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  ھداءالإ
إلى من  ي،إلى من ھواه سرق قلبي و حبھ ینسیني تعبي، إلى من أشعل الشمعة بیدي لینیر لي بھا درب          

إلى م من أجلي لكي أبني أنا غدي، إلى من یتعب الیو، حلمي و دوما یشاركني فرحي و حزنيفي قلبھ یحمل 
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إلى التي علمتني أن الحیاة كفاح  وأن ثمارھا  ، ت حبھا و بودي أن أكون عبدا لھااسمھا، إلى التي في قلبي حمل

             بعد ذلك نجاح، إلى التي بھا أنعم و بدونھا أتألم،
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ب الحیاة سرت حزني و سعادتي في درو ، إلى من معھا سعدت و برفقتھاإلى أغلى كنز ملكتھ في حیاتي     

أعز . كیف أجدھا و علمنني ألا أضیعھا ، إلى من عرفتإلى من یطیب لقاءھا و یعز علي فراقھا تقاسمت،معھا 

  .بلحسن خولة   :صدیقاتي

 .وكل عائلته الكريمة"  وليد رمضاني"العزيز والغالي  وتحياتي الخالصة والمحبة لخطيبي  

  .صدقاتي في إقامة قربازي صافیة جمعني بھم القدر إلى من عرفتھم و أحببتھم إلى من   

  .وعمالھا وعاملاتھا إقامة قربازي صافیةطالباتھا  :إلى عائلتي الثانیة بكل أفرادھا
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  شكر وتقدیر

الحمد � أولا وقبل شيء � عز وجل على فضل نعمتھ وجزیل 

  عطائھ

ومن ثم یسعدني أن أتقدم بجزیل الشكر وأعظم التقدیر إلى 

الذي شرفني " بن الزاوي عبد الـــــرزاق "الأستاذ المحترم 

بقبولھ الإشراف على انجاز ھذا البحث، ولم یبــخل علیا 

بنصائحھ وتوجیھاتھ السدیدة التي كان لھا بلیغ الأثر في إنجاز 

ھذا العمل، وكذلك صبره وسعة صدره وحرصھ الدائم لإتمام ھذا 

العمل في أحسن الظروف، كما أحيَ فیھ روح التواضع والمعاملة 

ن المولى عز وجل أن یجعل الجیدة، فجزاه الله كل خیر، سائلی

  .جھده ھذا في میزان حسناتھ

كما أتقدم بشكر للسید قھریر عادل منیر موظف ببنك التنمیة 

المحلیة وكالة بسكرة والسید موسي حمزة موظف في بنك 

الفلاحة والتنمیة الریفیة لفرع زریبة الوادي وكذلك السید محمد 

لكبیر في فاروق قرمیط موظف في بنك الخلیج لھم الفضل ا

مساعدتي على إكمال تحضیري لمذكرة التخرج لنیل شھادة 

  .الماستر
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أنظمة الدفع الالكترونیة  تأثیر"لموضوع دراستنا یتمـــــــــثل الهـــــــــدف الأساسي 

في الوقوف على معظم  "على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة

ون بهذه الوسائل وأطراف الذین یتعامل،التقنیات ووسائل الدفع البنــــكیة

، إذا تم التطرق إلى كانت محل دراستناالتي بالأخص البطاقات البنكیة 

موضوع جودة الخدمة وكیفیة قیاسها وكذا رضا العمیل علیها، وذلك بغیة 

  .تسهیل وتنشیط حركة التعاملات المالیة

لمؤثرة على كل هــــــذا یــــؤدي بالــــبنك إلــــى معـــرفة وتحدید مختلف العوامل ا   

لمناسبة لهذا تحدید مستویات الجودة ا ي العمل علىتوقعات العملاء، وبتال

  .رضا العملاء وولائهم للبنك التوقعات والتي تزید من

  :الكلمات المفتاحیة

  . أنظمة الدفع الالكترونــــــیة، البطاقـــــات البنكـــــیة، التعاملات المالیة، جودة الخدمة، العملاء

 



 

 

Abstract 

 

The main objective of our studyis "The impact of 

electronic payment systems on improving the quality of 

service in commercial banks" to identify most of the 

techniques and means of bank payment, and the parties who 

deal with these means, especially the bank cards that were 

the subject of our study, if the subject of quality of service 

and how to measure, Customer satisfaction, in order to 

facilitate and stimulate the movement of financial 

transactions. 

This leads the Bank to identify and determine the 

various factors influencing customer expectations, and 

accordingly work to determine the appropriate quality levels 

for these expectations that increase customer satisfaction and 

loyalty to the Bank. 

  

keywords: 

Electronic payment systems, bank cards, financial transactions, quality 

of service, customers 
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   المقدمة



ةــــــــــــــــــــقدمـــــــــــــــــــــالم  

 

  ب 

 

ویرها لذلك تسعى كل دولة من دول العالم إلى تط ،وك الدعامة والركیزة الأساسیة لأي اقتصادـــــــد البنــــتع

وسائل وأنظمة الدفع المتاحة لدیها، وذلك لمواكبة التطور التكنولوجي  تطویرو من خلال تحسین خدماته، 

  .یشهده العالم في العقود الأخیرة الحاصل حالیا الذي

ادل المعلومات حیث أدى هذا التطور في عالم الالكترونیات إلى ظهور شبكة الانترنت كوسیلة لنقل وتب

تطبیق أنظمة الدفع الالكترونیة في البنوك  ات من خلالستغلال هذه التطور والاتصال، وقد عملت البنوك على ا

عتبر من الضمانات الأساسیة واللازمة لنموه واستمراریته وتطویر أدائه، فإن الخدمات الالكترونیة حیث تالتجاریة 

جودة الخدمة في البنوك التجاریة خلال فترة قد تطورت بشكل كبیر وواسع في الآونة الأخیرة ولغرض تقییم 

ومواكبة التكنولوجیا لتحدید حدیثة رورة استخدام وسائل وأنظمة دفع الكترونیة ـــــــي بضـــــــة، فإن ذلك یعنمعین

  .الأهداف التي تضمن للبنوك وصولها إلى تحقیق غایته في تحسین جودة خدماتها

وى ــــــــى مستـــــها إلـــــن والارتقاء بخدماتــــــــسیـــــرورة تحــــــــة ضـــــریــــــــزائــــــوك الجـــــــــت البنــــك أدركــــل ذلـــــفي ظ

ة الدفع الكترونیة ــــــــــال أنظمـــــــق وإدخــــــــــتلك التطورات، وبالتالي تحدیث نظام الدفع الذي یعاني من تأخر في تطبی

لتكنولوجیا، وعلیه وفي ظل هذا التطور الحاصل التقلیدیة بسبب توفر ا بالأنظمةومن مجتمع یرفض التعامل 

تقوم البنوك الجزائریة بطرح وتقدیم خدماتها الكترونیا رغبة منها في تحسین خدماتها باستخدام أنظمة الدفع 

  .التي تسهل للعمیل التعامل مع البنوك دون عناء التنقل إلیها الالكترونیة

ودة أثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جــــــــــدى تـــــــــــــماس ـــــــــومن أجل تعزیز دراستنا سنقوم بقی

نختار عینة من بنوك ولایة بسكرة من بینها بنك التنمیة المحلیة وبنك الخلیج سو الخدمة في البنوك التجاریة، 

البنوك لمعرفة مدى  وكذلك فرع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، من أجل ذلك سنقوم بإعداد استبیان یوجه لعملاء

  .الدفع الالكترونیة وهل تعمل لتحسین جودة الخدمة أم العكس أنظمةرضاهم على استخدام 

  :الإشكالیة

ما مدى تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة ""ومن هنا یمكننا طرح التساؤل الرئیسي 

  في البنوك التجاریة ؟
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  ج 

 

  :سئلة الفرعیةالأ

  :الأسئلة الفرعیة التالیة أسفل هذا التساؤل الرئیس مجموعة منوتندرج 

 ماهیة أنظمة الدفع الالكترونیة ؟ 

 فیما تتمثل جودة الخدمة في البنوك التجاریة ؟ 

  هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أنظمة الدفع الالكترونیة وجودة الخدمة في البنوك

 التجاریة ؟

  :الفرضیات

  الالكترونیة وسیلة حدیثة تسمح بنقل ودفع وسحب الأموال تعد أنظمة الدفع. 

  ملائمة ما یتوقعه العمیل من الخدمة البنكیة المقدمة إلیهم مع إدراكهم الفعلي جودة الخدمة تتمثل في

 .للمنفعة التي یحصل علیها العمیل نتیجة حصولهم على الخدمة

 رونیة وجودة الخدمة في البنوك التجاریةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أنظمة الدفع الالكت. 

  :أسباب اختیار الموضوع

  :یرجع اختیارنا لهذا الموضوع دون غیره لجملة من الأسباب الذاتیة والموضوعیة نوردها في النقاط التالیة

   :أسباب ذاتیة

شهادة  الرغبة في مواصلة ومتابعة الموضوع كونه اعتبر محل دراستنا السابقة في إطار متطلبات نیل

  .اللیسانس، وذلك لمتابعة آخر التطورات والوضعیة التي آلت إلیها وسائل الدفع

  :أسباب موضوعیة

   یعد مشروع تطویر أنظمة الدفع، تجربة جدیدة في الجزائر وهي الآن باشرت تطبیقها لذلك من المهم

 .التعرف على كل جدید فیها

  ن جودة الخدمة في البنوك التجاریة حسب نظرة أنظمة الدفع الالكترونیة في تحسیالكشف عن أهمیة

 .العملاء
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  د 

 

  : أهمیة الدراسة

تكمن أهمیة الدراسة في الدور الذي تلعبه أنظمة الدفع الالكترونیة في البنوك التجاریة، وضرورة مسایرة 

وراحتهم، والأهم التطور البنكي، أصبح من المهم اختیار التقنیات والوسائل والأنظمة التي تحقق رضا العملاء 

  .في ذلك أنها تعمل على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة

  : أهداف الدراسة

  إبراز أهمیة أنظمة الدفع الالكترونیة التي أصبحت ضروریة في العملیات البنكیة، حیث تسهیل

 .المعاملات بأقل جهد ووقت لتحقیق الجودة

 توضیح مزایا وعیوب وسائل الدفع الالكترونیة. 

 التعرف على العلاقة بین جودة الخدمات البنكیة ورضا العمیل. 

  : المنهج الدراسة

على المنهج الوصفي التحلیلي لمطروحة تم الاعتماد للإجابة على الإشكالیة المعتمدة في هذا البحث والتساؤلات ا

الجزء التطبیقي ، أما في الجزء النظري  والذي من خلاله سنتعرفنا على أسس أنظمة الدفع، وجودة الخدمات

بحیث یمثل أداة جمع البیانات المعتمدة في الدراسة  SPSSسنعتمد على المنهج الإحصائي باستعمال برنامج 

بنك التنمیة المحلیة وبنك الخلیج وكذا فرع بنك الفلاحة (في الاستبیان موجه لعینة من عملاء بنوك بسكرة 

مدى تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في قیاس بغیة )والتنمیة الریفیة لزریبة الوادي

  البنوك التجاریة

  :الدراسات السابقة

 ،قدمت لنیل شهادة ): 2015-2014(، "النظام القانوني لوسائل الدفع الالكترونیة" حواف عبد الصمد

اسة موضوع البطاقات هدفت هذه الدراسة إلى در الدكتوراه في الحقوق، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 

الدفع ومعالجته من الناحیة القانونیة حیث أضفى الباحث نوعا من الخصوصیة على هذه الآلیة 

المستحدثة في التعاملات المالیة بشكل عام وعلى المتعاملین فیها بشكل خاص كونها تشكل دعامة 

إلى أن المشكلة الحقیقیة لدى بارز على صعیدي الوفاء والائتمان حیث توصل الباحث قانونیة وبشكل 
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  ه 

 

لالكتروني للأداء والوفاء والدفع، حیث سنعتمد على الجزء القانوني المتعاملین بالوسائل الحدیثة للدفع ا

  .لهذه الدراسة من أجل تدعیم دراستنا بأن أنظمة الدفع الالكترونیة لدیها نظام قانوني یحكم سیرها

 دراسة حالة الجزائر-ع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیةــــائل الدفــــلال وســــــــإح"ة، ــــــــیم وهیبــــــــعبد الرح" 

یر، جامعة الجزائر، هذه الدراسة یدراسة قدمت لنیل شهادة الماجستیر في علوم التس: 2005- 2004،

ئل وسائل الدفع وتقییم لوسا تناولت إشكالیة تحدیث وسائل الدفع في الجزائر من خلال عرض لتطور

الدفع الالكترونیة ومستقبل وسائل الدفع التقلیدیة في ظل وجودها، خصصت هذه الدراسة جانبا منها 

سة تحدیث أنظمة الدفع في الجزائر، اعتمدت الباحثة في بحثها على مقارنة وسائل الدفع الالكترونیة لدرا

وسائل الدفع التقلیدیة، في حین  بوسائل الدفع التقلیدیة لتبین إمكانیة إحلال وسائل الدفع الجدیدة مكان

 . أن دراستنا سنركز على وسائل الدفع الالكترونیة التي تساهم في تحسین جودة الخدمة

  ،دراسة حالة  - دور نظام الدفع الالكتروني في تحسین المعاملات المصرفیة"زهیر زواش

مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة  قدمت : 2011-2010،"الجزائر

تهدف الدراسة إلى محاولة تقییم وسائل الدفع الحدیثة لإمكانیة مقارنتها : العربي بن مهیدي، أم البواقي

بوسائل الدفع التقلیدیة، وكذا محاولة رصد التجربة الجزائریة في مجال وسائل الدفع ومعرفة التي وصلت 

التطورات الحاصلة في مجال البنكي، وأهم العراقیل ومعرفة مدى استجابة البنوك الجزائریة، من  إلیها

 .التي توجهها لإیجاد الحلول

  :دراستنا إلى ثلاثة فصول، وهي قسمناللإجابة عن الإشكالیة المطروحة  :هیكل الدراسة

  أنظمة الدفع الالكترونیة: الفصل الأول

ء تعریفات لها وكذا تحدید عمومیات حول أنظمة الدفع الالكترونیة من خلال إعطانتعرض في هذا الفصل     

الاقتصادیة وخصائصها وأهمیتها ثم في أخیر سنقوم بتقییم أنظمة الدفع الالكترونیة هذا تم تخصیصه  الأبعاد

رف من خلاله للمبحث الأول، في حین تم تخصیص المبحث الثاني لدراسة الأطراف المتعلقة بعملیة الدفع لتع

عن المنظمات المسئولة عن إصدار البطاقات البنكیة والبنك وحامل البطاقة وكي لا ننسى التاجر فهو عنصر 

مهم في عملیة الدفع الالكترونیة، وفي سنقوم بتحدید المبحث الثالث لمعرفة الدفع الالكترونیة من خلال تبین 

  .الدفع الالكترونیة والبطاقات البنكیة وأنواعها والبطاقات الذكیةالوسائط البنكیة الالكترونیة ومعرفة أشكال تأمین 
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  و 

 

  أساسیات حول جودة الخدمة البنكیة : الفصل الثاني

نقوم بدراسة عمومیات حول الخدمة البنكیة من خلال تعریف الخدمة وخصائص وأنواعها وكذا معرفة دورة       

تم تخصیص المبحث الثاني  ة في المبحث الأول، في حینالبنكیحیاة الخدمة البنكیة، ومعرفة تصمیم الخدمة 

لدراسة جودة الخدمات البنكیة وأهمیتها وأبعادها ونماذج قیاسها، وفي الأخیر سنقوم المبحث الثالث لجودة العمیل 

من خلال جودة الخدمة البنكیة حیث سنتعرف على أنماط العملاء وطرق التعامل معهم وكذا العوامل المؤثرة 

راك العملاء وسنتعرف على محددات الرضا من عدمه  والعلاقة بین جودة الخدمة المدركة ورضا على إد

  .العمیل

  قیاس تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة : الفصل الثالث

وأخذها كعینة من عدة بنوك وأما سنعمل في هذا الفصل على التعریف بالبنوك المراد تطبیق الدراسة علیها    

في المبحث الثاني سنتعرف على الإطار المنهجي للدراسة التطبیقیة وذلك بتحدید أسلوب وأدوات الدراسة 

ونموذجها وعینة البحث وكیفیة معالجتها معالجة إحصائیة ، في حین سنقوم بتخصیص المبحث الثالث لعرض 

  .وتحلیل اتجاهات الآراء ونتائج الدراسة نتائج الدراسة وذلك بعرض البیانات العامة



 

 

 

: الفصل الأول

أنظمة الدفع 

  الالكترونیة
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: تمهید  

اهم عصر المعلوماتیة في خلق عملیات جدیدة تتناسب مع طبیعة الانتشار الواسع للشبكة العنكبوتیة ـــــیس

حیث یعیش في تطویر مستمر وتقدم تكنولوجي في عدة مجالات، خاصة في مجال الاتصالات والحاسبات 

ساعد  السیاسیة والاجتماعیة وغیرها، كماذا التطور جمیع المجالات الاقتصادیة و ــــل هـــــشمد ـــیة، وقــــــالالكترون

من شأنها خلق وسائل جدیدة ومتطورة أهمها وسائل الدفع لبنوك على إقامة أنظمة جد متطورة هذا التطور ل

طرق الدفع  كامل، وتعتبر طریقة حدیثة منالالكترونیة، حیث تعتمد هـــــذه الوســـــائل علـــــى نظــــام معلومات مت

وتلقى قبولا جلیا من أجل تحقیق السرعة في أداء معاملاتهم بدلا من وسائل الدفع  التي یتعامل بها العملاء

الأول التقلیدیة والتي تتطلب وقتا أطول في إتمام التسویة النهائیة لها، وتكلفة أكبر لإتمامها، لذلك قسمنا الفصل 

  :كالتالي لثلاث مباحث

  .أنظمة الدفع الالكترونیة عمومیات :المبحث الأول

  .أهم الأطراف المتعلقة بعملیة الدفع: المبحث الثاني

  .بطاقات الدفع الالكترونیةأهم :المبحث الثالث
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  أنظمة الدفع الإلكترونیة عمومیات حول: المبحث الأول

من الوسائل المستحدثة لتحریك وتسریع الدفع والوفاء لتسویة  تعـــــد أنظـــــمة الدفـــــع الالكترونیة وسیلة

داء الأ، من أجل إضفاء الأمن والسریة على ةوالدولی ةالمحلی تي تلقى قبولا عاما على المستویاتالتعاملات، وال

ته اوسیر مختلف المعاملات كحل بدیل عن الوسائل التقلیدیة، التي تتطلب وقتا وتكلفة أكبر لإتمام مثل ه

  .التسویات

  ماهیة أنظمة الدفع الالكترونیة : المطلب الأول

أنظمة الدفع لا یفرضها القانون بل تنتج عن ممیزات ثقافیة وتاریخیة واجتماعیة واقتصادیة لأي بلد وكذا 

  .التطورات التكنولوجیة فإن هذه الممیزات تحدد أشكال وطرق استعمال وسائل الدفع

  أنظمة الدفع الالكترونیة -أولا

ن العناصر المتفاعلة فیما بینها من أجل تحقیق هدف ــوعة مــــــن مجمــــارة عـــــو عبــــه :امــــوم النظـــــمفه - 1

محدد، وهذه العناصر تسمى مدخلات النظام، یتم المزج فیما بینها، على أساس مجموعة من الموارد 

 1.والإجراءات، قصد تحقیق نتائج مرغوبة تسمى مخرجات النظام

المؤسسات والتنظیمات والقواعد والأدوات والقنوات التي تتم من خلالها  من هو مجموعة: مفهوم نظام الدفع - 2

 2.الاقتصادیةعملیة الدفع بین الوحدات 

 :مفهوم أنظمة الدفع الإلكترونیة - 3

  وإرسال عملیة تحویل الأموال في الأساس ثمن لسلعة أو خدمة بطریقة رقمیة أي باستخدام أجهزة الكمبیوتر

 3.البیانات عبر الشبكة أو خط تلفوني أو أي طریقة لإرسال البیانات

  الدعائم والأسالیب التقنیة المستعملة، تسمح لكل الأشخاص بتحویل  مهما كانتجملة الوسائل التي

 4.الأموال

                                                           
1

  .10، ص2008، دار النفائس للنشر والتوزیع، الأردن، التجارة الالكترونیة وأحكامها في الفقه الإسلاميأبو أحمد أبو العز،  -
في ) غیر منشورة( مذكرة  مقدمة  لنیل شهادة ماجستیردراسة حالة الجزائر،  - دور نظام الدفع الإلكتروني في تحسین المعاملات المصرفیةزهیر زواش،  -2

  .06، ص2011-2010العلوم الاقتصادیة، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، 
مجلة راسة استطلاعیة من وجهة نظر الموظفین بالوكالات البنكیة لولایة أم البواقي،د–تحدیثات وسائل الدفع الالكترونیة السعید بریكة، فوزي شوق،   -3

  .57،  ص2010، الجزائر، دیسمبر 2البحوث الاقتصادیة والمالیة، العدد
، تخصص التحلیل )ورةغیر منش(مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر تحدیث  وسائل الدفع كعنصر لتأهیل النظام المصرفي الجزائري،حمیزي  سید أحمد،  -4

  .14، ص2002الاقتصادي، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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 عبارة عن قیمة مخزنة إلكترونیا "ثة حسب اللجنة الأوروبیة هي ـــــرونیة الحدیــــــع الإلكتــــــل الدفــــــائـــإن وس

ل بطاقة ذات رقاقة أو ذاكرة حاسوب، تصدر مقابل إیداع مبلغ مالي قیمته ــــــروني مثـــــــــــل إلكتــــامــــــى حـــعل

المصدر ة الصادرة، یتم قبولها كوسیلة دفع من قبل كل المؤسسات مع تلك ــــة النقدیــــمـــــن القیــــل عـــــلا تق

 1.لها، وتكون تحت تصرف مستعملیها كبدیل إلكتروني للقطع والأوراق النقدیة

مجموعة : " ع الإلكترونيــــام الدفـــــامل لنظـــــریف شــــاء تعـــــحاول إعطــــقة سنـــــات السابـــــمن خلال التعریف

ل الأموال بشكل مستمر وآمن وذلك لتسدید دین ـــح بتحویــــي تسمـــــرونیة التـــــات الإلكتــــــمن الوسائل والتقنی

  ".ما على السلع والخدمات بصفة تلغي التعامل النقدي بین المدین والدائن

  الأبعاد الاقتصادیة لنظام الدفع الالكتروني: المطلب الثاني

التعاملات المالیة سواء عملیات الشراء  كأداة دفع فيائل الدفع الالكترونیة ـــــى وســــــاد علــــــلق الاعتمــــــیخ

) البنك(ؤسسات المصدرــــى كل المـــــذا علـــــل وكــــاد ككـــــى الاقتصـــــس علــــــأو البیع عبر الانترنت أبعادا تنعك

  :والتي سنلخصها في الجدول التالي على المنشآت التجاریة والخدماتیة،و 

  یمثل الأبعاد الاقتصادیة لأنظمة الدفع الالكترونیة :)01-01(الجدول 

  :على مستوى المنشآت التجاریة والخدمیة  على مستوى العملاء  على مستوى البنوك

تساهم بشكل فعال في تقلیص -

عملیات الصندوق وتخفیض كلفة 

 .التسییر

تحسین نوعیة الخدمات الإنتاجیة -

 .والبنكیة

 تنویع المنتجات البنكیة وتأمین-

 .وفاء العملاء

تطویر خدمات الاستشارة لصالح -

  .العملاء

تحسین التصرف في الموارد بالنسبة -

للخواص والمنشآت التجاریة على حد 

 .سواء

تعزیز التدابیر الأمنیة وبالتالي -

 .تحسین استعمال الموارد

 .توفیر سیولة دائمة-

  

تأمین الصفقات من جراء التأمین البنكي المتصل -

 .بالبطاقة

تخفیض الرصید لدى التجار مما یعزز التدابیر -

 .الأمنیة

 .تنمیة حجم المعاملات-

 .إرساء الثقة وتأمین الوفاء بین المتعاملین-

  

دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة – أثر وسائل الدفع الحدیثة في تطویر الخدمات المصرفیة شنیتي حنان، كمال ولیدة، :المصدر

، تخصص نقود )غیر منشورة(ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماستر في العلوم الاقتصادیة  ، مذكرة مقدمةوكالة جیجل

  .45، ص2014-2013جیجل،  -ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي

                                                           
  .26، ص2003لبنان، أساسیات الاقتصاد النقدي،  ،لنوليزینب عوض االله، أسامة محمد ا  -1
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تنفرد بها على غرار الأنظمة لاقتصادیة لأنظمة الدفع الالكترونیة ومن جهة أخرى نجد أن الأبعاد ا

1:التقلیدیة ونذكر منها
  

  ة الحجمتنمیة معاییر ومقاییس المدفوعات التي تعتبر شرطا سبقا لتحدیث المدفوعات صغیر. 

  تحدیث نظام المعلومات الخاصة ببنك الجزائر كمكمل ضروري وداعم لأنظمة الدفع ومعالجة السیاسة

 .النقدیة

  للاتصال الالكتروني بین بنك المركزي والمقر الاجتماعي لكل بنكدعم الهیاكل الأساسیة. 

  تسهیل الشبكة الخاصة ببنك انتقال المبادلات ومعالجة عملیات الدفع من أولها إلى آخرها ویتعلق الأمر

 .بإنشاء نظام موثوق به ومؤمن للإرسال

 لمالیةوضع هیاكل أساسیة تسمح بتحسین فعالیة العملیات بین البنوك والسوق ا. 

 ض النفقات التي یتحملها البنك یجعل تكلفته إنشاء موقع البنك عبر الانترنت لا تقارن بتكلفة إنشاء فرع یتخف

افة إلى تسویق خدماته من موقعه ــة، إضـــــــاءة إداریــــــــــزة كفـــــــي وأجهــــــن مبانــــه مـــــا یتطلبـــــه ومــــــد لــــــجدی

الانترنت یساعده على امتلاك میزة تنافسیة وتعزز مكانته التنافسیة وتؤهله إلى مستوى المعاملات على 

 .التجاریة والمالیة

  تساهم الانترنت في التعریف بالبنوك والترویج للخدمات البنكیة بشكل إعلامي وهو ما تحسن من جودة

 .الخدمات البنكیة المقدمة

ستنج أن أنظمة الدفع الالكترونیة تساهم بشكل كبیر في جذب العملاء ومن خلال النقاط التي تم ذكرها ن

  .وتحسین من جودة الخدمات البنكیة

  خصائص وأهمیة أنظمة الدفع الالكترونیة: المطلب الثالث

تتمیز أنظمة الدفع الالكترونیة بعد خصائص وممیزات تمیزها على أنظمة الدفع التقلیدیة والتي تجعل لها  

  :في المنظومة البنكیة ونذكر منهاأهمیة كبیرة 

  2:تتمیز أنظمة الدفع بعد خصائص نذكر منها: خصائص أنظمة الدفع الالكترونیة - أولا

                                                           
مخبر مالیة وإدارة أعمال، كلیة مجلة اقتصادیة،واقع تحدیث أنظمة الدفع في الجزائر وأثرها على المنظومة المصرفیة الجزائریة،  عایدة عبیر بلعبیدي،  -1

  .317العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة محمد خیضر بسكرة الجزائر ، ص
  .06زهیر زواش ، مرجع سابق ، ص  -2
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ول بها واضحة وغیر معقدة وسهلة الفهم والممارسة ـــــراءات المعمـــــواعد والإجـــــكون القــــت :البساطة والوضوح -1

 .من جمیع المتعاملین

وهي قدرة نظام الدفع على التكیف والاستجابة للتغیرات سواء كانت راجعة إلى تطور في سلوك  :المرونة -2

 .ومجال وسائل الدفع وقنوات الاتصال أو القوانین والتنظیمات) الأفراد والمؤسسات(الوحدات 

 .وهي إجراء الدفع في أقل زمن حقیقي ممكن :السرعة -3

طرق المستعملة، فكلما ساد الأمن في الطرق والوسائل الیتعلق الأمر هنا أساسا بأمان وسائل الدفع و  :الأمان -4

 .المعتمدة في الدفع، كلما سادت الثقة بین المتعاملین

  1:كالتالي خصائص أنظمة الدفعومن جهة أخرى یرى بعض الباحثین أن  

  أنها وسیلة مقبولة من جمیع الدول حیث یتم استخدامها ، أي بالطبیعة الدولیة يالالكترونیتسم نظام الدفع

 .لتسویة الحسابات في المعاملات التي تتم عبر الفضاء الالكتروني بین المستخدمین في كل أنحاء العالم

 وهي قیمة نقدیة تتضمنها بطاقة بها ذاكرة رقمیة أو ذاكرة : یتم الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونیة

 .للبنك التي تهیمن على إدارة عملیة التبادلرئیسیة 

 متباعدین فیفي المكان ویتم  د بینیستخدم أسلوب لتسویة المعاملات الالكترونیة عن بعد، حیث یتم إبرام العق

الدفع عبر شبكة الانترنت أي من خلال مسافات تتبادل المعلومات الالكترونیة بفضل وسائل الاتصال 

 .اللاسلكیة

 الدفع وفق لمعطیات الكترونیة تسمح بالاتصال المباشر بین طرفي العقد یتم إعطاء أمر. 

