار التعامل بها في القطاعين 2-7  
تمام العديد من الوظائف، ا سيما اموالية التوقيع، علد ادخال الرمز المصرفي والمالي إلى تموين أصحابها من ا

الشخصي السري العائد لول زبون في الجهاز الذي يستخدمه إتمام العمليات المجراة بواسطة البطاقة )جهاز 
                                                           

 . 76سابق، ص.مرجع . ملير الجلبيهي وممدوح الجلبيهي،  1
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ن التوقيع هو صارف(، هذه البطاقة وهذا الرمز ا يمون اعتبارهما بمثابة توقيع بالمعلى التقليدي والرسمي للولمة أ
 1.إجراء يعبر عن هوية صاحبه ويعوس ارادته بإحداث أثر قالولي معين

وهذا ما ا يلطبق على البطاقة والرمز إذ ا يمون استخدامهما إا في حاات محددة باإضافة إلى ذلك          
يستطيع صاحب أن يسلم بطاقته إلى شخص آخر ويعلمه برمزه الشخصي فيستعملها هذا اأخير فا توون البطاقة 

، رغم ذلك اعترف إلى التوقيع التقليدي والرمز دليا على هوية من يستعملها أو ارادته وما هو اأمر باللسبة
ااجتهاد الفرلسي بالتوقيع االوترولي في المجال المصرفي تحديدا مع بطاقات الدفع اائتمالية والمصرفية، إذ أقرت 

صحة التوقيع االوترولي بواسطة البطاقة المصرفية  1989محومة التمييز في احدى قراراتها المبدئية الصادرة عام 
دخال رقم حاملها، ورأت محومة التمييز أن هذه الوسيلة معتبرة  أله يتألف من علصرين هما ابراز بطاقة اائتمان وا 

الحديثة تؤمن لفس الضمالات الموجودة في التوقيع اليدوي، بل أوثر من ذلك أله يمون تقليد التوقيع بخط اليد، في 
 2حين أن الرمز السري ا يعرفه سوى حامل البطاقة.

 يتمثل في :هدف من التوقيع االوترولي: . ال3

يلدرج الهدف تحت مضمون اأمن والسامة الرقميين وعلد ثبوت صحتها فإن بالطبع تحقق جميع الجوالب        
وتومن  تطفلين عن التلصص وسرقة البيالاتالعملية واأهداف المرجوة ملها ولعدة أهداف قالولية بحتة تبعد الم

 3ع بها هذا اللوع من التوقيع في مدى صحته ويوون هذا التحقيق بإحدى الطريقتين:الموثوقية التي يتمت

*عن طريق سلطات التوثيق التي تقوم بملح شهادة رقمية لذوي الشأن تؤود حجية ارسال الرسالة حيث يتم تخزين 
التوقيع الرقمي للسلطة هذه الشهادة على الومبيوتر، ويمون أن يصل إلى الجميع للتحقق من مطابقتها لأصل عبر 

 حيث يمون التثبت ملها بالمفتاح العام الخاص بالشهادة.

طريق قيام مستلم الرسالة بتشفير جزء من الرسالة باستخدام المفتاح العام المرسل وبرلامج التشفير المستخدم  *عن
 في تشفير الرسالة فإذا والت اللتيجة واحدة فهذا يدل على صحة الرسالة والتوثق من المرسل.
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 . شروط التوقيع االوترولي:      4

 1فيما يلي: تتمثل شروط التوقيع االوترولي     

. أن يوون التوقيع خاصا بصاحبه ومعرفا به: بحيث يوون التوقيع داا وحددا للشخص الموقع، فقد لصت 4-1
من قالون "اأوليستيرال اللموذجي" بشأن التجارة االوترولية والتي بيلت في معرض حديثها عن  01/أ/07المادة 

الات لاعتداد بها، استخدمت طريقة لتعيين هوية ذلك الشخص الشروط الواجب توافرها في التوقيع على رسالة البي
من قالون ااثبات المصري حيث اعترفت  14من قالون البيالات اأردلي والمادة  11/01ويؤيد ذلك لص المادتين 

 2المادتين ببصمة اليد والختم، حيث لول ملهما القدرة على الدالة على شخصية الموقع.

إن التوقيع بشول عام ا يخرج عن ووله شوا من أشوال الوتابة،  مقروءا بصورة مستمرة:. أن يوون التوقيع 4-2
ومن ثم فهو يخضع لما تخضع له الوتابة من شروط لتقرير مدى صحتها، وأما وجوب أن يوون مقروءا فيتحقق هذا 

 3لقراءة.الشرط سواء أوان مقروءا بشول مباشر أو باستخدام آلة معيلة مع استمرارية اموالية ا

بمعلى أن يتصل التوقيع بالمحرر الوتابي بشول مباشر، حيث ا يمون  . ارتباط التوقيع بالمحرر الوتابي:4-3
الفصل بيلهما ومن الماحظ أن هذه الشروط ا بد أن تتوافر في التوقيع االوترولي بشول دائم ليوون قادرا على 

 أداء الوظيفة المرجوة مله.

 4شروط السابقة هلاك شرطين آخرين هما:باإضافة إلى ال    

. سيطرة صاحب التوقيع على ملظومة التوقيع: يتطلب هذا الشرط أن يوون صاحب التوقيع االوترولي ملفردا 4-4
به بحيث ا يستطيع أي شخص معرفة فك رموز التوقيع الخاص به أو الدخول عليه، وسواء علد استعماله لهذا 

 التوقيع أو علد الشائه.

يعلي أله إذا لم يون السجل االوترولي أو  ن يوون التوقيع االوترولي موثقا. التوثيق: يتضمن هذا الشرط أ4-5
التوقيع االوترولي موثقا فليس له حجية، فالمشرع اشترط إسباغ الحجية على التوقيع االوترولي المرتبط بالمحرر 
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االوترولي أن يوون موثقا، ووان المشرع يقصد من وراء ذلك حماية التعامات االوترولية التي تتم من خال شبوة 
االترلت، والتي تعتبر مفتوحة للجميع مما يجعل هذه الشبوة عرضة لعمليات القرصلة من قبل بعض الفئات 

علدما اشترط توثيق التوقيع والسجل فالمشرع المتمرسة باعتراض المعامات التي تتم من خال هذه الشبوة، 
 1االوتروليين من قبل جهة معتمدة وان يريد بذلك الحفاظ على مصالح اأشخاص الذين يستخدمون هذه التواقيع.

 .طريقة عمل التوقيع االوترولي: 5

        2يتم التوقيع االوترولي وفقا للخطوات التالية:

 المتخصصة بإصدار الشهادات.* يتم التقدم إلى الهيئة 

 * يتم اصدار الشهادة ومعها المفتاح العام والخاص للمستخدم الجديد.

* علدما ترسل الرسالة االوترولية تقوم ألت بتشفير الرسالة باستخدام المفتاح العام التابع للمستقل أو المفتاح 
 الرسالة.الخاص بك وفي ولتا الحالتين يتم ارفاق توقيعك االوترولي داخل 

* يقدم البرلامج الخاص بالمستقبل الذي استقبل الرسالة لسخة من التوقيع االوترولي إلى الهيئة التي اصدرت 
 الشهادة للتأود من صحة التوقيع.

* تقوم أجهزة الومبيوتر المتخصصة في الهيئة بمراجعة قاعدة البيالات الخاص بها، ويتم التعرف على صحة 
 الخاصة بالشهادة إلى اأجهزة الخاصة بالهيئة مرة أخرى.جة والمعلومات التوقيع وتعاد اللتي

 * يتم ارسال المعلومات واللتيجة إلى المستقبل مرة أخرى ليتأود من صحة وسامة الرسالة.

* يقوم المستقبل بقراءة الرسالة وذلك باستخدام مفتاحه الخاص إذا وان التشفير قد تم على أساس رقمه العام أو 
سطة الرقم العام للمرسل، إذ تم التشفير بواسطة الرقم الخاص للمرسل ومن ثم يجيب على المرسل باستخدام لفس بوا

 الطريقة وهوذا تتورر العملية.
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 ثانيا: التشفير.

 تعريف التشفير: -1

عملية تحويل المعلومات إلى شفرات غير مفهومة )تبدو ليست لها معلى(، لملع  يعرف التشفير على أله:    
اأشخاص غير المرخص لهم من اإطاع على المعلومات أو فهمها، ولهذا تلطوي عملية التشفير على تحويل 
 اللصوص العادية إلى لصوص مشفرة، ومن المعلوم أن االترلت تشول في هذه اأيام الوسط اأضخم للقل
المعلومات، وا بد من لقل المعلومات الحساسة )مثل الحروات المالية( بصيغة مشفرة إن أريد الحفاظ على سامتها 

وتستلد هذه المفاتيح إلى  يح في تشفير الرسالة وفك تشفيرهاوتأميلها من عبث المخربين واللصوص، وتستخدم المفات
ة التشفير على عاملين أساسين هما: الخوارزميات وطول صيغة رياضية معقدة )خوارزميات( وتعتمد قوة وفعالي

 1المفتاح مقدر بالبيت.

 ألواع التشفير:  -2

 للتشفير لوعين أساسيين هما:      

. التشفير المتماثل: ويسمى أيضا "المفتاح الخصوصي"، يقوم على أساس استخدام ذات المفتاح الخاص أو 2-1
تلطوي  متلوه ول من المرسل والمرسل إليها، مما يعلي وجود مفتاح واحد يالرمز في تشفير الرسائل وفي فك تشفيره

هذه الطريقة من التشفير على مساوئ عديدة، واضطرار متلقي الرسالة المشفرة من لاحية أولى إلى اقتلاء عدد وبير 
اح الخصوصي إلى من المفاتيح الخصوصية، ووذا توازي عدد الرسائل المتلقاة، ومن لاحية ثالية خطر تسرب المفت

الغير جراء خرق الرمز السري أو غير ذلك، ما يؤدي إلى صعوبة تحديد المسؤول عن مصدر التسرب وون المفتاح 
 2يستعمل من المرسل إلى المرسل إليه، وأشهر هذه األظمة التي تتعامل مع التشفير المتماثل هو لظام ) داس(.

                                                           

تروني. محمد عدلان بن الضيف وآخرون،  1 ، مذورة مقدمة وجزء ضمن متطلبات ليل شهادة الليسالس في العلوم ااقتصادية، تخصص لقود نظم الدفع اال
 .90، ص.2005-2004جامعة محمد خيضر بسورة، غير ملشورة، مالية وبلوك، 

 . 105. جورج لهاد أبو جريش، مرجع سابق، ص. 2
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هو اأوثر التشارا في المصارف عبر االترلت أله يؤمن قدرا عاليا جدا من  . التشفير غير المتماثل:2-2
 1الموثوقية، ويسمى أيضا بالمفتاح العام الذي يرتوز على استعمال مفتاحين أو رمزين مختلفين هما:

 اأول: خصوصي يعرفه مستخدم معين لشبوة االترلت ويبقيه سريا وخاصا به على أن يحفظه في موان آمن.

باغه إلى جميع اأشخاص الذين يرغبون به، حائز على المفتاح الخصوصي تلقي ا لثالي: عمومي يجري توزيعه وا 
ليهم. رسال ملفات مشفرة ملهم وا   وا 

رسالها إلى المستخدم الحائز على  وبإموان جميع الحائزين على المفتاح العمومي استخدامه في تشفير الرسائل وا 
يقوم الحائز على المفتاح الخصوصي بتشفير رسائله لحاملي المفاتيح العمومية الذين المفتاح الخصوصي، بالمقابل 

يملوون المفاتيح المطابقة والتي يستعملولها لفك التشفير وقراءة الرسائل، إذ أن فك الرسالة ا يتم إا باستخدام 
التشفير للرسالة إا بواسطة المفتاح المفتاح العمومي إذا والت مشفرة بالمفتاح السري الخاص، وبالعوس ا يمون فك 

 الخصوصي إذا والت مشفرة بالمفتاح العمومي.

 أهمية التشفير:  -3

 2فبواسطتها لتجلب: التغلب وتجاوز الوثير من المخاطربواسطة هذه التقلية يموللا        

 على المعلومات المحظورة )السرية( والشخصية. ااطاع*

 الملقولة إلى الشبوة.*محاولة تعديل البيالات 

 *إعادة توجيه البيالات إلى وجهة أخرى.

 *تغيير محتويات الرسائل المتبادلة.

 *تغيير ولمات السر الخاصة بالمستفيدين.

 *التحال شخصية المستخدم الحقيقي.
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 *تعديل الحسابات المخزلة على الحسابات لفسها.

 مراحل التشفير:  -4

 1ي واآتي:يمر التشفير بثاث مراحل ه      

بقاؤها طي الوتمان والسرية. *   مرحلة وتابة المعلومات المراد تشفيرها وا 

مرحلة ااستعالة بخوارزمية حسابية أي مفتاح سري لتحويل هذه المعلومات المقروءة والمفهومة إلى معلومات غير  *
 مفهومة وغير مقروءة.

عادة المعلومات لحالتها  * مرحلة ااستعالة بالخوارزمية المطابقة للخوارزمية المستعملة قبا بغية فك التشفير وا 
 المقروءة.

ولظام التشفير وي يوون موثوقا به وآملا، يجب أن يوون بروتوووات التشفير المستخدمة فعالة بشول واف        
ير الرسالة أو المستلد المعلوماتي دون حيازة المفتاح أو الرمز أي أن توون مصممة بشول يستحيل معها فك تشف

 السري.

 ضوابط التشفير: -5

 للتشفير ثاث ضوابط أساسية هي:      

لما تم التوصل إليها جراء 5-1 . مشروعية تشفير البيالات والمعلومات: لم يتم ايجاد عملية التشفير من عبث وا 
التشريعات إلى وضع قواعد ولصوص قالولية تعالجه فصدرت قوالين خاصة دراسات وأبحاث عدة مما دعا أغلب 

 2بالتجارة االوترولية لتعالج التشفير إا ألها اختلفت في أسلوب معالجتها له.

فرة المرسلة عبر االترلت: اعتبر ووضع مشروع قالون التجارة االوترولية . الحق في خصوصية البيالات المش5-2
أن ااعتداء على البيالات المرسلة بين طرفي العقد من خال االترلت اعتداء على خصوصية طرفي العاقة أن 

طاع الغير البيالات التي يتم تبادلها بين الطرفين تمتاز بالخصوصية وتعبر عن ارادتهم بالقيام بتصرف قا لولي، وا 
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على هذه البيالات من الممون أن يؤدي إلى الحاق الضرر بطرفي العاقة وااعتداء على خصوصيتهم بمعرفة 
البيالات التي يتم وشفها بعد فك التشفير، وأود على احترام سرية البيالات المشفرة وعقاب ول من يقوم أو يحاول 

ل محاولة فك الشفرة أم ااطاع على محتوى البيالات بالشول الحقيقي القيام بااعتداء عليها سواء أوان من خا
 1دون أخذ اإذن من طرفي العاقة الذين أجرو عملية التشفير.

لتيجة إقرار المشرع لللص المشفر وحجيته في اثبات التصرفات فإله يعتبر  ا الوتروليا:ر . اعتبار التشفير محر 5-3
تلتج عن اأجهزة االوترولية بالرغم من ألها غير مفهومة للعامة، أله من السهل أن من المحررات االوترولية التي 

 2يتم تحويل الرموز واإشارات إلى لصوص مقروءة توون حجة على من قام بمخالفة أحوام ااتفاق الذي أبرم.

ترونية.  ثالثا: البصمة اال

المخربي من العبث بها،  يملع رغم أن التشفير يملع المتلصصين من ااطاع على محتويات الرسالة إا أله ا     
أي أن التشفير ا يضمن سامة الرسالة، ومن هذا ظهرت الحاجة إلى البصمة االوترولية للرسالة وهي بصمة 

مويه إذ تطبق هذه الخوارزميات حسابات رياضية على رقمية يتم اشتقاقها وفقا لخوارزميات معيلة تدعى بدوال الت
الرسالة لتوليد بصمة )سلسلة صغيرة( تمثل ملفا واما أو رسالة )سلسلة وبيرة( وتدعى البيالات اللاتجة بالبصمة 

 3االوترولية للرسالة.

بيت( تؤخذ من  160و 128وتتوون البصمة االوترولية لرسالة من بيالات لها طول ثابت )يتراوح عادة بين      
الرسالة المحولة ذات الطول المتغير وتستطيع هذه البصمة تمييز الرسالة اأصلية والتعرف عليها بدقة حتى إن أي 
تغير في الرسالة ولو وان في بيت واحد سيفضي إلى بصمة مختلفة تماما، ومن غير الممون اشتقاق البصمة 

ميز البصمات االوترولية للرسائل عن بعضها بحسب المفاتيح الخاصة االوترولية ذاتها من رسالتين مختلفتين وتت
التي ألشأتها وا يمون فك شفرتها إا باستخدام المفتاح العام العائد إليها ولهذا يطلق على اقتران التمويه المستخدم 

لذور أن استخدام خوارزمية ومن الجدير با اقتران التمويه اأحادي ااتجاه في الشاء البصمة االوترولية اسم آخر هو
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البصمة االوترولية أسرع من القيام بعملية التشفير الامتماثل )تشفير لص باستخدام المفتاح العام( ولهذا تستخدم 
 1خوارزمية البصمة االوترولية وثيرا في الشاء توقيعات رقمية.

 رابعا: جدران الحماية )الجدار الناري(:

إلى التقليات التي استحدثتها العديد من الشروات العاملة في تولولوجيا المعلومات وااتصال وتأمين  باإضافة      
 2يسمى ب:"الحوائط اللارية". الشبوات ما

فهي عبارة عن: "مجموعة من األظمة توفر وسيلة أملية بين االترلت وشبوة المؤسسة الداخلية حيث تجبر جميع 
الداخلية والخروج ملها للمرور عبر هذا الجدار الذي يتصدى لجميع محاوات الدخول  عمليات الدخول إلى الشبوة

للشبوة بدون صفة، وبشول عام فإن جدران الحماية تملع دخول اأخطار القادمة من شبوة االترلت إلى الشبوة 
 3الداخلية الخاصة بالمؤسسة البلوية".

 خامسا: نظام الدفع اافتراضي:

وهو أول لظام يقدم الربط بين المصارف وشروات بطاقات اائتمان والشروات التي تقوم بأعمالها عبر االترلت      
 4وزبائن االترلت، يتحقق اللظام من صحة التحويات ويتضمن ألظمة مراقبة لتقصي المشاول ضمن:

جلوبية، وهو لظام يعتمد على القسائم التي لات واش: طوره معهد علوم المعلوميات التابع لجامعة واليفورليا ال-1
 02تجرى للتعامل بها عبر البريد االوترولي ويصدر لات بلك المرتبط بلات واش القسائم ويحولها مقابل عمولة 

بالمائة، ويروز على الدفعات االوترولية الصغيرة والتحويات الصغيرة تتم للوصول إلى معلومات أو خدمات وهي 
 100.5عادة أقل من 

                                                           

 .62الجلبيهي، مرجع سابق، ص.. ملير الجلبيهي وممدوح  1
 .220. ابراهيم عباس الحابي، مرجع سابق، ص. 2
ترونية عبر اانترنت. محمود محمد أبو فروة،  3 ية اال  . 94. 93، ص ص.2009، 1، دار الثقافة، عمان، اأردن، طالخدمات البن
تروني على جودة الخدمات المصرفية )ح. شيروف فضيلة،  4 ، مذورة مقدمة ضمن متطلبات ليل شهادة الماجستير الة بعض البنوك الجزائري(أثر التسويق اال

 .112، ص.2010-2009جامعة ملتوري قسلطيلة، غير ملشورة، في العلوم التجارية، تخصص تسويق، 
 .113. لفس المرجع السابق، ص. 5
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شتراك في هذا اللظام، -2 لات شيك: وهو لظام دفع الوترولي يحاوي الشبوات العادية، وتتم الترتيبات ومسبقا ل
يمون تحويل الشيوات باستعمال البريد االوترولي أو البروتوووات اأخرى للشبوات، ويقوم لات شيك بإجازة تحويل 

لات بيل: هو –3عادية تماما ويتحقق من التوقيع على الشيوات. المال من الشاري إلى البائع وما في الشيوات ال
لظام آخر يسمح بإجراء الدفعات االوترولية عبر االترلت، ويقدم ووسيلة لوسب المال عن طريق "دفعات صغيرة 

 1ول مرة" باعتماد أعداد وبيرة من التحويات.

ويعتمد  ل اللقد المؤمن والخصوصية واأمنتحويديجي واش: هو لقد الوترولي صوره ديفيد شوم، ويجمع بين -4
 على لظام التشفير للتعرف على الشاري.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .113. لفس المرجع، ص. 1
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ل رقم )  (:92الش

 حماية وسائل الدفع االوترولية. طرقيمثل 

 

     

      

   

   

 

 
 

  

 

      

 

 

 

 .بلاءا على المعلومات السابقةمن إعداد الطالبة المصدر: 

 

ـايةــــــــالحمـــــــ طرق  

رـــــــــيــفــــــــــالتش ترونية  تروني نظام الدفع اافتراضي الجدار الناري البصمة اال  التوقيع اال

 التشفير المتماثل

 التشفير الامتماثل

 التوقيع المفتاحي

تروني  توقيع بالقلم اال

 التوقيع الرقمي

 التوقيع البيومتري

 توقيع باستخدام الخواص الذاتية

تروني للتوقيع اليدوي  النسخ اال

 التوقيع بواسطة البطاقة المصرفية

اش  نات 

 نات شيك

 نات بيل

اش ديجي  
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ترونية.  المبحث الثالث: أنواع وسائل الدفع اال
جديد من وسائل ووذا تطور الصلاعة المصرفية أدى إلى ظهور شول  االوتروليةإن ظهور التجارة        

عملها جعلها تتميز عن غيرها من الوسائل التقليدية، فبدا من حمل  فسهولة حملها وسرعة الدفع االوترولية
اللقود بحجم وبير مثا يحمل صاحب اللقود بطاقة مخزن فيها اللقود، وهذه البطاقة هي من أحد ألواع 

 وسائل الدفع االوترولية التي سلتطرق إليها في هذا المبحث. 
ية وانواعها.  المطلب اأول: البطاقات البن

إن البطاقات البلوية من أوثر الوسائل االوترولية استعماا من طرف اأشخاص لذا سلتطرق لها        
 بالتفصيل مع ذور أهم ألواعها.
ية.  أوا: تعريف البطاقات البن

تعد البطاقات البلوية مظهرا حديثا من مظاهر تطور شول ولوعية اللقود وتعرف أيضا باسم اللقود     
هي عبارة عن بطاقات باستيوية ومغلاطيسية والوارت الشخصي أو الفيزا أو الماستر وارد الباستيوية، ف

وتمون هذه البطاقات حاملها من الحصول على اللقود عن طريق آات الصرف الذاتي، وما تموله أيضا 
رة قد يريده من خدمات وذلك دون أن يوون لديه مبالغ وبي من شراء معظم احتياجاته أو أداء مقابل ما

  1تتعرض للسرقة أو الضياع.
ية.  ثانيا: أنواع البطاقات البن

 توجد العديد من ألواع البطاقات البلوية لذور أهمها وما يلي:    
بطاقة الدفع: هي البطاقة التي تعتمد على وجود أرصدة فعلية للعميل لدى البلك في صورة حسابات  -1

حامل البطاقة وتتميز هذه البطاقات بألها توفر الوقت والجهد جارية لمقابلة المسحوبات المتوقعة للعميل 
 2ووذلك زيادة ايرادات البلك المصدر لها. للعماء

بطاقة الصرف البلوي: تختلف هذه البطاقات عن البطاقات اائتمالية في أن السداد يجب أن يتم  -2
فترة اائتمان في هذه البطاقة ا  بالوامل من قبل العميل للبلك خال الشهر الذي تم فيه السحب )أي أن

تتجاوز شهر(، ورغم المزايا التي تتيحها البطاقات الباستيوية لحاملها إا ألها ا تزال غير ملتشرة بالقدر 

                                                           

 . 108. شيروف فضيلة، مرجع سابق، ص. 1
ترونية وعقودها. أمير فرج يوسف،  2  .101، ص.2009، الموتب الجامعي الحديث، ااسولدرية، عالمية التجارة اال
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الوافي في الوطن العربي ويمون ارجاع ذلك لعدة أسباب ملها: الخفاض المستوى الثقافي حول هذا اللوع من 
 البطاقات.

والفيزا وارد بطاقة خاصة بالتسويق عبر االترلت، وتتميز بطاقة االترلت: أصدرت شروة الماستر وارد  -3
  1بما يلي:

لما يقتصر استخدامها على الشراء أو التسوق عبر االترلت.*ألها ا تستخدم   في عملية الشراء المباشر، وا 
قلل المخاطر التي يتحملها صاحبها في حال تم *هذا اللوع من البطاقات المحدد بمبلغ صغير لسبيا، مما ي

 التعرف على رقم البطاقة واستخدامها دون إذله.
*وياحظ أن هلاك بعض المواقع على شبوة االترلت تقدم خدمة مشابهة للخدمة التي تقوم بها هذه 

حساب خاص له )الحسابات الشخصية مسبوقة الدفع(، وفيها يقوم العميل بفتح البطاقة، ويسمى ذلك اللظام 
على أحد هذه المواقع بمبلغ صغير جدا ا يتعدى الخمسة دوارات، وبعد أن يتم قبول العميل ويتم تسجيله 
ضمن عماء الموقع، يحدد العميل للفسه اسم لاستخدام وولمة السر ويملح رقم حساب خاص به من 

اء أي سلعة أو خدمة يريدها من أي ماستر وارد وتاريخ الهاء العمل به، وباستخدام ول ملهما يستطيع شر 
موقع على شبوة االترلت، يقبل التعامل ببطاقات ماستر وارد وقد تم تطوير هذه الخدمة خصيصا للعماء 

 الذين ا يرغبون في التعامل الذين ا يرغبون في التعامل ببطاقات اائتمان الخاصة بهم.
بطاقة السحب اآلي: هي بطاقة تمون للعميل بمقتضاها سحب مبالغ لقدية من حسابه بحد أقصى  -4

متفق عليه، ويتم اصدارها من جالب البلك رغبة في عدم وجود زحام على شباك الصرف، ووذلك لتموين 
خال هذه البلك مغلقا، وعن طريق ادالعميل من صرف المبلغ الذي يحتاجه خال الفترة التي يوون فيها 

دخال الرقم السري وهو يتوون من  ارقام عن طريق الضغط  04البطاقة في الصراف اآلي الخاص بالبلك وا 
على لوحة المفاتيح الموجودة بجهاز الصراف اآلي يظهر على شاشة الجهاز عدة اختيارات للعميل، مما 

أو وشف باأموال المسحوبة من قبل  ويحرر الصراف اآلي فاتورة عميل تحديد المبالغ المراد سحبهايتيح لل
  2العميل مبليا فيها موان وتاريخ اائتمان وذلك أن العميل يسحب لقود من رصيد لدى البلك.

