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لقررر ندول  فرررريد ررريد  رررر   لدشررر الدولة لرررادولة وي ارررراد ررريدولمشرررر اادو  اررر  د ررررندو    
،دشرر ملدة اررمدول ةرر ملد،ده رر د اارر د  رر لدول يظ  ررادول  رر  ااد،د اتةمرر دد لرر د ررندوقت رر ةاا

  لد ة  دي  صدتش امااد تيظا اادتسالدا ماادولت ؤمد مد تغار ولدولهايرادول  ر  ااد  ر ود
لدولررر دوصقت ررر ةدول ررر د دوصيرررة   د ررريدوصقت ررر ةدولمررر ل يد،د لمرررلد  رررمدارررة لد ررريد طررر  دولت ررر د

 و  ك  دولةةاة دولتيدظا لد يد  ودول ة لد  دولة  لد يد  داس  ده ل ا  ادوصلكت  يااد.

ت وةرررلدول يظ ررر لد ررريداررر لمدولاررر مدولمةارررةد رررندولت رررةا لد،د لمرررلد ه   ررر د ررر دتيررر  يد رررة د
 وقدولم ل ارررا،د  ارررادولتةررر   ،دظاررر  دولشررر ك لد تمرررةة دول ي  سررراد ررريدظرررلدوصيتشررر  دول وسرررمدل سررر

د ول مم   ل.دوصت  لول ة  ل،د ا ة دولتكت لدوصقت  ةاا،د ك ود ا ة د  كادولتط  د يد ة لد

 ل  وةااد  هدولت ةا لد قةد تةارلد مظرمد ر هدول يظ ر لد لر دوص ت ر مدهةر ة د ر دتقة رلد
ادل ارررر ة د تطرررر ا دقررررة وتا دولتي  سررررااد تم ارررر دل ه ييارررر د ررررندسررررممد  ررررة  لدكي ررررةدول ررررةو لدول ياسررررا

د  ظ اا د يدو س وقدولتيدتيشطد اا د.

سررر ولدامررر دول رررماةد ررريدولةتررر  دول  يارررادو  اررر  دهي  اررراده لغرررادوقرررةد ظارررلدقفررراادولةررر ة د
ولم ل يد  دول  مي،د اثد  هحدولتي  سد يدتقةامد  ق دول ة  لد ة  دتسم دلت قاقرلدولكيار د رند

  ياررر دولهيررر  ،د  لررر دهمرررةد ند ررر  لدةررر ة دول ة ررراد ررريدول ماررر  دو س سررريدول يظ ررر لدول ة اررراد
ست  و   د يدولس قد  ا ة د ه اتا . دلية  ا د ف  ندهق يا د و 

ارررررند ول يظ ررررر لدولة وي ارررررادكغا  ررررر د رررررندول يظ ررررر لدولتررررريدما كرررررند ندتمررررر لديشررررر ط تا د
يتةر لد ول رة  لدو ةيهارا،دتيةرتحد  ر مد ي  سرادول د  هةد ندد،ولتط  ولدولتيدتت ا دهس اادولتغاا 

  ل ده لت كا دام دولة ة د   اد يد ة لدول رة  لديظر ودلمت رةا لدولتريدا وةاار د ر ودولقطر ع،د
  وةدوص ت ر مدهرلدهتاتهر  د يرلد  ررهحدا يرلدي يراد  هر عدولير تلإدولرر طييدوصة ر لي،د ترمدولمةر لدي رر د

امد  فرلدول رة  لدول  ر  اادتارة د لر دتقرةولت ساندول سرت  دلم رة  لد   راد ريدولهير  دولتريد
،د  لر د رند رر لدتطر ا دةر ة دول ررة  لدول  ر  اادول قة ررا،دولتر دتسرتطامدوص تقرر لد لر د سررت  د
ولت ررررةا لدولكهرررر  دولترررريدت وةررررلدولم ررررلدول  رررر  يد ررررند ةررررلدتسرررر امدولررررة  لد رررريدا رررر دولتةرررر   د

دوصلكت  يااد تطهاق لدولتة   دوصلكت  يااد.

د

د

د
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ول ررة لدتتةمرر د مرر لمدوشررك لاادوله ررثد ولترر دا كررنددامرر دفرر لد رر دسررهقدا فررلد رريد رر و
دهم  تا د يدولتس ؤلدولت ليد:

 جودة الخدمات المصرفية ؟ دور وسائل الدفع الحديثة في تحسينـ ما هو   

د ل م لةاد ت مالد  هدوصشك لاادتمدط لدو سيمادولة ااادولت لااد:

درد   يد  مد س يلدولة مدول ةاياد؟د

دلة مدول ةاياد يد ا ة دة ة دولةة  لدول    ااد؟درد لدتس اةد س يلدود

دردكا دتس اةد س يلدولة مدول ةاياد يدول  مد ندة ة دول ة  لدول    ااد؟د

 فرصيات الدراسة : 
دليتي  لد  ودوله ثد وصة هاداندو سيمادول ط   اددساتمدتي  لدولة فا لدولت لااد:

وصلكت  يارراد كررر ودول ق  ررادوصلكت  يارراد رررندررردتمتهرر دولهط قرر لدولهيكاررراد و   وقدولتة  اررادد
د  مد س يلدولة مدوصلكت  ياادول ةاتاد.

دردتس اةد س يلدولة مدول ةاياد ل د ةدكها د يد ا ة دة ة دول ة  لدول    ااد.د

رد ندت ةاضدوليةق لدولتريدتت  مار دولهير  د ريد ةولد رة  تا د كر ود هرحدول قرلد و  ت ر  دد
 لد رر  عدةةارة د كرر ل دول سر   اد ريدةمررادوسرتي   ولدةةاررة د رند  ررمدول سر   لد تقمارلدتكمةرراد يشر

دول س اةولدولتيدتقة ا د س يلدولة مدول ةايادلمهي  د.

 أهمية الدراسة : 
ردتت يلد   ااد ر هدولة وسراد ريد  رمدو ة و دولتريدتقرة ا د سر يلدولرة مدول ةايراد ريد ةر لدد

د  ودول ة لد.دول ة  لدول    ااد ك ودت  ا د مم   لدلمه  ياند ي

ا ارر د ا رر د مدررردك رر دا كررندت ةاررةد   ارراد رر هدولة وسرراد ررند رر لد يارر دتتيرر  لد  فرر ا د د
  ياراد ا مارادتهياار د تطهاقار د ررندقهرلدول  ر   د،د  ر ودسراؤي دهر دشر د رريد  ر دول را  ادوصلكت

دت ساندة ة دول ة  لدول    ااد.

ة دول رة  لدوصلكت  ياررادول قة ررادررد تهرر  د   اراد رر هدولة وسرادكرر ل ،د ريدتمها  رر دارندةرر دد
دلم ه يند   دت و قا د مد غه تامد ة ة تامد.

ررردك رر داتفرر ندوله ررثدتقررةامدارر ضدتطهاقرريداتيرر  لد رر د  ودوسررتة ةلدول  رر   د ررند رر هدد
دول س يلد مدمد.
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 أهدف الدراسة : 
دت  يدولة وسادول دت قاقدولآتيد:

 رررريدت سرررراند رررر   دول رررررة  لددررررردولتمرررر  دامرررر دتررررييا دتطهاقرررر لدتكي ل ةارررر دول مم  رررر لد
دول    ااد.

ررردتهارر ند ند يررر  دولمةاررةد ررندو سررر لاادول ةايررادلتطرر ا دول رررة  لدول  رر  ااد  ند يررر  دد
دولمةاةد ند

ديي دام دتط ا دول ة  لدول    ااد.ولم و لدولتيدا كند ندت

ررردولتمرر  دامرر دتقاررامدول رر ظةاندل  تمرر د سرر يلدولررة مدول ةايرراد  سررت  دةرر ة دول ررة  لد
دتقة ا د  هدول س يلد.دولتي

ررررد وقرررمدةررر ة دول رررة  لدول  ررر  ااد ررريدولهيررر  دولة وي اررراد رررند ررر لدتهيررريد سررر يلدولرررة مدد
دول ةاياد.

 ار الدراسة :ــاب إختيــأسب
دتتم صد  مدولة و مد دو سه ادولتيدة متي دص تا  د  ودول  ف عدة ندغا هد ا  دامي:دد

درد غهتيدولشةاة د يدة وساد  ودول  ف عد.د

دك ندول  ف عدات  ش د مد ة لدولت  صد:دتقيا لدهيكااد د  لااد.ددرد

ردو   اادولكها  دولتريدتممهار د سر يلدولرة مدول ةايراد ريدتطر ا دةر ة دول رة  لدول  ر  اادد
دول قة ادلم ه يند.د

درد ف  ادة وسادةةاة د يد  ودول ة لد.دد

 

 

 

 

دث :ـــالمنهج المستخدم في البح
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 عد ات رررةي دامررر دول ررريالإدول  رررةيدولت مامررريدهتاتهررر  هد كيررر د رررند ةرررلدة وسررراد ررر ودول  فررر
د. ا دول ق يقد دولتم  ده  تم دول ة  امد ولدول ماده  ف عده يي در  ي ادلتق

 للإة هرراداررندوصشررك لاادول ط   ررا،دتررمد سررت ةومدوله ررثدول كتهرريد رريدولةرر لدوليظرر  د ررند
ولترررريدتي  لررررلدول  فرررر ع،د   وقررررمدولة وسررررا،د  رررر وده صات رررر ةدامرررر :دولكتررررا،دول قرررر مل،دولة وسرررر لد

ة وسرراد و  تهرر  دولة فررا ل،دو يت يررل،د  رر دد ا رر داتممررقدهرر لة لدول اررةوييدول رر صدهت قاررقد  ررةو دول
 قرةدترمدوصات رر ةدامر د سررم ادول ق همرا،د  رر دو يسرادلت ةاررةد  ولدول ر ظةاند رر لد سرت ةومد سرر يلد

 لدتسر  مد ريدت سراند تطر ا دةر ة دولة مدول ةاياد،د تةسرا د ر هدو  ولد،د ول  ر لد لر د سرتيت ة
دول ة  لدول    اادوصلكت  ياادول قة ادلمم  لد.

 الدراسات السابقة حول الموضوع :
 يررر  د ة  اررراد رررندولة وسررر لدولتررريدتي  لرررلد  فررر عد سررر يلدولرررة مدول ةايررراد كررر ودةررر ة د

دول ة  لدول    اادي ك دهمف د يا د    ا د ا  داميد:د

د:د2004ـ دراسة حاتم غازي شعشاعة  1
 ة لدولة وساد لر دقار سدةر ة دول رة  لدول  ر  اادولتريداقرة ا دهير د مسرطاند رند ةاراد

ديظ دولم  ل.

 لقررةد ظارر لديترر يلإدولة وسرراد ند سررت  دةرر ة دول ررة  لدول قة رراد ررندقهررلدولهيرر دةاررةد ررند
ندوليتررر يلإد افررر د  رررت  د ةاررراديظررر دا ررر لدولهيررر ،د مد يرررلدما قررر د لررر د سرررت  دت قمررر تام،د  ررر

ايرررةدتقارررا امدلةررر ة دول ة رررا،د ارررثدةررر لدهمرررةدو   ارررادوليسرررهاادلم مااررر دولتررريداسرررت ة ا دولم ررر لد
وصات  ةارراد رريدول  تهرررادو  لرر دامارررلدهمررةدوصسررتة هاديرررمدهمررةدوليقررراداماررلدهمررةدولتمررر ط د   ارر ودهمرررةد

اةررادامرر د ةو  دولهيرر د نددولمي  رر دول م  سررا،د قررةد شرر  د ندلارر ودولت تارراد   اررادتطهاقارراده اررث
دتي ةهد يدااندوصاته  دايةدولقا مدهم ماادت ساندة ة دول ة  لدولي   اادول قة ا.

ددداد ند  ل   ةتي د  هدولة وس

 : 2002دراسة رقاد صميحة   - 2ددد

 ررة لدولة وسرراد لرر دتقاررامدةرر ة دول ة رراد ررند ةارراديظرر دول هرر ن،د ررند رر لدة وسرراد  لرراد
اررثدط  رررلدوصشررك لاادولت لاررراد:د ررر   دتقاررامد هررر يند ؤسسرراده ارررةدولة ويررر دوله اررةد ول  و ررر لد،د 

دلة ة دول ة ادوله اةاادول قة ادلامد؟

 ارررثد ظارررر لديترررر يلإدولة وسررراد ةرررر ةد يطهرررر عد اةررر هيد  فرررر د هرررر يند كتررراده اررررةد ةايرررراد
سرررررطا دارررررندولة ويرررررادول تممقررررراده ل م  سرررررااد،دوصات  ةارررررا،د ولفررررر  ن،د  ررررر دولة ويرررررادول تممقررررراد
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ة ها،د ولتمررر ط ،د مرررمدتكرررنده لة ةرررادولتررريدتمطررريدوصيطهررر عدوصاةررر هيدارررندولةررر ة د  فررر ده صسرررت
ول هرر يندايارر ،د  رر دامقرريدامرر دارر تقد رر يميدولقرر و د رريد رر هدول ؤسسررادوله اةاررا،د سررؤ لاادولم ررلد

دام دت ساند  اندولة يهاندل ا ة د ست ا لدولة ة د اا د  ف دول ه يندايا .د

 :   2002 ردراسة لوصيف عما  ـ 3دددددد

 ة لدولة وساد ل دتها ند ست وتاةااديظ مدول ة  ا لدلمقر ندول ر ة د ولمشر اند رمدوصشر   د
شرك لاادولة وسرادتت يرلد ري:د رلدولتطر  دولتكي لر ةيدسراؤة ده سر يلدولرة مد  ل دولتة هادولة وي اراد و 

د لد ل دة ياد س يلدولة مدوصلكت  يااد؟دولتقماةااد ل دول  ولد مدولهق

 لديتر يلإدولة وسرراد ندظار  د سرر يلدولرة مدوصلكت  ياررادسرهاد ي ةرر ضد  سرر سد لقرةد ظارر
صسرررت ةومد سررر يلدولرررة مدولتقماةارررا،د ارررثدسررر حد لررر دهت ت ررر  دول قرررلد ولتقمارررلد رررندوص ررر وطد ررريد

دوصست ةومدول  قيد،دلكندظا    دلمداؤة د ل د  تة لد س يلدولة مدولتقماةاا.

 :   2010ـ  دراسة جبمي هدى  4

وسرراد لرر دقارر سدةرر ة دول ررة  لدول  رر  اا،د اررثدتررمدة وسرراد  لررادهيرر دوله كرراد ررة لدولة د
ولة ويرر  ،د لقرررةدط  رررلد ررريد ررر ودول  فررر عدوصشررك لاادولت لارررا:د ررر  يد  رررمد  رررةةولد  همررر ةدةررر ة د

دول ة  لدول    ااد يديظ دولم  ل،د كا دا كندقا سا د؟

ولم اررلدترر تهطده ررة دلقررةد ظارر لديترر يلإدولة وسرراد ند ةارر مدةرر ة دول ة رراد ررند ةارراديظرر د
 ت ارر  د،د  دتمكررسد ررة دترر و  د همرر ةدول ة رراد ررمدقررة  دول يظ ررادامرر دتقررةامد ررة  لد ولدةرر ة د

ت قمرر لدولم رر لدلارر هدول ة ررا،دك رر دتررمد   ظرراد ةرر ةدا قرراد ولدةملرراد   رر ياادهرراند تغارر ولد
دكررادولة ويرر  ، فرر دولم اررل،د ولي وارر دول سررتقهماادلمتم  ررلد رر  د  رر  د ررمدهيرر دوله ددةرر ة ددول ة ررا،

  رندوليتر يلإد افر د ةر ةد يطهر عد اةر هيد  فر دا ر لدهير دوله كرادولة وير  دامر دولةر ة دولكماراد
دلم ة ادولي   اادول قة اد لاامد.

 : 2012ـ دراسة فميسي ليندة  5

 ررة لدولة وسرراد لرر د م  رراد وقررمدةرر ة دول ررة  لد رريدول يظ رر لد ة   رر د رريدت قاررقدو ةولد
:د  لررادة  مرراد   ررةدهرر دقرر  د هرر   ةوس ،د  دتررمدطرر لدوصشررك لاادولت لارراددول ت ارر د ررند رر لدة وسررا

د   ة د س   ادة ة دول ة  لد يدت قاقدو ةولدول ت ا دلم يظ  لد؟

ت قاررقدولةرر ة د  ررهحد ررة  دارر و ةدة اررمدول يظ رر لدسرر ولدد لقررةد ظارر لديترر يلإدولة وسرراد ن
ااد  د ة اا،د   ود رند ةرلدت ةراضدتيت يد ل دولقط عدول  صد  دولم م،د  ا  دك ندي اا د يت ة

كتس ها  ا  دتي  ساا،د  ل دهتقةامدسممد  ة  لدتت ار دهر لة ة دولم لارادلت  ريد  ةر لد ولتك لا د و 
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متتررر   دامررر د  د ؤشررر دلت قارررقدولةررر ة ،د لكرررند  غهررر لدول هررر ين،د  رررندوليتررر يلإدكررر ل د ندولكماررراد
اماار دكيةر لدولطمهراد ريدول سر هق لد ي  دولمةارةد رندول ؤشر ولدولتريداةرادامر دولكماراد ندتمت رةد

د.دددول طيااد ول  ةستا  د،ولت  الدولمم يدلمط لاد  ست وهد ق  ياده لة  م لدو    ...ولخ

  الدراسة:هيكل 
ددد  مان:قسمديظ  دولآ  دتطهاقي،د  لقسمدوليظ  دافمددقسمين تمدتقسامدوله ثد ل 

همرراد ه  ررثد،دتطرر قدول ه ررثداتيرر  لد سرر يلدولررة مدول ةايرراد ررند رر لد  د:دولة ررلدو  لد
و  لد ل دولتة   دوصلكت  يارادهرةلوده ليشري د ول ةار مد،ديرمدو   اراد و ير وعد،ديرمدول  وار د ول م قر لد

،د  ر دول ه رثدولير ييد قرةدتمر ضدل ةر  امد ر لد سر يلدولرة مد ل دغ اادت رةا لدولتةر   دوصلكت  يارا
ولترريدت وةاارر دلي ررتمدول ه ررثده ل  واررر ددول ةايرراد ررندتم ارر د ولتطرر  د همررضدولت ررةا لد ول  رر ط 

 ااررر اد ررر هدول سررر يلد،د  ررريدو  اررر داررريتيدول ه رررثدولي لرررثدولررر  دتطررر قد لررر د  رررمد سررر يلدولرررة مد
ول ةاياد ول  داتف ندهط ق لدوليقر ةدوله سرتاكاا،دولهط قر لدول كارا،دولشراك لدوصلكت  يارا،دوليقر ةد

دوصلكت  يااد،د   ا ودو س لاادولهيكاادول ةاياد.

اتير  لد س سرا لد ر لدةر ة دول ة رادول  ر  اادتطر قدول ه رثدو  لد لر ددولي يي:ولة لد
   اررادولةرر ة ده ررةادا  رراد  رر دول ه ررثدوليرر ييد هرراند   اررادول ررة  لد  رريدو  ارر دارريتيدول ه ررثد

دولي لثدول  د   ي هدلية سدة ة دول ة ادول    اا.

ير د سرق طدولة وسرادوليظ ارادولسر هقاد تير  لدقسرمد و رةدتطهاقريد،د ارند   لدالقسم الثالـث   د
درد ك لرراد امرراد،د لقررةدتفرر نديرر ثد ه  ررثد،دول ه ررثد ولرر ك دامرر دهيرر دولة  رراد ولتي اررادول اةاررا
و  لدتطررر قد لررريدوليظررر مدول  ررر  يدولة ويررر  د،د  ررر دول ه رررثدوليررر ييد تيررر  لدتقرررةامدهيررر دولة  ررراد

ديدو  ارر دتمرر ضدول ه ررثدولي لررث،د  رر ولتي اررادول اةارراده ررةادا  رراد،د  ك لرراد امرراده ررةاد   رراد
 تهرر  دولةرر  ضدول قة ررادسرر هق د دلرر ك د  ررمدول ررة  لدوصلكت  ياررادول قة رراد ررندطرر  دول ك لرراد كرر و

 وصشك لااددلقا سد ي د س يلدولة مدول ةاياداميدة ة دول ة  لدول    ااده ل ك لراد  رلدولة وسراد
ددددددلد لاا د.ول ت  دةلالد ق هماد مدت ماملد ا ضد  مدوليت يلإده ست ةوم
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 تمهيد:

 قتصادالإكان لمتطورات التكنولوجية التي شيدىا العالم في العقدين الأخيرين من القرن الماضي أثرا كبيرا في     
تسع يتعمق بأنظمة الإتصال عن بعد، فإأفرزتيا معطيات مختمفة خاصة فيما العالمي الذي عرف تطورات ىامة 
و يستفيد من السرعة والفعالية في مختمف الاختصاصات، مما جعم الاتصالاتاستخدام تكنولوجيا المعمومات و 

ذلك بتحديث وسائل ىاما في تطوير النظام المصرفي وعصرنتو و  كما لعبت التطورات التكنولوجيا دوراالآراء،و 
 لممتعاممين السرعة في دفع الأموال و تحصيل مستحقاتيم و بتكمفة منخفضة.الدفع و التحصيل حتى توفر 

حديثة حتى تمنح محافظة إلكترونية، ووفرت ليم أجيزة عمى زبائنيا وسائل دفع وتحصيل و قترحت البنوك ليذا إو 
ارة الذي قد يسيل عممية التجمنح ليم تعامل سريع و غير مكمف و تغير مكمف والذي قد ليم تعامل سريع و 

 لا النقود الورقية أو المعدنية.لتي لا تتطمب لا الحضور الشخصي و الالكترونية ا

 سنحاول ضمن ىذا الفصل و بشكل أعمق التطرق لدراسة وسائل الدفع الحديثة عمى النحو التالي:و 

 لكترونية بشكل عام.خصصناه لدراسة الدراسة الإ المبحث الأول:

 حاولنا فيو وضع مفاىيم أولية حول وسائل الدفع الحديثة. المبحث الثاني:

 ىم وسائل الدفع الحديثة المستخدمة في المصارف.تطرقنا ىنا لدراسة إ المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: التجارة الإلكترونية:

 اسعنتشار الو عالية، والإالتي بمغ معدلات  إن النمو الكبير لحجم التعاملبت التجارية التي تتم عبر الأنترنيت   
سنقدم في قطاع اليام من قطاعات الأعمال، و ىمية دراسة ىذا القات الأعمال الإلكترونية يؤكدان أتطبيلأدوات و 
 لكترونية.حث نظرة واسعة لموضوع التجارة الإىذا المب

 لكترونية،الأول: نشأة و مفهوم التجارة الإ  المطمب

 :1لكترونيةة التجارة الإ الفرع الأول: نشأ

لكتروني الماضي مع ظيور تقنية التراسل الإلكترونية منذ بداية السبعينات من القرن بدأت تطبيقات التجارة الإ   
ىذه التقنية بقي  ستخدامرونيا من مؤسسة إلى أخرى، ولكن إلمنقود، حيث وفرت إمكانية تحويل الأموال إلكت

لكتروني لموثائق التي أتاحت ى، ثم ظيرت تقنية التراسل الإمحدودا ضمن المؤسسات المالية و الشركات الكبر 
لحاسوب و الفواتير وغيرىا بين المؤسسات بشكل مباشر من خلبل شبكات اادل وثائق العمل كأوامر الشراء و تب

ائق أيضا عمى زيادة عدد الشركات التي تستخدم ىذين الطريقتين لكتروني لمنقود و الوثساعدت تقنية التراسل الإ
(EFTوEDI لتشمل بالإضافة إلى المؤسسات ) المالية، العديد من الشركات الصناعية و الشركات التجارية و
ترونية لكموعة أخرى من تطبيقات التجارة الإفي السنوات التالية ظيرت مجرىا من شركات الأعمال الكبيرة. و غي
سم نظم الربط بين أطمق عمييا إ أنظمة شراء و بيع الأسيم في البورصة وأنظمة حجز البطاقات و  مثل

 المنظمات.

نترنيت إلى المجال التجاري ارة الإلكترونية كانت مع دخول الأولكن البداية الحقيقية لإنتشار تطبيقات التج
 لكترونية.تطبيقات الإحيث تزايد عدد ال 0991عام  WWWظيور شبكة المعمومات العالمية و 

لكترونية ود ىذا التطور السريع لمتجارة الإيعي بدأت أعماليا في ىذا المجال، و كما ظيرت العديد من الشركات الت
 إلى:

 ،الاتصالاتتطورات تقنيات المعمومات و -

وفير ميزات تنافسية تمكنيا أساليب جديدة لتلأعمال مما دفعيا لمبحث عن طرق و المنافسة الحادة بين شركات ا-
 سوق.في ال الاستمرارمن 

 

                                                             
حة، القاىرة، محمد نور برىان، عز الدين خطاب، التجارة الالكترونية، الشركة العربية المتحدة لمتسويق و التوريدات بالتعاون مع جامعة القدس المفتو  1

 .<0، ص <800
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تطبيقات التجارة الإلكترونية مما ساعد عمى د من أدوات و تطوير العديويشيد العالم منذ منتصف التسعينات
أصبحت معظم منظمات بشكل واسع في الشركات المتوسطة والصغيرة وحتى عمى مستوى الأفراد. و نتشارىا إ

 .لكترونيةالعالمية وفي الأسواق الإإلكترونية توفر ليا تواجدا قويا عمى شبكة المعمومات  الأعمال تمتمك مواقع

 لكترونيةالفرع الثاني: مفهوم التجارة الإ 

 الأشمل منيا قيما يمي:رونية لكننا سنحاول عرض الأنسب و لكتتعددت تعاريف التجارة الإ   

دارة لكترونية كمفيوم: " ىي تنفيذ و التجارة الإ الخدمات بواسطة تحويل نشطة التجارية المتعمقة بالسمع و الأا 
 ."1المعطيات عبر شبكة الأنترنات أو الأنظمة التكنولوجيا المشابية

و المبادلة لمسمع والخدماتوات التي تتم بيا عمميات البيع والشراء و لكترونية عمى أنيا " الخطتعرف التجارة الإو 
 المعمومات عبر شركات الحاسوب."

 .2لكترونية من وجيات نظر مختمفةالإو من ىذا التعريف نستطيع أن نفيم التجارة 

لشراء عبر شبكات اىي وسيمة لتوصيل البضائع و الخدمات و المعمومات أو تنفيذ عمميات الدفع الاتصالات: -1
 الحاسوب أو عبر أي وسيمة إلكترونية أخرى.

خدمات والمعمومات في الالشراء و توفير عمميات البيع و رونية نطاق إجراء لكتوسعت االتجارة الإ التجارة: -2
 غير الشبكات الحاسوبية.الانترنت و 

توفير نترنت و توسع قاعدة الأعمال عبر الإوفر و ستطاعت أن تالتجارة الإلكترونية إعمميات إدارة الأعمال:  -3
 المعمومات لتطوير الأعمال دون الحاجة لموجود الفيزيائي لمشريك.

في مختمف بقاع  لكترونية ما ىي إلا وسيمة كبيرة لعرض الخدمات لممستيمك و لمشركاءالتجارة الإالخدمات:  -4
قل وسرعة في يا أو شركة لموظفييا وذلك بكمفة أتشمل ىذه الخدمات خدمات الحكومة لمواطنيالأرض، و 

 توصيل الخدمة.

تصال بالجامعات و يم والتدريب المباشر، عن طريق الإلكترونية من فرص التعمزادت التجارة الإالتعميم:  -5
 معاىد التدريب المختمفة عبر شبكة الحاسوب.

فروعيا في كل مكان اون الداخمي بين أجزاء الشركات و لكترونية وسيمة لمتعتعتبر التجارة الإ التعاون: -6
 خرى في تصميم المنتج و عمميات التوزيع.التعاون الخارجي مع الشركات الأو 

من ستفادةالمجتمع للئ لمكان المناسب لعناصرلكترونية اية نظر المجتمع، وفرت التجارة الإمن وج المجتمع: -7
 عدم القوقعة في النطاق المحمي.حتكاك والتعاون مع العالم الآخر و فرص التعمم و الإ

                                                             
 .=7ية، دار صفاء لمنشر و التوزيع، عمان، ص محمد حسين الوادي، بلبل محمود الوادي، المعرفة و الإدارة الالكترون -1
 .;8، :8، ص ص 8078، دار الحامد، عمان، 7محمد نور صالح الجداية، سناء جودت خمق، تجارة إلكترونية، ط -2
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نترنت فييا شبكة الإ المشتري ساىمتئع و كل معاممة تجارية بين البا" لكترونية عمى أنيا تعرف التجارة الإو   
أخرى( تخص  نترنت أو شبكات تجاريةتزويد بمعمومات )عن طريق شبكة الأبصفة إجمالية أو بصفة جزئية، كال

 1قتنائيا لاحقا، وسواء تم التسديد إلكترونيا، بصك ورقي، نقدا، أو بطريقة أخرى."خدمة أو سمعة معينة لإ

ذلك بقصد البيع و الشراء، أما في عصرنا ت تتم وجيا لوجو و كانت المعموما ومن ىنا نستخمص بأنو في القديم
دون المجوء لإجراء المقابمة نترنت و ذلك عبر شبكة الإطريق الحواسب و  الحالي فأصبحت تتم إلكترونيا أي عن

 لكترونية.ىذا ما يسمى بالتجارة الإلوجو و  وجيا

 لكترونية:لثاني: أهمية و أنواع التجارة الإ المطمب ا

 لكترونية:الأول: أهمية التجارة الإ  الفرع

المنازل إلى زيادة العمل في المؤسسات والشركات و نترنت إلى مختمف مواقع الإنتاج و شبكة الأأدى إدخال    
المنتجات المعروضة التي تطرحيا المؤسسات العالمية عبر الشبكة، عمى مختمف السمع و  ستيلبكالإالإنفاق و 

ن عناء، يدفعيم إلى شراء المنتجات التي يريدونيا دو الوعي لدى المتصفحين و عمى زيادة الأمر الذي سيعمل 
 :2 ذلك من خلبلالسواء و  المجتمعات عمى حدة تكتسي أىمية كبيرة عمى الدول و لكترونيىذا ما جعل التجارة الإو 

الخاصة  التكاليفلكترونية إلى تخفيض حية المنظمة حيث تؤدي التجارة الإنخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربإ-
تشغيل المتاجر وذلك بالمقارنة بتكاليف إنشاء المتاجر التقميدية مما ينعكس بطريقة إيجابية بإنشاء و تجييز و 

 ى تكاليف إتمام الصفقات التجارية،عم

ىذا ما يؤدي إلى التبادل التجاري و عمميات اليف كل من الإجراءات الإدارية و كما تساىم أيضا في تخفيض تك
تالي زيادة باليؤدي إلى زيادة مبيعات المنظمة و المستيمكين مما و خفض أسعار بيع المنتجات إلى العملبء 

 ربحيتيا،

ستحواذ عمى مسافة أكبر من في المنظمة حيث يمكن لمتجارة الإلكترونية الإ تساع نطاق الأسواق التي تتعاملإ-
ن خلبل جاد أسواق جديدة وذلك نتيجة إزالة الحواجز و القيود الجغرافية ممن إيالتواجد في الأسواق حيث يمكنيا 

ىذه الأسواق لكترونية، كما يمنعيا من إيجاد فرص عمل جديدة ليا في التغطية الكبيرة لشبكة الإتصال الإ
ضافة منتجات جديدة الأمر الذي يحقق إشباعا و  استفادة المستيمكين وما يترتب عمى ذلك من أكثر لمعملبء و ا 

 زيادة أرباحيا،يادة حجم نشاطيا و المنظمة من ز 

عم طريق توفر معمومات دقيقة عن  ذلكحتياجات و رغبات العملبء والمستيمكين و توجيو الإنتاج وفقا للئ -
 اجات ىؤلاء العملبء والمستيمكين،حتيإ

                                                             
 .<7، ص?800ابراىيم أحمد المييصفين، التجارة الالكترونية، دار جميس الزمان، عمان،  -1
 .7<،0<، ص ص ?800رةالالكترونية، المكتبة العصرية لمنشر و التوزيع، مصر، أحمد محمد غنيم، التسويق و التجا -2
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حتياجات العملبء ت وا  ذلك من خلبل إشباع رغبامة و زيادة درجة تنافسية المنظتحسين جودة المنتجات و  -
 من خلبل تحسين جودة ىذه المنتجات،المستيمكين و 

مراقبة الإنتاج والأعمال ستخدام الحواسب في تخزين المعمومات و ي مخاطر التعامل الورقي من خلبل إتلبق-
بدل الدفاتر، الأمر الذي يقضي عمى التعامل الورقي ومالو من آثار سمبية كضياع الوقت و وتوفير السجلبت و 

 التعرض لمتمف والفقدان والضياع.الجيد وزيادة التكاليف و 

 1لكترونية عمى المستوى القومي قيما يمي:كما يتضح أىمية التجارة الإ

 ين مستوى أداء المنظمات الحكومية،تحس -

 ة في أسواق التكنولوجيا المتقدمة،ستفادة من الفرص المتاحالإ -

 تدعيم جانب الواردات في الدولة، -

 مشاركة في حركة التجارة العالمية،المتوسطة الحجم عمى الرة المشروعات الصغيرة و زيادة قد -

ستيلبك للؤفراد عمميات إلى بعض مراكز الإلكترونية لمعمل الحر حيث تسيل التجارة الإ إيجاد فرص جديدة -
ال تصالإغيرة أو متوسطة الحجم عن طريق التي يرغبون بيا، كما تمكنيم من إنشاء و تشغيل مشروعات ص

 ستثمارية ممكنة.بالأسواق الدولية بأقل تكمفة إ

 متصاص جزء كبير من البطالة في المجتمع.وىذا يؤدي إلى إ

 الفرع الثاني: أنواع التجارة الالكترونية:

 :2لكترونية حسب طبيعة العمميات أو العلبقات بين الأطراف المشاركة فييا إلىتصنف التجارة الإ

 Business to Business (B2B) بين المنظمات: لكترونيةالتجارة الإ -0

 لكترونية ىي منظمات أعمال.اركة في ىذا النوع من التجارة الإجميع الجيات المش

تشمل عمميات : Business to coumer(B2C)لكترونية بين المنظمات والمستهمك:التجارة الإ  -2
 عمال إلى المستيمكين.لكترونية لممنتجات والخدمات من منظمات الأالتجزئة الإمبيعات

يقوم المستيمكين ببيع و :Consumer to consumer (C2C)لكترونية بين المستهمكين:التجارة الإ  -3
 بعضا. شراء المنتجات و الخدمات إلى بعضيم

                                                             
 .9<، 8<، ص ص مرجع سابقأحمد محمد غنيم، -1
 .?7، <7، ص ص  مرجع سابقمحمد نور برىان، عز الدين خطاب، -2
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، B2C ،C2Cىيتقنية تستخدم في : Peer to peer (P2Pلكترونية بين النظراء:)الإ تطبيقات التجارة  -4
B2B معالجتيا بشكل مباشر دون الحاجة المعمومات و  قتسامالحواسب الخاصة بيذه الجيات من إ حيث تمكن

 .Serversإلى وجود أجيزة خادمة 

يمكن أن تتم بإستخدام تكنولوجيا  لكترونية التيىي التجارة الإ:  M-Commerceالتجارة الخموية:  -5
 تصالات اللبسمكية بشكل جزئي أو كامل.الإ

العمميات الداخمية في  يقصد بيا تنفيذ جميع: Intra business ECلكترونية داخل المنظمة التجارة الإ -6
الأفراد العاممين فييا، ت بين مختمف وحداتيا التنظيمية و الخدماالمنتجات و المتصمة بتبادل المعمومات و المنظمة و 

 غيرىا.اونية لتصميم المنتجات و يود التعتنظيم الجلكتروني و فين أو الشراء منيم والتدريب الإكالبيع لمموظ

فرق تصال بين الأفراد أو المجموعات و يتم الإ: Collaborative ECلكترونية التعاونية التجارة الإ -7
 .العمل ويتعاونون بشكل مباشر لأداء الميام الموكمة إلييم

جميع الأنشطة اليادفة إلى تقديم الخدمات  يقصد بيا : E-Gouvernementلكترونيةالحكومة الإ -8
 المؤسسات .إلى المواطنين و  كترونيالحكومية بشكل إل

 الجدول التالي يوضح ىذه الأنواع:و 
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 1لكترونية إلى:كما تم تصنيف التجارة الإ

 ، نترنتخدمات ربط أو دخول الأ -1

 و التزويد التقني لمخدمات.التسميم أ -2

كواسطة أو وسيمة لتوزيع الخدمات و توزيع البضائع المسجمة بطريقة غير تكنولوجيا  نترنتإستعمال الأ -3
 )تسميم مادي عادي(.

لكتروني، و إجراء عبر وسائل النشر الإ لكترونية أنماطا عدة منيا عرض البضائع و الخدماتو تتخذ التجارة الإ
النقدي، بالبطاقات المالية أو بغيرىا من وسائل بيوع بالوصف عن مواقع الشبكة العالمية مع إجراء عمميات الدفع 

 الدفع.

ستقبال نوك التجارية، وخدمات الحجز و الإنترنت )البومنيا أيضا إنشاء متاجر إفتراضية أو محلبت بيع عمى الأ
 و السياحة(.

في تحقيق  تقد ساىمت شبكات الأنترنت والإكسترانالأعمال، و و  نترنت ووجيت عالم التجارةو قد تميزت الأ
 الوجود الفعمي لمتجارة الالكترونية.

 كترونية:ثالث: مزايا ومعوقات التجارة الإلالمطمب ال

يا، لكترونية مجموعة كبيرة من من الفوائد التي يمكن أن تحققيا جميع الأطراف المشاركة فيتوفر التجارة الإ   
التقنية و التنظيمية و البيئية لابد من العمل من لكترونية مجموعة من المعوقات كما تواجو مشاريع التجارة الإ

 مواجيتيا و إيجاد الحمول المناسبة ليا.

 لكترونية:مزايا التجارة الإ  الفرع الأول:

لكترونية العديد من المزايا لكل من منظمات الأعمال و الزبائن و لممجتمع بشكل عام و لقد قدمت التجارة الإ   
 حوالتالي:سنتطرق لمزايا كل طرف عمى الن

 2لكترونية بالنسبة لمنظمات الأعمال:مزايا التجارة الإ -0

لكترونية أسواق الأعمال المحمية و العالمية حيث أعطت الشركة الفرصة وسعت التجارة الإالوصول لمعالم كمه: -
البحث لمبحث عن الموردين بأقل الأسعار و أسيل الطرق و مكنتيا من الوصول لأكبر عدد من المستيمكين و 

 عن شركاء في العالم كمو بأسيل الطرق لمبيع بكميات أكثر.

                                                             
 .80 ،?7، ص ص  مرجع سابقمحمود حسين الوادي، بلبل محمود الوادي،  -1
 .;9 -99، ص ص  مرجع سابق الجداية، سناء جودت خمف،محمد نور صالح  -2
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ة إنشائيا و توزيعيا و من تكمفة المنتجات الورقية من حيث قمة تكمفلكترونية قممت التجارة الإتقميل التكمفة:  -
 استرجاع المعمومات منيا.تخزينيا وا  

، بينما سيمت لمحصول عمى الكتب النادرة أو الجديدةكان الشخص قديما يمجأ إلى السفر إلى المكتبات العالمية 
 لكترونية الحصول عمى ذلك و ىو في منزلو و بواسطة حاسوبو.لو الآن التجارة الإ

من حيث سيولة الوصول لمموردين من مختمف أنحاء العالم و بأقل الأسعار، تحسين أداء سمسمة التوريد:  -
أنيا وفرت خاصية التصنيع حسب الطمب و قممت  لمنتج، كماو سيولة الوصول لممخازن القريبة من البمد ا

 .الحاجة لممخازن

لا توجد في التجارة الالكترونية إجازة أو أوقات عمل محددة بل ىي متوفرة كل السنة و  ستمرارية الوقت:إ -
 كل الأيام و عمى مدار الساعة.

لممستيمك بأن يحدد خصائص المنتج حسب المواصفات  مكترونيةسمحت التجارة الغ التصنيع حسب الطمب: -
الخاصة بو و بأسعار منافسة و مناسبة و تسمى التصنيع حسب الطمب و سمحت بالإنتاج حسب 

 خصوصية المستيمك.

