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 شكر وتقدير
 

 وأ خيرا  أ ولا  هدانا الله ، فالحمد لله والشكر أ نلولا  لنتهدىالحمد لله الذي هدانا لهذا وما كنا 

هذا العمل ووفقنا للمساهمة ولو بعمل  لاإنجازعلى فضله وكرمه وبركته الذي انعم علينا بالتوفيق 

لىبس يط بترك بصمة تثرى المكتبة الجامعية ليضاف  ميادين البحث العلمي، والصلاة والسلام  اإ

مام المتقين س يدنا محمد وعلى أ له وأ صحابه أ جمعين.  على س يد المرسلين واإ

لالا يسعنا في هذا المقام  لى  نتقدم بجزيل الشكر والعرفان أ ن اإ طوال  انبنابجالذين وقفوا  أ ولئك  اإ

رشادبمساعدتنا او  علينا يبخلوافترة دراستنا ولم  شرف لذكر الاإس تاد الم با أ خصاو توجيه، اإ

لتفضلهم قبول مراجعة هذه المذكرة  لاعضاء لجنة المناقشة المس بق الشكر و، كسكس مسعود

لى ودريد المحترمة سعيدة  س تاذةل  واتقدم بالشكر ل،ومناقش تها  العلومقسم موظفي مكتبة  اإ

الى جميع و ، الدراسة هذه لاإنجازلحظة في تقديم يد العون والمساعدة  يتوانواالاقتصادية الذين لم 

 موظفي بنك الخارجي الجزائري وكالة ورقلة

نجاح هذه الدراسة  و اتقدم بشكر الجزيل لكل من ساهم من قريب او بعيد الى اإ

 اهدي هذا العمل المتواضع. هؤلاءالى 
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ءاإهد  
 يتبعونويهديه يهتدون بسم والحمد لله الذي أنار دربي ويسر أمري وجعلني من الذين 

 واضعسيرة نبيه الكريم عليه أفضل الصلاة وأزكى التسليم، أهدي هذا العمل المت

 صدر عتني وبرإلى التي على بساط الأوجاع ولدتني، وبأيادي الآلام ربتني وبعيون التعب 

 حي حمتني إلى أغلى إنسانة وأجمل ابتسامة إلى من كان دعاءها سر نجا المشقات

 أمي الغالية  إليك

 افتخاربكل  ل اسمهإلى من كلله بالهيبة والوقار إلى من علمني العطاء دون انتظار إلى من احم

 أبي الغالي إليك  

 إلى من هم أحن من النسيم على ذاتي واعز من أحيهم قلبي وأكثر من عشقهم

 .ي وأبنائهمفؤادي إلى أخوات
 .إلى كل الذين أحببتهم وأحترمهم وحملت لهم في قلبي ذكرى جميلة لا تنسى

 .إلى كل الذين لم تسعهم ورقتي ووسعهم قلبي

                        فاطمة
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ءاإهد  
لجلال لك ذي االرحمان الرحيم، أول كلمة شكر لله العلي العظيم مالك المبسم والحمد لله 

نا محمد نا ومولاوالإكرام، مهما حمدناه فلن نستوفي حمده  ثم لرسوله الكريم شفيعنا وحبيب

 صل الله عليه وسلم
 الى وطني الغالي

 إلى الوالدين الكريمين

 يسرى،محمد،احمد،أميرة: إلى بناتي وابنائي 

 إلى زوجي 

 إلى إخوتي وأخواتي  وكل أقاربي

 ضراء في الجانبي إلىإلى احبائي وأصدقائي وكل من ساندني وأعانني في هذه الحياة ووقف 

 أخد بيدي و والسراء 

 إلى كل من ساندني في مسيرتي العلمية وفي انجاز هذا العمل 

 تي هذه.مع فائق التقدير والاحترام أهديكم  رسال
 

                          وداد    
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 الملخص: 
هددد  دجدد  دصتردد س در ادد  ودج مدد  درعميددد في إسضدد   كترونيدد  دربندد ا د ر تحققدد  درددد   درتطدد سسصدد   فيهدد ا در سد دد   تهدد          

  دربنددد   جهددد  نعددد   مدددار  رتعددد  دلهددد   امنددد    سد ددد  مي دنيددد    هددد دورتحقيددد  ، ومق مددد ا ه  هددد ودلمزديددد   دلمخددد   دهددد  وتحليددد  
  دا تقيدددددي  دلخ مددددد مؤشددددد في تطددددد ي  وتحندددددلخ وتن يدددددة دلخددددد م ا دلمرددددد  ي  مددددد  صدددددا ر ك رددددد  وسالددددد   (BEA) دئددددد  دلخددددد سج  دجز 
 دد  مجتمددة در سد تمثدد  دذتحليلدد  ، دلامدد  ، دلا ددت،   ،دلا تم  ي ، درترددمي (،د تم ا در سد دد   لددو دلمددنه  در صدد   در)دلا ددتخ د 

مد  ا  لد  رتحليد   كعيند   ود دئي     د دتب ن  75مد   مك ند  لو  ين  م   ما   ن  دلخ سج  دجزدئ   ر لاي  وسال  وتم دصتي س  ين  
 رردر   دلاركترونيدد  فيد تددي روجد    اادد  ذدا  لارد  إ رد ئي  في نتدد ئ  در ودظهد ا ،Spss د  رد ئ  دتخ د  درتحليدد  دصدا  
لاترد   مد  صددا  دتقد   تقنيد ا ،    ضدد    إإ إدرعمدا نعد   مد  وجهد  ة رلخ مدد  دلمرد  ي  دلخد سج  دجزدئد   رتحندلخ دجد   ند  

  ط ربددد ا  ندددب  إ ددد غللخ ودلمتعزيدددز وة يددد  شدددبك  د نترنددد  مددد  درق صدددن  رادددم    ددد ي  دلمعددد ماا دلمرددد  ي  وم د ددد ة  ددد و  دلموددد
 م ظ   دربن 

 
 

 جزدئ   د  ن  دلخ سج  ج  ة دلخ م ا دلمر  ي ، د ع   دلخ م ا دلمر  ي ،دررر   دلاركتروني ،:الكلمات المفتاحية
 

    Abstract:  
        This study aims at checking at what extent does electronic banking satisfy its clients in 

matter of gaining time, efforts, analyzing the most important risks and basic elements of 

success. To achieve such goal, we have conducted a field study to know Algerian Foreign 

Bank operators'opinion, at agency of Ouargla, about developing, improving and diversifying 

banking services through service assessment indicators such as use, security, accreditation and 

design. Our study is based on descriptive and analytic approach, and performed on a random 

sample of 75 questionnaires which is analyzed by applying statistical analysis Spss. 

Therefore, findings show the statistical relationship and electronic banking impact on 

Algerian Foreign Bank to improve banking service quality, protecting internet network from 

hacking to insure banking transactions confidentiality and taking into consideration operators 

concerns and claims due to bank staff  neglect.  

 
Key words: electronic bank- bank services quality – Algerian Foreign Bank.  
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 توطئة: -أ

   م  وفيبط  تط س نو  ه  دلااتر     م ت ور    رع لم لأ رنع   دلمر في  دلمعل م ا ودلاتر  درتكن ر جي  و  ظ  دلان ت ح في      
 دلأنعم  ه اي   لو تح يث  جبر دلمر س  درع لم   ركتروني   عه  ر ج   م ه   دررر  دربعي  ، لو دلم ى دجزدئ  ص ص  

تطل  در   ئ  ت ه ا أ  إلا،ودر ا  درتي تتطل  دجه  درتقلي   رلنو طذر   إإماي   ،به  غر مكل   ومج  ة م  دلم  ة ودرتع م 
ا  لخ دربن ا ودرعم ر   دلمب ش   لو در غ  م  أ ي  دلات درز    إسض  رتحقي   آم  درتنني  مة ص م  دلمر س  ا ن ني    سج  

    في ، ا   ية رلإنترن  ق ودرن  در د ة درنط ، وك ر  درتط س ودلاصتردقتكن ر جي  وظه س أجهزة دركمبي ت ، إلا أ  درث سة در
 لم س درع ،  إ  دلاز ه ونيكتر د را و ،   رنع  إإ دربرمجي  دلخ م ا دلمر  ي   بر د نترن د تك س و  ئ  وأ  ري  ج ي ة رتق يم

   لو دربن ا   درا وس م، جع  في مج   درتكن ر جي ، ودر   يوم  دلمج   دلااتر   ، وص ص  دلم لي ودلمج لاا دلأص ى
   ا أصبح  تكن ر جيدلمعل م  ، لأ كترونيد ردلمتعلق    لخ م ا دلمر  ي   دنعمته ودلمؤ ن ا دلم ري  درتركيز  لو تط ي  

مؤ ن ا  يً  كبردً رلتحم  درز  ئ  وتمث  دلمن  ن   لو ص ، دلاتر لاا ود  ة م  أه  درقا ي  د  تردتي،ي  في دلمج   دلمر في
، ورام   ا سة  ز  ئلر   ومنتقطبتعط  ايم  ما    رلمر    دلمر  ي  مم  يتطلد      جه   مق سة ود تك س منت، ا وص م ا

  غردا درتكن ر جيمية دلمتدلمر    لو دربق   ودلا تم دس في درن ق  إ  ه د يعتمد   لدو اد سة دلمر س  في دلا ت،    ج
يق  ا ئم  رعميد   ااد  و   ودلمدر  دودلااتر  ي  ودلاجتم  ي  ودرت     معه   غ ض زي  ة  رته  درن اي     تب س أ  درعاا   لخ 

  رتع م  مة دلمر  عما  في د دس دروبم جبه  يتح   م   إاب   ود تم ،د تي ج ا درعما   تتا   مة لو تق يم ص م ا مر  ي 
ام   تحقي  ر، وا  ممك ك م  و يا  تكل   وجه  و يعتم  ذر   لو ا س ة دلمر   في تلبي  متطلب ته  ود تي ج ته   وك   

  كترونيد رر  ي  خ م ا دلملا   م  ت  ر  عدض دلمزديد  رل هد ا درغ ي  م  اب  دلمر س  ودر ص   إلي دلأه د  دلمنو  ة
 شكالية البحث: ا -ب

 : دلآتي صا  درتن ؤ م    ر  دشك ريتن يمكنن  

 ؟ئريارجي الجزابنك الخال المصرفية فية في تحسين جودة الخدمات كترونيالإلما مدى مساهمة الصيرفة  -
 :   لم ض ع يمك  صي غ  د شك ري ا در   ي  ك رت لي د لم  وم  دج   در ئيني  دلمط و  و ن  د  لو د شك ري  

  دلمؤ ن  دلمر  ي  ؟ دلأنعم  وكيف تط سا ر ى ه اوم ه    كترونيد ر دررر    يم  تتمث 
   ؟تعز  دلمتغ دا در يمغ د ي   ر ى دربن  دلخ سج  دجزدئ   دركتروني مر  ي   ص م ا ت ج ه 
 ؟ جزدئ  ربن  دص سج  ددلمق م  م  اب  د مر  ي   م ادلخ م  صا  د ع   ج  ة  كترونيد ر رلرر   ه  هن ا ت  ر 

 :الفرضيات-ت
 درنح  درت لي:   ي   لودر  ئي  دلأ ئل صي غ  در  ضي ا درت ري  و درتي تعتبر إج    مب  در ئيني  يمك د شك ري   لو  ورلإج       
   دربو   ودر ري  دلم    في تط س و  ئ  أنعم  دربنكي ت ج   اا  ديج  ي   لخ درعنر. 
  في تحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  في دربن  دلخ سج  دجزدئ   كترونيإر صر   ي ج  BEA ،ز  دلمتغردا در يمغ د ي  تع 
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    تةل ؤؤؤ  لا انيؤؤؤة   ال دلأ عددد  لال تحسؤؤؤو ةؤؤؤد ا ااؤؤؤفية  افيصؤؤؤ     يؤؤؤ   ؤؤؤ دإفي العمؤؤؤلم افيصؤؤؤ في  يددد د ركترونالصؤؤؤ    تؤؤؤ     يؤؤؤ
 انستخفام   انعتمة ي   انستجةب .  

 :البحثمبررات اختيار  -ث
 ن جز مبرسدا دصتي س دلم ض ع في درنق ط درت ري :

 مبررات ذاتية:
  ودرعما  و وس دلم ض ع في درت دص   لخ دربن او  ئ  در  ة  أ  ث لو  ودرتع  دلا اع در غب  في 
   كترونيد ر دررر    لم ض ع مي   درط ر  لاهتم م  . 

 مبررات موضوعية:
  ك ن  م ض ع مت،   ويخ   مج   درتخرص 
  ص ص  ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  في  ن  مح  در سد   أ ع  اي س 
  في دجزدئ . كترونيد رال  درتع م      ئ  در  ة 

 :البحثأهمية  -ج
 دجه ز دلمر في وتتمث  في: رعر ن دلمن     در سد   في أ ي تبرز 

      لو ك   ع   كترونيد ردررر    لو  ه ي   تبم ه   دج  ة في اط ع دلخ م ا دلمر  ي  وم ى  د . 

   في دربن ا  م م  و ن  دلخ سج  دجزدئ     ركترونيد  ض  تلف و  ئ  درتع مBEA صر ص . 

  ة في دا   ية وترة دررتن كترونيد ردر  ة  أنعم  وك      لا تخ د   رلمر س دج ي  درت ج    د   دلم ض ع و  
 وا  وال  درتكل   

 :البحثأهداف  -ح
 في:تمثل   دلأه د ينعو دلم ض ع رتحقي  جمل  م  

   ودجه  ز  ئ  م  دج  دصتر س در ا  إسض  تحقي   فيكتروني  د ردرتط س درتي  ققت  دربن ا سص 
   تخ دم ا دلح يث  رتكن ر جي .لافي ظ  د دلمر  ي  دلخ م ادرع دئ  درتي ت دج  
    واي س ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  ربن كترونيد رسص  وداة دررر   BEA   وسال    ك ر 

 :البحثحدود  -خ
 دلح و  دلمك ني  ودرزم ني  وتمثل  في:، إ  سي م  دج  مع ج  دربحث تم تح ي  

  دلخ سج  دجزدئ    مي دني  رلبن  سد   شمل  : المكانيةالحدودBEA  دئ ، دجز وسال  ولاي 
 صا    تنليمه  سد   دإ غ يم  ت سيخ د تا  دلا تب ن ا رلبن  مح  در ني   تمثل  دلح و  درزم: نيةاالحدود الزم

 .2022/2023رلم    دج مع   درن د   درث ني
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 البحث:منهج  -د
   و ددد اودلأتع ن    ركتددد  مددد  صدددا  دلا دددفي  سد ددد  رلمنعددد س درنعددد   ، درتحليلددد  لدددو دلمدددنه  در صددد   د تمددد ن  في  سد دددتن     

مدد    مددة  سد دد    ردد دئ نه  دلا ددتق  تم دلا ددتع ن   دد لمدج ندد  درتطبيقدد   أمدد ،در سد دد ا درندد  ق  وغرهدد   وإ ددق طودلمقدد لاا درعلميدد  
 يددد    تحليلهددد عل مدد ا ودرقجمدددة دلم كددي دةد دددتبي     لا تمددد    لددو   درتطبيقدد  وذرددد دج ندد  درنعددد    لددو دج نددد   د  دددق طصددا  

 بيقد  ج ند  درتط دم ضدح في ، مة د تخ د  دهد  دلاصتبد سدا دلا رد ئي  رتحليد  درب ند ا كمد SPSS  د  ر ئي    تخ د    دم  
 ند  ر سد د    رد    سدا مي دنيد  د    يد  زيددر سد د   نتد ئ  تحليد و د ض   كترونيدد ردرردر     ق ط درتطد سدا دلح صدل  في مجد   

 .دلخ سج  دجزدئ   وك ر  
 هيكل البحث:  -ذ

 :في يث تم درتط ق و رللخ  سئيني  مق م  إإ ثتم تقني  دربحدر سد    إشك ري  لو  رلإج   
 تم درتع ض دإ و ، ت المصرفيةجودة الخدماو ة كترونيالإلالصيرفة النظرية والتطبيقية في  الأدبيات في الأولالفصل  -

في   كترونيد ر دررر    ري في  عدلمبحث درث ني ، كترونيد رم ص      ررر    دلاو  في دلمبحث :تتمث  في مب  ث اث 
  تحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  ، دلمبحث درث رث في   ض در سد  ا درن  ق 

 تم درتع ض دإ، وكالة ورقلة BEAك الخارجي الجزائري نيم الحالة في البدقلت الميدانيةالدراسة  يمثلني االفصل الث  -
ا دلمنتخ م  في و دلا ود درط يق في دلمبحث دلاو  تق يم     رلبن  دلخ سج  دجزدئ  ،دلمبحث درث ني في  ، اث مب  ث

 .ته ومن او نت ئ  در سد   دلمي دني  وت نره ، دلمبحث درث رث في در سد  
 دربحث. وأ  قت صي ا داتردح  ،نت ئ  در سد     م  تتام  ص تم مة 
 صعوبات البحث: -ر

 في: دجهتن   عض دررع   ا ودرتي تتمث د ن   د  د  بحثن  كغرن  م  درب  ثلخ و 
 .ة دلمعل م ا درتي تخص دربحثضي  در ا  جم -
ندد ي  نودد ط  ص ي جددة ردر سد دد ا درتطبيقيدد  ودرددتمك  رلحردد    لددو دلمعل مدد ا ود  ردد  دا دلح يثدد  رددتر  إجدد د صددع     -

 .تر  وضعف شبك  دلا   في دجزدئ كترونيد ردررر    توه ادربن    رنع  رتيص  دركبر در   
  كترونيد ردتن ع دلم ض ع ص ص  يتمث  في دلخ م ا دلمر  ي   -
 تى ود  و مة ال  دركت   ونيكتر د ر ة   رلبن ا دجزدئ ي  ت تق  دإ دلمعل م ا دلمتعلق      ئ  در يكتروند رمعع  دلم داة  -

 لانترن .دلاتر   ود تكن ر جي وج ا  ه  ا يم  لا ترلح لح د   دلم ض ع نع د رتط سدا دلح يث  في 
 

 
 
 
 



 

 
 

 
 

 الأول الفصل

ة كترونيالإلالنظرية والتطبيقية لصيرفة  الأدبيات

 وجودة الخدمات المصرفية
 

  كترونيد رم ص          دررر    :الأولالمبحث                  

 في تحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي   د ركتروني ع ري  دررر    المبحث الثاني:
 ومنق شته    ض در سد  ا درن  ق  المبحث الثالث:                 
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 تمهيد 

تردد   تطد س درندد ية راادر جد  م دكبدد مدد  أ  كترونيددد رأ ى درتطد س درندد ية رنمد  دلأ مدد   إإ   ددة د تكد س دلخدد م ا دلمرد  ي         
، كد   كدترونيد رو د ئ  درد  ة  د لا دتخ   نتي،د  كترونيدد ريندمو   لمرد س   ذرد   د رعه س مد  أ ى، في  دلمجد   دلمرد في، درعد لم 
  وددد ط دلمردد س   رددد دكددبر مدد  ن جدددز د دلأصددرةدرتطددد سدا درتكن ر جيدد  دركبددرة في  ددد لم دلخدد م ا دلمردد  ي  وتتمثددد  هدد ا  أ هدد مدد  
 يم  في، لا  ددد ندددلخجهددد  دلمن  ددد س رلتمددد يز في م د، رددد ر   دز د ا أ يددد  جددد  ة دلخ مددد  كي مددد  ودلمرددد س  درت، سيددد   رددد   ص صددد  

لخ  دددوآصددد ، درتمددد يز   ق  ددلخ  نددد دلخ مددد  دردددتي يقددد مه  دربنددد  و دمتيدد ز دلخ مددد  هددد  در ددد،  نددد م  أصددبح  دربندد ا ودلمؤ نددد ا دلم ريددد 
   راددددم   درتنميدددد نددددي  درق يدددد،و ت لي أصددددبح منددددت ى جدددد  ة دلخ مدددد  أ دددد  دلأ ددددلح  درتن  لخدددد م ا دلمردددد  ي  دلمق مدددد  متودددد   جميددددة د

 .دلمنت دم  درو مل  رلمؤ ن ا دلم ري  ودربن ا

  اث مب  ث: إإفي ه د در ر   و نتن و 
 ةكترونيالإل: مدخل عام لصيرفة الأولالمبحث 

 في تحسين جودة الخدمات المصرفية ةكترونيالإل: فعالية الصيرفة المبحث الثاني 

 ومنقاشتها عرض الدراسات السابقةالمبحث الثالث: 
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ةكترونيالإل: مدخل عام للصيرفة  الأولالمبحث   
ند ا تحد لا رعد لم في مجد   درب ري   ق  شه  دم   يث و  ئ  د  ا  ودرتكن ر جي  ودلامتث   رلع لم  دلم دلح يث درتقني ا نع د تع       

 ص دإ دربندددد ا ا و ودددك  صدددن  يددد  مددد   يدددث دلأ عددد   ودلأهددد د  ودرنددد ق دلمرددد في وهددد د دلأصدددر أ ى   دددتردتي،ي  در  سيددد  رلبنددد  
 د   ره  در ضة دلمحديط  مة صر ئر في تم شي  مة تق يم دلخ م ا ذدا ج  ة تتن  ودلمؤ ن ا دلم ري   وك      ودلمي  رلن ق دلم
  .كترونيد رينعكس ه د درتط س في درتع ماا دلمر  ي  

 ةكترونيالإلالصيرفة  اهيةالمطلب الاول :م
مزدي  و ي ب دررر   ودرنوية ، في م ه  ويمك  تقني  ه د دلمطل  دإ   وع تتمث   كتروني د رلم هي  دررر    يتن و  دلمطل 

 . كترونيرد 
ة كترونيالإل ونشأة الصيرفةمفهوم الفرع الاول :   

 :ةكترونيالإلاولا: مفهوم الصيرفة 
رديس رد  م اددة  دلأو يجدد  درتمييدز  دلخ ند  لخ مد   عددض دربند ا  درتعد س  أهد ن اود  لمكترونيدد  و د رتعد   و تن  د  م د هي  درردر    

    يد   دو دلا تردضدي   ينمد  هند ا  ند ا كترونيدد ردلخ مد  في دسض در دادة وتعد    د ربن ا  هد اجغ دفي ولا ي ج  في دربن ا درتي تق   
 :1ورق   ا   ع ة تع سيف م   ينه   ، كترونيد ردرتي ص م ا دررر       ض   تق   ص م ا تقلي ي   مث  دربن ا درعق سي  درتي

  كندب  ودلمح  عد   ليد  مد  صدا  تقد يم ردرع يد  مد  دلمميدزدا ودر  دئد  دردتي تعمد   لدو جد ب درز د    ج يد ة تقد   تع  أنعمد
 د    أكدبرت  دة في در وص م ا م ري  ه  ن س دلخ م ا درتي تق مه  دربن ا درتقلي ي  إلا أنه  ذدا ج  ة   ريد  وداد  تكل د  

 2.لخ م ا درز  ئ 
  ب ني م  دنو   مق  وم نترن    لا  تعني دتج ا دربن ا نح  درت  ة في دنو   مق  له   بر دلاكترونيد ر    دررر    يتام

 ج ي ة .
 ه  دلخ م ا دلمر  ي  درتي تق مه  درع يد  مد  دلمؤ ند ا دلم ريد  دردتي تتديح رلعمدا  دجد د  دينيز   ن  "كترونيد ر   ررر د "

 3.غره  أودلمع ماا دلمر  ي   بر دلانترن ، ود تخ د  و  ئ  مث  دلح   ب دلمحم  ، دله تف 

  دلح د   دروخري  ودلاشتردا في دلانترن  رتع م  ودرتب    در  س  رلمعل م ا درتي ت  ط في شك  شبك  تاد   ه  د تخ د
دلم ري  ودرو ك ا ودلمنتثم ي  دلمتع مللخ دلااتر  يلخ ،يك   في شك    ن م  د تكد س  رلت صد   دلخ  ودلأ  دقدلمؤ ن ا دلم ري  

 4.كترونيد ردلمتع مللخ      ي  دربري  

 
                                                             

 55دلاس  : ص –ه ، م   1433-  1،2012دلمنرة رنو  وت زية ، ط  ،  دسالخدمات المصرفية الالكترونية، مة دص و و ي  محم ،  -1
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   دلاهتمدد    عدد ه ة  ودرتركددز، دلاتردد   تكن ر جيدد ا،  تددزدم  مددة در كدد  دلمردد في دلحدد يث إريدد   وصدد  مدد دسادد نهدد  تعدد  مدد  دكمدد
دلمر في صر صد  مدة ج يد  در سد د ا دلح يثد  رلبد  ثلخ  د  دس  م م  ودر ك   د  دس در ك   أ  ي ا  في كترونيد ردررر   

 1درغم ض وتح ي  م ه مه  ودلمزدي  منه . إزدر في 

  لحك مي  ودرت، سيودلمؤ ن ا د   د ودلأدلم ري  دلمؤ ن ا و  دربن ا لخ  م ري  مع مل  أنه " ه   كترونيد رتع يف ش م  ررر   در
 . ص م ا مر  ي  ج ي ة ومتن    دلمبتك ة رتق يم ودلأ ودادرتكن ر جي      تخ د 
 ة:كترونيالإل نشأة الصيرفةثانيا: 

 2رتنلن  درزمني  لو درنح  درت لي: ن  د   دي  درق   دلم ض  إإ  كترونيد ريع   ظه س دررر    
 ر لايدد ا دلمتحدد ةددردد  ة في  وولا ة  كدد ة  ط ادد  دلآليشدده ا هدد ا دلم  لدد  ولا ة دلح  دد   غايىىة نهايىىة العشىىرينات: إلىى  -

ا وك نددد  هددد  د تي جددد ته   ط اددد ا مع نيددد  رز  ئنهددد  روددد د  أم يكيددد شددد ك ا  دددترو   أصددد سا،  عددد م  1914 ددد دلي  دددن   دلأم يكيدد 
بهددد   عدددض در نددد  ق  دددن    ط اددد  مع نيددد   ملددد  وهددد  1915  ، ثم صددد سا  ط اددد  تلغددد د   دددن  كترونيدددد ررردددر    درنودددية دلأوإ

 .1924وتبعته  ش ك ا دربترو   ن  1917
رك  اب له  ك   مح    1936 ن   Utap ط ا   ا تيكي   أو ه  ميا  نهاية الخمسينيات:  إل بداية الثلاثينات  -

بط ا ا مر  ي   ن  لظه س ر أو  قط  لو ش د  ت دك  درطي سد  و  د دتن ع دلحقيق  رلبط ا ا دربا تيكي   لو ي  دربن ا وك   
 National Crédit Cardص وسه   ط ا    ني ي سا  ن  National Franklinربن  ن شي ن     دنلكلخ  1950

Club،  ط ا   ين ز كل ب  في   نن   يث د تخ م   ط ا  ك ست ني  تنتخ   في دله تف درعم م Caetes du Diners ،
 American Express دص س 1958. وفي     دلأم يكي و ط ا ا مع ني   لو منت ى دربري  في در لاي ا دلمتح ة 

عد لم دلخ سجيد   د   در م     رت،د سةدرع لمي  م  صا  نم  ودلاهت رلأنوط دنطاق دربن ا   دي    : ك الستيناتخلال فترة  -
مد  صالهد  تم ظهد س  ليدلآدرنعد    إليهد  م  لد  درتحد   مد  رنعد   درتقليد    Automation Periodوسميد  بم  لد  دلمكنند  

 ودتد  وترد يف بحيدث  لد  مودكل  دلاز  د   في دلمرد س   ند   دح  در  Visa , Master Card  كترونيدد رربط اد ا 
                           مجم    مك ن  م  ثم ني   ن ا  أص سا 1968في  ن  در ود  در سم  ، أوا ادرنق   ص سج 

 

 Carte ط ادد   إصدد دسكمدد  تم في ن ددس درعدد     ،درع لميدد  Visaشددبك   إإرتتحدد    يمدد   عدد   Bank Americard ط ادد  

bleue  3م  اب   ت   ن ا   نني . 
 ث  د درد دتخ د  دلهد تف دلمنزلي و    ربن  وم  ينمدرز  ئ  دو   ي ا إإ: تم نق  دلخ م ا دلمر  ي  فترة الثمانينات خلال -

 دربنكي  . ط ا ادربدلخ م  جمية   ت  ي  دروبك ا  لخ دربن ا لاتح  ،مة 1989في ص م  دلا ت ن س دلمر في  ن  

 

                                                             
فرنسا، أطروحة دكتوراه )غير منشورة(، اقتصاديات -أثر الصيرفة الالكترونية عل  السياسة النقدية دراسة مقارنة الجزائر لعي ش  مي  ة ،  -1

 .25، ص2015ج مع  محم  صيا  ، نك ة   ن   ،النقودالأسواق المالية
    :2016،  دس درنو  دري زوس ، ةالالكترونياقات طالالكترونية، نقود الكترونية،بالمصرفية الالكترونية، بنوك  الاعمال ب  دله    منع   ،  -2

 .17ص 
 27ص: مرجع سابق مي  ة  لعي ش ،   -3
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 ودنتودد س جيدد  ردد   ودرتكن ر  في مجدد   دلاتكترونيددد ردرتطدد سدا في مجدد   دررددر    أهدد : شدده ا فتىىرة التسىىعيناتخىىلال  -
 أنعمد س ، ودنتود أم يكد  في Net Bank 1995 دن   دلاركدتروني ند   أو شبك  دلانترن  ودله دتف درنق ر   وك  ود ة وميا  

 ي ندددد ا  ذكيددد  تحمددد ط ادددد    أو  1993في  ددد    رتردددبحدلانترنددد     ددددبر كترونيدددد رتبددد    دربي نددد ا دركترونيددد  وتندددد ي  دروددديك ا 
 .  نن  لح مله  فيشخري  

 دلآليهد ز درردد د  ذرد   د  ط دج  مدة شدبك  دلانترندد  و كترونيدد ر  دلخ مد  مدد : تم والىى  يومنىا هىذا الألفيىةتىرة خىلال ف -
   درنقددددروددديك ا و كددد د   و كترونيدددرد مدددة دنتوددد س در  ددد ئ  و دلمح عددد  ن ا درنق رددد  بمددد  يعددد    ددد ر دلخل يددد  مدددة دلانترنددد  وهددد له دتدددف ود

  .د ريكتروني
 1: تتمث   يم  يل بستة مراحل  دلمر س  ورق  م  د تخ د  رتكن ر جي  م  اب

، يدث  د أ يد  كتبيد  دلخل دلم لأ مد   لد    إيجد  دلمرد س   غد ض  أ مد   إإن ر جيد  كهد  م  لد   صد   درت مرحلة الىدخول : .1
 درتقدد سي  دلم ريددد  إ ددد د ص  في دلمردد  ي  مثدد  مودددكاا درتددي لمودد ك  دلأ مددد  دلحلددد     يجدد  في شددؤو  درتكن ر جيددد   دلأصردد ئي  

 ته .دو في كل    لحل   دلمقتر  ودلمح  بي  ، ولم يك  ت ص  مب ش  م  اب  د  دسدا در  طو ودرعلي    د  
غلد     د دم  تد سي  ترد   مد  صداه  م  ل  يت   يه  تعمي  درد    رك  د  درعد مللخ   لم مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا: .2

 لدد   عدد   وجددد   دلم   هدد ايددز ردد ص   درتكن ر جيددد  تتم أو ددة، تعدد  م  لدد  تحاددر  ودلأ مددد   ليهدد  درتقنيدد   لددو  ندد ب دلمع  دد  
 در  طو ودرعلي . سداد  دت ص  مب ش  م  اب  

 د  دسداهتمدد   د ريدد  مددة  دد    دلم  لد   تكدد ريف  هدد اتتميددز مرحلىىة دخىىول الاتصىىالات والتىىوفير الفىىوري لخىىدمات العمىىلا :  .3
 درعلي    رتكن ر جي  

 يصرددد ئيلخ في  دلا ددتع ن ، و هدد  ضددبط دلا دددتثم س في درتكن ر جيدد هدد  م  لدد  يدددت   يمرحلىىة ضىىب  او سىىىيطرة علىى  التكىىىالي :  .4
 .درتك ريفشؤو  درتكن ر جي  لمن   ته  في ضبط 

إ دسة  ا ددد أ، وهنددد  صددد  دلأيجدددني هددد د دلأصددد  مددد  و د كبددد ا   أ  أ  المصىىىرف: أصىىىولمرحلىىىة اعتبىىىار التكنولوجيىىىا كبىىىاقي  .5
 .درتكن ر جي 

تي،ي  د  ددددترد  دسةد  يهدددد    دددد أا مدددد  صددددا  هدددد ا دلم  لدددد  المصىىىىرف:  أعمىىىىالمرحلىىىىة اعتبىىىىار التكنولوجيىىىىا عمىىىىلا ضىىىىمن  .6
تطد س م كتروني  كتعبدررد ربن ا  ،دنطاق  صل  وتن ي  درتكن ر جي رلتكن ر جي  وسكزا  لو ت اي  د نت جي   لو دررعي  در د

 .كم ه   دلخ م ا دلم ري      ع   أووش ما لم  هي  

:ةكترونيالإلزايا وعيوب الصيرفة الفرع الثاني :م  
 هن ا درع ي  م  المزايا ن ك  أ ه :2

  در ا ، ت  ر دجه ، ص ض درتكل  ت  ر. 

   م دس درن   .  لو ه ر  در ص   له 

                                                             
:  2011 /27درع دق، درع   كلي   غ د  رلعل   دلااتر  ي ، مجل    ،الصيرفة الالكترونية أنماطها وخيارات القبول والرفضد ي  ا   ، شن  ،  -1

 6-5ص ص 
  .15: ص مرجع سابق، ودص أ ي  ا   ،  -2
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  د تخ م  كب ي  رلنق  . إذد أم ن  أكث دلمتع  ة، تعتبر  دلأم ك دلانتو س في 

   كترونيد رم دكب  درتط سدا درع لمي  في مج   دلخ م ا دلمر  ي.  

 رددتروي  لخدد م ته  دلمردد س  ود  ادرتع يددف بهددمدد  صددا   إ اميدد د  دلانترندد  في دلمردد س   وددك  ن  دد ة  تعزيددز درودد   ي  في د ددتخ
 ني    لأم .وك  دلأ  د  دلأص ى دلمع  سدا دلمؤش دا دلم ري  ر ضعه  تح  تر   درب  ثلخط   ت ود  ا 

 العيوب تتمثل فيما يلي:  أما

     كترونيد رودرن ي   لو د تخ د  درقن دا  دلأم      ت   

  ودرقن      رتع م  دلمب ش  مة در  وع كترونيد ر د تخ د  دررر  ال  درثق  في   

 ) ت    دلمه سدا درازم  لا تخ د  دلخ م  )مث      دلمع    في د تخ د  دلانترن     

      كترونيد ردلمع       دئ  درقن دا  

  دلمر  ي  ) مث  تح ي   قف د لو رلنح  درنق  ( دلخ م اوج   اي    لو 

  دلمنتن دلا تم    ( مث  كترونيد روج   ص م ا مر  ي  لا يمك  تق يمه  م  صا  درقن دا  ، 

   درصدرك  ر ، تحري  . 

  ت ي ه مك لم  ةأج  ،   مث  دلاشتردا في دلانترن كترونيد رزي  ة دركل   دلم تبط   لو د تخ د  درقن دا . 

 :وأهدافها ةكترونيالإلالصيرفة  دوافع ظهور: الثالثالفرع 
 :1ظه سه  ك ن  نتي،  ت     رع ة  ن ص  تمثل  في إ  ة:كترونيالإلدوافع ظهور الصيرفة  .أ

  إإ ومندد  درتطلددة رد في ودلمدد ليظهدد س تغددردا ج ه يدد  في  بيعد   مدد  درقطدد ع دلم إإ أ ا د سة دلاتردد لاا ودلمعل مدد ا دردتي 
 لمعل م ا.درتكن ر جي  و  وة د أنت،ت تق يم ص م ا مر  ي  وم ري  متط سة ومتن    د تم    لو م  

  ر ئص   ي ة تميزهتتميز بخ ح أصب  وص ص  دلانترن  ودرتي كترونيد ر  درتي تت     تخ د  در   ئ  كترونيد ردرت، سة   

دلمؤ ند ا دلم ريد  درتع مد  في ظلهد  ومعهد  ممد  جعد  درتطد س درد د   لا دتردتي،ي ا  هد ا   درت، سة درتقلي ي  دردتي د تد  ا 
 .2د رلم  س  م  دربن ا ض وسة ص مي  وريس ت    دو ه  وأ  ري 

   لا  أصدددبح    نددد  درددتيدلمن هدد اوجدد   من  ندد  شددد ي ة  ددلخ دربنددد ا مددة  عادده  دردددبعض ومددة غرهددد  مدد  دلمؤ ندد ا دلم ريددد
  وري  في ظ  تح ي  درت، سة درع لمي . إ ع  تقتر   لو داتر  ي ا در  ني     دكتن  

  اهد  يدث  رلبند ا،ه    ومن  ندتدلم ريد دلأوسدقتزدي      م  دلمؤ ن ا دلم ري  غدر دلمرد  ي  مثد  شد ك ا درتد ملخ وشد ك ا 
 تق   مجم    دلخ م ا و ق  دررل   عم  دربن ا. دلأصرة

                                                             
 .57: ص مرجع سابق ، ودص و و ي  محم ،  -1
، ج د  دلأو درع    ود  دسي دلاصي  رلبح ث دلااتر  ي   مجل ،  المصرفيةالصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات ه ر   ب لي، -2

 .386: ص2017
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  عدض دلمحداا رد  ايد    ذ دلأمثلد  في هد ادلمرد  ي  ومد   دلأ م   ص   درع ي  م  دلمؤ ن ا درت، سة وداتر  ي ا   ق
 مة دربن ا.  درتع م  إإدركبرة  تق يم ص م  رعمائه   ر سة كب   ينتخ    ن  درن ق  يه  و ت لي تق  دلح ج  

  لم تكدد  ا ئمدد  تع مدد  مددة ظدد و  دد ئ  تقلي يدد  رلو د ددتخ د   لايجدد ز إذ دد ئ  درددتي تنددتخ   رلتع مدد  معهدد  ودر   دلأ وداومندد  تغددر 
 . كترونيرد دررر    أ ه ص ص  ودلم لي   م  م  تح لاا رع   درعم  دلمر في شه امثلم  ه  دلح    يم  

 

 ة:كترونيالإلالصيرفة  أهداف .ب

 .مة دنخ  ض درتك ريف و يل  رتعزيز  رته  في درن ق دلمر في .1

 تع  در  يل  رت  ية نو   ته   دص  وص سج در   . .2

 .دروبك  يق   به  دربن   و  تق يم ه ا دلخ م ا  لو تيج  دلمعل م ا    دلخ م ا در إت    .3

 مك  . وأ وا   أ دلمر  ي  رلعما  في  دلمر  ي  ودرغرت  ر دلخ م ا  .4

: ومتطلباتها ةكترونيالإلخصائص الصيرفة الثاني :  المطلب  
. كترونيد ردلخر ئص ومتطلب ا ررر    أه  إإ نتن و  في ه د دلمطل       

ة:كترونيالإل: خصائص الصيرفة الأولالفرع   
   لمق سن  مة دربن ا درتقلي ي ، تتمتة دربن ا د ركتروني  بمزدي ، ويمكنه  تح ي   ت  صر ئص أو مميزدا أ   ي  وه :1

    نيددد ً  و  د دددتخ د ي  إركترو ،  يدددث تددت  جميدددة د جددد د دا ودلاتردد لاا  دددلخ  دد في دلخ مددد  دلمردد  دلمندددتن دا در سايدد دصت دد  
 .أ  وسق

 دد وع   و  دلح جد  إإ  ى درعدد لمي دتح درط يد  أمدد   دربند ا دررددغرة لا دتخ د  د نترندد   جد د  دلأ مدد   درت، سيد   لددو مندت 
 .وم  إإ ذر ربو ي ، ة دلا تثم س، ودلم دس  دص سجي ، وزي 

 أ اددد  دصتيددد س    رلبنددد ا، بحيدددث يمكدددمددد  أ  مكددد   جغددد دفي  دددبر د نترنددد  درقددد سة  لدددو إ دسة درعمليددد ا دلمرددد  ي   ك ددد  ة
مم س دد    يبي   ندد ضدد،  يددث ي جدد  نعدد   داتردد    مودد،ة أو ظدد و   ي  ددي  منددتق ة، أو أ ادد  مع ملدد  مكدد   في درعدد لم

 .ونو ه  في جمية أنح   درع لمدلأ م   درت، سي  في  يئ  من  ب  

 ه سص ة وغر إمك ني  ت صي  منت، ا معين  إركترونيً  مث  دلمنت، ا در امي  مث  كو   دلحن   ا ودلأ. 