                                                           

ترونية. عبد الرحيم وهيبة،  1  . 45. 44، مرجع سابق، ص ص.احال وسائل الدفع المصرفية التقليدية باال
 .47، مرجع سابق، ص.المصرفية في ظل نظام الدفع اآليمعالجة المعامات . محمد بن بوبترة وعبد اللطيف بن زيدي،  2
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بطاقة الشيوات: يتعهد فيها البلك بسداد الشيوات التي يحررها العميل بشروط معيلة، وتحتوي هذه  -5
لحد اأقصى الذي يتعهد البلك الوفاء به في ول شيك يحرره اسم العميل وتوقيعه ورقم حسابه وا البطاقة عادة

العميل بإبراز البطاقة للمستفيد والتوقيع على الشيك إضافة إلى التأود من مدة صاحية العميل، ويقوم 
ذا تحققت هذه الشروط وبخاصة تحرير الشيك وفقا للحد اأقصى المسموح به، ووتابة  البطاقة لاستعمال، وا 

على ظهر الشيك وصحة توقيع الساحب، فإن البلك المسحوب عليه ملزم بدفع قيمة الشيك  رقم البطاقة
وظهور هذه البطاقة جاء لتيجة سوء ظن وعدم  ر عن وجود رصيد وان لديه من عدمهللمستفيد بغض اللظ

    1يعرفولهم. تجار بالشيوات التي يصدرها أشخاص اثقة ال
 بطاقة اائتمان:  -6
هي بطاقة باستيوية صغيرة الحجم شخصية تصدرها البلوك أو ملشآت التمويل الدولية . تعريفها: 6-1

وبموجب هذه  لخدمات المصرفية الحديثةتملح أشخاص لهم حسابات مصرفية مستمرة، وهي من أشهر ا
البطاقة يستطيع المتعامل أن يتمتع بخدمات عديدة من محات متفق عليها مع البلك على ملح هؤاء 

يوم من استام الفاتورة بمختلف  25المتعاملين الحاملين لهذه البطاقة ائتمالا مجاليا يقومون بسداده في 
هذه الفواتير في لهاية ول شهر لول زبون  المشتريات التي قام بها خال الشهر الملصرم، حيث يرسل البلك

وا يدفع المتعامل أي فوائد على هذا اائتمان إذا قام بالتسديد خال اآجال المحددة، إا أله يدفع فوائد 
في الشهر عن الرصيد المتبقي دون سداد بعد فوات اآجال المحددة للسداد وما يتقاضى   1.5قدرها 

من قيمة المبيعات التي   05إلى   03حات التجارية المتعاقد معها من البلك التجاري عمولة من الم
     2تمت بهذه البطاقة.

، ووان ذلك علدما أصدرت بعض شروات 1914تظهر بطاقة اائتمان ملذ عام لشأتها: بدأت . 6-2
البترول اأمريوية بطاقات لعمائها من أجل استخدامها في شراء بعض مشتقات البترول من المحطات 

، إذ 1950وتتم التسوية لهاية ول مدة زملية متفق عليها، لون اللشأة الحقيقية والت في عام التابعة لها، 

                                                           

 .47. لفس المرجع، ص. 1
مدخل لبناء ااقتصاد الرقمي في الجزائر. عبد الوريم قلدوز وبومدين لورين،  2 ترونية في المؤسسات المصرفية  ، بحث مقدم للملتقى العلمي الصيرفة اال

 . 06رقمي، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، بدون تاريخ، ص.الدولي الثالي حول المعرفة في ظل ااقتصاد ال
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تظهر صور بطاقات اائتمان في صورة بطاقات المحات التجارية، ثم بعد ذلك في بطاقات السفر،  بدأت
 1ومن بعدها في بطاقات الترفيه، ثم بطاقة اائتمان.

 . ألواع بطاقة اائتمان:6-3
م يوجد العديد من الواع بطاقة اائتمان وهذا ما جعلها الوثر استخداما من طرف اأشخاص في العال     

 وول، وهو ما يميزها عن غيرها من البطاقات اأخرى ولذور ألواعها واآتي:
 2. بطاقات اائتمان من حيث المزايا التي تملح لحاملها: وهي ثاثة ألواع:1. 6-3
الفضية: هذا اللوع يعطي لحامله حدا من اائتمان ملخفضا لسبيا فيملح هذا اللوع لمعظم ة البطاق - أ

الحد اأدلى من المتطلبات المطلوبة، وما يوفر لحاملها القدرة على الشراء من  العماء علدما يتوافر
 التجار والسحب اللقدي من البلوك وأجهزة الصراف اآلي.

فحامل هذه البطاقة تضاف البطاقة الذهبية: هذا اللوع من البطاقات يصدر للعماء أصحاب اأموال،  - ب
ا مثل: التأمين ضد الحوادث ويحصل على استشارات إليه بعض المزايا اأخرى المملوحة له مجال

قالولية مجالا....الخ، وتزيد رسوم ااشتراك على حامل هذه البطاقة عن حامل البطاقة الفضية، وعادة 
يوون اائتمان المالي والتاريخ المالي لصاحب البطاقة معيارا لهما ومحددا في لوع البطاقة التي تصدر 

 له.

هي بطاقة تصدر لوبار العماء وتتميز بعدم وجود حدود ائتمالية وتعطي لحاملها البطاقة الماسية: و   - ت
لفس المزايا للبطاقة الذهبية، وتصدر هذه البطاقة عن طريق بعض المؤسسات المالية مثل: امريوان 

 3اوسبرس.

 

 

 

                                                           

تروني، دار الثقافة، عمان، ط1، 2008، ص.25.    1. جال عايد الشورى، وسائل الدفع اال
. 32. لفس المرجع، ص. 2  

ية، الدار الجامعية، ااسولدرية، 2005، ص.23.   3. لادر شعبان ابراهيم السواح، النقود الباستي
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 1بطاقات اائتمان من حيث ااستخدام: وهي ثاث ألواع.. 2. 6-3

، فهي تستخدم في الشراء والحصول على وثر استخدامااائتمان العادية: هذا اللوع هو اأ بطاقة - أ
مواليتها في السحب اللقدي من الصراف اآلي، أو من البلوك التي توون مشتروة في  خدمات، وا 

 عضوية هذه البطاقة.

من أجهزة الصراف بطاقة السحب اللقدي االوترولي: تستخدم في عملية سحب اللقود، سواء أوالت   - ب
اآلي المحلي أو الدولي، أو اأجهزة التي تقرأ اأشرطة الممغلطة التي تحصل عليها البلوك من مصدر 

 هذه البطاقة وتوون تلك البلوك مشتروة في عضوية هذه البطاقة.

هذا البطاقة المحلية: هي بطاقة ا تستخدم إا في حدود اقليم البلك المصدر للبطاقة وفي لفس عملة   - ت
اإقليم، فإن مجال استخدام هذا اللوع قليل جدا وفي حدود ضيقة، أله ا يعطي ميزات لحاملها مثل: 

 األواع اأخرى التي تستخدم بلسبة وبيرة وفي جميع ألحاء العالم وبجميع العمات.

 2. بطاقات اائتمان من حيث الجهة المصدرة لها: وهي اربعة ألواع هي:3. 6-3

ا: هي بطاقة تخول لحاملها اجراء عمليات الشراء والسحب اللقدي ضمن سقف البطاقة المحدد بطاقات الفيز  - أ
 لول عميل، ويوجد لوعين من بطاقة الفيزا وهما: بطاقات الفيزا الوفائية وبطاقات الفيزا اائتمالية.

لة وبسقف بطاقات الماستر وارد اائتمالية: هي بطاقات ائتمان تصدر لعماء البلك ضمن شروط معي  - ب
( إضافة POSمحدد تخول حاملها القيام بعمليات شراء السلع والخدمات لدى التجار الذين يمتلوون أجهزة )

إلى عمليات السحب اللقدي من خال أجهزة الصراف اآلي، وما تملح حاملها ميزات ميسرة لسداد المبالغ 
مما يتيح للعميل استغال المسحوبة على أقساط شهرية بحيث يتم رفع سقف البطاقة بالمبالغ المسددة 

 المبالغ المسددة مرة أخرى.

وهي التي تشرف  البطاقات يصدر فقط من هذه المؤسسة المالية،بطاقات امريوان اوسبرس: هذا اللوع من   - ت
على عملية إصدارها وتعمل على تسوية عملياتها مع التجار، وما ألها ا تملح تراخيص للبلوك والمؤسسات 

                                                           

. 33. 32. جال عايد الشورى، مرجع سابق، ص ص. 1  
ترونية. لاظم محمد لوري الشمري وعبد الفتاح زهير عبد الات،  2  . 80. 79، ص ص.2008، 1، دار وائل، عمان، طالصيرفة اال
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ولون يمون تفويض البلك  تخدم هذه البطاقة من خال فروعهاالمالية اأخرى إصدار هذه البطاقات فتس
 مباشرة من حساب العميل.لسداد قيمتها 

بطاقات تصدر عن المؤسسات التجارية: تستخدم هذه البطاقات من قبل زبائن هذه المؤسسات في الشراء   - ث
من فروعها ومؤسساتها فيتحقق ذلك علدما تملك تلك المؤسسات عدة مشاريع وبرى مثل: محطات البلزين، 

بطاقات لتمون زبائلها من الشراء أو طلب خدمات الفلادق، المطاعم....الخ، فتقوم تلك المؤسسات بطرح ال
من أي لوع من األواع المستخدمة في فروعها، وذلك للحفاظ على زبائلها ووذا تلظيم عمليات البيع، فيدفع 
الزبون إلى المؤسسة مباشرة أو بعد فترة من الزمن، ويحصل حاملها على ميزات وتخفيض في اأسعار، 

 1ت.....الخ.واأولوية في تقديم الخدما

 . خصائص بطاقات اائتمان:6-4

  2يمون تلخيص خصائص بطاقات اائتمان واآتي:      

 ،لدى اأفراد والشروات والتجار والبلوك حيث تعتبر العامة المسجلة  مقبولة على لطاق واسع محليا وعالميا
 للملظمة الدولية مصدر قوة وقبول للبطاقة.

 من ملظمات عالمية مثل: الفيزا، الماستر وارد، امريوان اوسبريس، وفقا  تصدرها مؤسسات مالية مصرح لها
 لقواعد وضوابط محددة في العقود المبرمة بيلهما.

 .بطاقة اائتمان هي بطاقة وفاء وائتمان 

 .تصدر بموجب عقد يلتزم فيه طالب البطاقة بسداد استخداماته لها في مواعيد معيلة وبشروط وقواعد محددة 

 في شراء السلع والخدمات من التجار وتستخدم أيضا في السحب اللقدي من أجهزة الصراف اآلي  تستخدم
 3أو من فروع البلوك التي تقبل التعامل بتلك البطاقات.

 وظائف بطاقة اائتمان:. 6-5

     
                                                           

 . 34. جال عايد الشورى، مرجع سابق، ص.1
 . 18. لادر شعبان ابراهيم السواح، مرجع سابق، ص.2
 .18المرجع السابق، ص.. لفس 3
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  1وتمون هذه الوظائف فيما يلي:       

 مثل استخدام اللقود الورقية والشيوات وولها سهلة الحمل  تعد وسيلة من وسائل الدفع أو السداد، يعلي استخدامها
 وسريعة التعامل بها.

 .توفر للتجار ضمان الوفاء بقيمة مشترياته فورا، إضافة إلى أله تجلبه الديون المتعثرة 

  تعتبر أداة ائتمان حيث تقوم جهة اإصدار بالوفاء للتجار بسعر مستحقاته ومن ثم تسترد القيمة التي دفعها
 لتاجر من حامل البطاقة.ا

ية.  ثالثا: مزايا وعيوب البطاقات البن

 2وهي وما يلي: مزايا البطاقات البلوية: -1

  قبولها عالميا فيمون حاملها من أن يدفع مقابل البضائع ببطاقات السداد في أي موان في العالم وتحويل
 العملة بواسطة مصدر البطاقة.

 .توفير الوقت والجهد والتواليف باللسبة للمشتري والبائع 

  باللسبة للشراء عبر االترلت فإن بطاقة السداد لها مزايا بصفة خاصة، فعلدها يصل المستخدم إلى الفحص
االوترولي فإله يدخل رقم بطاقة السداد ومعلومات الشحن والفواتير في المجاات الملاسبة إومال الصفقة، 

 اج إلى أي علاصر مادية أو برامج إومال الصفقة.وا يحت

  3وهي وما يلي:عيوب البطاقات البلوية:  -2

  خدمة البطاقات تفرض على التجار رسوما عن ول صفقة ورسوما شهرية للمعالجة، والتجار بالطبع يلظرون
 إليها على ألها تولفة القيام بألشطة اأعمال.

 مباشرة استخدام باللسبة حيث يحتمل أن تفقد مبيعات هامة بسببها، وا يدفع المستهلك رسوما  المخاطرة
 "بطاقات السداد".

  لفس المشولة باللسبة للمشترين حيث أله قد يخسر المشتري قيمة مشتريات يشتريها عبر االترلت بسبب
 عملية لصب على موقع الوترولي لتاجر أو مقدم خدمة وهمي.

                                                           

 . 53. عبد اه أحمد عبد اه غرايبية، مرجع سابق، ص.1
املة في مجتمع المعرفة. فريد اللجار وآخرون، 2 ترونية المت  . 119، مرجع سابق، ص.التجارة واأعمال اال
  .120. لفس المرجع، ص.3
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 ث أن يستطيع محترف لصب على االترلت باستخدام بطاقاتك الشخصية واستخدامها في الشراء وقد يحد
 ت.باسمك عبر االترل

ية.  رابعا: مصدرو البطاقات البن

 هي مجموعة من الملظمات العالمية والمؤسسات المالية والتجارية وهي واآتي:     

مصارف مرخصة من الملظمة العالمية الراعية للبطاقة الملظمات العالمية: وتمثل البطاقات الصادرة عن  -1
وهذه الملظمات ا تعتبر مؤسسات مالية تقوم بإصدار البطاقات، وهي عبارة عن لاد يملح التراخيص 

 1إصدار البطاقة للمصارف ويساعدهم على إدارة خدماتها )الفيزا العالمية والماستر الوارد العالمية(.

 1958ر شروة دولية في إصدار البطاقات اائتمالية، ويعود تاريخ الشائها إلى عام الفيزا العالمية: تعد أوب .1-1
علدما أصدر بلك أمريوا البطاقة الزرقاء والبيضاء الذهبية، وتصدر هذه البطاقة من جميع البلوك العالمية 

 2المشاروة في عضويتها، فتصدر برعاية هذه الملظمات.

بر شروة دولية في إصدار البطاقات اائتمالية، مقرها الرئيسي الوايات الماستر وارد العالمية: هي ثالي أو .1-2
مليون محل تجاري، استخدمت لتسوية معامات بلغت  200المتحدة اأمريوية وتعتبر مقبولة لدى أوثر من 

ضمن شروط معيلة وبسقف محدد، تخول لحاملها مليون دوار وهي بطاقات تصدر لزبائن  200أوثر من 
(، إضافة إلى ذلك عمليات POSمليات شراء السلع والخدمات لدى التجار الذين يملوون أجهزة )القيام بع

 3السحب اللقدي من خال أجهزة الصراف اآلي.

بدون أن تملح المؤسسات المالية الوبيرة: يقوم هذا اللوع من المؤسسات بإصدار بطاقات ائتمالية مباشرة  -2
الية أخرى، وما تتولى بلفسها الحصول على حقوقها من حملة تراخيص إصدارها أي مصرف أو مؤسسة م

 4بطاقاتها.

  

                                                           

ترونية )اافاق والتحديات(. لوال بن عمارة، 1 لقيت بقسم العلوم ااقتصادية، ولية الحقوق والعلوم ااقتصادية، جامعة ورقلة، أ، محاظرات وسائل الدفع اال
 .30/11/2014، تاريخ ااطاع: http://www.douis.free.fr. على الموقع االوترولي: 05ص.

 . 22. ليلة بوقال، مرجع سابق، ص.2
 .22ص. ،عمرجلفس ال .3
 .05. لوال بن عمارة، مرجع سابق، ص.4

http://www.douis.free.fr/
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 1وأهم البطاقات الصادرة عن المؤسسات المالية العالمية هي:       

أمريوان اوسبريس: هي من مؤسسات المالية الوبرى التي تصدر البطاقات اائتمالية مباشرة دون ترخيص  .2-1
وما تعمل على  تقوم باإشراف على عملية إصدارهاأي بلك، بمعلى ألها تصدر من مؤسسة مالية واحدة 

قيمتها مباشرة من  تسوية عملياتها مع التجار، وهذه المؤسسة فروعها ولون يمون تفويض البلك لسداد
حساب العميل، ومن أهم البطاقات الصادرة علها هي: اوسبريس الخضراء والذهبية والماسية ووذلك 

 لاشيولال اوسبريس.

حملة بطاقاتها إا ألها حققت أرباح الديلرز ولوب: هي من شروات البطاقات اائتمالية الرائدة رغم قلة عدد  .2-2
بطاقات متلوعة مثل: بطاقة الصرف البلوي لوافة الزبائن، بطاقة مليون دوار وتصدر  16وصلت إلى 

 اأعمال التجارية لرجال اأعمال، بطاقات التعاون مع الشروات الوبرى مثل شروات الطيران.

وبهدف المحافظة على العماء وتسهيل معاماتهم، قامت المؤسسات والمحات  المؤسسات التجارية الوبرى: -3
المطاعم بإصدار بطاقات خاصة لعمائها المتميزين، والدوافع الخاصة إصدارها هي التجارية والفلادق و 

اأرباح التي حققها مصدرو البطاقات البلوية، وما سعت إلى تطوير البطاقات، حتى أصبحت تصدر اليوم 
، وتعرف بصيغ مماثلة للبطاقات اائتمالية وتحت تسميات مختلفة أشهرها )بطاقة الشراء من المحل التجاري(

على ألها بطاقات يصدرها المحل التجاري لعمائه ويتيح لهم شراء مايحتاجوله على الحساب من السلع 
      2والخدمات التي يقدمها وذلك في حدود سقف ائتمالي معين.

               
 
 
 
 
 

 
                                                           

 . 23. ليلة بوقال، مرجع سابق، ص.1
 . 12. محمد عدلان بن الضيف وآخرون، مرجع سابق، ص.2
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ل رقم )  (:93الش
 يمثل مصادر البطاقات البلوية

    

 

 

 

 

 

 

 

 .12محمد عدلان بن الضيف وآخرون، مرجع سابق، ص. المصدر:

ترونية. ية والنقود اال  المطلب الثاني: البطاقات الذ

إن من أهم اابتوارات الحديثة في قطاع الدفع بالبطاقات هو تطوير البطاقات الذوية، ووذلك من وسائل الدفع      
 اللقود االوترولية. االوترولية التي بدأ صيتها يلتشر عبر ألحاء العالم مثل

ية.  أوا: البطاقة الذ

"هي عبارة عن بطاقات باستيوية ممغلطة ومزودة بشرائح الوترولية دقيقة ذات ذاورة وقدرات تعريفها: -1
تفاعلية، تسمح بتعامل تلك البطاقات مع الوحدات الصرفية علد لقاط البيع أو مع آات الصرف الذاتي، أو 

خرى، وتتيح تلك البطاقات للعميل شراء مايحتاجه أو سحب مبلغ معين مع أي حسابات آلية شخصية أ

ية  مصدرو البطاقات البن

برى  برى المؤسسات المالية ال  المنظمات العالمية المؤسسات التجارية ال

ان  بطاقات المحال امري
سبريس  ا

لوب ارد  الدينرز  الماستر 
 العالمية

 الفيزا العالمية

 ترخيص للبنوك 



     : فص اأو ترونية                                             ا دفع اا وسائ ا  

 

45 

 

خصما من رصيد المبلغ المخزن بالبطاقة، وذلك حتى لفاذ اجمالي الرصيد الذي تحمله البطاقة والتي يمون 
  1إعادة شحلها من جديد".

 2ألواعها: وهي ثاث ألواع أساسية: -2

متصلة: وهي التي علد استخدامها يجب أن يتم اتصالها مع قارئ للبطاقات الذوية حتى تتم  . بطاقات2-1
 من قبل شريحة الومبيوتر الموجودة على البطاقة الذوية. وقراءتهاعملية تحديث المعلومات 

بطاقات غير متصلة: وهي تعتبر مفيدة جدا بحيث ألها تعتبر مائمة وسريعة، وهي تتطلب من . 2-2
تخدم ادخال ولمة مرور واسم مستخدم صحيحين حيث يعطيها المزيد من اأمن والحماية من السرقة المس

وااحتيال، والمعلومات المخزلة فيها مصممة بحيث توون للقراءة فقط أو لعدم الوصول إليها وذلك إضافة 
رة وأيضا من الممون أن المزيد من اأمن على المعلومات المخزلة فيها وتخزن المعلومات أيضا بطريقة مشف

تحوي البطاقة الذوية على صورة لحاملها في أحد أوجهها، ول ذلك يعطيها المزيد من اأمن والتوافق على 
 3بطاقات ااعتماد لملع السرقات وااحتيال من قبل وا الطرفين البائع والمشتري.

مزودة بذاورة واحدة مع اموالية ااتصال المادي بالقارئ وعدم  . البطاقات المزدوجة: هي بطاقات2-3
ااتصال أيضا ويعتبر هذا اللوع من البطاقات اأوثر استخداما باللسبة للتجار أو المستهلوين لما توفره من 
درجة عالية من اأمان، ويعد اللقل أوثر المجاات التي تستخدم فيها هذه البطاقات حيث يوون المسافرين 

ي عجلة من امرهم وليس لديهم الوقت الوافي إدخال بطاقاتهم في القارئ وما ألهم يرغبون في ااستفادة ف
 4من درجة اأمان والسرية العالمية التي يوفرها هذا اللوع من البطاقات.

ن ااستخدام اأوثر شيوعا للبطاقة الذوية لدى المصارف هو القيمة المخزولة مثل بطاقة المولدوس إ ا وا 
أن تولولوجيا الشرائح المصغرة الحديثة التي وفرت قدرات استثلائية لتخزين البيالات ومعالجتها أتاحت 

 5استخدامات جديدة يمون أن تقدمها لفس البطاقة.
 مزايا البطاقة الذوية: -3

                                                           

 . 283، ص.2007، دار الفور الجامعي، ااسولدرية، إدارة البنوك في بيئة العولمة واانترنت. طارق طه، 1
ترونية. وسيم محمد الحداد وآخرون، 2  .180، ص.2012، 1، دار المسيرة، عمان، طالخدمات المصرفية اال
 .181، ص.. لفس المرجع3
ترونية. شريف محمد غلام، 4  .21، ص.2007، الدار الجامعة الجديدة، ااسولدرية، محفظة النقود اال
، مذورة مقدمة ضمن متطلبات ليل شهادة الماجستير في العلوم الجزائر(أثر البنوك اأجنبية في تمويل ااقتصاد الوطني )حالة . بلعبيدي عايدة عبير، 5

 . 63، ص.2006-2005ااقتصادية، تخصص لقود وتمويل، غير ملشورة، جامعة محمد خيضر بسورة، 
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 يسمح الومبيوتر الصغير المثبت على البطاقة بتخزين معلوماتالقدرة العالية على تخزين المعلومات:  .3-1
وطبية خاصة بالمستهلك، ويمون استدعاء هذه المعلومات بطريقة ملظمة، فالبطاقة  وبيالات شخصية ومالية

والحال وذلك رقيقة الوترولية فائقة قادرة على تخزين جميع البيالات فهو ومبيوتر متلقل وبهذا تختلف 
اقة اائتمان، فا يسمح الشريط البطاقة الذوية عن البطاقة ذات الشريط الممغلط الذي تقوم عليه فورة بط

الممغلط لهذه البطاقة إا بتخزين ومية من المعلومات التي تتعلق في الغالب بالحساب والبطاقة ذاتها، دون 
أن تتضمن بيالات شخصية أو عائلية.....الخ لصاحب البطاقة، وقد تصل قدرة البطاقة الذوية على التخزين 

ويلوبايت إلى  03لبطاقة ذات الشريط الممغلط حيث يمون تخزين من مرة أوثر من قدرة ا 100أو  80إلى 
          1ويلو بايت من المعلومات على ذاورة هذا القارئ. 32

مجاات ااستخدام: تقدم البطاقات الذوية خدمات متعددة للمستهلوين، فالمستخدم يستطيع أن يحصل  تعدد .3-2
على أوثر من خدمة عن طريق استخدام بطاقة واحدة، فالبطاقة الذوية والحال وذلك يحل محل العديد من 

 البطاقات بفضل التولولوجيا المتقدمة.

تقدمه البطاقات الذوية للمستهلك هو السرية في المعامات واأمان القالولي الذي  السرية واأمان: أهم ما .3-3
طالما تشده المستهلك خاصة باللسبة للمعامات التي عبر شبوة االترلت، ويرجع الفضل إلى السرية 

حيث  المثبت على بطاقة المستهلكواأمان الذين توفرهما تولولوجيا البطاقات الذوية للومبيوتر الصغير 
يسمح بإجراء حوار سري وآمن مع الومبيوتر المثبت على البطاقة الخاصة بالتاجر وتتم هذه الحوارات بشول 
مباشر بين الومبيوترات دون الحاجة إلى أية جهة خارجية استوشاف المعلومات المخزلة على البطاقة، 

لوون إلى هذا اللوع من البطاقات وبفضل هذه الحوارات المباشرة والمشفرة بشول معقد فقد اطمأن المسته
واطمئلوا وذلك على البيالات الخاصة بهم وعلى أموالهم وحساباتهم في البلوك، وبعوس الحال في ظل 
البطاقات ذات الشريط الممغلط، وقد لتج عن هذا اأمان أن زادت المعامات على شبوة االترلت وتطورت 

 2التجارة االوترولية.

 

 

                                                           

 . 22. 21. شريف محمد غلام، مرجع سابق، ص ص.1
 . 24. 23. لفس المرجع السابق، ص ص.2
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ترونية:ثانيا: النقود اا   ل

 تعريفها: -1

تعرف اللقود على االوترولية بألها: "مجموعة البروتوووات، والتوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة االوترولية أن 
، وبعبارة أخرى فاللقود االوترولية أو الرقمية هي الموافئ االوترولي لللقود "تحل فعليا محل تبادل العمات التقليدية

  1اعتدلا تداولها.التقليدية التي 

عيلة تصدرها البلوك التقليدية أو البلوك اافتراضية وتعرف أيضا على ألها: "سلسلة اأرقام التي تعبر عن قيم م     
لمودعيها، ويحصل هؤاء عليها في صورة لبضات وهرومغلاطيسية على بطاقة ذوية، ويستخدمها هؤاء لتسوية 

علها أحيالا باللقود الرقمية أو الرمزية أو اللقود القيمية إذ ألها عبارة عن  معاماتهم التي تتم عن طريقه، ويعبر
مجموعة من اأرقام بمجرد الضغط عليها بالفأرة لتتحول إلى لقود تقوم بتسوية المعامات التي تتم عن طريق 

 2االترلت، وهذا اللوع من اللقود يشول المفهوم الحقيقي للعملة االوترولية".