التجارة الجماعية و المشاركة في المزادات كمجموعة تجارية متكاممة من أىم  ظهور نماذج جديدة للأعمال: -
 لكترونية.لتي ظيرت بظيور التجارة الإديدة االنماذج الج

تصنيع سمعة و تنفيذ ىذه الفكرة و  قممت التجارة الإلكترونية الوقت بين ظيور فكرة تقميل وقت تنفيذ المنتج: -
 لكترونية.جة لمتعاون و سيولة إجراء الإتصالات عبر التجارة الإظيورىا بشكميا التجاري و ذلك نتي

سيع علبقاتيا مع المستيمك لأنيا لكترونية تو إستطاعت الشركات الإتحسين العلاقة مع المستهمك: -
تجاه منتجاتيا و التعديل عمييا بناء عمى كان و الوصول لرغباتو وردة فعمو إستطاعت الوصول لو في كل مإ

 ىذه الرغبات.

لكترونية يمكن تعديل المنتجات عمى شبكة الأنترنت و الأسعار في الكتولوجات الإالتطور المستمر لممنتج: -
 بصورة سريعة و متطورة كما يمكن عرض المنتجات الحديثة بصورة دائمة.

 1لكترونية بالنسبة لممستهمك )الزبون(:ـ مزايا التجارة الإ  2

لكترونية لمزبائن إمكانية تتيح التجارة الإتوفر المنتجات و الخدمات في جميع الأمكنة و كل الأوقات:  -
 التجارية المختمفة عمى مدار الساعة و من أي مكان.التسوق أو أداء الأنشطة 

حيث توفر ليم خيارات أكثر لشراء المنتجات و قل: ات و خدمات أكثر تنوعا و بأسعار أوجود منتج -
 توفره من إمكانات بحث و مقارنة بين الأسعار. أنواع كثيرة و لموردين كثر، كماالخدمات من بين 

 ل( المنتجات و الخدمات الرقمية بشكل فوري إلى المستيمك.يمكن توريد )توصي التوريد الفوري: -

                                                             
 .>7،;7، ص ص  مرجع سابق محمد نور برىان، عز الدين خطاب، -1
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يمكن لممستيمك خلبل ثوان إيجاد معمومات تفصيمية عن المنتجات و الخدمات التي يريد  توفير المعمومات: -
 شراءىا، كما يستطيع أن يحصل عمى ىذه المعمومات بأشكال مختمفة عبر تقنيات الوسائط المتعددة.

في المزادات التي تتم من خلبل شتراكتتيح التجارة الإلكترونية لممستيمك إمكانية الإ ت:المشاركة في المزادا -
 الشبكة مما يسرع عمل الطرفين )البائع و المشتري(.

نة في ذلك ما يسمى تفاعل الزبائن مع بعضيم البعض مكو و ذلك من خلبل  لكترونية:تمعات الإ المج -
التي يتم من خلبليا تبادل الأفكار و التجارب و الخبرات عن المنتجات و الخدمات  فتراضيةبالمجتمعات الإ

 التي يشترونيا عبر الشبكة.

ت و عرض الصفحات لكل يقصد بالتخصيص توفير المعموماالتخصيص و التفصيل وفقا لطمب الزبون:  -
 ختياراتو و تفضيلبتو.زبون وفقا لإىتماماتو و إ

بون فيقصد بو تمكين الزبون من تحديد مواصفات المنتج أو الخدمة التي يقوم أما التفصيل وفقا لطمب الز 
 بشرائيا، و العمل عمى توفيرىا.

 1مزايا التجارة الالكترونية بالنسبة لممجتمع:-3

من حيث قدرة الأشخاص عمى العمل و الحصول عمى لكتروني يختمف عن المجتمع العادي: مع الإ المجت-
ستخدام وسائل النقل المختمفة، مما ل و المكتب دون الحاجة لمسفر أو إالدراسة في المنز الدورات التدريبية و 

 لتقميل كمفة النقل العام والخاص، يؤدي

يستطيع المستيمك الوصول لمنتجات و خدمات رفع مستوى المجتمع عن طريق تمبية مختمف حاجاته:  -
طمباتو و توفير منتجات و خدمات كان من الصعب  مميزة و بأقل الأسعار، أدى ذلك لزيادة مساحة رغباتو و

 رىا في السابق ضمن مجتمعو المحمي،توفي

مثل لكترونية وفرت لممواطن الخدمات الحكومية ونية و الحكومة الإلكتر التجارة الإتوفير الخدمات العامة:  -
ت خاصة الخدمانترنت و قممت كمفة الحصول عمى ىذه التعميم و الصحة و الضمان الإجتماعي عبر الأ

 لكترونية منيا،الخدمات الإ

تحسين في لتكاليف و ازيادة حدة المنافسة في السوق الإلكترونية المفتوحة تؤدي إلى إنخفاض في الأسعار و  -
 2مستوى الجودة، و القدرة عمى تقديم منتجات تحقق أقصى إشباع ممكن لحاجات ورغبات المستيمكين.

 

 

                                                             
 .<9، ص  مرجع سابق محمد نور صالح الحدابة،سناء جودت خمق،-1
 .99:، ص 8078نظام موسى سويدان، التسويق المعاصر، دار الحامد لمنشر و التوزيع، الأردن،  -2
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 لكترونية.الثاني: معوقات التجارة الإ  الفرع

يمكن تصنيف معوقات التجارة الالكترونية إلى فئتين ىما المعوقات التقنية و المعوقات غير تقنية )التنظيمية    
 و البيئة(:

 1المعوقات التقنية:-0

 ، غير محددة بصورة واضحة مازالت المواصفات المعيارية لمفيوم الجودة و السرية و الموثوقية-

 تصال مازالت غير كفؤة، خاصة في مجال شبكات اليواتف المحمولة،شبكات الإ-

 برمجيات مازالت قي مراحل التطوير ،الأدوات لتطوير ال -

جة مستمرة نترنت حيث توجد حانا صعوبات في برمجيات التجارة الإلكترونية و تكامميا مع شبكة الأمازالت ى -
 ب مما يؤدي أحيانا لزيادة الكمفة ،نترنت بالإضافة لتطوير شبكات الحاسو مي خدمات الألتطوير مقد

 نترنت في بعض الدول مازالت مكمفة و غير كفؤة.الإشتراك في شبكة الأ -

 2المعوقات غير تقنية )التنظيمية و البيئية(: -2

لكترونية، حيث توجد إستخدام التجارة الإخصوصية من أىم القيود التي تعيق و الىتمام بالأمن والحماية الإ-
 حتيال و الخداع و الغش،خلبليا الإحالات كثيرة يتم من 

شكل لكترونية لكون البائع و المشتري لا يتعاملبن مع بعضيما البعض بتوفر الثقة في عمميات التجارة الإعدم -
 مباشر و إنما من خلبل الشبكة،

 نونية و العامة كالضرائب و غيرىا،بالسياسات القاعدم حل العديد من القضايا المتعمقة  -

لكترونية، لكون البيئة القانونية أمام استخدام تطبيقات التجارة الإالقوانين الحكومية و الدولية تشكل أحيانا عائقا  -
 ل،في معظم دول العالم الثالث ما تزال قاصرة عن مواكبة التطورات التقنية في ىذا المجا

 لكترونية،وقياس فوائد التجارة الإيات واضحة لتقييم عدم وجود منيج -

قبل شرائو بالإضافة إلى إنياء الشراء لدى العديد من المستيمكين الذين يفضمون لمس المنتج و تحسسو  -
لعمميات الورقية فتراضي، و لمتحول من امن المتجر المادي إلى المتجر الإ مقاومة المستيمكين لعممية التحول

 لكترونية.ت الإإلى العمميا

                                                             
 .?9، ص  مرجع سابقنور صالح الحدابة،سناء جودت خمق،  محمد -1
 .<7، ص ص  مرجع سابقمحمد نور برىان، عز الدين خطاب،  -2
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 1بالإضافة إلى ىذه المعوقات ىناك أخرى تتمثل في:

لكترونية لتحمل تكاليف قانونية بسبب يتعرض لو التعامل عبر الشبكة الإ تكاليف غير متوقعة من خلبل ما-
خارجية أو عدم أمانة أحد العاممين أو عدم وجود سيطرة و رقابة كافيتين أو إخفاء في النظام  تطفلبت

 لى غاية حل النزاعات بين الأطراف،الإلكتروني مما يترتب عميو تأخر التسوية لنياية التعاملبت إ

إلى فقدان الفرص نترنت سواء كانت عمى أساس أو بدون أساس مما يؤدي فقدان الثقة في التعامل عبر الأ -
بالنسبة الأعمال و عدم تحقيق الفوائد، فكثيرا ما بتعرض المستيمكون لمخاطر بالرغم من قوانين حماية 

الذي يعيد بأموالو إلى أنظمة إلكترونية يتعرض ليجوم أو فشل من الممكن بلب شك أن المستيمك، فالمستيمك 
 يؤدي إلى خسائر.

 لكترونية.المطمب الرابع: تحديات التجارة الإ 

وماتية تتطمب من منظمات نترنت و الشبكة المعمتيا تقنيات المعمومات و بخاصة الأإن التحديات التي طرح   
ستجابة سريعة يمكن أن تكون من خلبل العمل عمى تحقيق مزايا تنافسية و بناء أنظمة إستراتيجية الأعمال إ

 بالعمميات و إنشاء أسواق إلكترونية وغيرىا.

 2توضيح ىذه التحريات بإيجاز فيما يمي:و يمكن 

 التحديات الاجتماعية: -1

شبكات ستخدامء و المستيمكين بفوائد و مزايا إتتمثل ىذه التحديات في غياب الوعي لدى معظم العملب   
يفضمون التعامل م بالمعاملبت النقدية عن طريق الأنترنت و لكترونية، بالإضافة إلى عدم ثقتيالإتصالات الإ

 المباشر، ىذا بالإضافة إلى تفشي الأمية بين ىؤلاء العملبء و المستيمكين. النقدي

 التحديات المغوية: -2

كن كتابتيا عمى صفحات تظير ىذه التحديات بصفة أساسية في وجود العديد من المغات العالمية التي يم   
و  ف يتم من خلبليا إنجاز أعماليار المغة التي سو ختالأمر الذي يؤدي إلى الخبرة عند إلكترونية، المواقع الإ

 لكترونية.معاملبت التسويق و التجارة الإ

 

 

                                                             
 .:;، ص 8070، منشورات الحقوقية، سوريا، 7فادي محمد عمادالدين تؤكل، عقد التجارة الالكترونية، ط -1
 . 9>9-<;9، ص ص أحمد محمد غنيم، مرجع سابق -2
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 التحديات الثقافية: -3

يتمثل في وجود العديد الفروق الثقافية الشاسعة بين المستيمكين و العملبء في الكثير من دول العالم، حيث    
بمثابة مسممات أساسية في المجتمعات الشرقية و التي لا تعتبر  عتبارىاجد الكثير من الأشياء التي يمكن إتو 

 كذلك في المجتمعات الغربية.

 :التحديات القانونية -4

ختلبف القوانين من دولة إلى أخرى و بناءا عمى ذلك فإن الدول و المنظمات التي تسعى إذلك من خلبل و    
لكترونية لدييا تجد نفسيا تتعامل مع قوانين متعددة قد تختمف عمى طبيق أعمال و معاملبت التجارة الإإلى ت

 القوانين الخاصة بيا، كما تجد نفسيا تتعامل مع قوانين قد يتعارض البعض منيا مع البعض الآخر.

 لكترونية:التحديات الخاصة بوسائل الدفع الإ  -5

طمئنان إتيال، مما يؤدي إلى عدم حو الإستخدام ىذه الوسائل الفرصة لأعمال النصب حيث يترتب عمى إ   
 ئتمان الخاص بو.البعض منيم في إعطاء رقم كرث الإ العملبء و المستيمكين حيث قد يتردد

 التحديات الخاصة بالعملاء و المستهمكين: -6

لكترونية الأبواب لمتعامل غير حدود الدول عمى أسس تنافسية حيث تحولت حيث فتحت أعمال التجارة الإ   
ستجابة بمرونة كافية لرغبات ما يؤدي إلى وجود ضغوط مستمرة للئالمنافسة إلى المستويات العالمية مىذه 

 العملبء و المستيمكين في الأسواق العالمية و بناء عمى ذلك فلب بد من التحمي بيذه المرونة.

 التحديات التكنولوجية: -7

 لكترونية.بكات متقدمة للئتصالات الإيتطمب تطبيق معاملبت التجارة الإلكترونية ضرورة إستخدام ش

 التحديات البشرية: -8

صة في الدول النامية بعدم وجود لكترونية في كثير من الدول و المنظمات و خايواجو تطبيق التجارة الإ   
وتوفر الموارد البشرية المؤىمة والقادرة عمى العمل في مجالات ومعاملبت التسويق والتجارة الالكترونية وتنفيذىا 

 نجازىا.وا  

 التحديات الإدارية: -9

كالأسموب -ةالمنظمات خاصة في الدول النامية و المتخمفة بعض أساليب الإدارة التقميديتتخذ بعض الدول و    
ضيات و و معاملبتيا، و ىذه الأساليب تعتبر غير متفاعمة مع مقتلمعمل بيا و إدارة أعماليا  –البيروقراطي
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ستجابة و ذلك دون وجود ساسا عمى ردود الأفعال و سرعة الإلكترونية التي تعتمد أمتطمبات تطبيق التجارة الإ
 أية قيود بيروقراطية.

 :ةي: مفاهيم حول وسائل الدفع الحديثالمبحث الثان

لكترونية، إستخدام العديد من وسائل الدفع الإلكترونية و معاملبت التسويق و التجارة الإ يتطمب تطبيق أعمال   
 لكترونية.طوير أعمال و معاملبت التجارة الإىذه الوسائل ركيزة أساسية لنجاح و تحيث تمثل 

و لابد ىنا من تحديد طرق الدفع المناسبة التي تتوافق مع إمكانيات العملبء و تفضيلبتيم و تتيح ليم قدرا من 
و يمكن لممنظمة في   قيمة مبيعاتيا، ستردادالوقت توفر لممنظمة القدرة عمى إ الأمان في التعاملبت و في نفس

سبيل تحقيق ذلك أن توفر قدرا من المرونة في وسائل الدفع التي تستخدميا بحيث تحدد مجموعة من الوسائل 
 البديمة التي يمكن أن تختار العميل من بينيا الوسيمة التي تناسب إمكانياتو و ظروفو.

 المطمب الأول: تعريف وسائل الدفع الحديثة:

لكترونية تتمحور معظميا حول طبيعة عممية الدفع بالمقارنة مع طبيعة الدفع الإعدة تعاريف لأنظمة وردت    
تبادل لكترونية من اللممتعاممين بتطبيقيا التجارة الإ الدفع في النظم التقميدية فقد عرفت بأنيا: " النظم التي يمكن

ة، حيث يقوم البائعون عن طريق النقود المعدنية و الورقية أو الشيكات الورقي ستخدامالمالي إلكترونيا بدلا من إ
 1"نترنت بتوفير طرق سيمة و سريعة و آمنة لمحصول عمى أثمان منتجاتيم من الزبائنالإ

لكترونيا بدلا من الورق )الكاش، مى أنيا " أنظمة الدفع التي تتم إلكترونية عكما تعرف أنظمة الدفع الإ
لكترونيا أو يقوم بتحويل النقود إلكترونيا عبر حسابو شخص مثلب أن يحاسب عمى فواتيره إ (، يستطيعالشيكات

 2. "البنكي الخاص

 3أما وسائل الدفع فتعرف عمى أنيا " كل أداة يمكن من خلبليا إجراء عممية دفع".

 ىذا بصفة عامة.

نو: " عممية تحويل الأموال ىي في الأساس ثمن لسمعة أو خدمة بطريقة كما يعرف الدفع الالكتروني عمى أ
ستخدام أجيزة الكمبيوتر،و إرسال البيانات عبر خط تمفوني أو شبكة ما أو أي طريقة لإرسال رقمية أي بإ

 1البيانات."

                                                             
محمد شاىين، مقومات العمل المصرفي الالكتروني كأداة لتعزيز و تطوير نظم الدفع و التجارة الالكترونية، مذكرة محكمة لنيل شيادة  أيمن أحمد -1

  . 22، ص8079عزة،  -الماجستير في المحاسبة و التمويل، الجامعة الاسلبمية
 .897، ص  مرجع سابقمحمد نور صالح الحدابة،سناء جودت خمق،  -2
 .?79، ص:  مرجع سابقيم حسين، رح -3
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لمغناطيسية أو لكتروني أنو: " مجموعة التقنيات الإعلبمية، امجمس الاقتصادي الفرنسي الدفع الإكما عرف ال
الإلكترونية....الخ. تسمح تحويل الأموال دون دعامة ورقية و التي ينتج عنيا علبقة ثلبثية من بين البنك، البائع 

 2و المستيمك."

من قانون النقد و القرض كما يمي: " تعتبر  001أما المشرع الجزائري فقد عرف وسائل الدفع في نص المادة 
 3التي تمكن من تحويل أموال ميما كانت الشكل أو الأسموب التقني المستعمل".وسائل الدفع جميع الوسائل 

جتماعيا من أجل تسييل يمكن أن نقول بأن وسائل الدفع ىي تمك الأدوات المقبولة إ عمى ىذا الأساسو 
أجيزة  ستخدامديد الديون، وذلك بطريقة رقمية بإالمعاملبت الخاصة بتبادل السمع و الخدمات و كذلك تس

 تكنولوجية حديثة.

 المطمب الثاني: تطور وسائل الدفع الحديثة:

لكترونية، و ىذا التطور ى التزايد المستمر في التجارة الإقتصاديات إلأدى التطور الذي يشيده مختمف الإ   
ذاتو، و عمى ىذا نجد  قتصاديكي لا تكون قيدا يعرقل التطور الإيستمزم تطورا في كيفية تسوية ىذه المدفوعات ل

ن تكون إلكترونية لأداء دورىا التقميدي، أي ية المدفوعات صارت تتجو بدورىا لإبأن النقود ووسائل تسو 
ؤسسات الأخرى عمى النقود الورقية، و ذلك في المرحمة الأولى، ثم مع التطور تقوم البنوك و بعض الم عتمادبالإ

ستخدام النقود الورقية، و ىذا ، أي تقوم بتسوية المدفوعات دون إترونيةلكبالإضافة إلى ذلك بإستخدام النقود الإ
 4التطور يمكن توضيحو فيما يمي:

 أولا: الأساليب التقميدية:

 ىذه الأساليب التقميدية ىي:و 

المية إذ تعد النقود الورقية أكثر استخداما في الدول النامية و حتى في بعض الاقتصاديات العالنقدية: -1
ستخدام آلات الصرف الآلي ثم تدعيميا في السنوات الحديثة بإستخدام ىذه الوسيمة المتقدمة، و من أجل تسييل إ

لكن ىذه الآلات ليست مدفوعات إلكترونية، بل ىي وسيمة إلكترونية لصرف النقدية لتحل محل وسائل الصرف 
 التقميدية.

                                                                                                                                                                                                          
يل شيادة لوصيف عمار، استراتيجيات نظام المدفوعات لمقرن الحادي و العشرين مع الإشارة إلى التجربة الجزائرية، مذكرة مقدمة كجزء من متطمبات ن -1

 .80، ص ?800الماجستير في العموم الاقنصادية، جامعة منتوري قسنطينة، 
 .80، ص8077انوني لمدفع الالكتروني، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية ، جامعة مولود معمري تيزي وزو، واقد يوسف، النظام الق -2
أفريل  <7الصادر بتاريخ  >7، الصادر بالجريدة الرسمية، العدد 0??7أفريل  :7المؤرخ في  70 -0?من قانون النقد و القرض رقم  779المادة  -3

7??0. 
 .0=7 -0>7، ص ص<800، منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة، 8السيد أحمد عبد الخالق، التجارة الالكترونية و العولمة، ط -4
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ستخداما في الدول المتقدمة، كما يشيد الورقي فيو الشيكات، و ىي أكثر إ أما الأسموب الثانيالشكميات: -2
 نموا في الدول النامية، خاصة في مجال تسوية المعاملبت كبيرة القيمة نسبيا.

 لكترونية:ثانيا: الوسائل الإ 

 ستخدام البطاقات ومنيا:وتعتمد ىذه الوسائل عمى إ   

و ىي وسيمة تيسر و تستعمل و تنشط التعامل في السوق، لأنيا  ستخداماوىي الأكثر إئتمان: بطاقة الإ -1
 ئتمان لو.بمنح إوسيمة أيسر في التعامل، و توفر الوقت و النفقات لممستيمك و تكون مقرونة

ئتمان، وىي بطاقات ذات إستخدام واسع بالرغم من إنو أقل إنتشارا من بطاقات الإ ي:فور بطاقات الخصم ال -2
ئتمانا، بل يتم خصم قيمة الصفقة من حساب العميل من من البطاقات بأنو لا يتضمن إ لنوعو يتميز ىذا ا

 البنك.

بالبطاقات  يتم دفع قيمة ىذه البطاقات مقدما عند شرائيا، لذا يسمييا البعضبطاقات المدفوعة مقدما: -3
ة قارئة ليذه البطاقة، و يتم ستخداميا في المعاملبت لدى المحلبت، و ذلك بإدخاليا في آلمخزنة القيمة، و يتم إ

 خصم قيمة المعاممة من القيمة المخزنة عمييا.

 ثالثا: النقود الالكترونية:

بتكارىا لمتغمب عمى بعض المشكلبت التي تتعمق بالسرية والأمان، ولدواعي تتعمق تم إالبطاقات الذكية: -1
 بالتطور التكنولوجي،وسنتطرق إلييا بالتفصيل في المبحث الثاني.

لكترونية التي ود الرقمية إلى سمسمة الأرقام الإتشير النق: E-Moneyنترنت و البنوك النقود الرقمية، الأ -2
ىؤلاء عمييا في لممودعين، و يحصمون  فتراضيةالإتعبر عن قيم معينة و تصدرىا البنوك التقميدية أو البنوك 

الشخصي لتسوية معاملبتيم التي تتم عن صورة نبضات كيرومغناطيسية عمى بطاقة ذكية أو عمى الحاسب 
 طريقو.

 توضيح أكثر وضعنا الشكل الموالـيو لم
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 : تطور وسائل الدفع الحديثة12الشكل رقم 

 

 

 

 

 بطاقات الذكيةال                        ئتمانبطاقات الإ                   النقدية                

 الرقميةالنقودالفوري                الخصمبطاقات                                الشيكات               

 البطاقات المدفوعة مقدما                

 الشيكات الإلكترونية                

 

 الطالبة من إعدادالمصدر:

 

 المطمب الثالث: بعض التحديات و المخاطر التي تواجه وسائل الدفع الحديثة:

تتعرض لمخاطر لا رغم ما تحققو وسائل الدفع الحديثة من مزايا لممصارف و لمعملبء، ىذا لا يعني أنيا    
 1سنوجزىا فيما يمي:

ر المتناىي، و قامت بعض الشركات بتفصيل عدم الحصول عمى الثمن بة كبيرة من التعاملبت تتسم بالصغنس-
 من حساب العميل ،في البداية، بل تركتو يتراكم عمى بعضو، ثم يتم خصمو في نياية معينة 

دور البنك المركزي من جية، و المشكلبت التي تواجو السياسة النقدية من جية أخرى، حيث أن البنك  -
ييا، من خلبل مساعدة البنوك عمى تبني نظم آلية في التحويلبت ىذه التطورات و ينم و أن يدعمالمركزي يمكن ل

ت صبغة موحدة عمى المالية و التسوية، و تبادل المعمومات بين البنوك، و التوصل إلى وثائق معيارية ذا
 عمى المستوى الدولي من جية أخرى، المستوى الوطني، و كذلك

 يدة من النقود، و كيف يمكن دعميا،مق بمدى توفر الثقة في ىذه الأنواع الجدمن أىم المخاطر تمك التي تتع -

                                                             
 . ?=7 -==7، ص ص  مرجع سابقالسيد أحمد عبد الخالق،  -1
 

 

 الأساليب التقليدية

 

 النقود الالكترونية

 

 الوسائل الالكترونية
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لكتروني للؤموال، حيث قامت بعض البنوك بفتح مواقع الإتفشي مخاطر غسيل الأموال، أو ما يعرف بالغسل  -
 موال بالفعل،ومارست غسيل الأ الإنترنتليا عمى 

ذلك و تزداد خطورة ىذه المشكمة مع دخول ما يعرف بدول الجنيات الضريبية، مما يوسع  بعداكتشافياإلا أنو تم 
 و الخداع في ىذا المجال، الاحتيالدائرة 

حتيال و تدمير البيانات و التشويش عمى البيانات و مخاطر تتعمق بالغش و التمصص و الإبالإضافة إلى -
 ،الخدمات

قانونية و التصديق و التوقيعات، و ما يتعمق بالضرائب، و غير ذلك و ىناك قضايا أخرى تشمل الجوانب ال -
 التي تحتاج إلى دراسات و بحوث لمتصدي ليا.من المشكلبت 

إتساع النشاط التجاري في ستمرار التطور و النمو و رغم ىذه المشاكل مازال و يزداد إستخدام ىذه الوسائل مع إ
 قتصاديات.داخل الإ

 :المطمب الرابع: مزايا و عيوب وسائل الدفع 

 سنحاول عرض مزايا و عيوب ووسائل الدفع الحديثة عمى النحو التالي:

 مزايا وسائل الدفع الحديثة:الفرع الأول: 

 1ىناك مزايا بالنسبة لحامميا و مزايا بالنسبة لمتاجر أو العميل المتعامل معيا و بالنسبة لمصدرىا كما يمي:   

زايا عديدة أىميا سيولة تحقق وسائل الدفع الحديثة لحامميا مأولا: مزايا وسائل الدفع الحديثة بالنسبة لحاممها: 
 ستخدام، كما تمنحو الأمان بدل حمل النقود الورقية و تفادي السرقة و الضياع.و يسر الإ

تو فورا لك تمكنو من إتمام صفقاة محددة، كذالمجاني لفتر  الائتمانلحصول عمى كما توفر لحامميا إمكانية ا
 بمجرد ذكر رقم البطاقة و بالتالي ربح الوقت و الجيد.

نسبة كبيرة في بتعد أعمى ضمان لحقوق البائع، كما تساىم ثانيا: مزايا وسائل الدفع الحديثة بالنسبة لمعميل: 
عمى عاتق البنك و الشركات  زيادة المبيعات، كما أنيا أزاحت عبء متابعة ديون الزبائن طالما أن العبء يقع

 المصدرة.

و ذلك من خلبل الفوائد و الرسوم و الغرامات من الأرباح ثالثا: مزايا وسائل الدفع الحديثة بالنسبة لمصدرها: 
 التي تحققيا المصارف و المؤسسات المالية.

                                                             
مصارف من الوجيتين القانونية و الاقتصادية، مداخمة مقدمة إلى المؤتمر عبد اليادي نجار، الصيرفة الالكترونية و آلية تداوليا، الجديد في اعمال ال -1

 .<: ->:، ص ص 8008العممي السنوي لكمية الحقوق، جامعة بيروت العربية، 
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لكتروني أن يعرف التطور الذي بمغو لو لم يحدث تطوير مماثل في أنظمة الأمان لمدفع الإفي الواقع لم يكن -
 الذي تضفي السرية في المعاملبت و تكريس الثقة لدى المتعاممين، و بالتالي 

 1لكترونية،سبة محدودة في مجال المعاملبت الإحتيال و لو بنمكافحة الغش و الإ

مختمف حاجاتو من محلبت و ائد لممستيمك إذ يستطيع أن يشتري ـ كما أن ىذه الوسائل قدمت العديد من الفو 
ستخدام بطاقات إلكترونية صغيرة، دون الحاجة إلى حمل مبالغ نقدية كبيرة، اسطة إمتاجر معينة و رفع قيمتيا بو 

 2و.نترنت تقدم لممستيمك خيارات مختمفة لدفع قيمة مشترياتن الشركات التي ليا مواقع عمى الأكما أن الكثير م

 الفرع الثاني: عيوب وسائل الدفع الحديثة:

ىناك كذلك عيوب بالنسبة لحامميا و بالنسبة لمعميل أو التاجر و كذلك بالنسبة لمصدرىا و ذلك عمى النحو    
 3التالي:

و  قتراضإستخدام ىذه الوسائل زيادة الإ عن من المخاطر الناجمةأولا: عيوب وسائل الدفع بالنسبة لحاممها: 
سمو عنو وضع إ الإنفاق بما يتجاوز القدرة المالية، و عدم سداد حامل البطاقة قيمتيا في الوقت المحدد يترتب

 في القائمة السوداء.

لتزامو بعض المخالفات من جانبو أو عدم إ إن مجرد حدوثثانيا: عيوب وسائل الدفع الحديثة بالنسبة لمعميل: 
سمو في القائمة السوداء،وىو ما يعني تكبد العميل صعوبات عو ووضع إعل البنك يمغي التعامل مبالشروط يج

 جمة في نشاطو التجاري.

أىم خطر يواجيو ىو مدى سداد حاممي البطاقات لمديون ثالثا: عيوب وسائل الدفع الحديثة بالنسبة لمصدرها: 
 المستحقة عمييم، و كذلك يتحمل البنك المصدر نفقات ضياعيا.

كما توجد عيوب أخرى تتعمق بمدى توفر الثقة في ىذه الوسائل الحديثة و كيف يمكن دعميا، وكذلك عيوب -
 4ختلبس و التشويش عمى البيانات و الخدمات.و التمصص و الإتتعمق بالغش 

 المبحث الثاني: أهم وسائل الدفع الحديثة:

ات المصرفية بصفة التطور خاصة في مجال العممي تتميز البيئة التجارية بالسرعة في المعاملبت و مواكبة    
ستخدام وسائل الدفع الحديثة بصفة خاصة، حيث ظيرت بدائل متعددة عن الوفاء النقدي منيا عامة و مجالات إ

                                                             
 .?;7، ص <800، دار بياء الدين لمنشر والتوزيع، الجزائر، 7رحيم حسين، الاقتصاد المصرفي، ط -1
 .;78، ص  مرجع سابقباسم أحمد المبيضين،  -2
 .?:، ص  مرجع سابقعبد اليادي نجار،  -3
 .?=7،<=7، ص ص مرجع سابقالسيد أحمد عبد الخالق،  -4
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ما أصبح تقميديا كالوفاء بالأوراق التجارية، سواء كمبيالة أو سند لأمر أو شيك، ومنيا ما ىو آلي بدون تداول 
 ية و سنحاول عرض أىم وسائل الدفع الحديثة فيما يمي:النقود الورق

 لأول: بطاقات النقود البلاستيكيةالمطمب ا

  تعريف بطاقات النقود البلاستيكيةالفرع الأول: 

ظيرت النقود البلبستيكية مع تطور شكل و نوعية النقود، و تتمثل في البطاقات البلبستيكية المغناطيسية    
أو الفيزا أو الماستركارد...الخ، ويتم إستخدام ىذه البطاقات من خلبل آلات الصراف اللآلي،  كالكارت الشخصي

ىذه الآلات في تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملبء، كما تضمن تعامل العملبء مع ولقد ساىمت 
تزويرىا و بطاقة لا يمكن ساعة يوميا بما فييا الإجازات و العطل الرسمية، و ىذه ال 22المصارف عمى مدى 

 .1نترنتيمكن إستخداميا عن طريق الأ

يا بطاقة تصدر من إحدى كما يمكن تعريف البطاقة البلبستيكية و التي يطمق عمييا غالبا البطاقة البنكية " أن
ئتمان أو إحدى الجيات المرخص ليا بذلك قانونا يسمح لحامميا بسحب أو تحويل نقود من مؤسسات الإ

 .2حسابو

ق آلات سم البطاقات البنكية، إذ تمكن ىذه البطاقات حامميا من الحصول عمى النقود عن طريإ كما يطمق عمييا
حتياجاتو أو أداء مقابل ما يريده من خدمات و ذلك دون أن الصرف الذاتي، كما تمكنو أيضا من شراء معظم إ

 .3و التمفيكون لديو مبالغ كبيرة من الأموال قد تتعرض لمسرقة أو الضياع أ

" بطاقات بنكية مصنوعة من مادة بلبستيكية ذات مواد كيميائية أنياكما تعرف بطاقات الدفع البلبستيكية عمى 
 خاصة".معينة

ىو حامل البطاقة الذي  عتماد معين لمصمحة شخص آخرتعيد بمقتضاه مصدر البطاقة بفتح إوىي كذلك عقد ي
يتعيد فيو يستطيع بواسطتيا الوفاء بقيمة مشترياتو لدى المحلبت التجارية التي ترتبط مع مصدر البطاقة بعقد 

التسوية النيائية بعدة مدة بقبوليا الوفاء بمشتريات حاممي البطاقات الصادرة عن الطرف الأول، عمى أن تتم 
 .4"محددة 

                                                             
 .?:، ص السابقمحمود حسين الوادي، بلبل محمود الوادي، المرجع  -1
المصارف من وجيتين القانونية و الاقتصادية، وسائل الدفع الحديثة، أعمال المؤتمر العممي السنوي لكمية الحقوق  سميحة القيموبي، الجديد في اعمال -2

 .8>، ص =800، الجزء الأول، منشورات الحمبي الحقوقية، بيروت، 7بجامعة بيروت العربية، ط
 .8:9 -8:8، ص ص  مرجع سابق أحمد محمد غنيم، -3
 .8:9، 8:8، ص ص  سابق مرجعأحمد محمد غنيم،  -4
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مادة مميزة، تخمص بأن بطاقة النقد البلبستيكية ىي " بطاقة بلبستيكية مصنوعة من ومن التعاريف السابقة نس
يث يقدميا عند الحاجة و الوفاء ، يذكر فييا البيانات الخاصة بالعميل، حستثماريصدرىا بنك أو شركة إ

 لتزاماتو دون الحاجة إلى حمل مبالغ كبيرة من النقود الورقية."بإ

 أنواع بطاقات النقد البلاستيكية الفرع الثاني:

ئتمانية، بطاقات الدفع و بطاقات الدفع بطاقات البنكية وىي: البطاقات الإتوجد ثلبث أنواع رئيسية من ال   
 الشيري، و يمكن إلقاء الضوء عمى كل نوع من أنواع البطاقات البلبستيكية عمى النحو التالي:

 أولا: البطاقات الائتمانية

ر من أعمال و معاملبت نتشارا في العالم، حيث ما زالت الكثيئتمانية من أكثر أنواع البطاقات إالإتعتبر بطاقات 
 مكترونية تتم من خلبليا.الإدارة الغ

 ىي عبارة عنالأخرى لعملبئيا كخدمة إضافية، و ىي " بطاقة خاصة تصدرىا البنوك و المؤسسات المالية و 
مقابل ما يحصل عميو من خدمات ومن  حتياجاتوإستخداميا في شراء معظم امميا إبطاقة مغناطيسية يستطيع ح

وتصدر ىذه البطاقات البنكية من قبل مجموعة من  .Master cards, visa cardالأمثمة عمى ذلك،
 Masterماستركارد visa internationale ،المنظمات العالمية و المؤسسات المالية و التجارية مثل: فيزا 

carde internationale,كسبريس ، أمريكا إAmerican Express، ديتر كموبDiter club    وغيرىا
و التي تصدر بطاقات متنوعة مثل: بطاقات الصرف البنكي لكافة العملبء، بطاقات الأعمال التجارية لرجال 

الشيري، بطاقات الأعمال، بطاقات التعاون مع الشركات الكبرى مثل: شركات الطيران، بطاقات الصرف 
 .1"فتراضيةطاقات الخصم أو الدين، بطاقات الإئتمانالإالتسجيل عمى الحساب، ب

ل ضمن السقف المحدد لو بشكل " بطاقة دفع يسدد بموجبيا حامل البطاقة كامل الرصيد المستغكذلك وىي 
 .2"شيري

ضمان و تتميز بتوفير الوقت و بطاقات تصدرىا المصارف في حدود مبالغ معينة و تستخدم كأداة "أنياكما 
 .3"زيد من إيرادات البنك المصدر لياالجيد لحاممييا و ت

 4: وتتمتع البطاقة بعديد من المزايا التي تحقق فوائد عديدة لمستخدمييا و ىي

                                                             
 .=<7، ><7، ص ص 8070، دار الثقافة لمنشر و التوزيع، الأردن، 7محمد عبد حسين الطائي، التجارة الإلكترونية، ط -1
 .8=7، ص  مرجع سابقوسيم محمد الحداد و آخرون،  -2
 .79، ص 8077، المركز القومي للئصدارات القانونية، القاىرة، 7يوسف حسن يوسف، التجارة الالكترونية و أبعادىا القانونية الدولية، ط -3
 .:>9.7>7، ص ص مرجع سابقالسيد أحمد عبد الخالق،  -4
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ىي وسيمة تيسر و تسيل، بل و تنشط التعامل في السوق، لأنيا وسيمة أيسر في التعامل، و توفر الوقت و -
 ، النفقات لممستيمك

ئتمان لممستيمك، و من ثم تخمق ما يعرف بالنقود المصرفية، و إن كان ذلك يتم لمدة تكون مقرونة بمنح إ -
شكل إضافة لمسيولة ي إطار مجموع مستخدمييا، مما يستمرار فة، و لكن مع أخذ إمكان تجديدىا بإمحدود

 عمى تنشيطو خاصة في أوقات الكساد ،قتصاد و يعمل النقدية في الإ

عدم الحصول عمى الفائدة في مدة محددة قد تصل إلى قرابة شيرين، و يمكن تجديدىا بطريقة أو بأخرى، مما  -
 تستمر حتى في الأجل الطويل ، يعني أنيا قد

 لمحمي المباشر عمى النقد الأجنبي ،عض أنيا تقمل من الطمب ايرى الب -

كما تتميز بإمكانية الشراء الفوري و الدفع الآجل، و تصدر بالعممتين المحمية والأجنبية، كما أنيا تحمل صورة -
 1لمعميل وبالتالي التقميل من التزوير و السرقة.

 2ىذه البطاقات بعض المشكلبت منيا: ستخدامو في المقابل يواجو إ

ستخدام ىذه البطاقة الذي يسببو إ نخفاض الكبير في التكمفةلسيولة إلى تغذية التضخم نظرا للئقد تؤدي زيادة ا-
، 

 ،ا التعاملومات في كل مرة يتم فييستخدام يجب إدخال بيانات البطاقة و إرسال المعمعند الإ -

ستخداميا من قبل البعض عمى نحو غير مشروع، و ىو السطو عمييا و إعادة إإن السرية قد يتم إختراقيا و  -
 التجارة الإلكترونية كميا لمخطر . ما يعرض

ستحداث الأنظمة المصرفية، بما يتناسب و من خلبل إصدار قوانين تنظيمية وا   يجب مواجية ىذه المشكلبتو 
 متطمبات التجارة الإلكترونية.