ومن هـــــذه النقـــــاط نستنج أن أنظمة الدفع الالكترونیة تتنوع في خصائصها والتي تعمل على تطویر   

  .تحسین من الجودة الخدمات البنكیةو 

  أهمیة أنظمة الدفع الالكترونیة - ثانیا 

  2:فیما یلي ةالدفع الالكترونیتتمثل أهمیة أنظمة 

 .تسهیل العملیات الحسابیة المعقدة واختصار الجهد -1

                                                           
مذكرة  دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة عین ملیلة،- فة الالكترونیة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةدور الصیر حوریة حنان،  -1

، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة )غیر منشورة(مالیة وبنوك ،: مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة الماستر الأكادیمي علوم اقتصادیة ، تخصص

  .32،ص 2013-2012ولایة أم البواقي،–ییر، جامعة العربي بن مهیدي وعلوم التس
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في دراسة حالة الجزائر، - إحلال وسائل الدفع المصرفیة التقلیدیة بالالكترونیةعبد الرحیم وهیبة،  -2

  .30ص ، 2005- 2004علوم التسییر فرع نقود ومالیة، جامعة الجزائر ، 
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 .تفادي حوادث السرقة والضیاع للأموال -2

 .السرعة والبساطة والسیر في انجاز التعاملات الخاصة بالسلع والخدمات -3

 .إمكانیة الوصول إلى مختلف الأسواق ومختلف أنواع المشتریات على امتداد العالم كله -4

 .تمكین الشركات من تنظیم عملیاتها المالیة والإنتاجیة والإداریة بمرونة كبیرة وبكفاءة أعلى -5

 .طبیعة التجارة الالكترونیة أدى إلى ظهور تعاملات عبر شبكة الانترنت كعقود الالكترونیة -6

 .دخدمات بطرق الالكترونیة تسمح بتوفیر الوقت والجهالو تمكن العمیل بالوفاء بمقابل السلعة  -7

 .عدم توافق أسالیب الدفع التقلیدیة مع التطورات الالكترونیة -8

 .التطورات التي مست البنوك مما أدى إلى ظهور وسائل حدیثة لتسهیا قیامها بعملیاتها التقلیدیة -9

وكل هذا وأكثر جعل البنوك تسارع للعمل بأسلوب أنظمة الدفع الالكترونیة وذلك لتنافس وتواكب التطور 

  . التكنولوجي

  تقییم أنظمة الدفع الالكترونیة: المطلب الرابع

تتضارب حول إمكانیة لتطور التكنولوجي، فبدأت الآراء للقد ظهرت وسائل الدفع الالكترونیة كنتیجة 

رى ترجع عدم اختفائها في ظل تلك ـــــأخوسائل اك ـــــانت هنــــابل كــــــة، وبالمقـــــائل التقلیدیــــمحل الوس إحلالها

الوسائل الحدیثة لكن في ظل تلك الآراء هنا حقیقة وهي أن وسائل الدفع الالكترونیة حققت مزایا لم تتمكن 

ماد ـــورقي والاعتــــادي أو الــــها المــــن طابعــــة مــــیدیــــدفع التقلــــائل الـــــردت وســــث جـــــها، حیــــــالتقلیدیة من تحقیق

  1.على الالكترونیات

  الجدول التالي یلخص ایجابیات ومزایا وسائل الدفع الالكترونیة :ایجابیات ومزایا وسائل الدفع الالكترونیة  - أولا

  

  

  

  

                                                           
1
  .08، ص2014، المؤتمر العلمي الخامس كلیة العلوم الإداریة والمالیة، جامعة فیلادلفیا، البنوك الالكترونیةمفتاح صالح، معارفي فریدة،  - 
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  یمثل ایجابیات ومزایا وسائل الدفع الالكترونیة :)02-01(الجدول رقم 

  بالنسبة لمصدرها  بالنسبة لتاجر  بالنسبة لحاملها

  .البطاقات الاستخدام مرونة وسرعةسهولة و  -

منح الأمان بدل حمل النقود الورقیة لتفادي  -

  .السرقة والضیاع

تتیح له فرصة الحصول على الائتمان  -

  .المجاني لفترات محددة

تمكنه من إتمام صفقاته فوریا بمجرد ذكر  -

  .رقم البطاقة

  .سا24/سا 24إمكانیة استخدام البطاقة -

یتم إمكانیة استخدام البطاقة في أي مكان  -

  .فیه قبول هذه البطاقات

الآمان في التعامل بالبطاقة وهذا راجع  -

لارتباط البطاقة برمز سري خاص بها یتم 

إدخاله في كل عملیة یتم القیام بها، ولا یمكن 

  .لأي عملیة سحب أو دفع بدونه

الفعالیة في التعامل بالبطاقة، كونها تحد  -

 من مخاطر السرقة والضیاع أو التزویر التي

غالبا ما تحدث ولا یمكن كشفها بسرعة عند 

  .التعامل بالنقود، وغیرها من المزایا

تعد أقوى ضمان لحقوق البائع لسداد قیم  -

مبیعاته وذلك بطریقة آلیة ومباشرة، وفي 

  .حسابه البنكي

  .تساهم في زیادة المبیعات -

طالما  إزاحت عبء متابعة دیون العملاء-

أن العبء یقع على عاتق البنك والشركات 

  .المصدرة

  .جذب عدد أكبر من العملاء-

  .توسع نشاط التجاري-

الأمن والآمان في التعاملات التجاریة  -

التي یقوم بها مع زبائنه دون الخوف من 

  .السرقة أو السطو أو النقود المزورة

السرعة والسهولة والملائمة في القیام  -

  . التجاریة مع العملاء بالعملیات

  

تعتبر الفوائد والرسوم والغرامات من -

الأرباح التي تحققها البنوك 

  .والمؤسسات المالیة

وسیلة دفع آلیة تتم التعاملات فیها  -

عن طریق نقل  ةأوتوماتیكیبصفة 

  .المعلومات آلیا

  .إمكانیة الخطأ ضئیلة -

زیادة مداخیل البنك من خلال  -

البطاقة وكذا التعامل رسوم إصدار 

  .بها

ل النقود، ــــالیف نقـــــن تكــــیل مــــالتقل -

عدها، تداولها، حیث أنها عملیات 

مكلفة للبنك بغض النظر عن 

  .المخاطر الناجمة عنها

  

والمالیة، جامعة فیلادلفیا، ، المؤتمر العلمي الخامس كلیة العلوم الإداریة البنوك الالكترونیةمفتاح صالح، معارفي فریدة، : المصدر

  .08، ص2014
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  :عیوب وسائل الدفع الالكترونیة: ثانیا

  یمثل سلبیات وسائل الدفع الالكترونیة): 03-01(الجدول رقم 

  بالنسبة لمصدرها  بالنسبة لتاجر  بالنسبة لحاملها

زیادة الاقتراض والإنفاق بما یتجاوز -

  .القدرة المالیة

قیمتها في  عدم سداد حامل البطاقة-

الوقت المحدد، مما یترتب عنه وضع 

  .اسمه في القائمة السوداء

  .دفع رسوم مقابل عملیات السحب-

في حالة سرقة البطاقة أو ضیاعها مع 

الرمز السري یمكن للسارق أن یستخدم 

البطاقة بكل حریة في حالة عدم إلغاء 

  .البطاقة بسرعة من قبل حاملها

یة بصفة وجوب تتبع الحسابات البنك -

دائمة لتدارك الأخطاء التي قد تحدث 

أحیانا مثل الخصم المزدوج لقیم 

   .التعاملات

إن مجرد حدوث مخالفات من جانبه  -

أو عدم التزامه بالشروط یجعل البنك 

یلغي التعامل معه ویضع اسمه في 

القائمة السوداء وهو ما یعني تكبد 

التاجر صعوبات جمة في نشاط 

  .التجاري

التاجر لرسوم مقابل كل تسدید دفع -

بالبطاقة تتم على مستوى نهائیا الدفع 

  .الإلكتروني الخاص به

في الخطوط  إعطابإمكانیة حدوث -

الهاتفیة أو الربط مع البنك مما یوقف 

 TPEعملیات الدفع على مستوى جهاز

  .  وغیرها من العیوب

أهم خطر یواجه مصدریها هو مدى 

ن المستحقة سداد حاملي البطاقات للدیو 

  .علیهم

تحمل البنك المصدر نفقات ضیاع -

  .البطاقات 

كونه استثمار مكلف جدا للبنك حیث  -

یتطلب تجهیزات ضخمة ومطلقة 

كالموزع الآلي للأوراق النقدیة وبالتالي 

لا یمكن استرجاع الأموال إلا على 

  .المدى الطویل

خسائر القرصنة والتزویر، حیث  -

عویض یكون البنك مجبرا على ت

العملیات التي تمت ببطاقات مزورة ولا 

  .یمكنه استرجاع الأموال الضائعة

المؤتمر العلمي الخامس كلیة العلوم الإداریة والمالیة جامعة البنوك الالكترونیة ،مفتاح صالح، معارفي فریدة،  :المصدر

  .08،ص 2014فیلادلفیا،

  عمل البطاقات البنكیة آلیة: ثالثا

وسهولة استعمالها، إلا أن الحقیقة غیر ذلك، فقد بلغت  ببساطتها الخارجي لبطاقة الوفاءلمظهر ایوحي 

درجة من التعقید تجعل استعمالها مرهونا بضرورة تزوید التجار بالتجهیزات اللازمة والقادرة على ترجمة 

لتي وجدت من أجلها المعلومات المشار إلیها بواسطة رموز في البطاقة، حتى یتسنى لها أن تؤدي الوظیفة ا

  1.وهي الوفاء

                                                           
1

، 2011تیزي وزو،  ، كلیة الحقوق، فرع قانون التعاون الدولي، جامعة)غیر منشورة(، مذكرة ماجستیرالنظام القانوني للدفع الالكترونيواقد یوسف،  -

  .87ص
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إن عملیة تحویل ثمن البضائع والخدمات من حساب حامل البطاقة المشتري أو العمیل إلى حساب التاجر 

  :البائع یتم بإحدى الطریقتین

 1:(on line)قة المباشرة ـــــالطری -1

ة حصول المشتري على السلع أو الخدمات ـــــس لحظــــــنف يــــــالة فـــــذه الحـــــي هــــــدفع فـــــیة الــــــم عملـــــــتت

ل ــــن أجــــي مــــــالمطلوبة، وتقدیم بطاقته إلى التاجر المعني، الذي یمرر البطاقة في جهاز نهایة الوفاء الإلكترون

كانت هذه البیانات صحیحة یدخل  ى شریط الممغنط، مع إدخال الرقم السري فإذاــــــدمجة علـــــانات المـــــراءة البیـــــق

 .التاجر مبلغ العملیة

التاجر على اتصال مع الجهة التي تتعهد بالدفع، أي البنك المصدر، تصله رسالة بكفایة لرصید ویكون 

ساب دة فیتم الوفاء بثمن المشتریات بتحویل المبلغ من حــــابقة الأرصــــــد مطـــــك بعــــدفع، وذلـــــلإجراء عملیة ال

المدین إلى حساب الدائن مباشرة عن طریق عملیات حسابیة، فیكون هذا الأمر بمثابة دفع فوري، لأن تسویة 

  .الدیون تتم مباشرة لحظة إجراء الصفقة، توفر هذه البطاقات أعلى درجة من ضمان الوفاء للتاجر

في أغلب دول العالم بحساب وما تجدر الإشارة إلیه في هذا المقام أن مثل هذه الأجهزة أصبحت مرتبطة 

دى البنك، والوسیلة الأساسیة لدخول العمیل لحسابه والتمكین عن سحب وتحویل المبلغ ــــــــــرة لــــــــــالعمیل مباش

بجهاز الذي یرید الشراء به حساب التاجر وتتمثل في تقنیة حدیثة عبارة عن جهاز مرتبط بجهاز التحویل، یسمى 

قدم التاجر هذا الجهاز للعمیل، فیقوم هذا الأخیر بإدخال رقمه السري، حتى یتمكن جهاز الرقم السري، حیث ی

  .التحویل من الارتباط التام مع حاسوب البنك، وتتم مطابقة البیانات والأرصدة

 2: (off line)الطریقة غیر المباشرة  -2

یات والمعلومات المتعلقة بحامل البطاقة الممغنطة المعبأة ـــــــإلى المعط نادـــــو الاستــــــــریقة هــــــــــذه الطــــه

على الشریحة، إذ یكون ذلك في حالة عدم وجود اتصال مباشر عبر شبكة الحواسیب بین التاجر والجهة 

بطاقته للتاجر الذي یقوم على فاتورة من عدة المصدرة التي تتولى عملیة الدفع في هذه الحالة، بتقدیم الحامل 

 .وهي البیانات البارزة على البطاقة) نسخ عادة 3 (نسخ 

یثبت مبلغ روني قراءتها، لــــــــــاء الالكتــــــــة الوفایـــــــــاز نهــــــــــــولى جهــــــغوطة فیتــــــــــانات المضــــــــــــا البیـــــــأم

منه بصحة  اى هذه النسخ الثلاث للفاتورة، إقرار امل البطاقة بالتوقیع علــالصفقة على الفاتورة لیقوم بعد ذلك ح
                                                           

  .88واقد یوسف،مرجع سابق، ص -1
2

  .89المرجع السابق، ص -
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، بینما یحتفظ كل من التاجر والمشتري لسداداإلى الجهة المعلومات الواردة فیها، بحیث ترسل النسخة الأصلیة 

بالنسختین المتبقیتین فلا تتم عملیة التحویل مباشرة في لحظة الشراء، إنما بعد تلقي البنك الفواتیر فتقوم الجهة 

صدرة بالدفع للتاجر عن طریق قید المبلغ في الجانب الدائن من حسابه، وقیده في الجانب المدین من حساب الم

  .حامل البطاقة

أنظمة الدفع الالكترونیة من الأسالیب الجدیدة التي تعتمد علیها البنوك  أن من خلال هذا المبحث یتبین لنا

لاء، والتي سنتعرف على طریقة استقطاب العملاء من خلال الخدمات ـــر من العمــــــــــــدد كبیــــــــــــــذب عـــــــــــــلج

  .المقدمة من طرفها لتسهیل أعمالها

  الأطراف المتعلقة بعملیة الدفع: المبحث الثاني

آخر، ومجموعة لشخص  شخص إلىتشترك أنظمة الدفع الالكترونیة في أنها وسیلة لانتقال النقود من 

اجة للتفاعل وجها لوجه، وعلى اختلاف هذه النظم ـــرنت دون الحـــــكة الانتـــر شبــــرى عبــــجموعة أخـــــآخر أو لم

موعة ذه العملیة في دورتها المتكاملة مجـــي هـــــداخل فــــــوتتر، ـــــعة عناصـــــــها على أربـــــوي جمیعــــــــها تحتتجد أن

  :من الأطراف وهي

  المنظمات المسئولة عن إصدار البطاقات البنكیة :الأولالمطلب 

وس أنجلس بولایة كالیفورنیا بالولایات ــــرها لــــمق Visa Card International :1یة ــــزا الدولــــــبطاقة فی -1

تعد أكبر شركة دولیة في إصدار البطاقات الائتمانیة، یعود تاریخ إنشائها إلى عام ریكیة، ــحدة الأمــــالمت

 Visaقامت هذه الشبكة بإعادة هیكلة نفسها، حیث أصبحت تسمى فیزا العالمیة  1981، ومع بدایة 1958

International، حالیا متعاقدة ) مؤسسة مالیة 21مع أكثر من ـــــتج(یات ــــــددة الجنســــــركة متعـــــــي شـــــوه

من سوق  %44دولة في العالم، وتستحوذ لوحدها على حوالي  150هیئة مالیة داخل  2100مع حوالي 

 .بطاقات الائتمانیة في الولایات المتحدة الأمریكیة، كما تعد هذه البطاقات الأفضل على المستوى العالمي

  :إصدار ثلاث أنواع من بطاقاتها وهي تمنح بطاقة فیزا العالمیة تراخیص

                                                           
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة أبو بكر النظام القانوني لوسائل الدفع الالكترونیة حواف عبد الصمد، -1

  .26، ص 2015-2014بلقاید، تلمسان، 



أنظمة الدفع الالكترونیة             :                                           الفصل الأول  

 

12  

 

 منخفضة نسبیا، تمنح لأغلب العملاء عند انطباق ) إقراض(وهي ذات حدود ائتمانیة : بطاقة الفیزا الفضیة

الحد الأدنى من المتطلبات علیه، توفر هذه البطاقة جمیع أنواع الخدمات المتوفرة من قبل منظمة الفیزا 

 .هزة الصراف الآلي، أو الشراء من التجاركالسحب النقدي من البنوك، أو أج

 إلى الخدمات المتوفرة  إضافةعالیة وتمنح العملاء )إقراض(وهي ذات حدود ائتمانیة : بطاقة فیزا الذهبیة

اتب ــــي مكــــجز فـــــة الحویـــــدة كأولـــــیة فریــــرى دولـــــدمات أخـــــیاة، وخــــى الحــــأمینا علـــــابقة تـــــاقة الســــــللبط

 .فر، الفنادق، والـتأمین الصحي، والخدمات القانونیةـــــالس

 تخدم في أجهزة الصرف الآلي الدولیة أو في الأجهزة القارئة للشریط ــــوتس: رونــــــزا إلكتــــة فیـــــبطاق

نحة، إذ تمكن المستهلكین المغناطیسي، وهذا النوع هو الذي یمیز شركة الفیزا عن بقیة الشركات الما

دفع من حساباتهم دون الحاجة إلى حمل مبالغ مالیة نقدیة، إضافة إلى سحب مبالغ النقدیة ــــدام الـــــباستخ

 .من أجهزة الصرف الآلي في جمیع أنحاء العالم بشكل آمن ومریح وبعیدا عن أي إجراءات معقدة

ورك ـــــــویــــة نیــــــولایـــــویس بــــــت لـــــــومركزها سان:  Master Card International دكار استر م -2

مانیة ـــــطاقات الائتـــــدار البـــــي إصـــیة فـــــــــــركة دولــــــــــبر شــــــي أكــــــي ثانــ، وهةــــــریكیـــــالأمحدة ــــــات المتـــــولایـــــــــــــال

زا، وهي الوحیدة التي یمكنها أن تنافسها، لكنها تتفوق على هذه الأخیرة ـــــد فیـــــتشار بعـــــالانث ـــن حیـــــم

تمد في عملها على الشبكات الوطنیة ــــالم، وتعـــــحاء العـــــیع أنـــــي جمـــــ، تمارس نشاطها فبالتقنیات العالیة

ملیون محل  9.4اتها مقبولة لدى أكثر من ـــمن الدول، بطاق بكات المحلیة لمجموعةـــوك أو الشــــــــللبن

الراعیة  Masterملیون دولار، وشركة ماستر  200تجاري، استخدمت لتسویة معاملات بلغت أكثر من 

هي شركة مساهمة مغفلة تقوم بمنح تراخیص للبنوك لإصدار بطاقات تحمل  Master Cardطاقات بب

 1:ثلاثة أنواع من بطاقاتها وهي إصدارشعارها وتمنح بطاقة ماستر كارد تراخیص 

  منخفضة ) إقراض(وهي ذات حدود ائتمانیة :المحلیة إلكترونبطاقة ماستر كارد. 

 بیا تمنح لأغلب ــــنس ةــــضـــخفــمن) إقراض(مانیةــــــدود ائتـــــذات حي ــــــوه :ةـــــالفضیارد ـــــبطاقة ماستر ك

واع الخدمات المتوفرة ـــــأن یعــــجمالعملاء، عند انطباق الحد الأدنى  من المتطلبات علیهم، توفر هذه البطاقة 

 ء من التاجرمن قبل منظمة الفیزا كالسحب النقدي من البنوك، أو أجهزة الصراف الآلي، أو الشرا

                                                           
  .30عبد الصمد، مرجع السابق، صحواف  - 1
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 عالیة وتمنح العملاء إضافة إلى الخدمات ) قراضإ(وهي ذات حدود ائتمانیة :بطاقة ماستر كارد الذهبیة

المتوفرة للبطاقة السابقة تأمینا على الحیاة، وخدمات أخرى دولیة كأولویة الحجز في مكاتب السفر والفنادق 

  .والتأمین الصحي والخدمات القانونیة

  1.البنك:الثانيالمطلب 

البطاقة من قبل أصحاب التجار دام ــــخـــــج لاستـــــرویــــــــــوم بالتــــــــــــي تقـــــة التـــــالیـــــمة ـــــؤسســــــمو ــــــه

ن أي بلد ــــدرها ومـــــان مصـــــما كــــــطاقة أینــــــوالخدمات، وهي الجهة التي تتولى التعاقد معهم لتخویلهم بقبول الب

  .في العالم، كما تقدم لهم الأجهزة اللازمة وكل ما یحتاجونه من بیانات ومعلومات

وم البنك التاجر بدفع فواتیر البیع للتجار ومتابعة تحصیلها من البنك ـــــاقد یقــــــــذا التعــــوبناء على ه

البنك التاجر والتاجر الذي یقبل باستخدام (فق علیها بین الطرفین ررة متـــــولة مقــــــابل عمــــــالمصدرة للبطاقة مق

، وبطبیعة الحال یقوم البنك التاجر بهذه المهمة بعد اعتماده رسمیا من قبل المنظمة العالمیة كبنك )البطاقة

  .تاجر، وقد یكون البنك التاجر بنك مصدرا في الوقت نفسه

یة للعملاء بناءا على طلبهم ومقابل رسم اشتراك سووني یدفعه ـــــــاقات البنكــــــــــدار البطـــــــنك بإصــــــیقوم الب

العمیل، وتكون صلاحیة هذه البطاقات عادة لمدة سنة واحدة أو سنتین من تاریخ الإصدار، وتجدید تلقائیا بناء 

  :البطاقة وهي التالیة التي یحصل علیها المصدر من عملیة حامل على رغبة العمیل، وعلیه فإن المبالغ

یحصل هذا الرسم مرة واحدة عند الموافقة على طلب العمیل للحصول على البطاقة أول  :رسوم العضویةال - 

 .مرة

انتهاء ة البطاقة وإصدار أخرى للعمیل بدلا عنها بعد ییحصل هذا الرسم عند تجدید صلاح :رسوم التجدیدال - 

 ).سنة واحدة أو سنتین(مدتها المقررة سابقا 

یحصل هذا الرسم عند ضیاع البطاقة من حاملها أو تلفها أو سرقتها، فیصدر البنك بدلا  :رسوم الاستبدال - 

 .عنها عند إبلاغه بذلك

ة من عملاءه من قبل البنك التاجر ـــــوبـــــــالغ المطلـــــدفع المبـــــطاقة بـــــدر للبــــــك المصــــــــــوم البنــــــــــویق

یل المبالغ التي دفعها إلى البنك التاجر من عملائه حاملي البطاقات ـــــك بتحصـــــذا البنــــــوم هـــــــم یقـــــــبالدولار، ث

بعد تحویلها إلى العملة المحلیة التي یتعامل بها عملاءه أصحاب البطاقات، وقد یتم هذا بخصم المبالغ 

  .مستحقة علیهم ومطالباتهم بسدادهاال
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 تنشأ علاقات معینة بین البنك المصدر للبطاقة مع البنك  :مصدر والبنوك الأخرىالعلاقة بین البنك ال

 :الأخرى الأعضاء في الحالتین التالیتین

 تنشأ هذه العلاقة في الحالات التالیة 1:تبادل الحركات المالیة لتسویة الحسابات: 

  عند إرسال البنك التاجر إلى البنك المصدر بیانات قسیمة البیع عن طریق المنظمة العالمیة، وتزویده

بمعلومات مفصلة عند العملیة من حیث تاریخها ومكانها وقیمتها، وذلك لتسویة الحسابات وتحصیل المبالغ 

 .Inter changeالمطلوب، ویطلق على هذه العملیات 

 بیانات قسیمة السحب النقدي لمطالبة البنك المصدر بتسویة الحسابات نتیجة  عند إرسال البنك التاجر

استخدام عمیله للبطاقة في السحب النقدي من فرع من فروع البنك التاجر أو بواسطة أجهزة الصراف الآلي 

 .التابعة له

 سیمة الدفع في حالة تسویة مردودات المشتریات، وذلك بإرسال البنك التاجر بیانات قCrédit Voucher 

 .البیع الأصلیة التي حررها التاجر لحامل البطاقة بقیمة البضاعة المرتجعة لخصمها من قسیمة

 البنك التاجر من خلال نظام  ، یتم تحصیل قسمة القسیمة من بنك المصدر لصالحلاتوفي كل هذه الحا

ویودع في حساب البنك  حیث یخصم ما یعادل المبالغ بالدولار من حساب البنك المصدر BASE IIیسمى

عملیة التسویة والتقاص الیومیة  إجراءاتذا النظام التابع للمنظمة العالمیة هو متخصص في ــــــوه. اجرــــــالت

 .بین مختلف البنوك الأعضاء بصورة عالیة الدقة والكفاءة

 لرجوع إلى البنك المصدر صاحب رف البنك التاجر بالمطالبة للمرة الثانیة فلا یستطیع اـــــــم یعتــــــوإذا ل

ل یلجأ إلى التحكیم من خلال المنظمة العالمیة التي تبحث المشكلة وتصل إلى الحل المناسب ـــــالمطالبة، ب

 .مع الأطراف المعینة

تتم المطالبة بناء على طلب العمیل نفسه أو بناء على اكتشاف البنك ما یلي بعض الحالات التي ـوفی

 .أ ما في عملیة مالیةالمصدر للبطاقة خط

 تسجیل المبلغ وخصمه أكبر من القیمة الحقیقة لعملیة الشراء أو السحب. 

 تسجیل الحركة المالیة التي قام بها العمیل مرتین بالخطأ أو عن قصد من قبل التاجر. 

                                                           
  40المرجع السابق، ص  -1
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  .شبكة فیزا
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  بتثبیتها وكأنها التلاعب بعملیة ما نتیجة نیة سابقة للعمیل بالشراء وعدل عنها فیما بعد، إلا أن التاجر قام

  .تمت بالفعل

 ورود حركات مالیة وهمیة لم یقیم العمیل بتنفیذها أصلا، وخاصة إذا ضاعت منه البطاقة. 

 الدورة الكاملة للتعامل بالبطاقة توضح الخطوات التالیة  1:جاردور التعامل بالبطاقة في حالة الشراء من الت

 :تاجرفي حال شراء حامل شراء حامل البطاقة سلعة من 

 .وفق حدود استخدام شهریة محددة) البطاقة حاملا(یصدر بطاقة للعمیل  -1

 .یستخدم بطاقته في الشراء لدى التاجر ویحصل على قسیمة بیع بمبلغ العملیة الفعليحامل البطاقة  -2

مخصوما منه وم التاجر بإیداع قسیمة البیع في حساب لدى البنك التاجر، ویتم دفع المبلغ إلیه مباشرة، ـــــــیق -3

 .عمولة البنك التاجر المتفق علیها فیما بینهما

من خلال النظام الالكتروني المتبع جمیع الحركات المالیة التي تم احتسابها لصالح التجار " فیزا"ترسل إلى  -4

 .لتقاص في الیوم نفسهن خلال العملیات التبادلیة ویتم إم

اجر من خلال نظام ــــــــــك التــــــــالح البنـــــــدر لصــــك المصـــــــن البنـــــــــمة مـــــــــمة القسیــــــــــیل قیـــــــــم تحصـــــیت -5

(BASE II) التاجر، وعند استلام  حساب البنكحیث یخصم المبلغ من حساب البنك المصدر ویودع في

المبالغ من الحسابات العملاء مع احتساب العمولة بالتفصیل تخصم ات المالیة للبنك المصدر ـــــــــركـــــــــالح

 .على مبالغ مشتریاتهم وذلك لصالح البنك نفسه لتسویة مدفوعاته

 ة بین البنوك ــلاقــــالع تـــــنشــــأ 2:في قید العملیة اءــــالأخطن ــــاتجة عــــالبة النـــالمط ادةـــــوإعة ــــالمطالب

والتزویر والاحتیال ،یة المالیةـــد العملـــــي قیــــف الأخطاءالمطالبة الناتجة عن  ادةـــوإعالبة ـــــد المطــــعن الأعضاء

معین بمبلغ عملیة الشراء أو السحب أو عدم اعتراف  أفهي تكون نتیجة خط ،....إلى ذلك من الأموروما 

  .العمیل بالعملیة كلها

نتیجة فواتیر جزء منه  أوغ الذي سبق دفعه بالكامل ـــبلــاقة بالمــــالبط املـــــیل حــــب العمـــــى طلـــــفبناء عل

ویتصل  المنظمة العالمیة، و السحب النقدي، یقوم البنك المصدر حینئذ بمطالبة البنك التاجر عن طریقأالبیع 

حد البنوك وم بها أـــــي یقـــــذه التـــــالبة هـــــالمطیة ـــــلمى عمـــــكذا، وتســــاجر وهـــــالت لهـــــدوره بعمیـــــالبنك التاجر ب

  .Charge Backیةفي بعمل الأعضاء
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 للأمرثم اكتشافه  بالخطأى سبیل المثال وتسجیله لعملیة ما مرتین ــــاجر علــــــك التـــــالبن ــــأد خطــــا عنــــــمأ

لم یكتشف  وإذا، Reveraulأو مطالبة هذه العملیة  إشعاربنفسه، فانه یقوم في هذه الحالة بعكس القید دون 

من قبل  أوبنفسه  إما الخطأالخطأ بل بقیت العملیة وتم تسجیلها على البنك المصدر الذي بدوره اكتشف هذا 

تسجیله  إعادةحتى یستطیع  إلیهلیعاد  الإضافيعملیه حامل البطاقة، فیقوم في هذه الحالة بالمطالبة بالمبلغ 

  .هلعمیل

هذا الرفض بعملیة  بإثباتولا یعترف بها، ویقوم یرفض البنك التاجر هذه المطالبة  إنالممكن  ا منــــوهن

  .البنك التاجر صاحب المطالبة إلىالتي تصل  représentationیطلق علیها 

وبالتالي یقنع  بالأدلةراف مطالبته بالمبلغ ویقتنع ـــــــــیقبل البنك عدم الاعت أن إماالحالة  ذهــــــــي هــــــــوف

  . Second Charge Backعملیه، أو یعید المطالبة مرة أخرى وتسمى العملیة حینئذ 

  حامل البطاقة: المطلب الثالث

وهو الشخص الذي یحصل على البطاقة من البنك المصدر لاستخدامه الشخصي لها كوسیلة دفع، مقابل 

الصفقات التجاریة والحصول على احتیاجاته النقدیة من البنوك المصرح  إتمامالحصول على السلع والخدمات أو 

دلا من مخاطر حمل النقود، ویتم الحصول ـــــب (ATM)ي ـــــراف الآلــــــلال آلات الصـــــا بالتعامل، أو من خـــــله

یقوم البنك بإصدارها  على هذه البطاقة عن طریق التعاقد مع البنك المصدر لها وفق شروط مبرمة في العقد، ولا

إلا بعد دراسة طلب العمیل أو بعد التأكد من وجود الضمانات الكافیة التي تتناسب مع السقف الائتماني المصرح 

.للبطاقة
1  

الشخص أو الأشخاص الذین حصلوا على البطاقة بناء على طلب تم تقدیمه للمصدر وبتعریف آخر هو 

، لتمكنهم من الشراء بواسطتها أو الحصول على الخدمات وكذلك تمكنهم من السحب إیاهاووافق على منحهم 

  .النقدي من الصراف الآلي باستخدام البطاقة الممنوحة لهم من طرف المصدر

الذي صدرت البطاقة باسمه أو خول باستخدامها وأخذ على نفسه الالتزام أمام مدر البطاقة  هو الشخص

  .الوفاء بكل الواجبات التي تنشأ عن استعمال البطاقة
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حیث تحقق له البطاقة عدم المخاطرة بحمل مبالغ ضخمة من النقود لتلبیة احتیاجاته وعد دفع قیمة 

دمات التي تؤدي إلیه فور حصوله على البضاعة أو الخدمة والاستفادة من تأجیل ـــــائع والخـــــن البضــــمشتریاته م

  .الوفاء إلى الموعد المحدد بالعقد، كما تمكنه من سحب النقود التي یحتاج إلیها

بنكیا، ویوضع یتعرف حامل البطاقة على مكان قبول البطاقة من خلال ملصق یرمز إلى التعامل 

  .التاجر الملصق على واجهة محل

  :ات حامل البطاقةـــالتزام - 1

ق حامل البطاقة البنكیة تجاه الجهة المصدرة لها مجموعة من الالتزامات المنصوص ــــى عاتـــــرتب علـــــتت

  :علیها في العقد، بعضها یتعلق بالاعتبار الشخصي، والبعض الآخر متعلق بالاعتبار المالي

كن تقسیمها هي الأخرى إلى قسمین التزامات ــــویم: الحامل البطاقة الالتزامات المتعلقة بالاعتبار الشخصي 

قد الانضمام، بالإضافة إلى بعض الالتزامات ـسابقة على التعاقد، وأخرى لاحقة له، أي بعد التوقیع على ع

 1.العامة في العقود

 فهي على الخصوص الالتزام بالإعلام مصدر البطاقة، حیث إن أول  2:ابقة على التعاقدـــــالالتزامات الس

امل هو ملء طلب الاشتراك في نظام الوفاء بالبطاقة، والذي یتضمن عادة بیانات ـــــوم به الحـــــــما یق

  .شخصیة عن الحامل موارده المالیة، وجمیع العناصر اللازمة لتحدید هویته

البطاقة بواسطة أحد الأفراد الطبیعیین عنها في حالة طلب البطاقة  وهذه العناصر تختلف في حالة طلب

من قبل أحد الأشخاص المعنویة باسم أحد ممثلیه، ففي حالة طلب البطاقة بواسطة أحد الأفراد الطبیعیین 

وانه كاملا، وموطنه ـــبه وعنــــونس مه،ــــن اســـــرد عـــــذا الفـــــــــح هــــــــب أن یفصــــــــــ، یجــــياله الشخصـــــلاستعم

ومات التي تهم مصدر البطاقة عند إبرام العقد ــــع المعلــــوجنسیته، ووضعیته المهنیة وتوقیعه وبصفة عامة جمی

  ".قرأ أو اعتمد"مع توقیع مالك الحساب عند اختلافه عن طالب البطاقة مسبوقا بعبارة 

لأشخاص المعنویة فیجب ذكر الاسم التجاري للشخص المعنوي أما في حالة طلب البطاقة من قبل أحد ا

ومقره الاجتماعي مع ذكر اسم ولقب حامل البطاقة وعنوانه كاملا، وموقع الحامل في التدرج الوظیفي داخل 

الشخص المعنوي، كما أنه من الممكن أن یرد اسم الشخص المعنوي على البطاقة إذا رغب في ذلك وأخیرا توقیع 

