
   الموضوع:

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

  -بسكرة –جامعة محمد خيضر 

 والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية

 قتصاديةقسم العلوم الا

 

 

 

 

 

 

 

 مؤسسة الإنتماء الصفة الرتبة أعضاء اللجنة الرقم

 بسكرة جامعة رئيسا أستاذ لحسن دردوري 1

 جامعة بسكرة امشرف أستاذ بن ضيف مد عدنانحم 2

 بسكرة جامعة مناقشا  محاضر أستاذ فريد عبة 3

 

 

 

 إعداد الطالب)ة(:

 بن مدور ريان

 الأستاذ المشرف:

.بن ضيف محمد عدنانأد  

 اريةدور إدارة مخاطر الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك التج

 ( وكالة ولاية بسكرةCPAبنك القرض الشعبي الجزائري ) دراسة حالة

 الإقتصاديةعلوم المذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة الماستر في  شعبة 

إقتصاد نقدي ومالي تخصص:   

 2025-2024الموسم الجامعي: 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الأستاذ المشرف:

ضيف محمد عدنان .بنأد  

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

  -بسكرة –جامعة محمد خيضر 

 والتجارية  وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم 

 العلوم الإقتصاديةقسم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مؤسسة الإنتماء الصفة الرتبة أعضاء اللجنة الرقم

 بسكرة جامعة رئيسا أستاذ لحسن دردوري 1

 جامعة بسكرة مشرفا أستاذ بن ضبف محمد عدنان  2

 بسكرة جامعة مناقشا محاضر  أستاذ فريد عبة 3

 

 

 إعداد الطالب)ة(:

 بن مدور ريان

 

 اريةالإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجدور إدارة مخاطر الصيرفة 

 ( وكالة ولاية بسكرةCPAبنك القرض الشعبي الجزائري ) دراسة حالة

الموضوع

: 

 الإقتصاديةمذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة الماستر في  شعبة علوم 

 
 إقتصاد نقدي وماليتخصص: 

 

 2025-2024الموسم الجامعي: 

 



 

 

 

 الشكر

 

 ى :إنهائنا هذا العمل نشكر ونحمد المولى عزوجل مصدقا لقوله تعال على إثر

 شكرتم لأزيدنكم { . لئن} 

ف على شراأتوجه بالشكر للأستاذ المشرف الدكتور محمد عدنان بن ضيف على قبوله الإ

 توجيهنا .مذكرتنا ومساندته خلال إنجاز هذه الدراسة وحرصه الدائم على 

 عائلتي .أفراد متنان الى الوالدين الكريمين وكل والا وكل الشكر

 

رتنا ي مسيفمن ساعدنا من قريب أو بعيد كما اتقدم بالشكر لكل أساتذتي الكرام وكل 

 العلمية ولو بكلمة طيبة .
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 الملخص :

كنولعوجي أ من العمل المصرفي خصوصا مع  إرتاعاح حعدة المنافسعة والتاعور التإن الصيرفة الإلكترونية جزء لا يتجز  

رف والتي السري  الذي قد يصاحبه بعض المخاار المؤثرة على جودة خدمات الصيرفة الإلكترونية المقدمة داخل المصا

 إدارة مخعاارفعبشعكل سعليم  يجب التحكم فيها وإتخاذ الإجراءات المناسبة من أجل السيارة على آثارها السلبية وإدارتها 

 رها. والهدفالصيرفة الإلكترونية من العوامل الرئيسية لتحسين جودة الخدمة المصرفية وبالتالي نجاح المصارف وإزها

ء التعي معرفة هذا النوح من المخاار وارق التعامل معها للوصول العى درجعة معن الثقعة مع  العمعا من هذه الدراسة هو

 لمقدمة وهذا بإستخدام المنهج الوصاي التحليلي في الدراسة .كااءة المنتجات اؤكد ت

مصعععرف القعععرض الشععععبي الجزائعععري ماالعععب بتاعععوير أسعععاليب إدارة المخعععاار معععن أجعععل تحسعععين جعععودة الخعععدمات و  

قعدمها تونيعة التعي رتكا الالالإلكترونية التي يقدمها. ومن خال دراستنا التابيقة داخل الوكالة تعرفنا على مختلعف خعدماته

ثقععتهم للمصععرف و وتوصععلنا الععى نتععائج اهمهعا ان تععردد العمععاءا والمخعاار المصععاحبة لهععا والمععؤثرة علععى جعودة خععدماته

ن التعي هولة والأمعاالالكترونية تعتبر من المحددات التي تثبت كااءة الخدمات المقدمعة بالإضعافة العى السع الدائمة بمنتجاته

 .نيةتوفرها الوكالة في منتجاتها الالكترو

ي الجزائععري لخععدمات المصععرفية الإلكترونيععة   تحسععين الجععودة   إدارة المخععاار  القععرض الشعععبا الكلماااا المفتاحيااة : 

 وكالة بسكرة .

The Summary: 

  Electronic banking is an integral part of banking operations, especially with the increasing 

intensity of competition and rapid technological development, which may be accompanied 

by certain risks that could affect the quality of electronic banking services provided by 

banks. These risks must be managed and appropriate measures taken to control their 

negative impacts and handle them properly. Managing electronic banking risks is one of the 

key factors in improving the quality of banking services, and consequently, the success and 

prosperity of banks. The aim of this study is to identify this type of risk and explore ways to 

deal with it in order to reach a level of trust with customers that affirms the efficiency of the 

products offered. This will be achieved using the descriptive analytical approach in the 

study. 

 The Algerian Popular Credit Bank is required to develop risk management methods in order 

to improve the quality of the electronic services it provides. Through our applied study 

within the agency, we identified the various electronic services it offers, along with the 

associated risks that affect the quality of these services. We reached several findings, the 

most important of which is that the frequency of customer visits to the bank and their 

continuous trust in its electronic products are key indicators of the efficiency of the services 

provided. Additionally, the ease of use and the security ensured by the agency in its 

electronic products contribute significantly to their effectiveness.  

Keywords: Electronic banking services, quality improvement, risk management, Algerian 

Popular Credit Bank Biskra Agency. 
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 مقدمة

 ~ أ ~
 

 

 : تمهيد

ؤسسعات مقتصعادي لأي دولعة فهعي الاإن البنوك التجارية من الركائز الأساسية في النظام    

اهم فعي مالية رئيسية تسهم في تجمي  المدخرات وتوجيهها نحو الاستثمارات المنتجة كمعا تسع

النمععو وتنظععيم الععدورة الإقتصععادية مععن خععال خععدماتها المختلاععة ممععا يعععزز الإسععتقرار المععالي 

 الاقتصادي للدول بشكل عام .

لإتصعالات حدث تقنيات تكنولوجيا المعلومات واأهتمت البنوك التجارية بشكل كبير بتبني ا   

ود ة عالية وذلك لتقعديم الخعدمات المصعرفية بأحسعن الاعرق ويععاءوعملت على تاويرها بكا

تاف خعاهعذه التقنيعات فعي تعزيعز رضعا العمعاء علعى  بعه هذا الاهتمام الى الدور العذي تقعوم

ونيعة ت إلكترمما ساهم في ظهور الصيرفة الإلكترونية والتي وفرت خعدماحتياجاتهم اوتنوح 

 متنوعة للمستخدمين .

إن جععودة الخععدمات المصععرفية مععن أهععم العوامععل التععي تميععز المصععرف عععن  يععره مععن    

ه تبرز أهميتها من خعال المزايعا التعي يحققهعا المصعرف فعي وصعوله العى أهدافعوالمصارف 

 لمصععرفية وتقععديمها للعمععاء فععي مسععتويات مائمععة تحقععق لهععمونجاحععه فععي صععناعة أعمالععه ا

 المناف  والإشباعات بأقل التكاليف .

ذا معا زاد هعفي ظل التاورات التكنولوجيعا المتسعارعة تتميز بيئة البنوك بالتغيير المستمر    

 كبعر وأصعبم معن الضعروري متابععةأالتحدي أمام البنوك وأصبحت إمكانية تعرضها للخار 

سععلبية جععراءات الرقابيععة المناسععبة للحععد مععن آثارهععا التخععاذ الإاخععاار بشععكل مسععتمر وهععذه الم

 دون انقاععاح وتعزيععز ثقععةالخععدمات سععتمرارية تقععديم اإدارتهععا بشععكل آمععن وفعععال لضععمان و

 هععم عناصععر جععودة الخععدماتامععر الععذي يشععكل احععد العمععاء فععي التعععامات الإلكترونيععة الأ

 ة المصرف على إستمراريته وربحيته .افة لمحافظفي العصر الرقمي بالإض المصرفية

ة فعي إنااقا مما سعبق قمنعا بعإجراء دراسعة حعول دور إدارة مخعاار الصعيرفة الإلكترونيع   

 ار تعأثيرعتبعار ان لإدارة المخعااالخدمات الالكترونية داخعل البنعوك التجاريعة ب تحسين جودة

 ى جودة معامقياسا لنجاح البنك ودليل علعلى جودة الخدمة المصرفية الالكترونية التي تعتبر 

ي الجزائعر فقد حددنا دراستنا التابيقية في الوكالة البنكية القعرض الشععبي من منتجات يقدمه

 لولاية بسكرة .

 إشكالية الدراسة :

 على ضوء ما سبق فإن إشكالية الدراسة يمكن إجمالها في التساؤل الرئيسي التالي :



 مقدمة

 ~ ب ~
 

  ما دور إدارة مخعاار الصعيرفة الإلكترونيعة علعى تحسعين جعودة الخعدمات المصعرفية

 ؟  بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة الإلكترونية في 

 ومن أجل الإجابة على هذه الإشكالية نارح التساؤلات الارعية التالية :

 ؟هل يعتمد نجاح الصيرفة الإلكترونية على متالبات معينة  .1

 جودة الخدمة المصرفية ؟ ىمستوالتي تحدد محددات لاهي  ما .2

خاععر بنععك القععرض الشعععبي الجزائععري وكالععة بسععكرة هععل تعاععل النظععام المركععزي ل .3

 ؟يعيق تقديم الخدمة المصرفية الإلكترونية 

 فرضياا الدراسة :

 على الأسئلة الارعية السابقة يمكن صيا ة الارضيات كما يلي :بناءا 

نجعاح ل اتالمتالبهم أالخدمات الإلكترونية من تقنية م  ثقافة إسخدام  تحتية توفر بنية .1

 مام .وتاور الصيرفة الإلكترونية الى الا

 المصعرفية الإلكترونيعة لابعد معن وجعود محعددات معينعة لتحديد مسعتوى جعودة الخدمعة .2

   الأمان والمصداقية .اللباقة  ةاءمثل الكا

 داءأيعاعل وكالة بسكرة بنك القرض الشعبي الجزائري  تعال النظام المركزي داخل .3

 الخدمة المصرفية الإلكترونية .

 منهجية الدراسة :

يعات وذلعك لععرض مختلعف عملالتحليلي المنهج المعتمد في هذه الدراسة هو المنهج الوصاي 

ل ودورهععا فععي تحسععين جععودة الخععدمات المصععرفية الإلكترونيععة المقدمععة داخععإدارة المخععاار 

أحعد لعى عاسعة الحالعة للقيعام بدراسعة تابيقيعة ردمعنهج  اعتمعدنا  ثعم والعاقة بينهماف المصر

حععد أوذلععك بمقابلععة معع   البنععوك التجاريععة رالقععرض الشعععبي الجزائععري وكالععة ولايععة بسععكرة  

 .العمال داخل الوكالة

 أهمية الدراسة :

بنعوك تكمن أهميعة الدراسعة فعي معرفعة مختلعف عمليعات الصعيرفة الإلكترونيعة التعي تقعدمها ال

دمععة وعاقتهععا بجععودة الخوالمخععاار التععي تصععاحبها فععي ظععل المسععتحدثات فععي البيئععة الرقميععة 

 .المقدمة 

إن إدارة مثععل هععذه المخععاار يسععاهم بشععكل مباشععر فععي تحسععين جععودة الخععدمات المصععرفية 

خال تابيق إجراءات وقائية فعالعة والتعي تسعمم بعدورها العى حمايعة بيانعات  الإلكترونية من



 مقدمة
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العمعععاء وكسعععب ثقعععتهم ممعععا يعععنعكض إيجابيعععا علعععى رضعععاهم وإسعععتقرار نظعععام العمعععل داخعععل 

 المصرف.

 أهداف الدراسة :

 يتمثل الهدف من هذه الدراسة فيما يلي :

 التعرف على ماهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية وأنواعها . -

 تحديد المخاار المصرفية الإلكترونية وكياية إدارتها . -

المخععععاار المصععععرفية الإلكترونيععععة علععععى جععععودة خععععدمات الصععععيرفة  معرفععععة تععععأثير إدارة -

 الإلكترونية .

كالعة بسعكرة والمخعاار الخدمات الالكترونية داخل القرض الشععبي و التعرف على مختلف -

 أن يتعرض لها .التي يمكن للمصرف 

ياية مواجهة مخاار الصيرفة الإلكترونية داخعل وكالعة بسعكرة ومعدى تعأثير الخاعر علعى ك -

 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية المقدمة .

 ختيار الموضوع :امبرراا 

 بالإضعافة العى إزديعادالسبب الرئيسي لإختيعار للموضعوح يععود لكونعه فعي مجعال التخصع  

ح أهمية الخدمات المصعرفية الالكترونيعة التعي تتععرض العى مخعاار مختلاعة فعي ظعل التسعار

رة التكنولععوجي فععي عصععرنا وحاجععة البنععوك لعع دارة الجيععدة لهععذا النععوح مععن المخععاار للسععيا

 عليها وضباها .

 الدراساا السابقة :

 ها في هذا البحث منها :هذه الدراسة دراسات سابقة تم الإستعانة بلقد سبق 

قعععدمت لنيعععل شعععهادة دكتعععوراه فعععي العلعععوم   2017/2018جازياااة حسااايني دراسعععة ر .1

الإقتصادية   كليعة العلعوم الإقتصعادية والتجاريعة وعلعوم التسعيير   جامععة حسعيبة بعن 

دول بوعلي ولاية الشلف بعنوان إدارة مخاار العمليات المصرفية الالكترونيعة فعي الع

  هعدفت هعذه الدراسعة العى الااعاح علعى العدور العذي يرلجنعة بعازلالعربية وفعق معاي

تقععوم بععه لجنععة بععازل للرقابععة المصععرفية فععي بلععورة القواعععد التععي تحععد مععن مخععاار 

المصععاحبة للعمععل المصععرفي الإلكترونععي بالإضععافة الععى التعريععف بالماععاهيم المتعلقععة 

ي مجععال الخععدمات بالصععيرفة الإلكترونيععة وأهععم توظياععات تكنولوجيععا المعلومععات فعع

وتوصلت هذه الدراسة الى بروز الصيرفة الإلكترونية كمظهر من مظاهر المصرفية 
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نولوجيعا فعي مجععال الصعناعة المصعرفية حيعث تعبععر ععن الخعدمات الحديثععة كتاعور الت

والخععدمات التقليديععة المقدمععة باريقععة إلكترونيععة عععن اريععق الأنترنيععت أو الوسععائل 

فعي  نجعاز بالغ الأهمية يتمثل في ربم الوقت والتكاليف  التكنولوجيا كما أن لها هدف

رة الإلكترونيعععة وهعععي وسعععيلة لتلبيعععة ر بعععات الزبعععائن وكعععذا دععععم التجعععاالمععععامات 

وتمثل الارق بين هعذه الدراسعة ودراسعتنا التعي قمنعا بهعا فعي اننعا  .والإقتصاد الواني 

حاولنا معرفة اثر إدارة مخاار الصيرفة الالكترونية على جودة الخعدمات المصعرفية 

اما هذه الدراسة فقد عملت على معرفة أهم القواععد التعي وضععتها لجنعة بعازل لإدارة 

 مخاار الصيرفة الالكترونية .

  قععدمت لنيععل شععهادة الععدكتوراه فععي الاععور 2023/2024ا  )جااواني صااونيدراسععة  .2

ة دراسعة الثالث بعنوان اثر المخاار المالية على كااية راض المال في البنوك التجاريع

علعوم الإقتصعادية كليعة ال 2021-2008قياسية لعينة من البنوك السعودية خال الاترة 

 1945 معاي 08الراشد جامععة  والتجارية وعلوم التسيير مخبر التنمية الذاتية والحكم

فعي  سعاليب إدارتهعاأقالمة . هدفت هذه الدراسة العى التععرف علعى المخعاار البنكيعة و

وععة ومن أهم النتائج التي توصلت لها هعذه الدراسعة هعي أن البنعوك تتبع  مجمالبنوك 

مععن المبععادل والخاععوات لإدارة المخععاار وتتبنععى أسععاليب متنوعععة لتحديععد المخععاار 

ت ئهععا وتااديهععا مععن خععال إتخععاذ القععراراالتععي تواجههععا والعمععل علععى إحتوالماليععة ا

وكععان الاخععتاف بععين هععذه  .سععتمراريةالصععحيحة التععي تسععهم فععي تحقيععق الععربم والا

خعاار كزنعا فعي دراسعتنا علعى دور ادارة مر الدراسة والدراسة التي قمنا بهعا فعي اننعا

لمقدمععة بينمععا هععدفت هععذه الصععيرفة الالكترونيععة فععي رفعع  مسععتوى جععودة الخععدمات ا

 الدراسة الى معرفة تأثير المخاار المالية على البنوك التجارية .

والتي قدمت لنيل شعهادة العدكتوراه فعي الاعور  (2023/2024)حسيبة نايلي  دراسة  .3

ة فععععععي البنععععععوك التجاريععععععة الثالععععععث بعنععععععوان الخععععععدمات المصععععععرفية الإلكترونيعععععع

دراسععة حالععة الوكععالات العموميععة -مععاء محععدداتها وأثرهععا علععى ولاء العالجزائرية:

كليععة العلععوم الاقتصععادية والتجاريععة وعلععوم التسيير قسععم العلععوم الاقتصععادية    -بقالمععة

بقالمة . هدفت هذه الدراسة الى التعرف علعى مختلعف الخعدمات  1945ماي 8جامعة 

فة المصرفية الالكترونيعة فعي البنعوك التجاريعة واثرهعا علعى اخعا  العمعاء بالإضعا

الى استكشاف العوامل المؤثرة في تقييم العماء للخدمات المصرفية الالكترونية ومن 

انعواح أهم النتائج التي توصلت لها هعذه الدراسعة انعه نعتج ععن انتشعار الثعورة الرقميعة 

متعععددة مععن نظععم ووسععائل الععدف  الالكترونععي والتععي جععذبت اكبععر عععدد مععن العمععاء 

. وتمثععل الاخععتاف بععين هعععذه ويتعرفععون علعععى مزاياهععان فعاليتهععا وجعلععتهم يختبععرو

الدراسة والدراسة التي قمنعا بهعا فعي ان دراسعتنا الغايعة منهعا هعو معرفعة عاقعة إدارة 

مخاار الصيرفة الالكترونية بتحسين جودة الخدمات المصرفية بينما كانت الغاية من 
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نية علعى ولاء العمعاء الدراسة السابقة الذكر معرفة محددات وآثار الصيرفة الالكترو

 في البنوك التجارية .

 حدود الدراسة :

 تشمل الدراسة على الحدود المكانية والزمانية :

ة داخععل بنععك القععرض الشعععبي الجزائععري وكالععة يععالحععدود المكانيععة : دراسععة تابيق .1

 ولاية بسكرة . 2بسكرة 

 .2025 الزمنية ماي الحدود الزمانية : أجريت هذه الدراسة في الاترة .2

 صعوباا الدراسة :

 بد من مواجهة عدة صعوبات والمتمثلة فيما يلي :ككل بحث من البحوث العلمية لا

 .سرية العمل المصرفي  -

 تخدم الموضوح من ارف البنك محل الدراسة .صعوبة الحصول على معلومات  -

محعل  نعكبفعي النق  البيانات والمعلومات المتعلقة بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونيعة  -

 .الدراسة

 هيكل الدراسة :

 حوي من أجل الإلمام بمختلف جوانب الموضوح تم تقسيم الدراسة الى مقدمة عامة والتي ت

نظععري والثععاني تابيقععي   فصععل وفصععلين الإشععكالية الرئيسععة للموضععوح وفرضععيات الدراسععة

 . حيث تضمنت الاصول :وخاتمة عامة

ات والععذي يشععمل إدارة مخععاار الصععيرفة الإلكترونيععة وتأثيرهععا علععى الخععدم الاصععل الأول  

 لك بالتارق الى ثاث مباحث هي :وذالمقدمة داخل البنوك التجارية 

ي  المبحعث الثعان  معدخل ماعاهيمي حعول البنعوك التجاريعةوالعذي يحمعل عنعوان  المبحث الأول

جاريعة لالكترونيعة فعي البنعوك التأساسيات حول الصيرفة الالكترونيعة والخعدمات المصعرفية ا

لعى جعودة إدارة مخعاار المصعرفية الإلكترونيعة وتأثيرهعا عفنتكلم فيه عن حث الثالث بالمأما 

 الخدمات المصرفية .

