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 بِسْمِ اللَّهِ الرهحَْْنِ الرهحِيمِ 

 

سُلِهِ لا آَمَنَ الرهسُولُ بِاَ أنُْزِلَ إِليَْهِ مِنْ ربَِ هِ وَالْمُؤْمِنُونَ كُلٌّ آَمَنَ بِِللَّهِ وَمَلََئِكَتِهِ وكَُتبُِهِ وَرُ }

عْنَا وَأَطَعْنَا غُفْرَانَكَ ربَ هنَا وَإِليَْكَ الْمَصِيُر )نُ فَرِ قُ بَيَْْ  ( لا  285أَحَدٍ مِنْ رُسُلِهِ وَقاَلُوا سََِ

هَا مَا اكْتَسَبَتْ ربَ هنَا لا تُ ؤَاخِذْنََ إِنْ نَسِينَ  ُ نَ فْسًا إِلا وُسْعَهَا لََاَ مَا كَسَبَتْ وَعَلَي ْ ا  يكَُلِ فُ اللَّه

لْنَا مَا  أَوْ أَخْطأَْنََ ربَ هنَ  نَا إِصْرًا كَمَا حََْلْتَهُ عَلَى الهذِينَ مِنْ قَ بْلِنَا ربَ هنَا وَلا تََُمِ  ا وَلا تََْمِلْ عَلَي ْ

  لا طاَقَةَ لنََا بِهِ وَاعْفُ عَنها وَاغْفِرْ لنََا وَارْحَْْنَا أنَْتَ مَوْلَانََ فاَنْصُرْنََ عَلَى الْقَوْمِ الْكَافِريِنَ 

(286)  } 
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 شكرا للبارئ الخالق الذي وهبنا نعمتي العقل 

 والصحة لإتمام هذا العمل بفضله

 سبحانه و تعالى

وصلاة وسلاما دائمين على الحبيب "محمد" صلى الله عليه و سلم، أدى 

 الأمانة و بلغ الرسالة وجاهد

 في الله حق جهاده 

 الغاليين حفظهم الله و بارك فيهمنخص شكرنا الوالدين 

 على"  على تصويب البحث و تنقيحه ورفيق بودربالةنشكر الأستاذ المشرف "

  هملاحظاته وإرشاداته لما كان لهذا البحث ان يخرج في هذه صورة المرجوة فل

 .كل التقدير والاحترام على ما قدمه لي طوال إنجاز هذا البحث

 .وكل الامتنان لأساتذة العلوم الاقتصادية بجامعة عباس لغرور خنشلة

 .كما لا يفوتني أن أشكر لجنة المناقشة

 خنشلة على تعاونهم معنا. بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة موظفينشكر 

 . وتعاونهمنشكر عمال المكتبة على تفهمهم 

 

 أحلام                             



 

 إهداء 
 من قال انا لها...نالها

 وانا لها وان ابت رغا عنها أتيت بها
 الحمد لله حبا وشكرا وامتنان على البدء والختام

 }واخر دعواهم ان الحمد لله رب العالمين{ 
الى من علمني ان الدنيا كفاح ...وسلاحها العلم والمعرفة، الى من كلل عرق  

ى من اجل راحتي  جبينه لرعايتي وتربيتي، الى الذي لم يبخل عني بشيء وسع
 ونجاحي، الى سندي في هذه الحياة، الى أعظم رجل في الكون...ابي العزيز  

بدعائها الى الانسانة  الى من جعل الله الجنة تحت اقدامها وسهلت لي الشدائد  
 العظيمة التي طالما تمنت ان تقر عينها برؤيتي في يوم كهذا...امي الحبيبة  

الى ضلعي الثابت وامان ايامي، الى من شددت عضدي بهم فكانوا لي ينابيع  
 ارتوي منها، الى خيرة ايامي وصفوتها، الى قرة  

 عيني...اخوتي   
.للأصدقاء الاوفياء ورفقاء السنين  لكل من كان عونا وسندا في هذا الطريق.. 

وأصحاب الشدائد والأزمات، الى من افاضني بمشاعره ونصائحه المخلصة اليكم 
 عائلتي الثانية  

اهديكم هذا الإنجاز وثمرة نجاحي الذي طالما تمنيته، هآ انا أتممت اول ثمراته  
ني  بفضل من الله عز وجل، فالحمد لله على ما وهبني، واسأل الله ان يعين 

 ويجعلني مباركة أينما كنت.
 

 أحلام          
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بدأ التطور التكنولوجي في أنحاء مختلفة من العالم يلقي بظلاله على القطاع 
فبينما كانت الخدمات  ،المصرفي، حيث تشهد البنوك تحولًا جذرياا في أساليب عملها

المصرفية تقتصر في السابق على المعاملات التقليدية داخل الفروع البنكية، أصبحت اليوم 
تتسم بالتطور والًبتكار في عالم رقمي يسرع من سير العمليات المالية ويجعلها أكثر سلاسة 

 .وفاعلية
التكنولوجي وتستفيد تعكس هذه التغيرات الحاجة الملحة لتطوير البنوك لتواكب التقدم 

جد تومع تزايد التنافسية في الساحة المصرفية،  ،منه في تقديم خدمات مصرفية متطورة
البنوك أنفسها مضطرة إلى استكشاف وتبني الحلول الإلكترونية لتحسين عملياتها وزيادة 

 .جاذبيتها للعملاء
لى التطور ومع اتساع رقعة التأثير الًقتصادي والمالي للبنوك، فإن الحاجة إ

التكنولوجي في هذا القطاع لم تعد مجرد رغبة بل أصبحت ضرورة ملحة للبقاء في المنافسة 
ويبرز هنا دور البحث والًبتكار في ابتكار وتطوير الخدمات  ،وتحقيق العوائد المرجوة

المصرفية الجديدة التي تلبي احتياجات العملاء وتفرض البنك نفسه كلاعب رئيسي في عالم 
 .ال الماليةالأعم

ومن هذا المنطلق فإن نجاح البنوك في تقديم خدماتها إلكترونيا، وتحقيق مزاياها 
 التنافسية، يعتمد على تبنيها لأساليب تكنولوجيا حديثة في مختلف معاملاتها وتقديم خدماتها.

 أولا: إشكالية الدراسة
 من خلال ما سابق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية لهذه الدراسة:

تنافسية في بنك القرض الميزة التساهم جودة الخدمات الإلكترونية البنكية في تحقيق  فكي
 ؟-خنشلة-الشعبي الجزائري 
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 الفرضية الرئيسيةثانيا: 
 خنشلة تكمن في تميز وتنوع جودة الخدمات الًلكترونية المقدمة. CPAالميزة التنافسية لبنك 

 ثالثا: أسباب اختيار الموضوع
 الميزة التنافسية؛المتعلقة بمواضيع الالميول الشخصي والرغبة في الًطلاع على  .1
 الرغبة في التعرف على مدى تطبيق البنوك لوسائل الدفع الإلكترونية؛ .2
معرفة أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصر الرقمنة وتأثيرها على رضا  .3

 العملاء؛
ة البنكية وكيف يمكن للبنوك تحقيق تفوق كيفية تحسين الخدمات الإلكترونيمعرفة  .4

 ؛تنافسي من خلالها
اكتشاف مدى مساهمة تقديم خدمات مصرفية إلكترونية عالية الجودة في التأثير على  .5

 .اختيار العميل
 رابعا: أهمية الدراسة

 تعزيز الوعي بأهمية جودة الخدمات البنكية الإلكترونية في تحقيق ميزة تنافسية؛ .1
 المنافسة بين المؤسسات الخدمية المصرفية، وحاجتها إلى التميز؛زيادة حدة  .2
 زيادة وعى العملاء وتنوع حاجاتهم ورغباتهم، خاصة مع التطورات التكنولوجية؛ .3
حاجة البنوك لقياس جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة للعملاء، والًعتماد عليها  .4

 لتحقيق ميزتها التنافسية؛
من الدراسات النظرية للموضوع، وخبرة الممارسين للمهنة  التقريب بين رؤى المنظرين .5

 بالبنك؛
 تطبيق ما تم تقديمه في الجانب النظري على ارض الواقع. .6

 خامسا: أهداف الدراسة
 التعريف بالمفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونية البنكية، ومختلف أبعادها؛ .1
 المصرفية للدفع؛التعرف على أحدث وسائل تستخدم في البنوك  .2
معرفة مستوى جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية المقدمة من طرف بنك القرض  .3

 الشعبي الجزائري؛
 التعرف على مدى تحقيق البنك للميزة التنافسية بمختلف مؤشراتها؛ .4
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جودة الخدمات الإلكترونية البنكية تساهم في تحقيق ميزة  التعرف على ما إذا كانت .5
 ؛خنشلة-لقرض الشعبي الجزائري تنافسية في بنك ا

الوقوف على مستوى تحقيق الميزة التنافسية وأبعادها في بنك القرض الشعبي  .6
 الجزائري.

 سادسا: حدود الدراسة
 :زمانية وأخرى  مكانية بحدود الدراسة ارتبطت

 بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة خنشلة. ميدانية دراسة إجراء تم :المكانية الحدود -
من خلال دراستنا هذه تم الًعتماد على احصائيات وبيانات ومبالغ مالية  :الزمانية الحدود-

 .2023إلى   2022والسنوات من 
 سابعا: منهج الدراسة

 والطرق  الأساليب مختلف باستخدام النتائج لأفضل ووصولًا  البحث لأهداف تحقيقاا 
البنكية في تحقيق ميزة تنافسية في بنك ما إذا كانت جودة الخدمات الإلكترونية  لتوضيح

 على المنهج إشكالية البحث اعتمدنا معالجة أجل ومن ،-خنشلة-القرض الشعبي الجزائري 
جودة ب المرتبطة النظرية المفاهيم جميع لإبراز ملائم الوصفي في الجانب النظري كونه

واعتمدنا على  ،أخرى  جهة من تحقيق ميزة تنافسيةب و جهة من الخدمات الإلكترونية البنكية
جودة مساهمة  لتحليلي في الجانب التطبيقي لتحليل البيانات والمعلومات لإظهارا المنهج

-الخدمات الإلكترونية البنكية في تحقيق ميزة تنافسية في بنك القرض الشعبي الجزائري 
 .-خنشلة

 ثامنا: الدراسات السابقة

العربي حسيبة، جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجهة نظر الزبون، رسالة  .1
ماجستير في تسويق العمليات المالية والمصرفية، كلية العلوم الًقتصادية والتجارية وعلوم 

 .2116-2115التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 
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 الخدمات لجودة ئري الجزا الزبون  تقييم مدى على الوقوف إلى الدراسة، هذه هدفت
 عينة أحذ على دراستنا في اعتمدنا وقد الجزائرية، المصارف طرف من المقدمة المصرفية

 الثلاثة المصارف وهذه الجزائر، في العاملة المصارف لجميع ممثلة تكون  مصارف ثلاثة من
 بلغ وقد الجزائري، الخارجي والبنك الجزائري  الشعبي القرض الجزائري، الوطني البنك :هي
 وكالًت لثلاث التابعين الأفراد الزبائن شملت استمارة، 100 المعالجة الًستمارات عدد

 المصارف هذه لوكالًت الكلي العدد بين من اختيرت العاصمة الجزائر مستوى  على متواجدة
 ـب والمعروف للخدمة الفعلي الأداء نموذج مقياس على الجودة قياس في اعتمدنا وقد الثلاثة،

SERVPERF"." 
 الخدمات لجودة الجزائري  الزبون  تقييم أن إلى الدراسة خلال منتوصلت الباحثة 

 الخدمات وأن متوسطا تقييما يعتبر الجزائرية المصارف طرف من المقدمة المصرفية
 ورضا تطلعات مستوى  إلى بعد ترقى لم الجزائرية المصارف طرف من المقدمة المصرفية

 .الزبون  هذا
دراستنا عن هذه الدراسة، حداثة الدراسة، وذلك بربك الخدمات المصرفية  وما يميز

بالرقمنة الحديثة، الخدمات الإلكترونية البنكية، بالإضافة إلى أن دراستنا تدرس الميزة 
 التنافسية بصفة عامة، أما الدراسة السابقة ركزت فقط على الزبون.

في تحقيق الميزة التنافسية جيجخ فايزة، جودة الخدمات الإلكترونية ودورها  .2
للمؤسسات، دراسة حالة مؤسسات الإتصال في الجزائر ) موبيليس، جيزي، أوريدو(، 
أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الًقتصادية والتجارية 

 .2112-2112 وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر،
رونية بأبعادها )سهولة إلى التعرف على جودة الخدمات الإلكتهدفت الدراسة 

، آداء وتصميم الموقع لومات، سرعة الًستجابة ، التعويض، توفر و شمولية المعالًستخدام
الإلكتروني ، الخصوصية الأمن( و دورها في تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسات الإتصال في 

قيق أهداف الدراسة تم تصميم استبانة وزعت على أوريدو( ، ولتح-الجزائر )موبيليس جيزي 
زبون من متعاملي الهاتف النقال في الجزائر، وقد تم استخدام  323عينة تتكون من 

الحزمة الإحصائية  مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل بيانات الدراسة باستخدام برنامج
ن النتائج من أهمها وجود ، و توصلت الدراسة إلى العديد م SPSSللعلوم الًجتماعية 
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( بين توفر جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادها وبين  %64.4علاقة إرتباط متوسطة بلغت )
الميزة التنافسية للمؤسسات محل الدراسة ، و وجود مستوى متوسط من الجودة في الخدمات 

ين المؤسسات الإلكترونية في المؤسسات محل الدراسة، كما انه لً يوجد اختلاف أو تفاوت ب
 .الثلاثة في مستوى جودة خدماتها الإلكترونية

ما يميز دراستنا عن الدراسة السابقة هو تركيز دراستنا عن الخدمات الًلكترونية في 
البنوك، بالإضافة إلى وجود فرق في الدراسة الميدانية فدرستنا تمت في بنك من البنوك 

من متعاملي الهاتف ة على عينة من الزبائن الجزائرية، بينما الدراسة السابقة تمت الدراس
 .النقال في الجزائر

سارة عمرون، نظم المعلومات كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظر موظفي  .3
بنك الفلاحة والتنمية الفلاحية، مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة، 

 .2123، 11، العدد11المجلد
إلى إبراز دور نظم المعلومات في تحقيق الميزة التنافسية، حيث تهدف هذه الدراسة 

تزايد الًهتمام من قبل المؤسسات التي تنشط في بيئة تنافسية على اكتساب ميزة تنافسية 
وتحسين تموقعها في السوق، وهذا من خلال الًهتمام بالتطورات التكنولوجية التي تساعد 

 على معالجة، تخزين المعلومات.
لت الدراسة إلى تهتم البنوك بالميزة التنافسية وهو ما ينعكس إيجابا على وقد توص

المنفسة والرضا على الزبائن، وتوجد مساهمة لنظم المعلومات على اكتساب ميزة تنافسية 
 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.

ة وتمتاز دراستنا على هذه الدراسة بربط الميزة التنافسية بخدمات البنك الإلكتروني
  وجودتها، وهذا ما يخلق رضا الزبائن وهذا ما يبحث عنه المتعاملون مع البنوك التجارية.

 : هيكل الدراسة تاسعا
 محتوى  تقسيم تم البحث لأغراض وتحقيقا المطروحة الإشكالية على الإجابة أجل من
، الإطار النظري لجودة الخدمة الإلكترونية بعنوان الفصل الأولإلى فصلين، كان  الموضوع

أساسيات حول جودة الخدمات  والذي تم تقسيمه إلى ثلاث مباحث، عناوينها على التوالي،
، تم التطرق إلى وسائل الدفع الإلكترونية البنكية، الخدمات الإلكترونية البنكية، الإلكترونية

، الخدمات الإلكترونية وأهميتها مفهوم جودةثلاث مطال في المبحث الأول تمحورت حول 



 

 و
 

 مقدمة 

، العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الإلكترونية البنكية وصعوبات قياسهاإضافة إلى أهم 
، أما المبحث الثاني تطرقنا فيه أبعاد وطرق قياس جودة الخدمات الإلكترونيةوفي الأخير 

، وكذا ونية البنكيةالخدمات الإلكتر  اتتصنيف، ومختلف مفهوم الخدمات الإلكترونيةإلى 
العوامل التي أدت إلى ، وكان المبحث الثالث يدور حول أهمية الخدمات الإلكترونية البنكية

خصائص ، و البطاقات البنكية وأنواعها ووسائل الدفع الأخرى ، تطور وسائل الدفع الإلكتروني
 .ومميزات وسائل الدفع الإلكترونية

، والذي تم فيه التطرق إلى cpaلتنافسية في بنك واقع الميزة اكان بعنوان  الفصل الثاني
خصائص ومصادر ، مفهوم الميزة التنافسية وأنواعهاالدراسة الميدانية، تحدثنا فيه كبداية عن 

المطلب ، وكدراسة تطبيقية قمنا محددات الميزة التنافسية وأهم أبعادها، و الميزة التنافسية
للقرض الشعبي الجزائري لولًية  313تقديم الوكالة ، وانتقلنا لتقديم القرض الشعبي الجزائري ب

لنصل إلى لب الموضوع ، 313تحليل الهيكل التنظيمي لوكالة خنشلة ، كما قمنا بخنشلة
، وكذا العمليات المصرفية التي يقدمها بنك القرض الشعبي الجزائري وفيه تطرقنا إلى 

 ئري.الخدمات الًلكترونية التي يقدمها بنك القرض الشعبي الجزا
 
 



 

 الفصل الأول 

النظري لجودة الخدمة الإطار 
 الإلكترونية 
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 تمهيد: 
الواحد تعتبر   القرن  في  الأعمال  صورة  لتغيير  الانطلاق  نقطة  الإلكترونية  الخدمة  جودة 

السلع  التي شهدها الاقتصاد في الآونة الأخيرة، وانتقاله من  التحولات  إلى  والعشرين، وهذا راجع 
الشبكات الالكترونية تطورا هائلا، ما الملموسة إلى الخدمات غير الملموسة، مسايرة لذلك عرفت  

تلك  في  الجودة  بلوغ  إلى  المؤسسات  وسعي  الإلكترونية،  الخدمة  أمام ظهور  المجال  بفسح  أدى 
 الخدمات الإلكترونية. 

 ومن أجل الإلمام بجل هذه المفاهيم، قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كما يلي: 
 ؛ أساسيات حول جودة الخدمات الإلكترونية 
  الخدمات الإلكترونية البنكية؛ 
  .وسائل الدفع الإلكترونية البنكية 
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 المبحث الأول: أساسيات حول جودة الخدمات الإلكترونية 
اليوم تصب   البنوك  البنك والعملاء، وهذا ما يجعل  بين  الوصل  البنكية همزة  الخدمة  يعتبر 

أهدافها الربحية، لهذا باتت تعتمد البنوك على الاهتمام اهتمامها لإرضاء عملائها، ما يجعلها تبلغ  
 بجودة خدماتها التي تقدمها للعملاء، لكسب رضاهم وولائهم. 
 ومن أجل الالمام بهده المفاهيم قمنا بتقسيم هذا المبحث إلى: 

  مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية وأهميتها؛ 
  ية وصعوبات قياسها؛ العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الإلكترونية البنك 
  .أبعاد وطرق قياس جودة الخدمات الإلكترونية 

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية وأهميتها 
المطلب   هذا  خلال  وإبراز  من  الإلكترونية،  الخدمات  جودة  تعريف  إلى  التطرق  سنحاول 

 أهميتها. 
 أولا: مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية 

المفهوم،  قبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية، سنحاول التدرج في تعريف هذا  
  كل مصطلح على حدى، لنصل في الأخير إلى تعريف شامل لمفهوم جودة الخدمات الإلكترونية،
المفهوم، وهذا راجع إلى اختلاف وجهات  الباحثين في إعطاء تعريف حول هذا  لنوضح اختلاف 

 كما يلي: وذلك  لاف زاوية الدراسة،نظرهم، واخت 
 ة مفهوم الخدم .1

بأنها غير   تتميز  أخر،  إلى طرف  يمنحها طرف  أو منفعة  "نشاط  أنها  الخدمة على  تعرف 
 1ملموسة ولا يترتب عليها إي ملكية، فإما أن تكون منتج مادي أو غير مادي".

محسوسة، وتمثل الهدف الرئيسي  كما تعرف الخدمة على أنها:" نشاطات معرفة، ولكن غير  
 2لتعامل طرف مع طرف ثاني، بغرض تحقيق رضا الطرفين".

 
العلاق،    -1 في  بشير عباس  المعلومات  تكنولوجيا  الأردن،  الأعمالتطبيقات  دون طبعة، عمان،  للنشر،  الوراق  دار   ،2012  ،

 . 130ص
نبعة،    -2 أبو  العزيز  المتخصصةعبد  الخدمات  تسويق  في  تطبيقي-دراسات  الأولى، -منهج  الطبعة  والتوزيع،  للنشر  الوراق   ،

 . 28، ص2005عمان، الأردن، 
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أيضا: "تصرف أو جملة من التصرفات التي تتم في وقت محدد ومكان محدد  الخدمة  عرفت  
لمنفعة فرد معين،  بشرية  أو  الوسائل سواء كانت مادية  أو مجموعة من   من خلال مجموعة من 

 1وذلك بالاعتماد على إجراءات منظمة".  الأفراد 
كما عرفها الباحثون أيضا: " هي عبارة عن منفعة يدركها المستفيد منها بالحواس، قائمة بحد  
ذاتها، مرتبطة بشيء مادي، تتميز بأنها غير محسوسة وكذا غير خاضعة للملكية، وتكون قابلة 

  2للتبادل". 
التعار  خلال  عن  من  عبارة  هي  الخدمة  بأن  القول  يمكن  الذكر،  السابقة  من  يف  مجموعة 

العمليات تقوم بها جهة معينة، لتقدمها للمستفيدين منها، تمتاز بأنها غير ملموسة، ولا ينتج عن 
 الخدمة نقل للملكية. 

 مفهوم جودة الخدمة   .2
ما   مع  للخدمة  الفعلي  الأداء  تطابق  لدرجة  معيار   " بأنها:  من  تعرف  العملاء  يتوقعه 

 3المؤسسة".
تعرف جودة الخدمة بأنها:" إجمالي الصفات التي تتصف بها الخدمة او المنتج، والتي تهدف  

كذا إلى إشباع احتياجات الزبون، سواء بسلع أو خدمات تضم مواصفات تتفق والمتطلبات العلمية و 
 4توقعاته". مع 

للمستهلك أو الزبون، المتوقعة وكذا المدركة،  جودة الخدمات المقدمة  يقصد بجودة الخدمة: "  
لرضا  الرئيسي  المحدد  وهي  العملي،  الواقع  خلال  من  يدركها  التي  أو  الزبون  يتوقعها  التي  أي 

 1المستهلك". 

 
التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ، قسم العلوم  مطبوعة في مقياس تسويق الخدماتبلبخاري سامي،    -1

 . 04، ص2017-2016، قالمة، الجزائر، 1945ماي  08جامعة 
الزبون مراد إسماعيل،    -2 اكتساب رضا  ، دراسة حالة قطاع الاتصالات بالجزائر، أطروحة دكتوراه في أهمية جودة الخدمة في 

الجزائر،   بلعباس،  سيدي  ليابس،  جيلالي  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  ، 2016-2015التسويق، 
  .  25ص

رفقة،    -3 الخدماتبوخاري خيرة، ساكت  الرفع من جودة  في  التدريب  إستراتيجية  دراسة حدور  المدية،  ،  الة مؤسسة سونلغاز، 
-2018مذكرة ماستر في إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة يحي فارس، المدية، الجزائر،  

 . 36، ص 2019
بداوي،    -4 الإسلاميمحمد  المصرفي  العمل  إطار  في  الخدمات  البركة  تسيير جودة  بنك  حالة  دراسة  البليدة،  ،  وكالة  الجزائري، 

 . 46، ص 2006رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 
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من خلال ما قدمناه من تعاريف يمكن استخلاص أن جودة الخدمة تعني الفجوة بين توقعات  
 دم من طرف المؤسسة المقدمة للخدمة. الزبون عن الخدمة والأداء الفعلي المق

 مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية  .3
المواقع   عبر  المعروضة  الخدمة  تتضمنها  التي  الجودة  الإلكترونية:  الخدمات  بجودة  يقصد 
للزبون  فيها  خدماتها  تقديم  إلى  المؤسسات  تهدف  التي  الانترنت  مواقع  طريق  عن  الإلكترونية، 

التي   الخدمة وبالجودة  المستفيد من  الزبون  المواقع هي عبارة عن رأي  والجودة في هذه  يتوقعها، 
 2عن مدى إشباع تلك الخدمة لرغباته ووفق لتوقعاته".

تعرف بأنها " التقييم والحكم الشامل للعملاء عن جودة الخدمات الإلكترونية المطروحة عبر  
 3شبكات الانترنت". 

الالكترونية الخدمة  "جودة  التسوق    عرفت  الانترنت  شبكة  على  الموقع  يسهل  مدى  أي  إلى 
 4والشراء، بكفاءة وفعالية". 