قانوني للشخص المعنوي وعلیه فإن تعبئة طلب الحصول على البطاقة وتوقیع ل البطاقة والممثل الكل من حام
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العمیل علیها لا یبرم العقد تلقائیا، بل إن البنك مصدر البطاقة مقید دائما بنتیجة فحص طلب العمیل ودراسته 

كون ـــــالاجتماعي، فالبنوك تحتاط غالبا بأن یمته وقدرته المالیة، ومركزه الوجوه، سواء من ناحیة ملائمن جمیع 

اصة ــــاء الزبائن الذین تتعامل معهم، خــــة انتقــــیل طالب البطاقة حساب مصرفي لدیها ولها في ذلك حریـــــللعم

  .عتبار الشخصيوأن المعاملات البنكیة تقوم على الا

ا زم بتقدیم أي معلومات لا یطلبهـــــیر ملـــــة غـــــكیــــــاقة البنــــــامل البطـــــیل حــــــل أن العمــــــوإذا كان الأص

للغلط أو للتدلیس بحسب الظروف فیها، وإلا جاز البنك طالب إبطال العقد البنك، فإنه یجب أن یكون صادقا 

  .طبقا للقواعد العامة مع التعویض إن كان له محل

  إن عقود الانخراط تنص على التزام صاحب البطاقة  1:إجمالها كالتاليالتزامات الحامل بعد التعاقد یمكن

بإخطار مصدرها بكل ما من شأنه أن یؤدي إلى تعدیل المعلومات المثبتة في العقد الابتدائي حول شخصیة 

  .خصوصا تغیر محل الإقامة لما من أهمیة في تسهیل الاتصال بین المصدر والحاملصاحب البطاقة 

بالاستعمال الشخصي للبطاقة البنكیة، إذ أن جمیع بطاقات الأداء تنص على أن البطاقة شخصیة  مالالتزا

ل حامل بطاقة یتوفر على رقم سري خاص به وعلیه فلیس بإمكان الحامل تفویتها لغیره أو إعارتها ــــذا فكـــــوله

ة كما انه یتعرض للفسخ التقائي العقد وإن فعل ذلك سیكون مسؤولا عن جمیع النفقات التي قام بها حائز البطاق

لاح الأضرار المترتبة عن هذا الاستعمال لأن الحامل ـــــله إصـــــع تحمـــــاقة مــــــدر البطــــن مصـــــه وبیـــــبینرم ـــــالمب

جهة المصدرة ال إخطار إلى بالإسراعالالتزام ، ویجب على حامل البطاقة في هذه الحالة یكون قد أخل بالتزاماته

اقة لكونها الوسیلة الوقایة ــــود بطـــــیها عقـــــي تملــــــات التـــــالالتزام أهمسرقة البطاقة، هو من  أوفي حالة ضیاع 

ي طریقة لإبلاغ هاتفیا بوسیلة سریعة أو بأمن الاستعمال غیر المشروع للبطاقة من طرف الغیر وعلى أن یتم ا

  .البنك المصدر إلىتحمل المسؤولیة عن الاستعمال غیر المشروع للبطاقة من الحامل  وإلا أخرى

تقع على عاتق العمیل عدة التزامات مالیة كمقابل  :2الالتزامات المرتبطة بالاعتبار المالي لحامل البطاقة 

 :لاستعمال البطاقة أهمها
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جمیع المبالغ المستحقة في ذمته نتیجة استخدام البطاقة إذ علیه دفع الاشتراك السنوي  دیدــــبتسه ــــــالتزام - 

طاعه وتختلف قیمة هذا الاشتراك بحسب ما إذا كان استخدام تلك البطاقة ـــــاقة، فاقتــــدر البطــــللبنك مص

زم أیضا العمیل حامل البطاقة بالتصرف ي ویلتـــــتوى الدولـــــى المســــأن علي ـــــعلى المستوى الوطني الداخل

 .في حدود المبلغ الذي وضعه البنك تحت تصرفه

رها علاقة ــــن اعتبـــــنا مـــــدیدها، فهـــــي تحـــــلف فـــــد اختـــــفقامل ـــدر والحــــن المصــــلاقة بیــــعة العــــن طبیــــأما ع - 

بین مقرض ومقترض في حالة السحب على المكشوف لأنه بالنظر إلى حالة وجود الرصید لا تكون العلاقة 

قرضیة، ومن جهة أخر یرى البعض آخرون على كفالة فیلتزم مصدر البطاقة بالسداد الفوري لكل دین ینشأ 

 .انوالعلاقة بینهما علاقة ضمعن استخدامها، فهو كفیل بالمال لحاملها 

بالإضافة إلى التزام المصدر في أغلب الأحیان بأن یقدم للحامل میزة إجراء  1:التزامات البنك تجاه العمیل - 2

سحب نقدي من أجهزة الصراف الآلي، فإن هناك مجموعة من الالتزامات تقع على عاتق الجهة المصدر 

 :للبطاقة البنكیة تجاه حاملها وهي على الشكل التالي

 مد من الأحكام العامة للعقود، بعد أن یقوم ــــزام مستـــــو التــــوه :ها لهــــوتسلیم ـــــاقة لعمیلهدار بطـــــإص

عن طریق التحقق من مجموعة من البیانات البنك، قبل الموافقة على تسلیمه البطاقة المطلوبة، بالتقصي 

وفر على مجموعة من المعلومات ـــــیت كــــللتعرف على العمیل، سواء كان شخصا طبیعیا أو معنویا، فالبن

منح  فقبلدو أكثر وضوحا عندما یتعلق الأمر بمنح ائتمان العمیل، ـــزام یبـــــذا الالتـــــن هــــــله، لكــــــعن عمی

وقدرته  ملائمتهمثل هذا الائتمان یجب على البنك البحث والتقصي عن المركز المالي للعمیل لمعرفة مدى 

 .على السداد

ویتم التسلیم عن طریق سحب البطاقة من الوكالة البنكیة، وفي نفس الوقت یتم إرسال الرقم السري بشكل 

  .معزول عبر البرید

 یلتزم بالبنك بحمایة الأسرار المعهودة إلیه من طرف  :المحافظة على البیانات السریة المتعلقة بالحامل

 .عملائه، ومنهم حامل البطاقة البنكیة احتراما للثقة المتبادلة التي تشكل أساس العمل البنكي
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 یلتزم البنك المصدر بالوفاء للتاجر المنخرط بقیمة المشتریات التي یقوم  :الالتزام بالوفاء التاجر المنخرط

لدیه، أي أن المؤسسة المصدرة للبطاقة تكون في مركز الضامن أمام التجار الدائنین البطاقة بها صاحب 

اقة، أما فیما یتعدى ــــعمال البطـــــى لاستـــــد الأقصـــــه الحـــــیه بوصفـــــالمنخرطین في حدود المبلغ المتفق عل

 .وفاءهذا المبلغ فإن البنك یكون في مركز الوكیل عن صاحب البطاقة في ال

 یجب هذا الالتزام أساسه في الأحكام العامة لفتح الحساب  :الالتزام بإرسال كشف النفقات لصاحب البطاقة

وقد جرت العادة من الناحیة العملیة أن یقوم البنك بإرسال الكشوفات الحسابیة خلال كل شهر، لحامل 

له، والعمولة  المتبقيعقد، والرصید البطاقة عن العملیات التي قام بها خلال المدة المتفق علیها في ال

عن الرصید السابق، ثم تاریخ استحقاق المبالغ الغ التي أنفقها ـــحقة المبـــــوائد المستـــــلغ الفـــــقة، ومبـــــالمستح

 .التي أنفقها عن طریق البطاقة

 یلتزم المصدر في حالة إخطاره بسرقة أو فقد  :الالتزام بنشر الإخطار بواقعة فقد أو سرقة البطاقة البنكیة

الوفاء  استعمالها في عملیةالبطاقة مع الرقم السري أن ینشر هذا التعرض فورا من أجل الحیلولة دون 

 .الالكتروني

ا یز بخصوص هذا الالتزام بین حالة فقد أو سرقة البطاقة وحدها، وحالة فقدها أو سرقتهــــن مـــــــــاك مــــــــوهن

زام ببذل عنایة، یتعین على البنك القیام به بمجرد إخطاره تزام هو الـــــذا الالتـــــان هـــــمع الرقم السري، وإن ك

بحدوث الفقد أو السرقة ولو بدون الرقم السري، دون اللجوء إلى شرح الإمكانیات الفعلیة لاستخدام البطاقة البنكیة 

  .ريفي سحب النقود بدون معرفة الرقم الس

  التاجر: المطلب الرابع

هو الشخص أو المؤسسة أو المحل التجاري أو الشركة أو الفندق الذي اعتمد قبول البطاقة في عملیات 

البیع أو تقدیم الخدمة المطلوبة، وذلك بمقتضى اتفاقیة مبرمة بین التاجر والبنك التاجر، وتتضمن هذه الاتفاقیة 

.هذه المهمةالأسس والإجراءات الفعلیة لتأدیة 
1  

مد هذه الخدمة یجب أن یعلن ذلك عن طریق وضع ملصق أو لوحة علیها شعار الخدمة والتاجر الذي یتع

.من الذین لا یتعاملون بهاحتى یسهل على العملاء تمییزه عن غیره 
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لمنظمة ذه البطاقات بوجود علاقة مسبقة بین هؤلاء التجار وأحد البنوك الأعضاء في اـــــام هــــویلزم نظ

الة البنك التاجر، بحیث التعاقد بینهما ویخول التاجر بموجبه قبول التعامل ـــــذه الحـــــي هــــــى فـــــــوالذي یسم

زم البنك بدوره بسداد المبالغ المستحقة جراء ــــالم، ویلتــــــي العـــــلد فــــــا ومن أي بــــــبالبطاقة أینما كان مصدره

إلى قیامه بتوفیر ما یحتاجه التاجر من معلومات  إضافةها، ــــفق علیـــــرة یتـــــلال فتــــــالبطاقة خاستخدام تلك 

  .وبیانات وتمكینه من الأجهزة اللازمة، وتأمین نوعیة جیدة من الزبائن حاملي هذه البطاقات

بدل النقد من أي عمیل  وتحدد آلیة العمل في هذه الحالة في كون التاجر عند قبوله استخدام البطاقة

ما یسمى بقسیمة البیع التي یظهر فیها نوع الخدمة وتاریخها والمبلغ إصـــدارهد ـــــذلك بعـــــحامل للبطاقة، وك

ل القسیمة ــل أصـــــم یرســــه، ثــــــخة لـــــدوره بنســــظ بــــتفــــــیل، ویحــــــللعمخة ــــیم نســــاجر بتسلــــــوم التــــــالمطلوب، ویق

  .طالبا تحصیل قیمتها في حسابه) البنك التاجر(إلى البنك الذي یتعامل معه 

وعند دفع قیمة القسیمة المستحقة للتاجر، یقوم البنك التاجر بدوره بتحصیل تلك المبالغ من مصدري 

  .البطاقةالبطاقة عن طریق نظام المقاصة والتسویات لدى المنظمة العالمیة التي تتبع لها 

لف المحالات التجاریة والخدمیة وغیرها ــــتــــع مخـــــاجر مـــــع التـــــاجر مـــــرمها التـــــي یبـــــاقیة التـــــوجب الاتفـــــبم

هناك بند ینص على أن البنك التاجر . من الشركات والمؤسسات الراغبة في التعامل بالبطاقة كل على حدى

ق علیها من قیمة ـــــنة یتفــــــولة معیـــــاء عمـــــیفـــــوذلك بعد است) قسیمة البیع(لكل فاتورة  الإجمالیة یتعهد بدفع القیمة

  .الفاتورة

جرد التأكد من صحة البیانات وخلال فترة ثلاثة أیام من تسلمه قسیمة ــــاجر بمـــــك التـــــن البنــــــذلك فــــإل

ویة المتفق ــــــة المئــــبــــــها النســـــا منــــومـــــــاجر مخصــــــاب التــــــي حســـــمة فــــــمة تلك القسیـــــداع قیــــــیـالبیع، یقوم بإ

بنك المصدر ن البنك التاجر والــــــع، بیـــــمة البیــــمة قسیـــــن قیـــــــــمة مــــو ـــــبة المخصـــــــلصالحه، وتوزع هذه النس علیها

ظمة العالمیة نظرا لاشتراكهما معا في جلب العملاء وتقدیم الخدمة اللازمة ـــــالمنته ـــــحسب نظام متفق علیه وضع

خدام هذه البطاقات، أما في الحالات التي یكون فیها البنك التاجر هو البنك نفسه المصدر ـــــر استــــــلتیسی

  .النسبة المخصومة من التاجرللبطاقة، فإنه یتمتع حینئذ بكامل 

عقد المورد، وسمي بهذا الاسم لأن التاجر القابل تقوم هذه العلاقة على عقد یسمى  :علاقة التاجر بالبنك 

ویعتبر هذا العقد من العقود الملزمة البضائع والخدمات للعمیل المصدر،  للبطاقة یلتزم بموجه بتورید

  :ت في ذمة كل من طرفیه ونجدن الالتزاماللجانبین بحیث یرتب مجموعة م
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  1: التاجر اتجاهالتزامات البنك  

 :تتمثل أهم التزامات البنك اتجاه التاجر في

والأدوات التقنیة والحدیثة، رهن إشارة التاجر حتى یسهل التعامل بالبطاقة  وسائلــــالتلف ـــــع مخـــــوض  - 

 .وتجنب أي مخاطر

انب الدائن ـــــي الجـــــد فـــــدا أو بالقیـــــاقة نقـــــامل البطـــــل حــــــواتیر العمیـــــداد فـــــس مانـــــك ضــــــوجب على البنــــــیت - 

شبكات بدون رصید أو عملات نقدیة قد تكون مزورة في حسابه، بهذا فإن التاجر لن یتعرض لمخاطر قبول 

وتجدر الإشارة إلى أن علاقة البنك المصدر  أو على الأقل لن یكون مضطرا لقبول الوفاء بعملة أجنبیة،

بالتاجر علاقة مستقلة عن عقد البیع الرابط بین التاجر وحامل البطاقة كضمان البیع، أو تخلف المواصفات 

تسأل  لا أو وقوع نقص فیه، فإن البنك المصدر لاــــته أصـــــلاحیــــــدم صـــــأو ع عـــــالبیي ــــها فـــــوعود بـــــــالم

 واتیر الذي دفعها لفائدة التاجر بدعوىــــى أداء الفـــــعنه ولا یمكن لحامل البطاقة أن یتعرض أمام البنك عل

أنه لم بتوصل بالبضاعة أو أن البضاعة المسلمة إلیه غیر المتفق علیها، لأن البنك لیس طرفا في عقد 

 .البیع وكل نزاع یحدث بین هذین الطرفین لا یمكن أن یشكل بأي حال من الأحوال اعتراضا على البنك

ها ـــــولــــا لقبـــــــادیـــزورة، تفــــــة أو المـــــروقــــــودة أو المســـــــــــفقــــلمات اـــــطاقــــــجار بالبـــــلام التـــــك إعــــولى البنــــــكما یت - 

رونیة لهم، بالنظر إلى أن المسؤولیة ــــــائل الكتـــــة أو رســـــوائم دوریـــــض قــــــریق بعــــــمن جانبهم، وذلك عن ط

 .دة أو المسروقة بعد الإعلام تقع على كاهل التاجرعن استخدام البطاقات المزورة أو المفقو 

 التاجر هي لهاأهم الالتزامات التي یتحممن  2:التزامات التاجر اتجاه البنك:  

ث یلتزم التاجر المنخرط بقبول البطاقة الصادرة عن الطرف المصدر ــــدفع، بحیــــــلة الــــــطاقة كوسیــــــول البــــــقب - 

 ها، دون أن یطلب منه الوفاء الفوريـــــق علیـــــروط المتفــــــها لدیه وفق الشـــــاملــــــاملات حـــــــــویة معــــــفي تس

بأي وسیلة من وسائل الدفع التقلیدیة، ولا یستطیع التمسك بأي دفع من الدفوع في مواجهته صاحب البطاقة 

 .لكي یرفض هذه البطاقة في الوفاء
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ول لهذه البطاقات في محله ـــن قبـــــلاء عــــــاجر بقبول البطاقة في الوفاء بإعلام العمیتفرغ عن التزام الت - 

 .التجاري، ویكون ذلك عن طریق إلصاق البطاقات المقبولة الوفاء بها في مكان بارز حتى تظهر للعملاء

في أثمان السلع  الآخرینیلتزم التاجر بضرورة احترام المساواة بین حاملي البطاقات وباقي العملاء  - 

والخدمات التي یتعاقدون علیها مع التجار، فیجب على هذا أن یطبق على حاملي البطاقات نفس الأثمان 

 .التي یطبقها على باقي العملاء دون زیادة

كما یلتزم التاجر بالتأكد من صلاحیة البطاقة سواء من حیث صلاحیتها، أو من حیث مطابقة التوقیع  - 

مزورة أو موقوفة لأي سبب  أومة المعارضة كونها مسروقة ــــى قائــــــاقة علــــــم ورود البطدـــــالموضوع مع ع

ا إذا أهمل التاجر اتخاذ هذه الإجراءات للتحقق من سلامة البطاقة وشخصیة حاملها تحمل نتیجة آخر، أم

د ـــــــبعامل ـــــــلا إذا تعــــــتبر مهمــــــاقة، ویعــــالبطرقة ـــــاع أو ســـــطر بضیـــــن قد أخــــم یكـــــو لــــــإهماله، ول

ى البطاقة وتعامل مع حاملها، وكان ذلك في حدود القدر ــأن إلـــــطمل اـــــد أهمـــــن قـــــاره، فإن لم یكــــــإخط

بتسویة الفاتورة في حدوده  الأخیرالذي یضمنه البنك كان تعامله نافذا على البنك في هذا القدر والتزام هذا 

 .أما في حالة تجاوزه فلا یضمن البنك بل یتحمله التاجر

سلمها من مصدر الالتزام بإعداد سند المدونیة یتضمن بیانات تتعلق بعملیة الدفع وفقا للنماذج التي یت - 

حدد العقد المبرم بین التاجر والبنك المصدر الطریقة ـــك، ویــــة لذلــــصصـــــكترونیة المتخالبطاقة الآلیة الال

إلیه، وكذلك الآجال التي یتعین إرسالها داخلها تحت طائلة تعرضه  على التاجر إرسال الفواتیرالتي یجب 

 .لخطر الدفع

مة بقییلتزم التاجر بدفع العمولة المقررة للبنك عن كل عملیة بیع یسجل مبلغها، وذلك مقابل وفاء هذا البنك  - 

 1.المشتریات التي نفذها حامل البطاقة لدیه

روضة على التجار من قبل البنوك المصدرة ـــالمفولة ـــــة العمـــــــالإشارة إلى أنه تختلف نسب درـــــوتج

مرتفعة جدا وترتفع جاریة الكبیرة حیث تكون أرقام المبیعات ــــــحلات التــــبة للمـــــض بالنســــــد تنخفــــــات، فقـــــللبطاق

  .إذا كان العكس
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 وسائل الدفع الالكترونیة :المبحث الثالث

نتیــــــجة للتطــــــورات التــــــي عرفتــــها المعاملات المالیة حولت البنوك أغلب وسائل الدفع إلى وسائل دفع  

ر شبكة الانترنت، وكانت أولها الكترونیة، وتعددت هذه الأخیرة واتخذت أشكالا تتلاءم مع طبیعة المعاملات عب

البطاقات البنكیة والتي تطورت من البطاقات والتي كانت محل دراستنا وسنتعرف علیها أكثر في هذا المبحث 

  .بالإضافة إلى التعرف على الوسائط البنكیة الالكترونیة

  الالكترونیة الوسائط البنكیة : المطلب الأول

والتي تستخدم في عملیة الدفع الالكتروني، حیث أن تطور وسائل  هناك العدید من الوسائط الالكترونیة

  :الدفع في صورة وسائل الكترونیة فرض أشكال مختلفة لكیفیة تداولها وأهم هذه الأشكال المصرفیة ما یلي

وهي نوع من الخدمات المصرفیة التي تقدم للعملاء على مدار الأربع  :Phone Bank بنكيالهاتف ال  - أولا

یل فیها أن یطلب من البنك تحویل مبلغ من المال مقابل السلعة ـــطیع العمـــــوال الیوم، ویستــــــاعة طـــــرون ســـــوعش

أو الخدمة التي اشتراها عبر الانترنت إلى البائع، ویتم ذلك بعد التأكد من شخصیة العمیل عن طریق إدخال 

والمعطى له من قبل البنك ، والتعرف كذلك على رقم هاتف  (Pin Nombre)الرقم السري الخاص بالعمیل 

العمیل والذي یجري الاتصال به من خلال أرقام هاتفه المعروفة لدى البنك من قبل ، فهي خدمة مصرفیة حدیثة 

  1.بدأت البنوك باستخدامها وتقدیمها للعملاء

طریق الهاتف النقال الذي انتشر  وسمح تقدیم البنوك لخدماتها عبر الهاتف العادي بتقدیم الخدمات عن

استعماله بسرعة وهو ما أدى إلى ظهور بنوك خلویة، وجعل البعض یتوقع أن تحل شركات الهواتف النقالة محل 

  2.البنوك في عملیات سداد ثمن السلعة أو الخدمة المشتراة عبر الانترنت

أوامر الدفع المصرفیة، وظهر نظام التسویة حل هذا النظام مكان  :خدمات المقاصة المصرفیة الالكترونیة- ثانیا

للتسویة الالكترونیة في المدفوعات قي، الذي یتم في خدمات مقاصة الدفع الالكترونیة ــت الحقیــــالیة بالوقــــالإجم
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بین البنوك، وذلك ضمن نظام المدفوعات الالكترونیة للمقاصة، وهو نظام ینطوي على عنصر الیقین حیث تتم 

  1.في نفس الیوم بدون إلغاء أو تأخیر المدفوعات

إن نظام الانترنت القائم على البنك المنزلي، نظام له أهمیة كبیرة سواء على مستوى  :بنكیةالانترنت ال -ثالثا

  :البنوك أو على مستوى العملاء الذین یتوفرون على خطوط الانترنت، كما تتعدد أشكاله فیما یلي

 .صة بأرصدتهمإمداد العملاء بالمعلومات الخا - 

 .شكل بسیط من أشكال النشرات الالكترونیة الإعلانیة عن الخدمات المصرفیة - 

 .تقدیم طرق دفع العملاء للكمبیالات المسحوبة علیهم الكترونیا - 

 .للعملاء) من أسهم وسندات(كیفیة إدارة المحافظ المالیة  - 

بنوع من الاتصال المحدود  ولا شك أن هذا النوع من الخدمات ینطوي على مخاطر عالیة حیث یسمح

أدى تقدیم هذه الخدمة  المطلــــوبة، وقددمة ــــأدیة الخــــن تـــــكن مـــــا یمــــك، بمـــــللبنلیة ــــات الداخــــــلومـــــبأنظمة المع

إلى الحد من الاستعمال الورقي في المعاملات، والحد من فتح فروع للبنوك ما دامت قد وجدت أجهزة الهاتف 

  2.والشبكات الالكترونیة والكمبیوتر المتصلة بها، والحد من العمالة البشریة التي كانت متصلة بها

ن یتلقى طلبات وبیانات كل منهما ویتحقق منها عن طریق هو عبارة عن وسیط بین المتعاملی :القابض -رابعا

التسلیم والوفاء أو الدفع نظیر عمولة رة عملیة عرض السلعة أو الخدمة و موقعه على الشبكة، ویتولى مباش

  3.معینة

كما تستخدم البنوك وسائل نقل الكترونیة للمعلومات ذات السرعة الفائقة، والتي تساعدها على أداء مهامها 

  .اءة تتماشى والتطورات الحاصلة في المجال البنكيبكف
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   أشكال تأمین الدفع الالكتروني: المطلب الثاني

تعتبر الدفع الالكتروني عملیة بنكیة دولیة متعددة الأطراف، تتم عبر فضاء معلوماتي مفتوح، مما یجعلها 

بالبطاقات الائتمانیة أو إساءة عرضة لشتى أنواع السرقة، الغش، النصب والاحتیال خاصة فیما یتعلق 

  .استخدامها في النصب على التجار والبنوك

ن المتعاملین وضمان فعالیة وسائل الدفع ــــقة بیـــوفیر الثــــان لتــــائل أمــــى وســـــجوء إلـــــن اللـــــد مـــــان لابـــــــفك

رنت، وتتولى الجهة التي تقدم خدمة الدفع الالكتروني الالكترونیة، مما یضمن نجاح الصفقات التجاریة عبر الانت

دید الدائن والمدین أطراف العملیة التي تتم بطریقة ـــــث یتم تحـــــادلة، حیـــــقة المتبــــان والثــــــوفیر الأمـــــمة تــــــمه

یظهر على الشبكة ویتم عمل أرشیف، یسهل ذا الغرض بحیث لا ــد لهــــج معــــــلال برنامـــــن خـــــــ، م رةـمشف

الرجوع إلیه، للمبالغ التي یتم سحبها بهذه الطریقة وهذا ما یعرف بنظام المعاملات الالكترونیة الآمنة، ویحقق 

لة التكاملیة، أي ضمان أن الرسالة المرسلة هي الرسالة المستقب: ات أساسیة أهمیةــــدة ضمانــــــــــــام عـــــــهذا النظ

عن طریق البصمة الرقمیة، وسریة المعاملة من خلال تشفیر محتوى الرسالة، والتحقق من شخصیة صاحب 

  1.الائتمان وشخصیة البائعبطاقة 

توجد من الشركات من ابتكرت نظاما أكثر أمانا عند استخدام وسائل الدفع الالكترونیة، ومنها شركة 

First Vertual تقوم بأخذ أرقام بطاقات الائتمان للعملاء الذین یودون  أنها، وطریقة عمل هذه الشركة في

الانضمام إلى برنامجهم عن طریق الهاتف وباقي البیانات اللازمة ثم تخصص لكل عمیل من عملائها رقم 

حساب ممیز یتكون من مجموعة من الأرقام، وعندما یرغب العمیل في الشراء عبر الانترنت یقوم بإرسال رقم 

د ذلك بالاتصال بهذه الشركة للاستفسار ــــوم بعـــــذي یقــــــاجر، الـــى التـــــروني إلـــــــل البرید الالكتحسابه من خلا

ل من خلال العنوان المسجل ـــــتم دفع مقابله أو لا ، وهنا تقوم الشركة بسؤال العمیــــــراء سیــــان الشـــــعما إذا ك

  .رفض الشراء لدیها إن كان یرغب في قبول أو

                                                           
- هو إعطاء كلمة أو رقم سري لحمایتها من قراصنة الإعلام الآلي هو تقنیة استعملت منذ القدیم في إرسال الرسائل المهمة والتي تعتمد على :التشفیر 

  .وهكذا، أما في الوقت الحالي فقد تطورت وأصبحت رقمیة لطریقة القاموس المشفر، بحیث الحاسوب الكلمة أخرى أو رقم إلى رقم أخر E بـــ Aالإزاحة، مثلا 
  .124-123محمد حسین منصور، مرجع سابق، ص ص  -1
-   ومقرها الرئیسي  1994 وایمهي شركة للخدمات المالیة تسمح بتأمین عملیات الدفع الالكتروني على شبكة الانترنت، أنشئت فيSan Diego  -

  .1994وبدأت العمل فعلیا في أكتوبر  - كندا
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وعند القبول یتم التصدیق على الشراء وتقید الشركة قیمة المشتریات على رقم حساب بطاقة الائتمان 

وتؤكد للتاجر أنها ستدفع مقابل المشتریات، وإذا ادعى العمیل عدم معرفته كلیا بالصفقة فإنه یتم إصدار رقم 

، وفي حالة عدم تمكن الشركة الاتصال بالعمیل یتم غیر ساري المفعولحسابه جدید له، ویصبح الرقم القدیم، 

رفض الشراء، وهذه الشركة تعطي الأمان للتعامل من خلال الشبكات المفتوحة كالانترنت، إذ لن یتم التنصت 

على معاملاته ولن یتم استغلال رقم بطاقة الائتمان الخاص به مما یولد الأمان لدى المتعاملین بهذه الشبكة 

  1.مصداقیةویعطي لها ال

أما الشركات العملاقة كشركة ماستر كارد وفیزا بمساعدة شركات أخرى رائدة في هذا المجال، فقد وضعت 

نظام یسمى بالصفقة الالكترونیة الآمنة، هدفها توفیر الأمن لمدفوعات البطاقات عند عبورها الانترنت من مواقع 

  :التجار والبنوك، ویمكن اختصار هذا النظام كما یلي

من التاجر الذي یتبع مواصفات هذا النظام وباستخدام محفظة الكترونیة یبعث  قوم العمیل بعملیة الشراءی -1

 .المستخدم معلومات مالیة مشفرة

یقدم خدمة الویب للتاجر بتحویل الصفقة المشفرة إلى مركز معالجة بطاقة السداد والذي یفك شفرة الصفقة  -2

 .ویتم تنفیذها

مركز معالجة بطاقة السداد مسار الصفقة وتوجیهها إلى المؤسسة المالیة التي أصدرت بطاقة سداد  یحدد -3

 .المستهلك للموافقة

أخیرا یتلقى التاجر إعلانا من بنك المستهلك بالموافقة على الصفقة، بعدئذ یحمل حساب بطاقة سداد  -4

 .المستهلك بقیمة الصفقة

یف قیمة الصفقة إلى مجموعة صفقات بطاقة السداد التي حولت یقوم التاجر بعمل قسائم البضاعة ویض -5

 2.أخیرا إلى بنك التاجر لإیداعها

غیر أن هذا النظام أو البرنامج لم یسجل نجاحا كبیرا، بسبب عدم سهولته للتطبیق، وارتفاع تكالیفه فرغم 

ا لارتفاع حوادث السرقة والنصب كل الجهود المبذولة لازال العملاء یتخوفون من وسائل الدفع الالكترونیة، نظر 

  .والاحتیال عبر الشبكة

                                                           
  .58، ص2002، 1الدار العلمیة الدولیة ومكتبة الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط، "التعاقد بالبیع بواسطة الانترنت"أبو الهیجاء محمد إبراهیم،  -1
  .135-133، ص ص 2003الدار الجامعیة، الإسكندریة، ،"لكترونیةالتجارة الا "حماد عبد العال طارق،  -2
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  البطاقات البنكیة وأنواعها : المطلب الثالث

املها بسحب أو بنقل الأموال، ولا یمكن أن تصدر ـــح لحــــــة تسمـــــاقـــــل بطــــــة كــــكیـــــات البنـــــاقــــــر البطــــــتعتب

مؤسسة مالیة أو مصلحة مرخص لها بوضع وإصدار البطاقات كالبنوك، الخزینة إلا من طرف هیئة قرض أو 

مستطیلة الشكل تحل اسم المؤسسة  ة، وهي عبارة عن بطاقة بلاستیكیة ومغناطیسیالعامة، مصالح البرید

المصدرة لها، وشعارها، وتوقیع حاملها وبشكل بارز على وجه الخصوص رقمها، واسم حاملها ورقم حسابه 

وسیلة حدیثة تقدم ممیزات  یخ انتهاء صلاحیتها یصدرها البنك لصالح عملائه بدلا من حمل النقود، فهيوتار 

  1.أفضل من تلك التي تقدمها وسائل الدفع التقلیدیة، ولذلك انتشر استعمالها عبر مختلف دول العالم

ء السلع والحصول ، وفي شراATM  ا تستخدم هذه البطاقات في السحب من آلات الصراف الآليــــكم

درا كبیرا من المرونة في السداد، وقدر أكبر من الأمان وتكلفة أقل ــــاملها قــــطي لحــــث تعـــــات، حیــــــعلى الخدم

أنها تصنع من مادة البلاستیك، وتحل من یطلق علیها بالبطاقة البلاستیكیة أو النقود البلاستیكیة على أساس 

ادها ـــــرونیة وذلك لاعتمـــــدفع الالكتــــاقات الـــــرون ببطـــــها آخـــــما یسمیـــــالالتزامات، بینود في مختلف ــمحل النق