 بطاقات الدفعثانيا: 

 البطاقات التي تعتمد عمى وجود أرصدة فعمية لمعميل لدى البنك في صورة حسابات جارية تقابل ىي   
المسحوبات المتوقعة لمعميل طالب البطاقة، و تتميز ىذه البطاقة بأنيا توفر الجيد والوقت لمعملبء و كذلك زيادة 

 .3إيرادات البنك المصدر ليا

                                                             
 .797، ص مرجع سابقباسم أحمد المبيضين،  -1
 .:>7، 9>7ص ، ص مرجع سابقالسيد أحمد عبد الخالق،  -2
 .?=، ص  مرجع سابقمحمود حسين الوادي، بلبل محمود الوادي،  -3
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القيام بفتح حساب جاري لدى البنك المصدر ليذه البطاقة، و يتم إيداع لإصدار مثل ىذه البطاقات فإنو يتطمب و 
مبمغا لا يقل رصيده عن الحد الأقصى المسموح لو بالشراء في حدوده، و عندما يقوم حامل البطاقة بشراء السمع 

ة بقيمة أو لمحصول عمى خدمات من التاجر فإنيم يرسمون مستندات الشراء إلى البنك الذي يقوم بالخصم مباشر 
المستحق عميو نتيجة ىذا الشراء وذلك من الحساب الجاري في صورة قيود دفترية كما يتم الخصم أيضا لقيمة 
المسحوبات النقدية التي سحبت من آلات سحب النقود أو من البنوك، و في نياية كل شير يرسل البنك كشف 

 .1إصدار البطاقة تفاقطاقة( مع قائدة معينة ينص عمييا إحساب العميل )حامل الب

 الشهري  ثالثا: بطاقات الدفع

تم فيو السحب، بمعنى أن فترة  ىنا يجب عمى العميل أن يقوم بسداد بالكامل خلبل نفس الشير الذيو    
 .2ئتمان التي تمنحيا ىذه البطاقة لا تتجاوز الشير الواحدالإ

، 3في أن السداد يتم بالكامل من قبل العميل خلبل الشير الذي تم فيو السحب ئتمانتختمف عن بطاقات الإو 
ويتم ذلك عن طريق إرسال البنك كشف حساب كامل البطاقة يتضمن المبالغ المستحقة عميو نتيجة مشترياتو من 

د الحد السمع و الخدمات، و كذلك مسحوباتو النقدية من آلات الصرف أو البنوك عمى أن يكون ذلك في حدو 
ن اقة عن السداد خلبل فترة محددة فإتفاقية الإصدار بأنو إذا تأخر حامل البطالأقصى لمبطاقة، و تتضمن إ

 .4البنك يحممو فوائد معينة

 المطمب الثاني: البطاقات الذكية

جاءت ىذه البطاقة لمتغمب عمى بعض النقائص و المشاكل كالسرية و الأمان، و كذلك لتسييل طرق الدفع و 
 لسداد الإلكتروني، و لقد ظيرت أول مرة في الولايات المتحدة الأمريكية.ا

 فرع الأول: تعريف البطاقة الذكيةال

حفظ معمومات أكثر من ىي قادرة عمى جيييا، و طاقة مزودة بشريحة كمبيوتر عمى و عبارة عن ب"ىي    
يقات معمومات متنوعة حول العديد من التطبط مغناطيسي لحفظ يعتمادية العادية، و المزودة بشر البطاقات الإ

 .5" ية و عمميات البيع و غيرىاوالمواصلبت ولعمميات التعريف باليو  النقلالعممية مثل: السجل الصحي و 

كما تعرف عمى أنيا: " بطاقات دفع بلبستيكية، و لكنيا تختمف عمى غيرىا بوجود شريحة دقيقة مثبتة في 
ي صغير بذاكرة أو مجرد شريحة ذاكرة، عندىا فإنو يمكن إضافة حة مشغل حاسوبو قد تكون ىذه الشريالبطاقة، 

                                                             
 .790، ?78، ص  مرجع سابقباسم أحمد المبيضين،  -1
 .::8، ص ص مرجع سابقأحمد محمد غنيم،  -2
 .79، ص  مرجع سابقيوسف حسن يوسف،  -3
 .790، ص  مرجع سابقباسم أحمد المبيضين،  -4
 .0<7، ص 8078، دار المسيرة لمنشر و التوزيع، كمان، 7آخرون، الخدمات المصرفية الإلكترونية، ط وسيم محمد الحداد و -5
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فقط مثل بطاقات الحساب الأخرى، أو إلغاء أو تشغيل المعمومات عمى البطاقة بينما شريحة الذاكرة فإنيا لمقراءة 
جراء العمميات الحاسوبيةاقات الذكية لمتدقيق و الترخيص و تستخدم البطو   .1" ا 

سم المصرف و ن و إسم و العنوان عمييا جميع بيانات حامميا، كالإبطاقات رقيقة إلكترونية يخز " كما أنيا 
أسموب الصرف و المبمغ المنصرف و تاريخو و تاريخ حياة العميل المصرفية، و نشبو البطاقة الذكية النقود 

لصفقات يوجد نظام لتعقب اا تسوية نيائية أو مقاصة، كما لاأنو لا يوجد بمقتضى العمل بيالورقية بحيث 
نو إذا فقدت ىذه البطاقة فإنو لا يستطيع الغير أن يستخدميا، بالإضافة إلى أنيا والتعاملبت، بالإضافة إلى أ

 .2"كما يمكن لصاحب البطاقة أن يحمميا إلى أي مكان، تمثل قيمة نقدية

 :3وىناك نوعان من البطاقات الذكية

تصاليا مع قاريئ لمبطاقة الذكية حتى تتم عممية إستخداميا يجب أن يتم وىي التي عند إالبطاقات المتصمة: -1
 تحديث المعمومات و قراءتيا من قبل شريحة الكمبيوتر الموجودة عمى البطاقة الذكية.

سم دم إدخال كممة مرور و كممة مرور إو ىي مفيدة جدا حيث يتطمب من المستخالبطاقات غير المتصمة: -2
 حتيال.الأمان و الحماية من السرقة و الإخدم صحيحين حيث يعطييا المزيد من المست

لى البطاقة عبر اليوائي ليوائي آخر ثبت يسمح لممعمومات بالمرورمن و كما تحتوي ىذه البطاقة عمى ىوائي م ا 
 متصل بو أو لجياز آخر.

ات و القطارات( أو تستخدم ىذه البطاقات لمتطبيقات التي تتطمب ظيور المعمومات بصورة سريعة )مثل الباص
 .4تصال صعبا لضمان السرية، و لكنيا تعمل فقط في مدى صغيرعندما يكون الإ

 رع الثاني: فوائد البطاقة الذكيةالف

 :5تحقق العديد من المزايا نذكر منيا

 وفير السير ة السيولة في التعامل ،ت-

 بيانات أكثر و أدق تحديدا لمعميل،تقمل فرص التحايل و التلبعب، من خلبل تضمين البطاقة  -

ئتمان و بطاقات الحسم، و بطاقات الصرف تستطيع أن تؤدييا بطاقات الإىذه البطاقة تجمع كل الأدوار التي  -
 ة القيمة مقدما ،ت العادية المدفوعالآلي، و كذلك البطاقا

                                                             
 .;:8، ص  مرجع سابق محمد نور صالح الجداية، سناء جودت خمق، -1
 .;:8، ص ص  مرجع سابقأحمد محمد غنيم،  -2
 . 7<7، 0<7، ص  مرجع سابقوسيم محمد الحداد و آخرون،  -3
 .>:8، ص  مرجع سابقمحمد نور صالح الجداية، سناء جودت خمق،  -4
 .<>7، ص ص مرجع سابق السيد أحمد عبد الخالق، -5
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واتف تتسم بسيولة الحصول عمييا، و ذلك من خلبل منافذ الصرف الإلكتروني، و مراكز البيع التجارية، و الي -
 و أجيزة التمفزيون التفاعمي ،

 . تمعب دور النقود من مختمف الفئات، مما يضفي عمييا الكثير من المرونة -

ن قيمة الشراء يتم نقصيا بطريقة أوتوماتيكية من بطاقة المشتري، و يتم دم صاحب البطاقة بطاقتو الذكية فإيستخ
 .1إيداعيا في أجيزة إلكترونية طرفية لمبائع، وىنا تتم عمميات البيع والشراء في ثوان معدودة

 الثالث: تطبيقات البطاقة الذكية الفرع

 :2يقات نذكر مايميستخدام البطاقة الذكية في العديد من المجالات، و من ىذه التطبيتم إ

يستخدم تجار التجزئة البطاقات الذكية لمتعرف عمى زبائنيم ومكافئتيم عن طريق جمع  بطاقات المناصرة:-1
 جير السيارات، خطوط الطيران...نقاط لمشترياتيم لمحصول عمى المكافآت، مثل مراكز تأ

ئتمان البطاقات الذكية مصدري بطاقات الحساب و بطاقات الإتستخدم المؤسسات مالية و  تطبيقات مالية:-2
 لتوفير خدمات الدفع التقميدية، و تكون ىذه البطاقات متعددة التطبيقات.

الحاسوبية الشخصية في المستقبل عمى قارئ  الأجيزةستحتوي كثيرمنالمعمومات التكنولوجية: بطاقات  -3
 لمبطاقة الذكية، و عمى مصدر ىذه البطاقات توفير السرية ليا لبسط علبقة بين العالم الفيزيائي و العالم.

ي توفر أنظمة التأمين حيث تحرص معظم الدول التالصحية: بطاقات معمومات الرفاهية الإجتماعية و -4
بخدمات الصحة و خدمات الضمان  البطاقات الذكية لتقميل الكمفة المرتبطة ستخدام تكنولوجياالصحي عمى إ

 جتماعي.الإ

توفر بعض الدول بطاقات خاصة لمدفع في بعض وسائل النقل مثل الباصات، و القطارات و كذلك نتقال: الإ -5
 في بعض المطاعم و محطات الغاز.

طرق التعريف بالشخص في مجالات عديدة قد يكون الذكية مع تتلبئم طبيعة البطاقات التعريف بالشخصية: -6
 الكميات الجامعية، و رخص السياقة و بطاقات اليجرة.حدىا أ

 

 

 
                                                             

 .:?7، ص <800، دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة، عمان، 8محمد إبراىيم عبيدات: أساسيات التسعير في التسويق المعاصر، ط -1
 .<:8 -=:8، ص  مرجع سابق، سناء جودت خمق، محمد نور صالح الجداية -2
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 ات الإلكترونيةالمطمب الثالث: الشيك

 لأول: تعريف الشيكات الإلكترونيةالفرع ا

تحديده من قبل تقوم فكرة ىذه الشيكات عمى أساسيات الشيك الورقي حيث يكون ىناك شيك تم توقيعو و    
مصدره لصالح طرف آخر مستفيد و يتم تحصيل الشيك و تحويل مبمغو من طرف بنك وسيط من حساب 
مصدر الشيك إلى حساب المستفيد لذلك فإن كل من البائع و المشتري يقوم بفتح حساب جاري لو في نفس 

 .1البنك و تحديد كل منيا توقيع إلكتروني مشفر يودعو لدى ىذا البنك

في الشيك الورقي، و يحمل نفس لتزامىو " وثيقة إلكترونية تحمل إلتزاما قانونيا و ىو ذات الإ الشيك الإلكتروني
، أو المحمول، و PDAالبيانات الأساسية، ولكن يكتب بطريقة إلكترونية كحاسب أو المساعد الرقمي الشخصي 

عاملبت الإلكترونية التي تتم في قطاع كات في التخدام ىذا النوع من الشيستيتم التوقيع إلكترونيا، و ينتشر إ
نخفاض تكمفة مقاصة الشيك الإلكتروني و ىو عبارة عن وثيقة ، و لعل ىذا يرجع إلى إ B2Bالأعمال 

سم البيانات تتمثل في رقم الشيك، و إسم الدافع، ورقم حساب الدافع و إسم البنك، وا  إلكترونية تتضمن العديد من 
القيمة التي ستدفع، ووحدة العممة المستعممة، وتاريخ الصلبحية و التوقيع الإلكتروني  ، وPayeeالمستفيد 

 .2"لمدافع، و التطيير الإلكتروني لمشيك

في  ستخدامياسات المالية و المصرفية، من أجل إمن قبل البنوك و المؤس إصدارىاوالشيكات الإلكترونية تم 
الورقية التقميدية المعتاد التعامل بيا، و ىي تسديد المعاملبت في التجارة الإلكترونية، و ىو مكافئ لمشيكات 

رسالة إلكترونية موثقة و مؤمنة يرسميا مصدر الشيك و يقوم بميمتو كوثيقة تعيد بالدفع يحمل توقيعا رسميا 
 .3يمكن التأكد من صحتو

لإلكترونية تكاد تماثل كمبيالة الدفع عند الطمب و في ىذه الطريقة يقوم العميل ن الشيكات اوىناك من يعتبر بأ
 .4بالتسجيل مع التاجر عن طريق تقديم كل بياناتو ليستخدميا في كل العمميات التجارية في المستقبل

 ثاني: فوائد الشيكات الإلكترونيةالفرع ال

 :5لشيكات الإلكترونية جممة من الفوائد نذكر منيا

 ل كمفة المواد الورقية و الطباعة ،تخفيض تكاليف المصروفات الإدارية من خلبل زيادة السرعة و تقمي-

                                                             
 .9<، ص  مرجع سابقمحمود حسين الوادي، بلبل محمود الوادي،  -1
 .>>7، ص ص  مرجع سابق السيد أحمد عبد الخالق، -2
 .:7، ص  مرجع سابق يوسف حسن يوسف، -3
 .<;8، ص 8070ون، عمان، ، دار البداية ناشرون و موزع7جعفر حسن جاسم، مقدمة في الاقتصاد الرقمي، ط -4
 .7;8، ص  مرجع سابقمحمد نور صالح الجداية، سناء جودت خمق،  -5
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 المالية ،زيادة كفاءة إنجاز عمميات الحسابات و الودائع لمتجار و المؤسسات  -

 و المحاسبة التي يقوم بيا الزبون ،الدفع تسريع عممية  -

 أكثر في كشف الحساب ،ات و تفصيلبت تزويد الزبون بمعموم -

الصرف الفوري لمشيك و التخمص من الزمن الذي يستغرقو الشيك المرتجع و إعادة المطالبة و تقميص عدد  -
 .(B2B)الأعمالالشيكات المرتجعة والتي تستخدم بشكل أساسي في نموذج منظمات الأعمال لمنظمات 

 :1بالإضافة إلى

ساعة فقط بالمقارنة بالشيكات العادية التي يتم  24لإلكترونية في يتم تسوية المدفوعات من خلبل الشيكات ا-
 تسويتيا في وقت أطول من خلبل غرق المقاصة.

يتيح التعامل بالشيكات الإلكترونية القضاء عمى المشاكل التي تواجييا الشيكات العادية التي يتم إرساليا  -
 ر.يبالبريد مثل: الضياع أو التأخ

 الرابع: النقود الإلكترونية مطمبال

مع تطور المعاملبت التجارية و سرعتيا، دعت الحاجة إلى وجود نوع جديد من النقود قادرا مواكبة السرعة    
ئتمان، وقد ظيرت بدائل متعددة عن الوفاء النقدي و ىي وسائل أكثر تطورا إلى جنب و الإ لتزامالإفي الوفاء و 

 ونية.الشيكات و ىي النقود الإلكتر 

 نقود الإلكترونية و مراحل تطورهاالفرع الأول: تعريف ال

مخزونة بشكل إلكتروني أو عمى أداة إلكترونية  ئتمانيةإالنقود الإلكترونية ىي " قيمة نقدية في شكل وحدات    
يحوزىا المستيمك، أو أنيا مجموعة من البروتوكولات و التواقيع الرقمية التي تتيح لمرسالة الإلكترونية أن تحل 

 .2"ميا محل تبادل العملبت التقميدية فع

يسمح لحامميا بسحب أو تحويل كما تعرف عمى أنيا " بطاقة تصدر من البنوك و المؤسسات المالية الكبيرة 
ستخدام ىذه البطاقة عمى المستوى الداخمي فقط، قد تمتد إلى المستوى الدولي ". ىذا و يمكن إنقود من حسابو

 .3" بحسب نطاق التحديد في العقد المبرم مع المؤسسة المصدرة ليا

                                                             
 .7:0، ص  مرجع سابقباسم أحمد المبيضين، -1
 .=8، ص 8070، دار الفكر ناشرون و موزعون، عمان، 7السيد متولي عبدالقادر، إقتصاديات النقود و البنوك، ط -2
 .=8، >8، ص ص<800قتصاد النقدي و المصرفي، منشورات الحمي الحقوقية، لبنان، سوزي عرلي ناشر، مقدمة في الا -3
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ة تصدر بشكل إلكتروني من قبل القطاع النقدية لعمم" القيمة  ض الباحثين النقود الإلكترونية بأنياعتبر بعكما إ
عتبار ىذه النقود أحد أشكال الأدوات المالية و يتم تخزينيا في جياز إلكتروني و يمكن إ العام أو الخاص،

 .1" الرقمية التي تقوم ببعض ميمات ووظائف النقود التقميدية

وحدات إلكترونية، يتم تخزين ىذه  الإلكترونية ىي نقود غير ممموسة، تأخذ صورةمن ىنا نستنج بأن النقود و 
 ستعماليا في عمميات البيع و الشراء و غير ذلك من العمميات.ي الكمبيوتر الخاص بالعميل ليتم إالنقود ف

 2ويوجد نوعان أساسيان من النقود الإلكترونية ىما:-

تتضمن وحدة النقد الإلكتروني الخاصة بيا معمومات تتعمق بيوية و  سمية،الإلكترونية الإيتمثل في النقودالأول: 
 النقد التي أصدرتيا أثناء تداوليا. اتتابع وحدا، وبالتالي تستطيع البنوك أن تكل الأفراد الذين تداولوى

ا سمية حيث يتم تداول وحدة النقد دون الإفصاح عن حاممياإلا إذتمثل في النقود الإلكترونية غير إيالثاني: 
 أنفقيا شخص ما أكثر من مرة واحدة.

 كما يمكن تقسيم النقود الإلكترونية أيضا من حيث التداول إلى نوعين أساسيين ىما:-

 .online E.cashإصدارىا، ويعرف ىذا النوع باسم تعريف عتمادىما و ىنا يتدخل البنك بين طرفين لإالأول: 

ل وحدات النقد بين ىذه الأطراف الأطراف المختمفة، بل يتم تداو بينما في ىذا النوع البنك لا يتدخل بين الثاني: 
 ذلك كما ىو الحال عند تداول النقد الأجنبي.و 

 :3ذلك كما يميستعمال النقود الإلكترونية و النقود عبر عدة مراحل وصولا إلى إستخدامولقد تطور إ-

ىو ما يعرف بنظام المقايضة، كعممية تبادل السمع والخدمات و  بدأت النقود بشكل تبادل سمعي، المرحمة الأولى:
 حتياجات المطموبة.زت عن مواكبة مستمزمات التقدم الإقتصادي لموفاء بالإلكنيا عج

الذىب لفضة و امعادن مثل: البرونز و  ىي تقوم عمى إستعمال عدتالنقود المعدنية و  مرحمةالمرحمة الثانية: 
 نة لإتمام عمميات البيع و الشراء وغيرىا.قيمة معي وغيرىا، التي تمثل

 ىي ذات قيمة ثابتة.تمثل كمية من النقود المعدنية و  التي كانتمرحمة النقود الورقية و المرحمة الثالثة: 

وىي تنتقل بواسطة الشيكات مرحمة النقود الكتابية و ىي التي تتكون من الودائع المصرفية، المرحمة الرابعة: 
تساعد عمى التخفيف من خطورة المتعاممين، و كمفتيا الزىيدة، و نتقال بين تتميز بالسيولة في الإتحويلبت، و الو 

 الضياع و السرقة.
                                                             

 .9<، ص  مرجع سابقابراىيم بختي،  -1
 . <89،=89، ص ص   مرجع سابقأحمد محمد غنيم،  -2
 .8<ـ  0<، ص ص مرجع سابق إبراىيم بختي ،  -3
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( وىي المرحمة التي أدت إلى إجراء العمميات المصرفية ATMمرحمة ظيور الصرف الآلي )المرحمة الخامسة: 
ف و ىي أداة لتسييل العمميات المصرفية عمى الإلكترونية عن بعد دون تدخل العنصر البشري من قبل المصار 

 مدار الساعة.

ام الكمبيوتر ستخدديم الخدمات الفورية عبر شبكة الإنترنت وترتكزعمىإوىي مرحمة تقالمرحمة السادسة: 
 نترنت.الشخصي عبر شبكة الأ

المتان تقومان عمى ين ىي مرتبطة بالمرحمتين السابقتلكترونية و ستخدام النقود الإمرحمة إالمرحمة السابعة: 
 نسبة كبيرة.بيا عمى درجة عالية و  لكتروني عن بعد، ولقد أصبح التعاملالتعامل الإ

 الشكل التالي يبين مراحل تطور النقود:و 

 : مراحل تطور النقود13الشكل رقم 
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 قود الإلكترونيةالفرع الثاني: خصائص الن

لمتبادل  الإلكترونية ىي عبارة عن مستودع لمقيمة النقدية يحتفظ بيا في شكل رقمي، بحيث تكون متاحة النقود   
ائص تتميز ىذه النقود بحممة من الخصائص يمكننا تقسيميا إلى نوعين ىما: خصالفوري في المعاملبت، و 

 عممية وأخرى متعمقة بالأمان

 ستخدام: الخصائص العممية المتعمقة بالإأولا

 :1يتميز النقد الإلكتروني عن أدوات الدفع الأخرى بالخصائص التالية

 ت رقمية مستقمة عن أي حساب مصرفي ،أنو يحتفظ بالقيمة كمعموما-

 تصال اللبسمكية ،ترنت أو شبكات الإنعن بعد عبر شبكات عامة كشبكة الإ أنو يسمح بالتحويل -

 تأكيد التبادل،ظيار أو مراجعة و لإأنو لا يستمزم في معظم الأحيان وجود طرف ثالث  -

 تناسب مع التعاملبت قميمة القيمة ،أنو ي -

 محدودة لكونو متاحا بأصغر وحدات النقد الممكنة تيسيرا لإجراء المعاملبتنقسام و أنو يتميز بالقابمية للئ -
 القيمة ،

 ،نترنتللباسب مع الطبيعة الكونية الظروف، ليتنبو يكون متاحا في كافة الأوقات و التعامل  -

 ستخدام مقارنة بوسائل الدفع الأخرى.الإأنو مصمم ليكون سيل  -

 : خصائص متعمقة باحتياطات الأمانثانيا

 :2يتعين توافر عدة خصائص في صيغ النقود الإلكترونية المقترحة من أىمياولتحقيق أكبر قدر من الأمان    

 ين ،المختمسزيفين و من قبل القراصنة و الم ختراقياإستخداميا بحيث يصعب عند إتحقق الأمان  ياأن-

المتعاممين بالنقود  تتميز بالقدرة عمى العمل المتواصل و التشغيل في كافة الظروف بما يحفظ حقوق ياأن -
 الإلكترونية ،

إنكار قيامو بالدفع النقدي بعد  تحقق الثقة في التعامل عمى النحو الذي يجعل في غير مقدور التعامل بيا ياأن -
 . إتمامو

                                                             
عمى دور المصارف المركزية في إدارة السياسة النقدية الجديدة في أعمال المصارف من الوجيتين  أحمد جمال الدين موسى، النقود الإلكترونية و تاثيرىا -1

 .797 -?78، ص ص =800، الجزء الأول، منشورات الحمبي الحقوقية، لبنان، 7القانونية و الإقتصادية، ط
 .797المرجع نفسو، ص  -2
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 :1بالإضافة إلى

 العبث بيا مثل التزييف و التقميد و التزوير يصبح أكثر صعوبة، إن لم يكن مستحيلب...-

 ستعماليا ووصوليا إلى كل الأماكن حتى ولو كانت نائية أو بعيدة.يمكن إ -

 مزايا و عيوب النقود الإلكترونيةالفرع الثالث: 

بما أن النقود الإلكترونية نوع حديث من وسائل الدفع الإلكترونية التي جاءت بفضل التطور التكنولوجي    
خمو من العيوب ا لا تنيد التقميدية، وىذا لا يعني كذلك أعن النقو  ابعدد من المزايا التي تميزى نفردتإاليائل، 

 فيما يمي سنعرض أىم مزايا وعيوب النقود الإلكترونية.و 

 2أولا: مزايا النقود الإلكترونية

حيث يستطيع المشتري سداد قيمة مشترياتو بمجرد إصدار الأمر عمى حاسبو الآلي، : ستخدامالإسهولة -1
وأيضا تتيح النقود الإلكترونية فرصة التعامل بالعديد من العملبت مع إمكانية التحويل بين ىذه العملبت بصورة 

 لحظية وبأي قيمة.

يستطيع المشتري أو العميل في ظل ىذا النظام الجديد أن يقوم بعممية الشراء دون أن السرية والخصوصية: -2
ستخدام ىذه السرية في الأنشطة لي الحد من المخاوف حول إمكانية إيكون مضطرا لتقديم أية معمومات و بالتا

 الإجرامية.

، و تؤدي إلى المزيد من زيوغو لعلبقة بين ىذا البنك و عملبئوأما بالنسبة لمبنك فإن النقود الإلكترونية تدعم ا-3
ستثمارية و الجارية لديو، فضلب عن زيادة كفاءة و ، بالإضافة إلى زيادة عائداتو و إنخفاض تكاليفو الإنتشارهو إ

 .3ستخدام و تداول ىذه النقود الإلكترونيةدارة أموال البنك نظرا لسيولة الإفعالية إ

 يةالنقود الالكترونثانيا: عيوب 

 :4وتعاني النقود الإلكترونية من عيوب أىميا   

شف بيا مثمما يوفره نظام ستلبم المبالغ المدفوعة أو كأن النظام الإلكتروني لايوفر أي نوع من الإثبات بإ-0
 الشيكات ،

                                                             
 .7=7، ص  مرجع سابقالسيد أحمد عبد الخالق،  -1
 .=:7، ص  مرجع سابقأحمد المبيضين،  باسم -2
 .8:0، ص ص  السابقأحمد محمد غنيم، المرجع  -3
 .8:0 ،ص?800لمنشر و التوزيع، الأردن، ، إثراء 7محمد صالح القريشي، اقتصاديات النقود و البنوك و المؤسسات المالية، ط -4
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النقدية و التي ىي  الأرصدةفي النظام الإلكتروني تحويل المبالغ فوريا و لا يسمح بأي فترة زمنية لتعزيز  -2
ت المصرفية لفترة قصيرة، عندما ستفادة من التسييلبنظام الشيكات فضلب عن إمكانية الإستخدامإحدى مميزات إ

 داع أو الرصيد المتوفر في الحساب ،تجاوز السحوبات مبالغ الإيت

عن الخسائر التي جية مسؤولة  لا يوجد في النظام الإلكتروني ما يمنع أعمال القرصنة الحاسوبية،ولا توجد-1
ة ية تطور النظام و إيجاد طرق رقابستخدام ىذا النظام مرىونة بإمكانث نتيجة ذلك، لذا فإن التوسع في إتحد

 الأعمال غير القانونية ، ث مثل ىذهتكنولوجيين لمنع حدو 

، بالإضافة إلى صعوبة ىذا بالإضافة إلى ىيمنة البنوك المركزية وسيطرتيا عمى إصدار النقود في الدولة-2
الثابت فييا لمتعطيل، فضلب عن التعرض  ية التي سوف تصدر بيا،وتعرض القرصتحديد نوعية العمم

 .1وما يتطمبو من حماية خاصة ستنساخللئ

 :2بالإضافة إلى

تخريبية عبر شبكة روسات تحويل فيترونية التي تقوم بحفظ وتشغيل و لكتعطل أجيزة الكمبيوتر أو الأنظمة الإ-0
 نترنت ،الأ

 ستخراج نسخ مزيفة عن النقود الإلكترونية، بعد معرفة تفاصيل النقود الأصمية بصورة غير مشروعة.إ-2

 المطمب الخامس: الأساليب البنكية الحديثة

 وكنتشرت في السنوات الأخيرة خاصة مع التطورات التكنولوجيا أساليب بنكية حديثة، حيث تعمل بنلقد إ   
دمات تتناسب و حاجات المستيمك، ستمرار بيدف تقديم أساليب أكثر أمانا، و تقديم خمعينة عمى تطويرىا بإ

 سنحاول إلقاء الضوء عمى ىذه الأساليب فيما يمي:و 

 الفرع الأول: الهاتف المصرفي

 اتالإيجاز ساعة يوميا وخلبل  22أنشأت المصارف خدمة الياتف المصرفي كخدمة يتم تأديتيا لمدة    
ستفسار عن حساباتيم، كما تمكنيم من سحب بعض تتيح ىذه الخدمة لمعملبء الإا، و العطلبت الرسمية أيضو 

الغاز والكيرباء، مثل دفع فواتير التمفون و  لتزامات الدورية،الحسابات وتحويميا لدفع بعض الإ المبالغ من ىذه
 .3فضلب عن تقديم جميع العمميات المصرفية

                                                             
 .8:0، ص  مرجع سابقأحمد محمد غنيم،  -1
 .?<،ص=800،المؤسسة الحديثة لمكتاب، لبنان،7المصارف و النقود الالكترونية، ط نادر عبد العزيز شافي، -2
 .8:7، ص ص مرجع سابقأحمد محمد غنيم،  -3
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وى البنوك خدمة الياتف المصرفي لمواكبة التطور الحاصل في الخدمات المصرفية عمى المست أنشأتولقد 
 .1ستفسار عن حساباتيم أو بعض الخدمات الأخرىلبء في الإملتفادي طوابير العالعالمي، و 

ن عنوان ة عىكذا يختفي المفيوم التقميدي لمبنك الثابت و يصبح عبارة عن رقم مخزن في ذاكرة التمفون أو عبار 
 .2نترنت العالمية، و من ثم يطمق عميو البنك المحمول أو الياتف المصرفيإلكتروني عمى شبكة الأ

 ت المقاطعة المصرفية الإلكترونيةالفرع الثاني: خدما

لقد حل ىذا لبنوك بسبب عممياتيا المصرفية، و المقاصة ىي عبارة عن عممية تسوية الحقوق والديون بين ا   
في خدمات مقاصة ظير نظام التسوية الإجمالية بالوقت الحقيقي الذي يتم الدفع المصرفية، و أوامر النظام مكان 

الدفع الإلكترونية لمتسوية الإلكترونية في المدفوعات بين المصارف، وذلك ضمن نظام المدفوعات الإلكترونية 
يوم بدون إلغاء أو تأخير، فس اللممقاصة، و ىو نظام ينطوي عمى عنصر اليقين حيث تتم المدفوعات في ن

 .3بنفس قيمة اليومو 

إذ تسمح خدمات المقاصة الإلكترونية بتحويل النقود من حساب العملبء إلى حسابات أفراد آخرين أو منظمات 
أخرى في أي فرع لأي مصرف في الدولة مثل دفع المرتبات الشيرية من حساب صاحب العمل إلى حسابات 

 .4الشيرية من حساب ىيئة التأمين والمعاشات إلى المستفيدين منياالموظفين أو دفع المعاشات 

 نترنت المصرفيالفرع الثالث: الأ 

نترنت القائم عمى البنك المنزلي، نظام لو أىمية كبيرة عمى مستوى البنوك أو عمى مستوى العملبء إن نظام الأ   
 :5نترنت،كما تتعدد أىميتو فيما يميالأالذين يتوفرون عمى خطوط 

توفر ليذه البنوك فروع تي لا توفر الخدمات المصرفية لكل عملبئيا، حتى في المناطق البعيدة و النائية و الت-
 فييا ،

 ن التأكد من أرصدتيم لدى المصارف ،يمكن العملبء أيضا م -

 بيالات المسحوبة عمييم إلكترونيا ،يقدم و ييسر ليم طريقة دفع قيمة الكم -

 المحافظ المالية من أسيم وسندات ، يرشدىم إلى الطريقة المثمى في إدارةيساعدىم أيضا و  -

                                                             
سيير، جامعة زيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي، رسالة دكتوراه، قسم العموم الإقتصادية، فرع تخطيط، كمية العموم الاقتصادية و عموم الت -1

 .<<، ص ;800زائر، الج
 .=78، ص 8009محمد حسين منصور، المسؤولية الإلكترونية، دار الجامعة الجديدة لمنشر، الاسكندرية،  -2
 .=78، ص  مرجع سابقمحمد حسين منصور،  -3
 .?:8، <:8، ص ص  مرجع سابق أحمد محمد غنيم،-4
 .;90، ص نفسوالمرجع  -5
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 ،نية الخاصة بكل الخدمات المصرقيةكما يوضح لمعملبء أشكال النشرات الإلكترونية الإعلب -

 لأموال من حساب العملبء المختمفة ،تحدد طريقة تحويل ا -

ستقبال الردود و ا  تر لمناقشة إستفسارات العملبء، و عمى شاشات الكمبيو جتماعات عن بعد مدى إمكانية عقد إ-
 الية من الخبراء المختصين في ذلك ،النصائح الم

حيث يدفع كل مساىم مبمغ معين عن نترنت المصرفي عمى تبادل المعمومات في المؤسسة، يعمل الأ -
 .1التسويق المباشر التجارية مثلستخدام التقنيات إستخدامو للؤنترنت، كما يعمل الأنترنت عمى تحسين إ

 بضالفرع الرابع: القا

منيا عن طريق موقعو عمى يتحقق يتمقى طمبات وبيانات كل منيما و القابض عبارة عن وسيط بين المتعاممين    
 .2الوفاء نظير عمولة معينةرة عممية عرض السمعة أو الخدمة والتسميم و يتولى مباشالشبكة، و 

 télexمثل ىذه الوسائل نجد التمكس لممعمومات ذات السرعة الفائقة و  إلكترونيةكما تستخدم البنوك وسائل نقل 
وىو من أقدم الوسائل التكنولوجية لنقل المعمومات يساىم في طبع الرسالة المستممة عمى الأوراق حيث يعمل 

ز و ىو جيا  Fac-simileعمى تحويل النبضات الإلكترونية إلى حروف مكتوبة، كما نجد الفكس ميل 
السندات المخطوطة باليد أو المطبوعة بكامل محتوياتيا و تسمميا عن خ بالياتف يمكن بو نقل الرسائل و استنسا

 طريق الشبكة.

 ال المصرفي.التطورات الحاصمة في المجتماشى و حيث تساعد ىذه الأدوات البنوك عمى أداء مياميا بكفاءة ت

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .;8، :8، ص ص مرجع سابقلوصيف عمار،  -1
 .<78، ص  مرجع سابقمحمد حسين منصور،  -2
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 خلاصة الفصل:

لتزامات و العقود و المعاملبت تعتمد عمى الوسائل الإلكترونية أغمبية الإ أنلنا  تضحإمن خلبل ىذا الفصل    
تبادليا، لمعرفة والحصول عمى المعمومات وحفظيا و كوسيمة سيمة و فعالة، و متوفرة عمى العموم، كما تتيح ا

 دون أن تعترضيا الحدود الجغرافية.

سمع والخدمات وتبادل العروض، تخدم في ترويج الو أبرز الوسائل التي تس أىمنترنت من كما أصبحت الأ
برامو  لتزامات، خاصة في مجال التجارة العالمية التي باتت تعرف بالتجارة بالإالوفاءت و العقود، و تفاقياالإا 

 الإلكترونية.
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 تمهيد : 

جوىريا لممنافسة في تقديميا أصبحت شيئا أساسيا و  إف الخدمات المصرفية التي تعتمد عمى الجودة العالية   
أو التشابو في جوىر  والبقاء في البيئة المصرفية المعاصرة فقد أصبحت الخدمات المصرفية تتصؼ بالنمطية

الخدمة وأيضا أصبحت أسعار الخدمات المصرفية متقاربة إلى حد كبير كما أصبحت عممية تقميد البرامج 
سريعة بالنسبة لممصارؼ الأحرى، كما أف عملاء المصارؼ بتكرة لأحد البرامج عممية سيمة و والخدمات الم

مف مصرؼ إلى آخر لمحصوؿ عمى أفضؿ  الانتقاؿى ونتيجة لزيادة الوعي المصرفي لدييـ أصبحوا قادريف عم
الخدمات المصرفية المقدمة لذا أصبحت عممية المنافسة بيف المصارؼ عممية صعبة بالنسبة لإدارات المصارؼ 
التي تريد تحقيؽ حصص سوقية ومستويات ربحية أعمى لذلؾ برزت أىمية مفيوـ جودة الخدمة المصرفية 

لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة وذلؾ مف خلاؿ تحسيف الأداء وتطوير خدماتو لتصؿ أو تفوؽ توقعات  كاستراتيجية
 .ؾ لممحافظة عمييـ والفوز بولائيـعملائو وذل

 وسنحاوؿ في ىذا الفصؿ التطرؽ الى جودة الخدمات المصرفية وفؽ الخطة التالية :

 وفيو تطرقنا إلى ماىية الجودة بصفة عامة. :الأول بحثالم

 بينا فيو ماىية الخدمات . :الثاني بحثالم

 خصصناه لندرس جودة الخدمات المصرفية . :الثالث بحثالم
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 المبحث الأول : ماهة الجودة 

علاقتيا مع كؿ مف التكاليؼ،  اكتشاؼلقد أصبحت دراسة الجودة مف أىـ مواضيع البحث بسبب    
للأداء المالي بالعملاء وأيضا كممة الفـ الطيبة حيث أصبح ينظر لمجودة كموقد  الاحتفاظالربحية،رضا الزبوف 
 .والتسويؽ المتكامؿ

 المطمب الأول: نشأة ومفهوم الجودة:

 الفرع الأول: نشأة وتطور مفهوم الجودة

ليشمؿ أمريكا والدوؿ الأوروبية ثـ بعد  امتدبدأ التركيز عمى مفيوـ الجودة في الياباف في القرف العشريف ثـ    
ذلؾ بقية دوؿ العالـ حيث تطور مفيوـ الجودة مف الفحص البسيط إلى ما يعرؼ اليوـ بإدارة الجودة الشاممة، 

 :1وىذا لـ يأتي دفعة واحدة بؿ عمى فترات مف الزمف ونميز أربع مراحؿ تاريخية لتطوير مفيوـ الجودة كما يمي

يطمؽ عمييا أحيانا مرحمة التفتيش، وتمثؿ بدايات حركة الجودة الشاممة، ظيرت بداياتيا  :أولا : مرحمة الفحص
نظرية تايمور في الإدارة في أواخر القرف الثامف عشر مع بدايات تصاعد الثورة الصناعية وتبمورت بعد ظيور 

 .العممية

كانت تحميلات الجودة تركز فقط عمى فحص المنتج، وكاف القرار الرئيسي السائد خلاؿ تمؾ الحقبة ىو القرار    
الخاص بتحديد متى يتـ فحص المنتجات و ما ىو عدد المنتجات التي تخضع لمفحص، وتتضمف عممية 

نتج لممواصفات الفنية وتفتيش المنتج وتحديد مدى مطابقة الم اختيارالفحص الأنشطة المتعمقة بقياس و 
الموضوعة، و بالتالي فإف المنتجات المطابقة لممواصفات الفنية يمكف تسمميا إلى المستيمؾ أما المنتجات الغير 

 مطابقة لممواصفات الفنية فإنيا إما تتمؼ أو يعاد العمؿ عمييا أو يتـ بيعيا بأسعار أقؿ.

الأخطاء، والقياـ بتصحيحيا، فالخطأ أو العيب أو  اكتشاؼإف عممية فحص المنتج كانت تركز فقط عمى    
 الخطأ ولكنيا لـ تقـ بصنعو مف الأساس. اكتشفتالتمؼ قد حصؿ فعلا، فعممية الفحص 

يشمؿ ضبط الجودة كافة النشاطات والأساليب الإحصائية التي تضمف المحافظة ثانيا: مرحمة ضبط الجودة: 
الجودة يشمؿ التأكد مف أف تصميـ السمعة مطابؽ لممواصفات عمى مقابمة مواصفات السمعة وبالتالي فضبط 

عممية  امتدتالمحددة والتأكد مف أف الإنتاج وما بعد الإنتاج متوافؽ أيضا مع المواصفات، وبناءا عمى ذلؾ فقد 
 ضبط الجودة لتشمؿ التصميـ والأداء.

                                                             
 ، ص ص0202جبمي ىدى، قياس جودة الخدمة المصرفية ، مذكرة مكممة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير، جامعة منتوري قسنطينة، 1

10،12. 

  



 أساسيات حول جودة الخذمة المصرفية                                                        الثاني الفصل
 

 

04 

ة الجودة ووفقا ليذا المفيوـ فإف ضبط عمى أساليب إحصائية حديثة لمراقب اعتمدتويمكف القوؿ أف ىذه المرحمة 
 الجودة يعتبر مرحمة متطورة عف الفحص فيما يتعمؽ بتعقيد الأساليبوتطوير الأنظمة المستخدمة. 

: تركز ىذه المرحمة عمى توجيو كافة الجيود لموقاية مف حدوث الأخطاء ثالثا: مرحمة تأكيد أو ضمان الجودة
تمد عمى نظاـ أساسو منع وقوع الأخطاء منذ البداية، فإيجاد حؿ لمشكمة وبالتالي وصفت ىذه المرحمة بأنيا تع

عدـ مطابقة المواصفات ليست طريقة فعالة، حيث أف الأفضؿ مف ذلؾ ىو منع وقوع المشكمة أصلا والقضاء 
 عمى أسبابيا منذ البداية.

ى ضرورة دراسة تكاليؼ الجودة إف مرحمة تأكيد الجودة تشمؿ بمنظورىا عممية التخطيط لمجودة، بالإضافة إل   
 ومقارنتيا بالفوائد الممكف تحصيميا مف تطبيؽ نظاـ تأكيد الجودة.

تمثؿ ىذه المرحمة أعمى مرحمة مف مراحؿ تطور إدارة الجودة، بدأ مفيوـ  مرحمة إدارة الجودة الشاممة:رابعا: 
إدارة الجودة الشاممة بالظيور في الثمانينات مف القرف العشريف، حيث يتضمف ىذا المفيوـ جودة العمميات 

إلي فة ابالإضافة إلى جودة المنتج، ويركز عمى العمؿ الجماعي وتشجيع مشاركة العامميف و إدماجيـ بالإض
 التركيز عمي  العملاء و مشاركة المورديف.

الخطأ إلي منعو مف  اكتشاؼمف  انتقؿمف خلاؿ المراحؿ المختمفة لتطور الجودة يتضح لنا بأف مفيوـ الجود ة و 
 بالزبوف ،أي مف الإدارة التقميدية  إلي مفيوـ إدارة الجودة الشاممة.  الاىتماـبالإنتاج إلي  الاىتماـالحدوث ،و مف 

 الفرع الثاني : مفهوم الجودة 

علاقتيما مع كؿ مف التكاليؼ ،الربحية  اكتشاؼلقد أصبحت الدراسة الجودة مف أىـ مواضيع البحث بسبب    
بالعملاء و أيضا كممة الفـ الطبية ،حيث أصبح ينظر إلي الجودة كموقد للأداء و  الاحتفاظ،رضا الزبوف ،

 المالي و التسويؽ المتكامؿ .