 3يشمل الصور التالية:للقود االوترولية ومصطلح ا

الصورة اأولى: هي بطاقة مدفوعة مسبقا، والتي يمون استخدامها أغراض متعددة، ويطلق عليها اسم البطاقة 
 المختزلة القيمة. 

االية الصورة الثالية: هي آليات الدفع مختزلة القيمة أو سابقة الدفع التي تسمح بالدفع من خال شبوة الحاسوب 
 4)االترلت(، المتعارف عليها باسم لقود الشبوة أو اللقود السائلة الرقمية.

 ألواعها: -2

 

 

                                                           

 .09بن عمارة، مرجع سابق، ص. . لوال1
 . 99. أمير فرج يوسف، مرجع سابق، ص.2
 . 59. 58. جال عايد الشورى، مرجع سابق، ص ص.3
 .59. لفس المرجع السابق، ص.4
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 1. من حيث متابعتها والرقابة عليها: وهي لوعان:2-1

. لقود الوترولية محددة: ويميز هذا اللوع من اللقود اموالية التعرف على الشخص الذي قام بسحب اللقود 2-1.1
في ذلك شأن بطاقة اائتمان في عملية السحب وحروة السحب من خال اللظام االوترولي من من البلك شألها 

 البداية حتى اللهاية.

وهذا اللوع يتم التعامل به دون معرفة هوية المتعامل فهي واأوراق اللقدية في  . لقود الوترولية غير اسمية:2. 2-1
 ن التعرف على هوية مستخدميها سواء التقلت ملهم أو إليهم.التعامل وليس لها عاقة بمن يتعامل بها وا يمو

  2. من حيث أسلوب التعامل بها: وهي لوعان:2-2

. لقود الوترولية عن طريق الشبوة: ويتم سحب هذا اللوع من اللقود االوترولية من البلك أو المؤسسة 1. 2-2
، وفي مجال ارسال هذه اللقود عبر االترلت المالية وتوضع على أداة معيلة داخلية في جهاز الحاسب الشخصي

ليس على المستخدم إا الضغط على الفأرة لهذا الجهاز إلى الشخص المستفيد من هذه اللقود وتتم هذه العملية في 
ظل اجراءات تضمن للمتعاملين بهذه الطريقة حد وبير من اأمان والسرية وهي لقود حقيقية إا ألها رقمية وتتطلب 

لظمة المستخدمة لمثل هذه الطريقة اتمام ااتصال بين طرفي التعامل والمصدر الوتروليا من أجل التحقق معظم اأ
 من سامة هذه اللقود للتقليل من احتمالية وجود الغش والتزوير.

. لقود الوترولية خارج الشبوة: هذا اللوع يتم التعامل به دون أن يطلب من المتعاملين ااتصال مع 2. 2-2
المصدر مباشرة، فهي عبارة عن بطاقة تحتوي على القيمة المختزلة بداخلها، وتخصم ول قيمة تخرج من حوزتها بعد 
االتهاء من عملية السحب اللقدي، واستخدام هذا اللوع من البطاقات يولد قدرا وبيرا من المشاول المتعلقة باأمان 

 وما قد تلتج علها مخاطر الصرف المزدوج.

 وب اللقود االوترولية: مزايا وعي -3

 

                                                           

 .60. لفس المرجع، ص.1
 .75. ابراهيم بختي، مرجع سابق، ص.2
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 1. المزايا: وهي وما يلي:3-1

  تولفة تداولها زهيدة: تحويل اللقود االوترولية )أي الرقمية( عبر االترلت أو الشيوات اأخرى أرخص بوثير
 من استخدام األظمة البلوية التقليدية.

 تخضع للحدود: يمون تحويل اللقود االوترولية من موان إلى آخر في العالم وفي أي وقت وان وذلك  ا
 اعتمادها على االترلت أو على الشيوات التي ا تعرف بالحدود الجغرافية وا السياسية.

  ات واجراء بسيطة وسهلة ااستخدام: تسهل التعامات البلوية إلى حد وبير، فهي تغلي عن ملء ااستمار
 ااستعامات البلوية عبر الهاتف.

  تسرع عمليات الدفع: تجرى حروة التعامات المالية ويتم تبادل معلومات التلسيق الخاصة بها فورا في
الزمن الحقيقي دون الحاجة إلى أي وساطة مما يعلي تسريع هذه العملية على العوس مما لو والت تتم قبال 

 ذلك بالطرق التقليدية.

 يل عمليات الدفع اآملة: حيث تستخدم البلوك التي تتعامل باللقود االوترولية أجهزة خادمة تدعم تعج
بروتووول التعامات المالية اآملة، وما تستخدم مستعرضات الشبوة الويب تدعم بروتووول الطبقات 

      2.اآملة، مما يجعل عمليات دفع اللقود االوترولية أوثر أمالا

 3العيوب: وهي وما يلي:. 3-2

  ا ستتوقف هذه الخصوصية واأمان هي أوثر المشاول أهمية والتي يجب التصدي لهما في المستقبل وا 
 التولولوجيا لأبد.

  اللقود االوترولية تتطلب لوعا خاصا من البرمجيات أو العلاصر المادية أو خبرة دقيقة، حيلئذ فإله لن يوون
 مائما استخدام الوثيرين.

  الهامة التي تواجه اللقود االوترولية وهي مشولة ازدواجية للصرف.من المشاول 

 .ول المشاول الخاصة بالعملة التقليدية الورقية مثل: التزييف، الفقدان وغيرها من المشاول 

 طريقة استخدام اللقود االوترولية:  -4

                                                           

 .55. ملير الجلبيهي وممدوح الجلبيهي، مرجع سابق، ص.1
ترونية. لهلة أحمد قلديل، 2  .86، ص.2004، جامعة قلاة السويس، القاهرة، التجارة اال
 .131. فريد اللجار وآخرون، مرجع سابق، ص.3
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 1تستخدم اللقود االوترولية من خال الخطوات التالية:  
 بشراء اللقود االوترولية من أحد البلوك المصدرة لها وبالقدر الذي يحتاجه. الفرد يقوم 

  يحصل الفرد المشتري على برلامج مجالي خاص بإدارة اللقد االوترولي ويعمل هذا البرلامج على حساب
 الوحدات المشتراة والمصروفة من اللقد االوترولي والرصيد المتبقي ملها.

  بالتسوق االوترولي من مراوز السوق االوترولي وتسديد اثمالها لقودا الوترولية فإن برلامج علد قيام الفرد
للسداد مقابل الملتجات  إدارة اللقد االوترولي بحسب الرصيد المتبقي من اللقد االوترولي ومدى وفايته

 عن طريق البلك المصدر لها. إلى البائعثم يقوم بإرسال الوحدات الازمة للوفاء بثمن المشتريات المشتراة 

  علدما يتلق البلك المبلغ المدفوع باللقود االوترولية ويتأود من صحة هذا يقوم بإشعار البائع بذلك ويضيفه
 إلى حسابه البلوي.

  يتلقى البائع اشعار ااستام من البلك االوترولي عن طريق برلامج إدارة اللقد االوترولي الذي لديه
 لقد المقبولة وسداد اائتمان البضائع المباعة إلى حساب البائع في البرلامج الخاص به.وتضاف وحدات ال

  قيمة البضائع المباعة بوحدات لقدية الوترولية وبدوره يقوم  باستامهيقوم البائع بإشعار المشتري الوتروليا
فظة المشتري ويتم تلفيذ برلامج إدارة اللقد االوترولي لدى المشتري بمسح هذه الوحدات اللقدية من مح

 الصفقة. 

ترونية. ات اال ترونية والشي  المطلب الثالث: المحفظة اال

وذلك لجد من وسائل الدفع االوترولية التي بدأ صيتها يلتشر هي المحفظة االوترولية ووذلك الشيك        
 االوترولي الذي أصبح موافئا للشيك التقليدي.

ترونية. أوا: المحفظة  اال

 تعريفها: -1

هي عبارة عن: "قيمة مخزلة الوتروليا على جهاز مثل البطاقة، ويوون فيها شريط ممغلط والذي يتم تخزين معلومات 
الحساب عليه وتتيح هذه المحافظ لحاملها التعامل معها وأله يحمل لقودا لولها في شول مختلف وتسمح بتحويل 

                                                           

ترونية(. يشرين بدري البارودي، 1 ترونية )دراسة تحليلية عن البنوك اال العلمي الخامس ، بحث مقدم إلى المؤتمر دور اقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات اال
 .08. 07، ص ص.2005، 27-25ردلية، لوم اادارية، جامعة الزيتولة اأحول اقتصاد المعرفة والتلمية ااقتصادية، ولية ااقتصاد والع
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ر أو إلى شخص آخر أو محل تجاري بدون الحاجة إلى أن تمر هذه العملية القيمة من بطاقة أخرى بشول مباش
من خال حساب لدى وسيط"، بحيث أن اأموال مسجلة على المحفظة االوترولية، فا حاجة لعمل اتصال مباشر 

في  محفظة حيث أن الغرض من هذا اللوع من وسائل الدفع أن تعمل وبديل لللقودأو التعرف على الشخص حامل ال
 1المعامات اليومية ويتم استخدامها في المدفوعات اليومية الصغيرة مثل: التلقات العامة أو ماويلات البيع اآلي.

 خصائصها: -2

 2يلي:  إن من أبرز خصائصها ما

 .أله يمون استعمالها أجل وظائف غير مالية وحفظ المعلومات الطبية مثا 

 توفر جملة من الخيارات اأملية، إذ تسمح باستعمال أو عدم استعمال رقم سري مثا. ألها 

 .أله يمون شحلها بعملة واحدة أو بعدة عمات 

 .أله يمون شحلها بسهولة لسبية من خال الهاتف مثا 

 .أله يمون إقفالها بحيث يملع استعمالها من قبل أشخاص آخرين 

 خال وسائل عدة.يمة التي تختزلها أله يمون ااطاع دوريا على الق 

تروني:  ثانيا: الشيك اال

 تعريفه: -1

هو الموافئ االوترولي للشيوات الورقية التي تتعامل بها، فالشيك االوترولي هو رسالة الوترولية يرسلها موقع 
الشيك، وبعد ذلك  الشيك إلى حامل الشيك ليقدمه للبلك عبر االترلت، ثم يحول البلك قيمة الشيك إلى حساب حامل

عادته الوتروليا إلى حامل الشيك ليوون دليا على صرف الشيك.  3يقوم بإلغاء الشيك وا 

 

                                                           

انية اس. مجموعة العمل المالي لملطقة الشرق اأوسط وشمال إفريقيا، 1 م غسل  تغالها في عملياتتقرير حول "طرق الدفع عبر الحدود )الحالية والناشئة( وا 
 . 14. 13، ص ص.اأموال وتمويل اارهاب

 . 193. جورج لهاد أبو جريش، مرجع سابق، ص.2
 .84. لهلة أحمد قلديل، مرجع سابق، ص.3
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ا يوجد فرق بين الشيك االوترولي والشيك العادي فول ملهما يعتبر أمر بدفع مبلغ معين إلى شخص يسمى 
  1المستفيد، إا أن الشيك االوترولي يرسل الوتروليا عبر االترلت.

 البيالات الواجب توافرها في الشيك االوترولي: -2

 2لصحة الشيك االوترولي يجب توفره على البيالات التالية:

  رقم الشيك: وهذا البيان الذي ا بد أن يستوفيه الشيك االوترولي ويوون مطبوعا أصا على لموذج الشيك
 التقليدي المسلم من البلك لعمائه.

  اسم البلك.اسم الدافع، ورقم حسابه، و 

 .القيمة التي ستدفع 

 .وحدة العملة المستعملة 

 .تاريخ الصاحية 

 .التوقيع االوترولي للدافع 

 .التظهير االوترولي للشيك للمستفيد 

ا بد للشيك االوترولي أن يستوفي وافة البيالات والشروط الازمة لصحة الشيك االوترولي ومن ثم يوون للشيك 
التوقيع االوترولي والذي هو أساس الثقة في  شيك الورقي للدول التي تعترف بصحةاالوترولي لفس حجية ال

 التعامل في اأوراق التجارية االوترولية.

 طريقة عمل الشيك االوترولي: -3

 3وتتمثل فيما يلي:

  إضافة زر ربط إلى لموذج الدفع أو الفاتورة التي يتضملها يمولك  ويبإذا ولت تمتلك موقعا في فضاء
 موقعك، بلموذج الشيوات االوترولية في موقع الوسيط اامن.

                                                           

ضمن متطلبات ليل شهادة ، مذورة مقدمة تأثير تحرير تجارة الخدمات المصرفية على تنافسية البنوك وأثرها على القطاع المصرفي الجزائري. رحال فؤاد، 1
 .89، ص.2006-2005جامعة محمد خيضر بسورة،  غير ملشورة، الماجستير في العلوم ااقتصادية، تخصص لقود وتمويل،

 .205. لاهد فتحي الحموري، مرجع سابق، ص.2
 .135. 134. فريد اللجار وآخرون، مرجع سابق، ص ص.3
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  إذا لم تمتلك موقع ويب يمولك إضافة علوان الربط إلى رسالتك البريدية التي تحتوي على الفاتورة وبذلك ا
 تحتاج لوجود موقع، وي تستفيد من هذه الخدمة.

 البائع مباشرة عبر البريد االوترولي بعد  يقوم المشتري بتعبئة لموذج الشراء أو الفاتورة، حيث تعود إلى
تعبئتها في الوقت الذي يحرر شيوا الوتروليا لصالح الوسيط الذي يتحقق من صحة المعلومات البلوية، من 
خال ااستفسار عبر شبوة في قاعدة معلومات بلك العميل، فيرسل مباشرة اشعارا رسميا للبائع والمشتري 

 بصاحية العملية.

 ع وسيط الدفع بالشيوات الشيك الوتروليا ليابة عن المشتري ويودعه في حساب البائع مباشرة.يحرر موق 

  ،يرسل الوسيط إلى البائع ول لهاية شهر وشف بقيمة العموات المستحقة، ويقبل الدفع بالشيوات االوترولية
ثابتة وليس هلاك وقت وا تحتسب هذه العموات وسب على قيمة العملية مهما وان حجمها، بل وقيمة 

ن تمت خال لهاية اأسبوع  ، أو العطلة الرسمية أو خال الليل.محدد على معالجة هذه العمليات حتى وا 

  يتوفر لوعان من الخدمة التي يقدمها الوسيط علد تأويد العمليات الخدمة العادية التي يتم فيها اصدار الشيك
الخدمة الممتازة التي يفحص فيها الوثير من المعلومات المهمة االوترولي بدون التأويد من حساب العميل، و 

مثل: تاريخ العميل وسمعته في اطار الشيوات لدى البلك، وعدم وجود شيوات مسروقة، وما يتأود من عدم 
وجود حساب المشتري في حالة تجميد لحظة العملية، ولول لوع من هذه الخدمات تسعيرتها الخاصة، التي 

العمليات التي يمون لها أن تبلغ المئات من اآاف بدون تحديد قيمتها، وتجد هذه الخدمة  تعتمد على عدد
مجاات عدة للتطبيق قد يوون أبسطها، حالة أقسام ااشتراوات في مجلة معيلة، بحيث يصدر موقع 

ات في المجلة، الوسيط اشعارات بالتهاء صاحية ااشتراك أو فواتير تجديد ااشتراك ليابة عن قسم ااشتراو
 أو التطبيقات العديدة مثل: دفع الفاتورة الخاصة بالهاتف أو الوهرباء بدون الحاجة إلى برامج خاصة.

ترونية. ترونية والفاتورة اال  المطلب الرابع: التحويات المالية اال

دمة التحويات المالية ومن بين وسائل الدفع الحديثة أيضا هذان اللوعان الشائعان خاصة في الدول المتق      
 االوترولية والفاتورة االوترولية.
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ترونية.  أوا: التحويات المالية اال

 تعريفها: -1

التحويل المالي االوترولي هو عملية يتم بموجبها لقل مبلغ معين من حساب إلى آخر عن طريق تقييده في الجالب 
مر والجلب الدائن للمستفيد، سواء ألهم  هذا التحويل بين حسابين مختلفين في لفس البلك أم في بلوين المدين ل

 1مختلفين.

فهذه الطريقة تتم بعمل تحويل مبلغ معين من حساب إلى حساب آخر فالمشتري هذا ليس لديه وسيلة )بطاقة( يتم 
 2من خالها بطريقة مباشرة إلى الشبوة االوترولية التي يتم من خالها الدفع االوترولي.

 3م عملية التحويل المالي االوترولي لميز حالتين:وإتما

حالة وجود وسيط: يقوم العميل بإرسال تحويل مالي عن طريق المودم إلى الوسيط الذي يقوم بإرساله إلى  - أ
دار المقاصة المالية اآلية التي ترسل لموذج التحويل المالي االوترولي إلى بلك العميل، وفي حالة عدم 

ه بإشعار العميل أما في حالة تغطية تغطية الرصيد لقيمة التحويل يتم اشعار الوسيط بذلك، الذي يقوم بدور 
 تتم عملية ااقتطاع وتحويلها إلى حساب المستفيد وقت السداد المحدد باللموذج.الرصيد لقيمة التحويل 

في هذه الحالة يستلزم على التاجر أن يمتلك البرمجيات الخاصة التي تسمح بإجراء حالة عدم وجود وسيط:  - ب
يات مؤملة بولمة مرور خاصة بالتاجر، وعلدها يقوم العميل باعتماد هذه البرمج هذه العملية، حيث توون

لموذج للدفع بشيك مصدق لصالح التاجر الذي يقوم بإرسال ااعتماد إلى دار المقاصة اآلية والتي بدورها 
ترسله إلى البلك اقتطاع المبلغ من حساب العميل وتحويله إلى حساب التاجر، وعلدها ا حاجة لتحقق 

 رصيد العميل أن الشيك المصدق يحقق ذلك. وفاية

 ملافع لظام التحويات المالية االوترولية: -2

 

                                                           

 .56. محمود محمد أبو فروة، مرجع سابق، ص.1
 .98أمير فرج يوسف، مرجع سابق، ص.. 2
ترونية. عبد الرحيم وهيبة، 3  .55، مرجع سابق، ص.إحال وسائل الدفع المصرفية التقليدية باال
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 1يقدم لظام التحويات المالية االوترولية ملافع لوجزها فيما يلي:      

. تخفيض تواليف الخدمات المصرفية: قللت شبوة لظام المقاصة اآلية من تواليف الخدمات المصرفية من 2-1
 خال:

 .تقليل أو إلغاء الخدمات التي تقدمها الصلاديق المتعلقة بتجميع الشيوات 

 .تخفيض خسائر ملح اائتمان 

 .تقليل مصاريف معالجة الشيوات إلى حد اأدلى لتيجة عدم استخدام الشيوات الورقية 

 ادخال اللظام  تقليل الخدمات التي تقدمها البلوك لتسوية الحسابات الجارية مع الشروات واأفراد، بما أن
االوترولي يحل محل استخدام الشيوات الورقية من عمليات الدفع التي تتم من شروة لشروة أخرى أو من 
 الشروة إلى العماء، وتقل طبعا لذلك الحاجة أعداد وشوف تسوية الحسابات بمقدار استخدام اللظم اآلية.

المالية االوترولية إلى تحسين التدفق اللقدي، ومن خال  . توفير اللقدية بصورة فورية: يؤدي لظام التحويات2-2
 توفره التحويات من موثوقية التدفق ووذا تسريع دورة اللقد. ما

. تيسير العمل: ألغت عملية المقاصة اآلية حاجة العميل والتاجر إلى زيادة البلك إيداع قيمة التحويات 2-3
 لعمل.المالية، مما يؤدي إلى رفع فعالية لظام ا

ترونية.  ثانيا: الفاتورة اال

 تعريفها: -1

الفواتير الوتروليا إلى العميل عبر االترلت، والمعلومات المطلوبة توون مطبوعة  بإرسال"هي اللظام الذي يسمح 
على الفاتورة، ويتم تسديد قيمتها من خال حساب العميل الجاري الوتروليا"، ففي دراسة اجريت في اللرويج سلة 

ن  61ن أن الفرد اللرويجي وعن طريق حسابه على الخط يقوم بتسديد تبي  2008 فاتورة في السلة عبر االترلت، وا 
 2مقارلة بالسلوات الماضية.   12هذه الطريقة في دفع الفواتير قد سجلت ارتفاعا محسوسا قدر ب: 

                                                           

 . 14. 13. لوال بن عمارة، مرجع سابق، ص ص.1
، مذورة مقدمة ضمن متطلبات ليل شهادة الماجستير الجزائر(تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط ااقتصادي )دراسة حالة . لادية عبد الرحيم، 2

 .65، ص.2011-2010، 03في العلوم ااقتصادية، تخصص لقود وبلوك، جامعة الجزائر 
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 1ويتم دفع الفاتورة االوترولية بطرق متعددة ملها طريقتان شائعتان هما:

من خال دفع الفاتورة الفردية من موقع الشروة: يقوم المستهلك بتعبئة لموذج وتوقيعه لوي يتم استامه  - أ
للفواتير ودفعها عبر االترلت من خال موقع الويب الخاص حيث يتم حفظ المعلومات الخاصة بالمستهلك 

اضها من قبل برلامج المستعرض من أجل استخدامها إصدار الفواتير الوتروليا حيث يقوم المستهلك باستعر 
لدفع قيمتها الوتروليا، حيث يقوم اللظام بشبه عملية تحويل لللقود الوتروليا من حساب المستهلك إلى 

 الشروة الصادرة ملها الفاتورة.

من خال دفع أوثر من فاتورة من لفس الموقع: يقوم المستهلك بارسال معلوماته إلى ول مؤسسة يرغب  - ب
 عبر االترلت لول مؤسسة ومن ثم دفعها عبر بطاقات ااعتماد من خال شبوة االترلت. بتسديد فواتيره

 فوائد دفع الفواتير الوتروليا: -2

 2إن لظام دفع الفواتير الوتروليا يجلب الفوائد للمستهلك والمؤسسة الصادرة ملها الفاتورة.

 من لاحية المؤسسة: . 2-1

 ورق ووقت وموظفين. تخفض تولفة إعداد معامات الفواتير من 

  ،توفر الفاتورة االوترولية خدمة أفضل للزبائن وتؤدي إلى زيادة الرضا مما يؤدي إلى وائهم وزيادة المبيعات
وما ألها تعتبر من وسائل الترويج والدعاية واإعان،  حيث يمون أن تتضمن أيضا اإعالات عن 

 ملتجات أو خدمات أو أسماء شروات أو غيرها.

 من لاحية المستهلك:. 2-2

 .تخفيض المصاريف وذلك بعملية حذف بدات التدقيق والبريد والطابع والمغلف وغيرها 

  تعمل على تلظيم حفظ السجات للمستهلك، ويستطيع المستهلك دفع الفواتير في أي وقت ومن أي موان
 بدون جهد أو تعب أو مصاريف مواصات أو غيرها.

 
                                                           

 . 183. وسيم محمد الحداد وآخرون، مرجع سابق، ص.1
 .183. لفس المرجع السابق، ص.2
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  1ولي للفواتير يعتمد على عدة عوامل مثل:والدفع االوتر             

  الجهة المصدرة للفاتورة )شروة التليفون  أو شروة الوهرباء....الخ( ومدى تطبيقها لمفاهيم اأعمال
 االوترولية ومدى توافر البلية اأساسية التولولوجية لتلفيذ مثل هذا التحدي.

  ا تولفه سوى فتح الموقع االوترولي للشروة المصدرة الجمهور لفسه ومدى اقتلاعه بالفورة وأن هذه الفورة
الفواتير للفاتورة وسيجد ول شيء سهل وبسيط وبدون تواليف، وبصفة شخصية يقوم المستهلك بدفع ثمن 

الخاصة به المستحقة للشروة المصدرة للفاتورة عن طريق الموقع االوترولي للشروة بدا من الذهاب إليها 
 اع الوقت والجهد وبدون تواليف إضافية.والوقوف في طبور وضي

  توافر البلية اأساسية التولولوجية بالدولة بالوامل مثل: مويلة الشروات ثم تحويلها للعمل على االترلت
 وتوافر وسائل اأمن في وسائل الدفع االوترولي.

ل رقم )  (:94الش

 يمثل ألواع وسائل الدفع االوترولية.

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .135ص. مرجع سابق، . فريد اللجار وآخرون،1
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 من إعداد الطالبة بلاءا على المعلومات السابقة. المصدر:

 

ترونية أنواع وسائل الدفع اال  

ية  المحفظة بطاقات بن
ترونية  اال

تروني ية الشيك اال تحويات  البطاقة الذ
ترونية  ال

الفاتورة 
ترونية  اال

ترونية  نقود ال

 متصلة غير متصلة مزدوجة

ب علي الرق بع   من حيث المت

 غير اسمية محددة

 من حيث أسلوب التعامل بها

ة ة نقود عن طريق الشب  نقود خارج الشب

ق  بط
 الشيك

ق  بط
السح 

 اآلي

ق  بط
 اانترن

ق  بط
الصرف 
 البنكي

ق الدفع  بط

 بطاقات اائتمان

 من حيث المزايا من حيث ااستخدام

 فضية

 ماسية

 ذهبية

 عاديـــــــــة

 محليــــــــة

بطاقة سحب نقدي 
تروني  ال



     : فص اأو ترونية                                             ا دفع اا وسائ ا  

 

59 

 

ترونية.  المبحث الرابع: تقييم وسائل الدفع اال

إا الها وصلت إلى مرحلة يمون فيها تقييم هذه الوسائل واستلتاج أهم رغم حداثة وسائل الدفع االوترولية      
 العوامل المساعدة والمعرقلة للجاحها، ووذا يمون ماحظة أهم التحديات التي تفرزها هذه الوسائل.

ترون  ية.المطلب اأول: العوامل المساعدة على نجاح وسائل الدفع اال

بالرغم من أن وسائل الدفع االوترولية حديثة اللشأة إا ألها التشرت بسرعة وذلك بفضل عدة عوامل مساعدة       
 لذورها في هذا المطلب.