في حین یسمیها فریق  2،ى التفویض أو إجراء التسویات المالیةــــول علـــــــعلى الأجهزة الالكترونیة في الحص

مكن حاملها من الحصول على النقدیة، السلع، والخدمات، أو أي شيء املات المالیة التي تـاقة المعــــــــثالث، ببط

  .له قیمة مالیة

  :وهناك عدة أنواع من هذه البطاقات لعل أهمها ما یلي

یمكن للعمیل بمقتضاها سحب مبالغ نقدیة من حسابه بحد أقصى  :Cach Cardبطاقة السحب الآلي  - أولا

رغبة في عدم وجود زحام على شباك البنك، وكذلك لتمكین العمیل إصدارها من جانب البنك متفق علیه، ویتم 

لال الفترة التي یكون فیها البنك مغلقا، وعن طریق إدخال هذه البطاقة ــــه خـــــاجـــــذي یحتــــــغ الــــــمن صرف المبل

أرقام عن طریق في الصراف الآلي الخاص بالبنك ، وإدخال الرقم السري وهو یتكون في الغالب من أربعة 

هر على شاشة الجهاز عدة اختیارات ـــــي یظـــــراف الآلـــــاز الصــــالضغط على لوحة المفاتیح الموجودة بجه

                                                           
  .130الرومي محمد أمین، مرجع سابق، ص -1
، قسم العلوم الاقتصادیة، فرع )غیر منشورة(رسالة دكتوراه ، "دور التسویق في القطاع المصرفي حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة" زیدان محمد، -2

  .71، ص2005-2004قتصادیة وعوم التسییر، جامعة الجزائر ، تخطیط ، كلیة العلوم الا
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للعمیل، مما یتیح للعمیل تحدید المبالغ المراد سحبها، ویحرر الصراف الآلي فاتورة أو كشف بالأموال المسحوبة 

  1.یخ الائتمان، وذلك لأن العمیل یسحب نقود من رصیده لدى البنكمن قبل العمیل مبینا فیها مكان وتار 

یتعهد فیها البنك بسداد الشیكات التي یحررها العمیل : Cheque Guarantee Cardبطاقة الشیكات  - ثانیا

بشروط معینة، وتحتوي هذه البطاقة عادة اسم العمیل وتوقیعه ورقم حسابه والحد الأقصى الذي یتعهد البنك 

راز البطاقة للمستفید والتوقیع على الشیك إضافة ــــیل بإبـــــوم العمــــیل، ویقـــــرره العمـــــك یحـــــالوفاء به في كل شی

إلى التأكد من مدة صلاحیة البطاقة للاستعمال، وإذا تحققت هذه الشروط، وبخاصة تحریر الشیك وفقا للحد 

احب، فإن البنك المسحوب ـــــع الســـــحة توقیـــــة على ظهر الشیك وصالأقصى المسموح به، وكتابة رقم البطاق

قیمة الشیك للمستفید بغض النظر عن وجود رصید كاف لدیه من عدمه، وظهور هذه البطاقة  علیه ملزم بدفع

  2.جاء نتیجة سوء الظن وعدم ثقة التجار بالشیكات التي یصدرها أشخاص لا یعرفونهم

ول حاملها سداد مقابل السلع والخدمات حیث یتم تحویل ذلك المقابل ـــوتخ: DebitCard :بطاقة الدفع-ثالثا

ود أرصدة فعلیة للعمیل لدى ـــى وجـــــاقة علــــــذه البطــــــمد هـــــر لذلك تعتــــــمن حساب العمیل إلى حساب التاج

مباشرة تتم بقیام المشتري بتسلیم بطاقته إلى التاجر یتم بطریقتین، إحداهما البنك، ویلاحظ أن الوفاء بهذه البطاقة 

والذي یمرر البطاقة على جهاز للتأكد من وجود رصید لهذا العمیل في البنك الخاص به، وذلك لتسدید قیمة 

ي تحویل المبلغ من حسابه ـــــمشتریات العمیل، وإن قام العمیل بإدخال الرقم السري في الجهاز وفوض البنك ف

ر، أما الطریقة الأخرى ـــــاب التاجـــــــالتاجر، تتم عملیة التحویل مباشرة من حساب العمیل إلى حسإلى حساب 

فهي غیر مباشرة، حیث بتقدیم العمیل بطاقته للتاجر یقوم هذا الأخیر بتدوین البیانات الموجودة على البطاقة 

بنك الخاص بالعمیل أو الجهة المصدرة للبطاقة على فاتورة یوقع علیها العمیل وتتكون من عدة نشخ، منها إلى ال

  3.لسداد قیمة المشتریات، ثم الرجوع على حامل البطاقة بعد ذلك

اب ـــى الحســـــراء علـــــها الشـــاقة لحاملـــــــتتیح هذه البط :Charge Card  يـــــــكــــرف البنــــة الصــــبطاق -رابعا

بصورة لاحقة، فهي لا تتضمن أي معنى للائتمان بل على حاملها أن یسدد قیمة في الحال، على أن یتم التسدید 

ه ولا یتحمل جراء ذلك أي فوائد، في الفترة ما بین الشراء ــورة لـــــــال الفاتــــــرد إرســــــاشرة بمجــــــــریاته مبـــــــمشت

                                                           
1

  .135الرومي محمد أمین، مرجع السابق، ص -
2

  .400، ص1999، الأردن ، 02، العدد  26مجلة الدراسات، المجلد  ،"الالتزامات الناتجة عن استعمال بطاقات الائتمان"القضاة فیاض،  -
3

  .413، ص1،2005،مصر،طالإسكندریة،دار الفكر الجامعي، الالكتروني في النظم القانونیة المقارنةالتوقیع "حجازي بیومي عبد الفتاح،  -
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أن المحاسبة فیها تتم شهریا، وفي حال تأخر العمیل ث ــــولا یتجاوز فترة الائتمان فیها مدة الشهر حی والسداد،

  1.شهریا %1.75و   %1.5عن السداد خلال الفترة المحددة فان البنك یحمله فوائد تتراوح بین 

أصدرت شركة ماستر كارد وفیزا كارد بطاقة خاصة بالتسویق  :Internet Card2بطاقة الانترنت  -خامسا

  :عبر الانترنت، وتتمیز بما یلي

 إنها لا تستخدم في عملیة الشراء المباشر، وإنما یقتصر استخدامها على الشراء أو التسوق عبر الانترنت. 

  هذا النوع من البطاقات محدد بمبلغ صغیر نسبیا، مما یقلل المخاطر التي یتحملها صاحبها في حال تم

 .التعرف على رقم البطاقة واستخدامها دون إذنه

  عبر مواقع شبكة الانترنت التي تقدمها هذه البطاقة ، ویسمى ذلك النظام تشابه في تقدیم الخدمات

، وفیها یقوم العمیل بفتح حساب خاص له على أحد هذه المواقع بمبلغ )الحسابات الشخصیة مسبوقة الدفع(

هذه المواقع بمبلغ صغیر جدا لا یتعدى لنفسه اسم للاستخدام وكلمة السر ویمنح رقم حساب  صغیر جدا

به ماستر كارد وتاریخ انتهاء العمل به، وباستخدام كل منهما یستطیع شراء أي سلعة أو خدمة خاص 

یریدها من أي موقع على شبكة الانترنت، یقبل التعامل ببطاقات ماستر كارد وقد تم تطویر هذه الخدمة 

 .خصیصا للعملاء الذین لا یرغبون في التعامل ببطاقات الائتمان الخاصة بهم

ي بطاقة تمكن العمیل من الحصول على السلع والخدمات ـــــه :Crédit Cardمان ــــــة الائتــــــطاقب - سادسا

اقة ویقوم البائع بالتالي بتقدیم الفاتورة الموقعة من العمیل ـــــذه البطـــــمه لهـــــنة عند تقدیـــــمعی وأماكنمن محلات 

إلى البنك مصدر الائتمان فیسدد قیمتها له، ویقدم البنك للعمیل كشفا شهریا بإجمالي القیمة لتسدیدها أو خصمها 

د وق على هذا الائتمان في حال سداد خلال الأجل المحدد فوائدمن حسابه الجاري، والمتعامل لا یدفع أي 

یستخدم العمیل هذه البطاقة بصورة تعسفیة كالسحب من الموزعات الآلیة للنقود بمبالغ تفوق ما هو علیه متوفر 

  3.في رصیده، أو الشراء بمبالغ أعلى من السقف المحدد من قبل المصدر

ي مواجهة ـــــدید فــــــهد بالتســــــدرة تتعــــــهة المصـــــوفاء بأن الجــــاقة الــــــن بطـــــلف عـــــها تختــــظ أنـــــویلاح

س بطاقة الوفاء حیث أن الجهة المصدرة تقوم بتسویة العملیة بین التاجر والعمیل فقط، وتختلف ــــــالتاجر، عك

                                                           
1

  .414حجازي بیومي عبد الفتاح، مرجع السابق، ص -
2

  .137-136الرومي محمد أمین، مرجع سابق، ص ص  -
3

  .138الرومي محمد أمین، مرجع سابق، ص  -
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عن بطاقة الصرف البنكي في أن السداد بطریقة مختلفة وبنسبة ومدة معینة متفق علیها بین حامل البطاقة 

  .أن التاجر له ضمان في استفاء حقه ومصدرها، كما

  البطاقات الذكیة: المطلب الرابع

من أهم الابتكارات الحدیثة في قطاع الدفع بالبطاقات، هو تطویر البطاقات الذكیة تعد البطاقة الذكیة 

Smart Card  وهي عبارة عن بطاقة بلاستیكیة ذات حجم قیاسي تحتوي في داخلها على شرائح للذاكرة تعمل

سطة میكروكومبیوتر یزودها بطاقة تخزینیة للبیانات أكبر بكثیر من تلك التي تستوعبها البطاقات ذات بوا

بعض البیانات الشرائط الممغنطة ولكنها أعلى منها تكلفة، وتقدم هذه البطاقة العدید من الخدمات، منها 

هزة الصراف الآلي یمكن للعمیل الشخصیة ومعلومات عن حساباته البنكیة، وباستخدام البطاقة الذكیة في أج

شحنها بمبلغ معین من النقود من حسابه، وتخزن علیها كافة البیانات وعلیه لا تعتمد على الاتصال مع حاسوب 

ي عبارة عن كومبیوتر متنقل، وتمثل حمایة كبیرة ضد التزویر وسوء ــــــدرة، فهـــــــة المصــــــالبنك أو الجه

جهزة قراءة البطاقات التي توضع في المواقع التجاریة التدقیق في التفاصیل الحسابات الاستخدام، حیث تتیح لأ

  1.المالیة لصاحبها، ویمكن شحن هذا النوع من البطاقات عن طریق الصراف الآلي وكذلك الحاسب الشخصي

المصطلح ، ویعني هذا Biometricsتخزین المدخل البیولوجي كما تتمیز هذه البطاقات بقدرتها على 

الوسائل الذي یمكن عن طریقها التعرف على السمات الشخصیة للفرد مسح شبكیة العین وهندسة الید أو بصمة 

الصوت وأنسجة الأوردة وبعبارة أخرى تعد البطاقة الذكیة مثل بطاقة الهویة التي یصدرها مصلحة الأحوال 

ل ـــــعـــــــدث بالفــــــوازات، وذلك یحــــــحة الجــــــدره مصلــــــذي تصــــر الـــالسف وازـــــــل جـــــــارها مثـــــــیة، ویمكن اعتبـــالمدن

عن إصدار جواز السفر ویستخرج البطاقة الذكیة، ویسجل رد أن یستغني ــــكن للفـــــث یمــــــورة، حیـــــافـــــفي سنغ

  2.بحیث تعد البطاقة الذكیة بدیل وتذكرة الطیران علیها بیاناته الشخصیة وكذلك بیانات تذكرة الطیران،

  3:ویمكن القول أن البطاقة الذكیة تنفرد عن البطاقات الائتمانیة وغیرها بالسمات الآتیة

 الحقیقیةة ــــلـــــــعمالة و ــــدیــــــم أوراق نقــــــضـــــص وتــــــخـــــي یحملها الشـــود التــــــة النقــــــه حافظــــــاقة تشبـــــــهذه البط -1

 Topا یطلق علیها بعملیة استعواض النقد ــــــو مـــــادیة وهـــــود عـــــى نقـــــها إلـــــویلـــــها بتحــــــفیمكن لمستخدمی
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  141الرومي محمد أمین، مرجع سابق، ص-
3

  .141الرومي محمد أمین ، مرجع سابق، ص  -



أنظمة الدفع الالكترونیة             :                                           الفصل الأول  

 

32  

 

Upورقیة، إذ یمكن حامل هذه البطاقة سحب إعتمادات مالیة ـــن لــــكــــــذلك یمـــــــي، كــــــراف آلــــــــ، من أي ص

لیات الشراء، فإن ما یدفعه حاول البطاقة یخصم ــــم عمــــــدما تتــــــأن یسحب إعتمادات مالیة الكترونیة، وعن

 .من النقود الموجودة قیمتها في البطاقة

لالكتروني ة الوحیدة یمكنها في أي وقت أن تؤدي وظائف بطاقة الائتمان وبطاقة الصرف اـــــة الذكیــــــــالبطاق -2

 ).بطاقة الوفاء( وبطاقة الائتمان المدنیة ) ATMالسحب الآلي من ( 

البطاقة الذكیة یمكنها القیام بدور الشیك، ذلك أن البنوك لیست هي المستفیدة من هذه البطاقات، بل هناك  -3

 .المستهلك الذي یمكنه التعامل بهذه البطاقات بوصفها نقدا أو شیكا

زنات الحساب الیا لجمیع المعاملات المالیة التي تمت حدیثا، وكذلك مواـــــلا مــــــون سجــــــها أن تكــــــیمكن -4

 الجاري، ولن یكون على العمیل بعد ذلك أن یحرر شیكا بنفسه

نات حول شركات الطیران وإجراءات تأجیر السیارات اتتیح للمسافر أداء مهام عدیدة، كالتخزین ومعالجة بی -5

 وغیرها...الفنادقوحجز 

 .الجریمة، فعكس البطاقات الممغنطة التي تعتبر سهلة التقلید، البطاقة الذكیة لا یمكن قراءتها معدلاتقلل  -6

الكترونیة، كما یمكن للشركات تحدید هویة الموظفین لضمان تأمین الدخول داد الرسوم بطریقة ـــكن ســــــیم -7

 .نظیم المكالمات الهاتفیة وشراء البضائعإلى أنظمة الحاسب الآلي، فهي تستخدم في ت

وتجدر الإشارة بأن أعوان البنوك یستخدمون البطاقة الذكیة مع الرمز السري لإمضاء أوامر الدفع العالمیة 

  . من بنوك العالم %90، لنقل الأموال و التي تربط أكثر من Swiftالتي تمر عبر أكبر شبكة عالمیة 
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  :الفصل خلاصة

نستخلص أن وسیلة الدفع هي تلك الوسیلة المقبولة اجتماعیا من أجل تسهیل المعاملات الخاصة ومنه 

  .بتبادل السلع والخدمات وكذلك تسدید الدیون

تبین أن وسائل الدفع الالكترونیة أصبحت حتمیة لمسایرة المتطلبات التي تستلزمها  الفصل ومن خلال هذا

فقد قدمت  وسریة تامة، عملیات الدفع في المعاملات الكترونیة من سرعة وتدني في التكالیف وضمان سرعة

الوسائل التقلیدیة أمام تلاشي الحدود المكانیة والزمنیة التي تمیز  ي منهكانت تعان ذيــــور الــــــحلول كثیرة للقص

  .بها المعاملات في الشبكة الدولیة لمعلومات أو الانترنت

  :بعد دراستنا للفصل الأول من البحث، نستنتج أن

  حتمیة لمسایرة المتطلبات التي تستلزمها عملیات الدفع للمعاملات أصبحت وسائل الدفع الالكترونیة

 .لالكترونیةا

  لات والمبادلات التجاریة وخلق حلقة وصل ـــــامـــــیل المعــــــل تسهـــــن أجـــــة مـــــرونیـــــع الالكتـــــــوسائل الدفظهرت

 .بین الأفراد والمؤسسات في الخدمات البنكیة

  نیة وتؤدي دورها بفعالیة في تقدیم الخدمات البنكیة فإنها یجب حتى تنتشر وتنجح وسائل الدفع الالكترو

 . العمل على تأمینها وحمایتها من خلال التشفیر الالكتروني وغیرها من التأمینات



 

 

 

: الفصل الثاني

جودة الخدمة 

  البنكیة
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  :تمهید

خلال السنوات الأخیرة لفضل  ومجال نشاط البنوك التجاریة أسلوبالعالم الیوم تطورا واضحا في یعرف 

  .التقدم العلمي والتكنولوجي السریع

الخدمات الروتینیة كقبول الودائع ومنح  في خدماتها بعدما كانت تقتصر على ددـــتتع أخــــذت البنــــوك 

دمات البنكیة توسعت لتحقیق أفضل خدمة ممكنة للعملاء بنظر إلى جودة الخدمة البنكیة ــــ، فالخ...القروض

فاظ بعملائه وموظفیه وجعلهم ــــى الاحتــــــنك علـــــاعد البـــــتها تســــــوأن دراس إستراتیـــــجیةذات قیمة على أنها 

جدد وتطویر العلاقات بین العمیل والبنك  راضین، إضافة لزیادة فرص بیع الخدمات البنكیة، وجذب العملاء

  .وتعزیز السمعة وتخفیض التكالیف وزیادة الأرباح السوقیة وتحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة

  :إلى ثلاث مباحث والتي كانت كالتالي هذا الفصلولذا قسمنا 

  عمومیات حول الخدمة البنكیة : المبحث الأول

  جودة الخدمة البنكیة : الثاني المبحث

  جودة العمیل من خلال جودة الخدمة البنكیة :المبحث الثالث
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  عمومیات حول الخدمة البنكیة: المبحث الأول

تسعى البنوك إلى تحقیق أهدافها المختلفة من خلال قیامها بنشاطها البنكي وذلك بتحقیق أقصى ربح 

ولى بتلبیة حاجیاتهم وهذا من أجل عملائها بالدرجة الأ ،ة بالبنوك المنافسةفة ممكنة مقارنـــــل تكلــــــممكن وبأق

طرق إلیه في هذا المبحث حیث تفاءة عملائها، وهذا ما سنـــــــلفة بكــــــدمات مختـــــدیم خـــــلال تقــــــورغباتهم من خ

نواع فكان بعنوان أ المطلب الثانيا في أم المطلب الأولسنتعرف على مفهوم الخدمات البنكیة وخصائصها في 

بعنوان دورة حیاة الخدمة البنكیة وفي الأخیر كان لابد  المطلب الثالثالخدمات المصرفیة في حین تم تخصیص 

  .بعنوان تصمیم الخدمة البنكیة  المطلب الرابعمن جعل 

  مفهوم الخدمات البنكیة وخصائصها:المطلب الأول

شكلها التقلیدي إلى الحدیث بتطور وظائف البنوك وتعددها وتنوعها حسب لقد تطورت الخدمة البنكیة من 

  .طلب العمیل حیث سنتعرف على مفهوم الخدمة المصرفیة وخصائصها

  مفهوم الخدمة البنكیة: أولا

  :للخدمة البنكیة حیث نجد أهمها اتریفالتع دتتعد

ن العملیات ذات المضمون النفعي الكامن ــــوعة مـــــمجم :"بأنها Bank Service دمة البنكیةــــالخرف ـــــــــــــتع - 

وسة والمقدمة من قبل البنك، والتي یدركها من المستفیدون ـــر الملمـــــاصر غیــــفي العناصر الملموسة والعن

ئتمانیة الحالیة صدرا لإشباع حاجاتهم المالیة والامن خلال ملامحها وقیمتها المنفعیة التي تشكل م

 1".بین الطرفین ةالتبادلی، وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح البنك وذلك من خلال العلاقة قبلیةوالمست

  :ویتجسد المضمون المنفعي للخدمة البنكیة في بعدین أساسین هما

 وهو مجموعة المنافع المادیة والبشریة التي یسعى العمیل للحصول علیها من خلال شرائه : البعد المنفعي

 .نكیة، ویرتبط هذا البعد بالعمیل نفسهللخدمة الب

 و مجموعة الخصائص والسمات التي یتصف بها المضمون المباشر للخدمة، ویرتبط ــــوه: يسماتالبعد ال

 .هذا البعد بالخدمة البنكیة نفسها ویعبر عن مستوى جودتها ویرقى بها إلى مستوى توقعات العمیل وإدراكاته

  البنكیة ببعدیها المنفعي والسماتيویوضح الشكل التالي الخدمة:  

                                                           
1

  .32، ص2004الأردن، ، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق المصرفيتسیر العجارمة،  -
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  البنكیةبعاد الخدمة الأ یمثل):01- 02(الشكل رقم 

  

 .17، ص2010الأردن، عمان، ،زمزم للنشر والتوزیع، خدمة العملاء مدخل اتصالي سلوكي متكاملناجي معلا، : المصدر

یسعى لتحقیقه العمیل لحاجاته مصدر للإشباع الذي :"هاــــكیة بأنــــدمة البنــــــالخناجي المعلا یعرف  - 

 1".ورغباته، أما من منظور البنك فإنها تمثل مصدر للربح

عبارة عن تصرفات "ذي عرفها من الناحیة السوقیة بأنها ال عوض بدیر الحدادوهناك تعرف أشمل قدمه  - 

لكیة ، وهذه الأنشطة غیر ملموسة ولا یترب علیها نقل ملوأنشطة وأداءات تقدم من البنك إلى العمی

 2."شيء

كافة الأنشطة والعملیات التي یقدمها البنك "من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن الخدمة البنكیة هي 

  ."للعملاء وذلك لإشباع حاجاتهم ورغباتهم، وتشكل في الوقت ذاته مصدرا لأرباح البنك

  خصائص الخدمات البنكیة :ثانیا

  :بعدة خصائص أساسیة، وفیما یلي أهم هذه الخصائص بنكیةتتمیز الخدمات ال

 على مجموعة عناصر ملموسة وغیر ملموسة، وتتمثل  باحتوائهاتتصف الخدمة البنكیة  :اللاملموسیة

العناصر الملموسة في الأجهزة والمكائن والدیكورات وغیرها مما یحتویه البنك، أما العناصر غیر الملموسة 

والتي یتعذر على الفرد لمسها أو رؤیتها فإنها تمكن في إدراكات العمیل وتوقعاته وما تتضمنه من قیم 

                                                           
1

  .51، ص1994، 1ط الأردن،معهد الدراسات المصرفیة، عمان،أصول التسویق المصرفي،ناجي معلا،  -
  .35، ص1999دار البیان للنشر، مصر، تسویق الخدمات المصرفیة، عوض بدیر حداد،  -2
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ولكن لها دلالات هامة في تقییمه للمضمون الخدمي وتترك آثارها على مستوى إدراكه منفعیة غیر مباشرة، 

 1.لجودة الخدمة

 تعد الخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك متشابهة أو متطابقة، فالعمیل : خاصةالهویة الإلى  فتقارالا

 2.فرها البنك لعمیلغالبا ما یتعامل مع بنك معین على أساس القرب الجغرافي أو الراحة التي یو 

 من المستحیل إنتاج الخدمة مقدما وتخزینها لحین طلب : ع الخدمة مقدما أو تخزینهاـــكن صنــــلا یم

العمیل، فالموظف یصنع الخدمة بمجرد أن یظهر العمیل أمامه، ویتم إعداد الخدمة بما یناسب مع طلب 

 3.العمیل

 یرة حیث تعتمد البنكیة على التسویق البنكي بدرجة كبتعتمد الخدمات : ام تسویقي ذو توجه شخصيــــنظ

تصال الشخصي بین مقدم الخدمة والعمیل، حیث أن التفاعل المباشر بین موظفي في تقدیمها على الا

البنوك والعملاء یمكن الإدارة من معرفة ردود فعل العملاء وتحدید حاجیاتهم وآرائهم وتفضیلاتهم بخصوص 

ل اللازم من أجل التكیف والاستجابة وتلبیة ــــــئ للعمـــالي تهیــــــم، وبالتــــــدمة لهـــــضة والمقرو ـــــات المعــــالخدم

 4.تلك الرغبات على أحسن وجه

 لا یمكن إرسالها إلى العمیل للحصول على موافقة مسبقة : كن للموظف إنتاج عینات من الخدمةـــــلا یم

 5.ن یوصل هذه الخدمة شفهیا إلى العمیلكما أنه لا یستطیعا ،الهعن جودة هذه الخدمة قبل استعماله 

 بها، حیث یتم  والانتفاعفلا یمكن تجزئها قبل شرائها أو عند شرائها : عدم إمكانیة تجزئه الخدمة البنكیة

شراء الخدمة كحزمة متكاملة على عكس ما یمكن أن یحدث في حالة السلع، وتتمیز بعد إمكانیة الفصل 

  6.بین إنتاجها وتوزیعها، فهي تنتج ثم تباع ثم تستهلك في نفس الوقت

                                                           
ي في تحقیق جودة الخدمات ثم كسب رضا الزبائن، دراسة حالة عینة من البنوك التجاریة دور التسویق الداخلبلبالي عبد النبي،  -1

BADR،BNA،BDLتخصص تسویق، جامعة قاصدي مرباح، )غیر منشورة( بأدرار،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات شهادة الماجستیر في علوم التسییر ،

  .05، ص 2009-2008ورقلة، 
2

  .58، ص2012، دار إثراء للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمود الزامل وآخرون،  -
  .60أحمد محمود الزامل وآخرون، مرجع السابق، ص -3
  .98، ص2017ألفا للوثائق، قسنطینة ، الجزائر، التسویق المصرفي،مصطفى یوسف كافي، -4
  .52عوض بدیر الحداد، المرجع السابق، ص -5
مذكرة مقدمة لنیل شهادة  بنك الجزائر،-المزیج التسوقي للخدمات المصرفیة، دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط دراسةمحمد آیت محمد،  -6

  .25، ص2009- 2008فرع تسویق، جامعة بن یوسف بن خده، ) غیر منشورة(الماجستیر في العلوم التجاریة 
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 علیه أن یكون قادرا على الوطن ك النجاح المنشود فإنه یتعین ــــــقق البنـــــي یحـــــلك: رافيـــــار الجغـــــالانتش

ین والمحتملین، وهذا الغرض لا یتحقق إلا إذا امتلك البنك شبكة متكاملة من الفروع ـــلاء القائمـــــإلى العم

 1.ت للعمیل في المكان والزمان المطلوبینیتلاءم مع رغبات إلا إذا توافر التي تنشر جغرافیا بشكل 

 ي أنه لا بد من مراعاة وجود نوع من التوازن بین النمو والتوسع في تقدیم وتعن: التوازن بین النمو والمخاطر

البنك هو مؤسسة تمارس  یمكن أن تنجم عن ذلك التوسع باعتبار الخدمات البنكیة وبین المخاطر التي

  2.نشاطها على أساس الثقة المتبادلة بینه وبین العمیل

  خصائص الخدمات البنكیة )02-02(یوضح الشكل رقم 

  

بنك -دراسة المزیج التسوقي للخدمات المصرفیة، دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاطمحمد آیت محمد، :المصدر

-  2008فرع تسویق، جامعة بن یوسف بن خده، ) غیر منشورة(مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة  الجزائر،

  .25، ص2009

  الخدمات البنكیةأنواع : المطلب الثاني

نظرا لتعدد وتنوع الخدمات البنكیة التي یقدمها البنك أصبح من الصعب حصره، وعموما یمكن تقسیم 

  .أنواع إلى نوعین خدمات بنكیة تقلیدیة وخدمات بنكیة حدیثة

  3نذكر منها :الخدمات البنكیة التقلیدیة - أولا

                                                           
  .80مرجع السابق، ص "أصول التسویق المصرفي"ناجي معلا، -1
  .82نفس المرجع السابق، ص-2
3

أطروحة لنیل شھادة الدكتوراه التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة، بریش عبد القادر،  -
  .253، ص2006-2005، فرع نقود ومالیة، جامعة الجزائر، )غیر منشورة( في العلوم الاقتصادیة
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 :البنوك وهي تتمثل في مختلف الحسابات التي تترك لدى: قبول الودائع -1

 حسابات تحت الطلبالحسابات الجاریة أو ( :الودائع الجاریة.( 

  وهي الودائع لأجل محدد، ودائع التوفیر، وشهادات الإیداع :الادخاریةالودائع. 

ي القروض بمختلف أنواعها قصیرة وطویلة الأجل، بالإضافة ـــــثل فـــــوتتم :انیةـلات الائتمــدیم التسهیــــــتق -2

 .المستندیة الاعتماداتإلى خطابات الضمان وفتح 

صرف الشیكات المسحوبة : مثل ات التي تقدمها البنوك یومیا لعملائها مقابل عملاتــــدمـــــل الخــــك -3

ات التحویل وفقا لأوامر العملاء بالداخل بالعملة المحلیة والأجنبیة، فتح الحسابات بالعملیتین، إجراء عملی

 .الخ...والخارج، تحصیل الشیكات لصالح عملاء البنك

الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالیة وتتمثل في إدارة محافظ الأوراق المالیة لصالح العملاء  -4

دیم الاستشارات المالیة، دراسة خدمات الهندسة المالیة، تق المساهمة في رؤوس أموال المشاریع الاستثماریة،

 .الجدوى الاقتصادیة للمشاریع لصالح العملاء

  1الخدمات البنكیة الحدیثة: ثانیا 

لقد حدث تطور هام في أسلوب ومجال نشاط البنوك خلال السنوات الأخیرة، فقد تعددت وتنوعت 

  :ویرجع ذلك لعدة أسباب أهمهاالخدمات التي أصبحت تقدمها البنوك، وبالتالي أسلوب تقدیمها للعملاء، 

 .من التطورات الهائلة في مجال المعلومات والحاسبات الآلیة الاستفادة - 

 .التزاید المستمر في احتیاجات ورغبات الزبائن - 

التحول في فلسفة العمل البنكي والتسویق البنكي حیث أصبحت البنوك تستهدف شریحة واسعة من العملاء  - 

من التركیز على أداء الخدمات البنكیة  الاهتمامددة منهم، وتحول ــــة محــــــحة أو فئــــــر على شریــــولا تقتص

 .على الزبائن وإشباع احتیاجاتهم

ولقد تعدد أشكال تقییم الخدمات البنكیة الحدیثة وذلك بالاعتماد على وسائل الدفع الالكترونیة كبطاقات 

لكتروني للأموال والخدمات البنكیة عن بعد والخدمات البنكیة الائتمان وآلات الصراف الآلي ونظم التحویل الا

  .یسمى البنوك الالكترونیة عن طریق الانترنت أو ما

  

                                                           
1

  .254-253بریش عبد القادر، مرجع السابق، ص ص -
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  دورة حیاة الخدمة البنكیة: المطلب الثالث

بة دورة حیاة الخدمات البنكیة التي یقدمها البنك لعملائه أداة مساعدة في التعرف ـــــــــــل ومراقــــــــــتحلی یعــــــــد

على الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة لكل مرحلة من هذه المراحل، وكذلك الفرص التسویقیة المتاحة لتقدیم 

حلیل متطلبات السوق خدمات بنكیة جدیدة، ویعتبر دورة حیاة الخدمة المصرفیة مفهوما له أهمیة في تقییم وت

في الحسبان ظروف المنافسة السائدة، وتمر دورة حیاة الخدمة البنكیة كما یتضح من الشكل  والأخذالبنكیة 

  :التالي بأربعة مراحل أساسیة هي

  دورة حیاة الخدمة البنكیة یمثل: )03- 02(الشكل رقم

  

المكتب العربي ،"الجاتس"اتفاقیة تحریر الخدمات تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار  سامي أحمد مراد،: المصدر

  .133، ص2007للمعارف، مصر، 

ذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبیعات من الخدمة البنكیة ـــف هــــــــتتص 1:م الخدمة للسوقــــة تقدیــــمرحل -1

دمة ــــــج الخــــــات ترویـــــل تكالیفها نفقـــــــالجدیدة، وبوجه عام یحقق البنك خسائر في هذه المرحلة، وتشم

دف تشجیع إقبال العملاء علیها على نطاق واسع، وتشمل أیضا تكلفة بحوث ـــــها بهــــــــلان عنــــــــــوالإع

وتكون ة للخدمة وغیرها، ـــــوق بالنسبــــار الســـــالیف اختبــــدمة، وتكـــــع الخــــــام توزیــــــإنشاء نظ السوق، تكالیف

ي هذه المرحلة هي خلق الإدراك بوجود الخدمة والمنافع التي تقدمها للعملاء ـــــك فــــــالأولویة لدى إدارة البن

                                                           

.133، ص2007المكتب العربي للمعارف، مصر، ،"الجاتس"تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار اتفاقیة تحریر الخدمات أحمد مراد،  سامي-
1
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وق المستهدف، وهكذا یتبین أن النشاط الرئیسي للبنك في مرحلة تقدیم الخدمة للسوق هو التأكد ــــفي الس

 .على العنصر الترویجي

رتفاع مع ثبات حجم اح إلى الاـــعات والأربــــــــجه المبیـــــــو تتـــــــــلة النمــــــــرحـــــاء مــــــــــأثن 1:مرحلة النمو -2

  :اء هذه المرحلة یمكن للبنك تحسین مستوى قبول الخدمة في السوق من خلالــــف، وأثنــــالتكالی

 .التطویر والتحسین في ملامح وجودة الخدمة - 

 .قطاعات عریضة في السوقبیع الخدمة إلى  - 

 .التركیز من خلال الإعلان لیس على خلق الإدراك بدرجة أكبر ولكن على خلق الاقتناع بشراء الخدمة - 

 .تخفیض أسعار الخدمة كلما أمكن لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء - 

أثناء النمو بقیة تصل الخدمة إلى مرحلة النضج عندما تشجع الربحیة التي یحققها البنك  2:مرحلة النضج -3

حجم المبیعات  بانخفاضوتتصف هذه المرحلة  المنافسین على الدخول في السوق وتقدیم خدمة مماثلة،

ا تقلیل معدل وزیادة الإعلان وزیادة التكالیف وانخفاض الأرباح وهناك العدید من الأسالیب التي یمكن به

لا یكون هناك مفر  لأجـــــل القصیـــــر، ولكـــن في النهایة المراحلي اـــــف راداتــــــوالإیت الانخفاض في المبیعــــــا

عمر الخدمة خاصة  ة التالیة على إطالةـــــمن إحلال هذه الخدمة، ویمكن أن تعمل الاستراتجیات التسویقی

  :في مرحلة النضج

 تعدیل في الأسعار لجذب قطاعات أخرى من العملاء في السوق. 