والذي يتضمن على العمليات المصرفية الالكترونيعة وأهعم المخعاار المتعلقعة  الاصل الثاني  

ة وهععذا الاصععل الشعععبي الجزائععري وكالععة بسععكربهععا وكيايععة التعامععل معهععا فععي بنععك القععرض 

 :يتناول مبحثين هما



 مقدمة

 ~ و ~
 

وأهم  2 ووكالة بسكرة الارحتقديم بنك القرض الشعبي الجزائري الذي تم فيه المبحث الأول 

ر ارة مخعااإد الذي يعالج كيايةالمبحث الثاني . ولمصرفية الإلكترونية التي يقدمهاالخدمات ا

ي والتع 2فعي بنعك القعرض الشععبي الجزائعري وكالعة بسعكرة الخدمات المصرفية الالكترونيعة 

 .بدورها تحقق جودة الخدمة 

ثيعة فاق البحالخاتمة والتي ستشمل نتائج اختبار الارضيات والنتائج والاقتراحات وأخيرا الآ  

 للدراسة .
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 تمهيد  :

هعي بمثابعة الحديثعة و تعد البنوك التجارية من الركائز الاساسية في المنظومات الاقتصادية   

معوال معين لأهعي المكعان الأالاقتصعاد وكيعزة الأساسعية لتمويعل عمود النشاا الاقتصادي والر

 الناض وودائعهم .

الاتصععال ظهععرت تغيععرات المتسععارح فععي تكنولوجيععا الاعععام واععور السععري  ونتيجععة للت   

دي بعد معن إععادة النظعر فعي العمعل التقليعبيعة عمعل القاعاح المصعرفي فكعان لاجوهرية في ا

أكثععر والتالعع  الععى خعدمات متنوعععة وئتمعان ك والععذي يقعوم علععى قبععول الودائع  ومععنم الاللبنعو

 ونية .التي أالق عليها مصالم الصيرفة الإلكترية الإلكترونية وتاور مثل الخدمات البنك

 ولا تحديععدأيتالععب ذلععك علععى فععن ادارة المخععاار المصععرفية وتركععز الصععناعة المصععرفية    

ظمعة وضع  الانالمناسعبة وانواح المخاار التي قد تواجه البنك بدقة م  اتخاذ التدابير الوقائية 

فة   فعععي هعععذا السعععياق تسعععاهم الصعععيرزمعععة للتعامعععل معهعععا فعععي حعععال حعععدوثهاالضعععوابا الاو

ك ين جعودة الخعدمات المصعرفية ممعا يععزز معن قعدرة البنعوالإلكترونيعة بشعكل كبيعر فعي تحسع

 . كااءة للعماء والحد من المخاار المحتملةوعلى تقديم خدمات مصرفية اكثر أمانا 

 سنتارق في هذا الاصل الى تقديم ثاث مباحث هي :عليه و

 . مدخل مااهيمي حول البنوك التجارية المبحث الأول :

 فوتاورت وتعددت العى مختلع توالذي سنتارق فيه إلى ماهوم البنوك التجارية وكيف نشأ

 مصادر الاموال وإستخداماتها فيها .أنواعها بالإضافة الى أهدافها و

 ية .الإلكترون الخدمات المصرفيةحول الصيرفة الإلكترونية وسيات أسا المبحث الثاني :

 متالبععات نجاحهععا لتقععديم خععدماتإلععى ماهععوم الصععيرفة الإلكترونيععة ووالععذي سععنتارق فيععه 

بالإضعععافة العععى التععععرف علعععى معوقعععات الخعععدمات المصعععرفية ناجحعععة مميعععزة وإلكترونيعععة 

 .الالكترونية

جعودة  علعى اتأثيرهعالمصرفية الإلكترونية وعموميات حول إدارة المخاار  المبحث الثالث :

 الخدمات المصرفية .

دمات الخع والذي سنتارق فيه الى ماهية المخاار المصرفية الالكترونية التي قد تصيب احعد

 على آداء البنك .المصرفية الإلكترونية وتؤثر عليها و
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  التجاريةحول البنوك  مدخل مفاهيميالمبحث الاول: 

لعدول معن اإن القااح البنكي من أهم القااعات الاقتصادية التي تؤثر في نمو إقتصعاديات     

 خال تعبئة المدخرات الكافية التي يتالبها النمو الإقتصادي .

  إذ أنها ل الإقتصادي للدواساسي في بناء الهيكل المالي ور كما تؤدي البنوك التجارية دو   

 يعتمد عليها في تاوير وتنمية مختلف القااعات الإقتصادية .أجهزة فعالة 

 لبنوك التجاريةاماهية المطلب الاول: 

ي سعباب التعظهرت الحاجة الى البنوك التجارية في الحياة الاقتصادية نتيجعة العديعد معن الا   

مالععب علععى نشععأة سععنتعرف فععي هععذا اللتجاريععة شععريان الاقتصععاد وحيويتععه  جعلععت البنععوك ا

 ماهومها .البنوك التجارية و

 أولا : نشأة البنوك التجارية

تقليعدي ول والنشأة البنوك التجارية كانت محصلة لعدة تاورات إقتصادية فكعان الشعكل الا   

 شراء .الذي كان يتعامل بالعمات بيعا ولها هو الصيرفي و

 معا يملكعونأمعوالهم واا الصعيارفة أصعبم رجعال الاعمعال والتجعار يودععون م  تاور نش   

نعة فيمعا ارفة مقابل عمولة معييالسرقة لدى الص ثمينة لحاظها خوفا من الضياح او من معادن

 يصععالات تضععمن رد أمانععاتهم عنععد البهععا ومععن هنععا ظهععرت الوظياععةإكععانوا يتحصععلون علععى 

 سعنة البندقيعة فعي حكعومي بنعك أول ظهعر حيعثالمتمثلة في إيعداح الأمعوال الأساسية للبنوك و

 . المودعين أموال حاظ الاساسي  رضه وكان م1609 عام امستردام فيظهر  ثم م1517

ا كبر حجمها مما سمم لها مهما في توسي  البنوك ونموها وثورة الصناعية دورلل كانكما    

تواصل التاعور العذي عرفتعه البنعوك حيعث شعهدت المهنعة بخدمة قااعات إقتصادية واسعة و

 تقنياتهععاوأدواتهععا و البنععوك التجاريععة تغيععرات كبيععرة فععي ابيعتهععاالمصععرفية التععي تمارسععها 

 .  42  صاحة 2019رالجيناني  

 ثانيا : تعريف البنوك التجارية

 إختلات تعاريف البنوك التجارية بإختاف الباحثين حيث يمكن تعرياها على أنها :

يرتكز نشااها فعي قبعول الودائع   هي نوح من أنواح المؤسسات المالية التي : التعريف الاول

 .  4  صاحة 2024رصونيا  منم الإئتمان و
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تعرف البنوك التجارية على انها المؤسسة التي تمارض عمليات الإئتمعان    : التعريف الثاني

يتعهد بتسديد مبالغها عنعد الزبائن ويحتاظ لهم بالودائ  وبنك التجاري على أموال إذ يحصل ال

تعتبعر عمليعة خلعق الودائع  أهعم وظياعة تقعوم بهعا لهعم القعروض والالب أو لأجعل   كمعا يقعدم 

 .  3  صاحة 2020رادبوب   البنوك التجارية

تللعك البنعوك المعرخ  لهعا القيعام بالأعمعال المصعرفية والتعي تشعمل تقعديم  : التعريف الثالاث

إسعتعمالها مع  المعوارد الاخعرى بول الودائ  بأنواعهعا المختلاعة والخدمات المصرفية لاسيما ق

  2024رصعونيا  للبنك في الإستثمار كليا أو جزئيا أو بأية اريقة اخعرى يسعمم بهعا القعانون 

 .  4صاحة 

 من التعاريف السابقة يمكننا تقديم الإستنتاجات التالية :

 فعال في التنمية الإقتصادية للدول .للبنوك التجارية دور كبير و -

 ربحية.القيق أهداف مختلاة منها السيولة والامان ويهدف البنك التجاري في عمله الى تح -

 . تمانئمنم الإوظياتها الاساسية قبول الودائ  و ةتعتبر البنوك التجارية مؤسسات مالي -

 . أصحاب الاائضدور الوسيا بين أصحاب العجز و تؤديالبنوك التجارية  -

 تقوم البنوك التجارية بمختلف وظائاها بما يسمم لها القانون . -

 قبول الودائ  من اهم المعتمدات التي يقوم عليها البنك التجاري . -

اريعة لبنعوك التجاتعريعف أن نصعيغ  نيمكعالمقدمعة سعتنتاجات الاالسابقة ومن خال التعاريف 

 على أنها :

ن وسااة المالية بين أصحاب العجز وأصحاب الاعائض وذلعك معمؤسسات مالية تقوم بدور ال

ر تاعومنم القروض بالإضافة الى مختلف الخدمات التي تقعدمها حسعب خال قبول الودائ  و

 .كل هذا بما يسمم لها القانونوي لها تحقيق الربم الهدف الأساسحاجات كل بنك و

 أهداف البنوك التجاريةالمطلب الثاني : أنواع و

فعي  يلي نستعرضعها هدف كل بنك فيماأنواح مختلاة تختلف حسب وظياة و للبنوك التجارية 

 هذا المالب 

  أنواع البنوك التجارية أولا :

 : اليالنحو الت ىمتعددة حسب معايير معينة علنوك التجارية الى أنواح مختلاة وتقسم الب
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 :مدى تغايتها للمنااق الجغرافية _ من حيث نشااها و1

صعمة أو سعي فعي العاويقصعد بهعا البنعوك التعي يقع  مركزهعا الرئي البنوك التجارية العامة : -أ

 .  لاة سواء في ناض الدولة او خارجهاتلديها فروح مخالمدن الكبرى و

افية معينعة التجارية المحلية : وهي تلك البنوك التي يقتصر عملها في مناقة جغرالبنوك  -ب

 تتميععزحيععث  فروعععه فععي هععذه المناقععةسععي ويمدينععة معينععة ويقعع  بنكهععا الرئمحافظععة أو  مثععل

 من السلاة المحلية . اتخض  للرقابة في أعمالهبصغر حجمها و

 _ من حيث حجم النشاا :2

 ماء . العت الكبيرة وكبار التجار وآلتي تتعامل م  المنشك اهي البنوبنوك الجملة : و -أ

ت آالمنشععلععة فهععي تتعامععل معع  صععغار العمععاء ووهععي عكععض بنععوك الجمبنععوك التجزئععة :  -ب

 لجذب أكبر عدد منهم .

 _ من حيث عدد الاروح :3

مكعان ي فعوهي البنوك التي تقوم بعملياتها المصرفية من خال فرح البنوك ذات الاروح :  -أ

اعاق واحد أو أكثر و ذلك تحعت رقابعة و سعلاة البنعك المركعزي وتتميعز بأنهعا تعمعل علعى الن

  الأهلي فهي تخض  لقوانين الدولة .

البنععوك  بنععوك الساسععل : وهععي عبععارة عععن سلسععلة مععن البنععوك نشععأت نتيجععة لنمععو حجععم -ب

مععن عععدة فععروح  ةلتتكععون السلسععم نشععااها و اتسععاح ناععاق أعمالهععا والتجاريععة و زيععادة حجعع

مناصععلة عععن بعضععها إداريععا لكععن يشععرف عليهععا مركععز رئيسععي واحععد يقععوم برسععم السياسععات 

التععي تلتععزم مختلععف وحععدات السلسععلة بهععا ولا يوجععد هععذا النععوح مععن البنععوك إلا فععي  العامععة

 . 16  صاحة 2019رالجيناني  الولايات المتحدة الأمريكية 

تأخععذ هععذه البنععوك شععكل الشععركات القابضععة التععي تععدير مجموعععة مععن بنععوك المجموعععة :  -ج

ياسعات الشركات التابعة التي تعمل في النشاا البنكي حيث تقوم بالإشراف عليهعا ووضع  الس

الغربيععة حيععث تناععذ هععذه السياسععات لوحععدها إنتشععرت هععذه البنععوك فععي أوروبععا  العامععة لهععا

 ة .الولايات المتحدة الأمريكيو

ينععة كمدينععة أو محافظععة أو ولايععة البنععوك المحليععة : وهععي بنععوك تغاععي مناقععة جغرافيععة مع -د

تخض  هذه البنوك للقوانين الخاصة بالمناقعة التعي تعمعل بهعا كعذلك فهعي تتااععل مع  البيئعة و

  صعاحة 2019رالجينعاني   تعمل على تقديم الخدمات المصرفية التي تناسبهاالتي توجد بها و

17  . 
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لععف مختتكععون كععل معاماتهععا بالانترنيععت و هععي تلععك البنععوك التععيالبنععوك الإلكترونيععة :  -ه

 اها:هم مزايمن أاء المباشر بين البنك والعميل والوسائل الإلكترونية الحديثة دون الحاجة للق

 كافة أيام الاسبوح .على مدار كل اليوم وتوفير الخدمات  -

 الجهد .التكاليف المنخاضة لكل العميل والبنك بالإضافة الى ربم الوقت و -

  أهداف البنوك التجارية ثانيا :

دة ر  أي بنك من أجل إستمراريته في السوق من تحقيق التوازن بين ثاثعة أهعداف محعديح

 هي :

الربحية : يسعى البنعك التجعاري إلعى توجيعه الإسعتثمار إلعى المصعادر التعي تحقعق أقصعى  -1

داد الاوائععد المسععتحقة للمععودعين ومقابلععه الالتزامععات ربععم ممكععن بحيععث يععتمكن البنععك مععن سعع

يحقععق معععدلات أربععاح مناسععبة تكاععي لتكععوين الاحتيااععات الازمععة لتععدعيم المركععز الأخععرى و

  صععاحة 2014رالصععيرفي   ربععاح مناسععبة لأصععحاب رأسععمال البنععكلتوزيعع  أو المععالي للبنععك

23  . 

وجهات نظر الأدبيات الاقتصادية والمالية الإحااة يقصد بالأمان المصرفي من الأمان :  -2

لتجاريعة معن عملياتهعا التشعغيلية الحذر معن المخعاار المصعرفية التعي تتععرض لهعا البنعوك او

سعععر الاائععدة أيضععا وتتمثععل فععي مخععاار السععيولة ومخععاار رأض المععال ومخععاار الائتمععان و

أو بعبععارة أخععرى هععو قععدرة البنععك   223  صععاحة 2019ربلغععالم حمععزة   بلعععزوز بععن علععي  

 سرعة مواجهتها .الناجمة عن هذه المخاار وعلى إمتصا  الخسائر 

وتعني قدرة البنك من إستيااء حقوق العماء عند البها في أي وقت كان وذلعك  السيولة : -3

بأن يكون جانب إيراداتعه اكبعر معن ناقاتعه بالإضعافة إلعى قدرتعة علعى تسعييل إيراداتعه فعي اي 

  2011/2010رمحجععوب  وعلععى ذلععك نميععز نععوعين مععن السععيولة وقععت دون خسععارة قيمتهععا 

 : 25صاحة 

 السيولة الحاضرة والتي تتكون من النقود الحاضرة في خزائن البنك المركزي . -

أذونعات كالسيولة شبه نقدية والتي تتمثل في الإحتيااات الثانوية لعدى البنعك التجعاري  -

 الخزينة والاوراق النقدية لدى البنك المركزي .

ثانويعة مثعل المسعاهمة والمشعاركة  فأهعداك البنعوك التجاريعة الإضافة الى هذه الاهداف تملعب

رعبععدالقادر  فععي العمليععة التنمويععة للععباد والسعععي الععدائم لتقععديم الخععدمات بمععا يرضععي العمععاء 

 .  32  صاحة 2018
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 البنوك التجارية الأموال في إستخدامااوالمطلب الثالث : مصادر 

بنعك بعين للتالتعي التجاري من جانبين جانب الأصول وجانعب الخصعوم وتتكون ميزانية البنك 

 ما له من حقوق لدى متعامليه .ما عليه من إلتزامات و

   مصادر الأموال في البنوك التجارية أولا :

عبعارة ععن حقعوق الغيعر هعي صادر أموال البنك المتاحة لديه والالتزامات متتمثل الخصوم و

مالوبعععات إلتزامعععات و عنعععد الماالبعععة بهعععا لعععذلك يالعععق عليهعععايلتعععزم بردهعععا لعععدى البنعععك و

 . رمحاضرات مقياض الاقتصاد البنكي جامعة باجي مختار عنابة ر ير منشورة  

  هما :ن أساسيين من المصادر وبين نوعيويمكن التمييز 

 مصادر داخلية : /1

تنقسعم و اتعه معن الأنشعاة التعي يقعوم بهعاالى مدخهي التي قام البنك على أساسها بالإضافة و

 الى :

ول أك البنع ءالمسعاهمين عنعد إنشعاالمعاك ورأض المال المعدفوح : وهعو المعال العذي يقدمعه  -أ

 مرة.

واجهعة مالعذي يكعون الهعدف منعه الاحتيعااي القعانوني وتنقسم الى نوعين الاحتيااات : و -ب

 الازمات تقلبات أسعار الاائدة .

معن أجعل  واهي الاربعاح التعي يبقيهعا البنعك لإععادة إسعتثمارها الموزعة : وباح  ير الار -ج 

 زيادة رأض مال البنك و توسيعه .

 مصادر خارجية : /2

 تععاملينمعن قبعل الم تعتبر المصادر الخارجية مصادر  ير ذاتية لكونها تمثل إلتزامات البنعك

 التالية :تشمل الأشكال ير أصحاب رأسماله ومعه اي من  

نعوك مثعل وتمثل كعل معا يقعوم الأفعراد و الهيئعات بوضععه فعي الب الودائ  بمختلف أنواعها : -أ

كععل ودعيععة تصععنف علععى حسععب    الإدخاريععة ...العع   دائعع  تحععت الالععب و الودائعع  لأجععلالو

 الب العميل  حيث يعتبر قبول الودائ  المصدر الرئيسي للبنك .نوعها و

مععن البنععوك الاخععرى القععروض المصععرفية : وهععي القععروض التععي يحصععل عليهععا البنععك  -ب

جنبية فعلى سبيل المثعال فالبنعك المركعزي قعد يكعون لعه يعد فعي تعوفير بععض الأالمحلية منها و

وقعات التععي يحععدث هعذا فععي الأالععة الضعرورة ولمععدة قصعيرة الاجعل وهعذه المعوارد لكععن فعي ح
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ة لدى البنك التجاري بمعنى الاحتيعااي النقعدي العذي يهعدد ينخاض فيها مقدار النقود الحاضر

معن جهعة مبعالغ نقديعة معن ودائعهعم معن جهعة وقدرته على مواجهة البعات المعودعين بسعحب 

اخرى نجد أن التوس  في النشاا الاقتصادي قد يؤدي الى زيادة البات الاقتراض من البنعك 

ك عند الحاجة للأموال أو مواجهة عجعز فبإمكان البنك التجاري الاقتراض من البنو التجاري

 .  10رخلياة  صاحة السيولة 

 ثانيا : إستخداماا الأموال في البنوك التجارية 

 من أهم الإستخدامات في البنوك التجارية نجد ما يلي :

 ائلة.سائلة او  ير س: وهي ما يمتلكه البنك من نقود شبه نقدي أصول سائلة نقدية و - 1

 ء البنايعة او: وهي الممتلكات المادية التعي يعزاول البنعك بهعا نشعااه سعواالأصول الثابتة  - 2

 الاجهزة والتأثيث المكتبي .

 : 18  صاحة 2016رعبدالباقي   فيحيث تتعدد أوجه الاستثمارات  : الإستثمارات - 3 

 القائمعةية المساهمة في المشاري  الاقتصادية الحديثة او شراء الاسعهم للوحعدات الإقتصعاد -أ 

 . عوائد او المتاجرة بهذه الاسهم في سوق الأوراق الماليةلغرض الحصول على أرباح و

ععد فتعرة   و التي تسعتحق العدف  بأذونات الخزينة العامةالاستثمار في سندات الحكومة و -ب 

ة هعذه تقبل المصارف عادة على استثمارأموالها فعي هعذا المجعال نظعرا لقابليعالأجل وقصيرة 

يععره إمكانيععة الاقتععراض مععن البنععك المركععزي أو مععن  وراق علععى التحويععل لنقديععة سععائلة والا

 بضمانات عند الحاجة . 

ظعرا خصم الأوراق التجارية : حيث تقبعل البنعوك علعى مزاولعة هعذا النعوح معن النشعاا ن -ج 

تتعيم بنعك والقصعير ممعا يعوفر السعيولة للنظرا لأجلها التي يزودها القانون التجاري وة للحماي

   الارصة للبنك لإعادة خصمها لدى البنك المركزي بشروا معينة .