ترونية وخدمات مصرفية جديدة:   أوا: ظهور البنوك اال

وة في ميدان اللشاط التجاري في ظل وجود شبوة االترلت وشيوعها وازدياد مستخدميها، واستغال هذه الشب    
االوترولي، لم توتف البلوك بدور المتفرج بل شهدت ثورة في المعامات المصرفية أمدت هذا القطاع بأحدث 

 1اآليات، جعلته أوثر مرولة وسرعة في تقديم خدماته، وقد ظهر إلى الوجود مايسمى بالبلوك االوترولية.

مل على الشبوة )شبوة االترلت( ويحتوي موقعه على وافة البرمجيات الازمة والبلك االوترولي هو بلك له وجود وا
لأعمال المصرفية، حيث يتيح هذا البلك للزبون بالقيام بوافة أعماله الخاصة بالبلك عن طريق أي موان موجود به، 

ب إلى مقر البلك، وقد وذلك بواسطة خط يوفره له البلك ويسمح له بإلجاز وافة معاماته دون أن يضطر إلى الذها
 قدمت هذه البلوك عدة مزايا وملافع لذورها وما لي:

 .تلظيم الدفعات 

 .تسيير العمل 

 .السامة واأمن 

 .زيادة رضا العماء 

 .توفير المصاريف 

                                                           

ترونية. عبد الرحيم وهيبة، 1  .60، مرجع سابق، ص.إحال وسائل الدفع المصرفية التقليدية باال
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أن البلوك االوترولية والمعامات المصرفية االوترولية تتم عن طريق الشبوة )شبوة االترلت(، فمن الطبيعي وبما 
أن يتم التعامل بوسائل الدفع االوترولية، مما يشجع على استعمال هذه الوسائل باإضافة إلى الخدمات المصرفية 

 1الجديدة التي تستوجب التعامل بتلك الوسائل، وأهم هذه الخدمات ما يلي:

طوير العمل الخدمات المصرفية االوترولية عبر الصرافات اآلية: تعتبر الصرافات اآلية أولى آلية لت .1
المصرفي حيث تعتمد على وجود شبوة من ااتصاات تربط فرع البلك الواحد أو فروع ول البلوك في حالة 

د تطور عمل هذه اأجهزة حيث أصبحت تقوم بالوصول إلى بيالات قيامها بخدمة أي عميل من أي بلك، وق
اللقدية، وبظهور البطاقات الذوية حسابات العماء فوريا، والتي تقدم خدمات متقدمة في صرف المبالغ 

أصبح العميل بإمواله شحن تلك البطاقات واستخدامها في دفع التزامات في لطاق دفع متعددة، ولون هذه 
اأجهزة لم تعد تقتصر على مجرد وسيلة للحصول على اللقود، بل حاليا تقوم بعدة وظائف جد متقدمة 

ين الحسابات، طلب دفتر الشيوات، إجراء ايداع لقدي وسداد والتعرف على الرصيد، إجراء تحويات لقدية ب
 الفواتير.

الصيرفة عبر الهاتف الجوال: إن التشار الهواتف اللقالة أدى إلى تطور الخدمات التي يمون أن تقدمها  .2
بسرعة فائقة خاصة ملها المصرفية، فقد ظهر مايسمى بالبلوك الخلوية التي تقوم على فورة تزويد الخدمات 

واإطاع على مصرفية للزبائن في أي وقت وفي أي موان، وتشمل هذه الخدمات ااستعام عن اأرصدة ال
عروض المصارف وأسعار العمات وغيرها من الخدمات ااستعامية وما تشمل الخدمات المالية وتحويل 

 اللقود من حساب إلى آخر وخدمات الدفع اللقدي وفتح الحسابات وغلقها.......الخ. 

ة اانترنت.  ثانيا: ااستفادة من وسائل اأمان عبر شب

تتميز وسائل الدفع االوترولية عن الوسائل التقليدية بااستفادة من وسائل اأمان المبتورة حديثا استعمالها عبر 
توون شبوة االترلت، وخاصة إضفاء الثقة على المعامات البلوية والتجارية التي تتم عبر هذه الشبوة والتي 

 وسائل الدفع االوترولية طرفا فيها.

                                                           

 .62. لفس المرجع السابق، ص.1
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وقد وان التشار التجارة االوترولية سببا وافيا ابتوار مثل هذه الوسائل، ووما ذورلا سابقا التوقيع االوترولي بألواعه 
ئل ولها وسائل تحمي وسا ولظام الدفع اافتراضي ووذلك التشفير االوترولي، البصمة االوترولية، الجدار اللاري

 عبر شبوة االترلت. الدفع االوترولية

 ثالثا: ظهور منظمات ومؤسسات مالية عالمية في مجال المدفوعات.

إن من بين العوامل المساهمة في التشار وسائل الدفع االوترولية ظهور ملظمات ومؤسسات عالمية أصبحت     
رائدة في التاج وتسويق هذه الوسائل لمختلف بلدان العالم، والجهات المصدرة للبطاقات البلوية والتي تعد أشهر 

سابق الملظمات العالمية المصدرة للبطاقات وتشمل: الفيزا وسائل الدفع االوترولية، والتي وما ذورلاها في المبحث ال
 1العالمية والماستر وارد العالمية.

ووذلك المؤسسات المالية العالمية وتشمل: "امريوان اوسبريس والديلرز ولوب"، باإضافة إلى المؤسسات التجارية 
 الوبرى.

تر   ونية. المطلب الثاني: العوامل المعرقلة لنجاح وسائل الدفع اال

رغم اللجاح اللسبي لوسائل الدفع االوترولية إا أن هلاك عوامل جعلت من هذا اللجاح ملقوصا لذور أهمها      
 واآتي: 

ترونية.  أوا: الجرائم اال

ألها: "الجريمة التي ارتوابها إذا قام شخص ما باستخدام معرفته للحاسب اآلي بعمل غير قالولي".  وتعرف على
 2وتومن هذه الجرائم فيما يلي:

قرصلة البيالات: وذلك عن طريق الحصول على بيالات شخص بطريقة غير شرعية ومن دون علمه ليتم  -1
اصة إذا لم تتخذ الهيئات اجراءات أملية وافية استعمالها للحصول على بطاقات بلوية عبر االترلت، خ

                                                           

 . 66. لفس المرجع، ص.1
ترونية )المزايا والمخاطر(. قصاب سعدية وبودربالة فايزة، 2 ، مداخلة مقدمة للملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرلة لظام الدفع في تقييم وسائل الدفع اال

شوالية اعتماد التجارة االوترولية في الجزائر عرض تجارب دولية، المروز الجامعي خميس مليالة، الجزائر، يومي: ، 2011أفريل  27-26البلوك الجزائرية وا 
 . 06ص.
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للتصدي لهذا المشول، وما قد يقدم الموظفون في البلوك االوترولية على جرائم ااحتيال من خال تمولهم 
من الحصول على الشفرات واأرقام السرية وول المعلومات الخاصة بزبائن ثم القيام بسحب الحسابات أو 

 التاعب بها.

وال في ظل وسائل الدفع االوترولية: إن ظهور وسائل التجارة االوترولية واستعمال وسائل الدفع غسيل اأم -2
الحديثة في الدول، فسح المجال إيجاد سبل جديدة أصبحت من خالها تتم عمليات تبييض اأموال 

مالية وبيرة من الوتورليا بسهولة وارتياح وبيرين، بحيث يمون لحامل البطاقة البلوية أن يسحب مبالغ 
ببلد أجلبي، ثم يقوم البلك الذي سحب مله اأموال بطلب تحويلها من البلك مصدر البطاقة، الصراف اآلي 

ليتم تحويل المبالغ وبذلك يوون الزبون قد تهرب من دفع رسوم التحويل باإضافة إلى تموله من غسل 
في حسابات  بإيداعهاموال بطريقة حديثة وسهلة أمواله، وما تمون عملية التحويل االوترولي من تبييض اأ

 1متعددة بالبلوك ثم تحويلها الوتروليا إلى عدة فروع في دول مختلفة.

موالية أن تحل محل اللقود التقليدية، وتأثير ول  مخاطر تلظيمية: -3 تخص مدى التشار اللقود االوترولية وا 
للسياسة اللقدية، فاستهدفت لمو الوتلة اللقدية وهدف هذا على دور البلوك المروزية من لاحية إدارتها 

وسيطي للسياسة اللقدية لن يوون له ذات التأثير في ظل التشار تداول عدة أشوال من اللقود االوترولية 
يثير مخاوف مشروعة واحتماات بتقليل أو قد تصل إلى  الصادرة عن مؤسسات بلوية وغير بلوية، وهذا ما

 ك المروزية لوظيفة ااصدار اللقدي.زوال احتوار البلو 

 مخاطر بطاقات اائتمان: ويمون التعرض لهذه المخاطر في العلاصر ااتية: -4

  ن والت مخالفة للعقد وقد يستعملها صاحبها أجل ارتواب مخالفات للحصول على أموال بأية وسيلة وا 
و قيام البلك وبإلغائها، أو تجاوز حد المبرم بيله وبين البلك الخاص به، وأن يستعملها بعد التهاء مدتها أ

السحب المحدد لها بالتواطؤ مع الموظف بالبلك أو مع التاجر، وما قد يقوم باستغال خدمات لقاط البيع 
حيث تضاف قيمة هذا الشيك إلى الحساب اأصلي للزبون، ثم بدون رصيد االوترولية في ايداع شيوات 

 يوات من لقطة البيع االوترولية قبل تمام المقاصة بين البلوك.يسارع هذا اأخير لتحصيل قيم هذه الش

                                                           

 .06. لفس المرجع السابق، ص.1



     : فص اأو ترونية                                             ا دفع اا وسائ ا  

 

63 

 

  وما قد يقدم الزبون صاحب البطاقة بالتواطؤ مع الغير وتروها له استعمالها في السحب وتزوير توقيعه، ثم
يتم اقتطاع المبلغ المسحوب من  يقوم بااعتراض على عمليات السحب والطعن والتزوير في توقيعه حتى ا

 حسابه.

  خطر السيولة لدى البلوك باللظر إلى اإفراط في حجم التعامل بالبطاقات من طرف زبائلها، ووذا تلامي
حجم الديون المعدومة بسبب عدم قدرة حاملي البطاقات على الوفاء بمستحقاتها فوبر حجم القروض 

واجهتها بالحجم والوقت المجالية لحملة البطاقات يستوجب على البلك ااحتفاظ بسيولة أوبر أجل م
 الملاسبين، وهذا ما قد يؤدي إلى تراجع في ربحية البلك.

  التسبب في مخاطر ارتفاع اأسعار، فاستخدامها يؤدي إلى زيادة عرض اللقود في ااقتصاد مما يلتج عله
لبا ما سوء تخصيص الموارد وخاصة القروض ااستهاوية الممثلة في البطاقات اائتمالية فمستخدموها غا

 يتوسعون في عمليات ااستهاك، ليقعوا في وطأة ديولهم ا سيما المترتبة علها والتي تعد مرتفعة اللسبة.

  ااستعمال السيئ للبطاقات من قبل الغير، وذلك في حالة سرقة أو ضياع البطاقة أو الرقم السري الخاص
 1.الخ.بها، أو يقدم الغير على استبدال البيالات لبطاقات مسروقة...

ية.  ثانيا: جرائم البطاقات البن

  2تتمثل هذه الجرائم فيما يلي:     

فالعميل لفسه مالك البطاقة قد يستعملها ارتواب جرائم يرتوبها العميل بسبب استعمال البطاقات البلوية:  -1
طريقة والت جرائم مخالفة للعقد المبرم بيله وبين البلك، وذلك بطبيعة الحال للحصول على أموال بأي 

 ومعظم هذه الجرائم أو المخالفات لذورها وما يلي:

 .تجاوز حامل البطاقة لرصيده بالسحب من خال أجهزة الصراف اآلي 

 .إساءة استخدام بطاقات الوفاء 

 .استخدام بطاقة التهت مدة صاحيتها 

 .استخدام البطاقة الملغاة 
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 .إساءة استخدام بطاقة ضمان الشيك 

بها الغير بسبب إساءة استعمال البطاقات االوترولية: قد يتم أيضا ارتواب جرائم باستخدام الجرائم التي يرتو -2
 1البطاقات من قبل الغير وذلك على اللحو التالي:

 .استخدام البطاقة المسروقة أو المفقودة من قبل الغير 

 .السحب ببطاقة الوترولية مزورة       

ترونية.المطلب الثالث: التحديات التي تفرزها   وسائل الدفع اال

إن وسائل الدفع االوترولية ليست مثالية فوما لها مميزات فهي أيضا تعالي من عيوب ومخاطر مما يؤثر على      
، ويؤدي ذلك إلى أخذ الحيطة والحذر علد استعمالها، ويمون ذور أهم مخاطر هذه الوسائل ورسمعتها بين الجمه

 2وما يلي:

ترونية.النقود مخاطر أوا:   اال

 لللقود االوترولية مخاطر أملية وأخرى قالولية وهي واآتي:      

المخاطر اأملية لللقود االوترولية: فقد يحدث الخرق اأملي لللقود االوترولية إما ولتيجة لعمل إجرامي  -1
ما ولتيجة لعمل غير عمدي مثل: محو أو تخريب موقع من مو  اقع االترلت عمدي مثل: التزوير التزييف وا 

ما ااخال بتصميمات األظمة االوترولية والقرصلة االوترولية فمن شأن ول هذه التصرفات والتهديدات  وا 
السابقة أن تؤدي إلى آثار قالولية وأملية ومالية خطيرة، فإله من المهم أن تتأود الجهة المصدرة لللقود 

باللسبة للمستهلك أو التاجر، وسواء أوان ذلك متعلقا  االوترولية من توافر وافة الضمالات اأملية سواء
باللقود االوترولية التي تأخذ شول البطاقات الباستيوية أو تلك التي يتم التعامل بها عبر االترلت )اللقود 

 الشبوية(.

ئح مثل: المخاطر القالولية لللقود االوترولية: تتبع هذه المخاطر أساسا من خال التهاك القوالين واللوا -2
أسرار العميل والتهاك السرية، من لاحية أخرى، فإن المخاطر القالولية قد تتولد جرائم غسيل اأموال، إفشاء 

أيضا علدما تقلن حقوق والتزامات اأطراف المختلفة المتعاملة باللقود االوترولية بطريقة غير دقيقة، وذلك 
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قالولية التي يمون أن تفرزها اللقود االوترولية ومن فإن موضوع حماية المستهلك يعد من أهم المخاطر ال
المتوقع أيضا أن يصاحب التشار اللقود االوترولية تزايد في جرائم التهرب الضريبي حيث سيوون من 
الصعب على الجهات الحوومية المولفة بتحصيل الضرائب القيام بربط الضريبة على تلك الصفقات التي تتم 

 1رولية لظرا أن تلك الصفقات تتم خفية عبر شبوة االترلت.بواسطة اللقود االوت

ية.مخاطر ثانيا:   البطاقات البن

البلوية، فهي تفرز جملة من العيوب والمشاول سواء  باإضافة إلى الجرائم التي ترتوب في حق البطاقات    
  2لحاملها أو للمصارف المصدرة لها وأهم هذه المشاول هي:

  محدودية أثر البطاقات البلوية في رفع ااستهاك على المدى الطويل، إذ أن رفع القدرة ااستهاوية ا
 لمو والحصار الدخل الحقيقي للفرد.يتوقف على وسائل الدفع بقدر ما يعتمد على 

  الخطر على سيولة المصرف لظرا لوبر حجم التعامل، وما أن وبر حجم القروض المجالية من حملة
 بطاقات يدعو المصرف إلى تخفيض استثماراته في المجاات اأخرى.ال

  الملافسة التي تواجهها المصارف من المؤسسات المصدرة للبطاقات الخاصة بها ومحطات البلزين مما قد
 يقلل من حجم المتعاملين مع المصرف.

 الشرعية، والفائدة التي يأخذها  باللسبة للدول ااسامية فإن البطاقات اائتمالية تولفها بعض المحضورات
البلك علد تأخر العميل عن السداد، ووذلك العمولة التي يتقاضاها البلك من التجار فهلاك من الفقهاء من 

 يعتبرها فائدة محرمة.
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ية.  ثالثا: التحديات القانونية والرقابية للبطاقات الذ

 1لعل أهمها ما يلي:    

  المصرفية بإصدار بطاقات ذوية، لون ا تفرض عليها رقابة والمؤسسات المصرفية قد تقوم المؤسسات غير
ير قلق المراقبين بشأن التي تدفع تواليف الرقابة علد عرضها لبرامج البطاقة ذات القيمة المخزلة مما يث
 المحافظ االوترولية التي تضم مؤسسات إصدار غير مصرفية ا تخضع لمراقبتهم.

 باستمرار قلق المستهلك حول سرية المعلومات الشخصية المخزولة في البطاقة الذوية والذي يمثل  يسجل
 عقبة أمام التشار استخدام هذه البطاقات.

  ،من اللاحية القالولية فإن البطاقات الذوية ا تخضع للقوالين التجارية التي تلظم الشيوات والحواات وغيرها
 ل أداة موتوبة مما يثير مشاول ااثبات.أن المستخدم فيها ا يستعم

  تثير هذه البطاقات قضايا تتعلق بمراعاة إجراءات براءات ااختراع من طرف مؤسسات اصدار هذه
        البطاقات ومجهزيتها باإضافة إلى شؤون الملوية الفورية وترخيص التولولوجيا.  
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 خاتمة الفصل:

إن وسائل الدفع هي تلك الوسيلة التي تحضى بالقبول العام من طرف أفراد المجتمع، وذلك من أجل تسهيل       
المعامات التي تخص تبادل السلع والخدمات ووذلك تسديد الديون، ووان السبب في ظهورها ماهو إا مرحلة 

 ا، حيث جاءت وسائل الدفع وبديل علها.أفرزتها المشاول التي تعرضت لها اللقود بمختلف ألواعها وأشواله

وتطور اللشاط البلوي ساهم هو اآخر في تعدد وسائل الدفع التقليدية حيث ظهر الشيك، الومبيالة )السفتجة(،      
السلد أمر....الخ، في مرحلة ما حققت هذه الوسائل قبوا عاما لدى الجمهور، لون هذا اللجاح سرعان ما عرقل 

 الغش وعدم قدرة البلوك والمؤسسات المالية ووذا القوالين التشريعية من مواجهتها.بسبب حوادث 

لذا ومع التطور التولولوجي الحاصل وظهور الشبوة العلوبوتية جاءت بالحل البديل حيث أفرزت وسائل دفع      
الشيوات  طاقات البلويةالبالوترولية والبلوك االوترولية وقد تعددت ألواعها مثلها مثل تلك التقليدية فملها: 

االوترولية، المحافظ االوترولية.....الخ، فحداثتها ومواوبتها للتطور التولولوجي لم يشفع لها بذلك فقد أفرزت عدة 
شوالية هو غياب مشاول وعيوب من لوع آخر عرقلت لجاحها، فقد وان أوبر مشول  لظام قالولي يوحد أحوامها وا 

االوترولي، باإضافة إلى الجرائم االوترولية التي استقطبت المجرمين والقراصلة ااثبات وحجيته والتوقيع 
اعتمادها على ااتصال عن بعد وبالرغم من هذه العيوب والمشاول إا ألها قدمت العديد من المزايا التي حرم ملها 

 العماء باستعمالهم الوسائل التقليدية. 

             

 

 

 

 



 

 
 الفصل الثاني

 جودة الخدمات المصرفية  
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 تمهيـــد:

عرفت الدراسات الحديثة اهتماما متزايدا بقطاع الخدمات بدأ ملذ ملتصف السبعيلات، أين تجلى ااهتمام        
تزايد الملافسة تواجه المؤسسات والملظمات لتيجة بتسويق الخدمات من أبرز ااتجاهات الحديثة والمهمة التي 

 ووذا التطور التولولوجي الحاصل.

عرفت البلوك وغيرها من المؤسسات بتقديم خدمات مصرفية متلوعة متشابهة من حيث الشولية وقد       
للخدمة يومن في الجودة، التي تحقق له ميزة تلافسية يلفرد بها عن بقية  يغرض والتقديم ولون الجوهر الحقيقوال

هذا اأساس روزت  البلوك اأخرى حيث توسبه حصة سوقية تعزز من موالته في السوق المصرفية، وعلى
البلوك على تطوير وسائل الدفع لتحسين خدماتها والدفع بها لحو الجودة وذلك في ظل تحرير تجارة الخدمات 

 المصرفية.
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 .المبحث اأول: الخدمات المصرفية

وتوزيع إن الخدمات المصرفية هي العمود اأساسي للشاط أي بلك، فهي تمثل الوسيلة المثلى لخلق        
اللقود، ومع التطور الزملي والتولولوجي تطورت وتعددت وتلوعت تحت ما يسمى بالعولمة المصرفية وذلك لتلبية 

 الحاجات المتلوعة والمتزايدة للعماء.

 .المطلب اأول: ماهية الخدمات

 سلتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الخدمات وخصائصها وغير ذلك .....الخ.       

 .مفهوم الخدماتأوا: 

 لقد تعددت تعاريف ومفاهيم الخدمة، وبالتالي سلوجز بعضا ملها واآتي:     

الخدمة عبارة عن أعمال أو أفعال وعمليات والجازات، أو أي لشاط أو الجاز ملفعة يقدمها طرف ما "      
ون ليس بقصد تملك لطرف آخر، وهي لشاط أدائي يلفذ للزبون، أو لشاط استهاوي مع مشاروة الزبون ول

التسهيات أو سلع الملظمة والخدمة أيضا ملتج غير ملموس يقدم الملافع للمستفيد لتيجة استخدام جهد بشري 
 1."أو آلي وا يلتج عن تلك الملافع حيازة شيء مادي ملموس

ن الملتج إلى وعرفتها جمعية التسويق اأمريوية بألها: "ملتجات غير ملموسة، يتم تبادلها مباشرة م      
المستعمل، وا يتم لقلها أو خزلها، وهي تقريبا تفلى بسرعة، وهي في الغالب يصعب تحديدها أو معرفتها ألها 
تظهر للوجود بلفس الوقت التي يتم شراؤها والتهائها، فهي تتوون من علاصر غير ملموسة متازمة، وغالبا ما 

 2لقل ملويتها وليس لها لقب أو صفة". تتضمن مشاروة الزبون بطريقة هامة، حيث ا يتم

وقد عرفت على ألها: "فعل أو أداء أو جهد يقدم من طرف إلى طرف آخر وقد يرتبط ذلك الفعل أو اأداء       
 3غير الملموس بتقديم ملتج غير عادي، وا يمون تملوه".

 .ثانيا: خصائص الخدمات
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 للخدمة العديد من الخصائص لذور أهمها واآتي:    

وا توفي  على الخدمة دون أن يجربها بلفسه الاملموسية: يعلي الخدمة ليست مادية، فالزبون ا يستطيع الحوم -1
 المشاهدة أو رأي الغير في ااقتلاع بتلك الخدمة أو بأخرى، إا بعد تقديمها أو استعمالها من طرف الزبون.

الجودة: هي خاصية أخرى من خصائص الخدمات ارتباطها بصعوبة تلميط الخدمة وللعوامل اأخرى  تقلب -2
 1السابقة.

التازمية: وتعلي درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها فهي تتميز بعدم االفصال  -3
من الخدمات ضرورة حضور طالب  عن مقدمها سواء شخص وان أو آلة، ويلتج عن هذا الترابط في وثير

الخدمة إلى أماون تقديمها، مثل: الخدمات الطبية والتجميل....الخ، وهلاك أيضا خدمات ا تتطلب بالضرورة 
 2حضور المستفيد شخصيا مثل: تلك التي توجه لممتلوات المستفيد، وتصليح السيارات.

الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها لأفراد  عدم التجالس أو عدم التماثل: وتعلي عدم القدرة على تلميط -4
بشول وبير، وهذا يعلي أله يصعب على مقدم الخدمة أن يتعهد بأن توون خدماته متماثلة أو متجالسة دائما، 

 3وبالتالي فهو ا يستطيع ضمان مستوى جودة الخدمة مثلما يفعل ملتج السلع.

ويترتب  عذر تخزيلها، بسبب عدم ملموسيتهابعد االتاج، إذ يت غياب المخزون)الفلاء(: تتميز الخدمة بالفقدان -5
على عدم التخزين اعتبارات تسويقية مهمة، فالخدمة التي تقدم في مدة معيلة تعد خسارة وفرصة ضائعة ا 

 4فإن المقعد الخالي في الطائرة مثا: يعد خسارة أله ايمون بيعه وا تخزيله احقا.تعوض، وعليه 

على ملوية الخدمة: إن عدم التقال الملوية تمثل خاصية تميز بين السلعة والخدمة، وذلك أن  عدم الحصول -6
المستهلك له فقط الحق باستعمال خدمة معيلة دون أن يمتلوها مثال: غرفة في فلدق توون بهدف ااستعمال أو 

 5ااستئجار للشيء، بيلما في حالة شراء السلعة، فالمستهلك له حق التصرف بها.

 وبالتالي الجدول الموالي يوضح للا خصائص الخدمة بالمقارلة مع السلع الملموسة .

 :(91رقم) الجدول

 خصائص الخدمة بالمقارلة مع السلع الملموسة. يمثل
                                                           

 .230-229راهيم، لفس المرجع السابق، ص ص.ب. لظام موسى سويدان وشفيق ا 1
 .24، ص.2008، 4، دار وائل، عمان، اأردن، ط، تسويق الخدمات. هالي حامد الضمور 2
 . 27، ص.2007، دار زهران، عمان، تسويق الخدمات. بشير عباس العاق،  3
 .29لفس المرجع، ص..  4
 . 27. هالي حامد الضمور، لفس المرجع السابق، ص. 5
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 السلعة الخدمة
الخدمة غير ملموسة، ليس له بيان يمون تملوه، 

 تتوقف قيمتها على الخبرة.
 عليها هو سلد الملوية. السلعة ملموسة، والحيازة

تتميز بالفلاء، وا يمون تخزيلها أو تحويلها لاستخدام 
 في وقت احق.

يمون تخزيلها استخدامها في وقت آخر علد 
 الحاجة.

تتازم مع مقدمها وا يمون الفصل بين جودة الخدمة 
 ومن يقدمها.

يمون تصليفها إلى مستويات حسب جودتها، ويمون 
 ا من خال الحواس.الحوم على جودته

تتعدد مستويات جودة الخدمة باختاف مقدمها 
وباختاف وقت تقديمها ومن الصعب تلميطها أو 

 التاجها التاجا وبيرا.

يمون تلميطها، والتاجها وفقا للظام االتاج الوبير 
 يمون تطبيق ألظمة دقيقة لرقابة الجودة.

 .29، ص.2004يث، دار اللسر الذهبي، مصر، طاهر مرسي عطية، أساسيات التسويق الحد المصدر:

 .المطلب الثاني: الخدمات المصرفية وأنواعها

لقد تغيرت الخدمات المصرفية وتطورت بفضل التولولوجيات الحديثة التي تبلتها البلوك والتي أضافت لها        
 العديد من المميزات.