 ظ بالعملاء على الأقل مع تحسین البنك في السوقتخفیض الأسعار للاحتفا. 

  البیعیة من خلال بیع الخدمة البنكیة مع العدید من الخدمات المماثلة لإعطاء العمیل نوعا  الإستراتجیةتغیر

 .من الإغراء المتعدد أو الواسع

خاصة مع تخفیض تتصف هذه المرحلة بثبات عنصر التكالیف الثابتة مع انخفاض العائد  :الانحدارمرحلة  -4

إن هناك طریقتان أمام ــــف -وهي مرحلة حتمیة بطبیعة الحال - الأسعار، وعند التفكیر في هذه المرحلة

  :البنك

 دم تحمل أي نوع من الخسائر، ویتیح ــــالي عـــــك سحب الخدمة كلیة من السوق في الحال، وبالتــــــن للبنیمكـــــــ

هذا الأسلوب الفرصة أمام البنك لاستخدام الموارد المترتبة على سحب هذه الخدمة من السوق في تقدیم 

                                                           
1

  .134المرجع السابق، صأحمد مراد، سامي -
2

  134المرجع السابق، ص-
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على سحب خدمة مالیة متاحة للعملاء بعض  یر أنه یجب مراعاة أنه ربما یترتبخدمات أخرى مربحة، غ

 .الآثار العكسیة

 دة المنافسة قد یكون من المرغوب فیه الاستمرار في تقدیم ــــــاض حــــــع انخفــــــو أن مـــــي هــــــــــل الثانـــــــــالبدی

  .طاعات التي تحقق الربحیة فقطالخدمة في السوق الأولى للق هذه

خدمات والجدیر بالذكر أن المشكلات المتعلقة بالتدفقات النقدیة الداخلة للبنك یمكن التغلب علیها بتنظیم ال

  .فة من دورة حیاة المنتجلالبنكیة المختلفة بحیث توضع في مراحل مخت

كما یتضح من الشكل السابق فإنه طالما كانت تكلفة بیع الخدمات البنكیة أقل من العائد فسوف یحقق 

ینبغي أن تظهر الخدمات یة ـــــكـــــات البنــــــظة الخدمـــــفـــــن مح، وحتى یتأكد من تحقیق الأرباح لأالبنك أرباحا

  احل مختلفة من دورة حیاة كل منهاالبنكیة في مر 

  DES تصمیم الخدمة البنكیة: المطلب الرابع

امة تتعلق بكیفیة تحدید ملائمة الخدمة ــارات هـــــوعة اعتبـــــة بمجمــــم الخدمـــــاء تصمیــــوك أثنــــد البنـــــتتقی

التصمیم الذي یجب أن ینسجم مع الاحتیاجات المطلوبة للزبائن وترجمة هذا المفهوم ار مفهوم ــــللعمیل، واختی

إلى مواصفات،وبعد ذلك یجب أن یعطي البنك تأكیدا خاصا على الجوانب الإضافیة لجودة التصمیم من خلال 

ة كما توضحها المراجعة الدوریة للخدمة، أي أن تصمیم جودة الخدمة البنكیة یتعلق بالعناصر الثلاثة التالی

  1:المعادلة التالیة

DES=F (STAN, CON, AUD)  حیث أن:  

DES :تصمیم الخدمة البنكیة.  

STAN :معاییر الجودة.  

CON :المطابقة. 

AUD :مراجعة الخدمة.  

                                                           
1
  .47-46، صحوریة حنان، مرجع سابق - 
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التوقعات ومستویات الأداء القابلة للقیاس التي تحدد جودة الاتصال  تحدد STAN:1معاییر الخدمة  - 1

 .بالعمیل وهي تتضمن المعاییر الفنیة مثل زمن الاستجابة أو المعاییر السلوكیة

ة صعبة ــــاییر نفسیــــــمع: ینــــي قسمـــــیة فــــــودة الخدمة البنكــــاییر جـــــمع Gilmor&Borlandویصنف 

القیاس هي الاستجابة والتعاطف والاستعداد للمساعدة والاتصال الجید وكفاءة الموظفین والثقة والسمعة، ومعاییر 

كمیة سهلة القیاس تتضمن التسهیلات المادیة والحزم الخدمیة وسرعة التسلیم والتسهیلات الائتمانیة والدعم الفني 

وتوقعات العملاء أساس معاییر الخدمة القابلة للقیاس ویجب  حتیاجاتاومظهر ولباقة موظفي البنك وتشكل 

وك إیصال معاییر الخدمة البنكیة لجمیع الموظفین ذوي الاتصال المباشر مع العمیل وضرورة شرح ـــعلى البن

د إعطاء توجیهات للموظفین وللمحافظة على تماسك وفاعلیة هذه المعاییر یجب على البنك ــــر عنــــهذه المعایی

أن تدعم وتعزز معاییر خدماتها باستمرار ویمكن الاستفادة من التغذیة العكسیة لشكاوي العملاء في تحسین 

تحقیق المطابقة لمعاییر خدمة  في الوقت الحالي على المعلوماتالبنكیة، ویساعد إتقان وتطویر معاییر الخدمة 

 .العمیل

مستویات جمیع المقاییس التي تمثل الجودة المقبولة اییر جودة الخدمة یجب أن توضع بناءا على ـــإن مع

القیام بالأعمال التصحیحیة عندما یوضح قیاس جودة الخدمة والتي تعد معقدة  ولة، ومن الضروريــــوغیر المقب

  .إلا أنها تعكس التأكید السلوكي والفني لنظم الخدمة

بمعاییرها، حیث تشكل العملیات المصرفیة  جاز المواصفات وتوثیق الخدمة والالتزامأي إن CON:2المطابقة  - 2

إحدى تحدیات تطبیق الطریقة الجدیدة المقترحة لعولمة جودة الخدمة البنكیة، والمهارات التي یتمتع بها أفراد 

البنوك بهدف تسلیم خدمات بنكیة ذات جودة ومطابقة لتصمیم هذه الخدمة إي أنها تلتقي المواصفات 

  .الموضوعة لها

من خلال منع ورقابة الأخطاء في المعاملات البنكیة، لذلك تلعب العملیات البنكیة دورا ویتحقق ذلك 

ودة المطابقة ویجب أن یكون أفراد البنك ذوي درایة كافیة لیروا أن أعمالهم البنكیة تقود ـــق جــــــأساسیا في تحقی

قیم والاتجاهات التي یتمتع بها الأفراد إلى جودة الخدمة في مستوى الخدمة في مستوى التكلفة المناسبة وتعد ال

ذه الجودة مهمة جدا لاكتشاف الأفراد غیر المؤهلین ــد هــــــدمة وتعـــــودة الخـــــجاز جـــــجیع انـــــهامة جدا في تش

                                                           
1

 .47، صنفس المرجع السابق -
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  47، صنفس المرجع السابق -
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ف عولمة جودة الخدمات البنكیة بحیث یتم إعادة تدریبها وتأهیلها وإعدادها لخدمة الأهدا ةللدخول في إستراتجی

  .المستقبلیة لإدارة المصرف

للخدمة البنكیة بهدف تحسین  ةتعد المراجعة عنصرا أساسیا في أي إستراتیجی AUD :1مراجعة الخدمة  - 3

جودة وعملیة تسلیم هذه الخدمة خصوصا على المستوى العالمي من الضروري أن تأخذ هذه المراجعة بعین 

البنكیة الموجودة حالیا، والاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة لهم والمسائل ائن للخدمات ــــم الزبـــــار تقییــــــالاعتب

التي تواجه موظفي البنك أثناء تسلیم الخدمات البنكیة والأولویات والاعتبارات الاقتصادیة والاجتماعیة 

  .المتوفرة والمالیة السائدة في البلد الأم للبنك، والتطورات المهنیة والإداریة والقانونیة وبیئة الموارد

ویجب أن تنفذ مراجعة في نهایة كل مرحلة للتصمیم بهدف معرفة النتائج الفعلیة التي حققها التصمیم 

من الواجب أن تتضمن مراجعة تصمیم الخدمة ممثلین : ISO 9004-2 1991واعتبرت المواصفات الدولیة 

مراجعتها، ویجب أن تحدد مراجعة  عن جمیع الوظائف المؤثرة على جودة الخدمة المناسبة للمرحلة التي تم

میم لضمان التقاء المواصفات الدولیة الموضوعیة ــعف في التصــــاط الضــــــكلات ونقـــــــطاء والمشـــــالتصمیم الأخ

  .في هذا المجال
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  جودة الخدمات البنكیة: المبحث الثاني

منطلق الرغبة في تحقیق رضا عملائها الحالیین اهتمام البنوك بالجودة في خدماتها البنكیة ینبع من 

والمستقبلیین وفقا لتوقعاتهم، ویعتبر موضوع جودة الخدمات البنكیة من أهم المواضیع التي تصدرت اهتمامات 

  .الباحثین ونتج عنه العدید من الدراسات التي عالجت الموضوع من جوانب مختلفة

الأسلحة التنافسیة القویة، ویستهدف هذا المبحث للتعریف وبالتالي أصبحت جودة الخدمات البنكیة أحد 

  .بجودة الخدمة البنكیة وأهمیتها وأبعادها بالإضافة إلى نماذج لقیاسها

  مفهوم جودة الخدمات البنكیة : المطلب الأول

  :لتعرف على جودة الخدمة البنكیة یجب أن نتعرف أولا على مفهوم جودة الخدمة 

  ةمفهوم جودة الخدم :أولا

الإدراك الناتج من المواقف التي تتكون من تقویمات العملاء الشاملة طویلة المدى :" ـتعرف جودة الخدمة ب

  1"للأداء

  2".معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة" وتعرف أیضا 

  ل التالي یوضح مفهوم جودة الخدمةوشك

  مفهوم جودة الخدمة یوضح : )04-02( شكل رقم

  

  

  

  

  .337ص ،1999دار البیان للنشر، مصر، تسویق الخدمات المصرفیة،  عوض بدیر الحداد،: المصدر

                                                           
1

، دار المریخ للنشر، الریاض ، المملكة العربیة السعودیة، إدارة تسویق الضیافةسرور على إبراھیم سرور،: روبرت دري، دافید بوحانیك، تعریب -
  .84، ص2007

2
  .336المرجع السابق، صعوض بدیر الحداد،  -

 الخدمة المقدمة

إدراكات العمیل للأداء  )الفجوة(مستوى الجودة توقعات العمیل  
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  مفهوم جودة الخدمات البنكیة : ثانیا

كیة وما له من أهمیة بالغة حظي باهتمام الباحثین الأكادیمیین ـــدمة البنــــودة الخــــوع جــــموض یعد

  :والممارسین على حد سواء، حیث وضعت عدة تعاریف لجودة الخدمة البنكیة نذكر من بینها

وقعه العملاء من الخدمة البنكیة المقدمة ـــمة ما یتــــملائ: " هاـــى أنـــــة علــــدمة البنكیـــــودة الخـــــج تعــــرف

ي للمنفعة التي یحصل علیها العمیل نتیجة حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجیدة ـــــهم الفعلــــــإلیهم مع إدراك

  1".من نظر العمیل هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم

فهناك تباین  مة كما تحدده المواصفات القیاسیة،عن مفهوم الخد دمات البنكیةــودة الخـــــهوم جــــمفیختلف 

  . بین الجودة المدركة من قبل العملاء وبین الجودة القیاسیة

  : ویمیز بعض الباحثین بین ثلاثة أبعاد مختلفة لجودة الخدمات البنكیة

 .البعد المادي -1

 .المرافق والتسهیلات -2

 .ن على تأدیة الخدمةالأفراد القائمو  -3

دة ــــــولــــــات المتـــــرجـــــر المخـــي أكثـــــــكیة تعنــــــدمة البنــــــودة الخــــــــف على جــــــــنیـــذا التصــــــه رةــــــــوتنطوي فك

  . تقدم به الذي الأسلوبعن الخدمة، فهي تتضمن 

ناصر تتعلق محصلة التفاعل بین العمیل وبین ع كذلك یرى البعض الآخر أن جودة الخدمة البنكیة هي

  :بالبنك نفسه، وضمن هذا الإطار یمكن التمییز بین بعدین للجودة هي

 .الجودة المادة وتتضمن الجوانب المؤسسیة وتعني سمعة البنك وصورته لدى الجمهور -1

  .التفاعل بین موظفي البنك وعملائهالجودة التفاعلیة التي تنتج عن  -2

  :وجهتي النظر التالیتینویمكن تعریف جودة الخدمات البنكیة من خلال 

                                                           
1

وكالة -تقییم جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر الزبون وأثرھا على رضاه وولاءه دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة والریفیة بوعنان نور الدین، -
  .369، ص 2017مجلة الباحث الاقتصادي، عنابة، العدد السابع،جوان القل، 
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  عد العمیل العامل الأكثر أهمیة في تصمیم وتقدیم وتقییم مستوى الجودة، فالجودة ــــی :العمیلوجه نظر

جودة الطلب الصریح أو الضمني للعمیل الذي یتوقعه مقدمو الخدمة، أي أنها تشكل  المطلوبة هي مستوى

میل ــــقة للعـــــــیة السابـــــــربة الشخصـــــــها التجــــــددة، أهمــــــــوامل متعـر عــــــأثیـــــبتأ ــــــي تنشـــــــل التـــــــتوقعات العمی

  1 .مع الخدمة، وتوقعات المستعملین الآخرین للخدمة، وسمعت البنك أیضا

ـــــوى الجـــــودة بعــــد تجارب عن مســـتـــوالل، ـــــي للعمیـــــاع الكلــــبطــــدركة الانـــودة المــــي الجــــفي حین تعن

ن الجودة المدركة والجودة المطلوبة مقدم الخدمة فرصة هامة لقیاس ـــمال بیــــطي الاحتـــــویعالتحقق من الخدمة، 

  .رضا العمیل بناء على صیاغة وتشكیل معیار دقیق وفعلي على أساس نتائج تقییم العمیل للخدمة

  الجودة من وجهة نظر البنكیمثل : )05-02(رقم ویوضح الشكل 

  

، مجلة العلوم دراسة نظریة-أهمیة دراسة العلاقة بین شبكة الانترنت وجودة الخدمات المصرفیةرعد حسن الصرن،  :المصدر

  .10، ص2005الإنسانیة، جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد الثامن، فیفري 

 رض الخدمة قاد إلى تعریف الجودة داخلیا ـــــى عـــــركیز علـــــإن الت :دمةـــــالخدم ـــــظر مقـــــهة نـــــن وجـــــم

على أنها المطابقة للمتطلبات، وهذا یؤكد على أهمیة الإدارة والجودة من جانب عرض الخدمة، وتمثل جودة 

وإدارة البنك ) المساهمین(املو الأسهم د حــویع. دمةــــــدم الخـــــر مقــــــة نظـــــالمطابقة إداراك الجودة من وجه

                                                           
1

، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر دراسة نظریة-العلاقة بین شبكة الانترنت وجودة الخدمات المصرفیةأهمیة دراسة رعد حسن الصرن،  -

  .10، ص2005بسكرة، العدد الثامن، فیفري 
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) المستهدف(والعمال بمثابة مقدمي خدمات، ویعتمد تحقیق جودة المطابقة بین مستوى الجودة المخطط 

  1.والجودة الحقیقة المسلمة للعمیل على نظام إدارة جودة الخدمة في البنك

ملائمة العملاء من الخدمة البنكیة المقدمة إلیهم مع إدراكهم  :بأنهاومنه تعرف جودة الخدمات البنكیة 

التي الفعلي للمنفعة التي یحصلون علیها نتیجة حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجیدة نظرا العملاء هي 

  . تنفق وتتطابق مع توقعاتهم

  .الجودة من وجه نظرا مقدم الخدمةیمثل  ):06-02(یوضح الشكل رقم 

 

  

  

  

  

، مجلة العلوم دراسة نظریة- أهمیة دراسة العلاقة بین شبكة الانترنت وجودة الخدمات المصرفیةرعد حسن الصرن،  :المصدر

  .12، ص 2005الإنسانیة، جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد الثامن، فیفري 

  أهمیة جودة الخدمات البنكیة: المطلب الثاني

خلال المزایا التي تحققها للبنك في بلوغ أهدافه والتي یمكن  تبرز أهمیة الجودة في الخدمات البنكیة من

  2: إیجازها في النقاط التالیة

هناك علاقة واضحة بین مستوى جودة الخدمة البنكیة وولاء العملاء، فكلما ارتفع  :العملاء تنمیة ولاء -1

تعامله معه  استمراراه عن البنك مما یؤدي إلى ــــزادا رضیل ـــــــدمة للعمـــــــــــدمات المقـــــــــــودة الخـــــوى جـــــمست

 .بل وزیادة هذا التعامل

                                                           
  .11المرجع السابق، ص نفس- 1

2
  .37-34، ص2006الجامعیة، الإسكندریة، الدار الدلیل في خدمة العملاء ومھارات البیع، جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمد أبو بكر،  -
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تساعد الخدمة الجیدة في تناقل الاتصالات الشخصیة الإیجابیة بین العملاء ویؤدي : لاء جددـــــجذب عم -2

له، وتدل الدراسات أن العمیل الراضي یستطیع  لاء جددــــذب عمــــــــك وجــــــــــــة البنـــــعـــــین سمــــــــــذلك إلى تحس

 .أن یجذب خمسة عملاء آخرین للتعامل مع البنك ودون أن تكون هناك جهود ترویجیة للبنك

 :تساهم الخدمة البنكیة الجیدة في تخفیض تكلفة النشاط عن طریق :تخفیض التكالیف -3

 تجنب تكلفة إعادة أداء الخدمة. 

  ویج نتیجة الاتصالات الشخصیة الایجابیةانخفاض میزانیة الإعلان والتر. 

  نتیجة استغلال الطاقة المتاحة بشكل جید الإداریةانخفاض التكالیف. 

ت نتائج البنوك الرائدة والتي تقدم منتجات وخدمات لعملائها بشكل دل: لمساهمة في الحفاظ على العمالةا -4

لخدمة والحفاظ والكفاءات، كما تبدو العلاقة بین جودة اى الموارد البشریة ـــــاظ علــــــجید أنها تحضا بالحف

رضاهم نتیجة  واضحة حیث تساهم الخدمة الجیدة في تنمیة ولاء العملاء وجذب عملاء جدد على عمال

عنها مما یؤدي إلى زیادة أعمال البنك وزیادة أرباحه، الأمر الذي یؤدي إلى رضاهم وزیادة حماسهم للعمل 

 .في تقدیم الخدمة الجیدةوبالتالي استمرارهم 

تضیف قیمة  وك التي تقدم لهم خدمات متمیزة أوإن ولاء العملاء للبن :زیادة الحدیة في التسعیر -5

ر أعلى مقابل استمرار حصولهم ـــــع سعـــــيء لدفـــــض الشـــحیة بعــــدون للتضـــــهم مستعـــــلاتهم یجعلـــــلمعام

دمة، وكنتیجة لكون أن معظمهم لا یمتلك حسیة كبیرة في الفرق السعري على المستویات الراقیة من الخ

مة تجد البنوك حریة أكبر في عملیات تسعیر خدماتها طالما أن العلاقة ـــــي القیـــــروقا فـــــــــكس فـــــي تعــــــالت

 .بین القیمة والسعر في حالة تعادل

إن الآثار الإیجابیة للخدمة الجیدة المتمثلة في زیادة المبیعات وزیادة الإنتاجیة  :تحسین الأداء المالي للبنك -6

وتخفیض التكالیف وزیادة الأسعار تؤدي إلى تحسین الأداء المالي للبنك وتجعله یحقق الأهداف التي وجد 

  .من أجلها والتي تسعى إلى تحقیقها

  أبعاد الجودة الخدمة البنكیة:المطلب الثالث

ثمن الدخول إلى السوق في حین التمیز في الخدمة هو ثمن النجاح، لذا تتمثل مفاتیح الجودة  الجودةتعد 

في تقدیم الخدمات وفقا لمعاییر ومواصفات محددة قد حددها بعض الكتاب بعشرة أعباد وسنلخصها في الجدول 

 :التالي
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  یوضح أبعاد جودة الخدمة البنكیة: )01-02(الجدول رقم 

  التوضیح  الأبعاد

  الاعتمادیة

وتتمثل في ثبات الأداة وقدرة المنظمة على تقدیم الخدمة التي وعدت بها بشكل یمكن من الاعتماد علیها، 

  :یلي بالإضافة إلى أداء الخدمة بطریقة صحیحة من أول مرة، ویضم هذا البعد ما

 .الدقة في الحسابات -

 .للحفاظ على سجلات صحیحة -

  .المحددة تقدیم الخدمة في المواعید -

  الاستجابة

  :مقدمي الخدمة لتقدیم خدمة فوریة للعملاء وتشمل واستعدادوتتعلق بمدى رغبة 

 .العملاء لاحتیاجاتالاستجابة الفوریة  -

 .العملاء أو شكاویهم استفساراتالرد الفوري على  -

  .تقدیم خدمة فوریة مثل تحدید المواعید بسرعة -

  الكفاءة

  :ف المطلوبة لتقدیم الخدمة وتتضمنالمهارات والمعار  امتلاكوتعني 

 .معارف ومهارات موظفي المكاتب الأمامیة -

 .معارف ومهارات موظفي الجهاز التنظیمي -

  .قدرة المنظمة على إنجاز بحوث من أجل تقدیم خدمات أفضل -

الوصول إلى 

  الخدمة

  :یلي بمقدم الخدمة ویضم هذا البعد ما الاتصالویتعلق الأمر بالقرب وسهولة 

 ).الخطوط غیر مشغولة أو ترك العمیل ینتظر( سهولة الوصول إلى الخدمة عن طریق الهاتف -

 .لیست طویلة) في البنك مثلا( من أجل الحصول على الخدمة الانتظارمدة  -

 .ملائمة أوقات العمل -

  .ملائمة مكان تقدیم الخدمة -

  المجاملة

  :، ومراعاة وصداقة موظفي المكاتب الأمامیة للعملاء ویشمل هذا البعد مایليالاحتراموتشمل أدب، 

 .مراعاة ظروف العمال والتعاطف معهم -

  .حسن مظهر موظفي المكاتب الأمامیة -

  الاتصال

ص الخدمة وكیفیة ئویقصد بهذا البعد أن یعمل موظفو البنك على جعل العملاء على علم دوما بخصا

مستوى كل الحصول علیها عن طریق مخاطبتهم باللغة التي یستطعون فهمها، وتعدیل هذه اللغة حسب 

عمیل وذلك بزیادة التعقید مع الزبون المثقف، والتحدث ببساطة ووضوح مع الأقل تثقیفا، بالإضافة إلى 

  :یلي الإنصات، ویشمل هذا البعد ما

 شرح الخدمة نفسها للعملاء -

 وضیح تكلفة الخدمةت -

 توضیح المفاضلة بین الخدمة والتكلفة -

  طمأنة العمیل على إمكانیة حل مشكل ما -

  الأمان

  :ویعني الخلو من الخطر، المخاطر الشك ویتضمن هذا البعد مایلي

 الأمن المادي -

 الأمن المالي -
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  المحافظة على سریة تعاملات العمیل مع المنظمة -

معرفة / فهم 

  العمیل

  : ویتعلق هذا البعد ببذل جهد من أجل فهم حاجات العمیل وذلك عن طریق

 معرفة حاجات العملاء بدقة -

 فردي لكل عمیل اهتمامتقدیم  -

  معرفة العملاء الدائمین للمنظمة -

الجوانب المادیة 

  الملموسة

  :یلي وتشیر إلى الدلائل المادیة المتابعة لمنظمة الخدمة، ویشمل هذا البعد ما

 التسهیلات المادیة -

 الأدوات والتجهیزات المستخدمة في تقدیم الخدمة -

 مظهر الموظفین في منظمة الخدمة -

 البطاقة البلاستیكیة أو كشوفات البنك: الصورة المادیة للخدمة مثل -

  العملاء الآخرون في منظمة الخدمة -

، رسالة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الجزائريدراسة حالة بنك البركة  -قیاس جودة الخدمة المصرفیة حبلي هدى، :المصدر

 ، ص2007- 2006وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر،   الاقتصادیة، كلیة العلوم )غیر منشورة( التجاریة 

  .74-72ص

  نماذج قیاس جودة الخدمة البنكیة:المطلب الرابع 

اجات وتوقعات ـــــــودة لاحتیــــــابقة الجــــــدى مطـــــــى مــخدمات علـــــال ودةـــــــف لجــــــاریــــــتعم ــــــتركز معظ

س جودة الخدمات من منظور العملاء، وعلیه فإن أغلبیة طرق القیاس والتقییم تركز على هذه الزاویة أي قیا

سي بشكل أسا النموذجیندة الخدمة، یعتمد هاذین العملاء، حیث توصل الباحثون إلى تحدید نموذجین لتقییم جو 

  .قابلة للتكیف أو التعدیل حسب نوع الخدمة على مجموعة من المؤشرات

خدمة وإدراكهم للأداء یعني تحدید الفجوة بین توقعات العملاء لمستوى ال Servqual:1نموذج الفجوة     - أولا

المدركة ویمكن التعبیر عنها بالعلاقة الفعلي لها، أي معرفة وتحدید مدى التطابق بین الخدمة المتوقعة والخدمة 

  :التالیة

  التوقع  –الإدراك ) = نموذج الفجوة(جودة الخدمة 

                                                           
1

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة سكیكدة -جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،  -

  .75، ص2007-2006وم التسییر والعلوم التجاریة ، ، فرع التسویق، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعل)غیر منشورة(على شهادة ماجستیر
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حاث أصبح نموذج الفجوة یتم بناءه على تحدید الخطوات التي یجب أخذها بعین ـــــور الأبــــــع تطــــــوم

عند تحلیل وتخطیط جودة الخدمة، وقد حدد هذا النموذج الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقدیم  الاعتبار

  :الخدمة المطلوبة وتتمثل في خمس فجوات یمكن توضیحها من خلال الشكل التالي 

  یمثل نموذج الفجوة) :07- 02(الشكل رقم 

  

، مذكرة ئیة سكیكدةدراسة میدانیة في المؤسسة المینا -العملاءجودة الخدمات وأثرها على رضا بوعنان نور الدین، : المصدر

، فرع التسویق، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة )غیر منشورة(مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستیر

  .75، ص2007-2006وعلوم التسییر والعلوم التجاریة ، 

العمیل وإدراك البنك، فقد لا تدرك دائما وبدقة رغبات العملاء وتنتج عن الاختلاف بین توقعات  :1الفجوة  -1

 .وكیفیة حكم العمیل على مكونات الخدمة لقلة المعلومات عن السوق وأنماط الطلب
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ات لتوقعات العمیل ـــع إدراكـــــدمة مـــــاصة بالخــــفات الخـــابق المواصـــــود تطـــــدم وجــــر إلى عـــوتشی :2الفجوة -2

ه غیر قادر على ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة ــــیل إلا أنـــــعات العمـــــوقـــــك لتــــــم إدراك البنــــــأي أنه رغ

 1.في الخدمة المقدمة

وهي فجوة بین مواصفات الخدمة الموضوعیة والأداء الفعلي لها، فإذا تمكن البنك من وضع  : 3الفجوة -3

ذه الخدمة بسبب وجود مواصفات مقعدة وغیر ـــكنه أداء هـــــلا یمـــــدمة، فــــي الخــــف وبةـــــواصفات المطلــــالم

مرنة، وعدم تدریب العاملین على أداءها أو عدم اقتناعهم بالمواصفات المطلوبة، أو عدم وجود الحافز 

 .لأداء هذه الخدمة

ة، أي أن الوعود المعطاة من خلال وتتمثل في فجوة من الخدمة المروجة والخدمة المقدم :4الفجوة  -4

الأنشطة الترویجیة لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة ولذلك لوجود ضعف في التنسیق بین العملیات 

 .والتسویق الخارجي للبنك

وتتعلق بالفجوة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المؤداة، وهذا یعني أن الخدمة المتوقعة لا تتطابق  :5الفجوة  -5

 .مة المدركة وتكون محصلة لجمیع الفجوات بحیث یتم على أساسها الحكم على جودة أداء البنكمع الخد

یرتبط بإدراك العمیل  اتجاهاتعرف الجودة في إطار هذا النموذج مفهوما  Servperf:2 الاتجاهنموذج : ثانیا

تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة : " للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ویعرف الاتجاه على انه

  .بالخدمة المقدمة

یقوم هذا النموذج على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، ویركز على تقییم الأداء الفعلي 

جانب الإدراك الخاصة بالعمیل فقط ذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع ى ـــركیز علـــــأي التة، ـــــللخدم

من الاتجاهات وهي دالة لادراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب تعامل البنك، ومستوى الرضا عن الأداء 

وتتضمن عملیة تقییم الجودة .لالحالي للخدمة، وضمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف العمی

  3:وفق هذا النموذج الافتراضات التالیة

في غیاب خبرة العمیل السابقة في التعامل مع البنك فإن توقعه حول الخدمة تحدد بصورة أولیة لمستوى  -1

 .تقییمه لجودتها

                                                           
1
  .76ص،  دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة سكیكدة -جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء بوعنان نور الین،- 

  .76صنفس المرجع السابق،  -2

3
  .362،  أصول التسویق المصرفي، معهد الدراسات المصرفیةناجي معلا،  -



أساسیات حول جودة الخدمة البنكیة:                                          الفصل الثاني  

 

55  

 

رضاه عن مستوى بناء على خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع البنك، فإن عدم  -2