 .التي تحقق عائد له القروض التي يقدمها البنك و -4

 . قروض القااح العامالأوراق الحكومية و -5
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فاي  الخدماا المصارفية الإلكترونياةو الصيرفة الإلكترونية حولأساسياا المبحث الثاني : 

 البنوك التجارية

 بتكععاراتمععن الإ السععري  لانترنيععت أالععق العنععان للكثيععرإن الثععورة التقنيععة والتوسعع  الواسعع  و

معع  تقععديم الخععدمات المصععرفية عععن بعععد وأسععاليب جديععدة تمامععا فععي حيععث ظهععرت وسععائل و

ملة التقنيععات الإلكترونيععة أصععبحنا نشععهد تحععولات شععاجيععات والهائععل فععي عععالم البرم التاععور

 جديدة في مجال المصارف .و

 المطلب الأول : الاطار العام للصيرفة الإلكترونية

ظهععور مصععالحات جديععدة مععن بينهععا مصععالم تاععور السععري  فععي المجععال البنكععي ولنظععرا ل

 .ه في هذا المالبكبيرا سنتعرف عليرواجا والذي لقى إهتماما  الإلكترونية ةالصيرف

 أولا : مفهوم الصيرفة الإلكترونية 

 تعددت تعاريف الصيرفة الإلكترونية نذكر منها ما يلي :

او هعععي كافعععة العمليعععات او النشعععااات التعععي يعععتم عقعععدها او تنايعععذها التعرياااف الاول :  .1

رونيعة او المؤسسعات الماليعة بواسعاة الوسعائل الالكتالترويج لها من قبل المصعارف و

العبعض ان ماهعوم الصعيرفة  يعرىالضوئية مثل : الهاتف والصراف الالعي و يرهعا و

الاتصال في النشعاا المعالي المصعرفي مع  ية هو إدخال تكنولوجيا الإعام والالكترون

رسععارة بععن  يععدة   سعععيدة السععحب ب ذلععك مععن عصععرنة فععي أنظمععة الععدف  ومععا يتالعع

 . 667احة   ص2018حركات  

تعععرف الصععيرفة الالكترونيععة علععى أنهععا إجععراء العمليععات البنكيععة التعريااف الثاااني :  .2

الإتصال الجديدة سواء تعلق الأمعر اي بإستخدام تكنولوجيا الإعام وبارق إلكترونية 

 يعر ذلعك راق الماليعة او ئتمعان او بالتحويعل او التعامعل بعالاوبالسحب أو الدف  او بالا

البنوك في ظل هذا النما من الصيرفة لا يكون العميل مضار للتنقعل العى من أعمال 

معا هعذا هعو فعي منزلعه او فعي مكتبعه ونكعه والبنك إذ يمكنه القيام ببعض العمليات م  ب

  صعاحة 2020رعلعي محبعوب علعي سنوسعي  الزمعان يعني التجاوز لبععدي المكعان و

13  . 

أيعععة هعععي النظعععام العععذي يتعععيم للزبعععون الوصعععول العععى حسعععاباته او التعرياااف الثالاااث :  .3

المنتجعات المصعرفية معن خعال معلومات يريدها والحصول على مختلعف الخعدمات و

شععبكة معلومععات يععرتبا بهععا جهععاز الكمبيععوتر الخععا  بععه او الوسععائل الالكترونيععة او 

 .  21  صاحة 2016رالهادي   لية الأخرىالرقمية او الآ

 من التعاريف السابقة يمكن أن نستنتج ما يلي :
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 معلومات .ساسا على تكنولوجيا الأتقوم الصيرفة الإلكترونية  -

 .العميل نك وتسهل الصيرفة الإلكترونية العمليات للب -

 . الوقتل الجهد ولتقتوفر الراحة و -

 تساعد الصيرفة الإلكترونية على جذب اكبر عدد ممكن من العماء . -

 تزيد الصيرفة الإلكترونية من حدة المنافسة بين البنوك . -

 دية .الزمانية عكض الصيرفة التقليالإلكترونية الحدود الجغرافية و لا تعرف الصيرفة -

 الالكترونية :الاستنتاجات يتحدد لنا ماهوم الصيرفة من التعاريف السابقة و

 الخععدمات المقدمععة مععن اععرف البنععك بإسععتخدامالالكترونيععة هععي مجمععل العمليععات و الصععيرفة

وقعت الوالجهد وتوفر عنه للعميل وات إلكترونية عن بعد حيث تسهل الانترنيت عن اريق قن

رج خعاسعمم للبنعوك بتوسعي  نشعااها داخعل ومعا ي هعذال التكاليف للبنك في ناض الوقعت وتقلو

 الحدود.

 خصائص الصيرفة الإلكترونية ثانيا :

نظيمعا ى جعلت عمل البنوك أكثعر تالمميزات التخصائ  وللصيرفة الالكترونية العديد من ال

 دقة نذكر منها :و

البنعك  تحتاج إتصال مباشعر بعين لالكترونية هي عمليات تتم عن بعد وعمليات الصيرفة الا -

 . العميلو

لقيعود اد إذ لا تععرف الخدمات التي تقدمها الصيرفة الالكترونيعة هعي خعدمات ععابرة للحعدو -

 .اجد بها يستاي  العميل الإستاادة منها خارج او داخل الرقعة الجغرافية المتوالجغرافية و

ضعافة وذلعك بتقلعي  ععدد فعروح بالإ تخايف أعباء البنعكعلى تساعد الصيرفة الالكترونية  -

 .موارده البشرية الى تقليل 

 . ام الصيرفة الالكترونيةزيادة الخيارات للعميل عند استخد -

علعى ووس  من العمعاء معن خعال التععرف عليعه ة البنك للوصول الى قاعدة اكبر وأإمكاني -

 . قنوات الكترونيةالمختلف الخدمات التي يقدمها بواساة 

 . جودة خدماته التي يوفرهازيادة كااءة المصرف و -

 . تعمل الصيرفة الالكترونية على زيادة المنافسة بين البنوك في السوق -

 . تقليل الجهدر الساعة مما يتيم توفير الوقت وتقديم الخدمات على مدا -

 . ةرف  الحواجز الجغرافيإختصار المسافات و -
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في  هانيلتبوفي الاخير نجد ان للصيرفة الالكترونية العديد من الخصائ  التي دفعت البنوك 

 تحقيق عوائد اكثر .ستمراريتها وإعمالها المصرفية من اجل أ

 نجاح الصيرفة الالكترونية متطلباا:  ثالثا

هل معن العوامعل التعي تسعيعتمعد علعى العديعد معن المتالبعات ونجاح الصيرفة الالكترونية امر 

معا  بعاتمتالمعن هعذه ال  بالتالي نجاحها في تحقيعق المالعوب وعمليات البنك المقدمة للعميل 

 :يلي 

نيعة التحتيعة قعف فعي مقدمعة متالبعات قيعام الصعيرفة الالكترونيعة البتالبنية التحتية التقنية :  -1

البنيعة التحتيعة التقنيعة للبنعوك الالكترونيعة لا يمكعن ان تكعون معزولعة ععن التقنية في البنعوك و

 الالكترونيععة تنشععا فععي بيئععة البنيععة التحتيععة للععدول فععي مجععال الاتصععالات كععون ان المصععارف

ضعمان دخعول ضمان اعمال الكترونية ناجحعة بعل والمتالب الرئيسي لالاعمال الافتراضية و

مععن خععال سععامة البنيععة  سععلض لعصععر المعلومععات يتمثععل فععي كاععاءة قاععاح الاتصععالاتآمععن و

فعي بيئعة مائمعة اسععار العربا بشعبكة الانترنيعت فعا يمكعن قيعام البنعوك الالكترونيعة التحتية و

مائمعة تكالياهعا ل فمسعألة تعوافر شعبكة الانترنيعت وبشبكة الانترنيعت قليعفيها عدد المشتركين 

 . 446  صاحة 2018ربلهادي  نزعي  تمثل أهم تحدي بالنسبة للبنك 

ة تععععد ثقافعععة المسعععتخدمين للصعععيرف وجعععود ثقافعععة المسعععتخدمين للصعععيرفة الالكترونيعععة : - 2

ه هععذالمجتمعععات علععى الاسععتاادة مععن  حيويععا فععي تحديععد قععدرة الافععراد وعععاماالالكترونيععة 

 يعت اصعبمالانترن إسعتخدامإزديعاد انتشارالخدمات الحديثة بشكل فعال وم  تقدم التكنولوجيا و

ل فعععتم مصعععرفية عبعععر الانترنيعععت مثعععالخعععدمات المعععن السعععهل علعععى الافعععراد الوصعععول العععى 

 سري  .لمالية والتحكم في مدخراتهم بشكل مرن والحسابات إجراء المعامات ا

إلا ان اعتمععاد المسعععتخدمين علعععى هععذه الخعععدمات يعتمعععد بشعععكل كبيععر علعععى مسعععتوى العععوعي 

مين بنععاء علععى القبععول بععين المسععتخدالتكنولععوجي والثقععافي حيععث يختلععف مسععتوى الععوعي و

ي فععيععة فاععي بعععض المنععااق قععد يواجععه الاشععخا  صعععوبة التقنالعوامععل الثقافيععة والتعلميععة و

لرقميعة الثقعة االتكيف م  هذه الخدمات بسبب قلعة معرفعة التكنولوجيعا لعذلك معن المهعم تعزيعز 

 فعال .على زيادة إستخدامها بشكل امن و التدريب مما يساعدمن خال التوعية و

 البشعععريةالكاعععاءات والحلعععول ووتتمثعععل فعععي الاجهعععزة والبرمجيعععات تقنيعععة المعلومعععات :  -3

يجععععععب تععععععوفر   وتمثععععععل الوجععععععود والاسععععععتمرارية والمنافسععععععة وائف الإحترافيععععععةالوظععععععو

م سعععامة البعععرامج   العععنظم المابقعععة لضعععمان تعمعععيراتيجيات العععتاؤم مععع  المتالبعععات واسعععت

تتمثععععل و مثععععل للوسععععائل التقنيععععةضععععمان الاسععععتخدام الألالتقنيععععة بصععععورة فعالععععة ومنظمععععة و

 تقنيععععة المعلومععععات فيمععععا يلععععيتيجية البنععععاء التحتععععي ل تصععععالات وتراعناصععععر بنععععاء إسعععع

 :  373سبتمبر  صاحة 2018رأوصغير  

 .  راض تاوير سوق الاتصالات في الدولةتحديد أولويات وأ -
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تقنيعععة التوجعععه العععى تحقيعععق هعععدف العععدخول للأسعععواق العالميعععة مععع  إحتياجعععات التاعععوير ال -

 . للشركات الخاصة

 . الاستثمارات جذبة لضمان المنافسة في السوق والخدميات التسويقية والسياس -

مععات ي يحععدد الالتزاتععوفير الإاععار القععانوني الواضععم الععذتحديععد ناععاق التععدخل الحكععومي و -

 . العاقةلأاراف 

يععة ساسععية التععي تضععمن نجععاح الصععيرفة الالكترونوامععل الأعالالأمععان : يعععد الامععان مععن  -4

 ونيععة الهجمععات الالكترتععزداد فيععه المخععاار السععيبرانية و توسععي  ناععاق اسععتخدامها فععي عععالمو

لكبعرى اء معن الاولويعات الحاعاظ علعى سعرية بيانعات العمعامين المعلومعات الماليعة وأيعتبر تع

تقدمعة لتحقيق ذلك اصبحت المؤسسعات الماليعة تسعتخدم تقنيعات مللبنوك والمؤسسات المالية و

بعة انظمعة مراقالعذكاء الاصعاناعي والانترنيعت و لضمان سرية المععامات عبعر مثل التشاير

ساسية ازة النشااات المالية مما يساعد على اكتشاف الانماا المشبوهة   فعنصر الامان ركي

ئهعا او من دونه لعن تعتمكن المؤسسعات الماليعة معن بنعاء الثقعة مع  عماترونية وللصيرفة الالك

 الخدمات على المدى الاويل.ضمان استمرارية استخدام هذه 

 لكترونيةصرفية الإم: الخدماا ال نيالثاالمطلب 

 يمكن تعريف الخدمات المصرفية بصورة عامة على أنها عبارة عن تصعرفات أو أنشعاة أو

لا يترتب عليهعا نقعل ملموسة و رهذه الأنشاة تعتبر  يأداء يقدم من ارف الى ارف آخر و

 مععرتبا بمنععتج مععادي ملمععوض يععر  مععرتبا أوملكيععة أي شععا كمععا أن تقععديم الخدمععة قععد يكععون 

 . 253  صاحة 2005ربريش  

  الخدمة المصرفية الإلكترونيةمفهوم  : أولا

 : تعددت تعاريف الخدمة المصرفية الالكترونية حيث نجد

لعمليععات المصععرفية الخععدمات المصععرفية الإلكترونيععة هععي إجععراء ا التعريااف الأول : .1

الاتصال الجديدة في البنوك سعواءا أي إستخدام تكنولوجيا الاعام و  بارق إلكترونية

ظعل هعذا العنما لعن يكعون   وفعي أو الحديثعةتعلق الامر بالأعمعال المصعرفية التقليديعة 

التي يريدها من بنكه فعي اي العميل مضارا للتنقل الى البنك إذ يمكنه القيام بالاعمال 

 .  270  صاحة 2022روافي   بوزيان   جوان من اي مكان وقت و

ات تعرف على أنهعا إسعتخدام الخعدمات المصعرفية معن خعال الشعبك التعريف الثاني : .2

ة الماليعع وعععة مععن الاوائععد المحتملععة للمؤسسععاتالإلكترونيععة المختلاععة حيععث تقععدم مجم

 بسبب سهولة

معن خعال الخعدمات المصعرفية الالكترونيعة يمكعن الإستخدام السعهل للتكنولوجيعا ووالوصول 

 دفع  الاعواتير  ات إلكترونيعا مثعل كتابعة الشعيكات للعماء إجراء مجموعة واسعة من المعام
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الاسععتعام عععن أرصععدة الحسععابات مععن خععال الإتصععال   اباعععة البيانععات وحويععل الامععوالت

 .  15   16  صاحة 2024رنايلي  بالشبكة الخاصة بالبنك 

 القععول ان الخععدمات المصععرفية هععي " نظععام مصععرفيمععن خععال التعععرياين السععابقين يمكننععا 

اء يمكععن العمععاء مععن إجععر أو اععرح المنتجععات المصععرفية للبنععك إلكترونيععا ممععا"  إلكترونععي

صعرفية دون الحاجعة لزيعارة الاعروح الممعاماتهم المصرفية عبعر الموقع  الإلكترونعي للبنعك 

 مما يساعدهم على تنايذ معاماتهم في اي وقت.

 . 17  صاحة 2024رنايلي  ة العديد من الخصائ  نذكر منها يصرفوللخدمات الم

د اي المراسات تعتم عبعر الانترنيعت دون وجعوعدم وجود وثائق ورقية فكافة الإجراءات و -

 .البنك ثائق ورقية متبادلة بين العميل وو

ة  حاجعفتم المجال امام البنعوك صعغيرة الحجعم بتوسعي  ناعاق أعمالهعا خعارج الدولعة دون ال -

 .الخارج او زيادة المورد البشري الى فتم فروح لها في الداخل و

 ي بهويتعهالمتلقععدم إمكانية تحديد هوية االب الخدمة حيث تقدم الخدمات الالكترونيعة العى  -

 الإلكترونية .

 مععن خععال تقععديمها لخععدمات مصععرفية إلكترونيععة مععن مسععايرة التاععوراتتسععتاي   البنععوك  -

 الحداثة . خدمات تتميز بالسرعة والحاصلة في مجال الصناعة المصرفية بتقديم 

 قنواا توزيع الخدماا المصرفية الإلكترونية ثانيا :

د تأكيععخالهععا م مععن تقنععوات توزيعع  الخععدمات المصععرفية هععي احععد العناصععر الاساسععية التععي يعع

ذه يمكعن توضعيم هعالتي يختارها العميل عن اريقها وة الالكترونية وصول الخدمة المصرفي

 الخدمات كالتالي :

لعمععاء دون تععدخل العنصععر هععو جهععاز يعمععل اوتوماتيكيععا لخدمععة او_ الصععراف الآلععي : 1

يعمل ضمن بعرامج مععدة خصيصعا لتلبيعة العديعد معن الحاجعات المصعرفية للعمعاء البشري و

بمواصعاات  ذلك من خال بااقة الصراف الآلي وهي بااقة باسعتيكيةعلى مدار الساعة وو

يقوم العمعاء باسعتخدام البااقعة الباسعتيكية للحصعول علعى خعدمات معينة تصدر عن البنك و

 .  39  صاحة 2017-2018رحسيني  مختلاة يقدمها جهاز الصراف الآلي 

 صراف الآلي العديد من الأشكال نذكر منها :ولل

ل تلقعائي هعو جهعاز يسعتخدم لتوزيع  الاوراق النقديعة بشعكالموزح الآلي لعلأوراق الماليعة :  -أ

ين للعماء حيعث يتعيم لهعم سعحب الامعوال بسعرعة دون الحاجعة للتعامعل المباشعر مع  المعوظا

لحسعاب ايعمل الموزح الالي على تقديم الاوراق النقديعة المالوبعة بععد التحقعق معن تااصعيل و

 تتمثعل وظائاعهعلعى ضعمان ععدم وجعود أوراق معزورة وكما يعمعل   اتمام المعاملة بسرعة و

 الأساسية في :

 توزي  النقود : اي توزي  الاوراق النقدية للعماء عند سحبها . 

 مزورة رأنها  ية : اي يتأكد من صاحيتها ولماليالتحقق من الأوراق ا . 
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 عات ايضا يمكنها إيداح الاموالوزإيداح الاموال : بعض الم . 

النقديععة هعععي ايضععا اجهعععزة  الشععباك الآلعععي لععلأوراق : الشعععبابيك الاوتوماتيكيععة لعععلأوراق -ب

اوتوماتيكيعععة توجعععد فعععي الواجهعععات الأماميعععة لمبنعععى المصعععرف او فعععي الامعععاكن المحتمعععل ان 

لمنعااق التعي االامعاكن و  المراكز التجارية و يرها معن دها الزبائن كالأندية  الجامعاتيقص

زح ونعة بعالماكثر تنوعا مقارشبابيك تقدم خدمات أكثر تعقيدا و  هذه اليراها المصرف مائمة

الإيعداح فعي حعدود مبعالغ معينعة  تحويعل قديعة مثعل القيعام بعمليعات السعحب والآلي لاوراق الن

رقريشعي و نعمعون  ديسعمبر غ الى حساب زبون آخر بناض المصرف  الب صك ...ال  لمبا

 .  9  صاحة 2008

 السعل  نمع مشعترياته قيمعة تسعديد للعميعل الخدمعة هذه تتيم نهائي نقاة البي  الالكترونية : -ج

 ائ البع رصعيد إلعى إضافته ليتم البنكي  حسابه من مباشرة المبلغ خصم اريق عن والخدمات

 أو لنقعديا العدف  ععن بعدياا  يجعلهعا ممعا إلكترونعي  بشعكل العمليعة هذه تتمو البنكي حسابه في

  . الشيكات إصدار

ا الإلكترونية البي  نقاا أجهزة تُعرف عاإ توصعيلها يعتم حيعث الارفيعة  بالوحعدات أيضا  لكترونيا

 وفرهعاي بنكيعة بااقعات يمتلكعون العذين العمعاء قبعل من الأجهزة هذه تُستخدم. البنك بحاسوب

 ازجهع فعي البااقعة إدخعال خعال معن الشعراء عمليعات فعي استخدامها يمكنهم حيث البنك  لهم

 . المعاملة مبلغ لتسجيل البنك من لهم الممنوح السري الرمز وإدخال البي  نقاة

معع  تاععور الخععدمات المصععرفية علععى مسععتوى العععالم انشععأت _ الصععيرفة عبععر الهععاتف : 2

"الهعععاتف المصعععرفي " وتععععد الصعععيرفة الالكترونيعععة عبعععر الانترنيعععت اداة المصعععارف خدمعععة 

تقعدم مجموععة معن قاعاح التنميعة فهعي بعذلك ي قااح الاعمعال وقاعاح الاعمعال واستراتيجة ف

الوصول الى حساباتهم في اي مكان بالععالم معن للزبائن من خال سهولة الحصول و الحوافز

  195جوان  صاحة 2019رشعير وفخري و خضير  خال الحاسوب المنزلي 

لمسععتخدمي هععي اسععتراتيجية جديععدة للعمععل المصععرفي التععي تتععيم _ صععيرفة الانترنيععت : 3

ف الذي يتعاملون مععه فعي اي الهواتف الذكية من الوصول الى حساباتهم عبر تابيق المصر

ربعن عبعدان و تكلاعة منخاضعة ختلف المععامات المصعرفية بسعرعة وفعاليعة واجراء موقت و

  120  صاحة 2023يختاوي  مارض

 تمارض على ثاث مستويات هي :وعليه فإن صيرفة الانترنيت 

 الموق  الاتصالي   الموق  التبادلي   الموق  المعلوماتي

تقععوم هععذه اك مععن يسععميها بالمصععارف الخلويععة وهنععو_ الصععيرفة عبععر الهععاتف المحمععول : 4

الخععدمات اي وقععت   وتشععمل ل بالخدمععة المصععرفية فععي اي مكععان والقنععوات بتزويععد العميعع

ععن  الااعاحصعدة والنقال الخدمات المعلوماتية كالإسعتعام ععن الأرالمصرفية عبر الهاتف 

النصععائم بشععأن ستشععارات والا  لاتهامعععد  الاوائععد وعععروض المصععارف وأسعععار العمععات

 يعععر ذلعععك معععن الخعععدمات دوائرهعععا ووقععع  المصعععارف الاعليعععة ومالقعععروض والتسعععهيات و
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خعدمات ن حسعاب العى حسعاب وحويعل الأرصعدة معالاستعامية كما تشمل الخدمات الماليعة كت

ربوعافيعة و الخعدمات المصعرفية  يرها معن الأعمعال وات و لقها وفتم الحسابالدف  النقدي و

  147  صاحة 2011زويتة  ماي

عمائهعا المؤسسات الماليعة لتقدمها البنوك و وهي خدمة تقنية_ خدمات الرسائل القصيرة : 5

ت رسال رسائل نصعية قصعيرة علعى هعواتاهم المحمولعة لإبا هعم بأحعدث العمليعاإتهدف الى 

 المالية التي تتم على حساباتهم مثل :

 لية اخرى سحب الاموال او اي عمليات ما التأكيد على العمليات المالية : مثل التحويات ° 

 . المنخاض او تنبيهات حول النشااات المشبوهةالتنبيهات : مثل إشعارات الرصيد °

ظعام نلعذلك تعم تاعوير وتعد هذه الخدمة معن انجعم الوسعائل و خدمات التلازيون الرقمي :_ 6

ت عبعر المشعترك بنقلعه المعلومعاالتواصعل بعين مقعدم خدمعة الارسعال والتلازيون الرقمي ليتم 

 الصور .