كما أف معني  ،عددت و تباينت التعاريؼ التي أعطيت لمجودة مف قبؿ الكتاب و الميتميف بالموضو لقد تعو 
منو سواء كاف  الاستفادةجية  باختلاؼالجودة غامض بعض الشيء فيو يحوى مفيوما يختمؼ النظر إليو 

مضموف وموحدا لمعني و ف الصعوبة أف نضع تعريفا بسيطا ، المجتمع ،المنظمة و غيرىا ،لذلؾ نجد مالزبوف
 الجودة و أبعادىا المختمفة إلا أننا سنركز عمي ىذه التعاريؼ :

فيي مشتقة مف الكممة اليونانية  اصطلاحا، أما الجودة الرديء:أصميا مف الجود و الجيد نقيض  الجودة لغة
Qualitas   1و درجة صلاحو الشيءو يقصد بيا طبيعة . 

                                                             
 .26ص  ،مرجع سابؽ جبمي ىدي ،1
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أو الخدمة ىي الأساس في التعريؼ الجودة ،حيث عرفت عمي أنيا "السمعة وىناؾ مف يعتبر مواصفات المنتج 
أو الخدمة الممتازة التي تمبي التوقعات المستيمؾ أو تزيد ،فالجودة لديو ىي سمات و خواص المنتج أو الخدمة 

 " .1التي تحقؽ احتياجات مشمولة أو محددة مثؿ الأمف ، القابمية لمصيانة، الاستخداـ، السعر والبيئة

كر البعض أف الجودة ىي "صلاحية المنتج للاستخداـ و خمو المنتج مف عيوب التصنيع، و أشار آخروف ذولقد 
 .2أف الجودة ىي المطابقة لممواصفات"

عمي أنيا :" عبارة عف قابمية مجموعة مف الخصائص  2000،إصدار   iso 9000تعرؼ الجودة وفقا للإيزوو  
 3سيرورة لإرضاء متطمبات الزبائف و بقية الاطراؼ المعنية"الباطنية لمنتوج أو نظاـ أو 

الجانب الداخمي لمنظاـ و رغبات الزبائف و كؿ الأطراؼ المعنية مف مستعمميف نيائييف  ىفيذا التعريؼ ركز عم
 أو الزبائف ،أفراد المؤسسة ،مالكيف أو مستثمريف ،مورديف و شركاء المجتمع.

وقؼ عمي زاوية النظر إلييا و بناءا عمى ذلؾ يمكف التمييز بيف وجيات نظر يري الأخروف أف معني الجودة يتو 
ثلاث حوؿ الموضوع ىي :الجودة كما يتـ تحديدىا في تصميـ المنتج و تسمي "جودة التصميـ" ،و الجودة 

الاستعماؿ اتيا و تسمي "جودة الإنتاج" ،و أخيرا الجودة كما تظير عند ذالمحققة خلاؿ العممية الإنتاجية في حد 
 . 4الفعمي لممنتج بواسطة المستيمؾ و ىي تسمي "جودة الأداء "

كؿ  ىعتماد عمأوؿ مرة بالإ ومف المفاىيـ الحديثة لمجودة و التي تركز عمي أداء العمؿ بطريقة صحيحة مف
و  لمنظمةالمشجعة عمي العمؿ في اتييئة الثقافة التنظيمية الملائمة و الظروؼ الوظائؼ والنظـ والإمكانيات و 

 .5التي تسمح بمشاركة جميع الأطراؼ المعنية بطريقة فعالة

مفيوـ  ىي تعريؼ الجودة فمنيـ مف تنظر إلختلافات واضحة فإالتعاريؼ السابقة يتضح لنا وجود مف خلاؿ 
الجودة عمى أساس العميؿ و مدي رضاه ،و منيـ مف ينظر إليو عمي أساس التصنيع و الخمو مف الأخطاء و 

و أخروف ينظروف إليو عمي أساس المنتج و قدرة ىذا المنتج  ،دوف فشؿالذي يتطمب القياـ بالعمؿ و إعادتو 
حو الذي يتوافؽ مع رغبات و توقعات عمي إشباع حاجات المستيمكيف و ذلؾ بتقديـ سمع و خدمات عمى الن

 العميؿ المعمنة و غير معمنة .

                                                             
 .40،41حمداوي وسيمة،الجودة ميزة تنافسية ،مديرية النشر لجامعة قالمة ،الجزائر ص ص 1
 . 26، ص 6445، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ، عماف،  4، الجودة الشاممة وتحقيؽ الرقابة في البنوؾ التجارية ، طمحمد سمير أحمد 2
 ،2لتسيير ، عدديحياوي إلياـ، دور الجودة في تحسيف الأداء التسويقي دراسة ميدانية بشركة الإسمنت عيف توتة باتنة ، مجمة العموـ الاقتصادية وعموـ ا 3

 .449، ص 6444الجزائر ، 
و عموـ  الاقتصاديةالجودة في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة الجزائرية ،مجمة العموـ  كماؿ قاسمي ،تطمبات تأىيؿ نظـ إدارة4

 .423ص ،6444،الجزائر،45التسيير،عدد
 .26 ص ،مرجع سابؽ حمداوي وسيمة ، 5
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خمسة مداخؿ حسب الأساس الذي يستند إليو ،والجدوؿ التالي يوضح  ىقسـ الباحثوف تعريفات الجودة إل وعميو
 ىذه المداخؿ :

 : مداخل تعريف الجودة( 01) الجدول رقم

 تعريف الجودة  الأساس
 الملائمة للاستخداـ، و مقابمة توقعات العملاء. العميؿ-1
 المطابقة لمتصميـ و المواصفات و الاحتياجات، الخمو مف العيوب. التصنيع-2
 أف يكوف لممنتج خواص إضافية ذات قيمة مقارنة بالمنتجات المماثمة. المنتج-3
 المنتج ىو أفضؿ توليفة بيف السعر و المظير . القيمة-4
 غير معرفة و محددة ،و لكنيا شيء جميؿ . المثالية-5

 . 64جبمي ىدى، المرجع نفسو، ص المصدر : 

 المطمب الثاني :أهمية و أهداف الجودة 

 الفرع الأول:أهمية الجودة

 ىاختلاؼ أنشطتيا أو عم ىتوي الزبائف أو مستوي الشركات عملمجودة أىمية استراتيجية كبيرة سواء عمي مس   
المستوي الوطني لمبلاد ،إذ أنيا تمثؿ أحد أىـ العوامؿ الأساسية التي تحدد حجـ الطمب عمي منتجات الشركات 

 :1،و يمكف تناوؿ ىذه الأىمية كما يأتي

: تستمد الشركة شيرتيا مف مستوي الجودة منتجاتيا ،و يتضح ذلؾ مف خلاؿ العلاقات أولا :سمعة المنظمة
يزيف ،و حيرة العامميف و مياراتيـ ،و محاولة تقديـ منتجات تمبي رغبات و حاجات التي تربط الشركة مع المج

 زبائف الشركة.

الحكـ في قضايا الشركات عدد المحاكـ التي تتولي النظر و  ستمرارإ: تزداد ثانيا: المسؤولية القانونية لمجودة
و خدمية أوزيعيا ،لذا فإف كؿ شركة صناعية تقوـ بتصميـ منتجات أو تقديـ خدمات غير جيدة في إنتاجيا أو ت

 تكوف مسؤولة قانونيا عف كؿ ضرر يصيب الزبوف مف إجراء استخداميا ليذه المنتجات.

في عصر المعمومات و العولمة ،تكتسب الجودة و  تغيرات السياسية والاقتصادية،:إف ال ثالثا المنافسة العالمية
كف مف تحقيؽ المنافسة العالمية جتمع عمي تحقيقيا بيدؼ التمالممتميزة  إذ تسعي كؿ مف الشركة و  اىمية

 وؽ العالمية.ستحسيف الاقتصاد بشكؿ عاـ ،و الحصوؿ عمي موطئ قدـ في الو 

                                                             
 .94،94ص ص ،6441،دار الثقافة لمنشر و التوزيع ،عماف 4،ط6444:6444الإيزو قاسـ نايؼ عمواف ،إدارة الجودة الشاممة و متطمبات 1
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إف تطبيؽ الجودة في أنشطة الشركة ووضع مواصفات قياسية محددة تساىـ في حماية  حماية الزبون::رابعا 
الزبوف مف الغش التجاري و يعزز الثقة في منتجات الشركة ،ىذا يؤدي إلي ظيور جماعات حماية الزبوف 

 لحمايتو و إرشاده إلي أفضؿ المنتجات الأكثر جودة و أمانا.

الجودة المطموبة لجميع عمميات و مراحؿ الإنتاج مف شأنو أف يتيح  تنفيد التكاليف و حصة السوق: خامسا:
الفرص لاكتشاؼ الأخطاء و تلافييا لتجنب كمفة إضافية إلى الاستفادة القصوى مف زمف المكائف و الآلات عف 

 .1طريؽ تقميؿ الزمف العاطؿ عف الإنتاج و بالتالي تخفيض الكمفة و زيادة ربح الشركة

دة تظير مف خلاؿ الاستجابة لمتطمبات العملاء و تعظيـ إشباعيـ بتقديـ الخدمات والمنتجات كما اف أىمية الجو 
لو ميزة  المناسبة ليـ و بأقؿ التكاليؼ و ىو يعتبر في الوقت الحالي أحد الأىداؼ الأساسية لمبنؾ حيث يعطي

 . 2الآخريف ىتنافسية تجعمو يتفوؽ عم

 الفرع الثاني :أهداف الجودة 

 : 3ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة ىما

محافظة عمييا و ىي ىي التي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في الو  :أولا :أهداف تخدم ضبط الجودة 
ماف تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الأ ىات مستوي أدنذمتطمبات  ستخداـبإالمنظمة ككؿ و ذلؾ  ىتصاغ عمى مستو 
 و رضا الزبائف.

ير منتجات جديدة ترضي و ىي غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء و تطو  : تحسين الجودةثانيا :أهداف 
 الزبائف بفعالية أكبر .

 : 4ىذا و يمكف تصنيؼ أىداؼ الجودة إلي خمس فئات ىي

 أىداؼ الأداء الخارجي لممنظمة و يتضمف الأسواؽ والبيئة و المجتمع ، -1

 زبائف و المنافسة ،أىداؼ أداء المنتج و تتضمف حاجات ال -2

 أىداؼ العمميات و تتناوؿ مقدرة العمميات و فعاليتيا و قابميتيا لمضبط ، -3

  ،لمتغييرات و محيط العمؿ استجابتياأىداؼ الأداء الداخمي و نتناوؿ مقدرة المؤسسة و فاعميتيا و مدي -4

                                                             
 .96،99،ص ص 6442الاولي ،دار الشروؽ لمنشر و التوزيع ،عماف ، العربية قاسـ نايؼ عمواف المحياوي ،إدارة الجودة في الخدمات ،الطبعة1
 .29، صمرجع سابؽحمداوي وسيمة ، 2
 . 94، صمرجع سابؽ، قاسـ نايؼ عمواف المحياوي3
 .94المرجع نفسو، ص4
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لمعامميف و تتناوؿ الميارات و القدرات و التحفيز و تطوير العامميف و الشكؿ التالي يوضح  أىداؼ الاداء -5
 أىداؼ الجودة :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المطمب الثالث :أبعاد الجودة 

 تباينت أراء المختصيف في تحديد أبعاد الجودة و إف كاف ىناؾ مجموعة مف الأبعاد المشتركة بينيـ،و   
 سنحاوؿ مف خلاؿ الجدوؿ الموالي أف نبيف الأبعاد التسعة لمجودة:

 

 

 

 

 

 

 

 

قاسـ نايؼ عمواف المحياوي، المرجع نفسو، ص :  الصدر :
93. 

بأداء  أىداؼ متعمقة
 المنتج
 أىداؼ متعمقة بأداء العمميات

 أىداؼ متعمقة بالاداء الداخمي

 أىداؼ متعمقة بأداء العامميف

أىداؼ متعمقة بالاداء 
 الخارجي

 أهداف الجودة : (40) الشكل رقم

 أىداؼ الجودة
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 : أبعاد الجودة(02)ول رقم دالج

 التعريؼ البعد 
 الأداء-
 المظير-
 
 المطابقة-
 
 الاعتمادية-
 
 المتانة -
 المقدمة الخدمات-
 الاستجابة-
 الجمالية-
 السمعة-

 .بالنسبة لمصور مثؿ :وضوح الالوافساسية خصائص المنتج الأ
 خصائص المنتج الثانوية مثؿ الصفات المضافة مثؿ جياز التحكـ عف بعد

 الإنتاج حسب المواصفات المطموبة أو المعايير الصناعية ،جودة العمؿ
مدي ثبات الاداء بمرور الوقت أو بمعني أخر متوسط الوقت الذي يتعطؿ فيو 

 .المنتج عف العمؿ
 .مي لممنتج بما فيو وقت الإصلاحاتيعكس ىذا البعد العمر التشغي

 .بالإضافة إلي سيولة الإصلاح بالشكاوي الاىتماـحؿ المشاكؿ و 
 .مدي تجاوب البائع مع الزبوف ،مثؿ مجاممة البائع لمزبوف

 .الخصائص الحسية مثؿ التشطيبات النيائية
فضؿ أخري كأف يكوف المنتج مف السابؽ و العناصر غير ممموسة الأ الأداء
 .جات في السوؽالمنت

 . 64جبمي ىدى، المرجع نفسو، ص المصدر : 

 :1يري بعض الكتاب أف العوامؿ التسعة السابقة الذكر يمكف حصرىا في خمسة أبعاد ىي

، والكراسي، والمعدات والأدويةوىي تشتمؿ عمى العناصر المادية لمخدمة )المقاعد، أولا : الأشياء الممموسة: 
 والمكائف ،....إلخ.

 عمى مورد الخدمة و دقة إنجازه لمخدمة المطموبة.  عتمادالإ: بمعني درجة  عتماديةالإ: ثانيا

 : بمعني سرعة الإنجاز و مستوي المساعدة المقدمة لممستفيد مف قبؿ مورد الخدمة .ستجابةالإثالثا:

 .الائتمافالثقة و  ستمياـإمعمومات القائميف عمى تقديـ الخدمة، و قدرتيـ عمي  ىتشير إل التوكيد: و:رابعا 

 ىبمشاكمو والعمؿ عم ىتماـالإو  بالمستفيد و رعايتو بشكؿ خاص، ويشير إلي درجة العناية خامسا :التعاطف :
 إيحاد حموؿ ليا بطرؽ إنسانية راقية و بكؿ ممنونية .

لمعيار ( تبقي دوف تغيير، أما ا ستجابةالإو  عتماديةالإإف الأبعاد المكتممة ب)الأشياء الممموسة و    
)التوكيد(فيو يتضمف عناصر الجدارة و المصداقية و الأماف، و بالنسبة لمعيار التعاطؼ فإنو يشمؿ عمى 

 و درجة فيـ الخدمة لممستفيد. تصالاتالإالعناصر مثؿ مدى توفير الخدمة مف حيث الزماف و المكاف و 
                                                             

 .401،402ص ص ،6445حميد الطائى ،بشير العلاؽ،إدارة عمميات الخدمة ،الطبعة العربية ،دار اليازوري العممية لمنشر و التوزيع ،الأردف ، 1
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المادية أكثر مف الخدمة و ذلؾ لأف لمخدمة ومف خلاؿ ما سبؽ نلاحظ بأف أبعاد الجودة ىذه تتناسب مع السمع 
 أبعاد جودة الخدمة في المبحث الثالث . ىالمادية الممموسة و سنتطرؽ إل عخصائص تميزىا عف السم

 المبحث الثاني :ماهية الخدمات:

تطوير خدمات  ىقدرتو عم ىيتوقؼ بالدرجة الأولي عم ستمرارهإأظيرت الدراسات الحديثة أف نمو البنؾ و    
 بيـ وكسب عملاء جدد. حتفاظبالإات عملائو و ظروؼ مجتمعو مما يمكنو بجديدة بما يتوافؽ مع مفاىيـ و رغ

 المطمب الأول :تعريف و خصائص الخدمات 

 الفرع الأول :تعرف الخدمات 

في أوجو النظر، إلا أنيا تشترؾ في عناصر و  ختلاؼإلقد ظيرت عدة تعريفات لمخدمة و بالرغـ مف وجود    
 خصائص رئيسية، ومف بيف التعريفات التي ظيرت في الأدبيات المختمفة لمموضوع نذكر:

عرفت جمعية التسويؽ الأمريكية الخدمات بأنيا :"منتجات غير ممموسة، يتـ تبادليا مباشرة مف المنتج إلى  
ريبا تفني بسرعة، الخدمات يصعب في الغالب تحديدىا أو معرفتيا ىي تقو  ،المستعمؿ ولا يتـ نقميا أو خزنيا

فيي تتكوف مف عناصر غير ممموسة متلازمة  ستيلاكياا  ود بنفس الوقت التي يتـ شراؤىا و لأنيا تظير لموج
غالبا ما تتضمف مشاركة الزبوف بطريقة ىامة ،حيث لا يتـ نقؿ ممكيتيا و ليس ليا و  فصميا عف مقدميا ( يتعذر)
 . 1ب أو صفة "لق

ات الطبيعة غير ممموسة في العادة و لكف ليس ذكما عرفت عمى أنيا :"أي نشاط أو سمسمة مف الأنشطة 
ضروريا أف تحدث عف طريؽ التفاعؿ بيف المستيمؾ و موظفي الخدمة أو المواد المالية أو السمع أو الأنظمة 

 . 2والتي يتـ تقديميا كحموؿ لمشاكؿ العميؿ"

كما أف الخدمات ىي :" تمؾ الأنشطة و الفعاليات غير الممموسة التي تيدؼ إلي إشباع حاجات المستيمؾ 
 الأخير أو المستعمؿ )المشتري( الصناعي مقابؿ دفع مبمغ مف الماؿ دوف أف تقترف ىذه 

 3الخدمات مع بيع السمع"

ىي :السمع و الخدمات و الأفكار الخدمات ىي منتجات غير ممموسة، إذ أف ىناؾ صورا متعددة لممنتجات و و 
الأعماؿ الإلكترونية عمى  ستراتيجيةإالخدمة في إطار ومحتوي  ىويمكف النظر إل المنظمات والأفراد،الأماكف و و 

                                                             
 
 .660،ص6446،دار الحامد لمنشر و التوزيع ،الأردف ،4نظاـ موسي سويداف ،التسويؽ المعاصر ،ط 1
 .654 ،ص6445،دار صفاء لمنشر و التوزيع ،الأردف،4ي مصطفي عمياف ،أسس التسويؽ المعاصر،طربح2
 .660 ،ص6444دار الثقافة لمنشر و التوزيع ،عماف، ،0محمد صالح المؤدف ،مبادئ التسويؽ ،ط3
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عناصر المستيدفة  ىنظمات الإنترنت(إلالإلكترونية )منشاط أو أداة عمؿ ما تؤديو منظمات الأعماؿ  أنيا
 .1)والتي تتكوف مف مجموعة مف المسيريف عبر الإنترنت(

 : 2إف تعريؼ الخدمة لابد أف يتـ تحديده مف خلاؿ

 مقدـ الخدمة الذي يقوـ بتسميـ و تجييزالخدمة، -

 حاجة الزبوف لمخدمة أو لديو مشكمة أو عوامؿ بيئية تقوده لظيور حاجة لديو، -

 نافع التي يحصؿ عمييا الزبوف في الوقت المناسب ،الم -

في  اشتراكومجيز الخدمة مسؤوؿ عف خمؽ الميزة التنافسية ، ويشكؿ جزء ميـ مف تجربة الزبوف مف خلاؿ  -
 عممية التقديـ ،

لتقديـ الخدمة  يجب أف تحدد الأنشطة و العمميات بشكؿ جيد لمعامميف وتدريبيـ عمى ما يتوقع أف يقوموف بو -
 بالجودة المطموبة و يمكف ىذا أف يقمؿ  مف تبايف الخدمة ،

النتائج )الخرجات (و ىذا ما يميزىا مف السمع  امتلاؾإف الخدمة تمثؿ سمسمة مف النشاطات التي لا تقود إلي  -
 الممموسة ،

 لطمبة ، ستنادإالخدمة مجموعة مف المنافع التي تقدـ لكؿ فرد  -

تتعمؽ بتحقيؽ منافع معينة  أنيا :"عبارة عف مجموعة أنشطة ىالمصرفية بشكؿ أدؽ فتعرؼ عمخدمة أما ال -
كما أنيا  "لمعيؿسواء كاف ذلؾ بمقابؿ مادي أو بدونو فقد يقوـ البنؾ أحيانا بتقديـ خدماتو مجانيا  ،لعميؿ

 ،سة و غير ممموسةلعناصر المممو ات المضموف المنفعي الكامف مف اذ"مجموعة مف الأنشطة و العمميات 
الحالية  الائتمانيةباع حاجاتيـ و رغباتيـ المالية و التي تشكؿ مصدرا لإشوالمقدمة مف طرؼ المصرؼ و 

 3في نفس الوقت تشكؿ مصدرا لأرباح المصرؼ أو البنؾ مف خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف"و  ،والمستقبمية

الوفاء و ـ لإرضائيىنا يتضح لنا أف الخدمة المصرفية تقدـ مف طرؼ البنؾ لمجموعة مف العملاء  سعيا منو و 
 سواء كاف ذلؾ بمقابؿ أو بدوف مقابؿ . ،ـباحتياجاتي

                                                             
 425ص ،6443،دار وائؿ لمنشر و التوزيع ،الاردف ،6يوسؼ أحمدبوفارة ،التسويؽ الإلكتروني،ط1
 .60،61ص ،ص6444،دار المسيرة لمنشر و التوزيع  ،عماف ،4ود جاسـ الصميدعي ،ردينة عثماف يوسؼ،تسويؽ الخدمات،طمحم2
حوؿ إدارة الجودة الشاممة في قطاع  6444أحمد طرطار ، سارة حميمي ، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيؿ الميزة التنافسية لمبنؾ، المتمقى الدولي 3

 .0، 9 ، ص ص 6444معة منتوري قسنطينة ، الخدمات، جا
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ا يتـ يات طبيعة غير ممموسة و ليس شيئا مادذمما سبؽ نستخمص بأف الخدمة ىي مجموعة مف المنافع و 
ىذه الخدمة تستيمؾ عند و  الزبائف،لمؤسسة أو البنؾ و خؿ بيف ااالتد مفنشطة ناشئة حصوؿ عمييا بواسطة أال

 إنتاجيا و تيدؼ إلي إشباع حاجات و رغبات الزبائف.

 الفرع الثاني:خصائص الخدمات 

تنفرد الخدمة مقارنة بالسمعة بعدد مف السمات و الخصائص المتفؽ عمييا مف قبؿ الباحثيف و المختصيف    
مضافة تؤكد ما  ىولكف ىناؾ أيضا خصائص أخر  ،وجود أربعة خصائص رئيسية لمخدمة الذيف أجمعوا عمى

 التي مف أبرزىا :يز بو الخدمة عف باقي المنتجات و تتم

خص لشخص آخر أو إف الخدمة تمثؿ جيدا أو عملا يمكف أف يقدمو فرد لأخر أو ش أولا :اللاممموسية :
، مف ىذا نجد بأف الخدمة ليست ليا جانب مادي يمكف رؤيتو أو أو منظمة لشخص ،ىمنظمة لمنظمة أخر 
 قرار الشراء . تخاذإقبؿ  تذوقومعاينتو أو لمسو أو 

الحصوؿ عمى مؤشرات جيدة عف نوعية و جودة الخدمة ع المعمومات بيدؼ لذلؾ نجد بأف المستفيد يقوـ بجم
غيرىا مف المعمومات. إف عدـ إمكانية لمس،رؤية...إلخ الأسعار و  ،تصاؿالإأدوات  فيما يتعمؽ بمقدمي الخدمة،

بالإضافة إلى ىذه  لمخدمة مف قبؿ المستفيد قبؿ الشراء يولد لديو حالة التردد و عدـ التأكد مف قبوؿ الخدمة،
الأجيزة  ستخداـإالبناء الخارجي، الموقع، ختيارإت فإف ما تقدمو المنظمات مف الخدمات مف خلاؿ المعموما

براز الخدماتو  والمعدات المتطورة وغيرىا والتي تساىـ في تحسيف  .1ا 

 : 2و لقد ترتب عف عدـ ممموسية الخدمة العديد مف النتائج و التي مف أبرزىا

الكثير مف الوظائؼ مثؿ :التخزيف ،التعبئة و التغميؼ ،النقؿ تجزئة و تقسيـ الخدمة ،فحص الخدمة  عدـ إداء -
 قبؿ شرائيا ،عدـ وجود مردودات مبيعات...إلخ

ا فإف قرار شراء الخدمة تكوف أصعب بكثير مف قرار شراء السمعة المادية حيث أف السمع المادية يمكف ذو بي
 فحصيا قبؿ الشراء. 

تقديميا الأمر الذي  يتولى: تعني التلازمية الترابط الوثيؽ بيف الخدمة و بيف الشخص الذي  :التلازمية ثانيا
ؿ ييترتب عميو ضرورة حضور طالب الخدمة إلي أماكف تقديميا كما ىو الحاؿ في الخدمات الطبية و تجم

 :3السيدات و تترتب عمى ىذه الخاصية ما يمي

 يكوف تقديـ الخدمة في الوقت الذي تطمب منو،  -
                                                             

 94،ص،مرجع سابؽ محمود جاسـ الصميدي ،ردينة عثماف يوسؼ ،1
 .612ص ،6444،دار المسيرة لمنشر و التوزيع ،عماف ،9التسويؽ الحديث ،ط زكرياء احمد عزاـ واخروف،مبادئ2
 .622، 621المرجع نفسو، ص ص3
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 التوزيع المباشر ىو الأسموب الأمثؿ لإيصاؿ الخدمة لممستفيد، -

 عدـ تجانس الخدمات و خاصة أنيا تعتمد عمي العنصر البشري، -

 زيادة العلاقة الشخصية بيف مقدـ الخدمة و المستفيد، -

ستفيد مثؿ : النظافة ،الأثاث ،الديكور ،الإضاءة، الرائحة، العامميف إف لمبيئة المادية دور ىاـ جدا في دىف الم -
...إلخ في دىف المشتري ،فإف الأفراد الديف يقدموف الخدمة ،ىـ انفسيـ الخدمة ،فإدراؾ المستيمؾ )المشتري( 

مة قبؿ لمقدـ الخدمة تصبح إدراكو لمخدمة نفسيا ،و ليدا فإف المشتري غير قادر عمي الحكـ عمي نوعية الخد
 .  1شرائو

 أي أف التلازمية ىي المشاركة الزبوف في العممية و ىي تنتج و تستيمؾ في وقت واحد.

 تتميز الخدمات بخاصية عدـ التماثؿ أو التبايف طالما أنيا تعتمد عمى ثالثا:عدم تماثل الخدمات )التباين(:
 عتماداإكما أف مقدـ الخدمة يقدـ خدماتو بطرؽ مختمفة  مكاف تقديميا،ميارة وأسموب وكفاءة مقدميا وزماف و 

عمى ظروؼ معينة )فالموظؼ في المصرؼ يختمؼ أسموب تعاممو مع المستفيديف وفقا لظروفو النفسية 
 الشخصية، لاختلاؼحيث أف الخدمة المقدمة مف نفس الشخص أو المقدـ تتبايف أحيانا، و ذلؾ  ( جتماعيةوالإ

الأفراد  وأف ىؤلاء المقدـ فعمى سبيؿ المثاؿ وجود عشرة أفراد داخؿ المصرؼ، ى...إلخ لدالمعرفة الخبرة، مزاج،
غيرىا مف العوامؿ التي تؤثر عمى تقديـ الحاجات والرغبات والشخصية و  المواقؼ، ،يختمفوف مف حيث الأمزجة

لمصرؼ في العوامؿ تأثر مقدمي الخدمات با اختلاؼالخدمة المقدمة و مستوي الإشباع المتحقؽ منيا كذلؾ 
غيرىا سوؼ يجعؿ مف الصعب جدا تحديد مستوي معيف لجودة وامؿ و في ىذه الع ختلاؼالإالسابقة و أف ىذا 

ي الخدمات المقدمة فإنيا بمستو  رتقاءالإالخدمة المطموبة لمخدمة بشكؿ دقيؽ مف أجؿ أف تتمكف المنظمات مف 
المستوي المقبوؿ لمخدمة المقدمة و الحصوؿ عمى  ىبيدؼ التوصؿ إل ستراتيجياتالإعدد مف  ستخداـإ ىتمجأ إل

 رضا المستفيد.

يمكف ف في خدماتيا إلى أدني حد ممكف و لتقميؿ التباي ىىي التي تجعؿ منظمات الخدمة تسع إف ىذه الخاصية
ا يحدث )كم التدريب الجيد لمقدمي الخدماتو  ختيارالإأف يتـ ذلؾ عف طريؽ ثلاث خطوط أساسية الأولى 

المنظمة  ىقيس عمميات أداء الخدمة عمى مستو الثانية تالخطوط الجوية( و بالنسبة لمعامميف في مجاؿ المصارؼ و 
تجانس الخدمة مف الأفراد لممحافظة عمى ثبات و  بالأجيزة و المعدات المتطورة بدلا الاستعانةككؿ )مثؿ 

 .2مقترحاتو و الشكاوي المقدمةأخيرا متابعة رضا الزبوف عف الخدمات مف خلاؿ و  المقدمة(،

إضافة إلى عدـ  ستخدامياإ: تتعرض الخدمات لمزواؿ و اليلاؾ عند  رابعا: الفنائية /الزوالية/هلامية الخدمة
أو فقدانيا  مف الخدمة ستفادةالإلذا فإف المؤسسات الخدمة تمني بخسائر كبيرة في حالة عدـ  ،إمكانية تخزينيا

                                                             
 .665، صرجع سابؽمنظاـ موسى سويداف، شفيؽ إبراىيـ حداد، 1
 .95،04،ص ص مرجع سابؽمحمود جاسـ الصميدعي ،ردينة عثماف يوسؼ ،2
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تمثؿ طاقة معطمة و لا تشكؿ ىذه  عتبارىابإفوجود غرؼ فارغة في فندؽ مثلا يشكؿ خسارة  ،لأي سبب كاف
بوتيرة واحدة  وعدـ إستمرارىا في الطمب التذبذبالخاصية أية مشكمة طالما أف الطمب مستمر إلا أف التبايف أو 

يجعؿ مؤسسات الخدمة تواجو بعض الصعوبات و لكف يمكف التخفيؼ مف أثار ىذه الخاصية عف طريؽ 
وكذلؾ تشكيؿ قوة عمؿ  ،أنظمة الحجز المسبؽ وذلؾ بيدؼ إدارة ومواجية التغير في مستوي الطمب ستخداـإ

خدمات  تقديـيب الخدمات المشتركة )ر أساليتطو  ىإضافة إل ،جية حالة التزايد عمى طمب الخدمةمؤقتة لموا
ضافة و  لممجاميع(  . 1و تسييلات لأغراض التوسع المستقبمي ةمنشآا 

الممكية يمثؿ خاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع المادية بالنسبة لمسمع  انتقاؿ: إف عدـ  خامسا : الممكية
أو بيعيا في وقت لاحؽ ،و  استيلاكيايمكف لممشتري أف يستعمؿ السمعة بشكؿ كامؿ و بإمكانو تخزينيا و 

عندما يدفع ثمنيا فإف المستيمؾ يمتمؾ السمعة ،أما بالنسبة لمخدمة فإف المستفيد قادر فقط عمى الحصوؿ عمييا 
شخصيا لوقت محدد في الكثير مف الأحياف ،و أف ما يدفعو لا يكوف إلا لقاء المنفعة المباشرة التي  استخدامياو 

 .2دمة المقدمة لديويحصؿ عمييا مف الخ

: و ىي مشكمة كبيرة تواجو الخدمات فالعديد مف الصناعات المتشابية  سادسا:عدم خضوع الخدمات لمقياس
تقدـ خدماتيا لمجميور ،و كؿ ىذه الصناعات تعتقد عمى أف كؿ ما تقدمو ىو الأفضؿ و الأنسب ،و لكف ما ىو 

 الأخرىصعبة جدا .فالمستيمؾ يجد خدمة المشروع ما خيرا مف  فالمسألة تبدوا ؟ مثلا  الادعاءالمعيار وراء ىذا 
لمعايير قد لا يأبو ليا مستيمؾ أخر . وحتى المستيمؾ نفسو قد يصعب عميو الحكـ عمى خدمات جية معنية إلا 
بعد التجربة مف جية و مقارنة ىذه الخدمة مع خدمة أخري مماثمة لمشروع ثاف مف جية أخري .وما تحاولو 

لخدمية ىو تقديـ عروض و مزايا وللأفراد قد لا تعتبر مقياسا معينا ما دامت العروض غير ممموسة و الجيات ا
 .3أنيا لا تعرؼ إلا بعد التجربة

سابقا ىي خصائص الخدمة ككؿ و سنحاوؿ فيما يمي ذكر أىـ الخصائص و مميزات الخدمات  ذكرناهكؿ ما 
 :4المصرفية بصفة خاصة 

تتمثؿ ىذه الخصائص في السمات التي يسيؿ تمييزىا و التعرؼ عمييا مف قبؿ العميؿ : ـ الخصائص الظاهرة1
 و تشمؿ العناصر التالية:

تتصؼ أية خدمة مصرفية بمجموعة مف المواصفات الأساسية،و التي تشكؿ أبعادىا وجوانبيا  :المواصفات-
المختمفة،والتي تجسد التعامؿ مف خلاليا،و يحتاج كؿ بنؾ ليذه المواصفات لأجؿ توضيح خدماتو و تعريؼ 

 عملائو بيا .
                                                             

 .52،ص6444،دار كنوز المعرفة العممية لمنشر و التوزيع،الجزائر،4فريد كورتؿ،تسويؽ الخمات ،ط1
 .53المرجع نفسو،ص 2
 ,694، صمرجع سابؽنظاـ موسى سويداف، شفيؽ إبراىيـ حداد،  3
 .2-0، ص ص مرجع سابؽ ،سارة حميمي، أحمد طرطار 4
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ى مجموعة ذات تشكيمة متكاممة التشكيؿ: تفضؿ بعض البنوؾ تجزئة الخدمات المصرفية المقدمة و تقسيميا إل-
 لتغطية رغبات العملاء،عمى أف تكوف ىذه التشكيمة مترابطة و متجانسة .

 مف عميؿ لأخر.  اختلافياالتنميط: بمعني عدـ -

منيا مف  الاستفادةالخدمات المعاونة: أي بعض الخدمات المصرفية تحتاج إلى خدمات مساعدة حتي تكتمؿ -
 قبؿ العميؿ .

تعتبر مف أىـ الخصائص التي تعمؿ البنوؾ عمى توفيرىا و ىي خصائص غير  الخصائص الضمنية : -2
المتولدة في النفس البشرية و التطورات الينية عند العملاء ،وكذا إمكانية البنؾ و  بانطباعاتظاىرة مرتبطة 

 ي:داخؿ نفوس العملاء و تتمثؿ ىذه الخصائص ف انطباعاتإيجابيةقدرتو عمى إدخاؿ 

 الرمزية: بمعني أف كؿ خدمة مصرفية ترمز إلى وظيفتيا و الغرض منيا. -

بيف البنؾ و عملائو،و  الاتصاؿ: حيث أف الخدمة المصرفية لابد أف تعتمد في تقديميا عمى عممية الاتصاؿ-
 بالتالي يجب أف تكوف الرسالة المراد تقديميا لمعميؿ متضمنة معمومات عف خصائص الخدمة.

، فإدراكو ىنا يدفعو الخدمة المصرفية: و يقصد بو مدى قدرة العميؿ المصرفي عمى إدراؾ خصائص الإدراؾ-
 قرار التعامؿ معيا.  اتخاذإلي 

الإشباع أو التعامؿ: حيث يقوـ العميؿ المصرفي بعد إدراكو لخصائص الخدمة المصرفية بعممية مقارنة و -
لو ىذه الخدمة مف ميزات و خصائص كفيمة بإشباع ىذه  تقسيـ لدوافعو و رغباتو و قدراتو عمى ما تقدمو

قرار التعامؿ مع البنؾ  اتخذالرغبات أو عمى الأقؿ الجانب الأكبر منيا ،فإذا توافقت ىذه الجوانب و الأبعاد و 
،فبعد حصولو عمى ىذه الخدمات يقوـ بمراجعة  و قياس مرة أخري وحدات الإشباع التي تحققت لو مع مقدار 

 التي تكبرىا لقاء الحصوؿ عمى ىذه الخدمات .التكمفة 

ترتبط ىذه الخصائص بالمجتمع الذي يعمؿ في إطاره البنؾ ، و كذا بعناصر البيئة الخصائص الخارجية: -3
 المحيطة ،و يتمثؿ أىميا فيما يمي :

تعارض في أثر الخدمة المصرفية عمى البيئة و المجتمع : تقوـ بتمويؿ مشاريع متنوعة الأنشطة ، وقد ي -
بعض الأحياف تقديـ ىذا النوع مف الخدمات مع رغبة و إحتياجات المجتمع الحقيقية ،مثؿ قياـ أحد البنوؾ 
بتمويؿ مشروع إنشاء مصانع خمور ،فيصبح البنؾ شريكا في ىذا العمؿ ، و بالتالي يتوجب عمى رجؿ التسويؽ 

ـ البنؾ بالمجتمع أو حدوث رفض أو معارضة المصرفي التنبو إلى خطورة ىذه الجوانب ،حتى يمنع مف اصطدا
 جماىيره لو ،و بالتالي فقداف سوقو المصرفية .

 صدؽ المعمومات المقدمة عف الخدمة المصرفية ،و يرتبط صدؽ المعمومات فيما يمي : -
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 الشفافية و العلانية التي يعمف البنؾ بيا عف خدماتو، -       

 ت العملاء ،الحفاظ التاـ عمي سرية معاملا -       

 القدرة عمي تقديـ الخدمات المصرفية في كؿ وقت ،و في كؿ مكاف و بنفس المواصفات، -       

 الإستمرارية و عدـ التوفيؽ عف تقديـ الخدمات لمف يطمبيا، -      

 الكفاءة، السرية و الفاعمية إضافة إلى الدقة الكاممة، -      

 سواء البشرية أو الآلية الإلكترونية  الجاىزية الحاضرة الفوربة -      

 فيما يمي عرض ممخص خصائص الخدمات و أساليب و طرؽ معالجتيا :و 
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 : بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات و أساليب معالجتها(03)الجدول رقم

 بعض طرؽ المعالجة بعض أىـ الخصائص
 صعوبة توفير عينات- اللاممموسية

وجود قيود كثيرة عمي عنصرالترويج في -
 المزيج التسويقي

صعوبة وجود تحديد السعر و النوعية -
 مقدما 

 إستخداـ السعر كما شر لمجودة -
 صعوبة تقييـ الخدمات النافسة-
 

 التركيز عمي الفائدة-
 زيادة الممموسية لمخدمة -
 إستخداـ الأسماء التجارية-
 إستخداـ التوصية الشخصية  كمدخؿ-

 لبيع الخدمات
 تطوير الشيرة-
 تخفيض تعقيدات الخدمة-
 

 تتطمب تواجد مقدـ الخدمة - التلازمية
 البيع المباشر-
 مخدودية نطاؽ العمميات-

 تعمـ الكؿ في مجموعات كبيرة-
 العمؿ بسرعة-
 تحسيف أنظمة تسميـ الخدمات-

عدـ تماثؿ 
 الخدمات

 تعتمد المعايير عمي مف ىو مقدميا-
 التاكد مف النوعية صعوبة -

 تدريب عدد أكبر مف الموظفيف الاكفاء -
 الحرض عمي إختبار و تدريب الموظفيف -
 توفير مراقبة مستمرة و مؤسسة-

الغنائية او 
 الزوالية

 لا يمكف تخزينيا -
 مشاكؿ التذبذب-

 إتماـ العمميات قدر المستطاع-
المحاولة المستمرة لإيجاد توافؽ بيف -

 العرض و الطمب
 .31فميسي ليندة،المرجع نفسو، ص  المصدر : 
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 المطمب الثاني: تصنيف الخدمات وأهميتها

 الفرع الاول: تصنيف الخدمات

طرحت بعض الدراسات المتصمة بتصنيؼ الخدمات عدد مف الأطر التصنيفية حيث تعتمد عمى عدة     
.. الخ . وسنحاوؿ في ىذه الفقرة تقديـ أىـ أساليب تصنيؼ  الاعتماديةمؤشرات منيا: حسب الزبوف، السوؽ، 

 :1الخدمات

 وفي سياؽ ىذا التصنيؼ قسمت الخدمات إلى :  تقسيم الخدمات حسب الزبون / السوق / المستفيد:: أولا

وىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثؿ السياحة، التأميف عمى الحياة،  :ستهلاكيةإخدمات 
 لتجميؿ وليذا سميت بالخدمات الشخصية،الصحة، ا

 ستشاراتالإوىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات المنظمات كما ىو الحاؿ في  خدمات الأعمال / المنشآت:
المحاسبية، القانونية، المالية وصيانة المباني والآلات فيي موجية لممستخدـ الصناعي / المشتري  ،الإدارية

 الصناعي.