  ركليهمددد  وهددد  مددد  تع جددد  درتكن ر جيددد  كترونيدددد ر ددد   إمك نيددد  تح يددد  دله يددد ، بحيدددث لا يددد ى كددد  مددد  أ ددد د  دلمعددد ماا  
 2 .كترونيد ر  رع ي  م  و  ئ  درت ملخ لمع    دله ي  

 
                                                             

   : 2008،  دس ودئدد  رلنودد  درطبعدد  دلأوإ ،الصىىيرفة الالكترونيىىة ) الأدوات والتطبيقىىات ومعيقىىات التوسىىع(، ودصدد ، ندد ظ  محمدد  ندد س  دروددم   -1
 .35-34ص ص 

، ج معد   مود   د سي ،  سدا)غر منود سة(، إ دسة دلأ مد  ،أ  و د   كتد دور الصيرفة الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية نم    م  دلخطي ،  -2
 39: ص2014
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 ة:كترونيالإلالفرع الثاني : متطلبات الصيرفة 
   تتمث   يم يل :كترونيد ر ي   ه  درعم  ررر   تيدر دلأ   ي دلمتطلب ا  أه م  

 البنية التحتية التقنية:  (1

 تك     أيمك     كم  لاونيكتر د رر   درتحتي  درتقني  رلر ودربني  كترونيد رق م  لمتطلب ا دررر   دلمتعتبر ه ا دربني  في 
، ورادم   دلا تردضدي  دلأ مد    تنوط في  يئد  كترونيد ر ن ا  أ  ور  ك    لأ معزور      نى دلاتر لاا وتقني  دلمعل م ا 

، ومدد  رد لاا مدد  صددا   نيد  تحتيدد  مائمدد  ع دلاتطددمنددتم ة في ضدم   أمدد  رعردد  دلمعل مد ا في ك  دد  ا  كترونيددد ر دلأ مد  
 1.ربن   درتحتي في  ق  دلاتر لاا وتقني  دلمعل م ا يمك  تلخيره  بم  يل  د  تردتي،ي درعن ص   أه 

   تط ي    ق دلاتر لاا في در ور   دلأور ي اتح ي 

  درعاا  أ  د درق ن ني در دضح در   يح   درتزدم ا  لو  د   ست  ر 
 عزيز ا سدتهتدلح دس ودلم دولاا   روك  در   ين     لو  إ دسة ي  يد تم دسي  ت سي  درع مللخ  لو ك   

   دلمر  ي  درنعتخ د  د   سدا دلمر  ي   لو د دلا تع ن   بي ا دلخبرة ومك ت  دلا تو سة در وري  في ت سي   

   مع ه   تر  في تط ي  دربحث درعلم  في مي د  دلخ م ا دلمر  ي . إنو 

 الكوادر البشرية الكفؤة: (2

  إإ  دلأ د ك د  ة تد   تم أ ذرد   ، ودلاه  م  سيبيودرت درتيهيل ودرت دص   دلأ د ه ا درك   ة درق ئم   لو  ه  د تي ج ا 
 .كترونيد ربنك  در ط رنو دلمترل    ود  دسي دلا تو سي  دلم ري  ودرتن يقي  ودرق ن ني  و ك    در ظ ئف در ني  و 

 التطوير والاستمرارية والتفاعلية مع المستجدات: (3

لا يت دد  مددة درتقدد ط  دلآصدد ي   وتميزهدد  في دجمدد   ودنتعدد س كترونيددد ريتقدد    نردد  درتطدد ي  مدد   ن صدد  متطلبدد ا دررددر   
 2.  ص درتميز

 :والاستراتيجيات الفنية والإدارية والماليةالتفاعل مع متغيرات الوسائل  (4

 س دلأ كد هد ام  وتعد   لي ودلخد يك   درت     مة أ ك س ودرنع ي ا دلح يث  وص ص  في  قد   دلأ د  در دني ودرتند يق  ودلمد
 وري ة رلإ  دع .

 : الرقابة (5

 في كدترونيد ررنود  رقد ن   ودم  ده   ن ص  درن، ح دلاستك ز  لدو درتقيدي  دلم ضد    في درتخررد ا درتقنيد  ودرتند ي  ود
 . كترونيد رتقي   ع ري  دلا د  م داة دربن ا 

 
 

                                                             
، م ك ة ت ص  ضم  متطلب ا  رنيد  شده  ة دلم  دتر في درعلد    دور الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية لحن  ص ر  ،  -1

 .9: ص  2919/2020، ودرنا  وك ر   نك ة دلم    دج مع  CPAدلااتر  ي    تخرص داتر   نق   و نك  د سد   مق سن   لخ  نك  
         ، مجل  درعل   دلانن ني ، ج مع  درع بي    مهي   الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائريةزهر  ب س،سمي   ب   ،  -2

  .345: ص2016 ينمبر  46د  درب دا ، درع   
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 :الأمانعنصر  (6

 كدترونيد ركد   درقيد    د له،     لأ دردتي لا يمكد   درتن ي يد دلخ م ا دلمر  ي   بر دلانترند  تتمثد  في دلخد م ا  أصط  إ 
دربندد   أنعمدد دربندد  ، ولحم يدد  شددبك   أنعمدد دربندد  در دصليدد  موددكا ذردد  صطدد د يهدد   م جدد  دا  أنعمدد ودردد ص   في 

متع  ة رتد  ر  نرد   وأ  ري ، تق   دربن ا دلمتع مل   بر شبك  دلانترن     تخ د  تقني ا م   ملي ا دله،   در دصلي 
 1.دلأص ى ق دلحم ي  ودر ا     في د تخ د   أ    دلمتمثل   دلأم  

 :كترونيالإلالدفع  كترونية وأنظمةالإلالصيرفة توزيع  نواتالمطلب الثالث: ق
 كترونيد ردر  ة  أنعم درقن دا دررر   مة  لأه ننتع ض في ه د دلمطل      

 ةكترونيالإلالفرع الأول : قنوات الصيرفة 
دلاتر   دلمب ش    ربن  درتي م  صاله  ده ز صد ق ا م ريد   إإ ملي  م ري  تت   بر شبك  دلانترن   و  دلح ج   أ  إ          

 أو، دلم ريد  دركترونيد  بند  تمكد  درز د   مد  إجد د  أ م رد  علي  دركتروني  م  صا  دلح  د ب دروخرد  دلمدزو   دبردم  ص صد  مد  در
دررددر    ددبر  أو   دد   عدد  كترونيددد ردررددر    أودلمردد   دلا تردضدد   أودررددر    ددبر دلخددط  أودرددتي تددت  مدد  صددا  دربندد  دلمنددزلي 

  ومد  كترونيدد ردلمرد  ي   د   عد  تعتدبر ضدم   مليد ا درردر    د  مد  ند ع مد   أ  أوم  صا   ط ا ا درنح   أودله تف 
 :2 م  يلهن  ه  

 

صدا   مد  دلانترند ك  تودم  درعمليد ا دردتي تدت   دبر شدب الشخصىي :كترونية من خلال الحاسوب الصيرفة الإل -1
كترونيدد  أمندد   ا م ريدد  در مليدد ا وصدد ق إجدد د تمكدد   تزويدد  دلمردد   رز  ئندد   ددبردم  ص صدد  تتدديح لهدد   إذجهدد ز دلح  دد ب 

تر وتح يد    دة  د د إإ    ضد   ومهمد  معل م ا م ري  ص ص   و اع  لو  ن   ته  ودلحر    للاد م  أيا وتمكنه  
 .    pc- banking دلأم د   لخ دلحن   ا

 يدث يدت   در د د  ككد  دلخ مد   لدو وجد   تد د ط  دلخ  د وع دلمرد   ه اتعتم  الصيرفة عبر الهات  المصرفي :  -2
ردد    دد ا  م  دد  قدد     لاتدله ت يدد  مدد  صددا  در صدد   ربي ندد ا درعميدد  مب شدد ة مدد  د  ندد ع مدد  دلمردد    ي  تقدد يم دلخ مدد
 تردد   لخ مدد م دكددز را إنودد  ردد س  دركددبرى  لددو وجدد  دلخردد ص ا مدد  دلم ، دد ة مدد  مردد    لددو ص مدد  م   رلحردد  

  اتردد   في درتكل دددد  ة  لددو تدد  كبددرد زيددددرعمددا  ممدد  يدد     ليهددد  دركثددر مدد  دلخدد م ا دردددتي تنددتغ ق منهدد  ومددد  درعميدد  وا
 ثددد ع مددد  معددد  م  يت عميددد  يودددع  بخر صددديت  مدددة دلمرددد   درددددر أصدددبحدلخ مددد  في درددد و  دلمتق مددد   يدددث  هددد اوتكددد   

 ا ك  دتجيمكم    ، دلخ .دلحن ب.ف ص م ا تح ي  دلمب رغ جه ا معل م ، دو  ل  ص م ا ك  تر درويك ا دو كو

كل دد  وت  يدد  ة رتقليدد  درته ت يدد  م  دد  وضددة م دكددزمؤ ندد ا مددة  وإنودد   د  دسةردد س  نحدد  دلاندد م ج ودلمودد سك  في دلم 
 .دلمب ور دجه   

 

                                                             
 بتمبر 7لم  ، دلا م  ، ج مع    ج     ي ي ، دجزدئ ، درع   مجل  داتر  ي ا د،خدمات الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائريةدوصغر در يزة،  -1

 .373: ص 2018
ص  ه : ص1435-2014دوإ ، بع دلح يث   ،  دس دركت بأعمال الصيرفة الالكترونية الأدوات والمخاطردة    سدس، درنعي    يك ، -2

102-107. 
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 دتعا  درنقد   دلخد م ا دلمعل م تيد  ك لا دلخد م ا دلمرد  ي   دبر دلهد تف هد اتودم   الصيرفة عبر الهات  النقال :  -3
درقددددد وض   ودددددي درعمددددد لاا ودر  دئددددد  ومعددددد لاته  ودرنرددددد ئح  وأ دددددع سودلا ددددداع  لدددددو  ددددد وض دلمرددددد س   دلأسصددددد ة ددددد  

  نددد ب وصدد م ا درددد  ة لا إإمددد   ندد ب  دلأسصدد ةتوددم  دلخددد م ا دلم ريدد  كتح يددد   أياددد ودرتنددهياا وغدددر  ردد  
 ودلح د ددي دلخل يد   دلأجهدزةدنتودد ا هد ا دلخ مد  نتي،د  د دتخ د  ، و دتح  ند   ا وغلقهد  وغرهد  مد  دلخد م ا رنقد  

 1. م  يلم   لخ دلخ م ا دلمق  ، وم أسج   درع لمدلمحم ر  في 
 دلا ت ن س    در صي  دلحن ب 

  ك ا دلحن بلح آص دلا تعا   لو  

   تغر در ا  درن 

  دلخدلحن   ا. لأسص ةملخص. 

 الفترة  خلاليمثل عدد مستخدمي الصيرفة عبر الهات  النقال عبر العالم : (I-1رقم)جدول 
 2 2017-2010 من

 عدد مستخدمي الصيرفة عبر الهات  النقال  السنوات
 -وحدة مليون مستخدم) متوقع( - 

2010 142 
2011 288 
2012 480 
2013 696 
2014 914 
2015 1121 
2016 1310 
2017 1476 

 

  درت، س  دلأ د  تكن ر جي  دلمعل م ا ودلاتر لاا  لو أ  ميه ب سم ح،  منق     درط ربتلخ  إ  د :م  المصدر
 7ص ، رلمر س  در  نني  دلم لي و 

يقد س  مد  2014ن   دندتم ، و  لدغ م   بر دله تف درنقد   في درعد لم في تزديد  كترونيد رمنتخ م  دررر    أ  أ اادج و   ي ضح
   2016 دلأصرة ، و يا ظ في دست  ع ه د درع   في درنن دا2010منتخ    ن   142ملي   منتخ    ع م  ك    941

 وه د  ري   لو اب   وسض  دلمتع مللخ  لو ه ا دلخ م . 2017 و 

                                                             
، ج مع  دجزدئ  ، مجل  أبح ث داتر  ي  ود دسي البنكية ،دراسة حالة البنوك الجزائريةاستخدام الانترنت كأداة لتقديم الخدمات  غ ش درعط ة،  -1

 .7: ص 2015،  18درع   
،  كت سدا، أ  و   مق م  رني  شه  ة درتكنولوجيا المعلومات والاتصالات عل  الادا  التجاري والمالي للمصارف الفرنسية أثرميه ب سم ح،  -2

 .7: ص 2013/2014، دلم    دج مع  2ج مع  اننطين  ان  درعل   دلااتر  ي ، 
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م دادة لهد   لدو   إنود  لمرد س  دلخ م  ومد  ثم ا مد  دغلد  د ه افي تق يم  دلاتر  : رق       تكن ر جي  بنوك الانترنت  -4
كمدد  يعدد ض   ه أ دد ط يقدد   كددترونيد رمقدد دا ج يدد ة لهدد   ددتى ينددتطية درعميدد  د  يتردد   دد ر  ع  إنودد  مدد   شددبك  دلانترندد   دد لا

 :م  يل  أ ه دلمر    لو دلانترن  مجم    م  دلخ م ا 
   ة در  دتر.-
 .   دلخ م ا دلمر  ي  د  امي درنو دا -
 .دلمح ع  دلم ري  إ دسةمن   ة درعمي  في -
 .دلمختل    درعما  لخ  ن   ا  دلأم د تح ياا  إج د -
  ن   ا درت  ر. أسص ة  ض وت اي  -

وس طه   وبك  درع لميد  وتتطلد  مد  درعميد   دلأا ت  ر شبك ا   يا   دص  دربا   لو  إإكم  يحت ج ه د درن ع م  دلخ م        
ودر ا  دد  درت  عدد  رلدد . .أ هندد ا  دداث منددت ي ا تمدد سس  يهدد   د شدد د ، و ندد   سد دد  هيئدد  دروددبك د ددتخ د   دد دم  درتردد ح  لددو 

 1:م  يل   بر دلانترن   كترونيد ردررر   
رلبنددد   تقددد يم  يندددمح دلم ادددة  كدددتروني ممدددد ررنوددد ط دلمرددد في  دلأ نىيمثددد  دلمندددت ى دلأ   ددد  ودلحددد  لمعلومىىىاتي: االموقىىىع  .أ

 معل م ا ربردمج  ومنت، ت  وك د ص دم ت . 
مد ا  د   وتعد ي  معل   ونيكدتر د ريد  يتيح دلم اة في  ملي  درتب    دلاتر لي  دلخ دربند  وز  ئند  ، ك ربر  الموقع التفاعلي: .ب

 ، نم ذج  لو صط ودلا ت ن سدا... دلخ.تعبئ   لب ا دلأسص ة دو
لعميد  ر، دردتي تمكد   ونيكتر د ريئ  ه  دلمنت ى در   يك    ي  دربن  في مم س   ص م ت  وأنوطت  في درب الموقع التبادلي: .ت

 جي . جه ا ص س  م  ذه    دإ  ن   ت  وإ دسته  وإج د  در  ع ا درنق ي  ودرتح ياا  لخ  ن   ت  دو مة
س  كلهد  في  د وع دلمرد  أودلخ مد  ر جد   شدبك  مد  دلاترد لاا تد  ط  د وع دلمرد   در د د   هد اتتطل  :  الآلية الصرافات -5

 ي ن ا  ن   ا درعما    سيد  وتطد س  مد   إإيطل  در ص   مر   موترا در    أ ئ  م  بخ م  درز   دلح ر  يق   دجه   ه ا
دربط اد ا صد م ا مدة ظهد س  أمد  ل د   دي تح مجد لا ود دع   د  ة در د دتر رلمؤ ند ا دلخ ميد  وتند ي  در  د   دلمخت درر د  ا ه ا

دلمردددد  ي   ل  تندددتخ   في درع يددد  مددد  درعمليددد ايندددتخ    يهددد  ساددد   ددد   رلددد ص   رلحندددد ب، ودررددد د  دلآلي و دددي كمددد ،  در كيددد 
 دلخ دلحند   ا ردن س درودخص دو  دلأمد د درنق  ، دلا ت ن س    در صي ، تحد    د ي دعدرتقلي ي  وغر درتقلي ي  مث  درنح  دو 

 2.   تخ د   ط ا ا دئتم   وغره  أرتقي  ، ودرنح  دلمنت ي  آص 
ك ند  هد ا دلخ مدد     بريط نيدد ،( BARCLAYC د وع  ند  )  إ دد ى 1968دلمتعدد س   ليهد   دن   دلآلااوتم د دتخ د  هد ا 

 First ددددد د تطبيقهدددد  في درددددد . .أ   د ددددط   نددددد  ) دلآلاامت  دددد   قدددددط رنددددح  درنقددددد   و عدددد  درن،ددددد ح دردددد    ققتددددد  تلدددد  
Nnational ) دنتو ا، ثم    لنط (  في  تلف درع لم ص ص   ع   ص   ش كIBN )دلآلااتل   في مج   ترنية . 

 :دلآليوم   لخ دلخ م ا درتي يق مه  درر د  
 
 

                                                             
 .73ص مرجع سابق: نم    م  دلخطي ،  -1
 .  16ص  مرجع سابق: لحن  ص ر  ،  -2
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 درنح  م   ن   ا درطل  ودرت  ر نق د وه د   رعمل  دلمحلي . -
 .دلأسص ة، دلا ت ن س    أص  ن ب  إإدرتح ياا م   ن ب  -
  ل    تر شيك ا،وكوف دلحن   ا -
 1...دلخ(.تن ي   عض   دتر دلخ م ا )دركه    ،م  ،غ ز. -

 

 لم العا شخص في أل  100لكل  الآلييوضح نسبة استخدام الصراف  (:I- 2رقم )الجدول 

 :2007-2004من  خلال الفترة
 النسبة السنوات

2004 18,27% 

2005 17,55% 

2006 19,25% 

2007 25,61% 

2008 27,33% 

2009 27,86% 

2010 29,15% 

2011 30,17% 

2012 33,28% 

2013 36,26% 

2014 36,13% 

2015 39,17% 

2016 41,59% 

2017 43,50% 

 

 دلخ م ا في تحنلخ ج  ة  كترونيد ر،  وس دررر   منق      لحن  ص ر  درط ربتلخ : م  د  د  المصدر
 .20، ص نق   و نكداتر  ي  تخرص داتر    ت ص  ضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر في درعل   م ك ة دلمر  ي ،

٪ في  ددد   0.72 ض  نندددب  دنخ ددد إإ  ، إضددد  مندددتم أ ددداا أ   ددد   أجهدددزة دررددد د  دلآلي في درعدد لم في تطددد س مدد  صدددا  دجددد و  
،  ٪39.17 لددددغ و  2001 درنمدددد  في  دددد   فيو لم  ننددددم  في درعدددد 100.000، د ددددتم   دددد   أجهددددزة درردددد د  دلآلي ركدددد   2005
  دد   لددو نطدد ق ود ددة ، ممدد  يدد    لددو أ  دلخ مدد  مت٪43.50  ددد 2017و ددن   2015أجهددزة درردد د  دلآلي رل دد   في  دد   دد   

 .تق يبً وأ  درعما  سدض    نه  

                                                             
، دلمؤتم  در ولي     مداخلة تطبيق أنظمة الصيرفة الالكترونية في البنوك التجارية بين الواقع والأفاق - ملتق ، وآص  ب  درغ ني س  ح،  -1

 .20ج مع  ا ص   م   ح وسال : ص  درتنيردرنع   دلمر في دجزدئ   في ظ  درتط سدا درع لمي  در دهن ،ان   ل    إصاح
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 :ةكترونيالإلالمقاصة -6
  ة و دددح  دربط اددد ايتادددم  درنعددد   دلمع جددد  دلآريددد  ر  ددد ئ  درددد  ة دروددد ئع  مثددد  دروددديك ا ودرتحددد ياا ودلخرددد  و مليددد ا درددد 

تتمتدددة أنعمددد  ، نددد   ا ر دددتح دلحنددد   ا  ودددك   ددد س ، يدددت  مددد  صارددد  تح يددد  دلمبددد رغ دلم ريددد  وتح يلهددد  مددد  دلح1960تي دددس  ددد   
 1:   ع ة مزدي  منه كترونيد ردلمق ص  
  دلمر  ي كترونيد ر  رتع م    رويك ا  متع  ي ج    ق  . 

 .  درقا    لو درنر  ودلا تي 

       كتروني . يث جمية درويك ا تك   مح  ظ  در دركو  ،في درويك ا وإ   ة  ب     أكبردر ا  و 

 ينهد   دبر شدبك  دلاتردد لاا   تع ي هد   يمد رلقدي  دلمدد د   كدترونيد ر  تمكدد  دلمرد س  مد  درتبد    كترونيدد رويمكد  درقد    د   دلمق صد  
 2.كم  تلعب   وسد درا م  رنام  دلمعطي ا دلخ ص    رقي  دلم د  تع ياه  ودرتي تم   بر شبك ا دلاتر لاا

 (:T .P.Vة النهائية )كترونيالإلنقطة البيع -7
  دلم صددد   كدددتروني ردو درقددد س  درتقنيددد  تندددمح بخرددد  ايمددد  مودددتري ا درعميددد  مددد  سصددي ا دلخددد ص بمددد وسا دربط اددد  دلائتم نيددد   لددد هدد ا

 ت،  دركتروني .سصي  دلم إإدر ا  درن   رلعمي  دي  تخر  درقيم  م  سصي ا وتا     إ ص  مب ش ة بح   ب دلم كز  دربن  
 

 3(T.P.Vة النهائية ) كترونيالإليوضح نقطة البيع (:I-3)جدول رقم
 درنت ئ  درتقني  دلخ م  در  ل 

نقطة البيع 
 ةكترونيالإل

 ت ضة ه ا درتقني  في دلمت ج  رتنمح
رلعمي   تن ي   ملي ت  درت، سي  

  د ن    ملي  كترونيد ر ا  ط  رب
 درتن ي 

ت تبط   وع مترل   وبك  دنترن  
 مة  ن ا دص ى وتجمة

ة   ي    دلام   و   
 درنق  

 
، كلي  درعل    ، دلمؤتم  درعلم  دلخ مسكترونيد ر، دربن ا  ، مع سفي   ي ةدلمنق      م ت ح ص لح درط ربتلخ: م  د  د  المصدر

 .12دلا دسي  ودلم ري  ج مع   يا يل ي  ، ص 
 
 

                                                             
في مجد   دلااترد   ، اند  درعلد   دلااترد  ي ، كليد    كتد سدا، أ  و د   المتبادل بين الكتلىة النقديىة والصىيرفة الالكترونيىة تأثيرمحم  درط ه   ب  دلله،  -1

 .55: ص 2014/2015دلااتر  ، ج مع   مو ،   سي  ، 
ولايد   ين  م  م ظ   دربند ا تطا ي  رع،  سد   ددور الصيرفة الالكترونية في جودة الخدمات المصرفيةص   س ربنى، ة ني وس ة،   ين  سن ة،  -2

،مدددد ك ة تخدددد ج ضددددم  متطلبدددد ا شدددده  ة دلم  ددددتر اندددد  درعلدددد    CENEP,BEA ,BADR,BARAKA,TRUSTدردددد د  ، وكدددد لاا: 
 .11: ص 2019/2020دلااتر  ي  تخرص اتر   نق   و نك ،

، دلمؤتم  درعلم  دلخ مس، كلي  درعل   دلا دسي  ودلم ري  ج مع  البنوك الالكترونية ) الاعمال المصرفية الالكترونية(م ت ح ص لح، مع سفي   ي ة ،  -3
 .12: ص2007ج يلي   5و  4ي م   يا ر ي  
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 :ة كترونيالإلالصيرفة  أعمال تنشأ عن المخاطر التيالفرع الثاني :
  كترونيدد ردلمرد    لدو تقد يم ص م تد   إمك نيد تح ث ه ا دلمخ     ينم  يعه  سأ   لبي      د    د    مخاطر السمعة:أ ىىىىى 

دردد   يتحددت   لددو دلمردد   دلاهتمدد    تطددد ي   دلأمدد ودر ادد  ودلا ددتم دسي  ودلا ددت،    در  سيدد  لمتطلبددد ا درز دد ئ ،  دلأمدد  و دد  معدد ير 
 1. كترونيد رنو   ا دررر     رننب  ر دلأ د وسا    مع ير 

دلمردد س   نيد إمك  ن نيدد   ندب  خد   ة درق   لدو  سجد  كبددرة مد  دلمكترونيددد رتنطدد   دلمعد ماا دلمرد  ي   ب ىىىىىىىالمخاطر القانونيىة:
في  قلي يدد ، وادد  يحردد ررددر   درتمدد  د أ دد ع   ردد سة كترونيددد ر لددو ت  ددية درنطدد ق دجغدد دفي لخدد م ته  دلمردد  ي  مدد  صددا  دررددر   

  رل دئحنته ا درق دنلخ ودد إإؤ   ي عض دلح لاا جه  دلمر   رلق دنلخ ودرتعليم ا دلمطبق  في دربل  در   يق   ص م ت   ي ، مم  
 2تك ريف وصن ئ  م  صا  در   وى درق ن ني  إإدرتروي  وغره ، مم  ا  يع ض   أودلخ ص  بحم ي  دلمنتهل  

و تد لي يدؤ   مب شد ة  لدو  كدترونيد ريحد ث دنخ د ض  دع  در  ئد ة مد  ايمد  درنقد   أ ويمكد   مخاطر سعر الفائدة والسىيولة:جىىىى ىىىىىىى 
 .3 د ركتروني يم  يخص صط  درني ر  ه  ن ت     زي  ة د ترد  درنق    أم ، دلم لي رلبن دج ن  

 ويمك  د  تح ث دلمخ    درتوغيلي  م  صا : ىىىىىىى المخاطر التشغيلية:ى ح
  دو  دددد   ك   تهدددد  لم دجهدددد  متطلبدددد ا دلمنددددتخ ملخ، دو  طددددي في  دددد  دلمودددد ك  وصددددي ن  هدددد ا درددددنع ، كترونيددددد ردرددددنع   إص دددد ق. 1

 4.و  لأصص  ينم  يت  دلا تم    لو جه ا ص سجي  رت لي منؤوري  تق يم در    در ني في دربني  درتحتي  درتقني 
 دلأمدد د  ا غنددي  رقيدد    عمليدد ددإج د دا درتدديملخ در ا ئيدد  دو د إ دد  ته دلا ددتخ د  مدد  ابدد  درز دد ئ  وذردد   نددب   دد    إ دد  ة. 2

    تخ د   ي ن ته  دروخري .
  ئ دإ  ي نددد ا درز ددد غددد ض در صدد  ر  دو دصدددتردق م ادددة دربندد  كترونيددد ر.  دد    دلا تيددد   ودلاصددتردق درن جمددد   ددد  تقليدد  دردددبردم  3

 ود تغاله . 
. دلمخدد    دلمتعلقدد    رعمليدد ا دلمردد  ي  درتقلي يدد : وتتمثدد  هدد ا دلمخدد    بمم س دد  دلمردد   رلعمليدد ا دلمردد  ي  درتقلي يدد  ودلمخدد    4

درز دد ئ  في  عددض دلحدد لاا  دد   وإص دد ق ،  مددنح دلائتمدد    دد    يدد  د ددتخ د  دلانترنيدد  كترونيددد ردلمترتبدد   ليهدد  في ظدد  دررددر   
درنددلبي  درددتي يددت  ت ويجهدد   دد  دلمردد   في دلانترنيدد   ددي  ة  د شدد   ادرندد د   دديؤ   دإ زيدد  ة دلمخدد    دلائتم نيدد ، كدد ر   ددي  

   تعمد   لدو زيد  ة   يد    كد  در  دئددةكترونيدد ردرردر    أ ، كمد   ز  ئند   دح  و دئعهد  وهد  مد  يعد ض دلمرد   لمخد    درندي ر 
 5. لو و دئع   وك  منتم  و اي  تط أم داب  دلمر   رلح،   ي رت  ر ص  درتغردا درتي  أ ي م  هن  تعه  

                                                             
، مجل  كلي  دلا دسة ودلااتر   رل سد  ا دلااتر  ي ، ج مع  امكانات التحول نحو الصيرفة الالكترونية في البلدان العربيةنر  ة   مزن    ه ،  -1

 12: ص  2011، 286ع   ، در5    ، دلاص دس 
مجلدد  د  دسة ودلااتردد  ، دج معدد  دلمنتنردد ي ،  ،الصىىيرفة الالكترونيىىة )المبىىررات والمخىىاطر ومتطلبىىات النجىىاح( دداح  ندد   دد يني، و يدد ة جددبر صلددف،  -2

 .10: ص  2005، 54درع   
بحث مق   رلمؤتم  درعلم   تحليلية عن البنوك الالكترونية دراسة–دور اقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات الالكترونية ش ي    س  درب سو  ،  -3

   11: ص 2005نين    27-25دلخ مس) داتر   دلمع    ودرتنمي  دلااتر  ي ( ج مع  درزيت ن  دلاس ني ، كلي  دلااتر  ، ي م  
،  سد دد  نع يدد  تحليليدد ، مجلدد  تنميدد  ترونيىىةتضىىييق الفجىىوة بىىين الىىدول الصىىناعية والىىدول الناميىىة فىىي مجىىال الصىىيرفة الالكن  يدد   دد م  صادد ،  -4

 .157: ص 2007،  ن  29،دلمجل  87در د  ي ،دلاص دس 
 .13نر  ة   مزن    ه  ، م جة     : ص  -5
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دصتردق غر دلم صص له  نع   ن   ا دربند  بهد   درتعد    لدو  إمك  تنوي ه ا دلمخ    م   عدم التامين الكافي لنظم:خى ىىى 
ك  يد  ركودف   إجد د دامد  صد سج دربند  دو مد  درعد مللخ  د ، بمد  يندتلز  تد د   دلمعل م ا دلخ ص    رعما  ود تغاله   د د  تم ذرد  

 1ذر  دلاصتردق. وإ  ا 
 كترونيالإلالدفع  أنظمة :الفرع الثالث

  ي  أو دلخدد م ا دلمردد  كترونيددد ري  هدد  نتي،د  رلتحدد ي ا دلم ريدد  درددتي ت  ضدده  دلخد م ا دلمردد   كددترونيد رإ  ظهد س  دد ق دردد  ة     
 ردددتيلا دددتردتي،ي ا ددلأهددد د  ود، صادددة در  دددط   دلمددد ري   رتغيدددردا ن  يددد  مددد   يدددث دلأ عددد   و درندددن دا دلأصدددرة د نترنددد  في دددبر 

، ممدد  يجعدد  يل  ملدد  وتوددغ مؤشدد   لددو مدد ى جدد  ة دردد  ة في أ  داتردد   هدد  يعتددبر نعدد   و دد ئ  ،تختلددف  دد  تلدد  دلخ صدد   دد ربن ا
  يدد  يجدد  ردد  أصددبح لي يدد  في  ، ك  دد ئ  إركترونيدد  تقدلحدد يث ر  دد ئ  دردد  ة در ئينددي دربندد ا  دد   درعدد لم  لددو  سديدد   دد رتط س 

   ومج  ة م  درط  ة دلم   .ت، غر مل مع ج  دلمع ماا  ن   
 كترونيالإلمفهوم وسائل الدفع : أولا

 أ ه  ن ك مة  بيع  در  ة درتقلي ي   دلح يث    لمق سن در  ة تتمح س مععمه       بيع   ملي  در  ة  لأنعم وس ا تع ي  ا 
 : م  يل

   ينهدد  كدد   مليددد    ددة يددت  إصددد دسه  ومع جتهدد    د دددط  كترونيدددد ريعدد    دربنددد  دلم كددز  دلأوسوبي دلمدد     ا :الأولالتعريىى   -
 نددب  تندد ع هدد ا   دد  دربندد ا ودلمؤ ندد ا دلائتم نيدد    درردد  سةكترونيددد رشدد دسة إركترونيدد  ومجم  دد  مدد  دلأ ودا ودرتحدد ياا 

 2.كترونيد رم  دررع  تق يم تع يف م    رلنق   دلمختل  ،در   ئ  وصر ئره  
  درددتي تردد سه  دلمردد س  ودلمؤ ندد ا ك  دديل    ددة، وتتمثدد  كترونيددد رهدد  مجم  دد  مدد  دلأ ودا ودرتحدد ياا  تعريىى  الثىىاني: -

 3. كترونيد ر ، درنق   كترونيد رفي دربط ا ا 

، ودصتيدد س و دديل  د ددترج  ه  في دلمنددتقب  وإ دد  ةهدد  و دديل  دردد  ة رلقدد ض ينددمح  تح يدد  ادد ة شدد دئي    ريدد  تعريىى  الثالىىث: -
ضد وسة تقبلهدد   أولهد ويندت،ي  ردبعض درود وط  أصد سه  درد  درنعد    إ د دعدجتمد    دو نتي،د     د دعدرد  ة تكد   دمد  نتي،د  

 4.  ة ك  يل  وسه    أ د دلاجتم    له  دو يمك  د  يؤ   س ض دلمجتمة له  و وله  في 

 
 
 

                                                             
 125: ص43/2014درع    -12، مجل  درع داي  رلعل   دلااتر  ي ،درنن  الصيرفة الالكترونية في المصارف العراقية ب  در   لب ص،  أمين  -1
ئ ي  دلملتقو در  ني     دلمنع م  دلمر  ي  دجزد ،الصيرفة الالكترونية مدخل لعصرنة المصارف الجزائرية، م دصل ، وآص س ي   نلخ،  -2

 ،  و  ت اي .2004 ينمبر  15و 14وتح ي ا، ج مع  درولف، ي م   ،ودرتح لاا دلااتر  ي ، وداة
دلم     ،ج مع  درع بي درتبن  تبن  ،دلااتر  ي ، م ك و رني  شه  ة دلم جنتر في درعل   في الجزائروسائل الدفع الالكترونية ، ودص سم ح شعب س، -3

 .17: ص 2016دج مع  
م دصل  مق م  إإ ملتقو  BADR،  سد     ر  واقع المصارف الجزائرية في تطبيق نظام الدفع الالكتروني، ودص     زة محم  دملخ،  -4

: ص 27/2011دد26ملي ن .دجزدئ  ي م  إشك ري  د تم   درت، سة دلاركتروني  في دجزدئ ، دلم كز دج مع  خميس  ربن ا دجزدئ ي  و ر ن  نع   در  ة في د
02. 
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 أومهمدد  يكدد  درنددن   دلأمدد د مدد  تح يدد   درددتي تمكدد  كدد  شددخص دلأ وداكمدد     دد  دلمودد ع دجزدئدد   هدد  كدد  :  تعريىى  رابىىع -
 1.درتقني دلمنتعم  دلأ ل ب

م ادددة  م ا ساميددد  مددد صددد  أوهددد   بنددد     مليددد    دددة مق  ددد  شددد د  منت،ددد ا  كدددترونيد رصددد ص  ددد   درددد  ة تع يدددف  إ طددد  ويمكددد  
 .لحن    دربنك  أودركتروني      ي   ي ن ا ص ص   بط ا  درعمي  

 :درتي تم د تم  ه  كترونيد ردر  ة  أنعم  أشه وم   لخ 
  يل  أان   كم  أس ع  إإتنقن  الداخلية: كترونيالإلالتحويل  أنظمة .أ

 Virement par télégramme التلغرافيةالتحويلات  (1

 ددي ر  دلأمدد د   ، وهدد د دلأصددر يندده ياا دلمدد     ا في غادد   يدد   ود دد ينددمح درنعدد     رتندد ي  در  سيدد  رلمدد     ا وتحدد  
 .2 وك    ية وم   ق

 

 chamber de compensation Automatisée نظام غرفة المقاصة الآلية (2

ي  أانددد ط وتحرددد لأجددد س،دنعدد   غدددر مكلدددف رتح يددد  مبددد رغ   دددة ، وهددد    دددة دلحددد دلاا صدددا  يددد   أو يددد ملخيقدد   درنعددد    لدددو 
 .، وم  إإ ذر درتيملخ

  E-SWITCH كترونيالإلنظام سويتش  (3
لمردد   وهدد  د مدد   دد وع  دد ع أ ، يمكدد  رلعميدد  درنددح  ود يدد دع ودرتح يدد  في لددو دردد  ط  ددلخ شددبك  دلمردد   در د دد يعمدد   

 .نع   مو    لو  سج    ري  م  دلحم ي  ودلأم  
 :يما يلدفوعات الدولية : ويشمل للم كترونيالإلالتحويل  أنظمة .ب

 Le système de transfert express automatise أوروبىىافىىي  الأمىىوالنظىىام تحويىىل : 1-ب

transeuropéen à règlement brut en temps réel 
ا ذدا دلمبدد رغ ع  جدد  دردد  م  دد ة لمع وأسضددي   مدد   إجدد د دا    د ددط  دلأوسو يدد ، هدد  م تبطددهدد  نعدد   معتمدد  مدد   دد   دردد و  

 .دركبرة

 : Swiftنظام الدفع الدولي سويفت : 2-ب

، تكدد ريف منخ ادد  و دد يع  مددة قدد  أمندد دربندد ا  ط ي مدد   ددلخ  في كدد  أنحدد    و  درعدد لم كترونيددد رهدد  ياددم  ويددؤم  درتحدد ياا 
 .     24/24يعم   لو م دس 

 Society world Interbank Financial "دصتر س لا   شبك   سويفتنع    يع 
Telecommunication"  و كلم    ي      بر دلح و ، ه  ش ي   م لي   لم  ينمح   نتق    لس و  ية رلم- 

SWIFT- وم كز ه ا 1973وا  أنوئ ه د درنع        "،ه  دصتر س رد "جمعي  دلاتر لاا دلم ري  درع لمي   لخ دربن ا  

                                                             
دوا  27درر  س  ت سيخ  52، دج ي ة در سمي  درع   يتعلق بالنقد والقرض 2003دوا  26دلمؤسخ في  11-03الامر رقم م   69  ة دلم -1

 . 11: ص 2003

تط س  وأ  ق  يث ر داة  إ ر ئ ، تحلي  والتقليدية الحديثة   الدفع وسائل بين الالكترونية المصرفية الخدمات تطور، ودص ، جهي ة درعي    -2
 .5-4تلمن  : ص ص   لق ي  ك   د     جزدئ ، ج مع   دلاركترونيدررر   
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 1. ور   200أرف  ن  ومؤ ن  في أكث  م   11دجمعي   ل،يك ، وي  ط نع     ي   

 مزايا نظام سويفت: (1
 .ووص له  رلمنت ي ي  مة ت     نر  دلام   دلح دلاا     في ده ز  -

 دلأص ىدرتح ي   أ  ري تكل   دا    رننب  رلبن  م  صا   -

 .2دلأ ب ع أي       و لو  24يعم  درنع    لو م دس  -

 :SWIFTالخدمات المصرفية التي تقدمها شبكة  أهم (2
   كترونيد رتح ي  در   ئ   

 تبليغ دلا تم  دا دلمنتن ي  درر  سة ودر دس ة وص م  درام ن ا 

  ود تثم س در  دئة دلأجنبي ش د  و ية درعماا 

   دلآج دت  اي ا درنع 

  درتح ياا درتي تت   لخ دلمؤ ن ا دلم ري 

 الدفع عبر الانترنت  أنظمة .ت
  أو كترونيدددد ردو درنقدددد   أ   ددددبر د نترندددد   دددد د     ددددتخ د  دربط ادددد ا كترونيددددد رهدددد  أنعمدددد  تنددددمح    ددددتخ د  أ ودا دردددد  ة 

  نعدددددد   هدددددد  وأشدددددده ه  كترونيددددددد ر  ، وأهدددددد   د دددددد  رن،دددددد ح ودنتودددددد س هدددددد ا دلأصدددددرة هدددددد  تطدددددد س درت،دددددد سة كترونيددددددد ردروددددديك ا 
.SET.Secure.Electronic.Transaction 

 3:دلمميزدا تتمث  في ه اوم   لخ  :كترونيالإلمميزات وسائل الدفع ثانيا: 
  در ا      غض درنع  ، كم  يمك  د تخ دمهو  ئ  در  ة      و ه ر  أكث م  در  يل   ه ا: تع  الفوري الدفع .1

 دلم اة. أو

 ظفي     ا در   ئ هتعم   درتو ر، أو،   تخ د  كلم  درن    م     تملخ يينتطية دروخص ت إذ:توفير الأمان .2
 جمية دلمعل م ا دلخ ص  .