المستفيدين   احتياجات  تلبية  الالكترونية على  الخدمة  قدرة  الإلكترونية هي  الخدمة  إذا جودة 
على  حصوله  وسهولة  للزبون،  والبيع  الشراء  عمليات  لتسهيل  الانترنت،  شبكة  في  المواقع  عبر 

 ي أسرع وقت. المعلومات ف
 ثانيا: أهمية جودة الخدمة الالكترونية 

وتلبية متطلباتهم،   العملاء،  ترتكز على رضا  أي منظمة  أو  البنوك  في  الخدمات  إن جودة 
التي تضمن   بالدقة والموضوعية  تنوعت الجهود في صناعة الخدمات  لتنوع الجودة  تطابق ونظرا 

 
حمودي،  -1 رابح  المستهلك،مولود حواس،  ولاء  تحقيق  في  الخدمات  للوطنية   أهمية جودة  النقال  الهاتف  خدمات  حالة  دراسة 

  .148، ص2013، 03ئر، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، دون مجلد، العددللاتصالات الجزا
 . 210عبد المالك هبال، عبد الرزاق براهيمي، مرجع سبق ذكره، ص -2
الباهي،    -3 سعد  مفتاح  الدين  الزبائنصلاح  رضا  على  الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  جودة  البنك أثر  في  ميدانية  دراسة   ،

 . 31، ص 2016الأردني في عمان، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، الإسلامي 
، دراسة حالة على برنامج برق  جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمينمؤمن عبد السميع حسن الحلبي،    - 4

 . 11، ص2018ية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، بلس، غزة، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، كل
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توقعات العملاء مع ما هو كائن، ومن هنا يمكن استخلاص أهمية جودة الخدمات الإلكترونية في  
 1تالية:النقاط ال

إدراك توقعات واحتياجات العملاء من الخدمات البنكية الإلكترونية، وبالتالي فهم توقعاتهم،   .أ
 وهذا ما يؤدي إلى تحقيق رضا العملاء وكسب ولائهم؛ 

متميزة . ب خدمة  العملاء    تقديم  وجذب  الحاليين  بالعملاء  الاحتفاظ  على  البنك  قدرة  من  تزيد 
 المحتملين؛ 

التي   . ج أن  الخدمات  إلى  إضافة  البنك،  في  العملاء  ثقة  من  تعزز  والحداثة  بالجودة  تتميز 
 العميل تتكون لديه صورة ذهنية إيجابية حول خدمات هذا البنك؛ 

خلال   . د من  البنكية،  للمنتجات  بيع  مندوب  العميل  من  تجعل  خدماته  وجودة  البنك  سمعة 
 توجيه ولإقناع عملاء جدد بجودة الخدمات البنكية لهذا البنك؛ 

 زيادة مبيعات البنك لخدماته البنكية ذات الجودة؛  .ه
بالشكل   . و  البنكية  الخدمات  وتقديم  وإنجاز  البنكية،  العمليات  في  الأخطاء  تكاليف  تخفيض 

 الصح والمناسب؛
 تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك، ومواجهة الضغط التنافسي؛  . ز
 ة. جودة خدمات البنك سمح له بتقاضي أسعار وعملات إضافي  . ح

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الإلكترونية البنكية وصعوبات قياسها  :المطلب الثاني 
إلى  إضافة  البنكية،  الإلكترونية  الخدمات  جودة  بها  تتأثر  التي  العوامل  من  جملة  هناك 
هذا  في  توضيحه  سنحاول  ما  وهذا  الجودة،  هذه  قياس  تواجه  التي  الصعوبات  من  مجموعة 

 المطلب. 
 أولا: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الإلكترونية والبنكية 

 2العوامل المؤثرة في جودة الخدمة المصرفية تشمل عدة جوانب مهمة: 

 
الوكالات - 1 حالة  دراسة  البنكية،  الخدمات  لتحسين جودة  الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  على  التنظيمية  الثقافة  أثر  مبروكة،  مشري 

ير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التابعة للمديرية الجهوية للبنك الخارجي الجزائري بورقلة، أطروحة دكتوراه في علوم التسي
 . 73، ص2023-2022التسيير، جامعة غرداية،  

، دراسة مقارنة لبنك القرض الشعبي أثر جودة الخدمات المصرفية على تنافسية البنوكآمال الزايز، خولة بن خليفة، وأخرون،    -2
(، مذكرة ماستر في البنوك، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 2016-2014الجزائري وبنك البركة الجزائري ) وكالة الوادي  
 . 06، ص2017-2016التسيير، جامعة حمة لخضر بالوادي، الجزائر، 
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تغيره، مما   المنافسة:.  1 لمرونته وسرعة  نتيجة  المصرفي  القطاع  بارزة في  المنافسة سمة  تمثل 
والمن  التحديات  للتعامل مع  المصارف للاستعداد  استخدام وسائل يدفع  ذلك  يتضمن  بفعالية.  افسة 

 الاتصال الحديثة والإنترنت لجذب المزيد من الزبائن والحفاظ على الميزة التنافسية. 
يتطلب تطور تكنولوجيا البنوك واستخدام الأجهزة الحديثة والبطاقات   التغير في سلوك الزبائن: .  2

لتعامل الصحيحة مع هذه التقنيات لضمان المصرفية تغييرًا في سلوك الزبائن. يجب نشر ثقافة ا
 رضا الزبون وتوجيههم لاستخدامها بشكل فعال. 

التكنولوجي.  3 المصرفية، ويسهم في  التطور  الخدمات  ثورة في مجال  التكنولوجي  التقدم  يمثل   :
 تعزيز قدرة المصارف على التنافس في بيئة ديناميكية ومتغيرة. 

مية علاقات العملاء في جذبهم والحفاظ على ولائهم، ويجب تكمن أه   علاقات العملاء والجودة:.  4
 على المصارف الحرص على رضا العميل من خلال تقديم خدمات مصرفية عالية الجودة. 

: تسعى المصارف إلى تعزيز العلاقة والولاء مع العملاء من خلال توفير خدمات تعميق الولاء .  5
العميل والمصرف بشكل مستمر، مما يؤدي إلى توطيد مصرفية متميزة وتقديم فرص للتواصل بين  

 العلاقة وزيادة الولاء.
 ثانيا: صعوبات قياس جودة الخدمات الإلكترونية البنكية 

في سعيها نحو تحقيق ميزة تنافسية دائمة، تركز معظم المؤسسات الخدمية على تعزيز جودة  
وجود   يجب  للتحسين،  محاولة  أي  قبل  ذلك،  ومع  بالدقة خدماتها.  يتميز  للجودة  مقياس 

 والموضوعية لتقييم الأداء وتحليل الانحرافات.
 1عملية قياس الجودة توفر العديد من المزايا للمؤسسات الخدمية، منها: 

تلك   .1 مع  المؤسسة  تتخذها  التي  الإجراءات  تلاءم  ومدى  العملاء  احتياجات  معرفة 
 الاحتياجات. 

 على تحسين أدائهم.   همتحفيز لتحديد أداء الأفراد المتميزين  .2
قياس الأداء الفعلي وفقًا لمعايير محددة مسبقًا لتقييم جودة الخدمات وتحديد الأسباب وراء   .3

 عدم تحقيق تلك المعايير. 
تحديد ما هو جيد وما هو سيء بالنسبة للمؤسسة وعملائها لتحقيق التوازن بين مصالحهم   .4

 وتحقيق التحسين المستمر. 
 

 . 7آمال الزايز، خولة بن خليفة، وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص -1
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 ي عملية قياس جودة الخدمات تتمثل في: ومع ذلك، تظهر صعوبات ف
بعد   .أ إلا  ذلك  إدراك  يمكن  لا  حيث  للعميل،  بالنسبة  حتى  الخدمة  جودة  تقييم  صعوبة 

 الحصول على الخدمة عكس السلع التي يمكن للعميل معاينتها قبل الشراء. 
أداء  . ب على  تعتمد  الجودة  يجعل  وهذا  الخدمة،  جودة  في  مهمًا  دورًا  يلعب  البشري  العنصر 

 لأفراد أكثر من موافقتهم على احتياجات العملاء. ا
احتياجات   . ج عن  دقيقة  معلومات  تتطلب  والمستفيد  الخدمة  مقدم  بين  المتبادلة  المشاركة 

القياس أساليب  تنويع  يتطلب  مما  الخدمة   وبالتالي،  العملاء،  لجودة  ثابت  مقياس  توفير  يصبح 
 الوفاء بالمعايير المطلوبة. تحديًا صعبًا يتطلب الالتزام والابتكار لضمان 

تغير الطلب عليها من فترة إلى أخرى، مما يستلزم قياس الجودة في أوقات يبعض الخدمات   . د
 ؛ متعددة
قد يكون قرار الشراء ناتجًا عن تأثير عدة أطراف بدلًا من شخص واحد، مما يعقّد عملية   .ه

 ؛ قياس جودة الخدمة لهذه الأطراف المتعددة
ذلك، يواجه المديرون تحديات في قياس جودة الخدمة، حيث قد تكون نظم  بالإضافة إلى   . و 

 ؛ القياس غير فعّالة بسبب قلة المعرفة بالمعايير والأهداف وكيفية استخدام النتائج
قياسات  . ز على  آخرون  يركز  بينما  الداخلي،  الأداء  قياسات  على  المديرين  بعض  يركز  قد 

 ؛ بين ضروري لتحقيق جودة الخدمةالعميل الخارجية، لكن الاتزان بين الجان
الضروري وضع معايير   . ح التوقعات، ومن  إلى زيادة  العميل  إدراكات  قياس  يؤدي  أن  يمكن 

 1مشتركة لقياس جودة الخدمة التي تلبي احتياجات كل الأطراف وتحقق أهداف المنظمة. 
 المطلب الثالث: أبعاد وطرق قياس جودة الخدمات الإلكترونية 

المط الإلكترونية، إضافة من خلال هذا  الخدمات  أبعاد جودة  أهم  إلى  التطرق  لب سنحاول 
 إلى الطرق التي يمكن أن تقاس بها جودة الخدمات البنكية. 

 
 
 
 

 
 . 08آمال الزايز، خولة بن خليفة، وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص -1
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 أولا: أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية 
تشير أبعاد جودة الخدمة البنكية الإلكترونية إلى مكوناتها الملموسة وغير الملموسة، فيمكننا  
أ كان ذلك من وجهة  الخدمة الإلكترونية من عدمها،  للحكم على مدى جودة  اعتبارها كمؤشرات 

 1نظر العميل، أو بإدارة البنك، وتتمثل أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في: 
: تعبر سهولة الاستخدام على مدى سهولة تصفح الموقع وتقديم الطلبات  سهولة الاستخدام .1

والو  المعاملات  البنك واكتمال  موقع  قدرة  توافق  مدى  إلى  تشير  السهولة  وهذه  للتعليمات،  صول 
وبساطة الخدمة، دقتها وجودتها، كما تشير أيضا سهولة الاستخدام إلى سهولة الوصول واستعمال  
التنظيم  الدقة في  ينتج عن  البحث والتنقل والتعامل، وهذا  فيما يخص  البنك على الانترنت  موقع 

 بها موقع البنك ومحتواه أيضا على شبكات الانترنت، أي المتابعة وبأقل جهد. والهيكلة التي يتميز  
إذن عملية فهم وتعلم واجهات المستخدم، تحتاج إلى النظر فيها من قبل المصرفيين بحيث يكونوا 

تكسب رضاهم، المعبر عن لالعملاء قادرين على استخدام الخدمات البنكية عبر الانترنت بسهولة  
 تخدام أنظمة الاتصال الإلكترونية؛ راحتهم في اس

الوقت .2 في  توفير  ذلك ضروريا،  كان  كلما  المعلومات  على  الحصول  سهولة  يعني  وهذا   :
البنكية   اقصر الخدمات  تتأثر  الذي  الرئيسي  العامل  هو  الوقت  عامل  أن  إذ  ممكن،  وقت 

ت  البنك، وأن  التي يحصل عليها عملاء  الخدمة  لجودة  الوقت مهم الالكترونية، ويعتبر ميزة  وفير 
 للتأثير في تفضيلات العملاء لاستخدام الخدمات البنكية الإلكترونية؛ 

العميل  تدعوا    السرية: .3 معلومات  على  المحافظة  تلك  إلى  استخدام  وعدم  البنك،  في 
الشخصية،   السماح لأخرين بالاطلاع على معلوماته  وحماية كل  المعلومات بدون موافقته، وعدم 

للحفاظ  التعاملات   خاصة  برمجيات  لاستخدام  هناك ضرورة  أن  كما  والبنك،  العميل  بين  البنكية 
التي تعيق وتأثر  التحديات  التجارية الإلكترونية، فهي تعد من  التعاملات  على سرية وخصوصية 

 على تقبل بعض العملاء لفكرة التسوق عبر الانترنت؛ 
مة له تخلوا من الأخطاء والمخاطر،  الاطمئنان من قبل العميل بأن الخدمات المقد  الأمان: .4

ومن وجهة نظر أخرى الأمان هو إدراك العميل أن معلوماته البنكية مؤمنة، وأنه لا يمكن لأي أحد 
 الوصول إلى حساباته.  

 
العميلبودرجة رمزي،    - 1 الإلكترونية على رضا  البنكية  الخدمات  وكالة  أثر جودة  الريفية  والتنمية  الفلاحة  بنك  حالة  دراسة   ،

 . 281-280، ص 2023،  01، العدد10الطارف، مجلة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية، المجلد
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 طرق قياس جودة الخدمات الإلكترونية  ثانيا:
عدد الدراسات  تتعدد طرق وأساليب قياس جودة الخدمات البنكية الإلكترونية، وهذا راجع إلى ت 

ووجهات النظر، التي تناولت هذا الموضوع، ومن خلال النقاط التالية سنحاول التطرق إلى بعض  
 . هذه الطرق 

 مقياس الفجوة: .1
، وهذه الطريقة  Parasuranamet et Zeithaml et Berryوهذا المقياس جاء نتيجة لدراسات 

تعتمد بالدرجة الأولى على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة، وإدراكهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة 
بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة ) المقارنة، التطابق(، بين هذه التوقعات والإدراكات وذلك باستخدام 

 الممثلة لمظاهر جودة الخدمة. الأبعاد 
 فجوة بالعلاقة التالية: يمكن التعبير عن هذه ال

 
 
 

النحو   على  فجوات  خمسة  من  تتكون  الإدارة  إدراك  وبين  العملاء  توقعات  بين  الفجوة  إن 
 1التالي:

الأولى: .أ لعدم    الفجوة  وترجع  التوقعات  لتلك  العملاء  وتوقعات  العملاء  توقعات  بين  الفجوة 
 لما يريده العملاء ولا كيف يحكم العميل على ما تقدمه إليه الإدارة؛معرفة الإدارة بدقة 

الثانية: . ب تضع    الفجوة  لا  قد  فالإدارة  الخدمة،  جودة  ومواصفة  الإدارة  تصور  بين  الفجوة 
الجودة وقد لا تض فإن الإدارة قد تضع مواصفات مواصفات  ع ذلك بوضوح، وفي حالات أخرى 

 جودة واضحة ولكنها لا تكون قابلة للتحقيق؛ 
الثالثة  . ج غير  الفجوة  المشكلات  أن  حيث  الخدمة،  وتقديم  الخدمة  جودة  مواصفات  بين   :

جودة بمواصفات  بالإيفاء  الخدمة  مقدم  إخفاق  إلى  تقود  أن  يمكن  الرديئة  الإدارة  أو   المنظورة 
السلع  أو  للتسهيل  الميكانيكي  العطل  أيضا  ولكن  البشري  الخطأ  بسبب  يكون  قد  وهذا  الخدمة، 

 المساندة؛

 
 . 77مشري مبروكة، مرجع سبق ذكره، ص -1

 التوقع-جودة الخدمة = الإدراك  
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الرابعة: . د نتيجة    الفجوة  الفجوة  هذه  وتنتج  الخارجية،  والاتصالات  الخدمة  تسليم  بين  وهي 
يعني الاختلاف بين الخدمة المقدمة فعليا وما بين ما هو مروج له بخصوصه هذه الخدمة، والذي  

 وجود خلل في الثقة والتوكيد في المؤسسة الخدمية؛ 
الفجوة هي    الفجوة الخامسة: .ه المتوقعة، وتعتبر هذه  المدركة والخدمة  وهي ما بين الخدمة 

معرفة  أساسها  على  يتم  التي  هي  الفجوة  وهذه  ذكرها،  سبق  التي  الفجوات  أحد  أو  جميع  نتيجة 
فوجودها   المقدمة،  الخدمة  في  الجودة  المقدمة،  مستوى  الخدمة  عن  راض  غير  الزبون  أن  يعني 

 واحتمال وجود الشكاوى من طرف هؤلاء بسبب الانطباع السيء الذي يبدو منه عن الخدمة.  
 نموذج الأداء الفعلي:   .2

 Taylor et من الباحثين   ل ، وينسب إلى ك 1992ظهر سنة    Servperfرف هذا النموذج بـ  يع
Cronin   بإدراك أيضا  علاقة  ولع  بالرضا،  يتعلق  مفهوما  النموذج  هذا  إطار  في  الجودة  وتمثل 

العميل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، إذ يرفض هذا النموذج فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، 
للخدمة  الفعلي  للأداء  العملاء  إدراك  على  التركيز  أي  للخدمة،  الفعلي  الأداء  تقييم  على  ويركز 
المقدمة، فالعميل يقيم الخدمة على أساس خبرته السابقة، وإذا ما انعدمت هذه الخبرة فإنه يعتمد 
بشكل أساسي على توقعاته خلال مرحلة ما قبل الشراء، وأن توقعاته المستقبلية حول الخدمة هي  

تقييميه للأداء الحالي، يعني أن الاتجاه أو موقف العميل من الخدمة  مستوى فق  يوا  ،دالة لعملية 
 الرضا الذي يكون قد حققه خلال تعامله مع المؤسسة؛

 نموذج الأداء المقيم:  .3
الرضا يمكن  المنتج )سلعة أو خدمة( على خلق  المقيم على فرضية أن قدرة  نموذج الأداء  يقوم 
بالنموذج  تعرف  والتي  للمنتج  المثالية  المستهلك  مواصفات  مع  للمنتج  النسبي  بالتطابق  تفسيرها 

 . ي الكلاسيكي المبني على النقطة المثاليةالاتجاه
 1  وهناك من يضيف طرق أخرى لقياس جودة الخدمة منها:

القيمة،  هذا    يرتكز  مقياس القيمة: .4 المنفعة والسعر الذي يحدد  المقياس على العلاقة بين 
الحصول عليها، وبالتالي تزداد  انخفض سعر  المدركة،  للخدمات  المنفعة  فكلما ازدادت مستويات 
هذا  فتوفر  والعكس صحيح،  الخدمات،  طلب  على  إقبالهم  يزيد  ثم  ومن  للعملاء  المقدمة  القيمة 

 
 . 78مبروكة، مرجع سبق ذكره، صمشري  -1



 

12 
 

الإطار النظري لجودة الخدمة الإلكترونية ......................... الفصل الأول.......    

ها إلى تركيز جهودها لتقديم خدمة متميزة لعملائها بأقل تكلفة المقياس في المؤسسة الخدمية يدفع
 ممكنة؛ 

تمثل الشكاوى التي يقدمها الزبائن خلال فترة زمنية معينة مقياسا هاما   مقياس الشكاوى: .5
يعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع إدراكهم 

 الحصول عليه؛  لها والمستوى الذي يبغون 
وهو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات    مقياس الرضا: .6

المقدمة وخاصة بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف لمنظمات 
 ن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف فيها. الخدمة طبيعة شعور الزبائ 

 الثاني: الخدمات الإلكترونية البنكية المبحث 
أمام التوسع الكبير الذي يشهده استخدام الإنترنت في مختلف القطاعات وجدت البنوك نفسها  

تقديم   اتجاه  في  السير  على  مختلف  الإبنكية  الخدمات  المجبرة  على  ذلك  في  معتمدة  لكترونية، 
 للوصول إلى جودة خدماتها.  الأنظمة والاستراتيجيات المستخدمة في المجال الإلكتروني، 

 ومن أجل الالمام هذه الأساسيات قسمنا المبحث إلى المطالب التالية:
  مفهوم الخدمات الإلكترونية؛ 
  تصنيف الخدمات الإلكترونية البنكية؛ 
  .أهمية الخدمات الإلكترونية البنكية 

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات الإلكترونية 
أ على  الالكترونية  الخدمة  أو  تعرف  توفيرها  يتم  والعمليات،  الأنشطة  من  مجموعة   " نها: 

استهلاكها من خلال استخدام شبكات تكنولوجيا المعلومات، والاتصالات مثل الأنظمة القائمة على  
  1الانترنت". 

الانترنت   استخدام  على  والتركيز  إلكترونية،  شبكات  الخدمة عبر  تقديم   " أنها:  على  عرفت 
 2.بهدف التقرب من العميل"

 
1- https://www.almrsal.com/post/961635, le 08-04-2024, a19 :06. 

، دراسة AIDAأثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية على سلوك المستهلك وفق نموذج عبد المالك هبال، عبد الرزاق براهيمي، -2
  .210، ص 2022،  01، العدد07حالة بريد الجزائر، مجلة اقتصاديات الاعمال والتجارة، المجلد

https://www.almrsal.com/post/961635
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كما تعرف بأنها: خدمة تستند إلى التكنولوجيا الحديثة التي يشارك بها العميل بشكل تفاعلي  
 1بمساعدة وسائل الاتصال الالكترونية". 

من خلال التعاريف السالفة الذكر يمكن ان نستخلص بأن الخدمة الإلكترونية هي عبارة عن  
تسهيل   أجل  الانترنت، من  الخدمات عبر  تقنيات تقديم  استخدام  الزبائن، من خلال  التواصل مع 

 التكنولوجيا الحديثة. 
 المطلب الثاني: تصنيف الخدمات الإلكترونية البنكية 

تتنوع خدمات الخدمات المصرفية الإلكترونية وفقًا لطبيعة استخدامها وتوجهها نحو مصادر  
المستفيدين العملاء  نوع  إلى  بالإضافة  الأموال،  توظيف  أو  أو    الأموال  أفرادًا عاديين  كانوا  سواء 

 :2مؤسسات إدارية. فيما يلي بعض الأمثلة على الخدمات البنكية الإلكترونية الأكثر شيوعًا
 الشيك الإلكتروني أولا: 
 تعريف الشيك الإلكتروني .1

على الرغم من عدم تضمين التشريع الجزائري تعريفًا صريحًا للشيك الإلكتروني، إلا أنه أُقر  
حيث تم الإشارة إلى التعامل بوسائل    ،غرفة المقاصةب  03-97من النظام    03المادة  صراحة في  

 الدفع الكتابية أو الإلكترونية، مع استعراض الشيكات كمثال على هذه الوسائل. 
للفقه.   التشريعات لم توفر تعريفًا للشيك الإلكتروني، مما جعل هذا الموضوع متروكًا  معظم 

الشيك الإلكتروني بأنه "محرر إلكترونيا ومعالج بشكل كلي أو جزئي"، بينما بعض الآراء وصفت  
 وصفت آراء أخرى الشيك الإلكتروني بأنه "بديل رقمي للشيك الورقي". 

 خصائص ومميزات الشيك الإلكتروني .2
 الشيك الإلكتروني يتميز بمجموعة من الخصائص والمميزات، منها: 

 ؛ و جزئي يتم معالجته إلكترونيًا بشكل كلي أ  .أ
 ؛يقلل من تكاليف عملية صرف الشيك . ب
 ؛ يسرع في عملية الدفع والمقاصة بين الحسابات . ج

 
بقاط،    - 1 حنان  محلوس،  المصرفيةزكية  الخدمة  جودة  تحسين  في  الالكترونية  المصرفية  الخدمات  درامساهمة  حالة  ،  سة 

 . 116، ص 2021، جانفي 01، العدد 06الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط، بنك وكالة الوادي، مجلة التنمية الاقتصادية، المجلد
نابي،    -2 البنكيةمريم  الإدارة  أداء  الإلكترونية وأثرها على تحسين  البنكية  الإدارة الخدمات  ملتقى مجالات تطبيق  ، مداخلة في 

بجا السياسية  والعلوم  الحقوق  كلية  الجزائر،  في  العامة  للمرافق  تاريخ،  مالإلكترونية  دون  الجزائر،  وزو،  تيزي  معمري،  مولود  عة 
  .06ص
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 ؛يتيح للزبون الحصول على معلومات حول كشف الحساب . د
 الاعتماد المستندي الإلكتروني ثانيا: 
 تعريف الاعتماد المستندي .1

التقليدي باستثناء تبادل المستندات،  الاعتماد المستندي الإلكتروني يشبه الاعتماد المستندي  
حيث يتم تبادل المستندات الإلكترونية عبر البريد الإلكتروني، ويُعرف بـ "السجل الإلكتروني"، الذي 

 يضمن مصداقية المعلومات ومنشئها. 
 خصائص الاعتماد المستندي الإلكتروني  .2

 يتميز الاعتماد المستندي الإلكتروني بمجموعة من الخصائص، منها: 
 ؛ يخضع لأصول وأعراف الغرفة التجارية الموحدة .أ

 ؛ يتضمن التزامًا محددًا بمدة محددة . ب
 ؛ يعد التزامًا مستقلًا عن العقود التجارية الأخرى  . ج
 ؛ يتم التعامل معه عن طريق خوادم تتحقق من صحة المستندات . د
 ؛يكون المستند الإلكتروني أكثر أمانًا من المستند الورقي .ه
 الاعتماد عبارات توضح أنها مستند إلكتروني. تضمن وثيقة ت  . و 

 البطاقات المصرفية الإلكترونية ثالثا: 
 تعريف البطاقات المصرفية:  .1

 1التالي:  تعريفتتعدد التعاريف الفقهية للبطاقات المصرفية، ومن بينها ال
استخدامها  "البطاقة المصرفية هي بطاقة تُصدرها مؤسسة مالية معتمدة، تُسلم لعميلها بهدف  

بانتظام لسحب النقود أو لتسديد قيمة السلع والخدمات للموردين، دون أن تكون محصورة في قبولها 
 من قبل المؤسسة المصدرة للبطاقة فقط."