 :: فيناؾ عتمادية في تقديم الخدمةثانيا: تقسيم الخدمات حسب الإ

خدمات تعتمد في تقديميا عمى الإنساف بدرجة كبيرة مثؿ: الأطباء، المحاميف و إدارييف وىؤلاء يجب أف  -1
يكونوا مينييف وبالمقابؿ ىناؾ بعض الخدمات تعتمد عمى بعض مقدمييا الغير ميرة مثؿ حراسة العمارات و 

 سيارات والخدمات الفندقية.مقدمي ميرة مثؿ تصميح ال فلاحة الحدائؽ، وأخيرا ىناؾ خدمات تعتمد عمى

لي و ت قد تكوف مؤتمتة مثؿ : البيع الآخدمات تعتمد عمى المكائف والمعدات بدرجة كبيرة وىذه الخدما -2
  .شعة و التحاليؿ الطبيةميرة مثؿ خدمات النقؿ الجوي و الأشخاص أو تدار مف قبؿ ألي الصراؼ الآ

ف أف العنصر البشري يجب ألا إعتمادية في تقديـ الخدمة الإ نة ميما كاف درجةأورغـ كؿ ىذا فنستطيع القوؿ ب
 تقديميا. ييكوف لو دور ف

 حيث توجدماكن تقديمها : أات حسب ضرورة حضور المستفيد الى ثالثا : تقسيم الخدم

و السفر فحضور أماكف تقديـ الخدمة: مثؿ العمميات الجراحية خدمات تتطمب حضور المستفيد لأ -1
 .ضروريمر أالمستفيد 

: مثؿ خدمات صناعة السيارات و تنظيؼ ماكف تقديـ الخدمةخدمات لا تتطمب حضور المستفيد لأ -2
 .الملابس

                                                             
 .620-626، ص ص مرجع سابؽزكريا احمد عزاـ واخروف، 1
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  :لىإوتصنؼ  رابعا : تقسيم الخدمات حسب العممية الموجهة :

خدمات معالجة الناس : وىذه الخدمات موجية للأفراد و تتطمب حضور المستفيد شخصيا لكي يحصؿ  -1
 .لى الطبيبإف يذىب أعمى الخدمة مثؿ المريض الذي يجب 

و أات المستفيد مثؿ صيانة السيارات لى ممتمكإوىذه الخدمات موجية خدمات معالجة الممتمكات:  -2
 .نتاج الخدمةإلى مكاف إىنا ليس بالضرورة حضور المستفيد المسكف و 

ف وتتطمب لى عقوؿ المستفيديإة و نشاطات غير ممموسة موجيأدمات المثير العقمي: وىذه خدمات خ -3
 .ذاعة والتمفزيوفمثؿ خدمات الترفيو و التعميـ والإثناء عممية تقديـ الخدمة أمشاركة المستفيد ذىنيا 

 و لموجوداتيـأسوسة موجية لممتمكات المستفيديف خدمات معالجة المعمومات : وىي خدمات غير مح -4
 .غير الممموسة مثؿ معالجة البيانات و المعمومات و الخدمات القانونية

 :1لىإوتصنؼ  تصال بالمستفيد :مسا : تقسيم الخدمات حسب درجة الإ خا

: مثؿ خدمات الطبيب المحامي خدمات السكف خدمات النقؿ الجوي  تصاؿ شخصي عاليإخدمات ذات  -1
 .وغيرىاوخدمات الرعاية الصحية الشخصية المباشرة 

ت و لي خدمات التسويؽ عبر الانترنشخصي منخفض مثؿ خدمات الصراؼ الآ تصاؿإخدمات ذات  -2
 .نواعيا وغيرىاأالخدمات الإلكترونية بمختمؼ 

لوجبات السريعة و خدمات و معتدؿ مثؿ خدمات مطاعـ اأتصاؿ شخصي متوسط إخدمات ذات  -3
 .غيرىاالمسرح و 

 مجهزي الخدمة :هداف أسادسا : تقسيم الخدمات حسب 

و العامة أو مف حيث الممكية الخاصة أو اللاربحية أىدافيـ الربحية أحيث يختمؼ مجيزو الخدمات في    
ية لا تعتبر مف فالبرنامج التسويقي لمستشفى خاص يختمؼ عف تمؾ التي يطمبيا مستشفى خيري خاص الربح

 .2ساسيةىداؼ الأالأ

ىداؼ المصارؼ الاسلامية تختمؼ عف اىداؼ المصارؼ التجارية خاصة مف أف أكما يظير ذلؾ مف خلاؿ 
 .حيث التعامؿ بأسعار الفائدة

 

                                                             
 .642، صمرجع سابؽحميد الطائي و اخروف، 1
 .91، ص مرجع سابؽمحمود جاسـ الصميدعي، رينة عثماف يوسؼ،2
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 همية الخدماتأالفرع الثاني : 

ىتماـ بصناعة دت الى زيادة الإأعماؿ في الفترة الحالية اليامة في منظمات الأف التطورات و التحولات إ   
ىتماـ بقطاعات ىمية بالنسبة ليذا القطاع وزاد الإنخفض الدور والأإلخدمات مقارنة بصناعة السمع حيث ا

زدياد إاب سبأرد ىاـ لدخؿ الدولة وسنحاوؿ ذكر قتصادية وكمو ساسي في تشكيؿ القطاعات الإأالخدمات كمحور 
 :1لى ما يميإكثر مما كانت عميو في السابؽ أخيرة ىمية الخدمات في الآونة الأأ

ف أكثر مف ثمثي مجموع القوى ألى إلقطاع الخدمي حيث تشير الدراسات نسبة العامميف في ا رتفاعإ -
 ،العاممة في العالـ تعمؿ في قطاع الخدمات

لى إماف تحتاج نظمة الأأع الكمبيوتر والانترنت و لى خدمات فسمإعداد السمع التي تحتاج إزدياد في إ -
 يب و قطع الغيار ...نة و التدر خدمات متخصصة مثؿ التركيب و الصيا

دى أستخداـ التكنولوجيا ا  عماؿ فالتسويؽ الالكتروني و كنولوجية التي حدثت في منظمات الأالتغيرات الت -
 ،نشطة لى الخدمات المدعمة ليذه الأإلى زيادة الحاجة إ

ماـ كذلؾ ستجوقاتا لمراحة والسياحة والإألي مما يوفر زدياد التشغيؿ الآإوقات الفراغ بسبب ظاىرة أزدياد إ -
ة التي شيدىا العالـ العربي رتفاع مستوى معيشتيـ وخاصة بعد الطفرة النفطيإزيادة دخؿ المواطنيف و 

 ،2واخر القرف الماضيأمنذ 

صبحت توجو أخرى لذلؾ كثر ربحا مف القطاعات الأألخدمات ف قطاع اأعتقاد الكثير مف المستثمريف بإ -
قطاع في خدمات متنوعة وكذلؾ زيادة الوعي الثقافي الصحي ستثمار في ىذا التجاه الإإراس الماؿ ب

حتياجاتيـ إلى طمب المزيد مف الخدمات لسد إفراد مما دفعيـ التعميمي المصرفي والمالي لدى الإو 
 .3المتنامية

المستيمؾ و حتى بعد لى إيصاليا مف المنتج إنتاج السمع المادية و إلذي تمعبو الخدمات في ف ىذا الدور اإ 
ختلاؼ دور إلى ذلؾ إي تقديـ العديد مف الخدمات يضاؼ و الدور الذي تمعبو السمع المادية فأعممية البيع 

 .مرا صعبا و معقدا و مثير لمجدؿ و النقاشأو المستفيد منيا جعؿ مف الخدمة  كؿ مف مقدـ الخدمة

 

 

                                                             
 .624، ص مرجع سابؽزكريا احمد عزاـ واخروف،1
 .33، صمرجع سابؽفريد كورتؿ، 2
 .64ص مرجع سابؽ،اسـ الصميدعي، ردينة عثماف يوسؼ،محمود ج3
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 المطمب الثالث: دورة حياة الخدمة و طرق تقديمها

 ول: دورة حياة الخدمة :الفرع الأ 

وىي : التقديـ، النمو، ربعة مف دورة حياة المنتج السمعة ة حياة الخدمة مف نفس المراحؿ الأتتكوف دور    
يكمف في ختلاؼ ؾ مف حيث خصائص كؿ مرحمة ولكف الإنحدار، كما يشتبياف كذلالنضج، الإ

ستراتيجيات دورة حياة السمعة يمكف تطبيقيا عمى إفي كؿ مرحمة فميس كؿ  ستخدامياإستراتيجيات الممكف الإ
 ربعة كما يمي :الخدمة ويمكف ذكر ىذه المراحؿ الإالخدمات فالتطبيقات ينبغي تعديميا لتناسب 

 مة الحاليةف شكؿ الخدأو اولى ممرة الأف الخدمة في مرحمة التقديـ عندما تقدـ لأيقاؿ  : ولا :مرحمة التقديمأ
عمى كسب قبوؿ  ستراتيجية المنظمة في ىذه المرحمة مف دورة حياة الخدمة الجديدةإوتتركز  ،قد تـ تغييره

ف يجازفوا بطمب الخدمة الجديدة أبائف المستيدفيف ممف يتوقع منيـ ف نسبة قميمة مف الز السوؽ ليا و ذلؾ لأ
ذا إيا عمى نطاؽ ضيؽ و يمكف توسيعيا ىنا تظير ميزة الخدمة حيث العديد مف الخدمات يمكف تقديمو 

 .1لاقت القبوؿ مف المستيدفيف

يجابية وبسبب نمو مة حيث تظير التدفقات النقدية الإفي مرحمة النمو يزداد نمو الخد ثانيا : مرحمة النمو :
لى إتفاع في مبيعات الخدمة مما يؤدي ر إو ألخدمة وما ينتج عف ذلؾ مف زيادة تساع الطمب عمى اا  و 

تأتي بتغيرات المنافسة رباح تجذب المنافسيف و ف ىذه الزيادة في المبيعات والأألى إ ،كبيرة وأرباحات مبيع
الزبائف يجربوف الخدمة ستراتيجية التسويؽ لمنظمة الخدمة وبدلا عف البحث عف طرؽ لجعؿ إميمة في 
 .2التجاريةكثر تحديدا لإقناعيـ بالعلامة أف يواجو ميمة ف مسوؽ الخدمة الآإالجديدة ف

ية ىذه عمى ما يمكف ولكف في نياألى إذه المرحمة تصؿ مبيعات المنظمات في ىثالثا : مرحمة النضوج : 
ماـ المنظمات لإبعاد أنيا الطريقة الوحيدة أذ إنخفاض و تزداد حدة المنافسة المرحمة تعود المبيعات للإ

رباح أنخفاض إالتنافس رباحيا وتكوف نتيجة ىذا أو زيادة أعف طريقيا لزيادة حصتيا السوقية المنافسيف 
ية فروقات بيف أيضا لا يرى المستيمكوف أىذه المرحمة  معظـ المنظمات الضعيفة لمخروج مف الصناعة وفي

 :3المختمفة لمخدمة وبصورة عامة تمتاز ىذه المرحمة بالخصائص التالية المنظمات ما تعرض

  ،ستقرار مبيعات المنظماتإ -

 ،نافسةمتداد المإ -

                                                             
 .35، 34، ص صمرجع سابؽقاسـ نايؼ عمواف المحياوي، 1
  .44المرجع نفسو، ص  2
 .990، 999، ص ص  مرجع سابؽربحي مصطفى عمياف،3
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  ،خروج المنظمات الضعيفة -

 ،قطاعات سوقية واضحة ومميزة -

نحدار والذيف  يطمؽ عمييـ ؿ ىذه المرحمة ما بيف النضج والإمف المجتمع بتبني ىذه الخدمة خلا % 34ويقوـ 
 .غمبية المتأخرةالأ

لى التقنية إنخفاض يعات جميع المنظمات ويرجع سبب الإفي ىذه المرحمة تنخفض مب :نحدارالإ رابعا: مرحمة 
ستبدلت إد لات الطباعة قآف نخفضت لأإالطابعة قد  لةفمثلا خدمة صيانة الآ ،المستخدمة والتي تـ تطويرىا

و تمؾ فتمتاز ىذه ألغاء ىذه الخدمة إلى إالطمب تضطر العديد مف المنظمات  نخفاضإوبسب  ،بأجيزة الحاسوب
 :1المرحمة بالخصائص التالية

 ،المبيعات لكؿ المنظمات نخفاضإ -

 ،نخفاض حدة المنافسةإ -

 .رباحنخفاض في الأإنخفاض التدفقات النقدية وكذا إ -

غاء الخدمات المقدمة الخاسرة لإستخداميا في ىذه المرحمة ىي إة التي يمكف ستراتيجيات اليامواحد مف الإ
 .ستمرار في تقديـ الخدمة المربحةبقاء والإوالإ

 والشكؿ التالي يوضح أكثر دورة حياة الخدمة: 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .990الرجع نفسو، ص 1
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بينما مرحمة  يء،و النمو البطأديـ ىي المرحمة المتميزة بالبطء ف مرحمة التقأمف خلاؿ ىذه المراحؿ يتبيف لنا  
ف المنتج حقؽ ي المرحمة التي يقؿ فييا النمو لأومرحمة النضج ى ،النمو ىي مرحمة قبوؿ السوؽ الواسع لمخدمة

 .نخفاض والتراجعداء يتميز بالإدار ىي الفترة التي يكوف فييا الأنحقبوؿ لدى جميع الزبائف ومرحمة الإال

 الفرع الثاني: طرق تقديم الخدمة 

نواع التالية : طريقة الخدمة الباردة، نتشارا الأا  تساعا و إكثرىا أشكالا مختمفة ولعؿ أتأخذ طرؽ تقديـ الخدمة    
طريقة مف طريقة المصنع لمخدمة، طريقة الحديقة الوردية لمخدمة، وطريقة جودة وخدمة الزبوف، وتمتاز كؿ 

المحددة لتقديـ  الإجراءات: النظـ و  الإجرائيويقصد بالبعد  ،معيف يجرائي وشخصإطرؽ تقديـ الخدمة ببعد 
ـ الخدمة مف قبؿ مقدمي البعد الشخصي : فيقصد بو طرؽ التفاعؿ والتعامؿ مع الزبوف عند تقدي أماالخدمات 
وفيما يمي عرض لكؿ طريقة مف طرؽ تقديـ  ما يستخدمونو مف سموكيات ومواقؼ وميارات لفظيةالخدمات و 

 :1الخدمة 

 ،بطيئة بأنيا الإجرائيتمتاز طريقة تقديـ ىذا النوع مف الخدمات في الجانب  ولا : طريقة الخدمة الباردة :أ
و  ،غير شفافة بأنيافي الجانب الشخصي فتمتاز  أما ،وغير مريحة ،وغير منظمة وفوضوية ،وغير متناسقة

 .غير مرغوبة مف قبؿ الزبوفو  ،نبساط و الفرحالإ أجواءجدية وبعيدة عف و  ،متحفظة
                                                             

، ص 6444الماجستير في العموـ التجارية، جامعة الحاج لخضر باتنة، صميحة رقاد، تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة 1
 .3،4ص : 

 : دورة حياة الخدمة (40) رقم الشكل

 ربحي مصطفى عمياف، المرجع نفسو، ص المصدر:
 "990 

 تقديـ نمو نضج نحدارإ

 الزمن

 المبيعات
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جرائي في تقديـ ىتماـ بالجانب الإه الطريقة عف سابقتيا، بزيادة الإتمتاز ىذ ثانيا: طريقة المصنع لمخدمة :
 ،ومتناسقة ،تأت في الوقت المناسب بأنيا الإجرائيوتتسـ في الجانب  ،كتراث بالجانب الشخصيالخدمة وعدـ الإ

وغير مرغوبة مف قبؿ  ،متحفظةو  ،غير شفافة بأنيافي الجانب الشخصي فتتميز  أما ،وبعيدة عف الفوضى
  .الزبوف

ىتماميا إدمة السالفة تمتاز ىذه الطريقة بعمى عكس طريقة تقديـ الخثالثا : طريقة الحديقة الوردية لمخدمة : 
الجانب  أما ،، وغير متناسؽ، وغير منتظـيءبط بأنوالذي يتسـ فييا  الإجرائيبالجانب الشخصي عف الجانب 

 .ومرغوب مف طرؼ الزبوف ،وجذاب ،شفاؼ بأنوالشخصي فيتميز 

ىمية كبيرة لكؿ مف الجانب أريقة تقديـ ىذه الخدمة بإعطائيا : تمتاز ط رابعا : طريقة جودة وخدمة الزبون
و بعيدة عف  ،متناسقة وتأتي في الوقت المناسب بأنياتتميز  الإجرائيعمى مستوى الجانب  ،جرائي والشخصيالإ

وتعد  ،مرغوبة مف قبؿ الزبوفو  ،وودودة ،وجذابة ،شفافة بأنياعمى المستوى الشخصي فتمتاز  أما ،الفوضى
 .ستخداميا في تقديـ الخدمة لمزبائفإالطرؽ التي يتـ  أفضؿطريقة جودة وخدمة الزبوف مف 

 الثالث: جودة الخدمات المصرفية. المبحث

 لأحدتزداد الحاجة يوما بعد يوـ لمخدمات التي تقدميا المؤسسة المالية، وغير معنية فقد نذىب يوما     
نطباع رائع عف تمؾ الخدمات التي يقدميا إة لمحصوؿ عمى خدمة معينة ونخرج بالخدمي الإدارات أوالمصارؼ 
 الإدارةنطباع الذي نخرج بو يعكس مدى ما توليو ىذا الإ إفالعكس تماما  وقد يحدث الإدارة،تمؾ  أوالمصرؼ 

جودة الخدمات المصرفية وكذلؾ محاولة  إلىنتطرؽ بصفة عامة  أفلمعايير الجودة و سنحاوؿ في ىذا المبحث 
 علاقة تربط بيف الوسائؿ الدفع الالكترونية وجودة الخدمات المقدمة لمزبائف  إيجاد

 جودة الخدمات المصرفية ماهية: الأولالمطمب 

 : تعريف جودة الخدمات المصرفيةالأولالفرع 

يلاحظ مف خلاؿ الدراسات في ىذا المجاؿ وجود تبايف فيما يتعمؽ بوضع تعريؼ لجودة الخدمات المصرفية    
ؼ ستعراض بعض المفاىيـ الخاصة بتعريؼ جودة الخدمات بصورة عامة كمدخؿ لتوضيح تعريإالمفيد  أفونرى 

 ومفيوـ جودة الخدمات المصرفية.

المدركة مف  أوفجودة الخدمات المصرفية ىي "قياس مدى تطابؽ مستوى الجودة المقدمة )الجودة الفعمية 
قبؿ المستفيد( مع توقيعات المستفيد )الجودة المتوقعة( فتقديـ خدمة ذات جودة يعني في المحصمة النيائية 

 .1"المستفيدتكوف الخدمة متوافقة مع توقعات  أف

                                                             
 .694، ص  مرجع سابؽحميد الطائي واخروف،1
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الجودة ىي مجموعة مف " تعريؼ التالي:( الE.O.Q.Cلمسيطرة عمى الجودة ) الأوروبيةكما عرفت المؤسسة 
عمى جودة التصميـ  عتمادحتياجات العميؿ بالإإب الإيفاءالصفات والخصائص التي تجعؿ المنتوج قادرا عمى 

معمنة  أوالحاجة قد تكوف ضمنية  أفدت كأ( و A.S.Qمريكية لمجودة )ضافت الجمعية الأأوالمطابقة " و 
 .1( I.S.Oتفقت معيا في ذلؾ المؤسسة الدولية لممقاييس )ا  و 

ستفاد منيا وتعتبر إوتجاربو السابقة لمخدمات والتي  جودة الخدمة تعتمد عمى التجربة الحالية لمزبوف أفكما 
 .2جودة الخدمة المدركة إلىستناد إساسية لمخدمة لتقييـ الخدمة القاعدة الأ

 

الفعمي لمخدمة مع توقعات  الأداء" معيار لدرجة تطابؽ  أنياومف التعريفات الحديثة لجودة الخدمة عمى 
 دناه.أالنحو التالي والذي يعرضو الشكؿ وذلؾ عمى  ،3الزبائف ليذه الخدمة " 

 (: تعريف جودة الخدمة06الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
 00قاسـ نايؼ عمواف المحياوي، المرجع نفسو، ص :المصدر

 

 ويمكف التعبير عف ذلؾ رياضيا كالتالي:

 الأداءتوقعات الزبون لمستوى  –جودة الخدمة = إدراك الزبون للأداء الفعمي 

                                                             
جامعة سعدية محبوب، علاقة جودة الخدمة برضا العملاء في المؤسسات الصحية، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في عموـ التسيير، 1

 .44، ص 6445بسكرة، الجزائر،  محمد خيضر
 .54، ص مرجع سابؽمحمود جاسـ الصميرعي، ردينة عثماف يوسؼ، 2
 .54، ص   مرجع سابؽقاسـ نايؼ عمواف المحياوي،3

 جودة الخدمة

 ادراك الزبون للاداء الفعلي مستوى الجودة ) الفجوة( الزبون للخدمةتوقعات 
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 وفي ضوء المعادلة السابقة يمكف تصور ثلاث مستويات لمخدمة وىي:

: وىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتساوى إدراؾ الزبوف لأداء الخدمة مع التوقعات الخدمة العادية
   .المسبقة عنيا

الفعمي لمخدمة عف مستويات التوقعات  الأداء: وىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتدنى  الخدمة الرديئة
 بالنسبة ليا.

الفعمي لمخدمة توقعات الزبائف  الأداءيتجاوز  أووىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يفوؽ  :الخدمة المتميزة
 بالنسبة لمخدمة.

والبعد الشخصي  الإجرائي"تمؾ الجودة التي تشمؿ عمى بعد  أنياكما عرفت كذلؾ جودة الخدمة عمى    
  .1"تقديـ الخدمة ذات الجودة العاليةكأبعاد ميمة في 

لبعد الشخصي مما وا الإجرائيجودة الخدمة ىي محصمة التفاعؿ بيف البعد  أفلى إويشير ىذا التعريؼ  
   .ذيف الجانبيف في تقديـ الخدمةىتماـ بييستوجب ضرورة الإ

تتجاوز مع  أوتقديـ خدمة تتحقؽ  أنياة الخدمة عمى ومف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف تعريؼ جود  
   .حتياجات الزبائف وتوقعاتيـ إ

نجازىا نتيجة إعيب في  أيتعريؼ جودة الخدمات المصرفية فيتمثؿ في "خمو الخدمات المصرفية مف  أما
الفعمي ليا " كما عرفت عمى  والأداءالعميؿ المدركة عف الخدمة البنكية  أوالحكـ المتعمؽ بالتوقعات الزبوف 

 ".2دراكيـ للأداء الفعمي لياا  قعات العملاء لمخدمة المستيدفة و "الفرؽ بيف التو  أنيا

ذا كاف البعد إف ،سموب تقديمياأيضا عمى أمد فقط عمى الخدمة المقدمة ولكف فجودة الخدمة المصرفية لا تعت
مف خلاؿ شرائو وؿ لجودة الخدمة يعبر عف مجموعة المنافع المباشرة التي يسعى العميؿ لمحصوؿ عمييا الأ

ف البعد إتصؼ الخدمات المصرفية بالنمطية فساسية لمعميؿ والتي تحتياجات الأو الإألمخدمات المصرفية 
اشر لمخدمة، والتي تعبر الثاني يمثؿ مجموعة  الخصائص والسمات التي يتصؼ بيا المضموف المنفعي المب

ارؼ اليوـ لا يشتروف فعملاء المص ،دراكوا  ى بيا الى مستوى توقعات العميؿ و عف مستوى جودة الخدمة ويرق
ف المصرؼ الذي إلذا ف ،الثقة و المعاممة الملائمةماف و و حساب جاري ولكنيـ يشتروف الأأحساب توفير 

فسة والتميز في بيئة مصرفية تتسـ بالمنافسة الشديدة ستراتيجية لممناإعتماد جودة الخدمة كإلى إيسعى 
لتزاـ مف قبؿ الجميع داخؿ ا  ف يوجد ثقافة داخؿ المصرؼ و أخدمات المصرفية المقدمة عميو ونمطية ال

                                                             
 .43، صمرجع سابؽصميحة رقاد، 1
 .5، 4 ، ص صمرجع سابؽر، سارة حميمي، احمد طرطا 2
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المؤسسة لمعمؿ كفريؽ واحد بيدؼ تقديـ خدمة مصرفية ذات جودة عالية تعمؿ عمى تحقيؽ الرضا لذى 
 .1العملاء

تؤثر عمى مقدرة  ف جودة الخدمة المصرفية ىي المجموع الكمي لممزايا والخصائص التيأومف ىنا يتضح لنا 
  .و خدمة معينة عمى تمبية حاجات معينةأسمعة 

 الفرع الثاني : عناصر وانواع جودة الخدمة المصرفية 

 :2تتمثؿ عناصر جودة الخدمة المصرفية في النقاط الثالية

  ،تجاىات ايجابية نحو خدمة العملاءإ -

  ،سرعة ولياقة، وبأسموب ميني متميزالاستجابة لمعملاء ب -

  ،ىتماـ المشترؾ مع العميؿة قائمة عمى المنفعة والإبناء علاق -

 ،ؿ يشكؿ يبعث عمى السرور والبيجة نياء معاممة العميإ -

 .المتابعة مع العميؿ لتحديد ما إذا كاف مشكمتو قد تـ حمو -

ساسي لمبنؾ ويحقؽ مزيا أالعملاء وبشكؿ مستمر يعتبر ىدؼ  يريدىاف تقديـ الخدمة بالجودة التي إ   
وقد تتضمف نمو الفجوات  ،سستمرارية في السوؽ والقدرة عمى المنافسةرباح والنمو والإدة الأيجابية كزياإ

 :3نواع مف جودة الخدمات وىيأعدة  1095عاـ  parasuramanالتشيير الذي قدمو 

 خبراتوو حتياجات العميؿ إلمستوى جودة الخدمة وتعتمد عمى  وتتمثؿ توقعات العميؿ: ولا: الجودة المتوقعةأ
 تصالو بالآخريف.ا  وتجاربو السابقة وثقافتو و 

لخدمة حتياجات وتوقعات عملائو وتقييـ ادراؾ البنؾ ولإإؿ مدى مثتو  :الجودة المدركة من قبل الادارة ثانيا :
 ي يرضى العميؿ .ذفي المستوى الدركيا لتكوف أالمصرفية بالمواصفات التي 

البنؾ بتقديمو والتي يتـ  وتعني المعمومات الخاصة بالخدمة وخصائصيا وما تعيد الجودة المروجة : ثالثا :
 علاف ولترويج شخصي ومطبوعات.إلاء مف خلاؿ المزيج الترويجي مف لى العمإنقميا 

                                                             
تي يقدميا بنؾ فمسطيف المحدود في فمسطيف مف وجية نظر العملاء، قدمت ىذه الرسالة استكمالا حاتـ غازي شعشاعة، قياس جودة الخدمات المصرفية ال 1

 94، ص 6440لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في ادارة الاعماؿ، الجامعة الاسلامية، فمسطيف، 
 .5، ص ص مرجع سابؽاحمد طرطار، سارة حميمي، 2

، جودة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنؾ الاسلامي، محمد كماؿ ابو عمشة3
://isegs.com/forum/showthread.php?t=6116 http  40:44 عمى الساعة،43/40/6440،في. 
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ميف بالبنؾ لمخدمة وتقديميا طبقا لممواصفات التي داء العامأوتعني  الخدمة الفعمية المقدمة لمزبون:: رابعا
الخدمة المصرفية حددىا البنؾ وىي تتوقؼ بلا شؾ عمى ميارة العامميف وحسف تكوينيـ وتدريبيـ وقد تختمؽ 

الواحد حسب حالتو  وقد تختمؼ بالنسبة لمعامؿ ،خر وفي نفس البنؾ مف عامؿ لآخرآلى إوجودتيا مف بنؾ 
  .في العمؿرىاقو إونفسيتو ومدى 

لى إة الفعمية المقدمة( والتي تعتمد وىي تقدير العميؿ لأداء الخدمة الفعمي )الخدم :الخدمة المدركة خامسا :
 اإذدقائؽ ف10لفعمية تقدـ لمعميؿ في ذا كانت الخدمة المصرفية اإفمثلا  ،حد كبير عمى مدى توقع الزبوف

نيا منخفضة أف العميؿ يدرؾ الخدمة المصرفية بإدقيقة ( ف15كبر )أكاف يتوقع الحصوؿ عمييا في زمف 
 الجودة .

ملاء ليقابؿ لييا مستوى الخدمة المقدمة لمعإة تعتبر مقياس لمدرجة التي يرقى ف الجودة الخدمة المصرفيإذ
 ف تقديـ خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابؽ مستوى الجودة الفعمي متوقعات العملاءإتوقعاتيـ وبالتالي ف

بعاد بالفعؿ في الخدمة المقدمة فعمي الذي يعكس مدى توافر تمؾ الأداء اللإبعاد الجودة الخدمة ومستوى الأ
  .ليـ

 همية جودة الخدمات المصرفيةأالفرع الثالث: 

ىمية لكؿ أنيا ذات أتصميـ منتج الخدمة وتسويقو حيث  تمعب جودة الخدمة بصفة عامة دورا ىاما في   
تحقيؽ دراؾ المؤسسات الخدمية لأىمية ودور الجودة في إزداد إوالمستفيديف منيا ولقد ي الخدمة مف مقدم

دارة الجودة إصبح موضوع تطبيؽ أىـ القطاعات فقد أصبحت الخدمات فييا مف أالميزة التنافسية في بيئة 
صبح أخير، كما والمؤتمرات العممية في العقد الأ ىتماما في المؤسساتا  ستحواذ و إكثر الشاممة الموضوع الأ

فضؿ وذو أي حاجياتيـ وبما ىو بىتماما بالجودة المقدمة بحد ذاتيا فيـ يطالبوف بما يما  ا و دراكإكثر أالعملاء 
 :1سباب رئيسية وىيأربعة أىمية جودة الخدمة في أجودة عالية ويمكف توضيح 

ىتماـ بقطاع الاقتصاد العالمي ىو تنامي الإ ىابرز التحولات التي شيدأحد أف إ : نمو مجال الخدمة:ولاأ
المتنامي  ىتماـصبح الإألمداخيؿ الدولة وعلاوة عمى ذلؾ  ضحى يحتؿ مكانة ىامةأالخدمات ،حيث 

المعيشة تضاعفت رتفاع مستويات إفراد المجتمع ففي ظؿ أساسا لمستوى معيشة أبصناعة الخدمات يرتبط 
زداد عمى مستوى إبنوؾ، تأمينات وغيرىا لذلؾ  ،مف سياحة، تعميـنواع الخدمات ألى مختمؼ إحاجة الفراد 

جمالي الناتج إصة فيما يتعمؽ بمدى مساىمتيا في الاقتصاد الكمي لمدولة في الدور الذي تمعبو الخدمات خا
 .الداخمي الخاـ وفي عدد مف الافراد العامميف في القطاع 

                                                             
 .450، ص6442دار صفاء لمنشر و التوزيع، عماف،  سمماف مأموف الدراركة، إدارة الجودة الشاممة و خدمة العملاء، 1
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قدر الكافي مف ال يا عمىبقاء المنظمات يعتمد عمى حصول فأذ مف المعموـ إ زدياد حدة المنافسة :إثانيا : 
مف المزايا العديد ف توفر جودة الخدمة في المنتوج ىذه المشاريع والخدمات يوفر ليا إالمنافسة ، لذلؾ ف

  .التنافسية

 تركزكرىوف التعامؿ مع المنظمات التي وي ،ف تتـ معاملاتيـ بصورة جيدةأ كبر لمعملاء :ثالثا: الفهم الأ 
كبر توفر المعاممة الجيدة والفيـ الأ ، فلا يكفي تقديـ المنتوج ذات جودة وسعر معقوؿ بدوفعمى الخدمة فقط

 لمعملاء.

تحرص في الوقت الحالي عمى ضرورة مات ظصبحت المنأ: رابعا: المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل
جتذاب إ إلى ى فقطعسف لا تأ يجب ف المنظماتأتعامؿ معيا وتوسيع قاعدة عملائيا، وىذا يعني ستمرار الإ

ة القصوى ىميلعملاء المحمييف ومف ىنا تظير الأف تحافظ عمى اأولكف يجب عمييا  ،الزبائف والعملاء جدد
 :1ة الخدمة تمعب دورا ىاما مف خلاؿف جودألى إىذا بالإضافة  ،جؿ ضماف ذلؾألجودة خدمة العملاء مف 

  ،دىاف العملاءأيجابية واضحة لممؤسسة في إخمؽ صورة ػ 

  ،ستمرارإالمستخدمة والعمؿ عمى تطويرىا ب تحسيف التكنولوجياػ 

 سياـ فيما يعود بالنفع عمى المجتمع.الإػ 

كما تركز المؤسسات الخدمية ومنيا البنوؾ عمى تطبيؽ جودة الخدمة المصرفية بصفة خاصة لماليا مف 
 :2ىميا في أيا وفوائد ويتمثؿ امز 

 ،تحقيؽ ميزة تنافسية فريدة عف باقية البنوؾ وبالتالي مواجية الضغوط التنافسيةػ 

  ،خطاء في العمميات المصرفيةقؿ بسبب قمة الأأتحمؿ تكاليؼ  ػ

 إضافية،الخدمة المصرفية المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية ػ 

قناع عملاء جدد مف ا  ابة مندوبي بيع لمبنؾ في توجيو و بمثف جودة الخدمة المصرفية مف جعؿ العملاء مكتػ 
 ،صدقاء وزملاء أ

تؤثر جودة الخدمة المصرفية بشكؿ مباشر عمى ربحية البنؾ وذلؾ مف خلاؿ بناء صورة ذىنية وتحقيؽ ػ 
 رضا العميؿ.

 

                                                             
 . 64، ص  مرجع سابؽعدية محبوب،س1
 .994، ص6440، دار حامد لمنشر و التوزيع، القاىرة، 4تيسير العجارمة، تسويؽ مصرفي، ط2
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 بعاد جودة الخدمة المصرفية وطرق قياسها أالمطمب الثاني: 

 الخدمة المصرفيةبعاد جودة أول: الفرع الا 

بعاد أف ألى إشار البعض اوقد ساسيا تقييـ جودة الخدمة أجودة الخدمة ىي معايير يمكف عمى بعاد أ   
 :1جودة الخدمة تتضمف مايمي

  .تعني ما يتـ تقديمو ويمكف قياسو بطريقة موضوعية مف خلاؿ العميؿ الجودة الفنية: وهي -1

الخاصة بتقديـ الخدمة وتقديميا والعلاقة بيف مقدـ الخدمة وىي تتعمؽ بالعمميات  :الجودة الوظيفية -2
 والعميؿ.

  .ىو ناتج تقييـ العملاء لكؿ مف الجودة الفنية والجودة الوظيفيةنطباع الذهني: الإ  -3

ء تقديـ ثناألتفاعؿ بيف العميؿ ومقدـ الخدمة بعاد جودة الخدمة ترتبط مباشرة باأخر كد البعض الآأكما 
 :2ما يميالخدمة وىي تتضمف 

 وؿ مرة.أء الخدمة وتقديميا بشكؿ صحيح مف داأنساؽ في درجة الإ وتعنيالاعتمادية:  -1

 حتياجات العميؿ.ستجابة مقدمي الخدمة لإإلى سرعة إوتشير  ستجابة:درجة الإ -2

 وتعني توافر القدرات الازمة لمقدمي الخدمة لتقديـ خدمة مميزة لمعملاء. كفاءة وقدرة الخدمة: - 3   

 لى مقدمي الخدمة.إي سيولة الوصوؿ أ مكانية الوصول:إ - 4

 .ي حسف معاممة العملاءأ المجاممة: - 5

 .بالعملاء ةي سيولة تبادؿ المعمومات المتعمقأ صال:تالإ  - 6

  .ي توفر درجة عالية مف الثقة في مقدمي الخدمةأ المصداقية: - 7

نيا تفي أفي الوقت المناسب و  ريقة الصحيحةف المنشاة تؤدي الخدمة بالطأوىي تعني  مان:الأ - 8
 تجاه عملائيا .إبوعودىا 

 ووظائفيـ بشكؿ يمكنيـ مف تقديـ الخدمة بدوف مخاطر.يـ لماـ العامميف بميامإ وتعنيالثقة:  - 9

 وىي تعني توفير الدليؿ المادي لأداء الخدمة مثؿ توفير الموارد المادية والبشرية  الممموسية: - 10

                                                             
 25، ص6445، دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة، عماف، 4محمد سمير احمد، الجودة الشاممة و تحقيؽ الرقابة في البنوؾ التجارية، ط1
 25، ص6445، دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة، عماف، 4الجودة الشاممة و تحقيؽ الرقابة في البنوؾ التجارية، طمحمد سمير احمد،  2
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بعاد الجودة أالعميؿ مقارنة ب ايفية لمتنبؤ برضضعؼ معايير الجودة الفنية والوظثبتت نتائج الدراسات ألقد 
 العشر السابقة.