 .الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى الأولى للجودة

إن الخبرات المتعاقبة مع البنك ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي فإن تقییم  -3

كذا فإن رضاه دمة یكون محصلة لكل عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم لها، وهـــــوى الخـــــل لمستـــــالعمی

عن مستوى الأداء الفعلي له أثر مساعد في تشكیل إدراكه للجود، وعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد 

 .المدخلات الرئیسیة في عملیة التقییم

 وعلیه نخلص إلى أن الاتجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة یتضمن الأفكار التالیة: 

 .یر تقییم العمیل لجودة الخدمة المقدمة فعلیا من البنكأن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كب - 

ارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع البنك أي أن التقییم عملیة  - 

 .تراكمیة طویلة الأجل نسبیا

ركیزة ) ، والملموسیةالاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان(تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة - 

  .أساسیة لتقییم مستوى الخدمة وفق نموذج الاتجاه
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  جودة العمیل من خلال جودة الخدمة البنكیة:المبحث الثالث

على الرغم من صعوبة تقییم العملاء لجودة الخدمة البنكیة، فإن على البنك أن تتخذ الإجراءات اللازمة 

تقدمها لجمهور العملاء، وطبقا لذلك فإن جودة الخدمة البنكیة هي قیاس لمراقبة وتحسین جودة الخدمة التي 

  .لمدى مستوى الجودة المقدم، مع توقعات العمیل

  أنماط العملاء وطرق التعامل معهم: ولالمطلب الأ 

یسعى البنك إلى اكتساب ثقة العملاء والوصول إلى رضاهم من خلال التركیز على جودة سلعها وخدماتها 

لاء، وتسعى كذلك العمل على زیادة درجة الرضا لدیهم للمحافظة على بقائها ــات العمــــات ورغبـــــاع حاجــــلإشب

  .في السوق، وفي هذا المطلب سنتعرف على أنواع العملاء وكیفیة التعامل معاهم

 الشخصیة (المستخدم النهائي لخدمات البنك،  وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة :"یل على أنهیعرف العم

الموارد وتأثیرات العائلة وجماعات التفضیل (، وبعوامل خارجیة مثل)والمعتقدات والأسالیب والدوافع والذاكرة

أفراد أو مؤسسات سواء من مناطق الریف أو المدینة أو مختلف شرائح (وقد یكون العملاء ) والأصدقاء

  1."المجتمع

  لمتوقع الذي یحتاج إلى المنتج أو لدیه رغبة في شراء المشتري الحالي أو المشتري ا:" أیضا أنهویعرف

  2".وبنفس الوقت لدیه القدرة على شراء ذلك المنتج

  :وللتعرف أكثر على أنواع العملاء تم تلخیصه في الجدول التالي

  أنماط العملاء وكیفیة التعامل معهمیمثل : )02-02(الجدول رقم

نمط 

  العمیل
  طرق التعامل معه  صفاته الشخصیة

العمیل 

  السلبي

 .یتصف بالخجل والمزاجیة-

 .أسئلته كثیرة ورغبته في الإصغاء بانتباه ویقظة -

 .في اتخاذ القرارات ءالبط -

  .إعطاء ردود للأسئلة التي تطرح علیه -

الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسالیب التي تؤدي  -

 .إلى عدم قدرته على اتخاذ القرار

 .رغباتهمسایرته للوصول إلى تحقیق  -

  .تعمیق الإدراك لدیه بأهمیة وقته وجهده -

                                                           
1

  .74، ص2009دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان  إدارة معرفة الزبون،:إدارة المعرفة علاء فرحان طالب، أمیرة  الجنابي،  -
2

  .71، ص2006، 2، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، طمفاھیم وتطبیقات: إدارة الجودة الشاملة محفوظ أحمد جودة، -
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العمیل 

  المتشكك

 .یتصف هذا العمیل بعدم الثقة-

 .لهجته تنطوي على السخریة لما یقوله الغیر له -

  .صعوبة معرفة الشيء الذي یریده -

  .عدم مجادلته فیما یدعي أو یقول -

  .معرفة الأساس الذي یبني علیه شكه وعدم ثقته -

  .الحوار معه بطریقة تزیل شكه وعدم ثقتهتكیف  -

العمیل 

  الثرثار

یتصف بأنه صدیق مجامل ویتمتع بوقته في محادثة 

 .الغیر

 .یتصف بالفكاهة والدعابة-

لدیه الأسالیب إلى جر الأشخاص الذین یحاورونه إلى -

  الأحادیث التي یریدها

 .معاملته بحرص وحذر-

ان ذلك فرصة للحدیث كلما كأن یعطیه الآخرون -

 .مناسبا، والموافقة على ما یبدیه من آراء وتعلیقات

الحرص على إبقاء الحدیث معه  ضمن سیاق -

 .الموضوع أو الخدمة محل الحدیث

التعبیر عن الامتنان والتقدیر للاقتراحات التي -

  .یقدمها

العمیل 

المغرور 

  المندفع

المبالغة في إدراك تولد لدیه اتجاهات ونزعات التمییز -

 .والسیطرة

 .غروره المفرط یقوده إلى شعوره العالي بالثقة-

غیر صبور ویلجأ إلى المقاطعة في الحدیث وإعاقة -

 .الآخرین عن العمل

یثار بسهولة ولا یسأل كثیرا وذلك لشعوره بأنه یعرف كل -

  .شيء

محاولة إنهاء معاملته بسرعة، والحرص على -

 .ضرورة مسایرته

أهمیة كبیرة وأنه معاملته على أنه شخص ذو -

 .صاحب الرأي القیم

 .ضرورة طلب نصیحته ورأیه في المسائل المختلفة-

الابتعاد عن الدخول في التفاصیل والتركیز على -

  .الهدف الأساس

العمیل 

  المتردد

 .عدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه-

 .متردد وغیر مستقر في رأیه -

  یؤجل قراراته إلى وقت آخر-

فرص الاختیار أمامه محدود، والطریق إشعار بأن -

 .إلى الحلول البلدیة مغلق

نتیجة معه نشكره  بأیهفي حالة الیأس من الخروج -

بأن اللقاء معه كان فرصة جیدة وفاتحة ونشعره 

  .للصداقة

العمیل 

  الغضان

یتصف بسرعة الغضب وإمكانیة الإثارة بسرعة، ویرى -

 .الضرر بهمالمتعة في الإساءة إلى الآخرین وإلحاق 

صعوبة إرضائه فآراؤه دائما متشددة وفیها نوع من -

  . التهجم

الأدب والتحلي بالصبر في التفاعل معه،  والتعرف -

 .على مشاكله

 .الانضباط والتحكم في ردود الأفعال-

الاستمرار في توجیه الأسئلة له والإصغاء له، -

  .ومحاولة الوصول إلى أسباب الغضب لدیه وتسویتها

یل العم

المشاهد 

  المتسوق

التمعن في الأشیاء وتفحصها، ولا یوجد شيء محدد في -

  .ذهنه فهو یستمتع بالتسوق

لا یرغب أن یكون محل مراقبة أو ملاحظة، وإذا شعر -

  .أنه مراقب فإنه یكف عن بما یعمل

ه، وتتبع عدم وضع العمیل محلا لتركیز الانتبا-

  .حركاته دون إشعاره بذلك

  .أسالیب التعامل معهاستعراض أفضل -
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العمیل 

  النزوي

 

  

 .یتصف بالتفاخر الدائم وقدرته على اتخاذ قرارات سریعة-

تتحكم عواطفه بالسلوك الشرائي، ویكره المعلومات -

 .التفصیلیة والشرح المستفیض عن خدمة

قدم له الخدمة في حالة إلقاء اللوم على الموظف الذي -

  .وقوعه في الخطأ

لتجنیبه الأخطاء، وتقدیم النصیحة محاولة مساعدته -

 .التي تساعده على الاختیار الصحیح

الطلب منه قراءة أیة معلومات تتعلق باختیار قبل -

اتخاذ قراره، وتوضیح أیة التزامات یمكن أن تتربت 

على هذا الاختیار وذلك تجنبا لأي إحراج أو لوم في 

  .المستقبل

العمیل 

  العنید

النزعة، نشیط ومبادر ویتمتع  یتصف العمیل بأنه ایجابي-

 .باستقلالیة عالیة جدا

 .تأثیر الآخرینیتخذ قراراته بصورة منفردة بعیدا على -

 .عنید ومتشبث بآرائه، محافظ ویقاوم التغییر-

 .محاولة مسایرته فیما یقول والثناء على ذلك-

 .إظهار التقدیر والاحترام لمعارفه وذكائه-

التي یریدها حول  لمقترحاتالطلب منها تقدیم ا-

به وبالأشیاء التي  بالاهتمامالمقدمة وإشعاره  الخدمة

  .یقولها

العمیل 

المفكر 

  الصامت

یتصف العمیل بالهدوء وقلة الكلام، فهو یستمتع أكثر مما -

 .یتكلم

 .یمتاز بالارتزان وعد السرعة في اتخاذ القرار-

البحث الجید عن المعلومات للوصول إلى الاختیار -

من خلال التحلیل والربط بین المعطیات وإدراكه  الأنسب

  .للخطر

الحرص على إعطائه المعلومات الصحیحة وعدم -

مناقشته بغیر علم، والجدیة في أسلوب الحوار 

 .المستخدم معه

 الأمثلةاستخدام الحقائق والمنطق التحلیلي وإعطائه -

 .الرقمیة والأدلة المختلفة

  .معاملته بوقار واحترام-

، دار صفاء للنشر إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدرادكة، : من إعداد الطالبة اعتمادا على :المصدر

  .189- 183، ص2008والتوزیع، عمان، 

في شخصیات العملاء مما یجعل مهمة مقدمي الخدمة  اختلافمن خلال ما سبق یتضح بأن هناك 

ي التعامل معهم، لذلك على البنك أن تقدم دورات تكوینیة لمقدمي الخدمات في مجال علم النفس ـــصعبة ف

  .اد الحلول المناسبة للتعامل معهامن أجل الإطلاع على خبایا الشخصیات وفهمها وبالتالي إیج والاجتماع

  العوامل المؤثرة على إدراك العملاء لجودة الخدمة:المطلب الثاني

المحیطة به یتأثر ویؤثر علیها وعملیة التفاعل تلعب الدور ام مفتوح یتفاعل مع الأنظمة نظ یمثل الفرد

ام یمكن تمثیل العوامل المؤثرة في سلوك ــــكل عــــیل، وبشــــلاكي للعمــــوك الاستهــــى السلــــأثیر علــــالأساسي في الت

  :العمیل في الشكل التالي
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  العوامل المؤثرة في سلوك العمیلیمثل : )08- 02(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  .على معطیات اعتمادامن إعداد الطالبة  :المصدر

یل ـــــوك العمـــــى سلـــــؤثرة علـــوامل المـــــثر العـــــن أكـــــام مــــهومها العــــافة بمفـــر الثقــــتعتب :یةـــالعوامل الثقاف - أولا

1:وهي من المحددات الرئیسیة لرغبات وسلوك العمیل وتتضمن العوامل الثقافیة مایلي
  

وهي مجموعة العادات والتقالید والقیم والمعتقدات التي تحكم وتنظم التصرفات السلوكیة  :الثقافة العامة -1

لأفراد المجتمع، والتي تحدد  المرجعیة السلوكیةلأفراد مجتمع ما، وتسهم التقالید والقیم في تشكیل الهیاكل 

 .بدورها اتجاهاتهم وتفضیلاتهم

اكل متسلسل ــــن هیــــــن ضمـــــودیــــــوجـــــتمع المـــــراد المجــــــن أفــــــوعة مـــــي مجمـــــوه :ةـــــاعیــــة الاجتمـــــالطبق -2

نفس الإدراك بمكانتهم من مستویات المكانة الاجتماعیة المتفاوتة المتمایزة، والتي یكون لدى أفراد كل منها 

 .الاجتماعیة، في حین یشعر أفراد الطبقات الأخرى داخل نفس السلسلة بمكانة مدركة أكبر أو أقل

الاجتماعیة مثل الجماعات المرجعیة والأسر والأدوار یتأثر سلوك العمیل بالعوامل  2 :العوامل الاجتماعیة - ثانیا

إلیها من خلال المعلومات التي تزوده  الانتماءالتي ینتمي إلیها العمیل والتي یطمح إلى والمكانة الاجتماعیة، 

  .بها والضغوط التي تمارسها علیه

                                                           
1
  .79، صالسابقمرجع علاء فرحان طالب،أمیرة الجنابي،  - 

2
  .80- 79المرجع السابق، ص ص  نفس - 

  العوامل النفسیة 

  الدافعیة-

  الإدراك  -

  التعلم -

 الاتجاھات-

  العوامل الشخصیة

  العمر-

الظروف  -

  الاقتصادیة 

 نمط الحیاة -

  العوامل الاجتماعیة

  الجماعات المرجعیة -

  الأسر-

 الأدوار والمكانة -

  العوامل الثقافیة

  الثقافة العامة-

  الثقافة الفرعیة-

الطبقة -

 الاجتماعیة

 المؤثرة في سلوك العمیلالعوامل 
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هي مجموعة الأولى التي یتصل بها الفرد وبشكل مستمر أیضا، مما یعني أن العمیل سیؤثر ویتأثر  :العائلة -1

 .بالعائلة المحیطة به في قرارات الشراء المتخذة

فتشیر إلى موقع الفرد والتي تمثل في هذه المجموعات وكل دور یحمل مكانة تعكس  :الأدوار والمكانة -2

به في المجتمع، وفي الغالب نجد أن الناس یختارون المنتجات التي تتفق  الاحترام والتقدیر العام المرتبط

 .مع مكانتهم في المجتمع

  وتتمثل في العمر ونمط الحیاة والشخصیة  1:العوامل الشخصیة -ثالثا

تبعا إلى المرحلة العمریة التي یعیشها  یشتري العمیل خلال حیاته العدید من السلع والخدمات تختلف :العمر -1

 .یعتقده مناسبا له وعلى الموظف أن یتعامل مع كل فئة عمریة بأسلوب یختلف عن الفئة الأخرىوما 

ولكنهم یختلفون الثقافة الاجتماعیة والوظیفیة راد یمكن أن یشاركوا في ذات ـــــى أن الأفــــر إلــــیشی:نمط الحیاة -2

الفرد في العالم المحیط به والأنشطة في أنماط حیاتهم، ونمط الحیاة الفردي یمكن إرجاعه إلى معیشة 

ط الحیاة لا یمكن أن یفسر طبیعة الفرد ككل وتفاعله مع ـــــالمختلفة التي یقوم بها واهتماماته وآرائه، فنم

البیئة المحیطة به وعلیه فإن الموظفین یبحثون في العلاقة القائمة بین الخدمات والمنتجات وأنماط الحیاة 

 .لهذه المجامیع

تشیر إلى الخصائص النفسیة الممیزة التي تؤدي إلى استجابات تتفق أو تتماشى مع البیئة  :یةالشخص -3

الخاصة له، وتعتبر الشخصیة أحد المتغیرات المفیدة في تحلیل سلوك العمیل حیث یمكن تصنیف العملاء 

لشخصیة العمیل  یقیا یمكن الاستفادة من السمات المختلفةوتسو حسب الأنواع الشخصیة التي یتمیزون بها 

 .في تحدید الخدمات والمنتجات والعلامات التي یقوم بشرائها

  :خیارات العمیل في الشراء تتأثر بأربعة عوامل نفسیة هي 2:العوامل النفسیة -ارابع

رد العمل على وإشباعها فالعمیل ـــاول الفـــــة ویحـــــر محققــــاجات غیـــر إلى الرغبات أو احتیـــــإذ یشی :التحفیز -1

 بحقیقتهافي سلوكه الشرائي یبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات التي هي أكثر حاجة لأنها تمثل 

 .استقرار لوجوده ومن ثم یأتي بالبحث عن تلبیة الحاجات الأخرى ذات الأهمیة الأقل

هو العملیة التي یتم من خلالها معرفة الفرد للأشیاء الموجودة في عالمه المحیط به طریق حواسه  :الإدراك -2

الخمس وبحدود العمل التسویقي فإن العمیل أن یفعل الشيء الكثیر بهدف إثارة أكبر عدد ممكن من 

                                                           
1
  .81-80نفس المرجع السابق، ص ص- - 

2
  .82- 81نفس المرجع السابق، ص ص  - 
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كور الخارجي العملاء وذلك من خلال العدید من الوسائل كأسلوب عرض البضائع، أسلوب الإعلان، الدی

 .للبنك

هو توصیف الفكرة التي یحملها الفرد عن شيء ما، إما الاتجاه فیشیر إلى الموقف  :المعتقدات والاتجاهات -3

سلبیا نحو منتج أو خدمة معینة، والبنك علیها أن یضع  أو أو التقییم الثابت لدى العمیل والذي یكون إیجابیا

 .یعمل على تغیر اتجاهاتهم نحو الخدمات التي تتعامل بها منتجاته بما یتفق مع اتجاهات العمیل لا أن

هو التغیرات الحاصلة في سلوك العمیل والناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدیه، أي أنه  :التعلم -4

 .یتعامل مع بیئة بنكیة خلال فترة حیاته ویكتسب من كل حالة مستوى خبرة معین

  العمیل محددات رضا أو عدم رضا :المطلب الثالث

  .محددات الرضا من عدمه یجب التعرف على مفهوم الرضا وأنواعه قبل التعرف على

  :تعریف الرضا - 1

 1.مستوى إحساس العمیل الناجم عن مقارنة بین أداء الخدمة المدركة وبین توقعاته 

 2.شعور بالمتعة أو الانزعاج الذي ینشأ من المقارنة بین توقعات سابقة وتجربة استهلاك 

 3:یمكن تصنیف الرضا إلى أنواع التالیة :الرضاأنواع  -2

 هو تقییم الموضوعي والتصور الذهني عن الخدمة أو السلعة: الرضا عن النظام. 

 التسهیلات : لعمیل في التعامل مع المؤسسة مثلیشیر إلى ما یحصل علیه ا: الرضا عن المؤسسة

 . المقدمة

 یشیر إلى التقییم الموضوعي الذي یقوم به العمیل لجمیع المخرجات والخبرات عند  :الرضا عن الخدمة

  .استخدام الخدمة، بمعنى یقارن بین توقعاته السابقة مع أداء الخدمة

  :عدمه تتمثل في ثلاث محددات أساسیة هي/اتفق الباحثون على أن محددات الرضا:رضا العمیل من عدمه -3

 التوقعات. 

 الأداء الفعلي. 

 عدمها/مطابقة ال. 

                                                           
1

  .71، ص2002 مصر،، الدار الجامعیة، الإسكندریة،قراءات في إدارة التسویق محمد فرید الصحن،  -
2

  .104، ص2015الدار الجامعیة، الإسكندریة، ادي،مدخل اقتص: التسویق المصرفيعبد المطلب عبد الحمید،  -
3

تقییم جودة الخدمات المصرفیة من وجھ نظر الزبون وأثرھا على رضاه وولاءه حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة القل، بوعنان نور الدین،  -
  372مرجع السابق، 
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یتم الاتفاق بصفة عامة على أن التوقعات ما هي إلا احتمالات قام العمیل بتعریفها وهي خاصة  :التوقعات -1

عدمه / واء كانت ایجابیة أو سلبیة، وقد أوضحت الدراسات السابقة عن الرضاــــنة ســـــداث معیــــــور أحـــــبظه

أنواع مختلفة من التوقعات عند قیامهم بتكوین رأي میعن عن مستوى أن العملاء قد یلجأون إلى استخدام 

 1.أداء خدمة ما مقدما

تظهر أهمیة الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا أو عدم الرضا من كونه مقیاسا ومبسطا  :الأداء الفعلي -2

ببساطة من خلال سؤال العملاء ر عن الرضا أو عدم الرضا وذلك ـــــه للتعبیـــــماد علیــــكن الاعتــــوعملیا ویم

عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة بأداء الخدمة، من ناحیة أخرى تكمن أهمیة الأداء الفعلي في كونه 

اع ـــدى الإشبـــنة وإدراك مـــــدمة معیـــــلاء باستخدام خــــوم العمــــث یقــــمعیارا للمقارنة بینه وبین التوقعات، حی

ه یتم تقییم عدم المطابقة، وحیث أنه من المنطقي افتراض أن زیادة الأداء ـــــاء علیـــــه وبنـــــل علیــــــالذي حص

 2.أي جودة الخدمة یؤدي إلى رضا العمیل

) الإشباع الذي حصل علیه العمیل( تتنج المطابقة عندما یتساوي الأداء الفعلي :عدم المطابقة/ المطابقة  -3

فها بأنها درجة انحراف أداء خدمة عن المستوى ــــكن تعریــــابقة فیمــــدم المطـــا عـــوقع، أمـــــره المتــــــمع نظی

، وأحیانا تكون موجبة أي مرغوب فیها عندما یتفوق الأداء الفعلي "المتوقع الذي یسبق علیه شراء الخدمة

وى الأداء عن التوقعات، على التوقعات وأحیانا تكون سالبة أي غیر مرغوب فیها عندما ینخفض مست

فالرضا یحدث مع كل من المطابقة أو عدم المطابقة الموجبة بینما عدم الرضا یحدث في حالة عدم 

 3.المطابقة السالبة

  العلاقة بین جودة الخدمة المدركة ورضا العمیل: المطلب الرابع

احتیاجاته ورغباته، وعلى ذلك یستند الرضا إلى مستوى جودة الخدمة المدركة من قبل العمیل التي تشیع 

رغم اختلاف الدراسات بشأن ) جودة الخدمة المدركة - الرضا( ود علاقة واضحة وأكیدة بین مفهوميــــیتضح وج

  :ذلك وهو ما استدعى تقدیم المقارنات التالیة

ذا هي موقف یكونه العمیل من خلال تقییمه لعرض الخدمة، وإن ه: جودة الخدمة كموقف أو اتجاه شامل -1

الموقف غالبا ما یكون مبینا أو مستندا على سلسلة من خبرات تقییمه السابقة، وبالتالي توصل إلى أن 

                                                           
1

  .245، ص2007المكتب العربي للمعارف، مصر،  س،تفعیل التسویق المصرفي لمواجھة آثار الجاتسامي أحمد مراد،  -
2

  246المرجع السابق، صنفس  -
3

  .406عبد المطلب عبد المجید، مرجع السابق،  -
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أما الرضا فهو عبارة عن الناتج النهائي للتقییم الذي یجریه العمیل ارنة بالرضا، الجودة هي أقل دینامیكیة مق

  .لعملیة تبادل معینة

جودة الخدمة ورضا الزبون یكمن في كیفیة تعریف أو تحدید معنى  تحدد الاختلاف بینی:التوقعات الادراكات -2

ما الذي ینبغي على "قارنة یكون على أساس مالتوقعات، فعند قیاس جودة الخدمة المدركة فإن مستوى ال

ما الذي یتوقعه العمیل من "، بینما في قیاس الرضا فیكون مستوى المقارنة على أساس "العمیل توقعه

 ".الخدمة

 : ونجد تعریفین لرضا التراكمي وهما :التراكمي للعمیل الرضا -3

 یعرف على أنه التقییم النهائي الذي یجریه العمیل لعملیة تبادل  :رضا العمیل المستند على تبادل تجاري

 .معینة، وذلك بعد المقارنة بین توقعاته بخصوص جودة الخدمة المشتراة، وأداء جودة الخدمة الفعلیة

  ویستند هذا المفهوم على إجمالي خبرة الشراء والحصول على  :على تبادلات تراكمیة ندالمسترضا العمیل

الخدمة عبر فترة زمنیة معینة، وبالتالي یعد مؤشرا هاما لتقییم أداء مقدم الخدمة في الماضي والحاضر، 

المدركة یوضح الاختلاف بین الرضا والجودة وعلیه فإن تقییم الجودة یستند على حكم شامل وهو ما 

 :لأسباب التالیة

 یتحدد الرضا من التجارب السابقة، بینما الجودة یمكن إداركها من دون تجربة أو خبرة. 

  وعموما على السعر) السعر والجودة(یعتمد رضا العمیل على مركب القیمة. 

 یستند الرضا على التجارب السابقة والمتوقعة، أما الجودة ترتبط بالإداركات الحالیة. 

، حیث أن ءركة ورضا العمیل في صورة نوایا الشرادوأوضحت العدید من الدراسات بین جودة الخدمة الم

المستویات العلیا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زیادة الرضا، وبالتالي تكرار عملیة الشراء، في حین یرى بعض 

إلى الرضا ولیس العكس، ویرى الباحثین أن الرضا یدخل ضمن مفهوم جودة الخدمة وأن هذه الأخیرة تؤدي 

أن الرضا یعبر عن نفس مفهوم الجودة، والبعض الآخر یرى أنهما منفصلان، أن الرضا عامل وسیط آخرون 

بین إدراك الجودة ونوایا الشراء، وتضاربت الأبحاث حول كون الرضا سابق للجودة أم لاحق بها، كما هو 

 :موضح في الشكل أدناه
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  یمثل العلاقة بین الرضا وجودة الخدمة):09- 02(الشكل رقم 

، مجلة رؤى جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على رضا الزبائن دراسة حالة البنوك التجاریة بولایة قسنطینةالهام نایلي، :المصدر

  .143، ص2015، جوان  8اقتصادیة، جامعة الشهید حملة لخضر، الوادي، العدد 
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  الفصل خلاصة

مما سبق أن جودة الخدمات البنكیة لها ارتباط وثیق مع رضا العملاء، وهذا من خلال یتضح لنا 

الخدمات المقدمة من طرف البنك، وأهمیة تقدیم خدمات بنكیة تتناسب رغبات واحتیاجات العملاء، وأهم النتائج 

  :المتوصل لها في هذا الفصل الثاني كالتالي

 توقعه العملاء من الخدمة البنكیة المقدمة إلیهم مع إدراكهم أن جودة الخدمات البنكیة هي ملائمة ما ی

 .الفعلي للمنفعة إلي یحصل علیها العملاء نتیجة حصولهم على الخدمة

 بعد الاعتمادیة، بعد الاستجابة، بعد الأمان، وبعد التعاطف: أن لجودة الخدمات البنكیة خمسة أبعاد وهي 

  یاس جودة الخدمات المصرفیةنظریة الفجوة أهم مدخل لقالمدخل الیعتبر 

 العمیل دور أساسي وهو تتركز علیه كل الخدمات، كما یوجد عدة أنواع من العمیل یختلفون من  یلعب

أنواعهم لأنهم حیث طباعهم وشخصیاتهم، لذا على البنك أن یسعى دوما لفهم ومعرفة عملائه باختلاف 

 سبب وجوده وإرضائهم سبب بقائه

 إحساس الناجم عن المقارنة بین أداء الخدمة المدركة وتوقعاته إن رضا العمیل هو مستوى. 

كما تبین لنا من خلال هذا الفصل أنه كلما قامت البنوك بتحسین خدماتها وتطویرها من خلال أنظمة 

الدفع الالكترونیة، كما زادا رضا العمیل على الخدمات المقدمة لهم، ومن خلال هذه النتائج یمكننا التحقق منها 

  .الدراسة المیدانیة في



 

 

قیاس تأثیر : الفصل الثالث

أنظمة الدفع الالكترونیة 

على تحسین جودة الخدمة 

   في البنوك التجاریة 
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  :تمهید

انب النظري وبعد دراستنا لأنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین ـــــــي الجـــــــدم فــــــــا تقــــــــالا لمـــــمــــــاستك  

على مختلف عناصرها ومحدداتها، والتي سوف تكون ركائز جوهریة عرف ــوك، والتــــــي البنــــدمة فـــــودة الخــــــج

، سنحاول اة على الإشكالیة المطروحة وتساؤلاتهـــــابـــــالا للإجـــــكمـــــدرجة واستـــــومات المــــــا للمعلـــــلهذا البحث ودعم

رونیة ـــــع الالكتـــــة الدفـــــأثیر أنظمـــــــفي هذا الفصل أي الجانب التطبیقي إسقاط دراسة میدانیة من خلال معرفة ت

على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة من وجهة نظر العملاء بالوكالات البنكیة ببسكرة قمنا باختیار 

بنك التنمیة  AGB -بنك الخلیج - BADR بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة   مجموعة من الوكالات والمتمثلة في

اها كعینة من بنوك مختلفة لولایة بسكرة من بنوك عامة وأخرى خاصة، لاعتقادنا ـــــث أخذنـــــحی  BDL المحلیة

أن جمیعها تشترك تقدیم الخدمات لاسیما المتعلقة بأنظمة الدفع الالكترونیة ومقدرتها على تحسین جودة الخدمات 

  .یرحم من یفقد هذه المقدرةأنه لا من أجل مقاومة المنافسة في ظل محیط أقل ما یقال عنه 

دعیم بحثنا باستقصاء لمعرفة أهم أنواع بطاقات البنكیة المستخدمة ــنا بتـــــة قمـــــذه الدراســــما لهـــــدعیــــوت  

من طرف هذه الوكالات، وعلى ذلك ارتأینا تقدیم بطاقة فنیة للتعریف بالوكالات البنكیة محل الدراسة والخدمات 

دة فیها، واختیار العینة من العملاء لإجراء استقصاء حول تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة ــــواجــــة المتـــــالالكترونی

ات ــــیـــــذه المعطـــــل هــــــعلى تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة، وبعد جمع الاستمارات قمنا بتحلی

دمة ــــــودة الخـــــــن جـــــدى تحسیــــــاس مـــــها، وقیـــــل علیــــــج المتحصــــائـــــالنترض ـــــوع SPSS22ج ـــخدام برنامـــــــباست

  :بهذه الوكالات، وعلیه تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث على النحو التالي

  .تقدیم الوكالات البنكیة ببسكرة : المبحث الأول

  التطبیقیةالإطار المنهجي للدراسة :المبحث الثاني

  عرض نتائج الدراسة :المبحث الثالث
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   تقدیم الوكالات البنكیة ببسكرة : المبحث الأول

واجدة ن بنوك المتــة مــــعینBADR-AGB-BDL  ةـــل الدراســـــیة محـــــكـــــــــــالات البنـــــــــــر الوكـــــــــــتعتب   

والتي حاولنا تقدیمها من خلال هذا المبحث مع الإشارة إلى أنواع منها خاص وعام، على مستوى ولایة بسكرة 

  .البطاقات البنكیة التي تستخدمها هذه الأخیرة

  بنك التنمیة المحلیة وكالة بسكرة : المطلب الأول 

ملیون  15800وهو أحد البنوك العامة برأس مال قدره ) (BDLم . ت. ب( باختصاربنك التنمیة المحلیة 

  .جزائريدینار 

راب ــــــــــوى التــــى مستــــــكام علـــــرة بإحـــــشــالة منتــــــوك 149ن ــــة مــــــونـــــــكة متكـــــه شبـــــلب ـــــــــــیحس   

لات وكا 06یات البنكیة التي وضعت تحت مسؤولیتها وـــیر العملـــــوكالة مكلفة بتسی 143ي، بما في ذلك ـــــــالوطن

ي ـــــن باقــــزه عــــــیة ویمیــــة المحلمیـــمختصة في منح قروض على الرهن، وهو نشاط الذي ینفرد به بنك التن

) فیزا انترناشیونال(، الدولیة )بطاقة السحب والدفع(البنوك، وهو عضو في المنظومة الوطنیة للوسائل الالكترونیة 

  1.المونیغرام للتحویل السریع للأموال من الخارج إلى الجزائرونظام التعویض الالكتروني وخدمة 

الصناعات الصغیرة والمتوسطة / و أول بنك المؤسسات الصغیرة والمتوسطةــــیة هــــیة المحلـــــك التنمــــبن  

  .والتجارة في أوسع معانیها، ثم بنك المهن الحرة والأفراد والعائلات

لفعالة في تطویر الاقتصاد الوطني وعلى وجه الخصوص تعزیز الاستثمار إلى الماركة ا یهدف البنك    

القطاعات بتنوعها ي جمیع ـــوسطة فـــــرة والمتــــــالصناعات الصغی/  طةـــــیرة والمتوســــــات الصغـــــبتشجیع المؤسس

  (ANSEJ, CNAC, ANGEM)ة في جمیع الإجراءات التي وضعتها السلطات العمومیة من خلال المشارك

  .لیة للأفرادستعداد لتلبیة الاحتیاجات التمویبحیث أن بنك التنمیة المحلیة على ا

لدى بنك التنمیة المحلیة الدور الرئیسي في تمویل المشاریع السكنیة وذلك عن طریق دعم ومرافقة   

  .مسكنأصحاب مشاریع الترقیة العقاریة، وكذا أیضا الأشخاص الذي یریدون شراء 

  

                                                           
1
  التنمیة المحلیة وكالة بسكرةمعلومات مقدمة من طرف بنك  - 
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 من بین الخدمات التي یقدمها بنك التنمیة المحلیة :  

  شخصیة من أجل زیادة رأس مالكم ادخارخیارات. 