 أنواع البطاقات المصرفية:  .2
 بطاقة الخصم الفوري أو القيد المباشر:  .أ

تُعتبر هذه البطاقة وسيلة دفع تُقدمها البنوك لعملائها دون منحهم ائتمانًا، حيث يجب على  
حامل البطاقة فتح حساب جار لديها وإيداع مبلغ مالي يكفي للقيام بالمشتريات المقترحة. يتم خصم 

 
 . 07، مرجع سبق ذكره، صمريم نابي - 1
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تغذية  منه  يُطلب  للحامل  شهريًا  الحساب  كشف  ويُرسل  الحساب،  من  مباشرة  المشتريات  قيمة 
 الحساب للحفاظ على الرصيد المطلوب. 

 بطاقة الخصم الشهري أو الدفع الشهري أو القيد الآجل:  . ب
كشف   عبر  شهريًا  والبنك  العميل  بين  المحاسبة  وتتم  مُسبقًا،  دفعًا  تتطلب  لا  البطاقة  هذه 
الحساب، ويجب على العميل تسديد المبالغ المستحقة خلال فترة زمنية محددة، وإلا سيتم احتساب 

 وائد تأخيرية. ف
 بطاقة الائتمان القرضية أو التسديد بالأقساط:  .ج

أن  في  يكمن  الفارق  لكن  المسبق،  للدفع  الحاجة  عدم  في  الشهري  الخصم  بطاقة  تُشبه 
بشكل   المبالغ  تسديد  يتم  حيث  دفعات،  متجدد على شكل  دين  هو  البطاقة  تمنحه  الذي  الائتمان 

 ائد متغيرة.دوري يعتمد على دخل العميل وتُحسب عليه فو 
العمليات   جميع  خلاله  من  تتم  الذي  الرئيسي  الإطار  البنكي  الحساب  يعتبر  النهاية،  في 
المالية بين البنوك وزبائنها، وبين الزبائن والأطراف الأخرى، وهو يُعتبر أيضًا وسيلة قانونية لتسوية 

ا إبرام  يتم  الأطراف.  بين  المالية  العلاقات  عن  الكتابي  والتعبير  الحسابات الديون  فتح  تفاقيات 
من   المختلفة  العمليات  تنفيذ  وكيفية  للعميل  بتقديمها  البنك  يتعهد  التي  والخدمات  القواعد  لتحديد 

 1خلاله. 
الإلكترونية: . د طريق    الكمبيالة  عن  الساحب  من  أمرا  تتضمن  إلكترونية  تجارية  ورقة  هي 

الب  ماليا نمؤسسته  مبلغا  تدفع  عليها  المسحوب  الإلكترونية  البنكية  المؤسسة  إلى  الإلكترونية  كية 
والكمبيالات  إلكتروني،  شكل  على  تقليدية  كمبيالة  هي  الإلكترونية  فالكمبيالة  المستفيد،  لأمر 

 2يالة الإلكترونية الورقية، الكمبيالة الإلكترونية الممغنطة. الإلكترونية نوعان: الكمب
 المطلب الثالث: أهمية الخدمات الإلكترونية البنكية 

تتمثل أهمية الخدمات الإلكترونية البنكية في مجموع الفوائد التي تعود على البنك، من خلال  
 3التالية سنوضح هذه الأهمية: تبنيه أسلوب تسوية أنشطته عبر الانترنت، ومن خلال النقاط 

 
 . 07، مرجع سبق ذكره، صمريم نابي -1
، العمليات البنكية الإلكترونية أساس عمل المؤسسات البنكية الإلكترونيةلباز عبد القادر، بوخاري عبد الحميد، وأخرون،   -2

 . 108، ص2020مجلة الدراسات المحاسبية والمالية المتقدمة، المجلد الرابع، العدد الأول، أفريل 
، مذكرة ماستر في مالية وبنوك،  ميزة تنافسية في البنوك التجارية الخدمات البنكية الإلكترونية كمدخل لتحقيقمزغيش هاجر،  -3

 . 12، ص2016-2015كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ام البواقي، ام البواقي، الجزائر،  
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إلى    للانتقال البنكية المختلفة بدون الحاجة  تخفيض نفقات البنك لإجراء بعض المعاملات   .1
وهذا   مناطق  البنك،  في  جديدة  فروع  البنك  بها  ينشأ  التي  التكاليف  من  التخفيض  في  يساهم  ما 

إنشاء فرع جديد، فممارسة البنك   بعيدة، لأن تكلفة إنشاء موقع عبر الانترنت للبنك لا تقارن بتكلفة
المالية،   معاملاتها  ومختلف  البنكية،  خدماته  الانترنت لتسويق  في  موقعه  إدارة عبر  في  تساعد   ،

المعاملات  مستوى  على  والارتقاء  به  ارتباطهم  لزيادة  يؤدي  مما  والعملاء،  البنك  بين  العلاقة 
 التجارية؛ 

بما له من قدرات على المنافسة يلزم بضرورة،  نظرا لدخول البنوك العالمية شبكة الانترنت و  .2
البنوك العربية الدخول لهذا العالم، لمواجهة التحديات الجديدة الناجمة عن عرض البنوك الأجنبية 

 لخدماتها وقيام العملاء وفقا لذلك بالمقارنة بين خدمات جميع البنوك لاختيار ما يناسبهم؛ 
 ؛ لمعلوماتتعزيز رأسمال الفكري وتطوير تكنولوجيا ا .3
البنوك وجعله متواصلا على مدار   .4 التعامل بين  البنكية الإلكترونية تؤدي لتسيير  الخدمات 

 الوقت؛
 قيام علاقات مباشرة بين المشتري والبائع؛  .5
 توفير المزيد من فرص العمل والاستثمار؛  .6
التعريف  يشكل استخدام الانترنت في البنوك نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية، وذلك من خلال   .7

 ؛ بهذه البنوك وترويج خدماتها
والعنوان   .8 البنكية  للصناعة  الأساسية  الركيزة  تمثل  الإلكترونية  البنكية  الخدمات  أصبحت 

الرئيسي للتعاملات البنكية المستقبلية، والتي ستمكن العملاء من إتمام غالبية عملياتهم واحتياجاتهم 
 البنك؛ دون الحاجة لزيادة فرع 

الخدم .9 أسهمت  للعملاء  وقد  الخدمات  وجودة  بمعايير  الارتقاء  في  الإلكترونية  البنكية  ات 
وأتاحت قدرا أوسع من الفاعلية في تنفيذ العمليات بشكل فوري ومباشر، فضلا عن اتساع مظلة 

  1الخدمات. 
 المبحث الثالث: وسائل الدفع الإلكترونية البنكية 

ظهرت وسائل الدفع الإلكتروني كبديل فعّال لوسائل الدفع التقليدية، حيث حلت العديد من المشاكل 
الانتشار  من  الوسائل  هذه  تمكنت  وقد  اليومية.  المالية  العمليات  تعترض  كانت  التي  والعراقيل 

 
 . 12مزغيش هاجر،مرجع سبق ذكره، ص -1
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العملاء وتش  المزيد من  البنوك في جذب  بذلتها  التي  الكبيرة  الجهود  جيعهم بسرعة مذهلة، بفضل 
 . هذه الوسائل الحديثة على تجربة فوائد وفعالية 

 ومن أجل الإلمام بهذه المفاهيم قسمنا هذا المبحث إلى ثلاث مطالب، كما يلي: 
  العوامل التي أدت إلى تطور وسائل الدفع الإلكتروني؛ 
  البطاقات البنكية وأنواعها ووسائل الدفع الأخرى؛ 
  الإلكترونية. خصائص ومميزات وسائل الدفع 

 المطلب الأول: العوامل التي أدت إلى تطور وسائل الدفع الإلكتروني 
قبل الولوج إلى العوامل التي أدت إلى تطور وسائل الدفع الإلكتروني، يحب التطرق لمفهوم البنوك 

 الإلكترونية: 
 أولا: تعريف البنوك الإلكترونية
الإلكترونية البنوك  بأنها  تعرف  الاتصال  العمل  :  الانترنت وسيلة  فيه  تكون  الذي  المصرفي 

والحصول   الخدمات  من  الاستفادة  من  العميل  تمكن  وبرامج  نظم  وبمساعدة  والعميل،  البنك  بين 
 1على منتجات مصرفية مختلفة، والتي يقدمها البنك عن بعد". 

بشكل   المصرفية  أو  البنكية  العمليات  إجراء  الإلكتروني  بالبنك  تعد  يقصد  والتي  إلكتروني، 
الانترنت  على  إلكترونية  مواقع  لها  تنشئ  افتراضية  بنوك  فهي  وبذلك  أشكالها،  اهم  من  الانترنت 

 2لتقديم خدمات، نفس خدمات موقع البنك من سحب ودفع وتحويل دون انتقال العميل إليها". 
توج  بنوك  فهي  الويب،  بنوك  أو  الانترنت،  ببنوك  الالكترونية  البنوك  البيئة  تعرف  في  د 

الخدمة  وتقديم  الإدارة  وسائل  في  واسع  تطور  تحقق  انها  إلا  الملموس  الواقع  في  لا  الافتراضية، 
 3المصرفية".
الإنترنت  إذا   عبر  والمالية  المصرفية  خدماتها  تقدم  مالية  مؤسسات  هي  الإلكترونية  البنوك 

ة. تهدف هذه البنوك إلى توفير وسائل  والوسائل الإلكترونية الأخرى بدلًا من الفروع البنكية التقليدي 

 
القانون  سامي كباهم،    -1 في  الإلكتروني  البنك  العدد الجزائري مكانة  القانونية والسياسية، دون مجلد،  للدراسات  الصدى  ، مجلة 

 . 45، ص2021السابع، جوان 
2- https://repository.uobabylon.edu.iq/2010_2011/4_11621_312.pdf, le 19/04/2024, a 01 :50. 

الحاج، بارك نعيمة،    - 3 الواقع  مداح عرايبي  العربي  الوطن  الدفع الالكترونية في  البنوك الالكترونية في تفعيل وسائل  أهمية 
 . 60، ص 2010، جانفي 02العدد، مجلة الاقتصاد الجديد، دون مجلد،  والآفاق

https://repository.uobabylon.edu.iq/2010_2011/4_11621_312.pdf
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مرنة ومريحة للعملاء لإدارة أموالهم وإجراء المعاملات المالية دون الحاجة إلى الحضور الشخصي 
 . في الفروع البنكية التقليدية

 ثانيا: العوامل التي أدت إلى تطور وسائل الدفع الإلكتروني 
 من أهم العوامل التي ساعدت في تطور وسائل الدفع الإلكتروني ما يلي:  

إن الإحساس بالأمان الذي ولدته نظم الدفع التقليدي   تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية: .1
 1بمرور الوقت مرتفع جدا إلا أن لنظام الدفع التقليدي مشاكل كثيرة منها: 

التقليدي وجودًا شخصيًا للطرفين، سواء بالحضور الشخصي  يتطلب الدفع    انعدام الملائمة: .أ
إتمام المعاملات   يترتب على ذلك تأخير في  التجارية.  العمليات  يقيد حرية  الهاتف، مما  أو عبر 

 ؛ للعملاء مما يزيد من التكلفة ويؤدي إلى خسارة الإيرادات للبائعين
ت التقليدية في الوقت الحقيقي  لا تتم المدفوعا  إجراء المدفوعات في الوقت غير الحقيقي: . ب

ويتوقف التأخير في التحقق الفعلي على نوعية السداد فالمدفوعات بالشبكات تستغرق ما يصل إلى 
 أسبوع؛ 
يمكن أن يرتكبوا الغش    فالتوقعات يمكن أن تزور ويمكن أن تسرق أو التجار  انعدام الأمن: . ج

 والاحتيال؛ 
أعلى:  . د المدفوعات  تكلف    تكلفة  معاملة  كل  للمدفوعات  إن  وبالنسبة  المال  من  ثابتا  مبلغا 

التي   الجرائم  المصروفات، ومن  التكاليف  الدفع الأصغر تغطي هذه  المجتمع في وسائل  يواجهها 
التقليدية هي إعطاء الشيك ثم إصدار أمر بعدم صرفه وتقع الجريمة إذا سحب أو أعطى الشيك 

لا يترك مقابلا للوفاء أو أن يصدر الشيك   الرصيد كله أو بعضه قبل تقديم الشيك إلى البنك بحيث
ويكون الرصيد وقت الإصدار كافيا وقابلا للسحب، ولكن الساحب أمرا إلى المسحوب عليه بعدم 

 الدفع وذلك بصرف النظر عن الأسباب التي دفعت الساحب إلى ذلك.
رة، لجأت  في الفترة الأخي :  استخدام تكنولوجيا المعلوماتية والاتصال في المجال المصرفي .2

تكنولوجيا  تقدم  بفضل  وذلك  الإنترنت،  عبر  خدمات مصرفية  تقديم  إلى  تدريجياً  المصارف  إدارة 
( العالمية  واقتصاد World Wide Webالشبكة  المعلوماتية  الثورة  عماد  أصبحت  والتي   ،)

 
، دراسة حالة الجزائر، رسالة ماجستير في تمويل دور نظام الدفع الإلكتروني في تحسين المعاملات المصرفيةزهير زواش،    -1

البواقي أم  المهيدي،  بن  العربي  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  والنقدية،  المالية  والمؤسسات  ،  الدولي 
 . 14، ص2011-2010الجزائر، 
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والتكلفة  الإنترنت،  على  والمواقع  التطبيقات  لجميع  الخارجي  الشكل  توحيد  وبفضل  المعرفة. 
لمنخفضة، أصبحت هذه الخدمات سهلة الوصول واستخدامها للعملاء، مما جعل العائد منها يمثل  ا

 % من مداخيل المصارف.13
تطورت هذه الخدمات إلى درجة إقامة مصارف كاملة تقدم خدماتها للعملاء عبر الإنترنت،  

كة أجهزة الدفع  وتُعرف هذه الخدمات بالمصارف الصورية أو الاعتبارية. بجانب ذلك، ظهرت شب
الإلكتروني التي تربط أجهزة الحاسوب الخاصة بالعملاء بأجهزة المصرف، مما يوفر لهم الخدمات 

 المصرفية الملائمة والمعاملات عبر الإنترنت، ويُعرف هذا النوع من الخدمات بالبنك المنزلي. 
أوائل التسعينات، حيث  توجهت الشركات والمؤسسات نحو التجارة الإلكترونية، وتم ذلك منذ  

التجارة  لدعم  جديدة  وبروتوكولات  برامج  وتطوير  بحث  في  العالمية  التجارة  منظمة  بدأت 
هذه  تجسدت  المجال.  هذا  تنظم  قانونية  وتشريعات  أمنية  إجراءات  تبني  وتشجيع  الإلكترونية، 

بر نقلة نوعية في سرعة التطورات في بناء بيئة جديدة للتجارة تُعرف بالتجارة الإلكترونية، والتي تعت
 1وفعالية الاتصال بين المصارف وعملائها، وتوفير الخدمات على مدار الساعة.

الإلكترونية: .3 التجارة  نحو  بأنها"    التوجه  الشامل  بمعناها  الإلكترونية  التجارة  تعريف  يمكن 
مت منذ فجر عمليات شراء وبيع السلع والخدمات عبر الانترنت، إن كانت العلاقات التجارية قد قا

التجاري،   مثلا النشاط  البائع  التزام  أساس  وهي  تعاقد،  بخصوص  والقبول  الإيجاب  أساس  على 
مادي بشكل  المبيع  الدفع ،  بتسليم  وسائل  ظهور  كان  وقد  الدفع،  وسائل  تطوير طرق  اوجب  ما 

الإل فالتجارة  الإلكترونية،  التجارة  نمو  في  المساعدة  المباشرة  العوامل  تقوم الإلكترونية من  كترونية 
الانترنت شبكة  مشترون،  بائعون،  وهي  عناصر  أربع  وبذلك   على  الإلكترونية،  الدفع  ووسائل 

 2استدعت الضرورة إلى استحداث وسائل دفع تكون ملائمة لطبيعة ومتطلبات التجارة الإلكترونية. 
   المطلب الثاني: البطاقات البنكية وأنواعها ووسائل الدفع الأخرى 

هذا المطلب سنحاول التطرق إلى تعريف البطاقات البنكية، لننتقل إلى الإلمام بأنواعها،  من خلال  
 ونختم بإبراز وسائل الدفع الأخرى. 

 
 

 . 15زهير زواش، مرجع سبق ذكره، ص -1
الجزائر،    –، دراسة حالة الإمارات  دور وسائل الدفع الإلكتروني في تحقيق الشمول الماليزقراري ياسر، بوالهوشات صهيب،    -2

المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف،    مذكرة ماستر في اقتصاد نقدي وبنكي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،
 . 7-6، ص2022-2021ميلة، الجزائر، 
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 أولا: تعريف البطاقات البنكية 
بطاقة بلاستيكية مستطيلة الشكل تحمل على وجهها بشكل واضح رقمها  تعرف على أنها:"  

إلى   بالإضافة  البطاقة واسم صاحبها،  ما يُضاف صورة لصاحب  انتهاء صلاحيتها. غالبًا  تاريخ 
أداة مصرفية تستخدم على نطاق واسع  البطاقة  تُعتبر هذه  التعرف عليه عند الاستخدام.  لتسهيل 
محليًا ودوليًا من قبل الأفراد في عمليات الشراء والمدفوعات. تستخدم كبديل للنقود لدفع قيمة السلع 

يقو  حيث  أو  والخدمات،  سلعة  شراء  عند  بالدفع  التزامه  يثبت  إيصال  بتوقيع  البطاقة  صاحب  م 
للبطاقة  المستخدم  البنك  من  القيمة  بتحصيل  للبطاقة  المصدر  البنك  يقوم  خدمة.  على  الحصول 
كوسيلة دفع. يُعرف هذا النظام بنظام الدفع الإلكتروني، الذي يُنفذه منظمات عالمية مختصة في  

 1ية. مجال البطاقات المصرف
شراء  في  استخدامها  حاملها  يستطيع  مغناطيسية  بلاستيكية،  بطاقات   " انها:  على  عرفت 
قد  كبيرة  مبالغ  لحمل  حاجة  دون  خدمات  من  عليه  يحصل  ما  مقابل  أداء  أو  احتياجاته  معظم 

 تتعرض لمخاطر السرقة أو الضياع". 
" لها تعرف أخر:  أو بطاقة خدم  وقدم  اقراض،  باسم بطاقة  أو بطاقة أداة تكون  بنكية،  ات 

بنكية أو بطاقة شيك مضمونة، أو بطاقة سحب مباشر، أو أي اسم أو عنوان أخر، صدر برسم 
 2أو بغير رسم من مصدره".

البطاقات البنكية هي وسيلة دفع إلكترونية تصدرها البنوك لعملائها، تتيح لهم  نستخلص ان  
المالية بسهولة وسرعة. تتضمن البطاقات البنكية معلومات  الوصول إلى أموالهم وإجراء المعاملات  

انتهاء  وتاريخ  البطاقة  رقم  إلى  بالإضافة  الحساب،  ورقم  الاسم  مثل  البطاقة  لصاحب  شخصية 
التحقق  البنكية في مجموعة متنوعة من المواقف، بما   ،الصلاحية ورمز  البطاقات  يمكن استخدام 

والشراء عبر الإنترنت، ودفع فواتير الخدمات، وإجراء   في ذلك السحب النقدي من الصراف الآلي،

 
الإلكترونية في الاقتصاد الجزائري بوصوفة أميرة، روابحية إكرام،    -1 ، دراسة ميدانية لبنك الفلاحة متطلبات تفعيل وسائل الدفع 

 8مذكرة ماستر في اقتصاد نقدي وبنكي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  والتنمية الريفية، وكالة قالمة،  
 . 15، ص 2021-2020، قالمة، الجزائر، 14945ماي 

-2020)  ات المصرفية الإلكترونية خلال جائحة كورونا، بطاقات الدفع الإلكتروني كأداة لتحسين جودة الخدمإيمان بعلول  -2
أم البواقي، مذكرة ماستر في إدارة مالية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   -(، دراسة حالة عينة من الوكالات البنكية2021

 . 24، ص 2021-2020التسيير، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر، 
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المتاجر  في  التجارية  والتحقق    ،المعاملات  التشفير  تقنيات  على  البنكية  البطاقات  أمان  تعتمد 
 لضمان سلامة المعاملات وحماية المعلومات الشخصية لصاحب البطاقة. 

 ثانيا: أنواع البطاقات البنكية 
المالية، العديد من البطاقات الإلكترونية، متشابهة  والمؤسسات  لقد نتج عن التعامل البنكي،  

في الهيكل الخارجي، إلا أنه لكل بطاقة وظيفة مختلفة عن البطاقات الأخرى، ولكن كل البطاقات 
الدفع والقرض والسحب مزودة بشريط ممغنط ومجموعة معلومات تسمح لحاملها بتحقيق عمليات 

ن  مختلف  وفي  التجار،  لدى  الموزعات الدفع  من  النقود  بسحب  له  تسمح  كما  البيع،  قاط 
في   تتمثل  قانونية  لعمليات  دعامة  التقني،  وتنظيمها  البطاقة  شكل  يعتبر  ثم  ومن  الاوتوماتيكية، 

 الدفع وسهولته. 
ال أمريكان  ب تتعدد  الخاصة  كالمؤسسات  المصدرة،  الهيئات  لتعدد  ولهذا  وتتنوع،  طاقات 

ذه البطاقات تصدر من قبل المؤسسات التجارية الكبرى، وهناك اكسبرس، ودينرز كلوب، كما أن ه
بطاقات أخرى تصدر من قبل المؤسسات المالية، ولقد اطلق على هذه البطاقات تسمية البطاقات 
طرف  من  المعتمدة  تلك  بكثير  تفوق  وسلع  خدمات  على  بالحصول  تسمح  كونها  العالمية، 

البطاقات   هذه  واستعمال  التجارية،  النفقات المؤسسات  تغطية  عند  مشروطا  يكون  العالمية، 
 بالحصول على شيك من قبل الحامل. 

 1وكل هذا التنوع، صاحبه تنوع في البطاقات البنكية، والذي سنتطرق له كما يلي: 
تُعتبر بطاقات الدفع وسيلة متعددة الأنواع، حيث تُمكّن حامليها من تسديد    بطاقات الدفع:  .1

السلع   للدفع تكلفة  البطاقات كوسيلة  تقبل هذه  والتي  يقتنونها من متاجر مختلفة،  التي  والخدمات 
بموجب اتفاق مسبق مع الجهة المصدرة للبطاقة. وتتم هذه العملية عن طريق تحويل قيمة الشراء 

 : من حساب العميل إلى حساب التاجر، ويتم هذا التحويل بطرق متنوعة
إجراء العملية وإصدار البطاقة، يتوجب على حاملها فتح  لحظة    تكون في:  الطريقة المباشرة .أ

حساب جاري لدى المصدر، والذي قد يكون بنكًا، وإيداع رصيد لا يقل عن الحد الأقصى المسموح 
بالشراء الجهاز   ،له  يمررها عبر  الذي  للتاجر،  بطاقته  الحامل  تسليم  العملية من خلال  تنفيذ  يتم 

 
، مذكرة ماستر في القانون الخاص، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة عبد  البطاقات الإلكترونية البنكيةزهرة،  فاهم فاطمة ال  -1

 . 10، ص2022الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر، 
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يُدخل العميل الرقم السري في الجهاز، ويتم بعدها   ،العميل  للتحقق من وجود رصيد كافٍ في بنك
 التحويل من حسابه إلى حساب التاجر. 

