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 رــــــــديـــــقـــر وتـــــكـش
 الله الرحمن الرحيمبسم  

 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات
والصلاة والسلام على سيدنا محمد أشرف المرسلين وعلى آله وصحبه  

 أجمعين.
أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أستاذي المشرف محمد عدنان  
بن ضيف الذي لم يبخل علي بتوجيهاته القيمة ونصائحه البناءة منذ  

 ايته، فـله مني كل الامتنان والعرفـان.بداية العمل إلى غ
كما لا يفوتني أن أتقدم بجزيل الشكر لإدارة وموظفي البنك  

لى تعاونهم وتوفيرهم  ع - فرع بسكرة –الخارجي الجزائري  
 للمعلومات والبيانات التي ساعدتني في إنجاز الدراسة الميدانية.

ي وإلى  ل  واتوجه كذلك بالشكر إلى عائلتي التي كانت الداعم الأول
 أصدقـائي ودعمهم وتشجيعهم المستمر

 فجزى الله الجميع خير الجزاء ووفقنا وإياهم لما فيه الخير والفـلاح
  



 

 
 

  

 داء  ـــــــــــــــــإه

 إلى نفسي
التي آمنت بالحلم وسعت إليه بخطى ثابتة كل لحظة تعب كانت تستحق وها  

 انا احصد ثمار جهدي.
 إلى والدي  

إلى أمي وأبي نبض قـلبي ودربي بفضل حبكما ودعمكما صار للحلم معنى  
 وللنجاح طعم  
 إلى أخوتي  

 دوما السند والضحكة في كل الأوقـات    امن كانو 
 بقربكم كان الطريق أسهل وبحبكم إزداد النجاح جمالا  

 إلى صديقـاتي
 أنتن نبض القـلب حين يخفت ودفء الروح حين تبرد الحياة  

 المحن وبوجودكن ازدهرت أيامي وابتسمت أحلاميبحبكن تجاوزت  
 إلى أساتذتي  

 من زرعوا في قـلبي حب المعرفة وسقوه بالصبر والعطاء  
 لكم مني كل التقدير فكنتم النور الذي أضاء طريقي نحو هذا الإنجاز

 أهدي لكم بحث تخرجي تكريما لجهودكم التي لا تقدر بثمن  
لقد كانت دروسكم لي منارة علم ودعمكم لي قوة لا مثيل لها في كل  

 مرحلة  



 

 
 

 :ملخص

  كوز علىالماةةةةةميو     لت  الين تناولت هذه الدراسةةةةة  لور الاةةةةةني  ا لسينوجو    لخدةةةةة    ل  ا د ا  
ع  التي وتبرز أهمو  الم ضةةةةةةةةة ع   ات التك را  التسن ل  و  المتدةةةةةةةةةار –يمع بدةةةةةةةةةسم  –ار   اجززارم   مب  البنك اتج

 ى ا د ا  ر  ولخدةةةةة   دةةةةةتالمقمو  لتلبو  احتوا ا  الزبا ال سةةةةةارتيمضةةةةةت على الماةةةةةارت ضةةةةةمور  التسو     
 .المقد  

دةةة  وا د ا  المقمو  سةةةاه    لخأاهم  جتارج الدراسةةة  أع اعتمال البنك على وسةةةارت الدي  ا لسينوجو  
عد    اجب    اجز ل   ثت الدةةةةةةةةةةةمع  وت ين اجزهد وال قت وزبال  رضةةةةةةةةةةةا الزبار  وتل   الدراسةةةةةةةةةةة  أع الاةةةةةةةةةةةني  

ت دام وتسثو  لخد  وا ها  الاسا لسينوجو  أصبحت عناما أساسوا   تك يم الألاء المام  وت صى بضمور  
 فعا  والآ   لل د ا  الالسينوجو .حمت  الت عو  لضماع الاست دام ال

 الكلمات المفتاحية في الملخص:

  ا د ا  المقمو  -   ل  ا د ا  الماميو  - صني  إلسينوجو 

 

Summary: 

This study addressed the role of electronic banking in improving the quality of banking 

services through a case study of the foreing bank of algeria in biskra, it aimed to clarify the 

impact of modern technological developments that have affected the banking field and highlited 

the importance of adopting modern electronic means to raise the level of offered services. 

The results of the study showed that relying on electronic means and modern digital tools 

contributes in several aspects to improving the quality of service and increasing customer 

satisfaction with electronic banking services, the seventh chapter was dedicated to developing 

the theoretical framework and reviewing field study results to identify hindering the optimal 

use of electronic banking. 

Keywords in the abstract:  

Electronic banking - banking service quality - and digital services. 
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 ةــدمــقـم



 المقدمة

 أ

 تمهيد

،   ا ليشهد العالم   ال قت الماه        تدارع     التغنا  والاكتشايا  العلمو    مجا  تسن ل  وا المع
الأ م الذ  أسه    التح      الأسالوب ا لاري  والهواكت التقلودي  إلى أسالوب  ديد  تعتمد على الح سب  

لسينوجو  وببس  ا جينجت .وقد ألى هذا التح   إلى جش ء مجتم   عل  اي  رقم  يعتمد على التسن ل  وا الحديث  ا 
مما اجعسس بشست واضح على مختل  الموالي  الدواسو ، الاقتاالي  والا تماعو  ولقد تأثم  المعا ت  الو  و    

بحا ما  الماميو  ا لسينوجو  والتجار  ا لسينوجو  اللذاع أصمختل  القكاعا  بهذا التك ر ، لاسوما   مجا  الأع
 .البنس    القمع الحال  والعشمي يمثتع ا طار اجزديد للتامو  

ن  أصبحت المؤسدا  الماميو  تدعى  اهد  لتقديم لد اتها بأيضت ص ر  ممس المت اصت،و   التقدم التقني 
الذي  بات ا يشسل ع عناما مح ربا   اسيناتوجوا  البن ك    هنا أصبح     العمتء،والعمت على كدب ولاء 

جو  تتموز و    لت  تقديم لد ا   اميو  إلسين  العمتء،الضمور  على البن ك تبني أيضت ال سارت جزذب 
 الده ل . ،بالدمع 

  تعد العا ت الأساس  القومأصبحت هذه  الزب ع، اذويت  ه العالم ت  ها  تزايدا نح  تعزيز سبت لخد  قوم  
 لعالم ،اذلك إلى الدور المح ر  الذ  تقد ه   لع  النم  الاقتاال   المام . ويعزىلتحقوق النجاح   القكاع 

عبر  ساهمت ا د ا  الماميو  الدواق،و  هذا  للعمتء.مما ساه    زبال  ال ع  بأهمو    ل  ا د   المقد   
جاب  بن ك على الاحتفاظ بالعمتء وكدب رضاه     لت  تلبو  ت قعاته  المدتقبلو  والاستا جينجت   ري  قدر  ال

 لاحتوا اته  ولخد    ل  ا د ا  الماميو  المقد   له .

و  احتوا اته  المتغن  بويتجلى لور اجز ل  الماميو    ك نها تداه    تعزيز تفاعت البن ك    الزبار  وتل
  تمس   ذا الدورالمامت وزبارنه ويتمثت هتعد ألا  اسيناتوجو  تداه    لخد  العتق  ب   ، كما أنهابفعالو 

يضت ع  تقوو   اوى،الشسالزبار     است دام ال سارت التسن ل  و    تقديم الكلبا  وطمح الاستفدارا  وتقديم 
 الماميو .  ل  ا د ا  

را  وأقدام الماارت لع  عملوا  البو  وإعدال الكلبا  وباست دام هذه التسن ل  وا يابح بإ ساع إلا
بشست أكثم كفاء  و موج  وبهذا تتحقق الاستجاب  الفعال  لت قعا  الزبار  الأ م الذ  يشج  البن ك على تبني 

  قاربا  تنظومو  تهدت إلى تقديم لد ا  ذا    ل  عالو  تدتجوب لل اار  الممتبك  باحتوا ا  الزب ع

 



 المقدمة

 ب

 طرح الإشكالية والأسئلة البحثية 

 التالو :واجكتقا مما سبق يمس  صواغ  ا بسالو  

 ما هو دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في البنك الخارجي الجزائري فرع بسكرة؟

 التالو :و   أ ت تدهوت ا  اب  على ا بسالو  قمنا بتجزرتها إلى الأسئل  الفمعو  

 الزبار ؟هت الاني  ا لسينوجو  لا تقلت ال قت واجزهد والتسالو  على  -

 هت    أسالوب لخد    ل  ا د   الماميو    اكب  أحدث التك را  التسن ل  و    العمت المام ؟

 هت الاني  الالسينوجو    تك ر  لح ظ   البنك ا ار   اجززارم  وكال  بدسم ؟

 السابقة  الدراسات-2

تسن ل  وا ا عتم والاتاا  على   ل  ا د ا   م(. أث2117/2111ب  ب ريش جشاط الدي )الدراسة الأولى: 
لراس  حال  لبعض البن ك اجززارمي  )أطموح   قد   ضم   تكلبا  جوت بهال  لكت راه الك ر الثالث    –البنسو  
التجاري  وعل م كلو  العل م الاقتاالي  و   الاقتاالي ،قد  العل م  وتأ ونا (بن ك  الو   الاقتاالي ، تخا العل م 
 .1سكو   عباس، ا ع  يمحا   التدون،

لاتاا  لم ا ه  عتم واهديت الدراس  إلى اعتمال البن ك التجاري  اجززارمي  بشست كبن على تسن ل  وا ا 
ن ل  وا   لخد  هذه التسيعسس أهمو   لم ا ه  المنايد  المتزايد    الد ق البنس  المحل  والعالم ،  ا المنايد 
 .ألارها

التلفت هذه الدراس  ع  لراستنا   أنها تمت على  دت ى بعض البن ك التجاري  اجززارمي  عم  و  ولاص  
 بونما لراستنا تمت على  دت ى بنك ا ار   اجززارم  يمع بدسم  

ارت الدي    لخد  وري    ل  ا د ا  (. أثم وس2124سفواع راخ وسعد قام  )  اع  الثانية:الدراسة 
  123-111( الافحا  1)1الماميو . مجل  المقميز  للدراسا  الاقتاالي  والمالو  

هديت هذه الدراس  إلى لخلوت أثم وسارت الدي  ا لسينوني على لخد    ل  ا د ا  الماميو  وذلك    
 41جم  البوانا  عبر استبواع و ه أ  عون  تض   اجزلف . تملت  لراس  مجم ع     ال كالا  البنسو  ب لاي  

 أهمها:  افا يعمل ع بهذه ال كالا  ت صلت الدراس  إلى مج ع     النتارج 



 المقدمة

 ج

  ال كالا  البنسو يو  المقد    است دام وسارت الدي  ا لسينوجو  له تأثن إيجابي على   ل  ا د ا  المام  -
يداه    لخد    ل  ا د      لت  عد  أبعال  نها الاعتمالي   زبال  الاعتمال على هذه ال سارت -

 . سو  والأ اع وا ا صو  والتعاط والملم

على  تالتلفت هذه الدراس  ع  لراستنا أنها تمت على  دت ى وكالا  بنسو  تجاري  باجزلف  ولراستنا تم
 . دت ى بنك لار   يمع بدسم 

(. الاني  ا لسينوجو  كآلو  لعامج  2121حمز   وتلي ت    وسار    لا   اكفى )أيميت  الدراسة الثالثة:
 637- 624( ، الافحا  1) 7الماارت اجززارمي  وضماع   ل  ا د   الماميو . مجل  مجا و  المعمي  

جززارم  وضماع اهديت الدراس  إلى التعمت على  دى إسهام الاني  ا لسينوجو    لخديث القكاع المام  
عموت    عمتء  211  ل  ا د ا  الماميو  لتحقوق هذا الهدت، تم است دام أسل ب العون  العش ارو  لالتوار 

وكالا  بنك ا لوج )س سوتي  نما  اجززارم(    دين  المدي  وتم الاعتمال على  قواس لوسار  لقواس آراء العمتء 
 حلوت البوانا  والتبار الفمضوا  احااروا.لت SPSSبا ضاي  إلى است دام بمنا ج 

 وت صلت الدراس  إلى مجم ع     النتارج:

الماارت تدعى  اهد  لم اكب  التك را  المتدارع    مجا  الاني  ا لسينوجو     لت  لخد  الأجظم   -
 .تسالو  العملوا  ا اص  بالزبار الماميو  وتقلو  

  .التندوق ب  الفموع الم تلف ساهمت هذه اجزه ل   تدهوت المبط و  -
 .بكميق  ت يم له  الماح  والأ اع تدون إنجاز العملوا  الماميو  للعمتء -

التلفت هذه الدراس  ع  لراستنا   أنها أتمت على  دت ى  دين   دي  أ ا لراستنا تمت على  دت ى بنك 
 لار   يمع بدسم  

  فرضيات الدراسة-3

 التالو :وللإ اب  على الأسئل  الفمعو  تم لخديد الفمضوا  

 الاني  ا لسينوجو  تقلت ال قت واجزهد والتسالو  على الزبار  -
    أسالوب لخد    ل  ا د   الماميو    اكب  أحدث التك را  التسن ل  و    العمت المام   -
 .اجززارم  وكال  بدسم الاني  ا لسينوجو    تك ر  لح ظ   البنك ا ار    -



 المقدمة

 د

 منهجية الدراسة -4

سوت  الاعتمال على المنهج ال صف  والتحلول  است دم المنهج ال صف     لت  التكمق إلى ا طار النظم  
للدراس   ثت وص   اكلحا  الاني  ا لسينوجو  وأه  لد اتها أ ا المنهج التحلول  است د ناه   المبط و اهار 

 غني  واعتمدنا   اجززء التكبوق  على  نهج لراس  الحال .العتق  ب  المت

  أهمية الدراسة -5

تتجلى أهمو  هذه الدراس     عمي  لور الاني  ا لسينوجو    لخد    ل  ا د ا  الماميو    البنك 
دى تك ر الاني   عمي   ا ار   اجززارم  يمع بدسم  و عمي  أه  ا د ا  ا لسينوجو  التي يقد ها با ضاي  إلى 

 ا لسينوجو    البنك.

 أهداف الدراسة -6

 بماز كوفو   داهم  الاني  ا لسينوجو    لخد    ل  ا د ا  الماميو  إ -
 أه  ا د ا  التي يقد ها البنك ا ار   اجززارم  ولاي  بدسم   -
  عمي   دى تك ر الاني  ا لسينوجو    البن ك اجززارمي   -
 أع   ل  ا د ا  الماميو   هم  لمضا الزب عإبماز  -

  صعوبات الدراسة-7

 أهمها:تجلت صع با  هذه الدراس    عد    اجب 

ب الكاب  الدم  بدب - يمع بدسم  –صع ب  الحا   على المعل  ا  الدقوق     لالت البنك ا ار   اجززارم   -
 الماميو .للبوانا  

 .ا لسينوجو    الدواق اجززارم  المت اا      ض ع الاني جدر  المما   والماالر المحلو   -

  هيكل الدراسة-1

 :كم  بالعناصم التالو  ويق التالي اء  المذ 

  قد   وتم طمح يوها إبسالو  البحث  ا ه  لور الاني  ا لسينوجو    لخد    ل  ا د ا  الماميو  ؟ 
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 ه

ميو  ويض  الما  الاني  ا لسينوجو  و  ل  ا د ا  الفات الأو  والذ  سوس ع بالعن اع عم  وا  ح  
 .ثتث  باحث ررودو 

  المبحث الأو  تكمقنا ع  تك ر الاني  ا لسينوجو  وتك رها التاريخ  كما قمنا باستعماض اه  لااراها 
ؤسدا  الماميو  لمالتي تموزها ع  الاني  التقلودي     تدلوط الض ء على أه  الم اطم والتحدبا  التي قد ت ا ه ا

 . إضاي  إلى رصد لأه  التك را  التسن ل  و  الحديث  التي أثم  بشست  بابم على طميق  تقديم ا د ا  الماميو
أ ا المبحث الثاني يقد ركز على  فاهو  لاص  جز ل  ا د   الماميو  باعتبارها أه   ؤبما  الألاء   البن ك 

ألوا  وأسالوب    عمضلماميو  ثم تكمقنا الابعال الم تلف  جز ل  ا د    حوث تكمقنا إلى  فه م   ل  ا د   ا
 .قواس اجز ل 

و  المبحث الثالث تناولنا أسالوب لخد    ل  ا د ا  الماميو  وذلك    لت  لراس  مجم ع     
 . تعتمدها البن ك لتك يم لد اتهاالاسيناتوجوا  الحديث  التي

أ ا الفات الثاني يقد لا  للدراس  الموداجو  بعن اع لور البنك ا ار   اجززارم  يمع بدسم    لخد  
  ل  ا د ا  الماميو  حوث يتناو  المبحث الأو  للتعمي  بالبنك ا ار   اجززارم     الينكوز على يمع بدسم  

 ي يمها لزبارنه     حوث جشأته وهوسله التنظوم  وأه  ا د ا  ا لسينوجو  الي
بونما لا  المبحث الثاني لدراس  وسارت الدي  الالسينوجو  المعتمد     قبت البنك وأج اع البكاقا  البنسو  

وتك رها عبر خمس سن ا  ألن  كما تكمقنا إلى لخلوت با ت لل د ا  التي يقد ها  CIBالتي ي يمها  ثت بكاق  
 لمقد  .اتقوو   دى  داهم  هذه ال سارت   لخد    ل  ا د ا   البنك عبر   قعه ا لسينوني المسم  بهدت

لاتم  والتي ستحت   عمضا لأه  النتارج التي ت صلت إلوها الدراس  إلى  اجب تقديم مجم ع     الاقيناحا  
 . جفس المجا اقا لبح ث  دتقبلو   التي تهدت إلى لخد    ل  ا د ا  الماميو  ا لسينوجو  كما تشمت آي
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 د:تمهي

أثمم   ه ل العلماء والباحث    مجا  جظ  المعل  ا  العالمو   نذ بدابا  القمع العشةةةةةةةةةةةمي  ع  طفم  ج عو  
حوث أسةةةةةةةهمت هذه التك را    إجشةةةةةةةاء قن ا  اتاةةةةةةةا  تفاعلو  ب  المنتج والمدةةةةةةةتهلك  الاتاةةةةةةةالا ،   وداع 
ت   تك يم إذ سةةةةاهم التسن ل  و ،ر  وقد كاع قكاع الاةةةةناع  الماةةةةميو  جاةةةةوب كبن    هذه الث   ويدةةةةم.بدةةةةه ل  

 ورضاه .أكثم  موج  لتلبو   تكلبا  العمتء ا د ا  الماميو  لتابح 

بما  قلودي ،التكبديت عمل  للنظ    "،و   أبمز  ت ح هذا التك ر كاع اه ر  فه م "الاةةةةةةةةةةةةةةني  ا لسينوجو 
كما   لتنقت.اع الحا   إلى دةةةةةا  المالو  لو يحقق سةةةةةمع  الاسةةةةةتجاب  لاحتوا ا  الزبار  وسةةةةةه ل  الت اصةةةةةت    المؤسةةةةة

تتح   بذلك إلى ل الماةةةةةةةةةةةميو ،التسالو  التشةةةةةةةةةةةغولو  وزبال  كفاء  تقديم ا د ا  أع تقلت    هذه التقنو  حاولت 
 نظ     اةةةةةةةةةةةةةةميو   تسا ل  قالر  على العمت بفعالو    عالم يتقل  يوه البعد اجزغما  بفعت تك ر الشةةةةةةةةةةةةةةوسا  

 والاتاالا .

وقد باتت التسن ل  وا المقمو  محط اهتمام كبن    قبت المؤسةةةةةةةدةةةةةةةا  المالو  التي تدةةةةةةةعى لتعزيز ولاء العمتء 
دم كما أصةةةةةةبح    الضةةةةةةمور  ع  ق ي .إضةةةةةةاي  إلى الحفاظ على  ساج  تنايدةةةةةةو    دل،الحالو  واسةةةةةةتقكاب عمتء 

ى وسةةةةةارت الدي  لاصةةةةة     تزايد الاعتمال عل وجو ،ا لسين تجاهت العتق  المتنا و  ب  التجار  الالسينوجو  والاةةةةةني  
 ثتث  باحث:هذا الفات إلى  الالسينوني. ينقد 

  لمكلب الأو  ا  كالب، سةةةةةةوتناو ينقدةةةةةة  هذا المبحث إلى أربع  ماهية الصــــيرفة الإلكترونية  الأول:المبحث
 اةةةةةةة  الثاني يدةةةةةةةوعم  وا  ح   الاةةةةةةةني  ا لسينوجو     جشةةةةةةةأ  وتك ر وتعمي  ولاةةةةةةةار  أ ا المكلب 

لثالث ا ا لسينوجو ، المكلبأبةةةةةسا  وألاط الاةةةةةني   ررودةةةةةو ،عناصةةةةةم  لد ا ،للأسةةةةةاسةةةةةوا  حوث يتناو  
سةةةةةةةةةةةوتناو   سا   الق   والضةةةةةةةةةةةع  ومخاطم ولخدبا  الاةةةةةةةةةةةني  ا لسينوجو  أ ا المكلب الماب  لاةةةةةةةةةةة  لأه  

 .اصكناع  وبل ك تش  وغنهاذكاء التك را  التسن ل  و  المؤثم  على الاني  ا لسينوجو     
  سةوتناو  المكلب   كالب، 3إلى تتثينقدة  هذا المبحث  المصرفية:ماهية جودة الخدمات  الثاني:المبحث

الأو  عم  وا  ح     ل  ا د   الماميو    ح  سوتكمق المكلب الثاني لأبعال   ل  ا د   الماميو  أ ا 
 .  الماميو و ا  لقواس   ل  ا د المكلب الثالث يد

  المكلب  ثن ،اينقدةة  هذا المبحث إلى  كلب  : ليب تحســين جودة الخدمات المصــرفيةأســا الثالث:المبحث
الأو  سةةةةةوتناو  لور الاةةةةةني  ا لسينوجو    لخدةةةةة  السفاء  التشةةةةةغولو  أ ا المكلب الثاني يدةةةةةو اةةةةة  لدور 

 .الاني  ا لسينوجو    تعزيز الشم   المالي
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 الصيرفة الإلكترونية ماهية  الأول:المبحث 

تعد الاةةةةني  ا لسينوجو     ال سةةةةارت المالو  الحديث  التي تهدت إلى تدةةةةهوت العملوا  الماةةةةميو  والمالو  عبر           
 ا جينجت والأ هز  الذكو  

ويعتمد  دى إقبا  واسةةةةةتممار العمتء   التعا ت    الماةةةةةمت   تلبو   تكلباته  واحتوا اته  بشةةةةةست كا ت وبأقت 
لتك را  وتمابةةةةةةوا    هذه ا الماةةةةةةميو ، ماع    ذلك التك را  الحاصةةةةةةل    الدةةةةةةاح   ممس ،تسلف  و هد ووقت 

  وتعزيز الفمص المتاح    تك يم لد اتها الماةةةةةميو  دةةةةةايم  هذه الث ر  المعل  اتو  والاسةةةةةتفال    الماةةةةةارت حاولت 
     لت  تبني لد ا  الاني  ا لسينوجو  وذلك تمابوا    تلبو  التك را  الحاصل    الداح التنايدو ،قدراتها 

 والدولو .الماميو  المحلو  

 الصيرفة الإلكترونية عموميات حول  الأول:المطلب 

سةةةةةة اء  لسينوجو ،إأو عبر ا ط أو    لت  قن ا  الاةةةةةةني  ا لسينوجو  ه  تقديم لد   ا جتافي الماةةةةةةم  ع  بعد 
للمقوم  أو غن المقوم  ، لالةةت البلةةد أو لةةار ةةه وكةةذا الحاةةةةةةةةةةةةةة   على مختل  ا ةةد ةةا  المتك ر  والحةةديثةة     

 البنك.

   الإلكترونيةنشأة وتطور الصيرفة  الأول:الفرع 

الاةةةني  الالسينوجو  على العديد    المحكا  التاريخو  بداي  بب الر النشةةةأ   مورا بالتك را  وصةةة لا الى  ماحت  م  
  تقد      النضج.