 مز .س        ري   ينم  ي ا    ة دشتردا  إض  ي س     أي : لا تتام  التكالي  من التقليل .3

توددددددر ،يم ت  صددددددي  دردددددد  ة منبق تمكدددددد  هدددددد ا در  دددددد ئ  مدددددد  تقدددددد  إذ: ليىىىىىىةالما المعىىىىىىاملات فىىىىىىي والوضىىىىىىوح الشىىىىىىفافية .4
 2020 دددددددد      عدددددددد % 300 دددددددد  كبددددددددر  ننددددددددب   إإ أنعودددددددد   في دجزدئدددددددد  كترونيددددددددد ردلم ريدددددددد   أنوددددددددط  إإدر سد دددددددد ا 

دلمندددددددتخ ملخ ردددددددد  ة  إ ددددددد د يردددددددد   إ ومددددددد  دلمت ادددددددة  2017مددددددد ة  دددددددد    لأو  يدددددددث  صلددددددد  دجزدئددددددد  في هدددددددد د دلمجددددددد   
 أوضددددددح ردددددد سة  كددددددترونيد ر، بحيددددددث وجهدددددد  دلحك مدددددد  دجزدئ يدددددد  ت عيدددددد  دردددددد  ة 2025مليدددددد    دددددد    15در امدددددد   ددددددتى 

 4.وزدسة ص ص  به د درنع   م  دج  تنهي  وتنعي  درعم     إنو  م  صا  

                                                             
1 -http : //www.bbc.com/arabic/world du 28-02-2023,13H:00 

،م ك ة مق م  رني  شه  ة دلم جنتر في درعل   دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفية ، دراسة حالة الجزائرزهر زودش،  -2
 .69: ص 2010/2011دلااتر  ي  ج مع  درع بي    مهي   د  درب دا ، دلم    دج مع  

3 -http// mowdoo3.Com, du 25/02/2023 11h :30  
4-http //Fotora.io onlin-payment-in-algeria du 25/02/2023 11h :40 
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   تمثل  في:كترونيد رر   ئ  در  ة  أن دع أه  ن ك : كترونيالإلوسائل الدفع  أنواعثالثا: 
ر  ي  في تط س دربط ا ا دلم   دلأصرة د تعم دلآون : يوه  تزدي د ملح ظ  في ةكترونيالإل اقاتطالب باستخدام الدفع .1

در  ة  إ ب اي  تحت ج رعمل  ا تيكي  أواطع  ك ت    أ  ا     ي  ط  د طته ،  يث ك ن  في   ديته    دلمؤ دادلمه   
وتبقو درننخ   دلمر   أو   تعط  ننخ  رلت ج  تخ ر  تحري   ق  م  دلمؤ ن  دلم ري لو ننختلخ إير  ت اية  إإ يه  
 دلمر  . إزد  م     ا ب ود تندرث ني  

 دلآلااي  م   نح   ا درنقدلم وإج د موتري ت  م  درنلة ودلخ م ا  أثم   يث تمك   ط ا  دلائتم     مله  م  تن ي  
 عمل  في  ن بدلمنتب رغ دلمر    قي  دلم م  شب  ي  دلمر س  ضم    و  درنق   دلمعين  له ، يق   أو دلآليدرر د  

ة رعملي ا  ش  ئه  مبو ن  دج د ا   ع  تنلمه  مب ش ة م  دلم س  لموتري ا درنلة ودلخ م ا م  نق ط دربية طدرب
 .دلآليم  دلآلاا درر د  دلمنح   ا درنق ي  

 : يم  يل  ذك ه  ط ا ا دلائتم   يمك   أن دعوم   لخ 
 :ن  لخ  إإو  وسه  تنقن  : لسحبا بطاقات .1-1

 أن دع ت    درعما  ل لأغه   ط ا ا ذدا   و  دئتم ني  منخ ا  ننبي  تمنح : البطاقة العادية او الفضية .1-1-1
 .درت ج  ودرنح  درنق   م  دلمر س ، وأجهزة درنح  دلآري ، كو د  م  دلخ م ا دلمق م  ك   

 

 visa  لبط ا  مث ا ا ذدا   و  دئتم ني     ي  ر ى  عض لمنعم ا در د ي  رط: ه   البطاقة الذهبية .2-1-1
لم ري  درع لمي  و  درق سة دذ، دو ترر رلعما  دكنبريس أم يك  ربعض مث   ط ا ا د ىر   ئتم   غر مح و   نقف معلخ 

ي  وغره  و   ة يز    وا ن ني ومج ني  مث  درت ملخ ض  دلح د ث ودلحر    لو د تو سدا  بي إض  ي ويمنح لح مله  مزدي  
 .تم ني لمزدي  دلائتت  وا في د أن د   دلأص ىاي  وت ج  ر ى دلمنعم ا س    دلاشتردا  يه     دربط ا ا در 

 :وي ج  ن     منه  الاستخدام:البطاقات حسب  .2-1
 ا ودرنح  ر    لو ص مم  درت، س رلح في درو د  دلأغل : ه د درن ع ينتخ   في  بطاقة الائتمان العادية .1-2-1

 دو دلمر س  دلموترك . دلآليدرنح   أجهزةدرنق   م  
 .تنتخ   في  ملي   ح  درنق    قط :كترونيالإلبطاقة السحب النقدي  .2-2-1

ص   م  دربط ا   لو و     قط يخ كي دةينمو  بط ا  دلخر  در  س  وتنتخ     البطاقات الغير الائتمانية: .3-1
، وم      دربن  دلمر م  دلحن ب دج س  دلم ت ح  دلا تخ دم اه ا  ايم د تي ج ت  م  ص م ا ويت  صر  
 1. م  يلمنه   ن ك  أن دعوتوم  دربط ا ا درغر دلائتم ني    ة 

  سيدد   نددح تجمع ملدد   أ    إتمددويددت     تعبئتهدد  بمبلددغ مدد لي كترونيددد ر: يقدد   صدد    دربط ادد  المسىىبق الىىدفع بطاقىىة .1-3-
ومدد   ددلخ  أصدد ى ة   مدد  شددحنهد ددتخ دمه  يجدد و  دد  ةمبلددغ مدد لي مدد  هدد ا دربط ادد   ددتى ينتهدد  هدد د دلمبلددغ دلمعبددي في دربط ادد  

 ودرنق ر . درث  ت دلاتر لاا دله ت ي   دلأمثل  اط ع

 
                                                             

خلال  AGBدور الصيرفة الالكترونية في عصرنة البنوك الجزائرية، دراسة حالة بنك الخليج الجزائري منر س  د  دهي ،  ايش ميل  ،  - 1
،م ك ة تخ ج ضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر في درعل   دلم ري  ودلمح  ب  تخرص م ري  و ن ا، ج مع  ا ص   م   ح وسال  2019-2017الفترة 
 .16: ص2019/2020
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في    وتنتخربط ا  لا   د م  وج    ن ب  نك  ج س  لح م  د دربط ا اه د درن ع م   :المدينة البطاقات .2-3-
يك    د  ترض  ي  ص    دربط ا  در   يم   أم د درتن ي  دو در  ة م  صا  تمكلخ دلمنت ي  م   ح    ملي 

 .ربط ا دا   د ط   ن    م ين  دم  في   ر  درعكس لا تت   ملي  درتن ي  تتطل  سصي  ك  ي  ومغطي  رلن ق 

 :Smartcardالدفع باستخدام البطاقات الذكية  .2

 لو درتخزي  م   وم  يمز ه ا درتقني  ا سته  1974  ن  Roland morenoتم دصترد ه  م  اب  درع لم در  نن  
سصي ا وك   ر    دربط ا ردرعن ص  درتع ي ي   دلأصرش يح  دركتروني  دو مع لج  اي  يا  ه د صاله  د ت دئه   لو 

 . به ر   رر لح ص     دلمتخزي  ك  درتنهياا دلممن    م   إمك ني دإ     ض    ليه   أج ي درعملي ا درتي 

عم   لو نع   تيه ، كم   كم  يمك  تخزي   تلف درعماا و     ن م  لا يقب  دنته ا دو تع ي  دلمعل م ا دلم ج  ة 
 ،   تم ي ه   لودو ش د  بم ربيةبمعنى لا يحت ج ص    دربط ا  لا ب ث ه يت  م  دج  ددركتروني   دلأم د م ت ح رتح ي  

 د وه  كترونيد رئ   ي  در   ، و    م   ن ب درعمي  لحن ب درب ئة  أوت م تيكيدرق سئ  يت  صر  ايم  دلموتري ا  ط يق  
في  د تخ د  دلأكث   وه 1995، ود تم ته    يط ني      1981ج  كبرد  ع  تن يقه      د     دني و     سو  في 

    ة مجاا منه :وتنتخ   دربط ا  في درع لم في در ا  دلح لي
 وت  غ م  درنق  . تملئ  تح يله  لح  ع  نق   دركتروني -

 در وري  رلمعل م ادرتح ياا دلم ري   دص  دروبك   إج د تنتخ   في ت ملخ  -
 

 م اة ش   أ    م  نق    لاتر، بحيث ينتطية دلمت كترونيد رتنتخ   في دلح د ي  دلمتنقل  دلم تبط    ر ص   روبك ا  -
    تخ د   ط ا ا تحم    دم  ص ص  به .

م  صا   ر ر   لو   ي ه   أمني كم  يمك  تح يله   ط ا  ه ي  دو ت ك ة رلتنق      ئ  نق   م م  دو  ط ا   -
 1.أمن  ز درتي ا  تك   غر م  لا م  د تخ د  درو  دا ودر   كترونيد ر

درتح ياا دلم ري   دص  دروبك ، نع د لا تم  ه   لو تكن ر جي   إج د تق   به  ه ا دربط ا ا ه  ت ملخ  أ وده  وظي   يمك   
تتيحه   درتي  Mondex Cardمنتحيا مث   ط ا   دم أدو درتا    يه  عقي  ودرتخرص تجع   ملي  تزوي ه  ش ي ة درت

 2.دلمتخرر  ودلأوسو ي  دلأم يكي مجم    م  درو ك ا 

 : Electronic Cachة كترونيالإلالدفع باستخدام النقود  .3

 أنه تختلف  لو  أنه  إلاتتو    مة درنق   درع  ي  في  عض دلخر ئص  أنه و  ئ  دلح يث  رلتع م  درت، س  كم   إ  ىتعتبر م  
دلا تردضي  ودرعماا ، وتوم  ك  م  درعماا رين  مرن    م  در سق دو دلمع   ، قط سامي  دركتروني   ر سة ملي  
 3.دلمو  ة

                                                             
ودرعل   درت، سي  درع    تنيرودر،مجل  كلي  درعل   دلااتر  ي  الصيرفة الالكترونية في المؤسسة المصرفية الجزائرية أفاق، وآص   زسيع  رين ة،  -1

 .294: ص 2016 /16
درع    6 درت، سة دلمجل و  لأ م  مجل  دلااتر  ي ا ، واقع وسائل الدفع الالكتروني ضمن السياسة النقدية للجزائر، ، وآص محم   ت س سمالي  -2

 181: ص  2021 ن   02
ت ص  ضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر  م ك ة تخ ج،  تحسين جودة الخدمة المصرفيةالصيرفة الالكترونية ودورها في ، وآص إ ح ق ت دتي،  -3

 12: ص  2020/2021وك ر   طيف دلم    دج مع   bnaتخرص  ل   داتر  ي  ،  سد   دلح ر  دربن  در  ني دجزدئ   
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  ه  ايم  نق ي   زن   لو شك  دركتروني م      مق م  وغر م تبط  بحن ب  نك  كم  ة كترونيالإلوتعرف النقود :
 1. تل   أغ دضرل  ة رتحقي   كي دة قب   ود ة م  غر مر سه  وتنتعم    تحا 

  2بم  يل : كترونيد ر    قي  ان دا در  ة  كترونيد ريتميز درنق   ة:كترونيالإلخصائص النقود 
 . يحت ظ   رقيم  كمعل م  سامي 

    دلأص ىدو شبك ا دلاتر    ك لانترن يتيح تح ي  درقي   بر شبك    م. 

  ر   درتب   . تيكي دو م دجع  دو   ظه سوج         رث  

   مة درتع ماا اليل  درقيم  بحيث تك   ص ق ا درتب    تك   في   و ه  در ني . يتا 

   ودرع و  لا يخاة رلح و  دجغ د ي  ودرني  ي . دلأوا ايتيح درتع م     ك 

 . ين ع  ملي  درتب    و  ك  درتع ماا دلم ري  در وري 
 

 وإجرا اته كترونيالإلدورة استخدام النقد  :(I-1شكل رقم)
 
 

 
                                                                                                                     

                                                                                                                  ش د 

                             درتحق  م   ام                                             كترونيد ر درنق                     ر  ةد 

 درنق   دركتروني               دلاشتردا

 ر ى دربن ا 
 
 تم   در  ة         تم   در                                  
 
 

 نع   درنق  دركتروني                   أصن  دصتي س                     كترونيد ردرنق   إ دسةع   ن         
 أ ع سه تجمية و                             )درب ئة(                                            )موتر (

  

  ي ة  ، منق     66، ص1999،مر   د  دسي  ، دلمنعم  درع لمي  رتنمي  د ريكتروني  لم درت، سة -سض د  سأ  :المصدر
 . 62ص Badr   في دلمر س   سد     ر   ن  د ريكترونيدر  ة  أنعم  أ ي -الق  

 
 

                                                             
 .181، م جة     : ص وآص ، محم   ت س سمالي -1
م ك ة تخ ج ت ص  ضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر  ،الصيرفة الالكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات البنكيةنبيل  صح دو ، ش  ي   لقم  ،  -2

 .16: ص 2021/2022في درعل   دلااتر  ي  ، ج مع  محم   اي   منيل  دلم    دج مع  

 بنك مصدر لنقد الالكتروني بنك يتعامل بالنقد الالكتروني

 العميل

 

 

 

 

 

 البائع
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ردد  مدد  ابدد  ذ  و كترونيددد ربحيددث يقدد   دلموددتر   عمليدد  لا ددتب د  درنقدد    كددترونيد ر وسة لا ددتخ د  درنقدد  ردد أ دداايددا دروددك     
دربدد ئة لهد د درنعد   مدد   دشدتردا أمد ، د ريكددترونيدرنقد     دسة  و رد ر   لدو   ندد م  صد ص مج ند  كترونيددد ردلمرد س  دلمرد سة رلنقد   

،  يبد أ دلمودتر   ترد ح دلانترند شدبك  وهد  دلمرد س  دردتي تكد    دبر  كدترونيد ردلمر س  دردتي تتع مد   نقد   لأ  صا  دشتردك  
،  يقد    كترونيدد ر  درنقد  اد دس درد  ة مد  صدا     تخد ذيقد    دلأصدر، وفي دصتي س درنلة وتع    لدو ت  صديله مق  درب ئة في م اع  و 

 دد    يدد  دلمردد   دلمردد س رلبدد ئة  إس دد له كدد   ينددمح   رندد د  دو   مدد  مددة تح يدد  ايمتهدد  و   إذد  صتيدد س در صددي   د  دس دربرندد م  
 1درعملي .  تم  درنق  رلب ئة  تبليغ دلموتر   إ دسةرلعمل  وفي درنه ي  يق     ن م  

 :Chèques Electroniquesة كترونيالإلالدفع باستخدام الشيكات  .4

لمندح ب دربند  د إإ  مد  شدخص يندمو درند   أمد دادم  ، يتدركترونيد   ودك  كلد  دو جزئد ومعد لج  دلأ  د ه  مح س  ا   
 . شخص   رث ينمو دلمنت ي  لأم  لي ،    ي  ة درنق   

 أولاقد   دربند  ينترند  و عد ه  مندتل  درودي  ويق مد  رلبند  درد   يعمد   دبر دلا إإيعتبر و يق  مؤمن  ي  له  مر س درودي      
  )  مل ( ريك   منتل  دروي  إإدركتروني   وإ   ت دربن   إرغ  ، تم يت   ن ب   م  دروي  إإ تح ي  ايم  دربن  دلم ري  

 2في م  يل : تتمث  أنعم يحت    لو ص   دروي   عا،  إتم   ريا  لو 
I.  نظامFSTC : 

  و د ئ  يد س  دلخ مجم  د  مددصت مك نيد إ، يد    رلمندتهل  أم يكيد ربن ا ودلهيئ ا دلمر  ي  يعتم   لو دتح   م لي لمجم    كبرة م  د
هد   د درنعد  يندت،  بهد  وكد  مد  دلآلي درر د  أجهزة، دلمؤك  كترونيد ردرقي   ، دروي   كترونيد ردربن   وأ ه  كترونيد ردر  ة 

 . ر ي    ر   وينتعلخ   رتو ر رام    ملي  درتن ي  د، كترونيد ردلا تع ض  م  درت اية دلخط    رت اية 
II.  نظامCYBER ، CASH: 

نددد ا ودلمؤ نددد ا   ددد  مدد  درب  روددد ك   ددديبر كدد ش دلأم يكيددد  ودردددتي تتع مدد  مدددة مجمكترونيددد رهدد  نعددد     دددة يعتمدد   لدددو دروددديك ا 
 . دلأو ة  كس درنع     ئ  در  و د درنع   دن  لا يمنح رلمنتهل  إمك ني  دصتي س  لخ مجم    م   درت، سي  دلموترك ، ويع ب ه

III. نظام NETCHEX: 

رنعددد   ودرتددد ج  لمنددتخ   د ، يقاددد  ر جدد   تنددد،ي  مندددب  ددبر شدددبك  دلانترنددد  دإ در  ددط   كدددترونيد ريعدد  نعددد   در  دد     رودددي  
   د ط         دروخر . وإ دست ينمح رلعمي  درتع م  مة شيك ت  

 ة:كترونيالإلمميزات الشيكات  .1-4

  ر     درتي يت  تحميله  رويك ا درع  ي  درتقلي ي .كترونيد رلا يت  رتحمي  درويك ا     

   وتيصد  يدت  تند يته    ربريد   د    مق سنتد    روديك ا درع  يد  دردتي 48يدت  تند ي  دلمد     ا مد  صدا  شدبك  دركترونيد  صدا 
  ترة أ    م  درزم .

 

                                                             
ت ص  ضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر في  م ك ة،BADRالدفع الالكترونية في المصارف، دراسة حالة بنك  أنظمة أهمية  ي ة الق  ،  -1

 . 62: ص 2012/2013درب دا ،  مهي    ي درعل   دلااتر  ي  ، ج مع  درع بي    
                 : 2014،درق ه ة، 1،  دس دركت ب دلح يث ط والمخاطر الأدوات -الصيرفة الالكترونية أعمالدة    سدس، درنعي    يك ،  -2

 .223- 222  ص ص
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   1     ي  دربري  ك راي ع ودرتيص ....دلخ. إس  له تتيح ديا  درقا    لو دلمو ك  درتي ت دجهه  درويك ا درع  ي  درتي يت 
 ة:كترونيالإلفوائد الشيكات  .2-4

 . زي  ة ك   ة  ملي ا دلحن   ا ودر  دئة رلت، س ودلمؤ ن ا دلم ري 

   درتي يق   به  درز   .تن ية  ملي  در  ة ودلمح  ب 

 .تزوي  درز    بمعل م ا    كوف دلحن ب 

  د  دسي تخ يض تك ريف دلمر سيف. 

  
 وتحصيله كترونيالإلالشيك  إصدارآلية  (:I-2)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 .225ص ، دلمخ   و  دلأ ودا  يكتروند ردرنعي    يك  ، د م   دررر    دة    سدس،منق       درط ربتلخم  د  د   :المصدر

 

 :EFT ةكترونيالإل الدفع باستخدام التحويلات المالية .5

   تخ د    ق دركترونيد  بمعند ا درتح يد  يدت   دلخ درود ك ا دو  دلخ درود ك ا  دلأم د ه  نع   تح ي   كترونيد ريقر    رتح ي      
معتمد  دلمن عد  رل،هد  دلمندت ي ة  نمد ذج ت اية درعمي   لو  كترونيرد ، ويت  درتح ي  دلم لي   صا  دربن ا درتي يتع مل   به م ودلأ  د 
 2.داتط ع درقيم  دلمح  ة م   ن ب درعمي  و   ت تي  زمني معلخ درنم ذجويتيح 

 
 

                                                             
، والاتصال عل  انشطة البنوك الجزائرية، الملتق  الدولي حول التجارة الالكترونية للأعلامالتكنولوجيا الجديدة  وتأثيرواقع ن د      م سة،  -1

 .12: ص 2014م سس  17-15ج مع  ا ص   م   ح   سال  دي م  
 04، دلمجل  ، مجل  شع ع ر سد  ا دلااتر  ي مصرف السلام الجزائر نموذجاواقع الصيرفة الالكترونية في البنوك التجارية ، وآص  ل  محب ب،  -2

 .19: ص  2020،  2درع   

 حامل الشيك مصدر الشيك

رسائل الشيك الالكتروني )الشيكات 

 الالكترونية تقدم من البنك اصلا(
 البنك

تلقي وصرف الشيك واعادته 
 لحامله

 الغاء الشيك واعادته لحامله
التحقق من سلامة الشيك والتوقيع -

 الالكترونيين
القيام بصرف الشيك لصالح حامله-  
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 ة: كترونيالإلالمحفظة  .6

، مد   د ق درد  ة أ      دتخ د  لمودتر ه   ب سة      ة   دم  يت  تحميله  مج ن   لو دركمبي ت  دلخ ص بهد  يندمح درنعد   ر     
يدت  درتد دو  مددة  لمح عد  ردا  يدت  تح يد  ساد   د   رلمح عد  يكد    لددو  لد  بهد  صد    دلمح عد  ويدت  تح يد  م تدد ح  د   وصد ص لهد

 ك  درتع ماا درتي تت  م  صاله .

ك  مب شدد  وغددر ايمدد   ودد  نيأو دديل    ددة د تردضددي  تنددتخ   رندد د  دلمبدد رغ  أنهدد  لددو  ةكترونيىىالإلتعىىرف محفظىىة النقىىود  -
لدددص مددد  يق نودددية وهددد ددلمفي م ادددة     ددد  لندددل  ساميددد  وتخدددز   لدددو اددد ص  إإا دلمحددد  ظ  تح يددد  درنقددد   تقددد   هددد مب شددد 

 كيد   لدو دربط اد ا در كدتروني ردد تخ د  درنق   في دلمع ماا درتي تت   بر شبك  دلانترن  ومععمه  تقد    تخدزي  درنقد  
 مك  . أ   في كترونيد رمبلغ في دلمح ع   أ درتي تمك  م    ة 

 ة:كترونيالإلخصائص المحافظ  .1-6
 1    لخر ئص درت ري :كترونيد رتتميز دلمح  ظ 

   درتقلي ي . ا  در   ئ   ا متط س ر  ة بمب رغ اليل  ودرتخلص م  مع ج  درويك ا و كترونيد رتعط  دلمح ع   

    درتخلص م  تك ريف دلمع ج  و  رت ليتنمح  تخ يض  ملي ا در  ة   رنق 

 . ه  و يل  مائم  رر ق ا درت، سي  لم  ت   ا م       في درعم 

  دلخا، محاتنتعم  ر  ة بمب رغ صغرة مث  ج دئ.... 

 :كترونيالإلالاعتماد المستندي  .7

هدد   كددترونيد ر، لأ  دلا تمدد   دلمنددتن    دد  دلا تمدد   دلمنددتن   درتقليدد   كددترونيد ر دلمنددتن  لا يختلددف تع يددف دلا تمدد         
وركدد  مدد  صددا  ،   ردد  تكدد    لددو دردد سقكترونيددد ر، ممدد  يعددني أ  دلمنددتن دا كددترونيد ر   ددبر دربريدد  كترونيددد رتبدد    رلمنددتن دا 

درت،ددد سة در وريددد  ودربنددد ا مددد  تحقيددد  مردددد داي   متعددد مللخ " ودردددتي تمكدددد  كترونيدددد رركمبيددد ت  دلمع و ددد     ددد  "درنددد،اا ش شددد ا د
 .2دلمعل م ا ومر داي  منوئ دلمعل م ا

تعهدددد  يتادددم  درتزدمددد  منددددتقبا يرددد سا دربنددد  )دلمرددد س(،  طلدددد  مددد  ز  نددد  دلآمدددد    دددتح دلا تمددد   وبم جدددد  هددد  "أياددد  تعريفىىىه تم
درتزدمددد   ددد   يددد  ة دربنددد  دلمرددد س رلمندددت ي  مقددد  ا رلمندددتن دا دلمحددد  ة بم جددد  صطددد ب  دلأصدددرصطددد ب دلا تمددد  ، يتادددم  هددد د 

 3".د تم   يت  تق يمه      ئ  دركتروني  
 
 
 

                                                             
، مق م  رطلب  م  تر تخرص داتر   نق   و نك  ،ج مع  يح    سس   لم ي  ان  درعل   محاضرات في الصيرفة الالكترونية   اي ة م ود ،  -1

 .70: ص 2022/2023داتر  ي  ،  ن  
الخدمات البنكية الإلكترونية وأثرها في _ مج لاا تطبي  د  دسة د ركتروني  رلم د   درع م  في دجزدئ ،  ن د  دلم دصل  -م يم ن بي ،ملتقو  ولي  -2

 .16ص:  تحسين أدا  الإدارة البنكية
، ج معد  أ مد  في دلحقد ق تخردص اد ن    LMDسدا كتد  أ  و د   ، العمىل المصىرفي الالكترونىي والمسىؤولية المدنيىة للبنىك فيىه  يعد  كد دع،  -3

 77: ص 2021دلح ج لخا  كلي  دلحق ق ودرعل   درني  ي  دلم    دج مع   01  تن  
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 كترونيالإلخصائص الاعتماد المستندي  .1-7
 بم،م    م  دلخر ئص ه : كترونيد ريمت ز دلا تم   دلمنتن   

  دلمنت ي    سم  دروخر  وريس      درعمي .يتع م  دربن  دلم نح را تم   دلمنتن   مة 
   ررع    تزوي ا.نتن  در ساأكث  أم ن  م  دلم كترونيد ردر   ه  أ  س دلا تم   دلمنتن    كترونيد ريع  دلمنتن   
    دد    يدد   كددترونيد ريددت  درتع مدد  في دلا تمدد   دلمنددتن server    مهمتدد  درتردد ي   لددو  لددو منددت ى درعدد لم م جدد 

            دلمنتن دا، بمعنى أن  يك    ن  د تا  دلمنتن  أ  يك   مكت     لي   ب سة م عل  
electronic signature  أو digital signature   ستلخ تعهد  رند   و  رادغط   ر ديسة  لدو إ د ى هد تلخ درعبد

 كي ي  إنو   دلمنتن  و  يق  ت ايع .
    أ   درعب سدا در در   لو أن  منتن  إركتروني مث :  كترونيد رتتام  و يق  دلا تم   دلمنتنelectronic 

records acceptable  أوdocuments issued electronic records  acceptable 

 كترونيالإلمزايا وعيوب وسائل الدفع رابعا: 

A. كترونيالإلل الدفع مزايا وسائ 
 ملهد  لح أ ، كمد  رادي عدرند ا  ود در سايد  ت د   ، تمنح دلأم    د   ةد  درنقد   :أ ه   ه ر  و ر دلا تخ د بنسبة لحاملها .1

   دربط ا .ص ق ت    سي  بم،   ذك  سا إتم   إإ، إض        لو دئتم   مج ني ر ترة مح  ة  ص  دلحر

يكدد   في  درد     يد   درعمدا  د   مت  عد  وإزدرد ضدم   لحقد ق دربد ئة تند ه  في زيد  ة دلمبيعد ا  أاد ىهد  : بالنسىبة للتىاجر .2
   ت  دربن  ودرو ك ا دلمر سة.

 ن ا ري  ودربدرتي تحققه  دلمؤ ن ا دلم دلأس  ح: تمث  در  دئ  ودر     ودرغ دم ا م  بالنسبة لمصدرها .3

B.  كترونيالإلعيوب وسائل الدفع: 
   رقدد سة دلم ريدد  و دد  يت،دد وز دبمدددلمخدد    درن جمدد   دد  د ددتخ د  هدد ا در  دد ئ  زيدد  ة دلااددتردض ود ن دد ق   تعدد: لحاملهىىابنسىىبة  .1

   د  ايمته  لح م  دربط ا  في در ا  دلمح   يترت  وضة دسم  في درق ئم  درن  د  .

  في درق ئمددد  مددد  مدددة ووضدددع درتع  إرغددد   ددد   درتزدمددد    روددد وط لمجددد    ددد وث  عدددض دلمخل ددد ا يجعددد  دربنددد  : بالنسىىىبة للتىىىاجر .2
 .،  يث يتكب  درت ج  صع   ا كثرة في نو    درت، س درن  د 

صطد  ي دجد  مرد سيه  ويتحمد  دربند   أهد يعتبر مد ى  د د   د مل  دربط اد ا رلد ي   دلمندتحق   لديه   :بالنسبة لمصدرها .3
 .1ن ق ا ضي   

 :ةكترونيالإل الدفع وسائل خصائصخامسا:

 :2دلآتي    لخر ئص  كترونيد ر در  ة و  ئ  تتميز     
  لحند   اد رتند ي  د دتخ دمه  ت يد  يدث درد و  جميدة م  مقب ر  و يل  أنه  در وري ،أ    رطبيع  كترونيد ر در  ة نع   يتن 

 .لمدرع  أنح   ك   في دلمنتخ ملخ  لخ كترونيد ر در ا    بر تت  درتي لمع مااد في

                                                             
استعراض لتجارب بعض  -عمليات التفاعل مع التجارة الالكترونية إل وسائل الدفع الالكتروني والتحول الجوهري ، ه     يزي ، ه ح -1

 .4-3: ص ص ، كلي  درعل   دلااتر  ي  و درت، سي  و ل   درتنير ج مع  دلم ي ،   و   ن  الأوروبيةالدول 
 .205: ص مرجع سابق، وآص دة    سدس، -2
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  رلمؤ ند   سئيندي ذدكد ة أو ساميد  ذدكد ة بهد   ط ا  تتامنه  نق ي  ايم  ه ، و  كترونيد ر درنق   د تخ د  صا  م  در  ة يت 
 .درتب     ملي  إ دسة  لو تهيم  درتي

   يددت و  دلمكدد   في متب  دد ي  أ دد د   ددلخ درعقدد  إ دد د  يددت   يددث عدد ،   دد   كترونيددد ر دلمعدد ماا رتندد ي  دلأ ددل ب هدد د ينددتخ 
 .درا لكي  تر  دلا و  ئ    ا   كترونيد ر دلمعل م ا تتب    من   ا صا  م  أ  دلانترن  شبك   بر در  ة

  ه ا درعملي ا     ع  رتنهي  تع م  وت  ر درثق   يم   ينه  أجهزة تت إيتطل  ت  ر. 

  عدد ماا م  ر جدد    ادد درتع أ دد د شددبك  ص صدد  يقتردد  دلاتردد    لددو  ،مدد  صددا  ندد  لخ مدد  دروددبك ا كددترونيد ريددت  دردد  ة
 اب  لا ت ج  سود ط  ينه . دلأ  د شبك    م  تت   لخ درع ي  م   و و اا ا تج سي  وم ري 

 بالجزائر: ةكترونيالإلالصيرفة  تاستخداماالفرع الرابع:
   لخ دربن ا دلمر  يم ا   تط سد ملح ظ  صر ص  في درنو ط دلمر في رتنهي  وتحنلخ دلخ كترونيد ر دلأنعم شه ا ه ا 

 وتمثل   يم  يل :
 :RTGS جماليةنظام التسوية الفورية الا .1

ج ند    يد  دجزدئد  ودرتعد و  مدة وزدسة دلم ريد  وبمند   ة  إإا    ن  دجزدئ  بمو سك  مجم    م  دلمرد س  و عدض دلمؤ ند ا دلم ريد  
كنعدد     ددة  ددلخ دربندد ا رلمبد رغ دراددخم  ودلمنددتع،ل  درددتي ت دد ق ايمتهدد    2006 ددن   فيهدد د دلمودد وع درد     تن يدد دربند  دردد ولي 

در اد   درتح يد  في أودمد   تن يد مدة درتنندي    لمعد ير در وريد  كمد  يندمح درنعد    و     دررد   أم   و ة مايلخ  ين س  ام   
دلمددد     ا رلمرددد س  ودلمؤ نددد ا دلم ريددد  رددد وسدا دلمددد ظ لخ درعددد مللخ في انددد  تنددد ي   إصاددد ع دددترة سمددد ح كمددد  تم   و دلحقيقددد  

د درنعدد   و تدد ا دربدد ب م تدد ح رلمودد سك  في درنعدد   ركدد  دلمؤ ندد ا مردد  ي  دو م ريدد  دو  ددتى م دكددز  تك ينيدد   دد   د ددتخ د  هدد
 .1دربري 

 :AEBS ةكترونيالإلنظام المقاصة  .2

لمع ماا يح  ه ر  تح ي  دا ن ني يت دجزدئ  في تح ي  إ  س، يت  د ش د   ن  نع   در  ة في دربن ا دجزدئ ي  في إ  س تط ي 
  يته دررغرة وتنلمب رغ ر درو م  ة دربن ا وإنو   نع   مق ص  يع        نع   در  لخ ودلمب رغ دلم ري   لخ دربن  دلم كز  و 

 :وم  أه  مميزدا ه د درنع  ، ومع جته   لخ دربن ا
    سي  نع   درتن ي  در  إإ يله  دج نبي  دلم ين  دلمتع  ة وبم دابته     تم دس، ثم يت  تح دلأسص ةيق   بحن ب ك  ي 

 .د جم ري 
  دركتروني  دن دس  إس   رقي   دج نبي  دلم ين  دلمتع  ة م  صا  د رلأسص ةدلمعم       دلأارو تح ي  دلح يعم   لو

 دلمنم ح   .ودلمو سا دلمعنى في   ر  داتردب دلح  رلم ي  
A. النظام: أهداف 

 ي .نع ة ش مل  و قيقي     وضعي  دلخزين  في درن ق در  ن وإ ط  دلمح  بي دري م   درتنير 

 درثق    رز  ئ  في و  ئ  در  ة ص ص  دررك ا. إ   ة 

 

                                                             
 ينمبر  09  ، درع  2دلااتر  ي  ج مع  دربلي ة  أبح ث، مجل  واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر حالة المصارف العمومية ن    ل دتي،  -1

 . 231-229: ص ص 2013
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  أي  . 5 أار اس ض درعملي  في دج   أودلمع ج  اب  درقب    أج  تقليص 

   ك  يل  د تعم   ود ة ر ى دجمه س.  دلأور ي منح دروي 

 :SATIMمؤسسة تالية الصفقات البنكية والنقدية المشتركة  .3

 ,BDL, BEA)دلمرد س  درثم نيد  وهد    لخ 103/95 لو ض   درق ن   سا   1995م سس  25في  دلمؤ ن  ه ا نويا

BNA, CPA, BADR, ALBARKA, CNMA, CNEP  )  ر   د  تودغي  نعد  دلمد     ا  دلخ هد  مندؤو و
 . 1 ي    دم  وتح يث دلمر س  وتعزيزه  لا يم       ي  و يل  در  ة   ربط ا ط، تعم   لو ترلبط ا ادربن ا في دجزدئ  

 لخ دربن ا دجزدئ ي  رلبط ا ا دلمحلي  ودر وري  تعم   لدو   د   د دم  تطد ي  وتحد يث دربند ا دلخ صد   كترونيد رتعتبر دلموغ  ر  ة  
 .2وتعزيز و  ئ  در  ة      ي  دربط ا  

 عملية السحب بواسطة البطاقة المصرفية في الجزائر (:I-3شكل رقم)
 

 عملية السحب                                   عملية السحب  
 

 طلب                                                
 قبول                   

 
                                      اصدار                                                                             منح 

 لبطاقة ا                                                                           الاموال                                    
 

 
 

             شبك  دلانترن  صا : من س م ئ 

           من س غر م ئ : 
 

م   ي  دلمر   اع ماتحنلخ دلم كتروني فيد ر،  وس نع   در  ة زودش    زهر منق   -درط ربتلخ إ  د م  المصدر : 
 .156، ص  Satim,rapportannuel 2009دلمر س

 

                                                             
، وكالة BEAدراسة حالة لبنك الخارجي الجزائري -الصيرفة الالكترونية كمدخل لبنا  الاقتصاد الرقمي في الجزائر   منر س   ي ة،  -1

وسال  دلم    دج مع  ، م ك ة تخ ج ت ص  ضم  متطلب ا ني  شه  ة دلم  تر في درعل   دلااتر  ي  ج مع  ا ص   م   ح تخرص نق   وم ري  ، ورقلة
 .86: ص2010/2011

2 - http/SATIM.LA/DZ,DU 30-03-2023, 13H :30 

الآليالموزع   حامل البطاقة 

SATIM 

 مصدر البطاقة المصرف المستقبل
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 :RMIالمصارف  نما بيالشبكة النقدية  .4

 تب    درنق   دلائتم ني   تع  شبك  تنمح، رنق   لخ دلمر س      يج   1996   تي   ن دروبك  م  اب  مؤ ن   إ  د تم 
ي  ودربري ي  درتي تنتعم  كم  تت زع  بر ك م  دروبك ا دربنك  DABدرنق ي   دلآري ط ا ا دربنكي ، تامن  دلم ز  ا ودرب

 .DZ.PACشبك  دلاتر لاا 
 :ARTSالنظام الجزائري لتسوية الفورية  .5

 إ :ربري   يه   د ي  درتحلي  دلمر في دو د     در  ة دراخم  لأودم دلمر س   م   لخنع   تن ي    ين يع   
  رلم     ا. د جم ري تخ يض درتك ريف 

 . تق ي  درعاا ا  لخ دلمر س 

  كترونيد رتلبي  د تي ج ا درز  ئ  م  صا  د تخ د  در  ة. 
 

تم د تخ د  درنع   رع ة  ن دا وينتخ م  درع ي  م  در ك لاا  :WESTERN UNIONالاشتراك في نظام  .6
  م  كم  تنمح لخ م  درعما   تح ي  دلأم د،  أ  ع وأ  ع  لو دلمنت ى در ولي دربري ي   ج د  تح ياا دلأم د   وك 

 .1دجزدئ    ي  مكت منت ى  لو دلمحلي   ، و  رت لي دلحر    لو مبلغ درتح ي    رعمل  ور  190مر سه  في أكث  م  

تم ت تي    ة دجتم   ا مة  تلف دربن ا ودلمؤ ن ا دلمر  ي  لمن او  و يق  ت  ية  ملي  در  ة   ربط ا  كم  
ملي    15،  ع   يق س  نح  2017أودئ       و 2016 ي  في     ، ودرتي  صل   يز درتن  في دجزدئ كترونيد ر

وه  اي  درتن ي   لو ا   و  ق بم  في ذر  دلأو  في اط ع دلخ م ا في دلم  ل  دلأوإ دله   ه  ت  ي   ملي   ، ط ا 
 .2في  ط ا  ود  ة رلنح  أو در  ة كترونيد ردر  ة 

، ممدد  2022و  2021م  ٪  دلخ  دد 500 ننددب  دنتع شًد  ملح ظدًد    كترونيددد ررلمدد     ا  دد ق دلمعدد ماا دلم ريد  شده  و 
 .ة دربا  لو تج س  يعكس دنتو س درثق    در امي   لخ دلم د نلخ  ع   ق   م  دلمع ماا درتقلي ي  درتي هيمن 

إإ  2020٪ مق سند   ندن  20،  إ      دربط اد ا دلمت دورد   دلخ دربند ا  درت ة  نندب  وبحن  مجم    دلمر لح دلااتر  ي 
درطاب ر  ة مع مل    ة إركتروني ا   به   100.000 دجزدئ  أكث  م ، و ،ل  2021ملي    ط ا   نه ي       11.6

، درد  ة أنعمد تحد يث  تند ية  مليد  إإوضدع  دلحك مد    ن مجد  يهد   ، كدترونيد ردرد  ة   ديجهزة  در     دج معي  ه د  ن
 .3كترونيد ردر  ة   يجهزةم  ملي   ت ج   أكث ، مة تجهيز 2024ملي   منتخ   بحل        16 م  أكث  إإرت صي  

i.  2021 جوان 31في  الأولبالجزائر خلال حصيلة السداسي  كترونيالإلقطاع الدفع  أرقامأهم     

 :تمثل  في 4دلمن ع  دلااتر  ي  لخ م ا در  ة دلآلي( ) ن  مجمة    
 البطاقات البنكية 

 13.45 ط ادد  أ   9.444.226م  ددتر كدد س   يبلددغ  دد   دربط ادد ا دربنكيدد  دلمت دوردد   و  د تندد ب دربط ادد ا دلائتم نيدد   يددزد و
 يل :تتمث   يم   2020 م   لمق سن  مة درن د   دلأو   %

                                                             
 .231ص :المرجع السابق ن    ل دتي،  ن س  -1
 .12: ص سابق مرجع، وآص درعي    جهي ة،  -2

3  -https://www.skynewsarabia.com/business ,DU 2-04-2023, 22H :05 
4-https://radioalgerie.dz/news/ar/article Du 2-04-2023 , 22H:30 

https://www.skynewsarabia.com/business
https://www.skynewsarabia.com/business
https://radioalgerie.dz/news/ar/article%20Du%202-04-2023
https://radioalgerie.dz/news/ar/article%20Du%202-04-2023
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  ط ا  1.740.025    دربط ا ا دربنكي  - 
 27.983     ط ا ا دلأ م   -
  7.676.218 در هبي      ط ا ا -
في  % 9.61ق    دربط ا ا دلمت دور  م م % 29.09م  يع     أ  2.746.952دربط ا ا دربنكي  دلم عل   إجم لي - 

 .2020درن د   دلأو  م   ن  
 

  الإنترنتالدفع عبر 

 دددددددن س  مق سندددددد  % 118.75) 105دنادددددددم د لمنردددددد  دردددددد  ة  دددددددبر دلانترندددددد   دردددددد ي  دلانترندددددد  لددددددغ  دددددد   درت،دددددد س  دددددددبر  -
 در ترة م  درنن  دلم ضي (.