مباشرة . ب الغير  عبر  :  الطريقة  المسبق  الدفع  حاملها  من  يتطلب  لا  البطاقة  هذه  إصدار 
بيانات البطاقة  حساب جار، بل يتم ببساطة من خلال تقديم البطاقة للتاجر، الذي يقوم بتسجيل 

هة المصدرة لها. بعد ذلك، يوقع الحامل فاتورة متعددة النسخ، يتم إرسال نسخة منها إلى بنك والج 
العميل  مع  المحاسبة  إجراء  يتم  خدمات.  أم  سلعًا  كانت  سواء  المشتريات،  قيمة  لتسديد  العميل 
المستحقة عليه  المشتريات والمبالغ  البنك كشف حساب شهري يوضح قيمة  يرسل  ،  شهريًا، حيث 

 25، تمنح مهلة تتراوح بين  حالة ما إذا تبين مجاوزة المبالغ المستحقة، الحد الأقصى للبطاقةوفي  
إلى   المبالغ40يوم  سداد  من  العميل  ليتمكن  يسدد   ،  لم  حال  في  الأقصى،  الحد  تجاوزت  التي 

بين   تتراوح  فوائد  البنك  يمنح   1.75إلى    %1.5يحمله  البطاقات  من  النوع  وهذا  شهريا،  بالمئة 
 يوم( المسموح بها من قبل البنك بدون فائدة.   40-25للحامل ائتمانا خلال فترة السماح )

القرض:  .2 المسبق    بطاقات  الدفع  إلى  الحاجة  عدم  فرصة  لحامليها  البطاقات  هذه  تتيح 
على السلع والخدمات عبر تقديم البطاقة   للمصدر، سواء كان بنكًا أو منظمة، بل يمكنهم الحصول

وعندما يتم سداد قيمة المشتريات للجهة المصدرة، يعود هذا المبلغ على العميل ليسدد ما   ،للتاجر
والتي  ،  دفعه دورية،  أقساط  شكل  البطاقة على  حامل  المستحق على  المبلغ  سداد  يتم  ذلك،  ومع 

يل المبلغ المتبقي إلى قرض قد يترتب عليه يمكن أن تتناسب مع دخلهم الشهري، مع مراعاة تحو 
وبالتالي تمنح هذه البطاقة لحاملها قرضًا   ، دفع فوائد، وذلك وفقًا للمعدلات والشروط المتفق عليها

 متجددًا، مما يؤدي إلى إنشاء دين متجدد تحت مسؤولية الحامل للبطاقة. 
عام   في  فرنسا  في  مرة  لأول  القرض  بطاقة  قا  1967ظهرت  خلال  القرض  من  نون 

يوم   له  أن مرسوم  1967يونيو    28الاستهلاكي. وفي إعلان  للقرض  الوطني  المجلس   4، قرر 
بطاقات    1956أغسطس   بوساطة  المنفذ  الشراء  على  ينطبق  بالتقسيط  والشراء  البيع  ينظم  الذي 

 1القرض، خصوصاً تلك التي تتعلق بمدة زمنية محددة وقيمة الحد الأقصى للقرض المقبول. 
قيمة  ويمك سداد  أن  شريطة  حقيقياً،  قرضاً  يُعتبر  القرض  بطاقة  توفره  ما  بأن  القول  ن 

المشتريات التي تتم بالبطاقة يتم بطريقة تسوية جزئية. ولكن، وفقًا لرأي المجلس الوطني الفرنسي  

 
 . 11فاهم فاطمة الزهرة، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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أسابيع   5للقرض، إذا كان الهدف من البطاقة هو الحصول على مهلة قصيرة للسداد، مثل حوالي  
وماً، من أجل الحصول على قرض فعلي، فإن هذه العملية لا تُعتبر قرضاً فعلياً، بل هي  ي   40أو  

 دفع فوري. 
يبدو أن مهلة السداد هذه قد تسبب بعض اللبس، فلم يكن من الممكن اعتبارها قرضاً فعلياً  
إذا تعلقت ببطاقة القرض، حيث أن هذه البطاقة في الأساس تمنح للحصول على تسهيلات دفع 

 لية فورية. ما
يومًا؟    40لماذا تم اعتبار بطاقة الدفع قرضًا فعليًا على الرغم من أن مدة التسوية نفسها هي  

يأتي الجواب من وجهة نظر المجلس الوطني الفرنسي للقرض، الذي يرى أن بطاقة القرض التي  
حوالي   مثل  للسداد،  قصيرة  مهلة  توفير  أو    5تستهدف  على    40أسابيع  للحصول  قرض  يومًا، 

 فعلي، لا يُعتبر هذا النوع من العمليات قرضًا فعليًا، بل هو دفع فوري. 
وفي الحقيقة، هذا الأمر يثير بعض اللبس، إذا كان الهدف من بطاقة الدفع هو توفير مهلة  

بـ   تقدر  السداد   40للسداد  مدة  تكون  عندما  فعليًا  قرضًا  اعتبارها  الممكن  غير  من  فإنه  يومًا، 
 ير تساؤلًا حول مدى منح بطاقة الدفع ائتمانًا حقيقيًا لحاملها.قصيرة. وهذا يث

فهي تتيح لحامليها سحب مبالغ نقدية من    : بالنسبة لهذا النوع من البطاقاتبطاقات السحب  .3
الموزعات  مثل  خاصة  أجهزة  عبر  والعميل،  البنك  بين  عليه  متفق  أقصى  يومي  بحد  حسابهم 

 التي تعود للبنوك المصدرة.  الآليةالأوتوماتيكية والشبابيك 
في   استخدامها  إمكانية  دون  النقود  سحب  على  وظيفتها  تقتصر  السحب  بطاقات  بالتالي، 
الدفع، ولا يتم فرض فوائد أو عمولات على هذا النوع من البطاقات، حيث تُعتبر مكملة لخدمات 

 1الصندوق الذي يتم رفع الصعوبات القانونية عبره. 
أنواع رئيسية للبطاقات الإلكترونية، تعتمد على الوظيفة التي تؤديها كل  لثلاث  إذا هذه هي ا 

ومع ذلك يمكن الآن دمج هذه الوظائف في بطاقة واحدة، حيث   ،القرض، الدفع، والسحب  -منها  
تكون البطاقة الواحدة صالحة لتسديد قيمة المشتريات والدفع، بالإضافة إلى الحصول على قرض 

وبالتالي لم تعد البطاقات الإلكترونية تؤمن وظيفة واحدة فقط، بل تحتوي على   ،استهلاكي متجدد 
بـ وتعرف  وظائف،  وظيفتين:   عدة  إلى  الدفع  بطاقة  تقسيم  تم  حيث  الإلكترونية"،  الدفع  "بطاقات 

الوفاء أنواع جديدة من   ،وظيفة الاعتماد ووظيفة  إنشاء  التطور في  يستمر  التكنولوجيا،  تقدم  ومع 
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ومع   ،ت الإلكترونية التي تعتبر أكثر تطوراً وسهولة في الاستخدام مقارنة بالبطاقات السابقةالبطاقا
البطاقات لا تختلف في الأساس عن كونها بطاقات دفع أنها   ذلك فإن هذه  وقرض وسحب، أي 

 1:تقوم بجميع الوظائف كما سبق وأن ذكرنا، ومن بين هذه البطاقات
بالذاكرة، .أ البطاقات   البطاقة  من  الثالث  الجيل  تمثّل  الذكية،  بالبطاقة  أيضًا  المعروفة 

الإلكترونية، حيث تقوم بجميع الوظائف التي ذكرناها سابقًا، بما في ذلك الدفع والقروض وسحب 
البنوك ،  الأموال لتحسين خدمات  البطاقة وسيلة  تُعتبر هذه  المستخدمة،  التقنية  النظر عن  بغض 

 التزامها تجاه عملائها، نظرًا لفعاليتها المتفوقة على البطاقات التقليدية. وإظهار 
الرقاقية البطاقات  فئة  ضمن  البطاقة  هذه  وتحمل  chip cart   تُصنف  بلاستيكية  تكون  حيث 

في  بما  المعاملات  لتسجيل  وتُبرمج  لحاملها،  مالي  حساب  في  الموجودة  الأموال  حول  معلومات 
 ت بناءً على العمليات التي يقوم بها. وتتضمن ثلاثة أنواع رئيسية: ذلك الخصومات والإيداعا

 ؛ بطاقة الذاكرة: تستخدم لتخزين المعلومات وتحتوي على معالج آلي ✓
 ؛ البطاقة الذكية: تتميز بوجود معالج بيانات صغير وتستخدم كوسيلة لتخزين المعلومات ✓
وشريط مغناطيسي، وشاشة عرض  البطاقة الحادة الذكاء: تحتوي على معالج بيانات وذاكرة   ✓

 صغيرة وأزرار إدخال. 
المعروفة أيضًا بالنقود الإلكترونية، تمثل تطورًا تقنيًا مهمًا وتحدٍ    حافظة النقود الإلكترونية، . ب

النقود  حافظة  تُعتبر  الإلكترونية.  البطاقات  بها  تقوم  التي  الوظائف  بجميع  تقوم  حيث  مستقبليًا، 
لل الرابع  الجيل  تحمل الإلكترونية  حيث  الإلكترونية،  الذاكرة  تقنية  على  وتعتمد  الإلكترونية،  بطاقة 

 ذاكرة أحادية ومعالج حسابي، وتستخدم لتخزين الأموال وتنفيذ المعاملات. 
تتمثل مبدأ عمل هذه البطاقة في نقل وحدات إلكترونية إلى حافظة النقود الإلكترونية بمقابل  

المالك. تتميز هذه البطاقة عن البطاقات التقليدية بإمكانية دفع المال  وضع قيمة نقدية في حساب  
 مسبقًا وتفريغ القيمة المدفوعة، وعندما تصبح فارغة، يمكن للعميل إعادة شحنها. 

باختصار، تحتاج البطاقات الإلكترونية، سواء القديمة أو الحديثة، إلى شرح نظام استخدامها  
 لتحقيق أقصى فاعلية. 
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 وسائل الدفع الأخرى ثالثا: 
 1بعد التطرق إلى البطاقات البنكية، هناك أصناف أخرى لوسائل الدفع نذكر منها: 

الإلكترونية  .1 إلكترونية ومدفوعة مقدمًا،    :النقود  نقدية مخزنة على وسيلة  قيمة  بأنها  تعرف 
وغير مرتبطة بحساب بنكي، وتحظى بقبول واسع وتُستخدم كوسيلة للدفع لتحقيق أغراض مختلفة. 
تتشكل النقود الإلكترونية عبر وحدات إلكترونية يتم نقلها بطرق محددة من حساب شخص لآخر، 

الصلب   القرص  على  في  وتُخزن  استخدامها  يتيح  مما  إلكترونية،  محفظة  في  الكمبيوتر  لجهاز 
ثمنها بوحدات  اليومية ودفع  المالية والتجارية عبر الإنترنت، بما في ذلك شراء السلع  المعاملات 

 من النقود الإلكترونية. 
 2يمكن تحديد عناصر النقود الإلكترونية كما يلي: 

 الإلكترونية وحدات نقدية ذات قيمة مالية. القيمة النقدية: تتضمن النقود  .أ
بطاقة   . ب على  إلكترونيًا  النقدية  القيمة  شحن  يتم  حيث  إلكترونية:  وسيلة  على  التخزين 

 بلاستيكية أو على القرص الصلب لجهاز الكمبيوتر الشخصي. 
عدم الاشتراط في دفع عمولة: تميز النقود الإلكترونية عن بطاقات الدفع الإلكتروني مثل   . ج
ات الائتمان، حيث لا تتطلب دفع عمولة مقابل الخدمات التي تقدمها. هذه النقود عائمة على  بطاق

 مؤسسة مالية خاصة وغير مرتبطة بأي حساب آخر. 
 النقود الإلكترونية تشترك مع النقود الحقيقية في الآتي: 

مباشرة    - الإلكترونية  النقود  استخدام  للمستهلك  يمكن  مسبق:  إذن  إلى  الحاجة  دون عدم 
 الحاجة إلى موافقة مسبقة من المؤسسة المالية المصدرة أو طرف ثالث. 

السلع   - قيمة  لدفع  الإلكترونية  النقود  استخدام  يمكن  الدفع:  في  استخدامها  على  القدرة 
 والخدمات كما يتم استخدام الأموال الحقيقية. 

ويمكن    - المستخدم  هوية  تحمل  لا  الإلكترونية  النقود  في  الإسمية:  تتبع  دون  استخدامها 
 حركتها، على الوضع مع الأموال الحقيقية. 

 
فاطمة،    -1 الجزائرية، ناشف  المالية  البنوك والمؤسسات  في  الإلكتروني  الدفع  الريفية   وسائل  والتنمية  الفلاحة  بنك  دراسة حالة 

العلوم الاقتصادية والتجارية  اقتصاد نقدي وبنكي، كلية  مستغانم، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماستر في 
 . 35، ص 2018-2017وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، الجزائر، 
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تعتبر مركزة ثلاثية الأطراف معالجة إلكترونيًا بشكل كامل أو جزئي،    :الشيكات الإلكترونية .2
لصالح  نقديًا  مبلغًا  يدفع  بأن  عليه  المسحوب  البنك  إلى  )الساحب(  شخص  من  أمرًا  وتتضمن 

 شخص ثالث بناءً على طلبه. 
 لب الثالث: خصائص ومميزات وسائل الدفع الإلكترونية المط

ب  الإلمام  سنحاول  المطلب  هذا  خلال  بها    خصائصالمن  يتصف  الدفع  التي  وسائل 
 . ، وكذا مميزات وسائل الدفع الإلكترونية الإلكترونية

الوسائل   بهذه  التعريف  أولا  يستوجب  الإلكتروني،  الدفع  إلى خصائص وسائل  التطرق  وقبل 
 كمفهوم، لنستخلص خصائصها. 

 أولا: تعريف وسائل الدفع الإلكتروني 
كل عملية تحويل للأموال الخاصة بسلعة معينة،  وسائل الدفع الإلكتروني على أنها:"    تعرف 

البيانات عبر خط هاتفي أو  إلكترونية وإرسال  أداة  باستخدام  أو خدمات معينة بطريقة رقمية أي 
 1ال البيانات". شبكة معينة أو أي طريقة لإرس

ب  المعمول  للتشريع  طبقا  بها  دفع مرخص  وسيلة  كل  أنها:  على  أيضا  تعرف  تمكن  ه كما   ،
 2صاحبها من القيام بالدفع عن قرب أو عن بعد، عبر منظمة إلكترونية". 

التبادل   من  الإلكترونية  التجارة  بتطبيقات  المتعاملين  تمكن  التي  النظم   " أنها:  على  تعرف 
إلكترونيا، بدلا من استخدام النقود المعدنية والورقية او الشيكات الورقية، حيث يقوم البائعون المالي 

 3". عن طريق الانترنت بتوفير طرق سهلة وسريعة وآمنة للحصول على أثمان منتجاتهم من الزبائن
ان   استخلاص  يمكن  تعاريف  من  تقدم  ما  خلال  إلى  من  تشير  الإلكتروني  الدفع  وسائل 

عبر  أو  الإنترنت  عبر  المالية  المعاملات  بإجراء  والشركات  للأفراد  تسمح  التي  والأنظمة  الطرق 
أنظمة الدفع الإلكتروني الأخرى بدلًا من استخدام النقود الورقية أو النقود المعدنية. تشمل وسائل  

 
،  2022،  04، العدد 15، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، المجلدواقع وسائل الدفع الإلكتروني في التشريع الجزائري قيرة سعاد،  -1

 . 1008ص
الجزائرآمنة زربوط،    -2 لتجربة  الإشارة  مع  الإلكترونية  التجارة  تفعيل  في  الإلكتروني  الدفع  أراء  دور وسائل  مجلة  للدراسات ، 

 . 53، ص 2019،  01، العدد01الاقتصادية والإدارية، المجلد 
،  BADR -BEA، دراسة حالة بنكي  وسائل الدفع الحديثة في البنوك التجارية واقع وتحدياتجناي نجاة، سماحي أحلام،    -3

ر، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة،  مذكرة ماستر في اقتصاديات التمويل والبنوك، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي
 . 30، ص2017-2016الجزائر، 
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الإلكتروني ال الدفع  وخدمات  الخصم،  والبطاقات  الائتمانية  البطاقات  الإلكتروني  وتطبيقات ،  دفع 
تعتمد وسائل الدفع الإلكتروني على التكنولوجيا الحديثة لنقل الأموال بشكل  كما  ،  المحافظ الرقمية

 . آمن وفعال بين الأطراف المعنية دون الحاجة إلى التواجد الجسدي
 وسائل الدفع الإلكتروني : خصائص ثانيا 

الدفع  وسائل  عن  تميزها  التي  الخصائص  الإلكترونية،  الدفع  وسائل  أهمية  يرسخ  ما  إن 
 1التقليدية، والتي يمكن تلخيصها فيما يلي:  

ذ يُعتبر وسيلة مقبولة عمومًا في جميع الدول.  إ  الدفع الإلكتروني يتسم بالطبيعة الدولية: .1
 ؛ي تتم عبر الإنترنت بين المستخدمين في مختلف أنحاء العالميُستخدم لتسوية المعاملات الت 

تتضمن قيمة نقدية مخزنة في بطاقة ذاكرة رقمية    يتم الدفع باستخدام النقود الإلكترونية:  .2
 ؛ أو في ذاكرة رئيسية تتبع للمؤسسة المالية المسؤولة عن إدارة عملية التبادل

الإلكتر  .3 المعاملات  لتسوية  الأسلوب  بعد:يستخدم هذا  بين    ونية عن  العقد  إبرام  يتم  حيث 
بتبادل   المسافات  خلال  من  أي  الأنترنت،  شبكة  عبر  الدفع  ويتم  المكان  في  متباعدة  أطراف 
لمعطيات  وفقا  الدفع  أمر  إعطاء  يتم  اللاسلكية،  الاتصال  وسائل  بفضل  الإلكترونية  المعلومات 

 إلكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي العقد؛ 
 2لدفع الإلكتروني بأحد الأسلوبين: يتم ا .4

الأول: من خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض، ومن ثم الدفع لا يتم إلا بعد الخصم من  
هذه النقود، ولا يمكن تسوية المعاملات الأخرى عليها بغير هذه الطريقة، ويشبه ذلك العقود التي  

 يكون الثمن فيها مدفوع مقدما؛ 
خلال   من  لهذا  ثانيا:  مسبقا  مخصصة  مبالغ  توجد  لا  حيث  العادية،  البنكية  البطاقات 

أخرى  بوسائل  للسحب عليها  قابلة  البطاقات  بهذه  عليها  السحب  يتم  التي  البالغ  أن  بل  الغرض، 
 كالشيك لتسوية أي معاملة. 

تتم    يلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك: .5 التي  العمليات  تتولى هذه  أي توفر أجهزة 
 د لتسهيل تعامل الأطراف وتوفير الثقة فيما بينهم. عن بع
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 خلاصة الفصل: 
الاتعتبر جودة   أداة   لكترونية الخدمات  والبنوك، وهي  العملاء  بين  للتفاعل  الرئيسية  الواجهة 

نها البوابة التي تمكِّن ا ، وهذا راجع إلىأساسية لجذب العملاء الجدد والحفاظ على العملاء الحاليين
، وبجودة عالية تتميز تلك الخدمات بالدقة،  الأفراد من الوصول إلى خدمات مختلفة تقدمها البنوك 

ومع تطور المجتمعات وتغيُّر احتياجات العملاء، أصبح من الضروري   الأخطاء، والسرعة،غياب  
المصرفية  فعاليتها وزيادة كفاءتها، وتحسين خدماتها  لتعزيز  التحولات  تتبنى هذه  البنوك أن  على 

لذلك   ،ورفع مستوى أدائها، خاصة في الفترة الأخيرة التي شهدت تحديات متزايدة في عالم البنوك
عملت البنوك على تطوير خدماتها المصرفية وتوسيع نطاقها التنافسي من خلال فتح فروع متعددة 

ذلك  معتمدة   وجذب  في  المصرفية  عملياتها  لتسهيل  الإنترنت  وشبكات  الحديثة  التكنولوجيا  على 
اليوم عالمنا  يشهدها  التي  السريعة  التحولات  ظل  في  العملاء  من  التي   ،المزيد  البنوك  وتحتاج 

 تسعى للازدهار إلى استغلال الفرص وتفادي التهديدات التي قد تعوق تقدمها. 



 

 الفصل الثاني 

 CPAواقع الميزة التنافسية في بنك  
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 تسييج:
أثّخ بذكل كبيخ عمى  في العالع حجثت مؤخخًاالتي يائمة التكشػلػجية التغيخات التصػرات ك إف ال

ىحه التحػلات تختبط ارتباشًا كثيقًا ببيئة  ،العلاقات الاقترادية كالاجتساعية كأساليب العسل
الأعساؿ، حيث أثّخت عمى نسط العسل كالدمػؾ ؼيو، كنتج عشيا تفكيخ إداري ججيج يجعسو كيشتيج 

 تكشػلػجيا السعمػمات كالاترالات.
ىحا الشيج الإداري الججيج يشبع مغ الاعتخاؼ بأىسية السعخفة في العرخ الحالي، كيتسحػر 

ػدة الذاممة كالسيدة التشافدية كأساس للاستسخارية كالشجاح في ضل البيئة التشافدية حػؿ مفاـيع الج
الستغيخة بدخعة. كمغ ىشا، أصبحت الذخكات ممدمة بالعسل الجاد كالسدتسخ لمحرػؿ عمى السيدات 
التشافدية لتحديغ مػقعيا في الدػؽ، أك عمى الأقل لمسحافطة عمى مكانتيا في كجو التحجيات 

كحقل لمتصبيق، كمشو سشحاكؿ  CPA، كمغ أجل الإلساـ بيحه السفاـيع اختخنا بشظ دةكالسشاف
التصبيق السفاـيع الشطخية التي قجمشاىا عمى ىحا البشظ لمخخكج بشتائج لمجراسة، ليحا قدسشا ىحا 

 الفرل إلى ثلاث مباحث كسا يمي:
 ؛مجخل إلى السيدة التشافدية البشكية 
 دائخي تقجيع بشظ القخض الذعبي الج CPA-؛ككالة خشذمة 
  ؛ الخجمات الالكتخكنية السقجمة مغ قبل بشظ القخض الذعبي الجدائخي 
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 السبحث الأول: مجخل إلى السيدة التشافدية البشكية
تعج السشافدة مغ بيغ الجػانب الأساسية التي تحجد البيئة التي تعسل فييا مختمف السؤسدات، 

حيث تدعى ىحه السؤسدات جاىجةً لإضيار تسيدىا كالتفػؽ عبخ  بسا في ذلظ القصاع السرخفي،
 ،يتصمب ذلظ بشاء مخكد قػي مبشي عمى أسذ راسخة كقػية ،تحقيق مدتػيات عالية مغ التشافدية

 في ىحا السبحث بالتصخؽ إلى الشقاط التالية:لحا سشقػـ 
 ؛مفيػـ السيدة التشافدية كأنػاعيا 
 ؛خرائز كمرادر السيدة التشافدية 
 ؛محجدات السيدة التشافدية كأىع أبعادىا 

 السطمب الأول: مفيؽم السيدة التشافدية وأنؽاعيا
 في ىحا السصمب سشحاكؿ التصخؽ إلى مفيػـ السيدة التشافدية، ككحا أىع أنػاعيا كسا يمي:

 أولا: تعخيف السيدة التشافدية
 مشيا:تعجدت التعاريف السقجمة لسفيػـ السيدة التشافدية كيسكغ ذكخ 

ىي اكتذاؼ شخائق ججيجة أكثخ فعالية مغ تمظ السدتعسمة  "تعخؼ السيدة التشافدية عمى أنيا 
مغ قبل السشافديغ، حيث يكػف بسقجكرىا تجديج ىحه الاكتذاؼ ميجانيا، كبسعشى أخخ بسجخد 

 1إحجاث عسمية الإبجاع بسفيػمو الػاسع".
السجالات التي تتفػؽ فييا السؤسدة السستازة عمى كسا تعتبخ السيدة التشافدية عمى أنيا:" 

فعالة مشافدييا تذسل استيعاب السػقع السشاسب ليا في الدػؽ، كمغ ثع تصػيخ استخاتيجيات 
تحقق ىحه السيدة التشافدية مغ خلاؿ استغلاؿ الامتيازات  ،سػاجية السشافدة كجحب العسلاءل

أك مادية أك معمػماتية، بالإضافة إلى الؿيع كالسػارد الستاحة بذكل أفزل، سػاء كانت مالية 
كالسسيدات التي تستمكيا السؤسدة كالتي تتجدج مغ خلاؿ ترسيع كتصبيق استخاتيجيات تشافدية. 

                                       
، دراسة حالة بالسجسع الرشاعي لمسؤسدات الاقترادية كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية الأداء الاستخاتيجيأبػبكخ صيتي،  -1

صيجاؿ: فخع فارماؿ، رسالة ماجدتيخ في إدارة اعساؿ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة بغ يػسف بغ خجة، 
 .119، ص2010الجدائخ، 
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يختبط تحقيق السيدة التشافدية بعشرخيغ رئيدييغ: الؿيسة السزافة التي يخاىا العسلاء، كقجرة 
 1."السؤسدة عمى تحقيق التسيد في الأداء

دة التشافدية لمسؤسدة تشبع أساسًا مغ الؿيسة التي يسكشيا خمقيا لدبائشيا، حيث يسكغ أف السي
تتجمى ىحه الؿيسة في تقجيع أسعار أقل بالشدبة لسشافدييا مع مشافع مساثمة، أك في تقجيع مشافع 

كتكسغ جحكر ىحه السيدة في اكتذاؼ  ،فخيجة في السشتج تعػض بذكل كامل الفارؽ في الأسعار
سؤسدة لصخؽ ججيجة كفعالة أكثخ مغ تمظ التي يدتخجميا السشافدػف، كيكػف بإمكانيا تجديج ىحا ال

 2الاكتذاؼ في الػاقع، أي بسجخد تصبيق عسمية إبجاعية بسفيػميا الذامل.
السيدة التشافدية ىي الخرػصية أك الفػارؽ التي تسيد كمغ التعاريف الدابقة يسكغ القػؿ بأف 

ييا في سػؽ معيغ، كتتسثل في القجرة عمى تقجيع ؾيسة فخيجة لمعسلاء أك تقجيع مؤسدة ما عغ مشافد
تتجمى السيدة  ،مشتجات أك خجمات بجػدة أك سعخ أك مدايا تفػؽ تمظ السقجمة مغ قبل السشافديغ

التشافدية في قجرة السؤسدة عمى استغلاؿ مػاردىا كقجراتيا بذكل فعاؿ كذكي لتحقيق ميدة تشافدية 
 تسيدىا في الدػؽ كتزسغ ليا البقاء كالشجاح عمى السجى الصػيل.