 .أوا: مفهوم الخدمة المصرفية

 تعريف الخدمة المصرفية على ألها: يمون       

"مجموعة األشطة التي تتعلق بتحقيق ملافع معيلة للعميل سواء وان بمقابل مادي أو بدوله، فقد يقدم البلك 
 1مجالية لعمائه".خدمات 

"هي مجموعة من العمليات ذات المضمون الملفعي الذي يتصف بتغلب العلاصر غير الملموسة على العلاصر 
 ويتجسد المضمون الملفعي للخدمة المصرفية في بعدين أساسيين هما البعد الملفعي والسماتي".   الملموسة

 البعد الملفعي: يشمل مجموعة الملافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من خال استخدامه للخدمة. -

 2البعد السماتي: ويشمل مجموعة الخصائص التي تتصف بها تلك الخدمة البلوية. -

                                                           

 .307، ص.2000، دار وائل، عمان، اأردن، المعاصرة في ادارة البنوكااتجاهات . زياد رمضان ومحفوظ جودة،  1
 . 42ص.، 2007، 3، الموتبة الوطلية، عمان، ط، ااصول العلمية للتسويق المصرفي. لاجي معا 2
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ل رقم)  :(95الش

 يمثل الخدمة المصرفية ببعديها الملفعي والسماتي.

 

  البعد  البعد  

 خصائص الخدمة البلوية                  الملفعي    السماتي  الملافع اأساسية للخدمة
   

 

 .43، ص.لفس المرجع السابقلاجي معا،  المصدر:

عن اللتائج المتولدة من خال اللشاطات المتعلقة بالتفاعل  على ألها:"عبارة 1994وتعرفها ملظمة اإيزو        
 1بين المورد والزبون أو عن طريق اللشاطات الداخلية للمورد بهدف التقاء احتياجات الزبون".

 

 .ثانيا: أنواع الخدمة المصرفية

 إن تشويلة الخدمات المصرفية تتضمن عدة أوجه لتقديمها.

طريق عمل خدمي يؤديه موظفو البلك ومثال ذلك خدمات ااستشارة، الخدمات الصرفة: ويحصل عليها عن  -1
 والهلدسة المالية.....الخ.

الخدمات المختلطة: وهي الخدمات التي تجمع بين أداء عمل خدمي وملتج للتجهيز في لفس الوقت، إذ ومع  -2
لى حساب التطور الحاصل في مجال ااعام اآلي في المصارف، فهذه الخدمات تطورت بشول وبير ع

وألظمة الخبيرة  عتمد بشول متزايد على وسائل أخرىالخدمات المصرفية، ولجد أن خدمات ااستشارة أصبحت ت
وألظمة ااعام اآلي للمساعدة على اتخاذ القرارات وفي وقتلا الحالي فإن معظم الخدمات المصرفية تحمل في 

 طياتها قدرا وبيرا من التولولوجيا.

                                                           

 .21، ص.2007جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي، عمان، عولمة . رعد حسن الصرن،  1
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يوون في شول قروض وودائع، وهذه الخدمات تلبع من وظيفة الوساطة  الرأسمال: هذا الرأسماليةالخدمات  -3
المالية للمصرف، وتعتبر من المميزات التي تتسم بها اللشاطات التجارية والمالية في المصرف بما أن ملحها 

 1يلعوس على حالة الذمة المالية للمؤسسة المصرفية.

 لمقدمة من طرف المصارف:وبصفة عامة هلاك لوعان من الخدمات ا

 خدمات مصرفية شاملة محددة مسبقا: ومن الخدمات المصرفية الشاملة المحددة مسبقا ما يلي: -1

 الحق في اصدار عدد غير محدد من الشيوات. -

 صلدوق لحفظ اأمالات. -

 حماية ضد السحب على الموشوف. -

 شيوات من أمين الصلدوق. -

 تحويات لقدية. -

 عات القروض.معدات فائدة خاصة على دف -

 برامج ادخار وتوفير خاصة. -

خدمات مصرفية مصممة حسب رغبة العميل: ويقصد بها تسويق خدمات مصرفية معدة حسب ذوق ورغبة ول  -2
عميل، عن طريق برلامج الصيرفي الشخصي الذي يقوم بخدمة هؤاء العماء، باعتباره لقطة اتصال معهم 

لمعامات التجارية الروتيلية مثل: صرف الشيك أو استام بخصوص وافة المعامات المصرفية باستثلاء ا
 2اايداع.

 .المطلب الثالث: خصائص الخدمة المصرفية

 الخدمات المصرفية وغيرها من الخدمات اأخرى تميزها خصائص عن غيرها للخصها واآتي:            

فالملافع  عامة وليس حاجة محددة بعيلها اجةالاملموسية: إن الخدمة المصرفية وباستثلاء حاات معيلة، تلبي ح -1
المحددة المتأتية من الخدمات المصرفية ا تظهر للعيان بوضوح، وعليه فإن البلك يبذل جهود ضملية إيصال 

                                                           

 . 13، مرجع سبق ذوره، ص.تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط ااقتصادي)حالة الجزائر( ،. لادية عبد الرحيم 1
 .14، ص. . لفس المرجع 2
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رسالته إلى عمائه القائمين والمحتملين، معتمدا بذلك على أساليب ااتصال الفاعلة التي تضمن أعلى درجات 
 1على رسم صورة طيبة عن البلك في أذهان العماء، وعلى تقديم خدمات متميزة وجذابة.تلد أصا ااقلاع المس

ولعلي بالاملموسية أن الخدمة المصرفية ا يمون رؤيتها، أو تذوقها، أو ااحساس بهان أو سماعها قبل شراؤها 
لموسية الخدمة المصرفية، لذلك فإن مهمة مقدم الخدمة )البائع( هي جعلها ملموسة بطريقة أو بأخرى، إن عدم م

تجعل ملها غير قابلة لعملية الجرد، أو التخزين بغرض مواجهة فترات ارتفاع الطلب وبالتالي طالب الخدمة عليه 
االتظار للحصول على خدمته محل الطلب، لذا فمن الجهة العملية، إن اشباع واستهاك الخدمة تحدث في 

ومن ارز االعواسات والمضامين وون الخدمة المصرفية غير  لفس اآولة، لذلك يصعب عليلا معايلتها،
ملموسة، إن المصارف غير معلية بلشاطات التخزين واللقل والرقابة على التخزين وغيرها من اللشاطات 

    2المرتبطة أصا بالسلع الملموسة.

فصل الخدمة عن مقدمها،  عدم اموالية فصل الخدمة )التازمية(: وتسمى وذلك بخاصية التواملية، إذ ا يمون -2
سواء وان المقدم شخصا أو آلة، وأن الخدمة المصرفية تلتج وتوزع في لفس الوقت، فإن اهتمام البلك يلصب 
عادة في خلق وتووين الملفعة الموالية والزمالية بمعلى توفير الخدمات المصرفية في الموان والزمان 

   3الملاسبين.

تعتمد على مهارة وأسلوب ووفاءة مقدمها، وزمان وموان تقديمها، وما أن مقدم  تباين الخدمة: إن لوعية الخدمة -3
الخدمة يقدم خدماته بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف تقديمها، فموظف المصرف يختلف اسلوب تعامله مع 

أمزجتهم  المستفيدين وفقا لظروفه اللفسية وااجتماعية....الخ، وما أن وجود عشرة أفراد داخل البلك باختاف
 ومواقفهم وحاجاتهم ورغباتهم الشخصية تؤثر على تقديم الخدمة ومستوى ااشباع المتحقق ملها.

 4.سرعة التلف )الهاك(: يعلي عدم اموالية تخزيلها أو بيعها أو استخدامها في وقت احق -4

 5السابقة الذور هلاك خصائص أخرى للخدمة المصرفية لوردها واآتي: هذه الخصائص اأربعة باإضافة إلى 

تعدد وتلوع الخدمات المصرفية: يتعين على المصرف تقديم مجموعة واسعة من الخدمات والملتجات المصرفية  -5
 لجغرافي.التي تلبي تلوع احتياجات الزبائن من ااحتياجات التمويلية واائتمالية باختاف ألواعها ووذا تواجدهم ا

                                                           

 .43.، ص2001، 1، دار البروة، اأردن، ط، تسويق الخدمات المصرفية)مدخل نظري تطبيقي(. أحمد محمود أحمد 1
2
. Monique Zollinger, Marketing Et Strategie De La Banque, Edition :Dunod, 4eme edition, Paris, 2004, 

P.10.  
 .78، ص.2008، 1، اثراء لللشر والتوزيع، عمان، طتسويق الخدمات المالية. ثامر بوري وأحمد الرحومي،  3
مي تحليلي(. محمود جاسم الصميدعي ورديلة عثمان يوسف،  4  .28، ص.2005، 1دار الملاهج، عمان، ط، التسويق المصرفي )مدخل استراتيجي 
 . 11. لادية عبد الرحيم، مرجع سابق، ص. 5
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االتشار الجغرافي: من بين خصائص الخدمة المصرفية سرعة االتشار من خال فتح اوبر عدد من الفروع  -6
لعمائه الحاليين والمحتملين في أماون تواجدهم أو حيث المصرفية، بمعلى أن يوون البلك قادر على الوصول 

  يحتاجون إلى الخدمات المصرفية.

والمخاطر: علدما يقدم المصرف قروضا، فإله في الحقيقة يشتري مخاطرا، وعليه فإن الضرورة التوازن بين اللمو  -7
أي أن أي عمل  للشاط البلوي وبين الحيطة والحذروالملطق يقتضيان ايجاد لوع من التوازن بين التوسع في ا

 1تحملها المصرف.مصرفي موضوعي يتضمن بالضرورة ايجاد توازن بين توسع اللشاط ودرجة المخاطر التي ي

 2وهلاك خصائص أخرى للخدمة المصرفية لذورها وما يلي:

 غالبا ما توون مشروطة بقوالين بلوية أو جبائية. -

 تطرح مباشرة للعميل وا يدخل في دائرة توزيعها أي وسيط. -

 يتم مشاروة العميل في التاج الخدمات المصرفية. -

  فهي خدمة.تعتبر ملتجا باللسبة للبلك أما باللسبة للعميل  -

  .المطلب الرابع: دورة حياة الخدمة المصرفية

 بطبيعة الحال الخدمة المصرفية وغيرها من الخدمات اأخرى تمر عبر عدة مراحل قبل ايصالها للعميل.      

ملذ لحظة تقديمه للسوق إلى غاية لحظة  ويقصد بدورة حياة الخدمة المصرفية المراحل التي يمر بها الملتج
 االحدار والتدهور، وعليه الشول الموالي يوضح مراحل هذه الدورة.

 

ل رقم )  :(90الش

 يمثل دورة حياة الخدمة المصرفية.

 المبيعات المبيعات

  مرحلة اللضج مرحلة التدهور 

                                                           

 .11. لفس المرجع، ص. 1
، مداخلة مقدمة لملتقى الملظومة المصرفية الجزائرية التحوات ااقتصادية )الواقع والتحديات(، جامعة البليدة، تسويق الخدمات المصرفية. ربحي وريمة،  2

 . 397بدون تاريخ، ص.
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 مرحلة اللمو 03 04 

 + 1مرحلةالتقديم  02 اأرباح

 0  التواليف

- 

 الزمن

 .70لاجي معا، لفس المرجع السابق، ص. المصدر:

 

 ويمون تفسير هذه المراحل واآتي: 

مرحلة التقديم: وهي مرحلة وادة الملتج ودخوله للسوق أين يتم تعريف العماء بالخدمة المصرفية بوصف  -1
ميزاتها وخصائصها وفوائد استعمالها وتمتاز هذه المرحلة بالخفاض لسبة المبيعات وارتفاع التواليف خاصة 

من جهة وعدم اقتلاعه التام بها في  الترويجية لعدم تمون العديد من الزبائن التعرف على الخدمة المصرفية
مرحلتها اأولى، وأيضا تلك التواليف المتعلقة بتهيئة لظام توزيع الخدمة الذي يؤمن ايصال الخدمة للعماء 

 1لتقديم الخدمة البلوية.وتطوير األظمة الحاسوبية المطلوبة 

ث يزداد ادراك الجمهور بوجودها اأمر مرحلة اللمو: تتميز هذه المرحلة بتسارع مبيعات الخدمة المصرفية، حي -2
الذي يحفز قرارات ااقدام على شرائها مما يزيد من ايرادات المصرف، وهو ما يحفز المصارف اأخرى على 

المصرف للمحافظة وزيادة حصة السوق بشول مستمر  عيتقديم الخدمة وتتميز هذه المرحلة بارتفاع اأرباح وس
عن طريق تحسين جودة الخدمة أو لماذج جديدة له وتحرص المصارف على جعل هذه المرحلة هي اأطول 

 لظرا العواساتها اايجابية على ارباح المصرف.

ين جدد إلى السوق مرحلة اللضج: في هذه المرحلة وعلد لمو الملتجات المصرفية يؤدي ذلك إلى دخول ملافس -3
المصرفية وتقديمهم لملتجات متطورة، أين توون هلاك ملافسة أقوى، فيحقق المصرف أرباحا عالية علد أقصى 

                                                           

ية وتقسيماتها من خال رضا العميل )دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية. حلوز وفاء،  1 مقدمة  ، أطروحةبواية تلمسان( تدعيم جودة الخدمة البن
، 2014-2013جامعة أبو بور بلقايد، تلمسان،  غير ملشورة، ضمن متطلبات الحصول على شهادة الدوتوراه في العلوم ااقتصادية، تخصص بلوك،

 .18ص.
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مرحلة لضج ثم تلخفض حجم مبيعاته تدريجيا لتيجة تحول العماء لحو شراء خدمات أخرى بديلة، وهو ما 
 1حاليين، أو اتباع استراتيجة أخرى.بعمائه اليتطلب مله تعديل أسعاره أو خفضها لاحتفاظ 

مرحلة التدهور: وهي المرحلة الحرجة وهي تتميز بالخفاض المبيعات وتتحقق الخسائر، ويوون الملتج المصرفي  -4
قد وصل إلى مرحلة االحدار في دورة حياته، ومثال ذلك الشيوات الورقية صارت في مرحلة التدهور وذلك 

القوى والمؤثرات  إلى هذه المرحلة عموما لتيجة عدد من ، وتصل الخدماتبسبب ظهور البطاقات االوترولية
 وهلا يبدأ المصرف إما بإلغاء الخدمة أو تطويرها أو استبدالها بخدمات أخرى. 

 

 .المبحث الثاني: جودة الخدمات

المؤسسات ااقتصادية بالجودة ألها اأساس الذي تقوم عليه جل الخدمات، وما أله من  اهتمت       
المستحسن تقديم أفضل أشوال الخدمات وألسبها للعميل وذلك بهدف توطيد عاقاتها معهم، وقدرتها على 

 ااستمرار في لشاطها.

  .المطلب اأول: مفهوم جودة الخدمات

 جودة الخدمات سلتطرق إلى مفهوم الجودة أوا وقبل أي شيء:قبل التطرق إلى مفهوم        

  .أوا: مفهوم الجودة

عرفتها الملظمة الدولية للتقييس )ايزو( بألها: "الدرجة التي تشبع فيها الحاجات و التوقعات الظاهرية           
الحاجات والتوقعات والضملية من خال جملة الخصائص الرئيسية وتؤود المواصفة على ضرورة تحديد تلك 

 2وويفية اشباعها".

 3"هي درجة التطابق التي تحقق الرغبات وتلبي ااحتياجات للوصول إلى رضا العميل وتحقيق توقعاته".

                                                           

 . 19. لفس المرجع، ص. 1
 .19ص.، 2002، 1، دار وائل، عمان، اأردن، طأنظمة ادارة الجودة والبيئة. محمد عبد الوهاب العزاوي،  2
-01، تاريخ ااطاع:  www.Kau.edu.sa، جامعة الملك عبد العزيز، على الموقع االوترولي:إدارة الجودة الشاملة. خالد بن سامي محمد حسين،  3

03- 2015. 
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ويعرفها معهد الجودة الفدرالي اأمريوي بألها: "أداء العمل الصحيح بشول صحيح من المرة اأولى مع        
 1في معرفة مدى تحسين اأداء".ااعتماد على تقييم المستفيد 

وهي وذلك المطابقة مع المتطلبات فولما والت مواصفات الملتج مطابقة لمتطلبات العميل ولما وان هذا        
 الملتج ذا لوعية جيدة.

 

 

هي:"القوة اأساسية التي تومن وراء التفوق في الملافسة، وتشير الجودة إلى القيمة التي يجدها المستخدم  الجودة
اللهائي في الملتج أو الخدمة، وبالتالي فإن الملتج أو الخدمة تقدم الجودة إذا ما والت خصائصها ترضي 

  2احتياجات وتوقعات العميل".

 .ثانيا: مفهوم جودة الخدمات

 لقد تعددت تعاريف جودة الخدمة ويمون أن لجمل بعضها واآتي:       

بألها: "مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة مبلية على قدرة الملظمة الخدمية واحتياجات  عرفتها باديرو
العماء، ويضيف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على اشباع حاجات العماء هي مسؤولية 

 3ول مستخدم أو عامل في الملظمة".

والمتوقعة والمدروة التي تمثل المحدد الرئيسي لرضا الملتفع أو وتعرف وذلك على ألها: "لوعية الخدمات المقدمة 
 4عدم رضاه".

ومن خال هذين التعريفين لستخلص بأن جودة الخدمة تعلي معيار درجة تطابق اأداء الفعلي مع توقعات 
 العماء لتلك الخدمة والشول الموالي يوضح ذلك.

                                                           

ات. عبد العزيز عبد العال زوي عبد العال،  1 في إدارة اأعمال، قسم  الدوتوراه، أطروحة مقدمة للحصول على درجة إدارة الجودة ودورها في بناء الشر
، على الموقع االوترولي: 07، ص.2010التعلم عن بعد، المروز ااستشاري البريطالي، الجامعة اافتراضية الدولية بالمملوة المتحدة، 

www.abahe.co.uk :2015-03-01، تاريخ ااطاع. 
ين. رامي جمال الدراوس وعادل سالم معايعة،  2  .71، ص.2008، 1، عالم الوتب الحديث، اأردن، طاادارة بالثقة والتم
 .52، ص.2006، دار الشورى، اأردن، ، إدارة الجودة في الخدمات. قاسم لايف علوان المحياوي 3
امل، أساسيات التسويق الش. محمود جاسم الصميدعي وبشير عباس العاق 4  .410، ص.2002، دار الملاهج، دون بلد لشر، امل والمت

http://www.abahe.co.uk/
http://www.abahe.co.uk/
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ل رقم )  (:90الش

 .باأداء الفعلي جودة الخدمةعاقة يمثل 

 

 

 

 .337، ص.1990، 1، البيان للطباعة واللشر، طتسويق الخدمات المصرفيةعوض بدر الحداد،  المصدر:

 1عن ذلك رياضيا والتالي: رويمون التعبي

 

 

 يمون تصور ثاث مستويات للخدمة هي:وفي ضوء هذه المعادلة 

أداء الخدمة مع التوقعات المسبقة الخدمة العادية: وهي تلك الخدمة التي تتحقق علدما يتساوى ادراك العميل  - أ
 علها.

 وهي تلك الخدمة التي تتحقق علدما يتدلى اأداء الفعلي للخدمة عن المستوىات المتوقعة علها.الخدمة الرديئة:  - ب

  الخدمة المتميزة: وهي تلك الخدمة التي تتحقق علدما يفوق أو يتجاوز اأداء الفعلي لها توقعات العميل. - ت

 .ثالثا: أهمية جودة الخدمة  

في حد ذاته فحسب بل تعتبر أيضا من الجح الطرائق لتحسين  تحقيق جودة الخدمة ا يعد أمرا ازما        
االتاجية وخفض التواليف ومحددا استراتيجيا لبقاء المؤسسة واستمرارها، وعليه تومن أهمية جودة الخدمة فيما 

 يلي:

                                                           

لية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،فليسي ليلدة، .  1  واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق اأداء المتميز )دراسة حالة 
جامعة  غير ملشورة، الماجستير في العلوم ااقتصادية، تخصص تسيير الملظمات،، مذورة مقدمة ضمن متطلبات ليل درجة جامعة امحمد بوقرة بومرداس(

 . 04، ص.2011امحمد بوقرة، بومرداس، 

 جودة الخدمة

 ادراوات العميل لأداء الفعلي توقعات العميل للخدمة مستوى الجودة )الفجوة(

 توقعات العميل لمستوى اأداء  –جودة الخدمة =  ادراك العميل لأداء الفعلي  
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من شألها أن تزيد من ربحية مؤسسة الخدمة وذلك من خال تحقيق الربح: إن توفير خدمات ترضي العماء  -1
فيض تواليف الخطأ، ووذا معالجة االحرافات عن العمل، ومعالجة وادارة الشواوي، وما أن الربح يتحقق من تخ

خال ااحتفاظ بالعميل الذي يساعد على جذب عماء جدد، اأمر الذي يقلل من تواليف استخدام الوسائل 
 1يادة في اارباح.الترويجية، ووذلك ترسيخ صورة المؤسسة لدى العماء من شأله أن يحقق ز 

ء العاملين ومهاراتهم ووفاءاتهم واستخدام طاقاتهم الخاقة ومعاملتهم باحترام اااحتفاظ بالعاملين: إن تحسين أد -2
وتقدير، يساعد على تقليل معدل دورالهم، وتقليل تواليف تدريبهم، وتعتبر مؤسسات الخدمة هي أوثر المؤسسات 

 خدمة العماء وارضائهم.التي تهتم بتوجيه عمل موظفيها لحو 

اره المحور الرئيسي للشاطها، ت أهمية الترويز على العميل باعتبااحتفاظ بالعماء: لقد أدروت مؤسسات الخدما -3
وما أدروت أهمية ااحتفاظ به للملافع التي يمون أن تجلبها المؤسسة من ذلك، فجودة الخدمة تسعى إبقاء 

 2العميل واستمراره في التعامل.

 ول إلى واء العماء: وذلك من خال اصراره على التعامل لفس المؤسسة.الوص -4

 خلق صورة ايجابية واضحة للمؤسسة في أذهان العماء: ويعلي ترك صورة حسلة لدى العماء. -5

 باستمرار: يعلي تقديم الخدمات بوسائل عالية الجودة. تحسين التولولوجيا المستخدمة والعمل على تطويرها -6

 .على المجتمع: ويعلي ذلك رضا العميل برضا المجتمع وول فيما يعود باللفعااسهام  -7

 .المطلب الثاني: مستويات جودة الخدمات

إن جودة الخدمات تصلف ضمن عدة مستويات أو ألواع والتي يمون ادراجها ضمن تصليف       
(Parasuraman 1985:في خمسة مستويات هي وما يلي ) 

يحتاجه العميل وخبرته ووذا  المتوقعة: وتمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة وتعتمد على ما الجودة -1
تجربته السابقة وباإضافة إلى ذلك ثقافته واتصااته مع اآخرين، أي ألها الجودة الواجب توفرها علد أداء 

 3الخدمة.

                                                           

رة(ب، .سعدية محبو  1 ، مذورة عاقة جودة الخدمة برضا العماء في المؤسسات الصحية )دراسة مقارنة: عيادةالرازي ومستشفى البشير بن ناصر بس
، 2009-2008جامعة محمد خيضر بسورة،  غير ملشورة، ل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص تسيير مؤسسات،مقدمة ضمن متطلبات لي

 .20ص.
 .21. لفس المرجع السابق، ص. 2
 .82، مرجع سابق، ص.، اأصول العلمية للتسويق المصرفي. لاجي معا 3
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احتياجات وتوقعات عمائه وتقديم الخدمة المصرفية مدى ادراك البلك وتمثل  اإدارة:الجودة المدروة من قبل  -2
بالمواصفات التي أدروها لتوون في المستوى الذي يرضي العميل، والتي تبلى غالبا على تجارب سابقة مع زبائن 
آخرين وبلاءا على شواوى واقتراحاتهم أيضا إن وجدت إضافة إلى اأخذ بعين ااعتبار ما يتوفر في السوق 

 1خدمات.الملافسة من 

الجودة المروجة: ولقصد بها المعلومات التي تخص الخدمة ووذا خصائصها وتعهد البلك بتقديمها والتي يتم   -3
 لقلها للعماء من خال المزيج الترويجي من اعان وترويج شخصي ووذا مطبوعات.

اء العاملين بالبلك للخدمة الجودة الفعلية المقدمة للعميل: ولقصد هلا الجودة التي تؤدى بها الخدمة، وتعلي أد -4
وتقديمها طبقا للمواصفات التي حددها البلك وهي با شك تتوقف على مهارات العاملين وحسن توويلهم وتدريبهم 

 2وذلك حسب حالته ولفسيته ومدى ارهاقه في العمل.وقد تختلف باللسبة للعامل الواحد، 

ة الفعلي )الخدمة الفعلية المقدمة له( والتي تعتمد إلى وهي تقدير أداء الخدمالجودة المدروة من طرف العميل:  -5
دقائق(، ويتم تقديمها  10حد وبير على مدى توقع العميل، فمثا إذا وان يتوقع الحصول على خدمة في مدة )

دقيقة مثا( فإن العميل هلا قد يحوم بالخفاض جودة الخدمة، ويعد هذا اللوع من  15فعليا له في مدة تزيد عن )
ع الجودة اأوثر استحواذا على اهتمام الباحثين وذلك باعتباره معيار أساسي اوتساب الميزة التلافسية، من ألوا

 3وتوقعاتهم وأساس لتصميم الخدمات ووافة لظم البلك. خال استخدام حاجات الزبائن

  .المطلب الثالث: أبعاد ومعايير جودة الخدمة  

وغيرها من الملتجات لها أبعاد ومعايير تقاس بها جودة تلك الخدمة ويمون أن لذور هذه  الخدمات        
 اأبعاد والمعايير واآتي.

  .أوا: أبعاد جودة الخدمات

 4هلاك عدة أبعاد رئيسية تقاس بها جودة الخدمات لذورها وما يلي:

 قاعد، اأضوية، الوراسي، المعداتاأشياء الملموسة: وهي تشمل ول العلاصر المادية للخدمة )الم -1
 والموائن.....الخ(.