 (.%133,93أ  )  ط ا  3.574.461     ي  دربط ا ا دربنكي   بر دلانترن    لغ     دلمع ماا -
 (.%133,66)  ج أ  4.395.618.724,47قيم  دلمع ماا  بر دلانترن   ق   لغ   ننب  ر

  الآلية الموزعسحب عن طريق 

 .2020م ز   آري   و  وضة د  م زع ج ي  من   3.030تا  دلحعرة در  ني   -
 %(.17,33) أ  مع مل  38.281.517 ز  ا دلآري   لغ      ملي ا درنح   بر دربط ا ا دربنكي  م  دلم -
 (.%31,05 ج أ  ) 767.787.382.000  لغ  ايم  دلمب رغ دلمنح     بر دربط ا ا دربنكي  م  دلم ز  ا دلآري - 

 كترونيالإلات الدفع الدفع عن طريق نهائي 

 دلم ضي . % مق سن    رنن 28,37أ   38.422درت، س دلم ض    ر ى   لغ     درنه ئي ا -
 (.%520,27أ  ) 1.047.172 درنه ئي  لغ     دلمع ماا  بر  -
 (.%514,98)  ج أ  6.997.690.891,77أم  ايم  دلمب رغ دلم       بر ه ا درنه ئي ا  لغ   -
  الدفع و السحب 

  ج. 767.787.382.000 لغ  ايم  دلمب رغ دلم           ي  ه ا دلآري    -
 .% 1.48ب  دلم   ع   لمق سن  مة دلمبلغ دلمنح ب  يق س د جم لي   مع   دلمبلغ  إم  -

ii. :الصيرفة عل  خ  الجزائر 

  د ركترونيرر   ني مو سية درع  در ور  رتبجه     إ  س   بر دلانترن  في كترونيد ردج دن  رلخ م ا دلمر  ي   أه م  
 ك ة  نمح   ر  ر د    تزدئ ي  لا ه د درن ع م  دلخ م ا في درن ق دلم ري  دجزدئ ي  رك  ا سة دربن ا دج  إيج   ه  ملزم  

  لآتي:ك    م ضح فيكم  همؤ ن  يق    يه  دو تعم  لمن   ة دربن ا دجزدئ ي  في تق يم مث  ه ا دلخ م ا   إنو  
 ة:كترونيالإلر لخدمات الصيرفة ئتعري  مؤسسة الجزا(. 1

مج    دلمتخرر  في DIAGRAM EDI     ي  دت  ق ش دك   لخ دلمجم    در  نني   2004ج ن    نوية في
   وتنير    دربن ا     عمجلمؤ ن  في دودم  تب    دربي ن ا دلم ري ، تق   ص م ا ه ا   كترونيد ردربرمجي ا دلمتعلق    ررر   
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، في   ديته  سكزا  لو  ملي ا تط ي   ماه  أصن    صتا   دم  تب    دربي ن ا دلم ري  جمية دربن ا ودلمؤ ن ا دلم ري 

 .1كترونيد  در  ة  أنعم و يني  نح   ر ن  دلخ م ا دربنكي  ئوت  ي  م جه  جه  ه   ر   س 
  ة" كترونيالإلخدمات "الجزائر لخدمات الصيرفةAEBS: 

 ه ا دلمؤ ن  م  دج  تلبي    ج ا دلمؤ ن ا دلم ري    اتردح   مجي ا متع  ة م  صا : نويا
   درعم   لو داتردح  ل   م  جه  دلمر س      ع 

   متع  ة دلخ م ا  دركتروني وت ملخ دلمب  لاا   تبنيط أص ىم  جه 

 انملخ: إإوت ج  ص م ا مق م   لو ن س در سج  م  درتط س درتكن ر ج  وتنقن  
   صنف ص ص   ربنDIAGRAM . E-BANKING 

     رلبي ن ا  كترونيد رصنف درتبEDIودلأان    ، متع   در جه ا  DIAGRAM .E-FILES 

 المؤسسة  أهدافAEBS : 

في تقدد يم  AEBS تمدد   درع يدد  مدد  دلمردد س  دجزدئ يدد   لددو د أ هدد مدد    كترونيددد رتهدد   مؤ ندد  دجزدئدد  لخدد م ا دررددر   
رتزويدددددد ه  بخدددددد م ا  2005 قدددددد  مددددددة درقدددددد ض دروددددددعبي دجزدئدددددد   في ج يليدددددد   أمادددددد  دلخدددددد م ا  ددددددبر دلانترندددددد  مدددددد  صددددددا  

DIAGRAM EDIمة  ند   إما    ق  ، كم  تمBNP PARIBAS   مد  صدا  2005ند  مبر  21دجزدئد  في 
ه ا دلخ م ا دلمق مد  تعد   نديط  واليلد  تحتد ج رتند ع مد   أ ، غر  DIAGRAM.E-BANKING م ا بختزوي ا 

مد  صدا  تطد ي  درنعد   دلمرد في ودلمد لي مح ورد   أصد ى دج  تحقي  درتن  س م  جه  ودرت  ية في ا   ة ه ا دلخد م ا مد  جهد 
 2كبرة له د دلمج  .  أش دطدرتي اطع   دلأص ىرلح ق بم دكب  در و  

  ة في الجزائر و الحلول المقترحة :كترونيالإلعراقيل الصيرفة 

   في دجزدئ   يم  يل :كترونيد ر دررر  تتمث  ده  درع داي  
    دلح يث رتكن ر جي  دلاتر   ود  ا  دلآلي.دنخ  ض  ق  درعما  في درنع 

     كترونيد ردربن ا ودرز  ئ  لمزدي  دربن ا     سداال  در .  

 3تط ي  دربرمجي ا    تم دس و ن     أ وداودلمع ير ودربروت ك لاا وتغير  دلأم   نقص دلا تم  ي  و. 

 كترونيد رتو يع ا ا ن ني  رتنعي  آري  درعم  دلمر في      ت  ر. 

      دلخبرد  وإ  سدا لمج   درتقني ا دلمر  ي  دلح يث  دو رقل  ت دج ه . دلا ت   ة م 

  ت    دلحم ي  درك  ي  رت ملخ درنام  نق  دلمعل م ا ودرتح ياا دلم ري    .  

   كترونيد روج        م تبط    لخ م ا دلمر  ي . 

 
 
 

                                                             
،م ك ة ت ص  ضم  متطلب ا دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر، المصرفيةأثر التسويق الالكتروني عل  جودة الخدمات شرو   ايل ،  -1

 .153: ص 2009/2010ني  شه  ة دلم جنتر في درتن ي  ان  درعل   درت، سي  ج مع  منت س  اننطين ، 
 .154: صمرجع سابقشرو   ايل ،  -2
 .133: صسابق مرجعجي  محم   ن ، دسم  ي  محم   ور،  -3
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 الجزائر:ة في كترونيالإلالحلول وسبل تطبيق  .1
 :1تتمث   يم  يل تط سدا دلح يث  رم  دج  من ي ة درلبن ا دجزدئ ي  تبن  دلمنع م  دلمر  ي  

   متخرر  في مي د  تكن ر جي  دلمعل م ا  إ  سدادرعم   لو تك ي 

   ه .د دلمج   وغر  سد ي  في ه  لأي   إشه سم  صا   كترونيد رتحنيس رلمنتهل  دجزدئ   بمميزدا دربن 

 وز محتم درعم   لو تط ي  درنع   دربنك  يتعل  صر ص   تح ي  سؤوس دلأم د  دلا تردض  وض  ك  تج . 

  درعم   لو صل  شبك ا دلانترن   لخ دربن ا رتنهي  درتح ي. 

   ض  ك  م  أ م   درق صن كترونيد رودرتح ياا دلخ م ا ك  درعم   لو ت ملخ  . 
 ة في تحسين لجودة الخدمات المصرفيةكترونيالإل:فعالية الصيرفة الثانيالمبحث 

 ني دلمطل  درث أم ي ،  م ا دلمر  لخد ص  لم صرص دلأو دلمطل   ، اث مط ر  إإ تم تقنيم ه د دلمبحث م  صا     
  تقنيم ا ج  ة دلخ م ا دلمر  ي ، دلمطل  درث رثتحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  آري ا يتن و 
 للخدمات المصرفية: مدخل عام الأولالمطلب 

لمق م  دي  ج  ة دلخ م  ، تز د  أ ن ا ودلمؤ ن ا دلم ري     دلمن  في دلخ م  كي  س تبرز  ي  دربن  ودلاستق   درتميز  أصبح 
ق م   م ا دلمر  ي  دلمن  م  دلخ، در   يت  م  صار  مق سن   ن   آص  لأ  جمية دربن ا تق يبً  تق   جمية دج درلعما 

 دسي  وتطدد ي  اددم   د ددتمرمد  ابدد  درعمددا  متودد به  وأصددبح منددت ى جدد  ة أ د  دلخ مدد  دلمردد  ي  مدد  دلأ ددلح  درتن  نددي  
 .دلأ د   ة ودرن    في دلمؤ ن ا  وك      ودربن ا  وك  ص ص تتن    رك 

 ةكترونيالإلالخدمات المصرفية ماهية جودة الأول:الفرع 
 دسة    صل د مج   د مم  دركثر ، نتط ق لم  هي  دج  ة و دلخ م   ر     م  رن،  أرتط ق إإ م ه   دلخ م  دلمر  ي اب  د

 : أ ه ا م د درع ي  م  درتع سيف 
Iفهوم الجودة :.م 

و  سج  صا ت  و   تعني  بيع  دروخص أو  بيع  درو   و درتي Qualityلاتيني  تع   دج  ة ه  كلم   :الأولتعري   .1
 2ك ن  تعني ا يم  در ا  و د تق  .

 تحقي  تن  س في درعما  مة دلأ بقي ا درتن  ني  درتي تنتخ مه  دلمؤ ن ا ج ب أه  إ  ىتعتبر دج  ة تعري  الثاني: .2
 .للخ به   درع مة ك  في دلمؤ ن  م دلأ  د جعله  منؤوري   تلف  إإلمج   دلمر في ودتج  دلاهتم   

تغير م غ ب   دث  نو ط داتر    يخل  ايم  ويمنح   دئ  رلمنتهلكلخ في وا  ومك   معينلخ  أنه كم  تع    لو 
  ئ ة وت ض   وأكث تط ي  ترمي  دلمنت   ط يق  داتر  ي    ينه "، دج  ة Ishikawaويع  ه  " ،3م  تج    دلخ م    لا ت   ة
 )درز   ( أو تق يم م  ي  ق  (  ينه  تلبي  و إشب ع ت اع ا دلمنت ي  Evens ينم     ه  درب  ث ) ، 4درز     دئم 

                                                             
 .46: صمرجع سابق، وآص نبيل  صح دو ،   -1
 15: ص2002،  دلأس  ،    و درت زية، درطبع  دلأوإ  م  ،  دس درر    رلنو الجودة في المنظمات الحديثةدر سد ك  ميم  ، درولبي   سق،  -2
، سد     ر   ن ا اننطين ، د  وج  ت ص  الجزائريةأثر جودة الخدمات المصرفية عل  تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية ن يل  دله  ،  -3

 .20: ص 2015/2016في درعل   دلااتر  ي  تخرص تن ي ،   كت سداضم  شه  ة در
4- Seddiki Abdellah, Management de la qualité, OPU, 2004, Algérie: P 24   
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 .1درت اع ا  ه ا
 2مثل: الآخرينعرفها خبرا  الجودة  و
 W.EDEMING . دج  ة ه   سج  در ض 

  P.BCROSBY مط  ق  رلم دص  ا. إنه 

 K.ISHIKAWA ه  درق سة  لو إسض   درعمي  دج  ة.  

 شددب ع  لدو د دلم  يدد ،مد  ندلع  أو دلخ  د لمعنى درعدد   رل دلمندت ،يعدني ادد سة  "الجىىودة"يمكنندد  أ  نندتنت  أ  م هد    درتع ي د ا،مد  
 .ودلأم  متروا له  رتق ي  م  إذد ك ن  ج  ة دلمنت، ا   رننب  له  ه    ض  أ  لا درعما ،

 : . تطور مفهوم الجودة2
 عط د  آصد   يدث كد  لم هد   من، وهد   قدط مند    ديد  درقد   درعود ي  أصد  هد د د   دج  ة  ع ة م د د  مد  درتطد ي رق  م  م ه

 ISO عهدد س معدد ير     و تنتهدد ، تليهدد  دري  ددأته  در لايدد ا دلمتحدد ة دلأم يكيدد ، درددتي  دد ودربحدد ثم ضدد ع درع يدد  مدد  دلأ مدد   
 .در وري 

II. :مفهوم جودة الخدمات المصرفية 
ه  درتركيز  لو درتق   دلا تي ج ا ودلمتطلب ا وت ضيح ركي ي  تنليمه   وك  جي   ن  د  لو ت اع ا :الأولالتعري  

وجه  درنع  ه  ن تج        يح  ا وجه  نع  درز    درع لم  تج ا دلخ م  و دلم سك ، ه  دلاتج ا دردرز  ئ  وج  ة دلخ م  
 3در عل  رلخ م . دلأ د     أ سك ه مق سن  ت اع ا ز  ئ  دلخ م  مة 

نو ط داتر     نو ط يق   و ي    در  دئ  رلز  ئ  في دلمك   ودر ا  دلمن  بلخ،  ه  أنه      دلخ م   لو التعري  الثاني:
درقيم  دلااتر  ي  وفي ن س در ا  جل  دلمن ع  رلمنتهلكلخ في دلمك   ودرزم   در   ين      ر  دلمن ع    لو صل يعم  

 4دو دلخ م .
ه   ب سة    أنوط  دو من  ة درتي تتع ض رلبية دو تق   م تبط مة درنلة دلأم يكي  "كم     ته  دجمعي  التعري  الثالث:

 .5"دلمب   
 
 

                                                             
 -،  دس ص    لمنو  ودرت زية  م  1درطبع   ،في الصناعة والتعميمإدارة الجودة الشاملة تطبيقات    ش ك  مجي ،محم    د  درزي  دا، و -1

 .1: ص 2007دلأس  ،
2 -DJEDJIG Meriem, DRISSI Zohra, Leprocessus d’écoute client dans le cadre du management de la qualité,En 

vue de l’obtention du diplôme de master en Sciences de Gestion, Option Management, UNIVERSITE 

ABDERRAHMANE MIRA DE BEJAIA ,2020 :P 5    
 .198، ص2007،  دس درت دص  درع بي رلنو  ودرت زية،  مو  عولمة جودة الخدمة المصرفيةس    ن  درر  ، -3
، حالة البنك الاسلامي العربيدور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأدا  المؤسسي ،دراسة ه ي  ص ر  ه ي  سض د ، -4

 .47:  ص2020م ك ة تح ج ت ص  ضم  شه  ة دلم جنتر في درقي  ة ود  دسة ودرتم ي  بج مع  دلاارو  غزة  لنطلخ،
جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عل  ولا  العملا  في المصارف،دراسة مقارنة بين المصارف الخاصة والمصارف  أثرغ ي  جن  ،  -5

كلي  دلااتر   ج مع      س،   دلأ م   إ دسة،م ك ة تخ ج ت ص  ضم  متطلب ا شه  ة دلم جنتر في مة في الساحل السوريالعا
 .24: ص  2019/2020  سي ،
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د تي ج ا  إشب ع  ه  مر س Marketingتن يق   دلأو ، دلم ه   تعبر دلخ م  دلمر  ي  لم ه ملخ وي ى التعري  الرابع:
  صا  د تخ دم  يتمث  في مجم    لمن  ة ينعو درز    في تحقيقه  م Beneficialدلم ه   درث ني من ع  وسغب ا درز  ئ ، 
درز    ه  درنقط  دلمم كزة في  أ دربع     تب س  أ ي وه  ج  ة دلخ م  ويكم   إلا، يت   دلم ه م   في دربع  رلخ م  دلمر  ي 

 1د تي ج ت  وسغب ت . إشب عدجه   دلمر  ي  ودلخ م ا دلمر  ي  ته   رتق يم 
دلخ مد  و يندت   د   متلقد تع يف ش م  رلخ م   لو أنه  أ دة أو إج د  يت   دلخ مقد   دلخ مد  و  دلخ  د تخاصم  هن  يمكنن  

  لخ مد  هد  نود ط أو أ دة غدر ملم  د  تحد ث مد    دذ،   جد ا درز د   أو درعميد  إسضد  درعملي    ج ا تتمث  في تلبي  و  ه ا
س لمد  إنت جهد  هد  درعملي  مقترن  بمندت  مد    ملمد   ه ا  و ا  تك   صا   ملي  ت     ته   رتلبي  ت اع ا درعما  و إسض  ه

 2.منه  ريس  ا وسة ينت   نه  نق  رلملكي  دلا ت   ة، و  ن  أ  س غر ملم س
 

 ج  ة دلخ م ي ضح  :(I-4)الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

و وق س در،  د1درطبع   ا    ن يف  ل د  دلمحي و ، إ دسة ج  ة في دلخ م ا) م  هي  و ملي ا و تطبيق ا(، :المصدر
 .90، ص 2006رلنو  و رت زية ، م  ، 

 ك رت لي:ر  سي ضي   ذو يمك  درتعبر    

 

 

 
 
 
 
 

                                                             
دلااتر  ي  ،مجل  درعل   وكالة المسيلة BADRتقييم جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور الزبائن،دراسة حالة بنك ، وآص رع د    ئزة،  -1

 .17: ص12/2014ودرتنير ودرعل   درت، سي ، درع   
 .27: صمرجع سابقس    ن  درر  ،  -2

 

 

 

 مستوى الجودة
) الفجوة (   

توقعات العميل 
 للخدمة 

 جودة الخدمة 

إدراكات العميل للأداء 
 الفعلي 

 

 توقعات العميل لمستوى الأدا   –إدارة العميل الفعلي  =جودة الخدمة
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III.  ة كترونيالإلجودة الخدمات المصرفية مفهوم 

  لخ م ا دلمر  ي   دلأم درعملي ا دلمر  ي   ط ق مبتك ة م  صا  شبك  دلانترن    د  تعل   ك   ه   :الأولتعري  
  يح   م   در د  ب ادلح يث  وتقتر  صا ي  در ص   له ا دلخ م ا  لو دلمو سكلخ  يه   قط و   ش وط  آ درتقلي ي  

 1    دربن  وفي ظ  ه د درنمط ر  يك   درعمي  ماط د رلق و  رلبن .
  مث  شبك  دلانترن ، جه ز كترونيد ره  درتقيي  درع   رلعما  بم ى دمتي ز دلخ م  دلمق م   بر درقن دا  تعري  ثاني:

 2،دررر   دله ت ي .دلآليدرر د  

 دج  ة وي ضح جه   في تحنلخرتط س مج لاا ودهتم م ا  ي   ا ود ودلأساو دلأصر  ه  دروك  كترونيد ردج  ة  إ كم  ي ى 
  .ونيكتر د رودتج ا ج  ة دلخ م ا ، دتج هلخ مت دصللخ، دتج ا تط س دلمعل م ا ودلمع    دلأتيدروك  

 

 ةكترونيالإليوضح تطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمات :(I-5)شكل رقم 
 

 

    

 

 

 
 

 
 
  
 

 
 .32  ئ ، ص   لو سض  درز كترونيد ردلمر  ي   ادلخ م ج  ة  درب ه ،أ  : صاح در ي  م ت ح  ع  المصدر

 

 : أهمية جودة الخدمات المصرفية: الفرع الثاني

ه  أ  س ه ح دربن  ود تق دسا، ويمك  تلخيص أ ي  دج  ة  لو درنح  يمك  درق    ي  ج  ة دلخ م ا دلمر  ي       
 :3درت لي

                                                             
في  م  ،  دلأس ني د  ام ،  سد   مي دني   لو دربن  أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عل  رضا الزبائن، وأص  ،صاح  ي  م ت ح -1

 .9، ص2016، دلأس  دلأ م   ج مع  درو ق دلأو ط  إ دسةم ك ة تخ ج ت ص  ضم  شه  ة دلم جنتر، ان  
جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرها في رضا العميل، دراسة مقارنة بين فروع المصارف العامة والخاصة في ، وآص دبي محم  ،  -2

 .5، ص38/2016دربعث رلعل   دلانن ني  ، مجل  ج مع  دربحث مدينة حماة
 .164ص  :2005،  دس درر   ،  م  ، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملا ، ,دص ميم    ليم   در سد ك ،  -3

تاجيةنالا   
)الكم(   

جودة المنتج 
 ) الزبون(

جودة الخدمة 
 )الزبونية(

 جودة 
 المعرفة

جودة الخدمة 
 الالكترونية

المعرفي والرقمي  الاقتصاد
الى الحد الان 1990  

 الثورة الخدمية:
1960-1980  

 الثورة الصناعية:
1776-1950  
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لمثد   نردف علدو  دبي  د ، تقد   دلخد م ا أكثد  مد  أ  واد  مادوتزديد   د   دلمنعمد ا درت، سيد  دردتي  الخدمة:نمو مجال  (1
   لخ م ا.ش ك ا دلأ م   درت، سي  دلأم يكي  يتعل  نو  ه  

رقدد س دركدد في مددد  د   لدددو ردد له دلمعلددد   أ   قدد   درودد ك ا و دلمودد سية و تط سهددد  و ه  هدد  يعتمدد  في مدد  المنافسىىة : ازديىىاد (2
 ن  ني  .لو مزدي  ت دلمو سية و دلخ م ا تحر   ه ا،  ر ى  ن م  تك   ج  ة دلخ م  دربنكي  جي ة  إ  دلمن  ن 

  و  دع  معقد   جد  ة   ريد تقد يم منت،د ا ذدا ي ا  درعما  درتع م  معه   ودك  جيد   د لا مد الفهم الأكبر للعملا  : (3
 أو منخ ض  و  ت    دلمع مل  دجي ة رلز    .

  ائهددد  مددد  صددداأصدددبح  دروددد ك ا دريددد   تحددد ص  لدددو دلح ددد    لدددو  م: لجىىىودة خدمىىىة العميىىىل  الاقتصىىىاديالمىىىدلول  (4
ص مد  درعمدا   جد  ة  يد أتعهد   ، مد  هند  د ئ  جد   مدا  و ز   مائهد  بجد بفي درتع م  معهد  و ت  دية ا  د ة  دلا تم دس

 ر  .ذم  أج  ضم   

 : خصائص الخدمات المصرفية:الثالثالفرع 
 :1كم يل   أج زه تتميز ه ا دلخ م ا  ع ة صر ئص يمك  

  :لح دس.  إ سدكهرين  ش   م    ولا يمك   أ دلخ م ا دلمر  ي  ريس له  وج    أ  تعنياللاملموسية   

  ود  .دلخ م  دلمر  ي  تنت  وتنتهل  في آ إ بمعنى والتوزيع )التلازمية(:  الإنتاجتكميلية   

  :يمه  تعتم  في تقو و  سج  كبرة،  أ   ي  ه  تعتم   لو درتن ي  دروخر   ر   نظام تسويقي ذو توجه شخصي 
 دلاتر   دروخر   لخ مق   دلخ م  ومنتقبله . لو 

  :يك   لمؤش دا رعمي  رلمردتك   تتو    وتط    دلخ م ا دلمر  ي      دصتي س صعوبة التميز في الخدمة المصرفية   
 ورب ا  دلم ظ لخ. ،دلخ م ، درن    ودر ا ، ودرك   ة، دج  ة دلم اة درنمع مث  

  :ه .لا    م  در ص   رلعما  في مك   ت دج دلمنو  ة دلأه د تحقي   إ الانتشار الجغرافي  

  :بي سغب ا  ع  درتي تليتعلخ  لو دلمر   تق يم  تلف دلمنت، ا دلمر  ي  در داتساع نطاق الخدمات المصرفية
 .ود تي ج ا درتم يلي  ودلائتم ني  رلعما 

 ت دز   لخ درت  ة  إيج   ية منت، ا م ري  يترج   و د    لخط  ر د  لو دربن  درعم   لو  إ : التوازن بين النمو والمخاطر
 2في نو   ت  ودلح س م  دلمخ   .

 
 

 

 

 
                                                             

الخدمات المصرفية الالكترونية في البنوك التجارية، دراسة تقييمية للخدمات المصرفية الالكترونية لدى بنك ،وآص  لمه   ي  ف،  -1
BEA   22-21: ص ص3/2018، دلمجل  دجزدئ ي  را د  دلااتر   ، درع  . 

، د  و   الجزائرية، دراسة حالة بنوك ولاية قسنطينةأثر جودة الخدمات المصرفية عل  تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية ن يل  دله  ،  -2
 .30: ص  2015/2016في درعل   داتر  ي  تخرص تن ي  ج مع  درعبي    مهي   د  درب دا ،  كت سدارني  شه  ة در
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  :دلمن عي  له  ص دلم  ي  و تعتبر ه ا دلخ م ا غر ملم    و لي  يرع  لمس دلخر ئصعوبة تقييم الخدمات المصرفية
 لو   دم   يؤ     و ت ليو    ا سة دربن  رتق يم   ض ملم س رلخ م  دلمر  ي  بحيث درز    لا ينتطية تقي  ش د ا له

 درتروي  ودرت زية له .
 1منه : ن ك دلمر  ي  صر ئص أص ى رلخ م   ت ج  دن    ض     

 .  ة م  تك   مو و    ق دنلخ  نكي  و جب ئي    

 .  يت  مو سك  درعمي  في إنت ج دلخ م ا دلمر  ي 

 بن  أم    رننب  رلعمي   ه  ص م تعتبر منت،    رننب  رل. 

 تحسين جودة الخدمات المصرفية آلياتالمطلب الثاني: 
 دورة حياة الخدمة المصرفية :الأولالفرع 
 نه  تتمث  في:قق  درن تج   دلمح د س  ح  ، ت تبط ه ا دلم د   بح،  مبيع ا دلخ م  دو م د دلمر  ي   ع ة م  دلخ  تم     

 ة، أو  م ة يت     ه  في درند ق، لا ج ي لأنه   ا دلمر  ي  في ه ا دلم  ل  ضعيفدرطل   لو دلخ م: مرحلة التقديم .1
 ح ود تم دسي  ، ودلاصتي س دررحيح في ه ا دلم  ل  ه   ع  د تردتي،  في ه، و   ة م  تنتغ ق وات ً   ياً ي همه  دلأ  د 

 ددإ  دلهدد   درتندد يق  هدد   وددك  أ   دد   ددث دلمنددتهلكلخ دلمحتملددلخ  لددو تج  دد  صدد م ا  دلخدد م ا دلمردد  ي ، ردد ر 
 د  دسةا ودلاتر لاا دروخري  ودلمنو سدا، تؤ   إض    إإ دجه   درترويجي  دلمتمثل  في د  ا  و  د ز دلمبيع  ،ج ي ة

نددع  دلمنددتهلكلخ  لددو شدد د  ، وسبمدد  أياًدد  يح ددز   مدد  در درتندد يق دلمددزي  لددو دلمنددتهلكلخ مدد  صددا   ن صدد  أصدد ى مدد  
 2. ن    إإ م  ل  درنم ، وك  ه ا درق دسدا مرمم  ر  ة دلمنت  دلخ م ا

تع مد    زيد  ة  ،د  درح مد  مميزدتهديطلد   ليهد  م  لد  جدني دلأس د   ذد د   وسة  يد ة دلخ مد  دلمرد  ي  إمد  أهد  م   :مرحلة النمو .2
درتع مد   لم  ل  مد  د   ،د د ه اتنتم  به  و مق دس دلأس  ح دلمحقق  مم  يؤ     ربن ا رزي  ة  سج  درتن ع في توكيل  دلخ م ا ر

  يؤكد  أنهد  لا مدلم غد ب  يد  دد   ئد  دلخ مد  لم يرد  رلمندت ى  دربند  و كد  د   إ دسةلم ير  لأ لو منت ي ت  دلم ضد    مد  
 .تزد  في م  ل  درنم 

تي،د  نيكد   ، دربند الخ لمن  ن   ، وزي  ة د  دلأ م   ودلأس  ح درن تج   نه تتميز ه ا دلم  ل    ست  ع  ،:مرحلة النضج  .3
تل د   ض دلمرد س  دلمخ دلخ مد  تعد درتن  س دنخ  ض دس  ح معع  دلمر س  دراعي   وفي ه ا دلم  ل  لا ي ى درعمدا  ديد    واد ا

 .رلخ م   يربح دلمج   م ت    رتحنلخ دلخ م  وتط ي ه 
مد  أصدبح   لخد  قد  تكد   ب رد  رعد ة أ دبذو درطلد   لدو دلخ مد   دلأصدرة  يقد تعتبر دلم  لد  :والانحدار التدهورمرحلة  .4

ا و لبدد ا و   جدد  مددة  دنندد، م مندد  ة أكثدد   ذدالا تلددبي   جيدد ا و سغبدد ا دلأ دد د  أو ظهدد س صدد م ا مردد  ي  ج يدد ة 
 .   ه  ة دربن  رتع ي  دلخ م  أو سغب ا دلأ  د  مم  ي 

                                                             
، )الواقع والتحديات( مداخلة مقدمة لملتق  المنظومة المصرفية الجزائرية التحولات الاقتصادية، تسويق الخدمات المصرفيةسبح  ك يم ،  -1

 .397ج مع  دربلي ة   و  ت سيخ : ص
 CPAاسىة حالىة بنىك ر هنيىة للبنىك مىن وجهىة نظىر العمىلا ، دمأثر تطوير الخدمات المصرفية عل  تحسىين الصىورة ال، وآص   مع لي دمين ،  -2

نقددد   و نكدد ، دلم كدددز دجددد مع   بدد  دلح ددديظ   دررددد   ، مددد ك ة تخددد ج تدد ص  ضدددم  شددده  ة دلم  ددتر في درعلددد   دلااترددد  ي  تخرددص داترددد   وكالىىة ميلىىىة
 .10-9: ص ص 2020/2021ميل ،
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  لددو  ا دلمردد  ي  و   ددل ا دلخدد م ت جدد  مجم  د  مدد  درع دمدد  دلمددؤ  ة  لدوالمصىىرفية:العوامىىل المىىؤثرة فىىي دورة حيىىاة الخدمىىة
 ك رت لي: وسة  ي ته  يمك  ترني    

 :و تتمث  فيالمصرفية:عوامل تتعلق بالخدمة  .1

 .  سج  درتح يث في دلخ م  دلمر  ي  

 . ت د   دلخ م  دلمر  ي  دلمق م  مة اي  و    دا و تق ري  دلمجتمة 

   درتع م .م ى إمك ني  درتع   و دلااتن ع  لو مزدي  و تك ريف دلخ م  دلمر  ي  اب 

 دلمر  ته  درتي يق سه    ة دلخ م  دلمق م  رلن ق و ن  يمنت ى ج. 

 :تتمث  بم يل : و عوامل تتعلق بالبنك .2

 . بيع  دلمن  ن  في درن ق دلمر في  

 .   منت ى در   درتكن ر ج  دلمنتخ 

   در وري .دلمحلي  و  دلااتر  ي درع و 

 دد ص وجدد   سدا تعددزز مدد ادد د   دتخدددلمردد    لددو  تحليدد   وسة دلخ مدد  دلمردد  ي  ينددعوإ  ، دلمردد في  بيعدد  هي كدد  درندد ق  
 .ثم تنته  ثم تتط س ر   ه  تنطل ذ، سغ  رتح ي ا و دررع   ا درتي ت دجهه دلخ م  و إان ع درز  ئ  به  سغ  د

 جودة الخدمة المصرفية وإبعادمعايير لفرع الثاني: ا
درتي ت ص  له  درب  ثلخ ودرتي تم د تخ دمه  في دج ن  درتطبيق   دلأ ع   وده  أ   ي درب  ثلخ في   ة مع ير  أسد تختلف   

 :1وه  م  در سد  
 :معايير جودة الخدمات المصرفية 

 .تق يم دلخ م  رلبن  فيتتعل    ربيئ  دلمحيط  الجودة المادية:  .1

 دربن  ودلانطب ع درع    ن  م  اب  درعما . تتعل  ص سةجودة المنظمة )البنك(:  .2

 يتعل  بمنت ى درعاا  و سج  درت      لخ درعمي  ومق   دلخ م .الجودة الفاعلية:  .3

 كم  ي ى  عض درب  ثلخ ج نبلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  تتمث  في:
 دلخ م . يتعل  في  ك  درعمي  في تق يمجودة العمليات:  .1

 در عل  في تق يم دلخ م . دلأ د يمث  دلحك  درعمي   ع   جودة المخرجات: .2

 جودة الخدمات المصرفية: أبعاد 

تح ي   در سد  ا شم لا و مق  في أكث م   1985 ن    Zeithaml and Berry Parasuraman  سد  تع  
 ت،   ،لا تم  ي ، دلا دلملم   ، ي  ددرن د   دلم   تمثل  في أ ع  تم تح ي   و ة  دلأم ج  ة دلخ م ا دلمر  ي        دي   أ ع  

  1888 ن   دتمكن    ىأص م  ل  ، وفيو ه ر  درتع م  ، دج دسة، ودرتع  ف، ت ه  د تي ج ا درعما دلأم  دلاتر  ، دلمر داي ، 
 

                                                             
، مجل  درعل   دلااتر  ي ،درع   جودة الخدمات المصرفية وأثرها عل  رضا العميل،دراسة ميدانية عل  بنك الصادرات، وآص  ه ج  محم  دلمل ،-1

 . 56: ص  2016 /17
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 1 قط وه : أ ع  خمن   إإدرعو ة درن  ق  وتقليره   دلأ ع  م   م  
 

ا ودلمع دا ودلآلا، معه  درع مللخ ر جه  دلخ سجي  رتنهياا دلم  ي مث  د :Tangibilitéالملموسية  .1
 ...دلخ.ودلأ  د 

 ادم درتز وم ى  أصط    : تمثل  في تق يم دلخ م  في در ا  دلمن    و  ا    ري  م   و Reliabilityالاعتمادية  .2
 .دتج ا رز   دربن  وو   ا 

 دلا ت،    رطلب ا درز  ئ  وشك ويه  ودرعم   لو  له .: Rosponsivenessالاستجابة  .3

 .صطي أوش   أورلخ م  ه  دلا مئن   درقبل  في     وج   صط   :Assurance الأمان .4

        ي يت  شع ساوإسوح درر دا   وإ  د كنه ر  وص   دربن  رز  ئن  وت ه  د تي ج ته  :Empathieالتعاط   .5
 م      دربن .

 ةكترونيالإل: مستويات جودة الخدمة المصرفية الثالثالفرع 
 2في: تمثل توم  خمن  منت ي ا رل،  ة دلمر  ي  

 : ملز  ت   ه   لخ م  دلمر  ي . الجودة التي يتوقعها العملا 

 :دلخدد م ا تقدد يم  يددت  رتدد لي  جدد ا وت اعدد ا درعمددا ، و   تدد دس رتلبيدد  د تيدربندد إ دسةبر أ  وهدد  تعددالجىىودة المدركىىة
 .درعما أ تبرا ه  دلمعي س رتلبي  منت ى  دلمر  ي  و قً  لم 

 :تح   و   دلم دص  ا درن  ي  رلخ م  دلمر  ي . الجودة القياسية 

 :ندت ى م، د تمد ً د  لدو  لمعمد   بهد م  و قً  لمع يره  ديور إإ أ د  م ظ   دربن  في تق يم ج  ة دلخالجودة الفعلية
 .ودرت سي  دجي مه سة دلم ظف 

 ادد ا طربدمدد  صددا   تقدد يم معل مدد ا  دد  دلخدد م ا دلمردد  ي  وصر ئردده  ومدد  يعدد  دربندد   تق يمدد ة:حىىالجىىودة المرج 
 .درترويجي  درت ري  در   ي  ودرتروي  دروخر  ودلمنو سدا

 المطلب الثالث: تقسيمات جودة الخدمات المصرفية

 ي  اي س دج  ة ودله   منه  و اا  دج  ة   لخ م  دلمر   نم ذج لأه نتط ق في ه د دلمطل  

 قياس جودة الخدمة المصرفية  نماذج: الأولالفرع 
          نتي،دددد  رل سد دددد ا  درددددتي ادددد   بهدددد  كدددد  مدددد  1992ظهدددد  صددددا   ددددن    Servperf    دددد و يعدددد   : الاتجىىىىاه نمىىىىوذج .1
 "Taylor et cronin"، يد  ردلأ د  در علد  رلخ مدد  يدد تبط  دإ سدا درعم دتج هيد م ه مد   نمد ذجتعد   دجد  ة في إ دد س هد د در

 1. لو أن   تقيي  دلأ د   لو أ  س مجم    م  دلأ ع   دلم تبط    لخ م  دلمق م  أيا ، كم  يع   دلمق م 

                                                             
، مجل  أ، د نن ني ، مجل  درعل   ولاية قسنطينة BNAصرفية من جهة نظر الزبون، دراسة حالة بنك تقييم جودة الخدمات المش د   ق  ،  -1

 .207: ص  2014 ينمبر  42درع   
، م ك ة وكالة سيدي لخضر مستغانم BADRأثر التسويق الالكتروني عل  جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بنك  زص م   ليم ، -2

 .19: ص 2014/2015شه  ة دلم  تر في درعل   درت، سي  تخرص تن ي ، ج مع   ب  دلحمي  د      يس منتغ نم، تخ ج ت ص  ضم  ني  
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  ر ض ، وركنه  يعتم  درنم ذج  وك  أ      لو  قيق  أ  ج  ة دلخ م  دلمر  ي  تمث  م ه مً  ت جيهيً  متعلقً         
ي جة درتن اض ، ر عل  رلخ م ا دلمر  ي  دلمق م رين  م د  ً  رل ض ،  يث إنه  م تبط   تر سدا درعما     دلأ د  د

  تعتم  م دا ه  تج ا دلخ م ا دلمق م  له ، ا دلمر  ي  درتي يرن ه  درعما  لخ دلخ م  وسض  درعما  إإ ج  ة دلخ م
م  صا  درتع م  مة منعم   إ  نم ذج دلم اف     يعتم   لو در ض  در   يتحق   رت لي لو دلخبرة درن  ق ، و  

 سر  ي  درتي ي ده  درعما  كمقي تؤك  نت ئ  درع ي  م  در سد  ا ك   ة د تخ د  دلأ د  در عل  رلخ م ا دلم ،دلخ م 
ينتبع   ملي ا درط ح  لخ  لأن ودر داعي  م  دلمر داي     ست  ع  سج كم  يتميز ه د دلمقي س ،  ج  ة دلخ م  دلمر  ي 

 .2لمنت ى ج  ة دلخ م  وإ سدك ت اع ا درعمي  

 يل :كي ل ب رتقيي  ج  ة دلخ م  يتام  م    دلاتج ا نم ذجأ   و  لي  ننتنت  

   مي  .دلخ لمؤ ن دأ  دلأ د  دلح لي رلخ م  يح    وك  كبر تقيي  درعم  ج  ة دلخ م  دلمق م   علي  م  

 ميدد ت دكرتقيددي   مليدد  أ  أ  د ،دلمؤ ندد در ضدد   تقيددي  درعميدد  جدد  ة دلخ مدد  أ   دد  دلخددبرة درندد  ق  في درتع مدد  مددة  دستبدد ط 
 ننبي .  يل  دلأج  

  ( سكيدددزة أ   دددي  رتقيدددي  دلا دددت،   ، دلا تم  يددد تعتددبر دلمؤشددد دا دلمحددد  ة لمندددت ى دجدد  ة )  درتعددد  ف، دلأمدد  ، دلملم  دددي ،
 SERVPERE.3  نموذجمنت ى دلخ م  و   

 :The Gap Approachمقياس نظرية الفجوة  .2

في ت ندددر  دلخ مددد ،جهددد   ايددد س جددد  ة  إريهددد  أ دددن ادلم تكدددزدا دردددتي  أهددد  تدددبر مددد  د ،Servqualدر ،ددد ة  نمددد ذجيندددمو 
درعمليدد ا درددتي يقدد   مدد  صالهدد  درز دد ئ  وتقيددي  جدد  ة دلخ مدد  ودلحكدد   ليه ،يحدد   منددت ى جدد  ة دلخ مدد   دد ر  ق  ددلخ دلخ مدد  

 ,Zeithmal, and berryودلخ م  دلمت اع  م  درز د ئ ، واد  ت صد  مد  ابد  دربد  ثلخ در عل (  دلأ د دلم سك  ) أودر علي  

Parasurman   مقيدددددد س در ،دددددد دا  إ ، و سد دددددد ا جددددد  ة دلخ مدددددد  أ  يدددددد اة في نقطدددددد  تحددددد   كبددددددر  1988صدددددا   ددددددن
servquelscale   22تتك   م  مجم  تلخ تتام  ك  منه  ج  ة دلخ م   أ ع   ني  لو شك  د تبي   يغط  خمن  
جدد  ة  ك ندد  د سكد ا درز د ئ    دإذد، درث نيد  تهد   رتح يدد  ت اعد ته  أمدد رتح يدد  د سدكد ا درز د ئ   دلأوإ بد سة  تهد   لمجم  د  

 4.ويمك  درتعبر  ن    لمع  ر  درت ري      يك   منت ى دج  ة م ت ة ودرعكس صحيحم  ت اع ته   دلخ م  دكبر

 

 
 

 
                                                                                                                                                                                              

، سد     ر  مؤ ن  دربري  ودلم دصاا، م ك ة ت ص  ضم  شه  ة دلم جنتر في درعل   تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليح  سا  ،  -1
 .45-43: ص ص 2007/2008ج مع  دلح ج لخا ،   تن ،درت، سي ، د دسة دلا م  ، 

في درعل   دلااتر  ي    كت سداد  و   ت ص  ضم  شه  ة در ،جودة الخدمات المصرفية وأثرها عل  ادا  البنوك،دراسة ميدانية ط و  دله  ، -2
 .60: ص 2014/2015تخرص م ري ، ج مع  دجالي دري  س  ي    لعب س، 

 362: ص1998، ج د  02،     25، مجل  درعل   د  دسي ، دلمجل  جودة الخدمات المصرفيةقياس ن ج  معا،  -3
 .208: صمرجع سابقش د   ق  ،  -4

الأداء -جودة الخدمة = التوقعات   
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 مد  كمدد  قيد  جد  ة دلخدردتي يمكد  أ  تددؤ   إإ درقرد س في تح،  إند  يعهد  خمددس مرد  س رل ،د دا درنمد ذج او  ند  م  د  
 وه  كت لي: (I-6) :ه  م ضح في دروك  سا 

  تعتقدد  أو دلأصددرة ادد  اهدد، كدد   دلمؤ ندد  دلخ ميدد تنددت   دد  دلاصددتا   ددلخ ت اعدد ا درز دد   و تردد سدا : الفجىىوة الأولىى   .أ
 ت ك   لو أنه  تع   م  يت اع  درز  ئ  و ي غب   دلحر    لي .