 ثانيا: أنؽاع السيدة التشافدية
 ،اع كالتسيد كتخؽيس التكمفةمايكل بػرتخ قدّع السيدة التشافدية إلى ثلاثة أنػاع رئيدية: الإبج

حيث يخكد الإبجاع عمى تصػيخ السشتجات كالخجمات بذكل أسخع مغ السشافديغ، بيشسا ييتع التسيد 
أما تخؽيس التكمفة، فيػ يدعى إلى كدب السيدة التشافدية مغ  ،بتحديغ جػدة السشتجات كالخجمات

 3خلاؿ تحقيق إنتاج مشخفس التكمفة.
مشتجات ججيجة، كىػ أحج الشيج الستبعة لمبقاء كالتكيف مع التغيخات يعشي إنتاج : الإبجاع .1

 ؛الدخيعة في بيئة العسل
                                       

، دراسة حالة عيشة مغ تخاتيجية لتحقيق السيدة التشافدية وفقا لسعاييخ الأداء الاستخاتيجياتجاىات الإدارة الاسالذيكخ كريجة،  -1
-2020السؤسدات الجدائخية، أشخكحة دكتػراه في تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، 

 .99، ص2021
 BNPدور استخاتيجية إدارة العلاقة مع الدبؽن في تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة، دراسة مقارنة بيؼ بشغ صفا فخحات،  -2

Paribas  أشخكحة دكتػراه في الإدارة الاستخاتيجية لمتشسية السدتجامة، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية والقخض الذعبي الجدائخي ،
 .84، ص2015دارة الاعساؿ كالتشسية السدتجامة، جامعة فخحات عباس، سصيف، الجدائخ، كعمػـ التدييخ، مجرسة الجكتػراه لإ

دراسة ميجانية بالسكتبات الجامعية السخكدية  إدارة الجؽدة الذاممة والسيدة التشافدية في السكتبات ومخاكد التؽثيق،صالح دياح، -3
سكتبات كالتػثيق، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعة الحاج كمخاكد التػثيق بالذخؽ الجدائخي، أشخكحة دكتػراه في عمع ال

  .153، ص2021-2020لخزخ، باتشة، الجدائخ، 
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تعشي قجرة السؤسدة عمى تقجيع مشتج فخيج كمتسيد يتستع بؿيسة عالية مغ  :التسييد ميدة .2
كجية نطخ العسيل، كذلظ مغ خلاؿ تػفيخ خرائز فخيجة كخجمات ما بعج البيع. لحا، يربح مغ 
الزخكري فيع الطخكؼ التي يسكغ أف يتع فييا التسييد لمسشتج عغ شخيق تحميل حمقة الؿيسة 

 حقيق جػانب التسييد.كاستخجاـ قجرات السؤسدة لت
تختكد عمى قجرة السؤسدة عمى ترسيع كتدػيق مشتجاتيا بأقل تكمفة  :الأقل ميدة التكمفة .3

مسكشة مقارنة بسشافدييا، مع الحفاظ عمى جػدة السشتج، كذلظ بيجؼ تحقيق أرباح أكبخ كجحب 
ة الؿيسة لتحقيق ىحه السيدة، يتعيغ فيع العسميات الحخجة في سمدم، عسلاء بأسعار مشافدة

يجب أف يتع تقييع القجرة التشافدية لمسؤسدة بعشاية ، لمسؤسدة، كالتي تذكل أساسًا لمتفػؽ في التكمفة
 1 مغ خلاؿ دراسة أىسية الفػائج التي تتستع بيا بالسقارنة مع مشافدييا ؼيسا يتعمق بالتكاليف.

 2 إضافة إلى ذلظ ىشاؾ أنػاع أخخى:
تفػؽ ممسػس  ق ؼيوتحقل السشطسة لسجالات كحجكد لشذاشيااختيار التخكيد ب يقرج التخكيد: .4

عمى مشافدييا في الدػؽ. إذ تدسح التخكيد عمى نػع كاحج مغ ىحه الأنػاع بتحقيق تسيد فائق في 
، كيسكغ تحقيق ىحه مغ البقاء عمى رأس الرشاعة في ذلظ السجاؿ السشطسةتمظ السيدة، مسا يسكغ 

كىحا الشػع مغ  السقجـ ليحا القصاع اك الدػؽ، اك تسيد السشتج، السيدة مغ خلاؿ تكاليف أقل لمسشتج
التسيد يؤدي في الشياية إلى ارتفاع مدتػى رضا العسلاء كزيادة الػلاء لمعلامة التجارية، مسا يسكغ 

 3الذخكة مغ تحقيق أىجافيا بشجاح.
عغ  تتصمب مغ السشطسة عخض مشتجات متشػعة كمتسيدة ميدة تسيد السشتج بأقل تكمفة: .5

مشتجات السشافديغ لتمبية نفذ الاحتياجات لمفئات الاستيلاكية، كفي الػقت نفدو بأسعار مشخفزة 
 ؛نتيجة لتكاليف الإنتاج السشخفزة

تذسل الؿيع الستعمقة بالدخعة كالسخكنة كالأداء السػثػؽ بو مغ قبل العسلاء،  :الاستجابة .6
 ؛كىي عشاصخ أساسية يدعى السشطسات لتحؿيقيا

                                       
، مجمة الأصيل لمبحػث الاقترادية التكمفة السدتيجفة كأداة لتحقيق السيدة التشافديةزىخكر نعيسة، كخدكدي سياـ، كأخخكف،  -1

  .402، ص2017جػافالاكؿ،  كالإدارية، دكف مجمج، العجد
، تشسية السؽارد البذخية كسرجر لتحقيق السيدة التشافدية لمسؤسدات الرغيخة أحسج بغ خيخة، نرخ الجيغ بغ الشحيخ -2

 .78-77، ص2019، 38، مجمة دراسات اقترادية، دكف مجمج، العجدوالستؽسطة
الذاممة كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية في مشعسات إدارة الجؽدة دربػش محمد الصاىخ، سالسي رشيج، بغ عسػر سسيخ، -3

 .128، مجمة الجراسات الاقترادية كالسالية، السجمج الثاني، العجد الثامغ، دكف تاريخ، صالأعسال
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فيي السػرد الاستخاتيجي الأكثخ أىسية في الػقت الحالي، حيث يعتقج الكثيخ مغ  :السعخفة .7
السجراء أف امتلاؾ السعخفة يسكغ أف يكػف لو تأثيخ كبيخ عمى السدايا التشافدية التي تتستع بيا 

 ؛السشطسة، كقج يسشحيا تفػقاً عمى السشافديغ
ػقت بالشدبة لمعسلاء، كىحا يعشي أصبح أمخًا أساسيًا مع زيادة أىسية ال :اخترار الؽقت .8

زيادة السشافدة التي تتسحػر حػلو، خاصة عشج التعامل مع السشطسات التي تعتسج مبجأ الإنتاج كفق 
فإف تحقيق السيدة التشافدية في ىحا الدياؽ يكسغ في تقميل الػقت السصمػب لمعسلاء، كذلظ ، الصمب

تجات الججيجة، كتقميل دكرة الإنتاج، كتقميل كقت مغ خلاؿ عجة عػامل، مشيا: تقميل كقت تقجيع السش
 ؛التػصيل، كتقميل كقت التحػيل أك التغييخ

أصبحت أيزًا ميدة تشافدية حيػية في الػقت الحالي، خاصة مع تصبيق مبجأ  :السخونة .9
 ؛الإنتاج كفق الصمب، حيث تدسح السخكنة بتمبية احتياجات العسلاء بفعالية

الخرائز التي تحجد قجرة السشتج عمى تمبية تػقعات العسلاء، فيي مجسػعة مغ  :الجؽدة .10
 سػاء كانت معمشة أك ضسشية.

تتسثل التشافدية السمحػضة في الاعتساد عمى الشتائج الإيجابية التي تع  التشافدية السمحؽظة .11
تحؿيقيا خلاؿ دكرة محاسبية معيشة. كمع ذلظ، يشبغي عميظ عجـ الاعتساد بذكل كامل عمى ىحه 
الشتائج، حيث أنيا قج تكػف نتيجة لفخص عابخة في الدػؽ أك ضخكؼ استثشائية جعمت السؤسدة 

مؤقتة. كلا يسكغ اعتبار الشتائج الإيجابية في السجى القريخ مؤشخاً ثابتاً  تتستع بػضعية احتكارية
 عمى التشافدية في السجى الصػيل.

فتعتسج عمى مجسػعة مغ السعاييخ الستجاخمة، حيث يُعتبخ كل معيار  :لمقجرة التشافدية .12
بقاء السؤسدة ضخكريًا لتػضيح جانب مغ جػانب ىحه القجرة. كرغع أف القجرة التشافدية تديع في 

قػية في بيئة متغيخة، إلا أنيا لا تكفي بسفخدىا. بخلاؼ التشافدية السمحػضة التي تخكد عمى الشتائج 
الفػرية، تشطخ القجرة التشافدية إلى الفخص السدتقبمية كتعتسج عمى رؤية شػيمة الأمج كاستخاتيجيات 

 1استغلاؿ الفخص الستاحة.
 

                                       
، دراسة حالة فخع رئيدي في مؤسدة تجريب القيادات الإدارية كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية في السؤسدةبمحاجي أميشة، - 1

كػنجكر بػلاية بخج بػعخيخيج، أشخكحة دكتػراه في العمػـ الدياسية كالعلاقات الجكلية، كمية العمػـ الدياسية كالعلاقات الجكلية، 
 .41، ص2019-2018، الجدائخ، 03جامعة الجدائخ
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 يدة التشافديةالسطمب الثاني: خرائص ومرادر الس
تعجد تعخيف السيدة التشافدية، لتعجد كجيات الشطخ، يخمق تعجد خرائز ىحه السيدة 

 التشافدية، ككحا تعجد مرادرىا، كىحا ما سيتع الالساـ بو في ىحا السصمب.
 أولا: خرائص السيدة التشافدية

كاستسخاريتيا. عشج الحجيث عغ خرائز السيدة التشافدية، يجب أكلًا التخكيد عمى ديسػمتيا 
فالسيدة التشافدية تفقج ؾيستيا حالسا يدتصيع السشافدػف تقميجىا أك محاكاتيا، كلحا إذا أرادت السؤسدة 
الحفاظ عمى ىحه السيدة بذكل دائع، يتعيغ عمييا تبشي استخاتيجيات تجعل مغ الرعب عمى 

 1السشافديغ تقميجىا.
 2خىا كسا يمي:تتسيد السيدة التشافدية بسجسػعة مغ الخرائز نحك

 ؛تعتسج السيدة التشافدية عمى تفاعل مع متصمبات كاحتياجات العسلاء .أ 
 ؛تدعى للابتكار كالتسيد بجلًا مغ السحاكاة .ب 
 ؛تديع بذكل كبيخ في نجاح الأعساؿ .ج 
 ؛تتدع بالاستجامة كصعػبة التقميج مغ قبل السشافديغ .د 
 ؛لمسؤسدات الأخخى تػفخ قاعجة لمتحديغ السدتسخ كتقجيع التػجيو كالحافد  .ق 
 ؛تدتسج قػتيا مغ جيػد الإدارة كالابتكار كالتصػيخ، كتتصمب ميارات كقجرات عالية .ك 
تقجـ ميدة فخيجة مغ نػعيا استشادًا إلى مػارد السؤسدة كالفخص في البيئة الخارجية، كتكػف  .ز 

 ؛قادرة عمى التججيج كفقًا لمتغيخات في البيئة
شاسبًا مع أىجاؼ كنتائج السؤسدة عمى السجى يجب أف يكػف استخجاـ ىحه السيدات مت .ح 

 ؛القريخ كالصػيل
 يتع تأسيديا عمى السجى الصػيل باعتبارىا تختز بالفخص السدتقبمية؛ .ط 
 1.عادة تكػف مخكدة جغخاؼيا .ي 

                                       
مجسػعة مغ السؤسدات  ، دراسة حالةدور أخلاقيات الأعسال في تعديد السيدة التشافدية لمسؤسدات الرشاعيةبػدراع أمشية،  -1

الرشاعية الكيخكمشدلية بالجدائخ، أشخكحة دكتػراه في عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة محمد 
  .81، ص2020بػضياؼ بالسديمة، الجدائخ، 

، مجمة العمػـ الاقترادية السؤسدات الجدائخيةالابتكار التدؽيقي كخيار استخاتيجي لتحقيق السيدة التشافدية في كباب مشاؿ، -2
  .427، ص2017، 17كالتدييخ كالعمػـ التجارية، دكف مجمج، العجد
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 ثانيا: مرادر السيدة التشافدية
أصبحت السؤسدات السرخؼية تػاجو تحجيات داخمية كخارجية عجيجة ناتجة عغ التغيخ 

فقج أدت ضاىخة العػلسة كتأثيخاتيا الستدايجة عمى مختمف الجػانب  ،السدتسخ في العرخ الحالي
الاقترادية كالاجتساعية كالثقاؼية إلى تحػؿ العالع إلى قخية صغيخة، حيث يترل كل جدء مشيا 
بالآخخ. كمغ خلاؿ ىحا التحػؿ، انفتحت الأسػاؽ عمى اقتشاء السشتجات كالخجمات بذكل أكسع، 

 مسا دفع السؤسدات السرخؼية إلى العير في بيئة ججيجة مميئة بالفخص كالتحجيات.
لحا، أصبح مغ الزخكري عمى ىحه السؤسدات التفكيخ في سبل تحديغ أدائيا كزيادة قجرتيا 

كمغ بيغ الحمػؿ الستسيدة التي يسكغ أف تداعجىا في ذلظ ىي الجػدة الذاممة،  ،عمى السشافدة
سارسة كاحجة مغ أىع السجاخل التي تسيد مشطسة عسل عغ غيخىا مغ حيث تعتبخ ىحه الس

إذ تداعج الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة السشتجات كالخجمات السقجمة،  ،السشطسات السساثمة
 كبالتالي تعديد رضا العسلاء كتعديد الأداء العاـ لمسؤسدة.

ة في تعديد قجرة السؤسدات باعتبارىا إحجى الاستخاتيجيات الفعّالة، تديع الجػدة الذامم
السرخؼية عمى التشافذ في الأسػاؽ العالسية كالسحمية، كرفع مدتػى الكفاءة كالخجمات التي 

 تقجميا، كتحديغ جػدة مشتجاتيا كأدائيا عبخ تحديغ أساليب العسل كتبشي السسارسات الفعّالة.
التي تتشافذ بيشيا عمى كىحا ما أدى إلى تعجد مرادر السيدة التشافدية بالشدبة لمسؤسدات 

حرة الدػؽ، أك عمى تحقيق ربحية كمخدكدية أكبخ، أك جمب عسلاء ججد، مسا يتصمب استغلاؿ 
 2فخص ججيجة متاحة، في السحيط الخارجي كالجاخمي لمسؤسدة.
 3:يسكغ تسييد ثلاث مرادر رئيدية لمسيدة التشافدية كىي

ديع في ييسكشو أف حيث مغ قبل السجيخيغ  يتبشى الفكخ الاستخاتيجي التفكيخ الإستخاتيجي: .1
الحفاظ عمى قجرة التشافدية لمسؤسدات في ضل البيئة الستغيخة باستسخار، حيث تتغيخ أذكاؽ العسلاء 

                                                                                                                               
مقاربة مفاـيسية، مجمة الامتياز لبحػث الاقتراد كالإدارة،  الحكاء الاقترادي كدبيل لتحقيق السيدة التشافدية،سارة زرقػط،  -1

 .64، ص2020، 01، العجد04السجمج
رأس السال الفكخي كسجخل لتحقيق السيدة التشافدية لمسؤسدات السرخفية في ظل اقتراد راف سسية، شميل عبج المصيف، بػ  -2

 .86-85، يػـ دراسي في جامعة بذار، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، صالسعخفة
، كعامل لتحقيق السيدة التشافدية في السؤسدة الاقتراديةالتشسية البذخية في ظل إدارة الجؽدة الذاممة عائذة بغ عمي،  -3

أشخكحة دكتػراه في عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة حديبة بغ بػعمي الذمف، الجدائخ، 
 .199، ص2017-2018



 

37 
 

  CPAكاقع السيدة التشافدية في بشظ............................................الثانيالفرل  

فالتفكيخ الاستخاتيجي يعتبخ مغ  ،كتدداد حجة السشافدة، كيتصػر التكشػلػجيا بذكل مدتسخ كسخيع
ؿ تصبيق استخاتيجيات التشافذ التي تدتشج عمييا أىع مرادر بشاء ميدة تشافدية، كذلظ مغ خلا

كتُعخؼ الاستخاتيجية عمى أنيا تمظ القخارات الخئيدية  ،بيجؼ الحرػؿ عمى تفػؽ عمى السشافديغ
 التي تتخحىا السؤسدة لتحقيق أىجاؼ محجدة، كالتي يتػقف عمييا نجاح أك فذل السؤسدة.

لؿيادة في التكمفة، التسيد، كالتخكيد، كالتي ىشاؾ ثلاثة أسذ رئيدية لمتفكيخ الاستخاتيجي: ا
يخى بػرتخ أف ىحه الاستخاتيجيات التشافدية )الاستخاتيجيات العامة( ىي  ،أشمق عمييا اسع بػرتخ

التي تبشي عمييا السؤسدة ميدة تشافدية، كيسكغ لمسؤسدة اختيار كاحجة أك أكثخ مغ ىحه 
 صاع الرشاعة.الاستخاتيجيات حدب ضخكؼ السشافدة الدائجة في ق

تتسيد  ،يسكشيا مغ اكتداب ميدة تشافدية الجيج لمسؤسدة، لػشغإشار ا: الإطار الؽطشي .2
بعس الجكؿ بسػارد شبيعية غشية، أك بيئة استثسارية جاذبة، أك بقػة عسل متاحة بتكمفة مشخفزة، 

في قصاع  كىحا يجعل مؤسداتيا متفػقة كمبتكخة ،أك تشػع في تخكيبة الصمب السحمي كما إلى ذلظ
كبالتالي، يفزل بعس السؤسدات نقل أنذصتيا  ،أعساليا مقارنة ببعس السؤسدات في دكؿ أخخى 

 ؛إلى دكؿ أخخى للاستفادة مغ السدايا التي تػفخىا ىحه البمجاف
إف محاكلة تفديخ السيدة التشافدية لمكثيخ مغ السؤسدات بيشت أف مرجرىا لا  :السؽارد .3

جية ضخكؼ البيئة الخارجية، بل بقجرة تمظ السؤسدات عمى استغلاؿ يختبط بالتسػقع الجيج في مػا
 مػاردىا الجاخمية.

 1كىشاؾ نػعاف مغ السػارد كىي:
تذسل السػجػدات التي يسكغ تحجيجىا بديػلة بدبب شبيعتيا السادية،  السؽارد السمسؽسة .أ 

 كتذسل:
مثل السباني، كالسعجات، كالآلات، التي تداعج السؤسدة عمى الاقتخاب مغ  :السؽارد السادية .1

 ؛العسلاء أك تحقيق الإنتاج
مثل عسميات التخصيط الاستخاتيجي، كتصػيخ السػضفيغ، كأنطسة التقييع،  :السؽارد التشعيسية .2

 ؛كأنطسة السكافآت

                                       
' دراسة حالة مجسع صيجاؿ'، رسالة  قتراديةدور بحؽث التدؽيق في تطؽيخ السيدة التشافدية لمسؤسدة الافتحي خحرية،  -1

ماجدتيخ في إدارة الأعساؿ كالتدػيق، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة يحي فارس بالسجية، الجدائخ، 
 .90، ص2012-2013
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ثخ عمى قجرة السؤسدة عمى مثل الشقج كالحدابات السجيشة كغيخىا، كالتي تؤ  :السؽارد السالية .3
 تػليج الشقج.

 1فيي صعبة التحجيج كتذكل مرادر تشافدية، كتذسل: السؽارد غيخ السمسؽسة .ب 
التي تذسل عسميات الابتكار في ترسيع السشتجات، كالقجرة عمى التقميج  :التكشؽلؽجيا .1

 ؛كالاستشداخ، كبخاءات الاختخاع، كيسكغ أف تكػف مرجرًا لمتيجيج أيزًا
التي تمعب دكرًا ىامًا في تعديد ؾيسة العسيل كتحقيق السيدة التشافدية مغ خلاؿ  :السعمؽمات .2

 ؛تػفيخ معمػمات كاممة عغ السشتج أك الخجمة السقجمة
كالتي تسثل الدسعة التي يستمكيا السؤسدة في ذىشية الأشخاؼ الأخخى،  :الدسعة )الذيخة( .3

 ؛اـ الآخخيغكتداىع في تسييد السؤسدة كتعديد مػقفيا أم
: يُعخَّؼ السعيج الػششي الأمخيكي لمسقاييذ كالجسعية الأمخيكية لسخاؾبة الجػدة مفيػـ الجؽدة .4

الجػدة عمى أنو "مجسػعة مغ الدسات كالخرائز لمدمع كالخجمات القادرة عمى تمبية احتياجات 
السؤسدات مخاعاتو لمحفاظ عمى تُعَجُّ جػدة السشتج أك الخجمة سلاحاً استخاتيجيًا يجب عمى ، محجدة"

يتصمب تحقيق مفيػـ الجػدة بحؿ  ،عسلائيا الحالييغ كجمب عسلاء ججد لتحقيق ميدة تشافدية
الجيػد في جسيع مخاحل العسمية الإنتاجية كالخجمية، بجءًا مغ الجيج السبحكؿ في الترشيع كالخجمة 

 ؛لسػاعيج الشيائية لمتدميعكانتياءً بالتفخُّد في اختيار قشػات التػزيع كالالتداـ با
يُعخَّؼ الإبجاع عمى أنو "نتائج إنذاء أك تكػيغ كضائف ججيجة للإنتاج، أك إحجاث  الإبجاع: .5

تغييخ في مشتج قائع مدبقاً، أك خمق مشتج ججيج". يذسل الإبجاع جػانب الخبخات العمسية كالفشية 
سمػب الفشي الحي لا يخفس تكاليف فالأ ،كالأفكار التي تُجار في السؤسدة بيجؼ تقميل التكاليف

 ؛الإنتاج لا يسكغ أف يُزسغ تعديد القجرة التشافدية لمسؤسدة
يُعجّ تقجيع السشتج أك الخجمة قبل السشافديغ مغ الاستخاتيجيات اليامة لكبخى  الؽقت: .6

مغ تقميل الدمغ يُعدّز السيدة التشافدية، كيُسكغ تحجيج بعج السشافدة عمى أساس الدمغ ، السؤسدات
 خلاؿ:
 ؛تقميل زمغ شخح السشتجات الججيجة في الأسػاؽ 
 ؛تقميل زمغ دكرة الترشيع لمسشتجات 
 ؛تقميل زمغ استجابة العسلاء كتمبية شمباتيع 

                                       
 .91مخجع سبق ذكخه، ص فتحي خحرية، -1
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 .الالتداـ بججاكؿ زمشية محجدة لتدميع السكػنات في جسيع مخاحل الترشيع 
يا التشافدية، حيث تذسل تداىع السعخفة في تعديد القجرات الإبجاعية كتحقيق السدا السعخفة: .7

السعخفة السعمػمات التقشية كالعمسية التي تُحرل عمييا مغ البخامج التعميسية كالتجريبية، بالإضافة 
 إلى معخفة كيؽية العسل في مجالات الإنتاج كالتدػيق كغيخىا.

عتبخ : تعتبخ السػارد البذخية مػرداً ىاماً لتحقيق السيدة التشافدية، حيث يُ السؽارد البذخية .8
العشرخ البذخي الخكيدة الأساسية في نجاح السؤسدة. مغ أجل استفادة السؤسدة مغ ىحا العشرخ، 

 يجب تػفيخ سياسات كاستخاتيجيات كاضحة لتخصيط كإدارة قػى العسل.
 السطمب الثالث: محجدات السيدة التشافدية وأىػ أبعادىا

مختمف خرائريا، سشحاكؿ مغ بعج التعخؼ عمى السيدة التشافدية، كاستخلاص أنػاعيا ك 
 خلاؿ ىحا السصمب التصخؽ إلى محجدات السيدة التشافدية كأىع أبعادىا. 

 أولا: محجدات السيدة التشافدية
إف ىجؼ كل مشطسة ىػ الدعي لتحقيق ميدة تشافدية مدتسخة، كىحا يرعب حرػلو في ضل 

مشتجاتيا، فاليػـ نجج أنو مغ الرعب كجػد العجيج مغ الجيات السشافدة التي قج تتسكغ مغ تقميج 
حساية ميدة معيشة، لأنو بسجخد تقميجىا أك تجاكزىا مغ شخؼ السشافديغ تذكل تكمفة عمى السشطسة، 

 1كمشو تتحجد السيدة التشافدية لمسشطسة انصلاقا مغ محجديغ ىسا:
لمسشطسة السحافطة : يتحقق لمسيدة التشافدية سسة الاستسخارية إذا أمكغ حجػ السيدة التشافدية .1

عمى ميدة التكمفة الأقل أك تسييد السشتج، في مػاجية السشطسات السشافدة، كبذكل عاـ كمسا كانت 
 السيدة أكبخ كمسا تصمب ذلظ جيػدا أكبخ مغ السشطسات السشافدة لمتغمب عمييا.

