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 كعمى آلو كصحبو أجمعيف.

 :أما بعد
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 .يـ لنا يد العكف كالمساعدةعمى تقديم  "عزوز منير "كالدكتكر   "قاصري سارة

كبعدىا فالشكر مكصكؿ لكؿ أساتذتي الذيف تتممذت عمى أيدييـ في كؿ 
 .مراحؿ دراستي

 .وآخر دعوانا أن الحمد لله رب العالمين
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 :ممخص

محاكلة تقييـ كسائؿ الدفع الإلكتركنية كاقعيا في البنكؾ التي تتعامؿ معيا ىدفت الدراسة الى 
الدراسة عينة البنكؾ التي تتعامؿ معيا خدمة محاكلة معرفة مدل تحسيف الى  لإضافةبا، العينة المدركسة

 في ظؿ كجكد كسائؿ دفع حديثة ككذا أىـ المشاكؿ التي تكاجييا لإيجاد الحمكؿ المناسبة. 

البنكؾ الجزائرية تكاجو صعكبة استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركنية أف تكصمت نتائج الدراسة الى 
تعمقو بالكسائؿ ك نقص الكعي الثقافي كالاجتماعية كالمصرفي لدل الجميكر الجزائرم كذلؾ بسبب 

 التقميدية. 

كسائؿ  ،جكدة الخدمة المصرفية ،كسائؿ الدفع الالكتركنية ،كسائؿ الدفع التقميدية :الكممات المفتاحية
  .الحماية الإلكتركنية

Abstract 

The aim of the study was to try to assess the electronic means of 

payment in the banks with which the sample is handled, as well as to find out to 

what extent the service of the banks with which the sample is handled has 

improved in the light of the existence of modern means of payment and the 

main problems they face in finding appropriate solutions. 

The results of the study found that Algerian banks faced difficulty in 

using electronic means of payment owing to the lack of cultural, social and 

banking awareness of the Algerian public and its attachment to traditional 

means. 

Key words: traditional means of payment, electronic means of payment, quality 

of banking service, electronic means of protection. 
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 مقـدمـة
 

  أ
 

  :مقدمة

لذلؾ تسعى كؿ دكلة مف دكؿ العالـ إلى  ،تعد البنكؾ الدعامة كالركيزة الأساسية لأم اقتصاد
تطكيرىا مف خلبؿ تحسيف خدماتيا ككذا عصرنة كسائؿ الدفع المتاحة لدييا كذلؾ لمكاكبة التطكر 

  .التكنكلكجي الحاصؿ حاليا الذم يشيده العالـ في العقكد الأخيرة

قت سابؽ كانت البنكؾ تعتمد في خدماتيا بالدرجة الأكلى عمى كسائؿ الدفع التقميدية كقد كفي ك 
 ،السند لأمر كالشيكات نظرا لاستعماليا الكاسع ،كانت أىـ تمؾ الكسائؿ النقكد كالأكراؽ التجارية كالسفتجة 

ت التجارية كشفت عدة لكف مع التطكر الاقتصادم الراىف كالكتيرة السريعة التي تعتمد عمييا المبادلا
كلعؿ أىميا كأبرزىا بطء حركة دكرانيا كاعتبارىا ىدفا يسيؿ تحكيمو إلى  ،عيكب كنقائص ليذه الكسائؿ

كبالتالي أصبحت ىذه الكسائؿ عبئا ثقيلب عمى البنكؾ لما تسببو  ،أداة غش كاحتياؿ كالشيكات بدكف رصيد
  .ليا مف خسائر بدؿ أف تككف عاملب مرا لمربح

فالتطكر السريع لعالـ الإلكتركنيات أدل إلى ظيكر شبكة الانترنت ككسيمة لنقؿ  ،ة أخرلمف جي
كقد كانت البنكؾ سباقة لاستغلبؿ ىذه التطكرات مف أجؿ تحديث نظاـ  ،كتبادؿ المعمكمات كالاتصاؿ

العممية كنتج عف ىذه  ،ككذا تحسيف خدماتيا المقدمة لعملبئيا ،الدفع الذم كاف في حاجة ماسة إلى ذلؾ
فاقترحت البنكؾ عمى عملبئيا كسيمة دفع  ،خمؽ كسائؿ دفع بآلية جديدة ألا كىي كسائؿ الدفع الإلكتركنية

لتكتمؿ الحمقة بظيكر بنكؾ  ،بالبطاقات كأدخمت كسائؿ كأجيزة آلية تسمح باختصار الكقت كالتكاليؼ
ة خمؽ كسائؿ دفع إلكتركنية أخرل كخدمات إلكتركنية التي تعتمد عمى شبكة الانترنت مما أدل إلى حتمي

  .مجردة مف الطابع المادم لتتلبءـ مع ىذا النكع كالبنكؾ كالخدمات

 ،في ظؿ ذلؾ أدركت البنكؾ الجزائرية ضركرة تحسيف كالارتقاء بخدماتيا إلى مستكل تمؾ التطكرات
دخاؿ كسائؿ الدفع اك بالتالي تحديث نظاـ الدفع الذم يعاني مف تأخر في تطبيؽ ك  لإلكتركنية كمف مجتمع ا 

في ظؿ ىذا التطكر الحاصؿ تقكـ البنكؾ ك كعميو  ،يرفض التعامؿ بالكسائؿ التقميدية بسبب التكنكلكجيا
الجزائرية بطرح كتقديـ خدماتيا إلكتركنيا رغبة منيا في تحسيف خدماتيا باستخداـ كسائؿ الدفع الإلكتركنية 