دجد  ة أو اد   ادة م دصد  اته  در ، ة  لخ تر س دلمؤ ن  و م دص  ا جد  ة دلخ مد ،   لمؤ ند  اد  لا : الفجوة الثانية .ب
 لتحقي .تاة م دص  ا غر ودضح ، و في   لاا أص ى ا  تاة م دص  ا ج  ة ودضح  و ركنه  غر ا  ل  ر

 لدو  ي  تد علد  لهد ،  هند ا درع يد  مد  درع دمد  دردتي دلأ د  درو ه  در ، ة  لخ م دص  ا دلمح  ة رل،د  ة  الثالثة:الفجوة  .ت
 .1دلخ م  غر من    أ د درق ئملخ  لو أ د  دلخ م  في در داة درعمل  ك   يك   منت ى دلمه سة ودرك   ة 

 .قأ  دلاتر     رن  دلمق م   دلم وج  ودلخ م  أ د  دلخ م ه   ، ة  لخ الرابعة:الفجوة  .ث

 .اع دلخ م  دلمت  و  ادلمؤ د  عا أ  تتعل    ر ، ة  لخ دلخ م  دلمتر سة : الفجوة الخامسة .ج

 ة دلخ مد  صدتا   دلخ جد  ، ودردتي تت،لدو في دلاهد  درندب  در ئيند  رل ،د ة دلخ مند دلأس دة دلأوإ  در ،د دا أ  ن ا   
يعتدبر نقطد   SERVQUAL مقيد س  إ وأشد س دربد  ث   في هد د دلمجد   در علي  ودلمتر سة رلعمي  وت اع  ج  ة دلخ مد ، 

في  يودك  Taylor and croninبهد    دي  وريند  نه يد  رتقيدي  وايد س جد  ة دلخد م ا،  اد   عثد  در سد د  دردتي اد   
 .نم ذج در ، دا ويخلص بحثه  إإ أ  ج  ة دلخ م  يج  أ  تق س   لاتج ه ا  قط

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
 .57: ص مرجع سابق ط و  دله   ،  -1
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 ( SERVQUALالفجوة)  نموذج:  (I-6)شكل رقم 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : A.parasurman,zeithanl et leanard,1985,P44.- التسويق  أثروف فضيلة،شير  منقول عن 

 

 

 

 

 

 

 
 

Source : A.parasurman, zeithanl et leanard, 1985, P44 .                                                                      

عل   كترونيالإلالتسويق  أثرمنقول عن شيروف فضيلة، - لو دلمر  س درن  ق    لا تم     ربتلخإ  د   م  المصدر :                              
.34جودة الخدمات المصرفية ،ص  

 الخبرة السابقة الاحتياجات السابقة اتصالات بكلمة المضغوطة

 ابعاد تقييم
 

الاعتمادية /1  
الاستجابة /2  

الامان /3  
الملموسية /4  
التعاطف /5  

 

 الخدمة المتوقعة 

5الفجوة   

 الخدمة المدركة

 الخبرة السابقة

 العملاء

 ادراكات الإدارة لتوقعات العملاء

2الفجوة   

(الخدمة المصممةوفقا لتوقعات العملاء)ات الخدمة تحديث مواصف  

3فجوة   

تسليم الخدمات والأداء الفعلي 
الفجوة  )خدمة مقدمة(

1 

 المصرف
 
 
 

الفجوة
4 

اتصالات 
خارجية 
للعملاء 
)خدمة 

(مروجة  
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 الفرع الثاني: علاقة جودة الخدمة المصرفية بكل من القيمة والرضا والولا :
مدد  صددا  تقدد ي  درعميد  رعااتدد  مددة دربند    جهدد  ودرتكل دد  درددتي  تودر درقيمدد  إإ مق سندد  در  دئد  درددتي تم دلحردد    ليهد 

ي  عه  رلحر    لو دلخ م  ، مم  يعني أ  درقيم  درتي ي سكه  درعمي  تح  ه  درعاا   لخ مق ييس درنع  ومقي س دلمن ع ، 
،  دع  ت  أو صيبد  أملد    لخ مد سجد  ، أ   أ دئ  دلمترد س رلخ مد  مدة ت اع تد ،  يور إإ مق سن  درعمي  أم    رننب  ر ض 

،  ينم  يور ولا  درعمي  د تي ج ت  وسغب ت  تلبي  دربن  أ  أ  در ض  ه  إ سدا درعمي  رلح ر  درن ني    ري  دلمنت ى لم ى
إإ أن  ي ا   ل  ص م ا  ن  معلخ   لًا م   ن  آصد ، أ  د دتم دس تد    درعميد   ودي  هد د دربند  وتكد دسا  مليد  

 .1 ت  دلمق م ش د  لخ م
ي  يتع مل   در  رعما د ه  ه   إ ع  ه كم  أظه ا درع ي  م  در سد  ا أ  دلخ م ا   ري  دج  ة في جمية ج دن  

إإ ت  يدد   يددؤ   درد   لأمدد د، رتدد لي تحقيدد  مندت ى  دد  ر مد  در ضدد ، و  دلم سكدد  رلعمدا ، ممد   دديزي  مدد  درقيمد  مدة دربندد 
  درعمدا  مد  وسضد  وولاجد  ة دلخد م ا دلمرد  ي  واي    يد   دلخهند ا  ااد   و  رتد ليصحيح ودرعكس ولائه  رلمر  ، 

دتج هدد ا م داددف و ثد  تدرتحد ث  دد  مندت ى معددلخ مدد  جد  ة دلخدد م ا دلمرد  ي  درددتي يقدد مه  دربند  مدد  لم  لا يمكدد  يدث 
 و ل كي ا ر ى درز  ئ  دلح ريلخ دو دلم تقبلخ.

  في دلأس د ح أاد ى    د رنم  و يع  درعمي  مه  في ص م ا درتند ي  ودلأهد  في درندلة دلم  يد  لأ   ااتد العملا :رضا
بدد  ثلخ ي وندد  ، و عدض درم هد   كدد  منهمدد  هد  أ  سضدد  درعمدا  هدد  ن ندد  جد  ة دلخ مدد  ،دلخد م ا مندد  في درندلة دلم  يدد 

  وك   تلف  لو  بيع  درعاا  وفي ن  ه .
 لقياس رضا العمي أهمية: 

 2:درنق ط درت ري  وه اي س سض  درعمي  م  صا   أ ي تبرز 
 . در ا    لو تح ي  سض  درعمي 

     رلمنعم ا. دلأه د في     تحقي   دلأ ب بتوخيص في ين 

 .   مع    دلا ت   ة م  لخ م ا دلمق م  رل ئ  دلمنته 

   و دلخ م ا دلمق م  م      دلمنعم  و    تك دسه . دلأنوط في  دلأصط  تجن 

  ىأص  ودلخ م ا درتي تط ح م  دلمنعم  رتوم  مجتمع ا  دلأنوط من   ة دلمو  لخ رت  ة نط ق. 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 - ش د   ق   ، م جة     ، ص 1.209

ج مع  درن، ح در  ني  ، كلي  ، البنوك التجارية في مدينة نابلسفي  أثر جودة الخدمات المصرفية عل  رضا العملا ، سه   زي   ي ، س  ا لحل ج-2
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 ومنقاشتها عرض الدراسات السابقةالثالث: المبحث 
     تل دد     لددو منددت ي ا و متغددردا كترونيددد ردرع  يدد  ودلأجنبيدد   دد   م ضدد ع دررددر    ودلأبحدد ثتن وردد  درع يدد  مدد  در سد دد ا 

 تل د  و يمد  يلد   د   نتطد ق ردبعض  بمتغدردا دلأصدرةودستب  ه   قي  ه  لمتغر ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  دو دستبد ط هد ا  و  ي ة
 در سد  ا في دلمطلبلخ دلآتيلخ. 

 باللغة العربية : الدراساتالأولالمطلب     
 

 -الخىىدمات المصىىرفية ة فىىي تحسىىين جىىودةكترونيىىالإل(: بعنىىوان دور الصىىيرفة 2022-2021دراسىىة ريغىىي ام الخيىىر  ) .1
لعلىىىىوم فىىىىي ا يميالأكىىىىادمىىىىذكرة تىىىىدخل ضىىىىمن متطلبىىىىات شىىىىهادة الماسىىىىتر دراسىىىىة حالىىىىة بنىىىىك القىىىىرض الشىىىىعبي الجزائىىىىري ،

  ونيدددددكتر د ر  دربنددددد ا  ورددددد  تقيددددديومح   في درعمددددد  دلمرددددد فيكترونيدددددد ر، تهددددد   در سد ددددد    سدج درردددددر   الاقتصىىىىىادية  ولايىىىىىة تقىىىىىرت
لمرددد في د  رددد ن  درقطددد ع دلح يثددد  في تعددد  إضددد    ج يددد ة رل،هددد ز دربنكددد  وإ ددد دز  منددد    درتكن ر جيددد  ومق سنتهددد   ددد ربن ا درتقلي يددد  

 زدئددد  صدددا  در دددترةفي دجي  دجزدئددد    لدددو توددد،ية تقنيددد ا و ددد ئ  درددد  ة مددد  تندددهياا ا ن نيددد  في تحندددلخ جددد  ة دلخددد م ا دلمرددد  
رتدددد سيخ  دودلمدددنه    كترونيدددد ر  ر صدددف نعددد   درردددر   ،  يدددث د تمددد ا در سد ددد   لدددو دلمدددنه  در صددد   درتحليلدددد2015/2020

دكدددبر   ددد   جهددد  إإتدد ج تح   دلمرددد في     رعمدددكترونيدددد ر، إلا أنهدد  لازدرددد   في دردددنمط درتقليددد   ررددر    كترونيدددد رر سد دد  دربنددد ا 
  ة.  ئ  در   م  ك  أ  د  دربن  و عض رعما  وز  ئ  دربن  نع د راعف شبك  دتر   دلانترن  و     قته   

 روحىىةأطا   فىىي الجزائىىر، ة ومتطلبىىات تطويرهىىكترونيىىالإل(: بعنىىوان الخىىدمات المصىىرفية 2020) أعمىىردراسىىة بىىن موسىى   .2
  في كترونيدد ررد  ي  لخد م ا دلمد، تهد   در سد د  لمع  د  ودادة تخصىص ماليىة همقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الدكتورا

تطلبددد ا دراددد وسي    أهددد  دلمدجزدئدد ، مددد  صدددا  در اددد    لدددو  تلددف درتحددد ي ا ودرعقبددد ا دردددتي تحددد    و  تط سهدد ، وصددد لا لمع  ددد
نه  د تمددد  مددد ق ه  هددد  تح يددد  أ ددد ، و دئ يددد  مددد  وجهددد  نعددد  درعددد مللخ  يهددد بنددد ا دجز ر  في دكترونيدددد ررتطددد ي  دلمعددد ماا دلمرددد  ي  

 د ددتب ن  126    د  مندح رعددتمد  دلا ددتع ن   ي دل ب  سد دد  د تقرد ئي  و إجدددلم ضدد ع ، أ عد  در صد   درتحليلدد  وتحليد   تلددف 
 دد    إإ  در سد د  تمثلد  درنتد ئ أهد ، در د  ك ومبد خ ودرتكد دسدا درنندبي  دلمؤويد  أ دةدضد    لا دتخ د    ند ا   لايد  غ  ديد   9 لدو 

  ونيددكتر د ر دد  دج يمدد  مددا  ومح س درعيندد  ، كمدد  سمددح  تدد  ر متطلبدد ا ا ن نيدد  من  ددب  لحم يدد   قدد ق درع أ دد د  دد ا وجدد    دد وق إج 
مجدددد   تكن ر جيدددد    ددددتثم س  فيدر سد دددد   زيدددد  ة د ن دددد ق دلا أيادددد ، ت صددددل    دلمردددد  ي كترونيددددد ر زيدددد  ة  قدددد  درعمددددا  رلخدددد م ا 

 .دلمعل م ا دلمر  ي     تب سا  أه  مطل  ين ه  في ت  ر ص م ا مر  ي   متميزة 

دراسىىة  -ريىةا فىي البنىوك الجزائة واليىات تفعيلهىكترونيىالإل(: بعنىوان واقىع تطبيىق الصىيرفة 2020دراسىة بوخىاري فاطنىة ) .3
ا درعمد   لدو أهد  متطلبد    رتعدتهد   در سد د  ،  مقىال فىي مجلىة العلىوم الإداريىة والماليىة،(2017-2002حالة الجزائىر )

 دد  دلمددنه   ، د تمدد ا در سددجزدئ يدد دلمردد في د ركددتروني وتنددلط درادد    لددو أهدد  آريدد ا دررددر   د ركترونيدد  درددتي تنددتخ مه  دربندد ا
لح يثدد  د دكبدد  درتطدد سدا مزدئدد   لددو دجأ دد  مدد ى مع جتهدد  ربط ادد ا دلائتمدد  ، و  رتدد لي  دد   ادد سة درتحليلدد  ر داددة تطبيدد  دررددر   و 

ر  رددد  م دس في درعمددد لدددو دلا دددت ة دربنددد ا ، في ظددد  دلمن  نددد  دروددد ي ة دردددتي توددده ه  درردددن    دلمرددد  ي  ودرعددد لم درعددد بي،  لدددو اددد س 
 . ه  م  أج  تحقي  تح يث نو  ه تنعو دلحك م  دجزدئ ي  إإ د تخ د  ه ا درتقني ا وتط ي
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ق موبايىل بنىك لسىطين لتطبيىفاسىتخدام البنىوك العاملىة فىي  أثىر(، بعنىوان 2020، مصطف  السىقا )إبراهيمأديب  دراسة  .4
 .والأعمالفي تكنولوجيا المعلومات  الأول، المؤتمر الدولي عل  عملية الاقتراض

ربن ا ي  دلمتبع  في د    دلاا دض  ودرنيكترونيد ردلخ م ا درتي تق مه  دلمر س   وأن دعدر سد   إإ درتع    لو م ه   ته   
 دلمنه  در ص    بأ لرب  ث  ن  ودلمنتخ   في دربن ا درع مل  في  لنطلخ، دتبة د  ، ودرتع    لو تطبي  مب يدر لنطيني 

 ا جمة دربي ن ي دةكد تب ن     مل  في اط ع غزة ودرتحليل  كي   أ  ري  دربحث درعلم  ود تخ    سد     ر   عض دربن ا درع
ن ا وك ن  دلا ت،    رتحلي  دربي  SPSS د  ر ئي م ظ   كعين   و دئي     تخ د    ن م  دلحز   50و لغ  درعين  

خ د  م   ي   ن   لخ د ت 0,05 ∞≥تمثل  في مح   منت ى  لار   إ ر ئي ، ت صل  در سد   ر ج     وق  لار  82%
  دلم ري  ن ي  منت، تهتم   ي   ن  في   ض  تطبي ، كم  تم تو،ية دربن ا رلعما   لو د تخ د  ص م  د ا دضو ملي  

رلخ    لو ت ظيف  ت  مة درعميكترونرد نى ر  م دكب  درتط سدا في منت ى دررر   ندربرن م  ريت رتطبي ودرري ن  دلمنتم ة 
 .لأص بم،   درتكن ر جي  وتحنينه   في دربن  م   لخ 

لخىدمات ا"مىدى كفىا ة  (: بعنىوان:2018، مازن جهاد الشىوبكي)، سامي سليم أبو ناصر طلاعالدراسة سليمان احمد  .5
لازهىر جامعىة امجلىة ، يندالمسىتفظر نة لدى البنوك العاملة في فلسطين وعلاقتها بكفا ة الأدا  من وجهة كترونيالإلالبنكية 
 لددو  در سد دد   د تمدد ا، لنددطلخ  ردد ى دربندد ا درع مدد  في  كترونيددد ردلخدد م ا دربنكيدد   ك دد  ة  لا دد دز مدد ى، هدد    در سد دد  غىىزة 

وتم  ا درع مد  ر لندطلخلخ في دربند  ويتكد   مجتمدة در سد د  مد  جميدة درعمدا  درعد ملر صدف و يد   درعد ه ة  دلمدنه  در صد   درتحليلد  
   د  درتحليددد  د  رددد ئبي ن ا    دددتخ   مددد  صدددا  تحليددد  د دددتكترونيددد رمندددت ي  مددد  دلخددد م ا  297دصتيدد س  ينددد   تتكددد   مددد  

spss، ود دددتخ د  دهددد  ،(دلاركتروني ندددن، ، دربريددد )  يندددب ا،ودتس دب، م يددد   دددبر و ددد ئ  درت دصددد  دلاجتمددد   تم ت زيعهددد  دركترون
لمق مدددد  ربندددد ا د  كترونيددددرد در سد دددد  ر جدددد    سجدددد  مت  ددددط  مدددد  ك دددد  ة دلخدددد م ا دربنكيدددد  دلاصتبدددد سدا دلا ردددد ئي  ،  يندددد  نتدددد ئ  
وجددد    دضدد    دإ ، % 63.78%، و سجدد  ك ملددد  رددلأ د   لددو دردد ز  درننددبي ادد سا 64.37در لنددطيني  رز  ئنهدد   دد ز  ننددبي ادد سا 

 وجدد    دد وق  لاردد  ي ي  و دد   دد وق ذدا صددل  إ ردد ئي   ددلخ دربندد ا درع ملدد  في  لنددطلخ تبعدد  لمتغددر دربندد  ومدد  جهدد  نعدد  دلمنددت 
   ي  وادد م  در سد دد  دلمنددت يإ ردد ئي   ددلخ دربندد ا درع ملدد  في  لنددطلخ تبعدد  لمتغددر  دد    ددن دا درتع مدد  مددة دربندد  مدد  وجهدد  نعدد

ئ  ص  لدو د دتخ د  ردتاودلحد  ت ده    ودر  دة مد  مندكترونيدد رعزيدز دربند ا    دتخ د  دلخد م ا دربنكيد  ضد وسة ايد   ت أ ه ت صي ا 
 .جمية متطلب ا درعما 

جلىىة لمصىىرفية مثىىال فىىي مة كآليىىة لضىىمان جىىودة الخىىدمات اكترونيىىالإل(: بعنىىوان الصىىيرفة 2017دراسىىة هالىىة عبىىدلي ) .6
  راددددم   جدددد  ة يدددد  كآرترونيددددكد رهدددد   در سد دددد  إإ إ دددد دز  وس دلخدددد م ا دلمردددد  ي  ، والإداريىىىىةالأصىىىىيل للبحىىىىوث الاقتصىىىىادية 

 هدددد   دررددددر   ملددددو تحليدددد  د ددددتخ م  درب  ثدددد  دلأ دددد ري  در صدددد ي  ودرتحليليدددد  ود  ردددد ئي  درددددتي د تمدددد ا  دلخدددد م ا دلمر  ي ،
   ،  يددددث تمثلدددد  ي ا دلمردددد    ة دلخدددد م ردددد  ي   لددددو جدددد، وكدددد ر  تحليدددد  تددددي ر دررددددن    دلم  وجدددد  ة دلخدددد م ا دلمردددد  ي كترونيددددد ر

 يدد ة صدد م ا مردد  ي  ج  ي  وإنودد    رتطدد ي  وتن يددة دلخدد م ا دلمردد  ي  مدد  صددا  تطددكترونيددد ردرنتدد ئ  في مندد    تمثيدد  دررددر   
 .مقنع  رلعما 
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 –البنكىىي  لأدا اهىىا علىى  ر أثدراسىىة دغنىىوع العطىىرة، بعنىىوان اسىىتخدام شىىبكة انترنىىت كىىأداة لتقىىديم الخىىدمات البنكيىىة و  .7
 ، ( 2016-2017في العلوم اقتصادية جامعة محمد خيضر بسكرة ) دكتوراهأطروحة 

د   دز تددي ر د دددتخ نترندد  وإ ددهدد   در سد دد  إإ تح يدد  جدد  ة ومنددت ى دلخدد م ا درددتي يقدد مه   ندد  دجزدئدد     ددتخ د  تقنيدد ا د 
  مد  صدا   يندد ب ن د دتطد ي  تم ت د د  مدنه  در صد   درتحليلد در س  د تمد اشدبك  أ د  دربند  مد  ابد   ند  دجزدئد  رتحقيد  ذر ،

صالهددد  م  ،يكددد ا دلخم  ددد    دددتخ د  نمددد ذج درتحليددد  د  رددد ئ  ر د دددتب ن  م ز ددد  لمندددؤولي دربنددد ا وسؤ ددد   دلمرددد لح 95شملددد  
  ت صددي ا د هدد  ، وادد مندد ا ندد  دجزدئدد  صدد م ا مردد  ي  مدد  صدا  دلانترندد  وهدد  تددي ر د ددتخ د  دلانترندد   لدو  مدد  درب يقد  

د  تودددددد،ية د ددددددتخ  كن ر جيدددددد ،تددددد  ر دردددددد    دلحكدددددد م  رل، معدددددد ا ودلمخددددد    ودلمؤ ندددددد ا درتعليميدددددد  دلمختردددددد  دلمهنيددددد  دلمتعلقدددددد   ت
 .وت زية دلخ م ا دلمر  ي  دلمق م ودربردم  دلمتط سة  دلأنعم درتكن ر جي  وتطبي  

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية:
 

1. S. V. Abil Das1, Nima Ravi (2021): A Study on the Impact of E-Banking 

Service Quality on Customer Satisfaction, Asian Journal of Economics, 

Finance and Management India .1 

   ته، الا، الهندكير    يفاندومالهندسة تر عل  رضا العملا ، كلية ة  كترونيالإلبعنوان: تأثير جودة الخدمات المصرفية 
 ، ترمي  دلم اة، دلخر صي،   دلأم  واي س تي ر ك    م  مث  دلم   اي ، كترونيد رإيج   إ ع   ج  ة دلخ م   إإدر سد   

 شك  فيربي ن ا دلأوري   لو جمة د ولاي  كرد جن ب دلهن ، د تم ا در سد   درعمي  فيدلا ت،   ، ودرت دص  مم  يؤ    لو إشب ع 
 إإ م ا م  د تي ج دربع  وك ن  نت ئ  در سد   في تق يم ت صي ا     ج  ة دلخ س و  ،149مجم    دلانترن  د تبي    بر 

 .  كترونيد رتحنلخ جع  درعما  سدضيلخ م  تل  دلخ م ا 

 

2. Jean Bosco Harelimana (2019): The Effect of Electronic Banking on 

Customer Services Delivery in Commercial Banks in Rwanda.2
 

 أوستن، مجلة اندروالتجارية ا، التقديم في البنوك ة عل  خدمات العملا كترونيالإلالخدمات المصرفية  أثرالعنوان : 
 سي    في دربن ا درت،   لو درعماكترونيد ردلخ م ا دلمر  ي   تق يم م ى تي ر إإته   در سد   ، لإدارة الأعمال والإدارة

  ،        دلا تبي دد تم ا در س  ،لي ، وتحلي  درع دم  درتي تؤ    نع   ت صي  درعما  ودلخ م ا دلمر  ي  في  ن  كيغ  در ودن 
رلخ م ا دلمر  ي   0.0374ودرتي تام  ك  م  دلم ظ لخ ودرعما  مة تق يم ش ح كيغ لي  م  صا  د تم    400درعين   
  م  صا  كترونيرد لمر  ي  دت صل  در سد   في ت  ي  درعما   لو دلا ت   ة م  دلخ م ا ، دلمحم   دلانترن  ودله تف بر 

 رت  ي  درتي تعزز مع  ته    لخ م   دم  د إإدرت دج  درع      ض    
 

                                                             
1 - S. V. Abil Das1 , Nima , A Study on the Impact of E-Banking Service Quality on Customer Satisfaction, 

Asian Journal of Economics, Finance and Managements, India  2021 
2 - Jean Bosco Harelimana, The Effect of Electronic Banking on Customer Services Delivery in Commercial 

Banks in Rwanda 
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3. Abdullai&micheni"(2018): Effect of internet banking on operational 

performance of commercial bank in nakuru county Kenya.1                        

لمجلة اكور بكينيا، ا، مقاطعة نريةللبنوك التجاالتشغيلي   الخدمات المصرفية عبر الانترنت عل  الأدا  تأثيربعنوان :   
درتوغيل   نترن   لو دلأ د ر  ي   بر دلادلخ م ا دلم تي رمع     إإه    در سد   ، والإدارةالدولية لعلوم الاقتصاد والتمويل 

ا تكن ر جي  ود تم ج اب   دررلبن ا درت، سي  في مق  ع  ن ك س ود تخ م  در سد   درنع ي  درتي سكز  ليه  دربن  وه  نم ذ 
نح لمعن ص  في درعين  در ي ستص، وتم دني   في وا  معلخدر سد    لو منه،ي  دلا تقر   دلمقطع   در   يبحث  لو دلح ر  درنك 

، ودرتي تم في دربن ا درت، سي  ي  دلمعل م ام ي د  ني تكن ر ج 56 و دئ  را ت لا   لو درنك   ، ويتك   مجتمة در سد   م  
ك ن  نت ئ  و ، (SPSS ) إ ر ئ در سد   تحلي  دلا تبي ن ا    تخ د    ن م   أ دةدصتي سه  ربحث د ت،   ته     تخ د  

 دربن  . أس  ح ني  در   يحن  م ، سي  في كيدرتوغيل  رلبن ا درت دلأ د دلخ م  دلمر  ي   بر دلانترن  له  ت  ر ديج بي في  إ  در سد  
 

 

4. Dr.Ishraga Khattab (2019), The Effect of E-banking Channels on 

Employees’ Daily Activities and Workload in Sudan2.      
 صىرفيةالدراسىات المجلىة سىودان، الم،الاليوميىة للمىوظفين بالبنوك الأنشطةة عل  كترونيالإلقنوات الصيرفة  تأثيرالعنوان : 

 ط دربيدة ، نقد  ) دررد د  دلآليونيدكتر د ر  تلعب  ان دا درردر    در أ  إظه س  إإه    در سد   ، 2019،  43 المالية العدد
 د   مدنه   لمد ظ لخ تم د دتخر  دري ميد  ، دله دتف درنق ر  ودربط ا ا دربا تيكي  (، لو درط يق  درتي تعم  بهد  دربند ا  لدو دلأنودط

هدزة أج إ ند  در سد د  ربند ا ،  ي سد     ر  و د دتخ د  د دتبي   جمدة دربي ند ا و يند  در سد د   لدو مد ظ لخ في  تلدف إ دسدا د
  رادد وسة  دد      درعمدد  ردديسا د ددتخ دمه   لددو  ددأ دد  درقندد ة رعمدد  دلمدد ظ لخ  عدد ه  دله دتددف دلمحم ردد  و  أهدد هدد   دلآلي درردد د 

 .ا جي  دربن    ي  زي  ة         ا درعم  ورك    راغط  لو دلم ظ لخ ركن  دلمزي  م  دلمع    وزي  ة إنت
 

5. Nadia Arab, Kaidicelia" (2016/2017) : Etat des lieux d'E-banking au niveau 

des banques de la willaya de Bejaia. 3 

أ ي  تكن ر جي  د  ا  ودلاتر   ودلخ م ا  إإته   در سد   ، عل  مستوى ولاية بجاية كترونيالإلالعنوان : العمل المصرفي 
كنم ذج رتحنلخ وتح يث درقط ع م   يث دلميزة درتن  ني  مة  ه ر       ونو ه   يث دصتر  ن  ولاي  بج ي  كترونيد ردلمر  ي  

درث ني  تحلي   أم د تخ د  در ص   رلعما  تن ور  در سد    صط تلخ دلأوإ  يم  يخص درع ي  م  دلأ ودا جمة دربي ن ا وتحليله ، 
   درع م  ودلخ ص   لو منت ى ولاي  بج ي ، وتنتن   ؤد  سئيني   لو دربن ا دجزدئ ي 17مي دني م  صا  ت زية د تبي   يتك   م  

 
                                                             

1- Hussein Mohamed Abdullai1 ,Elyjoy Muthoni Michen . Effect of internet Banking on operational performance 

of commercial bank in nakuru county Kenya, International Journal of Economics, Finance and Management 

Sciences, 2018 
2- Dr. Ishraga Khattab , The Effect of E-banking Channels on Employees’ Daily Activities and Workload in 

sudan 2019 
3-nadiaarab ,kaidicelia, etat des lieux d'E-banking au niveau des banques de la willaya de Bejaia Département 

des sciences économiques, faculté des sciences économiques, des sciences de gestion, et des sciences 

commerciales, université Abderrahmane mira de bejaia , diplome de master en sciences économiques 2017 
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ذر  لا يزد   ،  لو در غ  م    س تحقي  درع دئ  دربن ا دلخ ص   ه  أكترونيد ر م  دربن ا رتعزيز دلخ م ا دلمر  ي   إ در سد   
 لازدر  دلمم س  ا درتقلي ي  ه  دلأكبر  قب . أنه ي دج  مو ك  تنعيمي  كم    ضعي   كترونيد رتط ي  دلخ م ا دلمر  ي  

6. Ajayi &Enitilo (2016): Impact of Electronic Banking on Bank 

performance in Ekiti State Nigéria, International Journal of 

Multidisciplinary and Current Research.1 

ة ماليىىة والمصىىرفيسىىم العلىىوم القنيجيريىىا ،  أكيتىىيالبنىىك فىىي ولايىىة  أدا ة علىى  كترونيىىالإلالخىىدمات المصىىرفية  أثىىربعنىىوان: 
لخدد م ا دلمردد  ي  د أ دد تح يدد  هدد    در سد دد  ر، الدوليىىة للبحىىوث متعىىددة التخصصىىات جامعىىة ولايىىة اكيتىىي نيجيريىىا، المجلىىة

 ولايدد   فيدربندد ا درع ملدد   ة مدد  مدد سد دربندد  في ولايددتي كدد يتي درني،ريدد  ورتحقيدد  دلأهدد د  در سد دد  تكدد   مجتمدد أ د    لددو كترونيددد ر
ل ددد وع دربنددد ا )مددد ي و ر يندد  مددد  أصدددح ب مندددت ى د شدد دفي  128 دد ع مرددد    ومك نددد  مددد   17كيددتي في ني،ريددد  ودربددد رغ  ددد  ه  

 125  وتم د ددتر د  يندد  در سد دد د ددتب ن  في جمددة دربي ندد ا مدد   أ دة سد دد  دربندد ا، مدد ي و درتندد ي  وضددب ط درعمددا (، د ددتخ م  در
 إ درنتدددد ئ   ظهدددد اأ، spss% جدددد ى مع جتهدددد     ددددتخ د    ندددد م  درتحليدددد  د  ردددد ئ  97.65د ددددتب ن  صدددد لح  رتحليدددد   ننددددب  

 ولايدد  دربندد  في أ د  لددو  لهدد  تدي ر    ددلخ م كيندد  دررد   دلآلي و ددبر دلانترندد  و دلخدد م ا دلمرد  ي   ددبر دلهدد تفكترونيددد ردلخد م ا 
 دكيتي درني،ري .

 

7. Alhaji, Rosmcun&Josu" (2013): Online Banking and customer service 

delivery in Malaysia, data screening and preliminary findings.2 

البحوث كار والإدارة و ولي للابتالمؤتمر الدعنوان: الخدمات المصرفية عبر الانترنت وتقديم خدمة العملا  في ماليزيا، 
، درتكل   ،دلأم    تتمث  في نم ذج  مك   م  خمن  أ ع  تن ور  در سد  ، 2013سبتمبر23-22التكنولوجيا ماليزيا يومي 

لمع لاا دلهيكلي  د نم ج   د در  ضي ا    تخدر د  ، دلخ م ا دلمر  ي   بر دلانترن ، تق يم دلخ م ا رلعما ، ود تخ م  
SEM   در سد   أ   صل  إريه، ودصتب س در  ضي ا كم  كوف درنت ئ  درتي ت جي  دربحث في تحقي  دله   درع  دج  ت م  

 ي  رقي س سض    أ ر  تج يبي  اي  ، ووج  دلأم  ودر د   ه  در د ة در ئين  رتق يم دلخ م ا دلمر  ي   بر دلانترن  رلعما  في م ريز 
  .كترونيد ر     ص م ا دربن ا درعما

 

 
                                                             

1 - Ajayi, Ibidolapo Ezekiel1 , Enitilo, Olaleakn, Impact of Electronic Banking on Bank performance in Ekiti 
State Nigéria 2016 , Department of Banking and Finance, Ekiti State University, Ado Ekiti, Nigeria- 

International Journal of Multidisciplinary and Current Research. 
2 - Alhaji,Rosmain &Josutakala,   Online Banking and Customer Service Delivery in Malaysia- Data Screening 

and Preliminary Findings ,International Conference on Innovation, Management and Technology Research, 

Malaysia, 22 – 23 September, 2013 
 

 

 

 

 



 ةونية  وجودة الخدمات  المصرفيلصيرفة  الإلكترلطبيقية  الفصل  الأول :                                      الأدبيات  النظرية  والت

 46 

 

 الدراسات السابقة بالدراسة الحالية ةالثالث: مناقش المطلب
 نتن و  في ه  دج ن  تحلي  در سد  ا ومق سنته    سد   دلح ري  كم  يل : 

 . من حيث الموضوع:1
)  ددد  م  ددددو د مدددد ،  مثددد   سد دددد دت قددد  در سد دددد  مدددة  عددددض در سد ددد ا في دصتيدددد س جددد  ة دلخدددد م ا دلمردددد  ي  كمتغدددر تدددد  ة -

 Jean Bosco(، 2019،  دد م   ددلي  أ دد  ن صد  ، مدد ز  جهدد   درودد  ك ،  د  داع سد د  ) ددليم   دةدد   (،2020
Harelimana 2019)  ،)،   (, 2015 سد   ) ط و  دله(Ajayi  &Enitilo2016). 

 Dr.IshragaKhattabدر سد ددد  )مثددد   معددد  تغدددري دت قددد   سد ددد  مدددة مجم  ددد  مددد  در سد ددد ا دردددتي د دددتخ م  دلم -

2019) Nadia Arab (2017), Kaidicelia، 
 بي  ا درع  ي  ودلأجن  ودر سد    كمتغر منتق  وتحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  كمتغر ت  عكترونيد رد تخ    وس دررر   

 من حيث المكان: .2

  .ودلأجنبي درع  ي   در سد  ا درن  ق  منه  در سد  ا دلمحلي  و أم ك تن    
 من حيث الزمان:  .3

 .2022غ ي   إإ 2013 ترة در م   لخ إج د ه جمية در سد  ا درن  ق    يث  ننبي   ق  تم 

 من حيث المنهج:  .4

   تخ   دلمددنه  و عادده  د دد د ددتخ   دلمددنه  در صدد   درتحليلدد  دلمنددتخ م   مععمهدد دت قدد  در سد دد ا درندد  ق  في دلمنه،يدد
  رطبيعدددد   ردددد ئلدددد  د دلمددددنه  در صدددد   درتحلي د ددددتخ م  در سد دددد  دلح ريدددد   ينمدددد   ودلمددددنه  دركمدددد  در صدددد   ود  ردددد ئ 

 .در سد  
  مددد  د ددد ا  منهدددتن  ددد  دلأ ودا دردددتي د دددتخ م  في در سد ددد ا ودربحددد ث درنددد  ق  وذرددد  تبعددد  رلهددد   مددد  هددد ا در س  

  ن اودته  مدة  بيعدلم سد د    رد  و  ريد  دلا دتب ن  دلا ندلخ معد  ود دتخ م  در سد د  دلح أودلمقد  اا  أود تخ   دلا دتبي ن ا 
 در سد   .

  رعمدددا  دو د، لمددد ظ لخدجميدددة  د شددد د ي دصتل ددد  در سد ددد ا في تح يددد  مجتمدددة در سد ددد   منهددد  مددد   ددد    يصدددح ب دلم دادددة
 نه  كدد  BEA ندد   دئ يدد  فيدجز ربندد ا ددر سد دد  دلح ريد  تم دصتيدد س مجتمددة در سد دد  في  يندد  مد    ينمدد ، دلمق  لد  دو دلا نددلخ معدد 

 درز  ئ . إسض   سدي  وغرا بم ض   ا در سد   في  أكث 

   تن  ي   يدث  بقد   سد ديئ  درتطبودرب وأه د ه دصتل   در سد   دلح ري  مة در سد  ا درن  ق  في موكل  در سد   و  ضي ته
 وك ر  ولاي  وسال  دجزدئ . BEAفي  ن  دلخ سج  دجزدئ   

 تميز الدراسة الحالية بالدراسات السابقة: أوجه .5
 ى مدجزدئ يد  لمع  د  ددلمرد س   دسةإ دلم ضد   ا دردتي تخدص  أهد  لدو  تتركدز إنهد در سد   دلح ري     در سد د  درند  ق   زم  يمي

 تعد  هد ا در سد د  كند  مدة درعلد تكل د  مم و ياد دلمنت،د ا  أ ا وتق يم  أه د ه   رتحقي  كترونيد ر وس دلخ م ا دلمر  ي  
تم  ا دلمردد  ي  ودرددتي  ة دلخدد م   في تحنددلخ جددكترونيددد ردرددتي درقيندد  درادد    لددو  وس دررددر    درطدد ربتلخاليلد   لددو  دد   لدد  

   ي  دلمر  م  دلخ م ا   دلانتق مؤص د في م دكب  دربن ا درع لمي  م  صا   أا سد ته  في  تلف دربن ا دجزدئ ي  ودرتي 
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 اع ، دلا    دلمر  ي   ة في درن ج أ ا   دلح يث  ودرتن  س  لخ دربن ا رتق يم كترونيد ردلخ م ا دلمر  ي   إإدرتقلي ي  
 رعاا   ينهم .غر وش ح درك  مت أ ع  دلمنتخ م  رل سد   وم  يتن    معه  متمثا في دلا تب ن  وتح ي   أ ودا لو 

 در سد  ا درن  ق   يم  يل : تختلف ه ا در سد     
  مددد   و دلأدلمبحدددث  ،  سد ددد    ردد  فيإ ردد ئ ر سد ددد  بمدددنه  وصدد   تحليلددد  دلمنددتعم   يدددث د ددتع ن  د  ننددب  رلمدددنه

في دلمبحدث درثد ني مد    SPSS   برند مدلمدنه  إ رد ئ     دتعم    درند  ق   إتبد ع مدة در سد د ادر رد  درثد ني وتتود    
 سال .و وك ر       ربن  دلخ سج  دجزدئ  كترونيد ردررر    إإم  صا  تط ان  در ر  درث ني 

    دلأص ىا   در سد   تختلف در سد   في د شك ري ا درتي تم مع جته  بحيث نت ئ  در سد  ا     تك    تل 

   دلخدد م ا  أ دد  درعمددا ، ضدد      كترونيددد ر عددض در سد دد ا درندد  ق  د تمدد ا  لددو  سد دد  تددي ر جدد  ة دلخدد م ا دلمردد  ي
ميدد  وك دد  ة درع أ د لددو     درقندد دا دررددر  تددي ر أصدد ىكمدد  تط ادد   سد دد       لددو صدد م ا درعمددا كترونيددد ردلمردد  ي  
 أمد مللخ   ربند ،  درعد أ د  ة  دبر دلانترند  و ااتهد  مدة ك د دلاركترونيد    لدو دلخد م ا دلمرد  ي   أصد ى، وتط ا  دربن 

   سج  دجزدئدد  دلخدد في دربندد     في تحنددلخ جدد  ة دلخدد م ا دلمردد  ي كترونيددد ردر سد د  دلح ريدد  د تمدد ا  لددو  وس دررددر   
   في  ين  م  دربن ا دجزدئ ي  .كترونيد رتط س دلخ م ا دررر    ىودرتي ته   دإ م 
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 خلاصة الفصل:
أ ى إإ  هد ئاً ، ممد  ا ت  دع ً م  صا   سد تن  درنع يد  لهد د در رد ، نندتنت  أ  دربيئد  دلمرد  ي  اد  شده         

ف و تددد لي   درتكددد ري  دلح يثددد  مددد  صدددا  الدددكترونيدددد ر، وهددد  دلخددد م ا دلمرددد  ي  ظهددد س نددد ع ج يددد  مددد  دربنددد ا
م ا   وج  ة دلخ ونيكتر د ر  ونع د رك   مج   دررر ، رزم ني  في ج  ة دلخ م ا دلمق م درتحنين ا دلمك ني  ود

  تعتمد  ه  م  ذر  أنه  ودلأونيكتر د ردلمر  ي   شه  تح لًا ه ئاً م  دربن ا درتقلي ي  إإ دلخ م ا دلمر  ي  
ي  دربن ا م  تط   ك   ه ا، مم  م  رتعبر    د تي ج ته  دري مي   لو تقنيته  ج ب  ما  ج   ودرنم ح له 

 وه م   يت  ت ضيح  في در ر  درث ني.  يثدلحر في دلمتم ي  درص م  
 

 



 

 

 
 الثاني الفصل

   

كترونية الإلالدراسة الميدانية لدور الصيرفة 

تحسين جودة الخدمات المصرفية لبنك  في

 وكالة ورقلة BEAالخارجي الجزائري 
 

 BEA: تقديم عام لبنك الخارجي الجزائري الأولالمبحث  
 الطريقة و الادوات المستخدمة في الدراسة المبحث الثاني :
 تهاومناقش نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرهاالمبحث الثالث: 
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 تمهيد 
 

ربحددث درتطبيقدد  رد  إإ د،  دنتق   في هدد د در ع يدد  رلبحدث دلمتعلدد  بهد د دلم ضدد ع عد  أ  نتندد و  دج دند  درن
 ئ،ندد  ذد ك ندد  نتإ  في تحنددلخ جدد  ة دلخدد م ا دلمردد  ي ، بهدد   دركوددف  مدد  كترونيددد ردررددر    دد    وس 

زدئدد   دربندد  دج  ليهدد    ر عدد ، ردد ر   ددنلق  درادد    لددو يمكدد  دلحردد  دج دندد  درددتي  و درنع يدد  صددحيح 
 في هدد دت  لخدد م ا، يدد  وتح يدد  جدد  ة دكترونيددد ر، دردد   ادد    ت  ددية د ددتخ د  دلخدد م ا دلمردد  ي  دلخدد سج 
أهددد د   هددد  رتحقيددد  دددتبي   كدددي دة رلبحدددث ودلا دددتطا  ا درت زيدددة وتحليلدر سد ددد    رددد  و  د دددتخ د دج نددد  
 .دربحث

  اث مب  ث بم  يل  : إإوتم تقني  ه د در ر  
  تقديم عام لبنك الخارجي الجزائري   الأول:المبحثBEA 

 : الطريقة و الادوات المستخدمة في الدراسة المبحث الثاني 
  :وتفسيرها نتائج الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث  
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 BEA: تقديم عام لبنك الخارجي الجزائري الأولالمبحث 
مي  وس  ع   في تحقي  درتنم  أه  دربن ا درت، سي  في دجه ز دلمر في لم  ر  م    BEA زدئ   إ  دربن  دلخ سج  دج 

 ي،  ت  ة نو    فيآلات ، نتدلااتر  ي   يث أ ن ا إري  مهم  درتك    عملي ا دجزدئ  مة دلخ سج    ض    إإ تع   وك
 .   لي  نب ادر دص  وم   ينه  وك ر  وسال   نح و  تع    لو دربن  م  صا  

 BEAالبنك الخارجي الجزائري  نشأة وتعري  الأول:المطلب 
 BEAمفهوم البنك الخارجي الجزائري  نشأة و: أولا

ردد    دلا ددتقا ، و ذ  دجزدئدد   قدددلااتردد  ي  و دلم ريدد  درددتي    تهدد دلمنوددآانوددي  ندد  دجزدئدد  دلخدد سج  في إ دد س  ي  دد  تدديمي    
  ا درت ري :، و در   د تع   بم جب  نو   ا دربن1967أكت     01درر  س  ت سيخ  204-67 بق  رلأم  سا  

  1976أكت     01درق ض درلي ني في 

  1967 ينمبر  31درو ك  درع م  في 

   1968 ن    سكليز در  نن  في  ن 

   1968أ  ي   30ن  دروم   في 

  1968م    31دربن  دررن    رل،زدئ  و دلمت  ط في 

بلد د  دلأصدد ى و ل،زدئد  مدة درردلهد   دلأ   د   ند  إنود    ند  دجزدئدد  دلخد سج  هد  تندهي  و تطد ي  درعاادد ا دلااترد  ي      
ي  د دتقا  دلمؤ ند  ،  ود1988يند ي   12دلمدؤسخ  02-88ساد   ، وذر    اد  تطبيد  درقد ن  ذر  في إ  س درتخطيط در  ني

سادد   دلم  دد    تقل  بم جدد ، يعتددبر مدد  أودئدد  دربندد ا درددتي أصددبح  مؤ ندد  مندددلخدد سج  دجزدئدد   إإ تغيددر ج يدد صاددة دربندد  ،
رد   ند  دجزدئدد  تحو ، 1989 ي دد    05ريتحدد    عدا إإ شد ك  مندد    و ذرد   تد سيخ ، 1988يند ي   12دلمدؤسخ  88-61

ك ني  دركدبرى و في دلم دكدز وك رد  مت دجد ة في درت،معد ا درند 98، و ر ي  2002ج ن    17در سم  ي   دلخ سج   لو د تم  ا 
 دررن  ي  إض    إإ من    د نت ج دربترولي، كم  أ  ر     لخ في دلخ سج: 

 (.BIA) دربن  در ولي درع بي م   لخ درق سدا دلم ج   في   نن  ●

 ( A.B.I.F.T) أ   ظبيدربن  درع بي را تثم سدا في درت، سة دلخ سجي  دلم ج   في  ●

نحد  بمرت،د سة دلخ سجيد  د   مليد ا تنتن  إري  جمية مه   دربن ا درت، سي  مد  جمدة و دئدة ومدنح اد وض،    ضد    إإ تك لد   تم يد
 ي ي ا مد 09دئد  دلخد سج   ند  دجز    مقد ادي ،تقد يم درد    دلمد لي لهد دئد يلخ و ا وضد  را دترد ، كمد  يقد    تديملخ دلمرد سي  دجز 

 متخرر ،  يث تمت    و   في ك م  درتردب در  ني.
 