 ه الخدمةتعتبر هذومثل الاوائد المحققة او التغيرات في الحسابات  التحديثات الدورية : 7 

يقلعل معن  البنكعي ممعا دائم بشأن حسابهلإبقاء العميل على إااح وسيلة مهمة لزيادة الأمان و

 . المخاار المرتباة بالإحتيال أو الأخااء المالية

 خدماا الدفع الإلكتروني:  لثاثا

معا مبعر الانترنيعت سعهولة عالمععامات الماليعة تعتم بسعرعة وت م  تاور التكنولوجيعا اصعبح

كلععه يرجعع  الععى ولة وتحويععل الامععوال بسععهيتععيم للأفععراد والمؤسسععات إجععراء المععدفوعات و

 :ة الالكترونية نتعرف عليها فيما يلييالخدمات المصرف

لصعناعة وسرعة التاعور ا أظهر التقدم التكنولوجي في الوقت الحالي النقود الالكترونية : -1

ظهور التجارة الالكترونية صعوبة استخدام النقود بشعكلها الحعالي لإتمعام المععامات البنكية و

لإلكترونية وفي الواق  دأبت الأدبيات الحديثة علعى الإلكترونية مما ساعد على ظهور النقود ا

الععبعض   فقععد اسععتخدم بيععر عععن ماهععوم النقععود الإلكترونيععةإسععتخدام مصععالحات مختلاععة للتع

بينمععا إسععتخدم الععبعض الآخععر مصععالم النقديععة   لنقععود الرقميععة أو العملععة الرقميععةاصععااح ا

الإلكترونية وبغض النظر عن الاصااح المسعتخدم فعإن هعذه التعبيعرات المختلاعة تشعير إلعى 

 . 88   87  صاحة 2019ركر لي  ماهوم واحد وهو النقود الإلكترونية 

  تسعتخدم ة تقنيةيلعلى أنها مخزون إلكتروني لقيمة نقدية على وس وتعرف النقود الإلكترونية

ود حسعاب لمتعهدين  ير من أصدرها دون الحاجعة إلعى وجعابصورة شائعة للقيام بمدفوعات 

  صععاحة 2011ركععافي  تسععتخدم كععأداة محمولععة مدفوعععة مقععدما بنكععي عنععد إجععراء الصععاقة و

19 . 

 :كر أهمهاوللنقد الالكتروني العديد من الخصائ  تجعله فريد من نوعه عن النقد التقليدي نذ
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مثععل الأوراق عععدم وجععود شععكل مععادي : حيععث ان النقععود الالكترونيععة لا تملععك شععكل مععادي °

نظمععة تنتقععل عبععر الأوهععا عبععارة عععن بيانععات رقميععة تخععزن النقديععة أو العععامات المعدنيععة لأن

 الإلكترونية .

ت و المؤسسعاإمكانية التحويل عبر الانترنيت : يمكعن نقعل النقعود الالكترونيعة بعين الأفعراد أ° 

 عبر الانترنيت مما يجعلها وسيلة سريعة و آمنة للمدفوعات . بسهولة

ب م التاععععدالأمان : النقود الالكترونية  البا ما تكون محمية بتقنيات تشاير قوية لضعمان °

 او السرقة .

يعر معن سعرح بكثأالسرعة : تتم المعامات الالكترونية بشكل فعوري تقريبعا ممعا يعنعي انهعا ° 

 المعامات التقليدية التي تتالب وقت اكثر لإتمامها .

ل التععوافر العععالمي : حيععث يمكععن اسععتخدامها فععي اي مكععان فععي العععالم االمععا هنععاك تواصعع° 

 بالانترنيت .

 قعات الهعاتفالاستخدام : يمكن لافراد استخدام النقود الالكترونية بسهولة عبر تابيسهولة ° 

 المحمول او الحواسيب   مما يجعلها أكثر وصولا للمستخدمين .

  فنظمعة العدرف بهعا مثعل أتعالقيمة الموثوقة : تعتمد النقود الالكترونية على أنظمة ماليعة مع° 

 م .عة النظايعايها قيمة ثابتة او متقلبة بناء على ابي   مماالالكتروني أو العمات الرقمية

ععامات التكلاة المنخاضة : المعامات الماليعة الالكترونيعة ععادة معا تكعون أرخع  معن الم° 

 التقليدية .

البااقععات البنكيععة : و تعععرف ايضععا بإسععم النقععود الباسععتيكية فهععي عبععارة عععن بااقععات  -2

لشخصعي او الايعزا او الماسعتر كعارد تمكعن هعذه البااقعات باستيكية و مغناايسية كالكارت ا

  كمععا تمكنععه ايضععا مععن آلات الصععراف الععذاتيحاملهععا مععن الحصععول علععى النقععود عععن اريععق 

شراء معظم احتياجاته او اداء مقابل ما يريده من خدمات وذلك من دون ان يكون لديه مبعالغ 

 .  106  صاحة 2023رمرجة وعبد الاوي  مالية كبيرة قد تتعرض للسرقة أو الضياح 

لصععرف رئيسععة هععي : البااقععات الإئتمانيععة  بااقععات ا أنععواحوتوجععد للبااقععات البنكيععة ثاثععة 

 .   و بااقات الدف الشهري البنكي

خعرى الا البااقة الإئتمانية : وهعي بااقعات خاصعة تصعدرها البنعوك او المؤسسعات الماليعة° 

ها هي عبعارة ععن بااقعات مغناايسعية يسعتاي  حاملهعا ان يسعتخدملعمائها كخدمة إضافية و

 أواداء مقابل ما يحصل عليه من خدمات . في شراء معظم احتياجاته
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ا المصععارف فععي حععدود مبععالغ معينععة ويععتم كمععا تعععرف كععذلك بأنهععا البااقععات التععي تصععدره

الجهععد لحاملهععا بااقععات بأنهععا تععوفر كععل مععن الوقععت وتتميععز هععذه الاسععتخدامها كععأداة ضععمان و

كذلك تزيد من ايرادات البنك المصدر لها من ما يحصل عليه من رسوم مقابل الخعدمات او و

لا يتم اصدار هعذه البااقعات إلا بععد دراسعة جيعدة لموقعف فوائد مقابل التأخر في السداد و من

رنبيععل  نععوفمبر حالععة عععدم السععداد  مخععاار عاليععة فععي العميععل حتععى لا يواجععه البنععك المصععدر

 .  10  صاحة 2019

تتميز هذه البااقات بأنها تسدد بالكامل من قبل العميعل  بااقات الصرف البنكي رشهري  :° 

رجميععل و  هععا لا يتجععاوز مععدة الشععهر مللبنععك خععال الشععهر الععذي يععتم فيععه السععحب اي ان إتما

 .  113  صاحة 2009رشام  ديسمبر

  معيارينب نميزها بااقات الدف  :° 

 البااقات وفقا لهذا المعيار نجد نوعين من  : معيار اقليم قبول البااقةأ 

 البااقات المحلية وهي تستخدم داخل التراب الواني فقا . -

ااقعات بمن أشهرها قبولها الى المستوى الدولي و ااقهي التي يتوس  نالبااقات الدولية و -

 الماستر كارد .الايزا كارد و

 اثعة أنعواحثبين  نميز وفقا لهذا المعيارو:  معيار اريقة تسوية العمليات المنجزة بالبااقةب 

 من البااقات هي :

بنعك : وهي بااقات مرتباة بحسابات جارية مدينة ماتوحعة لعدى ال بااقات الخصم الاوري -

المصععدر لهععا حيععث تخصععم المبععالغ المسععتحقة مباشععرة مععن الرصععيد لحظععة اسععتخدام البااقععة 

 تحول الى حساب التاجر .و

ة ر الموقعيعلى اساض الدف  الشهري ان يقوم البنك بجم  الاوات : تقوم بااقات الدف  الاجل -

 ماالبته بها دوريا مرة كل شهر في تاري  معينلبااقة ومن قبل حامل ا

 شهري على: والتي تمنم لصاحبها ميزة تسديد المبلغ  الاجمالي للكشف ال بااقات الائتمان -

 .ي او على شكل اقساا رفله حرية السداد الاوعدد من الاقساا حسب قدرته المالية 

ة شعبيهة شريحة الكترونية مدمجعة فعي بااقعتحتوي البااقة الذكية على البااقات الذكية :  -3

فعععي حجمهعععا ببااقعععة العععدف  الباسعععتيكية الممغناعععة تخعععزن هعععذه علعععى الشعععريحة المعلومعععات 

 ة الذكية  وتشكل البااقمية ببعض انظمة الحماية المتاورةالالكترونية و بعض البرامج المح

مختلعف  م اسعتخدامها فعي  ويعتن التابيقعات المختلاعةم  القارل نظاما متكاما لخدمة كثيعر مع

 المجالات منها :
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 تحويل البااقة الذكية الى حافظة نقود . 

 تحويلها الى بااقة تعريف الهوية او تذكرة للتنقل بوسائل النقل العمومية . 

  تستخدم في تأمين اجراء التحويات المالية داخل الشبكة الدولية للمعلومات. 

ية الشخصعوتحكم إذ أنها تجعل المعلومات العمليعة البااقات الذكية كجهاز  وفي الاخير تعتبر

امكانيعععة نقعععل المعلومعععات متاحعععة فقعععا لمسعععتخدمين محعععددين وتمكعععن العمعععاء معععن شعععراء و

 .   66,  65  الصاحات 2021رمحمد  الضرورية للمتعامل الآخر 

هو عملية نقل الامعوال معن حسعاب مصعرفي لحسعاب و نظام التحويل البنكي الإلكتروني : -4

  كعذلك اذا ب المصعرفي لعناض الشعخ  او شعخ  آخعرمصرفي آخر سواء كان هعذا الحسعا

كععان فععي ناععض البنععك او بنععك اخععر او عععدة بنععوك أخععرى عععن اريععق اسععتخدام ادوات التقنيععة 

تنتقل الى العمليات الرقميعة بمعا تجرد العمليات المادية و هنا  والعمليات الالكترونيةكية وبالش

مراسععات بيانيععة ويسعمى البنععوك الالكترونيععة التعي يكععون جععل نشعااها عبععر قنععوات الاتصعال 

 .  256  صاحة 2018رزحوفي وزمالة  على شبكة الانترنيت 

 :وتتم عملية التحويل البنكي الالكتروني بآليات ابرزها 

 د هععي تسععمم للأفععراابععل بععاي و  : مثععل سععتريب و بايبععال انظمععة الععدف  عبععر الانترنيععت

 فية.ت الإئتمان او الحسابات المصربإجراء مدفوعات عبر الانترنيت بإستخدام بااقا

  دمين بسهولة بين المسعتخالتي توفر تحويل الاموال و: عبر تابيقات الهاتف المحمول

 . من خال تابيقات الهاتف الذكي

 ي فعتسعتخدم تخزين الاموال في محاظة رقمية و عبر المحافظ الالكترونية  : حيث يتم

 . الدف  او التحويل الى أاراف أخرى

 ر إيثريععوم و يععتم إجععراء التحععويات عبععالعمععات الرقميععة : مثععل بتكععوين و مبإسععتخدا

 . نيات البلوكشينالشبكات التي تعمل بتق

 التحععويات الدوليععة عبععر الانظمععة الإلكترونيععة  : عبععر انظمععة مثععل "سععويات " حيععث 

 . يمكن للبنوك نقل الاموال بين دول مختلاة إلكترونيا

ليديعة التعي هعو المكعافا للشعيكات الورقيعة التق: الشيك الالكترونعي ولكترونية الشيكات  الإ -5

يصعدرها مصعدر الشعيك العى مسعتلم مؤمنة لكترونية موثوقة وهو وسيلة إإعتدنا التعامل بها و

ربوعوينععة وبخيتععي وبععن الشععيك ويقععوم بمهمتععه كوثيقععة تعهععد بالععدف  و يحمععل توقيعععا رقميععا 

 .  123  صاحة 2021حركات  

 تتمثل في :عن الشيك التقليدي  هوللشيك الإلكتروني ميزات تميز

  الالكتروني سهل التداول عبر الانترنيتالشيك . 
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  تحقيقه سرعة اتمام المعامات الالكترونية بين الافراد. 

 موق  بخا اليد لا يشترا ان يكون مكتوب و. 

 الخدماا المصرفية الإلكترونيةو : معوقاا الصيرفة الإلكترونية الثالثالمطلب 

التععي تجعلهععا تقععدم خععدمات تسععهل علععى العميععل ر ععم مميععزات الصععيرفة الإلكترونيععة العديععدة 

  2019ر صععباح   فخععري   خضععير  البنععك الا أن هنععاك عععدة معوقععات لهععا نععذكر منهععا :  و

  194صاحة 

 ضعف البنية التحتية التقنية للصيرفة الإلكترونية داخل بعض المصارف . -

العوعي  إساءة الإستخدام من ارف الزبائن نتيجة عدم الإحااة بمختلف الإجراءات أو لقلعة -

 الثقافي لهم .

ترونيعة تخوف بعض العماء من التعامل مع  البنعوك الإلكترونيعة أو مختلعف العمليعات الإلك -

 حماية المعلومات الخاصة بهم .لعدم الثقة و تهديد أمن و

مععن  للعمليععات المصععرفية الإلكترونيععة وصعععوبة مواكبتهععان الحاكمععة سععرعة تغييععر القععواني -

 البنك .ارف العميل و

 صعوبة الإستخدام مثل صعوبة اللغة أو عدم توفر النشرات الإرشادية . -

 عدم توفر خدمات مصرفية إلكترونية شاملة كما هو الحال في الاروح التقليدية. -

 إمكانية قرصنة أو إختراق المعلومات الموجودة داخل المصرف . -

 عمليات  سيل الأموال . -

 . قنوات توزي  الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل واس عدم إنتشار نقاا البي  و -

 التكاليف الكبيرة التي تصاحب تجهيزات البنية التقنية داخل المصارف . -
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تأثيرهاا و مخااطر المصارفية الإلكترونياةالإدارة  حولعمومياا  المبحث الثالث :

 على جودة الخدماا المصرفية

ن حيعث إدارة المخاار المصرفية الالكترونيعة معن القضعايا الرئيسعية فعي الوقعت العراه تعتبر

ديم يععا فععي تقععشععهد قاععاح الخععدمات المصععرفية تحععولا كبيععرا نتيجععة لزيععادة اسععتخدام التكنولوج

 لمععاماتالمنصعات الرقميعة لإجعراء اتزايد الاعتماد على الانترنيت و م   والخدمات المالية

ف التعي سعنتعرة والمعقعدرفي مجموعة من المخاار الجديعدة والمصرفية يواجه القااح المص

 . عليها في هذا المبحث

 المطلب الأول : ماهية المخاطر المصرفية الإلكترونية 

تعي  يعد معن المخعاار فعي مختلعف العمليعات الالمصرفية العى العدتتعرض المؤسسات المالية و

تعي صعادية الذلعك نتيجعة للعديعد معن التغيعرات الاقتواء التقليديعة كانعت او الحديثعة وتقوم بها س

 تحدث في مجال عملها .

 أولا : مفهوم المخاطر المصرفية الإلكترونية

اهعوم منتععرف علعى أولا ان قبل ان نتناول ماهوم المخاار المصرفية الالكترونية معن المهعم 

 .الخار المصرفي الخار و

ظعرف يوجعد فيعه تععرض لظعرف مععاكض  ععرف الخاعر علعى انعه : الخطار تعريف .1

بمعنى آخر يكون فيها إمكانية أن يحدث إنحراف معاكض علعى النتيجعة المتوقععة أو و

 .  25  صاحة 2013-2014رحورية  المأمولة 

اختافععععات فععععي العائععععد بععععين هععععو توقعععع  أيضععععا علععععى انععععه ارتبععععاا بالخسععععارة و ويعععععرف

 .  134  صاحة 2012-2013رالعباض   المتوق  حدوثهالمخاا والمالوب و

هو عبارة ععن احتماليعة تععرض البنعك العى خسعارة  يعر  تعريف الخطر المصرفي : .2

ي هعو عبعارة تذبذب العائد المتوق  على اسعتثمار مععين ا ير مخاا لها أو ومتوقعة 

المعنويععة التععي يتكبععدها المصععرف نتيجععة قيامععه بعمععل معععين عععن الخسععائر الماديععة و

 .  29  صاحة 2020رميلي  

اة قعد تلويمكن تعرياها على انها مختلف التهديدات التي يواجهها المصرف نتيجة لعوامل مخ 

اض انخاعوهذا ما قد يؤدي الى ععدم قدرتعه علعى تحقيعق اسعتقراره تكون داخلية او خارجية و

 أدائه .

 من التعاريف السابقة نستنتج ما يلي :
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 الخار هو حدث  ير مؤكد الحدوث . -

 الخار عبارة عن خسارة لا يمكن توقعها . -

 الخار المصرفي هو شكل من اشكال التهديد على ارباح البنك . -

 التذبذبات التي تصيب عائد أو إستثمار معين داخل المصرف عبار عن خار . -

ة يعة تمعض سعامة الصعرف ومعاماتعه الماليعيتشكل الخاعر نتيجعة عوامعل داخليعة أو خارج -

 تخاض آدائه .و

 : لمخاار المصرفية الإلكترونية على أنهايمكننا تعريف االإستنتاجات والتعاريف  من

و ل امجموعة التهديدات التي قد تواجعه المصعرف فعي عملياتعه الإلكترونيعة نتيجعة لوجعود خلع

العى  التعي تعؤديالالكترونيعة التعي يعتمعد عليهعا و الانظمعةانحعراف مععاكض فعي التكنولوجيعا و

 السوق . إسمه فيو احتمال تعرض المصرف لخسائر مالية قد تاقده مكانته

 صرفية م: أنواع المخاطر الثانيا 

 نميعز نعوعينوالتعي تهعدد اسعتقرارها  رتتعرض المصارف في عملها الى العديعد معن المخعاا

  : المخاارهذه من 

 :وتقسم ايضا الى العديد من المخاار نذكر منها  _ المخاار المصرفية التقيلدية :1

ض مخاار الإئتمان : تشير مخاار الإئتمان العى حعدوث خسعائر بسعبب ععدم قعدرة المقتعر -أ

 : از انواعهومن ابرشروا المتاق عليها لعلى سداد ديونه أو الوفاء بإلتزاماته المالية وفقا ل

  مخاار التخلف عن السداد : و التي تحدث عندما ياشعل المقتعرض معن سعداد القعرض

 . حدداو جزء منه في الوقت الم

 ما تععنخاض القيمععة السععوقية للأصععول تحععدث عنععدمخععاار الانخاععاض فععي القيمععة : و

 . العقاراتمقدمة كضمان للقروض مثل الاسهم وال

 القعدرة  تتعلق بحالة المقترض المالية التي قد تؤدي العى ععدممخاار التعثر المالي : و

  . على دف  الديون

 دون  موجها بشكل كبيعر العى قاعاح مععينئتماني : إذا كان الائتمان مخاار التركز الا

 يععره او مجموعععة معينععة مععن العمععاء فقععد يععؤدي الععى تععأثير سععلبي فععي حالععة حععدوث 

 مشاكل مالية لهذه الائة .

تعتبععر السععيولة بمثابععة احتيععااي الامععان الععذي يتععيم كسععب الوقععت فععي  مخععاار السععيولة : -ب

 .على توازن ميزانيات البنوك  الاوقات الصعبة بينما يشكل خار السيولة تأثيرا مباشر



 الفصل الأول

22 
 

حيث انه قد يسبب افاض البنك فعندما لا يملك البنك اموالا او سعيولة كافيعة لمواجهعة البعات 

السععحب المااجئععة او احتياجععات اخععرى مثععل القيععام بعمليععة المقاصععة او بلععو  الحععد الادنععى 

رنجععار   صععناينيصععنف هععذا الخاععر الععى نوني فإنععه يواجععه الخاععر الحقيقععي ولاحتيععااي القععا

  :  55  صاحة 2014-2013

 خار السيولة الحالية : اي عدم قدرة البنك على مواجهة السحب المااجا . 