 حلول بقروض متماشیة وفقا لاحتیاجاتكم. 

 منتجات وخدمات لمراقبة یومیة لحساباتكم البنكیة. 

 منتجات التأمین لوقایتكم من مختلف المخاطر. 

  بنك التنمیة المحلیة أهم البطاقات التي یتعامل بها:  

فیزا هي وسیلة سحب ودفع الكتروني تسمح بإجراء العملیات بالعملة  :اقة الدفع لبنك التنمیة المحلیةبط - 

وعلى شبكة الانترنت ،  (DAB/TPE)الصعبة على الموزعات الآلیة للأموال ونقاط البیع الإلكترونیة 

 .في جمیع دول العالم

حساب جاري في بنك التنمیة المحلیة وبحوزته على العملة  یه أو لاوهي تصدر إلى أي عمیل مهتم، لد

  :الصعبة، هناك نوعان من بطاقات فیزا الخاصة ببنك التنمیة المحلیة

 1 :بطاقة فیزا للدفع المسبق لبنك التنمیة المحلیة - 

ابیك بنك التنمیة ــــي شبــــنار فـــــة أو بالدیـــــوهي تصدر إلى أي عمیل لدیه أو لا حساب بالعملة الصعب

المحلیة، وهي مدعومة إما من حساب بالعملة الصعبة أو بدفع نقود من العملة الصعبة في خزینة 

 :بالأمر ونجد الوكالة خلال یوم طلب المقدم من طرف المعني

 .بطاقة الدفع المسبق تعمل على أساس التحمیل التي یقوم به حاملها - 

 .یورو شهریا 1000احدة هو المبلغ المحدد لتحمیل البطاقة الو  - 

 یورو في الأسبوع  500یجب أن لا یتجاوز الحد الأقصى للعملیة  - 

تسمح بطاقة الدفع المسبق لحاملها القیام بعملیات الدفع والسحب على الموزعات الآلیة للأموال  - 

DAB  ونقاط البیع الالكترونیةTPE ،24/24 أیام على جمیع شبكة فیزا الدولیة 7/7سا و. 

 .ل بطاقة فیزا للدفع المسبق على شبكة الانترنتتستعم - 

  الدفع المسبق(میزات بطاقة فیزا الدولیة:( 

 .سنتین) 02(البطاقة صالحة لمدة  - 

                                                           
1
  معلومات مقدمة من طرف بنك التنمیة المحلیة وكالة بسكرة - 
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وافق للرصید المتوفر ـــورو المـــوقوف بالیـــــاب المــــى الحســــورو علـــــاملات بالیـــــالغ المعـــــصم مبـــــتخ - 

 .في البطاقة

 .مبالغ الرسوم بالدینار من رصید الحساب الموقوف بالدینارتخصم  - 

 .البطاقة مرفقة بتأمین مجاني على الحیاة للعمیل - 

 .یتم تحمیل وتجدید البطاقة بناء على طلب العمیل - 

 كیفیة طلب البطاقة على مستوى الوكالة : 

 هم جمیع عملاء بنك التنمیة المحلیة الذین لدیهم حساب جاري  :المستفیدون من بطاقة فیزا الدولیة

  :بالدینار أو بالعملة الصعبة، ویبلون كل الشروط التالیة

 .لدیهم الأهلیة القانونیة - 

 .لدیهم حساب جاري سلیم من حوادث الاستعمال حظر أو حجز دفتر الشیكات - 

 .لا یملكون حساب جاري متابع من قبل مصلحة تحصیل الدیون - 

 .  س لدیهم حادث دفع لم یتم تسویته في حسابهم الجاريلی - 

 یتم إصدار بطاقة فیزا الدولیة الذهبیة إلى أي عمیل  :الدولیة الذهبیة لبنك التنمیة المحلیة بطاقة فیزا

وح في دفاتر بنك التنمیة المحلیة، من أهم الممیزات لة الصعبة وبالدینار مفتـــــاب بالعمــــاحب حســــص

 :تتمتع بها هذه البطاقة نجدالتي 

 .تعمل على أساس توفر حساب العمیل - 

من قبل العمیل  یورو یتم عن طریق البطاقة لضمان تسویة المعاملات الصادرة 5000إیداع مبلغ  - 

 .على حسابه بالعملة الصعبة

 تعود على مدیر الوكالة باعتباره المسؤول الشخصي والحصري) ودائع وإرجاع(إدارة هذه الودائع  - 

 .على ذلك

 .یورو في الأسبوع 1000یجب أن لا یتجاوز الحد الأقصى للعملیات  - 

 .كما تستعمل بطاقة فیزا الذهبیة على شبكة الانترنت - 
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  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فرع زریبة الوادي بسكرة: المطلب الثاني

 Bنات جناح ــــسك10ي ـــــر حــــــمق 396واديـــة الـــــة زریبـــــالـــــیة وكـــــریفــــة الـــــمیــــــة والتنـــــلاحــــــك الفـــــبن

أصبحت وكالة مستقلة  2014كانت ملحقة تابعة لوكالة سیدي عقبة، وفي جوان  20/01/2014تأسست في 

  1.أعوان أمن 5عمال من بینهم المدیر و 9تضم 

  2 :البطاقات المتوفرة لدیها نجد بدأت العمل ببطاقات البنكیة منذ بدایة نشأتها ومن بین

 ملایین في الیوم لمرة  5وهي بطاقة ذو سقف مالي قدر بـــ ):حساب التوفیر والاحتیاط(بطاقة التوفیر

مرات في الأسبوع، وصالحة لمدة عامین قابلة لتجدید 3ملیون في الأسبوع  15واحدة، في حین قدر بـــ

 .یقوم البنك بعملیة تجدید تلقائیا وفي حالة أن العمیل یتعامل بالبطاقة

ورقم سري في ظرف  ) الملحق رقم ( من أجل الحصول على بطاقة التوفیر یملئ العمیل بعض الوثائق 

  .إلى الإمضاء في بعض السجلات التي تضم رقم البطاقة وتاریخ الاستلام بالإضافةمختوم ، 

 CIB ملیون وصالحة لمدة عامین  2قدره وهي  بطاقة ذو سقف مالي  :ص لحساب الموظفــــــتخص

من أجل الحصول یقوم البنك بعملیة تجدید تلقائیا، قابلة لتجدید وفي حالة أن العمیل یتعامل بالبطاقة 

  .ورقم سري في ظرف ) الملحق رقم ( على بطاقة التوفیر یملئ العمیل بعض الوثائق 

  بطاقة الذهبیةCard COLUD :أي أصحاب الامتیاز لدى البنك  وهي بطاقة مخصصة لتجار ومهنیین

 .ملیون في الأسبوع، وهي أیضا قابلة للتجدید كل عامین 30ملیون یومیا أي  10ویكون سقف الائتمان 

سیتم توزیعها  2019بطاقة لعام  230إلى طلب  بالإضافة 2018بطاقة في سنة  665تم تقدیم  - 

 .2019في شهر جوان 

حول عدد البطاقات المقدمة والتي لازالت في الطلب، ولما  ةالجهوییتم تقدیم تقاریر شهریة لمدیریة  - 

 .یوجد في التخزین لدى الوكالة

 .لا یتوفر البنك على صراف آلي لحد الساعة  - 

 

 

                                                           
1
  .معلومات مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فرع زریبة الوادي ولایة بسكرة - 

2
  .معلومات مقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فرع زریبة الوادي ولایة بسكرة - 
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  بنك الخلیج وكالة بسكرة : المطلب الثالث

بسكرة، تبلغ  - طریق تقرت–، ومقرها حي السایحي 2010جوان  03أنشئت وكالة بنك الخلیج بسكرة في  

موظفین كلهم  10، ومجهزة بكل الوسائل والتقنیات الحدیثة، ویبلغ عدد موظفي الوكالة 2م 350مساحتها 

حساب بنكي وتمول العدید من مشاریع التي من شأنها النهوض بالتنمیة المحلیة  3000إطارات، تسیر حوالي 

  1 .للولایة

  2 :قات المتوفرة لدیها نجدبدأت العمل ببطاقات البنكیة منذ بدایة نشأتها ومن بین البطا

یعتمد بنك الخلیج وكالة بسكرة على أنظمة مختلفة لطرق السحب والدفع  :أجهزة السحب والدفع -1

 :الالكترونیة ونذكر منه

  أجهزة السحبBAD :  وهي وسائل تسمح بسحب الأوراق المالیة بواسطة بطاقات بنكیة فهي إذن موزع

 :الفعال في تعاملات السحب حیث تسمح بـــآلي للأوراق لجهاز السحب الالكتروني 

 .استخدام سریع لعملیة السحب - 

 .خدمة بنكیة حرة - 

 .أیام 7/7ساعة و  24/24إمكانیة السحب  - 

 ).الرقم السري المبلغ المصدر المعاملة وغیرها(مراقبة المعلومات الموجودة في البطاقات  - 

 :لا بد منلتسییر الخزینة وتسجیل المعلومات الآلي للأوراق النقدیة  - 

  وجود البطاقة البنكیةCIB. 

  أرقام 04تشكیل رقم سري من. 

 الرصید المشكل للسحب لا تتعدى شحنة البطاقة النقدیة. 

  مثل الحسابات التي لدیها حق ) أو حسب طبیعة ونوعیة الحساب(التأكد من كفایة رصید العمیل

 .بالسحب على المكشوف

 :حب كما یليالخطوات المتبعة من أجل إنهاء عملیة الس - 

 إدخال البطاقة في الجهاز عبر فتحة مخصصة لإدخال البطاقة. 

                                                           
1
  .معلومات مقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائر ولایة بسكرة - 

2
  .معلومات مقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائر ولایة بسكرة - 
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  أرقام من أجل التعرف على الشخص الساحب 04كتابة الرقم السري المكون من. 

 كتابة الرقم المراد سحبه. 

 تأكید الجهاز للعمیل بإدخال الرقم الذي یمثل كمیة النقود المراد سحبها. 

  على أن المبلغ سحب في الیوم والساعةتسجیل العملیة على مذكرة. 

  أجهزة الدفع  الالكترونيTPE:  هو جهاز آمن وفعال وسریع في تعاملات الدفع عبر الانترنت یسمح

 : بـــ

 سیولة الاستعمال وتقلیل الزمن وكذا تخفیض التكالیف. 

 وسیلة دفع عصریة مریحة وآمنة. 

 نظام یطبق على البطاقات البنكیة. 

  أیام 7/7ساعة و  24/24توفر الخدمة . 

 1البطاقات البنكیة المصدرة من طرف بنك الخلیج الجزائر وكالة بسكرة - 2

  :تقوم وكالة بنك الخلیج بسكرة بإصدار مجموعة من البطاقات البنكیة منها

 وهي بطاقة اسمیة ووسیلة دفع فوریة تمكنكم من سحب ودفع بمقدار العملة الصعبة المتوفرة : بطاقة فیزا

 .الحسابفي 

 وسیلة مریحة موثوقة وآمنة لعملیات الشراء في الخارج من خلال محطة الدفع  :بطاقة فیزا بلاتینوم

في القارات " فیزا"رنت أو من خلال السحب النقدي على أجهزة الصراف الآلي ـــــة الانتــــــالالكترونی

 55555أدنى للرصید قیمته  الخمس، وهي بطاقة متاحة لكل من یملك حساب بالعملة الصعبة، مع حد

 .یورو

 دولار  1555هي بطاقة شخصیة صالحة لمدة سنتین الشحن الأقصى للبطاقة  :ماستر كارد الذهبیة

، وهي بطاقة للسحب والدفع بالعملة الصعبة الأمریكي، ویمكن فتح الحساب بالدینار وبالدولار أمریكي

 :في الخارج ولها ثلاثة أنواع الأجنبیة

 .المدفوعة مسبقاماستر كارد  - 

 ).شخصیة(ماستر مارد كلاسیك  - 

 ).شخصیة(ماستر كارد الذهبیة  - 

                                                           
1
  .معلومات مقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائر ولایة بسكرة - 
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 سنوات وبالإمكان الاستفادة  3ي بطاقة غیر شخصیة صالحة لمدة ــــــه :عـــــة الدفــــقــــارد مسبــــــماستر ك

مكن دفع وی الأمریكيمن بطاقة ماستر كارد مسبقة الدفع بمجرد فتح حساب دینار وحساب الدولار 

 أو الدفع بعملة أخرى الأمریكيالمصاریف على المعاملات عن طریق الدفع الدولار 

 بطاقة الدفع الیومیة ساهلة: SAHLA  هي وسیلة سحب ودفع آمنة مرنة ومسیرة في جمیع الأماكن

وجمیع الأوقات ویمكن استعمال الرصید دون تحدید السقف وتمتاز بأنها غیر محدودة السقف وسهلة 

 .ومسیرة عبر كافة التراب الوطني وآمنةالاستعمال 
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  الإطار المنهجي للدراسة التطبیقیة: المبحث الثاني

المنهج العلمي عبارة عن أسلوب من أسالیب التنظیم الفعالة لمجموعة من الأفكار المتنوعة والهادفة یعتبر 

ن حقیقة تشكل هذه الظاهرة أو تلك، وبناء علیه فإنه یمكن القول بأن المناهج التي تصلح للبحث ــــف عــــــللكش

من قبل الباحثین الذین یمكن أن یتبعوا عن حقیقة ظاهرة معینة تختلف باختلاف الموضوعات المطلوب بحثها 

مناهج علمیة مختلفة، فیعتبر المنهج المتبع لدینا وإجراءاته محورا رئیسا یتم من خلال انجاز الجانب التطبیقي 

  .من هاته الدراسة وعن طریقه یتم الحصول على النتائج والتي یتم تفسیرها في ضوء بیانات الدراسة المتوفرة

  وب وأدوات الدراسةأسل :المطلب الأول

من أجل تحقیق أهداف البحث قمنا باعتماد المعالجة الریاضیة باستخدام جانب التحلیل الوصفي      

المستقل  مكن من معرفة أثر المتغیرــــــلنت ائيــــــلیل الإحصـــــذلك التحــــوك) الإحصاء الوصفي بمختلف أشكاله(

وتحلیل وتفسیر الظواهر النوعیة عن طریق مجموعة من الإجراءات على المتغیر التابع والذي یسمح بدراسة 

البحثیة التي تتكامل لوصف الظاهرة اعتمادا على جمع الحقائق والبیانات وتصنیفها ومعالجتها، وقد تم استخدام 

  :نوعین من المصادر في ذلك

قمنا باختیار الاستبیان بهدف معالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع البحث  ):الأولیة(المصادر الأساسیة  -1

كأداة رئیسیة في البحث، حیث لجأنا إلى جمع البیانات الأولیة من خلال الاستمارة التي صممت 

 .استبیانا 100خصیصا لهذا الغرض كأداة أصلیة حیث تم توزیع 

 :اعتمادنا على مصادر مخلفة تمثلت في الأدوات التالیة: المصادر الثانویة -2

  تشملو : وثائق المؤسسة  - 2-1

 .بطاقات بنكیة لكل من بنك الخلیج وبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - 

 .وثائق تبین كیفیة الحصول على بطاقة لدى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة - 

 .بنك الخلیجوثائق تبین كیفیة الحصول على بطاقة لدى  - 

 .مواقع الالكترونیة للبنوك الخاصة بدراسة - 

من أجل محل الدراسة  BDL-AGB-BADRكانت مع بعض إطارات في البنوك  :المقابلة - 2-2

  .مقابلة مع عملاء البنوك من أجل إجابة على الاستبیانتعزیز المعلومات ومصداقیة ال
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  نموذج الدراسة وعینة البحث: المطلب الثاني

قمنا بتطویر نموذج الدراسة والذي یتألف ة البحث یجب شرح متغیرات الدراسة، نـــــرق لعیـــــــل التطــــــــبـق   

، حیث اشتملت الدراسة على متغیر مستقل تمثل في أنظمة الدفع الالكترونیة، والمتغیر التابع غیرینمن مت

  .المتمثل في جودة الخدمة 

ن الأسئلة التي كانت محاور ــــم ةــــموعـــیار مجــــم اختـــه تـــروضـــــحث وفـــــالیة البـــــى إشكــــادا علـــــــاعتم     

الاستبیان، والتي تعتبر من الضروري الإجابة علیها لأنها هي الوسیلة المعتمدة من أجل إبرار الهدف من البحث 

  .وبالتالي استخلاص النتائج

ونشیر إلى أن أسئلة الاستبیان هي أسئلة سهلة خالیة من التعقید والغموض، والهدف من ذلك تمكین     

هم أو الملل من عدم وضوح عملاء البنك من الإجابة علیها بكل سهولة، وتفادي عدم الإجابة لعدم الفكل 

وقمنا بإعداد الأسئلة تبعا لما تقدم في الجزء النظري، وفي هذا الصدد قمنا بتقسیم الاستبیان إلى ثلاثة  الأسئلة،

  :أقسام

ماعیة والوظیفیة لعملاء البنك والمتمثلة ــــــائص الاجتــــوالخصیة ــــانات الشخصــــــمل البیــــــیش: القسم الأول

، والتي اعتقدنا أن لها تأثیر واختلاف في إدراك )الجنس، السن، المهنة، عدد السنوات تعاملك مع البنك( في 

  .أفراد عینة الدراسة لمتغیرات الدراسة

 ةرفة رأي العملاء اتجاه الأنظمة الدفع الالكترونیعبارات تهدف لمع 10كون من ــــیت: انيـــــم الثــــــالقس

  .وكل ما هو مرتبط بها

عبارات تهدف لمعرفة مدى جودة الخدمة، وقد تم وضع أمام كل عبارة  10یتكون من : م الثالثـــــالقس

من العبارات السابقة خمس إجابات وهذا بالاعتماد على سلم لیكارت الخماسي كما هو موضح في الجدول 

  :التالي

  یمثل توزیع درجات مقیاس لیكرت الخماسي):01-03(الجدول رقم 

  موافق جدا  موافق   محاید  غیر موافق  غیر موافق جدا  الاستجابة 

  5  4  3  2  1  الدرجة

  من إعداد الطالبة: المصدر
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وتكون طریقة الإجابة باختیار أفراد العینة لأحدى الإجابات الخمسة السابقة، ولتحدید تأثیر أنظمة الدفع 

الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة تم تصنیف الإجابات إلى خمس مستویات، وقمنا 

  :بحساب المدى الذي یعطي بالعلاقة التالیة

  :بتصنیف الإجابات إلى خمس مستویات فإن طول الفئة یحسب كالتاليوباعتبار أننا قمنا 

  عدد الفئات/المدى= طول الفئة 

 0.8= 5)/1.5= (أي طول الفئة 

  :لیكون المقیاس في الحكم على إجابات الأفراد كالتالي

  درجة غیر موافق جدا(دال على دراجة ) 1.79- 1(قیم المتوسط التي تتراوح بین.( 

 درجة غیر موافق(دال على ) 2.59- 1.80(تتراوح بین  قیم المتوسط التي.( 

  درجة محاید(دال على ) 3.39- 2.60(قیم المتوسط التي تتراوح بین.( 

  درجة موافق(دال على ) 4.19- 3.40(قیم المتوسط التي تتراوح بین.( 

  درجة موافق جدا(دال على ) 5- 4.20(قیم المتوسط التي تتراوح بین.( 

 ك التنمیة المحلیة وكالة بسكرة في بن والمتمثلة ،ثلاثة بنوك استهداف مجموعة متعاملینتم  :عینة الدراسة 

وبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فرع زریبة الوادي بسكرة ، في حین كان البنك الأخیر والمتمثل في بنك الخلیج 

ولكون  یر منحازة،بالحصول على نتائج غوهي عینة عشوائیة ، تسمح للباحث الجزائر وكالة بسكرة ، 

الموضوع یتعلق بجانب الخدمات ومن أجل الحصول على نتائج واقعیة وبصدق قمنا باختیار عینة الدراسة 

  .استبیانا والتي ضمت مختلف الأصناف 92استبیانا، وقد تم استرجاع  100من عملاء بنوك، حیث وزعنا 

  أسالیب وطرق المعالجة الإحصائیة  :المطلب الثالث

سالیب الإحصائیة من أهم الوسائل التي تساعد في تحلیل واستخراج النتائج لمختلف البحوث تعتبر الأ

والدراسات في مجالات العلوم كافة وتعتبر في حد ذاتها علم له قواعده وقوانینه، فضلا عن كونه طریقة علمیة 

 )1في مقیاس لیكرت وھي القیمة (اقل قیمة  -)5في مقیاس لیكرت وھي القیمة (أكبر قیمة= المدى
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ة وصولا إلى نتائج موثوقة یستدل تستخدم القیم والأرقام في تحلیل الصفات والظواهر المراد بحثها وبالصیغ العلمی

  .منها الباحثون في عملیات التحلیل والتفسیر لتلك الظواهر

  الإحصائيأسالیب العرض  - أولا

اتها ــــانــــــال بیــــــزها وإدخــــرمیـــــم تــحوثین تــــــنة المبـــى عیــــــوزع علـــــان المــــبیـــــع الاستــــــیة جمـــــد عملــــبع    

إلى الحاسوب، ومن أجل الإجابة على الأسئلة البحث واختبار صحة الفرضیات تم استخدام برنامج الحزم 

، وذلك لاستخراج مختلف النسب والمتوسطات والتكرارات (SPSS.V22)الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  :والانحرافات المعیاریة كما یلي

لقیاس قوة العلاقة بین الفقرات  Alpha Cronbaghماد معامل ــــتم اعـــــث تــــــحی: معامل الثبات -1

، فإذا كانت القیمة مرتفعة فهذا مؤشرا جید )1(و)0(واتساقها، حیث أن المعامل یأخذ قیمة محصورة بین 

مقبولة ابتداء  Alpha Cronbaghعلى ثبات الاستبیان وبالتالي صلاحیته للدراسة، وتكون قیمة معامل 

 ).0.52(من 

ویشیر إلى الاتساق الداخلي  Alpha Cronbaghهو الجذر التربیعي لمعامل الثبات :معامل الصدق -2

 .لبنود الاستبیان

 .لمعرفة اتجاهات الآراء حول كل من أنظمة الدفع الالكترونیة وجودة الخدمة  :المتوسطات الحسابیة -3

 .لقیاس درجة التشتت المطلق لقیم الإجابات عن متوسطها الحسابي :الانحرافات المعیاریة -4

 .لوصف الإجابات المتعلقة بالبیانات العامة لأفراد مجتمع الدراسة :التكرارات والنسب المئویة -5

لقیاس نوع ودرجة العلاقة بین المتغیرات الدراسة حیث یكون الارتباط قویا  :معامل الارتباط بیرسون -6

، وتكون ضعیفة وطردیة كلما اقترب )1(وطردیا بین متغیرات الدراسة كلما كانت قیمته موجبة واقرب إلى الواحد

ة ــــــویـــــــیة قـــــــة عكســــــي علاقــــذلك یعنــــــف) - 1(ن ـــــم تربــــــبیة وتقــــــته سلـــــــت قیمـــــانــــــما إذا كـــــر، بینــــــــمن الصف

ت قیمته سلبیة وتقترب من الصفر ذلك یعني وجود علاقة عكسیة ضعیفة ـــانـــــالة كـــــي حــــــــرات، وفـــــبین المتغی

ذلك یعني عدم وجود علاقة بین متغیرات ـــــــف) 0(فر ـــــته الصــــــانت قیمـــــبین متغیرات الدراسة، وفي حالة ك

 .لدراسة، والجدول التالي یوضح قیاس الارتباط
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  قیاس الارتباط): 02-03(الجدول رقم

  المعنى  قیمة معامل الارتباط

  ارتباط طردي تام  + 1

  ارتباط طردي قوي  0.99-0.7

  ارتباط طردي متوسط  0.50-0.69

  ارتباط طردي ضعیف   0.49-0.01

  لا یوجد ارتباط  0

 :          المصدر

و مربع معامل الارتباط وهو یفسر التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع وینسبها ــــه :دیدــــــل التحــــــمعام -7

 .إلى التغیرات في المتغیر المستقل

  الإحصائي رطرق الاختیا: ثانیا

انات تتبع التوزیع الطبیعي ــــل البیـــرفة هــــوف لمعــــرنــــــسم –جروف ــــولمـــــار كـــــبـــــال اختــــــعمـــــــنا باستـــــــقم   

دده ــــذي یحـــــــال (α)ة ـــــدلالــــــتوى الــــاوي مســـــــن أو تســـــــأقل م) sig(مالیة ــــــمة الاحتــــت القیـــــأم لا، فإذا كان

الفرضیة الصفریة والتي تنص على أن البیانات تخضع للتوزیع الطبیعي ونقبل الفرضیة الباحث، فإننا نرفض 

البدیلة والتي تنص على أن البیانات لا تخضع للتوزیع الطبیعي والعكس صحیح، وهو اختبار ضروري في حالة 

  .اختبار الفرضیات لأن معظم الاختبارات المعلمة تشترط أن تتوزع البیانات توزیعا طبیعیا

كما اعتمدنا أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة    

الخدمة في البنوك التجاریة، والانحدار الخطي البسیط عبارة عن علاقة دالیة من الدرجة الأولى ترتبط متغیرین 

هما مستقل والآخر تابع یوضح كیفیة تأثیر مأخوذین من واقع اقتصادي أو اجتماعي معین خلال فترة محددة أحد

، بعدة طرق أهمها طریقة )ثوابتها(أو دور المتغیر المستقل على المتغیر التابع، ویتم إیجاد معالم الدالة الخطیة 

  .المربعات الصغرى
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  عرض نتائج الدراسة: المبحث الثالث

الثبات لأسئلة استبیان البحث سنعرض في هذا المبحث العلاقة بین المتغیرین من خلال اختبار 

المستخدمة في جمع البیانات ومدى ثباتها إضافة إلى عرض البیانات العامة لعینة الدراسة ثم تحلیل اتجاهات 

  .الآراء، وتفسیر النتائج

  عرض البیانات العامة: المطلب الأول

ومدى صدق الأداة والثبات قبل التطرق إلى تحلیل البیانات العامة المستخرجة من الاستبیان یجب معرفة  

  .لفقرات الاستبیان

بعد إعدادنا لاستبیان الدراسة قمنا بعرضه على مجموعة من الأساتذة للأخذ : معاملات  الصدق والثبات - أولا

بملاحظاتهم حول مدى وضوح الفقرات وسلامتها من الناحیة اللغویة والصیاغة ومدى ملائمة الفقرات لتحقیق 

  .التأكد من دلالات صدق الأداة أغراض الدراسة، وكذا

ویقصد بثبات الاستبیان إعطائه لنفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه أكثر من مرة تحت نفس الظروف 

والشروط وبعبارة أخرى تكرار توزیعه على أفراد العینة أكثر من مرة من خلال فترات زمنیة معینة ، وكما تم 

ومعامل الصدق هو   ،  Cronbach’s  Coefficient  Alpha  شرحه سابقا یتمثل معامل الثبات في معامل 

  الجذري التربیعي لمعامل الثبات وكانت نتائج معاملات الصدق والثبات لفقرات الاستبیان

  :كما هو موضح في الجدول التالي

  یمثل معاملات الثبات والصدق لمحاور الاستبیان :) 03-03(الجدول رقم 

  )الفا كرومباخ(معاملات الثبات والصدق  العبارات  محاور الاستبیان

  0.52  )10- 01(  أنظمة الدفع الالكترونیة

  0.847  )20- 11(  جودة الخدمة

  0.827  20  الإجمالي

  SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر
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مقبولة بالنسبة من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل ألفا كرونباخ كانت 

أنظمة "، كما كانت قیمة معامل ألف كرونباخ للمتغیر المستقل 0.847حیث بلغت " جودة الخدمة"للمتغیر التابع 

، وهي قیمة متوسطة، كما نلاحظ أن قیمة المعامل بالنسبة لجمیع عبارات الاستبیان 0.52" الدفع الالكترونیة

  .، وهي قیمة مرتفعة 0.827هي 

س نقول أن العلاقة قویة بین فقرات الاستبیان، وبناء على ما سبق یمكن القول أننا تأكدنا وعلى هذا الأسا

  .من ثبات وصدق الاستبیان ما یجعلنا على ثقة بصحته وصلاحیته للدراسة

  عرض البیانات العامة - ثانیا

رائهم حول مما لاشك فیه أن أفراد العینة المدروسة یختلفون من حیث خصائصهم الشخصیة، وقد تتفق آ

أسئلة الاستبیان وقد تختلف وسنقوم فیما یلي بعرض توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب خصائصهم الشخصیة 

  .، ومن ثم تحلیل اتجاهات آرائهم)الجنس، السن، المهنة، وعدد سنوات تعامل مع البنك(

 توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب الخصائص الشخصیة - 1

  )N=92(مع الدراسة حسب الجنستوزیع أفراد مجت): 04- 03(جدول

  (%)النسبة   التكرار  الجنس

  58.7  54  ذكر

  41.3  38  أنثى

  100.0  92  المجموع

  SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

بسنة  54بین الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة المبحوثة كانت من جنس الذكور الذین یبلغ عددهم 

، هذا یدل على أن الغالبیة من مختلف المصالح هم من 41.3بسنة  38بلغ عدد الإناث  ، في حین58.7%

ج أو الأب في المعاملات جنس الذكور وقد یكون السبب في ذلك راجع إلى أن الإناث تقوم بعملیة توكل لزو 

  :الشكل الموالي یوضح ذلكالمالیة ،
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  (N=92)التمثیل البیاني لتوزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب الجنس  ):01- 03(الشكل 

  

  SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب العمر - 2

  (N=92)السن یمثل توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب  :)05-03(الجدول 

  (%)النسبة   التكرار  العمر

  35.9  33  سنة 30أقل من 

  33.7  31  سنة 39إلى  30من 

  17.4  16  سنة 49إلى  40من 

  13.0  12  سنة فأكثر 50من 

  100.0  92  المجموع

  SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 33سنة تقدرب 30یتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة عملاء البنوك تتراوح أعمارهم أقل من 

، أما 33.7%بنسبة ) سنة39إلى  30(عمیل تتراوح أعمارهم من  31، و%35.9إجمالیة تعادعمیل   بنسبة 

 13.0%في حین كانت نسبة  17.4%بنسبة  16تقدر بـــ) سنة 49إلى  40(عملاء الذین تتراوح أعمارهم من 

  .12سنة وعددهم 50تخص العملاء الذین أعمارهم فوق 

جنس المستجوب

ذكر

أنثى
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الذي له ثقافة الكترونیة أفضل ع الجیل الجدید 

  التمثیل البیاني لتوزیع أفراد العینة حسب السن

  