 1ثانيا: بالنسبة للبنك الخارجي الجزائري وكالة ورقلة
عمدد  رلمندد    في  ددر مؤ ندد  مردد  ي  ذدا  دد  ة تجدد س  ت ، تعتددبر1970تي ندد   دد    ،دجه يدد  رل،ندد بوك ردد  رلم ي يدد     

 ا در لاي .،    ض    إإ وك لاا أص ى في  تلف  ل ي      منع  ،كم  ت ج  وك ر  في دلااتر   در  ني
 :  م  يل تق مه  درتي  م اصا  دلخم  أه د ه  درن تج      تح دلحن   ا در   ي  ودجم  ي  وص م ا د ا دض رلعما  م  

   درنق    وإي دع ح. 

                                                             
 2023-03-10ت سيخ درتر ح   http://www.bea.dzدلم اة در سم  رلبن  دلخ سج  دجزدئ   -1

http://www.bea.dz/
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  ود تا  دررك ا دربنكي   إي دعو   تح دلحن   ا رلعما .  

 منح د تم  دا وضم ن ا رلمر سي  ودلمنت س ي  دلمحليلخ. 

  د تا   لب ا درق وض ومل  ا دلم تبط  به. 

 دلمؤ ن ا دررغرة ودركبرة. مع ين  وتحلي  تنر مل  ا ا وض دلخ دص و 

   دلأجنبي مع ج   ملي ا درز  ئ  إ دسي  ومح  بي    د   عم  در ين س دجزدئ   دو   رعمل. 

 . أهم العمليات التي تقوم بها الوكالة:1
   تط ي   ملي ا درت، سة دلخ سجي  م  صا  تم ي   تلف  ملي ته 

    (ا  ن   دتنير  ن   ا درو ك ا در  ني  ) ش ك ا دلمح وا ا مث 

    اا ا  تل   مة دربن ا ودلهيئ ا درع لمي  مث  صن وق درنق  در وليتك ي  
 BEAالمطلب الثاني: مهام ووظائ  البنك الخارجي الجزائري 

 م  يل :: تتمث   ياولا: المهام

   تنمي  درعاا ا درت، سي   لخ دلمتع مللخ دلخ دص ودرقط ع درع 

   ت ع لمب رغ دلمدرو وط دلم ي ي  في   ر  درق وض ذدا  سد   درق وض دربنكي  دلممن    رلعما  وإصا  ه  

  تم ي  مو سية داتر  ي  كبرىاد ي د  د تقب    تلف ، 

  درعم  إ  سدلمؤ ن ا درعم مي  وك د درز  ئ  دلخ دص في  رز  ئ تق يم ص م ا 

  تم ي   ملي ا دلا ترد  ودرتر ي  مة هيئ ا وشبك ا دربن 

 :يل : وتتمث   يم  ثانيا: الوظائ 

   سي  مة در و  رر ق ا درتدر     ومة دت  اي ا درق ض مة دلمتع مللخ دلأج ن  رتراي  د د تي    وضم  ي ص  ض من ،
 دلاص ى

 دلمؤ ن  دو دتخ  رل   نو طد   ة تنير دلمخ ز  درعم مي  ودرقي    عملي ا درو د  ودرك د  و ملي ا  ق سي  غر مت  
 .نت   ه م ج د دا دص ى دجتم  ي  رر لح 

 BEAالهيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري المطلب الثالث: 
 : لبم يبم  د  در سد   درتطبيقي  ك ن  في وك ر  وسال      ننتع ض دلهيك  درتنعيم  رل ك ر  

I :مصلحة الإدارة 

 لبند  ررق ن نيد  كممثد   جد د دا دديق   م ي  در ك ر     ش د   لو جمية دلأان   وتنير درعمد   و درقيد   بجميدة  :المدير
 بجمية أن د ه .    درعق  م  ض  م      در ئيس دلم ي  درع   أم   جمية دلهيئ ا و دلمؤ ن ا كم  يق    إ  د  و إما

 يدد     يندد ب  ندد    رقر ك ردد  كمددد رتننددي  و دردد  ط  ددلخ أاندد   دربندد  و مدد ي  يتمثدد   وس دلمدد ي  دلمندد      :المىىدير المسىىاعد
 بجمية د ج د دا   ض   ن  في   ر  غي   .

 ليهد ، مد   در ك رد  تعتمد  جميدة أ و تعتبر م  أه  دلمر لح دلم ج  ة   ر ك رد  وذرد  رك نهد  م كدز درعمد ، لأ :أمانة المدير   
  و ت زيعهد  إإ ت يد  و درد    ليهدلم ا دله درر  س و در دس  و تح ي  دلم د اا و د تقب   دلمك  و يتمث   وسه  في دلاهتم     ربري 

  مر لح در ك ر  دلمطل    و تن،ي  و ضبط درلق  دا و دلم د ي  دلمهني  رلإ دسة و در ك ر .



 BEAرفية في  لخدمات المصاة تحسين جود في  الإليكترونية  لدور الصيرفةالفصل الثاني:  الدراسة  الميدانية 

 53 

 

II :تت    ه ا دلمرلح   لو   ة  م   يق   ك  ود   منه  بمهم  معين .مصلحة الالتزامات 

 :ددبي ، يبددلخ مدد  قدد ييس مح لميتمثدد   وسا في  سد دد  مل دد ا درقدد وض و تحليلهدد  تحلدديا م ريدد  يخاددة  المكلىى  بالدراسىىات 
 صاله  در ضعي  دلم ري  و دلااتر  ي  و إ ط   ص سة ودضح     دلمحيط دلااتر    

III تنقن  ه ا دلمرلح  إإ انملخ:مصلحة الصندوق : 

 Front office :  ا  ئيندد   عمليدد در ئيندد  و صددن  ي     يدد  يقدد   دررددن وق در قدررددن و  : لددويحتدد   هدد د درقندد
ارددد     در   يددد درددد  ة و درندددح   يدددث أ  درندددح  ي ددد ق دلخمندددلخ أردددف  ينددد س جزدئددد  ، كمددد  يقددد    تم يددد  درردددن  ي

  وسي .   دلم كز تن ي  دررك ا درتي تن و  أو أا  م  خمنلخ أرف  ين س جزدئ  ، كم  يق     رنح  م  دربن
 eBack offic   إإ ينقن  ه د درقن: 

A. نددد ب  لدددو : يقددد   هددد د درقنددد  بجميدددة  مليددد ا درتح يددد   يدددث يقددد     رتح يددد  مددد   نددد ب إإقسىىىم التحىىىويلات  
مدد  يددت  رن  يدد ، كدمنددت ى ن ددس در ك ردد ، درتح يدد  مدد   ندد ب  لددو منددت ى در ك ردد  نحدد   ندد ب في وك ردد  أصدد ى صدد سج 

 رد  نحد   ند  در ك ن دس مد   في ن س درن  ي ، إض    إإ درتح ي  درتح ي  م   ن ب  لو منت ى در ك ر  نح   ن  آص
 آص  ص سج درن  ي .

B. إ إ  مدد   ندد ب يتمثدد   وس هدد د درقندد  في درقيدد    عمليدد ا درتح يدد   دد    يدد  صددك ا موددط  : قسىىم دفىىع الصىىكوك
  ن ب.

C.  نددد ا  ة  لددو منددت ى يقدد    عمليدد ا درتحدد ياا  دد    يدد  صددك ا موددط    ا  لدد  رلدد  : ة كترونيىىالإلقسىىم المقاصىىة
   ي  س  ر  دركتروني  و ص سة دركتروني  أص ى   

D.  أو  لخ في د دترد   دلة د ئ  درد دغبيقد    عمليد ا درتد  لخ رل د دتر درودكلي  دلمق مد  مد   د   درز : قسم التجىارة الخارجيىة
مد  يقد    تح يد  لمندت س  كدلمد س  و د درت، سيد   دلخمع دا مد  دلخد سج  يدث يعتدبر دربند  ك  ديط تجد س  و ضد م  رلعمليد  

  .در ين س دجزدئ   إإ  مل  صعب 
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 BEA الجزائري لهيكل التنظيمي للبنك الخارجيا(:يمثل II-1) شكل رقم
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

   
 

 
 

 
     

 -وكالة ورقلة– BEAلوثائق داخلية لبنك  اعتماد الطالبتينالمصدر: من اعداد  
 

 

 :-وكالة ورقلة -الخارجي الجزائرية لبنك كترونيالإلثانيا: استخدام الصيرفة 
سغ   وج   ، ك   جي دربن   د د   لو منت ى دربن  دلخ سج  دجزدئ   وك ر  وسال ، لا عن  أ  د تخ د    سد تن  ن  إج د    

درقن دا  شمل  دربن  ين ي  درتط سدا درتكن ر جي  بحيث دلا د  دربني  درتحتي  روبك  دلاتر  ، دلا وه  ضعف   ئق 
، وك  منه  تخاة ر ا    ، ودلمق ص ، ودرتح ياا دربنكي ر  ودر  ة، و ط ا ا دلخ  درت ري : أجهزة درر د  دلآليكترونيد ر

و دررر    بر ه تف   بر د نترن   لو م اة دلمعل م ا ،  ينم  تقتر (SATIM)    دلحك  كترونيد ردر ك ر  دلم ري  
 .1درنق  

                                                             
 .12/04/2013-11، 29/03/2023ت سيخ  BEAمة درني  جع     ب  دلحلي  م ظف ر   وك ر   ن   مقابلة  -1
 

ةىىىىىىىىىىر الوكالىىىىىىىىىىمدي  
 

 مساعد المدير
 

 قسم التحويلات
 

 مصلحة الالتزمات
 

 مصلحة الصندوق مصلحة الادارة
 
 

Front office 

 
 
 

المكل  
 بالدراسات

 

 قسم دفع الصكوك أمانة المدير
 

قسم 
 المقاصةالإلكترونية
 

Back office 

 
 
 

1.2.3اعوان متعددة الخدمات   
 

 

قسم التجارة 
 الخارجية
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 ة:كترونيالإلثالثا: التحديات التي تواجه الوكالة في تطبيق الصيرفة 

رددتي دودلمع ادد ا ع   ا  ط مدد  درردد دد غ  مدد  دجهدد   دلمب وردد  ودرتكن ر جيدد  مدد  تقنيدد ا دلح يثدد  دلمردد  ي  إلا د  هندد ا  عددض درنقدد
 في :  ثلودجه  در ك ر  تم

   ددلخ مدد  لأنترندد   دلاتردد    في نقددص شدبك    تمثلدد كترونيددد رني مودد وع درردر   تبدد  ا مدد ضدعف دربنيدد  درتحتيدد  درازمد  
  نيدددكترو د ردرردددن       في مجددد  و رعددد   وجددد   تنندددي  مدددنع   دددلخ  ددد وع دلمنع مددد  دلمرددد  ي  دجزدئ يددد دربنددد ا  دصليددد  وصددد سج درددد   

 دلمر  ي .

    دع  يه . وح دلمب  سة ود س   لانع د  دلم دس  دربو ي  درازمم  ت    درك   دا و  دربن ا   ر غ غي ب درتيه  درتك يني لم ظ   

  ة    هددد  و دديل  درددد  درنقدد تعتددبرو بهددد  رتع مدد     دلح يثددد  وتخدد  ه كترونيددد ر دد    قدد  و تقبددد  درز دد     رتع مدد  ر  ددد ئ  دردد  ة
  ننب  له  . أم ن  دلأكث  در ئيني 

   ج ي  في د دسة دربن .  م  هود  دسة در ع ر  رنو  ك  غي ب دربحث رت ظيف ه ا درتقني 

  تج وزه في درتقلي ي   لو دجه ز دلمر في دجزدئ   و  دلأ  ري  يط ة    . 

  كترونيد ردست  ع تكل   صي ن  دروبك ا دلخ ص    لخ م ا دلمر  ي  وريس دصرد ودصرد.  
 وكالة ورقلة : BEAالمستخدمة لدى بنك  كترونيالإل: أنظمة ووسائل الدفع ثالثا

ما  لم  تتيح  عاا  مة درعوه  يعزز ر  ص درت     وتط ي  در رعمائ   كترونيد ر م ا م  دلخ يث ي    دربن  مجم    
 أنه وسال  تبلخ  ر ك ر   BEA    دلمق م  م       ن كترونيد ردلمر  ي   رلخ م ا  سد تن م  صا    و كترونيد ردر   ئ  

م  دربن  ، ص دله تفط ص، و بر ربنكي ، ص م  در  ة     ع  ه  تنحر  في دربط ا ا ددلاركتروني  دلخ م ا   عض  تق 
 يم  يل :  ه  توك  نقط  ا ة   رننب  رلبن  نع  رلم ون  درتي ي   ه  تتمث   كترونيد ر بر دلم اة 

I.  الآلي:الدفع باستخدام أجهزة الصراف 

ي جد ته  عمدا  رتلبيد  د تندتخ مه  دري  لمهمد  دلمرد  ي  لأنهد  تعتمد   لدو وجد   دلأجهدزة دردتي  رلقي   دلآري تعتبر ه ا دلخ م ا 
صد  في أيد   د جد زدا ودرعطداا يد    درنقد  درداز  ص  ،2003تم د دتخ دمه  في  د   ، يً   و  دلاترد   دلمب شد    ربند تلق ئ
 قدط  GAB ، يندمحكيد  تلق ئيد ند   بد سة  د  ن  د ة  ن، لأ  دلمؤ ،  و ط أ  يك   درنق  جيدً ددلأ ب ع أي  و يل   در سمي 
مرد سة مد   ربط اد   دح دوه  ي جد  صد سج مقد  دربند  ويلدز  د  يكد     مد   ، ح  دلأم د  و قً  لح  أ لو معلخ عملي  

   ضددد    دإ  DAB ، در ك رددد  لا تحتددد    لدددو جهددد ز CIBدلموددد سكلخ في درودددبك   دلأ اددد  دربنددد ا  أ ددد  دد   دربنددد  دو 
 ومع    در صي  ... دلخ  أص ىم   ن ب ود   إإ  ن   ا  درتح ياا
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II. تن    في  ملي ا كترونيد رد تخ   دربن  مجم    م  دربط ا ا  ة المتعامل بها في الوكالة:كترونيالإل البطاقات  
 .1دجه   دلمب ور  في  بي  تن ع دلخ م  رلز  ئ درنح  ود ي دع ودرتح ي  كم  يجن  

 ورقلة وكالة-BEA-البنك ة المعتمدة لدى كترونيالإلمن الخدمات  يوضح حزمة(: II-1الجدول رقم )

 نوع الخدمة
 

 ىانىىىىىالبيىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى
 

 شكل البطاقة

  البطاقة البنكية 
 كلاسيك

Carte CIB 

Gold 

  
،  LA cart de retreهد   ط اد ا محليد  غدر دئتم نيد  ويطلد   ليهد     د  

د  لهدد  إجدد   ط ادد  زسادد   هدد   ط ادد    ددة  ددلخ دربندد ا ينددتطية مدد  صا لددو شددك  
مؤ ند ا و بنكيد  در دلآريد  ملي  درنح  م  دلم ز  ا دلآريد  درنق يد  ودرودب  ي  

ة مددددمج نيدددد    ج شدددده ي  و س دددد   50000و دددد   ددددقف لا يت،دددد وز  أصدددد ىم ريدددد  
ص عم  في تلخدديتكمدد  تندد   أصدد ى ج  رنددح  مدد   ندد ا   25ب   م ردد  تقدد س
،  و قددد  لحددد  درددد ص  درودددده   TPEمودددتري ا  ددد    يددد  دجهددد ز  أوصددد م ا 

 . ن   2ص لح  لم ة 

 

 

 الذهبيةالبطاقة البنكية 
Carte CIB 

Gold 

 

 ت دددة  ص  دلمهدد   ط اددد ا محليدد  غدددر دئتم نيددد  : تمددنح هددد ا دربط اددد  لأصددح ب درددد
 ج و د   50000مد   أكثد ودرت، س أ  أصح ب دلما ة دلم ري  ويك   درندقف 

درلدد   دردد هبي   ج رتميزهدد   دد  دربط اد  درع  يدد  في 1200دشدتردا  ددن   يقدد س  دد 
تقد س  ددد  ة  م رد مدن دس دلخد م ا في دربط اد  درع  يد ، س دد   مج نيد   إإ   ضد    

 مج ن  TPEرلبن ا دلأص ى ودر  ة  بر  GAB ,DAB ج م   25

 

 

استر كارد  بطاقة م
Master carte 

 الكلاسيكية

 

  رد  درد  رعميد و  ل  ده   ط ا ا  وري  دئتم ني  ويت  دلحر    ليه   ن  د  ل
ررددعب  عملدد  د ندد ب   رعملدد  در  نيدد  ردد ى در ك ردد ، يتعددلخ  ليدد   ددتح  ندد ب   ر

 500  ي   ددد دوسو شده ي  و د ددب 2000في  د و  دلمبدد رغ دلمردد ح  د  لا يقدد   دد  
  صددد م ا دوسو، تنددمح لح ملهددد   ودد د  وتنددد ي 1000دوسو مددة ك  رددد  تقدد س  دددد 

  مددد عتمددد ةلمطددد    دلمد دصددد  وصددد سج درددد    مثددد  د ددتخ دمه  في در نددد  ق  أصدد ى
     دربن ا دلمت ق  م  صا  شبك   وري . 

 

 

                                                             
 .24/03/2023-13-12وسال   ت سيخ  وك ر BEAمة درني  معم   نبي  م ظف ر ى  ن   مقابلة  -1
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بطاقة ماستر كارد 
 البلاتينية
Master carte 

Platinum 

 

دلاصتا   أ  إلاه   ط ا   وري  تحم  ن س مزدي  م  تر ك س  دركا يكي  
يكم  في ه ا دربط ا   يث تمنح ر و  در ص   دلم ت ع  ذدا درنقف دروه   

دوسو 2500 ك  ر  تق س  ،دوسو 1250 د  أ ب   دوسو و قف  5000  

 

 
 

 درعم  ط ا  م  تر ك س  
Master carte 

Business 

 

  ة  بر مح   ره   ط ا ا  وري  تمنح رت، س ودلمؤ ن ا دررغرة ودلمت  ط  تن
نح  له    ردرع لم مة ت ملخ     ش م  تنمح لح م أنح  دلانترن  في جمية 

، وز  دص  وص سج در   ، مة  قف شه   لا يت دلآليدرر د   أجهزةم  
سو دو  3500دوسو مة ك  ر  تق س ب 1750 د  أ ب   دوسو و  قف  7000

 ن ب  رلمر و  ا تك   مقتطع  م  إض     د  دسي ، مج ني  دلخ م ا 
 ا في دلحن   أسص ةدرتحق  م  درو ك   س    رتق ي     دلمر سيف مة 

 ، وزيت دربط ا  وي ج  ن      ط ا  درعم  كا يكي  مة  قف شه   لا
، ج   800000رك  مبلغ مع مل     ة تق س  د  دلأارو ج و دلح  50000

  ج 80000 ينم   ط ا  درعم  در هبي  مة  قف شه    د 

 
 
 

 
 

 ط ا  م  تر ك س  
 درعم  درع لمي  

Master carte 
Cartes World 

Business 

 

نح   دجمية  ه   ط ا ا  وري  تمنح رلو ك ا تنمح   ر  ة  بر دلانترن  وفي
   دص  ش م  وص م ا مج ني  ، تنمح رر  به   نح ت ملخ    درع لم مة 

   د دوسو و قف د ب   8000دروه   در    وص سج ، لا يت، وز درنقف 
 دوسو  4000دوسو مة ضم   تق س  2000

 

 
 

 

 وسال  ن  وك ر        ن    لو دلمعل م ا دلمق م  م  درط ربتلخ: م  د  د  المصدر
  درد  ة ئو د  مد  صدا  عمائد ردجزدئد   دربند  دلخد سج   يقد مه  دردتي  د ريكترونيد زم  مد  دربط اد ا  أ ااي ضح دج و  

  مددر وريد   دربط اد ا دلحرد    لدو دربنكيد  دو تندهي ص م ته  مثد  مج نيد  درت عيد   نندب  لح مد  دربط اد   في تن عو  كترونيد ر
يكدد    ودرثدد ني محليدد  يكدد   دلأو وك ردد  دربندد ،  ندد ب   لددو منددت ى ددتح  ندد  لخ   ، ذردد دلمعدد ماا دلخ سجيدد دجدد  تندد ية 

 :ل بم ي ضح ما  كم  ه  رلبط  نم ذجملف  ويوم   ب درث نين ن ب  وري    د    رعمل  دلمحلي  دو در وري   ننب  رلح
 

 كيفية الحصول عل  بطاقة في الوكالة : .1
 م      درز    يوترط ملئ  ل  رلبط ا  دلمحلي  -
  ن ب ص   نك  ر ى دربن  أولا   رلعمي  يمل   ن ب ج س   -
  ج 5000   مبلغ  لا يق سصي  درعمي   -
 أشه  3    لا تق  م ة تع م  درز    مة دربن  -
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 ة الدولية في الوكالة:كترونيالإلكيفية الحصول عل  البطاقة  .2
 تا  يكد   في مبلدغدلاصد أ  لاإ  در وريد  هيد  ن دس درود وط دلمطلد ب في دربط اد  دلمحليد  كترونيد ررلحر    لو دربط ا   -

 دوسو. 1000.000در صي  ويق س  د 
 :كم  يل وه    أ  د  أس ع  تتمث  فيكترونية:الإلالتعامل في البطاقة  أطراف .3
 دلمنعم  درع لمي  دلمر سة ربط ا ا  يزد دو م  تر ك س دجه   -
 دلمر س رلبط ا  دلمر   -
 دلمؤ ن  درتي ت  و دربط ا  أودرت ج   -
 مع   تع ا درت ج  در   يت   مر   -
III. :التحويلات المالية المصرفية 

    دددددددد بلدددددددغ دلمحددددددد، ويودددددددترط في درتحددددددد ياا دلم ريددددددد  د  ريت،ددددددد وز دلم يددددددد  دلمددددددد لي مددددددد   نددددددد ب دإ  نددددددد ب دصددددددد يدددددددت  درتح
ت   ط يقدد  لا   مددزد  يددلا ينددتخ    لددو منددت ى در ك ردد  لحدد  د كددترونيد ر ج إلا د  دلأمدد    رتح يدد   1.000.000.00
 بالتحويل. بأمرد تم سة ت  و  ملئدرتقلي ي       ي  

IV.  ة:كترونيالإلالمقاصة 
 

ليدددد ا   تع مدددد  درعمتيددددو  آريدددد  تعمدددد  في در ادددد  ن ندددد   لددددو  دددد  دلموددددكاا ودلا ددددت،    رطلبدددد ا دربندددد  ودرعمددددا  تعدددد     
نقد  ، SOLDES REGLEMEفي نه يد  كد  م  لد  مد  م د د  صد في تبد    در صدي  يندمو سصدي  درد  ة  دركترونيد ،

، ممد  يدد    X2   لدو درنقدد  درند ية رلمعل مد ا  ددبر صدط درنقدد  DZ-PAK دربي ند ا تعتمد  روددبك  دترد لاا دجزدئدد 
قددد  و دددط دجزدئددد   عددد ، منطدلأس  يددد امندددت ى  ددد  ر مددد  دلأمددد  ودرنددد ي  جميدددة أنددد دع درعمليددد ا دلمرددد  ي  ود شددد د   لدددو در لا

 .  ب دجزدئ، منطق  وسال  جن  در  ط دجزدئ    منطق  اننطين ، غ ب دجزدئ  منطق  وه د ، جهدرع صم 
يت  تنعي   ،ة دربن ا دلأص ىمدر دصلي  رلبن  م  صا  س ط دروبك   2007تم تن ي  ه ا درتقني  في وك ر  وسال  في      

   دلمق ص  ر  ز في غ  دو ع ه  تت   ملي   عملي  جه ز إ ا  آلي وم  ح ض ئ تتطل  در ،ررن وقدروبك   ن  مرلح  د
ن  دربن  در     شي   ، يك   ركدلمنؤو     ت زية درويك ا DMP إس  ر  إإ، يت   لو منت ى دربن  دلم كز 

 . ين س جزدئ   50000أي   وايمت  لا تت، وز  4، م ة أار ه  يتع م  مع 
 ونيكتر د ر ئ  در  ة تح يث و    م  صا كترونيد رو دربن  دلخ سج  دجزدئ   وك ر  وسال  دإ تطبي  مو وع دررر   ينع 

 وتق يم ص م ا   يث  مث :
   دسة  دن ب دص ، ص م ا      ي  دله تف دلمر في ودرتي تنمح   رتع    لو در صي  ودرتح ي  م   ن ب دإ 

 مع      وض دربن . كوف  ن     نه ر  دض    دإ
  ص م ا      ي  م اةE-Banking    كح  دارو. 48 بر دلانترن  في غا      
     ص م ا      ي  دله تف درنقSMS . رتع    لو دص  درعملي ا درتي تم   ي 
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V. :خدمة البنك عن بعد 
      بندد  مدد  صددا رل كددترونيد رهدد  صدد م ا مج نيدد  تنددمح  تدد  ر در ادد  تتمثدد  في ص مدد  دلاتردد   دلمب شدد   دد    يدد  دلم اددة 

E-banking.bea.dz في د   ، تنددددمح بمت  عدددد  معدددد ماا درز دددد ئ  دددد    وصددددا  ديدددد   دلأ ددددب ع 24/24  صددددا
في تندددد ع     ضددد      جهدددد زا دو ه ت ددد  درددد ك مكددد   و ددده ر  در صددد   دإ  نددد   ته   دربنكيدددد   دددبر دلانترنددد  مددد  صدددا

بر ت،د سة دلخ سجيد   دض  قد س  ودر م  درت  لخ دلمندب  ودلحرد    لدو اد  دض    لخكتن ي  ن ق ت  و  دترا ،دلخ م ا دلمق م    
         لدددددد  سمددددددز  دددددد  د نترندددددد   ط م اددددددةمدددددد  صددددددا   لدددددد  دلمودددددد سك   ددددددبر  دلانترندددددد  ... دلخ مددددددة دلأمدددددد   و دددددد ي  درت دصدددددد 

MOD PASS   ضعيف مق سن    لخ م  درتقلي ي  دلااب    ليه  لازد ، دلا د  د تخ د  دلخ م . 
VI.  تطبيقBEA-MOBILE: 

  هد  دردتي ي   دلمرد  ي   ودلأنودطا ه  تطبي  دركتروني يت     بم جب  درعميد  مدة دربند  يتديح رد  درقيد    كد  درعمليد ا ودلخد م 
 أرلددد     دد ب  ددد    يدد  دلحتج  دد  رلعمددا  ودرت،ددد س دلمحنددن  تنددمح    دددتخ د  دلهدد تف دردد ك  و  تمثدد  هدد ا دلخ مددد  فيدربندد  

 :في دت  تمثل مميز وم   دلأم  مع ير  أ لوو   ومت  ع  مع ملت  دلمر  ي  متى ودينم  ت ي  وفي د  مك   
   ودلحن   ا ودص  دلمع ماا. دلأسص ة ض 
 . د دسة دركوف  نه ر 
 وا  ممك   يا   دلحن ب  بر دلانترن  درقي    تح ياا م. 
  من     رر  ر   ئ  درر   مة دربن  در   تتع م  مع   برSMS. 
  د دسة دربط ا ا دربن bea      دلخ ص. 
تندهي  د  ودرت، س،دلخ صد   د لا    ،BEA-NETالخدمىة د ح دلا دع س دلمطبقد   لدو مثد   دضد    لخد م ا دصد ى متن  د  

يدددد  مدددد  تطبدر ميدددد تحيمكدددد  ، صددددا  درت دصدددد  مددددة شددددبك ا   لميدددد   تردددد   وذو صددددبرة  وريدددد  ود ددددع دلمعدددد ماا در وريدددد  مدددد  
google play هد ا دلخ مد    ، دلا د  وسرت عي  دلخد م ا دلمرد  ي   دبر دلهد تف مد  صدا  د صد   د د  دلمندتخ   وكلمد  دلمد

 .  ربعض  ئ ا م  دلمجتمة جهله  د تخ د  دلانترن  دلااب    ليه  لازد  ضعيف ن    م 
VII.  بعد خدمة جهاز الدفع عنLatélécollecte: 
  يد  بم كدز درد  ةئ رد  بجهد ز تلقجه ز در  ة     ع  د ن    د   ا درنود ط دلمخ دض رلت،د س  يت   ي    مج ه ا دلخ م      تت  

SATIM   يرد س    دلا دب ع  د    و لدو مد دس أيد 24 /24صدا  م  دج  دس    دلمع ماا دري ميد  في نه يد  كد   مليد  ،
 في دلحاا درت ري :درت ج     ا  دجه ز ت ك ة

 . ومق دس دلمع ماا دلم  ل     
   دج د  درت،مة     ع   وك  صحيح  تع سفي   ر 

 لق ئي .تنح ذدك ت  ك ة يق   دجه ز بم  حيح في دجه ز و ع   ب    درت ن م  يت  تحمي  جمية دلمع ماا  وك  صو 
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  تتمث   يم  يل :: كترونيالإلشروط الحصول عل  الجهاز الدفع 

 دمتاا  ن ب دو  تح  ر ى دربن   -

 BEAبط ا  دربنكي  ر اب لات اية  ق  دت  ق مة  ن  دلخ سج  دجزدئ   م  دج   -
 

 
 
 
 
 
 

 

 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة: الثانيالمبحث 
نت ئ   ض در ص   إإ درر سد    غدتعتبر منه،ي  در سد   وأ ودته  دلخط دا درتي يعتم ه  دربحث  ه ز دج ن  درتطبيق  م  

ث، تن و  أ  د دربحث تفيودلأه د  دلم ج ة،  يث يت  د تخ د  منه،ي  در سد  ا دلمي دني  ودرتي تع    ينه    يق  
  يت     معه  أة درب  ث ظ ده  ومم س  ا م ج  ة مت    رل سد   ودرقي س كم   ط يق  مب ش ة أو غر مب ش ة، وينتطي

 .SPSS يحلله  وي ن ه  وذر    د ط  دلح   ب و  دم  درتحلي  د  ر ئ  لا يم  

 المطلب الأول: الطريقة المتبعة في الدراسة
ض     س دربي ن ا     ، وأه  مر دلمتبع  في در سد   م  صا  درتع    لو مجتمة و ين  در سد يتن و  ه د دلمطل  درط يق   

 إإ أ ودا جمة دربي ن ا.

 الفرع الأول: مجتمع وعينة الدراسة
ين  درع أ  يك   أ  د   ، مة م د  ة لو منت ى م ين  وسال بن  دلخ سج  دجزدئ  ك    دلمتع مللخ رليتمث  مجتمة در سد   في     

 ه ا درعين  في: ، وتتمث   مح  در سد دربن  ت سي   و دئي  م   لخ دلأشخ ص در ي  تت    ر يه  مع ماا إركتروني  مة 
 .غر ذر  م  دلا م   دلح ة -3 درت، س، -2، دلم ظ لخ -1

  ر  ز تق س د  ق د ، و ع   ملي  درزما  د ط   د تم ن  درتنلي  دلمب ش  أو ،د تم سة د تبي    لو  ين  در سد   80تم ت زية 
     قص في د ج    أوند تم سدا وه د سدجة إإ  5  ع دلا تم سدا  ع م  امن   إار  د تم سة ص لح  م  مجم 75 لو 

 د تامه  في در ا  دلمن   .
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 (: عينة الدراسة والاستمارات الموزعةII-2الجدول )

 الاستبيان البيــــــــان
 النسبة العدد

 %100 80     دلا تم سدا دلم ز  

 6.25% 05     دلا تم سدا دلمقر ة

 93.75% 75     دلا تم سدا درر لح 

 .د تم  د  لو دلا تبي ن ا دلم ز   إ  د  درط ربتلخ المصدر:

 الفرع الثاني: أدوات جمع البيانات
 ودلأ ودا دلمنتخ م  في جمعه :م  صا  ه د در  ع  نتع    لو  ي ن ا در سد        

 البيانات الأولية والثانوية -أولا
 تتمث  في:و تم دلا تم    لو مجم    م  دربي ن ا دلأوري  ودرث ن ي  ذدا دررل  بم ض ع در سد         
 ة في تحنلخ ج  وني     د ركتر تم ترمي  د تبي   وت زيع   لو  ين  م  دلم د نلخ ر سد    وس دررر  المصادر الأولية: -1

مح س دربي ن ا  ض    إإدلخ م ا دلمر  ي ، وا  انم   أ ئل  دلا تبي   إإ مح سي  متم شي  مة   ضي ا در سد      
 دروخري .

 ا ودر سد  ا دلمحكم دلمج لاي ، تم دلا تم    لو مجم    كبرة م  دركت ، دلم دجة، درنو دا درعلم المصادر الثانوية: -2
 .ض    إإ درق دنلخ دلمنعم  رلنو ط دلمر في في دجزدئ درن  ق ،    

 الملاحظة  -ثانيا
ص  محيط دربن  درت دج   د مث لا  ي  يؤك  م ى صح  دلمعل م ا، وذر  دنطاا  م  تعبرت وي   عض دلما ع ا درتي  ةم 

  يل   ترة درتر ص.

 وتوم  دلخط دا درت ري :: الفرع الثالث: تصميم أداة الدراسة

 خطوات إعداد الاستبيان -أولا
 كم  يل :  أ   ي  تم تقني  دلا تبي   دإ  ا   مح وس

 ص ص   لمعل م ا درع م  دروخري  ودر يمغ د ي  لأ  د  درعين . المحور الأول:
 . ق ة 21 عن د  دررر   د ركتروني ، ويتك   ه د دلمح س م الثاني: المحور

 ق دا  5يس  ع  دلا تخ د ،  ق دا تق 5 ق ة:  24دلمر  ي ، ويتك   ه د دلمح س م   ج  ة دلخ م ا  عن د المحور الثالث: 
 س  ع  درترمي  ودلم اة. ق دا تقي 5 ق دا تقيس  ع  دلا ت،   ، و 5 ق دا تقيس  ع  دلا تم  ي ،  4دلأم  ،  تقيس  ع 

 وا  تم إ  د  دلا تبي    لو أ  س مقي س ريك سا خم   .
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 أوزان مقياس ليكارت خماسي(: II-3الجدول )

 

 26، صSPSS   تخ د  دربرن م  د  ر ئ  : وري   ب  در ة   ص ر  در  د، تحلي  دلا تبي  المصدر

 يتح   درنل  إإ دلمج لاا درت ري :و ع  د تخ د  دلمت  ط دلم جح لحن ب مح وس دلا تبي  ، 

 (: أوزان المتوسطات المرجحةII-3-1الجدول ) 
 
 
 

 
 

 
 
 

 SPSSد تم  د  لو   ن م   درط ربتلخ ن   ا المصدر:

 صدق وثبات الاستبيان -ثانيا
ضدد  رلتحكددي  بي   تم    لأجدد  درتحقدد  مدد  صدد ق أ دة در سد دد  مدد   دد   دلمحكمددلخ، وابدد  ت زيددة دلا ددتصىىدق الاسىىتبيان: -1

 دتبي   مد   تلدف دلا دام   دلأ ت ذ دلمود   ومجم  د  مد  دلأ د ت ة  دلمختردلخ مد  ج معد  وسالد ، وهد د  غيد  درتيكد  مد   لو
 دج دن  ص ص   يم  يتعل   د:

 وصحته  م  درن  ي  درلغ ي . دلأ ئل  ا  صي غ   -
 ن .ت زية صي سدا د ج    رام   ما مته  رعملي  درتحلي  د  ر ئ  دلمن     شك ري   سد ت -
 مة منه،ي  تحلي  دلا تبي  . درترمي  در اي  ودلمت د   -
 نه ئ .در بي    وكل دلا تمثلم  ه  م ضح  أسم ؤه  في دلما  ، تم صي غ   أص  آسد  دلمحكملخفي دلأصر،  ع     
ندد ق دردد دصل ،  ونبدد خ راتمدد  ينددمو مع مدد  أر دد  ك لأجدد  درتحقدد  مدد   بدد ا أ دة در سد دد  تم د ددتخ د ثبىىات الاسىىتبيان: -2

 سد د   بدد ا  و عدد رعد و ، دد دت، دبه  في ن ددس  في   ردد أ دد د  درعيند  دردد ي  يعيد و  ن ددس د ج  د ا  وهد  مع مد  يقدديس نندب 
 دلا تبي     د ط  مع م  أر   ك ونب خ تحرلن   لو درنت ئ  درت ري :

 أتفق تماما أتفق محايد لا أتفق لا أتفق تماما الرأي )التصني (
 5 4 3 2 1 الدرجة )الوزن(

 المستوى المجال الاستجابة
 منخفض جدا 1.8-1 لا أتفق تماما
 منخفض 2.6-1.81 لا أتفق
 متوس  3.4-2.61 محايد
 مرتفع 4.2-3.41 أتفق

 مرتفع جدا 5-4.21 أتفق تماما
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 (: قياس ثبات الاستبيانII-4الجدول )
 معامل الثبات عدد الفقرات ترقيم الفقرات البعد

 جودة الخدمات المصرفيةالثاني:  المحور
 0.774 5 26-22 بعد الاستخدام
 0.618 5 31-27 بعد الأمان

 0.618 4 35-32 بعد الاعتمادية
 0.727 5 40-36 بعد الاستجابة
 0.675 5 45-41 بعد التصميم
 0.896 24 45-22 المحور الثاني

 المحور الأول: الصيرفة الإلكترونية
 0.622 21 21-1 المحور الأول

 0.868 45 الثبات العام
 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر: 

 
، مم  ي    لو أن  في  0.868  ؤدلا م  دلا تبي   ك ن  ننب  مع م  أر   ك ونب خ 45درثب ا رد  م  صا  دصتب س   

وه   ،د ج    ن سو  م   ين  در سد    يعي  %86.6   ر  ت زية دلا تبي   م  ج ي  وفي ن س درع و  درن  ق   إ 
 ريه .إك  در ص   يمدرتي  مر داي  درنت ئ لخ في در سد  ، مم  يبرلأ دة دلمنتخ م   م  يعبر    مع    ب ا    

أم  أ ع    ،%89.6 ني ، و  رننب  رلمح س درث% 62.2 كم  يتاح أ  مع م  درثب ا   رننب  رلمح س دلأو  ا   لغ    
ر   ليه  ه ا درنت ئ  دلمح ،%67.5، %72.7، %61.8، %61.8، %77.4دلمح س درث ني  ك ن   لو درت دلي: 

  دني.طبي  دلميجي ة  م م  ومن   إ  دلمح وس تتمتة   سج  م ت ع  م  درثب ا ويمك  دلا تم    لي  في درت

 المطلب الثاني: متغيرات الدراسة وأدوات التحليل الإحصائي

 الفرع الأول: متغيرات الدراسة

 متغيرات الدراسة(: يوضح II-5الجدول )
 متغيرات الدراسة أنواع المتغيرات
 ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  المتغير التابع
 دررر   د ركتروني  المتغير المستقل

 

 SPSSد تم  د  لو   ن م   م  إ  د  درط ربتلخ المصدر:
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 الفرع الثاني: أدوات التحليل الإحصائي
 

 قدد  تم د ددتخ د   تحليلهدد (، أمدد    رننددب  لمع جدد  دربي ندد ا و EXCEL 2021  د ددط  تطبيدد  ) وتحليدد  دلا ددتبي   تم ت  يددغ
نددددد ا    دددددتخ د  أهددددد  ( ورتحقيدددد  أهددددد د  در سد ددددد  امنددددد   تحليدددد  دربي SPSS25دلحزمدددد  د  رددددد ئي  رلعلددددد   دلاجتم  يددددد  )

 دلاصتب سدا د  ر ئي  درت ري :
 .  دصتب س أر   ك ونب خ لمع     ب ا  ق دا دلا تبي 
   دلا تبي   ودربي ن ا دروخري . ي  ودرتك دسدا رك   ب سدادرنن  دلمئ 
   رك  مح س م  مح وس دلا تبي  . ن ب دلمت  ط ا دلحن  ي 
 .  ن ب دلمت  ط دلحن بي دلم جح  ج   ا درعين  دلم سو  
 . ن ب درتي ردا  لخ متغردا در سد     د ط  دلانح دس دلخط  

 ئ .ن او  درنت لمختلف  ن ص  دلا تبي   وذر  رلق سة  لو تحلي  ومكم  امن     سدج ج دو  ودشك    ي ني  
: نتائج الدراسة الميدانية، تفسيرها ومناقشتهاالثالثالمبحث   

 ي   ث ني  ننح و دلمطل  در نع ض  ي  نت ئ  در سد   مة درقي    تحليله ، أم  يتام  ه د دلمبحث مطلبلخ، دلمطل  دلأو 
     ضي ا در سد   ومن اوته .م ت نر درنت ئ  ثم درتحق 

 المطلب الأول: تحليل نتائج الدراسة الميدانية
 مع ج  دربي ن ا لمنتخ م  فيد  ر ئي  ودربردم  د دلأ ودا نع ض م  صا  ه د دلمطل  درنت ئ  دلمت ص  إريه     تخ د 

 درتي تم جمعه       ي  دلا تبي  . 