  نشأة الصيرفة الإلكترونية أولا:

اق  صةةةةةةةدار أو  بكغن أع إ ،تع ل جشةةةةةةةأ  الاةةةةةةةني  الالسينوجو  إلى بداي  الثماجونا  تزا نا    اه ر النقد الالسينوني
 تد هذا الألن ا ، االتي لاقت اجتشةةةةارا واسةةةةع  American Express   طمت  1951بتسةةةةتوسو  كاع   

. لخ لت يوما بعد إلى بةةةةةةةةةةةةةبس  1961عام  Bank Americardلومس بن ك ألمى قا ت بإصةةةةةةةةةةةةةدار بكاق  
VISA أصةةةةةةةةدر  سةةةةةةةةت  بن ك يمجدةةةةةةةةو  البكاق  الزرقاء  العالمو ، تزا نا    ذلكCarte Bleu   كل  القمع    

العشةةةةةةةةمي  اسةةةةةةةةت د ت ال لابا  المتحد  الأ ميسو  بكاقا   عدجو  بالبريد. بالمقابت، اسةةةةةةةةت د ت يمجدةةةةةةةةا بكاقا   
بتزويد غمت  France Télécom 1916بةةةةةةةمعت لاحقا   عام  ،كمت جو  على  دةةةةةةةت ى الهات  العم    

، أصةةبحت كت  1992   حل   سةةن   Carte à Mémoire ،الهات  العم    بأ هز  قارر  لبكاق  الذاكم 
لخمت بوانا  بةةةةة اةةةةةو  لحا لها. لوظهم لت   نتاةةةةة   Carte à puceالبكاقا  الماةةةةةميو  بكاقا  بمغ ثو  
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التدةةةةةةةةةةةعونا  أو  بنك السينوني   ال لابا  المتحد  الأ ميسو   وز ب  ج ع     البن ك التي تدةةةةةةةةةةةت دم الاةةةةةةةةةةةني  
و  أرباحا تات الاييناضو  )بن ك الاجينجت( وجظنتها التقلودي  يحقق الن ع الأا لسينوجو . تتمثت هذه البن ك   تلك 

كما ساه    ،إلى ست  أضعات الن ع الثاني الذ  يمارس ا د ا  التقلودي  بالت از     لد ا  الاني  الالسينوجو 
 سةةاط  إلى اجتشةةار وتنا   لور ال الاجتشةةار ال اسةة  لشةةبس  الأجينجت إضةةاي  إلى تزايد حمكو  التديقا  النقدي  والمالو 

لم تلق  ،ت سةةةةةةعت الاةةةةةةني  الالسينوجو  لاجب الاجينجت لسنها لم لخقق الأهدات المم    ،البن ك ا لسينوجو  وتك رها
روا ا كبنا   بالئ الأ م    العمتء الذي  كاج ا  ينللي    تدةةة ي   عا تته  عبر الاجينجت. اسةةةتمم هذا ال ضةةة  

، 2124)راضةةةةةةو ة زهو   كميم  ، ،  التجار  الالسينوجو  واجتشةةةةةةار ها ا  عت يسم  الاجينجت بةةةةةةارع . إلى ح  اه ر
 (256-255الافحا  

 تطور الصيرفة الإلكترونية  :ثانيا

تك ر  الاةةةةةني  ا لسينوجو  على  م الدةةةةةن  لتاةةةةةبح  زءا أسةةةةةاسةةةةةوا    النظام المالي العالم  وقد بةةةةةهد  
 يل : ماحت تك ر  هم  كما 

كاجت العملوا  المالو  تت  بشةةةةةةةست يدو  و   لت  الت ا د   : الفترة التقليدية )قبل القرن العشـــــرين ( -1
 الش ا    البن ك والماارت

بدأ  الاني  ا لسينوجو    الظه ر    لت  است دام  : ونية )القرن العشرين(ظهور الصيرفة الإلكتر  -2
 (119، صفح  2124)لعممي ، الح اسوب والشبسا  ا لسينوجو  لتبال  المعل  ا  وإلار  العملوا  المالو  

وه   محل  ضةةةةةةبط الاسةةةةةةتثمار    : (cost controlمرحلة ضـــــبا أو الســـــيطرة على التكاليف ) -3
التسن ل  وا ، وعمد  هذه ا لارا  إلى الاسةةةتعاج  بألاةةةارو  واسةةةتشةةةاري    بةةةؤوع التسن ل  وا لمدةةةاعدته  

 (314، صفح  2113)حدوب ،   ضبط التسالو  
  : 2212-2222لابتكار في التقنيات المالية ا -4

تزايد  الاعتمالي  على التحلوت  الضةةةةةةةةةةةةة م  والذكاء  الاصةةةةةةةةةةةةةكناع :اعتمال التحلوت  الضةةةةةةةةةةةةة م  والذكاء 
 الاصكناع    لخلوت بوانا  العمتء وتقديم لد ا   الو  و بتسم  

بدأ  البن ك   اسةةت دام تقنوا  التعمت على ال  ه والبو  يني  لتأ    : تقنوا  التعمت على ال  ه والبو  يني 
 (61، صفح  2124)عممي ، المعا ت  المالو  بشست أيضت وتقديم تجارب  اميو  أكثم أ انا 

 :المستقبل -5
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  والتكبوقا  ن ل  وا  ثت تقنو  بل ك تشةة   المت ق  أع يشةةهد المدةةتقبت المزيد    التك را     اسةةت دام التس 
 السبن .اجزديد  التي تعتمد على الذكاء الاصكناع  ولخلوت البوانا  

يظهم هذا التك ر كو  أصةةةةبحت الاةةةةني  ا لسينوجو   زءا لا يتجزأ    حواتنا المالو  وكو  تدةةةةهت تبال  الأ  ا  
 (191، صفح  2124)لعممي ،  وإلار  العملوا  المالو  بشست أكثم كفاء  وأ انا.

 مفهوم وخصائص الصيرفة الإلكترونية  :اثالث

تعتمد الاةةةةةني  الالسينوجو  على أسةةةةةس لاصةةةةة  لها تموزها    حوث  فه  ها و   حوث لاةةةةةاراةةةةةها ولاةةةةةار  
 عملها. 

 الصيرفة الإلكترونية  اولا: تعريف

 أهمها:للاني  عد   فاهو  يمس  ذكمها 

كاي  العملوا  أو النشةةةةاطا  الماةةةةميو  التي يت  عقدها أو تنفوذها أو   : تعمت الاةةةةني  على أنها : التعريف الأول
الهات  ، الحاسةةةب ، الاةةةمات الآلي ، الاجينجت ، التلف ع  : والمقمو  ،  ثتالينويج لها ب اسةةةك  ال سةةةارت ا لسينوجو  

المقم  وغنها ، وذلك    قبت الماةةةةةةةارت أو المؤسةةةةةةةدةةةةةةةا  المالو  وكذلك العملوا  التي يجميها  اةةةةةةةدرو البكاقا  
 (11، صفح  2121)  از ،  ا لسينوجو  وأيضا المؤسدا  التي تتعاطى لخ يت النقدي  إلسينوجوا .

ه  جظام يتوح للزب ع ال ص   إلى حدابه أو أي   عل  ا  يميدها والحا   على مختل  ا د ا   : التعريف الثاني
ال يز ، )والمنتجا  الماةةميو     لت  بةةبس   عل  ا  يمتبط بها  هاز الحاسةة ب ا اص به ، أو أي  وسةةول  ألمى 

 (361صفح  ، 2111

( الاةةةةةةني  ا لسينوجو  تشةةةةةةمت Bank of England)  : حدةةةةةةب البنك الممكز  ا نجلوز  : التعريف الثالث
اسةةةةةةةت دام التسنل  وا المقمو  والشةةةةةةةبسا  ا لسينوجو  لتبدةةةةةةةوط ولخدةةةةةةة  ا د ا  المالو  ، بما   ذلك التح يت  

 (59، صفح  2124)عممي ، الالسينوجو  وإلار  الحدابا  المالو  عبر الاجينجت 

جدةةةةةةتنتج    هذه التعاري  أع الاةةةةةةني  ا لسينوجو  ه  مجم ع ا د ا  ا لسينوجو  التي يدةةةةةةتفال  نها الزب ع بست 
 وأ اع.سه ل  

  الصيرفة الإلكترونية صخصائ :رابعا

  يل :تتموز الاني  ا لسينوجو  بمجم ع     ا اار  جذكم  نها  ا 
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  أنها جظام قار  و عم   به    عظ  الدو  المتقد   والمتك ر  تسن ل  وا 

 . التفاء ال ثارق ال رقو  للمعا ت 

 . عدم إ ساجو  لخديد اله ي  ب  أطمات العملو 

  أبام الأسب ع.ساع  وطول   24لد   السينوجو  ي ري ، على  دار 

 .  تشفن المعل  ا  ي ر است دام المق  الدم  ا اص با د 

  (27، صفح  2116) دع ل ،  سمع  ولق  تقديم ا د ا   
   لتالي يدةةةةةتكو  وبا  غما ،القدر  على إلار  العملوا  الماةةةةةميو  عبر بةةةةةبس  الاجينجت بسفاء     أ    ق

الدواسو   أو الأوضاع المشجع ،المامت التوار أيضت الأ اك  على  دت ى العالم    حوث النظ  الاقتاالي  
 لعالم.الومارس أعماله   بوئ   ناسب  وينشمها   جمو  أنحاء  الأيضت،أو المعا ل  الضميبو   المدتقم ،

  غنها.و إ ساجو  تدلو  بعض المنتجا  إلسينوجوا  ثت المنتجا  المقمو  كسش ت الحدابا  والمصود 
 .  طمبةةةةةةة ، ) سةةةةةةةمع  تغون الق اعد الحاكم  وذلك لم اكب  التك ر الدةةةةةةةمي    مجالا  المعا ت  ا لسينوجو

 (256، صفح  2119عب ، و ب يلوح، 

 أهمية الصيرفة الإلكترونية :خامسا

يقاةةةةةةةةد بعملوا  الاةةةةةةةةني  الالسينوجو  تقديم البن ك لل د ا  الماةةةةةةةةميو  التقلودي  او المبتسم     لت  بةةةةةةةةبسا  
اتاةةةةا  السينوجو . تقتاةةةةم صةةةةتحو  الدل   الوها على المشةةةةارك  يوها ويقا لشةةةةموط العضةةةة ي  التي لخدلها البن ك. 

 الشبس  ك سول  لاتاا  العمتء بها بهدت:وذلك    لت  أحد المنايذ على 

 اتاح   عل  ا  ع  كت ا د ا  التي يؤليها البنك لوع تقديم لد ا   اميو  على الشبس . -1
حاةةة   العمتء على لد ا  محدول . كالتعمت على  عا تته  وارصةةةد  حدةةةاباته  ولخديث بواناته  وطلب  -2

 الحا   على قمض.
 (91-91، الافحا  2114)ب راس و بميس ،     ثت لخ يت الأ  ا طلب العمتء تنفوذ عملوا   اميو -3
 .عت العملو  أسهت   التعا ت  عهاتقلت الدجت  المقمو  الأعما  ال رقو  و  -4
لذي  لديه  االحد    الاحتوا  حوث تقدم ا د ا  الماةةةةةةةةةةةةميو  ا لسينوجو  المقمو  الباةةةةةةةةةةةةم  جزمو  الم اف   -5

 الحق   تعديت الأجشك  الماميو .
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وهذا    لت  تمسونها    التعا ت    الأسةةةة اق المدةةةةتهدي  وعناصةةةةم البوئ  المحوك  بها  :لموز  التنايدةةةةو لخقوق ا -6
 .ل أكبر    العمتء والحفاظ علوه كدب عد با ر  أيضت حوث الهدت الأساس  ه 

يتوح جظام ت زي  الاةةةةةةةةةةةةةةني  ا لسينوجو     لت  بما ج البحث إ ساجو  أكبر  :ت ين يمص تدةةةةةةةةةةةةةة يقو   ديد -7
 للعمتء إ ماء عملوا  التد يق ا لسينوني 

تهدت الأجظم  ا لسينوجو  الحديث  إلى تغكو  واسع  الاجتشار حتى تات ا د   للعموت  : ت زي  واس  الاجتشار-1
مغب    لد ا   اةةةةةةميو  لوع الحا   إلى الاجتقا  إلى  ب    أ   ساع ، يودةةةةةةتكو  بذلك الحاةةةةةة   على  ا ي

 (467، صفح  2122)أسماء و لو  ،  المامت أو ال ق ت المك     ط ابن الاجتظار.

 أساسيات الصيرفة الإلكترونية  :المطلب الثاني

ء الاةةةةةةةةةةةةةني  عبر الاجينجت الى الأجظم  التي تتوح للعمتتشةةةةةةةةةةةةةن ا د ا  الماةةةةةةةةةةةةةميو  الالسينوجو  أو لد ا  
ال صةةةةةة   الى حدةةةةةةاباته  البنسو  والمعل  ا  العا   ح   المنتجا  وا د ا  الماةةةةةةميو     لت   هاز حاسةةةةةة ب 

 ب ا  )السمبو تم( أو أ   هاز ذك  آلم يعد قنا  للت زي  الالسينوني.

 خدمات الصيرفة الالكترونية أولا 

الماةةةةةةةةةةميو  الالسينوجو  أع تشةةةةةةةةةةمت المنتجا  وا د ا  الم  ه  للشةةةةةةةةةةمكا  وكذلك  نتجا   يمس  للأعما 
التجزر  للمدةةةةةةةتهلس  الأيمال، حوث الحاةةةةةةة   على المنتجا  وا د ا  الماةةةةةةةميو  الالسينوجو  يماثت تما ا المنتجا  

 م:  وا د ا  جذكوا د ا     لت  قن ا  الت زي  التقلودي  الألمى للبنك كأ ثل  على هذه المنتجا

 . إلار  النقدي 
 . الاستفدار ع  المصود، وجقت الأ  ا 
 . النشاط الاستثمار ، تقديم الدندا  والدي  وغنها    ا د ا 

ولقد تمس  العمتء    اسةةةت دام هذه التسن ل  وا   كت وقت و  أ   ساع   العالم لل صةةة   الى بةةةبس  
. اذ أصةةةةةةةةةةبح الاجينجت ه  التسن ل  وا التي تدةةةةةةةةةةمح لعت المنتجا  البنك بفضةةةةةةةةةةت ل  الاجينجت على جكاق واسةةةةةةةةةة 

لاتدةةةاع  يمصةةةا تاحأوا د ا  الماةةةميو   تاح  للمزيد    العمتء، وألغ  الحوز اجزغما  وجظ  الح ا ز الم تلف ، مما 
الدةة ق الماةةميو  وتغون المنتجا  وا د ا  التي تقد ها الماةةارت،  ثت ع ا ت الدةة ق التي تدي  اسةةيناتوجو  البنك 

 لتقديم ا د ا  الماميو  الالسينوجو  وتشمت:

 . (119-111  ، الافحا2114)ب راس و بميس ،  المنايد  وطلبا  الزب ع والتسالو 



 عموميات حول الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفيةالفصل الأول                       

7 

   لد ا  أ هز  الامايا  لآلو 
   بكاق  ا ا  المدت د       ق  البو 
 (  لد   الف اتن بالهاتBay-By-PHONE) 
   لك ط المعل  ا  ا اص  بالحدابا 
   (261، صفح  2111) لود و بمكاع، البكاق  البتستوسو 

 العناصر الرئيسية للصيرفة الالكترونية   :ثانيا 

      العناصميدتلزم ت ايم مجم ع حتى يؤل  جظام الاني  عبر الاجينجت لد اته الى العمتء با ر   ود 
 (111-111-119)الافحا   الأساسو  لتشغوت هذا النظام، والتي جذكم  ا يل :

 كالم يم وأ هز  الت زي  وقن ا  الاتاا  والموابط وأ هز  التدديد ع  بعد.الأجهزة:  -
التشةةةةةةةةةغوت وجظ  إلار  ق اعد البوانا  وتكبوقا  الأعما  الماةةةةةةةةةميو  الالسينوجو  وتكبوق بما ج  أنظمة البرامج: -

 الأ  .
 تتضم  ق اعد البوانا  التي لخت   على  عل  ا  العمتء وحداباته . البيانات: -
 الم اف  الستاب و  اف  ا لار  و  اف  عملوا  السمبو تم. الموظفين: -

 الصيرفة الإلكترونيةأشكال وقنوات  :ارابع

ناسةةةةةةةةةب    يتبشةةةةةةةةةست تدةةةةةةةةةت دم الماةةةةةةةةةارت ا لسينوجو  عدلا كبنا    الألوا  التي تمسنها    تألي  هذه ا د   
ال   نها، وج  ز    التسن ل  وا والاسةةةتف ، على التتيها والتتت ثقايته  وقدرته  على التعا ت تكلبا  العمتء

 :هذه الألوا  يوما يل 

ه  أ هز  اتاةةةةةا  محدةةةةة ب  تمس  عمتء المؤسةةةةةدةةةةةا  المالو     ال صةةةةة   لل د ا   : جهاز الصــــراف ا لي-1
بحوث يت  التعمت على العموت بمجمل إللا  البكاق  البتسةةةتوسو  ذا  الشةةةميط المقد      قبت تلك المؤسةةةدةةةا  ، 

 (627، صفح  2121)ت    و   لا   اكفى، الممغنط 

عظ  اسةةةةت دا ها   بةةةةماء  ه  عبار  ع  بكاق  بتسةةةةتوسو   غناطدةةةةو  يدةةةةتكو  حا لها  : البطاقات البنكية-2
احتوا اته أو ألاء  قابت  ا يحاةةةةةةةت علوه    لد ا  لوع الحا   لحمت  بال، كبن  ، قد تتعمض لم اطم الدةةةةةةةمق  

وتنقدةةةةةةةةةةة  البكاقا  البنسو  إلى ثتث أج اع بكاقا  الدي  ، بكاقا  الارتماع ،بكاقا  ،أو الضةةةةةةةةةةةواع أو ا تتت 
 (1، صفح  2121)بماهوم  و هبا ،  الامت الشهمي 
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 –رقاق   –قد تألذ المحفظ  ا لسينوجو  بةةةةست بكاق  بتسةةةةتوسو  ممغنك  ) زول  بشةةةةميح   : المحفظة الإلكترونية-3
(، حوث يمس  تثبوتها على السمبو تم الشةة اةة  كما يمس  أع تس ع قمصةةا  منا يمس  إللاله   Chipحاسةة بو  

دام بما ج المالو  ) نه أو إلوه ( عبر الاجينجت باسةةةةت يتح  القمص الممع   الحاسةةةة ب الشةةةة اةةةة  ، لوت  جقت القوم  
دةةةةتعمت أجظم  الدي   اق التقلودي  التي ت عون  ، ويمس  اسةةةةت دام المحفظ  الالسينوجو  للدي  عبر الاجينجت و  الأسةةةة

 (251، صفح  2119)اجزلوت و ب  عبد الفتاح، ا لسينوني 

يت     لتلها لخ يت النق ل    حدةةةةةةةةةابا  العمتء إلى  : )التح يت المالي ا لسينوني( : المقاصـــــــة الالكترونية-4
حدةةةةةابا  الأبةةةةة اص أو هوئا  ألمى   أ  يمع ولأ  بنك   لول  ألمى كدي  الممتبا  الشةةةةةهمي  أو التزا ا  
لوري  ، ويتوح هذا النظام جقت ولخ يت  بال،  الو     حدةةةةاب بنس  إلى آلم بدةةةةه ل  وأ اع حوث تت  المدي عا  

 (469، صفح  2122)أسماء و لو  ،  م وبنفس القوم  لوع إلغاء أو تألن .  جفس الو  

يعتبر الشةةوك ا لسينوني ، أو الاةةك ا لسينوني ، واحدا    وسةةارت الدي  ا لسينوجو   : الصـكوك الإلكترونية-5
المهم    العالم المالي الحديث ، حوث يدةةةةةةةةةةةةةةت دم   الديعا  التجاري  عبر ا جينجت . يمثت الشةةةةةةةةةةةةةةوك الالسينوني 

وا  الدي   دا ه   عملللأيمال والشةةةةةةةمكا  اسةةةةةةةتالشةةةةةةةوك ال رق  أو التقلود  ، لس  بشةةةةةةةست إلسينوني ، مما يتوح 
 (66، صفح  2124)عممي ،  ا لسينوني بدلا    الشوسا  ال رقو  التقلودي  .

 تفينض الدةةةةةةةةفتج  ا لسينوجو  و  ل ثتث  أطمت ه  ثلها  ثت الدةةةةةةةةفتج  التقلودي   : الســـــــفتجة الإلكترونية-6
ن ك الالتتت بونهما يقط   أع التعا ت بها يت  ع  طميق وسوط وه  الب الداحب ، المدح ب علوه والمدتفود ،

. لذلك يتع  أع يتعا ت كت طمت    هؤلاء    بنك )   لت  يتح حداب بنس  (.ي  د ج ع     الدفتج  
 (259، صفح  2122)حفوظ ،  الالسينوجو  ، الدفتج  ا لسينوجو  الممغنك  والدفتج  ا لسينوجو  ال رقو  .

ه  سفتج  يت  لخميمها  بابم  على لعا   ممغنك  . يق م الداحب بالدل   إلى  : السفتجة الالكترونية الممغنطة
قن ا  اتاةةةةةةةةةةا  لاصةةةةةةةةةة  يفتحها له البنك ويق م بتعبئ  الدةةةةةةةةةةفتج  ع  طميق ل ذفي لاص     ل لديه على  هاز 
السمبو تم ويق م بإرسةةةةةةةةةةةةةالها إلى البنك . هذا الن ع    الدةةةةةةةةةةةةةفاتج ا لسينوجو  قلوت التعا ت به على  دةةةةةةةةةةةةةت ى العالم 

 (259، صفح  2122)حفوظ ، 

باةةةةةةةةةةف  عا   ، لا يختل  تعمي  الدةةةةةةةةةةفتج  ا لسينوجو  ال رقو  ع  جظنه المقدم  : ســــــــفتجة الإلكترونية الورقيةال
للدةةفتج  التقلودي    ك نها سةةند يتضةةم  أ ما    الدةةاحب إلى المدةةح ب علوه بدي   بل،  ع    تاري  محدل أو 

 بمجمل الاطتع لأ م ب   ثالث ه  المدتفود.
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أع التعا ت بالدةةةةةةفتج   : مجم ع     ا اةةةةةة صةةةةةةوا    الدةةةةةةفتج  ا لسينوجو  ال رقو  جذكمها يوما يل إلا أع هناك 
، الافحا  2122 ، )حفوظ ال رقو  يت     لت  البن ك .وأع  عاجز  الدفتج  ا لسينوجو  ال رقو  يت  إلسينوجوا .

259-261) 

حوث أتاحت تقنوا  الاتاةةةةةةةةةا   : (Home and office banking)زلية أو المكتبية الصـــــــيرفة المن-7
 : الحديث  للماةةةارت يمصةةة  ت ين لد ا   بتسم  ، وحديث  لعمترها و   بونها الاةةةني  المنزلو  عبر الاجينجت وه 

ذلك الحدةةةةةاب الشةةةةة اةةةةة  الم   ل بالمنز  أو العمت أو أ   ساع ، والذ  يتاةةةةةت بحدةةةةةاب الماةةةةةمت لوتمس     
أو كتهما    إتمام العملو  الماميو  المكل ب  Number pinأوأ  رق  سم   Passwordلت  كلم  الدم 

 (139-131، الافحا  2121)ياطن ، 

وه  تلك ا د ا  الماةةةةةةةةةةةةةةميو  التي تتاح    لت   : ((Mobile Banking : لصـــــــــــيرفة المحمولةا-8
التولوف ع المحم   ،    لت  اسةةةةت دام العموت رق  سةةةةم  يتوح له الدل   إلى حدةةةةابه للإسةةةةتعتم ع  أرصةةةةدته ، 

 (31، صفح  2111)الشمم  و العبدالت ،  وكذلك لل ا   نه تنفوذا لأ     ا د ا  الماميو  المكل ب  .