  خاععععر السععععيولة الآجلععععة : و ينععععتج بسععععبب التغييععععر التععععدريجي لتععععواري  اسععععتحقاق

 .بقاء مدة توظيف الموارد على حالها والاستخدامات 

تععرف علعى انهعا المخعاار المرتباعة بععدم التأكعد معن مخاار تقلبات سععر الصعرف : و -ج 

  او درجعة التقلعب فعي لتي تحدث عند تبعديلها بعملعة اخعرىالتغير في قيمة العمات الاجنبية ا

رفععالي  سععر صععرف عملععة معينععة نسععبة الععى العمعات الاخععرى او الععى العملععة المرجعيععة لهععا 

 .  457  صاحة 2023مارض 

هعي مصعدر هعام عر الاائعدة معن الاعمعال البنكيعة ومخاار أسعار الاائدة : تعتبر مخاار س -د

علعى مسعتوى  تللربحية وتعرف على انها قابلية التبعاين فعي العائعد النعاتج ععن حعدوث تغيعرا

رمنصععور  وتتمثععل اهععم مصععادر اسعععار الاائععدة فععي  ار الاائععدة فععي السععوق بصععاة عامععة اسععع

 : 413  صاحة 2018

 ة الناتجععة مععن الاختافععات الزمنيععة فععي فتععروهععي المخععاار   :ر مخععاار إعععادة التسعععي

 الاائدة الثابتة . الاستحقاق لاسعار

 تنعتج هعذه المخعاار معن جعراء حصعول تقلبعات  يعر متسعاوية  حنى العائعدنمخاار م :

بععين نسععبة الاائععدة المدفوعععة عععن اداة ماليععة معينععة لاجععل قصععير عععن نسععبة الاائععدة 

 .  441  صاحة 2017رسهام  المدفوعة عن هذه الاداة لاجل اويل 

 هععي المخععاار التععي تنشععأ عععن اخععتاف مقععدار التغيععر فععي أسعععار : و مخععاار الأسععاض

معل بعين العائد على الادوات المالية ذات الآجال المتمثلعة نتيجعة ععدم وجعود ارتبعاا كا

 لمؤشرين او اكثر من مؤشرات اسعار العائد .التغير في اسعار العائد 

مععن ثععم الاسعععار والعععام  فععي مخععاار التضععخم : وهععي المخععاار الناتجععة عععن الإرتاععاح  -ه

 .  2019رحسين  انخااض للقوة الشرائية للعملة 

ة الداخليععة او ر التععي يكععون مصععدرها ضعععف الرقابععوهععي المخععاا  المخععاار التشععغيلية : -و

 ؤسسة او بسبب ظروف خارجية اخرى .مالانظمة داخل الالكوادر البشرية و

فقععد  2تعريععف الصععادر عععن لجنععة بععازل للرقابععة المصععرفية ضععمن اتاععاق بععازل لامععا بالنسععبة ل

ت الداخليعة   او فشعل العمليعا مائمعةعرفها علعى أنهعا مخعاار تحمعل خسعائر تنعتج ععن ععدم 
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لا تتضعمن وتتضعمن المخعاار القانونيعة و الاحعداث الخارجيعة  والانظمعة ووالعنصر البشري

 .  119ديسمبر  صاحة 2015ربوعبدلي وسعيد   المخاار الاستراتيجيةمخاار السمعة و

ة فعي هي المخاار التي ظهرت مع  زيعادة العولمعة الماليعو : _ المخاار المصرفية الحديثة2

 نذكر منها :ر مصالم الصيرفة الإلكترونية وظهوالمجال المصرفي 

الاسععتراتيجيات هععي تلعك المخععاار التععي تكععون نتيجعة عععدم تبنععي الاسععتراتيجة : والمخعاار  -أ

صعرفية التقليديعة من بين مزج الخعدمات الزاخذ في اعتبارها كياية تحقيق التوالمناسبة التي تأ

بمعا لا يععرض البنعك العى المخعاار ولا تعؤثر علعى مركعزه الخدمات المصرفية الالكترونية و

ج مثعل هعذه تبإسعتراتيجيات الادارة العليعا فقعد تنع تعرتبا هعذه المخعاار فعي الععادةفي السوق و

المخاار في حالة توجه ادارة البنعك العى تبنعي الريعادة فعي اسعتخدام تقنيعات حديثعة او العكعض 

فعند تبااؤ البنك في تبني ادخال التقنيات الحديثة يتعرض للمنافسة الشديدة التي تاقده مركزه 

 .  108  صاحة 2017-2018رهاني  التنافسي 

لانشععاة ليععات البنععك اليوميععة واالتععي تنشععأ نتيجععة عم: والإلكترونيععة المخععاار التشععغيلية  -ب

عرفعة نتيجعة لععدم متشمل مجموعة متنوعة من العوامل مثعل الاخاعاء البشعرية التشغيلية له و

و االخععععدمات التقنيععععة  لومععععات مثععععل انقاععععاحو تكنولوجيععععا المعاسععععتخدام التقنيععععات الحديثععععة أ

ى الاحعععداث عليهعععا بضعععباها بالإضعععافة الععع السعععيارةالاختراقعععات الالكترونيعععة والتعععي يمكعععن 

 عها .يمكن للبنك التحكم فيها او توق التي لاالكوارث الابيعة والخارجية مثل الحروب و

تمعععض كعععل الائعععات إلا ان : الجعععرائم الالكترونيعععة متععععددة و مخعععاار الجعععرائم الإلكترونيعععة -ج

البنععك او المؤسسععات الماليععة هععي الضععحية او  هععايكععون فيالامععوال منهععا  الجععرائم التععي تمععض 

رصعباح عبعد العرحيم ووهيبعة يكون فيها الافعراد او الشعركات التجاريعة هعي ضعحية الاحتيعال 

  .  39  صاحة 2017عبد الرحيم  

تيجعة نتنشأ مخاار السمعة في حالة توافر رأي ععام سعلبي تجعاه البنعك مخاار السمعة : و -د

والدقعة  ر الانترنيت وفق مععايير الأمعان والسعريةعدم قدرته على تقديم خدماته المصرفية عب

كععن لا يم هععو أمععرلإحتياجععات ومتالبععات العمععاء   والإسععتجابة الاوريععة معع  الاسععتمرارية و

نشععااات متابعععة معععايير الأداء بالنسععبة لف اهتمععام البنععك بتاععوير ورقابععة وتجنبععه سععوى بتكثيعع

  . الصيرفة الالكترونية

ان لقنععوات توزيعع  الصععيرفة المخععاار التععي تععؤثر علععى العمليععات المصععرفية التقليديععة :  -ه

  إذ انعععه فعععي ظعععل التحعععول نسعععبة للمخعععاار المصعععرفية التقليديعععةالالكترونيعععة انعكاسعععات بال

منهعععا مخعععاار الإئتمعععان د تعععزداد حعععدة المخعععاار التقليديعععة وللعمعععل المصعععرفي قععع الإلكترونعععي

نيعت فعي مخاار السعوق فعلعى سعبيل المثعال نجعد ان اسعتخدام الانترو السيولة وسعر الاائدة و

الخععارج قععد يزيععد مععن احتمععالات اخاععاق بعععض العمععاء فععي سععداد مععنم الائتمععان فععي الععداخل و
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  كذلك فإن أي معلومات سعلبية أو  يعر صعحيحة الائتمانية التزاماتهم ومن ثم زيادة المخاار

عمائه على سحب ودائعهعم بسعرعة  تحملأن تنتقل بسرعة عبر الانترنيت و عن البنك يمكن

معل علعى زيعادة يرفة الانترنيعت تع  كمعا أن صعيعرض البنك لزيعادة مخعاار السعيولةهو ما و

التغيعرات بنعك لحجعم سعيولته لرصعد معن هنعا تظهعر أهميعة مراقبعة ال  ووحرية حركة الودائع 

 .  238  صاحة 2019رالجياني  دقيق التي تارأ على ودائعه وقروضه بشكل مستمر و

: تق  هذه المخاار في حالعة  سرعة تغيرهاو القانونيةالمتعلقة بنق  النصو  المخاار  -و

المقعررة خاصعة تلعك المتعلقعة بمكافحعة عمليعات  سعيل تهاك القعوانين والقواععد والضعوابا نا

ن العمليعات الالتزامعات القانونيعة الناتجعة ععحديعد الواضعم للحقعوق والاموال او نتيجة عدم الت

  ومععن ذلععك عععدم وضععوح مععدى تععوافر قواعععد لحمايععة المسععتهلكين فععي المصععرفية الالكترونيععة

سععتخدام وسععائل الوسععااة إالمبرمععة ببعععض الععدول لعععدم المعرفععة القانونيععة لععبعض الاتااقيععات 

بالإضععافة الععى التغييععر المسععتمر للقععوانين المتعلقععة بالصععيرفة الالكترونيععة نظععرا  الالكترونيععة

رقاشعي والعثمعاني   ل العمل المصرفي في التكنولوجيا الحديثةالسرعة التاور في العالم بإدخ

 .  246  صاحة 2010جاناي 

 المطلب الثاني : إدارة المخاطر المصرفية الإلكترونية

ترتكعععز اي صعععناعة مصعععرفية فعععي مضعععمونها علعععى فعععن إدارة المخعععاار لان المخعععاار فعععي 

لعتحكم اسعتراتيجات لوتعدمها لذلك تض  البنوك خاا و المنظومة المصرفية تقلل الارباح بل

ئرها عظعيم ارباحهعا وتقليعل خسعاتاحتوائهعا بعذكاء للمخاار التعي يمكعن ان تتععرض لهعا وفي ا

 هو المقياض الحقيقي لنجاح اي بنك .و

 أولا : مفهوم إدارة المخاطر

  تعددت تعاريف ادارة المخاار المصرفية نذكر منها :

 :  20  صاحة 2023رزناقي و ربي  يقصد بإدارة المخاار التحكم فيها عن اريق 

 .  الحد من تكرار حدوث هذه المخاار -

 . التقليل من حجم الخسائر المتوقعة من جهة اخرى -

حتملععة الم رتعععرف ايضععا علععى بأنهععا مععدخل علمععي للتعامععل معع  المخععاار بتحديععد الخسععائو

تابيق الاجراءات التي تقلل حصول الخسارة أو التأثير المالي للخسائر التي يمكن وتصميم و

 .  41نوفمبر  صاحة  2022رراشد  أن تحدث 
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  تناسععقأنهععا "هيكععل م ىعععرف معهععد المععدققين الععداخليين إدراة المخععاار المصععرفية علعع اكمعع

الاععر  التقريععر عععن الإسععتجابات ووتقيععيم و مسععتمرة عبععر المنظمععة ككععل لتحديععد وعمليععات

 .  310  صاحة 2019ربوخروبة ودواح   "التهديدات التي تؤثر على إنجاز الاهدافو

 ج من التعاريف السابقة ما يلي :تنستن

 إدارة المخاار المصرفية هي عملية تجنب الحدوث في ناعض المخعاار المتععرض لهعا معن -

 .قبل 

 .مواجهتها تي يجب اتباعها لتحديد الخسائر وهي اريقة التعامل ال -

 .تعمل إدارة المخاار المصرفية على محاولة تقليل الخسائر في المنظمة  -

  لكترونيةالاستنتاجات يتوضم لنا ماهوم إدارة المخاار المصرفية الإالسابقة و التعاريف من

دام ية بإستخعلى أنها " عملية تحديد و تحليل و تقييم المخاار التي قد تواجه المؤسسات المال

 .نية في تقديم خدماتها المصرفية "التقنيات الإلكترو

 ات المصععرف التععي يقععوم بهععا لتحديععد المخععاار الالكترونيععةيأو بمعنععى آخععر هععي إسععتراتيج

  ضباها لتجنب الخسائر .حاولة التقليل منها ومو

صعاحة   2016ربوعمامة وزايعد  ة المخاار المصرفية يجب إتباح أربعة مراحل هي لإدارو

251  : 

 .الأسباب التي قد تنجم عنها  اولا تحديد مصدر المخاار و° 

ذلعك معن خعال تقيعيم معاءة عميعل مععين أو وضع  قاعاح ثانيا يجب قياض درجعة الخاعر و° 

 . معين   وأيضا ابيعة و رض المشروح الذي سيمول

 . العائد ذلك من خال موازنتها م ستوى المخاار التي يمكن قبولها وتحديد م° 

 معن اعرفالعمل بمستوى مقبول من المخاار في إاار السياسة العامعة الموضعوعة  إدارة° 

 المصرف .

 المصرفية الإلكترونية  ثانيا : أهمية إدارة المخاطر

ة التحععوا ضععدها بمععا لا يععؤثر علععى ربحيععوتحديععد المخععاار التععي قععد تهععدد أهععداف البنععك  - 

 المصرف .
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درتعه تعزيعز قصعحاب المصعلحة وأالثقة لدى جميع   الحااظ على المركز المالي للبنك وبناء -

 .قصى عائد ممكن أعلى تحقيق 

 .تاوير استراتيجيات فعالة للتعامل م  المخاار التي يمكن للبنك ان يتعرض لها  -

 .تحسين كااءة عملياته زيادة قدرة البنك التنافسية و -

 . فكرة كلية عن جمي  المخاار التي يمكن للبنك ان يتعرض لهاإعااء مجلض الادارة  -

 ف .قاعدة المعلومات للمصروتاوير القوى البشرية وتعزيز نظام الرقابة الداخلية  -

 . الربحيةمن خال الموازنة بين المخاار و تنويعهاتاوير إدارة المحافظ المالية و -

 ثالثا : مبادئ إدارة المخاطر المصرفية 

لمجلعض وفقا لما جاء بورقة العمل المقدمة في اجتماح لجنة الرقابة المصرفية العربية التابععة 

" مبعادل إدارة المخعاار"  مؤسسعات النقعد العربعي تحعت عنعوانمحافظي البنوك  المركزية و

 :  144  143  صاحة 2022رعاانة    تتمثل أهم مبادل إدارة المخاار فيما يلي

ي تق  مسعؤولية إدارة المخعاار بشعكل أساسعي علعى ععاتق مجلعض الإدارة لكعل بنعك   والعذ° 

ر هعم المخعاال أمعام المسعاهمين ععن أعمعال البنعك   وهعو معا يسعتوجب فويعتبر بدوره المسؤ

 كفء .تأكد من أنها تدار بأسلوب فعال والالتي يواجهها البنك و

لعى عارة تشجي  القعائمين علعى الاد  وار استراتيجية إدارة المخاارالادارة إقرعلى مجلض ° 

لتعي قبول وأخذ المخاار بعقانية   في إاعار هعذه السياسعات والعمعل علعى تجنعب المخعاار ا

 يصعب عليهم تقيمها .

 ا" لجنعة إدارة المخعاار " تشعمل فعي عضعويتهان تكون لدى كعل بنعك لجنعة مسعتقلة تسعمى ° 

ت إدارة لية تحديعد ووضع  سياسعاويناا بهذه اللجنة مسؤو ن بالبنك يلين التنايذيوؤبعض المس

ا مجلعض للبنعك التعي يضععهالمخاار استنادا الى اسعتراتيجية المخعاار والاسعتراتيجية العامعة 

معن  ععدم التركيعز علعى نعوح واحعدالاعتبار اسعلوب الحياعة والحعذر وفي  م  الاخذالادارة و

 المخاار .

ة خاصعكعل بنعك و ل مخاار لكل نوح من المخاار الرئيسية التعي يواجههعاون مسؤيتم تعيي° 

مات كل منهم الخبرة في مجال خعد يشترا ان تكون لدىالسيولة ومخاار الإئتمان والسوق و

 . اقة بالمخاار المتعلقة باختصاصهمنتجات البنك ذات العو

ذلعك لتحديعد لعدى كعل بنعك ووجود منهجية ونظام محدد لقيعاض ومراقبعة المخعاار ضرورة ° 

تحديعد تأثيرهعا علعى فعة وبشعكل دقيعق لمعرح من المخاار التي يمكن قياسعها ومستوى كل نو
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ة لابععد مععن إيجععاد لنجععاح هععذا النظععام مععن حيععث المراقبععبحيععة البنععك ومائتععه الرأسععمالية ور

انيعة على سبيل المثال حعدود ائتممتجانسة من الحدود و السقوف التي تشمل مجموعة شاملة و

حدودا إحترازية تارض وقف التعداول أو المتعاجرة لتقليعل مقعدار الخسعائر كمعا يجعب وضع  و

ز الادوات الاستثمارية بحيث تععزكذلك حدود لسيولة المنتجات وك وحدود للسيولة العامة للبن

 المراقبة .تلك المنهجية من نظام القياض و

إن  هععا علععى أسععاض القيمععة العادلععةلا بععد مععن تقيععيم أصععول كععل بنععك وخاصععة الاسععتثمارية من° 

دم ععن فعي حالعة وجدت أو سعر السوق أو السععر العذي يعتم تحديعده باسعتقالية ععن المتععاملي

 الربحية .توافر سعر السوق وذلك كمبدأ أساسي لقياض المخاار و

ل نظمعة المخعاار   تعوفر بشعكمتاعورة لإدارة أة استخدام أنظمة معلومعات حديثعة وضرور° 

دقيقععة عععن المخععاار التععي المناسععب معلومععات ماليععة تاصععيلية وشععاملة ووقععت فععي الدوري و

 يواجهها البنك .

ريقععة مععة المعلومععات وايجععب الاحتاععاظ كتابيععا بكافععة التااصععيل المتعلقععة باريقععة عمععل أنظ° 

مراجعتهعععا بشعععكل دوري للتحقعععق معععن توافقهعععا مععع  المعلومعععات المسعععتخرجة معععن معالجتهعععا و

 الانظمة المعلوماتية .

شعرة ضرورة وجود وحعدة مراجععة داخليعة مسعتقلة بعالبنوك تتبع  مجلعض الإدارة بالبنعك مبا °

 .أنشاة البنك بما فيها إدارة المخاار مراجعة على جمي  أعمال وتقوم بالو

ين ت البنعك مثعل الاصعل بعلا بد من وض  ضوابا تشغيلية فعالة و حازمة في جمي  قااعا° 

 لتتب  سلسلة الإجراءات أو المعامات .المهمات ووجود آلية الوظائف و

 لعىوض  ضوابا أمان لجميع  الأنظمعة المعلوماتيعة الرئيسعية لكعل بنعك معن أجعل الحاعاظ ع° 

ية الرئيسع لمزيد من الأمان يتعين مراجععة جميع  الأنظمعةصحة وسامة وسرية المعلومات و

 ذات إختصا  .من قبل أاراف خارجية و
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جودة الخدماا الإلكترونية في  فيإدارة المخاطر المصرفية تأثير المطلب الثالث : 

 المصارف

فعي عملعه  كاعاءةلتحقيعق الم الأساسية التي يقعوم بهعا البنعك من المهاإدارة المخاار المصرفية 

ودة جع  قبل معرفة تأثير إدارة المخاار المصعرفية علعى خدمات ذات جودةولتقديم منتجات و

 سنتعرف اولا على ماهوم جودة الخدمات .الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 ة الإلكترونيةيأولا : مفهوم جودة الخدماا المصرف

تععععرف جعععودة الخعععدمات المصعععرفية علعععى أنهعععا : "مائمعععة معععا يتوقععععه الزبعععون معععن الخدمعععة 

المصععرفية المقدمععة اليععه معع  ادراكععه للمناعععة التععي تحصععل عليهععا نتيجععة حصععوله علععى هععذه 

 .  04  صاحة 2022رفرحي وبن عثمان   الخدمة"

لبععد كما يمكن تعريف جودة الخدمات المصعرفية الإلكترونيعة معن خعال ثاثعة أبععاد وهعي "ا

التكنولوجيا علعى مشعكلة معينعة   و "البععد العوظياي" اي الاريقعة التقني "  اي تابيق العلم و

الاجتماعي بين مقعدم الخدمعة تقنية للعميل و التااعل الناسي والتي تتم بها عملية نقل الجودة ال

يعتم العميل بإستخدام الخدمة   و "البعد المادي" الذي يمثل القدرات المادية إنه المكان العذي و

   صعاحة2023ربنيعامين  "البعد المالي" العذي يحعدد سععر وكلاعة الخدمعة  فيه تقديم الخدمة و

41  . 

 رونية فيما يلي :تتكمن أهمية جودة الخدمات المصرفية الإلكو

 زيادة القدرة التنافسية للمصرف من خال الخدمات المميزة المقدمة . -

ت الخعدمات ذاتجعات ونهو ربحيته من خال بيع  هعذه المتحقق المبدأ الاساسي للمصرف و -

 الجودة العالية .

 ثقتهم .كسب تحقيق رضا العماء و -

 تقوية المركز المالي للمصرف في السوق . -

 بي  خدمات مصرفية أكثر .إستقااب عدد اكبر من العماء و -

 اء المصرفية ومنه تقل التكاليف .اعند تحقق جودة الخدمة المصرفية تقل الاخ -

 أنواع الجودة المصرفية ثانيا : 

  2015رجميعل   هعي :لجعودة وععدة أنعواح معن ا 1985ععام  تضمن نموذج الاجوات الشهير

  144  143صاحة 
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علععى  تعتمععد اساسععاعععات العميععل لمسععتوى جععودة الخدمععة وتمثععل توقالجععودة المتوقعععة : و -

 تجاربه السابقة م  الاخرين .احتياجات العميل وخبراته و

عميععل توقعععات المععدى إدارك البنععك لإحتياجععات و مثععلتالإدارة : والجعودة المدركععة مععن قبععل  -

الععذي يرضععي  ىتقععديم الخععدمات المصععرفية بالمواصععاات التععي أدركهععا لتكععون فععي المسععتوو

 العماء .