  SPSS22ج من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائ

  مجتمع الدراسة حسب المهنة

  (%)النسبة 

34.8  

28.3  

23.9  

13.0  

100.0  

 .SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة

ع الجیل الجدید ـــــامل مــــى تعـــــرص علـــــوك تحــــــــي أن البن

  .وهذا مؤشر إیجابي بالنسبة للبنوكمن تلك التي لدى الجیل القدیم، 

التمثیل البیاني لتوزیع أفراد العینة حسب السن ):02- 03(شكل 

من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائ :المصدر

 أفراد مجتمع الدراسة حسب المهنة 

مجتمع الدراسة حسب المهنةتوزیع أفراد  :)06-03(الجدول 

  التكرار  

  32  موظف قطاع عام

  26  موظف قطاع خاص

  22  

  12  

  92  

من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

السن المستجیب

سنة 

سنة

سنة

سنة 

تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة :الفصل الثالث

ي أن البنـــــا یعنـــــذا مـــــوه

من تلك التي لدى الجیل القدیم، 

أفراد مجتمع الدراسة حسب المهنة توزیع  - 3

  المهنة

موظف قطاع عام

موظف قطاع خاص

  تاجر

  متقاعد

  المجموع

سنة  30أقل من 

سنة 39إلى  30من 

سنة 49إلى  40من 

سنة  50أكثر من 
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 32من خلال الجدول یتبین أن أكثر عدد من عملاء البنوك یشتغلون في القطاع العام والذي قدر عددهم 

ي حین كان عدد موظفي القطاع الخاص یقدر 

تاجر  22تعود ل 23.9%انت نسبتهم ــــ

  .%13.0عمیل المتبقي فكان یخص فئة المتقاعدین والذي كانت نسبتهم تقدر بــ

ظم غرار العمومي هي أكبر تعامل مع البنوك لأنها تتمتع بأجر منت

یمثل أفراد مجتمع حسب المهنة

 

  SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 سنوات تعامل العمیل مع البنك توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب عدد

  (%)النسبة 

63.0  

20.7  

9.8  

5.4  

100.0  

SPSS22  

تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة

من خلال الجدول یتبین أن أكثر عدد من عملاء البنوك یشتغلون في القطاع العام والذي قدر عددهم 

ي حین كان عدد موظفي القطاع الخاص یقدر ــــوف  34.8%بة ــــل وذلك بنســــعمی 92ل

ــــ، أما فیما یخص التجار فك28.3%عمیل بنسبة 

عمیل المتبقي فكان یخص فئة المتقاعدین والذي كانت نسبتهم تقدر بــ 12عمیل، أما 

العمومي هي أكبر تعامل مع البنوك لأنها تتمتع بأجر منت يوهذا دلیل على أن شریحة الوظیف

  .الشرائح الأخرى التي ترتبط أعمالها بفترات معینة

یمثل أفراد مجتمع حسب المهنة :)03- 03(الشكل رقم

من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب عدد یمثل :)03-07

  التكرار  التعامل مع البنك

  58  سنوات

  19  سنوات

  9  سنة 14

  5  سنة 

  92  

SPSS22نتائج متحصل علیها من برنامج  :المصدر

المھنة

تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة :الفصل الثالث

من خلال الجدول یتبین أن أكثر عدد من عملاء البنوك یشتغلون في القطاع العام والذي قدر عددهم 

لــــــن أصــــــف مــــــموظ

عمیل بنسبة  92ل من أص 26بــ

عمیل، أما  92من أصل 

وهذا دلیل على أن شریحة الوظیف

الشرائح الأخرى التي ترتبط أعمالها بفترات معینة

03(الجدول رقم -4

التعامل مع البنكعدد سنوات 

سنوات 5أقل من 

سنوات 9إلى  5من 

14إلى  10من 

 15أكثر من 

  المجموع

قطاع عام

قطاع خاص

تاجر

متقاعد
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 63.0%سنوات تقدر بـــ 5عن  نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة عدد المتعاملین مع البنك لمدة تقل

 5عمیل، أما عدد العملاء الذین یتعاملون مع البنك لمدة تتراوح ما بین 

، في حین قدرت نسبة  20.7%عمیل ونسبتهم تقدر بـــ

عملاء من  9سنة وتقدر بــــ 14إلى  10

وعددهم  5.4% سنة بنسبة 15مع البنك لأكثر من 

وهذا یرجع لأن نسبة المتعاملین من فئة الشباب وأن تعامل بأنظمة الدفع 

عدد سنوات تعامل العمیل مع الدراسة حسب 

  

SPSS22  

بعد تطرقنا لعرض البیانات العامة الخاصة بأفراد العینة المدروسة، سنذكر فیما یلي على إدراج 

التوزیعات التكراریة لإجابات مجتمع الدراسة حول محاور الاستبیان وتحلیل البیانات المتعقلة به باستخدام 

الفقرات الاستبیان وترتیبها وفق المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، ودرجات الموافقة حول مختلف 

عدد سنوات تعامل العمیل مع البنك

تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة

نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة عدد المتعاملین مع البنك لمدة تقل

عمیل، أما عدد العملاء الذین یتعاملون مع البنك لمدة تتراوح ما بین  92عمیل من أصلا 

عمیل ونسبتهم تقدر بـــ 92عمیل من أصلا  19سنوات قدرت بــــ 

10ملهم مع البنك ما بین للمتعاملین الذي یتراوح عدد سنوات تعا

مع البنك لأكثر من میل، أما فیها یخص متعاملین الذین یتعاملون 

وهذا یرجع لأن نسبة المتعاملین من فئة الشباب وأن تعامل بأنظمة الدفع عمیل،  92عملاء من أصل 

مع الدراسة حسب ـــراد مجتـــــــوزیع أفـــــالتمثیل البیاني لت یمثل : )04

  مع البنك

SPSS22نتائج متحصل علیها من برنامج  :المصدر

  تحلیل اتجاهات الآراء 

بعد تطرقنا لعرض البیانات العامة الخاصة بأفراد العینة المدروسة، سنذكر فیما یلي على إدراج 

التوزیعات التكراریة لإجابات مجتمع الدراسة حول محاور الاستبیان وتحلیل البیانات المتعقلة به باستخدام 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، ودرجات الموافقة حول مختلف 

  .متوسط اتجاهات الآراء

عدد سنوات تعامل العمیل مع البنك

سنوات

سنوات

سنة 

سنة 

تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة :الفصل الثالث

نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة عدد المتعاملین مع البنك لمدة تقل

عمیل من أصلا  58وعددهم 

سنوات قدرت بــــ  9سنوات إلى 

للمتعاملین الذي یتراوح عدد سنوات تعا %9.8

میل، أما فیها یخص متعاملین الذین یتعاملون ع 92أصل 

عملاء من أصل  5

  . الالكترونیة

04- 03( لشكل رقما

تحلیل اتجاهات الآراء : المطلب الثاني

بعد تطرقنا لعرض البیانات العامة الخاصة بأفراد العینة المدروسة، سنذكر فیما یلي على إدراج  

التوزیعات التكراریة لإجابات مجتمع الدراسة حول محاور الاستبیان وتحلیل البیانات المتعقلة به باستخدام 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، ودرجات الموافقة حول مختلف 

متوسط اتجاهات الآراء

سنوات 5أقل من 

سنوات 9إلى  5من 

سنة  14إلى  10من 

سنة  15أكثر من 
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  )أنظمة الدفع الالكترونیة(تحلیل عبارات القسم الأول  - أولا

  تحلیل عبارات أنظمة الدفع الالكترونیةیمثل  ):08- 03(: جدول رقم

رة
عبا

 ال
قم
ر

  

ق   العبارة
واف

 م
یر

غ

دا
ج
 

ق
واف

 م
یر

غ
  

ید
حا

م
  

ق
واف

م
دا  
ج
ق 

واف
م

  

ط 
وس

مت
ال

ي
ساب

ح
ال

ف   
حرا

لان
ا

ري
عیا

لم
ا

  

اه
ج
لات

ا
  

ق 
وف
ب 

رتی
الت

اه
ج
لات

ا
  

          التكرار

  النسبة

01  

  یمكنني الحصول على بطاقة بنكیة بطریقة سهلة

04  19  01  56  11  

3.54  1.09  

ق
واف

م
  

4
  4.3  20.6  1.1  60.8  11.9  

02  
  یمكنني الحصول على جهاز الدفع بطریقة سهلة

03  18  48  21  02  
3.01  0.80  

ید
حا

م
  

3
  

3.3  19.6  52.2  22.8    

یستخدم البنك الذي أتعامل معه أنواعا مختلفة من   03

  البطاقات

01  06  06  70  19  
3.97  0.79  

ق
واف

م
  

7
  1.1  6.5  6.5  76.1  20.6  

04  
  یقدم البنك خدمات من خلال البطاقات البنكیة

01  05  07  63  16  
3.95  0.75  

ق
واف

م
  

6
  1.1  5.4  7.6  68.5  17.4  

لا توجد أي مخاطر في حالة التعامل بالبطاقات   05

  البنكیة

19  28  20  21  04  
2.59  1.17  

ق
واف

 م
یر

غ
  

2
  20.6  0.43  21.7  22.8  4.3  

تمنح بطاقة البنكیة لفئة خاصة فقط كالتجار   06

  ومؤسسات اقتصادیة

17  41  24  09  01  
2.30  0.92  

ق
واف

 م
یر

غ
  

1
  18.5  44.6  26.1  9.8  1.1  

07  
  تمكنني البطاقة البنكیة من التعرف على رصیدي

00  03  04  61  23  
4.14  0.63  

ق
واف

 م

1
0
 

0.0  3.2  4.3  66.3  25  

08  
  تمكنني البطاقة البنكیة من سداد الفواتیر والمشتریات

01  07  24  47  13  
3.69  0.84  

ق
واف

م
  5

  

1.1  7.6  26.1  51.1  14.1  

09  
  من طوابیر الانتظار تقلل البطاقات البنكیة

00  07  00  66  19  
ق  0.71  4.05

واف
م

  

8
  0.0  7.6  0.0  71.7  20.6  

تمكنني بطاقات البنكیة من سحب أموالي تحت سقف   10

  معین

01  05  06  56  24  

4.05  0.80  

ق
واف

م
  

8
  0.0  5.4  6.5  60.9  26.1  

  1.7  3.53  المعدل العام

ق 
واف

م
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أعلاه، والذي یبین آراء أفراد عینة البحث حول عبارات المحدد الرئیسي ) 08- 03(تشیر معطیات الجدول

جودة الخدمة في البنوك التجاریة أن متوسط إجابات العینة للأنظمة الدفع الالكترونیة الذي یهدف إلى معرفة 

الدال على درجة موافق وفق السلم المعتمد، وقد جاءت استجابات  1.7، بانحراف معیاري )3.53(ان ك

) 4.14- 3.53(على معظم فقرات حیث یلاحظ أن متوسطات الإجابات تراوحت بین المبحوثین بالموافقة 

بالبطاقات البنكیة معظم العملاء یفضلون التعامل وهذا یدل على أن  ،)1.17- 0.70(وتراوحت انحرافاتها بین 

في تسویة معاملاتهم المالیة ومن أجل تحسین من جودة الخدمة اخترنا عبارات تخص مجال الخدمات والتي قمنا 

  :بدراستها في الجدول التالي
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  یمثل تحلیل عبارات جودة الخدمة في البنوك التجاریة:  )09-03(الجدول رقم

رة
عبا

 ال
قم
ر

  

ق   العبارة
واف

 م
یر

غ

دا
ج
 

ق
واف

 م
یر

غ
  

ید
حا

م
ق  

واف
م

دا  
ج
ق 

واف
م

  

ي
اب
س
ح
 ال

ط
س
تو

لم
ا

  

ري
عیا

لم
 ا
ف

حرا
لان

ا
  

اه
ج
لات

ا
  

اه
ج
لات

 ا
ق
وف

ب 
رتی

الت
  

  التكرار

  النسبة

01  
بالعملات الأجنبیة لشراء  Cart Visaتستخدم بطاقة 

  ودفع ثمن مشتري من الدول الأجنبیة

00  02  41  30  19  
3.71  0.81  

ق
واف

م
 

7
 00  2.2  44.5  32.6  20.6  

02  
استخدام البنك الذي أتعامل معه وسائل الدفع 

  الالكترونیة یزید من جذب العملاء

00  08  06  60  18  
3.95  0.78  

ق
واف

م
 

9
 0.0  8.7  6.5  65.2  19.6  

03  
توجد لدى البنك الذي تعاملت معه أجهزة وتقنیات 

  حدیثة ومتطورة لخدمة العملاء

03  22  14  37  15  
3.44  1.13  

ق
واف

م
 

2
 3.3  23.9  15.2  40.2  16.3  

04  
یحافظ البنك الذي تعاملت معه على سریة المعلومات 

  الخاصة بالعملاء

06  10  03  46  27  
3.84  1.15  

ق
واف

م
 

8
 6.5  10.8  3.3  0.5  29.3  

  أشعر بالرضا لاستخدامي خدمة البطاقات البنكیة  05
05  13  07  55  12  

3.60  1.05  

ق
واف

م
 

5
 5.4  14.1  18.4  59.8  13.0  

  اشعر بالرضا لمدة الانتظار للحصول على الخدمة  06
04  29  09  43  07  

3.21  1.11  

ید
حا

م
 

1
 4.3  31.5  9.78  46.7  7.6  

07  
توجد مصداقیة في المعلومات المخصصة للبطاقات 

  البنكیة

00  04  11  56  21  
4.02  0.72  

ق
واف

م
 

1
0

 0.0  4.3  11.9  60.8  22.8  

  هناك سرعة في تنفیذ التعاملات بالبطاقات البنكیة  08
02  21  05  52  12  

3.55  1.05  

ق
واف

م
 

4
 2.2  22.8  5.4  56.5  13.0  

  سا24توفر الخدمة على مدار   09
07  16  08  46  15  

3.50  1.18  

ق
واف

م
 

3
 7.6  17.4  8.7  50  16.3  

10  
یسعى موظف البنك الذي أتعامل معه لحل مشكلتي 

  بسرعة التي تواجهني بالنسبة للبطاقة

05  13  05  50  19  
3.70  1.11  

ق
واف

م
 

6
 5.4  14.1  5.4  54.3  20.6  

  المعدل العام
  

3.65  1.01  

ق
واف

م
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تقیس العبارات المتعلقة ببعد جودة الخدمة مدى محاولة البنوك لمواكبة التطورات التكنولوجیة من أجل 

، بانحراف معیاري 3.65عملاء البنوك بصفة عامة جذب أكبر عدد من العملاء، وقد جاءت اتجاهات إجابات 

أما بالنسبة لرأي العملاء حول أسلوب تعامل موظفي البنك ، السلم المعتمد، الدال على درجة موافق وفق 1.01

معهم فهو جید، وبالنسبة إلى إجراءات التعامل فهي سهلة وواضحة، وهذا ما یعكس الصورة الجیدة لموظفي 

بأنهم أقدموا على تقدیم شكاوى واحتجاجات من قبل، في حین یقر  عملاءیصرح بعض ال لعملاء،البنك تجاه ا

بعدم تقدمهم بشكاوى واحتجاجات، والذین صرحوا بتقدیم شكاوى واقتراحات، نفقد صرحوا أن ردود  عملاءأغلبیة ال

حقا قد كسب رضاهم من الخدمات والمنتجات ك ـــــأن البنیــــــدل هـــــذا علــــى و ، ةــــــالوكالة كانت أغلبیتها إیجابی

  .التي یقدمها، وهذا من خلال التحسین والتطویر المتواصل للخدمات

  تحلیل نتائج الدراسة: المطلب الثالث

سنحاول خلال هذا المطلب القیام باختبار الفرضیة الرئیسیة باستخدام الأسالیب الإحصائیة التي اشرنا  

نتائج ومحاولة تحلیلها وتفسیرها في ضوء الأطر النظریة والدراسات السابقة إلى جانب إلیها سابقا، وصولا إلى 

  .ما تم جمعه من معلومات من مصادر مختلفة حول أنظمة الدفع الالكترونیة في البنوك التجاریة 

  یة واعتماد تم استخدام تحلیل الانحدار للتباین للتأكد من صلاحیة النموذج المقترح لاختبار الفرضیة الرئیس

أسلوب الانحدار الخطي البسیط لاختبار الفرضیة الرئیسیة وكذا الفرضیات الفرعیة التابعة لها، وقد اعتمدنا 

 :قاعدة القرار التالیة

 الفرضیة الصفریة  رفضH0 : 0.05(من  أقلإذا كانت قیمة مستوى الدلالة.( 

 الفرضیة الصفریة قبولH0   : 0.05(من  أكبرإذا كانت قیمة مستوى الدلالة.( 

  :وفیما یلي عرض النتائج

  التأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة - أولا

  للانحدار من أجل التأكد من صلاحیة النموذج لاختبار هذه الفرضیة ثم استخدام تحلیل التباین

Analysais of variance موضحة في الجدول الآتي والنتائج: 
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 النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة ل الانحدار للتباین للتأكد من صحةتحلی یمثل):10-03(الجدول 

  المحسوبیة (F)  متوسط المربعات  درجة الحریة  مجموع المربعات  النموذج
 مستوى الدلالة

sig 

  الانحدار

  الخطأ

  الإجمالي

3.559  

9.006  

12.566  

1  

90  

91  

3.559  

0.100  

.  

35.569  

  

0.000  

  جودة الخدمة: ، المتغیر التابع)R2=0.283(، معامل تحدید )(R=0.532معامل الارتباط 

   4.0847الجدولیة  F(0.05)مستوى الدلالة 

  SPSS22من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 وهي أكبر من قیمة  35.569المحسوبة قد بلغت   (F)یتضح أن قیمة  أعلاهمن خلال نتائج الجدول  

Fوذلك بقیمة احتمال   الجدولیةSig   هذا ما یثبت )0.05(، وهي أقل من مستوى الدلالة (0.00)مقدراه ،

  .صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة

  اختبار الفرضیة الرئیسیة - ثانیا

اختبار الفرضیة الرئیسیة  Simple Régression Analysaisخدام تحلیل لانحدار البسیط ـــــم استـــــت

أثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة ـــة لتـــــائیــــــة إحصـــــوجد دور دلالـــلا ی"فادها التي م

  )"0.05(في البنوك التجاریة عند مستوى الدلالة 

  نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار الفرضیة الرئیسیة): 11-03(الجدول رقم 

  محسوبیة T  الخطأ المعیاري  المعامل  المتغیر
Sig  مستوى

  الدلالة

  0.000  13.201  0.155  2.44  الثابت

  معامل الانحدار

  )جودة الخدمة(
0.29  0.050  5.964  0.000  

 1.96الجدولیة T –) 0.05(مستوى الدلالة  -
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النتائج المبینة في الجدول أعلاه نستنتج أن هناك دور ذو دلالة إحصائیة لتأثیر أنظمة الدفع  اعتمادا على

وهي أكبر . 5.964المحسوبة Tین جودة الخدمة في البنوك التجاریة إذ بلغت قیمة  ـــــى تحســــرونیة علـــــالالكت

وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة بصیغتها ) 0.00(، بمستوى دلالة الجدولیة Tمن قیمة 

  التالیة 

  

  

) 0.000(الجدولیة بمستوى دلالة  Fوهي أكبر من قیمة  35.569التي بلغت   (F)  قیمة اختبار أما

وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد، هذا ما یؤكد على معنویة النموذج الذي یمكننا من التوقع بقیمة متغیر 

أنظمة الدفع بالاعتماد على التغیرات التي تحدث على جودة الخدمة من خلال التعبیر عن الدور بین المتغیرین 

: بمعادلة الانحدار الخطي التالیة) X(و أنظمة الدفع الالكترونیة ) Y(جودة الخدمة : محل الدراسة 

Y=B0+BXحیث) :B0 (یمثل قیمة الثابت، و)B1 ( یمثل میل خط الانحدار، وهاتین المعلمتین تم تقدیرهما

  :إطارا، كانت المعادلة كما یلي 100انطلاقا من عینة البحث والمقدر بـ

   

  

  .وحدة 0.29بوحدة واحدة یؤدي إلى الزیادة جودة الخدمة بـــ ةوعلیه فإن الزیادة في أنظمة الدفع الالكترونی

 

 

 

 

 

یوجد دور لتأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك 

  وهو موجب ومتوسط  (α= 0.05)التجاریة عند مستوى الدلالة 

 أنظمة الدفع الالكترونیة  0.29+2.44=ة الخدمةجود
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  :خلاصة الفصل

والتنمیة بنك التنمیة المحلیة وبنك الخلیج وبنك الفلاحة "ثلاث بنوك   لدراسةالفصل الثالث في  تطرقنا

الات وبطاقات التي تقدمها كل ــوكــــذه الـــــعرف هـــلال التـــــن خــــكرة، مــــولایة بســـــل "وادي ـــــة الــــالریفیة لزریب

ومن خلال النتائج المتوصل إلیها اتضحت بشكل عملي لدور أنظمة الدفع الالكترونیة ومن خلال إجابات منها، 

استبیان صالح للتحلیل الإحصائي من أصل  92حیث اقتصرت دراسة على  الاستبیان المعدالعملاء على أسئلة 

لغرض المساعدة في الربط بین متغیرات  SPSS22 استبیان، وتمت معالجة البیانات عن طریق برنامج 60

المستقلة  الدراسة، من خلال الربط بین المتغیرات واستخدام أسالیب الإحصائیة من أجل الربط بین المتغیرات

علاقة إیجابیة بین وبالتالي وجود والتابعة، حیث ظهر أن هناك علاقة إیجابیة بین المتغیر المستقلة والتابعة، 

ومن أهم النتائج المتغیر المستقل المتغیر التابع سواء كانت هذه العلاقة متوسطة أو ضعیفة إلا أنها موجودة، 

  :لها في هذا الفصل هي

هناك علاقة إحصائیة بین أنظمة الدفع الالكترونیة وجودة الخدمة بحیث اتضح أن  رفض الفرضیة الرئیسیة - 

 .البنكیة

وإذ ومن خلال الاختبارات الإحصائیة لمعامل الارتباط تبین أن هناك علاقة ذات : قبول الفرضیة الفرعیة - 

دلالة إحصــــائیة بــــأن أنظــــمة الدفـــــع الالكتـــــرونیـــــة تعمـــــل على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة 

  α 0.05=عند مستوى معنویة 

ؤشرات السالفة الذكر نجد أنظمة الدفع الالكترونیة تعمل على تحسین جودة الخدمة في البنوك وبناء على كل الم

  .التجاریة



 

 

 

  الخاتمة
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انطلاقا من إشكالیة الموضوع المعالج التي تعرضنا لها من خلال محتوى الفصول الثلاثة لهذا البحث، 

على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة، مع دراسة لعینة  ةوالتي تتمحور حول أنظمة الدفع الالكترونی

أنظمة الدفع الالكترونیة للوصول  حیث تناولنا عمومیات حولعمیل لثلاث بنوك لولایة بسكرة،  92مكونة من 

إلى أساسیات جودة الخدمة البنكیة وفي الأخیر حاولنا ربط العلاقة بین أنظمة الدفع الالكترونیة وجودة الخدمات 

المذكرة لتوصل إلى نتائج دراسة التي  إعدادصحة الفرضیات التي وضعناها في بدایة  لاختبار بطریقة إحصائیة

  . إلى وضع اقتراحات تدفعنا إلى في النهایة

  :اختبار صحة الفرضیات

  :علیها في الدراسة، تم الحكم على صحتها كما یلي اعتمدنابعد وضعنا لمجموعة من الفرضیات التي 

 وتم إثبات  .والتعد أنظمة الدفع الالكترونیة وسیلة حدیثة تسمح بنقل ودفع وسحب الأم :الفرضیة الأولى

نوك تعمل على مواكبة التكنولوجیا لتسهیل المعاملات المالیة بطریقة الب صحة الفرضیة وذلك راجع لأن

 .آمنة وسریعة

 جودة الخدمة تتمثل في ملائمة ما یتوقعه العمیل من الخدمة البنكیة المقدمة إلیهم مع  :الفرضیة الثانیة

هذه ة إدراكهم الفعلي للمنفعة التي یحصل علیها العمیل نتیجة حصولهم على الخدمة، تم إثبات صح

من خلال توفیر البنك لكل ما یتوقعه العمیل من خدمات ووسائل حدیثة وللحصول على رضا الفرضیة 

 . عمیله

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أنظمة الدفع الالكترونیة وجودة الخدمة في  :الفرضیة الثالثة

أنظمة الدفع الالكترونیة على البنوك التجاریة، تم إثبات صحة الفرضیة لوجود دلالة إحصائیة لتأثیر 

تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة إذ ومن خلال الاختبارات الإحصائیة لمعامل الارتباط تبین أن 

 .α 0.05=معنویة  مستوىهناك علاقة ذات دلالة إحصائیة عند 

  :النتائج المتحصل علیها

الإیداع والسحب والتحویل وغیرها من العملیات أنظمة الدفع الالكترونیة تساهم بشكل كبیر في عملیات  - 

 .الأخرى بطرق الكترونیة، دون الحاجة إلى التنقل إلى مقر البنك

رغم ما توفره وسائل الدفع الالكترونیة من مزایا إلا أنها لا تخلو من المخاطر التي یمكن حمایتها  - 

 .وتأمینها من خلال التشفیر الالكتروني وغیرها من التأمینات
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 بعد الاعتمادیة، بعد الاستجابة، بعد الأمان، وبعد التعاطف: دة الخدمات البنكیة خمسة أبعاد وهيلجو   - 

 .بحیث تحاول البنوك الاعتماد علیها للحصول على رضا عملاءها

 .رضا العمیل هو مستوى إحساس الناجم عن المقارنة بین أداء الخدمة المدركة وتوقعاته - 

 .بین أنظمة الدفع الالكترونیة وجودة الخدمة وجود علاقة ذات دلالة إحصائیةت - 

وجود إتجاه عام نحو قبول العملاء في فكرة رضاهم على الخدمات المقدمة من طرف البنوك، وذلك من ب - 

 .تعامل بالبطاقات وحافظ على سریة معلومات الخاصة بالعملاءخلال 

 .البطاقات الالكترونیةلا یزال یوجد تخوف وارتیاب لدى العملاء المستجوبین من استخدام  - 

  :الاقتراحات

  :كما یلي الاقتراحاتبعض  عالجتنا لموضوع دراسة یمكن صیاغةمن خلال م

  الإسراع في تحدیث  برامج عصرنة نظام الدفع ووسائل الدفع الالكترونیة، للاستفادة من المزایا التي

 .تحققها للبنك والعمیل خاصة

  الاعتماد على أسلوب الدفع الإلكتروني، بدلا من الدفع وضع تحفیزات من شأنها دفع التجار إلى

 .النقدي

  على كل بنك أن یعمل على تعمیم الربط الالكتروني بین جمیع الوكالات، من أجل إیصال خدمة نظام

 .الدفع الالكتروني إلى أكبر شریحة من المتعاملین سوء كانوا تجار أو عملاء أو حتى بنوك أخرى

 لسرعة في الرد على استفسارات وشكاوي العملاء من أجل الحفاظ على رضاهم على البنك أن یتمتع با

 .وجذب أكبر عدد من العملاء

 ت حدیثة ومتطورة لخدمة العملاء تواكب التطورات لحدیثة ورغبات المتعاملینتوفیر أجهزة وتقنیا. 

  :آفاق الدراسة

نشیر في الأخیر إلى أن مجال البحث واسع وعمیق ویمكن دراسته من جوانب أخرى فإننا نقترح بعض   

  :كما یلي ن أن تكون عناوین لبحوث مستقبلیةالمواضیع ذات الصلة بموضوع البحث والتي یمك

 .تأثیر جودة الخدمات البنكیة على الحصة السوقیة للبنك -1

 .البنكیة في البنوك العمومیة والبنوك الخاصةدراسة مقارنة بین جودة الخدمة  -2

 .إجراء دراسة مقارنة لنتائج القیاس قبل وبعد عملیة التحسین ومعالجة مكامن الضعف -3
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                                الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة                                     

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة محمد خیضر بسكرة 

  كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة

  العلوم الاقتصادیة: قسم

  اقتصاد نقدي وبنكي: التخصص

  وكالة بسكرة استبیان موجه لعملاء بنوك 

  ...تحیة طیبة وبعد   

  :إعداد مذكرة الماستر بعنوان لاستكمالبهدف جمع المعلومات اللازمة  الاستبیانیسرني أن أضع بین أیدیكم هذا 

  "تأثیر أنظمة الدفع الالكترونیة على تحسین جودة الخدمة في البنوك التجاریة"

  بسكرة عینة من بنوك ولایة: لةاسة حادر 

، كما نؤكد لكم بأنه سیتم التعامل مع جمیع المعلومات بسریة تامة ولن تستخدم إلا الاستبیانعلى أسئلة هذا  بالإجابةنلتمس من سیادتكم التفضل 

  .لأغراض البحث العلمي

  ولكم مني جزیل الشكر والتقدیر على تعاونكم معنا

  :إشراف الأستاذ                                                          :       إعداد الطالبة

 بن الزاوي عبد الرزاق -                               بن ناجي مبروكة                               -

  

   2018/2019:السنة الجامعیة

  البیانات الشخصیة:  القسم الأول  

لیل وتفسیر بعض النتائج فیما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة التعرف على بعض خصائص عملاء البنك، بغرض تحهذا القسم إلى یهدف  

  .أمام الخیار المناسب لكم (X)المناسبة على التساؤلات التالیة بوضع 

  ذكر                             أنثى        : الجنس - 1

  : السن - 2

 سنة  39إلى  30سنة                                         من  30أقل من                

  سنة فأكثر 50سنة                                        من  49إلى  40من                     

  : المهنة  - 3

 موظف بالقطاع العام                                موظف بالقطاع الخاص        

  اتاجر                                                  متقاعد                          
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 : عدد سنوات تعاملك مع بنك - 4

 سنوات 9إلى  5من                            سنوات 5أقل من                  

  سنة فأكثر  15سنة                              من 14إلى 10من            

  متغیرات الدراسة :القسم الثاني         

  في الخانة التي تلاءم إجابتك  (X)لدیك مجموعة من العبارات الرجاء وضع إشارة               

  أنظمة الدفع الإلكترونیة: المحور الأول

موافق غیر   العبارات   الرقم

  جدا

غیر 

  موافق

موافق   موافق   محاید

  جدا

            یمكنني الحصول على بطاقة بنكیة بطریقة سهلة  01

            یمكنني الحصول على جهاز الدفع بطریقة سهلة  02

            مختلفة من البطاقات اأنواع الذي أتعامل معه یستخدم البنك  03

            البنكیةیقدم البنك خدمات من خلال البطاقات   04

            لا توجد أي مخاطر في حالة التعامل بالبطاقات البنكیة  05

            لفئة خاصة فقط كالتجار ومؤسسات اقتصادیة بطاقة البنكیةتمنح   06

            من التعرف على رصیدي بطاقة البنكیةالتمكنني   07

            من سداد الفواتیر والمشتریاتبنكیة بطاقات التمكنني   08

           من طوابیر الانتظار  تقلل البطاقات البنكیة  09

            من سحب أموالي تحت سقف معین  تمكنني بطاقات البنكیة  10

  جودة الخدمات في البنوك التجاریة: المحور الثاني

بالعملات الأجنبیة لشراء ودفع ثمن مشتریات  Cart Visaتستخدم بطاقة   11

  من الدول الأجنبیة

          

12 

  
وسائل الدفع الالكترونیة یزید من جذب الذي أتعامل معه استخدام البنك 

 العملاء

          

أجهزة وتقنیات حدیثة ومتطورة لخدمة  الذي أتعامل معه یوجد لدى البنك  13

  العملاء

          

            على سریة المعلومات الخاصة بالعملاءالذي أتعامل معه یحافظ البنك   14

            لاستخدامي خدمة البطاقات البنكیةأشعر بالرضا   15

            اشعر بالرضا لمدة الانتظار للحصول على الخدمة  16

            مصداقیة في المعلومات المخصصة للبطاقات البنكیةتوجد    17

            سرعة في تنفیذ التعاملات بالبطاقات البنكیةهناك   18

            سا24توفر الخدمة على مدار   19

لحل مشكلتي بسرعة التي تواجهني  الذي أتعامل معه البنكیسعى موظف   20

  بالنسبة للبطاقة
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 قائمة أساتذة المتحكمین في الاستبیان

 رقم  اسم الأستاذ رتبة جامعة

 01 دردوي لحسن أستاذ محاضر أ جامعة محمد خیضر

 02 غقال الیاس أستاذ محاضر أ جامعة محمد خیضر

 03 حدانة أسماء أستاذة محاضرة أ جامعة محمد خیضر

 

 