 : هناك ثتث  ص ر أساسو  للبن ك ا لسينوجو  على الاجينجت وه  : أنماط البنوك الإلكترونية :ثالثا

وه  المدةةةةت ى الأسةةةةاسةةةة  للبن ك ا لسينوجو  أو  ا يدةةةةمى بالحد الألفي    النشةةةةاط الماةةةةم   : الموقع المعلوماتي-
، 2119 عساز، )احمد و با لسينوني ، ويق م البنك بعمض وتدةةةة يق ا د ا  والمنتجا  الماةةةةميو  على الاجينجت 

 (124صفح  
المدةةةةةةةةةةةت ى يمس  الق   أع البنك يوه يمارس لد اته وأجشةةةةةةةةةةةكته   بوئ  إلسينوجو  ، حوث وهذا  : الموقع التبادلي-

 (151، صفح  2123) ضم،  تشمت هذه الا ر  الدماح للزب ع بال ص   إلى حداباته وإلارتها .
التبال  الاتاةةةةةةالي ب  البنك وعمتره ، ويت  هذا يدةةةةةةمح هذا الم ق  بن ع  ا     : الموقع التفاعلي أو الاتصـــــالي

 (311، صفح  2117)عبدلي،  التبال  ع  طميق البريد الالسينوني .
 الصيرفة الإلكترونية مكامن القوة والضعف في  : المطلب الثالث

دبا  تتعلق لخ سه ل  وسمع  ، لسنها لا تخل    تعد الاني  ا لسينوجو  ث ر    عالم الما  لما ت يمه    
 .بالأ اع وا ا صو 
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 مزايا وعيوب الصيرفة الإلكترونية : الفرع الأول

تعد الاةةني  ا لسينوجو  جقل  ج عو    عالم الما  إذ ت يم العديد    المزابا إلا أنها لا تخل     عو ب قد تؤثم 
 على ثق  المدت د   بها

   : مزايا الصيرفة الإلكترونية  : أولا
 : تتموز الاني  الالسينوجو  لم ع     المزابا أهمها

تتاةةة  ال سةةةارت الالسينوجو  بدر   أعلى    السفاي    ت زي  وت صةةةوت ا د   مما يقلت     : انخفاض التكلفة -
 (121، صفح  2121) ول ،  تسلف  إ ماء العملو  ال احد .

تقدم الاةةةةةةةني  الالسينوجو  عملوا   اةةةةةةةميو   ديد     حوث الدق   : تقديم خدمات مصـــــرفية كاملة وجديدة-
والدةةةةةةةةةةةمع  والف ري  ، هذا وتدةةةةةةةةةةةتكو  تقديم جمو  ا د ا  التي تق م بها البن ك التقلودي  وبسفاء  عالو  لوع تألن 

، 2121) دو و ليقش، وبخاةةةة صةةةةو  وسةةةةمي  تا   للعموت ولوع التقود ب قت العمت ولوع الحضةةةة ر الشةةةة اةةةة  
 (19صفح  

ت يم الاني  ا لسينوجو  تقنوا  حديث  للحماي  والتشفن تجعت عملوا  التح يت والمعا ت   : الأمان والسرية -
 (191، صفح  2124)عممي ،  الماميو  آ ن  وسمي  .

ت يم عملو  تدةةةةة يق الماةةةةةمت  د اته      قعه على الاجينجت يمص ا تتك تنايدةةةةةو   : تحقيق الميزة التنافســــية -
 وتؤهله إلى  دةةةةةةت ى المعا ت  التجاري  العالمو  كما تدةةةةةةاه    تعزيز رأس الما  الفسم تعزز     ساجته التنايدةةةةةةو  

ز العملوا  الماةةةةميو  ،  ا   تعزيوتك يم تسن ل  وا المعل  ا  والاسةةةةتفال     الابتسارا  اجزديد  التي يمس  ت اوفه
كما أع ت  ه الماارت العالمو  نح  ببس  الاجينجت و ا تتموز به قدرا  تنايدو  لخفز الماارت الاغن  نح  ضمور  
الارتقاء إلى  دةةةةةةةةةت ى هذه التحدبا  ، وويقا لذلك يدةةةةةةةةةوق م المتعا ل ع بالمقارج  ب  لد ا  الماةةةةةةةةةارت لالتوار 

 (95، صفح  2121)  از ، لاجينجت عا ت  نايد  ق با    ذب المتعا ل  الأجدب ، وبذلك تس ع ا
تتوح للزب ع عةةد   :يوفرهــا البنــك على موقعــئ للزبائن الوظــائف المقترحــة من خلال التطبيقــات المحملــة التي -

رتباطها لا هذه التكبوقا  تك ر  كثنالوارا  للحاةةةةةةةةةةة   على لد ا  البنك حدةةةةةةةةةةةب تكلعاته وأذواقه كما أع 
سةةةةةةةةةةةةلوم ، ) ،  ا تجعت الزب ع أ ام لد ا   اةةةةةةةةةةةةميو  عديد  و تن ع   قينح  على   ق  البنكبالتسن ل  وا الحديث 

 (121، صفح  2117بخوتي، و ب  حمكا ، 
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 عيوب الصيرفة الالكترونية  : ثانيا
الالسينوجو  العديد    المزابا ، إلا أنها تستدةةةةةةةةةبها بعض العو ب ، ويمس  حاةةةةةةةةةم سةةةةةةةةةلبوا  هذه كما أع الاةةةةةةةةةني  
 تغن  : الألن  يوما يل 

تغن البرا ج أو تغن البنك يتكلب  هد  عال  إللا   عل  ا   ديد  ، ولس  هذا لا يعني زبار  الماةةةةةةةةةةةةةةارت -
 (259، صفح  2119)اجزلوت و ب  عبد الفتاح،  التي تعتمد على أجظم  الاجينجت .

 ) ول ، اهمو  وسةةةةةةةةارت الدي  الحديث    لخدةةةةةةةة    ل  ا د ا ضةةةةةةةةع  وجق  ا بر    اسةةةةةةةةت دام التسن ل  وا -
 (132، صفح  2121البنسو  ، 

يمس  أع تؤل  وسةةةةةةةةةةةةةةارت الدي  ا لسينوجو  إلى زبال  الدي ع ، حوث تدةةةةةةةةةةةةةةمح لحا ل  البكاقا   : زبال  الدي ع-
 (115، صفح  2124)راخ و قام ، الارتماجو  بالاقيناض بما يتجاوز قدرته  المالو  

  الإلكترونية مخاطر وتحديات الصيرفة :الفرع الثاني
ال تسررررارع أصرررربفة الصررررنرف  اضلكترخنن  عرحرررر  ل خا ر ختفدناة  في عصررررر الر  ن 

  تزاندة تهدد أ ن ال علخ اة خسلا   ال علخ اة.
 مخاطر الصيرفة الإلكترونية  : ولاا

الاةةةةةني  ا لسينوجو  رغ   ا يمس  أع ت يمه     زابا للنشةةةةةاط الاقتاةةةةةال  ، إلا أنها تظت محاط     الم اطم 
  : ض  إطار قاج ني وتقني وتك يمه    كت المدتجدا  ، وأه  هذه الم اطم  ا يل لا يمس    ا هتها لوع و 

تنشةةةأ مخاطمالتشةةةغوت    عدم التأ   السا  للنظ  أو عدم  ترم  تاةةةمو  النظ  والبرمجوا   : مخاطر التشـــغيل-1
  از ، )التي يتعا ت بها الماةةمت أو إنجاز العمت أو أعما  الاةةواج  وكذا جتوج  إسةةاء  الاسةةت دام    قبت العمتء 

 (96، صفح  2121

تنشأ مخاطم الدمع    حال  ت ايم رأ  عام سلبي اتجاه البنك ، الأ م الذ  قد يمتد إلى التأثن  : مخاطر السمعة-2
 على بن ك ألمى ، جتوج  عدم  قدر  البنك على إلار  جظمه بسفاء  أو حدوث إليناق  ؤثم لها .

ه و نتجاته    لت  د اتوإع مخاطم الدةةةةةمع  تتعلق بالتك را  غن الذاتو  التي يمس  أع تعينض تقديم الماةةةةةمت  
 قن ا  الماارت ا لسينوجو  .

   هنا تسم  أهمو  ا تتك المامت لشبس    ث ق بها لدع  أجشكته   حقت الماارت ا لسينوجو  .كما يمس  أع 
تتعمض سمع  الماةةةمت لأضةةةمار يالح    حا  عدم ت ين ا د ا  الماةةةميو  عبر الاجينجت و  عاين الأ اع والدةةةمي  

 (96، صفح  2115) وال ، دق  والت قوت والاستمماري  والاستجاب  الف ري  لحا ا  و تكلبا  عمتره وال
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وه   كوط قمارا  الاستثمار   الاني  ا لسينوجو وه  الم اطم التي تنتج ع  س ء تخ : المخاطر الاسترتيجية-3
 ع  س ء يه  ا لار  العلوا لاجعساسا  است دام التسن ل  وا الحديث  مخاطم حديث  جدبوا وأيضا تنتج

 وتختل  الم اطم الاسيناتوجو  ع  الم اطم الألمى ك نها أكثم اتداعا وعم  و  

 م تأثن على كاي  الأج اع الألمى.كما أنها أكث

قديم هذه العملوا  ط تيالألكاء أو ا لت   العملوا  الماةةةةةميو  قد لخدث جتوج  تبني اسةةةةةيناتوجوا  ولك
وتنفوذها قد تق  ا لار  العلوا    ثت هسذا ألكاء ،   ات الحا   ا لار  الملح  لتقديم ا د ا  وزبال  الكلب 
وابةةةةةةةةةتدال المنايدةةةةةةةةة  ب  البن ك   تقديم ا د ا      ه  ألمى ، والم اطم الاسةةةةةةةةةيناتوجو  كذلك تمتبط بال قت 

 الاعتمةةال على التقنوةةا  الحةةديثةة  كلمةةا كةةاع هنةةاك إ سةةاجوةة  لل ق ع   الم ةةاطم حوةةث كلمةةا تبةةاطةةأ  إلار  البنةةك  
الاسةةةةةةةةةةةيناتوجو  المتزايد  على ا د ا  ا لسينوجو  تجعت أغلب البن ك بحا   إلى تك يم اسةةةةةةةةةةةيناتوجوا  لاسةةةةةةةةةةةت دام 

 اطم الاسيناتوجو  . الم وق ع الماارت  قن ا  الت زي  الالسينوجو  لتلبو  احتوا ا  العمتء مما يزيد    احتما  

وعلى البن ك التجاوب    هذه الم اطم ع  طميق وضةةةةة  اسةةةةةيناتوجوا  واضةةةةةح     قبت ا لار  العلوا والتأكد    
أع هذه الاسةةةةةةةةةةةيناتوجو  تألذ   الحدةةةةةةةةةةةباع التأثن على الاةةةةةةةةةةةني  ا لسينوجو  وتدع  لك  العمت    لت  ألواتها 

 (141-139، الافحا  2115)الدي ،  الفعال 

  حال  اجتهاك الق اج  أو الق اعد أو الضةةةةة ابط المقمر  ، وبا اةةةةة ص تنشةةةةةأ هذه الم اطم  : المخاطر القانونية-4
يوما يتعلق بمسايح  تبووض الأ  ا  ، كما أنها تق     عدم التحديد ال اضةةةةح للحق ق والالتزا ا  القاج جو  الناجم  
ع  عملوا  الاةةةةني  ا لسينوجو  ، و   ذلك غم ض  دى ت ايم ق اعد حماي  المدةةةةتهلك   بعض الدو  أو لعدم 

اجزلوت و ب  عبد الفتاح، ) ا لمام بالمعمي  القاج جو  لبعض الاتفاقوا  المبر   باست دام وسارت ال سارط ا لسينوجو  .
 (261، صفح  2119

 تحديات الصيرفة الإلكترونية  : ثانيا
   أه  العماقوت ، والاةةةةع با  التي ت ا ه تكبوق الاةةةةني  ا لسينوجو  وتسن ل  وا  المعل  ا  والاتاةةةةا  ، 

  : وتعمقت عمت الماارت ا لسينوجو   ا يل 

 : وتشمت : معوقات البنية التحتية-1

 تقنو  الاجينجت المام .ضع  تأهوت   اف  الماارت المشمي  على  -
 ضع  الاستعدال التقني للماارت عند تكبوق الاجينجت المام  . -
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 تسمار تعكت جظام الاجينجت المام  . -
 صع ب  الحا   على لد   الاجينجت . -
 (147، صفح  2121)ياطن ، انخفاض لور بمكا  الاتاالا  عند تقديم لد ا  الاجينجت للماارت  -
حدوث  مما ألى إلى تســــــــــــارع الإبداع والاختراعات التكنولوجية الداعمة لعمليات الصـــــــــــيرفة الإلكترونية-2

تغنا    همي    حج  وطبوع  الم اطم التي يتعمض لها العمت الماةةم  مما زال   التحدبا  التي ت ا ه الدةةلكا  
واجزهةةا  ا لاريةة  والمقةةابوةة  للتحس    حج  الم ةةاطم وإلارتهةةا ، ممةةا يزيةةد    الحةةا ةة  إلى و  ل إلار  كفؤ  ويعةةالةة  

اءا  التي لخد  نها وبناء أسةةةةةل ب  ت ازع بهدت تاةةةةةمو  ألوا  وضةةةةة ابط رقابو  تتتءم لمماقب  الم اطم وتقوو  ا  م 
   طبوع  العمت الماةةةةةةةةةم  ا لسينوني والتحدبا  التي تفمضةةةةةةةةةها ا د ا  وتسن ل  وا ا عتم وا تاةةةةةةةةةا    المجا  

 (136، صفح  2115)الدي ،  المام  .
 التطورات التكنولوجية المؤثرة على الصيرفة الإلكترونية  رابع:الالمطلب 

وموةة  تم يةةت وللق لخةةدبا  تنظلقةةد ألى اجتشةةةةةةةةةةةةةةةةار التسن ل  وةةا المةةالوةة    كةةت  سةةاع إلى إحةةداث ث ر    ال
 :با   ا يل ، و   هذه التحد ديد 

 (ML(والتعلم ا لي )AIالذكاء الاصطناعي )-1
بنجاح جزعت عمترها  لم  با د ا  التي تقد ها البن ك  chatbotsار  البن ك تكبق جظ  بممجوا  ص

إلى  اجب تداو  التاميا  المالو  التي لا تتكلب تدلت بشمبا  بابما ويمس  الاستفال     الذكاء الاصكناع  
 :لآلي    لت والتعل  ا

   عام الدمع  يت ق  العمتء الو م رلول أيعا  سميع  ، وا جداع وحده لا    chatbotsروب تا  المحالث 
يدتكو    ا ه  هذه المتكلبا  ،    تك را  الذكاء الاصكناع  ياع تكبوقاته تدمح للشمكا  عبر الاجينجت بد ج 

ضا أكبر ولخقوق ر ألو  عمت الموب تا     أ ت محاكا  الح ارا  وا  اب  على استفدارا  العمتء وطلباته  ، 
 (411، صفح  2122)سفواع، للعموت    تقلوت اجزه ل والتسالو  

تعتمد الأجظم  على لخلوت البوانا  المموز  للسش  ع  المعا ت  الغن العالي   ثت  : كش  الاحتوا 
قب   الم اطم   شب ه ، يت  تنبوه العموت لاتخاذ قمار ب التغنا    المصود أو الدحب أو المس م عند اكتشات أ  لط

أو ريضها كما يت  است دام الذكاء الاصكناع  لتدمي   ما ع  طلبا  القموض والارتماع ، والتي كاجت تدتغمق 
 (11، صفح  2122)  ساو  و رباح، أبا ا سابقا 
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 (blockchainبلوكتشين )-2
سةةةةةةةةةجت( -block( يإجنا جتحدث ع  المعل  ا  المقمو  ) chian) و (blockعند ا جق   السلمت  )

الدلدل  ( ، واع كاجت بعض الدراسا  تدت دم سلدل  الستت -  chainالم زج  بثق    قاعد  بوانا  عا   )
، صةةةةةةةةةةةفح  2122)ب زاج  و حمدوش، يإع الثق  ه  التي تمثت الدور الأو  والألن للدةةةةةةةةةةةلدةةةةةةةةةةةل  ولقاعد  البوانا  

111) 
( ه  بما ج حاسةةةةةةةةةةة بو  تعمت بشةةةةةةةةةةةست ذاي  التنفوذ ضةةةةةةةةةةةم  تقنو  smart contractsالعقود الذكية )-3

( وتدت دم لنقت الأص   أو العمت  المقمو  ب  الأطمات ويق بموط محدل  .  blockchainسلدل  الستت )
كما ت يم إربةةةةالا  قابل  للتنفوذ حاسةةةة بوا لتنظو  العق ل وأيضةةةةا تقلت الحا   إلى ال سةةةةكاء    لت  تنفوذ العقد 

 (1211، صفح  2123)عبن و  شماو  ، تلقاروا وتعزز  شارك  المؤسدا  والشمكا    الاقتاال المقم  
تعد المدي عا  العابم  للحدول باهظ  الثم  وبكوئ    المعا ت  بدبب الحا   إلى إبماك  :  عا ت  عبر الحدول

بالمئ     إجمالي المبل، ، والتي يمس   5العديد    البن ك والعمت  . هذا  ا يؤل  إلى رسةةةةةةةةةةةةةة م لخ يت تبل، ح الي 
  )ب زاج  و حمدوش،بالمئ     ت ين المعا ت    ال قت الفعل   1إلى   blockchainفوضةةةةةةةةةةةةةةها باسةةةةةةةةةةةةةةت دام تخ

 (115، صفح  2122
ه   شةةةةةةةةارك  البوانا  الماةةةةةةةةميو  للزب ع بعد ألذ إذجه أو  : ( open bankingتواصــــــل مالي مفتوح )-4

، صةةةةةةةةفح  2123)ربةةةةةةةةود ، تاةةةةةةةةميح  نه    أطمات ثالث     بةةةةةةةةمكا  و ك ري  بغمض بناء تكبوقا  ولد ا  
344) 

 الفمص التي يتوحها الت اصت المالي المفت ح 
تدعى بمكا  التست ل  وا المالو  للحا    :   التسن ل  وا المالو إقا   لخالفا  ذا  قوم   ضاي     بمكا

على بةةةةةةةمكاء    البن ك لت ين البنو  التحتو  المالو  الأسةةةةةةةاسةةةةةةةو  للمنتجا  وا د ا  اجزديد  مما يدةةةةةةةاعد البن ك   
 (353، صفح  2123)ربود ، ت لود  االر للت  ديد  

إع اسةةةةةت دام الحدةةةةةابا  المتاةةةةةل    ا د ا  الماةةةةةميو  المفت ح  ، يدةةةةةاعد  : أعلى للبوانا  المالو بةةةةةفايو  
المقمضةةةةة    الحاةةةةة   على صةةةةة ر  أكثم لق  ع  ال ضةةةةة  المالي للعموت ، و دةةةةةت ى الم اطم ، مما يدةةةةةاعد   تقديم 

 (351، صفح  2123)ربود ، قموض أكثم ربحو  
   : (cloud computingالتكنولوجيا السحابية )-5

  : يمس  تعمي  التسن ل  وا الدحابو  كما يل 
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تمثت الح سةةةةةةةةةةةةةب  الدةةةةةةةةةةةةةحابو  ل ذ ا حديثا يهدت إلى ت ين   ارل قابل  للتك يم ، حوث تقدم ا د ا  عبر 
ت ق  ا براء أع نوا مح ربا ، حوث يالاجينجت بكميق  لينا وسو  و مج  . وقد أصةةةةةةةبحت الح سةةةةةةةب  الدةةةةةةةحابو  اتجاها تق

تلعب لورا ررودةةةةةوا   تشةةةةةسوت عملوا  تسن ل  وا ا عتم والاتاةةةةةا  ، يضةةةةةت ع  التأثن على سةةةةة ق التسن ل  وا 
وتعتمد تقنو  الح سةةةةةةةةةةةب  الدةةةةةةةةةةةحابو  على مجم ع   تن ع     الأ هز  ، بما   ذلك الح اسةةةةةةةةةةةوب المستبو  والمحم ل  ، 

ز  المقمو  المدةةةةةةةةةةةةاعد  مما يتوح للمدةةةةةةةةةةةةت د   ال صةةةةةةةةةةةة   إلى البرا ج و دةةةةةةةةةةةةاحا  الت زي  واله ات  الذكو  والأ ه
اش و عمي  ، )لملالح سةةب  الدةةحابو   و ناةةا  تك يم التكبوقا  عبر الاجينجت ، وذلك    لت  يقد ها  زولو

 (4-3، الافحا  2117
 : العديد    الف ارد أبمزهاي يم اعتمال الح سب  الدحابو  

يمس  للمؤسةةةةةةةةةةدةةةةةةةةةةا  لفض تسالوفها التشةةةةةةةةةةغولو  والمأسمالو  عبر اسةةةةةةةةةةت دام  : ت ين التسالو  وتقلوت النفقا -أ
ا د ا  الدحابو  ، حوث تدي  يقط  قابت  ا تدت د ه لوع الحا   إلى استثمارا  ض م    البنو  التحتو  .  

 ف  المت اةةةةةاةةةةة    المجا  لوع الحا   إلى تعو    اف   دل وتدريبه كما يمسنها الاسةةةةةتفال     لبرا  الم ا
" يةإع الأيمال العةا ل    قكةاع تسن ل  وةا Gartnerولخمةت جفقةا  رواتبه  ، ويقةا لةدراسةةةةةةةةةةةةةةة  أ متهةا بةةةةةةةةةةةةةةمكة  "

و  )عودةةةى بالمئ      وزاجو  التسن ل  وا   المؤسةةةدةةةا  . 41المعل  ا  يعدوع الأكثم تسلف  ، حوث يدةةةتهلس ع 
 (61، صفح  2122بماق، 
   قدر  المدةةةةةةةةت دم على إعال  تم يت   ارل البنو  التقنو  التحتو  بدةةةةةةةةمع  وباةةةةةةةة ر  غن  : لخدةةةةةةةة  لف  الحمك -ب

   . سلف
 ف المحمول والمحافظ الالكترونية الدفع عبر الهات-6

 عها عموت البنك عبر  هاز محم    ثت الهات  الذك  أو المدةةةةةةةةةاعد المقم  الشةةةةةةةةة اةةةةةةةةة   ه  قنا  يتفاعت
 (213، صفح  2123)حداع، 

المحفظةة  ا لسينوجوةة  أو المقموةة  ه  جظةةام  بني على أسةةةةةةةةةةةةةةةةاس رقم  للقوةةام بالتبةةاللا   أ ةةا :المحــافظ الالكترونيــة
وباسةةةةت دا ها يمس  بدةةةةه ل  القوام بعملوا  الشةةةةماء    لت  الح اسةةةةب أو اله ات   المقمو ،والمعا ت  التجاري  
والتي يت  يوها  ،المقمو وبشةةةةةةةةةةةست عام يت  ربط حدةةةةةةةةةةةابا  الأيمال   البن ك    محفظته   التابلت،الذكو  أو أ هز  

، صةةةةةةةةةفح  2121)المحم ، ولاع، و قناط، ت ثوق وحماي  أ  ا  المدةةةةةةةةةتهلك و عا تته التجاري     بةةةةةةةةةماء وتبال  
415) 
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 : internet of thingsإنترنت الأشياء أو  (lotانترنت الأشياء ) -7

وه  عبار  ع  هندس   عل  ا  عالمو  نابئ  قارم  على الاجينجت غمضها ت ين   lotويكلق علوها التاارا 
بنو  لختو  لتسن ل  وا المعل  ا  لتدهوت تبال  الدل  وا د ا  بكميق  آ ن  و  ث ق  أ  أع واوفتها ه  التغلب 

 (275، صفح  2121) هود  و يمناع،  على الفج   ب  الأبواء   العالم المال  وتمثولها   جظام المعل  ا  .