ائصععها ومععا تعهععد البنععك خصتعنععي المعلومععات الخاصععة بالخدمععة والجععودة المروجععة : و  -

شخصعي  جي معن إععان وتعرويجيوخال المزيج التر التي يتم نقلها إلى الزبائن منبتقديمه و

 مابوعات .و

ا مها ابقعتقعدياء الععاملين فعي المصعرف للخعدمات والخدمة الاعلية المقدمة للعميل : تعني اد -

 تدريبهم .وحسن تكوينهم على مهاراتهم وهي تتوقف للمواصاات التي حددها المصرف و

لعك مختلف مستويات جعودة تلتحقيق جودة الخدمة المصرفية لا بد من وجود محددات تحدد و

 الخدمة المصرفية المقدمة وهي :

لوقعت االإعتمادية : ونقصد بها مدى اعتماد العميل على المصرف في تقديمه للخدمات فعي  -

 ه بإلتزاماته تجاه هذا العميل .ئووفاالمناسب الذي يالبه العميل 

ماتعه لتقعديم مختلعف خدتوفرها لدى العمعال داخعل المصعرف وذلعك الكااءة : و التي يشترا  -

 ما يرضي العماء .ب

 احترامهعاوتقعدير ظعروفهم صد بها آداب التعامل م  الزبائن والتععاون معهعم واللباقة : و نق -

 تاهمها .و

 سرعة استجابة العمال في المصرف للزبائن .الإستجابة : والتي تشير الى سهول و -

ن المصداقية : من أهم الامور التي يسعى العميل تحصيلها داخعل اي مصعرف والتعي تضعم -

 إلتزاماته .وله التزام ذلك المصرف بمواعيده 

م لتعي اقعداعلى الخدمة المادي للعميل على أمواله وسي وامئنان العماء الناهو االأمان : و -

 عليها انها تخلو من اي خاأ او خار .

تزويعععععدهم تعنعععععي تاهعععععم المصعععععرف لإحتياجعععععات وأذواق عمائعععععه و: و المعرفعععععةالاهعععععم و -

 بالإستشارات المناسبة لهم .

الملموسية : تقيم الخدمة المصرفية من ارف العميل في ا لب الاحيان على اسعاض مظهعر  -

مواكبة لما هو عصري زاد إهتمامعه بهعا تلك الخدمات فكلما كانت متاورة والمحيا المادي ل
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تعامل جيد مع  العمعاء زاد ذوي كااءة و ااخل الصرف كلما كانود العاملين دبالإضافة الافرا

نجذاب الزبون لتلك الخدمة المقدمة داخل المصرف مما يدل على تحقيق الجعودة فعي تقديمعه ا

 لها .

وتلبيععة  داء الاهتمععام الازمععة للعميععل وإشعععاره بالر بععة فععي مسععاعدتهبععالتعععااف : وذلععك بإ  -

 إحتياجاته .

القدرات المؤهلة لقيامهم بالعمليات المصعرفية اي إمتاك عمال البنك المهارات والجدارة :  -

يير مثععل المعرفععة والخبععرة لتقيععيم جععودة خععدمات المصععرف افالعميععل يهععتم وينجععذب الععى مععع

 .  156  صاحة 2013رداودي   محبوب  نوفمبر 

 الإلكترونية المخاطر على جودة الخدماا المصرفية ثالثا : تأثير إدارة 

 لمصعرفان عملية إدارة المخاار المصرفية تؤثر على جعودة كعل الخعدمات المقدمعة داخعل ا

تجنعب تيجات لا  فإدارة المخاار المصرفية تهدف العى وضع  اسعترسواء تقليدية ام إلكترونية

ى هععذا مععا يععؤثر إيجابععا علععأخععرى ولوقععوح فيهععا مععرة الوقععوح فععي المخععاار أو محاولععة عععدم ا

ا بهعا خااء والمخعاار التعي تحعيالخدمات المصرفية المقدمة حيث تزيد جودتها كلما قلت الا

 تعرقل سيرورتها .و

 دما تكونالتي تتحقق عنو زيادة الأرباحدارة المخاار هو تقليل الخسائر والهدف الاساسي لإ

ك المقعدم ا أو على ربحية البنعهقد تؤثر عليار اخلا تواجه اي مت البنكية ذات جودة والخدما

 لها .

ان إدارة المخععاار المصععرفية تحععدد للمصععرف سياسععة أعمالععه التععي يعمععل مععن خالهععا علععى 

رفية منتجاتعه المصعيمكعن لهعا ان تمعض بجعودة خدماتعه و التعرف على التقلبات المحتملة التعي

 وبالتالي ربحية البنك المحققة .

ميم إعععادة تصععضعع  خععدمات المصعرف لمراجعععة دقيقعة ولمخعاار تخبالإضعافة الععى ان إدارة ا

وتنظععيم لإسععتبعاد كععل أشععكال ومسععببات ضعععف الخدمععة وانخاععاض الجععودة   والبحععث عععن 

 الاسععتمرارية فععيمععة هععو الضععمان الحقيقععي للمواصععلة ون لجععودة الخدتحسععياسععاليب تاععوير و

 باح المؤسسة .هذا ما يسهم إيجابا في أريات متعالية من الجودة وتحقيق مستو

تكسععبه ثقععة تزيععد مععن جععودة الخدمععة المصععرفية وتحسععن سععمعة المصععرف و رفععإدارة المخععاا

 عمائه بتقديمه لخدامات موثوقة عالية الجودة .

ن جودتهعا فعإن الصعرف يقعل تعرضعه لمختلعف المخعاار تحسعيوبتنوي  الخدمات المصرفية و

 التي قد تقلل ربحيته .
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جععودة معع  بععين إدارة المخععاار المصععرفية وعاقععة تكامليععة تجج انععه توجععد تومععن هنععا نسععتن

خعععر فبعععإدارة المخعععاار لآيكمعععل عمعععل اقدمعععة داخعععل المصعععرف فكاهمعععا يايعععد والخعععدمات الم

وععة   وإذا قعدم المصعرف مجمتحقق الجودة الخدماتية في المصرفالتحكم فيها تالمصرفية و

وي فعي قعكز مالي بمريزة تنافسية وية التي تجلعه ذو ممتنوعة من الخدمات ذات الجودة العال

 تقل بذلك المخاار المحتملة التي قد يتعرض لها . هعماءه فإنالسوق له سمعته و

ارة دف ة   تأثير إدارة المخاار على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية يعتبر بالغ الأهمي

ي أبعرز ات . فيمعا يلعالكاعاءة فعي هعذه الخعدمار دورا محوريا في تعزيز الثقة والأمان والمخا

 الجوانب التي توضم هذا التأثير :

 حماية البيانات تعزيز الأمن السيبراني و -1

ظمعة الإلكترونيعة المتعلقعة بالأنبتابيق إستراتيجيات إدارة المخعاار قات : االحد من الإختر° 

 مععانوهععي آليععة لتعزيععز الأ  MFAالمعلومععات مثععل التشععاير   المصععادقة متعععددة العوامععل رو

تسععمم بالععدخول الععى الحسععاب حيععث تالععب مععن المسععتخدم تنايععذ اكثععر مععن خاععوة للتحقععق مععن 

هويتعه بالإضععافة الععى ادخععال كلمعة المععرور تالععب مععن المسعتخدم ادخععال رمععز او إجابععة علععى 

سؤال أمني على سبيل المثال بهدف من  الوصول الى حساب العميل في حال إختراقعه بكلمعة 

ن الكشف ععن الأنشعاة المشعبوهة يقلعل معف . (Amazon Web Services, 2025) المرور

 مات الإلكترونية .مخاار القرصنة والتسربات والهج

  يضععمن حمايععة ISO27001  أو رPCI-DSS: الإلتععزام بمعععايير مثععل ر الإمتثععال للمعععايير° 

هعي لبيانات صعناعة بااقعات العدف  و  فهي معايير أمان يانات العماء ويحسن جودة الخدمةب

  TechTargetرموجهة لجمي  الجهات التي تخعزن او تععالج او تنقعل بيانعات حامعل البااقعة 

2025 . 

حتماليععة ضععمان الإسععتمرارية والموثوقيععة عنععد إدارة المخععاار الإلكترونيععة باعاليععة   تقععل ا° 

ز معا يضعمن اسعتمرارية الخعدمات دون إنقاعاح   ممعا يععز حدوث اختراقات أو أعاال . هذا

 جودة الخدمة وموثوقيتها .

ا ساسعة   هعذحماية بيانات العماء : فالأمان السيبراني الجيد يحمي بيانات المستخدمين الح° 

 يزيد من ثقة العماء ويحسن تقييمهم للخدمة المقدمة .

كترونيعة الأنظمة محمية معن الهجمعات الإل تحسين تجربة العميل وزيادة الثقة عندما تكون -2

 بشكل أسرح وأكثر ساسة مما ينعكض بشكل إيجابي على تجربة العميل  تعمل

  او حعدث خلعل فعي عاال التقنية رمثعل إنقاعاح الخدمعةتقليل التعايات : إدارة مخاار الأ° 

   مما يزيد رضا العماء .تمرارية الخدماتن اسمضي البرامج  
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 تيععال  للعمععاء رمثععل السياسععات المتعلقععة بالاح وذلععك بتوضععيم إدارة المخععاار الشععاافية :° 

 الامر 

 زيد ثقتهم بالخدمات الإلكترونية .الذي ي

 الامتثال التنظيمي وتجنب العقوبات  -3

لعامععة االععذي يحمععي البيانععات   GDPRقوانين مثععل رالتجنععب المخععاار القانونيععة : الالتععزام بعع° 

 ويحافظ على سمعة البنك .يمن  فرض  رامات  نوك المركزية أو لوائم البللعماء 

  تكشعععف ععععن  ة مخعععاار الغعععش : أنظمعععة الرصعععد الذكيعععة رمثعععل العععذكاء الاصعععاناعيارإد° 

 تقلل من الاحتيال .المعامات المشبوهة و

 تحسين الكااءة التشغيلية  -4

ة يقلععل البنيععة التحتيععإدارة مخععاار التشععغيل : تقيععيم مخععاار أنظمععة الععدف  الإلكترونععي او ° 

 الأخااء ويعزز ساسة الخدمات .

التخاععيا للكععوارث : وجععود خاععا اسععتجابة للحععوادث ر مثععل نسعع  احتيااععات للبيانععات   ° 

 يضمن استعادة الخدمة بسرعة .

 المستدام التاوير الابتكار و -5

دمجهعا بأمعان يضعمن الجديعدة  تقنيعاتالات الجديدة : تقيعيم مخعاار إدارة مخاار تبني التقني °

وهعي تقنيعة لإجعراء المععامات او تبعادل المعلومعات معن " Blockchain"مثعل  في الخعدمات

منععة ومشععارة وهععي فععي الأسععاض دفتععر تسععجيل رقمععي للمعععامات فععي سععجات آخععال شععبكة 

وهي الخدمات المصعرفية  "Open bankin" أو تقنية  949  صاحة 2022رتكليت  مؤمنة 

الماتوحة التي تهدف الى مشاركة البيانات المصرفية للعميل بععد العب موافقتعه بغعرض بنعاء 

ربوزانعة   حمععدوش   تابيقعات وخععدمات متنوععة ل سععتاادة معن المعرفععة الداخليعة والخارجيععة

 . 155  صاحة 2022

تحسن   المستجدة : المراجعة الدورية للمخاارر مثل هجمات التصيد التكيف م  التهديدات °

 جودة الخدمات بإستمرار .

 التنافسية  ةالميزحماية السمعة و -6

  ممعا  اضعرار السعمعةرة فعالعة تمنع  الاضعرار الماليعة والاستجابة السريعة للأزمات : إدا° 

 يعزز ولاء العماء .
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  ممعا  نظمعة إدارة مخعاار متقدمعة تعتبعر اكثعر موثوقيعةالتمييز فعي السعوق : البنعوك ذات أ° 

 يجذب العماء .

نععك بإدارة المخععاار المصععرفية مععن الامععور البالغععة الأهميععة التععي يجععب مراعاتهععا داخععل كععل 

و لمخععاار اح فععي الخسععائر ولضععمان إسععتمراريته وأمانععه وذلععك بكشععاه المبكععر لولتجنععب الوقعع

دات تهديععمععن ال خدماتععه المصععرفية بجععودة عاليععة خاليععةتقععديم بتعاملععه السععليم معهععا مععن أجععل 

وسعرعة إمتصعا  هعذه إسعتقااب عمعاء جعدد لتميعز خدماتعه بالأمعان للحااظ على عمائه و

صعارف تعامعل مع  هعذا النعوح معن الموتخايها مما يجعل العميل في ر بة دائمة لل تهديداتال

  دافه .الاخير إسمه في السوق الذي يحقق له أه ابالتالي يكسب هذو
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 خلاصة الفصل :

ذ يسعاهم إها ازدهارح البنوك وتقييمها يعد من العوامل الاساسية في نجاإن فهم المخاار و    

ت علعى العر م معن ان العدخول فعي مجعالاو اتحقيق الاهعداف الاسعتراتيجية لهعبشكل كبير في 

عوائععد اعلععى للمصععرف إلا ان إدارة هععذه المخععاار المخععاارة يهععدف الععى تحقيععق أربععاح و

فقعدان  يها قد يؤدي العىعلمي ومنهجي يعد امرا حاسما حيث أن عدم التحكم السليم فبأسلوب 

 عدم القدرة في تحقيق الأهداف المرجوة للبنك .العوائد و

ي لا شك ان الصعناعة المصعرفية الالكترونيعة تععد معن أكثعر القااععات تعرضعا للمخعاار فعو

التقعععدم الهائعععل فعععي  تغيعععرت ابيعتهعععا مععع الحعععديث حيعععث إزدادت تلعععك المخعععاار ولعصعععر ا

هميععة التحريععر المععالي مععا جعععل إدارة المخععاار فععي هععذا السععياق أمععرا بععالغ الأالتكنولوجيععا و

 فعالة للعماء .استدامة جودة الخدمات المصرفية وضمان تقديم خدمات آمنة ولضمان 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصرفية الإلكترونية في القرض عمليااالفصل الثاني : إدارة مخاطر ال

 . المقدمة جودة الخدمةكإستراتيجية لتحسين  2الشعبي الجزائري وكالة بسكرة 
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 تمهيد :

نيععة لتععدعيم الخلايععة النظريععة التععي تركععز علععى معرفععة دور إدارة مخععاار الصععيرفة الإلكترو

 ولتكامععل خاععوات الدراسععة وتنسععيقها يسععتوجب علينععا القيععام بدراسععة تابيقيععة علععى مسععتوى

مؤسسعة مصععرفية وقععد إنصععب الإهتمععام فععي هععذا الاصععل علععى كيايععة إدارة مخععاار الصععيرفة 

ائعري جودة الخدمات المقدمة داخل بنك القرض الشعبي الجز الإلكترونية ودورها في تحسين

CPA  " 2وكالة بسكرة. " 

 وسيتم في هذا الاصل تقسيم المباحث على النحو التالي :

 تقديم بنك القرض الشعبي الجزائري  المبحث الاول :

 سعه فعي ولايعةيوالذي سنتارق فيه الى وماهعوم ونشعأة بنعك القعرض الشععبي الجزائعري وتأس

 .تحقيقها رة بالإضافة الى التعرف على الهيكل التنظيمي له ومهامه وأهدافه التي يسعى لبسك

 ل المخعاارجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية المقدمة داخل الوكالة في ظ المبحث الثاني :

 الحديثة .

هععة مواجة يععوالععذي سععنتعرف فيععه علععى الخععدمات الالكترونيععة التععي تقععدمها الوكالععة والععى كيا

 المقابلعة الخدمة معن خعالالمخاار الالكترونية المحتملة الحدوث بالإضافة الى تأثيرها على 

 م  عمال الوكالة محل الدراسة .
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 تقديم بنك القرض الشعبي الجزائري المبحث الأول :

 ومهامه يسيتم التعرف في هذا المبحث على بنك القرض الشعبي الجزائر

 القرض الشعبي الجزائري  تعريفالمطلب الأول : 

 في هذا المالب ماهوم القرض الشعبي الجزائري وأهم أهدافه ووظائاه .سنتناول 

 تعريف البنك :أولا

معر رقعم   هعو بنعك تعم إنشعاؤه بموجعب الأCPAرض الشعبي الجزائعري بالإختصعار هعو رالق 

-07القرار رقعم والموافقة عليه كبنك من قبل بنك الجزائر بعد  1966المؤرخ في  66-366

 . 1997في  02

مليععار دج وهععو بنععك ذا  200القععرض الشعععبي الجزائععري هععو مؤسسععة بنكيععة برأسععمال قععدره 

الإقتصععاديين مععن خععال شععبكة تجاريععة واسعععة خبععرة معتععرف بهععا خاصععة فععي دعععم الاععاعلين 

شععباك للتمويععل الإسععامي منتشععرة فععي  98مسععاحة رقميععة و  20وكالععة و   161تتكععون مععن 

 . 2025ربورصةالجزائر  حاء الوان جمي  أن

 لقرض الشعبي الجزائريابنك  مخصائص وقيثانيا : 

يحمل بنعك القعرض الشععبي الجزائعري العديعد معن الخصعائ  والقعيم فعي اريقعة عملعه التعي 

 تميزه عن  يره من البنوك .

 _ خصائص القرض الشعبي الجزائر 1

رالموقعع  الرئيسععي للقععرض للقععرض الشعععبي الجزائععري العديععد مععن الخصععائ  نععذكر منهععا 

  : 2025الشعبي الجزائري  

 مليار دج . 200أحد البنوك التجارية الرئيسية في الجزائر حيث يقدر رأسماله ب  -

 ين.يم   المؤسسات   المهنقروضه المتنوعة على حسب إحتياجات عماءه في القااح العا -

 . يهتم بالحداثة من خال منتوجاته عبر الانترنيت  -

 متعاون إقتصادي . 445يضم البنك أكثر من  -
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بنعععك مواانعععة حيعععث يتكاعععل بمسعععؤولياته الإجتماعيعععة كمتعامعععل إقتصعععادي وممعععول حعععديث  -

 ترقيته .عامات التي تهدف الى تاويره وللنشااات والت

 يساهم في تمويل العمليات الخارجية . -

  ه رالقعرض المسعتندي المستوى العدولي يعرضعها علعى عمائع له ثاث ارق للتسديد على -

 تسديد مبلغ قرض سندي   التحويل الحر  .

 مراسا أجنبيا يتمتعون بالسمعة على المستوى الدولي . 20يضم  -

التسععديد فيمععا يتعلععق بصععادراتهم ير أخاععار عععدم يضععمن مسععاعدته للمسععتوردين فععي تسععي -

 ويضمن للممونين تسديد مبالغ بضائعهم .

المتوسععاة فهععو يقععدم قععروض للأفععراد لتقديمععه قععروض للمؤسسععات الصععغيرة وبالإضععافة  -

 أيضا.العاديين 

 يساهم في تنمية الإقتصاد الواني من خال تمويله المشاري  الإستثمارية . -

 لأجنبية نذكر منها :تعامات مختلف بالعمات ا لديه -

دوتععش   التععامات بالعملعة الأوروبيعة ربعي ا نبعي باريبعا   سوسعيتي جينيعرال   ناتيكسعيض  °

ي بنك   فورتيض بنك   القرض الااحعي   أ بعي سعي بنعك   كعومرز بنعك   بيبلعوض بنعك يعون

 بنك   . -UBAEكريدي   

اوف نيويعععورك   سعععتاندرد تعاماتععه بالعععدولار الأمريكعععي رجععي بعععي تشعععايض منهععاتن بنعععك ° 

 . تشارترد   سيتي بنك   بنك اوف أمريكا  

  .BACEيسرية ركريدي سويض   إتحاد البنوك السويسرية   تعاماته العملة السو° 

 ماته بالعملة البرياانية رباركايز بنك   ميدلاند بنك   .اتع° 

 ماته بالدولار الكندي رالبنك الواني الكندي  اتع° 

  لقرض الشعبي الجزائري_ قيم ا2

 : https:/wwwcpa-bank.dz  2025ريهتم القرض الشعبي الجزائري بقيم أهمها 

 الحداثة -

 المهارة الخبرة و -
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 الالتزامات  -

 الخدمة الجوارية . -

 : تعريف القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرةالمطلب الثاني 

ا للقعرض الشععبي الجزائعري مؤسسعة وسعااة ماليعة تعم إنشعاؤه 2تعرف وكالة بسكرة  أولا :

وهي  في الحي الإداري المناقة الحضارية الشرقية   العالية ولاية بسكرة 2022مارض  10

ل " وهي تهدف من خال نشااها لتقديم منتوجعات مختلاعة لعمائهعا فعي شعك427تحمل رقم "

 .ل خدمات مصرفية إلكترونية أو في شكخدمات مصرفية تقليدية 

 مهام الوكالة  ثانيا :

رشنشععونة  للقععرض الشعععبي الجزائععري بعععدة مهععام مختلاععة مععن بينهععا  2تقععوم وكالععة بسععكرة 

2025 : 

 معالجة العمليات البنكية للعماء . -

 تقديم خدمات بنكية مختلاة إلكترونية وتقليدية . -

 اورة.ومواكبة الشبكات الجديدة ووض  وسائل حديثة وأجهزة وأنظمة معلوماتية متتوفير  -

 إستقبال ودراسة وإتخاذ القرارات وتنايذها فيما يتعلق بالقروض داخل الوكالة . -

 تاوير عاقات تجارية م  العماء وتنوي  المنتجات حسب الب وإختاف العماء . -

 تعامل الااقم الإداري بخبرة ومهارة م  مختلف المخاار الممكن التعرض لها . -

 ثالثا : أهداف الوكالة 

كغيرها معن المؤسسعات الماليعة العى تحقيعق  2تهدف وكالة القرض الشعبي الجزائري بسكرة 

 : 2025رشنشونة  يلي  مامجموعة من الأهداف والمتمثلة في

 الإقتصادية . ةتنمية الإقتصاد الواني و تحريك العجل -

 تحديث التقنيات المعمول بها داخل الوكالة وتاويرها . -

 كسب ثقة العماء و زيادة عددهم . -

 ربحية البنك وإستمراريته . -
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علعى المنافسة م  باقي البنوك وذلك بتوفير خعدمات متاعورة وحديثعة تسعهل علعى العميعل و -

 الااقم الإداري للوكالة .