 2حيث تسخ السيدة التشافدية بشفذ دكرة حياة السشتج:
تُعتبخ أشػؿ السخاحل بالشدبة لمسشطسة التي تدعى لاكتداب ميدة تشافدية، إذ  :مخحمة التقجيػ .أ 

تتدايج انتذار السيدة  ،تتصمب ىحه السخحمة الكثيخ مغ التفكيخ كالاستعجاد البذخي كالسادي كالسالي
 ؛التشافدية مع مخكر الػقت نتيجة لقبػليا الستدايج مغ قبل عجد متدايج مغ العسلاء

                                       
، أشخكحة دكتػراه في إدارة قيق السيدة التشافدية في مشعسات الاعسالالسدؤولية الاجتساعية ودورىا في تحمحمد شقخاني،  -1

 .221، ص2019-2018السشطسات، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة زياف عاشػر، الجمفة، الجدائخ، 
، دراسة حالة السصاحغ الكبخى السؤسدة'دور تدييخ السؽارد في تحقيق السيدة التشافدية ' عامل الكفاءات في سميساف عائذة،  -2

لمطيخة مدتغانع، رسالة ماجدتيخ في تدييخ السػارد البذخية، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة أبي بكخ بمقايج 
 .12، ص2011-2010جامعة تمسداف، 
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تذيج استقخارًا ندبيًا في انتذار السيدة، حيث يبجأ السشافدػف في التخكيد : مخحمة التبشي .ب 
 ؛عمييا، كترل الػفخات في ىحه السخحمة إلى أقرى حج مسكغ

يتخاجع حجع السيدة كتبجأ بالتخاجع تجريجيًا نتيجة لتقميج السشافديغ ليا، مسا  :مخحمة التقميج .ج 
 ؛ض الػفخاتيؤدي إلى فقجاف الأسبؿية لمسشطسة عمييع كانخفا

تأتي ضخكرة تحديغ السيدة الحالية أك تصػيخىا بذكل سخيع، أك حتى  :مخحمة الزخورة .د 
فإذا فذمت السشطسة في ذلظ، فإنيا قج تفقج  ،إنذاء ميدة ججيجة بشاءً عمى أسذ مختمفة تسامًا

ة لا كبسا أف السشطس، أسبقيتيا تسامًا، مسا يجعل مغ الرعب عمييا العػدة إلى التشافذ مغ ججيج
يسكغ أف تحتفع بسيدة تشافدية إلى الأبج، فإنيا ممدمة بستابعة دكرة حياة الشذاط لزساف استسخارية 

 نجاحيا في الدػؽ.
 1يتذكل مغ أربعة أبعاد كىي: نطاق التشافذ: .2

: حيث يعكذ مجى تشػع مخخجات السؤسدة، ككحا تشػع الدبائغ الحيغ نطاق القطاع الدؽقي .أ 
 .الاختيار ما بيغ التخكيد عمى قصاع معيغ مغ الدػؽ أك خجمة كل الدػؽ يتع خجمتيع كىشا يتع 

: يعبخ عغ أداء السشطسة في إدارة أنذصتيا، سػاء كانت داخمية أك التكامل الأمامي .ب 
خارجية، حيث يسكغ أف يؤدي التكامل الأمامي الفعّاؿ إلى تحقيق ميدات تشافدية مثل التكمفة 

 الخجمات مقارنة بالسشافديغ.السشخفزة أك التسيد بالسشتجات ك 
: يذيخ إلى عجد السشاشق الجغخاؼية أك البمجاف التي تعسل فييا السشطسة، الشطاق الجغخافي .ج 

حيث يسكغ أف يداىع ىحا البعج في تحقيق ميدات تشافدية مغ خلاؿ تقجيع جػدة متسيدة لمسشتجات 
مشاشق جغخاؼية مختمفة، كىػ أك الخجمات، كسا يتيح لمسشطسة تشفيح الأنذصة كالػضائف عبخ عجة 

 أمخ يكتدب أىسية خاصة لمسؤسدات العاممة عمى مدتػى عالسي.
يعبخ عغ التخابط بيغ الرشاعات التي تعسل فييا السؤسدة، حيث يسكغ أف  نطاق الشذاط: .د 

يديع ىحا التخابط في خمق فخص لتحقيق ميدات تشافدية متعجدة، مغ خلاؿ استخجاـ نفذ 
 التدييلات أك التكشػلػجيا أك الخبخات عبخ الرشاعات السختمفة التي تتبعيا السؤسدة.

                                       
دراسة مقارنة بيغ متعاممي الياتف الشقاؿ الجدائخي، أشخكحة ، تدييخ السيارات كسجخل لتحقيق السيدة التشافديةحسدة الػافي،  -1

دكتػراه في إدارة أعساؿ السؤسدات، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة العخبي بغ مييجي، أـ البػاقي، 
 .118، ص2018-2017الجدائخ، 



 

41 
 

  CPAكاقع السيدة التشافدية في بشظ............................................الثانيالفرل  

ج السيدة التشافدية السلائسة لقجراتيا كمجاؿ نذاشيا، كمغ برػرة عامة، تدعى السؤسدات إلى تحجي
ثع كضع معاييخ كضػابط ديشاميكية لؿياس فعالية تمظ السيدة كتحجيج الإشار كالحجكد التي تشطسيا، 

 1بيجؼ تحقيق الشتائج السخجػة.
 ثانيا: أبعاد السيدة التشافدية

خلاؿ تمبية حاجات كرغبات  تدعى أي مؤسدة اقترادية إلى تحقيق السيدة التشافدية مغ
كضيفة ىحه السؤسدات  ،الدبائغ، أك عمى الأقل تقجيع الؿيع التي يدعى الدبائغ لمحرػؿ عمييا

يسكغ  ،تتسثل في تحقيق السيدة التشافدية استشادًا إلى أىجافيا كسياساتيا كالعسميات التي تُشفحىا
 2اعتبار السيدة التشافدية في مجاليغ رئيدييغ:

يشبغي عمى السؤسدة أف تخكد عمى فكخة التكمفة لجعل تكاليف الإنتاج  ة:بعج التكمف .1
السؤسدات التي تدعى لديادة حرتيا ف ،كالتدػيق لسشتجيا الحج الأدنى مقارنة بالسشافديغ الآخخيغ

لحا يكػف  ،في الدػؽ كتحقيق الشجاح كالتفػؽ تعتسج عمى تقجيع مشتجات بتكمفة أقل مغ مشافدييا
فة ىػ اليجؼ الأساسي ليحه السؤسدات، حيث تتشافذ عبخ تقجيع الكمفة كسيدة تحقيق أدنى تكم

دعى السؤسدات إلى تقميل تتخؽيس أسعار السشتجات يديع في زيادة الصمب عمييا  ،تشافدية
 ىػامر الخبح.

يسكغ لمسؤسدة استخجاـ الصاقة الإنتاجية الستاحة ليا لتقميل التكاليف بالتػازي مع الدعي 
، جػدة السشتجات كالابتكار في ترسيسيا، مسا يداعج في تحقيق السيدة التشافديةنحػ تحديغ 
عتسج القخارات الاقترادية عمى تحقيق أسعار تشافدية مغ خلاؿ خفس تكاليف تبسعشى آخخ، 

تأتي ىحه الفكخة كأحج الأسذ الخئيدية  ،كمفةتالإنتاج، كىحا يعتبخ السبجأ الأساسي لفكخة بعج ال
ت الاقترادية كتفػقيا في الدػؽ، كذلظ مغ خلاؿ ضساف تحديغ التكاليف بصخؽ لشجاح السؤسدا
 مبتكخة كمدتسخة.

لتحقيق الؿيسة الستػقعة لمسؤسدة التي تتشاسب مع غايتيا، يجب عمييا  بعج الجؽدة: .2
ىشاؾ  ،بالزخكرة تحجيج تػقعات العسلاء كالسدائل الستعمقة بالجػدة، كمغ ثع العسل عمى تحؿيقيا

                                       
 .119حسدة الػافي، مخجع سبق ذكخه، ص -1
، رسالة ماجدتيخ في مالية كمخاؾبة، كمية العمػـ الاقترادية ػ السؤسدة ودوره في تحقيق ميدة تشافديةتقييبغ سعج كسيمة،  -2

 .94، ص2016-2015كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة جيلالي ليابذ، سيجي بمعباس، الجدائخ، 
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مغ يعتبخ أف الجػدة تعج مغ السدايا التشافدية الأساسية التي تخغب الذخكات في تحؿيقيا، إذ تذيخ 
 إلى قجرة الذخكة عمى تقجيع مشتجات تمبي احتياجات كتػقعات العسلاء بذكل دقيق.

يسكغ اعتبار العسلاء الحيغ يفزمػف السشتجات عالية الجػدة التي تتشاسب مع تػقعاتيع 
لحلظ يجب عمى السؤسدة تقجيع  ،جاتيع كأىع عػامل نجاح لمذخكة في سػؽ السشافدةكاحتيا

 مشتجات تمبي حاجيات العسلاء كتصمعاتيع لمحفاظ عمى مكانتيا كنجاحيا في سػؽ السشافدة.
مغ الػاضح أف الجػدة ليدت مجخد ميدة تشافدية، بل ىي أساسية لتحقيق رضا العسلاء 

يسكغ أف يؤدي تحديغ جػدة السشتجات إلى  علاكة عمى ذلظ ،دػؽ كتعديد مكانة السؤسدة في ال
تقميل التكاليف كزيادة كفاءة العسل، مسا يعدز قجرة السؤسدة عمى تحقيق ميدة تشافدية قػية كالبقاء 

 في الدػؽ.
يختكد بعج الجػدة عمى تمبية متصمبات العسلاء كتحقيق رضاىع مغ خلاؿ تقجيع مشتجات ذات 

تتشاسب مع تػقعات الدػؽ، مسا يداىع في تحقيق السيدة التشافدية كالاستسخارية في جػدة عالية 
 1الشجاح.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
 .95بغ سعج كسيمة، مخجع سبق ذكخه، ص -1
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 -وكالة خشذمةCPA -: تقجيػ بشغ القخض الذعبي الجدائخي لثانيالسبحث ا

حتى  نجعسو بجراسة ميجانية، إفكاف لابج مغ  بعج الانتياء مغ الجانب الشطخي لمبحث،
لجػدة الخجمات الإلكتخكنية البشكية كألية لتحقيق يتدشى لشا الػقػؼ عمى كاقع التصبيق العسمي 

كػف حقلا يل -ككالة خشذمةCPA - بشظ القخض الذعبي الجدائخي فاختخنا  ،السيدة التشافدية
 مغ عميو تػفخي لسا ببحثشا الخاصة الحالة راسةد في البشظ اىح لاختيار ارتأيشا كلقج لمتصبيق،
 مغ مبجئيا بو معسػؿ كاف ما تصبيق ككحا بحثشا مباشخة برػرة تخجـ ةكفأ راتإشا ككحا تشطيسات

 .الجامعية مديختشا مغ عمييا الستحرل السعمػمات خلاؿ

 -وكالة خشذمة-CPA السطمب الأول: تقجيػ القخض الذعبي الجدائخي 

دكر اقترادي تجاري نذاشيا ىػ عبارة عغ مؤسدة مالية مرخؼية ذات شابع خجماتي كليا 
الخئيدي يقػـ عمى استؿباؿ رؤكس الأمػاؿ مغ الأشخاص كػدائع لاستعساليا في عسميات 

 .فالبشظ سػؽ مالي يمتقي ؼيو عارضػ الأمػاؿ كشالبييا الإقخاض،

 -وكالة خشذمة – CPAي نذأت القخض الذعبي الجدائخ أولا: 

 1966ديدسبخ  29السؤرخ في  66-366أنذئ القخض الذعبي الجدائخي بسػجب الامخ 
 78-67مميػف ديشار جدائخي أما قػانيشو الأساسية فتحجد بسقتزى الامخ  15بخأس ماؿ قجره 

يعتبخ بشكا تجاريا يخزع  ،امو الأساسيطكفي الإحكاـ العامة لش 1967مارس  11السؤرخ في 
مميار دج كالخقع مخشح للارتفاع  200رأس مالو حاليا  قجرلمقانػف التجاري لو صفة بشظ الػدائع كي

 1.كىحا السبمغ يبقى حكخا عمى الجكلة. إذ تعتبخ السداىع الػحيج في رأس مالو

كقج شخع القخض الذعبي الجدائخي في العسل مشح استخجاع نذاط البشظ الذعبي في الجدائخ 
 .الجدائخي ككىخاف، قدشصيشة، عشابو ككحلظ حل محل الرشجكؽ السخكدي لمقخض الذعبي  العاصسة
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لقج عخؼ القخض الذعبي الجدائخي عجة تصػرات في مجاؿ نذاشو مغ اجل تحديغ نػعية 
الدتيشات ك الدبعيشات محجكد الشذاط الستسثل في السحخكقات، في عخكضو لمدبائغ بعج ما كاف 

مخكرا الدكغ الأشغاؿ العسػمية....الخ. ككانت تصػراتو بالاقتراد القػمي ابتجاء مغ مخحمة التخكيد 
بالتخريز إلى استقلالية السؤسدات ككحا الرلاحيات الاقترادية التي أحجثت عجة تغيخات عمى 

 السدتػييغ الإداري ك الييكمي لمبشػؾ.

ك يعخؼ البشظ حاليا إدخاؿ التكشػلػجيا ككحا التقشيات الحجيثة في التدييخ ك حخية التعامل  
 .في كافة الشذاشات الاقترادية

 -وكالة خشذمة – CPA ي خض الذعبي الجدائخ ميام الق ثانيا:
تتسثل مياـ القخض الذعبي الجدائخي في إعصاء القخكض لمخاغبيغ في الإقخاض مغ 

الرغيخة ك الستػسصة الحجع ك التي تحتع بالرشاعات التقميجية ك الدياحية كالريج  السؤسدات
يعتبخ السقخ الخئيدي لسؤسدات التعاكنيات الفلاحية ك أصحاب السيغ الحخة، كسا  البحخي ك أيزا

الػلايات ك البمجاف ك ليحا البشظ مكانة لا باس بيا بيغ مختمف البشػؾ السػجػدة الأخخى عبخ 
مجسػعة استغلاؿ  15عمى مختمف أنحاء التخاب الػششي مغ خلاؿ  التخاب الػششي ، حيث يتػزع

 ككالة. 161ك 
القخض الذعبي الجدائخي الستعامل  متعامل، كيبقى بشظ 4451كيزع البشظ حاليا اكثخ مغ 

 الستسيد لمسؤسدات ميع كاف حجسيا ناشئة كميشية.
مع مميػف/دج  70148بمغ  2022كسا يتسثل السشتػج البشكي في جسمة نذاشاتو، ففي سشة

مميػف /دج، كسا يعج بشظ القخض الذعبي الجدائخي بشظ  37500تحقيق نتيجة صاؼية مقجرة بػ
تكفل تساما بسدؤكلياتو الاجتساعية كستعامل كمسػؿ كمسػؿ حجيث مػاششة بإمتياز كالحي ي

 1لمشذاشات كالتعاملات التي تيجؼ إلى التصػيخ كالتخؾية.
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 -وكالة خشذمة – CPA الييكل التشعيسي لمقخض الذعبي الجدائخي  ثالثا:
لقج اتخح القخض الذعبي الجدائخي تشطيع ـيكمي يتساشى كمختمف السجيخيات حيث تسثل 
السجيخية العامة العزػ السخكدي ؼيو، حيث تقػـ بعسمية الؿيادة الخبط كالسخاؾبة كفي ىحا الإشار 
فإنيا تعسل عمى تصبيق مخصصات العسل كسا تتزسغ ىحه السجيخية ىيئة استثسارية إلى جانب 

 1مجيخيات: 4السفتذية العامة ك تتفخع مشيا 
 ؛السجيخية العامة السداعجة للاستغلاؿ .1
 ؛العامة لمعلاقات العامة السجيخية .2
 ؛السجيخية العامة لمتشسية ك التصػيخ .3
 السجيخية العامة السداعجة للإدارة كالػسائل. .4

 -وكالة خشذمة – CPAلمقخض الذعبي الجدائخي  913السطمب الثاني: تقجيػ الؽكالة 
إحػػػػجى فػػػػخكع القػػػػخض الذػػػػعبي الجدائػػػػخي السعتسػػػػج عبػػػػخ التػػػػخاب  -319-تعػػػػج ككالػػػػة خشذػػػػمة       

 الػششي، كىي تذكل البشية القاعجية لمبشظ ك مخكده الأكؿ ؼيسا يخز عسميات الإنتاج.
كىػػي تابعػػة لمسجيخيػػة الفخعيػػة لػلايػػة  1979تأسدػػت ىػػحه الػكالػػة فػػي الدجاسػػي الثػػاني مػػغ سػػشة     

مػضفػا بسػا فػييع الإشػارات  24تل مكػاف اسػتخاتيجي كسػط الػلايػة يبمػغ عػجد مػضفييػا باتشة، حيث تح
كىػػع مػػػزعيغ عمػػى الأقدػػاـ ك السرػػالح السبشيػػة فػػي الييكػػل التشطيسػػي  يدػػيخكف عمػػى خجمػػة الدبػػػف،

 لمػكالة.
كسػػػا يخػػػػؿ لمبشػػػظ عػػػجة صػػػلاحيات بسػػػا فييػػػا مػػػشح القػػػخكض نطػػػخا لأىسيػػػة ىػػػحه العسميػػػة كالشتػػػائج     
تبػػة عشيػػا؛ كسػػا يحتػػل البشػػظ مكانػػة لا يدػػتياف بيػػا بػػيغ مختمػػف البشػػػؾ الأخػػخى السػجػػػدة عبػػخ الستخ 

 القصخ الجدائخي.
كتعػػخؼ الػكالػػة عػػجدا متدايػػجا مػػغ الدبػػائغ ك كػػحلظ حجػػع السرػػادر مػػغ كػػل الأنػػػاع، كتعتبػػخ 

ئغ كمػغ فيي مكمفة بإحراء احتياجات الدبا ككالة خشذمة ككالة نذيصة ججا عمى السدتػى الجيػي،
 ثع تمبية ىحه الاحتياجات مغ اجل تحقيق الخبح ك دفع التشسية الاقترادية.
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  -913-وكالة خشذمة - CPAميام و وظائف وكالة القخض الذعبي الجدائخي أولا: 
تعتبػػػخ الػكالػػػة الييكػػػل القاعػػػجي لمبشػػػظ كتسثػػػل السخكػػػد الأكؿ للإنتػػػاج كالخػػػجمات كمػػػغ السيػػػاـ 

 1كالستصابقة مع قػاعج تشطيع نذاشات البشظ ما يمي:الأساسية السػكمة ليا 
 تشسية قاعتيا التجارية مغ خلاؿ نذاشات البشظ في الدػؽ السحمية؛ .1
السدػػػػاىسة فػػػػي تصػػػػػيخ الأداء الاقترػػػػادي لمبشػػػػظ مػػػػغ خػػػػلاؿ تحدػػػػيغ الشتػػػػائج كالشػعيػػػػة فػػػػي  .2

 الخجمات السقجمة كىي مكمفة في ىحا الإشار بالسياـ الأساسية التالية:
 بالعسميات البشكية الخاصة بالدبائغ ك معالجة تصػيخ العلاقات التجارية كمتابعتيا؛  الؿياـ .أ 
الديخ عمى تصبيػق السحكػع لقػاعػج التشطػيع الخاصػة بالسبػادلات السرػخؼية، كالستعمقػة بتشطػيع  .ب 

 كإدارة التجارة الخارجية؛ 
 معالجة عسميات التجارة الخارجية في حجكد الرلاحيات السسشػحة لمػكالة؛ .ج 
الدػػػػيخ عمػػػػى التدػػػػييخ العقلانػػػػي ك الأمثػػػػل لمساليػػػػة ) الرػػػػشجكؽ، البشػػػػظ السخكػػػػدي، الحدػػػػاب  .د 

 ؛الجاري البخيجي، حخكة الأمػاؿ بيغ الػكالات(
 تأكيج تدييخ الجيػف غيخ السدجدة ك الديخ عمى تحريميا؛ .ق 
الدػػيخ عمػػى إمدػػاؾ كحػػذ متابعػػة الحدػػابات الخاصػػة بالدبػػائغ ك الحدػػابات مػػع التأكيػػج مػػغ  .ك 

 ك سلامتيا ك حدغ أدائيا ؛صحتيا 
الديخ عمػى التدػييخ العقلانػي لمسيدانيػة، كالسػػارد البذػخية السػضػػعة تحػت ترػخؼ كإشػخاؼ  .ز 

 الػكالة.
 ؛فتح الحدابات عمى مختمف أنػاعيا .ح 
 ؛تحريل اكبخ عجد مغ الػدائع بجسيع أنػاعيا .ط 
 ؛مشح القخكض .ي 
 ؛عخض مشتجات ك خجمات ججيجة عمى السجخخيغ .ؾ 
 1شكية في إشارىا القانػني.تشطيع العسميات الب .ؿ 
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 913الييكل التشعيسي لؽكالة خشذمة  : تحميلالسطمب الثالث
، مغ خلاؿ تقجيع 319مغ خلاؿ ىحا السصمب سشقػـ بتحميل الييكل التشطيسي لػكالة خشذمة 

 مياـ كل مرمحة.
 -913-وكالة خشذمة CPAالييكل التشعيسي لبشغ القخض الذعبي الجدائخي : 11الذكل
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: كىػ أعمى ىيئة في الػكالة ك يعج بسثابة العقل السفكخ ك السديخ لسختمف نذاشاتيا  السجيخأولا: 
يحخص عمى الججية ك الرخاحة أثشاء ؾيامو بتحخكاتو في الػكالة سػاء تعمقت بالشذاط أك في  فيػ

 1:السػضفيغ ك أىع الػضائف التي يقػـ بيا ما يميمع  تعاممو
 ؛تػجيو كتشطيع ك مخاؾبة كافة نذاشات الػكالة .1
 ؛الديخ عمى تحديغ نػعية الخجمات كسخية أدائيا في أجاليا السحجدة .2
 ؛اتخاذ القخارات في حجكد الرلاحيات السخػلة ليا .3
 ؛متابعة تصػر حرة الػكالة في الدػؽ  .4
 ؛الدشػي لسختمف نذاشات الػكالةكتابة التقخيخ  .5
 ؛متابعة أعساؿ مرمحة السخاؾبة .6

لا تختمف كضائفو عغ كضائف السجيخ إلا في كػنو يداعجه في إتساـ ميامو ك  :نائب السجيخثانيا: 
 في حالة تغييبو إضافة إلى إشخافو عمى تػجيو مدتخجميو. يعػضو

 تتحجد مياـ الأمانة العامة في ما يمي : :))الدكختارية الأمانة العامة: اثالث
 استؿباؿ السكالسات الياتؽية كتاميغ كصػليا إلى مجيخ الػكالة إضافة إلى عسميات الفاكذ .1

 ؛)استؿباؿ كإرساؿ(
 ؛تاميغ عسميات البخيج الرادر لمػكالة .2
 ؛تشطيع كإدارة السػاعيج الخسسية لسجيخ الػكالة .3
 السياـ التي يكمفيا بيا.مداعجة مجيخ الػكالة في تدييخ كتشطيع  .4

 بخأسيا مكمف بالجراسات ، يقػـ بعجة مياـ أىسيا : :مرمحة الإدارةرابعا: 
 ؛تحزيخ القػائع السالية كتقاريخ الشذاشات الجكرية .1
 ؛تدييخ كتشطيع ممفات السػضفيغ باستخجاـ الإعلاـ الآلي .2
 ؛السحافطة عمى الأرشيف لمػكالة ك تختيبو .3
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 1كىي تحتػي عمى قدسيغ:
 التي تعسل بتدكيج الػكالة بالسعجات ك الأدكات الزخكرية لاستسخارية :قدػ التسؽيل و الأمؼ .أ 

 الشذاط )حدابات الإعلاـ الآلي ، السكاتب الأكراؽ ك الشدخ....الخ( ك كحا امغ الػكالة.
: ك ىػ مدئػؿ عمى كافة العسميات الستعمقة بالسػضفيغ مغ  قدػ الإدارة والسدتخجميؼ .ب 

 ، ك الخكاتب تقاريخ السػضفيغ الدشػية....الخ(إعجاد الأجػر
: كىي السرمحة السدئػلة عغ عسمية الخقابة الجكرية للأنذصة الجكرية ك  مرمحة السخاقبةخامدا: 

 صحة العسميات السرخؼية، ك كحا مخاؾبة ترخفات كأعساؿ السػضفيغ داخل الػكالة. مجى
" السدئػؿ عغ ىحه السرمحة ىػ نفدو السدئػؿ 319في ىحه الػكالة " مرمحة القخوضسادسا: 

عغ باقي الخلايا ك الأقداـ ك تذسل ىحه السرمحة عمى السمفات الستعمقة بصمبات القخكض، حيث 
انو يعتبخ العسيل الأساسي ليحه السرمحة كسا ىي مدئػلة عغ إعصاء السبالغ السالية لمعسلاء بعج 

قخكض عمى شكل قخكض قريخة الأجل كمتػسصة ك شػيمة الأجل مقابل مشحيع ال السػافقة عمى
لتي يقجميا البشظ ك مجى مداعجتيع في تكػيغ كتحقيق السػارد افائجة كذلظ نطخا لأىسية القخكض 

اللازمة لمبشظ، إضافة للأىسية التي تمعبيا القخكض في تشسية الاقتراد الػششي ك تػفيخ الأمػاؿ  
كسا تقػـ بامتراص البصالة ك تػفيخ مشاصب العسل عغ شخيق  ك الجخليديج مغ شاقة الإنتاج 

 تي يقػـ بيا السدتثسخكف.الالسذاريع 
 : ك ىي مغ أىع السرالح في الػكالة ك ىي تشقدع إلى: مرمحة التشذيط التجاري سابعا: 

 لتي تتعا: ك ىػ قدع مكمف بعسميات التحػيلات الستعمقة أك  قدػ عسميات التجارة الخارجية .أ 
 مع الخارج كالتحػيلات الشقجية ك العسميات الستعمقة بالتجارة الخارجية.