 "Green Technologyالتكنولوجيا الخضراء " -8

لازا  هناك غم ض    فه م التسن ل  وا ا ضماء حوث است د ت العديد    الماكلحا  ل صفه أهمها 
عمي  التسن ل  وا المواه والم ارل ، ويمس  ت التسن ل  وا النظوف  والتي تشمت أرب  قكاعا  أساسو  ه  الكاق  ، النقت ،

ا ضماء على أنها أ   نتج أو عملو  تداه    التقلوت    الآثار الدلبو  على البوئ  وه  التقنوا  التي تهدت إلى 
دا   ت، الاست دام الأ ثت للكاق  الم ارل المتاح  ، ا لار  المدنا  المناخ ومحاول  التسو   عهاالت فو     آثار تغ

اي  على العملوا  والمنتجا  الابتساري  التي تدت دم بأسل ب يح  للنفابا  ، وتشمت التسن ل  وا ا ضماء مختل
الم ارل الكبوعو  والبوئ  ، والتي تدمح بالتقلوت    كمو  النفابا  والتل ث النا   ع  عملوا  ا جتافي والاستهتك 

 (9صفح   ،2121)حدون ، 
 المصرفية  جودة الخدمةماهية  الثاني:المبحث 

حد البن ك يقد جذهب ي  ا لأالمالو  لل د ا  التي تقد ها المؤسةةةةدةةةة  المالو  وغن تزلال الحا   ي  ا بعد ي م 
أو  كأو ا لارا  ا د و  للحاةةةةةةةةةةةةةة   على لد    عون  ونخمفي باجكباع رار  ع  تلك ا د ا  التي يقد ها البن

  ، وقد يحدث العسس تما ا إع هذا الاجكباع الذ  نخمفي به يعسس  دى  ا ت لوه ا لار  لمعاين اجز ل  الحديثا لار 
 .و  ل  ا د ا  المقد   للزبار 

 عموميات حول جودة الخدمة المصرفية  :المطلب الأول
تدةةةةةةة  ولاره    بوئ   الو  تتعد   ل  ا د ا  الماةةةةةةةميو     المكارز الأسةةةةةةةاسةةةةةةةو  لمضةةةةةةةا العمتء واسةةةةةةةتممار 

 .بالتنايس والتك ر المدتمم
 تعريف الخدمة والخدمة المصرفية  :الفرع الأول

تعد ا د   عناما حو با   مختل  القكاعا  حوث تقدم حل لا مخاا  لتلبو  احتوا ا  العمتء بشست 
 .ابم ولوع اجتقا  للملسو  المالي  ب
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 :تعريف الخدمة أولا
، التي تعني العب لي  servicium" إلى اللغ  التتونو   serviceيم   أصةةت كلم  "لد  " أو " :التعريف الأول

، 2115، )العمبيأ  كثم  لد   الأسوال "المل ك" ، أ ا   النشاط الاقتاال  يإع الدود ه  المدتهلك أو الزب ع 
 (362صفح  

على انها "التا ر الفعل  لمجم ع  أو يئ  الأهدات الم ض ع  ع   1995عميها قا  س أكدف رل  : التعريف الثاني
طميق ت حود مجم ع     المظاهم الم تلف  واعتبر أع هذا التا ر الفعل  يقدم    قبت الزبار  والعما  والمداهم    

 (19، صفح  2114)يارز  و ب قم ، المنظم  ، أو    لت  ا د   المحف ا    أذهانه  
ه  كت عمت او انجاز يمس  لكمت أع يقد ه لكمت آلم ،يس ع أسةةاسةةا غن  لم س لا ينتج   : التعريف الثالث

 (71، صفح  2121)الزهماء و  ع  الدود، عنه تملك لأ  بوئ ، وقد يمتبط تقديمه بمنتج  ال  
ه  جشةةةةةةةةةةاط يقدم    طمت إلى طمت آلم يهدت إلى تلبو  احتوا ا  أو  هذه التعاري  أع ا د  نســــــــتنج من 

، ظما تقدم    قبت الأيمال أو المنمجم ع     المظاهم غن الملم س  ، التي لخقوق أهدات مجم ع   عون     لت  
 ثم أو القوم  المحقق  للمدتهلك أو الزب ع ولا تمتبط بإجتافي بوئ  ال   لم س ، بت تقاس    لت  الأ

 تعريف الخدمة المصرفية  : ثانيا
 ثم جتكمق لتعمي  ا د   الماميو  

  :لها عد  تعاري  جذكم  نها  ا يل ا د   الماميو  
ه  مجم ع     الأجشةةةةك  والعملوا  ذا  المضةةةةم ع المنفع  السا     العناصةةةةم الملم سةةةة  وغن  : التعريف الأول

ت  اةةةةةةةدرا النفعو  والتي تشةةةةةةةسالملم سةةةةةةة  المقد      الماةةةةةةةمت ، والتي يدركها المدةةةةةةةتفود    لت   تمحها وقومتها 
ا لأرباح الماةةمت    ال قت تشةةست  اةةدر  بةةباع حا اته  ورغباته  المالو  والارتماجو  الحالو  والمدةةتقبلو  و  جفس 

 (112، صفح  2122)مختاري ، لت  العتق  التباللو  ب  الكميو  
عبار  ع  مجم ع  أجشةةةةةةةةةةك  تتعلق بتحقوق  ناي   عون  للزب ع   مجا  العملوا  البنسو  ، سةةةةةةةةةة اء   : التعريف الثاني

، 2111ن ، )حداني و ب كثلد اته مجانا للزب ع كاع ذلك بمقابت  ال  أو لوجه ، يقد يق م البنك أحوانا بتقديم 
 (514صفح  

ه  مختل  الأجشةةةةك  التي تمارسةةةةها البن ك سةةةة اء كاجت  لم سةةةة  أو غن  لم سةةةة  بهدت ابةةةةباع  : التعريف الثالث
 (114، صفح  2121)ها م و حميم ، حا ا  ورغبا  الزبار  ، ولخقوق أرباح للمامت 
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لتي وا د ا  الملم سةةةة  وغن الملم سةةةة  اه  مجم ع     الأجشةةةةك  وجدةةةةتنتج    هذه التعاري  أع ا د   الماةةةةميو  
يقد ها الماةةةةمت لتلبو  احتوا ا  العمتء المالو  والارتماجو  الحالو  والمدةةةةتقبلو  ، سةةةة اء كاجت هذه ا د ا  مجاجو  

 أو بمقابت  ال  .
 خصائص الخدمة المصرفية  : ثالثا

 : تمتاز ا د ا  الماميو  بعد  لاار  تموزها ع  غنها  نها
، حوث لا يمس  للشةةة   أع يلمس ا اةةةار  النفعو  لهذه ا د   كما ه   مات المصـــرفية مير ملموســـةالخد-

 (111، صفح  2114)ب راس و بميس ، الحا  بالندب  للدلع  المالي  
لل د   الماةةةميو   تزا ناع ، إذ أع الاهتمام المرودةةة  لم ت التدةةة يق لأع ا جتافي والاسةةةتهتك )الت زي (  : التلازم-

ه    العال  للق المنفع  الز اجو  والمساجو  ، وهذا يعني أع ا د    ترم    المساع والز اع الاةةةةةةةةةةةةةةحوح  ، كما 
 ت اتتكلب ا د ا  الماةةةةةةةةةةةةةةميو  حدوث تفاعت ب  العموت والبنك  قدم ا د   ، حوث يعد العموت جفدةةةةةةةةةةةةةةةه ع

 (21، صفح  2114)يارز  و ب قم ،  شاركا   عملو  تقديم ا د   
تتموز ا د ا  بخاصةةةةةةةةةةةو  تعمضةةةةةةةةةةةها للزوا  أو الهتك عند اسةةةةةةةةةةةت دا ها إلى  اجب عدم إ ساجو  لزنها ،  :الفناء-

ولاتشةةةةةست هذه ا اصةةةةةو  أي   شةةةةةسل  إذا كاع الكلب  دةةةةةتمم إلا أع التقلب   الكلبا  وعدم اسةةةةةتمماريتها ب تن  
 (21، صفح  2114)المحم ل ، واحد  يجعت بمكا  ا د   ت ا ه بعض الاع با  

لا يمس  للم ا  الماةةةةةةةةةمت اجتافي عونا     ا د   وارسةةةةةةةةةالها للعموت للحاةةةةةةةةة   على   ايقته ع    لتها قبت -
 (6، صفح  2111)الحافي و  دي ني ، الشماء 

اع    أولى أول با  أ   اةةةةةةةةمت سةةةةةةةة اء كاع تجاربا أو غن تجار  و حماي  ولار  زبارنه  : المســـــــؤولية الائتمانية-
والمحايظ  على الدةةةةةمي  الماةةةةةميو  للزبار  وعدم ايشةةةةةاء أسةةةةةماره  ، مما يزيد    ثق  الزبار    الماةةةةةارت التي يتعا ل ع 

 (79، صفح  2121)الزهماء و  ع  الدود،  عها 
 جودة الخدمة المصرفيةالفرع الثاني ماهية 

 جودة الخدمة المصرفيةمفهوم  : أولا
 : بعد     التعاري   نها  ل  ا د   تعمت 

ه   قواس للدر   التي يمقى إلوها  دةةةةةةةةةت ى ا د   المقد   للعمتء لوقابت ت قعاته  وبالتالي يإع  : التعريف الأول
تقديم لد    اةةةةةةةةةةةةةةميو  ذا    ل   تموز  يعني تكابق  دةةةةةةةةةةةةةةت ى اجز ل  الفعل     ت قعا  العمتء لأبعال   ل  

 (154  ، صفح2113)محب ب و لاول ، ا د   المقد   
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ه  التف ق على ت قعا  الزب ع أ  أع البنك يتف ق   لد اته التي يؤليها يعلوا على  دةةةةةةةةةةةت ى  : التعريف الثاني
 (11، صفح  2121)الزهماء و  ع  الدود، الت قعا  التي يحملها الزب ع اتجاه هذه ا د ا  

ه  قدر  البنك على ت ين لد ا  لخقق ابةةةةةةةةةةةةةةباع الزب ع ، تقاس اجز ل     لت   ا يقد ه  : التعريف الثالث
 (117، صفح  2121)محل س، بقاط، و لوه، البنك    لد ا  تلقى قب لا لدى الزبار  

قعا  قدر  البنك على تقديم لد ا  تلبي أو تف ق ت  وجدةةةةةةتنتج    هذه التعاري  أع   ل  ا د   الماةةةةةةميو  ه  
العمتء    لت  لخقوق الت ايق ب  ا د   المقد   والت قعا  المم    ، بما يضم  رضا وولاء العمتء ويعسس تموز 

 .و  لتهالبنك    دت ى ألاره 
   صرفية جودة الخدمة الم  أهمية  : ثانيا

   : يوما يل تبرز أهمو    ل  ا د   البنسو  
تعمت ا د ا  ذا  اجز ل  العالو  على تخفوض التسالو  التدةةةةةةةةة يقو  ، حوث  : تخفيض التكاليف التســـــــويقية-

نفذ يتعتبر تسلف  الحاةةةةةةةةةةةةةة   على زب ع  ديد أعلى بخمدةةةةةةةةةةةةةة  أضةةةةةةةةةةةةةةعات    الحفاظ على الزب ع الحالي أع البنك 
 يإع ينفقه للحاةةةةةةة   على الزبار  اجزدل ، وبالتاليجشةةةةةةةاطا  إعتجو  أقت للحفاظ على الزب ع الحالي  قارج      ا 

الزبار  الذي  يدةةةةةةةةتلم ع لد ا  بنسو  ذا    ل  عالو  يعمل ع كمدةةةةةةةة ق  للبنك ع  طميق إلبار تجاربه  للبوئ  
 (517، صفح  2111)حداني و ب كثن،  المحوك  به  كما أنه  يدتمموع بكلب ا د ا     البنك جفده .

 ستدةةب  ناي  عديد     حاةة لهيسمعته     دةةت ى   ل  سةةلعه ولد اته و  اةةمتالم يدةةتمد : سمعة المصــرف-
على الدمع  اجزود  ،  ثت  ذب الم اف  ذو  ا بر  ، وزبال   بوعا  الدل  وا د ا  ، وسه ل  الحا   على 

 القموض    المؤسدا  المالو  .
تف  التي حققت سمع   ود  وبةةهن  واسةةع  بدةةبب المدةةت ى المم  اةةارتو  ال قت الحالي هناك السثن    الم

لاةةةةةناع  الدةةةةةوارا  وهذا يعني أع  دةةةةةت ى اجز ل  الممتف  يضةةةةةف  صةةةةةف   Mercedesجز ل   نتجاتها  ثت بةةةةةمك  
 (22، صفح  2114) مال،  الدمع  ذا  الاجتشار ال اس  لعت   المنظم  .

 لخقوق  وز  تنايدو  يميد  ع  بقو  البن ك وبالتالي   ا ه  الضغ ط التنايدو  ، وتخفوض : تحقيق الميزة التنافسية-
كبر ، وإتاح  الفمصة  للحاة   على أسةعار وعمت  أ ،التسالو  بدةبب انخفاض الألكاء   العملوا  الماةميو  

 ،وزبال  قدر  البنك على الاحتفاظ بالزبار  الحالو  و ذب زبار   دل وبو  لد ا   اةةةةةةةةةةةميو  إضةةةةةةةةةةةايو   ديد  
 إضاي  إلى  عت الزبار  بمثاب   ندوبي  بوعا  للبنك    لت  ت  وه وإقناع زبار   دل    الأصدقاء والز تء .

الموز  التنايدةةو     لت  ا تتك البن ك لتسن ل  وا  تك ر  ولخس  أيضةةت   جظام المعل  ا  وأسةةالوب كما تتحقق 
الاتاةةةةةةةا      ه  والتموز   ج عو  و  ل  ا د   ، والدةةةةةةةمع    تقديمها والاتاةةةةةةةا     الزبار  لتلبو  احتوا اته  



 عموميات حول الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفيةالفصل الأول                       

20 

لتمووز  نايدةةةةةةةوا ياعت تألذ به البن ك ك سةةةةةةةول و تكلباته      ه  ألمى . يج ل  ا د   الماةةةةةةةميو  تعد سةةةةةةةتحا ت
 (41، صفح  2116)الهام، لد اتها ع   نايدوها لتعظو  أرباحها 

 جودة الخدمة المصرفية  أساسيات الثاني:المطلب 

عتمد على تلبو  حوث ت تعتبر   ل  ا د   الماميو     الع ا ت الحو ي  التي لخدل نجاح المؤسدا  المالو 
 احتوا ا  العمتء بسفاء  وبفايو     تقديم لد ا   تموز 

 جودة الخدمة المصرفية ومستويات أبعاد : الفرع الأول

 .مي  التي لخدل  دت ى رضا العمتءتعتبر أبعال   ل  ا د ا  الماميو     الع ا ت اجز ه

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية  : أولا

   :  ل  ا د   الماميو   ت أبعال تتمث

، صةةةةةةةةةةفح  2116)قايد  و ب  لزنا   ، وتعني القدر  على انجاز ا د   كت بشةةةةةةةةةةست  دةةةةةةةةةةتقت ولقوق  : الثقة
143) 

وتعمت الملم سةةةةو  ب صةةةةفه  ظهما لار وا للتدةةةةهوت  المالي  والمدةةةةتلز ا  المالي  والأبةةةة اص و  ارل  : الملموســـية
ا تاا  ، كت هذه تزولنا بإيضاح  ال  وتا ر للزب ع ع  ا د   ، ولاص  الزب ع اجزديد الذ  سودت د ها   

  والفنالق تها تتضةةةةةةةةم  لد ا  المكاعتقوو  اجز ل  ، وصةةةةةةةةناعا  ا د   التي تمكز على الملم سةةةةةةةةو    اسةةةةةةةةيناتوجوا
والماارت وغنها ، وغالبا  ا تدت دم الماارت الملم سو  لتحد  ص رتها وتؤ   الت اصت و ؤبما للج ل  للزب ع 

 (54، صفح  2121)لن  و ضبواع،  .

وه  القدر  على التعا ت الفعا     كت  تكلبا  الزبار  ، والاستجاب  لشس اه  والعمت على حلها   : الاستجابة
و  ع  الدةةةةةةةود،  )الزهماءبدةةةةةةةمع  وكفاء  بما يقنعه  بأنه  محت تقديم واحينام    قبت الماةةةةةةةمت الذ  يتعا ل ع  عه 

 (11، صفح  2121

 (31، صفح  2116)الهام، القدر  على إنجاز ا د   المكل ب  باعتمالي  ولق  وثبا   : الاعتمادية

ويعني الاطمئناع النفدةةةةةةةةةةةةةة  والمال  بأع ا د   المقد   تخل     ا كأ أو ا كم وأع العموت ل  يتعمض  : الأمان
 (79، صفح  2114) مال،  أو الاعتداء على حق قه وكما ته .لتبتزاز 
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وتعني أع يس ع   اف  البنك ولاص     له  اتاا     العمتء على قدر    الاحينام وحد  المظهم ،  : اللباقة
 (72، صفح  2113)لولى،  والتمت  بموح الاداق  وال ل والاحينام للعمتء ، وتقديم امويه  والتعاط   عه  .

وتشن الى رغب  واستعدال العا ل  بالبنك   تقديم ا د   و داعد  العمتء  : سرعة الاستجابة من قبل العاملين
، 2114 ، )يارز  و ب قم  والمل على اسةةةةةةةةتفدةةةةةةةةاراته  والدةةةةةةةةمع    ألاء ا د   والاسةةةةةةةةتجاب  الف ري  لكلب العموت .

 (23صفح  

ا تتك المهارا  والمعارت التز   لتقديم ا د   ، تمت    اف  الاتاةةةةةةةةا  المبابةةةةةةةةم بالزبار  بالقدر  على  : الكفاءة
 (519، صفح  2111)حداني و ب كثن، الاتاا  ، القدرا  البحثو  للبنك 

 المصرفيةجودة الخدمة  مستويات ثانيا:

باعتبار أع   ل  ا د ا  الماةةةةةةميو  تتعلق بمدى ت ايق ت قعا  الزب ع     ا تم ألاره وإلراكه يعت    طميه ، يإجه 
 : يمس  لخلوت   ل  ا د ا  الماميو  إلى المدت با  التالو 

 جودة الخدمة المتوقعة  -1
عال   ا تب  ت قعا  الزبار  للج ل     لت  عملوا  تقديم ا د ا  أسةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةا ، التي بدورها قد تتأثم 
بعملوا  ا بهار أو اتاالا  السلم  المنك ق  أو التجارب الدابق  با ضاي  إلى ع ا ت ألمى كالديس ر الدالل  

يؤثم على لر     ل  ا د   المت قع  لدى للبنك ، سةةةةةةةةةةةل ك العما  وتعا له     الزبار  ، كت هذا    بةةةةةةةةةةةأجه أع 
 (453، صفح  2122)سعال و ببن  ، الزبار  

وه   ا تدركه إلار  الماةةةةةمت   ج عو  ا د   التي تقد ها لعمترها ، والتي تعتقد أنها تشةةةةةب   : الجودة المدركة-2
 (55، صفح  2121)لن  و ضبواع، حا اته  ورغباه  بمدت ى عا  

وه  تلك اجز ل  التي تؤل  بها ا د   البنسو  يعت ، أ  تقديم ا د   طبقا للم اصةةةةةةةةةةةةةةفا   : الجودة الفعلية-3
 (227، صفح  2121)عمم و سسم، التي حدلها الزبار  

احمد )وه  اجز ل  التي تادر ع  هوئا  ال اصفا  والمقايوس المالو  والماميو   : والمقاييسجودة المواصفات -4
 (434، صفح  2119ا.، 
ت  يوتعني المعل  ا  ا اصةةةة  با د   ولاةةةةاراةةةةها و ا تعهد الماةةةةمت تقديمه ، والتي  : الجودة المروجة للزبائن-5

، صةةفح  2119) اةةكفى، جقلها إلى العمتء  ت لت  المزيج الينويج     إعتع وتمويج بةة اةة  و كب عا  
167) 
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  المؤثرة في جودة الخدمات المصرفيةالفرع الثاني محددات وعوامل 
تتمثت   ل  ا د ا  الماميو  أحد المكارز الأساسو  لنجاح القكاع المام  إذ تتأثم بعد  محدلا  وع ا ت 

 تداه    لخد  تجمب  العمتء وتعزيز قدرتها التنايدو  
 محددات جودة الخدمة المصرفية   : أولا

كما تعمت   ل  ا د   الماةةةةةةةةةةةةةةميو   قواس لدر   رق  ا د   المقد   للزب ع لوقابت ت قعاته  بالتالي ياع 
تقديم لد    اةةةةةةةةةةةةةةميو  ممتاز  يعني تكابق  دةةةةةةةةةةةةةةت ى اجز ل  الفعل     ت قعا  الزبار  لأبعال   ل  ا د   المقد   

ويمس  ت ضوح  قب ل ، قعا  يعني   ل  غن وتقديم لد ا  تف ق تلك الت قعا    ح  أع عدم لخقوق تلك الت  
 (154، صفح  2113)محب ب و لاول ، ذلك    لت  الشست التالي 

 : محددات جودة الخدمات المصرفية1 شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (155، صفح  2113)محب ب و لاول ،  :المصدر

 احتياجات العميل
خبرات العميل 

 السابقة

المصرفية الخدمة 

 المتوقعة

الخدمة المصرفية المدركة من قبل 

 العملاء والمقدمة لهم

الاتصالات مع 

 الآخرين

  جودة مصرفية

 غير مقبولة

لم يتم تلبية 

 التوقعات

  جودة مصرفية

 مرضية

  جودة مصرفية

 متميزة

تلبية التوقعات 

 تماما
الخدمة تفوق 

 التوقعات
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 :العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية :ثانيا

 :يو  بمجم ع     المقايوس كالتاليتتأثم   ل  ا د ا  المام 

تعتبر المنايدةةة     أه  الدةةةما  الظاهم    النظام الماةةةم  وذلك جتوج  لمموج  التعا ت يوه والدةةةمع   : المنافســة-1
  التغون والتن ع    ضةةمور  الاسةةتعدال التام للتعا ت    أي  ا اهم قد تاةةدر ع  البن ك المنايدةة  ، كما يعد عا ت 

لتقديم  سةةةةةةتعما  الاجينجوت ووسةةةةةةارت الاتاةةةةةةا  الحديث المنايدةةةةةة     أق ى الع ا ت التي تدي  البن ك للتقدم اسةةةةةةمع لا
 (21، صفح  2119)رابد ، ا د ا  

اع أكثم  ا يغن   سةةةةةةةةةل ك العمتء ه   ا يتكلب   اكتدةةةةةةةةةاب المعمي    كوفو   : التغير في ســـــــلوك العملاء-2
اسةتعما  الأ هز  الحديث  والبكاقا  الماةميو  عند الاجتهاء    إ ماءا  التعا ت ، مما يؤل  الى جشةم ثقاي  التعا ت 

تأثم بما يحدث سل ك العمتء يالاحوح  والمضب ط    كوفو  است دام هذه التقنوا  والتعا ت  عها    الالراك أع 
 (161، صفح  2119) اكفى،   المحوط البوئ  

، ء للبنكلعمتء  لق ج ع    ال لالخمص البن ك باةةةةةةةةةةةةةف  لارم  على تعموق العتق  بونها وب  ا :تعميق الولاء-3
،   أ  ز اعى لد اته   أ   ساع و بماميه للحا   علوبما اع الاجينجوت تعمت على زبال  يمص اتاا  العموت 

 (21، صفح  2119)رابد ،  ذلك يؤل  الى ت طود العتق  بونهما وللق ج ع    ال لاء المتجدل

المهم  المرودةو  للتدة يق تسم     ذب العموت    الحفاظ على اسةتمماري  العتق   :والجودةعلاقات العميل -4
ته اعتبار اع العموت يضةةةةةةةة  اجز ل     قد   أول با يقد ها، على عه والحمص على ارضةةةةةةةةاره كلوا ع  ا د ا  التي 

 (161، صفح  2119) اكفى، 

   جودة الخدمة المصرفيةقياس  الثالث:المطلب 

إع قواس و عمي   دةةةةةةةةةةةةةةت ى اجز ل  ا د ا  التي يقد ها البنك لعمتره تعتمد على لاذفي وقواس والتي على 
 و   لت  هذا المكلب سوت  لخديد أه  طمق ولاذفي قواس   ل  ا د ا  الماميو    دت اها،أساسها يت   عمي  

 قياس جودة الخدمات المصرفية  نماذجالفرع الأول 

تتعدل لاذفي وأسةةةةةةالوب قواس   ل  ا د ا  الماةةةةةةميو  وذلك لتعدل الدراسةةةةةةا  التي تناولت هذا الم ضةةةةةة ع 
اذفي ، يإع    ب  اه  لقط و نه     تعداها لأكثم    ذلكيمنه     ركز على  فه    لقواس   ل  ا د   ي

 :ل  ا د   جذكم  ا يل و دالت قواس    
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 Servqual Measureمقياس الفجوة  :أولا

ويحت   هذا  العمتء،حوث يدةةةةةةةةةةةت دم هذا الأسةةةةةةةةةةةل ب لل صةةةةةةةةةةة   على يه  أيضةةةةةةةةةةةت الت قعا  وإلراكا  
الأسةةل ب على اسةةتبواع يحت   على اثنتا وعشةةموع عبار  وه   اةةم  لوغك  خمدةة  أبعال للج ل  ا د   )العناصةةم 

   التعاط ( الاستجاب ، التأكود، الاعتمالي ، الملم س ،

وباسةةةت دام هذا الأسةةةل ب يمس  اع يعمت البنك المجت  التي تتموز بها أو ذا   دةةةت ى أقت    الت قعا  
لتحدةةةة   كما يدةةةةت دم  المنايدةةةة ،الزبار  ويمس  اسةةةةتعما  الأسةةةةل ب لت  وه اجز ل     الز   أو  قارج  الألاء    

ويحةةدل خمس يج ا  ب   للعمتء،ويؤكةةد هةةذا المقوةةاس على ضةةةةةةةةةةةةةةمور  تقةةديم   ل  عةةالوةة     ا ةةد ةةا   الألاء،
)رابةةةد ،  : وتتمثت هذه الفج ا   لل د  ،الت قعا      دةةةت ى ا د   وإلراكا  العموت ع  التقديم الفعل  

 (24، صفح  2119

وه  الفج   ب  ت قعا  العموت والراك ا لار  ، لخدث ح  لايتفه  المديم   البنك التي تد   : الفجوة الأولى
 (24، صفح  2119)رابد ،  على اجز ل  العالو  لل د   التي يمغب يوها العمتء

ع كما تدركها إلى   اصةةةةةةةةةةةةةةفا  ، حوث تب     الفمق النابةةةةةةةةةةةةةةئ عند تمجم  ا لار  لت قعا  الزب   : الفجوة الثانية
 قابت     المدةةةةةةني  اسةةةةةةتحال  تمجم  كت ت قعا  العمتء ألى   اصةةةةةةفا  لأسةةةةةةباب  ثت تذبذب الكلب أو عدم 

 (56، صفح  2114)صالح،  اجتظا ه أو عدم ت يم الود العا ل  المدرب  أوحتى جق  التزام المدني   .