 عينة الدراسةالفرع الأول: خصائص 
  سد   دلخر ئص دروخري  لأ  د  درعين   ن  دلمتغردا درت ري :تم 

 .دلخبرة دلمهني -5دلمهن ،  -4دلمؤه  درعلم ،-3درعم ، -2،  دجنس-1

 :التوزيعات التكرارية للعينة المدروسة حسب الجنس -أولا

 م  صا  دج و   يت  درتع    لو ت زية د  د  درعين   ن  دجنس )ذك ، دنثو(

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنسII-6الجدول )
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 57.3% 43 ذكر
 42.7% 32 أنث 

 100.0% 75 المجموع
 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر: 
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 م   42.7%  د و  43م   ين  در سد   م  جنس در ك س  ع    %57.3م  صا  دج و  أ اا نا ظ أ  م  ننبت  

   لخ ك   م  جنس در ك س.رلمنت،    د، بمعنى أ  دلاتج ا دلأكبر 32جنس د ن ث  ع   

 (: التمثيل البياني للعينة المدروسة حسب الجنسII-2الشكل )

 

 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر: 

 :التكرارية لأفراد العينة المدروسة حسب العمر التوزيعات -ثانيا

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمرII-7الجدول )
 النسبة المئوية التكرار العمر
 5.3% 4 سنة 25أقل من 

 9.3% 7 سنة35-26بين
 53.3% 40 سنة45-36بين

 32.0% 24 سنة 45أكثر من 
 100.0% 75 المجموع
 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر: 

ن    45و 36سه   لخ تردوح أ م في  ين  در سد   ه  در ئ  درتي ت م  صا  دج و  أ اا  إ  در ئ  درعم ي  دلأكث  تك دسد
تتردوح دلأ  د  درتي  ، ثم%32  ن  مع   45ننب  دلأ  د  در ي  تج وز  نه    يم   لغ ، %53.3 ننب  مئ ي  تق س  د

 .%5.3 ن   ننب  25، ودلأا  ننب  ه  در ي  لم يت، وز  نه %9.3 ن   ننب   35و 26أ م سا  لخ 
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 العمر: التمثيل البياني للعينة المدروسة حسب (II-3الشكل )

 

 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

 المؤهل العلميالتوزيعات التكرارية لأفراد العينة المدروسة حسب  -ثالثا
 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلميII-8الجدول )
 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
 28.0% 21 ثانوي أو أقل

 12.0% 9 دبلوم
 48.0% 36 شهادة جامعية
 12.0% 9 دراسات عليا
 100.0% 75 المجموع
 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

 
 م جنتر،  لي  )رين نس  ، يحمل   شه  داأك  يميلخم  أ  د  درعين   %60م  صا  دج و  درن    نا ظ أ  م  ننبت  

 له  منت ى   ن   أو أا . %28يحمل   شه  دا مهني  و%12وم  تر أو  كت سدا(، وم  ننبت  
 

 
 
 



 BEAرفية في  لخدمات المصاة تحسين جود في  الإليكترونية  لدور الصيرفةالفصل الثاني:  الدراسة  الميدانية 

 67 

 

 المؤهل العلمي(: التمثيل البياني للعينة المدروسة حسب II-4الشكل )

 
 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

 التوزيعات التكرارية للعينة المدروسة حسب المهنة -رابعا

 (: توزيع عينة الدراسة حسب المهنةII-9الجدول )
 النسبة المئوية التكرار المهنة
 80.0% 60 موظ 
 5.3% 4 تاجر
 14.7% 11 اخرى
 100.0% 75 المجموع

 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

 د  درعين ، و لغ  م  مجم ع أ % 80م  صا  دج و  أ اا نا ظ أ  دلم ظ لخ ه  درننب  دلأكبر  يث  لغ  مع   
 .%14.7أم  درعم   م  غر در ئ ا دلم ك سة  ق   لع  ننبته   ،%5.3ننب  درت، س م  ا سا 
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 التمثيل البياني للعينة المدروسة حسب المهنة(: II-5الشكل )

 

 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

 التوزيعات التكرارية للعينة المدروسة حسب الخبرة المهنية -خامسا

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية II-10الجدول )
 درننب  دلمئ ي  درتك دس دلخبرة دلمهني  دلمم س  

 6.7% 5  ن دا 3دا  م  
 14.7% 11  ن دا 5-3م  

 77.3% 58  ن دا10دكث  م  
 100.0% 75 دلمجم ع

 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

،أمد  در ئد  %6.7دا  نندب   دن   3نا ظ م  صا  دج و  أ  در ئ  دلأا  تكد دسد هد  دردتي  لغد   دن دا صبرتهد  أاد  مد     
     ئد  دردتي ت دو د  صبرتهد   دلخ، تليهد  در%77.3 ن دا  نندب   10تك دسد  ه  درتي  لغ   ن دا دلخبرة ر يه  أكث  م  دلأكث  

 .. وه د ي    لو أ  أغل  أ  د  درعين  ر يه  صبرة مهني  لا يس به %14.7 ن دا  ننب   5و 3
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 (: التمثيل البياني للعينة المدروسة حسب الخبرة المهنية II-6الشكل)

 

 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر:

 المستجوبين اتجاهات آرا   الفرع الثاني: تحليل وتفسير
 ق    سد تن .دلا تبي   دلمتعل درنت ئ  درتي تم درت ص  إريه      أ ئل  مح وس ت ضح دج دو  درت ري    

 اتجاه المستجوبين حول فقرات المحور الأول-أولا
 .ي ررر   د ركترون لمتعلق   دي ضح دج و  درت لي درنت ئ  درتي تم درت ص  إريه      أ ئل  دلمح س دلأو  م  دلا تبي     
 

 (: نتائج آرا  أفراد العينة حول الصيرفة الإلكترونيةII-11الجدول )

 المستوى الترتيب الانحراف المتوس  العبارات الرقم
 مت  ط 20 1.177 2.79 ةجه  بمع    درتط سدا درتكن ر جي  دلمر  ي  دج ي  1
 م ت ة 6 1.034 3.77  ه ر  تح ي  دلام د  دركتروني  2
 م ت ة 1 795. 4.17 يح ص دربن  ر ج    ي    متعلق    لام   و درن ي  3
 مت  ط 18 1.064 3.05 وال  درثق ر ى درعما  دنخ  ض در    دلمر في  4

ة في تت   ت اي  دو تمييز دربن ا م  اب  دربن  دلم كز  درتي 5
 مت  ط 15 973. 3.40 د تخ د  دررر   دلاركتروني   لو غره 

 مت  ط 16 1.123 3.36  ي تعتق  د  دربني  درتحتي  درتقني    لمر   غر ك د 6

 بن  م دلا مئن   رتع مل  مة دريوع  درعمي    لاستي ح و  7
 مت  ط 16 1.170 3.36 صا  دلانترن 

  ض  تتمتة دلخ م ا دلمر  ي  دلاركتروني  بخ دص ت ميني 8
 م ت ة 10 1.057 3.52 دلاصتردق

و  م    دمك ني  د تخ د  دربط ا ا دلاركتروني  في د  مك   9
 م ت ة 14 1.220 3.41 درع لم

 م ت ة 2 1.000 4.03 دلحن ب و دلاسص ة ه ر    ض كوف  10
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 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر: 

وني ،   يقيس دررر   د ركتر در  ( إإ أ  دلمت  ط ا دلحن  ي  ر ق دا دلمح س دلأو II-9يور دج و  سا  ) التحليل: .أ
أ  د   ا درع   لآسد  ، يعني ه د أ  دلاتج1.346-0.795  نح د  ا معي سي  ت دو    لخ  2.32-4.17ا  ت دو    لخ 

ت،ه  ق م  در ق دا دلمميث تيتي في  ر ى  ين  در سد  ،   لو  ق دا دررر   د ركتروني  درعين  دتجه  نح  دلم د ق  دلم ت ع 
 لو   4.17،4.03،3.91  ي  نح  دلم د ق  دلم ت ع  در ق ة درث رث ،درع ش ة ثم درث رث  و ة  لو درترتي ،بمت  ط ا  ن

ت  ط ا  ن  ي  بم ض ع درنؤد    تجه  نح  دلم د ق  دلمت  ط   لو م ودرعو و   س  و ة،دلأوإأم  در ق دا درن درت دلي، 
 لو   ت ع  رعين  در سد     ض    إإ ذر  يتبلخ رن  م  دج و  دلم د ق  دلم ، لو درت دلي 2.32، 2.80، 2,79 لغ  

، مم  يعني 0.373 لغ        أا  م  در د    قيم  نح د  معي س   3.482 دلمح س كك ،إذ  لغ دلمت  ط درع   رلمح س 
 .لأو ددر ق دا، وه د ي    لو  سج  درت، نس دركبرة  لخ  ق دا دلمح س      وج   توت  كبر  لخ

في وج    ر   د ركتروني ق مه  دررتم  صا  درتحلي  درن    يا ظ أ  أ  د  درعين  يعتق و  أ  أه  دلمزدي  درتي ب. التفسير:
  ض    إإ أ  لأد ص ة،   ه ر    ض كوف دلحن ب ودو      نكي      أم   و  ي  معل م ا درز   ، تليه  في دلأ ي   ي

 ي  تقلي  م   روا د د   ودرد تخ د  دله تف درنق   جع  م  دلخ م ا دلمر  ي  أكث   ه ر  وه  م  يعني زي  ة س  هي  دلم
 م   لبي ا درتع م  دربنك  دلمب ش .درتنير ودرتقلي  م  درط د ر وغره  

تن ي  دلخ م ا دلاص ى  ك   ه ر  )دركه     ،  11
 م ت ة 5 1.014 3.84 دله تف .... غره  (

 م ت ة 10 1.201 3.52  ر       ك   ه 24ت    درر   ا دلاري  ص م ته  صا   12

  ا لخ م يعتبر د تخ د  دله تف درنق   ك  دة ت دص  وتع يف  13
 م ت ة 3 1.129 3.91 دلمر  ي  دكث   ه ر 

 م ت ة 4 1.060 3.89 ا     تعتبر دكتر دم ن  كب ي  لحم  درنق   في تن ي  دلم 14

  ودجه مح و ي  دجهزة درر د  دلالي لمر   و داتر سه   لو 15
 م ت ة 13 1.207 3.46 دلمر    قط

 مت  ط 19 1.346 2.80 دفي ج ك دلمبلغ دلمنم ح في   ر  درنح   بر درر د  دلالي   16

 له تفيت  دس    ا ئم  دلح ك ا لحن ب درعما  م  صا  د 17
 م ت ة SMS 3.68 1.080 8 درنق  

ق م  ا دلمتعم  درر  ي  دلاركتروني   لو تخ يض تكل   دلخ م  18
 م ت ة 12 1.120 3.49 رلعمي 

 ا  ط ا لا ي ج  د       م  درتع م  مة  درر د  دلالي دو 19
 م ت ة 9 1.116 3.59 دلائتم  

م ا دلخ  تعتبر دلخ م ا دلمر  ي  درتقلي ي  دكث     لي  م  20
 مت  ط 21 1.042 2.32 دلمر  ي  دلاركتروني 

 م ت ة 7 984. 3.76 تمت ز دلخ م ا دلمر  ي  د ركتروني    رتن ع 21
 مرتفع -- 37303. 3.4822 المتوس  العام للمحور الأول



 BEAرفية في  لخدمات المصاة تحسين جود في  الإليكترونية  لدور الصيرفةالفصل الثاني:  الدراسة  الميدانية 

 71 

  

     وني  وه د سدجة أ   د ركتر درتقلي ي  أكث   ع ري  م  دررر      نيط  م  دلمنت،  لخ أ  دررر م  جه  أص ى، ي ى  ين  
دجه  عين  أ  ت  ط  م  در يم  ت ى ننب  م،  أ     في ضعف دروبك  أو  طله في دلمتمثل رنلبي ا درتع م  د ركتروني 

لمنم ح عتق  أ  دلمبلغ دت يس به  لا  لخ م ا دلمر  ي  د ركتروني  ر ى دلم د نلخ ر   وسا في تميز دلخ م ا، وك ر   إ   ين  
  نحب  م  درر د  د ركتروني ك  .

 اتجاه المستجوبين حول فقرات المحور الثاني-ثانيا
 م ا دلمر  ي .أ ع   ج  ة دلخ  دلمتعلق   ئل  دلمح س درث ني م  دلا تبي  ي ضح دج و  درت لي درنت ئ  درتي تم درت ص  إريه      أ

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية(: نتائج آرا  أفراد العينة حول II-12الجدول )

 المستوى الترتيب الانحراف المتوس  العبارات الرقم
 م ت ة 3 1.037 3.71 د تخ د  دلخ م  دلمر  ي  دلاركتروني   وك   ه  1
 م ت ة 9 1.031 3.45 و م  د ت ج م  دلم اةل ه  دلحر     2
 م ت ة 4 854. 3.60      درتح ي  م  ص م  دركتروني  دإ دص ى 3
 م ت ة 6 1.003 3.56       دلخ م ا دلاركتروني  رت ج     مو ك  درعما  4
 م ت ة 1 1.017 3.79 د تخ د  درلغ  في دلم اة دلاركتروني م ه م  وودضح  5
 مت  ط 22 1.098 3.11 تعتق  د  درتع ماا دربنكي       ي  دلانترن  دمن  6
 م ت ة 8 1.031 3.48 بن ت    دلخ م ا دلمر  ي  دلاركتروني  دلاتر   در دئ    ر 7
 مت  ط 20 1.049 3.19 سدا ت ن ر ى م ظ   دلمر   دلخبرة درع ري  راج     لو جمية دلا 8
 مت  ط 15 955. 3.37 ن دلانتر    ر د    ن  تق يم دلمعل م ا دروخري  رلبن   بردروع س  9

  ي   بردلمع ماا      ي  دلخ م  دلمر    ج د داشع س   لام    10
 م ت ة 12 932. 3.43 دلانترن 

 م ت ة 2 863. 3.77 يح ص دربن   لو تق يم دلخ م ا   روك  دررحيح 11
 م ت ة 5 974. 3.59 ل،ميةدلاركتروني  دلمق م    ر ا  ودلمائم  رتتميز دلخ م ا  12
 مت  ط 19 900. 3.31 ي    دربن  ا   ة  ي ن ا مت    رلعما  في د  وا  13
 م ت ة 6 1.043 3.56   ص م ظ   دربن   ن  تق يم دلخ م  في     وج   أصط   14
 مت  ط 14 1.012 3.39 ت صردلحر    لو دلخ م ا دلاركتروني  رلبن   و   15
 م ت ة 13 1.079 3.41 ينت،ي  م ظ  د دربن  رتن ؤلاا درعما  16
 مت  ط 16 1.098 3.36 يهت  دربن    روك و  ودلمو ك  درتي ي دجهه  17
 مت  ط 23 1.093 3.09  يت  س  دلا ت ن سدا     دلخ م ا دلاركتروني  في دا  وا 18

و م    ل  لا ت دروب  ي  الي  في دربن  مق سن دصبح دلااب    لو  19
 مت  ط 21 1.284 3.12 دلآليدلم زع 
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 SPSSإ  د  درط ربتلخ د تم  د  لو   ن م  المصدر: 

 دو    لخ ت  ة دلخ م ا دلمر  ي ، ( إإ أ  دلمت  ط ا دلحن  ي  لأ ع   دلمح س درث ني جII-10يور دج و  سا  ) أ. التحليل:
  نح  دتجه  د  درعين  أ. يعني ه د أ  دلاتج ا درع   لآسد  0.863-1.284  نح د  ا معي سي  ت دو    لخ  3.79-2.96

دلأوإ، بمت  ط  ثم ، دلح  ي   و ةة دلخ من تيتي في مق م  در ق دا دلمت،ه  نح  دلم د ق  دلم ت ع  در ق   ،دلم د ق   لو أ ع   دلمح س
   ، درن  مث  در ق ة أغل  در ق دا نح  دلم د ق   ت  ط  لو درت دلي. في  لخ دتجه  3.71، 3.77، 3.79يبلغ   ن ب

 ض    إإ ذر  يتبلخ رن     ، لو درت دلي 2.96 ،3.09، 3.11 ن  ي   لغ   بمت  ط ا درث رث  ودرعو ي درث م   و ة ثم 
د  معي س      أا  م  در د     نح   3.415 لغ دلمت  ط درع   رلمح س  ، إذم  دج و  م د ق   ين  در سد    لو دلمح س كك 

 در ق دا. لخ، مم  يعني     وج    توت  كبر  0.558 لغ    قيم 
تعتم   دربن م  في دلمق   ي م  صا  درتحلي  درن    ه  أ  أ  د  درعين  يعتق و  أ  ج  ة دلخ م ا دلمر  التفسير: .ب

ه  م  ي ن  و  حيح و ه صإإ تق يم ص م ت   وك   لو د تخ د  رغ  م ه م  وودضح  في م اعه  د ركتروني،    ض    
ك  م   يث  ع  ي نط شك  ممودستي  ه  رك  دلخ م ا درتي تق     دربن مي  دلم د نلخ رلنه ر  ودر د   في تع مله  مة 
د   ط  تج ا و  ئ  در  مت   طب    يم  ي ى أ  د  درعين  أ  درز    يحم  دن، دلا تخ د    ر سج  دلأوإ ثم  ع  دلا تم  ي 

   در   وتك  درز    م   ، وأيا  ي ي   ه  دربن  دلمتع م  مع  بم  لا يخ    ع  ترمي  وم اة دربن ودلم د ق  ودرق   ا درتي
 .  لا مت  ط لو دلا ت ن سدا     دلخ م ا دلاركتروني  في وا  من    بمعنى أ   ع  دلا ت،    يلقو اب

 المطلب الثاني: رب  النتائج بالفرضيات وتفسيرها
 ا ، ثم س طه     ضي  دلمن  ب دلمطل  تحلي  وت نر درنت ئ     تخ د  دلأ  ري  ودلاصتب سدا د  ر ئينح و  م  صا  ه د 

 در سد   ثم تلخيص درنت ئ  دلمت ص  إريه .

 الفرع الأول: عرض نتائج الانحدار الخطي
لمتغر دلمنتق   يث د %5 ر    تخ د    يق  دلم  ع ا دررغ ى  ن  منت ى  لا  ع  تق ي  مع  ر  دلانح دس دلخط  دربنيط

 .ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  دررر   د ركتروني  ودلمتغر درت  ة ه  ه 

 القوة التفسيرية لمعادلة الانحدار -أولا
  ة دلخددد م ا مدد  تغدددردا جدد %18.8دجدد و  دلمدد دلي ي ضدددح مع مدد  درتح يددد  ودرقدد ة درت ندددري  لمع  ردد  دلانحدد دس،  يدددث أ       

دلخطدددي،  أو  وددد دئي    دمددد  وأ لأصددد ى  رع دمددد ت جدددة %81.2 دلمتبقيددد  ودرنندددب ندددبب  تغدددردا درردددر   د ركترونيددد ، تدلمرددد  ي  
 و  رت لي رلمع  ر  ا ة ت نري  ضعي   ن    م .

 م ت ة 10 1.043 3.44 يتميز  ترمي  منع  ين     لو درتر ح  ي   ك   ه ر  20
 مت  ط 18 937. 3.35  دلمعه  دلخ سج  رلبن  ج دب ويائ   بيع  دلخ م  دلمق م 21
 م ت ة 10 1.068 3.44 دنتو سه  في دم ك  متع  ة 22

رق   ا ق  وديب   درز    د  دنطب ع     دتج ا و  ئ  در د   ودلم د  23
 مت  ط 24 1.156 2.96 درتي ي   ه  دربن 

 مت  ط 16 1.098 3.36 يت  تح يث دلم اة  وك  منتم  24
 مرتفع -- 55888. 3.4153 المتوس  العام للمحور الثاني
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 (: القوة التفسيرية لمعادلة الانحدار الخطيII-24جدول ) 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-Watson 

1 .433a .188 .177 .50713 1.994 

 

 SPSSلخ د تم  د  لو   ن م  تإ  د  درط ربالمصدر: 

 تحليل التباين المفسر بخ  الانحدار -ثانيا
 (: التباين المفسر لخ  الانحدارII-25جدول )

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.339 1 4.339 16.872 .000b 

Residual 18.775 73 .257   

Total 23.114 74    
 

 SPSSلخ د تم  د  لو   ن م  تإ  د  درط ربالمصدر: 
لار  ه د دلاصتب س تن و  ومنت ى   16.87م  دج و  درن    نا ظ أ  ايم  دصتب س تحلي  درتب ي  لخط دلانح دس ه      

ا ومع  ر  دلانح دس تمت ز ، و  رت لي  خط دلانح دس يائ  دلمعطي %5أا  م  منت ى در لار  دلمعتم  في در سد    0.0001
   لمعن ي  دركلي    ر غ  م  ضعف درق ة درت نري .

 لبواقيشرط التوزيع الطبيعي ل -ثالثا
  

 بواقي الانحدارلالتوزيع الطبيعي ل(: اختبار II-26جدول )
 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

Unstandardized Residual .068 75 .200* .986 75 .577 

 SPSSلخ د تم  د  لو   ن م  تإ  د  درط ربالمصدر: 
 

 %5منت ى در لار   أكبر م وه   0.200بمنت ى  لار   0.068م  دج و  أ اا نا ظ أ  ايم  دصتب س سمرن   تن و  
 تت زع  بيعي  ودروك  دلم دلي يؤك  ذر . ومن  درب دا  معت ر  و
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 بواقيل(: اعتدال توزيع الII-7الشكل )

 
 SPSSلخ د تم  د  لو   ن م  تإ  د  درط ربالمصدر: 

 :بواقيلالارتباط الذاتي بين ال -رابعا

 ي  دلمق س   يجع  ايم  درتبط م  شين  أت جة أ ي   سد   دلاستب ط در دتي رلب دا  في تحلي  دلانح دس إإ أ  وج   ه د دلاستب      
، شروفي ستودنت ر ئي  إتب ي  مث  دلاصتب س درتي تعتم   لو ه د در إ ر ئي ارلخطي أا  م  ايمت  دلحقيقي ، و  رت لي  إ  ايم  

 ت .تك   أكبر م  ايمه  دلحقيقي  مم  يجع  درق دس دلخ ص بج  ة ت  ي  درنم ذج ا دس موك ا في صح
و  رت لي  ضي  درع  ،  وه  محر سة في مج   اب    1.994أ  إ ر ئي   س لخ ود ن   تن و   II-24نا ظ م  دج و  سا  

 .  درب دا  منتقل      عاه  دربعض إ

 شرط تجانس تباين البواقي -خامسا
 دا ، ب ط ذدتي  لخ دربل  وج   دستإ       ب ا تب ي  درب دا  في نم ذج دلانح دس م  شين  أ  يترت   لي  آ  س مو به  لموك    

  ع  نت ئ  دلا ت لام  در   يجه ا درتق ي دا متحيزة، دلأ يث تك   دلأصط   مق سة  يا  م  ايمته  دلحقيقي  و  رت لي تربح 
 د  ر ئ  موك ا في صحته .

ه  أ لو م  و  0.069 و  م  صا  دج و  يعه  أ  تب ين ا درب دا  مت، نن    رنع  لمنت ى  لار  دلاصتب س درتي تن   
 .%5منت ى دلمعن ي  
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 بواقيل(: اختبار ليفيني لتجانس تباين الII-27الجدول )
Levene's Test for Equality of Variances 

F Sig 

3.408 .069 

  

 SPSSلخ د تم  د  لو   ن م  تإ  د  درط ربالمصدر: 
 

 تحليل معاملات خ  الانحدار  -سادسا
 ين  معين  م  م د ني ر ركتروني د دج و  دلم دلي ي ضح اي  مع ماا صط دلانح دس ج  ة دلخ م ا دلمر  ي    لار  دررر   

 وسال .
 (:قيم معاملات خ  الانحدار لجودة الخدمات المصرفيةII-28جدول )

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients T Sig. 

B Std. Error 

1 (Constant) 1.155 .553 2.087 .040 

 000. 4.108 158. 649. الصيرفة الإلكترونية
 

 SPSSلخ د تم  د  لو   ن م  تإ  د  درط ربالمصدر: 
 

 يمك  أ  نا ظ م  يل :
ر  إ ر ئي  بمنت ى ، ودلما ظ أ  ر   لاY=a+Bxم  مع  ر  دلمنتقي   aدر   يمث   1.155مقطة صط دلانح دس ين و  

 ني .   د ركترو أ  أ    دم  أص ى تن ه  في ج  ة دلخ م ا دلمر  ي   ق ة ركنه  م  غر   م  دررر  %5معن ي  
له  تي ر م ج  في ج  ة  .أ 0.649 لغ  لمتغر د  ر ح دلمح  بي  Bêta أم  مي  صط دلانح دس  نا ظ أ  إش سة دلمع م 

 ،%5منت ى أ  أا  م   0.0001دلخ م ا دلمر  ي  بمنت ى  لار  ين و  
 Y= 1.155+ 0.649Xإذ ، مع  ر  صط دلانح دس ه :

 الفرع الثاني: عرض وتفسير نتائج الفرضيات:

  :م سة  وس ودجزد  د ت سد       محتم درت ص  دإ مجم    م  درنت ئ  م  صا  تحلي  دج   ا د  د   ين  درمناقشة النتائج
 دلا تبي   ودلمتمثل  في درنق ط درت ري :

 د ن ث بيع   نب   بيع  ون  ي   م  دربن ا وبحك  جنس  أم ويعتبر  ر ك سدرعين  ك ن   أ  د ( ت زية % 57,3)ننب   .1
 .يك   تع ماته  مح و  ة مة دربن ا
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 دج معي .درتعليم  في شه  دا   ين  دلمنت ى  ن  دلأ لوك ن  (  % 48ننب  ) .2
 ود تي ج ته .ئ  رلم ظف بمتطلب ا درز   أكث ي جة لخبرة و دسي   رعين  دلم ظ لخدلأكبر  %( ك ن  80ننب  ) .3
 ك ن   دلا تبي   أ ئل  د ني مم  يع 5-4,21بمت  ط  ن به  محر س في مج    تم م ،درعما  ك ن  دغلبه  دلم د ق   إج   ا .4

 .دلمغزى منه  رل سد    وإير  م  ق  في صي غته  
ربن  يع   ذر  د     ما   رلرر   دلاركتروني  م  إ ر ئي و  لار  د ر ئي   ن  منت ى دلمعن ي  دلمبرم  ذوج   د    .5

 رنه ر  دلا تخ د  .
 ما .   درع   مودرثق     لأم  دررر   دلاركتروني  م      مق   دلخ م  يؤ   دإ زي  ة درن    ودروع س  .6
 د ابد   ر سد د  يعد   رقلد ربند  محد  د تحنلخ ج  ة دلخ م  دلمر  ي  دلمق م  مد  ابد  دريس له  ت  ر كبر في دلآليان ة درر د   .7

 .د تخ دم   قم  درويك ا ولا ي هم     ي دلأصع ود تق  ه  دنه   دلأميلخدو در    م  صا   ئ  تك   م  
  درتعليمددد  را ددد د  دلمندددت ىتددد  رتقددي  درتعددد ماا  دددبر دلانترنددد  رددديس لهددد  د ددد  كبدددر في تحندددلخ جددد  ة دلخ مددد  دلمرددد  ي   ندددب   .8

 سشد  ي إ     ند ودا ت  يد قلد  درقيد  ره  درتع م  به  ودلخد   و د   درد    دلمرد في رلعمدالا تخ د  دلخ م ا دربنكي  دلح يث  ج
 .وتحنيني  م      مق   دلخ م 

    
 

 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 BEAرفية في  لخدمات المصاة تحسين جود في  الإليكترونية  لدور الصيرفةالفصل الثاني:  الدراسة  الميدانية 

 77 

 
 

 

 
 خلاصة الفصل 

 درردر  س مندير   و  مد  مع جد  ودلهد  درتي تنتع ض نتد ئ  هد د در رد  دنطاا  م  در سد   دلمي دني  
  س نع   يح   دلم  هي  ت  ر إو   BEA دربن  أ د   في تحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  ه  تط ي  كترونيد ر

ا ل مد ا ودلاترد لار جيد  دلمعكي د  أهد  إ د دزدا  د سة تكن  ،   كترونيدد ردلمختل   دلمتعلق    لخد م ا دلمرد  ي  
  نتددد ئ  وأوضددح ، ريدددلمنددته      ع   ة وص مددد رتلبيدد  د تي جددد ا درعمددا   ندد    وك دد  دربندد  ودرددتي تمكدد  

 ، لأ  مع جد  نيدكترو د ر   دررر   ي    ي  ريقطع  في تطبي  دلخ سج  دجزدئ   لا يزد  أم   دربن  ، در سد  
 ا دلح د   ص   ت،نب   ه ، ر د  ه  يدجزدئ    ئ ا دلمجتمةم  زدر  ج ي ة  لو معع   كترونيد ر  ق در  ة 

 ، لم د قد  دلم ت عد  لخد م ا دسغ  د ت،    دربند  لهد ا م  درع دا  دلمحتمل  دلمخ   ة  درن تج  م  وجه  نع ه  
 ا صم  دلأ ودا  ي ي  د تخ د  ه ا تثقيف  مائ  وكمن   ة لر  ن م     لو س   صطط و ينعو دربن  

تحنلخ وتط ي  بلي  ته   رمنتق لأ  قداترد  ا   إج د ، كم  دصتتمن  بحثن  إ ان اأو ، تحنيني   لأ إش د  
 . دجزدئ يدربن ا  ين  م  دلمر في في  دلا د 
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دلمردد  ي  مدد   يم دلخدد م اقدد  تقدد وجهدد    يثدد  في  دد لم دربندد ا ممدد  أ دد ث تغيددردً في   ي كترونيدد دررددر   د رتعتددبر       
ع ب  يثدد  لا ددتي    ق مدد   د   عدد     دتخ د  و دد ئ  دتردم  كترونيددإرصد م ا ق مد  في دلم اددة إإ مقلي يدد  تصد م ا 

 ا درع ملدد   لددو إ ظهدد س دربندد،    ضدد    إطته  لددو دربندد ا وأنوددا أ دد  و ودلاتردد   كترونيدد  د ر رنمد  في درتندد ي  ررددر  د
  هدد  أ  دلخدد م ا  في دجزدئدد  در دد ق في دلخدد م ا دلمردد  ي  في درنعدد   دلمردد، كددترونيد رد نترندد  تتع مدد     دد ئ  دردد  ة 

دلم  لد    هد  لا تدزد  في ،كترونيد رد أمد    رنندب  رلخد م ا دلمرد  ي   ،لي يد  ولا تلدبي دلمعد ير در وريد دلمق م  م  زدرد  تق
 .في درقط ع دلمر في م ا ودلاتر لاادلأوإ م  تح   ج ي  م  صا  إ ص   تقني ا دلمعل  

ا  دلمحليددلخ ة جيد ة  دلخ درعمدلخلدد  صد س  دلمرد  ي  ك  يد  لدو دلخد م ا  ر ك رد  وسالدد   دربند  دلخد سج  دجزدئد  عتمد  ي    
بر  د  ه ا دلخ م   إإ د تخ ودلانتق   در  ةنعو إإ درلح ق   لأنعم  دلمتق م  دلمتعلق    رنح  أو ، كم  يودلأج ن 

 .ودله دتف در كي  دلخط
 ضي ا كت لي:   تم د ب ث صح  در : نتائج صحة اختبار الفرضيات .1

 تم  ،"عم  دربنكي و  ئ  أنط س ت ج   اا  ديج  ي   لخ درعنر  دربو   ودر ري  دلم    في ت "تنصلفرضية الأول  : ا
در سد    لو    د   ين دصتب س ه ا در  ضي  م  صا   ن ب دلمت  ط ا دلحن  ي  ودلانح د  ا دلمعي سي   ج   ا أ

   نح د  3.482يم  رلمح س ا درعب سدا دلممثل  رلمح س دلأو ،ودرتي تقيس دررر   د ركتروني   يث  لغ دلمت  ط درع  
 ية الأول .الفرض   ص م ا دررر   د ركتروني  بمنت ى م ت ة مم  يؤ   إإ اب   أ  وج 0.373معي س  

  زدئ     دلخ سج  دجإركتروني  في تحنلخ ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  في دربن صر   ي ج  "تنص:  الثانيةالفرضيةBEA ،  تعز
  د  أعي سي   ج   ا نح د  ا دلمدلمت  ط ا دلحن  ي  ودلاوا  تم دصتب س ه ا در  ضي  م  صا   ن ب  "دلمتغردا در يمغ د ي 

 3.415   رلمح س ايم  ت  ط درع ين  در سد    لو درعب سدا دلممثل ، ودرتي تقيس أ ع   ج  ة دلخ م ا دلمر  ي   يث  لغ دلم
 .الثانية يةالفرضأ  ج  ة م ت ع  رلخ م ا دلمر  ي  دلمق م ، مم  يؤ   إإ اب    0.558  نح د  معي س  

  افيصؤ     يؤؤ   و ةؤد ا ااؤؤفية تحسؤ دإفي العمؤلم افيصؤؤ في  يد د ركترونالصؤؤ    يؤ    تؤ     "تددنص:  الثالثىةالفرضىية

نحد دس ضدي  مد  صدا  دلاس ه ا در   وا  تم دصتب  "ستخفام   انعتمة ي   انستجةب لا انية   انالتةل   دلأ ع   لال 

 .الثالثة الفرضية   دلخط  دربنيط  يث ج   مع م  دلمتغر دلمنتق  م جب  وذو  لار  إ ر ئي  مم  يؤ   إإ اب
  نتائج الدراسة: .2

  :ئ  رنتد ديمكد  د طد   سد د   لم ضد ع در م  صا  د تع دض جمل  مد  دلم د هي  درنع يد  ودرتطبيقيد  دلمتعلقد   النتائج النظرية
 كتروني  وج  ة دلخ م ا دلمر  ي  ك رت لي:دلم تبط   ك  م  دررر   د ر

 .ثنه  ك    هن ا درع ي  م  دلم  هي  ررر   دلاركتروني  درق ئم   لو  ت جيه ا  ك ي  درتي ينع  م -

  . م ا دلمر  ي ج  ة دلخ تط ي  ع د رتط سدا درتكن ر جي  دلح يث    ق       دررر   دلاركتروني   وك  كبر فين -

 ر سد   .د مح ق م  م  اب  دربن  تن    دررر   دلاركتروني  في ت  ية نط ق دلخ م ا دلمر  ي  دلم -

 



 الخـــــــــــــاتمة  

 80 

 

، ق  ي    ي ةم  ي  و ي    دجز دجتم  أه  درتح ي ا درتي ت دج  دربن ا في تق يم دلخ م ا دلمر  ي  د ركترون -
 .ق وم  درتغيرلخ   م  م، وددلمجتمة   ر   ئ  د ركتروني ، ود تق سه  رل    دلمر فيد  ودنع د  درثق   لخ أ   

  .ودله تف دلمحم   دلانترن  تؤ   ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  رتقلي  م  درتك ريف وت  ر ان دا   ي ة مث  دررر    بر -
 وني  لاركتر دررر   د   في تطبي در س  ا درن  قنع د ر ج   درع ي  م  درت  ردا دلاج  ي  تت د   در سد   دلح ري  مة  -
 م  اب  درعما . لاركتروني هن ا سغب  في د تخ د  دررر    -
 التطبيقية:ج ئالنتا  
   وج  ة دلخ م ا دلمر  ي  كترونيد ر لخ دررر    أ  ي ج   -

  اب  دربن  ي  دلمق م  مررر    بر دلانترن   لو تحنلخ ج  ة دلخ م  دلمر     إ ر ئيذو  لار   مت  ط أ   ي ج  -
 .  وتح يثه كترونيد رمح  در سد   راعف شبك  دلانترن  و    دلمب  سة في  ر ن  دلم داة 

  .في  ين  در سد   د ن ثهيمن  جنس در ك س  لو جنس  -

  . دلمنت ى درغ ر  دلم ج   ا تبي   ه  دلمنت ى دج مع -

  .ك ن  رل ئ  دلم ظ لخدلمهن    ين   أغلبي  -

لمت  ط درع   دذ  لغ د،  ت ع د ق  دلم  لم   نح  لأسد  درع مللخ رلبن  رقي س دررر   دلاركتروني درع    د  دلاتج ا -
  توت  كبر  لخ ، مم  يعني     وج  0.373  نح د  معي س      أا  م  در د    قيم   لغ   3.482 رلمح س 
 .در ق دا

 ق  ئ  در د   ودلم د ط  تج ا و  أ  درز    يحم  دنطب    مت  في اي س د ع   ج  ة دلخ م ا دلمر  ي   ي ى أ  د  درعين    -
 . ودرق   ا درتي ي   ه  دربن  دلمتع م  مع  بم  لا يخ    ع  ترمي  وم اة دربن 

  وودضح  في  مخ د  رغ  م هتعتم   لو د ت دربن في  ج  ة دلخ م ا دلمر  ي  دلمق م  لا ع  أ  د  درعين  دسد   أ   -
 .م اعه  د ركتروني

ستي  ه  ود دربن مة  رلنه ر  ودر د   في تع مله  درزد  ئ وه  م  ي ن  مي  ، تق يم ص م ا  وك  صحيح و ه    -
 .لا تم  ي رك  دلخ م ا درتي تق    ي نط شك  ممك  م   يث  ع  دلا تخ د    ر سج  دلأوإ ثم  ع  د

 نتي،  دلآلي  درر د أجهزةة ممة م ظ   دربن ا   لا م  درتع م   ال   درتع م  يدرعما  ربعض دغلبيى   ين  در سد    -
 .    دلاكت      لأسص ة درنق ي  أودلخ   رعط  دلأجهزة  

 س   سج    درعين   لو دلمح  ج   ج  ة في دلخ م  دلمر  ي     ع ه   ن    لو دج   ا د  د  BEAت صل  در سد   ربن   -
 في  ع  دلا تخ د    سج  دوإ تم  ع  دلا تم  ي  3,415م د ق  وبمت  ط يق س  د 

رك د س  د لمح و ي  دعن   دجزدئ  دربن  دلخ سج إ دسةمح و ي  در    دلم ج  نح  بح ث تط ي  دررر   دلاركتروني  م  اب   -
  .رتق يم أ ا  دلخ م ادررر   دلاركتروني   ك   ة   ري   أ م  درق  سة  لو  د  دسي 

 دلمر في. و بر دله تف درت دصل   بر دلم اة    ع ، ص م ا  در سد    تق يمتهت  وك ر  دربن  مح   -
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  يم  ر سد   تت،لودلمر   مح    في دكترونيد ر وس دررر    تيكي في ض   درنت ئ  درن  ق  د   ا  نه  توصيات الدراسة: .3
 يل :
 .درعما  وشك ويه  م  جه  درقر س ر ى م ظ   دربن  في دلا تب س  تن ؤلاادلاهتم    -

 م ا دلمر  ي  تخ دم  رلخ ت  ر دلمعل م ا درك  ي  ودرتي يحت جه  درعمي  ر ى د  درتكن ر ج درت  ة في د تخ د   -
 .   بر دلانترن  وت  ي  درز  ئ كترونيد ر

 . يكتروند ر  تتن    رتطبي  ص م ا دررر   كترونيد روج      م  ربني  ا ي  م  دلمع دا  -
 

 ا درعملي ج د تكل   درودجه  و  و  دئ ه  درتي ت    رلعمي  در ا   كترونيد رض وسة ت  ي  دلمنتخ ملخ بمن  ة دلخ م ا  -
 .دربنكي  دلمختل  

 .  متخرر  مهني دإ  س يخلف  تط س درتكن ر ج كتروني ا درد روت سي  دلم ظ لخ في مج    تيهي ض وسة  -

 .وكن  سض ه    ج ا درعما   شب عدرتحنلخ دلمنتم  في تق يم دلخ م ا  إإدرنر نح  دلمن  ن  يؤ    -

لانترن  دتعزيز شبك   ودرتحك  في تقني ا دلاتر   م  صا  درتحتي  دربني  إصا  ا  ك م  فيت  ر     ض وسة  -
  .وة يته  م  دلاصتردق ودلا تي   رام     ي  جمية دلمع ماا دربنكي 

 درعم   لو ترمي  م داة دركتروني  رلبن ا  لغ   هل  وم ه م . -
 تمثل   يم  يل : قبلي منت سد  ا   إج د ي ص   افاق الدراسة: .4

ودرت، سي   امي د   دربن ا  لخدلم لي رلمر    سد   مق سن   دلأ د  لو   كترونيد ردررر    تي ردرعم   لو  سد    -
 .  سد   ن س دلمتغردا

  جمة دربي ن ا خ دمة د ت  د  اميدرعمي  في دربن ا  وجه  نع   رقي س كترونيد ردرعم   لو  سد   تطبي  دررر    -
  .ومنه  دلمق  ل

 تروني  نكي  دلاركك وس دله تف دربنك  لمنت ى  ق  درعما  في دلخ م ا درب  أص ىمتغردا  درعم   لو  سد   -
قد ئ  وردد   د   عددض دلح ركودفدو دد  ن  في  مت،د  في إ دد د  مكتبتند  دج معيدد  بم ضد ع  نكدد   اد  و قند  أ  نيمد  في دلاصدر  

  ددا شدد  إ  ضدد ع،   د دد  دلمو ، لأ  بحثندد  مدد  زد  ي تقدد  إإ دربرددرة في جميددة ج دندد  متغددردا دربحددث نعدد دً لاتندد ع الددياً 
 .لبحثر در سد      عض دج دن  دلمهم  بحيث لا يزد   إمك   درب  ثلخ درع مللخ في مج    تغ ضين 

 



 

 

 
 
 
 

 

 قائمة المصادر

والمراجع
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 المراجعو المصادر قائمة
 الكتب باللغة العربية: .أ

 .2014،إ دو دلح يث ط   دس دركت ب ،والمخاطر الأدواتة الإليكترونيالصيرفة  أعمالدة    سدس،درنعي    يك  ،  .1

 .2007 ،، درطبع  درن     ،  ي د  دلمطب   ا دج معي  دجزدئ تقنيات البنوكد  ه  رط ش،  .2

  ، دلاس ،  م   لأوإد، درطبع  و درت زية ،  دس درر    رلنو  الجودة في المنظمات الحديثة،درولبي   سق ،ك  ميم    در سد .3
2002. 