 "2المطلب الثالث : الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة "

رشنشعونة  يلعي  تعتبر وكالة بسكرة وكالة تقوم بمختلف العمليات البنكيعة ويتشعكل هيكلهعا ممعا

2025   

 الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري  01الشكل رقم 
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 :بناء على المعايات المقدمة من عمال الوكالة . المصدر 

 شرح الهيكل التنظيمي للبنك :

 _ مدير الوكالة : 1

ة هععو المشععرف العععام علععى كععل المصععالم الموجععودة فععي الوكالععة وهععو الممثععل الرسععمي للوكالعع

ختلعف إبعرام العقعود والتوقيع  علعى مويتحمل مسؤولية اي خار يهدد الوكالة معن بعين مهامعه 

 الوثائق والإتااقيات .

 _ نائب المدير: 2

ب عنعه اعد المعدير وينعويشرف نائب المدير على كافة عمال الوكالة والمصالم الإدارية ويسع

 في  يابه .

 _ الأمانة :3

بال إسععتقوهععي التععي تتكاععل بإسععتقبال مواعيععد المععدير ومسععاعدته وتسععهيل أعمالععه كمععا تقععوم ب 

 العماء وإستقبال كل بريد صادر من الوكالة ووارد اليها .

 _ مصلحة الإدارة : 4

 : تنقسم الى قسمينرة شؤون العمال وصيانة الوكالة وتتكال بإدا

 نظعيم قسم المستخدمين : يهتم هذا القسم بمتابععة شعؤون المعوظاين رتعأخير    يعاب   ت

عاععل   إعععداد تجهيععزات المكتععب   أعمععال التنصععيب   خصععم الرواتععب   التبليععغ عععن 

 الأعاال التقنية داخل المؤسسة   .

 ي لشعكاوة اقسم المنازعات القانونية : يهتم هذا القسم بالأعمال القانونيعة للبنعك ودارسع

 فيهعا وذلعك بتعيعين محعامين يمثلعونكل القضايا المتنعازح والبات تحصيل القروض و

  البنك أمام المحكمة .

 :  _ مصلحة المراقبة والمحاسبة5

 كما يوضم إسمها فهي تقسم الى مصلحتين هما 

 ة مصلحة المراقبة : تشرف على رقابة مدى إتبعاح بعاقي المصعالم للعمليعات المصعرفي

 مول بها .أعمالها للقوانين المعوذلك بالرقابة الداخلية لعملية التسيير ومدى ماابقة 

  مصلحة المحاسبة : من مهامها إعداد الميزانيات. 
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 _ الصندوق : 6

وتسععير الودائعع  وذلععك عبععر مجموعععة مععن مهمتععه الععدف  والسععحب والتحويععل وفععتم الحسععاب 

  ء والعدفالشبابيك المخصصة لهذه العمليات بالإضافة الى تلقي الإيداعات النقديعة معن العمعا

 النقدي لمسحوباتهم .

 _ مصلحة التجارة الخارجية :7

يراد تعتم ععن اريعق الإسعت تسهر هذه المصلحة علعى إتمعام عمليعات المبعادلات التجاريعة التعي

دي , تعتمععد فععي عملهععا علععى العملععة الصعععبة بالإضععافة الععى فععتم الإعتمععاد المسععتنوالتصععدير و

حيععث يمكععن للعمععاء علععى مسععتوى هععذه المصععلحة بتبععديل العملععة بهععدف الخععروج مععن الععوان 

 .حج والعمرة   الدراسة خارج الوان ...ال   اللأ راضهم المعينة ر سياحة   مواسم 

 _ مصلحة القروض :8

 تهتم هذه المصلحة بدراسة وتسيير مختلف ملاات القروض بجمي  أنواعها .
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المقدمااة داخاال الوكالااة فااي ظاال جااودة الخدمااة المصاارفية الإلكترونيااة المبحااث الثاااني : 

 المخاطر الحديثة .

 تعععرض لهععاتإدارة مختلععف المخععاار التععي يمكععن ان  الععىتسعععى الوكالععة كغيرهععا مععن البنععوك 

 وذلك لضمان سير عملياتها على أكمل وجه .

 القرض الشعبي الجزائري بسكرةالمطلب الأول : الخدماا الإلكترونية التي تقدمها وكالة 

 : 2025رشنشونة  ها خدمات إلكترونية مختلاة نذكر منها لعمائتقدم الوكالة 

  اوامر التحويل الأحادي أو المتعدد عن بعد :_ 1

 وهععي خدمععة يوفرهععا البنععك لعمائععه رأفععراد , مؤسسععات   لإدخععال بيانععات أوامععر التحويععل

  ومعن  e-Bankingوالتحويل وتوقيعها وإرسالها ععن بععد معن خعال قنعاة الخدمعة البنكيعة ر 

 .  دون الحاجة الى التنقل الى البنك أو إستعمال اي وثائق  Mobile CPAخال تابيق ر

 ( :  Mobile CPA_ تطبيق )2

رنيعت مكان وزمان وتسييرها عبعر الانتاي ه في اتباضله يستاي  العميل الإااح على حساب

 من الهاتف الذكي بكل أمان حيث تتيم هذه الخدمة :

 على رصيد حسابه ر دينار عملة صعبة  مدخرات   حاي  العميل الاااتيس . 

 كعل بينار   عن بععد   مليون د01عمليات تحويل مبالغ محلية ر أقل من واحد ر إجراء

 امان لصالم مستايد واحد او اكثر دون التوجه الى وكالة تواينه .

 . الب دفتر الشيكات 

 تحميل كشف التعريف البنكي رRIBق   الخا  بالعميل و امكانية ارساله له عن اريع

 رسالة قصيرة او عن اريق البريد .

 عن اريق البريد او الهاتف بكل امان التواصل م  وكالته . 

 تحديد موق  جمي  وكالات ِرCPA    اجة.ليها عند الحإوتحديد المسار الدقيق للوصول 

 رصيدهم تشخي  حسابات العماء ومراقبة منحنى تاور . 

-eرول ستاادة من هذه الخدمة يجب على العميل الاشتراك فعي الخعدمات الالكترونيعة للبنعك  

banking   معن خعال توقيع  العقعد الخعا  بهعا  لدى الوكالة في الانخعراا فعي هعذه الخدمعة

عععول عنععد الانخععراا واذا اراد اويععتم اكتتععاب الاشععتراك لمععدة سععنة واحععدة ويصععبم سععاري الم

 خاار البنك كتابيا .إالعميل فس  عقده قبل انتهاء الاشتراك يجب عليه 

 ". Google Play" او"   App Storeويمكن تحميل هذا التابيق عن اريق "
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 :   CP@-eونيالدفع الإلكتر_ 3

ل  مععن السعع البنععك والتععي تسععهل علععى العميعل اجععراء مشععترياته ااحععد الخععدمات التععي يقعدمه هعو

التعي تقبعل  والخدمات عبر الانترنيت عن بععد وبشعكل آمعن علعى مواقع  التجعارة فعي الجزائعر

   CPA CIBالدف  عبر الانترنيت  وهي مرتباة ببااقة الدف  ر

 :ما يلي  ولانخراا في هذه الخدمة يجب

  تقديم الب للحصول على بااقة الدف  البنكية 

  التوقي  على عقد الانخراا على مستوى الوكالة 

  تاعيل الخدمة تلقائيا عند توقي  العقد 

 ( عن بعد :EDI_ خدماا أوامر الدفع عن طريق تبادل المعطياا المعلوماتية )4

ونعي ك الالكترالمؤسسة والبنك عبر موق  البنعيتم فيها تبادل البيانات الالكترونية عن بعد بين 

ف  "  لعماء البنك بنقل ملاعات أوامعر العدWEBحيث يسمم تبادل هذه المعايات عن اريق "

عها أمنية معقولة وفقعا لأحكعام المعيعار الخعا  بعأوامر العدف  التعي فيهعا وضعفي ظل ظروف 

 بنك الجزائر .

بة نات بالنسععن اريق التبادل الالكتروني للبياويتم الولوج الى خدمة نقل ملاات أوامر الدف  

لعى يجعب ع e-Bankingللمشتركين الجعدد اشعتراكا مسعبقا فعي الخعدمات البنكيعة الالكترونيعة 

  EDIر الزبون الاتصال بالوكالة لالب الاشتراك فعي الخعدمات البنكيعة الالكترونيعة وخعدمات

وكلمعة سعر خاصعة بعه تسعمم لعه بتزويعده  بإسعم مسعتخدم وتقوم هذه الاخيعرة   "WEBعبر " 

راك ععن بالولوج الى الخدمات التي اشترك فيها أما المشتركين القدامى فيقعدمون العب الاشعت

 بعد .

 ز هذه الخدمة بما يلي :يحيث تتم

 تأمين معقول في معالجة معلومات العميل والتي تتم دون تنقله الى البنك . 

 ة في تنايذ العملياتالسرعتبادلات الالكترونية ربم الوقت وتوفر ال . 

  تبعادل المعايعات المعلوماتيعة رالكااءة حيث يقلعلEDIمعن الاخاعاء    ععن بععد

الناجمععة عععن ادخععال البيانععات علععى مسععتوى الوكالععة بالإضععافة الععى دفعع  اسععهل 

 واسرح .

 ويعة تعزيز الموثوقية من خال سامة الرسائل وإمكانية تتبعها والتحقعق معن ه

 الشركاء .

 ات المتبادلة .سرية المعلوم 
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 . سامة العمليات وذلك بعدم تغيير البيانات المتبادلة على الانترنيت 

 فعي دار السعاعة وإمكانية الولوج الى هذه الخعدمات كافعة ايعام الاسعبوح علعى مع

 اي جهاز متصل بالأنترنيت .

 : WIMPAY_ تطبيق الدفع عبر الهاتف النقال 5

لعدف  لخدمة الدف  عبر الهاتف النقال للعماء الخاصة بالقرض الشعبي الجزائري هي منصة 

او  عبر الهاتف توفرهعا الوكالعة حيعث تسعمم للعميعل بعإجراء عمليعات دفع  آمنعة عبعر الهعاتف

 QRيعة اللوحة الذكية  او اي جهاز متصل بالانترنيت وذلك بإستخدام رموز الاستجابة السعر

م ير شعؤونهر المتقدمة كما تتيم هذه الخدمة تحويعل الامعوال بعين الافعراد وتسعيوتقنيات التشاي

 المالية اليومية بسهولة .

 تتميز هذه الخدمة بالعديد من الخصائ  نذكر منها :

   لهععا رمععز الاسععتجابة السععريQR   حيععث تسععهل علععى العميععل الاسععتخدام وتسععمم لععه

تابيععق الععدف  فععي الجهععاز بععإجراء عمليععات الععدف  عععن اريععق مسععم رمععز خععا  عبععر 

 الذكي له .

  تتميععز بتشععاير قععوي وجميعع  المعععامات فيهععا محميععة وذات مسععتوى عععالي مععن الامععان

 لضمان سرية البيانات الشخصية والمالية له .

 ل لها محاظة رقمية ايعن يمكعن للعميعل تخعزين معلوماتعه الخاصعة بالعدف  ومتابععة سعج

 محاوظات ناقاته في مساحة آمنة .

 تسعيير المسعاعدة فعي تسعيير الميزانيعة وذلعك بمتابععة العميعل لناقاتعه وسعجل معاماتعه ل

 معاماته بشكل أفضل .

 . عمليات الدف  الاوري وتحويل الاموال في بض  ثوان 

 . تابيق مجاني لا يارض اي عمولة على العميل 

 _ بطاقاا الدفع الإلكتروني : 6

عد ة ومتنوععة معن البااقعات البنكيعة التعي تسعايوفر القرض الشععبي العواني مجموععة مختلاع

العميععل فععي احتياجاتععه اليوميععة مععن داخععل وخععارج الععوان لععذلك تععوفر الوكالععة نععوعين مععن 

 البااقات هي :

ي وهععي مختلععف البااقععات التععي يوفرهععا القععرض الشعععبي الجزائععر أ_ البطاقاااا المحليااة :

الخعدمات وللعميل و التي تستخدم داخل التراب الواني و تسمم له بإقتناء ما يريد معن السعل  

 التي تدف  بواساتها ولها عدة أنواح نذكر منها :
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 و التي تتميز بمايلي : كية :ي_ بطاقة الدفع مابين البنوك الكلاس

 دامها .سهولة إستخ 

 . لها حد أقصى مرن 

 في الوقت الذي يريده و في كل ايام الاسبوح .امواله سحب م للعميل بتسم 

 ف  لدى كل التجار المتعاملين بمنصات الدف  الإلكتروني .دتسمم بال 

 . هي بااقة بإسم صاحبها تسمم له بالخصم الاوري 

 . لها خاصية الأمان 

 ر يكون الدف  عبر منصة الدف  الالكترونيTPE. بين البنوك وداخلها مجاني   

 ها من العميل ناسه .قة يكون تلقائي إلا في حالة إلغائتجديد الباا 

 . تضمن تأمين معزز لأنها مزودة برقابة إلكترونية 

  سنوات . 3لها مدة صاحية 

  وهي تحمل الشكل الموضم في الصورة 

 الجزائري ي: بطاقة الدفع الإلكتروني للقرض الشعب 2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 :ر الشعععبي الجزائععري الموقعع  الإلكترونععي للقععرض المصاادرhttps:/wwwcpa-

bank.dz  2025  
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 ي :تتميز بمايل والتي_ بطاقة الدفع ما بين البنوك الإلكترونية "الذهبية" : 

  تسمم للعميل بالدف  عبر شبكة الانترنيت (e-CPA). 

  مقتنياتعه ععن اريقهعا لعدى جميع  التجعار المعزودين بمنصعات   ثمعنللعميل بعدفتسمم 

 الدف  الالكتروني .

 . توفر خدمة المساعدة للعميل 

 لإنها بااقة مزودة بشريحة إلكترونية . لها تأمين معزز 

 . تسمم للعميل بإستخدامها في اي وقت ايلة أيام الاسبوح 

  دج فععي الاسععبوح معع  حععد  150.000لهععا حععد أقصععى مميععز حيععث يصععل السععحب الععى

مرات دف  إلكترونعي فعي  20عمليات في ناض الاترة وما يصل  10أقصى يصل الى 

 الاسبوح .

  سنوات . 3لها مدة صاحية 

 تحمل الشكل في الصورة التالية :و

 : بطاقة الدفع الذهبية للقرض الشعبي الجزائري 03الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  :رالموقعع  الإلكترونععي للقععرض الشعععبي الجزائععري المصاادرhttps:/wwwcpa-

bank.dz  2025  
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ل وهععي بااقععة بنكععي مهنيععة اثبتععت ناسععها كععأداة عمعع_ بطاقااة المؤسساااا "كوربورايااا" : 

 أساسية لحاملها لتسيير ناقاته المهنية وهي تحمل الميزات التالية :

 لدف  الناقات المهنية . هي أحد الارق المثلى 

  ساعة . 24أموال متاحة مدة 

 . تسمم بربا عدة بااقات لناض الحساب 

  لهعم ة الانترنيت لدى مواقع  التجعار المعتمعدين فعي عمكالدف  عبر شببتسمم لصاحبها

 شبكة الانترنيت .على 

 . تمكن من السحب النقدي من اجهزة الصراف الآلي 

 بتحديععد تسععمية الشععركة علععى وجععه البااقععة  بااقععات المؤسسععات كوربورايععت تقععوم

 بوضوح بشكل مناصل عن حاملها .

 ن لتغاية مختلف ناقاتهم .يموجهة لاائدة المؤسسات والمهني 

 بي الجزائري بالحسعابات المهنيعة والمؤسسعاتترتبا بااقة كوربورايت للقرض الشع 

 الهيئات العمومية .الكبرى و

  دج . 50.000الحد الأقصى للسحب هو 

 دج . 300.000د الأقصى للدف  الإلكتروني الح 

  دج اذا كعان السعحب  25تارض عمولة عنعد السعحب بهعا معن أجهعزة الصعراف الآلعي

دج اذا كعععان السعععحب معععن أجهعععزة  40معععن وكعععالات القعععرض الشععععبي الجزائعععري و 

 للبنوك الأخرى . الصراف الآلي التابعة 

 وتحمل الشكل التالي 

 "كوربورايا" : بطاقة المؤسساا 04الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 :ر المصدرhttps:/wwwcpa-bank.dz  2025  
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كلمة بنكية مزودة برمز سري و بااقة دف  وهي _ بطاقة المؤسساا + "كوربورايا +" :

 مرور ولها العديد من الخصائ  هي :

 هذه البااقة هو شخ  ابيعي "مؤهل أو ماوض" معن قبعل الشعركة صعاحبة  بصاح

 الحساب .

 يكون الدف  ما بين البنوك وداخل البنوك مجاني لحامل البااقة 

  يععتم تحديععد الحععد الاقصععى للسععحب والععدف  مععن قبععل الزبععون فععي ااععار الحععد الاقصععى

 الشهري الذي يحدده تجمعه النقدي 

   ولها الشكل الموضم في الصورة

 : بطاقة المؤسساا + "كوربورايا +" 05الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 :ر المصدرhttps:/wwwcpa-bank.dz  2025  

 

هععي بااقععة بنكيععة ذات خصععم مؤجععل تسععمم للعميععل بععإجراء الععدف  عبععر :  Cpay+_ بطاقااة 

 يلي : المتجر او الانترنيت وتتميز بما

 دخل توجه هذه البااقعة لكعل الجزائعريين المقيمعين الاجعراء او المتقاععدين أصعحاب الع

 .المنتظم 

 ن لعم تتميز بالمرونة الكبيعرة حيعث يمكعن للعميعل معن خالهعا تنايعذ معاماتعه حتعى و ا

 .تتوفر لديه اموال كافية في رصيد حسابه في حدود السقف المسموح به
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 لها نظام امان معزز. 

 لسقف المناسب له حسب مداخيلها تخصي  العميل . 

  تتبعع  المعععامات المنجععزة وذلععك بوضعع  الخععدمات تحععت تصععرف العميععل لتكععون لديععه

 .نظرة شاملة عن كل ناقاته 

  دج  20.000ان يملك المستايد من هذه البااقة دخل شهري ثابت لا يقل عن. 

 يملك حظر بنكي  ولامعة جيدة ان يكون العميل صاحب س. 

 التالي  وتكون بالشكل

 : Cpay+: بطاقة  06الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 : ر المصدرhttps:/wwwcpa-bank.dz  2025  

 

 ب_ البطاقاا الدولية :

ن ععلكترونعي التعي يوفرهعا القعرض الشععبي الجزائعري لعمائعه هي نوح من وسائل الدف  الإ

 :توفير مجموعة مناسبة لإحتياجاتهم ولها عدة أنواح هي اريق 

ودة هععي بااقععة اسععمية آمنععة بخصععم فععوري واسععتخدام دولععي مععز _ بطاقااة فياازا الكلاساايكية :

بتقنيععة الاتصععال عععن بعععد وهععي وسععيلة دفعع  وسععحب سععهلة وتععوفر الراحععة لصععاحبها وتتميععز 

 بمايلي :

 ن والمصعادقة الدف  عبعر الانترنيعت بأمعان تعام باضعل نظعام الامعاOTP  ركلمعة معرور

 لمرة واحدة   .
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 ترنيعت يمكن للعميل مستخدم البااقة اجراء مدفوعاته مقابل السل  والخدمات عبعر الان

 بكل ثقة .

  تبلغ تكلاة بااقةCPA /VISA دج للسنة . 6000السنوية 

  يععتم خصععم جميعع  المعععامات التععي تمععت بالسععتخدام بااقععةCPA Visa Classique 

 العملة الصعبة .للعميل ذو 

  يععتم خصععم عمععولات باسععتخدام بااقععةCPA Visa Classique  مععن حسععابCAP 

 بالدينار الجزائري .

  دج فععي السععنة وبععدون ضععريبة يععتم خصععمها بالعملععة  6000لهععا رسععوم سععنوية بقيمععة

 الوانية .