ابد و )ع تمثت الفمق ب    اصةةةةةةةةةةةةةةفا    ل  ا د   وا د   المقد   بالفعت )يج   ألاء ا د   ( : الفجوة الثالثة
 (12، صفح  2122ج ر الدي ، 

تتأثم ت قعا  الزبار  بالتاةةةةةةةميحا  وا عتنا  وا بةةةةةةةهارا  التي تخ  البنك محت ا د   ، يإذا  : الفجوة الرابعة
اهم للعموت  ا يخال  ت قعاته    حوث عدم المكابق  أو المبالغ    بست وقوم  ا د   يإع العموت سودتغني كلوا 

 (61، صفح  2121، )الدي  ع.أو  زروا ع  إقتناره لل م  

وتعني أع ا د   المدرك  لا تتكابق    ا د   المت قع  ، وهذا ناتج ع  التتت الراك الزب ع  الخامسة:الفجوة 
جز ل  ا د   التي لخات علوها يعت ع  اجز ل  المت قع  ، وتق  هذه الفج   بدبب كت أو بعض الفج ا  الدابق  

 (69، صفح  2114)راوي ، 
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 (servperالاتجاه )نموذج -ثانيا

، جزأ  بعض الدراسا  الألمى إلى است دام  قواس الألاء  SERVPERFجتوج  للنقد الم  ه إلى  قواس 
، والذ  يمكز على الألاء الفعل  لل د   المقد   ،    الألذ   الاعتبار أجه يمس  الحس   SERVPERFالفعل  

 : على   ل  ا د    بابم     لت  اتجاها  العمتء ويمس  التعبن ع  ذلك بالمعالل  التالو 

   ل  ا د   = الألاء المتموز 

يتموز هذا المقواس ببدةةاطته وسةةه ل  اسةةت دا ه ، يضةةت ع  زبال  لر   الماةةداقو  وال اقعو  ولسنه غن قالر 
على  دةةةةةةةةةةةاعد  ا لار    السشةةةةةةةةةةة  ع    اجب الق   والضةةةةةةةةةةةع    ا د   المقد   والتي تتعلق باجز اجب المتعدل 

 (196، صفح  2122) اس ، ا د   

 (KANOS MODEL) نموذج كانو-ثالثا

ويميق عمت  س ع    ثتث  علماء ه   (Noriaki kano)لقد وض  العالم الواباني 
(N.Seraku,F.takahah,S.Tsuji)   مخكط للنم ذفي ي ضح  تكلبا  الزب ع جز ل  المنتجا  على ويق لراس
"Attractive quality and must-be quality " 1992المجتم  الواباني للمقاب  على اجز ل  عام  والمنش ر    مجل 

 ا تك يم ل ذفي كاج  تم فا  اجز ل  الممتبك  بمضا الزب عوعلى ويق هذه الدراس  التي  وز  ست مجا و    اص او ص
 : لتانو   تكلبا    ل  المنتج إلى ثتث يئا  ( Sourewein et ai .1996   قبت )

وه  تلك ا اةةار  الأسةةاسةةو  المفينض ت ايمها با د   وه  التي تعك  قوم  له وتتاةة   :  تكلبا  ضةةموري -1
 بس نها )ضمنو  ، بديهو  ، لودت لاص  ، واضح (

 ، ل ب ع وتتاةةةةةةةةة  بس نها )ناطق  باجزوه   تكلبا  لاصةةةةةةةةة  تكلب عال     قبت الز  البعد: تكلبا  أحالي  -2
 ينو (للقواس  محدل ، قابل 

وه   تكلبا  مموز  للمنتج او ا د   والتي يس ع لها تأثن كبن  دا على رضا الزب ع وتتا   تكلبا   ذب -3
  للزب ع(الابتهافي  الزب ع، تدبب، تشد اجتباه ) تموز  بس نها

كما يشن   رضاه ،يداعد ل ذفي كاج    يه  ت قعا  الزبار  وتك يم المنتجا  بشست لينا وس  لتلبو  
Sommerville and Craig    إلى أع هذا التانو   فود لتحد    ل  المنتج وزبال  القدر  التنايدو     لت

 (2123)سفواع ب.،  عمي  تأثن المتكلبا  الم تلف  على رضا المدت د   
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   : المدخل الإتجاهي-رابعا

،  له تاةةةةةةت بالمضةةةةةةا ولسنه لوس  مالياا د   تمثت  فه  ا اتجاهوا ييمتسز هذا المدلت على أسةةةةةةاس أع   ل  
العمتء  إلراكو  هم، يالبرغ     اع الباحث  يعيني ع بأقد  كما أجه يمتبط بإلراك العموت للألاء الفعل  لل د   الم

 .ضا العموت  فه  ا يختل  ع  الآلم، إلا أنه  يموع أع لست      ل  ا د   ور جز ل  ا د  

التفدةةةةةةةن الشةةةةةةةار  لهذا الالتتت يتمثت   أع اجز ل  ا د   كما يقومها ويدركها العمتء ه  بةةةةةةةست    و 
 لو  تقوو  تماكمو  بعود  المدى.أبسا  الاتجاه الذ  يعتمد على عم

  . ويمى باحث ع آلموع أع العمتء يشةةةةسل ع اتجاهاتهحال  جفدةةةةو  عابم  وسةةةةميع  الزوا  أ ا المضةةةةا يإجه يمثت
 ، ولهذا يإع هذا الاتجاه يتسو  طبقا لمدت ى المضا الذ  حققه    لت ا د   على أساس لبراته  الدابق ه إتجا

تعا له    المؤسةةةةدةةةة  ا د و  وقد أكد  جتارج عدل    الدراسةةةةا  كفاء  اسةةةةتعما  الألاء الفعل  لل د   المدرك  
 (74، صفح  2113)لولى،    قبت العمتء كمقواس جز ل  ا د   

 مقومات وأساليب تحسين جودة الخدمات المصرفية  :الفرع الثاني 

أضحى الزا ا على الماارت أع تدعى بخك ا   تدارع  نح  تك يم   ل  ا د ا  الماميو  المقد   ، حتى 
  ، ويمس    هذا القمع الحال  والعشمي تدتكو  أع تمتق  إلى  دت با  التحد  التي ت ا ه النظام المام  لت 

  : ا ا ص لخديد عدل    الأسالوب لتحد    ل  ا د ا  الماميو  ، والتي تتمثت يوما يل 

 : مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي: أولا

العمت على الماميو  و لا بك أع أه   ا يموز العمت المام    ال قت الحالي ه  تعاا  لور التسن ل  وا 
لخقوق الاستفال  القد ى    ثمار التسن ل  وا المعل  ا  وا تاالا  ،    أ ت تك يم جظ  ووسارت تقديم ا د ا  
الماميو  وابتسار تكبوقا   ديد  لل د   الماميو  تتد  بالسفاء  والدمع    الألاء ، بما يتتر     ا يقاع المتدارع 

 القمع الحال  والعشمي  . للاناع  الماميوى   

كما اهتمت الدو  المتقد   بشست لاص بتسثو  الاست دام الأحدث تقنوا  المعل  ا  والاتاالا    
المجا  الماةةةةةم  ، لتحقوق هدت انخفاض العملوا  الماةةةةةميو  التي تت  لالت يمع الماةةةةةمت ، حوث أصةةةةةبحت  عظ  

، 2119) اةةةةةكفى، الاةةةةةمات الآلي وجقاط البو  ا لسينوجو   أ هز  : العملوا  تت  ب اسةةةةةك  قن ا  إلسينوجو   ثت
 (113صفح  
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 إضاي  لد ا   ديد  إلى جكاق المنتجا  الماميو  )ت سو  جكاق ا د ا (: ثانيا

  ات تموز ا د   اجزديد  بحوث تجذب اجتباه واهتمام العمتء ، وتخلق عنده  المغب    الشةةةةةةةةةةةةةةماء ، يإع 
ت سةةةةةةةةةةةةو  جكاق ا د ا  المعموضةةةةةةةةةةةة  ه  إسةةةةةةةةةةةةيناتوجو     ه    الغالب نح  هذا الن ع    العمتء، أ ا الذي  لا 

محب ب و )تشةةةةةةةةسول  ا د ا  المقد   يحتفظ ع بحدةةةةةةةةابا     الماةةةةةةةةمت يت بد    بذ   ه ل تمويجو   بتغه  ب
 (114، صفح  2113لاول ، 

  : لخفوز وتدريب الم اف  ثالثا

يهدت لي  الم اف  لتقديم أيضةةت المهارا  والأيسار   مجا  ا بداع   تقديم ا د ا  الماةةميو  للزبار  ، 
على ا لار  أع تق م بتحفوز الم اف  وتدريبه  على حدةةةةةة   عا ل  الزب ع والتعاط   عه بما ينعسس على لخدةةةةةة  

 : تك يم التد يق المام  رابعا:  ل  

يق الماةةةةةةةةةم  الحديث أ ما  لحا   ات التك را  المتتحق  التي تشةةةةةةةةةهدها الدةةةةةةةةةاح  يعد تبني  فه م التدةةةةةةةةة  
الماةةةةةةةميو  ، والتي تبل ر أه   تمحها   احتدام المنايدةةةةةةة  ، حوث يدةةةةةةةاه  هذا المفه م   زبال    ارل البنك و   ثم 

و   أه  ركارز  ا د ا  لخقوق الت ازع   هوست   ارل البنك واسةةةةت دا اته وه   ا يدةةةةاعد على لخدةةةة  اجز ل   
 : وضار  التد يق المام  الحديث التي يجب الينكوز علوها

 المداهم    اكتشات الفمص الاقتاالي  ولراستها ولخديد المشموعا  اجزود  بما يسفت إيجال عموت  ود. -

تاةةةمو   زيج ا د ا  الماةةةميو  يما يسفت هذا التن ي  أبةةةباع رغبا  واحتوا ا  العمتء بشةةةست  دةةةتمم يحقق  -
 ، وذلك بعد القوام بدراس  وايو  لاحتوا ا  العمتء.رضا العموت 

 (134، صفح  2121)عا م،  صناع  العموت بالدع  نح  العموت الممتقب . -
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 أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية الثالث:المبحث 

إع ل  وتك ر القكاع الماةةةةةةةةم  يعد جتوج  حتمو  للتك را  الاقتاةةةةةةةةالي  ، و  ات ابةةةةةةةةتدال حد  المنايدةةةةةةةة  
الناتج  ع  التقدم التسن ل      مختل  القكاعا  ، يدةةةةةةةةةةعى القكاع الماةةةةةةةةةةم  لاسةةةةةةةةةةوما إلارا  البن ك إلى تقديم 

ا    ل  عالو  تلبي احتوا ا  العمتء ولخقق رضةةةاه  ويعد لخقوق هذا المضةةةا هديا اسةةةيناتوجوا تدةةةعى لد ا  ذ
 إلوه المؤسدا  الماميو  لتعزيز ولاء العمتء وضماع استمماري  تعا له  

   دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين الكفاءة التشغيلية :الأولالمطلب 

وت مح ربا   لخدةةةةةةةةة  السفاء  التشةةةةةةةةةغولو     لت  تدةةةةةةةةةمي  العملوا  وتقلتلعب الاةةةةةةةةةني  ا لسينوجو  لورا 
 التسالو  ولخد    ل  ا د ا  الماميو 

 مفهوم الكفاءة التشغيلية  أولا:

تعمت السفاء  التشةةةةةةةةةةةةةغولو  بأنها العتق  ب  كمو  الم ارل المدةةةةةةةةةةةةةت د   والنتارج المحقق  ، حوث يت   :الأولالتعريف 
لخد  الم م ا  أو تقلوت المدلت  التز   لل ص   إلى  دت ى  ع     ا جتافي .ويت  قواسها    لت  جدب  

 (161، صفح  2113)بميف  و سلوماع، الم م ا  الفعلو  إلى أقاى إجتافي ممس  باست دام الم ارل المتاح  

ه  مجم ع     الاسةةةةيناتوجوا  والتقنوا  التي تدةةةةت دم لتحقوق الهدت الأسةةةةاسةةةة  ، وه  تقديم  الثاني:التعريف 
وج  ، )زغب  و جع  نتجا  عالو  اجز ل  للعمتء بأيضةةةةةةةةةةةةةةةت طميق  ممسن     حوث التسلف  وال قت المناسةةةةةةةةةةةةةةةب .

 (291، صفح  2121

ت تعمت السفاء  التشغولو    الماارت على أنها القدر  على لخقوق أعلى  دت ى    ا جتافي بأق الثالث:لتعريف ا
ست أساس  حوث تعتمد بش ا جتافي،وتختل  الماارت ع  المؤسدا  الألمى   است دام ع ا ت  ممسن ،تسلف  

جتا و  لا يإع كفاء  الماةةةةةةةةةةةةةةمت ا  الماةةةةةةةةةةةةةةميو . وبالتالي،على رأس الما  وال لار  لتم يت القموض وتقديم ا د ا  
 (979-971، الافحا  2122)بن  و احمد،  الألمى.تختل  كثنا ع  جظناتها   المؤسدا  الاقتاالي  

 :دتنتج    هذه التعاري   ا يل وج
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اح  بأيضةةةةةت  ارل المتاع السفاء  التشةةةةةغولو  ه  القدر  على لخقوق اقاةةةةةى  دةةةةةت ى    ا جتافي باسةةةةةت دام الم
د ا   ل  المنتجا  أو ا ، وذلك    لت  تعظو  الم م ا  أو تقلوت المدلت     الحفاظ على  طميق  ممسن 

 .المقد  

   الصيرفة الإلكترونية في تحسين الكفاءة التشغيلية ساهمةم :ثانيا

السفاء  التشةةغولو   دةة والاتاةةالا    القكاع الماةةم  لورا  هما   لخيؤل  ت او  تسن ل  وا المعل  ا  
 :يوما يل 

   راح  حوث تدةةاه  بشةةست كبن الماةةميو ،تعد الدةةمع     الع ا ت الأسةةاسةةو    لخدةة  ا د ا   :السـرعة-1
 وقته .العمتء والحفاظ على 

يمس  إ ماء مختل  العملوا  المالو  بدةةةةةةةةمع  وكفاء  ،  ثت الاطتع على المصةةةةةةةةود أو  التسن ل  وا،يبفضةةةةةةةةت 
 سه ل  وستس  تنفوذ التح يت  ا لسينوجو  لت  لحظا  ، مما يجعت المعا ت  أكثم 

يتوح اسةةةةةةةت دام تسن ل  وا المعل  ا  والاتاةةةةةةةالا  تنفوذ العملوا  الماةةةةةةةميو  بشةةةةةةةست  : تقليل وقت الانتظار-2
ذا يقلت ه ي ر  ، مما يدةةاعد على تلبو  طلبا  العمتء بدةةمع  ويقلت    الحا   إلى الاجتقا  ب  الفموع الم تلف .

ع قت و   أ   ساع لو    هدر ال قت ويحدةةةةةةة     تجمب  العمتء ، حوث يتمسن ع    إنجاز  عا تته    أ  و 
 .(117، صفح  2121)ها م  و حميم ، الحا   إلى اجتظار ط يت 

يعد الألاء  فه  ا إلاربا يعسس قدر  المؤسةةةةةدةةةةة  على لخقوق أهدايها بسفاء  ويعالو  ، وذلك  : تحســــين الأداء-3
ئ  على التسو  والاسةةةةةةتممار   بو اةةةةةةمت   لت  الاسةةةةةةتغت  الأ ثت للم ارل المتاح  .كما يعسس الألاء قدر  الم
غتلها بفعالو  شةةةةةةةمي  والمالي  و دى اسةةةةةةةت تغن  ، حوث يعتبر النم  اجعساسةةةةةةةا  بابةةةةةةةما للكميق  التي تدار به الم ارل الب

 لتحقوق الأهدات ط يل  الأ د .

و    .الو لورها   تقديم ا د ا  الم تعد البن ك  ؤسةةدةةا  تدةةعى إلى لخدةة  ألارها المالي    لت  تعزيز
 صدار ت رس م ا ث  تعدل ،تتضم  رس  ا  إلسينوجو إصدار ألوا  و نتجا   ذلك،ال سارت التي تعتمد علوها   

التم يلو   تدةةةةةه  هذه التسن ل  وا   تك يم المنتجا  الماةةةةةميو . كماورسةةةةة م الابةةةةةيناك وتبال  البوانا  والمعل  ا  
 (27، صفح  2123)بنعمم،  الارتماع.الحديث   ثت بكاقا  



 عموميات حول الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفيةالفصل الأول                       

30 

يعد اسةةةةةةت دام تسن ل  وا الاتاةةةةةةا  والمعل  ا  عا ت ررودةةةةةةوا   لخدةةةةةة    ل  ا د ا   :التكاليفتخفيض -4
ح المقمن  تتو أكبر. اذمما يعزز اسةةةةةةةةةةةتفال  العمتء    هذه ا د ا  بمموج  وسةةةةةةةةةةةه ل   جكاقها،الماةةةةةةةةةةةميو  وت سةةةةةةةةةةةو  

 كفاء . و  أكثممما يمنح العمتء تجمب   امي  ديد ،للماارت تك يم لد اتها وإضاي  لد ا  استثنارو  

 لعمتء،اتدةةةةةةةاه  هذه التقنوا    تدةةةةةةةهوت ال صةةةةةةة   إلى المعل  ا  وتعزيز الاسةةةةةةةتجاب  الف ري  لاحتوا ا  
 المناسب.وذلك    لت  ت ين بوانا  لقوق  و  ث ق    ال قت 

ما جظ  ،ورضةةةةةةةةةاهكما أع اعتمال لاذفي ت زي  إلسينوجو  لل د ا  الماةةةةةةةةةميو  يمي      دةةةةةةةةةت ى ولاء العمتء 
 التسالو .لدمع  الألاء وانخفاض 

يتوح يمصةةةةةة  جقت و  التشةةةةةةغولو ،يمى لبراء التدةةةةةة يق أع لخدةةةةةة  كفاء  الشةةةةةةبسا  يدةةةةةةه    تقلوت النفقا  
 .اارت على بناء قاعد  عمتء أوس مما يداعد الم  ن فض ،البوانا  بسفاء  عالو  وتسلف  

، يإع اعتمال المتزايد على NaoufelDaghfou  و Elissar Toufailyويقا لدراس  ا ماها الباحثاع 
تسن ل  وا المعل  ا  والاتاالا  يزيد    احتوا ا  العمتء إلى لد ا  مخاا  ، مما يعزز لور الماارت   

 (197-196، الافحا  2119) اكفى، ت ين تجمب  أكثم تسوفا     تكلبا  الد ق 

 الخدمات:وتوسيع نطاق فتح أسواق جديدة -5

يشن بعض الباحث    مجا  التد يق إلى أع الابتسار لالت المؤسدا  يداه    لل   أس اق  ديد  ، 
إضاي  إلى ذلك ، يإع ت سو  قن ا  الت زي  يداه    زبال  الحا  الد قو  ، مما يتوح  س اء كاجت محلو  أو لولو  .

 هتكو   ديد  عبر  ناطق  غمايو  أوس  ، وبالتالي لخقوق اجتشار  غما  أكبر .ال ص   إلى بمارح است

تجاوز والاتاةةةةةةةةةةةةةةالا  أع ي ا لسينوجو يعتمد على قن ا  الت زي     هذا المنكلق ، يمس  للماةةةةةةةةةةةةةةمت الذ  
لحفاظ على االع ارق اجزغمايو  والز نو  ، مما يمسنه    الت سةةةةةةةةةةةة    الأسةةةةةةةةةةةة اق اجزديد  ، وهذا لا يدةةةةةةةةةةةةاعد يقط   

زبال   دةةتهلس   دل   الأسةة اق المحلو  والعالمو  .كما أعالعمتء الحالو  ، بت يدةةه  أيضةةا   اسةةتقكاب يئا   
 الاعتمال على المعا ت  الماميو  عبر الاجينجت تؤثم بشست إيجابي   يتح آياق س قو   ديد  للمامت .

إلى  اجب ذلك ، تلعب التسن ل  وا لورا مح ربا   تعزيز  دةةةةةةةةةةةةةةت ى ا د ا  التي تقد ها المؤسةةةةةةةةةةةةةةدةةةةةةةةةةةةةةا  
لعمترها ، مما يمنحها  وز  تنايدةةةةةةةةةةو  تمسنها    التف ق على  نايدةةةةةةةةةةوها .وتدةةةةةةةةةةاعد التقنوا  الحديث    تنظو  بوئ  

ح يمصا   ، يإع الاعتمال على الاجينجت يتووأكثم إجتا و  وإبداعا . وبالندب  للقكاع المام    تسا تالعمت بشست 
واسةةةةةةةةةع  لت سةةةةةةةةةو  جكاق المنتجا  المقد   ، مما يدةةةةةةةةةاعد   تقديم عموض مموز  تتمابةةةةةةةةةى    احتوا ا  العمتء ، 



 عموميات حول الصيرفة الإلكترونية وجودة الخدمات المصرفيةالفصل الأول                       

31 

، صةةةفح  2121)ت    و   لا   اةةةكفى، وبالتالي تعزيز  ساج  الماةةةمت   الدةةة ق  قارج  بالمنايدةةة  المرودةةةو  
631) 

 دور الصيرفة الالكترونية في تعزيز الشمول المالي  الثاني:المطلب 

أصةةةةةبحت الاةةةةةني  ا لسينوجو  ألا  يعال    تعزيز الشةةةةةم   المالي    لت  ت سةةةةةو  ال صةةةةة   إلى ا د ا  
 الماميو  لفئا  أوس     المجتم .