وىي  raterسـ مختصر إطمؽ عمييا أبعاد أختصارىا في خمسة إبعاد الجودة يمكف أف أخروف قترح الآإكما 
1: 

بشكؿ دقيؽ يجعؿ مف الممكف  بو ي القدرة عمى الوفاء بما يسبؽ الوعدأ:  RELIABILITYعتماد الإ - 1
 .عتماد عميو الإ

كياسة وقدرتيـ عمى ف يتصؼ بو العامموف مف معرفة و أوىي ما يجب  :ASSURANCEالتأكيد:  - 2
 .طمئناف لدى العملاء خمؽ الثقة والإ

  .ي المرافؽ والمعدات ومظير العامميفأ: TANGIBLESشياء الممموسة الأ - 3

  .تجاه العملاءإىتماـ بالرعاية الشخصية ي درجة الإأ :EMPATHYظهار التعاطف إ - 4

 ي الرغبة في مساعدة العملاء وتوفير الخدمة السريعة.أ: RESPONSIVENESSالاستجابة  - 5

 تصاؿ والسعر دوات الإأفراد، المعدات، و بوف النوعية مف خلاؿ: المكاف، الأختصار يستنتج الز إوب

 :2لجودة الخدمة المصرفية فيما يمي ساسيةبعاد الأوبشكؿ خاص يمكف ذكر الأ

حسف ووفاء البنؾ لما تـ وعد العميؿ بو أنجاز الخدمة بشكؿ سميـ و إو  داءوتعني ثبات الأ :عتماديةالإ  -1
خطاء وتقديـ الخدمة المصرفية بشكؿ صحيح و الحسابات والممفات وعدـ حدوث الأ وىذا يتضمف: دقة

 .داء الخدمةأالوقت المصمـ ليا مع ثبات مستوى في المواعيد المحددة وفي 
ستعداد العامميف في البنؾ في تقديـ الخدمة ا  لى رغبة و إير وتش ستجابة من قبل المتعاممين:سرعة الإ  -2

لمساعدة الزبائف وتزويدىـ فورا بالخدمة ويركز ىذا البعد عمى المعاممة والمباقة و  كما تعني وجود ادارة
 كذا الرد السريع عمى استفساراتيـ

وتمثؿ امتلاؾ الميارات والمعرفة المطموبة التي لابد مف توفرىا في القائميف عمى  القدرة او الكفاءة  -3
ؿ الامثؿ وذلؾ مف خلاؿ توفر المعمومات والالماـ تقديـ الخدمة المصرفية مف اجؿ القياـ بأدوارىـ بالشك

 بظروؼ وطبيعة العمؿ 
اي مراعاة البنؾ لالتزاماتو والصدؽ في التعامؿ مع زبائنو مما يولد الثقة بيف الطرفيف لاف  المصداقية  -4

 العمؿ البنكي قائـ عمى اساس تمؾ الثقة

                                                             
 .04، ص : 6443، القاىرة، 4المادة العممية خبراء مركز الخبرات المينية للإدارة يميؾ، مبادئ جودة الخدمة، ط1
 612، ص  6441، الشمؼ، 9خؿ لزيادة القدرة و التنافسية لمبنؾ، مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا، العدد مد –بريش عبد القادر ، جودة الخدمة البنكية 2
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ؿ والاىتماـ الخاص بو وتقديـ النصح وتمثؿ بذؿ الجيد لفيـ احتياجات العمي معرفة وفهم العميل :  -5
 والاستشارة والتوجيو اللازـ

 بعادوالشكؿ التالي يوضح ىذه الأ

 

 : أبعاد جودة الخدمة المصرفية( 07)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطمبة إعدادمف  المصدر :

 الفرع الثاني : قياس جودة الخدمة المصرفية

دارتيا حتى لو لـ تحصؿ مف خلاؿ إو اأعماليا أف تقيس نتائج أنواعيا أختلاؼ إيتوجب عمى المنظمات ب   
 .حسفلى الأإداء المنظمة أمات التي يتـ الحصوؿ عمييا تحوؿ ىذه النتائج عمى عائد فالمعمو 

ف بعض المنظمات ألا إلتطوير جودة المنتجات و الخدمات كبر المحاور الأساسية أحد أتعتبر عممية القياس 
ولى د نظاـ محكـ لمقياس ىو الخطوة الأف وجو أما البعض فيروف أالقياس مكمفة لموقت والماؿ ف عممية أتجد 

ساليب ستخداـ التكنولوجيا الحديثة والأإف أو المنتجات كما  ير جودة الخدماتبداع في تطو لمتكامؿ و الإ
 .نتاجية والخدميةحصائية تدعـ كفاءة العمميات الإالإ

 دبيات موضوع جودة الخدمة مدخميف رئيسييف لتحديد وقياس الجودة وىما :أفرزت أولقد 

 خدمة
 العملاء

 سرعة الإستجابة العملاء

 العامميف العملاء 

 و الكفاءةالقدرة أ

 عتماديةالإ المصداقية

 وفيـ العميؿمعرفة 
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 ،تجاىيالمخؿ الإ -
 .مدخؿ نظرية الفجوة -

 المدخميف بنوع مف التفصيؿ كما يمي:وسنحاوؿ في ىذه الفقرة عرض ىذيف 

 1تجاهيالمخل الإ  :ولاأ

تجاىيا يتصؿ برضا العملاء إف الجودة تمثؿ مفيوما أساس أالمدخؿ في قياس جودة الخدمة عمى يرتكز ىذا    
الفعمي لتمؾ  للأداءالعملاء  بإدراكاتنو يرتبط أنو ليس مرادفا ليذا الرضا كما أعف الخدمات المقدمة ليـ رغـ 

فبالرغـ  ،مف الغموض المفاىيميف تكشؼ النقاب عف قدر أنيا ألى ىذا المدخؿ مف شإ ةالخدمات ونظرة متمعن
ف كلا أنيـ يروف في نفس الوقت ألا إاؾ العملاء في قياس جودة الخدمة در إ بأىميةعتراؼ الباحثيف ضمنيا إمف 

ف أختلاؼ يتمثؿ في خر و التفسير الشائع ليذا الإالآ العميؿ يمثؿ مفيوما يختمؼ عف مف جودة الخدمة ورضا
ممية تجاه يعتمد عمى عف ىذا الإأتجاه معيف نحو الخدمة و إيقيميا ويدركيا العميؿ تعبر عف  جودة الخدمة كما

  .ما الرضا فيو يمثؿ حالة نفسية عابرة سريعة الزواؿأ ،تقييـ تراكمية بعيدة المدى

ساس الرضا الذي يمثؿ حالة نفسية تسبؽ الحكـ أف جودة الخدمة تقوـ عمى أويعتمد ىذا المدخؿ عمى حقيقة    
المدركة مف  ، وبالتحديد فإف جودة الخدمة يمثؿ حالة نفسية تسبؽ الحكـ عمى جودة الخدمةدمةعمى جودة الخ

لجودة محصمة خبرات العميؿ وتقييمو السابؽ  التي تعتبردراكو ليذه الخدمة و ا  ختياره و إلى عالـ إقبؿ العميؿ تشير 
راؾ السابؽ دالرضا يعتبر عاملا وسيطا بيف الإ فأوىذا بعني  ،داء الحالي لياالخدمة و مستوى رضاه عف الأ

ة الخدمات كما تقدـ ليـ ار تتـ عممية تقييـ العملاء لجودطدراؾ الحالي ليا وفي ىذا الإلجودة الخدمة وبيف الإ
 .فعميا 

 تجاىا فإنو يمكف توقع ما يمي:إف جودة الخدمة تمثؿ أعتبرنا إو إذا 
أولية في غياب الخبرة السابقة لمعميؿ في التعامؿ مع المؤسسة فإف توقعاتو حوؿ الخدمة تحدد بصورة  - 1

 ،مستوى إدراكو لجودة الخدمة
لمخدمة فإف عدـ رضاه عف مستوى  ستخداموإعميؿ و المتراكمة مف خلاؿ تكرار عمى الخبرة السابقة لم ابناء - 2

 ،دركة سابقاالخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة مستوى جودة الخدمة الم
 إف الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة تقود إلى مراجعات إدراكية لمستوى جودة الخدمة. - 3
مدى قدرة المضموف حباط الناتج عف تقييـ العميؿ لالة مف الشعور إما بالبيجة أو الإفالرضا يعبر عف ح   
رتقاء إلى مستوى توقعاتو. و ليذا فإف الرضا ىو نتيجة المقارنة الأداء عي لمخدمة عمى تمبية حاجاتو و الإالمنف

 الفعمي لمخدمة مع الأداء المتوقع ليا مف جانب العميؿ.

                                                             
 . 644 -455، ص ص 6444،  زمزـ لمنشر و التوزيع، الاردف، 4ناجي معلا، خدمة العملاء،ط1
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عف جودة  ساس توجيو سؤاؿ مباشر لمعملاء يتعمؽ بمدى رضاىـأعميو، فإف جودة الخدمة تقاس عمى وبناء 
عد أخذ الخدمة المقدمة ليـ و ذلؾ عمى النحو التالي: راض جدا، راض، محايد، غير راض، غير راض جدا، و ب

ختيارىا مف عملاء المؤسسة الخدمية عمى ىذا المقياس و التي يكوف معبرا عنيا إإجابات أفراد العينة يتـ 
فراد العينة أىذه الدرجات وقسمتيا عمى عدد  يتـ جمع بالدرجات الرقمية المشار إلييا عمى المقياس السابؽ، فإنو

لموصوؿ إلى المتوسط العاـ لدرجات رضا ىؤلاء عف جودة الخدمة، وبالتالي فإف ىذا المتوسط سيكوف ىو 
 المؤشر عمى جودة الخدمة.

 1ثانيـــا: مدخل نظرية الفجوة
إذ ، Parasuraman, Berry et Zeithamlتنسب أوؿ محاولة لقياس و تقييـ جودة الخدمة إلى الباحثيف:    

ئف و يستند ىذا النموذج عمى توقعات الزبا SERVQUALمف تصميـ نموذجيـ الشيير  1099تمكنوا عاـ 
دراكاتيـ لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ليـ و ىذا مف منطمؽ أف الزبائف إلمستوى الخدمة المقدمة و عمى 
ييـ مف خلاؿ مقارنة ما يريدوف أف يتوقعوه مع ما يحصموف عميو فعلا، و بالتالي يقيموف جودة الخدمة المقدمة إل

دراكات، و قد توصمت الدراسة التي أجراىا ىؤلاء الباحثيف إلى المحور جوة بيف ىذه التوقعات و الإتحديد الف
مة و توقعاتو حوؿ ىذه الأساسي في تقييـ جودة الخدمة ىو: الفجوة بيف إدراؾ الزبوف لمستوى الأداء الفعمي لمخد

 الخدمة.
بالإضافة إلى ىذه الفجوة ىناؾ أربع فجوات أخرى تسبب عدـ النجاح في تقديـ الجودة المطموبة، تتمخص في و  

 الشكؿ الموالي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .93 -90، ص  مرجع سابؽصميحة رقاد، 1
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 : نموذج فجوة جودة الخدمة(08) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .32صميحة رقاد، المرجع نفسو، ص:  :المصدر
 

 ىذا النموذج كما ىو موضح وجود خمس فجوات بسبب عدـ النجاح في تقديـ الجودة المطموبة ىي: حيوض
دارة المنظمة لتمؾ التوقعات، إدراؾ ا  الزبائف لمستوى الخدمة، و توقعات ختلاؼ بيف : وتنتج عف الإالفجوة الأولىـ 

إما لأف المعمومات التي  ،مكونات الخدمةالمنظمة بدقة رغبات الزبائف و كيفية حكميـ عمى  إدارةفقد لا يدرؾ 
 ييا خاطئة أو أنو تـ تفسيرىا بصورة غير صحيحة.دل

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائف

 التجارب السابقة

معايير الخدمة )ترجمة الادراكات 
 الخدمة( إلى معايير لجودة

 

 الاتصالات الخارجية
 (الموجية لمزبائف)

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المقدمة

 الحاجات الشخصية تصالات الكممة المنطوقةإ

 20الفجوة 

20الفجوة 

 23 الفجوة   20 الفجوة  
29الفجوة 

   20 الفجوة  

 20الفجوة 

 الزبائف 

 المؤسسة الخدمية
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دارة المؤسسة لتوقعات الزبائف، ومواصفات جودة الخدمة دراكات إإختلاؼ بيف إ: وتنتج عف الفجوة الثانيةـ 
بمعنى أنو حتى و لو كانت حاجات الزبائف المتوقعة معروفة بالنسبة للإدارة فإنو لا يمكف ترجمتيا  ،الموضوعة

 إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة.
واصفات التسميـ الموضوعة، وم: وتشير إلى عدـ وجود تطابؽ بيف مواصفات جودة الخدمة الفجوة الثالثةـ 

جيزة و مقيمي الخدمات أو حدوث عطب في الأقد يرجع ذلؾ مثلا إلى تدني مستوى ميارة الفعمي لمخدمة، و 
 المعدات المستخدمة في تقديـ الخدمة.

 ختلافات بيف مواصفات التسميـ الفعمي لمخدمة و الخدمة المروجة.: وتنتج عف الإالفجوة الرابعةـ 
ختلاؼ بيف الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة، أي أف الخدمة المتوقعة لا : تظير في الإخامسةالفجوة الـ 

 أساسياتتطابؽ مع الخدمة الفعمية، وتمثؿ ىذه الفجوة المحصمة النيائية لجميع الفجوات السابقة، إذ تتـ عمى 
، الأربعةالحكـ عمى جودة أداء المنظمة ككؿ، وحتى يمكف سد الفجوة الخامسة، فإنو لابد مف سد جميع الفجوات 

قصور في الخدمة المقدمة بالفعؿ  إحداثسوؼ يتسبب في  الأربعةحيث أف وجود فجوة سمبية مف ىذه الفجوات 
 الفعمية المقدمة ليـ و بيف توقعاتيـ. دراكات الزبائف لمخدمةإ، ومف تـ وجود فروقات سمبية بيف لمزبائف

تتعمؽ  الأبعادالمنظمة عمى التوصؿ إلى نتائج متعددة  إدارةومف الناحية العممية، فإف ىذا المدخؿ يساعد 
 بمستوى جودة الخدمات المقدمة و التي تتمخص في الآتي:

ورغبات العملاء، و الذي يمكف تحقيقو مف خلاؿ  حتياجاتإالمنظمة أو عجزىا عمى تفيـ  إدارةمدى قدرة ػ 1
 قياس جانبي المعادلة التالية:

 توقعات العملاء نحو نفس الخدمة  -لتوقعات العملاء نحو الخدمة المعنية بالتقيد الإدارةإدراك 
مواصفات  إلىمدى فاعمية التنظيـ وكفاية الموارد التنظيمية مف حيث القدرة عمى ترجمة توقعات العملاء ػ 2
 ي يمكف تحقيقو مف خلاؿ قياس جانبي المعادلة التالية : ذوال،  مية في الخدمة المقدمة ليـفع

 المنظمة لمواصفات الخدمة المقدمة بالفعؿ لمعملاء  إدراؾ –دارة المنظمة لتوقعات العملاء لمخدمة إدراؾ إ

مستوى أداء مقدمي الخدمات في تقديـ الخدمة لمعملاء بمستوى جودة تتطابؽ مع المواصفات المحددة مف قبؿ 
 ي يمكف تحقيقو مف خلاؿ قياس جانبي المعادلة التالية : ذ, وال الإدارة

 العملاء لمستوى إدراك –مقدمي الخدمات لممواصفات الواجب توافرها في الخدمة المقدمة لمعملاء  إدراك
 الخدمة المقدمة لهم بالفعل .

 ي يمكف تحقيقو مف خلاؿ قياس جانبي المعادلة التالية :ذوال ،دى المصداقية والثقة في المنظمةمػ 3

الخدمة وفقا لمدعوة المقدمة  العملاء لمستوى إدراك –دراك العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل إ
 . الإعلامعلانات الخاصة في وسائل والإ
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ي يمكف تحقيقو مف خلاؿ قياس جانبي ذلخدمة المقدمة ليـ والمستوى رضا و عدـ رضا العملاء عف اػ 5
 المعادلة التالية :

 الفعمي لمخدمة المقدمة . الأداءالعملاء لمستوى  إدراك –توقعات العملاء لمستوى الخدمة المقدمة 

عكسية مف المعمومات عف مستوى  تغذيةة مما سبؽ يمكننا القوؿ بأف مداخؿ قياس الجودة توفر لممنظم  
 ،ييافؼ جوانب النقص التي يجب تلاكما تكش ،المقدمة لمطالب وتوقعات زبائنياحققتو الخدمة  الذي الإشباع

 التحسينات مستمرة لزيادة درجة رضا الزبائف . إدخاؿومجالات 

 لكترونية وتحديات ومخاطر الخدمات المصرفية الالكترونية الثالث : مزايا خدمات الوسائل الإ المطمب 

 : مزايا خدمات الوسائل الالكترونية : الأولالفرع 

لؾ عمى ذ تأثيردراسة متعمقة لمدى  أساسيكوف عمى  أفف قرار التوسع في تطبيؽ الوسائؿ الإلكترونية يجب إ  
لكترونية في توصيؿ الخدمة يؤدي الوسائؿ الا ستخداـإف إوعموما ف ،الشخصي في عمميات توصيؿ الخدمة البعد

 :  1لى تحقيؽ المزايا التاليةإ

: في تقديـ الخدمة وخاصة بتمؾ الخدمات  ستمراريةئل الالكترونية درجة عالية من الإتوفر الوساـ 1
يداعالتي تتصؼ بالنمطية )مثؿ سحب  التوصيؿ الشخصي  عكس مفالوعمى  ،النقود في المصرؼ ( وا 

المعتمد عمى التقدير  ف الوسائؿ الالكترونية لا تعتمد عمى التفسير و التنقيدإف ،المباشر لمخدمة
تجدىا تعج بالمواقع  الانترنتشبة  أفكما  ،درجة عالية مف النسبية والتخميفي يتصؼ بذالشخصي ال

 عمى لوحة المفاتيح . أكثر أو رض لا يتطمب مف العميؿ سوى ضربةالتي عادت وكأنيا ع
توصيؿ الخدمة مف الكفاية في توزيع و  أعمىتتصؼ الوسائؿ الالكترونية بدرجة  انخفاض التكمفة :ـ 2

ف البيع الشخصي أف النقاد ما يزالوف يدعوف بإلؾ فذومع  ،جراء العممية الواحدةإمما يقمؿ مف تكمفة 
 كثر فاعمية .أالمباشر  يعتبر 

كبر لمعميؿ في أونية في توصيؿ الخدمة تتيح فرصة فالوسائؿ الالكتر  ميل :الملائمة مع ظروف العـ 3
نقود  إلىحتاج بعضنا إفكـ مف المرات  ،في الوقت والمكاف الملائميف لو خدمات المؤسسة إلىالوصوؿ 

لمرات التي وكـ مف ا ،ضالتو الآليفي غير ساعات الدواـ الرسمي لممصرؼ ووجد في خدمة الصراؼ 
عمى  والأمثمة عتماد البطاقة ...إخدمة البنؾ الناطؽ ليوقؼ  إلىالائتماف ولجأ  ةالعميؿ بطاقفقد فييا 

 .لؾ كثيرةذ
عداد أتصاؿ  مع ئؿ الالكترونية مزودة الخدمة بالإستعماؿ الوساإيسمح  تحقيق الانتشار الواسع :ـ 4

تصاؿ ستخداـ الإإختيارىا وتصنيفيا  با  والجيد المطموب لجمع المعمومات و ف التكمفة إ ،كبيرة مف العملاء
                                                             

 66-64  ، ص ص مرجع سابؽناجي معلا، 1
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حيث يصبح مف  ،اـ الوسائؿ الالكترونيةستخدإفي حالة  كثيرا عنو خصي )البيع المباشر( يفوؽالش
تحقيؽ تكمفة العممية التبادلية الواحدة  إلىيقود  الذي الأمر ،مؤسسة تحقيؽ وفرات الحجـ الكبيرالممكف لم

. 
العميؿ  ختيارإدرجة مف الخصوصية وحرية  لؾ بتوفيرذو  عمى من الخصوصية :أتحقيق درجة  -5

 العميؿ عف الخدمة . رضىوالتعامؿ مع تمؾ الوسائؿ مف خلاؿ كممات ورموز سرية مما يزيد مف درجة 
 الفرع الثاني : تحديات ومخاطر الخدمة المصرفية الالكترونية 

ف توفره مف مزايا للاقتصاد العالمي عامة تظؿ محاطة أما يمكف  غـف الصيرفة الالكترونية ر إ    
تقني وتطويره مع كؿ المستندات قانوني و  إطاربمجموعة مف المخاطر لا يمكف مواجيتيا دوف وضع 

 :1ه المخاطر ما يميذىـ ىأو 
: تنطوي الصيرفة الالكترونية عمى درجة  عالية مف المخاطر التنظيمية  ولا : المخاطر التنظيميةأ

الالكترونية  الصيرفةبة لمصارؼ ويمكف لممصارؼ توسيع النطاؽ الجغرافي لخدماتيا عف طريؽ بالنس
تتبع الفرصة  الأنترنتف شبكة ونظرا لأ ،مما يمكف تحقيقو عف طريؽ المصارؼ التقميدية أسرعبدرجة 

تحاوؿ المصارؼ التيرب مف  أفف ىناؾ خطر مف إمكاف مف العمـ  ف أيستفادة مف الخدمات في للإ
 ،لؾذرخيص بتطالب المصارؼ بالحصوؿ عمى ت أفه الحالة يمكف ذوفي ى ،والإشراؼالتنظيـ 

والترخيص وسيمة مناسبة بصفة خاصة عندما يكوف ضعيؼ وعندما لا يتواجد بشكؿ كاؼ بيف المصرؼ 
ؼ مف الخضوع لمسمطة فقد تتيرب بعض المصار  ،شراؼ المحميمقدـ لمخدمة الالكترونية وجية الإال

ستعماؿ مختمؼ إبة عمى تطورا مف حيث تقنيات المراق الأقؿ آوتنظيما  الأقؿسيما في الدوؿ النقدية لا
 في التعامؿ المصرفي.  الإلكترونيةلموسائؿ 

لقانونية تحتوي الصيرفة الالكترونية عمى درجة عالية مف  المخاطر اثانيا : المخاطر القانونية :  
تساىـ في غسيؿ  أفبرز فكرة تطرح حاليا كوف الصيرفة الالكترونية يمكف أبالنسبة  لممصارؼ ونجد 

 لممتعامميفا كمو  ناجـ عف السرية التي توفرىا التقنية ذى ،في العالـ الإجرامي, وتمويؿ العمؿ  الأمواؿ
اؿ غير شرعي لمصيرفة ستعمإطار قانوني وتشريعي يحارب كؿ إمما يستدعي التفكير في وضع 

 .الالكترونية 
 إلىعتماد عمى التكنولوجيا الحديثة  لتقديـ الخدمات المصرفية  يحتاج الإثالثا : مخاطر العمميات : 

مختمفة فيناؾ مخاطر مرتبطة بالنشاطات ال ،والشبكات الالكترونية  المصرفيةمف النظاـ المصرفي أ
مف متطور آف خلاؿ تبني نظاـ الكتروني مصرفي م إلاا لا يمكف مواجيتو  ذوى ،والنتائج المترتبة عمييا

 جانب نزاىة النظاـ والبيانات . إلىمنا لممصرؼ و لممتعامميف و لضماف سرية البيانات أيوفر 

                                                             
، 4العدد رابح، دور تكنولوجيا الخدمات المصرفيةالالكترونية في عصرنة الجياز المصرفي الجزائري، الاكاديمية لمدراسات الاجتماعية و النسانية،  عرابة1

 .64-44، ص ص:6446جامعة الشمؼ، 
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في خدمات بنوكيا قد ضطراب إ أي أوي دولة أكؿ مخالفة ترتكب مف  إفرابعا :مخاطر السمعة  :  
زدادت ا  ـ الخدمة المصرفية الالكترونية و عتماد عمى قنوات تقديزاد المصرؼ في الإ وكمما ،يمس بسمعتيا

 إلىلمخدمة الالكترونية  مشاكؿ تقنية تؤدي   المقدـ فقد يواجو المصرؼ ،حتمالات مخاطر السمعةإ
ء فقد تنشأ ما مف جانب العملاإالمصرفية  مف جانب المصرؼ  فقداف الثقة في قنوات تقديـ الخدمة

ويتـ حؿ ىده المشكمة   ،مف والجيؿ  بالحاجةحتياطات الأستخداـ العملاء لإإمخاطر السمعة مف سوء 
عف طريؽ تقديـ لؾ ذو  ،وؿ الخدمة المصرفية الالكترونيةعلامي لممصرؼ حالإعف طريؽ الدور 
 ستشارية لمعملاء .مساعدات تقنية والإ

برازىا إدوات تنظيمية يمكف أفة  الالكترونية ىناؾ عدة الصير  خطار وتحديات خدماتأوقصد مواجية 
 ربعة نقاط ىي : أفي 

ف مواكبة الموائح التنظيمية إغيرات المصرفية فثار تمؾ التأفي ضوء سرعة التغير التكنولوجي و :  التطويع
 ،ثر بعيد المدىأوليا  ،تستغرؽ الكثير مف الوقت والجيد حدث التطورات كانت وستظؿ ميمة معقدةلأ

 المصرفية الالكترونية .  المعاملاتدارة مخاطر إصدر بنؾ تسوية دولية دليلا حوؿ أوقد 
رؼ والتصديؽ والترخيص الجديدة مف التع والأدواتالمعاملات  لإجراء: تقتضي الطريقة الجديدة  يننالتق

 . القانوني
ولوية ية الأو المصرفية الالكترونية باول المعاملاتف يحضى التنسيؽ الدولي بتنظيـ أ:  يجب  التنسيق

شراؼ وتنسيؽ القوانيف والممارسات التنظيمية عاوف الدولي والمحمي بيف جيات الإيعني تكثيؼ التا ماذوى
 المختمفة.
ومخاطر التشغيؿ والمصمحة  ليا  ،دراج قضايا تكنولوجيا المعموماتإه العممية  ىي عممية ذ: وى التكامل

خطة العمؿ  إعدادالمصارؼ في  إدارةبمدى كفاءة  المتعمقةعمى المصارؼ  الإشراؼفي تقنيات جيات 
عمى  الإشراؼالخاصة بالمعاملات الالكترونية وسيمثؿ تحدي خاص تواجيو جيات التنظيـ في 

 الوظائؼ التقنية  والرقابية عمى النظاـ المالي والمصرفي .
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 خلاصةالفصل:
تبعيا البنوؾ في ظؿ ت أصبحت التي ستراتيجيات التنافسيةالإ أىـالجودة مف  إستراتيجيةتعد    

 ،عمى الثقة إلاساس ثقة العميؿ في صناعة لا تقوـ أفجودة الخدمة ىي  ،الراىنة الاقتصاديةالمتغيرات 
ه ذستمرارية في ظؿ ىت تنافسية تمكنيا مف البقاء و الإكتساب قدراإوجودة الخدمة تمكف البنوؾ مف 

 حتياجات العملاء  وتحقيؽ رضاىـ .إتغيرات وتطويرىا وتمبية ال

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثالث:

وسائل الدفع الحديثة في مساهمة 
 تحسين جودة الخدمات المصرفية في
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 وكالة ميمةـ 
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 : تمييد

الاقتصاديات لقد أصبحت البنوؾ مؤسسات مالية لا غنا عنيا في مجتمعنا، ركف أساسي مف أركاف  
لتوليد نمو  مريفثوالمست، حيث تقوـ بوظيفة جميمة مف خلاؿ تحريؾ الأمواؿ بيف المودعيف المتقدمة في أي دولة

، كما أنيا تقدـ العديد مف الخدمات سواء مالية أو غيرىا مف الخدمات التي أصبحت المجتمع اقتصادفي 
 المجتمعات الحديثة لا يمكنيا التحرؾ مف دونيا.

، حيث لاحظ المتتبعوف أف أسماء الي الذي يسود العالـ ىذه الأياـالم الانفتاحوالدوؿ التي لـ يستثنيا 
ولية أصبحت تتسارع في طمب الترخيص بفتح فروع ليا بالجزائر وىذا مؤشر عمى بداية عيد جديد البنوؾ الد

لمعمؿ المصرفي في ىذه البلاد، حيث أف البنوؾ سوؼ تؤثر عمى السوؽ مف خلاؿ تقنياتيا الحديثة في إدارة 
زيد مف السعي رية المخدماتيا التي تعتمد عمى أرقى وأحدث التكنولوجيات ، مما يفرض عمى البنوؾ الجزائ

، خصوصا إجراء تغييرات جدرية في طريقة إدارة تعامميا مع الزبائف لأنيـ في الحقيقة ىـ لمتحديث والاستعداد
رأسماليا الحقيقي ، وقد جاء ىذا الفصؿ كمحاولة لمكشؼ عف وسائؿ الدفع الحديثة المستعممة في بنؾ الفلاحة 

ومساىمتيا في تحسيف جودة الخدمات الالكترونية المصرفية المقدمة لعملائيا وفؽ ، وكالة ميمة –والتنمية الريفية 
 الخطة التالية:

 النظاـ المصرفي في الجزائر المبحث الأول :

 BADRبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  المبحث الثاني :

وكالة  BADRمة في علاقة وسائؿ الدفع الحديثة بمستوى جودة الخدمات المصرفية المقد المبحث الثالث :
 ميمة.

 

 

 

 

 

 

 

 



 وكالة ميمة                         بنك الفلاحة والتنمية الريفية ـ وسائل الدفع الحديثة في تحسين جودة الخدمة المصرفية فيمساىمة الفصل الثالث        

 

 

?8 

 المبحث الأول : النظام المصرفي في الجزائر

لقد شيد القطاع المصرفي في الجزائر عدة تحولات ىيكمية وتنظيمية ، وتعتبر ىذه التحولات مرحمة إنتقالية     
ستقلالية في نشاطاتيا وتعاملاتيا، والعمؿ عمى تغيير  اقتصادمف  مخطط مركزي إلى إقتصاد أكثر مرونة وا 

 سيرتيا وذلؾ مف خلاؿ التحوؿ الجدري الذي حدث عمى مستوى المنظومة المصرفية .

 : تطور النظام المصرفي في الجزائر الأولالمطمب

التي عرفتيا الجزائر والتوجو نحو إقتصاد السوؽ ، بادرت إلى ىيكمة القطاع في إطار سمسمة الإصلاحات     
المصرفي وتحديد آليات سيره بيدؼ تحسيف الييكؿ الإداري وكذا رفع مستوى الأداء تماشيا مع التحديات التي 

لأىداؼ تواجيو ، فبعد الإستقلاؿ ورثت الجزائر عف فرنسا نظاـ بنكي يرتكز عمى التخطيط المركزي، ومف ا
الأساسية في إصلاح النظاـ المصرفي الجزائري ىو إسترجاع طابع السيادة الوطنية وتأميـ البنوؾ بحيث مر 

 : 1النظاـ المصرفي الجزائري بعدة مراحؿ نوضحيا فيما يمي 

 النظام المصرفي الجزائري قبل إصلاحات التسعيناتالفرع الأول: 

 الناشطة في الجزائرـ مرحمة تأميم البنوك الفرنسية أولا 
لقد شيدت فترة ما بعد الاستقلاؿ اقتصاد جزائري يعاني مف الكثير مف المشاكؿ و الصعوبات و ذلؾ نتيجة    

الأضرار التي حدثت في حرب التحرير، بالاضافة الى مغادرة عدد كبير مف الإطارات الأجنبية المسيرة لتمؾ 
ؿ عمى تأميـ البنوؾ الناشطة في الجزائر مف أجؿ الاعتماد عمييا البنوؾ، مما دفع السمطات الجزائرية الى العم

لمخروج بالاقتصاد الوطني مف تمؾ المشاكؿ التي كاف يعاني منيا، و تمثمت اولى الإجراءات التي قامت بيا تمؾ 
ة السمطات في انشاء البنؾ المركزي الجزائري إلى جانب إنشاء الخزينة الجزائرية و ذلؾ بعزليا عف الخزين

الذي تحوؿ فيما بعد الى البنؾ الجزائري لمتنمية،  CADالفرنسية، و كذلؾ إنشاء الصندوؽ الجزائري لمتنمية 
 بالاضافة الى تأميـ مجموعة مف البنوؾ التجارية الأخرى:

المصادؽ عميو مف قبؿ المجمس التاسيسي في  26/411طبقا لمقانوف  ـ البنك المركزي الجزائري:1
ليحؿ محؿ بنؾ الجزائر، و ىو مؤسسة    14/14/4621شاء البنؾ المركزي الجزائري في تـ ان 41/46/4626

آلاؼ  2ملاييف فرنؾ فرنسي مقسمة عمى  1برأسماؿ قدره  4584مصرفية أنشئت إباف الاستعمار الفرنسي سنة 
قياـ بعمميات سيـ، و تـ إنشاء البنؾ المركزي الجزائري مف أجؿ الإشراؼ عمى السياسة النقدية لمدولة و ال

 الإصدار النقدي بالإضافة إلى الرقابة عمى نشاط البنوؾ التجارية التي ستقوـ السمطات الجزائرية بتأميميا.

و ذلؾ مف أجؿ القياـ بالوظائؼ التقميدية لمخزينة، إلا أف ذلؾ  4626تـ انشاؤىا في أوت  ـ الخزينة العمومية:2
ائية، و ذلؾ نظرا لموضعية التي آؿ الييا الاقتصاد الوطني في تمؾ لـ يمنعيا مف القياـ ببعض الأنشطة الإستثن

                                                             
رضا، التسويؽ المصرفي كاستراتيجية لمبنوؾ في ظؿ التحرر المصرفي، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير قي العموـ الإقتصادية، جامعة  بوسنة محمد.1

 .8@،??،ص ص:@988محمد لخضر بسكرة، 
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الفترة، حيث ساىمت الخزينة في تمويؿ اللإستثمار في بعض القطاعات الإقتصادية، بالإضافة إلى منح قروض 
 التجييز الفلاحي .

سيس ، تـ تأ21/428و بموجب القانوف  10/18/4621بتاريخ  :CADـ الصندوق الجزائري لمتنمية 3
الصندوؽ الجزائري لمتنمية و ذلؾ بيدؼ تمويؿ الاستثمارات المبرمجة في إطار المخططات التنموية إلى جانب 

مؤسسات مالية كانت تنشط في  1تمويؿ الشركات الوطنية التي تأسست في نياية الستينات حيث ضـ الصندوؽ 
صفقات الدولة و صندوؽ تجييز و تنمية الجزائر و يتعمؽ الأمر ب: القرض العقاري، القرض الوطني، صندوؽ 

 الجزائر.

وذلؾ بموجب القانوف  4621أوت 41أنشيء ىذا الصندوؽ في  ـالصندوق الوطني لمتوفير و الاحتياط:4
و ذلؾ مف أجؿ القياـ بعمميات جمع الإدخار مف المواطنيف الى جانب إدارة أمواؿ الييآت العمومية،  21/660

وأمواؿ منتسبي الييآت العمومية و المستشفيات، و ذلؾ بيدؼ إستغلاليا في خدمة التنمية 
مويؿ البناء، و تمويؿ الجماعات المحمية، حيث عمؿ الصندوؽ عمى تشجيع الإدخار الإقتصاديةوالإجتماعية و ت

عمى نطاؽ واسع، و ذلؾ مف خلاؿ توسيع شبكة فروعو و تخفيض الحد الأدنى لممدخرات، بالإضافة الى تشجيع 
 المدخريف مف خلاؿ تمكينيـ مف الحصوؿ عمى مساكف بالتقسيط.

ر ىذا البنؾ أوؿ بنؾ تجاري حكومي جزائري تـ إنشائو في عيد الجزائر يعتب: BNAـالبنك الوطني الجزائري 5
تـ إنشاء البنؾ الوطني الجزائري و ذلؾ بعد القياـ  42/12/4622بتاريخ  22/405المستقمة، فبموجب الأمر 

 بتأميـ مجموعة مف البنوؾ الأجنبية التي كانت تنشط بالجزائر و يتعمؽ الأمر بالبنوؾ التالية :

  4622جويمية  4العقاري لمجزائر و تونس الذي تـ تاميمو بتاريخ القرض. 

  4620جويمية  4القرض الصناعي و التجاري و ذلؾ بتاريخ. 

  4625جانفي  4البنؾ الوطني لمتجارة و الصناعة في افريقيا بتاريخ. 

  4625بنؾ باريس و البلاد المنخفضة بتاريخ ماي. 

  4625مكتب الخصـ بمعسكر بتاريخ جواف. 

و مف بيف الانشطة التي أسندت لمبنؾ الوطني الجزائري في تمؾ الفترة، قيامو بتعبئة المدخرات الوطنية و منح 
القروض لمقطاعات الاقتصادية العمومية صناعية كانت أو زراعية، و ذلؾ كمو إلى جانب القياـ بالعمميات 

 المصرفية التقميدية لمبنوؾ التجارية.

 22/112، و ىذا بموجب الأمر رقـ 4622ديسمبر  66الذي انشئ في  :CPAـالقرض الشعبي الجزائري 6
و المتعمؽ بالقانوف الأساسي لمقرض الشعبي  44/18/4620المؤرخ بتاريخ  20/051والذي أتبع بالأمر رقـ 

 الجزائري. و لقد تـ أنشاء القرض الشعبي الجزائري مف خلاؿ القياـ بتأميـ البنوؾ التالية:

 لتجاري و الصناعي لكؿ مف الجزائر، وىراف، قسنطينة، عنابة و البنؾ الجيوي لمقرض الشعبي البنؾ الشعبي ا
 بالجزائر.

  14/14/4625البنؾ الجزائري المصري بتاريخ. 



 وكالة ميمة                         بنك الفلاحة والتنمية الريفية ـ وسائل الدفع الحديثة في تحسين جودة الخدمة المصرفية فيمساىمة الفصل الثالث        

 

 

?: 

  11/12/4625الشركة المارسيمية لمقرض بتاريخ. 

 .الوكالة الفرنسية لمقرض و البنؾ 

نشطة التقميدية لمبنوؾ التجارية، ميمة الإشراؼ عمى حيث أوكمت لمقرض الشعبي الجزائري بالإضافة إلى الأ
تمويؿ قصير الأجؿ لمقطاع الحرفي، القطاع السياحي، قطاع الصيد و التعاونيات الغير فلاحية، قطاع المياه 

 والري و أصحاب الميف الحرة.

مف حيث تاريخ النشأة، يعتبر بنؾ الجزائر الخارجي ثالث بنؾ تجاري تـ إنشاؤه  : BEAـبنك الجزائر الخارجي7
مف قبؿ السمطات الجزائرية و ذلؾ بيدؼ التكفؿ خصيصا بميمة تمويؿ التجارة الخارجية و تدعيـ الصادرات 

 الجزائرية. 

 : 1971صلاح المالي لسنة ثانيا: الإ
بمثابة المحطة الأولى لعممية إصلاح المنظومة المصرفية  تمثؿ الإصلاحات التي جرت في سنوات السبعينات

لمجزائر المستقمة، و ىذا تماشيا مع الإصلاحات الإقتصادية التي شيدتيا تمؾ الفترة، و ذلؾ في إطار التوجو 
الإشتراكي لمجزائر، و مف خلاؿ تتبع ىذه الإصلاحات نجد أف النظاـ المصرفي شيد في ىاتو الفترة نوعا مف 

، و ذلؾ مف خلاؿ إلزاـ كؿ المؤسسات العمومية بتوطيف كؿ عممياتيا لدى مصرؼ واحد يتحدد مف التخصص
خلاؿ قرارات وزارة المالية، حيث تـ تقسيـ المؤسسات الوطنية عمى مجموعة البنوؾ الناشطة في ذلؾ الوقت 

فيما يخص تمويؿ  بالإضافة إلى تمكيف المؤسسات مف السحب عمى المكشوؼ لتمويؿ عمميات الإستغلاؿ، و
 الإستثمارات فقد تـ تحديد طرؽ تمويؿ الإستثمارات العمومية المخططة و ذلؾ كما يمي :

 ػ قروض بنكية متوسطة الأجؿ تتـ بواسطة إصدار سندات قابمة لإعادة الخصـ لدى البنؾ المركزي؛

ري لمتنمية الذي تـ ػ قروض بنكية طويمة الأجؿ ممنوحة مف طرؼ مؤسسات مالية متخصصة، كالبنؾ الجزائ
 كإمتداد لنشاط الصندوؽ الوطني لمتنمية ؛ 4604إنشاؤه سنة 

 ػ التمويؿ عف طريؽ القروض الخارجية و ذلؾ مف خلاؿ تصريح مسبؽ مف وزارة المالية.

ومف خلاؿ المشاكؿ التي شيدىا النظاـ المصرفي في فترة السبعينات فإف ذلؾ جعؿ السمطات الجزائرية تتراجع 
بالإضافة الى القياـ بإعادة ىيكمة كؿ مف البنؾ الوطني الجزائري و  4604عف إصلاحات سنة  4605سنة 

القرض الشعبي الجزائري، حيث نتج عف إعادة الييكمة ىاتو كؿ مف بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية و ذلؾ بموجب 
ي الجزائري. و بنؾ التنمية ، و ذلؾ بعد إعادة ىيكمة البنؾ الوطن42/11/4656المؤرخ في  612/56المرسوـ 

الصادر بتاريخ  58/58المحمية الناتج عف إعادة ىيكمة القرض الشعبي الجزائري و ذلؾ بموجب المرسوـ 
. حيث كاف اليدؼ مف إعادة الييكمة لياتو البنوؾ ىو تحقيؽ المزيد مف التخصص لمبنوؾ 11/11/4658

في تمويؿ القطاع الفلاحي و الصناعات التقميدية و الحرفية،  BADRالجزائرية عمى غرار تخصص بنؾ 
 في تمويؿ الإستثمارات المخططة مف قبؿ الجماعات المحمية.  BDLوتخصص بنؾ 

 :  1986المالي لسنة  ثالثا: الإصلاح
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دورا مف خلاؿ ىذه الاصلاحات حاولت السمطات الجزائرية إعادة الإعتبار لمنظاـ المصرفي الجزائري و إعطائيا 
)نظاـ البنوؾ و القرض(، تـ  46/15/4652الصادر في  52/46أكبر في مجاؿ التمويؿ، فمف خلاؿ القانوف 

إعتماد مبادئ الربحية و المردودية و الأماف في تسيير البنوؾ العمومية، بالإضافة إلى زيادة دور البنوؾ العمومية 
، غير أف عممية منح الإئتماف كانت تتـ وفؽ المخطط في توفير الموارد المالية الضرورية لمتنمية الإقتصادية

 الوطني لمقرض الذي يحدد مف خلالو إجراءات و صلاحيات منح القروض لممؤسسات المالية الجزائرية.

 : 1988المصرفية لسنة  رابعا: الإصلاحات
حيث كانت تيدؼ ىذه الإصلاحات إلى  4652لقد جاءت ىذه الإصلاحات كدعـ للإصلاحات التي تمت سنة  

حيث شيدت المظاـ  55/12، 55/14إعطاء إستقلالية أكبر لمبنوؾ العمومية الجزائري و ذلؾ مف خلاؿ القوانيف 
لدولة عف إلزامية توطيف حسابات المصرفي الجزائري بداية ظيور بوادر المنافسة بيف البنوؾ مف خلاؿ تراجع ا

المؤسسات العمومية لدى مصرؼ واحد بالإضافة الى تحوؿ البنوؾ العمومية إلى مؤسسات عمومية إقتصادية مما 
جعميا تؤدي نشاطيا عمى أساس المردودية و الربح، غير أف تمؾ الإستقلالية لـ تكف مطمقة و إنما تخضع لبعض 

تطور نشاطيا، بالإضافة الى معاناة البنوؾ مف نقص السيولة دفعيا الى المجوء  الإجراءات و القوانيف مما حد مف
الى البنؾ المركزي مف أجؿ الحصوؿ عمى السيولة، كؿ ىذا دفع السمطات المعنية إلى القياـ بمجموعة أخرى مف 

تطور النظاـ  )قانوف النقد و القرض( الذي يعتبر محورا أساسيا في 61/41الإصلاحات أىميا إصدار القانوف 
 المصرفي في الجزائر.

 النظام المصرفي الجزائريبعد سنوات التسعيناتالفرع الثاني: 
 : 99/19صلاحات المصرفية وفق قانون الإأولا: 

يعتبر قانوف النقد و القرض نقطة تحوؿ كبيرة في النظاـ المصرفي الجزائري، حيث أنو تـ مف خلالو تجسيد  
عممية التحرير المصرفي في الجزائر، بالإضافة الى تفعيؿ و زيادة دور البنوؾ في عممية تمويؿ التنمية في 

ة خاصة بعد إلغاء التخصص الذي كاف الجزائر، مما فتح المجاؿ أماـ منافسة جديدة أماـ البنوؾ العمومي
 مفروضا عمييا و مف بيف أىـ التدابير التي جاء بيا قانوف النقد والقرض :

ػ منح إستقلالية البنؾ المركزي الذي أصبح يسمى بنؾ الجزائر و إعتباره سمطة نقدية مستقمة تتولى إدارة و توجيو 
 ادة تنظيمو و ىيكمتو؛السياسة النقدية في البلاد و تفعيؿ دوره مف خلاؿ إع

ػ إلغاء التخصص في نشاط البنوؾ العمومية و تشجيعيا عمى تقديـ منتجات و خدمات حديثة، و دخوؿ الأسواؽ 
 المالية و مواجية المنافسة الناتجة عف تحرير السوؽ المصرفية؛

صناعة المصرفيةو فتح ػ تفعيؿ دور المؤسسات المصرفية في التنمية و تمويؿ الإقتصاد، بالإضافة إلى تحرير ال
 المجاؿ أماـ البنوؾ الخاصة الأجنبية لمزاولة أنشطتيا المصرفية إلى جانب إقراره بإنشاء سوؽ الأوراؽ المالية.

بالتالي فقد كاف اليدؼ الرئيسي مف قانوف النقد و القرض ىو جعؿ عممية تسيير و إدارة البنوؾ الجزائرية تتـ و 
ائر والقياـ بإنشاء مجمس النقد تنشيط السوؽ المالية و المصرفية في الجز وفؽ أسس إقتصادية بالإضافة إلى 

القرض الذي أوكمت لو ميمة إدارة بنؾ الجزائر، و وظيفة السمطة النقدية في الجزائر، حيث تعتبر بنؾ الجزائر و 
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ؿ تنظيـ النظاـ التسمية الجديدة لمبنؾ المركزي الجزائري بالإضافة إلى إنشاء ىيآت رقابية جديدة وذلؾ مف أج
المصرفي الجزائري و العمؿ عمى إستقراره، و مف بيف ىاتو الييآت الرقابية نجد لجنة الرقابة المصرفية التي تـ 
إنشاؤىا مف أجؿ العمؿ عمى مراقبة حسف تطبيؽ القوانيف و الأنظمة التي تخضع ليا البنوؾ و المؤسسات المالية 

ي ىيأة تتكفؿ بجمع أسماء المستفيديف مف القروض و طبيعة و سقؼ بالإضافة إلى إنشاء مركزية المخاطر و ى
القروض الممنوحة و المبالغ المسحوبة و الضمانات المعطاة لكؿ قرض مف جميع البنوؾ و المؤسسات المالية، 
كما تـ أيضا إنشاء مركزية عوارض الدفع ميمتيا الرئيسية تنظيـ المعمومات المرتبطة بكؿ الحوادث و المشاكؿ 
التي تظير عند إسترجاع القروض، أو تمؾ التي ليا علاقة بإستعماؿ مختمؼ وسائؿ الدفع، كذلؾ إنشاء جياز 
مكافحة إصدار الشيكات بدوف مؤونة و الذي خصص لو دور تجميع المعمومات المرتبطة بعوارض دفع الشيكات 

 .يف المعنييفلعدـ كفاية الرصيد و القياـ بتبميغ ىذه المعمومات إلى الوسطاء المالي

 : 2991تعديلات قانون النقد و القرض لسنة ثانيا: 
ىدفت ىذه التعديلات خصيصا الى إعادة تنظيـ مجمس النقد و القرض حيث أصبح يضـ مجموعتيف أساسيتيف 
ىما مجمس الإدارة الذي يتولى عممية إدارة الشؤوف اليومية لمبنؾ المركزي، و المجموعة الثانية ىي مجمس النقد و 
 القرض الذي تفرغ لأداء ميامو الرئيسية إلى جانب تعديؿ بعض القوانيف التي تنظـ وظيفة محافظ البنؾ و نوابو.

 

 : 2993تعديلات قانون النقد و القرض لسنة ثالثا: 
و المتعمقة بإفلاس بنكيف خاصيف ىما الخميفة بنؾ  6111إف الأزمة التي شيدىا النظاـ المصرفي الجزائري سنة 

، دفعت السمطات الجزائرية الى إعادة النظر في تنظيـ الصناعة BCIAؾ التجاري الصناعي الجزائري و البن
المصرفية، و ذلؾ نتيجة الخسائر الفادحة التي حصمت بسبب إفلاس البنكيف، و مف أىـ الإجراءات التي تـ 

حيث  6111أوت  62بتاريخ المعدؿ لقانوف النقد و القرض و الصادر  11/44أتخاذىا ىو إصدار الأمر رقـ 
 ركزت ىذه الإصلاحات عمى ثلاثة محاور رئيسية تتمثؿ في :

ػ السماح لبنؾ الجزائر بممارسة أحسف لصلاحياتو مف خلاؿ تدعيـ إستقلالية وحداتو و ىيآتو و توفير الإمكانيات 
 الضرورية لممارسة أنشطتيا بكؿ فعالية؛

 ر و الحكومة؛ػ تقوية الإتصاؿ و التشاور بيف بنؾ الجزائ

ػ توفير حماية أكبر لمبنوؾ ولإدخارات الجميور مف خلاؿ تدعيـ الشروط و المعايير المتعمقة بتراخيص إعتماد 
البنوؾ و مسيرييا و القياـ بتوجيو عقوبات جزائية لممخالفيف ليا، إلى جانب إنشاء صندوؽ التأميف عمى الودائع 

لزاـ البنوؾ عمى تأميف جميع الودائع الت  ي تتوفر عمييا.وا 

الخاص بتحديد الحد الأدنى لراس ماؿ البنوؾ  11/14مف الإجراءات الجديدة المدعمة لنشاط البنوؾ نجد النظاـ و 
مميار دينار جزائري و ذلؾ مف أجؿ تدعيـ راس ماليا، الأمر الذي أدى إلى إنسحاب البنوؾ  6.8عند حد 

 ية.الخاصة الجزائرية نيائيا مف السوؽ المصرفية المحم
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 المطمب الثاني : ىيكل النظام المصرفي الجزائري 

لقد تطور ىيكؿ النظاـ المصرفي الجزائري مف خلاؿ الإجراءات و الإصلاحات التي قامت بيا السمطات    
 المحمية مف الستينات الى غاية السنوات الراىنة، حيث أصبحت الصناعة 

 : المصرفية في الجزائر تضـ الأنواع الرئيسية التالية

 تضـ مجموعة مف البنوؾ العمومية و أخرى خاصة:و  :البنوك التجاريةأولا: 

  البنوؾ العمومية: و ىي البنوؾ التجارية التي تعود ممكيتيا بالكامؿ الى الدولة، و تعد ىذه البنوؾ الفاعؿ
حجـ الودائع  مف% 66.6عمى  6115الرئيسي في النظاـ المصرفي الجزائري، حيث تستحوذ ىذه البنوؾ سنة 

مف حجـ القروض %50.8المصرفية في الجزائر، أما فما يخص القروض الممنوحة فإف تمؾ البنوؾ تستحوذ عمى 
الممنوحة و ىذا ما يبقييا في مركز الريادة داخؿ الصناعة المصرفية في الجزائر، و تتمثؿ ىذه البنوؾ العمومية 

 في: 

 ؛40/16/6116تـ إعتماده في  BEAبنؾ الجزائر الخارجي  -

 ؛ 68/16/4660تـ إعتماده في   BNAالبنؾ الوطني الجزائري -

 ؛40/16/6116تـ إعتماده في  BADRبنؾ الفلاحة و التنمية الريفية -

 ؛40/16/6116تـ إعتماده في   BDLبنؾ التنمية المحمية -

 ؛12/11/4660تـ إعتماده في   CPAالقرض الشعبي الجزائري -

 ؛12/11/4660تـ إعتماده في    CNEP-BANQUEصندوؽ الوطني لمتوفير و الإحتياط -

 . CNMAالصندوؽ الوطني لمتعاونية الفلاحية -

 .البنوؾ الخاصة برأس ماؿ مختمط: و ىي بنوؾ خاصة تحتوي عمى رؤوس أمواؿ مختمطة محمية و أجنبية 

  411البنوؾ الخاصة برأس ماؿ أجنبي: و ىي بنوؾ خاصة يتكوف رأس ماليا مف مساىمة أجنبية كمية اي% 
 رأس ماؿ أجنبي.

ىي تمؾ المؤسسات التي تمنح القروض بشكؿ عاـ "غير مصرفية" ولا تقبؿ  :المؤسسات الماليةثانيا: 
 الوديعة، ومف أىـ ىذه المؤسسات :

وتـ إعتمادىا بموجب قانوف النقد والقرض بموجؿ القرار  4660ػ شركة إعادة التمويؿ الرىني : أنشأت في ديسمبر 
 ، 12/11/4665في الصادر  65/14

الصادر  14/6111ػ الشركة المالية للإستثمار والمساىمة والتوظيؼ "صوفيناس" تـ إعتمادىا بموجب القرار 
 ، 16/11/4660بتاريخ 

 ، 6114ػ الشركة العربية للإيجار المالي : تـ إعتمادىا مف طرؼ بنؾ الجزائر في ديسمبر 
 مؤسسة مالية متخصصة في الإعتماد الإيجاري، ػ المغاربية للإيجار المالي ػ الجزائر : وىي

 :  وتتمثؿ أىميا فيالفروع و المكاتب التمثيل الأجنبية :ثالثا: 
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 ػ البنؾ المغربي البريطاني التجاري ،
 ػ القرض الصناعي والتجاري ،

 ػ بنؾ تونس الدولي .

 واقع النظام المصرفي الجزائري  المطمب الثالث :

ضمف ىذا المطمب سنحاوؿ أف نتناوؿ أىـ المعالـ الأساسية لمنظاـ المصرفي الجزائري بإعتبارىا محور    
 النشاط المصرفي وأىـ النقائض المطروحة والتحديات التي تواجيو والتي تدعو إلى ضرورة التحديث والتطوير:

 تشخيص النظام المصرفي الجزائري  الفرع الأول:

ولة مف الدولة الجزائرية تبقى النقائض مطروحة ولا تستجيب إلى التورات الراىنة وتبيف رغـ الإصلاحات المبذ
 :1بعض الملاحظات التالية

مميار دينار ، وىي مستحقات البنوؾ عمى المؤسسات  1274وضعية مثقمة بالديوف تقدر بحوالي  -
 العمومية الإقتصادية أساسا.

تقديـ خدمات مصرفية تقميدية لا تستجيب حتى لأبسط التطور الحاصؿ في المجتمع ، ففي الوقت الذي  -
خدمة مما  40خدمة لزبائنيا ، فإف البنوؾ الجزائرية تقدـ  360تقوـ فيو البنوؾ الدولية بتقديـ أكثر مف 
 يقمؿ مف قدرتيا التنافسية وتنمية رأسماليا.

 غياب التسويؽ البنكي، -
دخار مما يؤثر سمبا عمى تنمية موارد البنوؾ التجارية بسبب إنخفاض معدلات الفائدة وتوفر ضعؼ الإ -

 اللإستثمارات المربحة في السوؽ السوداء ، بالإضافة إلى التيرب الضريبي،
متداد المجاؿ الجغرافي مما يعوؽ عممية التنسيؽ الداخمي وتبادؿ المعمومات بيف مختمؼ  - توسع وا 

 اليياكؿ،
 جراءات البيروقراطية والتعقيدات في المعاملات البنكية،ثقؿ الا -
ضعؼ كفاءة أداء العنصر البشري وعدـ قدرتو عمى إستخداـ الأساليب والأدوات المتطورة مما أثر عمى  -

 طريقة تسيير البنوؾ ، في ظؿ عدـ وجود برامج جادة لمتدريب والتطوير،
ا التصدي لأزمات مالية مفاجئة ، كؿ ذلؾ أسفر التعامؿ مع المخاطر بطريقة تقميدية مما يصعب عميي -

 عف فشؿ البنوؾ في قدرتيا عمى جمب المخدرات وتحسيف نوعية الخدمات التي تقدميا.

                                                             
1http:// elkhadra.com/forum/showthread.phpt:41320 

                        ?;.88، عمى الساعة  ;988/>/;تاريخ الاطلاع 
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لقد تمكنت السمطات العمومية الجزائرية خلاؿ الإصلاحات السابقة مف قطع شوط كبير في إعادة ىيكمة الأطر   
المؤسسية والقانونية لمنظاـ المصرفي وعمى الرغـ مف ذلؾ فلا يزاؿ ىذا النظاـ يواجو تحديات كبيرة تولدت عف 

 ير الأسواؽ الدولية.الأوضاع المتغيرة بإستمرار والناتجة أساسا عف العولمة وتحر 

 الفرع الثاني : التحديات التي تواجو القطاع المصرفي الجزائري :

ترتبط مقدرة المصارؼ عمى النمو والتطور بمقدرتيا عمى مواكبة التحولات الجديدة وعمى المنافسة المفتوحة    
ستخداـ التكنولوجيا الحديثة ونظـ الم عمومات ، وتأىيؿ الإطارات في مجاؿ الخدمات والمنتجات المصرفية ، وا 

البشرية والإدارية وتطوير أساليب الرقابة ويمكننا حصرأىـ التحديات التي تواجو القطاع المصرفي الجزائري في 
 :1نوعيف أساسيف ىما : التحديات الداخمية ، والتحديات الخارجية كما يمي

 ومف أىما ما يمي : أولا : التحديات الداخمية :

مى الرغـ مف التطور الذي شيدتو البنوؾ الجزائرية مف حيث زيادة أصوليا ورؤوس صغر حجـ البنوؾ ع -
 أمواليا، إلا أنيا لا تزاؿ تعاني مف صغر أحجاميا مقارنة مع البنوؾ العربية والأجنبية،

التركز في نصيب البنوؾ: يتمثؿ في درجة التركز في إستحواذ نصيب عدد قميؿ مف البنوؾ عمى مجمؿ  -
 ة،الصوؿ البنكي

تجزئة النشاط البنكي : لقد أدت السياسة التنموية المتبعة في الجزائر والمرتكزة عمى تخصيص الموارد  -
المالية بطريقة مخططة لتشمؿ مختمؼ أوجو النشاط الاقتصادي لتحقيؽ التنمية الشاممة إلى خمؽ نوع 

نعكس ذلؾ عمى تجزئة مف التخصص في النشاط البنكي ، وىذا بإتاحة القروض لقطاع معيف بذاتو ، وا  
النشاط البنكي وما ترتب عنو مف كبت العمؿ بآلية أساسية تعتبر بمثابة محرؾ النشاط البنكي أي 
المنافسة ، وكذا تقميؿ الحوافز أماـ تمؾ المؤسسات لتنويع محافظيا المالية وتسيير الأخطاء المترتبة 

 عنيا،
ائري بالمساىمة الكبيرة لمقطاع العمومي ، ىيكؿ ممكية البنوؾ: يتسـ ىيكؿ الجياز المصرفي الجز  -

 تصاحبو سيطرة كاممة ليذا القطاع عمى إدارة وعمميات البنوؾ،
ضعؼ كفاءة أنظمة المدفوعات: تعاني أنظمة تسوية المدفوعات مف ضعؼ كبير للأسموب التقميدي  -

ومعالجة أدوات  المعموؿ بو في إتماـ عمميات المقاصة والمعتمد عمى الأسموب اليدوي غالبا في فحص
 الديف،

مشكمة القروض المتعثرة: أدت ممارسات الإقراض السابقة في الجزائر إلى تدىور ممحوظ في نوعية  -
محافظ قروض البنوؾ وىو الأمر الذي تفاقـ لاحقا بسبب الأوضاع الاقتصادية العامة غير المواتية، 

                                                             
 . المرجع نفسو1
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ؿ تقميص السيولة المتوفرة لدييا الشيء الذي حد مف مقدرة البنوؾ عمى أداء مياـ الوساطة مف خلا
 وزيادة تكمفتيا عممياتيا.

ضعؼ إستخداـ التكنولوجيا والرقابة : يحتاج الجياز المصرفي الجزائري إلى زيادة مستوى الإستثمار في  -
التكنولوجيا البنكية الحديثة ، وكذلؾ حتى يكوف قادرا عمى المنافسة في الأسواؽ الداخمية والخارجية ، 

إستخداـ التكنولوجيا يزيد مف سرعة التسويات وزيادة الشفافية ، مما يزيد مف ثقة المستثمريف كما أف 
 بالبنوؾ.

قيود مالية ، محاسبية وتنظيمية : ومنيا عدـ ملائمة المخطط المحاسبي القطاعي الخاص بالبنوؾ في  -
ة بنكية دقيقة مكيفة مع تغطية الحسابات وطرؽ معالجة العمميات البنكية ، وكذلؾ غياب محاسبة تحميمي

 واقع ىذه البنوؾ،
قيود قانونية : وىي مجموع النصوص القانونية والتشريعية ، والتعميمات التنظيمية التي تؤطر النشاط  -

 البنكي.

تتمثؿ التحديات التي يواجييا النظاـ البنكي الجزائري في التغيرات السريعة في : التحديات الخارجية : اثاني
الذي يتعامؿ معو ، والذي مف شأنو أف يؤثر بصورة عميقة حاضرا ومستقبلا عمى البنوؾ المحيط الدولي 

 التجارية وقدرتيا عمى دعـ التنمية في البلاد ، ومف أبرز ىذه التحديات نذكر :

ظاىرة العولمة : ونعني بالأخص عولمة الخدمات البنكية والتي ستؤثر بصورة مباشرة عمى أداء البنوؾ  -
زائرية ، ومف إيجابياتيا المساىمة في رفع حدة المنافسة في ظؿ سوؽ بنكي مفتوح، تؤدي التجارية الج

إلى تحسيف الخدمات وتنويعيا ورفع كفاءة أداء البنوؾ لموصوؿ إلى المستويات العالمية، أما مف 
ىيؿ البنوؾ سمبياتيا المنافسة غير المتكافئة مع البنوؾ الأجنبية التي يمتد نشاطيا لمجزائر نظرا لعدـ تأ

 الجزائرية ليذه المنافسة بسبب ما تعانيو مف مشاكؿ.
ظاىرة إندماج الأسواؽ الدولية : إنتشرت إثر إزالة القيود الدولية أماـ توريد الخدمات البنكية والمالية  -

ع بسبب تزايد التدفقات الرأسمالية التي فاؽ حجميا التجارة العالمية لمسمع ، مما أدى إلى إرتفاع عدد فرو 
 البنوؾ ومف ثـ إرتفاع حصة البنوؾ التجارية الأجنبية في الأسواؽ البنكية المحمية، 

ظاىرة إندماج البنوؾ والتحديات الخارجية التي تواجييا البنوؾ التجارية الجزائرية في شكؿ بنوؾ  -
 عملاقة.

يعة جدا عمى تقديـ ظاىرة البنوؾ الالكترونية : حيث تتميز البنوؾ الالكترونية بقدرتيا الفائقة والسر  -
ساعة( وحتى أياـ العطؿ ، ومف أي مكاف ، وبأي 24/24الخدمات البنكية في أي وقت وبدوف إنقطاع )

وسيمة كانت، والجزائر لـ تستجب لمتطورات التكنولوجية والأسباب التي تجعؿ البنوؾ الالكترونية متأخرة 
 ىي :
o إلا قميلا، غياب ثقة مصرفية في مجتمع لا يتعامؿ بالشيؾ المصرفي 
o ،ضعؼ الإقباؿ عمى إستخداـ وسائؿ الدفع الحديثة 
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o ،عدـ وضوح البيئة القانونية والتشريعية المتعمقة بتنظيـ التجارة الالكترونية 
o الشبكة الخاصة بالعمميات المصرؼ. إرتفاع تكمفة إنشاء وصيانة 

 BADRالمبحث الثاني : بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

والتنمية الريفية مف أىـ البنوؾ التجارية المستخدمة لوسائؿ الدفع الحديثة ، حيث أنو يسعى إلى يعد بنؾ الفلاحة 
التأقمـ مع المتغيرات التي شيدتيا الساحة المصرفية الجزائرية نتيجة إنفتاحيا عمى السوؽ المصرفية العالمية ، 

ـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ، كما ولذلؾ إرتأينا دراسة ىذا المبحث مف خلاؿ تعريؼ ومراحؿ وتطور وميا
 تطرقنا فيو إلى تقديـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة ميمة.

 1المطمب الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية

بنكؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف البنوؾ التي أفرزىا إصلاحات النظاـ المالي في الجزائر قصد تمويؿ القطاع 
 اعي، ولقد مر بعدة مراحؿ عند نشأتو تماشيا مع التطورات الاقتصادية.الزر 

 ور بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالفرع الأول : تعريف ومراحل تط

يعتبر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف بيف البنوؾ التجارية الجزائرية ، حيث يتخذ شكؿ شركة ذات أسيـ تعود  
نؾ في إطار سياسة إعادة الييكمة التي تتبناىا الدولة بعد ىيكمة البنؾ الوطني ممكيتو لمدولة ، أسس ىذا الب
، وذلؾ بيدؼ تطوير القطاع الفلاحي 1982مارس  13المؤرخ في  82/106الجزائري بموجب المرسوـ رقـ 

، وترقية ، ولقد أوكمت لو ميمة تمويؿ ىياكؿ ونشاطات القطاع الفلاحي ، الصناعي ، الري، الصيد البحري
 الحرؼ التقميدية في الأرياؼ.

إلى شركة مساىمة ذات  1988تحوؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في إطار الإصلاحات الاقتصادية بعد عاـ 
دج لمسيـ الواحد ، ولكف بعد صدور قانوف  1000000سيـ بقيمة  2200مميار دينار مقسـ إلى  22رأسماؿ 

إستقلالية أكبر لمبنوؾ وألغي مف خلالو نظاـ التخصص ، أصبح  الذي منح 1990أفريؿ  14النقد والقرض في 
BADR  كغيره مف البنوؾ يباشر ميامو كبنؾ تجاري والمتمثؿ في منح القروض وتشجيع عممية الإدخار ، أما

دج لمسيـ  1000000سيـ بقيمة إسمية قدرىا  33000مميار دينار موزع عمى  33حاليا فيقدر رأسمالو بحوالي 
وكالة، وأصبح  140مديرية جيوية و  18ا مف طرؼ الدولة، ولقد ورث مف البنؾ الوطني الجزائري مكتبة كمي
عامؿ ما بيف إطار وموظؼ، وبيدؼ إكتساب ميزة  7000مديرية، ويشغؿ حوالي  37وكالة و  290يحتضف 

ويع منتوجاتو وخدماتو تنافسية تؤىمو لمنافسة البنوؾ الخاصة والأجنبية التي تزاوؿ نشاطيا في الجزائر قاـ بتن
 المتضمنة أبعاد الجودة الشاممة.

 ولقد مر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بمراحؿ عديدة ساىمت في تطويره ، نوجزىا فيما يمي :
                                                             

  http://www.badr-bank.dzموقع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية1
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 1990 – 1982أولا : المرحمة الأولى 

خلاؿ ىذه الفترة ، كاف ىدؼ البنؾ المنشود فرض وجود ضمف العالـ الريفي، وذلؾ بفتح العديد مف الوكالات    
في المناطؽ ذات الصيغة الزراعية وبمرور الزمف إكتسب البنؾ سمعة وكفاءة عالمية في ميداف تمويف القطاع 

ية، ىذا الإختصاص كاف منصوص عميو في الزراعي، قطاع الصناعة الغذائية والصناعية الميكانيكية الفلاح
 إطار الاقتصاد المخطط حيث كاف كؿ بنؾ عمومي يختص بإحدى القطاعات الحيوية العامة.

 1999- 1991يا : المرحمة الثانية ثان

الذي ينص عمى نياية فترة تخصص البنوؾ وسع بنؾ الفلاحة والتنمية  90/10بموجب صدور القانوف    
الريفية أفقو في مجالات أخرى مف النشاط الاقتصادي خاصة قطاع المؤسسات الاقتصادية الصغيرة والمتوسطة 

المجاؿ التقني كانت ىذه الحجـ بدوف الإستغناء عف القطاع الفلاحي الذي تربطو معو علاقات مميزة، في 
 المرحمة بداية إدخاؿ تكنولوجيا الاعلاـ الآلي، ويمكف ذكر أىـ المستجدات خلاؿ ىذه المرحمة في: 

 لتطبيؽ عمميات التجارة الدولية، SWIFT1: تطبيؽ نظاـ  1991سنة  -
مع فروعو المختمفة لمقياـ بالعمميات البنكية، كما تـ في نفس  SYBU: وضع برمجيات  1992سنة  -

السنة إدخاؿ الإعلاـ الآلي عمى جميع العمميات التجارية الالكترونية ، كما تـ في كذلؾ إدخاؿ مخطط 
 جديد لمحسابات عمى مستوى الوكالات،

 : إنياء عممية إدخاؿ الاعلاـ الآلي عمى جميع العمميات البنكية، 1993سنة  -
 ،BADR: تشغيؿ بطاقة التسديد والسحب  1994سنة  -
نجاز مختمؼ  (teletreatment): إدخاؿ عممية الفحص السمكي  1996سنة  - خدمة تسمح بفحص وا 

العمميات المصرفية عف بعد وفي وقت سريع وحقيقي، خاصة بعد إدخاؿ تقنية جديدة والتي تيدؼ إلى 
 إرساؿ الشيكات بالصورة في أقؿ وقت ممكف،

 (.CIB: تشغيؿ بطاقة السحب بيف البنوؾ ) 1998سنة  -

 2009-2000لثا : المرحمة الثالثة ثا

: تميزت ىذه المرحمة بموجب التدخؿ الفعمي لمبنوؾ العمومية لبعث نفس جديد في مجاؿ 2000سنة  -
الإستثمارات المنتجة وجعؿ نشاطاتيا ومستوى مردوديتيا يساير قواعد إقتصاد السوؽ، وبذلؾ رفع بنؾ 

لاحة والتنمية الريفية مستوى إعاناتو لمقطاع الفلاحي وفروعو المختمفة وبصدد مسايرة التحولات الف
 الاقتصادية والاجتماعية العميقة ، ومف أجؿ الإستجابة لتطمعات الزبائف،

                                                             
ائؿ بيف البنوؾ بدلا ومقرىا في بمجيكا ، والتي تستخدـ وسائؿ للاتصالات الحديثة لتبادؿ الرس :<@8نظاـ سويفت عبارة عف شبكة للاتصالات أنشئت في 1

 ...مف الرسائؿ التقميدية مثؿ التمكس والتمغراؼ
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ولقد وضع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية برنامجا خماسيا فعمي يرتكز خاصة عمى عصرتو البنؾ وتحسيف  -
وكذلؾ إحداث تطيير خاصة عمى عصرنة البنؾ وتحسيف الخدمات وكذلؾ إحداث تطيير في  الخدمات

 ميداف المحاسبة والميداف المالي،
 : إدخاؿ مخطط جديد لمحسابات عمى مستوى المحاسبة المركزية، 2001سنة  -
 : تعميـ مفيوـ بنؾ الجموس والخدمات المشخصة عمى مستوى جميع وكالات البنؾ، 2002سنة  -
وىو نظاـ تغطية الأرصدة عف طريؽ الفحص السمكي دوف المجوء  SYRAT: إدخاؿ نظاـ  2003 سنة -

 إلى النقؿ المادي لمقيـ مما يسمح بتقميص فترات تغطية الصكوؾ والأوراؽ التجارية،
: تعميـ إستخداـ الشبابيؾ الآلية للأوراؽ النقدية المرتبطة ببطاقات الدفع التي تشرؼ عميو 2004سنة  -

 خاصة في المناطؽ ذات الكثافة السكانية، SATIMشركة النقد الآلي والعلاقات التمقائية بيف البنوؾ 
 : تـ إدخاؿ المقاصة الالكترونية،2006سنة  -
 ،(OCA)مي الجديد: إطلاؽ الييكؿ التنظي 2008سنة  -
في البنؾ نظرا لمقمؽ عمى العملاء وتقديميـ أفضؿ  OCA: تعميـ الشبكة المصرفية 2009سنة  -

الخدمات : مثؿ إقتناء أجيزة الصراؼ الآلي ، لافتات التجديد لإستقباؿ العملاء والتي توفر إمكانات 
 كافية )البنية التحتية، محفظة العملاء(.

 يةامة التي يعتمد عمييا بنك الفلاحة والتنمية الريفالفرع الثاني : المبادئ الع

 تتمثؿ ىذه المبادئ فيمايمي :

 أولا : مبدأ الشفافية 

يعمؿ البنؾ جاىدا عمى توفير المعاملات الدقيقة والصحيحة والآنية لمزبوف حتى يكوف عمى عمـ بالتغييرات    
ذات التأثير المباشر وغير مباشر عمى مجاؿ الخدمة، وذلؾ عملا بشعار البنؾ "حسف الإطلاع يمكف حسف 

 الأداء".

 ثانيا : مبدأ الضمان 

و حقوقيـ وخاصة المودعيف منيـ، وذلؾ لأف البنؾ يستعمؿ ىذه الودائع عمى البنؾ أف يضمف لممتعامميف مع   
في نشاطو الإقراضي ، مما يوحي حرصو عمى إستعادة ما تـ إقراضو، وذلؾ لا يتأثر إلا مف خلاؿ قبض 

 رىونات عينية وأخرى كتابية تمكف البنؾ مف إستعادة أموالو.

 ثالثا : مبدأ السيولة

لذا تجده مجبرا ليكوف جاىزا لطمباتيـ إذا رغبوا في سحب ودائعيـ وىذا مايفسر مبدأ يتعامؿ البنؾ مع الناس    
 توفير السيولة.
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 رابعا : مبدأ الخزينة 

ويتمثؿ في وجوب ترؾ نسبة معينة في خزينة البنؾ لتغطية الحسابات ومعاملات الزبائف، أما الفائض منيا    
 فيرسؿ إلى البنؾ المركزي.

  خامسا : مبدأ الأمن

دخار أموالو تفاديا لممخاطر التي يتعرض ليا كسرقة   وىنا يمجأ الزبوف لممصرؼ مف خلاؿ معاملاتو التجارية وا 
 مثلا، لذلؾ فالبنؾ كجياز أمف مطالب بؿ ممزـ بالمراقبة الصادرة للإمضاءات وغيرىا.

 مبدأ حسن المعاممة سادسا : 

المعاممة الحسنة والقائمة عمى الإحتراـ المتبادؿ والغرض يحرص البنؾ مف خلاؿ تعاممو مع الغير عمى توفير 
شعارالمتعامميف بالاطمئناف وكذلؾ تسييؿ مختمؼ المعاملات كإيداع، السحب، الاقراض ، طمب  مف ذلؾ ىوا 

 المعمومات وغيرىا مف الخدمات.

 م بنك الفلاحة والتنمية الريفية المطمب الثاني : أىداف وميا

مية الريفية كغيره مف البنوؾ العمومية الأخرى إلى القياـ بأعماؿ ونشاطات متنوعة لجأ بنؾ الفلاحة والتن 
لموصوؿ إلى إستراتيجية تتمثؿ في جعمو مؤسسة مصرفية كبيرة تحظى بإحتراـ وثقة المتعامميف الاقتصادييف 

ومياـ بنؾ  والأفراد والعملاء عمى حد سواء بيدؼ تدعيـ مكانتو ضمف الوسط المصرفي ، وفيما يمي أىداؼ
 .1الفلاحة والتنمية الريفية

 م بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرع الأول : أىداف وميا

 مف أىـ الأىداؼ الرئيسية المسطرة مف طرؼ إدارة البنؾ مايمي :

 تنويع وتوسيع مجالات البنؾ كمؤسسة مصرفية شاممة، -
 تحسيف العلاقات مع العملاء، -
 تحسيف نوعية الخدمات، -
 عمى أكبر حصة مف السوؽ،الحصوؿ  -
 تطوير العمؿ المصرفي قصد تحقيؽ مردودية أكبر. -

وبغية تحقيؽ تمؾ الأىداؼ إستعاف البنؾ بتنظيمات وىياكؿ داخمية ووسائؿ تقنية حديثة بمجوئو إلى صيانة 
وارده وترميـ ممتمكاتو وتطوير أجيزة الإعلاـ الآلي، كما بدؿ القائموف عمى البنؾ مجيودات كبيرة لتأىيؿ م
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البشرية وترقية الإتصاؿ داخؿ وخارج البنؾ ، كما سعى البنؾ إلى التقرب أكثر مف العملاء وذلؾ بتوفير مصالح 
 تتكفؿ بمطالبيـ، والتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ ، وكاف البنؾ يسعى لتحقيؽ ىذه الأىداؼ بفضؿ قيامة بػ :

حتراـ القوانيف، رفع حجـ الموارد بأقؿ تكمفة ممكنة وأعمى عائد عف طريؽ -  القروض المنتجة والمتنوعة وا 
 توسيع نشاطات البنؾ فيما يخص حجـ التعاملات، -
 التسيير الصارـ لخزينة البنؾ سواء بالدينار أو العممة الصعبة. -

 التنمية الريفية الفرع الثاني : ميام بنك الفلاحة و 

اط المصرفي، فإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية تماشيا مع القوانيف والقواعد السارية المفعوؿ في مجاؿ النش   
 مكمؼ بالقياـ بالمياـ التالية:

تنفيذ جميع العمميات المصرفية والإعتمادات المالية، عمى إختلاؼ أشكاليا طبقا لمقوانيف والتنظيمات  -
 الجاري العمؿ بيا،

 إنشاء خدمات مصرفية جديدة مع تطوير الخدمات القائمة، -
 تو النقدية بإستحداث بطاقة القرض،تطوير شبكتو ومعاملا -
ستخدامات البنؾ عف طريؽ ترقية عمميتي الإدخاروالإستثمار، -  تنمية موارد وا 
 تقسيـ السوؽ المصرفية والتقرب أكثر مف دوي الميف الحرة والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، -
 المصرفي،الإستفادة مف التطورات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبط بالنشاط  -

ومف أجؿ إعطاء منتجات وخدمات مصرفية جديدة لممدخريف في إطار سياسة القروض ذات المردودية 
عادة تنظيـ القرض ، كما حدد ضمانات متصمة بحجـ  ، قاـ البنؾ بتطوير قدرات تحميؿ المخاطر وا 

تيازات القروض وىو يطبؽ معدلات  فائدة تتماشى وتكمفو الموارد، مع محاولة الحصوؿ عمى إم
 ضريبية.

 وكالة ميمة  –المطمب الثالث: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

قراض لغيره مف البنوؾ الأخرى بيدؼ     كما ىو معموـ فإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ، ىو بنؾ إيداع وا 
 التنمية، ويتكوف مف عدة وكالات منيا وكالة ميمة.

 1وكالة ميمة –والتنمية الريفية  الفرع الأول : تعريف بنك الفلاحة

وكالة ميمة ػ ىو عبارة عف مجتمع جيوي للإستغلاؿ ، يتكوف مف مجموعة  –بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  
تـ  2004وكالات بعد أف كانت ىذه الوكالات تابعة لممجتمع الجيوي للإستغلاؿ بقسنطينة إلا أنو في سنة 

 إنشاء مجتمع جديد يضـ ثمانية وكالات محمية ىي:
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 وكالة ميمة، -1
 وكالة فرجيوة، -2
 وكالة شمغوـ العيد، -3
 وادي العثمانية،وكالة  -4
 وكالة التلاغمة، -5
6- ،  وكالة القرارـ
 وكالة وادي النجاء، -7
 وكالة تاجنانت. -8

ويعتبر ىذا المجتمع ) مركز التشغيؿ ( كوسيط بيف الإدارة العامة لبنؾ الجزائر العاصمة وبيف ىذه الوكالات 
 استغلاؿتو الثمانية وحدة مع وكالا للاستغلاؿمركزا لمربح ، حيث يشكؿ المجتمع الجيوي  باعتبارىاالثمانية 

 ، ويعتبر المنسؽ المباشر بينيما وبيف الإدارة العامة والإدارات المركزية لمبنؾ.

 وكالة ميمة –الفرع الثاني: وظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

حسب قانوف تأسسو بتنفيذ كؿ العمميات البنكية ومنح  –وكالة ميمة  –يقوـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  
 لمميف الفلاحية والريفية، ومف وظائفو الأساسية : امتيازالائتماف بكؿ أنواعو، وىو يعطي 

 المساىمة في تنمية القطاع الفلاحي، -
 المساىمة في جمع المخدرات، -
 ات،السير رفقة الجيات الوصية عمى مراقبة صحة الحركيات المالية لممؤسس -
 فتح الحسابات لكؿ شخص يطمب ذلؾ، -
 إستقباؿ الودائع تحت الطمب والأجؿ، -
 كما يعمؿ عمى دفع النشاطات الفلاحية ، الصناعية والحرفية، -
 كما يعمؿ كذلؾ عمى تنمية الأرياؼ الجزائرية. -

 وكالة  –الفرع الثالث : الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

وكالة ميمة ىيكؿ تنظيمي يتماشى مع التطورات التي شيدتيا المنظومة البنكية الجزائرية في ظؿ  اعتمدت
 :1التكنولوجيا ومتطمبات العالـ المعاصر ، حيث أف ىذا الييكؿ مقسـ إلى مجموعة مصالح كما يمي

 ىو المسؤوؿ عف الوكالة، يشرؼ عمى حسف تسييرىا ويتكمؼ بالمياـ التالية: أولا المدير:

 تطوير نشاط الوكالة وضماف مردودية عالية لمبنؾ، -
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 تطبيؽ التعميمات والخطط والبرامج الواردة، -
 مع الإدارة الوطنية، الاتصاؿ -
 إبراـ جميع العقود الخاصة، -
 الإمضاء عمى الوثائؽ الرسمية الخاصة بالبنؾ، -
 الدفاع عف مصالح البنؾ أماـ القضاء. -

 سبعة أعواف مقسـ إلى ثلاثة فروع كما يمي:يشرؼ عمييا ثانيا : الأمانة العامة : 

 فرع الاستقباؿ والتوجيو : يشرؼ عميو موظؼ يقوـ بمايمي : -1
 إستقباؿ العملاء وتوجيييـ، -
 تسميـ دفاتر الشيكات، -
 إستخراج حساب العميؿ. -
 الفرع المكمؼ بالعميؿ العادي : يتكوف مف ثلاثة أعواف مدة تدريبيـ شير يتولوف المياـ التالية: -2
 مختص بفرع التأميف،عوف  -
طلاعيـ عمى مختمؼ الخدمات التي يقدميا ىذا الفرع، -  عونيف مختصيف بإستقباؿ العماؿ وا 
الفرع المكمؼ بالمؤسسات: يتكوف مف ثلاثة أعواف مدة تدريبيـ شير ونصؼ، يختص بالتجار والمقاوليف  -3

 ، والمؤسسات، يشرؼ عمى ىذا القسـ منسؽ ميامو ما يمي :
 ؽ بيف موظفي مكتب الواجية،الإشراؼ والتنسي -
 مراقبة كؿ العمميات المنفذة مف طرؼ المكمفيف بالعملاء. -

 يتكوف مف ستة أعواف وينقسـ إلى ثلاثة فروع ىي: ثالثا : قسم مكمف بالمخالصات :

الصندوؽ الرئيسي : يتكوف مف موظفيف ، الأوؿ يستقبؿ العملاء والثاني أميف الصندوؽ الذي يتولى  -1
 الايداععممية السحب و 

 الفرع الخاص بالدينار : يشرؼ عميو موظؼ لتقديـ الخدمة. -2
فرع خاص بالعملات : يتكوف مف موظفيف ، ويقوـ ىذا الفرع بنفس المياـ التي يقوـ بيا الصندوؽ  -3

 الرئيسي لكف السحب والدفع يكوف بالعممة الصعبة.
 المقدمة عمى مستوى القسـ.والمشرؼ عمى ىذه الفروع بقوـ بالتنسيؽ بيف موظفي العمميات 

 يتكوف مف سبعة أعواف موزعيف عمى سبعة فروع كما يمي : رابعا : الادارة الداخمية :
 فروع المحفظة: يشرؼ عميو موظؼ يقوـ بإيداعو الأوراؽ التجارية والمالية، والقياـ بعمميات التسديد. -1
ستقباؿ الأوراؽ -2 التجارية والتحصيؿ والخصـ  فرع المقاصة : يشرؼ عميو موظؼ يختص في تحويؿ وا 

 ويتميز بالسرعة والدقة في العمميات البنكية.
 فرع التحويلات : يتـ فيو التحويؿ ما بيف الوكالات والخزينة العمومية والبنؾ. -3
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فرع القروض : يشرؼ عميو موظؼ يقوـ بإستقباؿ وتمقي ممفات القروض بمختمؼ أصنافيا ومراجعتيا  -4
 ات اللازمة لتغطيتيا.ودراستيا والحصوؿ عمى الضمان

 فرع التجارية الخارجية : يشرؼ عميو موظؼ ييتـ بجانب التجارة الخارجية. -5
فرع المحاسبة : وتضـ عدة مصالح ، فيي تعالج الجانب الإداري المحاسبي والتنظيمي لموكالة ومراقبة  -6

 صحة العمميات البنكية بمختمؼ أصنافيا، ومجمؿ معاملاتيا مع مختمؼ البنوؾ.

ع المنازعات : يشرؼ عميو موظفيف يختصاف بالقضايا القانونية الخاصة بالبنؾ كتوزيع التركة التي ػ فر 7
 تبقى في حساب المتوفي، بالإضافة إلى التعامؿ مع المحضر القضائي.

 إلى الآف: 2004والشكؿ الموالي يوضح الييكؿ التنظيمي لموكالة المعتمدة مند 

 438وكالة ميمة -الفلاحة والتنمية الريفية كلبن(:الييكل التنظيمي 90رقم)الشكل 
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 مدير الوكالة

 المحاسبة 

مكمؼ بالزبوف 
 )المؤسسات(

مكمؼ بالزبوف 
 العادي 

 الاستقباؿ والتوجيو

قسـ خاص 
 بالزبائف

 

 الأمانة العامة

 التجارة الخارجية 

 القروض

 المنازعات 

 الإدارة الداخمية

 التحويلات

 محفظة السندات

قسم خاص 

 بالمخالصات 

 الصندوؽ الرئيسي

 

 الخدمات السريعة

 محاسبة الوديعة
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المبحث الثالث : علاقة وسائل الدفع الحديثة بمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة من بنك 
 وكالة ميمة. –الفلاحة والتنمية الريفية 

لتمكيف المزارعيف أو مربي الماشية سواء الفرد أو المنظمة بوصفيا تعاونيات أو تجمعات      
تمنح الإمكانيات لتمويؿ المشاريع الخاصة بإنشاء أو توسيع نطاؽ الأعماؿ في مجاؿ  BADRإقتصادية

 الإنتاج الزراعي، تجييز المنتجات الزراعية والغذائية وتقدـ الخدمات والمنتجات.

 وكالة ميمة  –BADRالمطمب الأول: الخدمات الالكترونية المقدمة في 

اشيا مع مستجدات الوضع الراىف الذي فرضتو التجارة الالكترونية لقد قاـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية تم 
بإقتناء وسائؿ حديثة وتسخير مراكز جديدة لتوفير المعاممة بوسائؿ الدفع الحديثة وسنحاوؿ ذكر ىذه 

 الوسائؿ فيما يمي :

  La carte Inter Bancaire:(CIB)أولا: بطاقة الدفع ما بين البنوك 

، (TPE)ىي بطاقة تستعمؿ مف أجؿ تسوية عمميات الشراء والخدمات مف خلاؿ آلات الدفع الالكترونية  
الموضوعة لدى التجار المتعاقديف ، وكذلؾ القياـ بعمميات سحب لدى الموزع الآلي للأوراؽ 

قد اعتمدتيا عمى مستوى التراب الوطني. ول CIB، المتصؿ بيف الشبكة النقدية بيف البنوؾ (DAB)النقدية
 .2009الوكالة مند سنة 

 تبمغ مدة صلاحية البطاقة أربع سنوات تحديدىا يكوف بطريقة آلية ، إلا في حالة الالغاء مف طرؼ البنؾ. 

تصمح ىذه البطاقة لدى مختمؼ البنوؾ الأخرى مف خلاؿ رمزىا المتمثؿ في تعددية البنوؾ ، تحتوي ىذه 
عا بطاقة ذكية التي تمنح لمعمميات البنكية أكثر أمانا ويتـ تحديد البطاقة عمى وحدة معالجة تسمى إجما

بما في ذلؾ الإعتراضات  SATIMالرقـ السري عادة حسب طمب الزبوف الموجو إلى وكالتو ، وفؽ تسعيرة 
 ، ولتحقيؽ الأماف لمبطاقة يجب القياـ بما يمي:

 تفادي إيصاليا بكؿ حقؿ مغناطيسي، -
 عدـ تعريضيا عمى الماء، -
 حرارة المرتفعة يمكف أف تشوه البطاقة،ال -
 يجب الإحتفاظ بيا وعدـ التشطيب عمييا، -
 تجنب وضعيا مع أدوات معدنية حادة )مفتاح، نقود معدنية( ولذلؾ لتفادي تشويو خطيا المغناطيسي، -
 الاحتفاظ بيا داخؿ محفظة وتجنب وضعيا مع بطاقات أخرى. -

 باع الخطوات التالية:يتـ إستخداـ بطاقة الدفع ما بيف البنوؾ بإت



 وكالة ميمة                         بنك الفلاحة والتنمية الريفية ـ وسائل الدفع الحديثة في تحسين جودة الخدمة المصرفية فيمساىمة الفصل الثالث        

 

 

@@ 

 قدموا بطاقاتكـ عمى مستوى الشباؾ، -
 التاجر يدخؿ مبمغ المقتنيات، -
 أدخموا البطاقة عمى مستوى محطة الدفع الآلي، -
 أدخموا رقمكـ السري عمى مستوى محطة الدفع الآلي، -
 التاجر يسمـ لكـ البطاقة والتذكرة في نياية العممة. -

 ىي :وىذه البطاقة تحقؽ جممة مف المزايا 

 سيولة الاستعماؿ، -
 ساعة، 24أياـ عمى مدى  7تسمح بإجراء عمميات السحب والدفع  -
 توفر ضماف وأماف أكثر )بطاقة ذكية(، -
 ربح الوقت وتقميؿ الجيد المبذوؿ وعدـ الإنتظار في الطوابير. -

 :BADRثانيا : بطاقة السحب 

حمؿ النقود أو دفتر الشيكات ، ويمكف ىي بطاقة تمكف مستعمميا مف سحب مالو وتسديد مشترياتو دوف    
مف خلاليا السحب مف مختمؼ الشبابيؾ الأوتوماتيكية لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية والبنوؾ الأخرى، مما 
يسيؿ الحياة الاقتصادية والاجتماعية لممتعامميف معو، ولقد تـ إستبداؿ ىذه البطاقة ببطاقة السحب ما بيف 

 البنوؾ.

متوفرة لمعملاء الذيف لدييـ حساب شيكات ويتـ إجراء السحب في حدود السقؼ المحدد وىذه البطاقة    
لمبطاقة ، ويتـ السحب مف جميع الصرفات الآلية عمى جميع البنوؾ المتواجدة في الساحة المصرفية 

 الجزائرية.

 تحقؽ جممة مف المزايا أىميا: BADRبطاقة السحب 

 عمميات السحب،تحقؽ أقصى درجات السلامة في أداء  -
 توفر السيولة عند الطمب، -
 كذلؾ ربح الوقت حيث تمكف مستعمميا مف إجراء السحب في أي مكاف وفي أي وقت، -
 سيولة الإستخداـ، -
 تسريع عممية السحب، -
 تقميؿ عممية إستعماؿ النقود نظرا لممساوئ التي تحدثيا مثؿ السرقة. -

لكف في البداية واجو البنؾ عدة عراقيؿ مع الزبائف فيما  2009ولقد بدأ استخداـ ىذه البطاقة بالوكالة سنة 
 يخص الثقة نحو ىذه الوسيمة.
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 "TAWFIR"ا : بطاقة التوفير ثالث

، والتخمي التدريجي عف دفاتر التوفير العادية، فكؿ طمب  2011ىي منتوج جديد تـ إستعماليا مند سنة     
التوفير، وىي عبارة عف بطاقة نقدية مشخصة جديد لفتح حساب توفير سيتحصؿ صاحبو عمى بطاقة 

وعممية وعالمية، إذ تطابؽ المعايير الدولية مؤمنة بشكؿ مزدوج ، شريحة ومجاؿ مغناطيسي بالإضافة إلى 
شفرة سرية لا يعرفيا إلا صاحب البطاقة، ىذه البطاقة تسمح لمزبائف الإستفادة مف خدمة تحويؿ أمواليـ مف 

تر الإدخار عف طريؽ الموزعات النقدية الآلية دوف التنقؿ إلى وكالات البنؾ، حساباتيـ الخاصة إلى دفا
 والبنؾ يشترط عمى أصحابيا خيار الخضوع لمعدلات الفائدة أـ لا.

وما يميز ىذه البطاقة عف غيرىا، أنيا تسمع لصاحبيا القياـ بعمميات التحويؿ للأمواؿ مف حساب إلى آخر 
سا حتى في الساعات  24العمميات إنطلاقا مف الموزعات الآلية عمى مدار  ، إلى جانب القياـ بالعديد مف

التي لا يشتغؿ فييا الوكالة وأياـ العطؿ، وتتمثؿ ىذه العمميات أساسا في السماح بتمويؿ دفتر الإحتياط مف 
خلاؿ مخصصات الحساب الجاري لمزبوف، إلى جانب عمميات السحب نقدا، كما تمكف البطاقة مف سحب 

مواؿ مف الموزعات النقدية الآلية التابعة لمبنوؾ الأخرى، وكذلؾ فإف ىذه البطاقة تمنح لمزبائف راحة الأ
ستقلالية أكبر بالإضافة إلى جودة أكبر الخدمات إذ تجنبيـ الإنتظار عمى مستوى الشبابيؾ.  وا 

مما يؤمف جميع  كما أنو تـ إعتماد رقـ سري شخصي بالنسبة لكؿ زبوف يمجأ إلى الموزعات النقدية ،
العمميات الخاصة بالبطاقة التي صلاحيتيا سنتيف، كما أف ىناؾ إمكانية لمزبائف مف الإطلاع عمى رصيد 
تحويلاتيـ المالية عف طريؽ الأنترنيت ، إضافة إلى تمكيف المؤسسات القياـ بطريقة مؤمنة بتخزيف أجور 

 عماليـ عبر الأنترنيت دوف التنقؿ إلى الوكالة.

 طاقة التوفير الخدمات التالية :وتقدـ ب

 إمكانية السحب مف دفتر التوفير، -
 التحويؿ مف الحساب الجاري إلى دفتر التوفير، -
 طمب دفتر الشيكات. -
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 ات الموظفين المعنيين بالمقابمة المطمب الثالث : التحميل الوصفي لإجاب

موظفيف عمى الأسئمة المطروحة في  سنكرر في ىذا العنصر، عمى تحميؿ إجابات عينة مكونة مف عشرة    
دليؿ المقابمة ، وذلؾ مف أجؿ معرفة واقع وسائؿ الدفع الحديثة ومدى مساىمتيا في تحقيؽ جودة الخدمة 

 المصرفية كما يمي :

 بالسنبة لمسؤال الأول : -1

 وكالة ميمة ؟" –"ماىي وسائل الدفع الحديثة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

"، CIBؿ إجابات الموظفيف عف ىذا السؤاؿ بأنيـ أجمعوا عمى أف بطاقات السحب والدفع "نلاحظ مف خلا   
 ، وبطاقات التوفير ، ىـ أىـ وسائؿ الدفع المستخدمة بالوكالة.CBRIوبطاقات السحب ما بيف البنوؾ 

وكذلؾ إىماؿ تاـ في ومف ىنا تبيف لنا بأف الوكالة تعتمد بشكؿ كمي عمى البطاقات البنكية كوسيمة دفع حديثة ، 
إستخداـ الأوراؽ التجارية الالكترونية مف الشيؾ الالكتروني وسند لأمر إكتروني والكمبيالة الالكترونية ووسائؿ 

 أخرى.

 بالسنبة لمسؤال الثاني : -2

 "ىل ىذه الوسائل تقدم لجميع الأشخاص أم لفئة معينة ؟"

 الثانيعن السؤال بين إجابات الموظفين ي( : 10الشكل رقم)

 
 مف إعداد الطالبة.المصدر:

أجابوا % 20نسبة 
بأف ىذه الوسائؿ 
 تقدـ لفئة معينة

أجابوا % 80نسبة 
بأف ىذه الوسائؿ 
تقدـ لجميع 
 الأشخاص
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أجابوا بأف ىذه  %80مف خلاؿ نتائج المقابمة وكذا الدائرة النسبية يتبيف لنا بأف النسبة الأكبر وىي    
أجابوا بأنو بالإضافة إلى  %20الوسائؿ تقدـ لجميع الأشخاص الذيف يممكوف حسابا بنكيا لدى البنؾ، و

الأشخاص الذيف يممكوف حسابا بنكيا ، ىناؾ عدة أنواع مف ىذه الوسائؿ تقدـ لفئة معينة مثلا : العماؿ 
، أصحاب حسابات التوفير إذ تقدـ ليـ حسابات التوفير ، التجار حيث تقدـ ليـ البطاقات  CBRالأجراء
 .GOLDEN CARDالذىبية 

 :بالنسبة لمسؤال الثالث  -3

 " ىل ىناك وسائل أخرى لم يتم استخداميا بالبنك ؟ لماذا؟" 

عند ملاحظتنا للإجابات تبيف لنا بأف كؿ الموظفيف أجمعوا بأف مف الوسائؿ التي لـ تستخدـ بالبنؾ مثلا:    
MASTER CARD  وCARD VISA  يرجع إلى  الاستخداـوبطاقات التحويؿ والسحب إلى الخارج وعدـ
مستعديف  اقتصادييفدـ توفر ىذه الوسائؿ في الوطف، وكذلؾ لعدـ وجود متعامميف أسباب تقنية ، وع

 عمييا. للاعتماد

الوسائؿ الالكترونية يرجع إلى نقص الخبرة والوعي بسبب عدـ  انتشارومنة خلاؿ ذلؾ يظير لنا أف ضعؼ 
إلى التجارب والميارات، وكذلؾ الثقة في التعامؿ بيذه الوسائؿ، وقد لا  والافتقاروجود المعرفة الحاسوبية 

 ف يعود بالفوائد والتسييلات عمى البنوؾ والزبائف.نوؾ أىمية ىذه الوسائؿ وما يمكف أتدرؾ بعض الب

 بالنسبة لمسؤال الرابع : -4

 "ىل العملاء متقبمون لتحديث نظام الدفع والتعامل بوسائل الدفع الحديثة؟"

جابات الموظفيف عف ىذا السؤاؿ نلاحظ بأف كؿ الآراء تثبت بأف ىناؾ تبايف في تقبؿ العملاء مف خلاؿ إ  
لتحديث نظاـ الدفع في البداية بسبب عدـ تمتعيـ بالوعي اللازـ وعدـ الثقة بيذه الوسائؿ، ولكف مع مرور 

 لحديثة يتحسف أكثر فأكثر.لمزايا ىذا النظاـ أصبح التعامؿ بوسائؿ الدفع ا اكتشافيـوعند الوقت 

تقبؿ العملاء ليا، بالرغـ ومف خلاؿ ذلؾ يتبيف لنا بأف مشكمة الثقة بيذه الوسائؿ ىي السبب الرئيسي لعدـ 
ز المأموف، وىذا لرمواستعمالار أمانا إذ يحتوي عمى كممة سر، ىذه الوسائؿ يعتبر أكث استعماؿمف أف 

السرقة، وبذلؾ فإف نظاـ الدفع الحديث مرىوف بثقؿ العملاء ليذه التشفير يحافظ عمى سرية البيانات وتقميؿ 
 الوسائؿ.
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 بالنسبة لمسؤال الخامس : -5

 "ماىي مختمف الخدمات الالكترونية المقدمة لمعملاء بالوكالة؟"

التحويؿ مف حساب  السحب،جابات بأف مختمؼ الخدمات الالكترونية المقدمة بالوكالة ىي : خدمة تبيف الإ
بائف والذي يقدـ خدمات لمز  BADR NETأو  EBAN KINOالشيؾ إلى حساب الدفتر، البنؾ الالكتروني 
، وىذه الخدمة متوفرة الانترنيت ، التحويلات عف بعدطريؽ  تتمثؿ في كشؼ الحسابات عف بعد أي عف

 العطؿ. أوقاتساعة وطوؿ أياـ الأسبوع حتى في  24/24

ف كانت لا ترقى إلى المستوى المطموب فإنيا تساعد عمى تقميص وقت  ونلاحظ بأف ىذه الخدمات حتى وا 
جراء معاملاتيـ بشكؿ أسرع  القياـ بالمعاملات المصرفية ، وضماف حصوؿ العملاء عمى خدمات سيمة وا 

 وأكثر راحة.

 بالنسبة لمسؤال السادس : -6
 " ما مستوى جودة الخدمات الالكترونية بالوكالة ؟ "

 بين إجابات الموظفين عن السؤال السادسي(: 11الشكل رقم )

 
 مف إعداد الطالبة. المصدر :

ة أجابوا بأف مستوى جودة الخدمات الالكتروني %70والدائرة النسبية بأف  الإجاباتنلاحظ مف خلاؿ     
لح مدة صلاحية البطاقة يتـ إعادة تجديدىا مباشرة مف المصا انقضاءجيدة وفي تحسف مستمر فمثلا عف 

أجابوا بأف % 30
جودة الخدمات 

 الالكترونية  متوسطة
أجابوا بأف % 70

جودة الخدمات 
 الالكترونية  جيدة
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أجابوا بأف نسبة الجودة متوسط ويرجع ذلؾ إلى حالات توقؼ  %30نسبة المركزية ودوف طمب العميؿ ، و 
 . %0، أما المستوى الضعيؼ فأخذ نسبة  الأعماؿ بسبب الأعطاب

يف لمستوى جودة الخدمات المقدمة لمعملاء ىو ىذا يعني أف تقييـ الموظف عالية،وىذا يعكس مستوى جودة 
 .وىذا يشير إلى أف ىناؾ مجاؿ لتطوير وتحسيف جودة الخدمات المقدمة مف قبؿ البنؾ إيجابي،تقييـ 

 بالنسبة لمسؤال السابع : -7

 " ما رأيكم بوسائل الدفع الحديثة في تحقيقيا لجودة الخدمة المصرفية؟"

ييف بالمقابمة أجمعوا بأف وسائؿ الدفع الحديثة تساىـ الموظفيف المعن ذا السؤاؿ أف جميعنلاحظ فيما يخص ى
في تحسيف الخدمة المصرفية وتحقؽ جودة عالية تتماشى والتكنولوجيا الحديثة وذلؾ مف خلاؿ تقميؿ 
الأخطاء وزيادة سرعة تنفيذ العمميات البنكية وتقميؿ الجيد المبذوؿ، وقدرة ىذه الوسائؿ عمى تقديـ خدمات 

 لدقة والشكؿ المطموب.با

 :بالنسبة لمسؤال الثامن  -8
 ىل خدمات الوكالة )أداء الوكالة( تتوافق مع توقعات العملاء؟ ولماذا؟

 بين إجابات الموظفين عن السؤال الثامني(: 12الشكل رقم )

 
 مف إعداد الطالبة.المصدر: 

من الاجابات تبين % 80
أن خدمات البنك تتوافق مع 

 توقعات العملاء

مف تبيف أف % 10
ىناؾ توافؽ نسبي 
 لمخدمات مع توقعات 

مف الاجابات 10%
تبيف أف خدمات البنؾ 
لا تتوافؽ مع توقعات 

 العملاء
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حد كبير  كانت تبيف بأف خدمات تتوافؽ إلى الإجاباتمف  %80الدائرة النسبية بأف  خلاؿ نلاحظ مف    
 OCAالبنؾ نظاـ حديث  اعتمدمع توقعات العملاء حيث 

ORGANISATION COMMERCIAL DE BANQUE  ىذا النظاـ يقوـ بتوجيو العملاء مف بداية
 أجابوا بأف ىذه الخدمات أحيانا تتوافؽ مع توقعات العملاء وأحياف %10العمميات إلى نيايتيا ، ونسبة 

بأف ىناؾ فبينت  %10أخرى لا يوجد توافؽ نظرا لمستوى الوعي والثقافة لدى زبائف البنؾ، أما النسبة الباقية 
بالبنوؾ الأخرى ، المقدمة ليـ بالوكالة مقارنة عدـ توافؽ نيف خدمات البنؾ وتوقعات العملاء لمخدمات 

وىذا  ،مى  شيء طمح إلى ما ىو أفضؿأنو إذا حصؿ ع الإنسافإلى أف مف طبيعة  اعتقادناويرجع ذلؾ في 
جودة الخدمة المقدمة لمعملاء ترتبط بمدى قدرة الوكالة عمى تقديـ خدمات ذات جودة متميزة يعني  أف يعني

تتطابؽ  مع توقعات العملاء أو تتجاوزىا فتقديـ خدمة ذات جودة عالية يعني تطابؽ مستوى الجودة الفعمي 
وبالتالي فإف إدارة المصرؼ  ليذه الأبعاد ،الذي يعكس مدى توافر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء 

 .عملائيا وتكسب ولائيـعمى عمى تحسيف جودة الخدمات المقدمة حتى تحافظ  باستمرارمطالبة بالعمؿ 

 بالنسبة لمسؤال التاسع : -9
 " ىل العملاء راضون عمى الخدمات المقدمة ليم ؟ "

 تاسعبين إجابات الموظفين عن السؤال الي(: 13الشكل رقم )
 

 
 إعداد الطالبة مف المصدر: 

أجابوا بأف 50%
ىناؾ تبايف في 
لدى مستوى الرضا 

 العملاء 

أجابوا بأف 40%
ىناؾ رضا كبير 
لمعملاء عمى 
 ;الخدمات المقدمة

أجابوا بأف 10%
العملاء غير راضوف 
 لمخدمات المقدمة ليـ 
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أجابوا أف ىناؾ تبايف في مستوى الرضا لدى %50عمى الدائرة النسبية بأف  أظيرت الإجابات وبالاعتماد    
ف العملاء راضوف عمى الخدمات المقدمة ليـ وذلؾ مف حيث سرعة العمميات، أما أجابوا بأ %40العملاء ، 

بمخاطر  وارتباطيابيا ف العملاء غير راضوف لمخدمات المقدمة ليـ بسبب عدـ ثقتيـ فأجابوا بأ 10%
 تتعمؽ بالغش والتمصص والتشويش عمى البيانات.

ومف ىنا يتبيف لنا بأف ىناؾ رضا متوسط لمعملاء عمى جودة الخدمات الالكترونية المقدمة مف طرؼ     
العميؿ وذلؾ لأف الجودة العالية تحقؽ رضا عالي لدى الوكالة، فيجب عمى الوكالة التركيز عمى رضا 

 الاحتفاظحقيؽ رضا تاـ والذي بدوره سيحقؽ أرباح عالية نتيجة العميؿ وبالتالي كسب عملاء جدد وت
 بالعملاء.

 بالنسبة لمسؤال العاشر : -10

مميزة  " ىل حققت وسائل الدفع الحديثة ميزة تنافسية بين البنوك لمساىمتيا في تقديم جودة خدمات
 لعملاء ؟"

أجمع الموظفوف حوؿ إجابة واحدة وىي أف وسائؿ الدفع الحديثة تحقؽ ميزة تنافسية مف خلاؿ تقديـ     
 خدمات ذات جودة عالية.

ىذا يشير إلى أنو يجب عمى الوكالة أف تحسف جودة خدماتيا لتصؿ أو تزيد توقعات عملاء البنؾ وذلؾ     
أو تنويع الخدمات ، أو استخداـ تكنولوجيا خدمية  والتفرع الانتشارلمتميز والمنافسة عمى أساس  كإستراتيجية

متطورة أو حتى مف خلاؿ الأسعار ، حيث أف الكثير مف المصارؼ تتميز بأنيا منتشرة وخدماتيا متنوعة ، 
ى العملاء الحالييف المحافظة عموتستخدـ تكنولوجيا معمومات متطورة وأسعارىا منافسة وذلؾ مف أجؿ 

 ستقطاب عملاء جدد مما ينعكس عمى إيرادات وأرباح البنؾ.وا  
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 خلاصة الفصل:
مف خلاؿ دراسة الحالة التي قمنا بيا ببنؾ الفلاخة والتنمية الريفيػة ػ وكالػة ميمػة، والتػي حاولنػا مػف خلاليػا 
إسقاط الضوء عمى واقع وسائؿ الدقع الحديثػة بالوكالػة ودورىػا فػي تحسػيف جػودة الخدمػة المصػرفية، وتوصػمنا إلػى 

 مايمي: 

يمػة مػف أىػـ المؤسسػات البنكيػػة فػي الجزائػر لمػا يقدمػو مػػف ػػ يعتبػر بنػؾ الفلاخػة والتنميػة الريفيػػة ػ وكالػػة م
 خدمات، وىو كذلؾ مف البنوؾ السباقة لإستعماؿ البطاقات البنكية كوسيمة دفع حديثة،

 ػ يعطي البنؾ أىمية خاصة لمبطاقات البنكية عمى حساب الوسائؿ الحديثة الاخرى،

ة وجػودة الخػػدمات المصػرفية مػػف خػلاؿ دورىػػا ػػ إتضػح لنػػا أف ىنػاؾ علاقػػة قويػة بػػيف وسػائؿ الػدفع الحديثػػ
 الفعاؿ في تحسيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء.

ختصارالمسػػافات وتقميػػؿ  ػػػ إف تخفػػيض النفقػػات التػػي تتحمميػػا البنػػوؾ فػػي آداء خػػدماتيا وكػػذا ربػػح الوقػػت وا 
لمسػػاعدات التػػي تقػػدميا وسػػائؿ تكمفػػة إنشػػاء فػػروع جديػػدة وكػػذلؾ المسػػاىمة فػػي جمػػب اسػػتثمارات جديػػدة مػػف أىػػـ ا

 الدفع الحديثة بالوكالة.
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إن وسييييالد ع ييييلك  ليييية الييييل ع وسييييالد ع جل و ييييد إعاجلاتاييييلا جيييين  عيييي  اسيييي ا  ع ج ييييلاج      
ع اعلاراييد  ولييت ل اسييلال ع ييلاون  كوسييلال  ع ييلك  ع اللالاييد  يير ا ييل ج لجييد  ا ييورع  ع   يير   جيين 
حا  ع سيرتد و  جين حايل ع ل لا ايد    ي  ااسي د كية حيلول  بجيد لليد  يان ع   يل وتج لي    كليلان 

 لا كة ظ  ع ا يور ع ال و يوعة وظ يور ةي لد عن ار ي    ن ا ا ر ع ح  إاعلال ع  لعل   جن ع ج  لة
 اوكر ل  علإجللا الا   احلاق ت ل .

 لييل ظ يير كيية ع وعييول جييلا اسييجف  وسييلال  ع ييلك  ع حلالييد حاييل إا ييل  تييل   ةييللا  جا ييلل  
حي    ي  لالج  كية سيج  لا : ع   لاقلا  ع   لاد   ع  لول علإ لارو اد  وع ةاللا  علإ لارو اد  حايل 

 ع  رعقا  وع جةلال  ع اف  كربا لا ال  ع وسلل  ع اللالاد .

 حسن ع حظ  لرل  ع   ول ع عبعلراد حاجاد احسيان  يلجلاا لا  سياجلا وسيلال  ع يلك  ع حلاليد 
  ت ل للان تلا لا إا لاع ع   وع  ع  حاحد  حو ا وار و احلال لته ع وسلال  ؛

  يل رايد ع رعليل  كية جعيلا  ع  جي  ع ج يركة وليو لجلا لو ع حيلا  كية  حيل  لير ع   يول ع عبعل
قيلار ع   يل  اوسيا  ةي لد كروتي   اةيج  للاكيد   حيلا  ع ايرعد ع يو  ة   حايلع ل حد وع ا جاد ع رالاد  

  ييلإ إا ييلا   لجلاايي  إ ييف للاكييد ع ج ييلا ق  لجييلا تجيي  تلييف احييلال  لجلاايي    وحيير  تلييف الييلار 
جلا اييد  ل جيي    ولييلان ع سيي لاق لإل ييلا  ق ييوع   ييلجلا   ج ييركاد علاييل  احلييق ع ج ل ييد ع جللا اييد وع ب 

 يية ع جاوععييل  لع يي  د  وت ييل جيين  يي    ع ييب  ع  ييرعإ عآاوبايي  إ لارو اييد  الييلار عييلجلا  ج ييركا
 و  ييلارم ج  ييف ع   ييل  لجييلا قييلار  انلايي  والييوان جييوعرله ع  ةييراد   ييلإ باييلال  لللالا ييلا كيية عنلع جيين 

ع  جي  ع حلاليد وع ال ايلا  ع ال و وعايد ع حلاليد      لورع  الوا اد جن  ع  ع ا رإ تلف  سيلا اد 
سا جلا  لا  لا  رالد ع اية اسيجب  احلايق ع جرلولايد وركيف  ل ير  ل جي     ل  يلا جي  ت يل و  سيإ  وع 
 بع ي  اسيع  اين رع و  لييلا كية ع ا لايل  و يت ل تلا ييلا إل يلا  لللاكيد وسيلال  ع ييلك  ع حلاليد نكيرعل لييتع 

 ع جعاج  .  

 أهم نتائج البحث :
  لر ع  الالج ع اة او ل لا إ ا لا جن     ع  حل :  ر  كاجلا الة س   

إن ظ ييور وسييلال  ع ييلك  ع حلالييد ةييع  تلييف قاييلار  ييلجلا  ج ييركاد إ لارو اييد اييا لر جيي  ييي 
 ا ورع  ع   ر جن حال ع سرتد وع ل لا اد ع اة اوكرللا  

ر وسيلال  ع يلك  ي ا ا ر   لاقد ع لك  جلا  ان ع   ول  و  لاقد ع سحد  و  لاقد ع اوكار جين  لي
 ع حلالد 
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ع ايية اسييا جل لا ع وللا ييد  حاييل  ن لييته ع وسييلال  الييلر إ ييف  ي ةيي    لايي  حسييلاد   ليية 
لجلا اوععي  ع وللا يد ترعقاي  جين  لج يلا جيلا ا ي  ع لليد  حيو ليته ع وسيلال  وت يل   يلر  لى ع وللا د   

 اوكر ع وتة ع بر جن ق   عنة لا   

حلالييييد  لا وللا ييييد  لالإكيييييلاكد إ ييييف  ليييي  ييييي ل ييييلال  ليييي  ل ايييير كيييية   ييييوعع وسييييلال  ع ييييلك  ع 
 إسا لعج لا جن ق   عنة لا   

ي جساوى ع  لجلا  علإ لارو اد  لا وللا د جاوس  وت ل ارع  إ ف وعول     حيلا   اوقيإ 
 ع وسلال   س د عنت لاد  

 ي احلال  ظلار ع لك  جرلون  ال   ع جعاج   لا لاج   وسلال  ع لك  ع حلالد  

رعد ا لا ق عنلع  ع ل لية جي  اوق يلا  ع  جي     يته ع  لجيد عول  ع  لجلا  لة ج الار  لي 
  ججييلا اكييجن ع ركييف ع ييلعلر  لجسييالالان  واحلييق  ل  ييل جاييب  ا لاكسيياد نن ع ا ييرإ تلييف اوق يييلا  

لرعل يير  ل لجييد اجليي  عييولر  ي  ر ييلاجج ك ييلا   احسييان ع عييول     و لا وللا ييد ل ييلال اوعكييق ع  جيي   وع 
  لجلا    لا ج  اوق لا  ع  ج      ان  لع  ع 

ييي  اجليين علإسييان لا  تيين وسييلال  ع ييلك  ع اللالاييد كيية ع عبعليير وا واكيي لا  لا حلالييد    ايين ر 
 ع  ظلار ع ج ركة ع عبعلري و للر  ع جةلال  ع اة ا لا ة ج  لا .

 التوصيات :
  ييييلا ع تلييييف جييييلا الييييلر جيييين  اييييلالج تلاجييييد حييييو  ع جوكييييوع   جيييين وعع  ييييلا الييييلار   يييي     

وع او الا  ع اة اسلاتل ع عبعلر تلف ح      ع جةلال  ولية كية  لعايد احيلال  ظيلار حلا  علإقارع
 لك  لا وت ل لجلاالة :

  سيوع  كية ع جسيياوالا  يي ا رايإ واوتايد جيوظلة ع   يل  جل يور عيول  ع  لجيد ولالايد ا  الي
 علإلعراد ع  لالا  وع وس ف  و جوظلة ع   و  عنجلاجاد   وت ل  احسان عول   لجلاا لا  

ن ا جيي  إلعر  ع   ييل  رسيياجرعر تليية ا ييوار واحسييان ع ال و وعاييلا ع جسييا لجد كيية الييلار  ييي 
ع  ييييلجلا    حاييييل  ن ع ال و وعاييييلا و ع   لا يييير ع  ةييييراد ع جلر ييييد ا جيييي  تلييييف السييييان    ييييلال عييييول  

واللي  عن  يلا    و اكيلا اسيلاتل تليف بايلال  ع  لجد ع ج اللد  جن     سرتد إ علاب ع ج لاج     
 يييلجلا  ع ج يييركاد تليييف سيييرتد علإسييياعلا د  ل جييي     لجيييلا  ن ع ال و وعايييلا ع حلاليييد قيييلر  جيييوظلة ع 

ا  ة إ   لاع عال  لى ع  ج   تين ع  يلجلا  ع اية اليلج لا ع   يل ججيلا ا جي  تليف احسيان جسياوى 
 عول  ع  لجلا  ع جللجد   ور  للاجلد  
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 و وكيي   ييي كييرور    ييل اوق ييلا  ع  جيي   وا ل ييلاا ر   ييان علإتا ييلار ت ييل الاييار ع  ييلجلا 
 ع ج لااار  اللار ع  لجلا  ع ج ركاد  

ججييلا اع يي  ع   ييل  لليير علال اييد   و لا اييلا ة إت ييلا  ع ب ييون ييي احييلال  جييلالن انلاييد ع  ييلجلا  
 علإ   لاع  ن   كة جوك  ارحاد جساجر  

يييي احسيييات ع جعاجييي  ع جيييل ة  نلجايييد ع ا لاجييي    يييته ع وسيييلال  ع حلاليييد جييين  ييي   حجييي   
 ى ع لللاكة وع ج ركة     ولرعسلا   لا د  ورك  ع جساو 

 لار قيلا و ة اسي   للاكيد ع عوع يد ي اس ا  إعرع ع  ع ح و  تلف لته ع وسلال    ووك  إ
   تع ع جعلا    ووك  إعرع ع  رلتاد  لج لا ر ع اة اجت لته ع وسلال   ا للد ع ج

 ي الراد علإ لارع  ع ج ركاد تلف إسا لعر  حلل ع  ظر  

  ع ييلك  ع حلالييد وت ييل جيين  يي   ع وقييوإ تلييف  لييلا  ييي كييرور  ع لاييلار  لاييلات ك لا اييد وسييلال
 ع لو  و ع ك إ  

ييي تلييف ع وللا ييد إ ييلعر   ييوعع   ييرى جيين وسييلال  ع ييلك  ع حلالييد  كييلاكد إ ييف ع   لاقييلا  ع ايية 
   اسا جل لا.

 : لبحثآفاق ا 
إن ت ير لا ع حييلال  ليو ت يير ع سيرتد  ولييو ت ير اانايير  ةيل  لعليير  و لا ايلا ة كييرن    
ع حلالد كة ع ج لارإ  ن ااوقيإ تين ع ظ يور   يتع كيرن لي  وعكيل علايل تليف  وع  لجلا  ع  اللارع 

عاييييي   لجييييلا   الوا ييييلا  ن  ةييييار  ييييي    تع  يييي لاتد ع ج ييييركاد ا ا يييير جوكيييييوتلا  للرعسييييد كيييية حييييل 
 ع جوعكا  ع حلالد وت ل جن  ع  لرعسا لا ولة :

 علإ لارو اد ي الاار عول  ع  لجلا  ع انجا اد 

 علإ لارو اد  احسان ع  لجلا   لنلع ي ال و وعالا ع ج لوجلا  

 ت ر د وسلال  ع لك  جل    ا وار عنلع  وع ل لا اد ع ج ركاد  ل  ول ع عبعلراد  ي 

 ي  ظلار ع لك  علإ لارو ة ولوره كة ال ا  ع اعلار  علإ لارو اد ج  علإةلار   حلا د ع عبعلر  

     ج  لا.ع ب لالن  ع جلرلد وركلاي احلا  ع   قد  ان عول  ع  لجد 
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 اته ـــــــانى وبشكـــــــلاو عهيكى وسحًت الله تعــــــانس     

 

ادة انًاستش في تخصص تقُياث بُكيةت ـــكشة انتخشج نهحصىل عهى شهزفي إطاس انتحضيش نً     

  ن جااودة الخااذهاث الوصاارليتـــااـدور وسااا ا الااذلح الحذيياات لااي تحسيويانيةةت حةةىل يى"ةةى   

، وهةزا هت ـةـلاحت وانتًُيت انشيفيت ـ وكانت ييــَضع بيٍ أيذيكى هزا انذنيم انًىجه نهًىظفيٍ ببُك انف

بياَةاث راث انصةهت ببحاُةا يةٍ اجةم و"ةع سياسةت تقييًيةت نىسةا م انةذفع نغشض إفادتُا فةي جًةع ان

 عهى جىدة انخذياث انًقذيت.انحذيات وتأثيشها 

وهزا انذنيم سيكىٌ اساسا نخذيت انبحث انعهًي ويةٍ أجةم رنةك َ هةك يةُكى ا جابةت عهةى ا سة هت 

 انًقذيت .

 

 َي أشكشكى جضيم انشكش عهى تــــــــعاوَكى.وفي ا خيش تقبهىا يُي فا ق ا حتشاو وانتــقذيش، وإ
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 الملخص



 ممخص الدراسة:
هذه على واحد منن اممواين ا اممةمنل امتنص تدنر تدارات ام ننو ي ح نث  ةندإ ام حنث تمنى ركزت دراستنا 

نن وكامنل BADR توي ح مفةوم وسائل امدفا الإمكترون ل وعلاقتةا  مستوى جودة امدندمات اممرنرف ل امممدمنل فنص 
 اموكامل عام نلي رمنم قلنل هنذه امددمات الامكترون ل م للي منتورل فص امنةا ل تمى أهم نت جل وهص أن مستوى جودة 

اموسننائلي وهننذا  إنن ر تمننى أن هنننا  مجننال متجننو ر وتحسنن ن جننودة امدنندمات اممرننرف لامممدمل  اموكامننلي وتورننص 
امدراسنننل  ينننرورة تسنننتمرار اموكامنننل علنننى تجنننو ر وتحسننن ن امتكنوموج نننا اممسنننتددمل فنننص تمننند م امدننندماتي ومحاومنننل 

   من هذه اموسائل.تردار أنواع أدرى 

 الكممات المفتاحية:
 ي ام نو  الامكترون لي امددمات اممررف لي امجودة.دودة امددمل اممررف لي وسائل امدفا امحد ثلن 

 
Résumé : 
Cette étude a portésurundes sujets importantsconcernantles servicesdes banques, 

Lorsque la recherchea pour but declarifier la notion demoyens de paiement 

électroniquesetleur relation avec leniveaudela qualité des servicesbancairesà 

l'AgenceBadrMila, Pour atteindreà la finle résultatle plus important estque le niveau 

deservicesélectroniques de qualitéagissanthaut, Cela signifie que l'évaluation du 

niveau de qualité des services du personnel fourni à des clients Note positive, Bien 

queseuls quelques-unsde ces moyens, Cela donne à penserqu'il est possiblede 

développeret d'améliorerla qualité des servicesbancairespar procuration, L'étude 

recommandela nécessité de poursuivrel'agencepour développer et améliorerla 

technologie utilisée dansla prestation de services, Et essayerde délivrerd'autres types 

deces moyens. 

Mots-clés: 

Les moyens modernesde paiement , Service bancaire de qualité, La banque 

électronique, service bancaire, qualité. 
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