 .2007درت دص  درع بي رلنو  ودرت زية،  مو  ،  دس عولمة جودة الخدمة المصرفيةس    ن  درر  ، .4
دس ،  ةالإلكترونيت اقاطبالنية، ة، نقود الكترو الإليكترونية، بنوك الإليكترونيالمصرفية  الأعمال ب  دله    منع   ،  .5

 .2016درنو  دري زوس ، 
 د  كن سي عي د ، دس دج مة(الإليكترونيهيكلة الاستثمار والبنوك  وإعادةالانترنت ) الاقتصاد الرقمي  ي  ه س، .6
 .2007، مر

و   و وق رلنو،  دس در1ع  درطبو تطبيقات(،  ، إدارة جودة في الخدمات) مفاهيم وعملياتن يف  ل د  دلمحي و  ا    .7
 .2006رت زية ، م  ، 

 .2005 م  ، ،  دس درر   ،إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملا ،  سق شلبي، ك   ميم    ليم   در سد .8

 معيقات التوسع(التطبيقات و ة )الأدوات و الإليكترونيالصيرفة ن ظ  محم  ن س  دروم   ، ب  در ت ح زهر درعب  آلاا،  .9
 .2008 دلأوإ، دس ودئ  رلنو  درطبع  

و  ،  دس ص    لمن1 درطبع  ،يمإدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعممجي ،محم    د  درزي  دا،     ش ك و  .10
 . 2007دلأس  ،-ودرت زية  م  

ة ،  دس دلمنر ةيلإليكتروناالخدمات المصرفية و ي  محم ، محم   د  دهي  ن س، شقر  ن س  م  و، ص لح   ه  درزسا  ، .11
 .2012دلاس  ،–رنو  وت زية،  م   

 الاطروحات والمذكرات الجامعية بالعربية: .ب

ت ص   تخ ج  ك ةم، مصرفيةة ودورها في تحسين جودة الخدمة الالإليكترونيالصيرفة  هيم ، ،  ب  درب  طت ت   إ ح ق .1
 . 2020/2021 ،   طيفضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر تخرص  ل   داتر  ي  ،  سد   دلح ر  دربن  در  ني دجزدئ   وك ر

سيدي  وكالة BADR عل  جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بنك الإليكترونيالتسويق  أثر زص م   ليم ،  .2
مي  د   لحج مع   ب  د ، م ك ة تخ ج ت ص  ضم  ني  شه  ة دلم  تر في درعل   درت، سي  تخرص تن ي ،لخضر مستغانم
 .2014/2015   يس منتغ نم، 

    سة(، إ دسة دلأ مد)غدر منود دا كتد س ،أ  و د  ة فىي تحقيىق الميىزة التنافسىية الإليكترونيدور الصيرفة  نم    م  دلخطي ، .3
 .2014، ج مع   مو    سي ، 
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طلبدد ا مت تدد ص  ضددم ج تخدد   مدد ك ة،  ة فىىي تحسىىين جىىودة الخىىدمات المصىىرفيةالإليكترونيىىدور الصىىيرفة  لحندد  ص ردد  ،  .4
، ودرنددا  وك ردد   نددك ة CPAداتردد   نقدد   و نكدد  د سد   مق سندد   ددلخ  نكدد   دلااتردد  ي  تخرددصشدده  ة دلم  ددتر في درعلدد    رنيدد 
.2919/2020 . 

 د دق ودلأ   ي ا درنقد  نود سة(، داتردم)غر   كت سداأ  و   ة عل  السياسة النقدية، الإليكترونيالصيرفة  أثر لعي ش  مي  ة،  .5
 .2015 ،ج مع  محم  صيا ، نك ة  ،دلم ري 

ائري ك الخارجي الجز ة حالة لبندراس-ة كمدخل لبنا  الاقتصاد الرقمي في الجزائرالإليكترونيالصيرفة    منر س   ي ة،  .6
BEAح م ج مع  ا ص   تخ ج ت ص  ضم  متطلب ا ني  شه  ة دلم  تر في درعل   دلااتر  ي ، م ك ة، ، وكالة ورقلة   

 .2010/2011تخرص نق   وم ري  ، وسال  ،
 ، جهىة نظىر العمىلالبنىك مىن و لهنية متطوير الخدمات المصرفية عل  تحسين الصورة ال أثردروع  مد يم،    مع لي دمين ،    .7

قددد     تخرددص داتردد   نتخدد ج تدد ص  ضددم  شدده  ة دلم  دددتر في درعلدد   دلااتردد  ي مدد ك ة، وكالىىة ميلىىىة CPAحالىىة بنىىك  دراسىىة
 .2020/2021ميل ،   رر  و نك ، دلم كز دج مع   ب  دلح يظ 

 ق تخرددص في دلحقدد LMDدا كتدد س  أ  و دد  والمسىىؤولية المدنيىىة للبنىىك فيىىه، الإليكترونىىيالعمىىل المصىىرفي   يعدد  كدد دع،  .8
 . 2021دلح ج لخا  كلي  دلحق ق ودرعل   درني  ي ،  01ا ن   أ م  ، ج مع    تن  

   دتطا ي  رعيند  مد سد د  د ،ةالمصرفية في جودة الخدمات الإليكترونيدور الصيرفة ص   س ربنى،ة ني وس ة،  ين  سن ة،  .9
،مددددد ك ة تخددددد ج ضدددددم  CENEP,BEA ,BADR,BARAKA,TRUST ظ   دربنددددد ا ولايددددد  درددددد د  ، وكددددد لاا: مددددد

 . 2019/2020اتر   نق   و نك ، دمتطلب ا شه  ة دلم  تر ان  درعل   دلااتر  ي  تخرص 

مق مد  رنيد    ك ةمد ،الجزائىر فىي تحسىين المعىاملات المصىرفية ، دراسىة حالىة الإليكترونىيدور نظام الىدفع زهر زودش،  .10
 .2010/2011شه  ة دلم جنتر في درعل   دلااتر  ي  ج مع  درع بي    مهي   د  درب دا ،  

تر في درعل   ه  ة دلم جنش ني  ة ت ص  ضم م ك  ، ة في الجزائرالإليكترونيوسائل الدفع سم ح شعب س،مرب ح م د ط ، .11
 .2016 ،دلااتر  ي ،ج مع  درع بي درتبن ، تبن 

،م ك ة جزائرلبنوك في الادراسة حالة بعض ، عل  جودة الخدمات المصرفية الإليكترونيالتسويق  أثرشرو   ايل ،  .12
 .2009/2010 ، ننطينت ص  ضم  متطلب ا ني  شه  ة دلم جنتر في درتن ي  ان  درعل   درت، سي  ج مع  منت س  ا

 ي دني   لو دربن م،  سد   ئنة عل  رضا الزباالإليكترونيجودة الخدمات المصرفية  أثرصاح  ي  م ت ح  ع  درب ه ،  .13
 ط دلاس  ، رو ق دلأو د م  ، م ك ة تخ ج ت ص  ضم  شه  ة دلم جنتر، ان  د دسة دلأ م  ، ج مع   -د  ام  دلأس ني

2016. 

ت ص  ضم   م ك ة اا،  ر  مؤ ن  دربري  ودلم دص  سد   ،جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونتقييم صليح  سا  ، .14
 .2007/2008،   تن ، ، ج مع  دلح ج لخادلأ م   إ دسة جنتر في درعل   درت، سي ، شه  ة دلم

  كت سداه  ة درت ص  ضم  ش أ  و   البنوك،دراسة ميدانية، أدا ها عل  أثر جودة الخدمات المصرفية و  ط و  دله  ،  .15
 .2014/2015في درعل   دلااتر  ي  تخرص م ري ، ج مع  دجالي دري  س  ي    لعب س، 
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ين المصارف بمقارنة  راسةد ،المصارفة عل  ولا  العملا  في الإليكترونيجودة الخدمات المصرفية  أثرغ ي  جن  ،  .16
،م ك ة حل السوريعامة في الساالخاصة والمصارف ال، في المصارف العراقيةة الإليكترونيالصيرفة  لب ص،  دللهدمين   ب  

 .2019/2020ي ،تخ ج ت ص  ضم  متطلب ا شه  ة دلم جنتر في إ دسة دلأ م  ، كلي  دلااتر   ج مع      س،   س 

اتردد   ، في مجدد   دلا اد كتدد س أ  و دد   ، المتبىىادل بىىين الكتلىىة النقديىىة والصىىيرفة الإليكترونيىىة تىىأثيرمحمدد  درطدد ه   بدد  دلله،  .17
 .2014/2015،  سي  دلم    دج مع   مو ان  درعل   دلااتر  ي ، كلي  دلااتر  ، ج مع  

  ، أ  و   مق مةارف الفرنسيالتجاري والمالي للمص الأدا تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عل   أثرسم ح،  منه ب .18
 .2013/2014 ،2 ، ج مع  اننطين  ، ان  درعل   دلااتر  ي كت سدادر أ  و  رني  
ك الخلىىىيج نىىىبدراسىىىة حالىىىة  دور الصىىىيرفة الإليكترونيىىىة فىىىي عصىىىرنة البنىىىوك الجزائريىىىة،،  اددديش ميلددد  ، إ ددد دهي منرددد س   .19

ص تخرد لم ريد  ودلمح  دب تخد ج ضدم  متطلبد ا شده  ة دلم  دتر في درعلد   د مد ك ة،2019-2017خلال الفترة  AGBالجزائري 
 .2019/2020م ري  و ن ا، ج مع  ا ص   م   ح وسال . 

 ن ا   سد     ر  ،ريةية الجزائجودة الخدمات المصرفية عل  تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجار  أثرن يل  دله  ،  .20
 .2015/2016في درعل   دلااتر  ي  تخرص تن ي ،   كت سدااننطين ، أ  و   ت ص  ضم  شه  ة در

 ك ة تخ ج ت ص  م لبنكية،الصيرفة الإليكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات انبيل  صح دو ، ش  ي   لقم  ،  .21
 .2021/2022، منيل  ،  ضي  ضم  متطلب ا شه  ة دلم  تر في درعل   دلااتر  ي ، ج مع  محم  

سىىة حالىىة مؤسسىي ،دراتحسىىين الأدا  الدور جىىودة الخىدمات المصىىرفية الإليكترونيىىة فىي هد ي  ص رد  هدد ي  سضد د ،  .22
  دلأاردددددو  غدددددزة  يددددد  بج معددددد، مددددد ك ة تحددددد ج تددددد ص  ضدددددم  شددددده  ة دلم جندددددتر في درقيددددد  ة ود  دسة ودرتمالبنىىىىىك الإسىىىىىلامي العربىىىىىي

 .2020 لنطلخ،

 المقالات والمجلات العلمية العربية: .ت

صارف ة بين فروع المراسة مقارنضا العميل، دها في ر أثر جودة الخدمات المصرفية الإليكترونية و أبي محم  ،  ا  محم ،  .1
 .38/2016، مجل  ج مع  دربحث دربعث رلعل   د نن ني ،   سي ، العامة والخاصة في مدينة حماة

     ،  لااتر  يد رلعل    د كلي   غمجل    وخيارات القبول والرفض، أنماطها ةالإليكترونيالصيرفة أ ي  ا   ، شن  ،  .2
 .2011 /27درع دق، درع   

،      ي يج مع    ج ،دلأ م    ، ،مجل  داتر  ي ا دلمة في البنوك الجزائريةالإليكترونيخدمات الصيرفة دوصغر در يزة،  .3
 .2018 بتمبر 7دجزدئ ، درع   

 إ ر ئ لي  ، تحوالتقليدية ديثةالح الدفع وسائل بين  ةالإليكتروني المصرفية الخدمات تطور،  نعزة محم ، جهي ة درعي    .4
 .تلمن    لق ي   ك د    ج مع   جزدئ ،   د ركترونيتط س دررر    وأ  ق  يث ر داة 

تقييمية  ارية، دراسةة في البنوك التجالإليكترونيالخدمات المصرفية  لمه   ي  ف،  ا      ، صلي   دمين ،  .5
 .3/2018 دلااتر   ، درع  ، دلمجل  دجزدئ ي  رلأ د  BEAة لدى بنك الإليكترونيللخدمات المصرفية 

تر  ي  لي  درعل   دلاا، مجل  كيةة في المؤسسة المصرفية الجزائر الإليكترونيالصيرفة  أفاق  زسيع  رين ة، ز ر  سد ح،  .6
 .2016 /16ودرعل   درت، سي  درع    ودرتنير
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وك التجاريىىة فىىي اهزيىىة البنىىة وجالإليكترونيىىالعلاقىىة بىىين امكانيىىة تطبيىىق الصىىيرفة محمدد  سشددي ،  إسم  يدد جيدد  محمدد   ندد ،  .7
 .2019ي د  ،  ز 1،درع    3 ليم ني ، دلمجل  درع   –، دلمجل  درعلمي  ج مع  جيه  محافظة السليمانية

، 2ي ة   ي  ج مع  دربل ث دلااتر، مجل  دبحة في الجزائر حالة المصارف العموميةالإليكترونيواقع الصيرفة  ن    ل دتي،  .8
 .2013 ينمبر  09درع   

  ي اتر مجل  أبح ث د،لجزائرية استخدام الانترنت كأداة لتقديم الخدمات البنكية ،دراسة حالة البنوك ا غ ش درعط ة،  .9
 .2015، 18، ج مع  دجزدئ  درع   وإ دسي 

 ،ي مدينة نابلس لتجارية فجودة الخدمات المصرفية عل  رضا العملا  في البنوك ا أثر، سه   زي   ي ، س  ا لحل ج .10
 .2016دلا م  ، لنطلخ  إ دسة، ان   د  دسي ج مع  درن، ح در  ني  ، كلي  دلااتر   ودرعل   

 مع  ، جد نن ني عل   ، مجل  درةة كمدخل لعصرنة وتطوير البنوك الجزائريالإليكترونيالصيرفة زهر  ب س، سمي   ب   ،  .11
 .2016 ينمبر  46درع بي    مهي  ، د  درب دا ، درع   

، مجل  ية قسنطينةولا BNAتقييم جودة الخدمات المصرفية من جهة نظر الزبون، دراسة حالة بنك ش د   ق  ،  .12
 .2014 ينمبر  42، مجل  أ، درع   د نن ني درعل   

، مجل  شع ع جالجزائر نموذاة في البنوك التجارية مصرف السلام الإليكترونيواقع الصيرفة  ل  محب ب،  ل   ن   ،  .13
 .2020، 2درع    04ر سد  ا دلااتر  ي  ، دلمجل  

 د  دسةل  مج لنجاح(،اة )المبررات والمخاطر ومتطلبات الإليكترونيالصيرفة  اح  ن    يني، و ي ة جبر صلف،  .14
 .2005، 54درع   ، دج مع  دلمنتنر ي  درع دق، ودلااتر  

  ي ا مجل  دلااترئر، قدية للجزاضمن السياسة الن الإليكتروني، واقع وسائل الدفع محم   ت س سمالي،  ب  دلله دربح   .15
 .2021 ، 02درع    6 درت، سة دلمجل و  لأ م  

 .1998 د  ، ج02،     25، مجل  درعل   د  دسي ، دلمجل  قياس جودة الخدمات المصرفيةن ج  معا،  .16
  ،  سد د  نع يددةيىلإليكتروناتضىييق الفجىىوة بىين الىدول الصىناعية والىىدول الناميىة فىي مجىىال الصىيرفة ن  يد   د م  صاد ،  .17

 .2007 ،29 ،دلمجل 87 د ص دستحليلي ، مجل  تنمي  در د  ي ،
 ودلااتر    دسةد مجل  كلي   ،ة في البلدان العربيةالإليكترونيالتحول نحو الصيرفة  إمكاناتنر  ة   مزن    ه ،  .18

 .2011، 286، درع   5 د ص دسرل سد  ا دلااتر  ي ، ج مع      ، 

عل   ةميداني دراسة ،العميلها عل  رضا أثر جودة الخدمات المصرفية و ه ج  محم  دلمل ،   ه  محم  دة   ل ،  .19
 . 2016 /17 درع   ،دلااتر  ي ، مجل  درعل   بنك الصادرات

 -ةليكترونيالإالتجارة  والتحول الجوهري ال  عمليات التفاعل مع الإليكترونيوسائل الدفع ،  يزي ، ه حه     .20
  ي    و   ن .ج مع  دلم ، كلي  درعل   دلااتر  ي  و درت، سي  و ل   درتنيرالأوروبيةاستعراض لتجارب بعض الدول 

 ود  دسي تر  ي  رلبح ث دلاا دلأصي ، مجل  دمات المصرفيةة آلية لضمان جودة الخالإليكترونيالصيرفة ه ر   ب لي،  .21
 .2017، ج د  دلأو درع   
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 الملتقيات الوطنية والدولية، المؤتمرات العلمية: .ث
     ر  ،  سدترونيالإليكواقع المصارف الجزائرية في تطبيق نظام الدفع زه س  جليل  ،      زة محم  دملخ، .1

BADR دلم كز    في دجزدئ ،ونيد ريكتر ة د تم   درت، س  وإشك ري ملتقو  ر ن  نع   در  ة في دربن ا دجزدئ ي   إإمق م   م دصل
 . 27/2011دد26دجزدئ  ي م   دج مع  خميس ملي ن 

ت الاقتصادية ئرية التحولامداخلة مقدمة لملتق  المنظومة المصرفية الجزا، تسويق الخدمات المصرفيةسبح  ك يم ،  .2
 .، ج مع  دربلي ة   و  ت سيخ)الواقع والتحديات(
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 .2004بر  ينم 15و  د14، ي م  درولفدلمر  ي  دجزدئ ي  ودرتح لاا دلااتر  ي ،وداة، وتح ي ا، ج مع  

 ةالإليكترونيوك ية عن البندراسة تحليل–ة الإليكترونيدور اقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات ش ي    س  درب سو  ،  .4
 27-25   دلااتر  ، ي م ، كلي ني دلأس بحث مق   رلمؤتم  درعلم  دلخ مس) داتر   دلمع    ودرتنمي  دلااتر  ي ( ج مع  درزيت ن  

 .2005نين   

 ارية بين الواقعلبنوك التجاة في الإليكترونيمداخلة تطبيق أنظمة الصيرفة  ملتق  ب  درغ ني س  ح، ن س در ي  غ  ة،  .5
 يردرتنان   ل   ،الراهنة النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية إصلاحالمؤتمر الدولي حول ،والأفاق

 .ج مع  ا ص   م   ح وسال 

 دلخ م المداخلة _ائر، عنوان اة للمرافق العامة في الجز الإليكترونيمجالات تطبيق الإدارة  -دولي ملتق م يم ن بي، .6
 ه  في تحنلخ أ د  د  دسة دربنكي أ     و د ريكترونيدربنكي  

ودلم ري   د  دسي   درعل   دلخ مس، كلي المؤتمر العلمي،ة(الإليكترونيالمصرفية  الأعمالة ) الإليكترونيالبنوك م ت ح ص لح،  .6
 . يا ر ي ج مع  

ول حلملتق  الدولي االجزائرية،  البنوك أنشطةوالاتصال عل   للأعلامالتكنولوجيا الجديدة  وتأثيرواقع ن د      م سة،  .7
 .2014م سس  17-15 أي م    سال ، ج مع  ا ص   م   ح ةالإليكترونيالتجارة 

 

 : المقابلات الشفوية  .ج
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 .2022/2023  لم ي  ان  درعل   داتر  ي  ، 
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 (BEA)  لعملا  بنك اموجه استبانة: 1الملحق رقم 

 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي        

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة 
رالتسييكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   

 قسم العلوم الاقتصادية
 

 ا ئم  دلا تب ن 
 درك يم....... درني ة درك يم درني  

 تحي   ي  و ع .................
 .فيةة في تحسين جودة الخدمات المصر الإليكترونيدور الصيرفة ناة  لخ دي يك  د تبي    عن د  

  دد   لددو رتكدد      جدفي ج معدد  ا صدد   م  دد ح وسالدد ، ي جددو نقدد   و نكدد  و ردد  مدد  دجدد  د دد د  مودد وع تخدد ج م  ددتر داتردد   
هدد  ي  در سد دد  وه  في مردد دا دركبددر أ دد  قدد دا دلا ددتب ن  مدد  صددا  وداددة تع ملدد  مددة دربندد ا ود   ادد  دجدد  تك   لددو در قدد دا ردد  

ردددتي دعل مددد ا لمدشددد ك ي  ركددد   نددد  تعددد ونك  ومقددد سي    مكددد  في توددد،ية دربحدددث درعلمددد ، مؤكددد ي  ركددد    صدددن   لدددو  ددد ي  
  تق م نه  لأنه  تنتخ   لأغ دض دربحث درعلم   قط.

 مع بالغ التقدير والاحترام
 

 
 

 الدراسة.المعلومات الشخصية عن عينة  الأول: المحور

 بمح ذدة د ج    دلمن  ب  م  دلم   دا درت ري : (×) إش سةي جو درتك     ضة 
 :      الجنس .1

 دنثو                         ذك        

 :                العمر .2

  ن  45م   أكث  ن               45-36            ن   35د- 26         ن    25دا  م     
 المؤهل العلمي:      .3

  سد  ا  لي     شه  ة ج معي              ل                ن   دو دا                    
 : المهنة .4

 أص ى               ت ج                   م ظف         
 الخبرة المهنية: .5

 وأكث   ن دا 10 – 6م                  ن  5-3م                ن دا    0-3      0
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 محور الثاني: محاور فقرات الدراسة.ال
 المكان المناسب(. في (x ) إشارةة: ) وضع الإليكترونيالصيرفة  -1

 العبارات الرقم
لا اتفق 
 تماما

 اتفق محايد لا اتفق
اتفق 
 تماما

      درتط سدا درتكن ر جي  دلمر  ي  دج ي ة  بمع     جه  1

      دركتروني  دلأم د  ه ر  تح ي   2
       ي    متعلق    لأم   ودرن ي  يح ص دربن  ر ج   3
      درثق  دلمر في وال دنخ  ض در    ر ى درعما   4

5 
    د  دررر م  اب  دربن  دلم كز  درتي تت  ة في د تخدربن ا ت اي  دو تميز 

    لو غره د ريكتروني
     

      دربني  درتحتي  درتقني    لمر   غر ك  ي  إ تعتق   6

      ن  يوع  درعمي    ستي ح ود مئن   رتع مل  مة دربن  م  صا  دلانتر  7

      ق  بخ دص تيميني  ض  دلاصتردد ريكترونيتتمتة دلخ م ا دلمر  ي   8

      لممك   م   و  درع  أ   في د ريكترونيإمك ني  د تخ د  دربط ا ا  9

        ض كوف دلحن ب ودلأسص ة  ه ر    10
      (دله تف. غره  ه ر ) دركه    ، ك  تن ي  دلخ م ا دلأص ى   11
            ك   ه ر  24ص م ته  صا   دلآري ت    درر   ا  12

      ث   ه ر   ي  دكدلمر تع يف   لخ م ات دص  و  كي دةيعتبر د تخ د  دله تف درنق     13

      تعتبر أكث  أم ن  كب ي  لحم  درنق   في تن ي  دلم     ا 14

       قط  مح و ي  دجهزة درر د  دلآلي لمر   و داتر سه   لو ودجه  دلمر   15

      دلمبلغ دلمنم ح في   ر  درنح   بر درر د  دلالي ك في ج د 16

 SMSا ئم  دلح ك ا لحن ب درعما  م  صا  دله تف درنق    إس   يت   17
     

      مي دلخ م  دلمق م  رلع   لو تخ يض تكل   د ريكترونيتعم  دررر    18

        .لا ي ج  أ       م  درتع م  مة درر د  دلآلي أو  ط ا ا دلائتم 19

  . ريكترونيد  ي  تعتبر دلخ م ا دلمر  ي  درتقلي ي  أكث     لي  م  دلخ م ا دلمر 20
     

          رتن عد ريكترونيتمت ز دلخ م ا دلمر  ي   21
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 المكان المناسب(. في (x ) إشارةالعبارات التي تقيس ابعاد جودة الخدمات المصرفية )وضع  -2

لا دت    درعب سدا دلأ ع   در ا 
 دت   تم م  دت   مح ي  لا دت   تم م 

1 

دام
ستخ

الا
 

         وك   ه د ريكتروني دلخ م  دلمر  ي د تخ د  

       ه  دلحر    لو م  د ت ج م  دلم اة 2

       أص ى إإدرتح   م  ص م  دركتروني        3

        رت ج     مو ك  درعما د ريكتروني      دلخ م ا 4

      وودضح  م ه   د ريكترونيدرلغ  في دلم اة د تخ د   5

6 

ىىان
لأمىىىىىى

ا
 

      تعتق  أ  درتع ماا دربنكي       ي  دلانترن  آمن 

       ربن   دلاتر   در دئ   د ريكترونيدلخ م ا دلمر  ي  ت     7

      ا ت ن سدددلخبرة درع ري  رلإج     لو جمية  لخدلمر  ر ى م ظ    8

       لانترنددروع س   ر د    ن  تق يم معل م ا دروخري  رلبن   بر  9

10 
بر     ي شع س   لأم    ج د دا دلمع ماا      ي  دلخ م  دلمر

 دلانترن 
     

11 

دية
تما
لاع
ا

 

      دربن   لو تق يم دلخ م ا  وك  دررحيحيح ص 

      ل،مية   دلمق م    ر ا  ومائم  رد ريكترونيدلخ م ا تتميز  12

      دربن  ا   ة  ي ن ا مت    رلعما  في أ  وا ي     13

      أصط  تق يم دلخ م  في     وج    دربن   ن   ص م ظ    14

15 

جابة
لاست

ا
 

      تيصر  رلبن   و  د ريكترونيدلحر    لو دلخ م ا 

      م ظ   دربن  رتن ؤلاا درعما  دينت،يب   16

      ودلمو ك  درتي ي دجهه    روك وىيهت  دربن   17

       اتو   في دا  د ريكترونييت  س  دلا ت ن سدا     دلخ م ا  18

19 
لم زع  تم   دمق سنت    لافي دربن   د اب    لو دروب  ي  الي  أصبح
 دلآلي

     

ميم 20
تص
ال

- 
وقع

الم
 

 يتميز  ترمي  منع  ين     لو درتر ح  ي   ك   ه ر 
     

      م ويا    بيع  دلخ م  دلمق  ج دبدلمعه  دلخ سج  رلبن   21
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      في أم ك  متع  ة دنتو سه  22

23 
   ا    ودرقدرز    د  دنطب ع  يئ دتج ا و  ئ  در د   ودلم ديب   

 درتي ي   ه  دربن 
     

      يت  تح يث دلم اة  وك  منتم  24

 

 ....شكرا جزيلا لتعاونكم....
 

 اداة البحث: قائمة اسما  محكمي 2الملحق رقم 
 

 الدرجة العلمية اسم الاستاد

 وسال  أ، ج مع -أ ت   مح ض  سعيدات النجمي

 ، ج مع  وسال  مح ض  أ ت   طواهير عبد الجليل

 ، ج مع  وسال د ت   مح ض  حجاج مراد

 ، ج مع  وسال مح ض  أ ت   خامرة بوعمامة
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 SPSS برنامج مخرجات: 3الملحق رقم 
 

Frequencies 

Notes 

Output Created 29-MAY-2023 03:10:52 

Comments  

Input Data C:\Users\lenovo\Documents\ELBAHITH 

CENTER\DJENNATI\DATA.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 75 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 

  /PIECHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:05.34 

Elapsed Time 00:00:03.93 

 
[DataSet1] C:\Users\lenovo\Documents\ELBAHITH CENTER\DJENNATI\DATA.sav 
 

Statistics 

 الخبرة المهنية المهنة المؤهل العلمي العمر الجنس 

N Valid 75 75 75 75 75 

Missing 0 0 0 0 0 

 
Frequency Table 

 

 الجنس

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 57.3 57.3 57.3 43 ذكر 

 100.0 42.7 42.7 32 أنثى

Total 75 100.0 100.0  

 

 

 

 

 العمر
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 25اقل من  4 5.3 5.3 5.3 

 14.7 9.3 9.3 7 سنة 35- 26

 68.0 53.3 53.3 40 سنة 36-45

سنة 45اكتر من   24 32.0 32.0 100.0 

Total 75 100.0 100.0  

 

 المؤهل العلمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 28.0 28.0 28.0 21 ثانوي او اقل 

 40.0 12.0 12.0 9 دبلوم

 88.0 48.0 48.0 36 شهادة جامعية

 100.0 12.0 12.0 9 دراسات عليا

Total 75 100.0 100.0  

 

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 60 موظف 

 85.3 5.3 5.3 4 تاجر

 100.0 14.7 14.7 11 اخرى

Total 75 100.0 100.0  

 

 الخبرة المهنية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 3اقل من  5 6.7 6.7 6.7 

سنة 5-3من   11 14.7 14.7 21.3 

سنة10اكثر من   58 77.3 77.3 98.7 

4 1 1.3 1.3 100.0 

Total 75 100.0 100.0  

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 74 98.7 

Excludeda 1 1.3 

Total 75 100.0 

 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
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.868 45 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.622 21 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.774 5 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.618 5 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.618 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.727 5 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.675 5 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.896 24 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT X2 
  /METHOD=ENTER X1 
  /RESIDUALS DURBIN HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID) 
  /SAVE RESID. 

 

Regression 
 

Notes 
Output Created 29-MAY-2023 03:13:53 

Comments  
Input Data C:\Users\lenovo\Documents\ELBAHITH 

CENTER\DJENNATI\DATA.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 75 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 
as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
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Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT X2 
  /METHOD=ENTER X1 
  /RESIDUALS DURBIN 
HISTOGRAM(ZRESID) 
NORMPROB(ZRESID) 
  /SAVE RESID. 

Resources Processor Time 00:00:01.47 

Elapsed Time 00:00:01.01 

Memory Required 4640 bytes 

Additional Memory Required for 
Residual Plots 

640 bytes 

Variables Created or Modified RES_1 Unstandardized Residual 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 

 b . Enterالصيرفة الإلكترونية 1

 
a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .433a .188 .177 .50713 1.994 

 
a. Predictors: (Constant), الصيرفة الإلكترونية 
b. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.339 1 4.339 16.872 .000b 

Residual 18.775 73 .257   
Total 23.114 74    

 
a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 
b. Predictors: (Constant), الصيرفة الإلكترونية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.155 .553  2.087 .040 

الإلكترونيةالصيرفة   .649 .158 .433 4.108 .000 

 
a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 

 

 

 

 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 



 الـمــــــــــــــــلاحق

 

99 

Predicted Value 2.7005 3.8751 3.4153 .24216 75 

Residual -1.61867- 1.04954 .00000 .50370 75 

Std. Predicted Value -2.952- 1.899 .000 1.000 75 

Std. Residual -3.192- 2.070 .000 .993 75 

 
a. Dependent Variable: جودة الخدمات المصرفية 

 
Explore 

Notes 
Output Created 29-MAY-2023 03:14:38 

Comments  
Input Data C:\Users\lenovo\Documents\ELBAHITH 

CENTER\DJENNATI\DATA.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 75 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values for dependent 
variables are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any dependent variable 
or factor used. 

Syntax EXAMINE VARIABLES=RES_1 
  /PLOT BOXPLOT HISTOGRAM NPPLOT 
  /COMPARE GROUPS 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /CINTERVAL 95 
  /MISSING LISTWISE 
  /NOTOTAL. 

Resources Processor Time 00:00:01.77 

Elapsed Time 00:00:01.36 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Unstandardized Residual 75 100.0% 0 0.0% 75 100.0% 

 
Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

Unstandardized Residual .068 75 .200* .986 75 .577 

 
*. This is a lower bound of the true significance. 
a. Lilliefors Significance Correction 

 
T-Test 
 

Notes 
Output Created 29-MAY-2023 03:15:23 

Comments  
Input Data C:\Users\lenovo\Documents\ELBAH

ITH CENTER\DJENNATI\DATA.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 75 
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Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are 
based on the cases with no missing 
or out-of-range data for any variable 
in the analysis. 

Syntax T-TEST GROUPS=A1(1 2) 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=RES_1 
  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

Unstandardized Residual 08771217. 57516716. -0194695.- 43 ذكر 

 06986468. 39521433. 0261622. 32 أنثى

 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df 
Sig. (2-
tailed) Mean Difference 

Unstandardized 

Residual 

Equal variances 

assumed 

3.408 .069 -.386- 73 .701 -.04563166- 

Equal variances 

not assumed 

  
-.407- 72.604 .685 -.04563166- 

 
 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

Unstandardized 

Residual 

Equal variances 

assumed 
.11827760 -.28135857- .19009524 

Equal variances 

not assumed 
.11213607 -.26913905- .17787572 
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 تخرج: ترخيص بايداع مذكرة 4ملحق رقم 


	المبحث الأول : مدخل عام للصيرفة الإلكترونية
	المطلب الاول :ماهية الصيرفة الإلكترونية
	يتناول المطلب لماهية الصيرفة الإلكترونية ويمكن تقسيم هذا المطلب الى فروع تتمثل في مفهوم والنشأة ،مزايا وعيوب الصيرفة الإلكترونية.
	الفرع الاول : مفهوم ونشأة الصيرفة الإلكترونية
	اولا: مفهوم الصيرفة الإلكترونية:
	ثانيا: نشأة الصيرفة الإلكترونية:
	الفرع الثاني :مزايا وعيوب الصيرفة الإلكترونية:
	هناك العديد من المزايا نذكر أهمها:
	الفرع الثالث: دوافع ظهور الصيرفة الإلكترونية وأهدافها:
	أ. دوافع ظهور الصيرفة الإلكترونية: إن ظهورها كانت نتيجة تفاعل لعدة عناصر تمثلت في :
	المطلب الثاني : خصائص الصيرفة الإلكترونية ومتطلباتها:
	سنتناول في هذا المطلب إلى أهم الخصائص ومتطلبات لصيرفة الإلكترونية.
	الفرع الأول: خصائص الصيرفة الإلكترونية:
	الفرع الثاني : متطلبات الصيرفة الإلكترونية:
	المطلب الثالث: قنوات توزيع الصيرفة الإلكترونية وأنظمة الدفع الإلكتروني:
	نستعرض في هذا المطلب لأهم القنوات الصيرفة مع أنظمة الدفع الإلكتروني
	الفرع الأول : قنوات الصيرفة الإلكترونية
	6-المقاصة الإلكترونية:
	المصدر: من اعداد الطالبتين المنقول عن مفتاح صالح، معارفي فريدة ، البنوك الإلكترونية، المؤتمر العلمي الخامس، كلية العلوم الادارية والمالية جامعة فيلاديلفيا ، ص 12.
	الفرع الثاني :المخاطر التي تنشأ عن أعمال الصيرفة الإلكترونية :
	جــــ ـــــــ مخاطر سعر الفائدة والسيولة: ويمكن أن يحدث انخفاض سعر الفائدة من قيمة النقد الإلكتروني وبتالي يؤثر مباشرة على الجانب المالي للبنك، أما فيما يخص خطر السيولة هو ناتج عن زيادة استيراد النقود الإلكترونية .
	حـ ـــــــ المخاطر التشغيلية: ويمكن ان تحدث المخاطر التشغيلية من خلال:
	الفرع الثالث: أنظمة الدفع الإلكتروني
	أولا: مفهوم وسائل الدفع الإلكتروني
	وردت تعريفات لأنظمة الدفع تتمحور معظمها حول طبيعة عملية الدفع الحديثة بالمقارنة مع طبيعة الدفع التقليدية نذكر أهمها ما يلي:
	ثانيا: مميزات وسائل الدفع الإلكتروني: ومن بين هذه المميزات تتمثل في:
	ثالثا: أنواع وسائل الدفع الإلكتروني: نذكر أهم أنواع لوسائل الدفع الإلكترونية تمثلت في:
	المبحث الثالث: عرض الدراسات السابقة ومنقاشتها
	تناولت العديد من الدراسات والأبحاث العربية والأجنبية حول موضوع الصيرفة الإلكترونية على مستويات و متغيرات مختلفة     وعديدة وارتباطها بقياسها لمتغير جودة الخدمات المصرفية او ارتباط هذه الأخيرة بمتغيرات مختلفة وفيما يلي سوف نتطرق لبعض الدراسات في المطلب...
	المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية
	المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية:
	العنوان : العمل المصرفي الإلكتروني على مستوى ولاية بجاية، تهدف الدراسة إلى أهمية تكنولوجيا الإعلام والاتصال والخدمات المصرفية الإلكترونية ونشرها حيث اختير بنك ولاية بجاية  كنموذج لتحسين وتحديث القطاع من حيث الميزة التنافسية مع سهولة  استخدام الوصول لل...
	الدراسة إن عمل البنوك لتعزيز الخدمات المصرفية الإلكترونية هو أساس تحقيق العوائد البنوك الخاصة، على الرغم من  ذلك لا يزال تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية ضعيفا يواجه مشاكل تنظيمية كما أنها لازالت الممارسات التقليدية هي الأكبر عقبة.
	المطلب الثالث: مناقشة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية
	نتناول في ها الجانب تحليل الدراسات ومقارنتها بدراسة الحالية كما يلي:

