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 التشكرات

وصلت رحلتي الجامعية إلى نهايتها بعد تعب ومشقة وها أنا ذا أختم بحث تخرجي بكل همة 
 وأحمده سبحانه الذيتمام هذا البحث العلمي، إفالحمد الله عز وجل الذي وفقني في  ونشاط
 .الصحة والعافية والعزيمة وهبني

على كل ما قدمته  " ساميةصديقي  " ةستاذة الدكتور لى الأإتقدم بجزيل الشكر والتقدير أ
تها ابارشدني وع دراستي  ولم تبخلثراء موضإومعلومات قيمة ساهمت في لي من توجيهات 

عضاء المناقشة ألى إلشكر اتقدم بجزيل أو صعوبة، كما أمة كل ما واجهتني مشكلة يا القهونصائح

 ." وبلفروم محمد الأمين خوضري محمد "  ينالموقر الدكتورين 

 كلية الحقوق والعلوم السياسية  فيكاترة الد  كما لا أنسى أن أتقدم بالشكر لجميع الأساتذة
رائهم وتوجيهاتهم السديدة طيلة سنوات دروسهم القيمة ومعارفهم الملمة وآبعلينا  االذين لم يبخلو 

الذين عملوا  مالالعكذا و ، " فرشة كمال " عميد كليتنا البروفسورسهم أوعلى ر  الدراسة 
 .للجميع جزيلا شكرافجاهدين على توفير الجو والمناخ المناسبين للدراسة 

 .لى كل من أمدني بيد المساعدة ولو بكلمة طيبة لإنجاز هذا العملإو 

 

 

 

 

 

 

 

 



 هداءالإ

 الحنان، إلى التي صبرت على كل شيء، التي رعتنيتي وهبت فـلذة كبدها كل العطاء و إلى ال
 ني خطوة خطوة، تتبعوالنجاح ا لي بالتوفيقتهكانت دعواالرّعاية وكانت سندي في الشدائد، و  حق
 " سمية " ، إلى من إرتحت كلما تذكرت إبتسامتها في وجهي نبع الحنان أميمشواري الدراسيفي 

 .)آمين( العين جزاها االله عني خير الجزاء في الدارينالقـلب و  أعز ملاك على

له آماله، إلى من كان يدفعني قدما و  آحلامي لي إلى الذي وهبني كل ما يملك حتى أحقق
الإنسان الذي إمتلك الإنسانية بكل قوة، إلى الذي سهر على تعليمي المبتغى، إلى  نحو الأمام لنيل

الغالي على  "محمد" أبي مترجمة في تقديسه للعلم، إلى مدرستي الأولى في الحياة، بتضحيات جسام
 .وحفظه من كل شر )آمين( قـلبي أطال االله في عمره

ول ومشجعي الأ ، وكان سندينار دربيألى الشخص الذي كان هو سبب نجاحي، إلى من إ
 .)آمين( حفظه الله لي من كل شر "حسام" الغاليلى خطيبي إوملهمي 

 .سوف هلي في ولاية وادأوخاصة  ،لى كل عائلتي الكريمة التى ساندتني ولا تزالإ

 .رعاهم الله ووفقهممشواري الذين تقاسمت معهم كل اللحضات  لى رفيقاتي ورفقاءإ 

لى كل إبجامعة البشير الابراهيمي برج بوعريريج و  2022عمال خرجي دفعة قانون ألى كل إ 
 .قلميم هحبهم قلبي ونسيألى كل من إثر على حياتي و أمن كان لهم 
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 مقدمة
نتيجة  ،يشهد العالم ومنذ نهاية القرن العشرين وبدايات القرن الحالي تغيرات واسعة النطاق

نعكست على كافة نواحي الحياة وقطاعاتها إالتطورات الهائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والتي 
ستفادة ونتيجة لإ ،المختلفة بما فيها قطاع المصارف والتي أصبحت تعمل في بيئة عمل تنافسية

حصة البنك في لكترونية فرصة لزيادة ربحية البنوك من التطور التكنولوجي أصبحت الصيرفة الإ
 كترونية.لومجالات الصيرفة الإ ستخدام المزيد من أدواتالسوقية بإ

ستثمار في الخدمات المصرفية المرتكزة على التكنولوجيا أهمية الإوتؤكد الأبحاث العلمية 
ن مستقبل المصرف لايعتمد فقط على خدمة الزبون من خلال الفروع الموزعة في مختلف أو  ،الحديثة

ستعمال الوسائل التقنية إالمناطق بل على البيئة التكنولوجية الحديثة حيث يعتاد الزبون على 
نترنت جهزة الصراف الآلي والبنك الناطق والبنك الخلوي وبنوك الإأصرفي مثل المختلفة في العالم الم

 ،لكتروني للأموال والتي أصبحت القنوات الرئيسة لخدمة العملاءونقاط البيع وأدوات التحويل الإ
محل  كترونيةلالإتصاديين يتنبئون بعالم بدون ورق حيث تحل وسائل الدفع قالإهذ التطور جعل ف

أنظمة الدفع التي ألغت القيود والحدود المالية والجغرافية،  مجال فع التقليدية، وخاصة فيوسائل الد
 .فرادالأسوق واحد تتعادل فيه الفرص لكل  فقد ساهمت في جعل هذا العالم مجرد

 ليست مجرد فرع لبنك قائم يقدم خدمات ماليةلكترونية بمفهومها الواسع صيرفة الإن الإ
له وجود مستقل على الخط يتم التعاقد معه للقيام  داريا تجاريا شاملا،إفحسب بل موقعا ماليا 

بتكار تقنيات إتمام الصفقات على مواقع الكترونية، و إو و تسوية المعاملات أ مصرفية بخدمات
تحدي هم أ يمثل وهو ما نوكبالمصرفية المقدمة من قبل ال الخدمات ينحديثة تساهم في تطوير وتحس

 لكترونية.في ميدان البنوك الإ
عمال للنجاح في الأ جودة الخدمات المصرفية عنصرا فعالا التركيز على عدي نطلقمن هذا الم

المصارف لى زيادة حدة المنافسة بين إدت ألكترونية، والتي لى جانب بروز فكرة البنوك الإإالمصرفية 
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طار التراكم المعرفي إلكترونية التي نمت في التقليدية التي تبحث عن دور لها وبين المصارف الإ
 تصال سمح بربط عدة شبكات محلية ودولية.والإالتكنولوجي والتطور 
 :همية البحثأ -1

 كترونية ووسائل الدفعلالإتستمد هذه الدراسة أهميتها من أهمية الدور الذي تلعبه الصيرفة 
المصرفي الذي يعتبر دعامة التطور في البنوك التجارية وضرورة مسايرة التطور لكترونية الإ
نظمة التي تحقق للبنوك عوائد وأرباح الأختيار التقنيات والوسائل و إفأصبح من المهم ، قتصاديالإ

راحتم خاصة مع لمقابل تحقق رضا الزبائن و وتقلل تكاليفها وأخطائها من جهة أخرى وبا ،من جهة
و من أ هعة من منزليخدمات سر حصوله على روف جائحة كرونا التي سهلت على العميل ظ
و أ عليهرا ن تسسب خطأو تجمعات يمكن أحتكاك إ أيليه لتفادي إلكترونية القريبة جهزة الإالأ

 .على غيره
 :ختيار الموضوعإسباب أ -2

 :الموضوع تمكن لهذاختيارنا إرات إن مبر 
  لكترونيةفة الإير الص موضوعو الرغبة في دراسة  الميول الشخصيإلى  تعود سباب ذاتية:أ -
كذلك الرغبة في ،خاصة في ظل المنافسة المتسارعة التي يشهدها القطاع البنكيحديثة  كآلية

 الصيرفة مجال باعتبار باعتباره يدخل في مجال تخصصي العلمي الجامعيالموضوع  طلاع حولالإ
 الظروف أملتها هذه الأهمية الأخيرة، الآونة في كبيرة أهمية نالت التي الحقول أهم من لكترونيةالإ
 بأنه يعرف والذي الحالي، وقتنا في الأعمال عالم يشهدها التي الحادة والمنافسة المعاشة قتصاديةالإ

 ستثناءإ بدون البشرية الأنشطة كافة المعلومات تكنولوجيا فيه اقتحمت عصر ، المعلومات عصر
 فعالية لمدى هاما ومؤشرا ،ضروريا أصبح ستغلالهاإ وحسن التكنولوجيا في التحكم نإف لذا

 .المصارف
 لكترونية موضوع حديث مواكبفة الإعتبار موضوع الصير إفي  تكمن :ةموضوعي أسباب -

، لكترونيةالتي يشهدها النظام المصرفي العالمي خاصة في مجال المعاملات الإالتكنولوجية  تطوراتلل
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انتهاج سياسة مصرفية تتمثل  وجود أرضية للأعمال الصيرفة التي دفعت بالبنوك إلىالذي صاحب 
 يتماشى مع معاملات الاقتصادية الإلكترونية بغرض تطوير الخدمات من جديد في تقديم نوع

بها نتيجة التوسع الكبير للتجارة الإلكترونية،  المحيطة الجديدة الظروف على نحو يتماشى مع أدائها
 وتزايد عمليات البيع والشراء عن طريق الإنترنت.

 :البحثهداف أ -3
 مايلي: محل الدراسة فيهداف البحث أتتمثل 

ة يالمصرف لكترونة وعن الخدمة المصرفية بصفة عامة والجودةإعطاء لمحة على الصيرفة الإ -
 .بصفة خاصة

 ضاح طرق تعامل البنوك مع التكنولوجيا.يا -
 لخدمات لكترونة في تحقيق جودة اإكتشاف الدور الذي تلعه الصيرفة الإ -
 لكترونية موعقات ومزايا الخدمات المصرفية الإهم أالتعرف على  -
 شكاليةإ -4

 تصال كمفهوم يعبر عن السرعة،ستخدام تكنولوجيا المعلومات والإإلقد أدى التحول نحو   
قفزة نوعية في القطاع المصرفي الذي لم يعد في منأى  ختراق الحدود إلى إحداثإو  والتفاعل الآني،

نتقال والإ الحاصلة ،الأمر الذي يتطلب تطوير أساليبه وانظمهن هذه التطورات العلمية والتقنية ع
ولقد نتج عن ذلك التحول جملة من التغييرات مست  ،من الأنماط التقليدية إلى الأنماط الإلكترونية

نتهاج الصيرفة إمثل  وأحدثت نقلة نوعية في نموذج الخدمات المقدمة، مفهوم الخدمة المصرفية،
يشجع على تبني نظم الخدمات الإلكترونيةكالخدمة المصرفية الإلكترونية،  الإلكترونيةكتوجه عالمي

، من هنا بسرعة ودقة وتكلفة منخفضةابها نسيإالمصرفية المقدمة بما يكفل  للتحسين من الخدمة
 :التاليةالرئيسية شكالية يمكن طرح الإ
  اخددما  المصففية لععييل  دى تفعيل دور الصيرفة الإلكترونية في تقديممام
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 شكالية الرئيسة التساءلات الفرعية التالية:وتتفرع عن الإ
 ؟جل ضمان جودة الخدمات المصرفيةألكترونية من ماهي الوسائل المدعمة للصيرفة الإ -1
 ؟لكترونية في البنوكالصيرفة الإ ادعتمإمخاطر ماهي  -2
 الإلكترونية؟بات تفعيل الصيرفة فيما تتمثل متطل -3
 :لمنهج المتبعا -5

باعتباره في هذا البحث على المنهج الوصفي عتماد جابة على الاشكالية الرئيسة تم الإللإ
تم  الأنسب في مثل هذا النوع من البحوث لتقرير الحقائق ، و إبراز المفاهيم المتعلقة بالدراسة حيث

كترونية وجودة الخدمات الإ عتماده من أجل استعراض مختلف المفاهيم المتعلقة بالخدمات المصرفية إ
بعض النصوص القانونية المتعلقة  لى المنهج التحليلي وذلك من خلال تحليلإضافة إ ،فيةالمصر 

هذا المصرفية من قبل  مدى تحسين جودة الخدمات وتحليل ،لكترونيةلطبيعة القانونية للصيرفة الإبا
ة بين ارنلى المنهج المقارن من خلال مقإضافة بالإ ،راء بعض الفقهاءأوتحليل  النوع من البنوك

 لكترونية.البنوك التقليدية والبنوك الإ
 : اخدطة -6

 ،الدراسة إلى فصلين عتماد على التقسيم الثنائي بحث قسمتالإ تمجابة على إشكالية للإ
 ،مبحثينوالذي قسم بدوره إلى  ،لكترونية في البنوكالصيرفة الإ ولالأالفصل حيث تم تناول في 

المطلب  ،مطلبينوفيه تطرقنا إلى لكترونية المفاهمي للصيرفة الإ نعالج الإطارول الأبحث الم ففي
ما أ ،دوات الصيرفة الالكترونية وذلك من خلال تعريفها وطبيعتها القانونية وقنواتهاأبعنوان  الأول

لى المبادئ المتعلقة بمسؤولية الإدارة وفيه نتعرف ع لكترونيةفة الإالثاني بعنوان مبادئ الصير المطلب 
ما في المبحث الثاني فكان بعنوان لمخاطر، أا بإدارةمن ومبادئ المتعلقة العليا ومبادئ التحكم بالأ

نماط الخدمات المصرفية أول بعنوان لى مطلبين المطلب الأإصرفية وقسم للخدمة المطار المفاهمي الإ
لى إنتطرق من خلاله ما المطلب الثاني أمن خلاله نتعرف على تعريف الخدمات المصرفية وتصنيفها 

 .بعادهاأمن خلاله نتعرف على تعريف جودة الخدمة و مفهوم جودة الخدمة المصرفية 
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ما الفصل الثاني فهو بعنوان فعالية الصيرفة الالكترونية في ضمان جودة الخدمة المصرفية أ
خدمات جيدة  في تقديم لكترونيةم دور الصيرفة الإتقيول بعنوان لى مبحثين المبحث الأإوقسم 

الثاني ما المطلب أ كترونيةلوعيوب الصيرفة الإ ياامز  لىإول المطلب الأ للعملاء سنتطرق من خلال
 سبل تفعيل دور الصيرفةما المبحث الثاني فهو بعنوان أ لكترونيةنتعرف فيه على مخاطر الصيرفة الإ

ول نتناول فيه الأطلب لممطلبين ا لىإلكترونيه لضمان جودة خدمات مصرفية جيدة وقسم الإ
نتعرف من خلاله ما المطلب الثاني أالعراقيل التى تواجه الصيرفة في مجال تقديم الخدمات المصرفية 

 . على متطلبات نجاح الخدمة المصرفية
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
6 
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 ةالإلكترونية صبحت الصيرفأة، المعاصر ة المصرفية التي تشهدها البيئة في ضل التطورات الحالي
قتصاد متطور مواكب لهذه التطورات، والوجه الجديد للبنوك في ظل إ إلىتقال نهم مظاهر الإأمن 

 هذه كل العالم في  تصال، ولهذا فقد سارععلام والإلإيات االاقتصاد الجديد القائم على تكنولوج
القطاع  نأعتبار بإة المصرفية صلاح المنظومإي  هدد  لمفي الاقتصاد العادماج نللإة خير الأة العشري

وذلك من خلال السعي  ة، للدولة قتصاديالإة تحقيق التنمي فية هم القطاعات الفاعلأالمصرفي من 
 ة،العالمية صرفيالمة ئيالتلائم مع متغيرات البة تسهل عملية ظيميتنو ة صدار نصوص تشريعيإ إلى

كمشروع جديد تحاول من خلاله البنوك تحديث ة  الإلكترونية دراج الصيرفإهم ماجاء فيها أولعل 
ة والتجارية والمالية قتصاديالتي تقدمها هدد  تنشيط العمليات الإة الخدمات المصرفية وعصرن

لتى يواجهها العمل المصرفي اة مستوي التحديات المتباين إلىرتقاء هدا الإة ولواعها، ومحانأبمختلف 
ة خير الأة ونتعاشا كبيرا في الآإنعرفت تي الة الإلكترونية الدخول في عصر التجار ة جل مواكبأمن 

في هياكل هذا ة صلاحات عميقالقيام بإة ستدعى ضرور إ، مما covid19بسبب فيروس كرونا 
يف مع المحيط الدولي  تسمح بالتكالتى ة عمله وخلق الوسائل الضروريليات آالقطاع وتحديث 

المبحث سو  نتناول في  لمام بالموضوعلإجل اأومن ،وجدتها ظرو  السوقأة ضرورية تميكح
 .ةمفهوم الخدمات المصرفي سنعالج فيه نياالمبحث الثأما ة الإلكترونية طار المفاهمي  للصيرفالإ ولالأ
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 ة الإلكترونية طار المفاهمي للصيرفالإ: ولالمبحث الأ
 أماة، الإلكتروني ات مع ظهور النقودانينيالثمة بداي إلىة الإلكترونية الصريفة د نشأتعو 

 الهاتف فيتستخدم ة فرنسا على شكل بطاقات كرتوني فيضي  الماالقرن  ةبداي كانستخدامها  إ
بنوك بإصدار ة يناثمقامت بعدها  ثمة، ستيكيلابة بطاق م أصدرت أول1958عام  فيالعمومي ، و 

 1992ة سن وفية يلملعاا Visaة شبك إلى م لتتحول1968عام   Americard Bankةبطاق
التسعينات ظهر  ل منتصفلاملها، وخالحة شخصي بياناتمل تحة صرفيلمأصبحت كل البطاقات ا

ولها البنوك أمن البنوك  يننوعيز بين مالذي ة ريكيمالأة حدتلمت الاياالو  في الكترونيأول بنك 
تمارس ة رضيأبنوك ة يناضعا  البنك العادي والثأة ست إلىباح تصل ر أالتي تحقق ة فتراضيالإ

ة دوات الصيرفأول ، وعليه نتناول في المطلب الأ1ةالإلكترونية وخدمات الصيرفة الخدمات التقليدي
 .ةالإلكترونية مبادئ الصيرف  نتعر  من خلاله علىنياالمطلب الث أماة الإلكتروني

 ة لإلكترونياة الصيرف أدوات: ولالمطلب الأ
وسع من أالبنوك هي  الوسيط الذي يقوم بقبول الودائع ومنح القروض وتقديم مجال  تعتبر
ة تجاريكالمصار  الة  ات متعددئسمها منشإحيث ينطوي تحت ، خريأة مالية ي مؤسسأخدمات 

تلعب  أنهاكما ة،  الإلكترونيت، والمصار  ناائتمومصار  منح الإ ،ردخاقراض والإومؤسسات الإ
وعليه سو  نعالج في  ،ةومذكور ة مستمر ة من خلال تفاعلها مع الفرد بصور ة اليالمة ور الوساطد

 يةالقانونة دد فيه الطبيعنح نياالفرع الث أماول أكفرع ة  الإلكترونية هذا المطلب تعريف الصيرف
 .ة الإلكترونية والفرع الثالث سو  نتناول فيه قنوات الصيرفة الإلكترونية للصيرف
 ة الإلكترونية تعريف الصيرف :ولع الأالفر 

 ةالإلكترونيو البنوك أترنت نبنوك الإ و كما يسمىأة الإلكترونية مصطلح الصيرف يستخدم
عن بعد ة كتعبير متطور وشامل للمفاهيم التى ظهرت مع مطلع التسعينات كمفهوم الخدمات المالي

                                                           
 .12، ص 2012ولى، صدارات القانونية، القاهرة، الطبعة الألإك الإلكترونية، المركز القومي  ليوسف حسن يوسف، البنو  1
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ة الذاتية و الخدمات الماليأخط  ك علىالبن وأو البنك المنزلي أعن بعد ة الإلكترونيو البنوك أ
بالبنك عن طريق ة م المتصللهعماأا  إنجحساباتهم و ة دار ن بإبائ  وجميعها تعبيرات تتصل بقيام الز 

 .1يعبر عن ذلكو  خر وفي الوقت الذي يريد الزبونأ كاني مأو أو المكتب أالمنزل 
و عبر أقديم خدمات عن بعد ت :أنهاعلى ة الإلكترونية الصيرفة الدولية يعر  بنك التسوي

ويعر  ، 2و لغير المقيمين داخل وخارج البلدأللمقيمين  سواء  ة لكترونيإو من خلال قنوات أالخط 
تنفيذها أو لتي  يتم عقدها ت العملياوالأنشطة اكافة  نهابأة الإلكترونية الصيرف ب من الفقهاءناج
ترنت نلي والإلات الصرا  الآآلحاسوب و الهاتف وانية مثلولإلكترالوسائل ا سطةايج لها بوولترأوا
ت لتحويلاالتي  تتعاطىت المؤسسار  أو المصاالك من قبل وذ ،غيرهاولرقمي  ن التلفزيووا

ة بين المؤسسات المصرفيـة المعاملات المالي أنهاعلى  خرب آناكما يعرفها ج،  3ة الإلكترونية النقدي
لتقديم  بتكار أدواتهاالتكنولوجيا والإ منة متخذة الحكومية التجاري الشركاتو  الأفرادو ة الماليو 

 .4للعملة ومتنوعة جديدة خدمات مصرفي
بشكل ة يات المصرفيلالعم منة جمل هي ة الإلكترونية الصيرف نأنستنتج ة من التعاريف السابق

يعد هدفها ،نترنيتى الألعة لكترونيإا مواقع تنشأ لهة فتراضيإي  مصار  هلكتروني وبذلك فإ
ة ي فيما يخص معرفأ ،بكل تعاملاتهمة العملاء المصرفين على المعلومات الخاص حصولالرئيسي  

موال ومثالها تحويل الأة لعمليات المصرفيا جل تنفيذلأ ،تهمبيانارصدتهم وطلبات القروض وتحديد أ
التدفقات ة بفعل تزايد حركة ودور الوساطة هميأتنامي   إلىشائها إنة هميتعود أحيث ، لكترونياإ

  خرى.أة تصال من جهوالإم لاعلإاوتكنولوجيا ة لوماتيالمعتطور و ة من جهة لماليواة ديالنق
                                                           

 2004ديسمبر  15-14، جامعة الشلف، ة الجزائري والتحولات الإقتصاديةلتقى الوطني حول المنظوم، المالبنوك الإلكترونية ،يوسف مسعداوي1
 .227ص

، الملتقي  الدولي حول بناء الاقتصاد الرقمي  في الجزائر، الصيرفة الالكترونية في المؤسسات المصرفية كمدخل لقندو ، بومديين نوردين عبد الكريم 2
 .2007ديسمبر  5-4، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشلف، زايا التنافسية للبلدان العربيةمي  ومساهمتها في تكوين المالمعرفة في ضل الاقتصاد الرق

ل لعلمي  حوالي  ولد، المؤتمرارئابالجز نيةو لإلكترا البنكيةت لخدمااقع ووالمالي  والمصرفي  ع القطااعصرنة معموري صورية، مر يق عاشور، 3
 .3، ص2008ديسمبر  11، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ،هنةالررات التطوافي  ظل  يرئالجزالمصرفي  م النظاح اصلاإ
الثالثة، جامعة  لفيةدمة إلى المنظومة المصرفية في الأحمايتها(، مداخلة مق -مخاطرها -كترونية )ماهيتهاالالالصيرفة  ،شول بن شهرة، ماجدة مدوخ 4

 .3ص ،2005 جوان7-6جيجل، الجزائر،
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لى توفير الوقت والجهد والتعب على العملاء الذين يتعاملون عتعمل الصيرفة الإلكترونية  
معهم، وكذلك توفر لهم فرصة نقل الأموال وإرسالها واستقبالها بطريقة آمنة وسريعة دون الخو  من 

ض لعمليات النصب أو الهجمات، ورغم هذه المزايا فهي  تعاني من بعض العراقيل التي تحول التعر 
 نقل تستطيع مستقرة و سريعة معلوماتية شبكات وجود دون تقديم الخدمات بشكل فعال كعدم

 آمنة عملية طرق إيجاد عدم و عالية وجودة بسرعة و الوقت بنفس الصوت و بالصورة معلومات
هو ة الإلكترونية الصيرف إلىصبح التوجه أة للتغيرات المصرفية ستجابوبسبب الإ، ترونيالإلك للتوقيع

 :1للبنوك وذلك لما تكتسبه من خصائص يمكن تحديدها فيما يلي ة مثل بالنسيالإتجاه الأ
 .ةالمصرفية تصال مباشر بين أطرا  الخدمإد وبدون تتم عن بعة خدم أنها -
ة بأدلة قلمتعة ونينامسائل قة ذا ما طرح عدهندات و التقاضي  بدون مست ىلخدمات ع أنها -

 .ثباتالإ
 .ةتعر  قيودا جغرافيلاخدمات عبر الحدود و  أنها -
ى ترخيص من ليحصل ع نأة الإلكترونية الصيرفة الذي يرغب في ممارس صر للميمكن  -

ة ديتأ فية العامة والسياسة والسياسات الرقابية كد من الخبرات التقنيبعد التأة ببساط طاتلالس
بحفظ ة تعلقجراءات المالتأكد من الوسائل والإ إلىة ضافبالإة، يوالإلكترونة والمالية الخدمات المصرفي

 .المعلومات
 ة الإلكترونية للصيرف يةالقانونة الطبيع :نياالفرع الث

قيامها بدور الوسيط ك  في الكثير من الخصائصة مع البنوك التقليدية الإلكترونيتتشابه البنوك 
لكن هناك ة، معينة مقابل عمولة تجرباح الناالأصيل تحشراء وبيع و  في الماليالسوق  لاءفيلعمل

هذا ماجعلها و  جعلتها تتميز هدا عن غيرها من البنوك،ة، كترونيلهدا البنوك الإ خصائص تنفرد
ة فللصير  يةالقانونة الطبيع إلىل التطرق بفقة لات المصرفيعامالممجال  فية كبير ة  تكتسب أهمي

                                                           
عة جام نسانية،كاديمية للدراسات الاجتماعية والإر تكنولوجيا الخدمات المصرفية الالكترونية في عصرنة الجها  المصرفي الجزائري، الأعرابة رابح، دو  1

 .15ص ،2012، 8حسيبة بن بوعلي ، شلف، العدد 
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 يةالقانونالنصوص  نمن حيث سرياة الفرق بينها وبين البنوك التقليديبد من تحديد لاة الإلكتروني
والقواعد ة قيام هذه البنوك بالعمليات المصرفي ومدى عليهاة شرا  البنوك المركزيومن حيث إ

 :ونياناوتصنيف عقودها قة المحاسبي الأسسو 

 :ةالإلكترونيعلى البنوك ة بالبنوك التقليدية صالخا يةالقانونالقواعد  نمدى سريا -ولاأ
وني لما لها من واقع ملموس على ناق نالها كية البنوك التقليدي إنف  القانونيالكيان من حيث 

نتشرين في تلك الفروع، بينما الموعدد كبير من الموظفين ة المنتشر ة الأرض، متمثلا في فروعها الكثير 
ا هو فرع واحد يستطيع أي من العملاء إنمعلى الأرض و ة ع منتشر ليس لها فرو ة الإلكترونيالبنوك 

ليس ة الإلكترونيالبنك، كذلك البنوك  إلىالوقت الذي يريد الدخول فيه  كانالوصول إليه مهما  
 .ة لها هذا العدد المهول من الموظفين الموجود في البنوك التقليدي

ة العمليات المصرفية تقدم كافة لتقليديالبنوك ا إنالعملاء ف إلىة ومن حيث الخدمات المقدم
 أماكل من البنك والعميل، لالكثير من الجهد والوقت  إلىتحتاج ة تقليدية عملائها ولكن بطريق إلى

توفر  ة حديثة إلكترونية عملائها أيضا ولكن بطريق إلىفهي  تقدم ذات الخدمات ة الإلكترونيالبنوك 
تخضع لذات القواعد  نألابد و ة الإلكترونيالبنوك  نأ وعليه فنحن نرى، 1كل هذا الوقت والمجهود

عند ة يننألعمل البنوك التقليدي، وذلك حتى يتوفر للعملاء الحد المناسب من الطمة المنظم يةالقانون
 .من البنوكة قيامهم بالتعامل مع تلك النوعي

 :ة لإشراف البنوك المركزية الإلكترونيمدى خضوع البنوك  -ثانيا
بنوك الت كانسواء  ة، بعض دول العالم إشرا  البنك المركزي على البنوك العام فيلا يشترط 

ة لإشرا  البنوك المركزية الإلكترونيأو ة خضوع البنوك سواء التقليدي إنو  ة،الإلكترونيأو ة تقليدي
من إشرا  البنك ة للعملاء، الذين تتوفر لهم الحماية يوفر الكثير من الحماية في كل دولة الموجود

                                                           
كاديمي  علوم أاستر تطلبات نيل شهادة المستكمال ممذكرة مقدمة لإ حورية جنان، دور الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرية، 1

 ، ص2012/2013قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسير، جامعة العربي بن مهيدي، عين مليلة، كلية العلوم الإ،قتصاد، تخصص مالية وبنوكالإ
 .11، 10ص
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بتلك البنوك ة أموالهم المودعة وذلك لحماية المركزي على ما يقوم به البنك من عمليات مصرفي
كعمليات غسيل ة  فتستخدم في عمليات مريبة ولكي  لا تكون تلك الأموال بدون إشرا  أو مراقب

على  ةالتي لا يتوفر فيها أي قدر من الإشرا  والمراقب ناالأموال، التي تنتشر في الكثير من البلد
 .1نوعها تقليدي أو إلكتروني كانن  التي تقوم هدا تلك البنوك أية العمليات المصرفي

وذلك  في التعامل معها،ة يننأوالطمة الثق المركزي على البنوك يوفر للعملاء شرا  البنكإ إن
شرا  لإة يمن خلال اخضاع جميع العمليات المصرفة، نوك تكون محميلدي البة موالهم المودعأ نأ
تهاكات نللإ ة  وتصبح عرضة تكون تلك الأموال بدون إشرا  ومراقبلبنك المركزي، لكي  لا ا

التي قضت  المتعلق بالنقد والقرض 10-04مر من الأمكرر  56ة كدته المادوهذا ما أختراقات والإ
ير عداد المعايوكذا إة، ينائتمالإة وسائل الدفع، غير العملة كد بنك الجزائر من سلاميتأ" بأنه

يعتبر  المركزي البنك نأيتبين ة ستقراء نص المادفبعد إ، 2"في هذا المجال وملائمتهاة لمطبقا
 .بمختلفهاة واعها والعمليات المصرفينوسائل الدفع بأة مين سلامتأة المسؤول عن عمليهو 

 :ةبالعمليات المصرفية الإلكترونيمدى قيام البنوك  -ثالثا
القيام بالعمليات الإكترونية  البنوك من حق  كانإذا عما  ةلقد ثار الكثير من الجدل في البداي

إلا وحسم لصالح تلك البنوك  ثهذا الجدل لم يلب نأإلا ة، التي تقوم هدا البنوك التقليدية المصرفي
وذلك لما فيه من مميزات عن ة إلكترونية بطريقة العمليات المصرفية من حقها القيام بكاف نهأحيث 

كلاهما  إنحيث  ،هتوفير للوقت والجهد والأموال سواء للعميل أو البنك نفس منة، البنوك التقليدي
 نأختلا  بينهما سوى والإة والمراقب لنفس الإشرا  ناويخضع القانونيالكيان بنفس  نايتمتع

تقدم خدماتها ة الإلكترونيبينما البنوك ة تقليدية تقدم خدماتها للعملاء بطريقة البنوك التقليدي

                                                           
 قتصادية، مجلة البصائر للدراسات القانونية والإ  الجزائر،والخطر القانوني فيلكترونية بين متطلبات التجارة الإ لكترونية، البنوك الإصديق سهام 1

 .122، ص 2021، 1العدد   جامعة بلحاج بوشعيب، عين تموشنت،
 11 – 03،يعدل ويتمم الأمر رقم 2010ة سن أوت 26الموافق  1431رمضان عام  16في  خؤر المتعلق بالنقد والقرض الم 10 -04أمر رقم  2

 01 ،الصادر بتاريخ 50 عدد ة،، الجريدة الرسميالقرضوالمتعلق بالنقد و  2003سنة  أوت 26الموافق  1424 ية عامجمادى الثان 27المؤرخ في 
 . 2010سبتمبر
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ة لنفس الإشرا  والمراقب ناويخضع القانونيالكيان بنفس  ناوكلاهما يتمتع ة،ونيإلكتر ة بطريق
تقدم  نأقد استطاعت ة الإلكترونيتلك البنوك  إنبل  ،1ةنفس العمليات المصرفي ناويقدم

 الحقة الإلكترونيلبنوك إن لعليه فو  تقديمهاة لا تستطيع البنوك التقليدية إلكترونية خدمات مصرفي
 تقدم الخدمات لعملائها. نأ ونا فيناق

 :ةالإلكترونيالتي تنطبق على البنوك ة المحاسب أسسلقواعد و ا -رابعا
التي تعمل داخل ة تطبقها على البنوك التقليدية من دول العالم قواعد وأسس محاسبة لكل دول

تختلف  في مجموعها لا أنهاأخرى إلا  إلىة من دول الأسسوقد تختلف تلك القواعد و  ة، تلك الدول
والقواعد على  الأسسالواجب تطبيق تلك  كان إذافيما  القانونختلف فقهاء إوقد  ،في المضمون

فهناك ة، الإلكترونيالتي تتمتع هدا البنوك ة الخاصة من عدمه، نظرا  للطبيعة الإلكترونيتلك البنوك 
ة، لكترونيالإعلى البنوك  الأسسوجوب تطبيق تلك القواعد و  إلى رأيهمن الفقهاء من ذهب 

لعملائها، وذهب رأي ة تقديم الخدمات المصرفية إلا في طريقة لكونها لا تختلف عن البنوك التقليدي
تلك البنوك تختلف كليا عن البنوك  نأعلى أساس  الأسسعدم تطبيق تلك القواعد و  إلىخر آ

 .2بمعناها التقليدي

 :ةلإلكترونياة  لعقود تقدم  الخدمات المصرفيالقانونيالتصنيف  -خامسا
من حيث الموضوع ة عمال تجاريأتعتبر ة التي تقدمها البنوك التقليدية الخدمات المصرفي إن

ة بالنسب أما ،التجاري الجزائري القانونمن  02ة المادمن  13الفقرة  إلىستنادا إللبنوك ة بالنسب
قام هدا شخص  إذاطابعا تجاريا  المصرفية التي يقوم هدا حيث تكتسب تختلف العقود للعميل 
التاجر تبقي  ة شخصا ليس له صفة قام بالعقود المصرفي إذا ، أماالتاجرة و معنوي له صفطبيعي  أ
 .ةعمال مدنيهذه الأ

                                                           
،تخصص قانون خاص،كلية الحقوق والعلوم ر العمليات المصرفية الالكترونية، مذكرة لاستكمال شهادة ليسانس أكاديمي شراديد محمد الحاج، مخاط 1

 .20ص  ،2013/2014ورقلة،  معة قاصدي مرباح،السياسية، جا
 .451ص ،2007 ،و يع، الإسكندرية، الطبعة الاولىللنشر والت ، دار الفكر الجامعي مد الصيرفي،الإدارة الإلكترونيةمح 2
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البنوك ة لم تحدد طبيع التجاري الجزائري القانونمن  02ة المادمن  13أن الفقرة عتبار وبإ
عمال من حيث الإلكتروني هي  أبنك المعاملات التي يقوم هدا ال إنفالتقليدية و الإلكترونية 

 .1الموضوع
ا تاجر  نهأى لتعامل مع البنك ع إذا، فهيجب تحديد صفتلا أو  إنهفيما يخص العميل، ف أما
التي  التجاري الجزائري القانونمن  مكرر 01ة التجاري حسب الماد القانونقواعد  ليهتطبق ع

عدم وجود نص يطبق ة لتجار، وفي حالقات بين الاى العلع التجاري القانون: "يسري على  تنص
 مدني هلة العقد بالنسب ا فيعتبرلم يكن تاجر  إذا أما "قتضاءالاعندة نالمهالمدني وأعرا   القانون

 . 2المدني القانونقواعد  ليهتطبق عو 
في  نهابأة الإلكترونية لعقود الخدمات البنكي يةالقانونة الطبيع أننستنتج ومن خلال ما سبق 

 إنف ة، حاط بتكوينها ظرو  معينأما  إذاة التجارية تكتسب الصف أنهالا إة د مدنيصل عقو الأ
 إنو بمناسبتها فأة غراض تجاريتاجر ولأة و معنوي مكتسب لصفأبرمت من طر  شخص طبيعي  أ

 .ةتنعكس على العقود لتصبح تجارية هذه الصف

 ة الإلكترونية الصيرف تقنوا :الثالثالفرع 
 بتطور تكنولوجيا المعلومات لكترونيدوات العمل البنكي  الإرت وسائل وألقد تطو 

 : لكتروني من أهمها ما يلي قنوات للعمل البنكي  الإة تصالات فظهرت عدوالإ
 :لات الصرف الذاتيآ -ولاأ

ة الكترونية عن محطات طرفية ، وهي  عبار مااستخدإشيوعا  و ة الإلكترونيهي  أكثر الوحدات 
ة دون توقف ودون مساعدة خلالها تقديم الخدمات المصرفي بالحاسب الآلي، يتم منة متصل

 " Barclaysك" بأحد فروع بن 1967الآلات عام ستخدام هذه إوبدأ  ،الصار  البشري
                                                           

،كلية ص قانون الخاص الشاملمذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في الحقوق، تخص ،مقراوي ميرة، مقراوي كنزة، النظام القانوني للبنوك الالكترونية 1
 .17، ص 2019/2020يجاية،  جامعة عبد الرحمان ميرة،الحقوق والعلوم السياسية، 

 96/27الذي يتضمن القانون التجاري المعدل والمتمم بالمر  1975سبتمبر  26، الموافق 1395رمضان  20، المؤرخ في 75/59الأمر رقم  2
 .11/12/1996المؤرخة في  77دية عدسم، جريدة ر 09/01/1996المؤرخ في 
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"  السحب النقدي فقط ما جعلها تسمى حينها بالصار  النقدية ت تتيح خدمكانلترا، و نجبإ
Dispenser Cash  " ة بواسطة الأمريكية لايات المتحدالو  إلىتقل تطبيقها إنوعقب نجاحها

"  IBM "ة مع دخول شركة اء العالم، خاصإنحباقي   إلىومن ثم " National First" بنك
 تصالعن طريق الإ ليلآالصر  اة لآتعمل ،في مجال تصنيع تلك الآلاتة للحواسيب الآلي

ورقم  لشخصي العميل كرقم التعريف ا بياناتبالحاسوب الرئيسي  للبنك، بحيث يمكن استعمال 
بعد ذلك بإعطاء ة ، فتقوم الآل1التشغيلة بمجرد إدخال بطاقة المطلوبة الحساب، ورمز الخدم

كالسحب النقدي، الإيداع النقدي، إيداع شيكات،  ة  المطلوبة المصرفية للخدمة ستجابات فوريإ
 :2إلى بدورها لات الصر  الذاتيآقسم تنو  ةالأرصد ناكشف حساب، بي

ة، عن مبنى البنك كالنوادي الرياضية كن بعيدأما تتواجد في : لمدىاة آلات صرف بعيد -
والمراكز ة، والأسواق المركزية، المطارات، الفنادق والقرى السياحية، محطات السكك الحديدي

ة يكانالمة أكبر من الملائمة تحقيق درجل لاتالآستهد  استخدام هذا النوع من وية، التجاري
 .ةالمصرفية للخدم
كتظاظ في صفو  د داخل مبنى البنك بغرض تخفيض الإ تتواج: ةداخليآلات صرف  -

م موظفي  البنك أثناء أوقات العمل، ويستهد  استخدام هذا النوع من آلات أماتظار نالإ
 .ةالمصرفية للخدمة الأدائية الصر  الذاتي تحقيق الملاءم

خدمات  تتواجد حول المبنى الخارجي  للبنك بغرض توفير :لات صرف خارج المبنىآ -
ويستهد  استخدام هذا النوع من آلات الصر  الذاتي ة، بعد ساعات العمل الرئيسية مصرفي

تشارا  واسعا  بفضل دورها الفعال في إنوعرفت آلات الصر  الذاتي ة للخدمة الزمنية توفير الملائم
 .ةتنشيط التعاملات المصرفي

                                                           
 .02، ص 2007طارق طه، إدارة البنوك في بيئة العولمة والأنترنيت، دار الفكر الجامعي  للنشر والتو يع، الإسكندرية،  1
علام علوم الإ نصيرة شبوب، الإدارة البنكية الإلكترونية في الجزائر دراسة ميدانية حول أنظمة النقد الالي، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في 2

، 2012/2013، 3تصال، جامعة الجزائر علام والإ، قسم علوم الإوإعلام والإتصال تصال، تخصص مجتمع معلومات، كلية العلوم السياسيةوالإ
 .57ص 
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 :النقالعبر الهاتف ة الصيرف -ثانيا
 فية المصرفية على تزويد الزبون بالخدمة تقوم هذه القناو ة صار  الخلويها بالميهناك من يسم

ة،  عبر الهاتف النقال الخدمات المعلوماتية تشتمل الخدمات المصرفيو  في أي وقت،و  كانأي م
 تهامعدلاو  الفوائدو  طلاع على عروض المصار  وأسعار العملاتالإو ة ستعلام عن الأرصدكالإ
غير ذلك و  دوائرهاو ة القروض والتسهيلات وموقع المصار  الفعلي نأستشارات والنصائح بشوالإ
حساب  إلىمن حساب ة كتحويل الأرصدة  . كما تشمل الخدمات الماليةستعلاميالخدمات الإ من

 .1ة الخدمات المصرفيو  غيرها من الأعمالو  غلقها،و  دفع النقدي وفتح الحساباتال وخدمات
ة توظيف البطاقات الذكيو ة الهواتف الخلوية بواسط ةالخدمات المصرفية طلاق فكر إننذ فم

تبادل المعلومات و  تصالبروتوكولات الإو  جرى تطور مذهل في حقل توظيف وسائطة، الغاي لهذه
 .ةالمصرفية بيئالفي 
 :الهاتف المصرفية خدم -ثالثا

 متهو  العملاء في الإستفسار عن حساباالهاتف المصرفي لتفادي صفة تستخدم البنوك خدم
منها ة للعميل إجراء عمليات متعددة الأخرى، وتتيح هذه الخدمة الخدمات المصرفي مختلفو 

طلب  ، ترنتنحساب أخر عبر الإ إلىمن حساب ة تحويل المبالغ المالية، الخدمات الإستعلامي
 24ة يوميا ولمدة تستمر هذه الخدمو ، سوق الأسهمة متابعة، شراء الأوراق المالي، كشف الحساب

البنوك وكذلك العملاء ة قد إستفادو  تربط فروع البنك الواحد ككلة وتعتمد على شبك، 2ةساع
مما يوفر عليها ، (العملاءة خدم)للإتصال ة فأصبحت هناك مراكز متخصصة، من هذه الخدم

ة في التكلف على الإقتصادة  ياد، الكثير من الخدمات التي تستغرق منها ومن العميل وقتا كبيرا
 وأصبح العميل يشعر بخصوصيته مع البنكة دمات لاسيما في الدول المتقدموتطورت هذه الخ

                                                           
 147، ص 2011 ،3العددالجزائر، قتصاد الجديد،جامعة بومرداس، مجلة الإ) الواقع والتحديات (،  بوعافية رشيد، الصيرفة الالكترونية 1
، التخصص  متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي البنكية، مذكرة تخرج مقدمة ضمن ع الحديثة في المؤسسات المالية و بورقابة فريدة، وسائل الدف 2
 .63، ص2018/2019 ،مستغانم ،سيير، جامعة عبد الحميد بن باديسعلوم التو  قتصادية والعلوم التجاريةبنكي ، كلية العلوم الإقتصاد نقدي و إ
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 دادت إو ، بين العميل والمصر ة خاصة فساعدت هذه المراكز على نمو علاق، لذي يتعامل معها
 1.ات العملاءلرد على مكالم الخدمات تطورا وذلك بإدخال البريد التلقائي  هذه

 :(ترنتنلإبنوك ا)ة الإلكترونيالبنوك  -رابعا 
شامل للمفاهيم التي ظهرت مع مطلع كتعبير متطور و ة  ونيتر كللبنوك الإح الاصطإيستخدم 

عن بعد أو البنك على الخط ة ونيلكرتعن بعد أو البنوك الإة التسعينات كمفهوم الخدمات المالي
عن طريق  بالبنكة لا  أعمالهم المتصإنجم و تهحساباة جميعها تعبيرات تتصل بقيام الزبائن بإدار و 
ث صور لاثة ونيتر لكللبنوك الإن و الوقت الذي يريد الزبو  فيأخر و  كانزل أو المكتب أو أي منالم

 : 2تتمثل فية أساسي
دنى الحد الأة ته بصور أو ما يمكن تسمية الإلكترونيلبنوك اوهو مستوى : الموقع المعلوماتي -

بنك معلومات حول منتجاته ل هذا الموقع يقدم اللافي، من خلكتروني المصر الإمن النشاط 
 .ةوخدماته المصرفي

  البنكلي بينتصال الإوقع بنوع ما من التبادالمذا هيسمح  :تصاليالاالموقع التفاعلي أو  -
 .نيو تر كالاليد بر عن طريق ال لذا التبادهويتم  ،هئلاعمو 

ة يئب ه فيارس خدماتيم هالبنك في نأ لكن القو يمستوى الذي الم هو هذا: لموقع التبادليا -
 .ةإجراء الدفعات النقديو  ،اوإدارته هساباتلح لحيث يستطيع العميل الوصو  ة، ونيتر لكإ

 :الإكترونيةالبيع ة نهائي نقط -خامسا
ذلك من و  يات العميل من سلع وخدماتتر مبلغ مشة بتسديد قيمة دملختسمح هذه ا

سابه بحيد البائع رص إلىبلغ المص بالبنك ليضا  هذا لخاا من حسابهة قتطاعه مباشر إل لاخ

                                                           
تخصص  قتصادية،ستكمال شهادة الماستر في العلوم الإبن منصور فريدة، الصيرفة الالكترونية كمدخل لبناء الاقتصاد الرقمي  في الجزائر، مذكرة لإ 1

 .44، ص 2010/2011دية والتجارية وعلوم التسير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، اقتصبنوك ومالية، كلية العلوم الإ
، خنشلة ، جامعة عباس لغرور،داريةقتصادية والإصيل للبحوث الإ، مجلة الأصرفيةلية لضمان جودة الخدمات المآلكترونية الصيرفة الإ ،عبدلي هالة 1

 .388ص  ،2017، 01العدد ،الجزائر



 الصيرفة الالكترونية في البنوك                 :                               الفصل الأول

 

18 

 صدارإو أنقدا  من الدفع بدلاة ستعمل هذه الوسيلتو  ،إلكترونياة تتم هذه العمليو  البنكي 
عند نقاط ة أيضا الوحدات الطرفيالإكترونية البيع ة ئي  نقطنهاة يطلق على أجهز كما،الشيكات

ونيا مع تر وصيلها إلكونقاط البيع من طر  البنك ليتم تة التجاري المحلات في ، ويتم تركيبها1البيع
لهم البنك  يوفرهاة لكون بطاقات بنكييمحاسوب البنك، ويتم استخدامها من طر  الزبائن الذين 

الإكترونية  البيع ة نقط نهائي جها  لها في عمليات الشراء عن طريق إدخا فيستخدامها إليتم  ،طبعا
 .ة عاملالمقيد مبلغ و للعميل من طر  البنك  الممنوح وتشكيل الرمز السري

 :ة للمدفوعات الدوليليالآسويفت للتحويل ة شبك -سادسا 
 وذلكة، الإلكترونية أهم قنوات تو يع منتجات الصريفة قائم إلى سويفتة كن إدراج خدميم

 "swift"ة فكلمة، فائقة بنوك العامل وبسرع بين وامر والرسائلالأنقل التعليمات و  فينظرا لدورها 
 :ـختصار لإهي  

"Society for World wide Inter-bank Financial Transaction" 
ة بادر بم 1973 شهر ماي في شاؤهاإن تمالبنوك، و  بينة المالي تلاللمبادة الدولية ؤسسالمأي 

ون ناللقة خاضع بروكسل وهي  فىها وكندا، ومقر ة تحدلميات الاروبا، الو بنكا من أو  293
ة بداي في إلىر  دهاإ تعر  لمولكن  ،1977يما فيالبلجيكي ، وقد باشرت نشاطها الفعلي  

 2.هذا النظام كبديل للتيلكس بركما يعت،ضي الماينات من القرن ناالثم
ة الإلكتروني وسائللا منة مجموع إلىالقنوات تحتاج  ذهه نأمن خلال ما سبق نستتج 

فظ حو على التكاليف ة رباح من خلال السيطر الأة هدد   ياد ستكمال عملهالإة المساعدة الحديث
 :كالتالية  محدد لكدوات لتحقيق ذأمن التكنولوجيا ة متخذة التشغيليالمصروفات 

                                                           

العالمي ، جامعة أحمد دراية الإقتصاد  جلايلة عبد الجليل، الصيرفة الإلكترونية خدماتها ومخاطرها، مجلة الإصلاحات الإقتصادية والإندماج في1 
 .257، ص24/01/2019، 13، العدد أدرار

 .259، ص فسهنالمرجع  جلايلة عبد الجليل،2 
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في الشيك الورقي  ة الموجود بياناتتحتوي جميع الة عن رسالة عبار  :ةالإلكترونيالشيكات  -1
 ،كترونيلإ رساله له عبر البريد اإ و نيابتحريره للطر  الثة حد طرفي العلاقأحيث يقوم  العادي

ة يتمتع بنفس قو  إنهمن ثم فة لكترونيإعات التي يتضمنها الشيك توقيعات يع التوقيوتكون جم
 فية التوقيع اليدوي وتعطيه حجية بلكتروني بمثافي الدول التي تعتبر التوقيع الإالشيك الورقي  

شترط توافر كل من الطرفين على حسابات تلا  انهأة الإلكترونية زات هذه التقنييومن م ،ثباتلإا
جراء إة يكانمإعطي  أة ليالآة ور نظام المقاصظه نلأة، المقاصة فس البنك الذي يقوم بعمليبن

تتوافر على جميع ة الإلكترونيالشيكات  نأومادام  ة،جراءات اليدويبين البنوك بعيدا عن الإة اصالمق
كات شكال في اعتبارها شيإفلا يوجد أي ة التي يتطلبها المشرع في الشيكات العادي بياناتال
 .1لكترونيالتوقيع الإة في الدول التي تعتر  بحجية ونيناق

 التي تتم في قطاعة الإلكترونيالنوع من الشيكات في المعاملات  هذا ستخدامإكما ينتشر 
 : 2حصرها فيما يلي  نوذلك لما يحمله من مزايا تخدم القطاع يمكة ر بكث عمالالأ

 .ةداريخفض تكاليف المصروفات الإ -
 .ةا  عمليات الحسابات والودائع للتجار والمؤسسات الماليإنجة كفاءة   ياد -
 ا الزبون.التي يقوم هدة الدفع والمحاسبة تسريع عملي -
 تزويد العملاء بمعلومات وتفاصيل أكثر لكشف الحساب. -
 الصر  الفوري للشيك والتخلص من الزمن الذي يستغرقه الشيك الورقي . -
 .بين المعاملينة بعث الثق -
ة عن بطاقات مغناطيسية عبار  :(ةالبطاقات البلاستيكي)ة الإلكترونية البنكيالبطاقات  -2

داء مقابل ما يحصل عليه من خدمات آو أته احتياجإستخدامها في شراء معظم إيستطيع حاملها 

                                                           
 .50، ص 2009ولى، ردن، الطبعة الأنترنت، دار الثقافة للنشر والتو يع، الألكترونية عبر الإبو فروة، الخدمات البنكية الإأمحمود محمد  1
 .256ص ، 2017 ،13تبسة ، العدد جامعة  اسية،يقتصادية والسمجلة العلوم الإلكتروني، شيك الإكردي نبيلة، ال  2
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تنقسم و ، 1تلا و الإأو الضياع أة السرق قد تتعرض لمخاطرة مل مبالغ كبير لحة دون الحاج
 : توضح كالتالية نيوغير ائتماة ينائتمبطاقات ا إلىطبيعتها بة الإلكترونياقات البط

 :ةينائتمالبطاقات الإ -
لشراء  استعمالهإيستطيع المستهلك ، فنائتمإالحصول على  لحاملهاهذه البطاقات تتيح 

قتراضه )شرائه( في أي غير راغب في تسديد جميع ما قام بإال كان إذامستلزماته ثم التسديد لاحقا ف
ة الشهر التالي ويترتب عليه في هذه الحال إلىجزء من المبلغ المقترض  يسمح له بتدوير إنهشهر ف

 .2الرصيد المدين علىة دفع الفائد
 قسمين: إلى بدورهاة ينائتمتنقسم البطاقات الإو 

 :ةالمتجدد نائتمبطاقات الإ -
 املهالحفي نفس الوقت، فهي  تتيح  نائتماو وفاء ة الدفع تستخدم كأدا ي  نوع من بطاقاته

ستخدام هذه إالمتولد عن  نافالائتمة والخدمات للبنك المصدر لتلك البطاق على السلع الحصول
ة الفاتور ة غير ملزم بدفع قيمة صاحب البطاق نأمتجددا على صاحبها، أي  يعد ديناة البطاق
وهو  تفاق بينه وبين البنكو ملزم بدفع جزء منها فقط حسب الإكل شهر بل ه البنك إلىة المرسل

ة يقضي  في الموعد المحدد أو يدعه معلقا بذمته، ويكون ملزما بدفع فوائد شهري نأمخير في الباقيبين 
 وتلجأ بعض البنوكة على المبالغ المتبقية يومية هذا التأخير في الدفع وتحسب الفوائد بصف على

 .3ةا مقابل عمليات البطاقهن  ر العميل بمبلغ مالي تبقيه ة لمطالب
 
 

                                                           
 .138، ص 2016 ردن،كاديميون للنشر والتو يع، الألكترونية، دار الأهاني وجيه العطار، التجارة الإ 1
امعية للنشر اخلية في البنوك التجارية، الدار الجدى المراجعة النادر شعبان، إبراهيم سواح، النقود البلاستيكية وأثر المعاملات الإلكترونية عل 2

 .19ص  ،2006الإسكندرية،  ،والتو يع

، تخصص تمويل قتصاديةالماجستير في العلوم الإ تحسين المعاملات المصرفية، مذكرة مكملة لنيل شهادة لكتروني فيش، دور نظام الدفع الإ هير  وا 3
 .26، ص 2010/2011البواقي ،  أمكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسير، جامعة العربي بن مهيدي،   قدية،لي والمؤسسات المالية والندو 
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 :ةغير المتجدد نائتمالاات بطاق -
الحساب والفرق ة المؤجل أو بطاق الوفاءة الخصم الشهري أو بطاقة تسمى كذلك بطاق
لدى حاملها حساب لدى البنك  يكون نألا يمكن  نهأوسابقتها ة الرئيسي  بين هذه البطاق

ة لقيم ي( مساو ناعلى قرض )ائتم يحصل آليا إنهالمصدر ومن ثم فعندما يقوم الفرد باستخدامها ف
ويلتزم حامل  ناويسمى خط الائتم ولكل عميل حد أعلى للقرض يحدده العقدة أو الخدمة السلع
يوم من  30لا تزيد غالبا عن ة فتر  خلالة لشروط الإصدار بتسديد كامل مبلغ الفاتور ة البطاق
سحبها و ة حامل البطاقة بإلغاء عضوي يقوم البنك المصدرة المماطلة وفي حال ،ستلامه لهاإ تاريخ

أيضا ببطاقات الصر  ة تعر  هذه البطاقو الصر  البنكي  ة بطاق ومن أهم هذه البطاقات، منه
يقوم بالسداد بالكامل خلال نفس الشهر الذي يتم فيه  نأعلى العميل  يجب نه، لإ1الشهري

ومن ثم لا  لا تتجاو  الشهر الواحد،ة التي تمنحها هذه البطاق نائتمالإة فتر  نإالسحب بمعنى 
 .الخضراءة فوائد وتقع في مقدمتها البطاقة ذلك أي يتحمل العميل جراء

 :ةينائتمالإبطاقات غير ال -
تختلف عن سابقتها في  أنها لالحاملها إة ت منح إعتمادات مالييتيح هذا النوع من البطاقا

ة الفتر  نأل الشهر الذي يتم فيه السحب أي لابنك خالسداد يتم بالكامل من قبيل عميل ال نأ
تشارا في إنهذا النوع من البطاقات يعتبر أوسع البطاقات فتتجاو  شهر  لاة الحال في هذهة ينائتمالإ

 لا نهللبطاقات ويتميز هذا النوع بأة لدى البنوك المصدر ة مخاطر الديون المعدوم يقلل من نهلإالعالم 
 :إلىبدورها ة ينائتموتنقسم البطاقات الغير إ، 2نائتمإ يعطي  العميل أي

 
 

                                                           
 .233، ص 2008علي  محمد أحمد أبو العز، التجارة الإلكترونية وأحكامها في الفقه الإسلامي ، دارالنفائس للنشر والتو يع، الأردن،  1

ة عبد الحميد بن جامع، موال، مذكرة لنيل شهادة الماسترلكترونية في الحد من عمليات تبيض الأع الإدور وسائل الدف ،اي عبد القادر بوعالمم 2
 .12، ص2016/2017، باديس، مستغانم
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 :ةالبطاقات المدني -
في المصر  ة السحب على حساباته الجاري لالإذ تسمح لحاملها تسديد مشترياتهم من خ

ة حقا كما هو الحال في البطاقلاقتراض من مصدر البطاقات والتسديد الإمن  لابد إنهأي  .ةمباشر 
 إذافة عماله لهذه البطاقستإعند  (لتاجر)البائع  إلىله ة وال العائدملأالعميل يحول ا إنفة يناتمئالإ

اليوم نفسه الذي يتم فيه تنفيذ  لالخة وال يتم عادمالأتحويل  إنعلى الخط فة المدينة ت البطاقكان
 أيامة ل عدلاالتحميل يتم خ إنخارج الخط فة المدينة البطاق تكان إذا أمات الشراء لامعام
 .1ةلاحق
 بطاقات الدفع المسبق: -

يتم ة تجاري ةأي معامل عند إتمامو  بشحنها بمبلغ مالية ترونيالإلكة حيث يقوم صاحب البطاق
ة عادلإو ة البطاق في حتى ينتهي  المبلغ المشحون أو المعبأة سحب المقابل المالي من هذه البطاق

أهمها قطاع ة ت عدالاعلى مجة شحنها وهكذا وقد عممت هذه الطريقة ستخدامها يجب إعادإ
 .2ةالالنقو ة الثابتة ت الهاتفيالاتصالإ

  :الشيكاتة بطاق -
ة البطاق تحتوي هذهو ة يتعهد فيها البنك بسداد الشيكات التي يحررها العميل بشروط معين

 قصى الذي يتعهد البنك الوفاء به في كل شيكلأالحد او  رقم حسابهو  توقيعهو  سم العميلإة عاد
ة التأكد من مد إلىة إضاف التوقيع على الشيكو  للمستفيدة يقوم العميل بإبرا  البطاقو  يحرره العميل

 قصىالأتحرير الشيك وفقا للحد ة بخاصو  تحققت هذه الشروط إذاو  ستعماللإلة البطاقة حيلاص
البنك المسحوب  إنف ،3توقيع الساحبة صحو  على ظهر الشيكة رقم البطاقة كتابو  المسموح به

 .من عدمه الشيك للمستفيد بغض النظر عن وجود رصيد كا  لديهة بدفع قيم عليه ملزم

                                                           
 .28مرجع سابق، ص ش،  هير  وا 1
كلية العلوم ،مالية وبنوكتخصص ث، شهادة الدكتوراه الطور الثال طروحة لنيلألكترونية في الجزائر، سمية عبابسة، تحديات العمليات البنكية الإ 2

 107، ص 2016/2017م البواقي ، أجامعة العربي بن مهيدي ، قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسييرالإ

 .400ص  ،1999 ،20العدد ،6المجلدالأردن، تجة عن إستعمال بطاقات الائتمان، مجلة الدراسات، لتزامات الناالإ فياض القضاة، 3
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 :ةالإلكترونيالنقود  -ثالثا
من ة معينة تقالها بطريقإنيتم ة لكترونيإوحدات  نهابأة الإلكترونيالنقود  الفقهاء عر  بعض
كمبيوتر صغير ة  في ذاكر  ماإخر، حيث تخزن هذه الوحدات آحساب شخص  إلىحساب شخص 

و تخزن أيق هذا الكارت، في الوفاء عن طر  ملتصق في كارت يحمله المستهلك، بحيث يستخدمها
 .1هلك، بحيث يستخدمها عن طريق هذا الكمبيوترتالكمبيوتر الشخصي  للمسة في ذاكر 

و أكتروني لإهي  بطاقات تحتوي على مخزون الإكترونية النقود  نأ إلىخر آي أبينما ذهب ر 
ة محددة بعملة نقدية عن قيمة هي  عبار ة تخزين القيمة لكترونيا على بطاقإة محملة نقدية رصدأ

قرص صلب بحيث يستطيع صاحبها  وأعلى كارت ذكي  ة مخزنة لكترونيإ بياناتة تصدر في صور 
 2.خل شخص ثالثدمن يشاء دون ت إلىنقل ملكيتها 

 (:ةالسفتج)ة التجارية الحوال -رابعا
 نهابأة الورقيالإكترونية ة ويراد بالكمبيال ة،ممغنطة و دعامأة ورقية على دعامة تكون مستند قد

على الورق ولا  تنشأ أنهاي الأسلوب الإكتروني، أ إلىتحول  ومن ثم، تصدرعلى ورقة كمبيال
ويقوم المصر  ، شائهانلإة الا م بياناتمن حيث تضمنها الة، الورقية المحتوى على الحوال تختلف في

من  بياناتوذلك بنقل ال ،خصمها لديهة و بمناسبأ، ليه لخصمهاعند تقديمها إة الإلكترونية بالمعالج
يكون بالوسائل  نأء ختلا  بينهما في الوفامع الإة، الإلكترونية الكمبيال إلىة الورقية الكمبيال

ة المعالجة الورقية على الحوالة الإلكترونيالتوقيع بالطرق ة ضافإة الإلكترونية وتشترط الحوالة الإلكتروني
 نياوالثة، الورقية ول على النسخالأ ،توقعينة لذلك سو  تحمل الكمبيال، 3ةالإلكترونية بالطريق

 مع ذكر رقمها.ة نسخ أنهار وذكقواعد سحب النسخ  تراعى نأو ، لكترونياعند معالجتها إ
 

                                                           
 ،3، العددولية للبحوث القانونية والسياسة، جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادي، الجزائرماهية النقود الالكترونية، المجلة الد ي،ياء مسعود كر  1

 .41، ص 2018

 .71ص ، 2010للنشر والتو يع، القاهرة، لكترونية والقانون، دار العلوم التجارة الإ عبد الصبور عبد القوي علي  مصري، 2
 .37ص، 2019القاهرة، الطبعة الأولى،  ،المركز العربي للنشر والتو يعلكترونية، لمصرفية الإاظم علي ، مخاطر العمليات ايلا  فاخر كإ 3
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 لكتروني:ماد المستندي الإعتالإ -خامسا
 إلىدي التطور التكنولوجي  أ نألا إة، يدوية تتم بصور ة عتمادات المستنديت الإكان

عتماد يعر  الإو  ،ةالإلكترونيخرى تعتمد على الحسابات بداله بأوإستة ستغناء عن تلك الطريقالإ
مر لصالح المستفيد بناء على طلب الأ عتمادبمقتضاه بفتح إعقد يتعهد المصر   نهالمستندي بأ

حيث يقوم المستورد بإرسال ، للنقلة و معدأة منقولة مستندات تمثل بضاع ناعتماد بضمبفتح الإ
يقوم ، وافق المصر  على طلب عميله إذاف، ترنيتنن طريق الإعتماد مستندي عطلب لإصدار إ

رسال  المحدد في الإعتماد يقوم المستفيد بإجل تهاء الأإنوقبل  ة،عتماد بنفس الطريقرسال نص الإبإ
رسال الأطرا  إة عتماد يطلب من كافالإة بالشحن، وللحصول على قيمة المستندات المتعلقة كاف

مستند  كثر منهناك أ كانة  ترنيت، وفي حالنعتماد عن طريق الإمستنداتهم للمصر  مصدر الإ
وجدت  إذاو ة، لكترونيإة المبلغ بصور للمصر  ة الوارد بياناتكل واحد منهم يرسل ال إنف

ة مطابق نأعلما ة، لكترونيإة ر و بص بلغيقوم بتحويل الم إنهرد في الطلب فلما و ة المستندات موافق
 .1ا الخصوصالمصر  هدذة موضوعي  على خبر  معيارى هذه المستندات تعتمد عل

 :الإكترونيةة قاصلما -سادسا
في ة لكترونيا بين المصار  بدلامن المدفوعات الورقيإدفوعات الشيكات ة وهي  نظام لتسوي

من ة منح الصلاحية لكترونيا على شريط ممغنط، وهي  عمليإوتسجل المدفوعات ة المقاصة غرف
ن حساب مصرفي م لكترونياإة المدينو ة الدائنة التحويلات الماليخر للقيام بحركات آ مصر  لمصر 

لي وهي  جزء من نظام سوب الآاالحة جهز أ، فهي  تتم من خلال 2خرآحساب مصرفي  إلى
ستخدام نه بإمطلوب لدائن بدين مطلوب منه لمدي يفاء دينإفهي   ،ةالإلكترونية اليالتحويلات الم

 .ةالإلكترونيالوسائل 
 

                                                           
 .38، ص مرجع سابقي ، ايلا  فاخر كاظم عل 1
ماجستير في القانون الخاص،كلية  ردني، رسالةلكترونية في قانون الأصفاء يوسف القواسمي ، المسؤولية القانونية الناشئة عن العمليات المقاصة الإ 2

  .12، ص2009/2010ردن، وسط للدراسات العليا، الأالحقوق، جامعة الشرق الأ
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 :ةالإلكترونية فظلمحا -سابعا
، يمكن تثبيتها على جها  الحاسوب الشخصي ة بشريحة مزودة ممغنطة عن بطاقة عبار  وهي 

ي  ليتم نقل صرن في جها  الحاسوب الشخالمالقرص ة إدخاله في فتح ا مرنا يمكنصأو تكون قر 
في خدمتها ة الإلكترونية المحفظ إن ،1ةستخدام برامج معينترنت بإنلإعبر ا منه وإليهة المالية القيم

ة لكتروني والهويوالنقد الإ نائتمبطاقات الإ فظتح حيثة، للمحافظ المادية المماثلة تشبه الوظيف
ة، الإلكترونية التجار  على موقع تماو المعل م هذهوتقدفيها ومعلومات اتصال المالك، ة الشخصي

 .2على دفتر عناوين كذلكة الإلكترونية ظ تحتوي المحفنااحيوأ
 ة الإلكترونية مبادئ الصيرف: نياالمطلب الث

مما يستوجب ة بتكارات التقنيفي التغير السريع في الإة الإلكترونية تتميز الخدمات المصرفي
ت كد السلطاتأة مع ضرور  ،عمالهاأة دار إاءاتها وسياساتها في جر تقيم لإة عادإعلى المصار  

ة مخاطر الصيرفة ومراقبة دار لإة شاملة ظمنأجراءات و إليات و متلاك المصار  لآإمن ة شرافيالإ
ق من تواجد للتحقة شرافيللسلطات الإة ساسيأ مر يجب العمل بمبادئوتحقيق هذا الأة، الإلكتروني

سو  نتناول ه يوعلة الإلكتروني ةيا الصيرفامن قبل المصار  في تعاملها مع قضة ارسات السليمالمم
 إلىطرق  نتنياوفي الفرع الثة ؤسسات المصرفيالعليا على المة ر داالإة مسؤولي ول مبادئفي الفرع الأ

من والفرع الثالث سو  نبين من خلاله المبادئ في التحكم في الأة الإلكترونية فأهم مبادئ الصير 
 .ةبالسمعة المرتبط يةالقانونالمخاطر ة دار بإة علقتالم

  ةالمصرفي اتالعليا للم سسة دار وليات الإس  بمة المبادئ المتعلق :ولالفرع الأ
من المبادئ ة العمل بمجموعة العليا في المؤسسات المصرفية دار والإة دار يتعين على مجلس الإ

 : 3ما يلي لك مراعيا في ذة الإلكترونية لمصرفيالعمليات اة قبل مباشر 

                                                           
 .95، مرجع سابق، ص مينة بن جدو، سمية دقيشأ 1
السورية رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، تخصص تقنيات ويب، الجامعة  لكترونية،إرض، تصميم وتنفيذ محفظة هدون نبيل شيخ الأ 2

 30ص ،2016/2017فتراضية، الإ
سكندرية، الطبعة دية، دار الفكر الجامعي  للنشر، الإاقتصطار المؤسسات الإإ مات المالية في دارة الأإقتصاد المعرفة و إحمد على محمود، أخالد  3

 .356ص  ،2019ولى، الأ
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بما ة الإلكترونية المصرفية شطنبالأة على المخاطر المرتبطة دار للإة فعالة تباع سياسات مراقبإ -
 .تلك المخاطر وتحديد صريح للمسؤولياتة دار لإة دوات خاصأو  فيها وضع سياسات

 .ةمنيللنواحي  الأة ببعمليات التحكيم والمراقة الخاصة عتماد النواحي  الرئيسإو ة مراجع -
طرا  علاقات المصر  مع الأة ومراقبة دار إهتمام بوضع منهج شامل ومستمر في الإ -

 .للمصر ة نيالإلكترو ة ممن يدعمون العمليات المصرفية الخارجي
 منبالتحكم بالأة المبادئ المتعلق: نياالفرع الث

وأكثر ة عتبارها حديثبإة الإلكترونية هناك الكثير من التهديدات التي تواجه العمليات المصرفي
هو من الذي يعتبر الأ العمل على مبدأ شائهاإنعند ة المؤسسات المصرفي عين علىستعمالا فيتإ

 : 1ةتباع الخطوات التاليويتم ذلك بإة الإلكترونيالبنوك ة ركيز 
وتفويض العملاء ممن يقومون ة وهوية ق من صحللتحقة والسليمة  ملاجراءات التخاذ الإإ -

 .ترنيتنجراء عمليات من الصر  عن طريق الإبإ
كار وتحدد التعاملات نالإالتعليمات التي تعز  عدم ة ستخدام طرق التحقق من صحإ -

 .ةالإلكترونية المصرفي
ة الإلكترونية المصرفية ظمنالتفويض فيما يخص الأة لمراقبة دوات مناسبأستخدام إكد من أالت -

 .وقواعد المعلومات والتطبيقات
ة بالتعاملات المصرفية المعلومات الخاصة سلامة لحماية الهادفة اءات اللا مر جتخاذ الإإ -

 .هداة والمعلومات المرتبطة الإلكتروني
 .ةالإلكترونية التعاملات المصرفيوجود تحقيق واضح لجميع  ناضم -
بما ة الهامة الإلكترونية المعلومات المصرفية بالحفاظ على سرية الكفيلة جراءات الا متخاذ الإإ -

 .المعلومات التي يتم نقلها وتخزينها في قواعد المعلوماتة يتناسب مع حساسي
 

                                                           
 .86، ص2014 القاهرة، الحديث للنشر والتو يع، ومخاطر، دار الكتاب دواتلكترونية الأعمال الصيرفة الإأوراس، حمد بأ 1
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 : ةلسمعباة ر المرتبطوالمخاط يةالقانونالمخاطر ة دار بإة المبادئ المتعلقالفرع الثالث: 
وتنشأ ة، بالثقة التي تؤسسها كمؤسسـات جديـر ة يرتبط نجاح المصار  في أعمالهـا بالسمعـ

ة في حال فشل المصر  في إرساء شبكة الإلكترونية فيما يتعلق بالعمليات المصرفية اطر السمعمخ
 لسمعتهاة ايحمهدا  بأفي المخاطر وتتنتحمي  نفسها من الوقوع  نأوجب على المؤسسات فيتة موثوق

 : 1ويتم ذلك من خلال ما يلي  
ة ترنيت الخاص بالمصر  بغينعلى موقع الإة فصاح عن المعلومات الصحيحكد من الإأالت -
يمي  ظهذا المصر  والوضع التنة حول هويستنتاج واضح اح للعملاء المحتملين التوصل لإالسم

 .ةنيلكترو إة  له قبل الدخول في تعاملات مصرفيالقانونيو 
طار إالعملاء في ة بخصوصية لتزام بالمتطلبات المتعلقبالإة الكفيلة جراءات المناسبتخاذ الإإ -

التي يقدم هذا المصر  المنتجات والخدمات ة المنطقفي ة السائد يةالقانونو ة ت التشريعيماالتز الإ
 .فيهاة الإلكترونية المصرفي
ة الإلكترونيفي تقديم الخدمات ة ريستمراالإ ىعلة الفعالة متلاك المصر  للقدر إة ضرور  -

ة الإلكترونية وخدمات المصرفية ظمنلخطط وبدائل في حالات الطوارئ بما يكفل توفر الأ همتلاكإو 
 .وقاتفي جميع الأ

 ة المصرفي اتالخدممفهوم : نياالمبحث الث
افسين المنة للعملاء كأساس لتحقيق التميز في مواجهة المقدمة المصرفية الخدمة  دادت أهميإ

بين مصر  ة هي  الأساس في المفاضلة المميز ة وأصبحت الخدمة، لمالياالمصار  والمؤسسات  في
في ة القوية التنافسية أحد الأسلحة داء الخدمات المصرفيآة وبالتالي أصبح مستوي جود خر،آو 

 المعايير التيف والنمو لمؤسسات الخدمات عموما والمصار  علي  وجه الخصوص ستمرارتأسيس الإ
في ة المستعمل إليهم تختلف عن تلكة المقدمة الخدمة يعتمد عليها العملاء في الحكم على جود

 هتم الكثير من الباحثين فيإلذلك فقد ة، للخدمة وذلك بسبب الخصائص المميز  ة،السلع المادي
                                                           

 .258مرجع سابق، ص  حمد على محمود،أخالد  1
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هتموا أكما أو  مجال الخدمات بتحديد أهم هذه الأبعاد  نظر الزبونة من وجهة برا  أهميتها النسبيإ
من حيث نماذج وصعوبات قياسها ووضع ة المصرفية الخدمة لجودة ب المختلفناالجو ة أيضا بدراس

وللتوسع  ستمرار العملاء مع المصر إعلى ة للمحافظة المصرفية الخدمة متطلبات لتحقيق جود
اط نمأول نتعر  فيه على مطلبين المطلب الأ إلىكثر حول هذا الموضوع قسم هذا المبحث أ

 فسو  نتطرق من خلاله نياالمطلب الث أماة من خلال تعريف الخدمات المصرفية دمات المصرفيالخ
 .ةالمصرفية الخدمة مفهوم جود إلى

 ة الخدمات المصرفي اطنمأ: ولالمطلب الأ
ة، البالغة من المواضيع ذات الأهمي أنهاة يتوجب علينا معرفة المصرفية عند الحديث عن الخدم

ة الكثير من الدق إلىونموها، كونها تحتاج ة تأثر على وجود المؤسسة واضيع مهمرتباطها بموذلك لإ
بالغ هتمام الوالإة ويعود سبب الدق ،بيعهاة نقط تقديمها حتىة ا من فكر بنائها بدء   في جميع مراحل

تعريف رتباطها بموضوع رضا العملاء، وسو  نتناول من خلال هذا المطلب وإة فيالمصر ة بالخدم
 .ةتصنيف الخدمات المصرفي إلى نتطرق من خلاله نياالفرع الث أماول كفرع أة  ت المصرفيالخدما
 ة تعريف الخدمات المصرفي :ولالأالفرع 

بشكل عام، لذلك وقبل التطرق ة كثيرا عن مفهوم الخدمة  المصرفية لا يختلف تعريف الخدم
من ة الخدم تعر حيث ة، عامة بصفة ولا تحديد مفهوم الخدمأيجب ة المصرفية تعريف الخدم إلى
ولا يترتب ة، المشتري وهى بطبيعتها غير ملموس إلىو منافع يقدمها البائع أة شطنأ أنهاعلى ة جه

 تاجها وتقديمها بمنتج ماديإنلا يرتبط  وأشيئ، وقد يرتبط ة و تقديمها نقل ملكيألى بيعها ع
 .1ملموس

تي تتضمن والة عناصر الغير ملموسعدد من النشاط يرافقه  نهاخرى بأأة من جهكما تعر  
تقالها للملاك، فهي  تلك الخدمات التي إنة وليس نتيجة، الحيا  ة و خاصيأ بعض التفاعل مع الزبائن

                                                           
عمال أدارة إ ، تخصصمذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر عمروش مصطفي ، متطلبات الخدمات المصرفية و يادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية، 1

 .02، ص2009/2010، ، قالمة1945 ماي8 تسير، جامعة المالية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم ال
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وهي  بشكل عام تستهلك ة التي مخرجاتها ليست منتجات مادية قتصاديالإة شطنتتضمن كل الأ
ة الخدم إنوعليه ف .1ةلموسساسي  غير مأوهي  بشكل ة مضافة تاجها، وتقديم قيمإنعند وقت 

و غير أة طرا  فتكون ماديأو رغبات أحاجات ة عموما هي  عمل موجه بشكل مباشر لتلبي
 .ةمادي

من ة مجموعوهى  خدمات تقدم للأشخاص عن طريق المصار  هي ة المصرفية الخدم أما
من ة والمقدمة سوغير الملمو ة الملموس رالعناص الكامن في والعمليات ذات المضمون المنفعي ة شطنالأ

والتي تشكل مصدر ة من خلال ملامحها وقيمها المنفعي قبل المصر ، والتي يدركها المستفيدون
وفي الوقت ذاته تشكل مصدر ة والمستقبلية الحالية ينائتمالإو ة رغباتهم الماليو  لإشباع حاجاتهم

 أنهاجرائيا على إة لمصرفياة وتعر  الخدم، 2الطرفين بينة التبادلية لأرباح المصر  من خلال العلاق
المنافع التى يسعى ة وتتمثل في مجموع ،لعملائهاة الخدمات التي تقدمها المؤسسات المصرفية مجموع

ة تتمثل في عملي والتي ة، تقديم الخدم موظفي  المصر  لفن ناتقتي بإتحقيقها والتي تأ إلىالعميل 
 .3المشتريات ةفع قيمودة ع والتحويلات للمبالغ الماليدا يالسحب والإ

 نأبين السلع والخدمات تكمن في ة الواضحة والتفرق ،قد يخلط البعض بين السلع والخدمات
في ة جر غرفأسبيل المثال عندما نست ىلا يمكن تملكها فعلليست شيئا ماديا ملموسا و ة الخدم

ة الخدم ي شباع وهمن الإة ا نحصل على درجإنمو  ،خد شيئا ماديا عندما نترك الفندقالفندق لا نأ
تحويل ة ء عمليجرالإالبنك  إلىالحال عندما نتقدم  كذلك  ،التى تلقيناها وهى شئ غير ملموس

 شباعا نحصل على الإإنمو  ،نا لا نحصل على شيئ مادي ملموسإنقارب فحد الأمبلغ المال لأ

                                                           
كاديمي ، ألكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات البنكية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر منصوري نسرين، يوسفي  حسينة، الصيرفة الإ 1

 .27، ص 2020/2021لة، المسي، ة والتجارية، جامعة محمد بوضيا قتصاد نقدي وبنكي ، كلية العلوم الاقتصاديإتخصص 
 .34، ص 2005 ولى،الطبعة الأ، ردنتيسير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الورق للنشر والتو يع، الأ 2
قتصادية، المجلد إلكتروني للخدمات المصرفية، مجلة دراسات تجاهات موظفي  المؤسسات المصرفية نحو التسويق الإإمساعد العياشي ، شامي  رشيرة،  3

 .586، ص 2021، 1د ، العد21
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 .1والرضى من خلال تحويل مبلغ من المال
من ة الممارسة شطنهي  مختلف الأة صرفيالمة الخدم نأنستنتج ة من خلال التعاريف السابق

 .ةملكيتقال إنحاجات ورغبات  بائنها ولا يترتب عنها  شباعقبل البنوك هدد  تحقيق إ
إتفق ة للخدمات المصرفية من الخصائص العامة ظر الفقهاء هناك مجموعوحسب وجهات ن

 جها فيما يلي :درامعظم الباحثين عليها يمكن إ

 و تخزينها:مقدما، أة صرفيالمة تاج الخدمإنكن يم لا – 1
ة فالموضف يصنع الخدم، مقدما، وتخزينها لحين طلب العميلة تاج خدمإنمن المستحيل 

وفي نفس ، 2ةبتجهيز عناصر الخدم يبدأة مه، وفي لحظات قليلأماهر العميل يظ نأبمجرد 
لا يعمل في موظف البنك  إنبما يتناسب مع طلب العميل، وبالتالي فة عداد الخدماللحظات يتم إ

فالبنك الذي قرر تعين الموظف في هذا المنصب، قد وضعه في ، تاج مستمرإنم خط أمامصنع 
 .ليالحدود للتعامل مع العمة لى نقطوع ة،خط الواجه

 :تنتج وتستهلك في نفس الوقتة صرفيالخدمات الم - 2
وبالتالي  هاا  إنجتاجها، و إنة ليه في نفس لحظيقوم العميل بإستهلاك الخدمات التي تقدم إ

و أ وكل ما يبقى للعميل هو سعادته،، طر  ثالث معة يتداول هذه الخدم نأيستطيع  فالعميل لا
 ة،تعاسته من الخدم

 .3ةو التعاسأة لسعادرين بأكثر من شعوره باوصفها للآخيعيد  نأعليه حتي  بوالتي يصع
 

                                                           
، جامعة حسيبة بن بوعلي  فريقياإقتصاديات شمال إدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة بريش عبد القادر، جودة الخ1

 . 253 ، ص03بالشلف، الجزائر، العدد 
 .187ص  ،2019 ،تو يع، القاهرةلنفيس للنشر والبن اإدارة العمليات البنكية والنقدية، دار إياد منصور حسن، إ 2
وتسويق،كلية  ستراتيجيةرة لنيل شهادة المساتر أكاديمي ، تخصص إ، مذكالزبون ثارها على تحقيق رضاأو  صرفية، جودة الخدمات المفاطمة سليماني 3

 .15ص  ،2013/2014، ية وعلوم التسير، جامعة المسيلةقتصادية والتجار العلوم الإ
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 :أخرىة تدعاء )سحبها من السوق( مر سللاة الخدمات غير قابل - 3
ة خطاء فنيسحب سلعهم من السوق بسبب أ إلىيضطرون ة ض المنتجين لسلع معينبع إن

ة المصرفية الخدم أمادمي ، حيتها للإستهلاك الآو عدم صلا بسبب فسادها، أنااحيتاجها، وأإنفي 
وبمجرد ، خري بعد تقديمهاأة ستدعاء مر للإة غير قابل أنهاذلك ة، مختلفة للعميل لها طبيع دمالتي تق

ة لا يكون هناك فرصة نفسها، وعادة تستهلك في اللحظ نهاإوتقدم للعميل فة، الخدمتصنع  نأ
ة لحظ أنهايتذكر  نأوعلى موظف البنك ، و سحب جزء منهاأ، ي تعديلات عليهاأة ضافلإ

 ستهلاكها من طر  العميل. وإة عند وضع الخدمة وغالي ة،ثمينة واحد
، بهانافي كل جو ة يضا متفوقبل أة، سبمناة الخدم نأفقط من  كد ليسيتأ نأكما عليه 

حدث  إذاو ، 1ةلك اللحظلا وقت لذلك بعد ت نهأحيث ، ليهاإة ضافبحيث لا يوجد مجال للإ
، عتذاروالإة، فالترضي، عن المستوى توقعات العميلة هبطت الخدم إنة عن الإرادة ولظرو  خارج

 صلاح ما تم افساده.هذا الإعتذار لا يضمن إ كان إنهما البديل الوحيد المتاح، و 

 :للفحصة غير قابلة الخدمة جود - 4
، لهة سهل كثيرا بالنسبت الأمور أكانتاج لإنم خط أماو ، الموظف يعمل في مصنع كانلو  

من ة ويراجع المواصفات ويستبعد الوحدات المعين، ملهاذلك يجلس ليتأ وبعدة، فهو ينتج السلع
وتقديمه ، تاجهإنمع العملاء، و ة ويتفاعل مباشر ولكن موظف البنك يتعامل ، 2الفر ة خلال عملي

ة على الجودة جراء الفر  والرقابولا يمكنه إ،  بينه وبين العميلنياسإنا على تفاعل يتم بناء  ة للخدم
هنا ة ستهلاك قد تم بالفعل والمسؤولية، فالإنتاج ومن ثم لا يمكنه إستبعاد الوحدات المعينبعد الإ
 .تاجنالإة قبل لحظة الجود ناتاوتتطلب ضم، خطرأكبر وأ

هناك  نأالملاحظ  إنفة تفاق بين المفكرين حول خصائص الخدمات المصرفيورغم الإ
نظرا خري ومن ناحية أة النشاط المصرفي من ناحية نظرا لخصوصية ختلا  على الخصائص المميز إ

                                                           
 .186ع سابق، ص إياد منصور حسن، مرج 1
 .139، ص 2010،ولى الطبعة الأ، دار كنو  المعرفة للنشر والتو يع، حمد النعسة، التسويق المصرفيأن وصفي  عبد الرحما 2
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ك خصائص هناة الخصائص السابق إلىة ضافالإوتعددها وتنوعها فبة الخدمات المصرفية لطبيع
 :1أخرى تتمثل في مايلي 

 .للتلفة وبالتالي فهي  غير قابلة مجسمة ليست مادية الخدمات المصرفي -
يوجدها بنك ما يمكن ة جديدة ختراع وكل خدمالإة ببراءة ليست محمية الخدمات المصرفي -

 .خر تقديمهاآلبنك 
 .هافصال عند تقديمنو الإأو التقسيم أة للتجزئة غير قابلة الخدمات المصرفي -
حيث تعتمد في تقديمها ة، كبير ة  على التسويق الشخصي  بدرجة تعتمد الخدمات المصرفي -

 .والعميلة تصال الشخصي  بين مقدم الخدمعلى الإ
رسالها للزبون للحصول على موافقته عن إو ة تاج عينات من الخدمإنوظف البنك لا يمكن لم -

 .جودتها قبل الشراء
خر حسب لآمن  بون ة تقديم الخدمة ي  وتختلف طريقغير نمطة المصرفية دمتقديم الخ إن -
 .التفاعل بين موظف البنك والعميلة درج

التي ة يع الخدمات المصرفيح من الصعب حصر جمبأصة ينظرا لتنوع وتعدد الخدمات المصرفو 
 يمتقدفي ة ستخدام الوسائل التكنولوجإة نتيجة لتطورات مستمر ة ضعخاصبحت أتقدمها البنوك، و 

 : إلىة واع الخدمات المصرفنأن تقسم كيمو ة، لمصرفالخدمات ا

 : ةالمصرفي قبول الودائع - 1
 نأللمودع  قيحودائع تحت الطلب  إلى صنفهايبقبول الودائع من عملائه و  المصر  قومي

مقابل ة ي منة تكون بدون فوائد وودائع لأجل تستحق بعد فتر ة وعاد شاءيوقت  أي في سحبهاي
ة ومن جه ،2هيختلا  الأجل المتفق علبإ تلفيخالذي ة الفائد سعر في عوائد لأصحاهدا تتمثل

                                                           
 .254بريش عبد القادر، مرجع سابق، ص 1
قتصادية، قدمة لنيل دكتوراه علوم الإطروحة مأدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، الهندسة الإ عادةإستراتيجية إستخدام إمراد،  محبوب 2

 .73ص  ،2013/2014، تجارية، جامعة محمد خيضر، بسكرةقتصادية والقتصاد وتسير المؤسسة، كلية العلوم الإإتخصص 
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وتسمح له ة التي توضع في حساب العميل مقابل فوائد سنوي دخارأخرى تستقبل البنوك ودائع الإ
 .التوفير دفترل هيمأي مبلغ بمجرد تقد يداعبسحب وإ

 :ةينائتملات الإي التسهم تقد - 2
 للبنوك وهي  المصدرة الرئيسية رفيالمصة بحيث تعتبر الخدمت لالقروض نوع من التسهيتعتبر ا

تم السداد على أقساط أو ي نأتفاق على الإللعميل مع  موالالأيمنح البنك ، حيث ول لربحيتهاالأ
، وقد 1متفق عليها أيضاة في تاريخ محدد متفق عليه مقابل فائدة واحدة القرض دفعة قيم يتم سداد

المال  وتمنح لتمويل رأسة، واحدة تقل مدتها عن سن بحيث لجالأة قصير  تكون هذه القروض
عشرين  وأة عشر  إلىويصل ة جل تزيد آجالها عن سنالأة وطويلة قروض متوسطب وأة العامل عاد

مصنع  و بناءأ نائتمإكمشاريع ة  الرأسمالية والعمليات ذات الطبعة شطنالأحيث تمنح لتمويل ة سن
 .ةمشاريع جديدة قامأو إ

 :ةيستثمار في الأوراق الماللإباة ات المتعلقالخدم - 3
في رؤوس أموال ة ساهملصالح الزبائن، المة المالي وراقالأمحافظ ة وتتمثل هذه الخدمات في إدار 

ة قتصاديلإالجدوى اة راسدة، ستثماريلإتقديم اة، المالية خدمات الهندسة، ستثماريلإالمشاريع ا
 .2ءلاللعمة لبورصء، تنفيذ أوامر الامللمشاريع لصالح الع

 :تسير وسائل الدفع - 4
تلك الخدمات تسير وسائل الدفع وهي  ة تقوم هدا المصار  هي  عملي هم العمليات التيمن أ

 :3ا لزبائنها مقابل حصولها على عمولات مثليومي  ة  تقدمها المصار  التجاريالتي
 .ةجنبيأو الأة المحلية على المصر  بالعملة صر  الشيكات المسحوب -

                                                           
 .155، ص 2016محمد الصرفي، إدارة العمليات المصرفية، دار الفجر للنشر والتو يع، القاهرة، الطبعة الأولى،  1
 .299، ص2003عد، تسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج للنشر والتو يع، الأردن، الطبعة الأولى،  كي  خليل المسا 2
وم بن أحمد لخضر، متطلبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسير، تخصص تسير،كلية العل 3

 .39،  ص 2011/2012، 3التسير، جامعة الجزائر الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 
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 شيكات لصالح  بائن المصر .يل تحص -
 وامر الزبائن بالداخل والخارج.اء جميع عمليات التحويلات وفقا لأجر إ -
 صدار الشيكات للزبائن.إ -
 .ةجنيوالأة المحلية فتح الحسابات بالعمل -
 مع الزبائن.ة القيام بالعمليات الماليصدار الشهادات التي تثبت إ -
 مر.وسند لأة من سفتجة وراق التجاريتحصيل الأ -
 .ةبين حسابات التى تتواجد في مصار  مختلفة المقاصة تنفيذ عملي -
 :ةالحديثة الخدمات المصرف - 5

عتماد على وسائل الدفع وذلك بالإة ثيالحدة لقد تعدد أشكال تقدم الخدمات المصرف
دمات وآلات الصرا  الآلي ونظم التحويل الإلكتروني لأموال والخ نائتمكبطاقات الإة  الإلكترون

 نت.تر نعن طريق الإة صرفيالم
 ة صنيف الخدمات المصرفي: تنياالفرع الث

عتباره هذا التصنيف بإ إلىولكنه تم التطرق ة للخدمات المصرفي هناك الكثير من التصنيفات
 :يمكن تصنيفها كما يلي ة الخدمات المصرفي إنووضوحا لذلك ف لاستعماإكثر لأا

 :ةخدمات ميسر  -ولا أ
ة يلقى أي مشكل لاالزبون والعميل بشكل دائم بحيث لتي يستهلكها وتتمثل في الخدمات ا

ستخدام لإيداع ويكون ذلك الإالسحب واة كخدمة  وسهلة ومتاحة في الحصول عليها لكونها ميسر 
ة والمنتشر ة المتاحة الإلكترونية جهز لأل الاوالمعدات التي توفرها البنوك أو من خة جهز لأل الامن خ

رضائهم، وهذه الخدمات تتكرر إء و لافي جلب العمة نسبيا، وهذا رغبض التي توفر أجر منخف
 1.لشكلها ونوعها طبقا

                                                           
عمال، كلية العلوم السياسة والقانونية، جامعة العربي ألكترونية، مذكرة لنيل شهادة الماستر، تخصص قانون  عباب سهام، النظام القانوني للبنوك الإ 1

 .15، ص 2018/2019م البواقي ، أ ،بن مهيدي
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 : خدمات السوق -ثانيا
 ة الإلكترونييسعى العميل أو الزبون جاهدا للحصول على الخدمات التي تطرحها البنوك 

ا دامهستخإيكون  نهأوأخرى، إذ ة أو بين فتر ة متباعدة  مني اتوالتي قد تستخدم في فتر 
 ،في أي وقت تتاح في وقتها ولا تقدم إلا هذه الخدمات لا إنة، وفي مواسم معينة وقت الحاج

ة ب معيننامر يتطلب توافر جو لأفاة، نحو عشوائي  دون شروط معني على حتمن والقروض مثال لا
 كن من تم

 .1ىر خالأعتبارات لإبعد القرض وغيرها من ا نايفاء والضملإعلى اة تحقيق القرض كالقدر 

 : ةخدمات خاص -ثالثا
ينفرد هدا البنك على آخر، تقدم بشكل خاص ة معينة هي  الخدمات ذات خصوصي

على  ابناء تقبل الودائع وفتح الحسابات بعض البنوك التية للمستفيدين منها، وهذا راجع لخصوصي
لقروض ة لنسببا أمالزبون نفسه، من اة مقابل ورسوم يتحملها الزبون، وقد تكون بناء على التوصي

الزبون كذلك وحاجته لها، ة ارت، يتم تصميم هذه الخدمات وفق رغبستثملإاة ستثمار وإدار لإا
 .2على النحو الذي يراه مناسب لعمله أو نشاطه

ة هذا التصنيف يعتمد على عد أن حيثة كما يوجد تصنيف آخر للخدمات المصرفي
 :3مؤشرات هي 

 :إلىدوره وينقسم هذا المؤشر ب :مؤشر عرض السوق -1
 .تتميز بعرض أولية المصرفية ت الخدمكانإذا فيما  -

                                                           
قتصادية، تخصص لايل شهادة الماجستير في العلوم الكترونية في تفعيل النشاط البنكي ، مذكرة لنالمصرفية الإ سليمة عبد الله، دور تسويق الخدمات 1

 .32، ص 2008/2009 تسويق، جامعة الحاج لخضر، باتنة،
كلية قتصاد نقدي وبنكي ،  إ، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية، تخصص ستقطاب العملاءإدور الخدمة المصرفية في  سميرة، ر قي  2

 .16، ص 2019/2020جامعة محمد خيضر، بسكرة، علوم الإقتصادية والتجارية، 
ية العلوم الاقتصادية ، كلتخصص نقود ومالية ،شهادة الماستر تصال التسويقي  في تحسين الخدمة المصرفية، مذكرة لنيلهمية الإأ، عليوش عبد المالك 3

 .8، ص 2014/2015سكرة، جامعة محمد خيضر، ب ،والتجارية
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 .دور إسنادية المصرفية للخدم كانإذا فيما  -
 .ةد مثل الخدمات المصرفيناهنا دور السة المادية السلعة دناعندما تكون الخدمات مع مس -
 :ةعرض الخدمات وفقا للحاجات السوقي -2

تتنوع الخدمات التي تعتمد على  مافراد كلأا عتمادها علىإ ماإحيث تتنوع على أساس 
 .من قبل المحترفين أو اهرينالمدائها من قبل العمال الماهرين أو غير آ فراد حسبلأا

 :ةتاج الخدمإنة المستفيدين في عملية مدى مشارك -3
خرى أتتطلب خدمات  لابينما ة ر الزبون كي  تؤدي الخدمحيث تطلب بعض الخدمات حضو 

 .وجود  بائن
 أخرى: تصنيفات -رابعا

 نأالخدمات يمكن ة مزيدا من الفهم لطبيع إنستعراضه فإبسبب التداخل والتنوع الذي تم 
 :يتبع ما يلي 

أو ة شخصية ت تحقق حاجكان إذاحيت تتباين الخدمات  :ةمن حيث نوع الحاج -
 .أو غيرهما ماللأعحاجات ا

ة الربحيحيث يختلف مجهزو الخدمات من أهدافهم )  من حيث أهدا  مجهزي الخدمات: -
 (.ة / عامة ) خاصة أو من حيث الملكي )ة ربحياللاو 

 ة الخدمات المصرفية تعريف جود: نياالمطلب الث
تفوق في المجال التميز وال نالضمة ستراتيجيات المتبعمن أهم الإة هتمام بالجوديعتبر الإ

الخدمات ة سين جودبتحة ا مطالبإدارته إنا المصار ، فهالخدمات التي تقدمة هميالمصرفي، ونظرا لأ
ة المنافسة  دياد حدإء، كما أدى لاتوقعات العمة تلبيعلى ة ا ويجعلها قادر تهماالتز بما يفي  بإة المقدم

بالبحث عن ة دار قيام الإ إلىبين المصار  سواء على المستوى المحلي  أو على المستوى العالمي  
الخدمات التي ة رتقاء بجودلإا إلىلجأت هذه المصار   حيثة ئل لتحسين مزاياها التنافسيوسا

داء بالقدر الذي يؤمن رضا العملاء، وتحسين الأعلى هؤلاءة تقدمها لعملائها هدد  المحافظ
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في ة هذه الجودة الدور الذي تلعبكثر على عر  أوهدد  الت العملاء عن خدماتها أو منتجاتها
تعريف  إلىنتطرق  ول سو الفرع الأ، فرعين إلىرضا العميل سو  نقسم هذا المطلب ان ضم
 .ةالخدمات المصرفية بعاد جودأ ه فسو  نتناول فينىاالفرع الث أماة المصرفية الخدمة جود

 :ةالخدمات المصرفية تعريف جودالفرع الأول: 
ة وجودة التعر  على مفهوم الجود بيجة الخدمات المصرفة جود تعريف إلىقبل التطرق 

 ة:الخدم
اع حاجات بعلى إشة للمنتج التي تقوي القدر ة الكلية خصائص والصور  نهابأة الجود تعر 

الحكم بتوقعات الزبون ة ا ها نتيجإنجثناء أي عيب أمن ة للزبون وخلو الخدمة و ضمنيأة معين
ة هي  قياس لمدى تطابق مستوى الجودة الخدمة جودأما ،1داء الفعلي  لهاوالأة عن الخدمة المدرك
مع ة متوافقة تكون الخدم نأة يعني في النهاية ت الجودفتقديم ذا ديمع توقعات المستفة المقدم

 .2توقعات المستفيدين
على تحديد هذه  المصر ة قدر ة إرضاء لمتطلبات الزبائن ودراسة المصرفية الخدمة جود تعتبر

يجب ة عالية تقديم خدمات ذات جودة تبنى المصر  عملي إذالتقائها، فإعلى ة المتطلبات والقدر 
 .3ا التعر  على متطلبات العملاءيسعى من خلاله نأ

ذات  من العملياتة مجموع أنهاعلى ة المصرفية الخدمة جود اءب من الفقهناعر  ج
و أ فرادالأمن قبل ة والمدركة، وغير الملموسة من العناصر الملموسة مضمون منفعي  كامن في مجموع

ة اع حاجاتهم الماليشبالتي تشكل مصدرا لإة المؤسسات، من خلال دلالاتها وقيمها المنفعي
بين ة تبادلية المصر  من خلال علاقة والتي تشكل مصدرا لربحي ةوالمستقبلية الحالية ينائتموالإ

 .4الطرفين
                                                           

ة الشاملة أحمد طرطار، سارة حليمي ، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية للبنك، مداخلة مقدمة إلى ملتقى الدولي لإدارة الجود 1
 .9، ص 2010في قطاع الخدمات، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 

 .02، ص نفسه أحمد طرطار، سارة حليمي ، المرجع 2
، جامعة بسكرة، ص 2رعد حسن الصر ، أهمية دراسة العلاقات بين شبكة الإنترنيت وجودةالخدمة المصرفية، مجلة العلوم الإنسانية، العدد  3

32. 
صص مصار  ماهر جروح، جودة الخدمات المصرفية وأثارها في ربحية المصار ، دراسة لنيل دلرجة الماجستير في العلوم المالية والمصرفية، تخ 4

 . 27وتأمينات، كلية الإقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، ص 
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تسهيل موقع ويب ة هي  درج نهابأة الإلكترونية المصرفية الخدمة جود خرب آنابينما عر  ج
هذا البعد النفعي  الذي يتمثل  إلىة افلعمليات التخزين، الشراء والتسليـم الفعال للمنتجات، بالاض

ترنت عند  يارته نا مستخدم الإهد عي  وهو مجمل العواطف التي يشعرتالموالبعد ة في تسهيل الصفق
 .1للمواقع

إليهم ة المقدمة المصرفية ء مع الخدملالعمما يتوقعه اة ملائم نهابأكما يمكن تعريفها 
ة التي يحصلون عليها نتيجة إدراكهم الفعلي  للمنفعمع ة، الحديثة ستخدام الوسائل التكنولوجيبإ

نظر الزبائن هي  التي تتفق أو تتطابق مع ة من وجهة الجيدة الخدم إنلذا فة، حصولهم على الخدم
 2.توقعاتهم

تمكن  إذالا تكون داخل المصر  إلا ة الخدمة جود نبأة السابق ريفاالتع نستنتج من
المناسبين وهذا  كانفيرها بالشكل الملائم وفي الوقت والمحتياجات عملائه وتو إة المصر  من معرف

من ة الخدمات المقدمة على جودة عاكسة رضا العملاء مرآ نأرضاهم، أي  هدد  الحصول على
 .قبل المصر 

 نأو ة حتياجات ورغبات العملاء، خاصإة تلبي ىيعني العمل علة المصرفية الخدمجودة و 
ليس لتنوع الخدمات ة العملاء يتصفون بالعلم والدراي إنر، و حتياجاتهم في تزايد مستمإرغباتهم و 

اجاتهم، وبما هو حتيإفهم يطالبون بما يلبي  ة، المقدمة الخدمة ا لمستوى جودإنمفحسب، و ة المقدم
 .ةعالية جودو فضل وذأ

ستقرار تحقيق الإ إلىمات التي تهد  يظلدى التنة كبير ة  هميأة المصرفية الخدمة لجود نأوبما 
ستعمال التخطيط في يمكن إة جات السلعيففي  مجال المنتة، تها التنافسيكانتعزيز م إلىو  نجاحوال
بائن والموظفين يتعاملون الز  إنتظار الزبائن ولكن في مجال الخدمات فنتاج وتصنيف المنتجات بإنالإ

                                                           
 .66، ص2008، ولىوالتو يع، لبنان، الطبعة الأ ، مجد المؤسسة الجامعية لدراسات والنشرلكترونيوردية واشد، التسويق الإ كترين فيو، ترجمة1
عمال، كلية إدارة ى رضا الزبائن، مذكرة ماجستير في إدارة الألة عسعد الباهي ، أثر جودة الخدمات المصرفية الالكتروني ،صالح الدين مفتاح2

 .09، ص2016ردن، امعة الشرق الاوسط، الأعمال، جالأ
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هتمام على المنظمات الإ إنعلى مستوي، ولذلك فوتقديمها بأة جل تحقيق الخدممعا من أ
 : 1من خلال ما يلي ة الخدمة جودة هميلموظفين والزبائن معا لذلك تكمن أبا

تعمل في ضل ة المؤسسات الخدماتي نأوبما ة، الخدمة جود كانأر حد أيعتبر رضا العملاء  -
جل كسب أرغبات ومتطلبات العملاء وذلك من تهتم ب نألابد لها من ة وشديدة قوية منافس

الخدمات التي فضل من أة جل تقديم خدمات متميز أ ولائهم، وكذلك كسب عملاء جدد من
 .ةالمنافس ىر ختقدمها المؤسسات الأ

وكذلك تؤثر ة، شراء الخدمة عادإين في العملاء الحالية ثر على نيتأة المصرفية الخدمة جود -
ة عن المؤسسة سو  ينقل صورته السيئة العميل الغير راضي  عن الخدم نلأعلى العملاء المحتملين، 

دي سو  تأة الجودة و منخفضأة السيئة الخدم إنخرين، وبالتالي فآعملاء  إلىعامل معها التي ت
ة جذب عميل جديد يكلف المؤسسة عملي إنالتقليل من العملاء الحالين والمحتملين، وكذلك ف إلى

 الي.الحعميل لحتفاظ باضعا  الإأ
الشركات ة كبر من جودأة ليعاة خدمات تمتا  بجودة فعند توفر الشركة تحقيق الفوائد المالي -

بالعملاء وجذب عملاء جدد ينتج عنه نمو العوائد ة احتفاظ الشرك إلىهذا سو  يؤدي ة، المنافس
 من الخدمات.ة مبيعات الشركة لزيادة نتيجة المالي
 .ةالتطورات التكنولوجية بمواكبة داراللعملاء الإة التي تقدمها المنظمة العالية تحفز الجود -
 ستمرارها.إو ة تحافظ على بقاء المؤسسة عالية ذات جودة تقديم خدم -
 العملاء. ناذهأللمصر  في ة واضحة يجابيإة خلق صور  -
 رباح المصر .أفي  $175تتجاو  الخمس سنوات يضيف تقريبا ة لمد حتفاظ بالعميلالإ -

ة المصرفية الخدمة بيت جودة قوية يوجد علاق نهبأة، الجودة لمراقبة المحلية كدته الجمعيأوهذا ما 
فراد في حين الغير الراضي  يبلغ في عميل الراضي  يبلغ عدد قليل من الأال نأ إلىة ضافرباح، بالإوالأ

 فردا اخر. 19توسط الم

                                                           
المالية ستكمال الحصول على درجة الماجستير، تخصص العلوم إ، رسالة ردنيةداء المصار  الأآرها على ثاأدمات المصرفية و لهام عطاوي، جودة الخإ 1

 .27، ص 2011/2012ردن، الأد، بر أاليرموك، معة والمصرفية، جا
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 : ةالمصرفية الخدمة بعاد جودأ: انيالفرع الث
في  جراهاأة في دراسو  ،ةالمصرفية الخدمة لجودة ساسيالأعاد بالأتباينت آراء الباحثين في عدد 

هناك  نأ إلىتوصلت ة الخدمة تفسير جودو  كأول نموذج لقياسة  الخدمة لوضع مقياس لجودة اولمح
 : تتمثل فيما يلي ة الخدمة أبعاد لجودة عشر 
 :ةعتماديالإ -ولاأ

بشكل سليم، وتنفيذ البنك لوعوده نحو العميل وذلك عن ة ا  الخدمإنجوتعني ثبات الأداء و 
 :1طريق
 .م حدوث الأخطاءالحسابات والملفات وعدة دق -
 .بشكل صحيحة المصرفية تقديم الخدم -
 .وفي الوقت المصمم لهاة في المواعيد المحددة تقديم الخدم -
 .ةثبات مستوى أداء الخدم -

 :ةستجابالإ -ثانيا
الزبـائن وتزويـدهم ة لمسـاعدة رادالإوجـود  من خلالة، فـي  المسـاعدة الرغبـة سـتجابلإيقصـد با

 ة بالخدمـ رافـو 
ة، سئلالأصل في التعامل مع طلبات الزبون من الأواللطف و ة كز هذا البعد على المجاملوير 

حـداث التـي  ترافقهـا الأو ة سـتجابالإبـين ة حيـث الموا نـة المواجهة وفي خدمـ ،تلاوالمشك يوالشكاو 
ة المواجهة سلوك الزبون في خدم فهنـاك تشـابه قـوي بـين ة، التكيفيـ إلىتـؤدي  نأوالتـي  يمكـن 

الـذي  طـول الوقـتلال للزبـون مـن خة سـتجابالإوتصـل ة، الخدمـة لجودة ستجابالإوبعد ة الحاسم
يكون واثقا  من  نأيجب على المصر  ة جابالإست جل التفوق ببعدأومن  ،2ةينتظـره لتلقـي  المسـاعد

                                                           
ثارها علي  رضا العميل، مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة السودان للعلوم أحمد علي ، جودة الخدمات المصرفية و أك، الطاهر محمد هاجر محمد الم 1

 .57، ص 2016، 17والتكنولوجيا، كلية الدراسات التجارية، العدد 
ختيار المصار  التجارية،  إسلوك الزبائن في  بعاد جودة الخدمة المصرفية علىأ ثر عناصرأالموسوي،  ن شياع، رحيم عبد محمدمير عبد الحسعبد الأ 2

 .95جامعة بغداد، العدد العاشر، ص  قتصاد، المعهد العالى للدراسات المحاسبية والمال،دارة والإمجلة الإ



 الصيرفة الالكترونية في البنوك                 :                               الفصل الأول

 

41 

ة رؤيـة ـون أكثـر منهـا مـن نقطـالزبة رؤيـة الطلبـات مـن نقطـة ومعالجـة الخدمـ لتسليمة المعالجة صور 
 .المصـر 
 :ةأو الكفاءة القدر  -ثالثا

والتي تستمر من توافر المعلومات والإلمام بظرو  ة على أداء الخدمة والقدر ة وتعكس المهار 
 .1ةداء السليم للخدملتحقيق الآة المهارات الضرورية متلاك كافـإالعمل و ة وطبيع

 :ةالحصول على الخدمة سهول -رابعا
من طر  العميل وذلك يقصر ة تصال وتيسير الحصول على الخدمالإة ويتضمن هذا سهول

مواعيد عمل البنك، وتوفر عدد كافي من منافذ الحصول ة وملائمة تظار الحصـول علـى الخدمناة فتر 
 .2ة على الخدم

 :ةاللباق -خامسا
حترام تصال مع العملاء على قدر من الإإمن لهم ة يكون موظفي  البنك وخاص نأوتعني 

 حترام للعملاء، وتقدير ظروفهم والتعاطف معهم.والود والإة الصداق وحسن المظهر، والتمتـع بـروح
 :ةالمصداقي -سادسا

 العمل نبين الطرفين لأة في التعامل مع العملاء مما يولد الثقة ناملتزام الصدق والأإوتعني 
طباع جيد نحو إنو ة حسنة أخذ صور  إلىالأمر الذي يؤدي هدم ة، قالمصرفي قائم على أساس الث

 البنك.
 :نامالأ -سابعا

تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك  للعملاءة المقدمة الخدم نمن قبل بأ ناهو الإطمئنو 
 .1الماديو  النفسي  ناطمئنالإ على شاملامن ويكون هذا الأ

                                                           
مينات وتسير المخاطر، كلية اديمي ، تخصص مالية وتأكأ، مذكرة لنيل شهادة الماستر رضا الزبونة الخدمة البنكية على ثر جودأحفصاوي،  عائشة 1

 .21، ص 2015/2016، م بواقي أالعلوم الاقتصادية وعلوم التجارية والتسير، جامعة 
 .22، ص نفسه، مرجع عائشة حفصاوي 2
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 :تصالالإ -ثامنا
 لهصات نالتي يفهمها، والإة العميل باللغة علومات ومخاطبويعني دوام إمداد العملاء بالم

 .2ةالمرتد تأمين الحصول علـى المعلومـاتلو 
 :الفهم -تاسعا

في ضوء تلك ة الخدمة ملائتياجات العميل، ومإحر  على ويعكس الجهد المبذول للتع
 عر  عليه.التة هتمام الشخصي  للعميل، وسهولـب توفير الإناكما يتضمن هـذا الج  ة،المعرف

 :(ة)المكونات المادية الملموسة ب الماديناالجو  -عاشرا
ة والتقنيات الحديث  المصر نيامثل مبة بالخدمة المتعلقة الملموسة ب الماديناوتمثل الجو 

ومظهر الموظفين ة لتقديم الخدمة  ماللاوالتجهيزات ة بنيلألة ت الداخليلافيه والتسهية المستخدم
لتحسين صورتها ة تستخدم المصار  الملموس ء وغير ذلك. وغالبالامتصال مع العالإوأسلوب 

 .3ةللجود وتؤمن التواصل مع  بائنها كمؤشر
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                
ة، كلية العلوم يقتصادية، تخصص مالطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الإأداء البنوك، أثارها على ألمصرفية و جودة الخدمات ا لهام،إعطاوي  1

 .39ص  ،2014/2015لالي يابس، سيدي بلعباس، قتصادية والعلوم التجارية والتسير، جامعة الجالإ
 .40ص نفسه، مرجع  لهام،إعطاوي  2
، 2020 ،2العدد  ،بحاثستقلال للأمجلة جامعة الإ ،المصرفية ت على جودة الخدماتحسام كامل سليم أبو عجوة، أثر تقانة المعلوما 3

 .307ص



 الصيرفة الالكترونية في البنوك                 :                               الفصل الأول

 

43 

 ول الفصل الأة لاصخ
ال مج التطور الحاصل فية لمواكبة تسعي  جاهد المصار  نأول الأنستخلص من الفصل 

 ولتحقيق ذلك تبنت ة،يدالمتزا لاءحتياجات العمإبي لتة تقديم خدمات مصرفي لالمن خة الصيرف
ة لتقديم خدمات متنوعة ج حديثهمناة عدعلى ة معتمدة الإلكترونية ما يسمي  بالصيرف المصار 

تصال من تطور الإتكنولوجيا المعمومات و ه ت إليلى ما وصلعتماد عالإ لهمن ذلك ك همالأو 
ة الإلكترونية يالخدمات المصرف تجهتإن، فناو م كانا في كل مت ذلك في تقديم خدماتهلستغإو 

في وسائل دفع ة لمتمثة وجاذبية بخدمات أكثر حداثة يديلالتقة التي صارت تغطي  الخدمات المصرفي
ة السفتجة، الإلكترونيالشيكات ة، الإلكترونيالنقود  ة،فلالمختة كالبطاقات المصرفية  جديد

 احتياجاتة بيلمات وتبين المصار  لتقديم أحسن الخدة ذا ا دادت المنافسوهد هاوغير ة الإلكتروني
خفض التكاليف  إلىيؤدي ة المصرفية خدمللة متميز ة ى جودلعة المحافظ إنحيث ة، فلالزبائن المخت

ى أبعاد لى المصر  التعر  علمصر ، ولتحقيق ذلك يجب عللة السوقية والحصة الربحية و ياد
 .اهمن أجل تحسين ليهاووضع معايير الحكم عة الخدمة جود
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ة الخدمات المصرفية جود إنفي ضمة الإلكترونية الصيرفة  :فعاليإنيالث الفصل
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بذل جهود  مما يتطلـبة الزبائن تحديا  كبيرا  للمؤسسات المصرفية على خدمة تمثل المنافس
ة قدر  ناولضم ،للزبائنة للمصر  وجاذبة مضافة يمبتكار منتجات وخدمات تعطي  قإو ة مقدر 

ة ستجابالمصار  في الإة هذا يعتمـد علـى قـدر  إنر في السوق فستمرالإالمصر  على البقاء وا
ة حصتها السوقية بغرض  ياد ،معها والتفاعلة جتماعيوالإة قتصاديوالإة لجميع المتغيرات التكنولوجي

تتلاءم ة على تقديم خدمات مصرفية قائمة وثيقة بين المـصر  والعميـل علاقـة العلاق نأعتبار بإ
  يعتمد ر ستمرار العملاء في التعامل مع المصإإقبال و ى وبموجبها يتحدد مد، حتياجات العملاءاو 

وجهد ووقت ة حتياجاتهم بشكل كامل وبأقل تكلفإمتطلباتهم و ة المصر  في تلبية ذلك على قدر 
لابد من توفير ة الأهدا  المنشود إلىمن قبل المصار  والوصول ة الغاي تحقيق هـذه نالضم، ممكن

 :ةالتالية وعليه يتم تقسيم هذا الفصل حسب الخط .ةالإلكترونية للخدمات المصرفي بعـض المزايـا
 .للعملاءة في تقديم خدمات جيدة الإلكترونية م دور الصيرفيتقي: ولالمبحث الأ
 .ةجيدة خدمات مصرفية جود نالضمة الإلكترونية صرافال: سبل تفعيل دور نياالمبحث الث
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ة في تقدم  خدمات جيدة الإلكترونية دور الصيرفم يتقي :ولالمبحث الأ
 للعملاء 

 نأ إلىتطورات ة ومرت بعدة التكنولوجيا المعاصر ة في بيئة الإلكترونية لقد نشأت الصيرف
وتعددت أطرافها ت مفاهيمها من مختلف الزوايا حيث تعدد نوصلت على ما هي  عليه الحال الآ

من المزايا التي يستفيد  ظهور العديد إلىة الإلكترونية يلقد أدى تبني الخدمات المصرفو ة، المتشابك
وكغيرها من ة الحديثة هذه التقني نألا إ خري،أة ككل من جهة  والدولة فراد من جهمنها الأ

جابياتها لمستخديمها ظهر العديد من إسلبيات فرغم الدات و اتقنالإلا تخلو من ة الخدماتيالتقنيات 
ة ونينابالبنوك والعملاء، وهناك أيضا تحديات قة المخاطر متعلقو ة ونيالإلكتر العيوب عليها كالجرائم 

هذه التحديات ة تفعيل هذه الخدمات لمواجهة ستراتيجيإالتفكير في ة ضرور  إلىوهذا أدي 
مطلبين، نتطرق في المطلب  إلىوالمعيقات وسو  نقوم من خلال هذا المبحث بتقسيم دراستنا 

ة مخاطر الصيرف نا سيكون بعنو نياالمطلب الث أما ،ةالإلكترونية يا وعيوب الصيرفامز  إلىول الأ
 .ةالإلكتروني

 ة الإلكترونية مزايا وعيوب الصيرف :ولالمطلب الأ
ة الإلكتروني أو غيرها مـن الخـدماتة الإلكترونية ستخدام الخدمات المصرفيإتشار إننجاح و  إن

تلعب دورا  رئيسيا  في ة هنالـك عوامـل عدهذه الخدمات فة وطبيعة لا يعتمد فقط على مزود الخدم
امل هو مدى إدراك عو الهذه من ف تشجيع الأفراد على تبني التكنولوجيا لتنفيذ الخـدمات إلكترونيـا

 لىإكثر أفهـذاسيدفع الأفراد ة أفضل من الطـرق التقليديـالتي تكون الأفراد لهذه الخدمات والمزايا 
في ة تكون متوفر  نأطلاعهم على العيوب التي من الممكن إة ضرور مع ة الإلكترونية صرفيستخدام الإ

الفرع الأول نوضح من فرعين،  إلىتقسيم هذا المطلب  إلى بنا وهذا ما دفعة تقديم هذه الخدم
ة عيوب الصيرف ناتبي إلى فسو  نتطرق فيه نياالفرع الث أماة الإلكترونية هم مزيا الصيرفخلاله أ

 .ةالإلكتروني
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 الإكترونية  ة مزايا الصيرف :لو الفرع الأ
ة تلبية عن غيرها من البنوك التقليدية في تقديم خدمات متميز ة الإلكترونيتنفرد البنوك 

ومن ة، عن غيره من البنوك المنافسة حتياجات العميل المصرفي وهو ما يحقق للبنك مزايا عديدلإ
 : ةبنوك التقليديعن غيرها من الة الإلكترونينوك بهنا سو  نوضح مجلات تميز ال

 الخدمات ثالمزايا من حي -ولاأ
 ابيات تتمثل فيما يلي :يجقديم خدمات لعملائها هدد  تحقيق أالعمل الرئسي  للبنوك هو ت 

 وسع من العملاء:أة قاعد إلىالوصول ة يكانمإ -1
من العملاء دون التقيد ة عريضة قاعد إلىبقدرتها علي  الوصول ة الإلكترونيتتميز البنوك 

سبوع يام الأأطول  خلالفي أي وقت و ة طلب الخدمة يكانمإمعين، كما تتيح لهم  ناو  مأ كانبم
ة المعاملات التي تميز هذه البنوك تزيد من ثقة سري نأ إلىة ضافإ، للعميلة وهو ما يوفر الراح

 .1العملاء فيها

 :ةوجديدة كاملة  تقدم  خدمات مصرفي -2
كثر تطورا أبها خدمات ناج إلىو ة، التقليدية صرفيالخدمات المة كافة  الإلكترونيتقدم البنوك 

 : 2داء التقليدي مثلترنيت تميزها عن الأنعبر الإ
 .ةعن الخدمات المصرفية ينعلاالإة الإلكترونيشكال النشرات أن شكل بسيط م -
 رصدتهم لدى المصر .أكد من أالتة مداد العملاء بطريقإ -
 لكترونيا.إعليهم  ةدفع العملاء للكمبيالات المسحوبة تقديم طريق -
 للعملاء. سهم وسندات (أ)من ة المحافظ المالية دار إة كيفي -

                                                           
 .130، ص 2012مصطفي  يوسف الكافي، النقود والبنوك الالكترونية في ظل التقنيات الحديثة، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، سوريا، 1
اد الجديد، الدفع الالكترونية في الوطن العربي الواقع والآفاق، مجلة الإقتص لكترونية في تفعيل وسائلمداح عرايبي الحاج، نعيمة بارك، أهمية البنوك الإ2

 .63، ص2010، 02جامعة الشلف، العدد
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 .ةموال بين حسابات العملاء المختلفتحويل الأة طريق -
 خفض التكاليف:  -3

ة، بالبنوك العادية مقارنة منخفضة تكاليف تقديم الخدم نأة الإلكترونيهم ما يميز البنوك أمن 
ة تقديرية جودتها هي  من عوامل جذب العميل، ففي  دراس وتحسينة تقليل التكلف إنومن ثم ف

عبر فرع البنك ة تقديم خدمة تكلف نأتبين ة بر قنوات مختلفعة الخدمات المقدمة بتكلفة خاص
 4ة ترنيت بتكلفنالإة في حين تقل عنها فيما لو قدمت من خلال شبك، 1ةوحد 295 إلىتصل 

 لي.الآ من خلال الصرا ة واحدة تكلف إلىوحدات، وتصل 
 :ةالإلكترونيالبنوك ة كفاءة  زياد -4

ضحى سهلا على أة عمال عن البنوك التقليديا  الأإنجة ترنيت وسرعنالإة تساع شبكإمع 
من ة جزاء صغير أجراءات التى تنتهي  في ترنيت الذي يقوم بتنفيذ الإنتصال بالبنك عبر الإالعميل الإ

مقر البنك شخصيا وقابل  إلىتقل العميل إنو مما لة عالية داء صحيح وبكفاءبأة الواحدة الدقيق
 ما يكونون منشغلون عنه.ة الذي عاد حد الموظفينأ

 :خدمات البطاقات -5
عمال والعملاء ذو المستوى المرموق مثل لرجال الأة خدمات مميز ة الإلكترونيتوفر البنوك 

ة ينائتمإات من العملاء على شكل بطاقة محددة لفئة المقدمة والذهبية خدمات سامبا الماسي
كثر من أستخدامها في إسوني التي تمكن العميل من ة وبخصم خاص، ومن هذه البطاقات بطاق

عفاء من عمال، الإمراكز الأة ، وتشتمل على خدمات خاص، كخدم2كنما بر الأأكمن دولة  18
 خري.الأة الكثير من الخدمات الخاص إلىة ضافبالإة، الرسوم وعمولات الخدمات البنكي

                                                           

. 31مصطفي  يوسف الكافي، مرجع سابق، ص   1 
2 Saleh Mnsouhi et Andrea Schaechter, les enjeux de la banque électronique, revue  finance et développement, 
septembre 2002,p 48 
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ختيار الخدمات إكثر في أة وسع للمتعاملين هدا وحريأخيارات ة الإلكترونيبنوك للعموما 
العملاء ة في كسب ثقة هذه الصيرفة كبر يتمحور حول مدى فعاليالتحدي الأ نألا إنوعيتها، و 

 .ةعالية الخدمات بكفاءة ديألت بياناتمن الة فيها وهو ما يتطلب من المصر  توفير قاعد

 فرادلتي تحققها للأالمزايا ا -ثانيا
من المزايا التي ة فهناك مجموعة الإلكترونية قيام الصيرف كانر أن العميل يعتبر ركن مهم من أبما 

 : 1للفرد تتمثل فيما يلي ة توفرها هذه الخدم
 .ةكعدم الوقو  في طوابير طويلة  من الراحة عالية فراد درجتحقق للأ -
  من العملاء.يرغب فيه عدد كبير الحسابات التية تحقيق سري -
 .ةترنيت تعود عليها بالفوائد الكثير نبر الإعة شطتها وخدماتها المالينأة قيام البنوك بتسوي إن -
عرض من العملاء المودعين والمقترضين وطالبي الخدمات أة قاعد إلىوصول البنوك  كانمإ -

 .ةالمصرفي
ة المختلفة البنكي جراء بعض المعاملاتيتحملها البنك لأ تخفيف التكاليف والنفقات التي -

 البنك. إلىتقال نللإة بدون الحاج
 س المال الفكري وتطويع تكنولوجيا المعلومات.أتعزيز ر  -
 .ةورفع الحواجز التقليدية ختصار المسافات الجغرافيإ -
 بين المشتري والبائع.ة قيام علاقات مباشر  -
 .ةتيسر التعامل بين المصار  وتجعله على مدار الساع -
 .ةجديدة يتقديم خدمات مصرف -
 .اداء البنوكة كفاءة   ياد -

                                                           
، نتشارها، مجلة الجامعة الإسلامية، كلية التجارةإمزايا البنوك الإلكترونية في قطاع غزة بفلسطين ومعوقات رشدي عبد اللطيف وادي، أهمية و  1

 .861، ص 2008فلسطين، العدد الثاني،  الجامعة الإسلامية، غزة،



فعالية الصيرفة الالكترونية في ضمان جودة الخدمات المصرفية :    الفصل الثاني  

 

50 

ا  إنجفي ة وما أحدثته من سرعة الحديثة تساع وسائل التقنيإفة ا  الأعمال المصرفيإنجة سرع -
الإجراءات التي ذ يقوم بتنفيـ نأتصال بالمصر  و أضحى سهلا على الزبون الإ ة،المصرفي الأعمال

 إلىتقل الزبون إنمما لو ة عالية ح وبكفاءبأداء صحية الواحدة من الدقيقة صغير  تنتهي  في أجزاء
 .1داء نشاطه المطلوبمقر المصر  شخصيا لآ

 :للبنوكة الإلكترونية مزايا الصيرف -ثالثا
 :2من أهمهاو ة الإلكترونيمن مزايا البنوك ة تعتبر البنوك الأكثر استفادو 

 يها من عملاءهالدة المتوفر  بياناتمن الة ستفادالإ التكنولوجياة البنوك بواسطة يكانإم -
 .بياناتبقواعد الة ستخدام برامج الكمبيوتر الخاصعنهم بإة معلومات كامل إلىتحويلها و 

ة  ياد إلىمن ثم و ة أسواق جديد إلىيسمح لها بالتغلغل و  بين البنوك،ة المنافسة  ياد -
 .تشارها الجغرافيإن

ب عملاء مرتقبين من جذو ة، يجاد الولاء المصرفي للعملاء الحاليين للحفاظ عليهم من جهإ -
 .أخرىة جه
معاملات  ءنهاالجهد في البنوك لأو  ستخدام الأوراق، الوقتإكة  تقليص التكاليف الإجرائي -

التي تعتبر ة ستراتيجيالإة التي تقوي الميز ة الكلية التكلف ضخف على العملاء الأمر الذي يساعد
 .متغيرا مهما في التمييز التنافسي 

تصال الزبون ببنكه عبر إفي خدماته ف هدااول كل بنك ناجح التميز التي يحة الميزات التنافسي -
 .ةالتي تزيد من قوته التنافسية الشاملة سرعته من تميز البنكي  الجودو  جودته ترنيت يزيد حسبنالإ

 :قتصاد الوطنلإة الإلكترونيمزايا البنوك  -رابعا
ة الصيرف نأ نجدفكذلك طني  قتصاد الو للإة من الدعائم القوي تعدة التكنولوجيا الحديثإن 
 : 1همهاأمن ة مزايا عديد حققت ذلك من خلالة الإلكتروني

                                                           
 .8، ص 2011، 4قتصاد، العدد دارة والإالصيرفــة الالكترونيــة فـي  البلدان العربيــة، مجلة كلية الإ نصـــر حمـود، مزنان فهد، إمكانات التحـول نحـو 1
لكترونية البنكية ضرورة أم حتمية بالنسبة للمؤسسات المصرفية الجزائرية، مداخلة في الملتقى حمد، التكنولوجيا الإأبن عياد محمد سمير ، سماحي   2

 .05ص  ،2006افريل 24/25 قتصادية والقانونية، جامعة بشار، يومي نكية في ظل التحولات الإالوطني حول المنظومة الب
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بحيث  تها في إجمالي الدخل الوطني،هماومن ثم مسة الدخل المالي للبنوك الوطنية  ياد -
ترنيت في التعامل المصرفي معها تساعدها هذه نعلى مستخدمي  الإة ستطيع تحديد رسوم رمزيت

قتصاد البلد إ ا فيتهترنيت، هذه الرسوم سو  تعيد دور نعبر الإة لخدمات المصرفيالرسوم في تطوير ا
 ترنيت في هذا المجال.نالتي تطور خدمات الإة ستثمار البنوك في الشركات المحليإ لالمن خ تنعشهو 

والتي بدورها  للبنوك،ة تاجينالإة زيد من الكفاءتترنيت نعبر الإة المعدلات المصرفي إن -
 قتصادي.داء الإتحسين الأتساعد على 

الكمبيوتر وجميع ما يلزم الزبون للقيام ة ترنيت يتطلب توفر أجهز نالإ برالتعامل مع البنوك ع -
ة المتخصصة لات التجاريكمبيوتر من المحة  مر الذي يعني شراء أجهز الأ تصال مع البنك،الإة بعملي

 كان إذا أماالطلب عليها، ة زيادفاض أسعارها بإنخو  لحواسيبقتصاد في مجال اإعاش إنوبالتالي 
جها  حاسوب للدخول على حسابه في البنك لعدم توفر على ة المالية  بون البنك لا يملك القدر 

ة غ الماليلقهى وتعتبر هذه المباترنيت مقابل مبلغ يحدده صاحب المنمقاهي  الإ إلىتجاهه يكون إف
 قتصاد المحلي .الإة ترنيت تصب من جديد في مصلحنالتي تحصدها مقاهي  الإ
أكثر في ة خيارات أوسع للمتعاملين هدا وحريـتتيح ة لكترونيالإة الصيرف نأنستنتج مما سبق 

في  ة هذه الصيرفة فعالي التحدي الأكبر يتمحـور حـول مـدى نأختيار الخدمات ونوعيتها، إلا إ
الخدمات ة أديلت بياناتمن الة قاعد العملاء فيها وهو ما يتطلب من المصر  توفيرة كسب ثق

 .ةعالية بكفاء
 ة الإلكترونية : عيوب الصيرفنياالفرع الث

العيوب، ويمكن حصر بعض  بتكتس أنهالاإالعديد من المزايا، ة الإلكترونية للصريف نأرغم 
 :2فيما يلي ة ير خسلبيات هذه الأ

                                                                                                                                                                                
، 1عمال، المركز الجامعي ، مغنية، الجزائر، العدد دارة الأإلكترونية، مجلة الدراسات التسويقية و وافي ميلود، واقع ومتطلبات تفعيل البنوك الإ 1

 .11، ص 2017
 .21، ص2002ولى، نترنت، دار الثقافة للنشر والتو يع، عمان، الطبعة الأالتحكيم بواسطة الإ محمد إبراهيم أبو هيجاء، -2
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 .ستخدام الكمبيوترلإة الراحو ة كون له القدر ي نأيتعين على المستخدم  -
 .للتعلمعين ستثماره لوقت مإي أ بنجاح من المستخدم،و  رتياحبإيتطلب العمل  -
ولكن هذا لا ة، إدخال معلومات جديدة عادلإ ابرامج أو تغير البنك يتطلب جهدتغير ال -

 .ترنتنالإة ظمنأ يعني  بائن المصار  التي تعتمد على
كن إدراجها والتي يمة، الإلكترونية تي ترافق عمليات الصريفبعض العيوب الة كن إضافيمو 

تصاد  فئات من الزبائن نذكر  نأالتي يمكن  التواصل،ة ألا وهي  إشكالية، موحدة ت إشكاليتح
 :1من بينهم

لي علام الآالإة ا على أجهز ير تعتمد كثة الإلكترونية الصريف إندود النظر: محاقد البصر و ف -
ستخدام هذه إة ه الفئمر على هذوبالتالي يصعب الأ  خرى،الأة جهز الأ وبعضة والهواتف المحمول

 .ةجهز على تلك الأة محتوى البرامج المعروضة تي لا بد من قراءالمنافذ، ال
نجد فيها من نظره ضعيف، ومن ذاكرته ة )الشيوخ(: هذه الفئة الكبير ة لفئات العمريا -
موقع  كان إذاة خاصة، لكرتونيالإة ستعمال خدمات الصريفلإ وبالتالي سيجد معيقاتة، ضعيف

 .الرقم السري نانسية وكذلك في حال، "zoom  "  النص يرتكبة يتوفر على خدم البنك لا
يتطلب ة، الإلكترونية من خدمات الصريفة ستفادالإ نأمن المعلوم : المعاقين حركيا -

  إحدى سلبيات هذه الخدمات بر حر ، هنا تالأة رقام وكتابيدي في تشكيل الأستعمال الأإ
 .عندما يطلبها معاق

ة من خدمات الصريفة ستفادكيف يمكن لها الإة  ى المعرفي الضعيف: هذه الفئذوي المستو  -
والتي تتطلب مستوى معرفي يسهل ويساعد على التواصل مع معطيات ومعلومات  ة،الإلكتروني

 .ةالمتاحة صرفيلماة دملخا

 

                                                           
 .259ص  ، مرجع سابق،جلايلة عبد الجليل -1
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 ة الإلكترونية الصيرفمخاطر  :نياالمطلب الث

 يتوقعه ما تقديم فية الخدم ق أساسا بفشل موردمخاطر تتعلة عدة الإلكترونية تواجه الصيرف
عملاءه،  قبل منة لللمسائ البنك فيتعرض المستخدم النظام في القصورة نتيج ،خدمات من البنك

 الإلمام البنوك من يتطلب الذي الأمر الحدود، عبرة المصرفي العملياتة ممارس عنة ناتج ومخاطر
ة وحماي ترخيص على الحصول مثل العمليات هذه في تتحكم التية الرقابي والضوابط يننابالقو 

 خسائرفي  تتسببب حيثة الإلكترونية الصيرف واقعة القرصنة تهدد مشكل نأالمستهلك، كما يمكن 
ول على ذا المطلب سو  نتعر  في الفرع الأومن خلال هة العملي فية المشارك للأطرا ة فادح

والفرع الثالث ة ستراتج نتاول فيه المخاطر الإنيافرع الثال أماة الإلكترونية للصيرفة المخاطر التشغيل
ة بسمعة ومن خلال الفرع الرابع نتعر  على المخاطر المتعلق يةالقانونالمخاطر  إلىنشير فيه 

 .ةونيالصير  الإلكتر 

 ةالتشغيلي المخاطر :ولالفرع الأ
 من أو النظام ةشمولي في خلل عنة الناتجة الخسار  حتمالاتإ من تنتج التي المخاطر هي 

 جديد كنوع وهناة، الإلكتروني والأموالة للصيرف ملائم غير إلكتروني برنامج من أو العملاء أخطاء
 البنك حسابات نظم ختراقإ يمكن أموالا بحيث أوتصدر دورا   تلعب التي للمؤسسات المخاطر من

 ستغلالهابالعملاء وإة صالخا المعلومات على  التعر  إلىة ، إضاف1للنظم الكافي التأمين عدم هدد 
ة لكشف وإعاقة كافي إجراءات توافر بمايستلزم به العاملين من أو البنك خارج من ذلك تم سواء
 عدمو  النظم تصميمة ملائم عدمعن تنشأ  التية ناالصي أعمال أو لالعم ا إنج تراق، أوالإخ ذلك
 النظم.ة ناوصية المشكل هذه حل فية السرع المستخدمين وعدم متطلباتة لمواجه النظمة كفاء

 

                                                           
لأولي، ة اموسى خليل متري، الجديد من أعمال المصار  من الوجهتين القانونية والاقتصادية، الجزء الأول، منشورات الحلبي الحقوقية، لبنان، الطبع 1

 .99، ص 2002
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  ةالمخاطر الإستراتجي :نياالفرع الث
ة كيفي عتبارهاإ في تأخذ التية المناسب ستراتيجياتلإا تبني عن عدمة تنتج المخاطر الإستراتجي

ة، الإلكترونية المصرفي والخدماتة، التقليدية المصرفي الخدمات من كل بين المناسب المزيج تحقيق
ة النوعي هذهة أهمي وتأتى التنافسي ، مركزه على ولا يؤثر المخاطر، من لمزيد المصر  لا يعرض وبما
ة المكونة العديد العناصر حيث ومن المصر ، مستقبل على الكبير تأثيرها ثحي من المخاطر من
المصر  ة إدار  إنوعليه ف.1مصر  كل ظرو  مع تتوافقة رقابي لضوابط منها كل التي يحتاجو  لها،

مع ، وربحيتهاة المؤسسة ترنت في الحفاظ على تنافسينالأة إستراتيجية مساهم ة مدىدراس إلىة بحاج
تتوقع  نأة وعلى السلطات الرقابي .المخاطرة في بنيهدا ة غير مرغوبة التأكد من عدم حصول  ياد

 .ةستراتجيراتها الإبخياة رتبطــــمن المصار  قيامها بتقييم الفوائد والمحاذير الم

  ةونيناق مخاطر :الفرع الثالث
المنصوص عليها،  والتشريعات يةالقانونعندما لا يحترم البنك القواعد  يةالقانونتحدد المخاطر 

هم وتبر  أة، جديدة بخصوص عمليات مصرفية ودقيقة واضحة ونيناوعندما لا تكون هناك نظم قأ
من إثبات أ حجيتها فية، الإلكتروني للتعاقدات القانونفي تحدي قبول ة التحديات متمثل

الدفع ة ظمنألكتروني، التوقيع الإة، ثبات الشخصيإة، وسائل الدفع، التحديات الضريبي، المعلومات
ة خطاء والمخاطر، حجيعن الأة المسؤولية، العالية م التقنيئرار الجالنقدي، أمن المعلومات من مخاط

لبرمجيات وقواعد ة الفكرية لكيمسائل المة، الإلكترونية التعاقدات المصرفية، الإلكترونيالمراسلات 
هدا، علاقات وتعقدات البنك مع ة طمن موقع البنك أو المرتبة و المستخدممعلومات البنك أ

ة محاولات معتمد إلىة ضافإ .ةو مع المواقع الحليفلخدمتها أة و الموردأة للتقنية الجهات المزود
 .2ةالخفية شطنعن الأة الناتجة لإدخال الأموال غير المشروع

                                                           
 .83 ، ص2002 الطبعة الأولى، بيروت، ،للعلوم للنشر والتو يع العربية الدار نترنت،عبرالإ المصرفي العمل قاحوش، الفرد نادر 1
 .853، ص 2022ولي، الطبعة الأمهدي محمد عابيدين، موسوعة البنوك، دار محمود للطباعة والنشر، القاهرة،عصام  2
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 ةمخاطر سمعي :الفرع الرابع
لمصر ، فكلما ا داد اة ضطرابات في توفير خدمات النظام سمعوالإ نماتهاكات الأإنتدمر 

حتمالات إ دادت إة الإلكترونية المصرفية لتقديم الخدمة عتماد على قنوات متعددالمصر  في الإ
اه البنك الأمر الذي قد يمتد عام سلبي تج توافر رأية في حالة وتنشأ مخاطر السمعة، مخاطر السمع

أو حدوث اختراق ة نظمه بكفاءة البنك على إدار ة عدم مقدر  ةالتأثير على بنوك أخرى نتيج إلى
 .1لها مؤثر

ة خري الخاصلا تخلو من مخاطر الأة الإلكترونية فالصيرفة قالمخاطر الساب إلىة ضافبالإ
أسعار الصـر ، أسعار ة، ينائتمالإطر مثل: المخامخاطر عدة والتي تشمل ة التقليدية بالصيرف
 :كالتالية  والمحددة السيول، التسعيرة، الفائد

 :ةينائتمالمخاطر الإ -أولا
، تشارهاإنو ة زايد الأ مات الماليت إلىأدى ة في السنوات الأخير ة الاتجاه المتزايد نحو العولم إن

ة قتصاديالدراسات الإ غلبوقد أوضحت أ .الدول بأ مات دول أخرى بفعل العدوى وتأثر بعض
 أوة سواء في الدول النامية، القاسـم المشترك في معظم الأ مات المالي تكانأ مات البنوك   نأ

من أهم أسباب تعثر ة سوء الإدار  إلىة بالإضاف نائتمالإ عنة ت المخاطر الناتجكانو ة، تقدمالم
والتي ترتبط ، للبنوكة ئيسيالر ة شطن من الأنيائتميعد التوسع الإ، حيث البنوك وحدوث الأ مات

فيما  تهممااالعميل أو الطر  الآخر للوفـــــــاء بالتز   ـــاإجح أوة مثل عدم قابلير بعدد من المخاط
أو مخاطر ، الأخرىة التسديد والعمليات المالي، الخسائر منة الحمايــــــة، التجار ، قتراضيتعلــــق بالإ
الأصول وما يترتب على ذلك من عدم تكوين ة تحديد جودأو فشل البنك في ، نيائتمالتركيز الإ

، هذا وتشمل المخاطر 2ةمحسوب لتجنب تعرض أموال المودعين لخسائر غيرة المخصصات الكافي

                                                           
 .126، ص 2012ردن، لكترونية، دار الكتاب الثقافي للنشر والتو يع، الأخرون، الخدمات الإأشنب، و بو أحمد أعماد  1
ولى،  عتماد المسندي والمخاطر التي تواجهه،دارشتات للنشر والبرمجيات،مصر، الطبعة الأبختيار صابر بايز حسين، مسؤولية المصر  في الإ 2
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 ناخطابات الضم مثلة ينامثل القروض والسندات والبنود خارج الميز ة يناالبنود داخل الميز ة ينائتمالإ
 .ةعتمادات المستنديأو الإ
 :مخاطر أسعار الصرف -ثانيا

وذلك على ، لتحركات أسعار الصر ة واجه البنوك خطر فقدها لجزء من أصولها نتيجت
من ة لهذه النوعية نموذجية وتحديد بصور ة من شفافية الراسخة القواعد المحاسبي الرغم مما تتيحه

م فيه أسعار قت تتسفي و  ئهالعملاة البنوك لمراكز مفتوح تبنى إنعلى سبيل المثال ف، المخاطر
هذا ويشمل ، السوق التي يتعـرض لها البنك مخاطرة سو  يسهم في  ياد، ستقرارالصر  بعدم الإ

والتي تندرج تحت مسمى  ةالمختلفبأشكالها ة الآجل والعملياتة المركز المفتوح العمليات الفوري
 .1ة المشتقات المالي

 :ةمخاطر أسعار الفائد -ثالثا
ة تحقيق خسائر ملموسـ إلىبالسوق بما يؤدى ة بات أسعار الفائدنشأ هذه المخاطر عن تقلت

وتتصاعد هذه ، ت والأصولماالتز على كل من الإة عدم اتسـاق أسعـار الفائـدة حال للبنــك في
ة نظام معلومات لدى البنك يمكنه من الوقو  على معدلات تكلف عدم توافرة المخاطر في حال

بين الأصول ة يساعده على تحديد مقدار الفجو  أو، لأصولت ومعدلات العائد على اماالتز الإ
 .2ة لمتغيرات أسعار الفائدة التسعير ومدى الحساسية من حيث إعادة ت لكل عملماالتز والإ
 مخاطر التسعير: -رابعا

وتوجد ة، ستثمارات الماليالإة وبوجه خاص محفظ، تنشأ عن التغيرات في أسعـار الأصولو 
ة قتصاديفي الظرو  الإة وتتمثل العوامل الخارجي، ؤثر في مخاطر التسعيرتة وداخلية خارجي عوامل

، نفسهاة قتصاديالإة فتتعلق بالوحدة العوامل الداخلي ، أماالسائد بالسوق ومناخ الأعمال ة،المحلي
 .3ة التشغيل وغيرها من الظرو  الداخلية النشاط ومدى كفاء ةونتيج، ومنها الهيكل التمويلى

                                                           
 .28، ص2008ولي، لبنان، الطبعة الأ ،الحلبي الحقوقية للنشر والتو يع منشورات ، دارلكترونيةنظمة الدفع الإأحمد سفر،أ  1
 30، ص نفسهمرجع  ،رحمد سفأ 2
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 :ةالسيول مخاطر -خامسا
ة ته قبل الغير أو تمويــــل  يادماالتز إة البنك على تلبية عن عدم قدر ة تنشأ مخاطر السيول

على التسبيل ة عند عدم القدر ة البنك وخاصــة التأثير السلبي على ربحيــــ إلىوهو مايؤدى ، الأصول
 :1نذكر منهاة لسيولأسباب وراء التعرض لمخاطر اة وقد تقف عدة، مقبولة الفوري للأصول بتكلف

ت من ماالتز صول والإعدم التناسق بين الأ إلىمما يؤدى ، بالبنكة ضعف تخطيط السيول -
 .ستحقاقالإ حيث آجال

 .ةسائلة ت يصعب تحويلها لأرصدمااستخدسوء تو يع الأصول على إ -
 .ةت فعليماالتز إ إلىة ت العرضيماالتز التحول المفاجئ لبعض الإ -
في أسواق المال في ة قتصادي والأ مات الحادمثل الركود الإة رجيبعض العوامل الخاة مساهم -

 .ة لمخاطر السيول التعرض

الخدمات ة جود نالضمة الإلكترونية الصيرف  سبل تفعيل دورنيابحث الثالم
 ة المصرفي

م البنوك أماة خلق تحديات جديد إلىة الإلكترونية الصيرفة شطنأأدى النمو الكبير في 
للعمل التجاري ة أظهرت العديد من المشاكل، تولد عنها ظهور عراقيل جديد ةوالجهات الرقابي

التطورات ة لملاحقة الكافية الخبر  إلىوالعاملين بالبنوك ة في ضوء افتقار الإدار ة والمصرفي خاصة عام
حتيال والغش على يات الإكانتصاعد إم إلىة هذا بالإضاف، تصالاتفي تكنولوجيا الإة المتسارع

يتم من خلالها  كانوالتي  ة لغياب الممارسات التقليدية ترنت، نتيجنمثل الإة المفتوحالشبكات 
لوضع السياسات والإجراءات التي ة تسعي  جاهد لهذا البنوك، العميل وشرعيتهة التأكد من هوي

من المؤكد ، عليها ومتابعتهاة مخاطر العمل المصرفي الإلكتروني من خلال تقيمها والرقابة تتيح إدار 
من التحديات التي ة ترنت قد أفر  مجموعنالإة شطتها عبر شبكنأالمصار  لإعمالها و ة ممارس نأ

                                                           
العدد  ة الجامعة، جامعة تكريت، العراق،قتصادياد للعلوم الإدثراها على ربحية المصار  التجارية، مجلة كلية بغأخلف محمد حمد،مخاطر السيولة و  1
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على سبيل المثال عدم  منهاة المصرفية الإلكترونيتواجه المصار  من خلال التعامل مع الأدوات 
 نأن الممكن العراقيل التى مة بإدار ة المرتبطة في النواحي  التقنية كافية  ودراية وجود كوادر ذات خبر 

توفر هذه  إلىفي وقت تفتقد فيه الكثير من المصار  ة الإلكترونية العمليات المصرفي تواجه
 العناصر.

ة ول على العراقيل التى تواجه الصيرفا المبحث سو  نتعر  في المطلب الأومن خلال هذ
  من خلاله فسو  نعالجنيافي المطلب الث أماة في مجال تقديم الخدمات المصرفية الإلكتروني

 .ةالإلكترونية عن طريق الصيرفة المصرفية متطلبات نجاح الخدم

في مجال تقدم  الخدمات ة الإلكترونية ول: العراقيل التي تواجه الصيرفب الأالمطل
 ة المصرفي

تعتبر المصار  الإلكترونية الوسيلة المناسبة لتحقيق معدلات أفضل للمنافسة والبقاء في 
س القوي للسوق المصرفي والذي عنوانه الخدمة الشاملة والأسرع والأقل السوق، في ظل التناف

تكلفة، فهي  تفتح أفاق وفرص جديدة للإستثمار ومكان لتقديم الخدمة المالية السريعة بأقل كلفة 
ومكان للإدارة المتميزة لاحتياجات الزبون فهي  تؤدي إلى تسهيل التعامل بين البنوك، وجعلهه في 

ونية بالاضافة إلى تعزيز رأس المال تر ى مدار الوقت وذلك من خلال المقاصة الإلكإتصال مباشر عل
عن طريق تعزيز الشفافية  الفكري وتطوير تكنولوجيا المعلومات وجعلها في مصالح البنوك والعملاء

على الخدمات  في المعاملات المصرفية، فمن خلال الإنترنت يمكن للعملاء الإطلاع والتعر 
و يادة مناصب  المالية وعصرنة الخدمات التي تقدمها البنوك كما يمكن تسويق خدماتهاوالمؤشرات 

ستثمار بشكل أسهل وأسرع، لذلك فإن وجود مثل هذه البنوك التي تتعامل العمل وإمكانية الإ
ستغناء عنها، وإذا لا يمكن اعتبارها جزء من الإإلكترونيا أصبحت حقيقة لا يمكن إنكارها أو 

تقليدية التي أصبحت مفهوم جديد للعمل المصرفي خاصة في ظل تزايد التجارة الإلكترونية البنوك ال
 .وتطور التكنولوجيا في الجانب البنكي 



فعالية الصيرفة الالكترونية في ضمان جودة الخدمات المصرفية :    الفصل الثاني  

 

59 

ونية التي يجب الحذر منها ووضع أطر تر لكن لا يمكن أن نتجاو  مساوئ الصيرفة الإلك
هامها بشكل لمعلى أداءها  ةتقف حجر عثر لعراقيل التي قد  للوقاية منها تجنبا للتعرض وقوانين

 أساسا فيما يلي :  ذه العراقيله فعال وتتمثل
ة التحتية والبرمجيات والبنية فالأجهز ة الإلكترونية للتجار ة المناسبة التحتية توفير البنية صعوب -

ة ا تمثل البنيإنموالمعدات والتطوير الدائم ة للأجهز ة المستمر ة ناترنت والصينللاتصالات وخدمات الإ
ترنت في العالم العربي نالإة ونقص الوعي  بأهمي ة،عالية بثقة الإلكترونية التجار ة لممارسة ساسيالأ

 .1المعلوماتة ستخدام الصحيح لتقنيوالإ
 .ةليزينجالإة باللغة الإلكترونية حيث تتم معظم التعاملات التجارية حاجز اللغ -
 ت في كل بلد.التي تعرض هدا أسعار السلع والخدماة العملات المختلفة قضي -
لدى ة كبير ة  في مجال الدفع يشكل عقب نائتملاعتماد بشكل كبير على بطاقات الإا إن -

يتم الدفع من ة لا يثقون فيها كقناة من مستخدمي  الشبك %60 إناظهرت الدراسات  إذالزبائن 
 من جراء ذلك.ة هناك بعض الزبائن قد خسرو مبالغ كبير  ناو ة خلالها خاص

والصوت ة تستطيع نقل معلومات بالصور ة ومستقر ة سريعة لوماتيعدم وجود شبكات مع -
 .2للتوقيع الإلكترونية آمنة وعدم إيجاد طرق عملية عالية وجودة بنفس الوقت وبسرع

ترنيت نتصالات عبر الإوضعف أمن الإة تشار الغش التجاري وغياب التشريعات الملائمإن -
في العالم العربي وبالتالي تعطل عمل البنوك ة ترونيالإلكة تعطل نمو التجار  تعتبر من العراقيل التي

 .ةالإلكتروني
ة التجار ة دار في إة الموظفين القادرين على التعامل مع النظم الحديثة وندر ة العالية التكلف -

 .ةالإلكتروني

                                                           
 .134، 133مرجع سابق، ص ص  ،الكافي مصطفى يوسف 1
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و تقديم ترنيت تعرض بيع أشياء أنمشكلات يتعرض لها العملاء فكثير من مواقع الإ -
مكن التلصص عليها والتي من المة شخصي بياناتوتطلب  Onlineف عبر الهاتة خدمات سريع

 ستخدامها.وسرقتها وسوء إ
والمعايير والبروتوكولات وتغير أدوات تطوير البرمجيات بإستمرار  نماوالأة عتمادينقص الإ -

 .ةسرعو 
التعامل عن بعد لدى بعض الدول كغياب ة فعدم نضج ثقافة العراقيل السابق إلىة بالاضاف

ة التسويق الإلكتروني لديها أو رفض بعض فئات المجتمع للتغيير الذي يحول دون توسع الصيرفة ثقاف
التي تقف في وجه ة الإلكترونية لمشروع الإدار ة المتحمسة الإجراءات المرن إلىفتقار الإو ة الإلكتروني

 إداري نياليس له كة مجرد ممارسات مفكك إلى، ويتحول 1التطبيق مما يفرغ المشروع من مضمونه
الإطارات في مجال و  الخبراءة قلل وذلكة الإلكترونية كثر العراقيل التى تتعرض لها الصيرفيعد من أ

لدى ة الإلكترونيسجام التام بين محتويات البرامج نالإو  مع عدم التوافقة الحديثة المصرفية التقني
 .ةالإلكترونية ستعمال الصيرفموظفي  بعض البنوك، ومتطلبات ا

 ة الخدمات المصرفية جود نالضمة متطلبات الصيرف: نياالث المطلب
في السوق يعتمد ستمرار الدفع المصرفي الإلكتروني على البقاء والإة منظومة قدر  ناضم إن

والتفاعل معها ة جتماعيوالإة قتصاديوالإة لجميع المتغيرات التكنولوجية ستجابعلى قدرتها في الإ
ترنيت نالإة حتيال والغش على شبكيات الإكانتصاعد إم نأ كما  ة، حصتها السوقية بغرض  ياد

العميل وشرعيته، ومن أجل ة التي من خلالها يتم التأكد من هوية بسبب غياب الممارسات التقليدي
ة من الشروط والمقومات الأساسية لابد من توفر مجموعة ناجحة لأعمال إلكترونية مناسبة خلق بيئ

للعميل على أكمل ة في تقديم خدمات مصرفية الإلكترونيالبنوك وتعزيز دور ة تساهم في فعالي
ة التحتية البني ناول بعنو في هذا المطلب من خلال الفرع الأ وهذا ما سو  نتعر  عليه .وجه

                                                           
1 Imola Driga and Claudia Isac, E-banking Services - Features, Challenges and Benefits, Annals of the 
University of Petrolane, Economics ,Econpapers, Vol 14, issue 01/ 2014, p 51.   
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الفرع الثالث نتناول  أماة والتشريعي يةالقانونالمتطلبات   نتعر  من خلاله علىنياوالفرع الثة التقني
التفاعل مع متغيرات  ناالفرع الرابع بعنو  أما من المستجداتة والتفاعلية راريستمالتطوير والإفيه 

 .ةوالمالية داريوالإة ستراتجيات الفنيالوسائل والإ

 :ةالتقنية التحتية البني :ولالفرع الأ
ضبط  يتم نأالأجدر من  إنهف البنكي  الجها  فية الإلكترونية للصيرفة التحتية البني توفير أجل من

 التشريعي  الإطار ضعوو  البنكي  الجها  فية الإلكترونية وأولويات إدراج عمليات الصيرفأهدا  
ها وبما يحدد ئلامن البنوك وعم حترامهاإ الواجب تمااتز للإا جميع يوضح بماة الإلكترونية للصيرف

ة نيالإلكترو ة للصيرفة والتسويقية يتالخدم السياستين مع رسم نطاق التدخل الحكومي  عند ممارستها
 محليا  البنوكبينة المنافسة حد من ويزيد ستثمارالإ يستقطب وبما يلائم إيقاع العصرالحديثبما 

 ضمن عنصرينيت وهو بدورهة، الإلكترونيويعتبر هذا الشرط من أهم متطلبات عمل البنوك . ودوليا
 : هما مهمين

 :عنصر الإتصالات -أولا
المعلومات ة عن بنى الإتصالات وتقنية عزولم ونتك نألا يمكن  للبنكرسة البنى التحتي إن

ة الإلكترونيعمال الأة تحيا في بيئة الإلكترونيالبنوك  نومختلف القطاعات، ذلك لأة للدولة التحتي
، وهذا 1ا يتأثر بالأداء التكنولوجي  ذاتهإنملخدماتها ة الإلكترونيفأداء البنوك ة الإلكترونية التجار و 

كلما  ادت العقبات التي يمكن   إنهالإتصالات، وبالتالي فة على شبك الأخير بدوره يستند في قيامه
ة الإلكترونيالتعامل مع البنوك ة الإتصالات كلما أثر ذلك على فاعلية تعوق المتعاملين مع شبك نأ

في التعامل ة سلبا. ومن بين هذه العقبات مثلا تداخل الخطوط على نحو يتعذر معه توافر السرع
 2.بالإتصالاتة لربط الشبكة المقرر ة أو إرتفاع التكلفة، كالشبو  بين العميل

                                                           
 .408، صمرجع سابقخلف محمد حمد،  1
ق، كلية آفاقدة حبيبة، آليات وضوابط البنوك الإلكترونية، المؤتمر العالمي  الدولي حول النظام القانوني للمرفق العام الإلكتروني واقع وتحديات و  2

 .11، ص18/11/2018 المسيلة، ،، جامعة محمد بوضيا لسياسيةالحقوق والعلوم ا
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 المعلوماتة عنصر تقني -ثانيا
 الحلولو  والبرمجياتة المعلومات، من حيث الأجهز ة تقني للبنى التحتي يتمثل في نياوالعنصر الث

ولم ة، سالمنافو ة الوجود والإستمرارية وهذه دعامة، الوظائف الإحترافيو ة المدربة الكفاءات البشريو 
النظم و  البرامجة مع المتطلبات وسلام ئم، بل إستراتيجيات التلاي يعد المال وحده المتطلب الرئيس

وسائل لالإستخدام الأمثل والسليم ل ناوضمة وفاعلة منظمة بصور ة تعميم التقني نالضمة المطبق
 .1ة التقني

 :ةوالتشريعي يةالقانونالمتطلبات :نياالفرع الث
وفقا  لمعايير العمل ة العمل التقليدية سُنت لتناسب بيئة ين النافذنات والقو معظم التشريعا إن

ة الإلكترونية أسلوب الصيرف إلىالتحول  إنلذا فة، واللقاء المباشر بين الموظف والمستفيد من الخدم
تنسجم مع التطور و  لكي  تتناغمة ين النافذناأو تعديل القو ة وتشريعات جديد ينناسن قو  يتطلب

هتمام به في هذا المجال هو لعل أبر  ما ينبغي  الإو ة، الإلكترونيعمال الأة بيئ تتلائم معو  ولوجي التكن
مدى توافقها مع و ة الإلكترونية لكتروني والبصمالإكالتوقيع ة  الإلكترونية موضوع الوسائل الثبوتي

 م توافرها اللا يةانونالقهي  من أهم المتطلبات ة لكترونيالإة الثبوتي وسائل نأإذ  ة،ين النافذناالقو 
تسمح باستخدام هذا ة التشريعات النافذو  ينناتكون القو  نأولابد من ة الإلكترونية لتطبيق الصيرف

ة يالضرور ة ونيناقالنقاط التى تعد من المتطلبات ال منة ، كما هناك مجموع2ةالنوع من الوسائل الثبوتي
 :3فية والمتمثلة الإلكترونية الواجب توفرها في الصيرف

لكتروني والبريد الإ مستخرجات كل من الحاسوبة وني يكرس حجيناق ثباتإعتماد نظام إ -
 .ةفي النزاعات القضائية مقبولة دلكأة  الإلكترونيوالعقود والتواقيع 

                                                           
 .177، ص 2014 ردن،الأ ،لنشر والتو يععامر إبراهيم قنديلجي ، التجارة الإلكترونية وتطبقاتها، دارالمسيرة ل 1
كرة لنيل متطلبات درجة الماجستير في مير العزاوي، مدى توافر متطلبات تطبيق الصيرفة الالكترونية في المصار  العراقية، مذ محمد  هير عبد الأ 2

 .66، ص 2012قتصاد، جامعة كربلاء، العراق، دارة والإالعلوم المالية والمصرفية، كلية الإ
، تخصص تسويق، كلية العلوم ذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستيرلكتروني على جودة الخدمات المصرفية، مثر التسويق الإأفضيلة شيرو ،  3

 .20، ص2009/2010، قسنطينة، وم التسير، جامعة منتوريادية وعلالاقتص
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أمنها نظام المعلومات و ة وحجية ساس معايير الجودوخدماتها على أسواق التقنيات تنظيم أ -
 ترنيت والخدمات على الخط.نخدمات الأ في حقلة صول السلوكيات المهنيوأ

في نظم ة والمنقولة والمعالجة ت المخزنناايد  المعلومات والبفعال التي تستهتجريم الأ -
تهاء نليها مرورا بالغش في المعلومات والإشبكات بدءا من الدخول غير مشروع إالكمبيوتر وعبر ال

 بالتجسس وتدمير المعطيات.
جمعها ة ضبط عملي أنهامن شة ت الخاصناايللمعلومات والب ةكافية  ونيناقة توفير حماي -

 ومعالجتها وتداولها ونقلها داخليا وخارجيا.
 .صول حمايتهاأو ة الإلكترونية تقنين قواعد التجار  -
تفاقات والقواعد الإتصالات في ضوء الإ نافي ميدة تطوير تشريعات الخدمات الحيوي -

 .ةالجديدة الدولي
قواعد فحص المنا اعات وقواعد ة جراءات التقاضي  بموا نوتسهيل إ ةالقضائية ظمنتطوير الأ -

 .ةالتحكيم الدولي

 :من المستجداتة والتفاعلية ستمراريالتطوير والإ :الفرع الثالث
فهذا العنصر هو ضد الجمود ة الإلكترونيويعتبر من أهم العناصر للتمييز بين متطلبات البنوك 

لتقاطه والوصول إليه، وتعتبر هذه ع التميز الذي تريد البنوك إاشى مالذي لا يتفق ولا يتم والركود
قتحام الجديد، إ إلىلا تهد   نهالأ في الوقت الحالي،ة  منها البنوك العربينياالتي تع الأكبرة المشكل

فات ختلاالإرغم  عليه في تسيير بنوكها بشكل دائموتعتمد ة المتقدم نابه البلد فهي  تنتظر ما تقوم
تالي لها عائق كبير في اجتيا  المخاطر التي تواجهها، ومبررها في ذلك لوبا ،1ين البيئتينبة الموجود

كل ما هو جديد ة  لمواكبة المناسبة عداد الخطالمساهمين، لذلك يجب عليها إ على أموالة هو الخشي
 .ا نجالإفي ة الكبير ة وذلك بالسرع

                                                           
1 Monigue Zollinger, Eric la marque ,Marketing et stratégie de la banque, dunod, 
Paris.1999, p19 
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 : ةوالمالية والإدارية يجيات الفنيستراتالفرع الرابع: التفاعل مع متغيرات الوسائل والإ
ا تشمل إنمفقط و ة التقني لتعامل مع الجديد فقط أو مع البنىاة التفاعلية تشمل العمليلا 

في حقول الأداء الفني والتسويقي  والمالي والخدماتي، تلك الأفكار ة أكثر الأفكار والنظريات الحديث
تطور الذي  إنطي  التقليدي. من هذا المنطلق فوليد تفكير إبداعي  وليس وليد تفكير نم ي ءالتي تج

ستخدام أفضل إ إلىبين المصار  أدى ة المنافسة و يادة قتصاد وتوجهه نحو الرقميصاحب الإ
 إلىة من التقليدية المصرفية تطورت الخدم نأفبعد ة، وأحسن ما أفر ته التكنولوجيا المتقدم

ة تصال المختلفمن خلال شبكات الإعد،تعمل عن بة فتراضيأصبح هناك مصار  إة، الإلكتروني
متطلبات وتحديات التي لابد من توافرها من أجل تحسن دور ة الإلكترونيليطرح بعد ذلك المصار  

 .1لمهامها على أكمل وجهة الإلكترونية الصيرف
ة وفاعلية تتعامل بكفاء نأيمكنها ة من خلال وجود قيادات إدارية داريتتحقق المتطلبات الإ

ة التنظيمية الثقافة هندسة بتكار وإعادالإمع قدرتها على ، تصالاتالإوجيا المعلومات و تكنول مع
باتجاه ة المنظمة لثقافة التقليدي تطوير واضحا للمكونات إلىتحتاج الإكترونية ة فالصيرفة وصنع المعرف

 إلىودي العلاقات من النمط العم تقالإنو ، تجاو  التنظيم الهرمي  والتوجه نحو التنظيم الشبكي 
دارات في الإكمايتوجب على جميع ،  داريلإالتمكين ا إلىة المحددة فقي  ومن الصالحيالأالنمط 

ة الإلكترونية عد الصيرفللتطور والتجديد وتة والمعيقة المملة جراءات الروتينيالإالتخلص من ة المنظم
دا  هالأوالنجاح وبلوغ ستمرار الإ نالضمة كبير ة  موارد مالي إلىالتي تحتاج ة من المشاريع الضخم

 :2هي ة الإلكترونية لتطبيق الصيرفة أهم المتطلبات المالي إنة، المنشود
ببناء  سيما ما يتعلقلاة، الإلكترونية للصيرفة التحتية شاء البنينلإة  ملاوال المالأتخصيص  -

 .ةالمعدات الحديثو ة جهز لأشراء او  تصالالإشبكات 

                                                           
ة الماستر في العلوم مذكرة لنيل شهاد، لكترونية والنظام المصرفي الجزائري الافاق والتحدياتالصيرفة الإ بلخضر محمد، مشاش عبد الر اق، 1

 2018/2019البويرة، ولحاج، أكلي  محند أقتصادية والتجارية والتسير، جامعة العقيد قتصاد نقدي وبنكي ، كلية العلوم الإإالاقتصادية، تخصص 
 .9ص 

 65محمد  هير عبد الأمير العزاوي، مرجع سابق، ص 2
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 .تحديث البرامجو  وتطوير النظمة الإلكتروني  م لتصميم المواقعالدعم المالي اللا -
 لكي  تتمكن المؤسسات منة البشري لكفاءاتلتدريب اة  ملاالة توفير التخصيصات المالي -

في ة متخصص م تابعين لشركاتو يعملون لحساهدم الخاص أكانبمدربين مؤهلين سواء  ة ناستعلإا
 .أم خارجه داخل البلدة ت الدورات التدريبيكانء أسوا، مجال التدريب

 .والمعداتة جهز الأة نالصية  ماللاة توفير التخصيصات المالي -
 . م لتحديث الحواسيب والبرمجيات والنظملاالو  الدعم المالي المستمر ناضم -
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 الثاني الفصلة خلاص
تصال، والإ تكنولوجيا الإعلامة بواسطة هي  مجموع العمليات المصرفية الإلكترونية الصيرف إن

وذلك بتقديم ة، قتصار الوقت والجهد والتكلفأرباحه عن طريق إة  ياد إلىيهد  البنك من خلالها 
يجابيات وأرباح للبنك، مما يضمن إة، وحديثة بوسائل دفع عديدة من الخدمات المصرفية مجموع

كتها مشار  منها ماهو تقليدي يتمة الإلكترونية مخاطر تواجه الصيرفسلبيات و ة ورغم ذلك فهناك عد
 لىإة ضافإة ستراتجيوالمخاطر الإة كالمخاطر التشغيل  هدا فقطة وأخرى خاص التقليدة  مع البنوك

 وتظافرت الجهود لتقليل هذه المخاطر عن طريق، تشار الغش التجاريإنمع ة خاصبعض العراقيل 
لسعي   وكذا جهود، المتعاملين بشكل عصرية ين لحماينامن القو ة بسن مجموعة السلطات الإشرافي

عمال الأة لكي  تتناغم وتنسجم مع التطور التكنولوجي  وتتلائم مع بيئة ين النافذنالتعديل القو 
 .ةالإلكتروني
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 الخاتمة

تكنولوجيات المعلومات والاتصالات آثار  و  نتج عن النمو المتسارع لوسائل الدفع الحديثة
خدماتها، فلقد أتاحت  تسويقو  ذلك من ناحية أشكال هذه المصارفو  المصارف كبيرة على
زيادة و  من خلالها تخفيض التكلفة تستطاعالمصارف خدمات متطورة ل لكترونيةالصيرفة الإ

ثر ذلك على أفية عن بعد بمختلف أنواعها، كما خلال الخدمة المصر  المستهدف من حجم السوق
بدون الانتقال إلى و  الفعالية،و  السرعةو  ةتكلفة الخدمة المصرفي عملاء المصارف، من خلال تخفيض

 القطاعات خاصة القطاع التجاري، من خلال زيادة رقم أعمالها ثر ذلك على جميعأالمصرف، كما 
 :قتراحات جمموعة من النتائج والإلىإومن هذا المنطلق تم التوصل  .عدد متعاملهاارتفاع و 

 النتائج: - ولاأ
بالمصارف  تطورت الصيرفة إلى أن أصبح هناك مصارف تعمل عن بعد أو ما يسمى -

، بهدف تحقيق الجودة من خلال الخدمات المقدمة مما فتح فرص جديدة للمتعاملين لكترونيةالإ
المصرف العادي على  يختلفو  بدون مقر،و  تصاللكتروني عبر الشبكات الإالبنك الإحيث يعمل 

 لي والصريفة المحمولةالآ خدمة متنوعة إلى الزبائن، كخدمات الصرافتقديم حيث  منلكتروني الإ
 .لكترونيةرضي، والمقاصة الإعبر الهاتف الأ والصيرفة

 من المعلومات الماليةأو  منها الإطار القانونيو  لكترونية عدة قضايا،موضوع الصيرفة الإطرح ي -
ذلك لحداثة هذه و  القضايا، لكن غير كافية، رغم كل الجهود المبذولة في معالجة هذهو  المصرفية،و 

نتشار الغش التجاري وغياب ا خطار التي تواجهه هيلأاتطورها بسرعة ولعل أهم و  التقنيات
عراقيل التي تعطل نمو نترنيت التي تعتبر من الالأمن الاتصالات عبر أالتشريعات الملائمة وضعف 

 .وبالتالي تعطل عمل البنوك الالكترونيةككل لكترونية في العالم العربي  التجارة الإ
رغم الدور الهام الذي تلعبه الصيرفة الإلكترونية في جمال المعاملات المصرفية إلا أنها تعرف  -

  .لابمستق بعض النقائص التي تحتاج إلى تفعيلها لتجنبها
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تتيح الصيرفة الإلكترونية تقديم الخدمات المصرفية الحديثة والمبتكرة بالإضافة إلى الخدمات  -
 .المصرفية التقليدية

تقدم البنوك الإلكترونية خدمات مصرفية تقوم على التعاقد بدون مستندات ورقية وهوما  -
 .يطرح عدد من المسائل القانونية المتعلقة بأدلة الإثبات

لتحقيق معدلات أفضل للتنافسية والبقاء في السوق المصرفية من خلال تقديم فرصة  -
 .خدمات مصرفية أكثر جاذبية للعملاء

عدم توافر الآمان و  صعوبة الاستخدام مثل صعوبة اللغة أو عدم توافر النشرات الإرشادية، -
 .يل الأموالوالسرية في استخدام التكنولوجيا في العمل المصرفي، وانتشار واسع لجرائم غس

 :الاقتراحات - ثانيا
زيادة و  رتقاء بالأداء المصرفيالذي يعد من الركائز الأساسية للإرتقاء بالعنصر البشري الإ -

 .رؤوس أموال البنوك التجارية بما يؤهلها لتحسين قدرتها التنافسية
قاعدة تفعيل دورها بما يسمح لها بتقوية و  التوجه نحو التعامل في سوق الأوراق المالية -

 .تنشيط هذه الأخيرة من جهة أخرى، و رأسمالها من جهة
القيام بالرقابة الحماية اللازمة للأجهزة بحيث تحفظ في أماكن أمنة لا يسمح للدخول إلا  -

للموظفين المخولين، وكذا استخدام نظام الكتروني معقد بتكوين كلمات سرية مقابلة لمفاتيح 
 .الدخول الإلكترونية

المصارف تطوير أنظمة الحماية الملائمة وإدارة أنظمتها الداخلية بما يتناسب يتوجب على  -
والمعايير والقواعد المعمول عليها دوليا على أصعدة التأكد من هويــة العملاء وشرعيـــة التوقيــع 

 الإلكتروني والتشفير.
 العملاء عبر الوصول إلىة في جمال الصيرفة الإلكترونية و ضرورة متابعة التطورات الحديث -

 .أحدث الوسائل الإلكترونية بإعتبار أن لها تأثير مباشر على جودة الخدمات المصرفية



 
70 

 ضرورة التطوير المستمر في أداء المصرف لرفع مستوى كفاءة التشغيل بحيث يقدم المصرف  -
 أن الزبائن اليومه دائما بأفضل جودة خدمة ممكنة وبأفضل وقت وبأقل تكلفة خاصة و خدمات

 .يبحثون عن جودة الخدمة الأفضل
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 قائمة المراجع

 باللغة العربية قائمة المراجع  -ولاأ

 القوانين  -1
الذي يتضمن  1975سبتمبر  26، الموافق 1395رمضان  20، المؤرخ في 75/59الأمر رقم  -
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 الكتب -2
لبنان، الطبعة  ،الحلبي الحقوقية للنشر والتوزيع منشورات ، دارلكترونيةنظمة الدفع الإأ حمد سفر،أ -

 .2008ولي، الأ
 ومخاطر، دار الكتاب الحديث للنشر والتوزيع، دواتلكترونية الأعمال الصيرفة الإأ، حمد بوراسأ -

 .2014 القاهرة،
القاهرة،  ع،للنشر والتوزي المركز العربي ،لكترونيةيلاف فاخر كاظم علي، مخاطر العمليات المصرفية الإإ -

 .2019ولى، الطبعة الأ
  ،، القاهرةبن النفيس للنشر والتوزيعإدارة العمليات البنكية والنقدية، دار إياد منصور حسن، إ -

2019. 
شتات  دار عتماد المسندي والمخاطر التي تواجهه،بختيار صابر بايز حسين، مسؤولية المصرف في الإ  -

 .2010ولى، الطبعة الأمصر،  ،مجيياتللنشر والبر 
 .2005ولى، ردن، الطبعة الأتيسير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الورق للنشر والتوزيع، الأ -
دار  دية،اقتصالإ زمات المالية في اطار المؤسساتقتصاد المعرفة وادارة الأإ، حمد على محمودأخالد  -

 .2019 ،ولى، الطبعة الأسكندرية، الإالفكر الجامعي للنشر
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ولى، الطبعة الأردن، ، الأتسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج للنشر والتوزيع كي خليل المساعد،ز  -
2003. 
طارق طه، إدارة البنوك في بيئة العولمة والأنترنيت، دار الفكر الجامعي للنشر والتوزيع، الإسكندرية،  -

2007 . 
النفائس للنشر  في الفقه الإسلامي، دارعلي محمد أحمد أبو العز، التجارة الإلكترونية وأحكامها  -

 .2008والتوزيع، الأردن، 
لكترونية والقانون، دار العلوم للنشر والتوزيع، القاهرة، التجارة الإعبد الصبور عبد القوي علي مصري،  -

2010. 
 ردن،الأ ،لثقافي للنشر والتوزيع، دار الكتاب اخرون، الخدمات الالكترونيةآ، و بو شنبأحمد أعماد  -

2012. 
 .2014 ردن،الأ ،اتها، دارالمسيرة للنشر والتوزيععامر إبراهيم قنديلجي، التجارة الإلكترونية وتطبق -
ولي، الطبعة الأ عصام مهدي محمد عابيدين، موسوعة البنوك، دار محمود للطباعة والنشر، القاهرة، -

2022. 
 ،6مجيلة الدراسات، المجلدلتزامات الناتجة عن إستعمال بطاقات الائتمان، الإ فياض القضاة، -
 .1999، ردنالأ ،20العدد
، مجيد المؤسسة الجامعية لدراسات والنشر والتوزيع، وردية واشد، التسويق الالكتروني كترين فيو، ترجمة -

 .2008، ولىلبنان، الطبعة الأ
الطبعة نترنت، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، محمد إبراهيم أبو هيجاء، التحكيم بواسطة الإ -

 .2002 ولى،الأ
موسي خليل متري، الجديد من أعمال المصارف من الوجهتين القانونية والاقتصادية، الجزء الأول،  -

 .2002 لبنان، الطبعة الأولي، منشورات الحلبي الحقوقية،
، ولىالطبعة الأ والتوزيع، الإسكندرية، الإدارة الإلكترونية، دار الفكر الجامعي للنشر محمد الصيرفي، -

2007. 
ردن، نترنت، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الأبو فروة، الخدمات البنكية الالكترونية عبر الإأمحمود محمد  -

 .2009ولى، الطبعة الأ
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لكترونية في ظل التقنيات الحديثة، دار مؤسسة رسلان مصطفي يوسف الكافي، النقود والبنوك الإ -
 .2012للطباعة والنشر، سوريا 

 .2016ولى، القاهرة، الطبعة الأ إدارة العمليات المصرفية، دار الفجر للنشر والتوزيع، محمد الصرفي، -
، بيروت، الطبعة ر العربية للعلوم للنشر والتوزيعنترنت، الدانادر الفرد قاحوش، العمل المصرفي عبر الأ -

 .2002 الأولى،
اخلية في دلكترونية على المراجعة النادر شعبان، إبراهيم سواح، النقود البلاستيكية وأثر المعاملات الإ -

 .2006الإسكندرية،  ،، الدار الجامعية للنشر والتوزيعالبنوك التجارية
 .2016ردن، كاديميون للنشر والتوزيع، الأهاني وجيه العطار، التجارة الالكترونية، دار الأ -
 ،ولىوالتوزيع، الطبعة الأحمد النعسة، التسويق المصرفي دار كنوز المعرفة للنشر أوصفي عبد الرحمان  -

2010. 
ولى، الطبعة الأ صدارات القانونية، القاهرة،للإيوسف حسن يوسف، البنوك الاكترونية، المركز القومي  -

2012. 

 طروحات ومذكرات التخرج:أ -3
 :طروحات الدكتوراهأ -
دكتوراه في ، مذكرة لنيل شهادة الخدمات المصرفية في الجزائر حمد لخضر، متطلبات تطوير وتحريرأبن  -

، الجزائر، 3دية والعلوم التجارية وعلوم التسير، جامعة الجزائر اقتصعلوم التسير، تخصص تسير،كلية العلوم الإ
2011/2012. 
توراه الطور طروحة لنيل شهادة الدكألكترونية في الجزائر، سمية عبابسة، تحديات العمليات البنكية الإ -

 .2016/2017م البواقي، أجامعة العربي بن مهيدي  تخصص علوم التسيير،الثالث، 
طروحة لنيل شهادة الدكتوراه في أ، داء البنوكأثارها على أجودة الخدمات المصرفية و  لهام،إعطاوي  -

جامعة الجلالي يابس، ة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية والتسير، يقتصادية، تخصص مالالعلوم الإ
 .2014/2015 ،سيدي بلعباس

طروحة أدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، عادة الهندسة الإإستراتيجية إستخدام إمحبوب مراد،  -
قتصادية والتجارية، قتصاد وتسير المؤسسة، كلية العلوم الإإ، تخصص مة لنيل دكتوراه علوم الاقتصاديةمقد

 .2013/2014، جامعة محمد خيضر، بسكرة
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 رسائل الماجيستير -
ستكمال الحصول إردنية، رسالة داء المصارف الأأثارها على أدمات المصرفية و لهام عطاوي، جودة الخإ -

 .2011ردن، ربد، الأأعلى درجة الماجستير، تخصص العلوم المالية والمصرفية، جامعة اليرموك، 
لنيل شهادة زهير زواش، دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفية، مذكرة مكملة  -

قتصادية وعلوم كلية العلوم الإ والمؤسسات المالية والنقدية،  ، تخصص تمويل دوليقتصاديةالماجستير في العلوم الإ
 .2010/2011م البواقي، أالتسير، جامعة العربي بن مهيدي، 

لكترونية في تفعيل النشاط البنكي، سليمة عبد الله، دور تسويق الخدمات المصرفية الإ -
قتصادية، تخصص تسويق، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الإمذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم 

2008/2009. 
ردني، صفاء يوسف القواسمي، المسؤولية القانونية الناشئة عن العمليات المقاصة الالكترونية في قانون الأ -
 .2009 ردن،وسط للدراسات العليا، الأكلية الحقوق، جامعة الشرق الأ ،الخاص ماجستير في القانون رسالة
ى رضا الزبائن، مذكرة للكترونية عسعد الباهي، أثر جودة الخدمات المصرفية الإ ،صالح الدين مفتاح -

 .2016ردن، وسط، الأعمال، جامعة الشرق الأعمال، كلية إدارة الأماجستير في إدارة الأ
ذكرة مقدمة لنيل شهادة ثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية، مأفضيلة شيروف،  -

، قسنطينة، يقتصادية وعلوم التسير، جامعة منتور تخصص تسويق، كلية العلوم الإ الماجستير،
2009/2010. 
، قيةرالكترونية في المصارف العمير العزاوي، مدى توافر متطلبات تطبيق الصيرفة الإمحمد زهير عبد الأ -

ء، لاقتصاد، جامعة كربدارة و الإمذكرة لنيل متطلبات درجة الماجستير في العلوم المالية و المصرفية،  كلية الإ
 . 2012العراق، 
دراسة  لنيل درجة الماجستير في ثارها في ربحية المصارف، أو ماهر جروح، جودة الخدمات المصرفية  -

 .قتصاد، جامعة دمشق، سوريامينات، كلية الإالعلوم المالية والمصرفية، تخصص مصارف وتأ
لنيل لي، مذكرة لكترونية في الجزائر دراسة ميدانية حول انظمة النقد الأدارة البنكية الإنصيرة شبوب، الإ -

تصال، تخصص مجيتمع معلومات، كلية العلوم السياسية، قسم علوم علام والإشهادة الماجستير في علوم الإ
 .2012/2013، الجزائر، 3الجزائر  تصال، جامعةعلام والإالإ
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، سالة مقدمة لنيل شهادة الماجستيرر  ،لكترونيةإرض، تصميم وتنفيذ محفظة هدون نبيل شيخ الأ -
 .2016/2017فتراضية، تخصص تقنيات ويب، الجامعة السورية الإ

 ماستر مذكرات   -
ستكمال مذكرة مقدمة لإ ،المصريةلكترونية في تحسين جودة الخدمات حورية جنان، دور الصيرفة الإ -

قتصادية والعلوم كلية العلوم الإتخصص مالية وبنوك،  قتصاد،كاديمي علوم الإأاستر متطلبات نيل شهادة الم
 . 2012/2013التجارية وعلوم التسير، جامعة العربي بن مهيدي، عين مليلة، 

عمال،  أستر، تخصص قانون لكترونية، مذكرة لنيل شهادة الما، النظام القانوني للبنوك الإسهام زعباب -
 .2018/2019م البواقي، أكلية العلوم السياسة والقانونية، جامعة العربي بن مهيدي 

، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم ستقطاب العملاءإدور الخدمة المصرفية في  ،سميرة رزقي -
 .2019/2020قتصاد نقدي وبنكي، جامعة محمد خيضر، بسكرة، إقتصادية، تخصص الإ

 كاديمي،أماست ستكمال شهادة ، مذكرة لإلكترونيةشراديد محمد الحاج، مخاطر العمليات المصرفية الإ -
 .2013/2014ورقلة،  كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة قاصدي مرباح، ،تخصص قانون خاص

شهادة الماستر  تصال التسويقي في تحسين الخدمة المصرفية، مذكرة لنيلهمية الإأعبد المالك عليوش،  -
 .2014/2015جامعة محمد خيضر، بسكرة،  قتصادية والتجارية،، كلية العلوم الإتخصص نقود ومالية

 كاديمي،أثر جودة الخدمة البنكية على رضا الزبون، مذكرة لنيل شهادة الماستر أعائشة حفصاوي،  -
م البواقي، أجامعة التسير،و  التجاريةقتصادية والعلوم وتسير المخاطر، كلية العلوم الإ ميناتوتأتخصص مالية 

2015/2016. 
فريدة بن منصورة، الصيرفة الإلكترونية كمدخل لبناء الإقتصاد الرقمي في الجزائر، مذكرة لإستكمال  -

وم التسير، تخصص بنوك ومالية، كلية العلوم الاقتصلدية والتجارية وعل شهادة الماستر في العلوم الإقتصادية،
 .2010/2011 ،مرباح، ورقلةجامعة قاصدي 

تر سا، مذكرة لنيل شهادة  المثارها على تحقيق رضا الزبونأو فاطمة سليماني، جودة الخدمات المصرفية  -
جامعة المسيلة، تصادية والتجارية وعلوم التسير، قكلية العلوم الإ وتسويق، ستراتيجيةإكاديمي تخصص أ

2013/2014. 
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، متطلبات الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية، مذكرة مكملة مصطفي عمروش -
، 1945 ماي 8التسير، جامعة  عمال المالية، كلية العلوم الاقتصادية وعلومأدارة إلنيل شهادة الماستر في 

 .2009/2010قالمة، 
موال، مذكرة تبيض الأمن عمليات لكترونية في الحد دور وسائل الدفع الإ ،ماي عبد القادر بوعالم -

 .2016/2017 ،استر جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانملنيل شهادة الم
فاق والتحديات، لكترونية والنظام المصرفي الجزائري الأ، مشاش عبد الرزاق، الصيرفة الإبلخضرمحمد  -

قتصاد نقدي وبنكي، كلية العلوم الاقتصادية إمذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية، تخصص 
 . 2018/2019ولحاج، البويرة، أكلي محند أوالتجارية والتسير، جامعة العقيد 

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في  ،لكترونيةكنزة، النظام القانوني للبنوك الإ، مقراوي  مقراويميرة  -
 .2019/2020يجاية،  ،الرحمان ميرةالشامل جامعة عبد ، تخصص قانون الخاص الحقوق
لكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات البنكية، ، يوسفي حسينة، الصيرفة الإمنصوري نسرين -

قتصادية والتجارية، قتصاد نقدي وبنكي، كلية العلوم الإإكاديمي، تخصص أمذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر 
 .2020/2021، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 قالاتالم -4
لكتروني في البنوك الجزائرية، مجيلة العلوم مينة بن جدو، سمية دقيش، ممرسات خدمات المصرفية الإأ -

 .30/09/2020، 2العدد  ، الجزائر،1دارية والمالية، جامعة سطيفالإ
، 3جامعة بومرداس، الجزائر، العدد قتصاد الجديد،مجيلة الإ لكترونية،بوعافية رشيد، الصيرفة الإ -

2011. 
ندماج دية والإاقتصصلاحات الإمجيلة الإ لكترونية خدماتها ومخاطرها،جلايلة عبد الجليل، الصيرفة الإ -
 .2019 ،13قتصاد العالمي، جامعة أحمد دراية أدرار، الجزائر، العددفي الإ
مجيلة جامعة  ،الخدمات المصرفيةحسام كامل سليم أبو عجوة، أثر تقانة المعلومات على جودة  -

 .2020، 2العدد  ،بحاثلأستقلال لالإ
اد للعلوم دثراها على ربحية المصارف التجارية، مجيلة كلية بغأخلف محمد حمد، مخاطر السيولة و  -

 .2017، 52العدد  جامعة تكريت، العراق، ،قتصاديةالإ
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الخدمة المصرفية، مجيلة العلوم  نترنيت وجودةهمية دراسة العلاقات بين شبكة الإأرعد حسن الصرف،  -
 .2005 ، جامعة بسكرة،2، العدد نسانيةالإ

نتشارها، إمزايا البنوك الإلكترونية في قطاع غزة بفلسطين ومعوقات شدي عبد اللطيف وادي، أهمية و ر  -
 .2008، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، العدد الثاني، الجامعة الإسلامية، كلية التجارةمجيلة 
المصرفية الالكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائري، ، دور تكنولوجيا الخدمات رابح عرابة -

 .2012، 8عة حسيبة بن بوعلي، شلف، العدد جام كاديمية للدراسات الاجتماعية والانسانية،الأ
والسياسة، جامعة الشهيد ماهية النقود الالكترونية، المجلة الدولية للبحوث القانونية  كرياء مسعودي،ز  -

 .2018 ،3، العددزائرحمة لخضر، الوادي، الج
ية وأثرها على الخدمة البنكية دارة مخاطر الصيرفة الالكترونإسعيدة حركات،  سارة بن غيدة، -

 .2018جامعة أم البواقي، الجزائر، العدد التاسع،  ،نسانيةلكترونية، مجيلة العلوم الإالإ
 مجيلة والخطر القانوني في الجزائر،نية بين متطلبات التجارة الالكترو  لكترونية، البنوك الإسهام صديق -

 .2021، 1، العدد قتصادية، جامعة بلحاج بوشعيب، عين تموشنت، الجزائرالبصائر للدراسات القانونية والإ
قتصاديات إدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجيلة عبد القادر بريش، جودة الخ -
 .3بالشلف، الجزائر، العدد فريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي إشمال 
بعاد جودة الخدمة المصرفية على  أثر عناصر االموسوي،  مير عبد الحسن شياع، رحيم عبد محمدعبد الأ -

 قتصاد، المعهد العالى للدراسات المحاسبية والمال،دارة والإمجيلة الإختيار المصارف التجارية، إسلوك الزبائن في 
 .2013 جامعة بغداد، العدد العاشر،

لكترونية في الوطن لكترونية في تفعيل وسائل الدفع الإمداح عرايبي الحاج، نعيمة بارك، أهمية البنوك الإ -
 .2010، 02ديد، جامعة الشلف، لعددالعربي الواقع والآفاق، مجيلة الاقتصاد الج

عمال، المركز دارة الأإلكترونية، مجيلة الدراسات التسويقية و يل البنوك الإ، واقع ومتطلبات تفعميلود وافي -
 .2017، 1، الجزائر، العدد الجامعي، مغنية

 لكترونيلمؤسسات المصرفية نحو التسويق الإتجاهات موظفي اإمساعد العياشي، شامي رشيرة،  -
 .2021، 1، العدد 21قتصادية، المجلد إللخدمات المصرفية، مجيلة دراسات 

لكترونيــة فـي البلدان العربيــة، مجيلة كلية ة الإكانات التحـول نحـو الصيرفــ، مزنان فهد، إمنصـــر حمـود -
 .2011، 4قتصاد، العدد دارة والإالإ



 
79 

،  13اسية، جامعة تبسة، الجزائر، العدد يقتصادية والسلكتروني، مجيلة العلوم الإنبيلة كردي، الشيك الإ -
2017. 
علي رضا العميل، مجيلة هاجر محمد الملك، الطاهر محمد احمد علي، جودة الخدمات المصرفية واثارها  -

 .2016، 17قتصادية، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات التجارية، العدد العلوم الإ
صيل للبحوث ، مجيلة الألية لضمان جودة الخدمات المصرفيةآلكترونية الصيرفة الإ ،هالة عبدلي -

 ..2017ول، العدد الأخنشلة، الجزائر  ، جامعة عباس لغرور،داريةقتصادية والإالإ

 المداخلات العلمية  -5
مداخلة  للبنك، لية لتفعيل الميزة التنافسيةآجودة الخدمات المصرفية ك حمد طرطار،سارة حليمي،أ -

 2010، مات، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائردارة الجودة الشاملة في قطاع الخدإلى ملتقى الدولي إ مقدمة
لكترونية البنكية ضرورة أم حتمية بالنسبة التكنولوجيا الإ حمد،أ، سماحي بن عياد محمد سمير -

قتصادية للمؤسسات المصرفية الجزائرية، مداخلة في الملتقى الوطني حول المنظومة البنكية في ظل التحولات الإ
 .2006فريل أ 24/25لقانونية، جامعة بشار، يوميوا

لعالمي الدولي حول النظام القانوني للمرفق العام ، آليات وضوابط البنوك الإلكترونية، المؤتمر احبيبة قدة -
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 :لخص الم
مزايا هائلة للعميل, وتعتبر لعصر في الواقع فهو يقدم فوائد و إن البنك الإلكتروني هو بنك ا

الدفع الإلكترونية مسايرة للتطور الإقتصادي والتكنولوجي الذي تعرفه الصيرفة الإلكترونية  وسائل
تم التوصل إلى أن  وقد, كما أنها تريح الموظف في تعاملاته البنكية  ,وشبكة الانترنت وتتوائم

سيفرض نفسه في تحديد  إستخدام ثورة الإتصالات جعلت من الخدمات المصرفية أمرا حتميا
الإلكترونية على جودة  كما تم التوصل إلى أن هناك أثر للصيرفة  ,مستقبل المصارف وتطورها

لبنوك من أداء ا الخدمات المصرفية من خلال توفير إمكانيات واسعة كلها تساعد على الرفع
الأثر أيضا من  لخدماتها بالرغم من وجود بعض المخاطر في تقديم الخدمة الإلكترونية كما يتضح

تقليل  الذي يعمل على, دمة من التقليدي إلى الإلكترونيير شكل أو مكان تقديم الخيخلال تغ
 .التكاليف وتقديم خدمة ذات جودة عالية والوصول بذلك إلى اكبر شريحة من العملاء

résumé 

La banque électronique est la banque de l'époque, en effet, elle 

offre d'énormes bénéfices et avantages au client, et les modes de 

paiement électroniques sont en phase avec l'évolution économique 

et technologique que connaît la banque électronique, et elle est 

compatible avec Internet, et elle conforte également le salarié dans 

ses opérations bancaires. Il a été conclu que l'utilisation de la 

révolution des communications a rendu les services .La banque est 

une question incontournable qui s'imposera pour déterminer l'avenir 

des banques et leur développement. Il a également été conclu qu’il y 

a un impact de la banque électronique sur la qualité des services 

bancaires en fournissant de larges capacités, qui contribuent toutes à 

améliorer la performance des banques pour leurs services, malgré la 

présence de certains risques dans la fourniture de services 

électroniques. L'effet est également évident pendant le changement 

de forme ou de lieu de prestation de services du traditionnel à 

l'électronique, qui vise à réduire les coûts et à fournir un service de 

haute qualité et ainsi atteindre le plus grand segment de clients. 