 : التػضيف، الاستخجاع، ك القخكض الخارجية. قدػ التحؽيل .ب 
: ك ىي مكمفة بتدييل عسميات الترجيخ ك الاستيخاد لمػسائل ك  قدػ الاعتساد السدتشجي .ج 

التجييدات مغ الخارج ك الجاخل ك ىي تشقدع إلى قدع الاعتساد السدتشجي الحي ييتع بعسميات 
البشكيغ ك  الرخؼ ك آخخ ييتع بعسميات التحػيل عمى أساس ضساف مدتشجي بالجفع يقػـ بيغ

 يل في الخارج.البشظ الخارجي الحي يحتػي حداب العس
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 : كىي السرمحة الأكثخ حيػية كنذاط فيي تشقدع إلى:مرمحة الرشجوق ثامشا: 
 ؛رئيذ مرمحة الرشجكؽ  .أ 
 ؛رئيذ القدع .ب 
 ؛مػضف شباؾ الإبجاع .ج 
 ؛ككيل الحػالات .د 
 ؛ككيل الإيخادات .ق 
 ؛ككيل السقاصة .ك 
 ؛الخرع .ز 
 ؛فتح الحدابات .ح 
 مكاتب. .ط 

 أىػ العسميات في الؽكالة ىي:ثانيا: 
كؼيو يتع الإبجاع عغ شخيق صاحب الحداب أك مغ شخؼ أشخاص  :صشجوق الإيجاع .1

آخخيغ ليع خجمات مغ شخؼ صاحب الحداب ككانت لو عسػلة جخاء ذلظ الػضع في حدابو 
حيث تتع عسمية الإبجاع أكلا بتحخيخ كثيقة خاصة كىي تحتػي عمى ندختيغ يدجل فييا ؾيسة السبمغ 

 الحي تع إبجاعو كاسع صاحب الحداب.
ىحه العسمية تتع عغ شخيق صاحب الحداب نفدو أك عغ شخيق شخز  :الدحبصشجوق  .2

لتي حخرت في اآخخ يعػضو مع التحقيق مغ تػؾيع صاحب الذيظ بالخجػع إلى بصاقة التػؾيع 
ساعة الفتح ك كحا جسيع البيانات ك بعج ذلظ يزع مػضف الذباؾ تأشيخاتو عمى ضيخ الذيظ بعج 

 مبمغ الذيظ.التأكج أف الخصيج يسكشو تغصية 
تي تتع مغ خلاليا تمقي ال: التحػيلات ىي العسمية العسميات الخاصة بقدػ التحؽيلات .3

الػكالة أمخا مغ العسيل بتحػيل مبمغ معيغ مغ حدابو إلى حداب أخخ )لرالحو أك لرالح 
 1 أك في ككالة أخخى في نفذ البشظ أك في بشظ آخخ(. 319شخز آخخ في الػكالة 
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 كتتسثل في: : التحؽيلات العادية .4
 أمخ تحػيلات مغ حداب إلى آخخ أي تحػيل في نفذ الػكالة باستعساؿ كثيقة تجعى .أ 

 ؛التحػيل
بخشذمة  319تحػيل مغ ككالة إلى أخخى بشفذ البشظ مثل تحػيل الذخز )ا( في الػكالة  .ب 

 ؛كيتع التحػيل بشفذ الػثيقة )أمخ التحػيل( ةدببت 205إلى شخز آخخ في الػكالة 
بشظ إلى آخخ: أي تحػيل مبمغ مالي مغ بشظ القخض الذعبي الجدائخي إلى تحػيل مغ  .ج 

 .حداب شخز أخخ في بشظ التشسية السحمية عمى سبيل السثاؿ
مع الخديشة ك ىحا بفتح حداب خاص  319كذلظ بتعامل الػكالة  :التحؽيلات إلى الخديشة .1

 بيا في الخديشة.
حدابا في مخاكد  319تح الػكالة : كذلظ بفالتحؽيلات إلى مخاكد الركؽك البخيجية .2

الركػؾ البخيجية حيث يتع مغ خلاليا تحػيل أمػاؿ العسلاء مغ حداباتيع الجارية في إلى 
 حداباتيع في الػكالة.

 : العسميات الخاصة بقدػ الحافعة اثالث
ا لتحريميا يكىػ القدع السكمف باستؿباؿ الذيكات ك مختمف الدشجات الجارية الخاصة ب

 1تتع شبعا عمى مدتػى عسميتيغ الخرع ك التحريل ك الحافطة تشقدع إلى:ك   كخرسيا
تتعامل بالأكراؽ التجارية السدمسة كالسدتحقة الجفع في نفذ  :الحافعة السحمية )الجاخمية( .3

 ؛الػكالة ك تدجد ىحه الأكراؽ إما عغ شخيق الخرع أك التحريل
تجارية السدمسة مغ شخؼ العسلاء تتعامل بالأكراؽ ال :(الحافعة غيخ السحمية )الخارجية .4

 تدجيجىا مغ مختمف الػكالات التابعة لذبكة القخض الذعبي الجدائخي كيتع دائسا تدجيجىاك 
 ؛بالخرع أك التحريل

كيقػـ ىحا القدع بعسمية استبجاؿ الذيكات كالدشجات  :العسميات الخاصة بالسقاصة .5
كل بشظ حيث تػجج غخفة السقاصة  كالتحػيلات السالية مغ شخؼ قدع السحافطة كترشيفيا حدب

ببشظ الجدائخ أي تتع عسمية السقاصة بيغ مختمف البشػؾ باعتبار أف لكل مشيا حداب لجى بشظ 
 الجدائخ كقج يخخج كل بشظ مغ ىحه السقاصة دائشا أك مجيشا.
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– CPA : الخجمات الالكتخونية السقجمة مؼ قبل بشغ القخض الذعبي الجدائخي لثالسبحث الثا
  .-وكالة خشذمة

سشتعخض مغ خلاؿ ىحا السبحث إلى أىع العسميات السرخؼية التي يقجميا بشظ القخض  
الذعبي الجدائخي بالإضافة إلى الخجمات الالكتخكنية التي مغ شأنيا أف تحقق ميدة تشافدية بيغ 

 ىحه البشػؾ كذلظ لمسيدات التي تقجميا لمبشظ.
وكالة  – CPA التي يقجميا بشغ القخض الذعبي الجدائخي السطمب الأول: العسميات السرخفية 

 .-خشذمة
تسثل كل ما يقػـ الأفخاد أك الييئات بػضعو في البشػؾ الجدائخية برفة مؤقتة قريخة أك 
شػيمة الأجل ىحا مغ أجل الحفع أك التػضيف إذ تتجدج في غالب الأحياف في شكل نقػد قانػنية 

كىشاؾ عجد أنػاع لمػدائع تختمف بحدب الغخض مشيا، فيشاؾ  ،أك أشكاؿ أخخى كالأكراؽ السالية
كدائع تػضع في البشظ لسجخد الاحتفاظ بيا، كىشاؾ نػع آخخ يشتطخ أصحابيا تحقيق فػائج مغ 

 أنػاع رئيدية لمػدائع ىي: 4كرائيا كعسػما يسكغ أف تحكخ 
ىي كدائع تحت ترخؼ أصحابيا، يسكشيع المجػء إلى  :تقجيػ خجمة الؽدائع التجارية .1

سحبيا كميا أك جدئيا متى أرادكا كدكف إشيار مدبق أي بسجخد شمبيا، فيي كإف كانت بحػزة البشظ 
 04كىي تذسل  تحت ترخؼ صاحبيا، كالعسيل لا يتمقى في مجاؿ إيجاعيا أي تسعغ، إلا أنيا

 1الحدابات: أنػاع مغ
 اجل أفخاد أك لذخز معشػي لتمبية احتياجاتيع الآتية لمديػلة، يفتح مغ حدابات الركؽك: .أ 

 أك احتياجات السحفطة السالية العائجة أىع السػكمة لمبشظ نفدو كىػ دائغ.
 : يفتح الحداب الأشخاص الصبيعييغ كالسعشػييغ، قج يكػف مجيشا. الحداب الجاري  .ب 
 دحب كالإبجاع. : خاص بالأشخاص الصبيعييغ، تدجل ؼيو حخكات الحداب التؽفيخ .ج 
يذبو حداب التػفيخ، يعصى الحق لراحبو الحرػؿ عمى قخض  الدكشي: حداب التؽفيخ .د 

 مغ نفذ البشظ.
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تمظ التي يرشعيا أصحابيا في البشػؾ لفتخة معيشة كتكػف عمى  : ىيخجمة الؽدائع لأجل .2
الػديعة  شكل أكراؽ لا يسكغ ليع سحبيا إلا بعج انقزاء ىحه الفتخة السحجدة بيغ البشظ كصاحب

 :حدابات 03كتذسل 
 يتعمق بػدائع لا تقل مجة استحقاقيا عغ شيخ كاحج. الحداب الأول: .أ 
: ىي سشجات لحاصميا، أك لأمخ أك اسسية مجتيا تتخاكح بيغ أنؽاع الرشجوق وأنؽاع الادخار .ب 

 ثلاثة إلى ستة أشيخ، كىي تسثل اعتخافا باستلاـ كدائع لأجل معصية بحلظ فػائج.
 سشػات كتقجـ فػائج أيزا. 4مجتيا  الدكشي:خطط الادخار  .ج 

: ىي بسثابة عسمية تػقيخ كادخار حؿيقة نطخا لسجة إبجاعيا في البشػؾ الؽدائع الادخارية .3
كالعائج السشتطخ مشيا، فيحه الػدائع تبقى لفتخات شػيمة في البشظ كلا يسكغ لراحبيا أف يدحبيا 

 الطخكؼ. ميسا كانت
ػع مغ الػدائع يختمف عغ باقي الأنػاع الأخخى، فيػ الػحيج ىحا الش :الؽدائع الائتسانية .4

ك الؿياـ بعسميات  ائتسانيةالحي لا يكػف نتيجة إبجاع حؿيقي، بل ىػ ناشئ عغ مجخد فتح حدابات 
عبارة عغ كدائع كتابية ناتجة عغ مجخد تدجيل محاسبي لحخكات الأمػاؿ،  ىيالإقخاض، أي 

يج شالسا قمت الأمػاؿ السدحػبة فعلا مغ البشظ ك العكذ داخل البشظ ك عميو فيحه الػدائع تد 
صحيح ك يحسل الػدائع التي تقجميا السرارؼ الجدائخية ؼيسا بيشيا، ليذ كميا بل تػجج بعس 
الدسات التي تجسعيا، ك الػدائع تعتبخ مغ العسميات الكلاسيكية لمبشػؾ كالسرارؼ الجدائخية برفة 

 خاصة.
لبشػؾ التجارية بتدييخ كدائع كحدابات زبائشيا باعتبارىا السرجر تقػـ ا: إتاحة وسائل الجفع .5

الأكؿ لمجفعات، مع العمع أف في الػقت الخاىغ بجأت تقل ندبة استعساؿ الشقػد السعجنية كػسيمة 
لمجفع السباشخ مقارنة بسا يدسى بالػسائل السكتتبة ككحا الػسائل الالكتخكنية كتتسثل ىحه الػدائع 

 1 في:
يسكغ تعخيف الدفتجة بأنيا "محخر كتابي كفق أشكاؿ محجدة في القانػف،  :الدفتجة .أ 

يتزسغ أمخا صادرا مغ شخز ىػ الداحب إلى شخز أخخ ىػ السدحػب عميو بأف يجفع لأمخ 
شخز ثالث ىػ السدتفيج"، كتدسى بالإضافة إلى كمسة سفتجة بالكسبيالة أك بدشج الدحب أك 

 البػليرة.
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 1د ثلاث أشخاص ىع :كعميو تفتخض الدفتجة كجػ 
 ؛ىػ مغ يحخر الػرقة كيرجر الأمخ الحي تتزسشو: الداحب .1
 ؛ىػ مغ يرجر إليو ىحا الأمخالسدحؽب عميو:  .2
ىػ مغ يرجر الأمخ لراحبو كتفتخض الدفتجة كجػد علاقات سابقة عمى  السدتفيج: .3

بالصخؽ إنذاءىا بيغ ىؤلاء الأشخاص الثلاثة، كمغ أىع خرائز ىحا الدشج قابمية لمتجاكؿ 
التجارية، التطييخ إف كاف الدشج لأمخ، كالتدميع إف كاف لحاممو فلا يسكغ لمػرقة التجارية أف تقػـ 
بػضيفتيا كأداة دفع كائتساف تغشي عغ استعساؿ الشقػد إلا إذا كانت قابمة لمتجاكؿ بصخؽ سيمة 

 كسخيعة تتفق كشبيعة السعاملات التجارية التي قػاميا الدخعة كالائتساف.
الذيظ ىػ " صظ يتزسغ أمخا مغ شخز يدسى الداحب إلى شخز أخخ ىػ  الذيغ: .ب 

كعادة  الاشلاعالسدحػب عميو بأف يجفع لإذف شخز ثالث ىػ السدتفيج مبمغا نقجيا، كذلظ بسجخد 
ما يكػف السدحػب عميو في الذيظ أحج البشػؾ كالتي تقػـ بصبع نساذج لمذيظ يبخز ؼيو اسع البشظ 

 ل ضاىخ. السدحػب عميو بذك
ك يعتبخ الذيظ مغ أكثخ أنػاع الأكراؽ التجارية ذيػعا في العسل نطخا لأىسيتو البالغة في 
السعاملات كسا يتسيد بأنو قميل الحاجة إلى استعساؿ الشقػد ؼيحج مغ كسية تجاكليا كسا انو لا يجبخ 

مغ مخاشخ ضياع أك الداحب عمى الاحتفاظ بالشقػد في حػزتو لمػفاء بيا كيؤدي ذلظ إلى التقميل 
سخقة الشقػد ، ىحا بالإضافة إلى أنو كسيمة فعالة لإثبات الػفاء ، إذ يقيج البشظ في دفاتخه أف الذيظ 

معيغ قج دفع لذخز معيغ ، مسا جعل استخجاـ الذيكات كأداة الجفع   مخرز لمػفاء بسبمغ
 بالدفتجة كالدشج لأمخ.  يحتل السختبة الأكلى بيغ الأكراؽ التجارية رغع حجاثة إنذائو مقارنة

 ك لمذيظ عجة أنػاع خاصة ، نخترخىا ؼيسا يمي:
: يتسيد بػضع خصيغ متػازييغ عمى صجر الذيظ، مسا يتختب عميو امتشاع الذيغ السدطخ .1

البشظ عغ الػفاء بسبمغ الذيظ إلا إلى بشظ ليتػلى استيفاء السبمغ لحداب ىحا العسيل، كالتدصيخ قج 
يكػف عاما إذا تخؾ الفخاغ بيغ الخصيغ عمى بياض دكف كتابة أي كمسة ، أك إذا كتب لفع بشظ مغ 

بشظ معيغ، كقج يكػف التدصيخ خاصا متى ذكخ اسع بشظ معيغ بيغ الخصيغ  غيخ تعييغ اسع
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كعشجئح لا يقػـ البشظ السدحػب عميو بجفع مبمغ الذيظ إلا لمبشظ السحكػر اسسو بيغ الخصيغ، 
 عكذ التدصيخ العاـ حيث يجػز تقجيع الذيظ لأي بشظ لاستيفاء السبمغ

عغ أنو يحسل تػؾيع البشظ  كىػ شيظ محخر بذكل عادي، فزلا الذيغ السعتسج: .2
السدحػب عميو عمى صجر الذيظ بسا يفيج اعتساده مع ذكخ التاريخ، ك يتختب عمى اعتساد الذيظ 

 تحسيج مقابل الػفاء لرالح الحامل ؼيربح الػفاء بالذيظ مؤكجا.
: إذا كرد عمى الذيظ ما يفيج باف ؾيستو )تقيج في الحداب( أك الذيغ السقيج في الحداب .3

كاف البشظ ممدما بػفائو بصخيق تدػيتو في حداب السدتفيج كامتشع عميو الػفاء بؿيستو  في حكسو
 نقجا، فاف تحسل نتيجة ما قج يقع ضخر لمداحب.

بسبمغ معيغ بعسمة قابمة لمتحػيل يرجره بشظ  -أمخ بالجفع –ىػ شيظ  الذيغ الدياحي: .4
خكؼ بتػؾيعو، ك يدسى سياحيا لأف معخكؼ أك مشذأة مالية معخكفة، كالسدتفيج مشو ىػ حاممو السع

القرج مغ إصجاره ىػ أف يرخؼ السدتفيج ؾيستو خارج البلاد، كعميو ىػ كسيمة دفع تذبو نطاـ 
الشقػد لكغ أكثخ ضسانا مشيا، لأنو في حالة ضياعيا الذيظ الدياحي( لا يربح لو أية ؾيسة كغيخ 

استبجاليا في حالة ضياع أك سخقة أك قابل للاستعساؿ إذا لع يكغ يحسل إمزاء صاحبو، فلا يسكغ 
 تدكيخ أك حتى الدمف. 

: الدشج لأمخ أك الدشج الإذني كرقة تتزسغ تعيج محخرىا بجفع مبمغ معيغ لإذف الدشج لأمخ .ج 
آخخ ىػ السدتفيج بسجخد الاشلاع أك في ميعاد معيغ أك قابل لمتعييغ. يتزح مغ ذلظ أف  شخز

لا يتزسغ عشج إنذاءه إلا شخريغ ىسا السحخر  يختمف عغ سشج الدحب في أنو الدشج لأمخ
 كالسدتفيج، في حيغ يتزسغ سشج الدحب ثلاث أشخاص ىع الداحب كالسدحػب عميو كالسدتفيج.

التحػيلات السرخؼية نػع مغ الخجمات التي تقػـ بيا البشػؾ في  :التحؽيلات السرخفية .د 
معيشا في الجانب السجيغ لحداب  العرخ الحجيث، كىي عسمية مرخؼية يقيج البشظ بسقتزاىا مبمغا

عسيل، كيقيج ذات السبمغ في الجانب الجائغ لحداب عسيل أخخ، أك بعبارة أخخى نقل مبمغ مغ 
 1 حداب إلى حداب أخخ بسجخد قيػد في الحدابيغ.

كتتع عسمية التحػيل عغ شخيق إرساؿ إشعار مغ البشظ السحػؿ إلى البشظ الأخخ السحػؿ 
إليو، كذلظ عغ شخيق البخيج أك الياتف أك التيميكذ كإف كاف التحػيل بيغ حدابيغ في دكلتيغ 
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 SWIFTمختمفتيغ، فاف إجخاءات ىحا الشػع مغ التحػيل يتع عغ شخيق شبكات مغمقة مثل شبكة 
 1.لعالسية للاترالات السالية ؼيسا بيغ البشػؾأي الييئة ا

 العسميات الخارجية  .ه 
 كتتسثل في:

 :التحريل السدتشجيأولا: 

2تتع عسمية التحريل السدتشجي كفقا لمسخاحل التالية: 
 

بإبخاـ عقج تجاري، كتحجد شخيقة التدجيج بػاسصة  (السدتػرد كالسرجر)يقػـ الصخفاف  .1
  .تحريل مدتشجي

  .البزاعة إلى بمج السدتػرديخسل السرجر  .2
  .يقػـ السرجر بتدميع الػثائق التي تثبت إرساؿ البزاعة إلى بشظ القخض الذعبي الجدائخي  .3
  .يقػـ بشظ السرجر بتحػيل ىحه الػثائق إلى بشظ السدتػرد .4
يقػـ السدتػرد بجفع ثسغ البزاعة نقجا أك بقبػؿ الكسبيالة السدحػبة عميو عمى مدتػى  .5
  .بشكو
  شظ السدتػرد بتدميع الػثائق لعسيمو )السدتػرد(يقػـ ب .6
  .يدتمع السدتػرد البزاعة بعج تقجيسو الػثائق لمذاحغ .7
  .يقػـ بشظ السرجر بتحػيل ثسغ البزاعة إلى حداب عسيمو .8
في حالة رفس السذتخي لمبزاعة فإف البائع سػؼ يتكبج بعس الغخامات ك السراريف  .9

  .فيشة أك سجاد مراريف تخديغ كتأميغ...إلخمثل غخامة عجـ تفخيغ البزاعة مغ الد
كسا أنو إذا حجث تأخيخ في كصػؿ البزاعة فإف البائع سيتأخخ في  استلاـ  ؾيسة  .10

  .البزاعة
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 السدتشجي الاعتسادثانيا: 

الاتفاؽ بيغ السرجر كالسدتػرد عمى الرفقة مغ جسيع الشػاحي كإصجار الفاتػرة  اكلا ىػ 
كتقجيسيا لمسدتػرد لكي يقػـ السدتػرد بفتح الاعتساد السدتشجي في البشظ السبجئية مغ جية السرجر 

شالبا مشو فتح اعتساد مدتشجي لاستيخاد  القخض الذعبي الجدائخي  كيقػـ السدتػرد بالتقجـ إلى بشظ
مفاتػرة السبجئية كيػضح بالصمب البيانات الخاصة بالبزاعة السصمػبة لبزائع معيشة شبقا 

بصاقة )  لفاتػرة السبجئية لمسرجر كصػرة مغ بصاقة القيج في سجل السدتػرديغاستيخادىا شبقا ا
استيخادية( في حالة الاستيخاد بغخض الاتجار / صػرة مغ بصاقة استيخاد احتياجات مدتمدمات 

عتسجة مغ الييئة العامة للاستثسار في م  الإنتاج في حالة الاستيخاد بغخض الترشيع/فاتػرة
  لمجيات الخاضعة لقانػف الاستثسار كمعو الدجل التجاري كالبصاقة الزخيبية الاستيخاد بالشدبة

في البشظ  4يتقجـ السدتػرد بسدتشجات فتح الاعتساد كىى الفاتػرة السبجئية كايزا يقػـ بسلء نسػذج 
يحتفع بشدخة كيدمع ندخة أخخى لمسدتػرد الخاص بالاعتسادات السدتشجية  ك  كىػ الشسػذج=
شسػذج مغ البشظ بعج فتح الاعتساد كيخسل ندخة إلى كزارة التجارة الخارجية مخفق بيا كيعتسج ىحا ال

صػرة مغ الفاتػرة السبجئية عشج فتح الاعتساد لمسرجر كصػرة مغ بصاقة القيج في سجل 
)بصاقة استيخادية( في حالة الاستيخاد بغخض الاتجار / صػرة مغ بصاقة استيخاد    السدتػرديغ

معتسجة مغ الييئة العامة   دمات الإنتاج ؼ حالة الاستيخاد بغخض الترشيع/فاتػرةاحتياجات مدتم
للاستثسار في الاستيخاد بالشدبة لمجيات الخاضعة لقانػف الاستثسار كمعو الدجل التجاري كالبصاقة 

السبجئية كايزا يقػـ بسلء يتقجـ السدتػرد بسدتشجات فتح الاعتساد كىي الفاتػرة ، الزخيبية
في البشظ كىػ الشسػذج= الخاص بالاعتسادات السدتشجية  ك يحتفع بشدخة كيدمع ندخة   04نسػذج

أخخى لمسدتػرد كيعتسج ىحا الشسػذج مغ البشظ بعج فتح الاعتساد كيخسل ندخة إلى كزارة التجارة 
كندخة تدمع لمعسيل مع ، الخارجية مخفق بيا صػرة مغ الفاتػرة السبجئية عشج فتح الاعتساد

كلا يتع الإفخاج الجسخكي عغ البزاعة إلا إذا  ممف الاعتساد ات الذحغ كالشدخة الثالثة فيمدتشج
مدتػفى جسيع البيانات كمختػـ مغ البشظ كقجيسا كاف نسػذج كرقي كالاف اصبح  4كاف نسػذج 

كعشجما يػافق البشظ عمى فتح الاعتساد كشخيقة التغصية كالدجاد لمسػرد ، الكتخكني بخقع سخي معيغ
مراريف الدػيفت مراريف  1:كيحجد لمعسيل ؾيسة السرخكفات كالعسػلات الخاصة بالاعتساد مثل
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مغ ؾيسة الاعتساد السدتشجي كىى حاليا تقجر  ندبة بشكية أخخى ك عسػلة فتح الاعتساد تكػف 
ك يجب أف  كيقػـ السدتػرد بالتػؾيع عمى شمب فتح اعتساد السدتشجي دج3000بحػالي 

 1 :سدتشجات معيشة عشج بجاية التعامل مع البشظ كىىالسدتػرد ب يتقجـ

 ؛يةصػرة مغ البصاقة الإستخاد .1
 ؛صػرة مغ الدجل التجاري  .2
  .صػرة مغ البصاقة الزخيبية .3

بانو تع فتح  في إيصاليا مثلا كعشجما يتع فتح الاعتساد يقػـ البشظ بإبلاغ بشظ السرجر كليكغ
الاعتساد كالسدتشجات السصمػبة مشو ككيؽية اعتساد لرالح السرجر يقػـ بإبلاغو بشز كشخكط 

سجاد ؾيسة الاعتساد حدب شخكط كيخسل السرجر السدتشجات السصمػبة حدب شخكط الاعتساد إلى 
يقػـ السرجر بعج تجييد البزائع بالتقجـ لمذخكة  دي يقػـ بإرساليا الى بشظ السدتػر بشكو لك

رػؿ عمى بػليرة الذحغ مغ الذخكة الذاحشة لذحغ البزائع حدب الاعتساد السدتشجي ثع الح
الذاحشة لتقجيسيا مع السدتشجات الأخخى الػاردة بشرػص الاعتساد السدتشجي البشظ مبمغ الاعتساد. 