                                                           

ية وتقييمها من خال. حلوز وفاء 1  .24، مرجع سابق، ص.رضا العميل ، تدعيم جودة الخدمة البن
مدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك. بريش عبد القادر،  2  .258، بدون تاريخ، ص.03، مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد جودة الخدمات المصرفية 
 .24سابق، ص.مرجع  حلوز وفاء،. 3
 .110، مرجع سابق، ص.تطبيقي(تسويق الخدمات المصرفية )مدخل نظري . أحمد محمود أحمد،  4
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 ااعتمادية: بمعلى درجة ااعتماد على مورد الخدمة ودقة الجازه للخدمة المطلوبة. -2

 ااستجابة: سرعة االجاز ومستوى المساعدة المقدمة للعميل من قبل مورد الخدمة. -3

 على استلهام الثقة واأمان للعماء.العهد: معلومات حول القائمين على تقديم الخدمة وقدرتهم  -4

 1وهلاك أيضا من اأبعاد ما يلي:

 اأمالة: وتعلي احساس العميل اتجاه الملظمة والخدمة بااطمئلان اللفسي والجسدي. -5

التعاطف: ويعلي الحرص على احساس العميل بقيمته ومحاولة مساعدته لتحقيق ذاته من خال ابداء روح  -6
شعاره   بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة وفقا لحاجاته ومتطلباته.الصداقة وا 

 2وتعرف جودة الخدمات وذلك أبعاد تتعلق برضا العميل وهي وما يلي:

 التلافسية.....الخ. أو الخدمة مثل: التشطيب اللهائي اأداء: ويعلي هذا البعد الخصائص اأساسية في الملتج -7

 بقاء الملتج أو الخدمة.الصاحية )الفترة الزملية(: وتعلي مدة  -8

الخصائص الخاصة: ويشير هذا البعد إلى خصائص إضافية للملتج أو الخدمة مثل: اأمان أو سهولة  -9
 ااستخدام أو تولولوجيا عالية.

واأداء  تج أو الخدمة مع توقعات المستهلكالتوافق: وتعلي المدى الذي تستجيب فيه، أو ويف يتوافق المل -10
 الصحيح من أول مرة وماله من أثر على تحسين وفاعلية العملية التسويقية.

خدمات ما بعد البيع: ويشير هذا البعد إلى بعض ألواع خدمات ما بعد البيع مثل: معالجة شواوي المستهلوين  -11
 أو التأود من رضا المستهلك.

على مائمة الملتج وعادة ما تستخدم أبعاد اأداء وااعتمادية والتوافق والخصائص الخاصة في الحوم       
بواسطة المستهلك، وياحظ أيضا أن البعد الخاص بالثقة وااعتمادية في الحوم على جودة السلعة أو  لاستخدام

خاصة تلك التي تتعلق  ة الخدماتجودالخدمة له أهمية خاصة في مفهوم الجودة الحديثة خصوصا في مجال 

                                                           

، جامعة محمد خيضر بسورة، 2007، جوان 01، مجلة العلوم االسالية، العددقياس جودة الخدمات المصرفية. غيشي عبد العالي وشمام عبد الوهاب،  1
 .109ص.

لية. سوليا محمد البوري،  2   .16. 15.ص ، ص2002، الدار الجامعية، ااسولدرية، إدارة الجودة ال
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يهتم المستهلك بقدرة الملظمة على أداء الخدمة بالشول الذي دعت  بحياة المستهلك أو المال.....الخ، فغالبا ما
 1به درجة عالية من الصحة والدقة وخلوها من اأخطاء.

  .ثانيا: معايير جودة الخدمات

 2تقاس جودة الخدمة بااعتماد على مجموعة من المعايير التي تميزها ولذور أهمها وما يلي:       

 الدقة: أن تتم الخدمة بدقة وبدون أخطاء لتقدم متوافقة مع رغبة العميل. -1

 السرعة: أي تقديم الخدمة في الوقت الذي يحتاجها العميل وفي أقصر وقت ممون. -2

 رضهم لمخاطر أثلاء تعاملهم مع مقدم الخدمة.اأمان: أي ثقة العماء في عدم تع -3

 ااشباع: أي تقديم الخدمة التي تتوافق ورغبات وتطلعات العميل بل تفوقها. -4

 ااتصال: أي اهتمام الموظفين بالعماء، ومحاولة فهم جميع رغباتهم ومتطلباتهم والعمل على تلبيتها. -5

 ءة والفاعلية طوال الوقت.ااستمرارية: أي ااستمرار بتقديم الخدمة بلفس الوفا -6

 .المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية

أصبحت الجودة في الخدمات المصرفية من أهم التحديات التي تواجه الصلاعة المصرفية، لذا أصبح      
 التميز والتلافس في السوق المصرفية مرهون بوفاءة ومستوى الخدمات المقدمة.

 .اأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية المطلب

 سلتطرق في هذا المطلب إلى تعريف جودة الخدمة المصرفية ووذا إلى علاصرها ومزاياها.      

 .أوا: تعريف جودة الخدمة المصرفية

لقد تعددت تعاريف جودة الخدمة المصرفية وذلك بسبب تعدد أراء الباحثين ولظرا لما تملوه من أهمية في        
 الصلاعة المصرفية. ويمون تعريفها على ألها:

 1" هي درجة تطابق اأداء الفعلي للخدمة المقدمة مع توقعات العميل لها".
                                                           

 .16، ص.. لفس المرجع 1
فاءة والفعالية المصرفية من منظور إدارة الجودة الشاملة )دراسة بنوك سوريا(. لمى فيصل اسبر،  2 ، بحث مقدم للحصول على مدخل مقترح لرفع ال

 اإطاع:، تاريخ www.9alam.com، على الموقع االوترولي: 03، ص.2009درجة الماجستير في إدارة اأعمال، جامعة تشرين، الاذقية، سوريا، 
01-03-2015 . 

http://www.9alam.com/
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 2العماء للخدمة المستهدفة وادراواتهم لأداء الفعلي لها"." جودة الخدمة المصرفية هي الفرق بين توقعات 

ويمون تعريفها على ألها: "هي خلو الخدمة المصرفية من أي عيب أثلاء الجازها، لتيجة للحوم المتعلق بتوقعات 
 3الزبون أو العميل المدروة من الخدمة البلوية واأداء الفعلي لها".

 4ة التي يتحصل عليها الزبون، والتي ترضيه وتشبع حاجياته وما وان يتوقع".ويعرفها بيار وايريك بألها: "القيم

 .ثانيا: عناصر جودة الخدمة المصرفية

 5تتمثل علاصر جودة الخدمة المصرفية في اللقاط التالية:         

 اتجاهات ايجابية لحو خدمة العماء. -1

 ااستجابة للعماء بسرعة ولباقة وبأسلوب مهلي متميز. -2

 عاقة قائمة على الملفعة وااهتمام المشترك مع العميل. بلاء -3

 الهاء معاملة العميل بشول يبعث على السرور والبهجة. -4

  المتابعة مع العميل لتحديد ما إذا والت مشولته قد تم حلها. -5

 .ثالثا: مزايا جودة الخدمة المصرفية

 6البلوك بالخصوص على جودة الخدمات المصرفية لما لها من مزايا وفوائد لذور أهمها وما يلي: تروز       

 تحقيق ميزة تلافسية فريدة من لوعها عن بقية البلوك وبالتالي مواجهة الضغوط التلافسية. -1

 تحمل تواليف أقل بسبب قلة اأخطاء في العمليات المصرفية. -2

 الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية.الخدمة المصرفية المتميزة تتيح  -3

                                                                                                                                                                                                 

 .336، مرجع سابق، ص.تسويق الخدمات المصرفية. عوض بدير الحداد،  1
آلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنك. أحمد طرطار وسارة حليمي،  2 ، مداخلة مقدمة للملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في جودة الخدمات المصرفية 

 . 08، ص.2010قطاع الخدمات، جامعة ملتوري، قسلطيلة، 
سب رضا الزب. لعيمة سلمان،  3 التي اأغواط(ون )دراسة حالة القرض الشعبي الجز دور جودة الخدمات المصرفية في  ة و ، مذورة مقدمة ائري وبنك البر

، 2013-2012جامعة قاصدي مرباح، ورقلةن  وم ااقتصادية، تخصص مالية وبلوك، غير ملشورة،لبات ليل شهادة الماستر أواديمي في العلاستومال متط
 .04ص.

4
 . Pierre Eiglier, Eric Langeard, Le Marketing Des Services,Edition International, 5eme edition, 

Paris,1994, P.26. 
آلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنكوسارة حليمي،  . أحمد طرطار 5  .09، مرجع سابق، ص.جودة الخدمات المصرفية 
 .11، ص.. لفس المرجع 6
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تمون جودة الخدمة المصرفية من جعل العماء بمثابة ملدوبي بيع للبلك في توجيه واقلاع عماء جدد من  -4
 اأصدقاء والزماء.

تؤثر جودة الخدمة المصرفية بشول مباشر على ربحية البلون وذلك من خال بلاء صورة ذهلية مدروة وتحقيق  -5
 رضا العميل.

 .جودة الخدمة المصرفية طلب الثاني: رضا العميل وعاقتهمال

تحرص البلوك بصفة عامة على عمائها وذلك من خال تقديم أفضل واحسن الخدمات لهم، أن جودة      
 الخدمات المقدمة ترتبط ارتباطا وثيقا برضا العماء، أن الجودة تتأثر بشول وبير بأراء العماء.

 .حول رضا العميلأوا: مفاهيم عامة 

يعتبر العميل القلب اللابض للمؤسسات وبالخصوص الخدمية ملهان لذا يمون تعريف رضا العميل وما      
 يلي:

( رضا العميل بأله: "ذلك االطباع اايجابي أو السلبي الذي يشعر به عميل ما اتجاه  Kotlerيعرف )     
عموما فإله  ميل اتجاه ملتج ما وأدائه المدركين توقعاته )العتجربة شراء و/أو استهاك، وهو لاتج عن مقارلة ب

ري محدد، ورضا فإله يوجد مدخلين في تعريفه هما: رضا العميل المبلي على تبادل تجا ميلفيما يخص رضا الع
العميل التراومي، فاأول يشير إلى تقييم العميل لتجربته ومدى استجابته لتفاعله خدمة محددة، أما الرضا 

 1التراومي فهو يشير إلى تقييم العميل العام لتجربة ااستهاك عبر فترة زملية".

ويعرف رضا العميل أيضا بأله: "المدى الذي يتفق معه الداء المدرك للملتج مع توقعات العميل أي أن        
ذا ازداد الرضا هو دالة لأداء المدرك والتوقعات، فإن اتفق اأداء الفعلي مع التوقعات يوون ال عميل راضيا، وا 

 2اأداء عن التوقعات يزداد رضا العميل أو يبتهج".

أما خصائص الرضا فتمثلت في: "الرضا الذاتي )ادراك الزبون(، الرضا اللسبي )متعلق بالتوقعات(،        
 3الرضا التطوري )يتغير مع تغير الزمن(، ومحدداته هي: التوقعات، المطابقة، اأداء الفعلي".

                                                           

ة الجزائري(. جبلي هدى،  1  ، مذورة مقدمة ضمن متطلبات ليل شهادة الماجستير، تخصص تسويق،قياس جودة الخدمات المصرفية )دراسة حالة بنك البر
 .79، ص.2010-2009جامعة ملتوري، قسلطيلة،  غير ملشورة،

 .45، مرجع سابق، ص.عاقة جودة الخدمة برضا العماء في المؤسسات الصحية. سعدية محبوب،  2
سب رضا الزبون. لعيمة سلمان،  3  .07، مرجع سابق، ص.دور جودة الخدمة المصرفية في 
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   رضا العميل: ميةأه -1

 1إن رضا العميل عن الخدمة المصرفية أهمية بالغة تتمثل في:

 رسم برلامج وخطط العمل بالملظمة. -

 تطوير جودة الخدمة وتحقيق ميزة تلافسية للبلك في السوق. -

 لجاح البلك في تحقيق اأرباح من خال اشباع حاجات العميل ومتطلباته. -

 خلق واء من قبل العميل للبلك. -

 زيادة تورار تعامات العميل مع البلك. -

 أبعاد رضا العميل -2

 هلاك بعدين أساسيين هما:  

البعد المعرفي للرضا: يعتبر البعد المعرفي لرضا العميل اتجاه ملتج أو خدمة أو عامة تجارية ولاتج عن  - أ
ية فرض العميل يلتج عن متغيرين هما: التوقعات وعدم المطابقة )عدم التأويد( التوقعات، أما في الخدمة البلو

تقديم خدمات مصرفية تلبي وتؤود توقعاته واحتياجاته وولما اقترب اأداء الفعلي من مستوى التوقعات ارتفعت 
 2وتحقق علصر الرضا بشول أوبر. التأويدلسبة 

وجاء هذا البعد العاطفي )الشعوري( للرضا: يشول البعد العاطفي لدى العميل بعد اجراء التجربة ااستهاوية،  - ب
البعد لتغطية البعد المعرفي، وتعد العواطف اايجابية أو السلبية وأحسن المتغيرات المستهلوة لرضا العميل، 

للعميل هو بعد داخلي باللسبة لهذا الخير ويضيف إلى ذلك فإن الرضا الشعوري  وبالتالي فإن الرضا العاطفي
 3ذات طبيعة شعورية وسلطة عاطفية". هو:"الملفعة المتحصل عليها من الخدمة المقدمة، وهي

 .جودة الخدمة المصرفية ب رضا العميل وعاقتهثانيا: 

أي أن  أن )جودة الخدمة تؤدي إلى الرضا(والصحيح إن العاقة )الرضا: يؤدي إلى الجودة( خاطئة،        
الرضا يمثل دالة موولة من مجموعة من التوقعات، فليس في ول الحاات الجودة المدروة تعتبر مبررا لحالة 

                                                           

ية وأثر على . عبيدات سليمة،  1 الة البويرة(تسويق الخدمات البن ، مذورة مقدمة لليل شهادة رضا الزبون )دراسة حالة بنك الفاحة والتنمية الريفية و
 .58، ص.2012-2011البويرة،  الجامعي العقيد أولي محلد أولحاجالمروز  غير ملشورة، الماستر، تخصص تسويق،

ية وتقييمها من خال رض . حلوز وفاء، 2  .55، مرجع سابق، ص.يلا العمتدعيم جودة الخدمات البن
 .56. لفس المرجع السابق، ص. 3
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الرضا، إذ لجد أن هلاك الوثير من حاات الرضا رغم الخفاض مستوى الجودة، في حين وبالرغم من مستوى 
ما بين مؤيد ومعارض إا أن ما يتفق عليه  الجودة العالية يوون العميل غير راض، ورغم أن هذه العاقة تقع

وتقود بالضرورة إلى الرضا، وهذا ما يدفع  ن مقدمات الرضا في أغلب الوضعياتهو أن الجودة العالية تعتبر م
 1بالمؤسسات إلى الترويز على جودة خدماتها من أجل تحقيق الرضا.

ترونيةالمطلب الثالث: عاقة جودة الخدمة المصرفية بوسائل الدفع اا   .ل

إن المصارف تسعى دائما إلى تحسين خدماتها وذلك إرضاء عمائها بالدرجة اأولى، لذا يتوجب عليها        
 دائما مواوبة التطورات الحاصلة في مجال التولولوجيا، لارتقاء بخدماتها لحو الجودة المتوقعة من عمائها.

إن العاقة القائمة بين جودة الخدمة المصرفية ووسائل الدفع االوترولية تتجلى في مزايا المعامات       
بفضل ما  عدة اأفراد المتعاملين مع المصارفالمصرفية االوترولية، بحيث أن هذه اأخيرة أدت إلى توسيع قا

سداد الومبياات  ، ايقاف صرف الشيواتبين الحساباتتوفره من جودة في الخدمات المصرفية، والتحويل 
 هذه المزايا واآتي: الوتروليا، وذلك من خال بيئة تفاعلية أوثر سهولة، وعليه

من التعامل مع  تمون المصرف تحقيق ميزة تلافسية: إن المعامات المصرفية االوترولية تحقق ميزة تلافسية، -1
 2ة أفضل من ملافسيه في اأجل الطويل.أسواقه المستهدفة وعلاصر البيئة المحيطة به بصور 

لألظمة االوترولية في تحقيق معدات ربحية  جل الطويل: يساهم استخدام المصارفتحقيق الربحية في اأ -2
 قطاع عماء الخدمة المصرفية االوترولية.

البحث اموالية توفير فرص تسويقية جديدة: لظام توزيع الخدمات المصرفية االوترولية يتيح من خال برامج  -3
 لمختلفة المقدمة عبر مواقع المصارفأوبر للعماء إجراء عمليات التسويق االوترولية، وبمقارلة الخدمات ا

أي أن في الوقت  باالترلتالملافسة المقدمة للخدمات  ، يجعل العماء يتحولون للمصارفالمختلفة في العالم
 ظمة الدفع االوترولية.غير المستخدمة أل ذاته يمثل تهديدات للمصارف

لظمة االوترولية تغطية واسعة االتشار، بحيث تصل الخدمة للعميل في أي توزيع واسع االتشار: تتيح اأ -4
، أو ل إلى المصرفموان، فيستطيع الحصول على ما يرغب من خدمات مصرفية، دون الحاجة إلى االتقا

 الوقوف المطول في الصفوف.

                                                           

سب رضا الزبون. لعيمة سلمان،  1  .07، مرجع سابق، ص.دور جودة الخدمة المصرفية في 
ترونية )آفاق وتحديات(. لوال بن عمارة،  2  .14، مرجع سابق، ص.وسائل الدفع اال
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رفية: إن جميع المعامات المصرفية االوترولية بين البلك والعميل تتم بصورة تحسين جودة الخدمة المص -5
مبرمجة وسريعة، تلخفض فيها احتماات خطأ اأداء إلى حدوده الدليا، وما ألها تفتح قلاة تسويق مصرفي ذات 

 إلى االترلت. ل التفاعل مع العميل وموظفي المصرفوفاءة تعاملية عالية، ووذا لق

وعليه من خال هذه المزايا المقدمة لستطيع القول أن وسائل الدفع االوترولية تحسن من جودة            
تقدم التولولوجي الخدمة المصرفية وبشول وبير، أله وفي ظل العولمة المالية وتطور الصلاعة المصرفية وال

وعليه ولما تحسلت  شبع حاجاتهملوسب رضا العماء وا على تطوير ألظمة دفعها الحاصل أجبر المصارف
   1 .وتطورت وسائل الدفع االوترولية تحسن معها أداء المصارف وبالتالي تحسين جودة الخدمة المصرفية

 

 

 

 

 

 

 الفصل: خاصة

تعتبر الجودة في الخدمة المصرفية أهم وأبرز التحديات التي تواجه الصلاعة المصرفية، بحيث أصبح        
المصرفية والتميز فيها مرهون ومرتبط ارتباطا وثيقا بالخدمات المقدمة، حيث تعتبر هذه  الدخول إلى السوق

اأخيرة تحدي يواجه البلوك ويدعو إلى ضرورة المواوبة والتطور، وبالتالي فإن تقييم جودة الخدمات المصرفية 
ى جودة الخدمة، لذا فإله يعتمد بالدرجة اأولى على حوم العميل الذي يعتمد على معايير مختلفة للحوم عل

وعلى تقديم خدمات تلبي حاجات  ص البلوك على معرفة هذه المعاييريتوجب على ول مؤسسة خدمية وبالخصو 
 عمائها وتوقعاتهم، حتى تتمون من تحقيق رضاهم ووسب وائهم.

 
                                                           

 .14. لفس المرجع، ص. 1
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  الفصل الثالث
 تطبيقي

دور وسائل الدفع االكترونية  
خدمات  الفي تحسن جودة  

بنك خليج الجزائر  المصرفية ب
 وكالة بسكرة()
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 تمهــــــــــــــيد:

إن الدخول إلى ااقتصاد الرقمي فرض على البلوك الجزائرية سواء والت عمومية أو خاصة مواوبة معظم       
 90/10التطورات المستجدة التي يشهدها العالم بأسره في العقدين اأخيرين، من خال قوالين اللقد والقرض 

اللظام البلوي، وبلك الخليج الجزائر وغيره من البلوك اأخرى شهد تطورات ووذا قوالين البلوك المتعلقة بعصرلة 
وسلحاول في هذا الفصل دراسة أهم  لمقدمة خاصة فيما يخص لظام الدفعسريعة مما ساهم في تحسين خدماته ا

الية لدى وذلك من خال دراسة تطبيقية وميد ها في تحسين جودة خدماته المقدمةوسائل الدفع المتاحة لديه ودور 
 للبحث المقدم.بلك الخليج الجزائر )ووالة بسورة(، استومال الجزء التطبيقي 
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رة(.المبحث اأول: التعريف ببنك  الة بس  خليج الجزائر )و

تصار إلى التطور لحاول من خال هذا المبحث التعريف بالبلك محل الدراسة، وقبل هذا لتعرض باخ        
 خليج الجزائر.التاريخي لبلك 

 خليج الجزائر.لب اأول: لمحة تاريخية عن بنك المط

 خليج الجزائر.ببلك  في هذا المطلب سلعرج على التعريف      

أحد المؤسسات الخاصة ااقتصادية، وهو يعد من بين البلوك الحديثة في الجزائر، يعتبر بلك خليج الجزائر 
برأس مال يقدر ب:مليار ديلار جزائري، مقره الرئيسي العاصمة، وهو بلك ودائع مملوك  2004تأسس سلة 

ص ملوية خاصة وويتية وتابع لمجموعة ويبوو )شروة مشاريع الوويت القابضة(، وتمتلك هذه المجموعة حص
من  دول الشرق ااوسط وشمال افريقيا، ويعمل فيها أوثردولة عربية خاصة  21شروة في  60في أوثر من 

موظف في ألحاء العالم وتشمل لشاطاتها الرئيسية في القطاع المالي واإعامي وذلك، ويخضع بلك خليج  800
، وبلك تولس الدولي 60ي بلسبة الجزائر للقالون التجاري، وقد ساهم في الجازه أيضا بلك برقان الوويت

، وهو وول البلوك اأخرى يقوم بجميع العمليات المصرفية وتقديم 10، والبلك اأردلي الوويتي ب: 30ب:
 1ويقوم بتمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة...الخ. جمع الودائع، التعامات الخارجيةالقروض و 
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ل رقم:)  (:08الش

 لبلك خليج الجزائر. يمثل الهيول التلظيمي

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من مديرية البلك بلك خليج الجزائرلبطاقة الهيول التلظيمي  المصدر:

 

 

 

 

 

 المدير العـــــــــــــــــــــــام

ـــــــــــــــــــــــــة  مدير الشب

الةمديـــــــــــــــــر  الو  

 المسؤول التجاري المشرف اإداري المراقب

أمين  مندوب إداري
 الصندوق

عامل الشباك 
 الصراف

مستشار مبيعات 
 العماء )اأفراد(

مستشار مبيعات 
 العماء المؤسسات
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رة(. الة بس  المطلب الثاني: تقديم بنك خليج الجزائر )و

 الدراسة )ووالة بسورة(. وفي هذا المطلب لتطرق إلى التعريف بالبلك محل         

ويقع مقره في حي السائحي طريق تقرت ببسورة،  2010جوان  03بلك خليج الجزائر )ووالة بسورة( الشيء في 
موظفين ولهم اطارات أما  10ومجهز بول الوسائل الحديثة، ويبلغ عدد موظفيه ب: 2م 350تبلغ مساحته 

 1الهيول التلظيمي لووالة بسورة فهو واآتي:

الووالة: ويعتبر الممثل الرئيسي للبلك على مستوى الووالة، وهو المسؤول عن التلظيم ااداري  مدير -1
والتشغيلي لها، وهو الذي يهتم بإدارتها وذلك تحقيق اأهداف ااستراتيجية والمالية التي تحددها إدارة 

دارة ميزالية الووالة، ووذا من  مهامه مراقبة الحسابات داخل البلك، وضمان الشفافية ااقتصادية للبلك وا 
 الووالة والتأود من سير العمليات اادارية والتشغيلية واجرائها في إطار القالون.

المسؤول التجاري: إن المهام الرئيسية للمسؤول التجاري ااشراف على فريق المبيعات وتحريوهم  -2
تسيير محافظ العماء وتلشيطهم من أجل المساعدة في تحقيق أهداف الووالة، ويشرف وذلك على 

وضمان إدارتها، وتزويد العماء بجميع ملتجات البلك، ويشرف وذلك على العمليات ذات الطبيعة 
اادارية وعلى تحليل الملفات والقروض المقدمة للمؤسسات واأفراد، ومراقبة وفتح حسابات 

 العماء...الخ.

يع المعامات التي تقوم بها الووالة، المراقب: إن مهمة المراقب هي ضمان وحسن الرقابة على جم -3
والعمليات ذات الطابع اإداري والتدقيق في الحسابات اإدارية والقالولية، ووذا عمليات المراجعة 

 الداخلية.

المشرف اإداري: وهو الذي يشرف على أمين الصلدوق وعامل الشباك وأعوان العمليات الداخلية من  -4
لشأت من أجلها، ومن مهامه اأساسية تقديم الخدمة للعماء في اطار أجل تحقيق أهداف الووالة التي ا

تحقيق الجودة والتأود من تلفيذ العمليات المصرفية الجارية في شباك للزبائن )من أفراد ومؤسسات(، وما 
يقوم بتشغيل وايقاف لظام الحاسوب، إدارة اأرشيف، التحقق من صحة العمليات التي يقوم بها 

 ات العماء وضمان حسن مسك الدفاتر وسجات الووالة.مستشاري مبيع

                                                           
1
. www.ag-bank.com, 19-04-2015.  

http://www.ag-bank.com/
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مستشار عماء التجارة: مهمته تجهيز العمل من مجموعة الملتجات التي يقدمها البلك، ووذلك إدارة  -5
زبائن المؤسسات برعاية خاصة، حسابات العماء وفقا للقرارات التلظيمية، وتلفيذ ول العمليات اليومية ل

عمليات التجارة الخارجية  دارة القروض الخاصة بااستثماراتوالضمان ااحتياطي، إوتسيير الوفاات 
 ومعالجة المعامات مع الدول اأجلبية.

مستشار الزبائن الخواص: يقوم بلفس مهام مستشار عماء التجارة، لون لصالح اأفراد وليس  -6
وجهة لهم، وجمع وتحليل سجات المؤسسات، وتسيير حسابات العماء من اأفراد وتسيير القروض الم

 القروض.

أعوان العمليات الداخلية: ومن مهامه توفير ضمان إجراء جميع العمليات مع احترام القوالين المعمول  -7
بها في البلك، وذلك يقوم بإدارة الحسابات والمحافضة على ملفات العماء، وتسيير دفاتر الصووك 

وم بتجهيز المعامات على توفير الفواتير والشيوات والتصريح بالشيوات غير المدفوعة، وما يق
 والتحويات وجميع الوراق التجارية.

أمين الصلدوق: هو المسؤول عن الصلدوق وعلى ضماله بشول مستمر ووذا عملياته مع العماء،  -8
 وحسن سيره للممارسات وااجراءات السارية المعمول بها في البلك، وما يضمن تسوية الحسابات.

الشباك: يقوم على ضمان السير الحسن بشول مستمر لمختلف العمليات البلوية مع احترام عامل  -9
ااجراءات المعمول بها في البلك وما أله يعمل على ضمان تسوية الحسابات والحفاظ على سجل 

 ....الخ.الصلدوق وضمان سرية المعامات.
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ل رقم)  (:90الش

 ووالة بسورة.ليمثل الهيول التلظيمي 

 

 

 

 

 

 

 الهيول التلظيمي للووالة من مديرية البلك. ةبطاق المصدر:

رة(.المطلب الثالث:  الة بس  وظائف وأهداف بنك خليج الجزائر )و

 في هذا المطلب سلتطرق إلى أهم وظائف البلك ووذا أهم أهدافه.        

 أوا: وظائف البنك. 

 1من أهم وظائفه ما يلي:  

 والمتوسطة.يقوم البلك بتمويل المؤسسات الصغيرة  .1

 يقدم القروض )العقارية، المضمولة، القرض بالحيازة(. .2

 يمول ألشطة ااستثمار. .3

 يمول ألشطة الصلاعة والتجارة ووذا اللشطة المتعلقة بااقتصاد. .4

 يقوم بجمع الودائع )المدخرات( من مختلف اأعوان ااقتصاديين. .5

                                                           

  .بلكال. من خال مقابلة مع مدير   1

الةـــــــر الوــــــــــــــمدي  

بـــــــــــــــــــــالمراق المسؤول التجاري  المشرف اإداري 

أعوان العمليات 
 الداخلية

 عامل الشباك أمين الصندوق

مستشار عماء 
 الخواص

مستشار عماء 
 التجارة
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 ثانيا: أهداف البنك.

 1:تومن أهداف البلك فيما يلي

 يقدم خدمات خاصة مثل: قروض التعمير وخاصة القرض العقاري المضمون. .1

 يسعى دائما إلى تعظيم أرباحه. .2

 السرعة في اأداء للقيام بالخدمات البلوية والمعامات المختلفة وذلك في وقت قياسي. .3

 يعمل على تطوير ملتجات جديدة لوي توون له ميزة خاصة عن باقي البلوك اأخرى الملافسة. .4

عى بلك حليج الجزائر إلى ضمان الجودة في خدماته وأعماله المصرفية، بحيث ملذ الشائه يسعى إلى يس .5
استعمال ول الوسائل الحديثة المستعملة في المجال البلوي لتقديم أعلى مستوى من الخدمات وبجودة 

 عالية، ومن أهم هذه الخدمات االوترولية الحديثة المستخدمة في البلك هي:

 الفيزا وارد.بطاقات  -

 بطاقات غولدن وارد. -

 بطاقات فيزا للدفع المسبق. -

 خدمات بلك خليج الجزائر اون اين. -

 بطاقات الماستر الوارد. -

 خدمات الصراف اآلي. -

خدمات الرسائل القصيرة وغيرها من الخدمات سلتطرق إليها في المبحث الثالي من هذا  -
 الفصل.

ترونية في بنك خليج الجزائر المبحث الثاني: الخدمات المصرفية ووسائل رة(الدفع اال الة بس   .)و

من أجل معرفة اللتائج المتوصل إليها لتيجة استخدام وسائل الدفع االوترولية في بلك خليج الجزائر،        
 ابد من التطلع إلى الخدمات المصرفية الحديثة التي يقوم بها البلك. 

 

                                                           

 .بلكال. من خال مقابلة مع مدير  1
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رة(اأول: الخدمات المصرفية في بنك خليج الجزائر المطلب الة بس  .)و

يقدم بلك خليج الجزائر العديد من الخدمات المصرفية ويحاول من خالها وسب رضا أوبر عدد ممون من       
 العماء.

 أوا: الخدمات التقليدية للبنك.

يقدم بلك خليج  السابقة الذور في المطلب الثالث من المبحث اأول لهذا الفصل الوظائفإلى  باإضافة       
ون من العماء ولذور الجزائر العديد من الخدمات المصرفية ويحاول من خالها استقطاب وجمع أوبر عدد مم

  1أهمها وما يلي:

 العمات إلى الديلار أو العوس. خدمات اايداع، السحب، الدفع، وتحويل .1

 خدمات الحساب: فتح حساب شيوي بالعملة الوطلية وحساب بالعملة الصعبة. .2

 الشيوات: مثل اصدار الشيوات أو الغائها ووذا تسليم الصووك. خدمات .3

 يقوم البلك بتقديم اللصائح واارشادات لعمائه. .4

 خدمات ادخار اأموال وتوظيفها. .5

لما موجهة للمؤسسات.هذه مجمل الخدمات المقدمة باللسبة لأفراد أما باللسب  ة للمؤسسات فهي لفس الخدمات وا 

 .لبنكلالخدمات الحديثة  ثانيا:

يعمل البلك على تقديم خدمات حديثة تواوب التطور السريع للمعلوماتية للعماء وتومن هذه الخدمات فيما      
 يلي:

(: هي خدمة موفرة ومتاحة لجميع عماء البلك وأي وان لوع الحساب AGB ON LINEخدمات ) .1
المفتوح، وذلك باإطاع على الحساب البلوي من خال االترلت ومتوفرة على مدار أيام ااسبوع وفي 

 أي وقت ممون، ويمون من خالها القيام بما يلي:

 مراقبة ومتابعة الحسابات عبر بوة اللات. -

                                                           

  1. من خال مقابلة مع مدير البلك.
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 ية للحساب.لشر الوضعية ااجمال -

 1تحميل وشوف الحسابات. -

بلك خليج الجزائر ويمون من  يقدمها(: هي خدمة عصرية وحديثة Self Banking AGBخدمات ) .2
 2خالها للعميل أن يقوم بما يلي:

يداع اأموال. -  سحب وا 

 ايداع الصووك. -

 التحويات المالية من حساب إلى آخر. -

 ااطاع والتعرف على وضعية الحسابات. -

 البطاقات البلوية ودفاتر الصووك واايداع.طلب  -

خدمات الصراف اآلي: هي خدمة مقدمة للزبائن، يعتبرها بلك خليج الجزائر جزءا من خدماته المقدمة  .3
وذلك لضمان التلفيذ السريع ادخال ملتجات وخدمات جديدة مما يزيد جودة ووفاءة الخدمات المقدمة، 

 دام البطاقات االوترولية.وهو طريقة سهلة لسحب اأموال باستخ

(: يستفيد ملها الزبون وذلك من خال وضع رقم هاتفه اللقال SMS PUCHخدمة الرسائل القصيرة ) .4
علد مستشار العماء، بحيث يصل للزبون رسائل قصيرة إلى هاتفه اللقال إذا تم دفع أو لقل وتحويل، 

 قر البلك.سحب وغيرها من العمليات في حسابه دون علاء التلقل إلى م

إذا أراد الزبون ااحتفاظ بأشيائه الثميلة، ماعليه إا طلب خزيلة فواذية من خدمة الصلدوق الفواذي:  .5
 3البلك ليضعها في ملزله، فيقدمها البلك بتولفة تساعد الزبون.

 

 

 

 

                                                           

  1 بطاقة خدمات اون اين من مديرية البلك.. 

.بطاقاة خدمات سالف بلك من مديرية البلك.  2  
3
. www.ag-bank.com, 19-04-2015. 

http://www.ag-bank.com/


ترونية في تحسين جودة دور  :تطبيقي الفصل الثالث خدمات الوسائل الدفع اال
رة -بنك خليج الجزائر المصرفية ب الة بس .-و  

 

102 

 

ترونية لبنك خليج الجزائر.  المطلب الثاني: وسائل الدفع اال

 في هذا المطلب سلتطرق إلى أهم وسائل الدفع االوترولية التي يوفرها ويتعامل بها بلك خليج الجزائر.      

ية.  أوا: البطاقات البن

العديد من بطاقات اائتمان والتي قد تستخدم محليا أو  بإصدار -ووالة بسورة–يقوم بلك خليج الجزائر        
 دوليا وهي وما يلي:

ويمون للزبون أن يستعملها أيلما وجد،  آملة مرلة وميسرة، هي بطاقة تستخدم للسحب والدفع، :بطاقة ساهلة .1
وتستخدم على مدار أيام  هي غير محدودة السقفوفي ول اأوقات، وعلى مستوى ول التراب الوطلي، و 

 AGB.1ااسبوع وتقدم للزبون فور فتحه للحساب لدى 

بطاقة تستخدم للسحب والدفع بالعملة الصعبة في الخارج،  هي(: Mster Cardبطاقة الماستر وارد ) .2
ألواع من هذه  بثاثة لزبائنل وتقترحمحليا أو في الخارج،  دم على مستوى شبوة االترلت سواءوتستخ
 2وهي: البطاقة

سلوات وأقصى رصيد لهذه البطاقة  03. ماستر وارد مسبقة الدفع: هي بطاقة شخصية، تصلح لمدة 2-1
 ر أمريوي في الشهر، ويستفيد ملها الزبون فور فتحه للحساب بالديلار والدوار وتسلم على الفور.دوا 1000

دوار أمريوي،  3000. الماستر وارد الواسيوية: هي بطاقة شخصية، مدتها سلتان ورصيدها اأقصى 2-2
 يوم من الطلب. 20يتحصل عليها العميل فور فتحه للحساب وبعد 

الوارد الذهبية: هي بطاقة تشبه الواسيوية وومن ااختاف بيلهما في قيمة الرصيد فقط بحيث . الماستر 2-3
 دوار أمريوي. 5000يقدر رصيد الذهبية ب:

لمدة شهرين، وتستخدم للسحب وللتسديد عن طريق  صالحة د باتليوم: هي بطاقة شخصية. الماستر الوار 3
اقة لول زبون يملك حساب بالعملة الصعبة مع حد أدلى للرصيد قيمته الدفع االوترولي أو االترلت، تتاح البط

 3، ويمون استخدام البطاقة فقط في حدود الرصيد الموجود في الحساب.دوا أمريوي 10000

                                                           

  1 بطاقاة ائتمان ساهلة من مديرية البلك.. 

.بطاقاة ائتمان ماستر وارد من مديرية البلك.  2  

. بطاقة ائتمان ماستر وارد باتليوم من مديرية البلك.  3  
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هي بطاقة دولية تستخدم للسحب ووذلك الدفع، مدتها سلتان، تسمح (: Visa Cardبطاقة الفيزا وارد ).4
و تسديد ثمن المشتريات لدى المحات  VISA( والحملة لعامة DABعبر أجهزة ) بسحب اأموال في الخارج

ثاثة ووذلك يمون استخدامها للسوق عبر االترلت، ويوفر بلك خليج الجزائر لزبائله  VISAالمعتمدة من طرف 
 1وهي: ألواع من هذا اللوع

بالمبلغ الموجود تستخدم خارج الجزائر . بطاقة الفيزا مسبقة الدفع: هي بطاقة دولية تستخدم للسحب والدفع، 4-1
إلى  100في البطاقة فقط، ويستلمها الزبون فور فتحه للحساب وبشرط أن يوون الرصيد بالعملة اأجلبية من 

 يورو متوفرة علد الطلب. 1000

 50000إلى  5000لدى البلك من بطاقة دولية، يوون فيها رصيد الزبون  . بطاقة الفيزا الذهبية: هي4-2
 يوم من الطلب عليها. 20يورو، ويحصل عليها بعد 

إلى  4000هي بطاقة دولية، تستخدم للسحب والدفع ويوون رصيدها من . بطاقة الفيزا الواسيوية: 4-3
 يورو وشرط للحصول عليها. 30000

يورو أو  10000هي بطاقة دولية تستخدم للسحب والدفع، ويوون رصيدها على اأقل بطاقة الفيزا باتليوم:  -5
 2يوم من الطلب عليها. 20أوثر ويستلمها الزبون بعد 

 للسحب اآلي، متصلة بحساب توفير هي بطاقة حديثة وسهلة ااستخدام، مجاليةبطاقة التوفير:   -06
 طاقة اأولى من لوعها في الجزائرهي البواسيوي أو تساهمي، تسمح بالسحب من أي صراف آلي، و 

تروني.   ثانيا: الشيك اال

هو وسيلة بلوية الوترولية تتم اجراءاته بول الوترولي بواسطة وسائل الوترولية، وهو يتضمن لفس شروط       
  2002.3الشيك التقليدي وتتم تسوية المقاصة بشول الوترولي، وقد عملت به البلوك الجزائرية ملذ سلة 

 

                                                           

.بطاقة ائتمان الفيزا وارد من مديرية البلك.  1  

. من مديرية البلك بطاقة ائتمان الفيزا باتليوم.  2  

  3. من خال مقابلة مع مدير البلك. 
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 الحديثة وعراقيلها.الخدمات المطلب الثالث: مزايا 

إن التقليات الحديثة تتميز بالعديد من المزايا، لون مزاياها اتشفع لها بذلك ألها وغيرها من التقليات       
 التقليدية تواجهها عدة عراقيل.

 أوا: مزايا الخدمات الحديثة:

 1وتتمثل فيما يلي:     

اأمن والحماية: يقدم بلك خليج الجزائر العديد من الخدمات المتميزة اجراء المعامات االوترولية في  .1
 أي وقت ومن أي موان وذلك من خال:

 .تحويل اأموال محليا ودوليا 

 .التحقق من الحسابات 

 .تسديد فواتير البطاقات اائتمالية 

 .تسديد الفواتير الوتروليا 

 ة االترلت بالعملة الوطلية والصعبة.فتح الحساب عبر شبو 

وفي لفس الوقت الذي يقوم به العميل بهذه العمليات الوتروليا يوفر البلك له الحماية التامة وذلك بضمان 
 المعلومات المصرفية والشخصية للزبون.

 السهولة: ويعلي ذلك سهولة استخدام الخدمات المصرفية عبر شبوة االترلت. .2

ات المصرفية المتوفرة عبر شبوة االترلت مجالية طوال الوقت، بحيث يمون للزبون المرولة: إن الخدم .3
 استخدام أمواله بول سهولة وذلك باستخدام رمز الوترولي فقط.

 ثانيا: العراقيل التي تواجه الخدمات الحديثة.

  2إن أهم العراقيل التي تواجه الخدمات الحديثة هي:

                                                           

   . من خال مقابلة مع مدير البلك. 1
  2. من خال مقابلة مع مدير البلك. 
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  من طرف الشعب الجزائري.تدلي التشار واستخدام االترلت 

 .ضعف ولقص الخبرة في استخدام التولولوجيا 

  لقص الثقافة والوعي المصرفي لدى الشعب الجزائري بحيث أله مازال يحبذ استخدام اأوراق بدل
 االترلت.

  المتخصصة في مجال المعلوماتية واالترلت من الخارج.التولفة الباهضة لجلب الوفاءات الفلية 

ترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك خليج المبحث الثالث:  تطبيق وسائل الدفع اال
رة(. الة بس  الجزائر )و

من خال هذه الدراسة لستعرض أهم ااجراءات الملهجية التي اعتمدلا عليها من خال توضيح أسلوب       
 وات ااحصائية المستخدمة.الدراسة، ووذلك العيلة المدروسة، ومختلف اأد

 المطلب اأول: ااجراءات المنهجية للدراسة.

 أوا: أداة جمع المعلومات.

لجمع المعلومات الازمة للدراسة فقد اعتمدلا على أسلوب ااستقصاء، من خال وضع استمارة بحث      
موجهة لزبائن البلك محل الدراسة استجوابهم مباشرة، والتي حومت من طرف ثاث اأساتذة اآتية أسماؤهم: 

 )رايس وفاء، غقال إلياس، ساعد ابتسام(، ووان الهدف من ااستمارة هو:

 دراسة العاقة بين ول من وسائل الدفع االوترولية وجودة الخدمة المصرفية. -

 ثانيا: تصميم ااستمارة:

 توولت من جزئين هما:    

(، المستوى S2(، العمر )S1الجزء اأول من ااستمارة فقد احتوى على المعلومات الشخصية للزبون والجلس )
(، أما الجزء الثالي فاشتمل على محورين S5التعامل مع البلك )(، عدد سلوات S4(، المهلة )S3التعليمي )
 أساسيين:

 سؤال.  14( يضم Xالمحور اأول: حول وسائل الدفع االوترولية )
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 سؤال. 14( ويضم وذلك Yالمحور الثالي: حول جودة الخدمات المصرفية )

إجابة  01عيلة، بحيث اعطيت العامة أفراد ال ورت" ذو الخمس درجات لتقييم اجاباتيوقد تم اعتماد مقياس "ل
 إجابة غير موافق تماما. 05إجابة غير موافق و 04إجابة محايد،  03إجابة موافق،  02موافق تماما، 

 ثالثا: ثبات وصدق ااستمارة.

وما ذورلا سابقا عرضت ااستمارة على لجلة محومين من طرف أساتذة جامعة محمد خيضر بسورة      
المتخصصين في مجال التسيير والعلوم ااقتصادية، ولقياس مدى دقة لتائج الدراسة قد تم استخدام معادلة 

 .(75.3حيث قدر بة: ) اورولباخ ألف

 رابعا: أسلوب تحليل المعلومات.

بحيث استخدملا أسلوب تحليل المتوسطات، ويعد لقد استخدم أسلوب التحليل ااحصائي لتحليل ااستمارة،       
 من أوثر البرامج ااحصائية استخداما في مجاات عديدة ملها البحث العلمي  SPSSلة برلامج ا

 خامسا: اأدوات ااحصائية المستخدمة. 

دخالها في الومبيوتر بتشغيل برلامج )بعد جمع المعلومات وتفريغ ااستما         SPSSرات وترميز البيالات وا 

 ( المعروفة بالحزمة ااحصائية للعلوم ااجتماعية تم ااستعالة ببعض اأدوات اإحصائية التالية:16

التورارات واللسب المئوية والمتوسطات الحسابية واالحرافات المعيارية وذلك من أجل  استخدام -
 وصف شامل ووامل للعيلة من حيث الخصائص ودرجة الموافقة.

بين وسائل الدفع  ذات دالة احصائيةوذلك للتحقق من وجود عاقة T student اختبار  -
 االوترولية وجودة الخدمات المصرفية أم ا.

ااحصائية التي تعوس  T( بمعلى تقبل قيمة 5اختبار الفرضية علد مستوى دالة ) ويتم -
مدى تفسير المتغيرات المستقلة )وسائل الدفع االوترولية( للمتغير التابع )جودة الخدمات 

 (.5المصرفية( إذا والت قيمة ااحتمال الموافقة لهما أقل من مستوى الدالة ااحصائية )
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 ي: دراسة خصائص العينة.المطلب الثان

شملت العيلة التي طبقت عليها الدراسة على الخصائص الشخصية، فقد تضملت ما يلي: الجلس، العمر،       
 المستوى التعليمي، المهلة وعدد السلوات التعامل مع البلك.

 أوا: الجنس.

 الجدول الموالي توزيع مفردات العيلة حسب متغير الجلس. يبين    

 (.92رقم:)الجدول 

 يمثل توزيع مفردات العيلة حسب متغير الجلس.

 

ر ) (S1الجنس )  المجموع (92أنثى ) (91ذ
رارات  35 18 17 الت
 48.6 51.4 100 النسبة 

 ستمارات.من إعداد الطالبة بعد تفريغ اإ المصدر:

 51.4( ياحظ أن مفردات العيلة متقاربة ولون لسبة اإلاث تمثل لسبة 02خال الجدول رقم ) من       
 وما هو مبين في الشول الموالي: 48.6أي أوبر بقليل من لسبة الذوور التي تعادل لسبتها 

 

 الجنس

1

2
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 ثانيا: السن.

 متغير السن وما يوضحه الجدول الموالي: تم تقسيم مفردات العيلة إلى أربع فئات حسب     

 (.93الجدول رقم: )

 يمثل توزيع مفردات العيلة حسب متغير السن.

رارات (S2السن )  النسبة الت
 22.9 08 سنة 25سنة إلى  10من 
 20 07 سنة 39سنة إلى  25من 
 45.7 16 سنة 49سنة إلى  39من 

 11.4 04 سنة فما فوق 49من 
 100 35 المجموع

 من إعداد الطالبة بعد تفريغ ااستمارات. المصدر:

سلة  40سلة إلى  30( إلى أن معظم مفردات العيلة تتراوح أعمارهم بين 03تشير معطيات الجدول رقم )       
تليها مباشرة الفئة  إجمالي العيلة المدروسة من 45.7عميل، أي تتمروز في الفئة الثالثة بلسبة   16وعددهم 

أما باقي مفردات العيلة  22.9سلة التي تقدر لسبتها بة:  25سلة إلى  19اأولى التي تتراوح أعمارهم بين 
 على التوالي وما هو مبين في الشول الموالي: 11.4و 20تتوزع بين الفئة الثالية والرابعة أي بلسبة 

 

 السن

1

2

3

4
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 ثالثا: المستوى العلمي.

 04ضمت العيلة المدروسة مجموعة العماء ذوي مستويات علمية مختلفة، موضحة حسب الجدول      

 (.94الجدول رقم: )

 يمثل توزيع مفردات العيلة حسب متغير المستوى العلمي.

رارات (S3المستوى العلمي )  النسبة الت
 8.6 03 ثانوي أو أقل
 14.3 05 ليسانس
 34.3 12 ماجستير
تورا  25.7 09 د

 17.1 06 شهادة أخرى
 100 35 المجموع

 من إعداد الطالبة بعد تفريغ ااستمارات. المصدر:

يتضح من خال المعطيات الظاهرة في الجدول أن أغلبية مفردات العيلة يملوون شهادة الماجستير بلسبة       
34  25أو شهادة دوتوراه بلسبة 17 شهادات أخرى بلسبة، لتأتي الفئة التي تملك  ويشول في مجموعهم
76 .من عماء البلك مما يعوس المستوى العلمي المرتفع لعماء البلك محل الدراسة 

أما الذين لديهم مستوى ثالوي أو أقل  14أما باللسبة لباقي مفردات العيلة فوالت لسبة الليسالس تقدر بة: 
 اللسب المذوورة سابقا.والشول الموالي يوضح  8فقدرت لسبتهم بة: 
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 رابعا: المهنة.

 05ضمت العيلة المدروسة مجموعة العماء ذوي مستويات مهن مختلفة موضحة في الجدول رقم      

 (.95الجدول رقم: )

 يمثل توزيع مفردات العيلة حسب متغير المهلة.

رارات (S4) المهنة  النسبة الت
 09 21 عامل لدى القطاع العام

 5.0 92 القطاع الخاصعامل لدى 
 10.1 90 تاجر
 2.0 91 متقاعد

 14.3 95 مهنة أخرى
 199 35 المجموع

 من إعداد الطالبة بعد تفريغ ااستمارة. المصدر:

( أن أغلبية مفردات العيلة المطبقة عليها الدراسة يعملون لدى القطاع 05من خال الجدول رقم ) يتبين       
لتيجة التسهيات التي يقدمها  17.1تليها بعد ذلك مهلة التجار بلسبة  60العام وذلك باحتالهم لسبة 

وفي اأخير أدلى اللسب لفئة  14.3البلك محل الدراسة لهذه الفئة، لتأتي بعدها فئة المهن اأخرى بلسبة 
 .وما هو مبين في الشول التالي على التوالي 2.9و 5.7العاملين لدى القطاع الخاص والمتقاعدين بلسبة 

ى العلمي  المست

1

2

3

4

5
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 خامسا: عدد سنوات التعامل مع البنك.

عيلة الدراسة مجموعة من العماء ذوي عدد سلوات التعامل مع البلك وتختلف وما يوضحه الجدول  تضم      
06 . 

 (.90الجدول رقم: )

 يمثل توزيع المفردات حسب متغير عدد سلوات التعامل مع البلك.

عدد سنوات التعامل مع البنك 
(S5) 

رارات  النسبة الت

 37.1 13 أقل من سنة
 48.6 17 سنوات 95من سنة إلى 

 14.3 05 سنوات  19سنوات إلى  95من 
 100 35 المجموع

 طالبة بعد تفريغ البيالات.من إعداد ال المصدر:

من خال الجدول لاحظ أن أغلبية المتعاملين مع البلك محل الدراسة لفئة من سلة إلى خمس سلوات       
إجمالي عدد العماء وهذا بسبب حداثة البلك، لتأتي بعد ذلك فئة أقل من سلة  من 48.6ويمثلون لسبة 

 وما هو مبين في الشول الموالي. 14.3، وفي اأخير تأتي الفئة اأخيرة بلسبة 37.1بلسبة 

ن  الم

1

2

3

4

5
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ترونية و  العماء لمؤشر المتعلق بتقييم ااحصائيتحليل الالمطلب الثالث:  تحسين جودة وسائل الدفع اال
 المصرفية. اتالخدم

لروز في هذا المطلب على تحليل البيالات المتعلقة بتقييم العماء لمؤشرات وسائل الدفع االوترولية          
، وعليه لستعرض إجابات أفراد العيلة المدروسة حسب مؤشر ن جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهميتحس ووذا

 دمات المصرفية.وسائل الدفع االوترولية لقياس جودة الخ

ترونية.مؤشر أوا:   وسائل الدفع اال

( المتوسطات الحسابية واالحرافات المعيارية مرتبة حسب مدى موافقة أفراد العيلة 07الجدول ) يبين    
( 03ة التي يقدمها البلك محل الدراسة، وذلك بعد حذف العبارة رقم )المدروسة على وسائل الدفع االوترولي

 لتعديل اللتائج المتحصل عليها. (10( و)07و)

 (.90الجدول رقم: )

 .وسائل الدفع االوتروليةمؤشر يمثل تقييم العماء ل

رارات العبارة الرقم  المتوسط  الت
 الحسابي

اانحراف 
 المعياري

 مستوى
 1 الموافقة

موافق 
2 

 موافق
3 

 محايد
غير  4

 موافق
غير  5

موافق 

ا التعامل مع البنك  عدد سن

1

2

3
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 تماما تماما
الدفع  تسمح لي وسائل 01

االوترولية بالتعرف على 
 رصيدي.

26 08 00 01 00 1.3143 0.63113 01 

تسمح لي وسائل الدفع بتحويل  02
 اأموال.

21 13 00 01 00 1.4286 0.65465 01 

تساعدلي وسائل الدفع  04
 االوترولية على سداد الفواتير.

06 15 11 01 02 2.3714 1.00252 02 

االوترولية توفر لي وسائل الدفع  05
 اأمن والوقت.

10 19 04 02 00 1.9429 0.80231 02 

تقلل وسائل الدفع االوترولية من  06
 طوابير االتظار.

12 20 00 03 00 1.8286 0.82197 02 

تلبي وسائل الدفع االوترولية  08
 معظم حاجاتي البلوية.

01 22 08 05 00 2.4857 0.78108 02 

االوترولية تسهل وسائل الدفع  09
الخدمات المقدمة من طرف 

 البلك.

05 29 00 00 00 1.8571 0.35504 02 

تحسن وتسهل وسائل الدفع  11
االوترولية سير ااجراءات 

 اإدارية.

03 20 11 01 00 2.2857 0.66737 02 

تموللي وسائل الدفع االوترولية  12
من دفع ثمن المشتريات عبر 

 االترلت.

17 12 02 04 00 1.8000 0.99410 02 

تموللي وسائل الدفع االوترولية  13
 من التعامل بها في الخارج.

24 07 02 02 00 1.4857 0.85307 01 

تؤثر وسائل الدفع االوترولية  14
 إيجابا على رضاي.

20 13 00 02 00 1.5143 0.78108 01 

ترونية  المجموع  02 0.33495 1.8468 وسائل الدفع اال
 .SPSS 16على بيالات ااستمارة وتشغيل برامج  بااعتمادأعد الجدول  المصدر:

( الوسط الحسابي واالحراف المعياري ومستوى الموافقة وذلك باللسبة لول عبارة من 07الجدول رقم ) يبين     
الثاملة تحصل على أوبر متوسط  أن العبارة العبارات التي تعوس مؤشر وسائل الدفع االوترولية، حيث لاحظ

وان لعبارة تلبي وسائل الدفع االوترولية معظم حاجاتي البلوية وذلك بالحراف  2.4857حسابي يقدر بة: 
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، وتليها مباشرة العبارة الرابعة واأولى مباشرة وعلى التوالي ويقدر المتوسط الحسابي 0.78108معياري قدر بة: 
يقيمون مؤشر وسائل على التوالي، وتدل هذه اللتائج أن غالبية العماء  2.2857، 2.3714لول ملهما بة: 

وتساعدلي على سداد الفواتير، وتسمح الدفع االوترولية والذي وان على أساس ألها تلبي معظم حاجاتي البلوية، 
 لي وسائل الدفع االوترولية بالتعرف على رصيدي.

أما فيما يتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابية واالحرافات المعيارية للعبارات اإحدى عشر التي تحدد      
المتوسط الحسابي العام تقييم الزبائن حسب مؤشر وسائل الدفع االوترولية فقد وان تقييما ضعيفا حيث بلغ 

العيلة وما يدل عليه وذلك االحراف المعياري  أفراد وبإجماع الضعيفة الموافقة( مما يعوس درجة 1.8468)
والذي يقيس مقدار تشتت إجابات العماء لسبة إلى الدرجة الوسيطية وهي لسبة  (0.33495الذي قدر بة: )

ثقافة ووعي وهذا راجع لعدم الثقة بوسائل الدفع االوترولية من طرف العماء ووذلك عدم وجود  ضعيفة
  ئري عامة ولدى عماء بلك خليج الجزائر خاصة.مصرفيين لدى الجمهور الجزا

 جودة الخدمات المصرفية.مؤشر ثانيا: 

( المتوسطات الحسابية واالحرافات المعيارية مرتبة حسب موافقة أفراد العيلة المدروسة 08الجدول ) يبين      
 على تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة إليهم من لاحية مؤشر جودة الخدمات المصرفية.

 (.90الجدول رقم: )

 جودة الخدمات المصرفية.يمثل تقييم العماء لمؤشر 

راراتا العبارة الرقم المتوسط  لت
 الحسابي

اانحراف 
 المعياري

مستوى 
 1 الموافقة

موافق 
 تماما

2 
 موافق

3 
 محايد

4 
غير 
 موافق

غير  5
موافق 
 تماما

يتميز بلك خليج الجزائر  01
 بمعدات وتقليات حديثة.

02 30 02 01 00 2.0571 0.48159 02 

يضع بلك خليج الجزائر رضا  02
 العميل فوق ول اعتبار.

02 05 28 00 00 2.7429 0.56061 03 

 02 0.56061 2.2571 00 02 05 28 00موظفو بلك خليج الجزائر  03
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التي  يقدمون جميع الخدمات
 أرغب في الحصول عليها.

موظفو بلك خليج الجزائر يقدمون  04
 دائما اللصائح واإرشادات.

02 17 13 03 00 2.4857 0.74247 02 

الحماية  يعمل بلك على توفير 05
 واأمن أثلاء تعاملي معه.

02 19 10 04 00 2.4571 0.78000 02 

موظفو البلك يقدمون الخدمة  06
 بالدقة والسرعة الازمتين.

01 21 10 03 00 2.4286 0.69814 02 

بلك خليج الجزائر يقدم الخدمة  07
 التي توافق رغبتي وميولي.

04 22 07 02 00 2.2000 0.71948 02 

البلك يلبون طلباتي  موظفو 08
 ورغباتي.

02 23 08 02 00 2.2571 0.65722 02 

يقدم البلك الخدمات بوفاءة  09
 وفعالية.

01 21 09 04 00 2.4857 0.74247 02 

يموللي بلك خليج الجزائر من  10
استعمال وسائل الدفع 

االوترولية للقيام بجميع 
 المعامات معه.

02 12 14 07 00 2.7429 0.85209 03 

تولفة وسائل الدفع االوترولية  11
ملخفضة مقارلة بالوسائل 

 التقليدية.

03 06 06 16 04 3.3429 1.16171 03 

لدي الثقة التامة في وسائل الدفع  12
 االوترولية التي يوفرها لي البلك.

05 12 08 01 01 2.2286 0.84316 02 

لدي الثقة في الخدمات المقدمة  13
الدفع االوترولية بواسطة وسائل 

 من قبل بلك خليج الجزائر.

04 22 07 01 01 2.2286 0.80753 02 

أشعر باأمان في تعاملي مع بلك  14
 خليج الجزائر.

06 22 06 01 00 1.9706 
 

0.71712 02 

 02 0.36308 2.4217 جودة الخدمات المصرفية المجموع
 .SPSS 16أعد الجدول بااعتماد على بيالات ااستمارة وتشغيل برلامج  المصدر:

( الوسط الحسابي واالحراف المعياري ووذلك درجة الموافقة لول عبارة من عبارات جودة 08يبين الجدول )      
ولية ليست الخدمات المصرفية، إذ ياحظ أن معظم العيلة المدروسة تظهر لهم بأن تولفة وسائل الدفع االوتر 



ترونية في تحسين جودة دور  :تطبيقي الفصل الثالث خدمات الوسائل الدفع اال
رة -بنك خليج الجزائر المصرفية ب الة بس .-و  

 

116 

 

الثالية  عبارةال(، ثم تليها ول من 3.3429ملخفظة بالمقارلة مع الوسائل التقليدية بوسط حسابي يقدر بة: )
( 02( بحيث والت العبارات واآتي: العبارة )2.7429والعاشرة بالتساوي في المتوسط الحسابي الذي قدر بة:)

يموللي بلك خليج الجزائر من "( فوالت 10ا العبارة )يضع بلك خليج الجزائر رضا العميل فوق ول إعتبار، أم
( 0.56061وبالحراف معياري قدر بة: )، "استعمال وسائل الدفع االوترولية للقيام بجميع المعامات معه

( الذين يتساويان في المتوسط الحسابي 13( و)12( على التوالي، ولفس الشيء باللسبة للعبارة )0.85209و)
( على التوالي، لتأتي بعدها 0.80753( و)0.84316( وبالحراف معياري قدر بة: )2.2286الذي قدر بة: )

 ما يدل على أن العماء يوافقون تماما العبارات اأخرى متفاوتة في المتوسط الحسابي ووذا االحراف المعياري
الوترولية من قبل بلك على أن لديهم الثقة في الخدمات المقدمة بواسطة وسائل الدفع ا ولون بلسب ضعيفة جدا

     خليج الجزائر ووذلك بأن البلك يملك معدات وتقليات حديثة.

فيما يخص معاملة الموظفين وأدائهم لطلبات العماء ورغباتهم فإله يجب على الموظفين بذل جهد أقصى  أما
لوسب المزيد من العماء من خال توفير ما يطلبوله من خدمات، مما يوسب العميل راحة لدى تعامله مع 

ووذا تقديم تسهيات  ية في اأداءالبلك. ولفس الشيء باللسبة للخدمات المقدمة وذلك بمراعاة الوفاءة والفعال
 .وتعريفات حول وسائل الدفع االوترولية لوي يتعرف عليها العماء أوثر فأوثر

 : اختبار الفرضية وعرض النتائج وتحليلها.ثالثا

وتحصللا على اللتيجة  SPSS 16لقد تم اختبار فرضية الدراسة من خال ادخال البيالات في برلامج      
 تم عرضها في الجدول التالي  وحللت.التالية، ثم 

 الفرضية: "توجد عاقة بين وسائل الدفع االوترولية وجودة الخدمة المصرفية".
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 (.90الجدول رقم: )

 إجابات اأفراد بين وسائل الدفع االوترولية وجودة الخدمة المصرفية. التحليل ااحصائيتحليل يمثل 

Y جودة الخدمة المصرفية X وسائل الدفع االوترولية  
 معامل اارتباط 1 0.147
 (Sigالدالة ااحصائية ) 00 0.398

 . SPSS 16أعد الجدول بااعتماد على بيالات ااستمارة وتشغيل لظام  المصدر:

ووذا قيمة  0.147و 1( أن معامل اارتباط بين المتغيرين ضعيف جدا والذي قدر بة: 09يبين الجدول رقم )    
Sig  ( التي تقارن بها وعليه 0.05وهي أوبر من مستوى الدالة ااحصائية ) 0.398التي ظهرت بقيمة

توجد عاقة بين المتغيرين ورفض الفرضية البديلة القائلة بأله توجد  يستوجب قبول فرضية العدم القائلة بأله ا
  عاقة بين المتغيرين وهو ما تؤوده لتيجة مستوى الدالة. 

 الدراسة:نتائج 

 بعد أن راجعلا التحليل ااحصائي الذي قملا به توصللا إلى اللتائج التالية:     

  ذات الدالة ااحصائية لدى إجابات أفراد العيلة المدروسة.الطفيفة يوجد بعض الفروقات 

 .ا توجد عاقة بين وسائل الدفع االوترولية وجودة الخدمات المصرفية 

  تحسن من جودة الخدمات المصرفية في بلك خليج الجزائر )ووالة بسورة(. االوترولية اوسائل الدفع 

 

 وبعد ااطاع على لتائج الدراسة وتحليلها بشول واضح يجب على البلوك الجزائرية أن تقوم بما يلي:

 .أن تضع البلوك رضا العميل فوق ول اهتمام وول اعتبار 

 وطلبات العماء حسب أذواقهم ورغباتهم وميولهم. ضرورة اهتمام البلوك بتلبية رغبات 

 .ضرورة أداء البلوك للخدمات المقدمة بالوفاءة والفعالية الازمتين 

 .ضرورة لشر الوعي المصرفي بين الجمهور حول ول التقليات واأدوات الحديثة المستعملة في البلوك 
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 عماء على تلبية حاجاتهم ومساعدتهم على على البلوك أن تقوم بتوفير المعلومات التسويقية لمساعدة ال
 اتخاذ القرارات المصرفية.
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 خاصة الفصل:

يتضمن هذا الفصل عرض جميع لتائج الدراسة الميدالية المتعلقة بدور وسائل الدفع االوترولية في       
 تحسين جودة الخدمات المصرفية المطبقة في بلك خليج الجزائر )ووالة بسورة(.

لحاصلة التطورات االتي تستوجبها يموللا القول بأن وسائل الدفع االوترولية أصبحت من الضروريات      
والمستمرة في القطاع التولولوجي عامة وفي القطاع المصرفي خاصة، فباعتبار أن بلك خليج الجزائر حديث 
اللشأة ومواوب للتطورات الحديثة الحاصلة في مجال الصيرفة الحديثة إا أن اللتائج المتوصل إليها أثبتت 

حد من استخدام وسائل الدفع االوترولية، العوس تماما، أن لقص الوعي المصرفي لدى الجمهور الجزائري 
بصفة خاصة ازالوا يحبذون الوسائل التقليدية على الحديثة بسبب العدام الووالة وذلك أن الجمهور وعماء 

 بالوسائل الحديثة.الثقة التامة 

        

              



 

 
 مةــــــــاتـــــــخ
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 الخاتمة:    
فيمةا أهمهةا التطةورات التولولوجيةة خاصةة ها معطيات مختلفةة أبرزهةا و فرز ت ااقتصاد العالمي تحوات عرفي          

الفعاليةة التةي يوفرهةا يسةتفيد مةن السةرعة و تصةاد العةالمي ملها بألظمة ااتصال عن بعد، هةذا التطةور جعةل ااق يتعلق
إلةى هةذه اأفوةار وامتةدت له، وظهر إلى الوجود أفوار اقتصادية جديدة تعوسها هذه التطورات التي تسةمح بتجديةدها، 

فةةي غالةةب اأحيةةان  لها وحلةةول لوسةةائل الةةدفع الواسةةيوية التةةي لةةم تعةةد تةةدر عليةةه ربحةةا  عمالجهةةاز المصةةرفي الةةذي اسةةت
ا مةن حيةث الفعاليةة بةل تطةورات العصةر ا مةن حيةث السةرعة و و تعد هةذه الوسةائل مائمةة  ، فلم وبيرةتوبده خسائر و 

تةوفر و بةدائل علهةا فةي ظةل تطةورات حةل تسببت في حدوث أزمة ثقة بين البلك و عمائه، فوةان مةن الملطقةي إيجةاد 
 ول اأدوات واإمواليات لتحقيق ذلك.

عبةر وةل ألحةاء  عةسةر ب تر د ما يسمى بوسائل دفةع الوتروليةة وةان أولهةا بطاقةات بلويةة التشةلقد ظهر إلى الوجو      
تقةةديم تمر التطةةور فيشةةمل ابتوةةار أجهةةزة و حظةةت بقبةةول واسةةع ممةةا شةةجع علةةى خلةةق وسةةائل دفةةع أخةةرى، ليسةةالعةةالم و 

وليةة عبةر شةبوة االترلةت، عمليات التجارة االوتر الخدمات و خاصة  الصيرفة االوتروليةخدمات جديدة تتاءم وعالم 
افة غير أن هةذه الوسةائل االوتروليةة بعةد تقييمهةا اتضةح الةه هلةاك الوثيةر مةن العوائةق التةي تحةد مةن التشةارها باإضة

  ها،إليالجمهور  جلبتإلى العوامل اايجابية التي 
لوعةا مةا، حيةث ألهةا تشةهد فهةو محتشةم وخاصةة بلةك خلةيج الجزائةر من هةذه التطةورات  يةالجزائر البلوك أما موقع     

مشاول في تطبيق وسائل الدفع التقليديةة و تحسةين خةدماتها فويةف هةو الحةال مةع وسةائل دفةع ظهةرت حةديثا و تشةهد 
 بعض الدول المتقدمة صعوبات في تطبيقها.

 شةفافية، ولوةن لقةص الالمبذولةة مةن قبةل البلةوك الجزائريةة أو اإلقةاص مةن الجهةودغير أن هذا ا يعلي التشويك     
بةطء اأعمةةال يجعةةل الماحةةظ فةةي ريبةةة ممةةا يسةةمع دون أن يةةرى، فةةالجزائر أدروةةت مةةؤخرا  ضةةرورة اارتقةةاء بخةةدماتها و 

دة، و فةةي إطةةار ذلةةك بةةذلت جهةةودا  وتبلةةت المصةةرفية و اعتمةةاد وسةةائل دفةةع قةةد تخلصةةها مةةن مجتمةةع يعشةةق لغةةة المةةا
ذاك لأسف ا زالةت تسةجل ائل الدفع، لولها مع عصرلة وسخطوات ولها تصب في مجال تحديث و  خطتمشاريعا  و 

بطئا  في التلفيذ، بل عليها أن تستعد لمواجهة المشاول التي ستعرقل تطبيق مشروع العصرلة، بسبب الوضعية تأخرا  و 
 الحساسة التي يعيشها اللظام المصرفي بوامله.

 نتائج اختبار الفرضيات:  -
 التالية: يجة، أدت معالجة الموضوع إلى اللتالتي اعتمدلا عليها في الدراسة ةفرضيلبعد وضعلا ل    
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 وسائل الدفع االوتروليةة يةؤدي إلةى تحسةين جةودة الخةدمات المصةرفية يةتم رفةض هةذه الفرضةية لوةون  تطبيق
 .تحسين جودة الخدمة المصرفية ئل الدفع االوترولية تساهم فيوسا

 :النتائج العامة للدراسة –
  دراسة تمولا من التوصل إلى اللتائج التالية:هذه البعد قياملا ب          

  النتائج النظرية:
                                 تتلخص فيما يلي:       
  وسائل الدفع االوترولية تساهم وبشول وبير في عمليات اايداع والسحب والتحويل وغيرها من العمليةات

 الوترولية، دون الحاجة إلى التلقل إلى مقر البلك.اأخرى بطرق 
 .وسائل الدفع االوترولية تقدم خدمات متميزة عن الخدمات التقليدية فهي توفر الجهد والوقت 

  رغةةةم مةةةا تةةةوفره وسةةةائل الةةةدفع االوتروليةةةة مةةةن مزايةةةا إا ألهةةةا ا تخلةةةو مةةةن المخةةةاطر التةةةي يموةةةن حمايتهةةةا
 والتوقيع االوترولي أو التشفير أو البصمة االوترولية.....الخ.بواسطة طرق حماية الوترولية 

 .وسائل الدفع االوترولية تحسن من جودة الخدمات المصرفية  

 

  النتائج التطبيقية:
خال الدراسة التطبيقية لوسائل الدفع االوترولية ودورها في تحسين جودة الخدمات المصرفية وبالتحديد فةي بلةك  من

 يلي: ر )ووالة بسورة( توصللا إلى ماخليج الجزائ
  يواجةةه بلةةك خلةةيج الجزائةةر صةةعوبة اسةةتخدام وسةةائل الةةدفع االوتروليةةة وذلةةك بسةةبب لقةةص الةةوعي الثقةةافي

 وااجتماعي والمصرفي لدى الجمهور الجزائري وتعلقه بالوسائل التقليدية.

  الدفع االوترولية.ومن العوائق أيضا التي تواجه البلك محل الدراسة صعوبة تطبيق وسائل 

  لقةةص فةةي ااقبةةال علةةى اسةةتخدام وسةةائل الةةدفع االوتروليةةة وذلةةك بسةةبب عةةدم قبولهةةا بالوامةةل مةةن طةةرف
 الجمهور الجزائري.

  إن وسةةائل الةةدفع االوتروليةةة ا تحسةةن مةةن جةةودة الخةةدمات المصةةرفية ولعةةل أهةةم اأسةةباب هةةو عةةدم الثقةةة
 بها.

 لوترولية وتحسين جودة الخدمات المصرفية.توجد عاقة بين وسائل الدفع اا أله ا  
 
 التوصيات و ااقتراحات: –
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 يلي: بعد اللتائج المتوصل إليها يتم اقتراح ما        
  ا بد من إجراء الوثير من الدراسات من أجل ااستفادة من التجةارب السةابقة و تجةارب الةدول المتقدمةة ملهةا

 .وسائل الدفعلمو في مجال تحديث و السائرة في طريق ال

  للجهةاز المصةرفي و ذلةك بزيةادة اإلفةاق ااسةتثماري فةي مجةال والبليةة الفوقيةة ا بد من تقوية البليةة التحتيةة
تولولوجيةةا المعلومةةات، و التوسةةع فةةي اسةةتخدام شةةبوة االترلةةت لتقةةديم تشةةويلة متلوعةةة مةةن الخةةدمات الحديثةةة 

 .للعماء بوفاءة أعلى و تولفة أقل

 افي وااجتماعي والمصرفي لدى الجمهور بصفة عامة ولدى عماء البلك بصفة خاصة.لشر الوعي الثق 

 .تقديم الخدمات للعماء حسب رغباتهم وبالوفاءة والسرعة الازمتين 

 آفاق الموضوع: –
 

 وفي اأخير لشير إلى أن البحث واسع وعميق ويمون دراسته من العديد من الجوالب وملها:      
 االوترولية في تحقيق رضا العميل. دور وسائل الدفع -

 دور وسائل الدفع االوترولية في قياس جودة الخدمة المصرفية. -

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 قـائمة المراجع
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http://www.douis.free.fr/
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XIV 

 

 قائمة الماحق:

 عنوان الملحق رقم الملحق
جزائر. 91 يج ا بنك خ تنظيمي  ل ا هي  يمثل ا
 .AGB ON LINEيمثل خدمة  92
 .Self Banking AGBيمثل خدمة  93
ة. 94  يمثل بطاقة ساه
ارد. 95 ماستر   يمثل بطاقة ا
ارد باتينيوم. 90 ماستر   يمثل بطاقة ا
فيزا  90  ارد.يمثل بطاقة ا
ارد باتينيوم. 90 فيزا   يمثل بطاقة ا
بحث. 90  يمثل نمودج من استمارة ا
 .SPSSئج ااستمارة من خال نظام ايمثل نت 19
بحث. 11 مال ا مساعدة است ب ا  يمثل ط

 



 .90الملحق رقم: 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 التسيير.  لية العلوم ااقتصادية، التجارية وعلوم              جامعة محمد خيضر                  

رة                                                         قسم: العلوم ااقتصادية.        بس

 تخصص: نقود ومالية.                                                                    

 استمارة بحث حول:

ترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية  دور وسائل الدفع اال

رة–)دراسة حالة بنك خليج الجزائر  الة بس  (-و

 اأخ الوريم، اأخت الوريمة، تحية طيبة وبعد.... -

دور وسائل الدفع االوترولية في تحسين جودة "علوان حضير لمذورة الماستر التي تحمل أجل الت من
، تقوم الباحثة بدراسة حولها، وذلك بأخذ عيلة من "الخدمات المصرفية )دراسة حالة بلك خليج الجزائر(

أسئلة بدقة وتمعن زبائن بلك الخليج الجزائر )ووالة بسورة(، يرجى ملوم التورم واإجابة على هذه ا
 ومساعدة علة الجاح هذه الدراسة، مع العلم أن اجابتوم تبقى سرية وتستخدم لغرض البحث العلمي فقط.

 وأخيرا تقبلوا ملي فائق ااحترام والتقدير.

 

 

 

 

 اأستاذ المشرف:                             إعداد الطالبة:                                    

 أ.د. خلشور جمال                              زيقم سارة                                              

 .2014/2015السلة الجامعية: 



 

 الجزء اأول: البيانات الشخصية.

 ( أمام ااختيار الملاسب.xمن فضلوم وضع اشارة )

 .ذور                   الجنس: .1

  .ألثى                           
 سلة. 25 سلة إلى 19 من                   العمر: .2

 سلة. 30سلة إلى  25من                                  

  سلة. 40سلة إلى  30من                                  

 سلة فما فوق. 40من                                  

 ثالوي أو أقل.            العلمي: المستوى .3

 ليسالس.                             
 ماجستير.                             
 دوتوراه.                             
 شهادة أخرى......................                             

 العام.مل لدى القطاع اع         المهنة:       .4

 مل لدى القطاع الخاص.اع                      
 تاجر.                      
 متقاعد.                      
 .............................مهلة أخرى.                      

 أقل من سلة.          عدد سنوات التعامل مع البنك: .5

 سلوات. 05من سلة إلى                                         
 سلوات. 10سلوات إلى  05من                                         

 
 
 
 
 



 

 الجزء الثاني: محاور ااستبانة.
ترونية  .لبنك خليج الجزائر المحور اأول: وسائل الدفع اال

 ( أمام ول عبارة من العبارات اآتية:xووضع إشارة )الرجاء اختيار ااجابة الملاسبة 
 

ترونية  الرقم موافق  متغير وسائل الدفع اال
 تماما

غير  موافق
 موافق

 محايد
غير 
موافق 
 تماما

01 
وسائل الدفع االوترولية من التعرف على تموللي 

 رصيدي.
     

      وسائل الدفع االوترولية من سحب اأموال.تموللي  02
      وسائل الدفع االوترولية من تحويل اأموال.تموللي  03
      وسائل الدفع االوترولية من سداد الفواتيرتموللي  04
      وسائل الدفع االوترولية اأمن والوقت.توفر لي  05
      وسائل الدفع االوترولية من طوابير االتظارتقلل  06

07 
االوترولية من القيام بعمليات وسائل الدفع تموللي 

 .ايداع اأموال
     

      وسائل الدفع االوترولية معظم حاجاتي البلوية.تلبي  08

09 
وسائل الدفع االوترولية الخدمات المقدمة من تدعم 

 طرف البلك.
     

10 
تحديث وسائل الدفع تحسن من خدمات البلك 

      المقدمة.

11 
الدفع االوترولية سير  وسائلتحسن وتسهل لي 

 ااجراءات اادارية.
     

12 
وسائل الدفع االوترولية من دفع ثمن تموللي 

 المشتريات عبر االترلت.
     

13 
تموللي وسائل الدفع االوترولية من التعامل بها في 

 الخارج.
     

      وسائل الدفع االوترولية تؤثر ايجابا على رضاي. 14
 
 

 



 الثاني: جودة الخدمة المصرفية.المحور 
 ( أمام ول عبارة من العبارات اآتية:xالرجاء اختيار اإجابة الملاسبة ووضع إشارة )

 

موافق  متغير جودة الخدمة المصرفية  الرقم
غير  محايد موافق تماما

 موافق

غير 
موافق 
 تماما

      خليج الجزائر بمعدات وتقليات حديثة.بلك يتميز  01

بلك خليج الجزائر رضا العميل فوق ول يضع  02
 اعتبار.

     

03 
موظفو بلك خليج الجزائر يقدمون جميع الخدمات 

 التي أرغب في الحصول عليها.
     

04 
موظفو بلك خليج الجزائر يقدمون دائما اللصائح 

 واإرشادات.
     

05 
يعمل البلك على توفير الحماية واأمن أثلاء تعاملي 

      معه.

06 
 /موظفو بلك خليج الجزائر يقدمون الخدمة بالدقة و

 السرعة الازمتين.
     

07 
بلك خليج الجزائر يقدم الخدمة التي توافق رغبتي 

 وميولي.
     

      موظفو البلك يلبون طلباتي ورغباتي. 08
      فعالية./ يقدم البلك الخدمات بوفاءة و 09

10 
من استعمال وسائل الدفع  يموللي بلك خليج الجزائر

 االوترولية للقيام بجميع المعامات معه.
     

11 
تولفة وسائل الدفع االوترولية ملخفضة مقارلة 

      بالوسائل التقليدية.

12 
لدي الثقة التامة في وسائل الدفع االوترولية التي 

 يوفرها لي البلك.
     

13 
وسائل الدفع  لدي الثقة في الخدمات المقدمة بواسطة

 االوترولية من قبل بلك خليج الجزائر.
     

      أشعر باأمان في تعاملي مع بلك خليج الجزائر. 14
   