 مفهوم الشمول المالي  أولا:

  (OECDتناولت   ض ع الشم   المالي     نظمتي )تعدل  التعميفا  التي 

العملو  التي يت     لتلها تعزيز ال صةةةةةةةةةةةةة   إلى مجم ع   بأنها:( INFEوالشةةةةةةةةةةةةةبس  الدولو  للثقو  المالي )
و  جكاق والشةةةةةةست السا  وت سةةةةةة المعق  ،واسةةةةةةع     ا د ا  والمنتجا  المالو  المسمو  وا اضةةةةةةع  للمقاب  بالدةةةةةةعم 

اسةةةةةةةت دام هذه المنتجا     قبت بةةةةةةةمارح المجتم  الم تلف     لت  تكبوق  ناهج  بتسم  تضةةةةةةة  الت عو  والتثقو  
 (13، صفح  2122) لوساو  و ط يت، المالي وذلك بتعزيز المياهو  المالو  والاجد افي الا تماع  والاقتاال  

 يل :يتك ر  فه م الشم   المالي لوشمت  ا 

يعني  دى قدر  الأيمال على اسةةةةت دام ا د ا  المالو  التي ت يمها المؤسةةةةدةةةةا   :الماليةالوصـــول إلى الخدمات -1
  بما   ذلك يتح حدةةةةةةةةةةةةابا  الماةةةةةةةةةةةةميو ا د ا ،ذلك لخلوت  دةةةةةةةةةةةةت با  ال صةةةةةةةةةةةة   إلى هذه  المسمو . ويدةةةةةةةةةةةةتلزم

 ثت رسةةةةة م الحدةةةةةابا  و دى اجتشةةةةةار جقاط ا د ا  الماةةةةةميو   لها،إضةةةةةاي  إلى التسالو  الماةةةةةحب   واسةةةةةت دا ها،
يتكلب هذا البعد ت ين بوانا  ت ضح إ ساجو  ال ص   إلى ا د ا  المالو  والمعل  ا   الآلي. كماوأ هز  الامات 

 المالو .التي تقد ها المؤسدا  

ؤبةةةةةةما  لقواس   ل  ا د ا  المالو  ا ما ضةةةةةةموربا لضةةةةةةماع لخدةةةةةة  يعد وضةةةةةة    المالية:دمات اســــتخدام الخ-2
بةةةهد  الدةةةن ا  ا مس عشةةةم  الماضةةةو  تك را كبنا    فه م الشةةةم    ا د ا . يقدإ ساجو  ال صةةة   إلى هذه 

حوث أصةةبح الينكوز  ناةةبا على   ل  وتن ع ا د ا  المالو  بما يشةةمت تدةةهوت ال صةة   إلوها وضةةماع ت يم  المالي،
) لوساو  و  لمالي.ا ثت البنو  التحتو  لل د ا  المالو  وحماي  المدةةتهلك والاسةةتقمار  لاسةةتدا تها،ع ا ت الضةةموري  ال

 (14، صفح  2122ط يت، 

 ثانيا: مساهمة الخدمة المصرفية في تحسين الشمول المالي 
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  بأسعار أ  إتاح  ال ص   إلى ا د ا  المالو الشمول المالي تعزيزتؤل  ا د ا  الماميو  لوراً مح ربًا   
  عق ل  جزمو  يئا  المجتم ، لاص  الفئا  المهمش  أو غن المتعا ل     البن ك وتتمثت المداهم   :

 التوسع في الخدمات المصرفية الرقمية .1
 ت ين حدابا  بنسو  عبر الهات  المحم    :الحسابات الرقمية 
 عبر تمس  غن المتعا ل     البن ك    إ ماء المعا ت  :افظ الإلكترونيةالمح. 
 تقلوت الاعتمال على النقد، مما يدهت شم   أصحاب الدل   المن فض  :الدفع الإلكتروني. 
 تبسيا متطلبات فتح الحسابات .2
 ك  ) ثت بمدتندا  بدوأو  بدون حد أدنى للرصيد بعض البن ك تتوح يتح حدابا  :إلغاء الشروط المعقدة

 .بكاق  التعمي  ال طني(
 الاستفال     ببس   ساتب البريد لت سو  جكاق ال ص  ، لاص    المناطق الميفو  :الحسابات البريدية. 
 الخدمات المصرفية للفئات المهمشة .3
 تخاو   نتجا   الو  للنداء ) ثت قموض المشموعا  الاغن ( لتمسونه  اقتاالباً  :المرأة. 
 بعض البن ك تدمح بفتح حدابا  ب ثارق بديل  ) ثت   از سفم اللج ء( :اللاجئون والمهاجرون. 
 تقديم حدابا  وقموض  مج  للعا ل    القكاع غن المسم  :أصحاب الدخول مير المنتظمة. 
 التمويل الأصغر والقروض الصغيرة .4
 يدتكوع ع تقديم ضمانا  تقلودي ، عبر بما ج  تم يت الأيمال الذي  لا :قروض المشروعات المتناهية الصغر

 .  الأرلع "بنك الأمل"    ام أو "مشروعك"  ثت
 ال ص   إلى المجتمعا  المحلو  عبر  نظما  غن ربحو  :الشراكات مع الجمعيات الأهلية. 
 التوعية المالية .5
 لغن المتعا ل     البن كورش عمت ح   الاللار، الارتماع، والاستثمار الأساس   :برامج تعليمية. 
 تدريب كبار الد  أو الأ و  على است دام ا د ا  ا لسينوجو  :الشمول الرقمي. 
 الشمول المالي الجغرافي .6
 وحدا  بنسو   تنقل  تات إلى القمى النارو  :فروع متنقلة. 
 (FinTech)  الشراكات مع القطاع الخاص والتكنولوجيا المالية .7
  شركاتالتحالفات مع  FinTech:  ويليالتأجير التم أو الدفع الإلكتروني  ثت بماكا  البن ك     ناا. 
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 است دام تاري  المعا ت  غن التقلودي  ) ثت ي اتن الهات ( لتقوو  اجزدار  الارتماجو  :البيانات البديلة. 
عل  ،    لت  تعزيز الاسةةت دام الفا   لخدةة   عدلا  الشةةم   الماليجمو  هذه الع ا ت تلعب لورا  هم

تدةةةةةةةاه  (15، صةةةةةةةفح  2122) لوساو  و ط يت، لل د ا  المالو  ا لسينوجو  وت سةةةةةةةو  جكاق الاسةةةةةةةتفال   نها 
 :المالي    لت  عد   ؤبما   نها المعا ت  الماميو  الالسينوجو    تعزيز الشم  

 ويديموجه باجتظامعلى الأقت ج عا واحدا كحداب وليع    يمتلس ع جدب  البالغ  الذي -
 حد على الأقت كحداب ارتماع  نتظ جدب  البالغ  الذي  لديه  ج ع وا -
 ب   بال، 1111كاقا  التأ   لست عدل حا ل  ب -
   التي تت  عبر اله ات  المحم ل عدل  عا ت  الدي -
 .محلو  أو لولو وع لخ يت   الو  جدب  البالغ  الذي  يجم  -

عل  ،    لت  تعزيز الاسةةت دام الفليجمو  هذه الع ا ت تلعب لورا  هما   لخدةة   عدلا  الشةةم   الما
 .(15، صفح  2122) لوساو  و ط يت، لل د ا  المالو  ا لسينوجو  وت سو  جكاق الاستفال   نها 

 الصيرفة الالكترونية في تعزيز العلاقة مع العملاء المطلب الثالث: دور 

لبي تتداه  الاني  ا لسينوجو    تعزيز العتق     العمتء    لت  ت ين لد ا   اميو  سهل  وسميع  
 .احتوا اته  على  دار الداع 

 تعريف سلوك العميل :أولا

 هناك عد  تعاري  على سل ك العموت جذكم  نها  ا يل  

يعبر ع  تفاعله    و  الماةةةميو ،سةةةل ك العموت يشةةةمت الأيعا  والتاةةةميا  التي يق م بها تجاه ا د    الأول التعريف
دت ى التعلو ، و  الدواي ،ل   ثت هذا الدل ك جشاطا لار وا يتأثم بع ا ت لار و  وجفدو   تعد ا د  . يعدهذه 

مما يدةةه     لعمتء،اتهدت هذه الع ا ت مجتمع  إلى لخقوق ا بةةباع وتلبو  ت قعا  وا لراك، والتاةة را  الذهنو ، 
 (436، صفح  2119)احمد ا.،  المقد  .تعزيز رضاه  ع  ا د   

رضا العمتء على أجه الشع ر بالدعال  والارتواح للعمتء جتوج  تألي  وإنجاز   kotlerيعمت التعريف الثاني
مختاري ، ) عا تته  ،ويتحقق ذلك بالت ايق ب  ت قعا  العموت و قدار  ا يحات علوه    اجزه  المقد   لل د   

 (115، صفح  2122
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 س الفمل النا   ع  المقارج  ب  ألاء المنتج المدرك وب  ت قعا  هذا الفمل ه   دت ى إحدا التعريف الثالث

وج  تجمبته ت ا يل  أع رضةةا العمتء ه  الشةةع ر ا يجابي الذ  ينشةةأ لدى العموت ج التعمي  اجدةةتنتج    هذ
، بحوث يتحقق  د  أو اللمنتج ، وه  ناتج ع   قارج  ب  ت قعاته الدابق  وب  الألاء الفعل     المنتج أو ا د  

 .  إلى الشع ر با بباع والارتواح، مما يؤللاء  داوبا أو  تجاوزا للت قعا المضا عند ا يس ع الأ

 عزيز العلاقة مع العملاءالصيرفة الالكترونية في تمساهمة  ثانيا:

 :تداه  الاني  الالسينوجو    لخقوق رضا العمتء وتعزيز ولاره  يوما يل 

 : اتسن ل  وا   لخد  لد   العمتءت او   -1
، مما يتوح  ا  البنسو  والم اق  ا لسينوجوت يم الأجظم  المقمو  تجمب  سةةةةةةةةةةلدةةةةةةةةةةل  وسةةةةةةةةةةميع     لت  التكبوق -

 .ته    أ  وقت و   أ   ساعللعمتء تنفوذ  عا ت
التجمب  أكثم  يجعتيداعد الذكاء الاصكناع    لخلوت بوانا  العمتء واقيناح لد ا  مخاا  له  ، مما  -

 . ترم  لاحتوا اته 
 التفاعت الف ر  والاستجاب  الدميع   -2

( والموب تا  الذكو  ، تدتكو  المؤسدا  المالو  ت ين إ ابا  live chat   لت  الدرلب  الحو  ) -
 .متء لوع الحا   لتجتظار الك يتسميع  واستفدارا  مخاا  للع

إضايو  للتفاعت    العمتء وحت  شستته  بشست أكثم بفايو   ت يم وسارت الت اصت الا تماع  قنا  -
 وسمع .

يؤل  لخد  ا د ا  المقمو  إلى زبال  رضا العمتء وتعزيز ولاره  ، مما يقلت     عد  اجتقاله  إلى البن ك  -
 (631، صفح  2119) اكفى، المنايد  

 :العملاء عبر الذكاء الاصطناعيبة تحسين تجر ثالثا: 
 :ما يل اء الاصكناع  يويمس  تعمي  الذك

(   مجا  عل م الحاس ب بأجه نهج يدت دم لتعلو  الأ هز  القدر  AIيعمت الذكاء الاصكناع  ) :الأولالتعريف 
اع  إلى تقنو  أو يشن الذكاء الاصكن ص ر ،وتقلود سل كه    أبدط  البشم،والتفاعت     البوانا ،على لخلوت 

تلقاروا استنالا  لخد  ألاره إ ساجو النظام الذ  يتمس     تنفوذ المهام عبر محاكا  القدرا  الفسمي  البشمي  ،    
 (392، صفح  2123)حناع و عزيز ، وانا  التي يجمعها إلى الب
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الاصكناع  حل لا  تعدل    المجا  المام  ، حوث يدت دم    عاجز  العديد    التحدبا  يقدم الذكاء 
 : التي ت ا ه البن ك و   أبمز هذه الاست دا ا 

تعتبر تكبوقا  السشةةة  ع  الاحتوا    القكاع الماةةةم     أه   س نا  جظام إلار   ا حتوا :كشةةة   -1
يعنةةةد ةةةا  ،   المعةةةا ت  أو تكبوقةةةا  القموض حوةةةث يق م البرنا ج على مجم عةةة     البوةةةانا  المموز  ا حتوةةةا ،

 تينحمت أ  حدث  اةةةةةم   ثت المصةةةةةود أو الدةةةةةحب أو المسةةةةة م ع  الألاط المحف ا    البرنا ج سةةةةةوس ع للعمو
 (11، صفح  2122ح، )  ساو  و ربا .لوار قب   هذا ا لكار أو ريضه

المدةةةةاعد  الاييناضةةةةو  أو كما تدةةةةمى روب تا  المحالث  تعتبر بةةةةست  : المشةةةة ر  الآلو  والمدةةةةاعد  الاييناضةةةةو  -2
 ديد    أبةةةةسا  وكوت لد   ا ك ط الأ ا و  تتضةةةةاع  بشةةةةست  لفت لتجتباه   لد ا  البو  بالتجزر  و   

بالمار     تفاعت  العمتء عبر الاجينجت سةةةةةةةةةةةةةةتس ع  دع    بموب تا  المحالث   95أع  2125المت ق  بحل   عام 
بالمار  على  11 لوار    بوعا  التجزر  ، يمس  لموب تا  المحالث  الذكو  ا  اب  ع   112ا قد يدةةةةةةةةةةةةةةاه    .مم

، صفح  2122)عتق و لريد، الأقت    استفدارا  العمتء وه   تاح  على  دار الداع  ط ا  أبام الأسب ع 
716) 
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 خلاصة الفصل 

اسةةةةةةتعمض هذا الفاةةةةةةت الدور الحو   الذ  تلعبه الاةةةةةةني  ا لسينوجو    لخدةةةةةة    ل  ا د ا  الماةةةةةةميو  
حوث أبمز كو  أع اعتمال التقنوا  المقمو  قد أسةةةةةةةه    لخ يت أسةةةةةةةالوب تقديم ا د ا     الكمق التقلودي  إلى 

زابا الاةةةةةةةةةةةةةةني  ا لسينوجو   ثت تقلوت الز   التزم  تمام لاذفي أكثم كفاء  و موج  و  ل  مموز  وتناو  الفاةةةةةةةةةةةةةةةت  
المعا ت  وت ين لد ا   اةةةةةةةميو  آ ن  وسةةةةةةةميع  على  دار الدةةةةةةةاع  ، يضةةةةةةةت ع  تن ع قن ا  ال صةةةةةةة   كالم اق  
 ا لسينوجو  وتكبوقا  اله ات  الذكو  ، كما أبةةةةةةةةار إلى أثم هذه التك را    تعزيز رضةةةةةةةةا العمتء وزبال  ولاره  مما

 .ت ى التنايدو    القكاع المام يدع  السفاء  التشغولو  ويمي      د
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 تمهيد

بعد لراسةة  اجزاجب النظم  لم ضةة ع لور الاةةني  ا لسينوجو    لخدةة    ل  ا د ا  الماةةميو  ، سةةوت     
لت  هذا الفاةةةةةت التكبوق  إسةةةةةقاط  ا تم ال صةةةةة   إلوه جظمبا على  ا ه      ل   ال اق  ، لذلك قمنا بدراسةةةةة  

دى البنك   وا د ا  ا لسينوجو  المت يم  ل   أ ت التعمت على أه  المنتجا وداجو  للبنك ا ار   يمع بدةةةةةةةةسم  
ا ار   وتناسةةبها    الزبار  والتكل  إلى لخدةة    لتها لسدةةب رضةةا الزب ع وقد كاع البنك ا ار   يمع بدةةسم  

  :    الدباق  لتك يم لد اته و  اكب  اجزديد   مجا  التسن ل  وا الماميو  ، ينقد  هذا الفات إلى  بحث 

( 2وينقدةةةةةةةةةةةةةة  هةذا المبحةث إلى  كلب  )ول تقديم البنك الخارجي الجزائري فرع ولاية بســـــــــــكرة المبحث الأ-
سةةةةةو اةةةةة  المكلب الأو  لتقديم  اهو  البنك ا ار   اجززارم  يمع بدةةةةةسم  أ ا المكلب الثاني سةةةةةوتناو  ا د ا  

 . لسينوجو  المقد      طمت البنكا

(، 2ينقدةةةةةةةةة  هذا المبحث إلى  كلب  ) وســـــــائل الدفع الخاصـــــــة ببنك الخارجي فرع بســـــــكرة :المبحث الثاني-
سةةةةةةةةةةةةوتناو  المكلب الأو  وسةةةةةةةةةةةةارت الدي  ا لسينوجو  المدةةةةةةةةةةةةتعمل    بنك ا ار   اجززارم  يمع بدةةةةةةةةةةةةسم     أج اع 

 ا المكلب الثاني لبنك أالبكاقا  وتك رها   الدةةةةةةةةةةةةةةن ا  الألن  وا د ا  التي يقد ها الم ق  ا لسينوني ا اص با
 سوتناو  لور الاني  ا لسينوجو  المعتمد  لدى بنك لراس  الحال    لخد    ل  ا د ا  الماميو  
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 تقديم البنك الخارجي فرع ولاية بسكرة  الأول:المبحث 

 ساه   نذ تأسوده  ( أحد أه  البن ك العم  و    اجززارم ، حوث BEAيعتبر البنك ا ار   اجززارم  )
لع  المباللا  التجاري  وتم يت الاقتاال ال طني ، و   ب  يموعه المنتشم  عبر ال ط  نجد يمع بدسم  الذ  يستد  
أهمو  لاصةةةة  بحس    قعه اجزغما  لل لاي  كما يعمت على تقديم لد ا   تن ع  تدةةةةتجوب لاحتوا ا  الزبار     

 ني ال سارت الحديث  على غمار الاني  ا لسينوجو  .سع  لار  لتحد    ل  ا د ا  وتب

 ماهية بنك خارجي فرع بسكرة  :المطلب الأول

 البنك ا ار   بدسم  ه   ؤسد   الو  تقدم لد ا   اميو   تن ع  للأيمال والشمكا    ولاي  بدسم  .

 نشأة البنك الخارجي الجزائري : أولا

( ،   بست 204-67)بم  ب الأ م رق   1967أكت بم  1تم إجشاء البنك اجززارم  ا ار   بتاري  
 بمك  وطنو .

، تم تسلو  بنك اجززارم لمو  العملوا  الماميو     الدو  الأ نبو  التي تق م بها أه  الشمكا  1970  سن  
 ال طنو    اجززارم.

 ، تغن وض  البنك لوابح بمك   داهم     الاحتفاظ بنفس الغمض الأولي. 1989  عام 

، احتت البنك اجززارم  ا ار   الممتب  الأولى ب  البن ك المغاربو  واحتت الممتب  الدالس  ضم  أيضت 2008  عام 
 .Jeune Afriqueبنك أيميق  حدب مجل   200

  لوار لينار. 76و    اجززارم وكاع رأس  الها أو  وكال  لد   ذات BEA، ايتتحت 2011  عام 

 لوار لينار  زارم .  230 لوار لينار  زارم  إلى  150بزبال  رأس  الها     BEA، قا ت 2019  عام 
 وتعتبر هذه الزبال    رأس الما   زءًا    اسيناتوجو  التنمو  الدولو .

(، المديمبا  1اب ال طني. با ضاي  إلى المديمي  العا   )وكال    زع  عبر الين  117يمتلك بنك اجززارم ا ار   
 ) عل  ا     البنك ((.11(، ومختل  المديمبا  ا قلومو  واجزه ي  )6الملحق  )

يإع أبمز  ا ي ح  للإسيناتوجو  الت سعو  للبنك ه  ري   BEAالت سعو  لبنك  الاسيناتوجو أ ا يوما يخ  
  يلو   9 لوار لفي بعد اجزلد  المؤرل     231 لوار لفي إلى  ا قومته  151رأس  اله الا تماع     قوم  

وهذا التك ر سودمح للبنك بت سو  جكاق جشاطاته   ا ارفي ولع    ارله الم  ه  للتم يت وا قماض  نها  2111
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ثماري  حوث يهدت البنك إلى إعال  الاجتشار ا ار   وه   ا يتكلب سقفا  عتبرا    الأ  ا  ، ويعد إ ماء الاست
ري  رأس الما  لك   نهارو  لتفعوت  دار يتح وكالا  البنك   ا ارفي إلى  اجب تم يت القموض الم  ه  لتقتاال  

لعابم  إلى  الايميق  إذ يمتق  البنك    الممتب  اكما سودمح بدع    ق  المؤسد  الماميو  على المدت ى العمبي
 –الدابع    تمتوب أه  البن ك   القار  ا يميقو  ول ل في الد ق الدولو  قام البنك بفتح أو  وكال  وه    باريس 

 (25-24، الافحا  2111)ي س ، عتم، و للوف ، يمجدا 

 البنك  أهداف ثانيا:

 . الاستقمار المالي: ضماع حماي  ال لار  وحد  سن النظام المام 
 .لخقوق المبحو  والنم : زبال  الأرباح    الحفاظ على ل   دتدام 
 .لع  الاقتاال: تم يت المشاري  الاقتاالي  وتنشوط حمك  الاستثمار 
   التسن ل  و .الابتسار والمقمن : تك يم ا د ا  الماميو  لت اكب التح لا 
 . الا تثا  للق اج : الالتزام بالق اج  الماميو  لتفال  الم اطم النظا و 
 . عل  ا     البنك(تعزيز الشم   المالي: ت ين ا د ا  الماميو  جزمو  يئا  المجتم ( 

 البنك  وظائف ثالثا:

 .جم  ال لار : ت يم البن ك  سانًا آ نًا لت زي  الأ  ا  للأيمال والشمكا  .1
  نح القموض: تم   الشمكا  والأيمال لتحقوق  شاريعه  أو لتلبو  احتوا اته  المالو . .2
إلار  المدي عا : تدهوت عملوا  الدي  عبر التح يت  البنسو ، الشوسا ، البكاقا  الماميو ، والمدي عا   .3

 ا لسينوجو .
 ال ساط  المالو : ربط المدلمي  بالمدتثممي  الباحث  ع  التم يت .4
 داو  العمت : إلار  عملوا  لخ يت العمت  الأ نبو  وتدهوت التجار  الدولو .ت .5
 إلار  الم اطم المالو : ت ين ألوا  التأ   والحماي  ضد تقلبا  أسعار الفارد  أو الامت. .6
 للق النقد: تداه  البن ك   عملو  للق النقد    لت   نح القموض. .7
 (  البنك عل  ا   )أ  اله . تقديم الاستشارا  المالو : لع  العمتء   اتخاذ القمارا  الاستثماري  وإلار   .8
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 التنظيمي للبنك الخارجي فرع بسكرة  الهيكل رابعا:

 : الهيكل التنظيمي للبنك الخارجي فرع بسكرة2 مشكل رق

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (المصدر )معلومات من البنك

 

 مدير البنك 

 نائب المدير

  مصلحة سكرتارية

 الالتزامات
 قسم التسيير الإداري خدمة الزبائن

مصلحة عمليات 

  التجارة الخارجية
الخزينةقسم   

قسم الموارد 

 البشرية

القسم اللإداري 

 للالتزامات 

قسم القضايا 

 القانونية

قسم إدارة 

 الوسائل

قسم الإعلام 

الآلي 

 والمحاسبة

 قسم الشباك

أمين الصندوق 

 الرئيسي

موظف الدفع 

  عبر الشباك

شباك صرف 

 العملات

قسم خلف 

 الشباك

 التحويل البنكي

التوطين قسم 

 والتسوية

قسم الاعتماد 

 المستندي

قسم تحصيل 

 الوثائق 

قسم حسابات 

 العملات الأجنبية

أدارة الحافظة 

المالية 

 والمقاصة
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 الوكالة:مهام مدير 

 تدون ال كال  وتكبوق اسيناتوجو  البنك -1
 الماالق  على مختل  المعا ت  وال ثارق البنسو   -2
 يينأس جزن  لراس  طلبا  التم يت والقموض  -3
  ماقب  مختل   ؤبما  الألاء -4
 ت سو  قاعد  العمتء ولخقوق الأهدات الدن ي   -5