كالذيادات السصمػبة كالسشرػص  كعشج ؾياـ السرجر بذحغ البزائع يقػـ بتجييد باقي السدتشجات
  .لاعتساد )بشظ السدتػرد(عمييا في الاعتساد السدتشجي لكي يقجميا لمبشظ مبمغ ا

السرجر ثع يقػـ بسخاجعتيا مخاجعة دؾيقة لمتأكج  يقػـ بشظ السدتػرد باستلاـ السدتشجات مغ
كفى حالة مصابقة السدتشجات مع شخكط الاعتساد  –مغ مصابقتيا تساما مع شخكط الاعتساد 

شالسا أف الاعتساد غيخ السدتشجي يقػـ بشظ السدتػرد بجفع الؿيسة لمسدتفيج )السرجر( عمى الفػر 
كفى معطع الأحياف يخغب السرجريغ  معدز ك يتع الجفع لمسدتفيج )السرجر( شبقا لذخكط الاعتساد

في أف تفتح ليع الاعتسادات معدزة عمى الخغع مغ أف ىشاؾ عسػلات لمتعديد قج تكػف مختفعة 
يقة سجاد الاعتساد بيغ ندبيا. كيقػـ بشظ السدتػرد بخرع ؾيسة الاعتساد عمى السدتػرد )حدب شخ 

البشظ كالسدتػرد إذا كاف العسيل لجيو حداب تدييلات مػرديغ اـ لا( كيقػـ البشظ بتدميسو مدتشجات 
الذحغ بعج تطييخ بػليرة الذحغ لمسدتػرد كي يقػـ السدتػرد بالتػجو إلى الجسارؾ كاستلاـ 

 البزائع كالتخميز عمييا مغ الجسارؾ
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 .السطمب الثاني: الخجمات الالكتخونية التي يقجميا بشغ القخض الذعبي الجدائخي 

عشو مجسػعة مغ الامتيازات،  ما انجخ ضيػر الريخفة الإلكتخكنية كتصػرىا في فتخة قريخة 
كمغ أىسيا الخجمات التي تقجميا عبخ القشػات التػزيعية الإلكتخكنية السختمفة مثل أجيدة الرخاؼ 

اليػاتف كغيخىا ، كالتي مغ خلاليا تتيح خجمات مرخؼية لمعسيل بذكل ريخفة عبخ الالآلي ك 
كامل مغ بجاية اختيار الخجمة مغ شخؼ العسيل مخكرا بإجخاءات إتساميا كانتياء أدائيا بذكل 

 إلكتخكني. كتتسثل أىع قشػات التػزيع الإلكتخكني التي تقجـ الخجمات السرخؼية في:
(: كىػ أكثخ الخجمات ATM) Automatic Teller Machine: "جياز الرخاف الآلي .1

الإلكتخكنية انتذار، كقج ضيخت أجيدة الرخاؼ الآلي في الثسانيشات كبجيل لسػضفي الرخافة في 
الفخكع السرخؼية كذلظ بيجؼ تقميل السعاملات داخل البشظ، فيي تعتسج عمى كجػد أجيدة 

ت السالية آليا دكف المجػء إلى مقخ البشظ، مخررة لدبائغ مغ أجل ؾياميع بسختمف السعاملا
كتعتسج ىحه الأجيدة عمى شبكة مغ الاترالات تخبط فخكع البشظ الػاحج في حالة ؾياميا بخجمة أي 

 شظ. ب عسيل مغ أي
" تمظ الأجيدة التي يسكغ نذخىا بالأماكغ  ويسكؼ تعخيف آلة الرخاف الآلي عمى أنيا

قل، كتكػف مترمة بذبكة حاسب السرخؼ، كيقػـ العسيل السختمفة سػاء بالججار أك بذكل مدت
باستخجاـ البصاقات البلاستكية أك البصاقات الحكية لمحرػؿ خجمات متشػعة كالدحب الشقجي، 

 كالإبجاع الشقجي كغيخىا ".
كلقج أصبحت ىحه الأجيدة كمشح بجء تذغيميا مغ السدتمدمات اليػمية في تشفيح العسميات 

فخاد، كتتيح ليع مجسػعة مغ الخجمات كالدحب الشقجي؛ إيجاع الشقج؛ إبجاع السرخؼية الحجيثة للأ
 1 .الذيكات؛ دفع الفػاتيخ شمب كذف الحداب ... كغيخىا مغ الخجمات

"  إف انتذار Mobile Banking: " الريخفة عبخ الياتف السحسؽل )الريخفة السحسؽلة( .2
تقجميا بدخعة فائقة، خاصة مشيا السرخؼية  اليػاتف الشقالة أدى إلى تصػر الخجمات التي يسكغ أف

كالخجمات السرخؼية التي تتاح مغ خلاؿ الياتف السحسػؿ كتذبو الخجمات التي تقجـ عبخ الياتف 
الثابت، كلكشيا تستاز عشيا بأنيا تكػف عبخ بيانات كنز مكتػب، فتقػـ ىحه القشاة بتدكيج الدبػف 
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غ خلاؿ استخجاـ العسيل لخقسو الدخي الحي يتيح بالخجمة السرخؼية في أي مكاف كفي أي كقت م
 1لو الجخػؿ إلى حدابو كالاستفادة مغ الخجمات التالية:

عمى عخكض السرارؼ الأخخى الاستذارات كالشرائح بذأف  الاشلاع؛ الاستعلام عؼ الأرصجة -
القخكض كالتدييلات؛ تحػيل الأرصجة مغ حداب إلى أخخ الاستعلاـ عغ أسعار العسلات 

 كالفػائج. 
كمشح انصلاؽ الخجمات السرخؼية عبخ الياتف السحسػؿ جخى تصػر محىل ككبيخ في محاؿ 

 ػمات في البيئة السرخؼية .تػضيف كسائط كبختػكػلات الاتراؿ كتبادؿ السعم
": تدتخجـ البشػؾ خجمة الياتف السرخفي Phone Banking: " خجمة الياتف السرخفي .3

لتفادي صفػؼ العسلاء في الاستفدار عغ حداباتيع ك مختمف الخجمات السرخؼية الأخخى، كتتيح 
سبالغ السالية مغ ىحه الخجمة لمعسيل إجخاء عسميات متعجدة مشيا: الخجمات الاستعلامية؛ تحػيل ال

 حداب إلى حداب أخخ عبخ الإنتخنت ؛ شمب كذف الحداب ؛ شخاء الأكراؽ السالية؛ متابعة سػؽ 
 الأسيع .

 ساعة، كتعتسج عمى شبكة تخبط فخكع البشظ الػاحج ككل؛ 24ىحه الخجمة يػميا كلسجة  تدتسخ
 كالاتراؿ بفخكع البشظ يكػف بخقع مػحج بيشيسا.

 ىحه الخجمة، فأصبحت ىشاؾ مخاكد متخررة للاتراؿ كقج استفادة البشػؾ ككحلظ العسلاء مغ 
 لخجمة العسلاء، مسا يػفخ عمييا الكثيخ مغ الخجمات التي تدتغخؽ مشيا كمغ العسيل كقتا كبيخا،

يل زيادة عمى الاقتراد في التكمفة ؛ كتصػرت ىحه الخجمات لاسيسا في الجكؿ الستقجمة كأصبح العس
يذعخ بخرػصيتو مع البشظ الحي يتعامل معو ، فداعجت ىحه السخاكد عمى نسػ علاقة خاصة 
بيغ العسيل كالسرخؼ ، كازدادت ىحه الخجمات تصػرا كذلظ بإدخاؿ البخيج التمقائي لخدّ عمى 

 مكالسات العسلاء.
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  CPAكاقع السيدة التشافدية في بشظ............................................الثانيالفرل  

 "Home Bankingالريخفة السشدلية : " .أ 
مغ خلاؿ الحاسػب الذخري الستػاجج بالسشدؿ ، أك مقخ كتسثل تمظ الخجمات السرخؼية التي تتع 

مغ خلالو  العسل أك في أي مكاف أخخ يتػاجج بو العسيل ، كيترل بحاسػب السرخؼ فيتسظ
 العسيل الحرػؿ عمى خجمات تقخيبا نفديا التي يحرل عمييا مغ خلاؿ الياتف السحسػؿ. 

 "Internet Banksالريخفة عبخ الإنتخنت )بشؽك الإنتخنت( :  .ب 
تعج بشػؾ الإنتخنت الأعع كلأشسل كالأيدخ ، كالأكثخ أىسية في محاؿ قشػات تػزيع الخجمات 
السرخؼية الإلكتخكنية ، كذلظ بفزل اتداع شبكة الإنتخنت كالديادة اليػمية لعجد مدتخجمييا. كتقجـ 

عمى  الاشلاعبشػؾ الإنتخنت جسيع الشذاشات السرخؼية التي تقػـ بيا السرارؼ التقميجية مثل: 
 الخصيج؛ تحػيل الأمػاؿ تدجيج الفػاتيخ، كغيخه مغ الشذاشات.

 كسا تقجـ خجمات أخخى متقجمة مثل:
 عسميات الجفع الإلكتخكني؛ 
 عمى صػر الذيكات كالفػاتيخ؛ الاشلاع 
 التأميغ عمى الحياة كعمى السستمكات الذخرية كالتجارية؛ 
 .تجارة الأكراؽ السالية 

كتتيح  الريخفة عبخ الإنتخنت تػفخ خجمات حجيثة كمتشػعة لمعسيل،خلاؿ ما سبق نخى أف 
لو كمغ الحرػؿ عمييا حيثسا يخيج كمتى يخيج ذلظ، كىي بالتالي تػفخ لو الخاحة كالأمػاؿ، كسا أف 

قجرة أكسع في اختيار البشظ كالخجمات السشاسبة لو نطخا لتػفخ السعمػمات، كسيػلة الحرػؿ  لمدبػف 
 عمييا.

": كتذسل أنػاع الخجمات Point of sale Services: " ط البيع الإلكتخونيةخجمات نقا .ج 
السالية لمجفع الآلي في السحلات التجارية مثل: ضساف الركػؾ كالجفع كالقيج السباشخ عغ شخيق 

العسيل  متعجدة التحػيل الإلكتخكني مغ حداب السذتخي إلى حداب التاجخ باستخجاـ بصاقة
 1التاجخ.كالجياز السػجػد لجى 
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  CPAكاقع السيدة التشافدية في بشظ............................................الثانيالفرل  

 خلاصة الفرل:
 الجانب عمى ذلظ كتجديج السػضػع ىحا مغ الشطخي  الجانب في تقجيسو تع ما خلاؿ مغ
، بػية الإلساـ بسػضػع جػدة الخجمات الإلكتخكنية البشكية كألية لتحقيق السيدة مشو التصبيقي

السختبصة بتحقيق السيدة التشافدية، لششتقل إلى التشافدية، فتصخقشا في بجاية الفرل لمسفاـيع الأساسية 
يكمو التشطيسي، ككحا مختمف الخجمات  تقجيع البشظ محل الجراسة، كاستعخاض مختمف ميامو، كـ
التي يقجميا البشظ، كمشو تػصمشا إلى أف تبشي بشظ القخض الذعبي الجدائخي لمػسائل الإلكتخكنية 

سيدة التشافدية لمبشظ، مغ خلاؿ ما تحققو مغ جػدة، دقة بيجؼ إرضاء الدبائغ، كاف كألية لتحقيق ال
 كسخعة الخجمات السقجمة مغ قبل البشظ.
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 خاتسة 

مؼ خلال الجراسة التي تشاولت دور الخجمات الإلكتخونية في تعديد السيدة التشافدية لمبشؽك 
التجارية، والتي شسمت دراسة ميجانية داخل بشغ القخض الذعبي الجدائخي، تبيؼ أن الخجمات 

أساسية في سباق السشافدة الحالي. تحاول البشؽك الاستفادة مؼ التطؽرات  الإلكتخونية أصبحت
التكشؽلؽجية وتؽظيفيا لتقجيػ خجماتيا بذكل إلكتخوني، بيجف تحديؼ الخبحية، تعديد القجرة 

 .التشافدية، وتؽسيع نطاق عسميا عمى السدتؽى السحمي والعالسي

دية في مؽاكبة التغيخات والتطؽرات تبخز أىسية تحجيث الخجمات الإلكتخونية كأداة رئي
التكشؽلؽجية، وفي التعامل مع تحجيات مثل تجني الخبحية وضعف القجرة التشافدية التي تؽاجييا 
البشؽك. مؼ خلال تقجيػ خجمات ججيجة وتحديؼ الخجمات الحالية، تدعى البشؽك إلى اكتداب 

 ميدات تشافدية تسيدىا في سؽق الخجمات السالية.

لخجمات الإلكتخونية مجسؽعة واسعة مؼ الأدوات والخجمات، مثل البطاقات تذسل ىحه ا
الشقجية الإلكتخونية، والرخافات الآلية، وخجمات البشغ عبخ الإنتخنت، وخجمات البشغ عبخ الياتف 
الجؽال، وغيخىا. مؼ خلال تقجيػ ىحه الخجمات بذكل مبتكخ وملائػ، يسكؼ لمبشؽك تحقيق تفؽق 

 تيا في الدؽق.تشافدي يعدز مكان

وبشاءً عمى الجراسة السيجانية داخل بشغ القخض الذعبي الجدائخي، تؽصل الباحثؽن إلى مجسؽعة 
 مؼ الشتائج السيسة.

 :والتؽصيات الشتائج مؼ جسمة استخلاص مؼ تسكشا السيجانية الجراسة خلال ومؼ

 أولا: التحقق من الفرضية

خشذمة تكسؼ في تسيد وتشؽع جؽدة الخجمات  CPA: السيدة التشافدية لبشغ الفرضية الرئيسية
 الالكتخونية السقجمة.

تحققت ىحه الفخضية وثبتت صحتيا مؼ خلال دراسة ىحا السؽضؽع مؼ الشاحية الشعخية 
تخكد عمى تسيد  ، في خشذمة واضحة وفعّالة CPAالسيدة التشافدية لبشغ والتطبيقية، حيث أن 
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بالشدبة لمعسلاء، القجرة  ،يسكؼ أن يجمب الكثيخ مؼ الدبائؼ حاوتشؽع جؽدة الخجمات الالكتخونية، وى
عمى الؽصؽل إلى مجسؽعة متشؽعة مؼ الخجمات السالية عبخ مشرات إلكتخونية تعج خطؽة ىامة 
نحؽ الخاحة والديؽلة. وإذا كانت جؽدة ىحه الخجمات متسيدة، فديكؽن لمبشغ ميدة تشافدية قؽية في 

 الدؽق. 

 الدراسة: نتائج ثانيا

السيدة التشافدية تسثل تمغ القجرة والخرائص التي يدعى البشغ إلى اكتدابيا لزسان بقائو  .1
 واستسخاريتو؛

تعتبخ جؽدة الخجمة الإلكتخونية السرخفية مرجرا ميسا مؼ مرادر السحافعة عمى العسلاء  .2
 الحالييؼ لمبشغ، وجحب عسلاء ججد؛

 ية يحقق رضا العسلاء؛الدخعة في أداء العسميات والإجخاءات البشك .3
الجؽدة في السعاملات تعتبخ كسيدة تشافدية كؽنيا مؼ الإستخاتيجيات التي تحقق ولاء  .4

 العسيل؛
جؽدة الخجمات البشكية الإلكتخونية بالشدبة لمعسلاء ليا أثخ كبيخ في تحقيق السيدة التشافدية  .5

 لمبشغ؛
مخة يزسؼ الديادة في قيستيا تقجيػ خجمات بشكية ذات مدتؽى مؼ الجؽدة والكفاءة مؼ أول  .6

 في نعخ العسيل؛
السيدة التشافدية تقؽم في الأساس عمى إمكانية تحقيق جؽدة وسخعة في تقجيػ الخجمات  .7

  البشكية

 التوصياتثالثا: 
يجب عمى بشغ القخض الذعبي أخح تؽقعات العسلاء وتطمعاتيػ بعيؼ الاعتبار عشج تقجيػ  .1

 خجماتو؛
 ات حتى تكؽن مبدطة بعيجة كل البعج عؼ التعقيج؛تطؽيخ إجخاءات تقجيػ الخجم .2
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 تبشي أسميب التكشؽلؽجيات الحجيثة مؼ طخف البشغ لتحقيق ميدة تشافدية؛ .3
 لمتعخف عمى متطمبات العسلاء والاستساع إلى مقتخحاتيػ؛تبشي إدارة العلاقة مع الدبائؼ  .4
 الاىتسام أكثخ بخغبات العسلاء، فيسا يخص تقجيػ الخجمات؛ .5
ملاحعة أن تطؽيخ الخجمات البشكية الإلكتخونية يعتسج عمى بداطة السؽقع ضخورة  .6

 الإلكتخوني لمبشغ لجى العسلاء؛
 ضخورة الارتقاء بسدتؽى السؽرد البذخي السقجم لمخجمة مؼ خلال التجريب والتأىيل.  .7

 رابعا: أفاق الدراسة

أىػ  ومؼ استكساليا في نأمل مدتقبمية وبحؽث لجراسات بجاية البحث ىحا اعتبار يسكؼ الأخيخ في
 :يمي ما نقتخح الجراسات ىحه
 دور التكشؽلؽجيات الحجيثة في تحديؼ معاملات البشؽك؛ .1
 تيجية لتحديؼ أداء البشؽك؛تطؽيخ الخجمات البشكية كإستخا .2
 تكشؽلؽجيا السعمؽمات والاترال كألية لتحقيق ميدة تشافدية في البشؽك الجدائخية. .3

 



 

 

 

 

 قائمة المراجع
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 أولا: الكتب
، دار الهراق لمشذر، دون تطبيقات تكنؽلؽجيا المعمؽمات في الأعمالبذير عباس العلاق،  .1

 .2112طبعة، عسان، الأردن، 
الهراق  ،-منهج تطبيقي-دراسات في تدؽيق الخدمات المتخررةعبد العزيز أبه نبعة،  .2

 .2115لمشذر والتهزيع، الطبعة الأولى، عسان، الأردن، 

 ثانيا: اطروحات الدكتؽراه
، تدريب القيادات الإدارية كمدخل لتحقيق الميزة التنافدية في المؤسدةبمحاجي أميشة،  .1

دراسة حالة فرع رئيدي في مؤسدة كهندور بهلاية برج بهعريريج، أطروحة دكتهراه في العمهم 
، الجزائر، 13والعلاقات الدولية، كمية العمهم الدياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائرالدياسية 

2118-2119. 

، دور أخلاقيات الأعمال في تعزيز الميزة التنافدية لممؤسدات الرناعيةبهدراع أمشية،  .2
عمهم دراسة حالة مجسهعة من السؤسدات الرشاعية الكهرومشزلية بالجزائر، أطروحة دكتهراه في 

التديير، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، جامعة محمد بهضياف بالسديمة، الجزائر، 
2121.  

، دراسة مقارنة بين متعاممي تديير المهارات كمدخل لتحقيق الميزة التنافديةحسزة الهافي،  .3
كمية العمهم الاقترادية الهاتف الشقال الجزائري، أطروحة دكتهراه في إدارة أعسال السؤسدات، 
 .2118-2117والتجارية وعمهم التديير، جامعة العربي بن مهيدي، أم البهاقي، الجزائر، 

اتجاهات الإدارة الاستراتيجية لتحقيق الميزة التنافدية وفقا لمعايير الأداء الذيكر وريدة،  .4
في تدهيق، كمية العمهم  ، دراسة حالة عيشة من السؤسدات الجزائرية، أطروحة دكتهراه الاستراتيجي

 .2121-2121الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، جامعة الجزائر، 
دراسة  إدارة الجؽدة الذاممة والميزة التنافدية في المكتبات ومراكز التؽثيق،صالح دياح،  .5

مم ميدانية بالسكتبات الجامعية السركزية ومراكز التهثيق بالذرق الجزائري، أطروحة دكتهراه في ع
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السكتبات والتهثيق، كمية العمهم الإندانية والاجتساعية، جامعة الحاج لخزر، باتشة، الجزائر، 
2121-2121. 

دور استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبؽن في تحقيق الميزة التنافدية صفا فرحات،  .6
دكتهراه ، أطروحة والقرض الذعبي الجزائري  BNP Paribasالمدتدامة، دراسة مقارنة بيؼ بنغ 

في الإدارة الاستراتيجية لمتشسية السدتدامة، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، مدرسة 
 .2115الدكتهراه لإدارة الاعسال والتشسية السدتدامة، جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر، 

يق الميزة التنمية البذرية في ظل إدارة الجؽدة الذاممة كعامل لتحقعائذة بن عمي،  .7
، أطروحة دكتهراه في عمهم التديير، كمية العمهم الاقترادية التنافدية في المؤسدة الاقترادية

 .2118-2117والتجارية وعمهم التديير، جامعة حديبة بن بهعمي الذمف، الجزائر، 

المدؤولية الاجتماعية ودورها في تحقيق الميزة التنافدية في منعمات محمد شقراني،  .8
أطروحة دكتهراه في إدارة السشظسات، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير،  ،الاعمال

 .2119-2118جامعة زيان عاشهر، الجمفة، الجزائر، 
، دراسة حالة قطاع أهمية جؽدة الخدمة في اكتداب رضا الزبؽن مراد إسساعيل،  .9

م الاقترادية والتجارية وعمهم الاترالات بالجزائر، أطروحة دكتهراه في التدهيق، كمية العمه 
  . 2116-2115التديير، جامعة جيلالي ليابس، سيدي بمعباس، الجزائر، 

مذري مبروكة، أثر الثقافة التشظيسية عمى تطبيق الإدارة الإلكترونية لتحدين جهدة  .11
هرقمة، الخدمات البشكية، دراسة حالة الهكالات التابعة لمسديرية الجههية لمبشك الخارجي الجزائري ب

أطروحة دكتهراه في عمهم التديير، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، جامعة 
 .2123-2122غرداية، 

 ثالثا: رسائل الماجدتير
الأداء الاستراتيجي لممؤسدات الاقترادية كمدخل لتحقيق الميزة أبهبكر صيتي،  .1

فارمال، رسالة ماجدتير في إدارة اعسال، ، دراسة حالة بالسجسع الرشاعي صيدال: فرع التنافدية
 .2111كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، جامعة بن يهسف بن خدة، الجزائر، 
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، رسالة ماجدتير في مالية تقييػ المؤسدة ودوره في تحقيق ميزة تنافديةبن سعد وسيمة،  .2
التديير، جامعة جيلالي ليابس، سيدي بمعباس، ومراقبة، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم 

 .2116-2115الجزائر، 
، دراسة حالة دور نعام الدفع الإلكتروني في تحديؼ المعاملات المررفيةزهير زواش،  .3

الجزائر، رسالة ماجدتير في تسهيل الدولي والسؤسدات السالية والشقدية، كمية العمهم الاقترادية 
 .2111-2111معة العربي بن السهيدي، أم البهاقي، الجزائر، والتجارية وعمهم التديير، جا

دور تديير المؽارد في تحقيق الميزة التنافدية ' عامل الكفاءات في سميسان عائذة،  .4
، دراسة حالة السطاحن الكبرى لمظهرة مدتغانم، رسالة ماجدتير في تديير السهارد المؤسدة'

وعمهم التديير، جامعة أبي بكر بمقايد جامعة تمسدان،  البذرية، كمية العمهم الاقترادية والتجارية
2111-2111. 

أثر جؽدة الخدمات المررفية الإلكترونية عمى رضا صلاح الدين مفتاح سعد الباهي،  .5
، دراسة ميدانية في البشك الإسلامي الأردني في عسان، رسالة ماجدتير في إدارة الأعسال، الزبائؼ

 .2116وسط، الأردن، كمية الأعسال، جامعة الذرق الأ
'  دور بحؽث التدؽيق في تطؽير الميزة التنافدية لممؤسدة الاقتراديةفتحي خذرية،  .6

دراسة حالة مجسع صيدال'، رسالة ماجدتير في إدارة الأعسال والتدهيق، كمية العمهم الاقترادية 
 .2113-2112والتجارية وعمهم التديير، جامعة يحي فارس بالسدية، الجزائر، 

، دراسة حالة بشك تديير جؽدة الخدمات في إطار العمل المررفي الإسلاميبداوي،  محمد .7
البركة الجزائري، وكالة البميدة، رسالة ماجدتير، كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير، 

 .2116جامعة سعد دحمب، البميدة، الجزائر، 
رونية وأثرها عمى رضا جؽدة الخدمات الالكتمؤمن عبد الدسيع حدن الحمبي،  .8

، دراسة حالة عمى برنامج برق بمس، غزة، رسالة ماجدتير في إدارة الأعسال، كمية المدتخدميؼ
 .2118التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فمدطين، 
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 ملخص 

على   الضوء  تسليط  إلى  هذه  دراستنا  الميزة  تهدف  لتحقيق  كآلية  البنكية  الإلكترونية  الخدمات  جودة 
فاخترنا  التنافسية الجزائري  ،  الشعبي  القرض  الميدانية  ولاية خنشلةبنك  للدراسة  الهدف حقلا  هذه  ولتحقيق   ،

البنك المنهج الوصفي    اعتمدنا على وثائق  انتهجنا  تم  النتائج  تحليل  والبيانات، ومن أجل  المعلومات  لجمع 
 التحليلي. 

تعتبر جودة الخدمة الإلكترونية المصرفية مصدرا مهما من مصادر ومن أهم النتائج التي توصلنا إليها  
للبنك، وجذب عملاء جدد؛ الحاليين  العملاء  أداء    المحافظة على  البنكية  السرعة في  العمليات والإجراءات 

العملاء؛ التي تحقق ولاء   يحقق رضا  تنافسية كونها من الإستراتيجيات  تعتبر كميزة  المعاملات  الجودة في 
التنافسية للبنك؛  العميل؛ البنكية الإلكترونية بالنسبة للعملاء لها أثر كبير في تحقيق الميزة   جودة الخدمات 

 ن الجودة والكفاءة من أول مرة يضمن الزيادة في قيمتها في نظر العميل؛تقديم خدمات بنكية ذات مستوى م 
 الميزة التنافسية تقوم في الأساس على إمكانية تحقيق جودة وسرعة في تقديم الخدمات البنكية  

 
   الخدمات الإلكترونية البنكية، جودة الخدمات، الميزة التنافسية. :الكلمات المفتاحية

  

Summary : 

Our study aims to shed light on the quality of electronic banking services as a 

mechanism for achieving competitive advantage. We chose the Banque Populaire 

Algérienne branch in Khenshela as the field of our field study. To achieve this 

goal, we relied on the bank's documents to gather information and data, and for 

analyzing the results, we adopted a descriptive analytical approach. 

 

One of the most important results we reached is that the quality of electronic 

banking services is an important source of maintaining current bank customers and 

attracting new ones. The speed in performing banking operations and procedures 

achieves customer satisfaction. Quality in transactions is considered a competitive 

advantage as it is one of the strategies that achieve customer loyalty. The quality of 

electronic banking services for customers has a significant impact on achieving the 

bank's competitive advantage. Providing banking services with a level of quality 

and efficiency from the first time ensures an increase in their value in the eyes of 

the customer. Competitive advantage is primarily based on the ability to achieve 

quality and speed in providing banking services. 

 

Keywords: electronic banking services, service quality, competitive advantage 