  تاعيععلمتععوفرة كععل أيععام الاسععبوح و علععى مععدار السععاعة مثععل خدمععة المسععاعد المجانيععة 

 .رمز حساب إعادة   الرصيد وإستعام البااقة

  عمليععات    رعبععر الانترنيععت  6 /يععورو 700حععدود البااقععة فععي حالععة الععدف  ر يععومي

 عمليات  . 6 / يورو 700

  عمليات    4 / 500حدود البااقة في حالة السحب ر يومي. 

 . أن يكون للعميل حساب بالعملة الأجنبية وحساب بالدينار لدى الوكالة 

 الأموال من أجهزة الصراف الآلي التي تحتوي على شعار " فيزا " في تسمم بسحب 

 الخارج .

 وتحمل الشكل التالي

 

 بطاقة فيزا الكلاسيكية : 07الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  : رالمصدرhttps:/wwwcpa-bank.dz  2025  
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زة بتقنيعة ومعتمعدة دوليعا ومجهع هعي بااقعة متععددة الاسعتخدامات_ بطاقة فيزا "الذهبية " : 

ترنيعت الخعدمات عبعر الانمن القيام بعمليات شعراء السعل  و الاتصال الاسلكي تمكن صاحبها

 لامان والمصادقة . OTPبكل امان وفي اي وقت يريده باضل نظام 

 وتتميز البااقة بما يلي :

 حاء العالمتستخدم بااقات فيزا الصادرة عن القرض الشعبي الجزائري في جمي  ان . 

  تبلغ تكلاة بااقةCPA Visa Gold   دج للسنة . 9000السنوية 

 . تستغرق مدة الحصول عليها الى أسبوعين في المتوسا 

 ن في في حال ضياح او تلف بااقة فيزا الذهبية تستغرق مدة استبدالها حوالي أسبوعي

 المتوسا .

 . لها مدة صاحية تقدر بثاث سنوات 

  الامعان يعتم اسعتبدال بااقعة جديعد و رمعز امعان جديعد بخصعم معنفي حالة نسيان رمز 

 حساب العميل .

  عمليات يومي . 10 /يورو 1500حدود الدف  ببااقة فيزا الذهبية 

  عمليات يومي . 7 /يورو 550حدود السحب بالبااقة 

  عمليات . 1500/6الدف  عبر الانترنيت 

 وتحمل الشكل التالي 

 

 فيزا "الذهبية "بطاقة  : صورة 08الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  : رالمصدرhttps:/wwwcpa-bank.dz  2025  
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هعععي بااقعععة دفععع  عاليعععة الجعععودة :    CPA MASTERCARD PLATINUM_ بطاقاااة 

ميز ة الصعبة وهي بااقة دولية وتتين الذين لديهم حساب بالعمليمخصصة للأشخا  الابيع

 بما يلي :

  النقعععدي معععن اجهعععزة الصعععراف الآلعععي ومكينعععات الصعععرف الآلعععي امكانيعععة السعععحب

   التي تحمل شعار الماستر كارد .DAB/GABر

 ض الععدف  للتجععار ومقععدمي الخععدمات المجهععزين بععأجهزة الععدف  الالكتنرونيععة التععي تعععر

 عامة او شعار "ماستركارد" .

 ين يععاتنيععوم للقععرض الشعععبي الجزائععري للأشععخا  الابيعتمععنم بااقععة ماسععتركارد ب

 لديهم حساب خا  بالعملة الصعبة   حسابات بالعمات الصعبة للمصدرين .

  الاسععتاادة مععن تابيععق الهععاتف المحمععول ماسععتركارد ترافععل بععاضMastercard 

Travel pass  / وهو تابيق يتيم للعميل الدخول الى مناقةVIP . صالة الماار 

  دج/ دون احتسعاب  17000قعدره يتم اصدار هعذه البااقعة مقابعل دفع  اشعتراك سعنوي

 7000الرسوم /سنويا بالنسبة للعمعاء امعا معوظاي القعرض الشععبي الجزائعري قعدره 

 دج/ دون احتساب الرسوم / سنويا .

 وتحمل الشكل التالي :

 

 CPA MASTERCARD PLATINUM: بطاقة  09الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  : رالمصدرhttps:/wwwcpa-bank.dz  2025  
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 :ئري _ خدمة الرسالة القصيرة الخاصة بالبطاقة البنكية للقرض الشعبي الجزا7

يمكن للعميل تلقعي رسعالة نصعية قصعيرة عبعر الهعاتف تنقعل لعه كعل  CPA Smsباضل خدمة 

ة والتععي اؤهععا عععن اريععق بااقتععه البنكيععرالمتعلقععة بالعمليععات البنكيععة التععي يععتم اجالمعلومععات 

جهعاز    توقيت   نوح ومبلغ المعاملة البنكية سواء تعلق الامعر بسعحب علعىترصد له تاري  

عععد بالصععراف الآلععي او بالععدف  بإسععتخدام جهععاز الععدف  الالكترونععي والععدف  الالكترونععي عععن 

 بالإضافة الى تزويد العميل بمعلومات الرصيد المتبقي بعد إجراء العملية  .

 من مزايا هذه الخدمة :

  لقعرض لة لمتابعة يومية لكعل العمليعات التعي تعتم بكعل البااقعات البنكيعسهلة الاستخدام

 قل الوكالة .الشعبي الجزائري دون التن

 . سرعة المعلومات فهي متاحة للعميل على الاور 

 فع  تعتم دية لأي معاملة سحب او إستخدام آمن للبااقة من خال إمكانية المتابعة الاور

 ستخدام البااقة .با

 داء ذات قيمة مضافة عالية وتقدم بأسعار مناسبة .ية الأخدمة عماء عال 

 المطلب الثاني : إدارة المخاطر المصرفية الإلكترونية المحتملة داخل الوكالة 

ماتعه تقديم خدنظمة الرقمية لك على الألتكنولوجيا المالية واعتماد البنفي ظل التاور السري  ل

 .التي يجب التحكم فيها والتخل  منها تزداد احتمالية تعرضه للمخاار الالكترونية 

 المحتلة داخل الوكالة  الالكترونية المخاطر المصرفية اولا :

نهعا قد تتعرض الوكالة لمجموععة معن المخعاار التعي تعيعق تقعديم خعدماتها المصعرفية نعذكر م

 مايلي :

  تعاععل النظععام المركععزي وبالتععالي توقععف العمععل وتعايععل آداء الخععدمات المصععرفية

 في وقتها .رونية الإلكت

 . الإختراقات الأمنية لأنظمة الشبكة والتصيد الإحتيالي 

 ب او البرامج الضارة التي قد تثبت على أجهزة الاعاقم الإداري داخعل الوكالعة كتسعري

 تدمير البيانات .

 مة الحماية مثل إستخدام كلمات مرور ضعياة يمكن معرفتها .ضعف أنظ 

 إختراق خارجي او تساهل داخلي . بتسريب المعلومات سواء كان بسب 

 . أعاال فنية مؤقتة تصيب الخدمات المقدمة 
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 حتملة داخل الوكالةمثانيا : إدارة المخاطر المصرفية الالكترونية ال

عنعععد تععععرض الوكالعععة لمختلعععف الهجمعععات والاخاعععار الالكترونيعععة يهعععتم مهندسعععين وخبعععراء 

وضعباها فعي الوقعت المناسعب  عليهارة يسامن أجل ال خصصين ومؤهلين في هذا المجالتم

 : 2025رشنشونة  وذلك بارق مختلاة منها 

 . إستخدام أنظمة لكشف التسلل وجدران حماية متقدمة ومتاورة 

 . تحديث الانظمة والبرامج بإستمرار لسد الثغرات 

 . مراقبة تسجيل الدخول والخروج من الأنظمة 

  البيانات أثناء نقلها وتخزينها .تابيق تشاير 

 تحليعل ابة للحوادث تشمل خاعوات احتعواء وتاوير سياسات أمنية ووض  خاة إستج

 الابا  عن الحوادث الامنية .و

  ل الاحتيععاتنظععيم دورات تدريبيععة دوريععة للمععوظاين حععول التهديععدات الشععائعة وأسععاليب

 الالكتروني.

 المتعلقة بأمن المعلومات . الامتثال لمتالبات بنك الجزائر والقوانين 

  بعد تحديدهاوض  خاة إستجابة لمختلف المخاار. 

 المطلب الثالث : تحليل أبعاد المقابلة 

ئري لجزانستنتج من المقابلة التي أجريت م  السيد كمال شنشونة أن بنك القرض الشعبي ا

CPA  أدخل تقنيات مصرفية جديدة ومتاورة بهدف : 2وكالة بسكرة 

  الادارة المصرفية للأحسن من خال العمليات الإلكترونية .تاوير 

 . خلق خدمات مالية إلكترونية حديثة وسهلة وآمنة للعميل والبنك معا 

 مصرفيتحر  الوكالة على تقوية شبكة المعلومات الإلكترونية وتعزيز الاعام ال 

 للمساهمة في إستقااب عماء جدد .

  المواانين حول وسائل الدف  وكسب ثقتهم .العمل على زيادة الوعي لدى 

 يض لديهلذي لتوفير تقنيات حديثة مناسبة لحاجات العماء وتوفير الراحة لهم فالبنك ا 

 بنية تحتية تقنية متاورة وجيدة لايمكن تقييم خدماته الا بالسيئة .

  ك مصرفية إلكترونية تخلو من الاخااء والاخاار وذلالعمل على تقديم خدمات

 دة الإامئنان الناسي والمادي للعميل .لزيا

 هات لتوجييسعى البنك على بذل مجهود لاهم إحتياجات العماء وتقديم الإستشارات وا

 لهم .

 . تسعى الوكالة على توفير عدد كافي من المنافذ للحصول على خدماته 
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 به منالتسهيل على العميل للحصول على الخدمة الجيدة وذلك في الوقت الذي يناس 

 رف إاارات وكوادر مؤهلة ذات خبرة عالية .ا

 . العمل على زيادة التعامات على المستوى الدولي 

  ا عتمدهتسعي الوكالة على منافسة كل الإبداعات في نظم المعلومات والإتصال التي

 المصارف المنافسة .

 فةالصيران هناك تحكم وسيارة على مخاار ن لنا من خال المقابلة أنه كل ما كيوتب

ل ك صصينمن ارف التقنين والمتخ قدمة داخل الوكالةمالإلكترونية التي تصيب الخدمات ال

ماية حاداة  دارة المخاار الالكترونية ليست فقاإفالمقدمة للعماء جودة الخدمة  تما تحسن

ل خا للبنك بل هي عامل اساسي في تعزيز جودة الخدمة البنكية وضمان استمراريتها من

اين وجود سياسات واضحة تضعها الوكالة وبتدريبها المستمر للموظوكسب ثقة العماء 

 .مة المقدمة لتقليل الاعاال او الاخاار التي قد تقلل من مستوى جودة الخد

 خدمةفيتضم لنا وجود عاقة مباشرة بين إدارة مخاار الصيرفة الإلكترونية وجودة ال

ن يعزز لامااالمقدمة حيث ان الادارة الجيدة للمخاار وتقليل الاعاال الالكترونية وزيادة 

 رضا العماء ويسهم في ولائهم للبنك .
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 خلاصة الفصل

 2سكرة بإن الدراسة الميدانية التي تم إجراؤها داخل وكالة القرض الشعبي الجزائري   

ها وم بقتسمحت لنا بالتعرف على مختلف الخدمات المصرفية الإلكترونية والعمليات التي 

ت اوراالوكالة ومعرفة وجهة نظر عمال البنك من خال المقابلة حول أهمية مواكبة الت

ا من المصرفي والاهم الصحيم لها لتقليل المخاار التي تتعرض لهالحاصلة في المجال 

وتجنب  قليلأجل تحقيق الكااءة العالية في تقديم الخدمات والسعي الى وض  إستراتيجيات لت

 المخاار وحدوثها .

سية لرئيويمكن القول ان معرفة المخاار في اي بنك وادارتها بشكل فعال احد العوامل ا 

 لنجاحه .

ت غيرامات الصيرفة الالكترونية أصبحت محاة اهتمام الوكالة نظرا لمختلف التإن خد  

ى ة الفي مجال الصناعة البنكية لذا تسعى وكالة القرض الشعبي الجزائري لولاية بسكر

لحديثة ايئة بكسب ثقة عمائها في المركز الاول والى الخروج من بيئة العمل التقليدية الى 

 ات المقدمة .وذلك لتحسين جودة الخدم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مةالخاتـــــــ  
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 خاتمة :

تعزيز المصارف لالعمليات المصرفية من أبرز أولويات أصبم الإهتمام بتاوير وتحسين   

 تاورةمن خال تبني سياسات ومناهج متنوعة وما التنافسية في ظل عصر العولمة  قدرته

رونية لكت. وتعد الخدمات المصرفية الإت وتالعات العماء بمختلف فئاتهمتستجيب لإحتياجا

ءة ااها بكدماتؤسسات المالية في تقديم خمعالية الجودة من أهم الركائز التي تعتمد عليها ال

ق بار وفعالية حيث تسهم هذه الخدمات في تسهيل وصول العماء الى المنتجات المصرفية

 أكثر مرونة وسرعة ودقة وأمان مما يعزز ثقتهم وولائهم .

ة لعولماوتيرة  وقد واجهت المصارف خال العقود الاخيرة تحديات متزايدة نتيجة تسارح  

الى  ؤسساتمستوى المخاار هذا الواق  دف  الم ضمن بيئة تتسم بإرتااحوالإناتاح المالي  

ن ميجي   الى جانب التحول التدرة حديثة تضمن استمراريتها ونموهاتبني اتجاهات مصرفي

رف لمصاي الذي يعتمد على الاروح المادية والحضور الشخصي للعميل نحو االنما التقليد

لتي اتها لات في تقديم خدماالرقمية التي تعتمد على جودة تكنولوجيا المعلومات والإتصا

أصبحت تتسم بإنخااض تكلاتها وسرعة إستخدامها  حيث أصبحت جودة الخدمات 

 نافسة .مالمصرفية الإلكترونية معيارا حاسما في تمييز المصارف وقدرتها على ال

ة علقفجودة الخدمة المصرفية عامل محوري في تعزيز فعالية إدارة المخاار المت   

خدمة دة ال  حيث تساهم في تقليل إحتمالية حدوثها فكلما ارتاعت جوالإلكترونيةبالصيرفة 

لها أعمابالمحياة المقدمة زادت قدرة المصارف على الإستجابة السريعة لمختلف التهديدات 

 وإستمراريتها .

 : إختبار الفرضياانتائج 

نجاح  ن أهم أسبابم تقنية م  ثقافة إستخدام الخدمات الإلكترونيةتحتية توفر بنية  -

 نيةأن وجود ب بالصيرفة الإلكترونية وتاورها هي فرضية صحيحة ويمكن تبرير ذلك بسب

هو  أمن معلومات متاورة  تحتية تقنية راي أجهزة حديثة وشبكة اتصال قوية وأنظمة 

بنية ه الة وأمان فمن دون هذاءشرا أساسي لعمل الخدمة المصرفية الإلكترونية بجودة وكا

ل يجب يضا ب  وتوفيرها لوحدها لايكاي أتقديم خدمات الصيرفة الإلكترونيةالتقنية لايمكن 

ها لنان ان يكون لدى المستخدمين الوعي الكافي لإستخدام هذه الخدمات الحديثة والإامئ

 فتوفر العنصرين من أهم أسباب نجاح تقديم خدمات الصيرفة الإلكترونية .

هي فرضية تكمن   الالكترونية يتالب محددات معينة تحديد جودة الخدمة المصرفية -

تقييم جودة الخدمة المصرفية لابد من وجود محددات معينة تسمم ه عند صحتها في أن
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ا الملموسية  المصداقية نهيبالقول أن هذه الخدمة ممتازة وموافقة للمعايير المالوبة من ب

ة والتي تعتبر شرا أساسي يجب توفره اثناء تقديم الخدمة للعميل لكااءاوالإستجابة   والأمان

مما يزيد ر بته الدائمة في التعامل م  ناض البنك فتوفر متالبات الجودة في الخدمة المقدمة 

 .يعزز الشعور بالأمان والراحة

 تعال النظام المركزي داخل وكالة القرض الشعبي الجزائري يعال آداء خدمات -

كالة   من المقابلة التي دارت م  عامل في الوهي فرضية صحيحةفة الإلكترونية الصير

 تتبين صحة الارضية حيث ان حدوث تعال في النظام المركزي داخل البنك يؤدي الى

سبب يتوقف العمل وتعايل آداء الخدمات المصرفية الإلكترونية في وقتها المحدد مما 

خدمة   م المعا من بين هذه التأثيرات تأخر في تقدي تأثيرات سلبية على الوكالة وعمائها

 دوث إختراقات للوكالة وصعوبة الوصول الى بيانات العماء .فر  ح

 نتائج الدراسة :

 من خال دراستنا توصلنا الى:

 لصيرفة الإلكترونية هي تحول كبير في القااح المصرفي وهي من الاساليب الحديثةا -

ثر ك أكمل البنالمعامات المالية على الأفراد والبنوك حيث جعلت عالتي سهلت إجراءات 

 ة وبأقل التكاليف .مرونة وكااء

 يز الصيرفة الالكترونية بالعديد من المزايا أهمها السرعة والامان .تتم -

لا أن ا م إيجابيات الصيرفة الإلكترونية الكثيرة التي سهلة على المصرف والعميل معا ر -

 .وتاقده سمعته وثقة عماءه فيهد تهدد إستقرار البنك لها مخاار ق

 دارة المخاار في البنوك أداة فعالة لاستمرارية البنك وسامته وإستقراره .إ -

اية دارة مخاار الصيرفة الإلكترونية هي عبارة عن تنظيم متكامل يهدف الى معرفة كيإ -

 خرىح فيها مرة أوعدم الوق محاولةالمخاار داخل البنك وإمتصاصها و التعامل م  هذه

 .اف البنك دلتحقيق أهوتجنبها 

مة دارة مخاار الصيرفة الإلكترونية إدارة سليمة لها تأثير إيجابي على جودة الخدإ -

 .جودةفالبنك الذي تقل فيه المخاار يقدم خدمات مصرفية عالية الالمقدمة في البنوك 

ة جات إلكترونية متعددة ومتاورمنت ئري وكالة بسكرةيقدم بنك القرض الشعبي الجزا -

ل لتي تسهة واه من البنوك المواكبة لتقنيات الحديثة في الصناعة المصرفية داخل الولايلعتج

 على عمائها وتوفر لهم الراحة والأمان .
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وني الالكتر خدمات إلكترونية متنوعة لعمائه منها ربااقات الدف  والموق البنك  يوفر -

لي و يرها من الخدمات المتاورة  وذلك على على الصراف الآوالسحب عن اريق 

 المستوى الداخلي والخارجي .

عمل بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة على إستحداث إستراتيجات متاورة ي -

ه دماتخللتعامل م  المخاار التي قد تواجهه وإدارتها باريقة فعالة للحااظ على جودة 

 رة ترضي العميل وتحقق إحتياجاته .وتقديمها بصوالمصرفية 

قيه قوم بنك القرض الشعبي الجزائري بالتصدي للمخاار في الوقت المناسب وهذا ما يبي -

 بنك منافض وله إسمه في الولاية .

 : الإقتراحاا

 خال نتائج الدراسة المتوصل لها يمكن إقتراح ما يلي : من

 ات الحاصة في المجال .رللتاوإصاح الجهاز المصرفي وفقا  البحث عن كياية -

ديم تق على مستوى والمعمول بها عالميا سواء إتباح التقنيات الحديثة والاكثر تاورا -

 الخدمات أو إسترايجيات التعامل م  المخاار المتعلقة بها .

 ا .واجههعلى البنوك توفير النظم والوسائل الازمة لتقدير مختلف المخاار التي قد ي -

ها الحديثة بصورت لمستمر للااقم الإداري ليستاي  مواكبة تقديم الخدماتالتدريب ا -

 الصحيحة ولتاادي الاخاار المحتملة .

 تاوير تابيقات مصرفية متاورة سهلة الاستخدام وآمنة . -

ن علاستاادة من ماحظات العماء وذلك بإجراء استبيانات دورية لمعرفة مدى رضاهم ا -

 ومعرفة نقاا الضعف المؤثرة على جودة المنتجات .المنتجات المقدمة 

 وفير قنوات دعم متعددة تعمل على حل الشكاوي المتعلقة بالخدمات الالكترونية .ت -

 لخدمات لصحيممخاار الاستخدام اول والترشيد للعماء حالاكثار من حمات التوعية  -

 الصيرفة الالكترونية .

 ي انخااض جودة الخدمات المقدمة .ي لتاادتحديث الانظمة المصرفية بشكل دور -

 آفاق الدراسة :

سة والبحث القد تبين من خال التعمق في هذه الدراسة بأن هناك جوانب هامة جديرة بالدر

 نقترحها لتكون إشكاليات لبحوث ودراسات مستقبلية تتمثل في :
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  فسية التنادور إدارة مخاار العمليات المصرفية الالكترونية في تعزيز القدرات. 

 . دور الذكاء الاصاناعي في تحسين جودة المنتجات المصرفية 

  ارق تصدي البنوك الاجنبية لمخاار الصيرفة  بينالقيام بدراسات مقارنة

 . افاتالسيارة عليها في البنوك الجزائرية من اجل رصد الاخت الالكترونية وارق
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