 المدير:مهام نائب 

 ميو الع  المديم   اتخاذ القمارا  وا بمات على تنفوذ الدواسا  الم العا  :المداعد    ا لار   -1
  وضماع لخقوق الأهدات التشغولو  تابع  ألاء الم اف  الو  و : بمات على العملوا  ا -2
   وتقديم حل   لضماع رضا العمتء عاجز  المشست  المعقد العمتء:إلار  العتقا      -3
 ب  مختل  ا لارا  لالت البنك  ضماع الت اصت الفعا  الأقدام:التندوق ب   -4
 .ج  الماميو  والدواسا  الداللو التأكد    الالتزام بالق ا والمقاب : تابع  الا تثا   -5

 الإدارة:قسم 

 تدون الم ارل البشمي  على  دت ى ال كال   -1
 تدون  وزاجو  تجهوزا  ال كال   -2
 عملو  اجزمل الدن ي  للتجهوزا  -3
 ا عتم وت زي  مختل  الل ارح  -4

 الصندوق:قسم 

 ملوا  الدحب والتح يتع -1
 المقاص  ا لسينوجو  -2
 . عا ت  ا زين  العم  و  -3
 المعا ت  النقدي     بنك اجززارم  -4
 لب وتدلو  لياتم الشوسا  ط -5
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 الخارجية:قسم التجارة 

 ا بمات على عملوا  سحب ولخ يت العمل  الأ نبو   -1
   العمل  الأ نبو  ا بمات على حدابا -2
 الت ط  البنس   -3
 تنظو  ولخ يت المدتندا  المتعلق  بالتجار  ا ار و   -4
  عا ت  العمل  الأ نبو     بنك اجززارم  -5

 العملاء:قسم العلاقات مع 

 لاستقبا  الو    وت  وه العمتء نح  مختل  العموض وا د ا  البنسو  ا -1
 يتح وتدون الحدابا   -2
 ا لسينوجو .تقديم وتدون لد ا  الاني   -3

 الالتزامات:مصلحة 

 الملفا :لراس  وتدون وتنظو  مختل  

 ابئ  الماغم  ولع  تشغوت الشباب قموض المؤسدا  الن -1
 ض ط يل  و ت سك  الأ ت للمؤسدا  قمو  -2
 القموض الاستهتكو  وقموض الدس   -3
 النزاعا   -4

 ع  طمق المقابل ( ) عل  ا     البنك تابع  بموط وكوفو  يتح وتدون حدابا  الزبار   -

 لكترونية المقدمة من طرف البنك الإ الخدمات الثاني:المطلب 

تعد ا د ا  ا لسينوجو  الماميو     أبمز التح لا  المقمو  التي اجتهجها البنك ا ار   اجززارم  حوث 
 للزبار .تهدت إلى تدهوت العملوا  البنسو  وت ين ال قت واجزهد 

 :النقالالمصرفية عبر الهاتف  الخدمات :أولا

الماميو  عبر الهات  النقا  ه  وسول  حديث  تمس  العمتء    إلار  حداباته  البنسو  وإ ماء  ا د ا 
 .  وأ اع باست دام ه اتفه  الذكو المعا ت  المالو  بده ل
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  :BEA MOBILEتطبيق  -1 -1

 :   لتله يق م الزب ع بالعملوا  التالو 

 أرصد  الحدابا  والمعا ت  الألن  عمض. 
   تنزيت ولخميم كش  الحداب البنس  باوغPDF 
   جقما .التح يت  إلى مختل  الأرصد  البنسو  الألمى عبر ا جينجت ببض 
 .الت اصت    البنك عبر المسارت 
 . طلب البكاق  الماميو . وليين الشوسا 
   عمض و شارك  رق  التعمي  البنسRIB. 
 .اتباع سعم الامت 

 اليناب ال طني   لميك إيجال جمو  يموع البنك عبر 

 BEA MOBILE: تطبيق 3 شكل رقم

  
 المصدر معلومات من البنك
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 : الدفع بدون تلامسWIMPAY BEA ثانيا تطبيق

 WIMPAY BEA: تطبيق 4 شكل رقم

 

 

 

 

 المصدر معلومات من البنك 

انًا مج تت س تعتمد على تا يم ) دح( ر ز ا ستجاب  الدميع ، يمس  لخمولها بدوع ه  لد   بنسو  للدي 
   Play Store  وApp Store . ،يعمضها حامبا بنك اجززارم ا ار   على زبارنه    يئ  الأيمال

 المهنو  والمؤسدا .

 :WIMPAY BEAواار  تكبوق الدي  بدوع تت س 

 (  إ ماء عملوا  الدي  ع  طميق ر  ز الاستجاب  الدميعQR-code). 
   إ ماء عملوا  التح يت لمدت د .WIMPAY-BEA““  
    طلب الأ  ا      دت دم آلم  د WIMPAY-BEA“. 
 . تدون الموزاجو  
 .الاطتع على المصود 
 . الاطتع على كش  العملوا  المنجز 
  عد " القوام بمعا ت  لي   شينباتس  وي اتنك  )س جلغاز، ال كال  ال طنو  لتحد  وتك يم الدس" ،

 اجززارمي  للحوا (.اتاالا  اجززارم،   بولوس،  وز ، بمك  

 

 
 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.beyn.bna.wimpay.customer&hl=fr&gl=US
https://apps.apple.com/dz/app/wimpay-bna/id1543884517
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 الخدمات المصرفية عبر الموقع الإلكتروني:ثالثا 

 والتي تتوح لد ا  بنسو  للعمتء الفملي ، أصحاب المه  والمؤسدا  BEA-NETعبر لد   
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 : الخدمات المصرفية عبر الموقع الإلكتروني1 جدول

 دج 400الاشتراك الفضي:  خاص
   استشار  الأرصد  والتاري

 وحمكا  الحدابا 
  تنزيت ولخميم كش ت

 (PDFالحداب )تندوق 
  لخميم التفاصوت الماميو 
 )المماسل  )البريد ا لسينوني 

 قارم  ال كالا 

 دج 600الاشتراك الذهبي: 
 با ضاي  إلى ا د ا  الفضو :

 ) ماقب   عا ت  الدي  ا لسينوني )البكاقا  المدتحق  
 لب لياتم الشوسا ط 
 طلب بكاقا  الارتماع 
  عارض  الشوسا  والبكاقا  الماميو  
 )التح يت  ب  الحدابا  )لاللو  لنفس العموت 
 )التح يت إلى المدتفودي  )لالت البن ك وب  البن ك 

 المهنيين والتجار
 

 دج 450الاشتراك الفضي: 
   استشار  الأرصد  والتاري

 وحمكا  الحدابا 
  تنزيت ولخميم كش ت

 (PDFالحداب )تندوق 
  لخميم التفاصوت الماميو 
 )المماسل  )البريد ا لسينوني 
  قارم  ال كالا 

 دج 700الاشتراك الذهبي: 
 با ضاي  إلى ا د ا  الفضو :

  الد ج ا حاار  للحدابا 
 ) ماقب   عا ت  الدي  ا لسينوني )البكاقا  المدتحق  
  طلب لياتم الشوسا 
  بكاقا  الارتماعطلب 
  عارض  الشوسا  والبكاقا  الماميو  
 )التح يت  ب  الحدابا  )لاللو  لنفس العموت 
 )التح يت إلى المدتفودي  )لالت البن ك وب  البن ك 

 دج 1000الاشتراك الفضي:  المؤسسات
   استشار  الأرصد  والتاري

 وحمكا  الحدابا 
  تنزيت ولخميم كش ت

 (PDFالحداب )تندوق 
  لخميم التفاصوت الماميو 
 )المماسل  )البريد ا لسينوني 
  قارم  ال كالا 

 دج 1200الاشتراك الفضي: 
 با ضاي  إلى ا د ا  الفضو :

  الد ج ا حاار  للحدابا 
  تمتوب ليين بوسا 
  عارض  الشوسا  والبكاقا  الماميو  
 )التح يت  ب  الحدابا  )لالت البن ك 
   لالت البن ك وب  البن كالتح يت إلى المدتفودي() 
  لخ يت( الدي  ا لسينوني للضماربDGI )محدل 

 (EDI)التح يت  المتعدل  

   ) إرسا   لفا  ل ذ و   تعدل  )لخموت الملفا 
  تنزيت  الملفا  )رسارتSwifT ،و لفا  رل المبال ،

 المدي ع ، وإبعارا  المعا ت (

 المصدر معلومات من البنك 
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 .(TVA 19%تخض  جمو  العم لا  على العملوا  البنسو  لضميب  القوم  المضاي  بالدعم الحالي ) ملاحظة:
 ) عل  ا     البنك(

 وسائل الدفع الخاصة ببنك الخارجي فرع بسكرة  : المبحث الثاني

عا ت  لميقدم يمع بنك اجززارم ا ار     بدسم  مجم ع     وسارت الدي  الماميو  التي تهدت إلى تدهوت ا
 المالو  للعمتء ، تشمت هذه ال سارت البكاقا  البنسو  المت يم  على  دار الداع  

 وسائل الدفع الإلكترونية المستعملة في بنك الخارجي الجزائري فرع بسكرة  : المطلب الأول

 : ر   يمع بدسم  تب   ا يل ا   لت  الزبار  الموداجو  لبنك ا 

 : الإلكتروني بالعملة الوطنيةبطاقات الدفع  أولا

 :  ا يليقدم البنك ا ار   بدسم  مجم ع     البكاقا  جذكم  نها 

  :الكلاسيكيةالبطاقة -1

ا وار المثالي للعملوا  الماميو  الو  و  حوث يت  إصدارها مجانا باتحو    Cip Classiqueتعد بكاق  
ث يات سق  هذه البكاق  بدق ت استعما  قابل  للت او  حوتمتد لدنت  مما يجعلها    تناو  اجزمو  تتموز 

لفي لتناسب احتوا ا  كت زب ع كما ت يم تدعن    حد  و ناسب  وتتوح لحا لها تدديد  49111الدي  إلى 
 الف اتن وإ ماء المدي عا  ا لسينوجو  بده ل  وأ اع .

  : البطاقة الذهبية-2

اجززارم  تجمب   اميو  راقو  و زابا  تعدل  يت  إصدارها    البنك ا ار    CIB GOLDتقدم بكاق  
مجانا باتحو  تمتد لدنت     إ ساجو  لخديد سق ت است دام مخاا  حدب احتوا ا  الزب ع حوث يات 

 لفي كما تتوح لحا لها تدديد الف اتن والقوام بالمدي عا  الالسينوجو  بست ا اع وسه ل . 211111سق  الدي  إلى 

 لدي  ا لسينوني الدولو  بالعمل  الاعب   اسين كارل:بكاقا  ا 
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 (Platinumبطاقة بلاتنيوم ) -1

تعد بكاق  بتتنو م الدولو     بنك اجززارم ا ار   وسول  لي  عامي  و مج  ، تتوح لحا لها إ ساجو  الدي  
( مجاجو    حا  الضواع  oppositionع  بعد وعلى الاجينجت عبر مختل  أنحاء العالم ولد   الاعيناض مجاجو  )

 .ي رو 5.111  وسق  اجفاق يات إلى أو الدمق

 (Carte Classiqueالبطاقة الكلاسيكية )  -2

تعد بكاق  كتسوك وسول  لي  بنسو  تتمابى    مختل  ا حتوا ا  الو  و  وتدهت المعا ت  المالو  س اء 
لالت ال ط  أو لار ه تتموز بالدي  ع  قمب والدي  الالسينوني عبر الاجينجت   جمو  أنحاء العالم كما أع لد   

 ي رو  2.111ع وسق  اجفاقها الشهم  يات إلى الاعيناض مجاجو    حا  الضواع أو الاستعما  الغن المشمو 

 (Cartes Prépayéeالدفع المسبق ) بطاقة -3

تعد هذه البكاق     الحل   الحديث  التي يقد ها بنك اجززارم ا ار   لتمس  الزبار     إ ماء  عا تته  
ب ع محدل    طمت الز  المالو  بست سه   وأ اع ، س اء لالت ال ط  أو لار ه يت  بح  البكاق   دبقا بمبل،

ي رو كحد أقاى ، تتوح البكاق  إ ساجو   2111ي رو كحد ألفي و 211وييناوح سق  الاست دام الشهم   ا ب  
الدي  عبر الاجينجت و  جقاط البو  المنتشم  عبر العالم  كما ت يم لد   الاعيناض مجاني   حال  الضواع أو الدمق  

 ت دا ها .مما يعزز     دت ى الأ اع   اس

 (World Eliteبطاقة الوورد اليت ) -4

تدمح هذه البكاق  بإ ماء عملوا  لي  محلو  ولولو  بست سه ل  ، س اء عبر الاجينجت أو عبر أ هز  الدي  
ا لسينوجو  وه   ا يعسس ت  ه البنك نح  تدون التجار  ا لسينوجو  والمعا ت  العابم  للحدول و    زاباها سق  

 VIPي رو ولد   اعيناض مجاجو  وتأ   سفم با ت وول في غن محدول لاالا   11111يات إلى  بهم   متف 
   التعا ت    البنك ويعك  ص ر  احينايو  ع  لد اته. ا يعزز    ثق  المؤسدا  

 ( Cartes World Businessبطاقة الاعمال العالمية ) -5

ي رو با ضاي  إلى تأ   سفم با ت وول في غن  1111تتموز هذه الباق  بدق  بهم  للمعا ت  يات إلى 
 .نسو   مج مما يمنح تجمب  ب VIPمحدول إلى صالا  كبار الش اوا  
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 ( cartes businessبطاقة الأعمال ) -6

مم  م  بكاق  الاعما  الما  إطار تك يم ألوا  الدي  الم  ه  للمؤسدا  يقدم البنك ا ار   اجززار
تتوح  ،لاواا لتلبو  حا ا  المؤسدا  الاغن  والمت سك     حوث التحس    المااري  وسه ل  التتب  المالي 

هذه البكاق  إ ساجو  القوام بعملوا  الدي  س اء محلوا أو عبر الاجينجت على المدت ى الدولي بدق  بهم  يبل، 
الماارب   بابم     حداب المؤسد  وإرسا  تلقار  لسش يا  ا جفاق ي رو    ب   زاباها سحب  7111

 لتدهوت المحاسب  ولد   الاعيناض مجاني   حال  الضواع أو الدمق  .

 بكاق  ا ميساع اكدبريس 

 (Caretes Platinumالبطاقة البلاتينية ) -7

بكاق  بتتنو م الاالر  حامبا ع  البنك ا ار   اجززارم  لودت مجمل وسول  لي  بت تمثت أسل ب حوا  
على  دار     استفالته    لد   زبار   ت يم راق و تموز تتوح لحا لها إ ماء المعا ت  محلوا ولولوا بست أريحو  

 اني إلى صالا  المكارا  ا قلومو  با ضاي  إلىكما تمنحه ا توازا  سفم يالم  على غمار الدل   المج  الداع ،
  التموز والثق  أثناء عتغكو  تأ ونو  با ل  لح الث الدفم تات إلى  لو ع لولار  ا يجعلها ا وار الأ ثت للباحث  

 .تنقتته 

 (Cartes Goldالبطاقة الذهبية )  -8

محلوا وعالموا س اء  بالمدي عا بالمزابا والماح  إذ تتوح لك القوام   ل ءالبكاق  الذهبو  تمنح أسل ب حوا  مموز 
يدتفود  ،لداع  لتلبو  احتوا ا    أ  وقت  المتا م أو عبر الاجينجت كما ت يم لد   زبار   تاح  على  دار ا

عند  حتوا حا لها    لل   مجاني إلى صالا  كبار الزوار    كارا  الشمق الأوسط    ضماع الحماي  ضد الا
لولار مما يجعلها  ثالو  111111الشماء ا لسينوني وتأي  البكاق  أيضا بتأ   على ح الث الدفم تات قومته إلى 

 للمدايمي  الباحث  ع  الأ اع والمياهو  .

 (Carte Greenالبطاقة الخضراء ) -9

و الالسينوني أالبكاق  ا ضماء تمنح حمي  التحس     عا تتك المالو  بست أ اع و موج  س اء عبر الدي  القميب 
على  دت ى العالم كما ت يم هذه لد   زبار   ت يم  على  دار الداع  لضماع استجابتك الف ري  لأ  استفدار 

مما يزيد قوم  است دا ك الو     Membership Rewardsأو حا   كما تتوح الاستفال     بمنا ج المسايآ  
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وأيضا تتموز بحماي     الاحتوا  عند التد ق الالسينوني وتأ   لاص بح الث الدفم بقوم  تات إلى 
  عل  ا     البنك()لولار. 111111

 بطاقات الدفع الإلكتروني خلال خمس سنوات أخيرة  تطور ثانيا:

 تطور بطاقات الدفع الإلكتروني خلال خمس سنوات الأخيرة: 2جدول 

 2224 2223 2222 2221 2222 السنة
 CIB 53 141 392 242 263بطاقة الدفع الإلكتروني 

 36 29 24 11 11 (ية)العملة الأجنب بطاقة الماستر كارد

 المصدر معلومات من البنك 

 بياني يمثل تطور البطاقات البنكية خلال خمس سنوات الأخيرة: منحنى 5 شكل رقم

 
 المصدر )معلومات من بنك الخارجي فرع بسكرة(

( الاالر     وكال  master card  و cibجتح     هذا التحلوت البواني أع عدل البكاقا  البنسو  )
. حوث  2124إلى 2121بدسم  للبنك ا ار   اجززارم  قد بهد تك را  لح اا لت  الفين  الممتد     سن  

ن  ، لتتدارع وتالتي عميت اجكتق  ضعوف  جدبوا 2121سجلت زبال  تدريجو    عدل البكاقا  بداي     سن  
 ا يعسس اهتما ا  تزايدا  2122غت الذرو  سن  حوث بل 2122 و 2121ا صدار بشست واضح   سنتي 
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مما قد  2123   الزبار  با د ا  الماميو  ا لسينوجو  بعد ذلك ل ح  انخفاض   عدل البكاقا  لت  سن  
بهد  ارتفاعا طفوفا     ديد ، مما يد   2124يشن إلى  محل     الاستقمار أو التشب    الد ق إلا أع سن  

الزبار  أو اه ر طلبا   ديد  على هذا الن ع    ا د ا  لاص     استممار رقمن  المعا ت   على اسين اع ثق 
 .ت سو  عموض البنك   هذا المجا البنسو  و 

اجكتقا    التحلوت البواني يمسننا استنتافي أع وكال  بدسم  للبنك ا ار   اجززارم  تشهد تك را إيجابوا   
دى الزبار  كما لمما يعسس نجاح اسيناتوجوتها   تمسو  ثقاي  الاني  ا لسينوجو   مجا  إصدار البكاقا  البنسو 

يشن هذا النم  إلى زبال  وع  العمتء بأهمو  است دام ال سارت الحديث    المعا ت  المالو  وه   ا يبرز الدور المتزايد 
 .الزبار د ا  البنسو  وتعزيز رضا للاني  المقمو    لخد    ل  ا 

 الخدمات التي يقدمها الموقع الخاص بالبنك  ثالثا:

 :جززارم  مجم ع     ا د ا  أهمهايقدم ال ق  ا اص بالبنك ا ار   ا

 : الخدمات المصرفية للأفراد-1

 لك الدينارذ يتوح البنك يتح حدابا   اري  وحدابا  ت ين بعمت  مختلف  بما   : يتح الحدابا  1-1
 اجززارم  والعمت  الأ نبو  

يقدم البنك بكاقا  بنسو   تعدل  الاست دا ا   ثت بكاقا  الدي  والدحب والتي  : البكاقا  البنسو  2-1
 تتوح للعمتء إ ماء المعا ت  المالو  بست سه ل  وأ اع 

احتوا ا   ك لتلبو ي يم البنك قموضا  تن ع  بما   ذلك القموض العقاري  وقموض الاستهت : القموض 3-1
 العمتء الم تلف  

  :الخدمات المصرفية للشركات والمؤسسات-2

البنك حل   تم يلو  للشمكا  والمؤسدا  بما   ذلك تم يت المشاري  الاستثماري   يقدم المشاري :تم يت  1-2
 والقموض التشغولو  

ت العملوا  تدهوالبنك لد ا   ثت يتح الاعتمالا  المدتندي  ولكابا  الضماع ل ي يم :التجاري  د ا  ا 2-2
 .التجاري  الدولو 
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  : الخدمات الدولية -4

  ويدهت البنك عملوا  التح يت المالي ب  اجززارم وا ارفي مما يخدم بشست لاص اجزال : التح يت  المالو -1-4
 .اجززارمي  المقوم    ا ارفي

حات البنك على اعتمال رسم  للعمت   يمجدا مما يتوح له تقديم لد اته الماميو  للجالو   :الدوليالت س  2-4
 .دابا  وإ ماء التح يت  المالو اجززارمي  هناك بما   ذلك يتح الح

  يقدم البنك  نتجا  تم يلو   ت ايق     الشميع  ا ست و   ثت تم يت الممابح :الخدمات المصرفية الإسلامية-5
 (www.bea.dz)لشماء الدل  الاستهتكو  

 صرفية تحسين جودة الخدمات المالمعتمدة لدى بنك دراسة الحالة في الصيرفة الإلكترونية  دور الثاني:المطلب 

 لخد    ل  ا د ا  الماميو     لت  تدهوت ال ص   إلىتلعب الاني  ا لسينوجو  لورا مح ربا   
 تعزيز رضا ا  المقمو   ا د ا  وتدمي  المعا ت  وتقلوت التسالو  وزبال  كفاء  الألاء يقد ساهمت التقنو

 .العمتء

 العملاء استقطابدور الصيرفة الإلكترونية في  أولا:

مع  وسه ل  حوث ت يم وسارت أكثم س رضاه ،تلعب الاني  ا لسينوجو  لورا  هما    ذب العمتء وتعزيز 
 بها:   ب  أبمز الألوار التي تق م  المالو ،  ماء المعا ت  

لوع الحا    جت،ا جين يمس  للعمتء تنفوذ العملوا  الماميو     أ   ساع عبر  ال ص  :ت ين الماح  وسه ل  -1
 التقلودي .إلى زبار  الفموع 

قديم لد ا  بأسعار مما يدمح لها بت البن ك،تقلت الاني  ا لسينوجو     تسالو  تشغوت  التسالو :تقلوت -2
 أقت أو مجاجو  للعمتء.

لتي قد لودي  اقتنفوذ عملوا  الدي  والتح يت  بشست ي ر   قارج  با  ماءا  الت المعا ت :لخد  سمع  -3
 .تدتغمق وقتا أط  

،      العمتء ص   إلى بمارح  ديدتدتكو  البن ك ال المقمو ،   لت  ت ين ا د ا   العمتء:ت سو  قاعد  -4
 الأعما . ثت الشباب وروال 
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   ثق  مما يزيد  لأ اع،ات يم تقنوا   ثت التشفن والماالق  الثنارو   دت با  أعلى     والشفايو :تعزيز الأ اع -5
 الماميو .العمتء   ا د ا  

بوقا  اله ات  وا د ا  الماميو  عبر تك الاييناضو ،البكاقا   ا لسينوجو ، ثت الحفاظ   بتسم :إللا  لد ا  -6
  عل  ا     البنك()الحديث . الذكو  التي تلبي احتوا ا  العمتء 

 الأرباح:دور الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق  :ثانيا

تلعب ا د ا  الماميو  ا لسينوجو  لوراً حو بًا   تعزيز الأرباح ولخد  الألاء المالي للبن ك    لت  عد  
 آلوا ،  نها:

ت سو  قاعد  العمتء: ت يم ا د ا  ا لسينوجو  وص لًا أسهت للعمتء، مما يزيد    عدل المدت د   ويعزز  .1
 ا يمالا .

 اف ، التشغولو : يقلت الاعتمال على الفموع التقلودي     تسالو  التشغوت،  ثت ا يجارا  والمتقلوت التسالو   .2
 مما يحد  المبحو .

تدمي  العملوا  المالو : تتوح ا د ا  ا لسينوجو  تنفوذ المعا ت  بدمع  وكفاء ، مما يعزز رضا العمتء ويزيد  .3
    حج  العملوا  الماميو .

ت: تقدم البن ك لد ا  رقمو   ثت المدي عا  ا لسينوجو ، التح يت ، والاستثمارا  عبر تن ي   االر الدل .4
 ا جينجت، مما يفتح مجالا   ديد  للإيمالا .

لخد  إلار  الم اطم: ت يم الأجظم  ا لسينوجو  ألوا  لخلولو   تقد   تداعد   تقلوت الم اطم المالو  والاحتوا ،  .5
   ا     البنك( عل)الأرباح. مما يحم  

 للبنك الخارجي الجزائري فرع بسكرة خلال أربع سنوات ة: الأرباح الصافي3جدول 

 2223 2222 2221 2222 السنة
الأرباح 
 الصافية
 للبنك

 لفي49.746.512.622 لفي43.646.123.721 لفي71.112.916.716 لفي61.621.194.971

 معلومات من البنك المصدر:
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 : منحنى بياني يمثل الأرباح الصافية للبنك الخارجي الجزائري فرع بسكرة6 شكل رقم

 
 المصدر معلومات من البنك

 تحليل للرسم البياني 
تقلبا  واضح  حوث  2123إلى  2121بهد البنك ا ار   اجززارم  أرباحا صايو  لت  الفين     

مما يد  على لخد   لح ظ    2121 لوار    71.1إلى  2121 لوار   عام  61.6ارتفعت    ح الي 
 ا يشن إلى صع با   لوار وه   43.6لتات إلى  2122الألاء المالي إلا أع الأرباح تما عت بشست حال   عام 

 لوار مما  49.7بدأ  الأرباح بالتحد      ديد وبلغت  2123أو لخدبا  أثم  سلبا على النتارج و  عام 
 .يعسس ب الر تعا   زر 

أع البنك عمت  2123إلى  2121يتضح    لخلوت الأرباح الاايو  للبنك ا ار   اجززارم  لت  الفين  
هذا يشن  2123ثم تعا  جدبوا    2122قبت أع يشهد تما عا حالا    2121م ألاء  تقلبا بل، ذروته   عا

 ق ي .بقدر  على لخقوق جتارج أع البنك يتمت  
 ( Beaجي )لخار ا دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية في بنك الجزائر :ثالثا

تعد الاني  الالسينوجو    بنك ا ار   يمع بدسم  وسول  حديث  لتعزيز   ل  ا د ا  الماميو     لت  
 تدمي  العملوا  وتدهوت ال ص   إلى العمتء 

لي  الف اتن  ح يت ،التتدون العملوا  الماميو  تمس  الاني  ا لسينوجو  العمتء    تنفوذ عملوا   ثت -1
 با  بشست ي ر  لوع الحا   إلى زبار  الفموع و تابع  الحدا
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تقلوت ز   المعا ت  ت يم ا د ا  المقمو  سمع  إنجاز المعا ت   قارج  با  ماءا  التقلودي  مما يحد     -2
 تجمب  العمتء ويقلت    يينا  الاجتظار 

تعزيز الأ اع والشفايو  تعتمد على تقنوا  حديث   ثت التشفن والماالق  الثنارو  مما يحد    ألكار الاحتوا  -3
 وي يم بوئ  آ ن  للمعا ت  المالو  

ت سو  جكاق ا د ا  يتوح بنك اجززارم ا ار   إ ساجو  تقديم لد ا   ديد  عبر الاني  ا لسينوجو   ثت -4
  يت عبر الاجينجت والاستشارا  الماميو  ع  بعدالقموض المقمو  وتم

ته لع  التح   المقم  للبنك يداه  تبني الاني  ا لسينوجو    تعزيز   ق  البنك التنايد     لت  لخد  بنو-5
 التحتو  المقمو  و  اكب  التك را  التسن ل  و  العالمو  

صحاب سينوجو  حل لا  بتسم  تداه     ذب الشباب وأاستقكاب بمارح  ديد     العمتء ت يم الاني  ا ل-6
 . عل  ا     البنك(و مج  )المشاري  الذي  يبحث ع ع  لد ا   اميو  سميع  
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 ملخص الفصل الثاني 

وم  وطبوع  هوسله التنظ جشأته،بنك لار   يمع بدسم     حوث    لت  هذه الدراس  تم التعمت على ال
بكاقا  الدحب  الهات ،على أبمز وسارت الدي  ا لسينوني عبر تكبوق ركزنا كما ا د ا  التي يقد ها لعمتره  

والدي  الآلي والتح يت  البنسو  وتظهم هذه ال سارت  دى حمص البنك على   اكب  التك ر التسن ل    وتلبو  
 .ا يعسس التزا ه بتحد    ل  ا د ا  الماميو  واستقكاب العمتءاحتوا ا  الزبار  بسفاء  وسمع  مم



 

 

 الـخـــاتـمـة
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 بحتقديم ا د ا  الماميو  حوث أصع التك را  التسن ل  و  قد أحدثت لخ لا   همبا   أسالوب تإ
لقن ا  المقمو    ياعتمال ا البنس ،الاني  ا لسينوجو  أحد المحاور الأساسو  لتحقوق السفاء  والتموز   الألاء 

العملوا  الماميو  لم يعد مجمل لوار حديث بت أصبح ضمور  يمضها ال اق  المعاصم واستجاب  طبوع  لمتكلبا  الزبار  
 .  ا د   وسه ل  ال ص   إلوهايخ    ل يوماوعوا وتكلبا  أكثمالذي  أصبح ا 

د المبذو    ل  ا د ا     لت  تقلوت ال قت واجزهوقد بمز  الاني  ا لسينوجو  ك سول  يعال  لتحد  
لي المتك ر  الم اق  ا لسينوجو  أو أ هز  الامات الآ وت ين لد ا  أكثم  موج  وتن عا س اء عبر التكبوقا  الذكو  أو

،  ل  و حتو  التسنونها البنو  التو   ذلك يإع هذا التح   المقم  يظت  متبكا بعد  ع ا ت تؤثم   يعالوته    ب
   جظام الحماي  والأ   الدوبراني.لر   التأهوت المهني للم ارل البشمي  وكفاء

وعند إسقاط هذه المفاهو  على ال اق  العمل  يتجلى أع بعض المؤسدا  الماميو  بدأ  بالفعت   إل افي 
ار المام  ك سول    الابتستقنوا  لاني  ا لسينوجو  ضم  لاذ ها التشغولو  وه   ا يعسس إلراكا  تزايدا بأهمو

 ر  التنايدو  ولخقوق رضا الزبار .لتعزيز القد

تلعب الاني  ا لسينوجو  لورا مح ربا   لخد    ل  ا د ا  الماميو    البنك ا ار   اجززارم  يمع 
   لت   ءبدسم  حوث ساهمت بشست  لح ظ   تدمي  وتدهوت المعا ت  المالو  مما ويم ال قت واجزهد للعمت

 .عد أيضا تكبوقا  اله ات  الذكو ا د ا  المقمو   ثت التح يت  ا لسينوجو  والدي  ع  ب

أصبح بإ ساع الزبار  تنفوذ  عظ  العملوا  لوع الحا   إلى التنقت إلى  قم البنك وه   ا قلت    الازلحام 
ميو  أكثم م  للفمع إ ساجو  تقديم لد ا   ا، كما أتاح هذا التح   المق  لخد  بوئ  العمت لالت الفمع وساه 

 .تعزز ثق  العمتء ولخم  بواناته  موج  وكفاء   دع    بأجظم  أ اع  تك ر  

 اختبار الفرضيات 

  تقدم:بناءا على  ا 

   القارل  أع الاني  ا لسينوجو  لها لور   لخد    ل  ا د ا  الماميو  ضو  الأولىتم اثبا  صح  الفم  -
  البنك ا ار   اجززارم  يمع بدسم  حوث أع البنك ي يم وسارت لي  حديث  التي تدعى إلى لخد    ل

 .ا د ا  الماميو  ورضا العمتء



 الخاتمة 

60 

، سالو  على الزبار قت واجزهد والتلا تقلت ال  لم تثبت صح  الفمضو  الثاجو  القارل  أع الاني  ا لسينوجو   -
حوث أع الاني  ا لسينوجو  ت يم سه ل  إ ماء المعا ت    أ  وقت وأ   ساع عبر الاجينجت وت يم أيضا 

 .ال قت الذ  كاع يدتثمم   الاجتظار   الك ابن الماارت وتقلت تسالو  الدفم إلى المامت
 ث التك را   الماميو    اكب  أحدلقارل  أع    أسالوب لخد    ل  ا د تم اثبا  صح  الفمضو  الثالث  ا -

 .لوا  الماميو  وري   دت ى الأ اعالتسن ل  و    العمت المام  وذلك بدبب تدمي  العم
 زارم القارل  أع الاني  ا لسينوجو    تك ر  لح ظ   البنك ا ار   اجزتم اثبا  صح  الفمضو  المابع   -

 لعا   اا ضم  اسيناتوجو  البنك ابدسم  إذ يشهد البنك ا ار   اجززارم  يمع بدسم  تك را  لحوكال  
 .لالسينوجو  ولخد  تجمب  الزبار لتعزيز ا د ا  ا

 نتائج الدراسة 

 أهمها:   لت  هذا البحث تم الت صت إلى جمل     النتارج 

الاني  ا لسينوجو  تعد ألا  اسيناتوجو  لتحد    ل  ا د ا  الماميو  حوث أنها تداه  بفعالو    تك يم ألاء  -
 الماارت    لت  تدهوت ال ص   إلى ا د ا  تقلو  ال قت واجزهد وتقلوت الألكاء    عاجز  العملوا  المالو  

 ا  والأ اعستعمم  الشموط المناسب     حوث سه ل  الاالزبار  يفضل ع المعا ت  ا لسينوجو  كلما ت ي -
 .والاستجاب  للحا ا  الو  و 

 ، الضماع المحد سو (عال اجز ل  الأساسو  )الاعتمالي ، التعاط الاني  ا لسينوجو  تعزز أب -
، ب تا  الدرلب و كاء الاصكناع ، ر التك را  التسن ل  و  كاجت عا ت حاسما   لخد  الاني  ا لسينوجو  )الذ  -

 (اءالتسن ل  وا ا ضم 
 .اديث لد اته ا لسينوجو  تدريجوأاهم  الدراس  أع البنك ا ار   اجززارم  يمع بدسم  يعمت على لخ -
لا تزا  هناك بعض التحدبا  التقنو  والتنظومو  للبنك ا ار   اجززارم  يمع بدسم  يوما يخ  الينويج لل د ا   -

 وأحوانا بكئ   التحديثا  التقنو . الاني  ا لسينوجو 
 الاني  ا ست و  لم تد ج بالسا ت   النظام المقم   قارج  با د ا  التقلودي   -
 ضع  البنو  التحتو  التسن ل  و  أحوانا مما يؤثم على استمماري  اجز ل   -
  ت  ال رقو  الاعتمال على الأجظم  ا لسينوجو  قلت    جدب  الألكاء    عاجز  المعا -
 NFC وQR codeجق  الدع  الفني المدتمم  ثت غواب لد ا   تقد    ثت  -
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 الاقتراحات
تعزيز التس ي  والت عو  المقمو  يجب على البنك تنظو  حمت  ت ع ي  وتس ينو  للزبار  ح   كوفو  است دام  -

 .ا لسينوجو  بكميق  يعال  وآ ن  الاني 
ينوجو  مقمو  ضمور  الاستثمار   لخديث البرمجوا  لضماع استمماري  وسمع  ا د ا  ا لسلخد  البنو  التحتو  ال -

 لوع اجقكاعا  
تك يم تكبوقا  الهات  والم ق  ا لسينوني لخد  تجمب  المدت دم    لت  إضاي  اللغ  العمبو  وا نجلوزي      -

 ا ت رضا الزب ع 
ماي  وتكبوق  عاين لولو    مجا  أ   المعل  ا  لضماع ا ا صو  ضماع الأ   الدوبراني تعزيز أجظم  الح -

 و  ث قو  المعا ت  ا لسينوجو  
 ت سو  ا د ا  الالسينوجو   ثت اللا  لد ا   ديد  و تك ر  وسهل  الاست دام -
 تبني تقنوا  حديث   ثت الذكاء الاصكناع  والبل ك تش  لتحد  كفاء  ا د ا  وابتسار حل   رقمو   تك ر   -

 آفاق البحث 
 :لمجا   فت ح أ ام البحث العلم ، جقينح الم اضو  التالو    أ ت تمك ا

 كوفو  تعزيز الأ   الدوبراني   القكاع البنس   -
 ك يم ا د ا  الماميو  المقمو  لخلوت لور الذكاء الاصكناع    ت -
  ا ه  تأثن التح   المقم  الشا ت على ألاء البن ك اجززارمي   -
 لراس  سل ك الزب ع اجززارم  تجاه ا د ا  الماميو  ا لسينوجو   -
 .اء الم اف    ات التح   المقم تقوو  أل -

 

 



 

 
 

 عــراجــمة المــائـــق
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اثم وسارت الدي  الالسينوجو    لخد  وري    ل  ا د ا   .(2024) .س ,قام  & ,.س ,راخ .31
 .مجل  المقميز  للدراسا  الاقتاالي  والمالو  .تجاري  باجزف الماميو  لراس  على عون     ال كالا  البنسو  ال

واق  تكبوق الاني  الالسينوجو  للبن ك التجاري    اجززارم   طت التك را   .(2024) .ك .ز ,راضو  .32
 .بعاع للدراسا  الاقتاالي  .الماهن 

ذفي تجمب  الفمجدو  كنم  ال -(. واق  الاني  ا لسينوجو    الدو  المتقد   2113زايد  حدوب . ) .33
 لتجارب البلداع المارد    است دام وسارت الدي  الحديث  . مجل  الباحث الاقتاال  .

(.  داهم  ا د ا  الماميو  الالسينوجو    لخد  2121زكو  محل س، حناع بقاط، و محمد يزيد لوه. ) .34
و  واط بنك وكال  ال ال . مجل  التنم  ل  ا د   الماميو  لراس  حال  الاندوق ال طني للت ين والاحت

 .117، 1العدل 6الاقتاالي  المجلد 
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(. لور راس الما  الفسم    تك يم الاني  الالسينوجو  واجعساس ذلك 2119سار    لا   اكفى. ) .35
على   ل  ا د ا  الماميو  لراس   قارج  ب  وكالا  الماارت العم  و  والماارت ا اص  بمدين   دي . 

 ح  لنوت بهال  الدكت راه   العل م التجاري  .اطمو 

(. اهمو  است دام الح سب  الدحابو    2117ج يمبرة  13-12سا و  لملاش، و محال عمي  . ) .36
 المؤسدا  .

(. الت  ه نح  أجظم  الذكاء الاصكناع  والعمت  المشفم    2122سعال   ساو ، و سار  رباح. ) .37
 ثمار والتنمو  المدتدا  .الاناع  الماميو  . مجل  الاست

(. لور عملوا  الار  المعمي    تعزيز   ل  ا د ا  الماميو  لراس  2122ستم حد   اس . ) .38
 استكتعو  للآراء عون       اف  الماارت الاهلو    تسميت. مجل  أراء للدراسا  الاقتاالي  والالاري  .

يث    لخد    ل  ا د ا  البنسو . مجل  التنمو  (. اهمو  وسارت الدي  الحد2121سمو  احمد  ول . ) .39
 والاقتاال التكبوق .

(. آلوا  التسن ل  وا ا ضماء ولورها   لخقوق التنمو  البوئو  المدتدا   . مجل  2121صوف  حدون . ) .42
 الح كم  المدؤولو  الا تماعو  والنمو  المدتدا   .

تاال رقم     لت  تفعوت الاني  الالسينوجو  (. نح  بناء اق2119ضو  احمد، و عا م ب عساز. ) .41
 .124باجززارم. مجل  الاسيناتوجو  والتنمو ، 

(. قواس السفاء  التشغبلو    البن ك التجاري  2121طت  زغب ، و جعوج  رزقو  احتم جعوج  . ) .42
 . مجل  ابحاث اقتاالي  والاري  .2117-2112اجززارمي  لراس  تكبوقو  لت  الفين  

 (. الاني  الالسينوجو  ب  التنظو  والتقوو  . 2121عارش    از . ) .43

(.   ل  ا د ا  الماميو  كمدلت لزبال  القدر  التناقدو  للببن ك 2121عبد الحفو  حدام الدي . ) .44
   التجاري  اجززارمي  لراس  حال  مجم ع     البن ك التجاري  اجززارمي . اطموح   سمل  لنوت بهال  الدكت راه

 العل  م التجاري .

(. اثم   ل  ا د ا  الماميو    اكتداب الموز  التنايدو  للبن ك لراس  حال  2113عبد المحو  لولى. ) .45
 بنك الفتح  والتنمو  الميفو  . مجل  العل م الاقتاالي  والتدون والعل م التجاري  .
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اهمو  است دام وسارط الاني   (.2121عبد المزاق بماهوم ، و عبد المالك  نا  بم  هبا . ) .46
 الالسينوجو    تك يم ا د ا  الماميو  . مجل  لراسا  اقتاالي .

(. تقوو  ابعال   ل  ا د   البنسو  واثمها على رضا 2111عبد السميم حداني، و  بار ب كثن . ) .47
 و  .. مجل  البح ث الاقتاالي  والمال324الزبار  لراس  حال  وكال  بنك بدر ام ب اق  

 (. الاعما  الماميو  الالسينوجو  . 2116عبد الهال   دع ل . ) .48

(. ا د ا  الماميو  عبر الهات  المحم   و دى  داهمتها   تعزيز الشم   المالي 2123عبن حداع. ) .49
 .1العدل  4. مجل  البح ث الاقتاال والمناجمنت المجلد 

ثمها على رضا العمتء لراس  حال  الاندوق ال ني (.   ل  ا د ا  الماميو  وأ2122عتماني مختاري . ) .52
 للت ين والاحتواط بنك ل لاي  ع  توم بنت يمع حمام ب حجم. مجل  لياتم ب الكس.

(. محدلا  السفاء  التشغولو    المؤسدا  الماميو  لراس  2122ياطم  ب  بن ، و زبال احمد. ) .51
. مجل  ال احا  للبح ث 21142111زارم لت  يين  تكبوقو  لعون     للبن ك التجاري  العا ل    اجز

 .2العدل 15والدراسا  المجلد

(. اهمو  الابتسار المالي ولوره   لخد    ل  ا د ا  الماميو  حال  البن ك 2119يتوح  رابد . ) .52
 اجززارمي . اطموح   قد   لنوت بهال  الدكت راه بعب  عل م اقتاالي  .

 (. التد يق المام . 2114) يضت محمد ابماهو  المحم ل . .53

(. اجزاهزي  القاج جو  لتكبوق جظام الاني  الالسينوج    البن ك اجززارمي  . مجل  2122قمماو  حفوظ . ) .54
 الحق ق والعل م الاجداجو .

(. اجينجت الابواء : ب   تكلبا  التنمو  المدتدا   والتحدبا  2121كما   هود ، و ياروق يمناع. ) .55
 .1العدل 4مجل  الدراسا  القاج جو  والاقتاالي  المجلد القاج جو  . 

(. يعالو  وكفاء  جظام المعل  ا  البنس    المي  2121 ل  ياطم  الزهماء، و ا    ع  الدود. ) .56
  نج ل  ا د ا  الماميفو  . مجل  لراسا  وابحاث .
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. bnaحال  البنك ال طني اجززارم   (. واق  الاني  الالسينوجو    اجززارم لراس 2124لعجا  لعممي . ) .57
 مجل  البح ث   العل م المالو  والمحاسب  .

(. تقوو    ل  ا د   البنسو  المقد       نظ ر الزبار  لراس  حال  2114لعمات يارز ، و رابح ب قم . ) .58
 لتجاري .ا بنك الفتح  والتنمو  الميفو  وكال  المدول  . مجل  العل م الاقتاالي  والتدون والعل م

(. است دام اسيناتوجو  اعال  الهندس  الالاري    لخد    ل  ا د ا  الماميو  2114محب ب  مال. ) .59
لراس  حال  بنك الفتح  والتنمو  الميفو  وكال  بدسم . اطموح   قد   لنوا بهال  لكت را ه   العل م 

 الاقتاالي  .

المام  بالتعا ت  النقدي  الالسينوجو  حال   (. تأهوت وتفعوت اجزهاز2115محمز ج ر الدي . ) .62
 اجزهازالمام  اجززارم . اطمح  لكت راه  ا ع  ام ب اق .

(.  تكلبا  اعتمال الاني  الالسينوجو    اجززارم . 2119محمد طمب ، عمم عب ، و جبوت ب يلوح. ) .61
 .9751-2571مجل  البح ث الالاري  والاقتاالي  

الله ابماهو  جزا ، و حد  محمد سمحاع. )بت تاري (. الار  اجز ل  الشا ل   محم ل حد  ال ال ، عبد .62
 .2111  ا د ا  الماميو . 

(. قواس   ل  ا د ا  الماميو  الاست و  باست دام 2111 داح عمايبي الحافي، و جمول   دي ني . ) .63
 المدتقبت ..  لتقى لولي بعن اع الاقتاال الاسا   ال اق  ورهانا  servqualل ذفي 

(.  دى تجاوب العمتء    ا د ا  الماميو  الالسينوجو  : لراس  2122 زي ل أسماء، و سمم  لو  . ) .64
 حال  عمتء بنك س سوتي  وننا . مجل  الدراسا  الاقتاالي  المعاصم .

 ض(. التد يق الالسينوني واثمه عى   ل  ا د ا  الماميو  لراس  حال  القم 2114 دع ل  راوي . ) .65
 الشعبي اجززارم .  ا دتن.

(.   ل  ا د ا  الماميو  كمدلت لتحقوق رضا الزب ع 2122 فود  ب  سعال، و مح  الدي  ببن  . ) .66
 لراس  حال  البنك وكال  قالم  . مجل  التسا ت الاقتاال .

لالوا  (. الاني  الالسينوجو  ا2111ناا  محمد الن ر  الشمم ، و عبد الفتاح زهن العبدالت . ) .67
 والتكبوقا  و عوقا  الت س . 
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(. اثم   ل  ا د ا  الماميو  على لخقوق الموز  التنايدو  للبن ك التجاري  اجززارمي  2116نايل  الهام. ) .68
 لراس  حال  بن ك ولاي  قدنكون . اطموح   سمل  لنوت بهال  لوكت راه   العل  الاقتاالي  .
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(. الاني  الالسينوجو  الو  لضماع   ل  ا د ا  الماميو  . مجل  الاصوت 2117هال  عبدلي. ) .72
 للبح ث الاقتاالي  والالاري  .

(. تكبوقا  الذكاء الاصكناع    المؤسدا  المالو   دلت 2122هشام عتق، و حناع لريد. ) .71
 الشم   المالي . مجل  الاقتاال والتنمو  المدتدا  .لتفعوت 

(. 2112وسو  محمد الحدال،   سى بقن  ج ر ، ج ر محم ل ابماهو ، و صالح طاهم الزرقاع. ) .72
 ا د ا  الماميو  ا لسينوجو  . 

ن  و(. الوا  الاني  الالسينوجو  واثمها على رضا الزبار  لراس  لخلولو  لاراء ع2123يحواو   ضم. ) .73
    الزبار  البريد اجززارم .

(. لور المحفظ  الالسينوجو    تعزيز 2121يدعد عبد المحم ، ب  عبد الله ولاع، و يمبا  قناط. ) .74
 الشم   المالي تجارب لولو  . مجل  المنتدى للدراسا  والأبحاث الاقتاالي  .
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