  .ء التنقؿ إليياالتي تسيؿ لمزبكف التعامؿ مع البنكؾ دكف عنا
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  :الإشكالية

كالتي  دراسةالسابؽ تبرز ملبمح إشكالية ال ضمف ىذا الإطار العممي كالفكرم المتداخؿ كأماـ العرض 
  :يمكف صياغتيا عمى النحك التالي

 وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات المصرفية ؟ما دور 

 :الأسئمة الفرعية
 :ة الرئيسية الأسئمة الفرعية التاليةتندرج تحت ىذه الإشكالي

 ؟الخدمة المصرفية مممكسيةبعد  في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  دكرما  .1

 ؟ الخدمة المصرفية اعتماديةبعد  في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  دكرما  .2

 ؟ خدمة المصرفيةلم الاستجابة في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  دكرما  .3

 ؟ الخدمة المصرفية بعد الاىتماـ كالتعاطؼ في تحسيفالدفع الإلكتركنية  كسائؿ دكرما  .4

 ؟ الخدمة المصرفية بعد السرية كالأماف في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  دكرما  .5

  :الدراسةات فرضي

قصد تسييؿ الإجابة عمى الإشكالية المطركحة كالأسئمة الفرعية سكؼ نضع بعض الفرضيات التي 
  :ؽ دراستنا كيمكف حصرىا فيما يميستككف منطم

 ؟الخدمة المصرفية مممكسيةبعد  في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  تساىـ .أ 

 ؟ الخدمة المصرفية اعتماديةبعد  في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  تساىـ .ب 

 ؟ خدمة المصرفيةلم الاستجابة في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  تساىـ .ج 

 ؟ الخدمة المصرفية بعد الاىتماـ كالتعاطؼ في تحسيفالإلكتركنية كسائؿ الدفع  تساىـ .د 

 ؟ الخدمة المصرفية بعد السرية كالأماف في تحسيفكسائؿ الدفع الإلكتركنية  تساىـ .ق 
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  ت
 

   :الدراسةأىمية 

مف أىمية الدكر الذم تمعبو البنكؾ في الاقتصاد فيي تعتبر الدعامة الأساسية  الدراسةتستمد أىمية 
فأصبح مف الميـ اختيار الكسائؿ التي تحقؽ لبنكؾ عكائد  ،مسايرة البنكؾ لمتطكر المصرفي ضركرةك لو 

كذلؾ لتحقيؽ رضا عملبئيا كالأىـ  ،كأرباح مف جية ككذا تسمح ليا بتقديـ خدمات متطكرة مف جية أخرل
  .المتقدمة مف ذلؾ أف تساىـ في تطكر اقتصاد الدكلة كذلؾ لمكاكبة التطكرات الحاصمة في بنكؾ الدكؿ

   :الدراسةأىداف 

   :إلى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ مف بينيا الدراسةيرمي ىذا 

 محاكلة معرفة كسائؿ الدفع الإلكتركنية ككذا أىـ تحدياتيا. .1
 محاكلة تقييـ كسائؿ الدفع الإلكتركنية كاقعيا في البنكؾ التي تتعامؿ معيا العينة المدركسة.  .2
كؾ التي تتعامؿ معيا العينة قيد الدراسة لخدماتيا في ظؿ كجكد محاكلة معرفة مدل تحسيف البن .3

 كسائؿ دفع حديثة ككذا أىـ المشاكؿ التي تكاجييا لإيجاد الحمكؿ المناسبة. 

   :حدود الدراسة

تقتضي منيجية البحث العممي كبيدؼ الاقتراب أكثر مف المكضكعية العممية ضركرة التحكـ في 
مف خلبؿ كضع الحدكد الزمانية كالمكانية كالبحثية، كلتحقيؽ ىذا قمنا  ،إطار التحميؿ الخاص بالدراسة

 :بإنجاز ىذه الدراسة ضمف الحدكد التالية

 ؛2021مف سنة أكت إلى شير جكاف  مف شيرأجريت الدراسة الميدانية في الفترة الممتدة  -

 .ياف الكتركنيبنكؾ جزائرية عف طريؽ تكزيع استبتمت الدراسة الميدانية عمى عينة مف زبائف  -

    :أساب اختيار الموضوع

  :إف أىـ الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار المكضكع محؿ الدراسة ىي

فيـ المصطمحات البنكية حديثة النشأة كالتي بدأ ذكرىا يتكرر في الآكنة الأخيرة كالبطاقات  محاكلة .أ 
  ... إلخ.الذكية كالمحفظة الإلكتركنية ككذلؾ التكقيع الإلكتركني



 مقـدمـة
 

  ث
 

  .ستمرارية البنكؾ في تحسيف خدماتيا كمكاصمة جيكدىا في مكاكبة التطكر التكنكلكجي الحاصؿا .ب 
متابع آخر التطكرات كالكضعية التي آلت إلييا كسائؿ الدفع الإلكتركنية في البنكؾ الجزائرية  .ج 

  .كبالخصكص التي تتعامؿ معيا العينة قيد الدراسة

   :الدراسةمنيج وأدوات 

كاف مف الكاجب  ،كطبيعة المعمكمات التي يتناكليا الدراسةالتي أممتيا دراسة ىذا  تبعا لممتطمبات
كأسمكب  المنيج الكصفي المجكء إلى مناىج مختمفة في معالجة ىذه الإشكالية حيث اعتمدنا في ذلؾ عمى

حتى لا تبقى الدراسة مجرد كصؼ  منيج دراسة حالة استخدمنا، كما مناسب لكصؼ الإطار النظرم
سقاط التطكرات الحاصمة في مجاؿ الصيرفة عمى أحد البنكؾ الجزائرية ،منظر   .كا 

  :لدراسات السابقةا

عنت أغمب الدراسات السابقة في ىذا التخصص بالبحث في مكاضيع كسائؿ الدفع الالكتركنية مف 
بالإضافة إلى  ،ديةككذا مقارنتيا بكسائؿ الدفع التقمي ،ناحية دكرىا في تحسيف كرفع القدرة التنافسية لمبنكؾ

ككذا تناكلت بعض المكاضيع التحدث عف العكلمة كتأثيرىا ، دكرىا المميز في تطكر التجارة الالكتركنية
كرغـ تناكؿ بعض ىذه الدراسات لمتطكرات الحاصمة في الصناعة  ،عمى الجياز المصرفي الجزائرم

 .المصرفية فإف تركيزىا لـ يكف إلا في بعض النكاحي

يع الأقرب لمدراسة التي يقدميا ىذا البحث ىي الدراسات التي تتناكؿ الصيرفة كتعد المكاض
كلعؿ أىـ دراسة أمكننا الاطلبع  ،الالكتركنية كالعكلمة المصرفية كدكرىا في تحسيف الخدمة المصرفية

عمييا في ىذا الشأف ىي مذكرة مقدمة كجزء مف متطمبات لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ الاقتصادية 
فرع  (دراسة حالة بنؾ خميج الجزائر  ،دكر الصيرفة الالكتركنية في تحسيف الخدمة المصرفية :عنكافب

 .لمطالبة ليمى بكقلبؿ ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،)بسكرة 

لذا فإف كجو الاختلبؼ الذم نتقدـ بو مف خلبؿ ىذا البحث يتمثؿ في سعينا لدراسة كتقديـ بشكؿ 
لدفع الالكتركنية كتكضيح دكرىا في تحسيف جكدة الخدمة المصرفية مفصؿ كمكسع عف أىـ كسائؿ ا

بالإضافة إلى دراسة حالة عينة مف مستخدمي المصارؼ الجزائرية ككذا التحديات الكاقفة في كجييا كأىـ 
  .الحمكؿ المناسبة
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   :تقسيمات الدراسة

تضمف  ،ة الفرضياتبيدؼ الإحاطة بجكانب المكضكع كالإجابة عمى التساؤلات كاختبار مدل صح
  :البحث ما يمي

  .كنطرح فييا الإشكالية الرئيسية كنستعرض مختمؼ جكانب المكضكع :المقدمة العامة

  :كيتضمف فصميف  :الجزء النظري

ففي المبحث الأكؿ تطرقنا إلى  ،جاء بعنكاف كسائؿ الدفع الالكتركنية كتضمف أربعة مباحث :الفصل الأول
ف خلبؿ تعريفيا كتطكرىا التاريخي ككذا مككناتيا كالعكامؿ المؤدية إلى تطكر كسائؿ الدفع التقميدية م

مزايا  ،خصائص ،أما المبحث الثاني فأدرجنا فيو كسائؿ الدفع الالكتركنية مف مفيكـ كأىمية ،كسائؿ الدفع
ؿ الدفع أما المبحث الثالث فتضمف جميع أنكاع كسائ .كعيكب كسائؿ الدفع الالكتركنية ككذا طرؽ حمايتيا

كبخصكص المبحث الرابع فقد تضمف العكامؿ المساعدة كالمعرقمة  .الالكتركنية كؿ كاحدة عمى حدل
  .ككذا التحديات التي تفرزىا ،لكسائؿ الدفع الالكتركنية

ففي المبحث  ،كتضمف ىك الآخر ثلبث مباحث ،صيغ بعنكاف جكدة الخدمات المصرفية :الفصل الثاني
كالمبحث الثاني تحدثنا فيو عف جكدة الخدمات  ،ة الخدمات المصرفية بصفة عامةالأكؿ تطرقنا إلى ماىي

  .أما المبحث الأخير فتضمف جكدة الخدمات المصرفية

دكر كسائؿ الدفع الالكتركنية في تحسيف جكدة خدمات البنكؾ التي تتعامؿ معيا   :الفصل الثالث تطبيقي
 .العينة قيد الدراسة

آفاؽ  ،التكصيات المقترحة ،عمى الخلبصة العامة كنتائج اختبار فرضية البحث كتشتمؿ :الخاتمة العامة
   .البحث
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 تمييد

 عمى النقكد فييا تستحكذ اليكمية كحتى البنكية المعاملبت في المالية كالتعاملبت السنيف مر عمى
 كيتـ عنيا كالأفراد يعبر البنكؾ بيف تتـ التي كالتعاملبت الأشياء ؿفك  المعاملبت، مجمؿ الأسد مف حصة
 .النقكد بكاسطة تسكيتيا

 مما النقكد باستخداـ القركض تقديـ ككذا كالصفقات كالخدمات المعاملبت ملبييف إجراء يتـ فيكميا
 صفقات اءإجر  عند النقكد حمؿ ثقؿ ككذا كالضياع السرقة حكادث :أىميا مشاكؿ عدة إلى ظيكر أدل

 كالسفتجة كالشيؾ النقكد محؿ كتحؿ العاـ بالقبكؿ تتصؼ أخرل معيمة أشكاؿ اتخاذ تـ كلذا الخ....ضخمة
 .الدفع كسائؿ اسـ عمييا كغيرىا، كيطمؽ ......أمر كالسند

 التكنكلكجي التطكر فرض بؿ معيف شكؿ عند تقؼ الدفع كسائؿ تعد لـ الاقتصادم التطكر كمع
 أىميا كلعؿ الحياة ملبحي جميع في تطبيقيا يتـ التقميدية تمؾ عف تختمؼ أخرل دفع استخداـ كسائؿ

 أشكاؿ عدة تأخذ الأخرل الالكتركنية ىي الدفع ككسائؿ الالكتركنية، الدفع تعرؼ بكسائؿ المصرفي العمؿ
 البنكية، البطاقات الالكتركني، الشيؾ :كأىميا الالكتركنية المصرفية المعاملبت كالخدمات كطبيعة تتلبءـ

 .الخ.....الالكتركنية كالسفتجة النقكد الالكتركنية الالكتركنية، المحفظة
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 التقميدية الدفع لوسائل مدخل :الأول المبحث

 كانتشارىا كافة، المجتمع في الأفراد بيا يتعامؿ التي الأدكات أىـ مف أنكاعيا بمختمؼ النقكد إف
 مع تتماشى أخرل قانكنية كسائؿ ابتكار إلى الاقتصادييف جبرأ مما مشاكؿ، عدة ظيكر أدل إلى الكاسع

 التي الدفع كسائؿ في القانكنية الكسائؿ ىذه كتتمثؿ الانجاز في سرعة مف الحياة الاقتصادية، متطمبات
  .بأنكاعيا لمنقكد الكاسع  الاستعماؿ مف خففت

 الدفع لوسائل التاريخي لتطوراو  مفيوم :الأول المطمب

 الاجتماعية مميزاتيـ ككذا الأفراد ثقافة عف ناتج يككف العالـ دكؿ مف دكلة أم فعالد نظاـ إف
 كطريقة شكؿ تحدد التي ىي المميزات ىذه كعميو التكنكلكجية، كالتطكرات الاقتصادية كالتاريخية ككذا

 .ما في بمد الدفع كسائؿ استعماؿ

 الدفع وسائل مفيوم :أولا

 1:يمي كما أىميا نكجز أف يمكف التعاريؼ مف العديد الدفع لكسائؿ

 مف الأدكات ىذه في الثقة ممح خاؿ مف اجتماعيا قبكلو يمكف شيء كؿ عمى تطمؽ الدفع كسيمة"
 ."أفراد المجتمع طرؼ

 السمع تبادؿ تسييؿ في دكرىا كتمعب العاـ، بالقبكؿ تحظى التي الأداة تمؾ" :أنيا عمى كتعرؼ
 كالخدمات

 ."ماتكالالتزا الديكف تسديد ككذلؾ

 كسائؿ تعتبر" :كما يمي كالقرض النقد قانكف مف 113 المادة نص في الجزائرم المشرع عرفيا كقد
 جميع الدفع

  :2المستعمؿ التقني الأسمكب أك الشكؿ كاف ميما أمكاؿ تحكيؿ مف تمكف التي الكسائؿ

                                                             
1
 ٔمٛد ذخقـ اٌؼٍَٛ الالرقاد٠ح، فٟ ِاعرش  ِزوشج ،اٌدضائش فٍ ٌٍجٕىن خاٌزٕبفسُ اٌمذسح ٌشفغ اٌحذَثخ اٌذفغ وسبئً رسىَك أسبٌُت ِش٠ُ، عاٌُ.  

 .3 ؿ،  2013_2014تغىشج،  خ١ضش ِحّذ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ِٚا١ٌح،
2

 ٔمٛد فشع اٌرغ١١ش، ػٍَٛ  فٟ اٌّاخغر١ش  ،ِزوشج)اٌدضائش حبٌخ دساسخ(اٌزمٍُذَخ ثبلإٌىزشؤُخ  اٌّصشفُخ اٌذفغ وسبئً إحلاي  ١٘ٚثح، اٌشح١ُ ػثذ 

 .20 ؿ  ، 2005_2006اٌدضائش، خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ِٚا١ٌح،
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 التداكؿ سييؿت ميمتيا كساطة أداة فيي :أساسية زكايا ثلبث مف الدفع كسائؿ إلى النظر فككيم
 عمى أقؿ كبصفة العصرم، شكميا في النقكد عمى بالأساس ينطبؽ كىذا بسيكلة، إجراء الصفقات كتمكيف
 كىذا العاجؿ لمدفع أدكات تمثؿ أخرل جية كمف التجار، فئة بيف تداكؿ محؿ عندما تككف التجارية الأكراؽ
 في الاتفاؽ نقؿ مف تمكف كات أد يى ر ا كأخي أقؿ بدرجة النقكد كالشيكات عمى خاصة ينطبؽ الأمر
 ىذا مف كانطلبقا المستقبؿ في أفضؿ فرص انتظار أك بإنفاقيا حاليا إما لأفراد يسمح امتلبكيا حيث الزمف
عادة حاليا شرائية قكة بتحكيؿ حيث تسمح قرض كسيمة تمثؿ إنما الدفع كسيمة فإف المبدأ  في استرجاعيا كا 

  1المستقبؿ.

 المستخدـ السند طبيعة كالت ميما شخص أم أمكاؿ بتحكيؿ تسمح كسائؿ أليا عمى كذلؾ كتعرؼ
 خاصة الإشراؼ ىك البنؾ كدكر ،)بنكية تحكيلبت أمر، سند الدفع، بطاقات خاصة، كالشيكات سند بنكي(

  2العميؿ. حساب كالى باسـ الأخرل التجارية الأكراؽ كتحكيؿ بإصدار كأيضا إصدار الشيكات في

 في ىاما دكرا كتمعب العاـ، بالقبكؿ تحظى التي الأداة" :أنيا عمى أيضا لؾكذ تعريفيا كيمكف
 النقكد في تتمثؿ الكسيمة ىذه كانت كقد كالالتزامات، الديكف تسديد ككذلؾ كالخدمات، تبادؿ السمع تسييؿ
 3."السندات أنكاع كبعض التجارية، الأكراؽ مثؿ أخرل كسائؿ كجدت تطكر الزمف مع لكف القانكنية

 أف بشرط الكظائؼ أداء حيث مف النقكد محؿ تحؿ أداة :بأنيا الدفع كسائؿ تعريؼ يمكف سبؽ مام
 الديكف تسديد ككذا كالخدمات السمع تبادؿ الأداة ىذه كتسيؿ الأفراد طرؼ مف العاـ تحظى بالقبكؿ

 .كالالتزامات

 .الدفع لوسائل التاريخي التطور :ثانيا

 المنتجات في الإنتاجية كزيادة العمؿ تقسيـ بفضؿ الإنتاج ميةعم مف عميو المتحصؿ الفائض نتيجة
 كىك سمعة، مقابؿ سمعة أم المختمفة بسمعيا المجتمعات بيف خلبليا مف التبادؿ يتـ مرحمة البدائية برزت

 التي النقائص بعد النظاـ ىذه محدكدية بسبب طكيلب تدـ لـ الكسيمة ىذه أف غير يعرؼ بالمقايضة، ما
 إلى المجكء بذلؾ كتـ فعالية، أكثر أخرل بكسيمة الاستعانة الضركرم مف كاف مرحمة المقايضة بيا تميزت

                                                             
1
 .33- 33، ؿ ؿ  3003اٌدضائش،  اٌداِؼ١ح، اٌّطثٛػاخ د٠ٛاْ ، ، اٌطثؼح اٌثا١ٔحاٌجٕىن رمُٕبد ٌطشػ، اٌطا٘ش  .  

2
. D’hoir Laupretre Catherine, Droit Du Credit, Edition Ellipses, Lyon, 1999, P.11. 

3
  18 ؿ  ، 2012 اٌدضائش، اٌداِؼ١ح، اٌّطثٛػاخ د٠ٛاْ ،الائزّبْ وػٍُّبد اٌجٕىُخ اٌزمُٕبد ٔافش، ّاْع١ٍ .  
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 المعادف مختمؼ بيف الصدارة مكاف )كالفضة الذىب( الثمينة المعادف كاحتمت، كالنقكد المعادف استخداـ
  1ا.كغيرى كالقصدير كالنحاس الحديد :مثؿ المعادف الأخرل الترتيب في تاىا ثـ النقدية،

 صاحية أكثر جعمتيا خصائص مف بو تتمتع مما انطلبقا النقكد بدكر لمقياـ الثمينة المعادف اختيار تـ كلقد

 :الآتية بالخصائص تمتاز النفيسة فالمعادف النقكد، بدكر لمقياـ

 التداكؿ حاجات مختمؼ حجميا يلبءـ متماثمة قطع إلى لمتجزئة كقابمة لمتمؼ، قابمة غير بأنيا. 
 الثمف مرتفعة فيي نسبيا نادرة ككنيال نظرا. 
 السمع مف غيرىا مع بالمقارنة قيمتيا في النسبي الثبات. 

 إيداع كاف فكما المتداكلة، النقكد أشكاؿ في كتطكر كىي النقكد أنكاع أىـ المصرفية النقكد كتعد
 الائتمانية، النقكد كجكد إلى أدل الكرقية النقكد إيداع فإف الكرقية النقكد كجكد في سبب لدل البنكؾ الذىب
 بقيمة شيؾ يحرر أف فيستطيع البنؾ مف مبمغ بإخراج معاملبتو بعض بتسديد يقكـ المكدع أف فعكضا
 .النقكد إخراج دكف في البنؾ لديو ما حدكد كفي المعاممة

 شبكة تطكر عف تكلدت كالتي الالكتركنية، الدفع كسائؿ ظيرت فقد الحديث العصر في أما
 نتج حيث الكتركنيات إلى كتحكيميا الأمكاؿ تبخر في ساىـ ما كىذا الالكتركنية، كز التجارةكبر  الانترنت

 ككقائع أرقاـ إلى الأمكاؿ تحكؿ أماـ كاسع باب فتح الرقمية، كالشبكات المكسع لمكمبيكتر الاستخداـ عف
 مف الكثير في الشيؾ عكضت التي البنكية، البطاقات ىي الكسائؿ الجديدة ىذه أىـ كمف افتراضية،
 أكركبا، إلى ذلؾ بعد لتنتشر الأمريكية المتحدة في الكلايات كاف ليا ظيكر كأكؿ القيمة صغيرة المدفكعات

  2الدفع الالكتركنية. كسائؿ باقي بعد فيما لتظير العالـ، دكؿ باقي ثـ

 مكونات وسائل الدفع الالكترونية :الثاني المطمب

السفتجة،  النقكد :ىي القدـ منذ ظيرت كالتي الكلبسيكية الدفع ؿكسائ أىـ فإف السابؽ في ذكرنا كما
التحكيلبت  الأجؿ قصيرة العمكمية السندات دكؽ،نالص سند الحساب، الرىف، سند أمر، السند الشيؾ،
 :يمي كما سنذكرىا كالتي البنكية،

                                                             
1

 اٌؼٍَٛ فٟ ِاخغر١ش ِزوشج ،اٌدضائشَخ اٌزدشثخ إًٌ الإشبسح ِغ واٌؼششوْ اٌحبدٌ ٌٍمشْ اٌّذفىػبد ٔظبَ اسزشارُدُبد ،ػّاس ٌٛف١ف .  

 .00-00، ؿ ؿ 3002-3002لغٕط١ٕح،  ِٕرٛسٞ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش لرقادٞ،الا ٚالاعرؾشاف اٌرح١ًٍ ذخقـ الالرقاد٠ح،
2

 08 ؿ  ٔفغٗ، اٌّشخغ .   



 وسائل الدفع الإلكترونية                        الفصل الأول                                         
 

6 
 

 التقميدي الدفع وسائل أنواع :(01الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .السابقة الدراسات عمى لطالب بالاعتمادا إعداد مف المصدر:

 

 النقود :أولا

 :يمي كما تعريفيا يمكف
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 التبادؿ كمقياسا في كسيطا كيستخدـ عامة، شرائية قكة كلو التداكؿ في العاـ بالقبكؿ يحضا شيء أم ىي"
 1."لمقيـ

 2 :يمي كما كىي لمنقكد العديدة الخصائص استنتاج يمكف التعريؼ كمف

 كسيمة  النقكد اعتبار في القبكؿ ىذا كينصب المجتمع أفراد كافة قبؿ مف العاـ لقبكؿبا النقكد تتمتع
 .الأفراد بيف الاقتصادية المعاملبت جميع كتسكية كالخدمات، السمع عمى لمحصكؿ كممزمة مناسبة

 تاما إحلبلا الأخرل محؿ الكاحدة تحؿ تماما، كمتماثمة متجانسة النقكد كحدات تككف. 
 لتداكليا نتيجة السريع قابميتيا للئىتلبؾ عدـك  تمفيا صعكبة. 
 كلا تختمؼ التجزئة بعد قيمتيا تتأثر ا صغيرة، كحدات إلى كالانقساـ لمتجزئة قابمة النقكد كحدات تككف 

 الانقساـ كالتجزئة عممية مف اليدؼ كيككف تجزئتيا، تمت التي لمنقكد الأساسية الكحدات قيمة كذلؾ
تماـ الحساب تسييؿ  ذلؾ المعاملبت إلى إضافة كالقيمة، الحجـ صغيرة الاقتصادية املبتالمع كا 
 .كالقيمة الحجـ كبيرة

 انتقاليا،  في تساعد مختمفة نقدية فئات كذات حمميا، يسيؿ الحجـ، كصغيرة الكزف خفيفة تككف
 .مشقة كدكف كسيكلة بيسر الاقتصادية المعاملبت إتماـ في لتساىـ

 كبير كبشكؿ قصير آخر إلى كقت مف قيمتيا تتغير ألا أم قيمتيا، في نسبي بثبات تتمتع. 

 :ىي رئيسية أنكاع ثلبث إلى التاريخي تطكرىا حسب النقكد تقسـ

 3 ."بكاسطتيا كالخدمات السمع تبادؿ يتـ معينة سمع عف عبارة كىي :سمعية نقود 

 النقدية مطاتالس ذمة في دينا كتمثؿ لحامميا تصدر متداكلة كثائؽ عف عبارة ىي" :ورقية نقود 
 الذم البمد في مسؤكلة أخرل نقدية سمطة أم أك المركزية البنكؾ تصدرىا أصدرتيا، كعادة التي

 4 ."فيو تتداكؿ

 كاسعة بصكرة التداكؿ في تستخدـ كىي التجارية المصارؼ عف تصدر النقكد ىذه" :الودائع نقود 
 الكدائع كنقكد كبيرة بدرجة لمصرفيةا التقاليد فييا تطكرت التي المتقدمة البمداف الرأسمالية في

                                                             
1

 .02، ؿ  3003 الأسدْ، ص٘شاْ، داس ، اٌطثؼح الأٌٚٝ، واٌّصبسف إٌمىد ؽا١ِح، ص١٘ش أحّذ . 
2

 19 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، .  
3

 .01، ؿ  0222 ِقشاذح، الأ١ٔظ، داس طثؼح الأٌٚٝ، ، اٌإٌمذَخ وإٌظشَخ واٌّصبسف إٌمىد اٌذ١ٌّٟ، ػٍٟ خاٌذ 
4

 .32، ؿ 0221ت١شٚخ، اٌؼشت١ح، إٌٙضح داس ،واٌجٕىن إٌمىد لش٠قح، ذادسط فثحٟ 
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 كفي النقدية الكتمة إجمالي مف بالمائة 90 حكالي إلى الدكؿ المتقدمة بعض في لسبتيا في تصؿ
 1 .بالمائة 40 إلى بالمائة 30 بيف ما النامية الدكؿ

 )الكمبيالة( السفتجة :ثانيا

 الساحب يسمى شخص صادرا مف أمرا تتضمف تجارية كرقة: أنيا عمى الكمبيالة أك السفتجة تعرؼ
 المستفيد ىك ثالث شخص لأمر يدفع بأف ،)المديف(عميو  المسحكب يسمى آخر شخص إلى )الدائف(

 2 .معيف ميعاد في معينا مبمغا

 3 :ىـ أشخاص ثلبث كجكد السفتجة تفترض كعميو

 تتضمنو الذم الأمر كيصدر الكرقة يحرر مف ىك  :الساحب. 
 الأمر ىذا إليو ريصد مف كىك :عميو المسحكب. 
 لصالحو الأمر يصدر مف كىك :المستفيد. 

 4 :التالية كالبيانات المعمكمات تكفر يجب صحيحة السحب سند أك )الكمبيالة( السفتجة تككف لكي

 الاستحقاؽ تاريخ عند معيف لمبمغ الدفع بشرط مفيد أمر. 
 السفتجة إنشاء تاريخ. 
 استحقاقيا تاريخ. 
 معرؼ يككف أف يجب )الدائف( الساحب اسـ. 
 المديف( عميو المسحكب اسـ(. 
 الكرقة عمى السفتجة كممة كذكر الدفع مكاف. 
 كالمديف لمدائف التظيير. 

 الشيك :ثالثا

                                                             
1

 21 ؿ  عثك روشٖ ، ِشخغ اٌذ١ٌّٟ، ػٍٟ خاٌذ  
2

 15 ؿ  عثك روشٖ، ِشخغ ػّاس، ٌٛف١ف 
3

 . 33 ؿ  عثك روشٖ، ِشخغ ،١٘ٚثح اٌشح١ُ ػثذ 
4

 .10-10،ؿ ؿ  3000الأسدْ، ػّاْ، اٌّغ١شج، داس ،)وِفبهُُ ِجبدئ( اٌزدبسٌ اٌمبٔىْ ٚآخشْٚ، اٌؾش٠ف ػ١ٍاْ 
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 مف 471 غاية إلى 465 المكاد خلبؿ مف لمشيؾ المنظمة الأحكاـ الجزائرم المشرع تناكؿ لقد
 .لشيؾا تعريؼ إلى يتطرؽ لـ أنو غير الجزائرم، القانكف التجارم

 عميو المسحكب ىك آخر شخص إلى الساحب يدعى شخص مف أمرا يتضمف صؾ" :ىك الشيؾ
 المسحكب يككف ما كعادة الاطلبع بمجرد كذلؾ نقديا، مبمغا المستفيد ىك ثالث بإذف شخص يدفع بأف
 بشكؿ عميو المسحكب البنؾ اسـ فيو يبرز لمشيؾ نماذج بطبع تقكـ البنكؾ كالتي أحد الشيؾ في عميو
 1 ."ظاىر

 المعاملبت في البالغة لأىميتو نظرا العمؿ في شيكعا التجارية الأكراؽ أنكاع أكثر مف الشيؾ يعتبر
 عمى الساحب يجبر لا أنو كما تداكليا كمية مف فيحد النقكد استعماؿ إلى الحاجة قميؿ يتميز بأنو كما

 ىذا النقكد، سرقة أك الضياع مخاطر فم التقميؿ إلى ذلؾ كيؤدم بيا لمكفاء في حكزتو بالنقكد الاحتفاظ
 بمبمغ لمكفاء المخصص الشيؾ أف دفاتره في البنؾ يقيد إذ الكفاء، فعالة لإثبات كسيمة أنو إلى بالإضافة
 حداثة رغـ التجارية الأكراؽ بيف الأكلى المرتبة يحتؿ كأداة لمدفع الشيكات استخداـ جعؿ مما معيف،
 .مرلأ كالسند بالسفتجة مقارنة إنشائو

 2 :كالآتي كىي :لمشيؾ الشكمية الشركطمف 

 شيؾ كممة ركذ. 
 معيف مبمغ بدفع التككيؿ. 
 الدفع فيو يتـ أف يجب الذم المحؿ تعييف. 
 الشيؾ فييما أنشئ الذيف كالسبب التاريخ تعييف. 
 الساحب تكقيع. 

 :أىميا نذكر أشكاؿ عدة لمشيؾ

 بالنسبة بو الكفاء عمى قيدا يكرد لككنو التجارية، بالطرؽ التداكؿ يقبؿ عادم شيؾ ىك :المسطر الشيك -أ
 البنؾ عميؿ أك البنؾ ىـ معنييف لأشخاص إلا الكفاء يجيز ا فالتسطير الشيؾ، ىذا المقدـ إليو لمبنؾ

 :ىما نكعيف إلى التسطير كينقسـ ىذا الشيؾ، عميو المسحكب
                                                             

1
 ٚاٌّا١ٌح، اٌرداس٠ح فٟ اٌؼٍَٛ ١ٌغأظ ِزوشج ،اٌٍِ اٌذفغ ٔظبَ ظً فٍ اٌّصشفُخ اٌّؼبِلاد ِؼبٌدخ ص٠ذٞ، تٓ اٌٍط١ف ٚػثذ تٛترشج تٓ ِحّذ 

 .11، ؿ  3002-3000رداسج، ٌٍ اٌؼ١ٍا اٌّذسعح ِٕؾٛسج، غ١ش ِا١ٌح، ذخقـ
2

 .013،ؿ  0ج ٌثٕاْ، ٌٍىراب، اٌحذ٠ثح اٌّؤعغح ،اٌّبٌُخ واٌسىق اٌّصشفُخ اٌؼٍُّبد إٌٙذٞ، ٚخ١ًٍ إٌاؽف أطٛاْ 
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 دكف مف الشيؾ صدر عمى فيكضعا فراغ بينيما متكازييف خطيف كجكد في يتمثؿ :العاـ التسطير 
 .تخصيص دكف كمف بنؾ لفظ بينيما يكتب بياف أك أية كتابة

 1 .السطريف بيف معيف بنؾ اسـ كتابة في يتمثؿ :الخاص التسطير 

 بيانا تعد المعنى في يماثميا ما أك )الحساب في القيد( عبارة إف :الحساب في لمقيد المعد الشيك -ب
 صرفو بعدـ ممزـ البنؾ بأف كيفيد أنكاعو بكؿ الشيؾ عمى الحامؿ أك الساحب يضعو يمكف أف اختياريا
نما نقدا،  تسمـ بمجرد حاصلب الكفاء يعتبر لا كبالتالي سجلبتو خلبؿ مف حسابيا بو بالقيد الكفاء يتـ كا 
نما الشيؾ ىذا البنؾ  الشيؾ، ظير عمى البياف درج يجب البنؾ، سجلبت في قيده عند الكفاء حاصلب يعد كا 
 تشطيب ككؿ صدرا أك ظيرا الشيؾ عمى مكاف أم في أف يكضع فالمفركض النص ىذا تعميؿ يمكف كلا
 2 .الضرر عف المسؤكلية يتحمؿ فإنو أحكاـ تقدـ مف ما كؿ مراعاة بعدـ البنؾ قاـ كلك لغكا، يعد لو

 البنؾ كختـ تكقيع المتضمف الشيؾ كىك المكثؽ، أك المصدؽ بالشيؾ أيضا كيسمى :المعتمد الشيك -ج
 الحامؿ، أك الساحب يطمبو أف كيمكف الشيؾ في قبكؿ لا إذ منو، قبكلا ىذا يعد كلا المسحكب عميو،

 مكجكدة مئكنتو أف يعمـ بصرفو، البنؾ يطمب أف كقبؿ لو تسممو عند كذلؾ لمحامؿ الشرعي فائدة كيحقؽ
 لدل العادة كجرت لفائدتو رصيده بتجميد يمتزـ فالبنؾ إليو، بالنسبة شيكا مرتجعا يككف لا كسكؼ البنؾ في

 3 .التقديـ مدة بانقضاء ينحؿ التجميد لكف تقديـ العطاءات، عند الشيؾ ىذا طمب العمؿ أرباب

 قابمة بعممة معيف بمبمغ -بالدفع أمر – شيؾ كىك المسافريف، بشيؾ أيضا كيسمى :السياحي الشيك -د
 كيسمى بتكقيعو، المعرؼ حاممو ىك منو لمستفيدكا معركفة، مالية منشأة أك معركؼ بنؾ لمتحكيؿ يصدره

 4 .البلبد خارج قيمتو المستفيد يصرؼ أف ىك إصداره مف لأف القصد سياحيا الشيؾ

 أمر السند :رابعا

 المديف داـ كما لأمره، أك معيف تاريخ في لدائنو معينا مبمغا يدفع بأف المديف فييا يتعيد كثيقة كىك"
 الدائف إلى إما السند في المذككر المبمغ بدفع ممتزـ المديف فإف لأمره أك الدائف اتجاه بالدفع  يتعيد

 التي التظيير، عممية خلبؿ مف السند إليو ينتقؿ الأخير كىذا السند، يحمؿ شخص آخر لأم أك الأصمي

                                                             
1

 .002، .ؿ .3000الأسدْ،، ػّاْ، اٌثمافح، داس ،اٌّصشفُخ واٌؼٍُّبد اٌزدبسَخ الأوساق ِٛعٝ، حغٓ طاٌة 
2

 170 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
3

 172 ؿ  غ ٔفغٗ،اٌّشخ 
4

 .23، ؿ 0223 اٌدضائش، اٌداِؼ١ح، اٌّطثٛػاخ د٠ٛاْ ، اٌطثؼح اٌثا١ٔح ،واٌجٕىن إٌمىد الزصبد فٍ ِحبظشاد ،اٌمض٠ٍٟٚ ؽاٚس 
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 في حقو انتقاؿ تفيد السند ظير عمى عبارة بكتابة الدائف بقياـ ك ذلؾ الذمـ لتسديد أداة السند مف تجعؿ
 أك استحقاقو تاريخ كصكؿ عند السند ىذا قيمة دفع عف المديف إعسار حالة كفي ،"آخر دائف إلى السند

 الآخريف الدائنيف أم السند عمى السابقيف كؿ المكقعيف إلى الرجكع في الحؽ الدائف ليذا فإف لمدفع برفضو
 الالتزامات لتسديد متداكلة دفع كأداة اتماف تككف كسيمة الأداة ىذه تعد كمنو السند، مبمغ بسداد كيطالبيـ
 1 .تظييرىا مف انطلبقا

 الرىن سند :خامسا

 مضمكف لأمر سند كىك ذلؾ، التجار مجتمع أراد إذا التداكؿ في استعمالو يمكف تجارية كرقة أيضا ىك"
 2 ."عمكمي مخزف في محفكظة السمع بكمية مف

 الصندوق سند :سادسا

 يمزـ الصندكؽ فسند منشأة أك لبنؾ شخص يمنحيا التي بالقركض خاص لأمر سند كذلؾ ىك"
 الصندكؽ سند يككف لحاممو، أك لأمره أك معيف أجؿ في السند في المذككر المبمغ كالمنشأة دفع البنؾ
 ىذه حجز مقابؿ أشير 60 مف أقؿ قصير أجؿ ذات أمكاؿ عمى المنشأة بالحصكؿ أك لمبنؾ تسمح كسيمة
 3 ."لصاحب السند فائدة البنؾ يدفع ما لمدة الأمكاؿ

 .الأجل قصيرة العمومية السندات :سابعا

 تصدرىا التي الجيات في ىك بينيما المكجكد الأساسي كالاختلبؼ الصندكؽ سند كبير حد إلى تشبو
 يد إلى يد مف السندات ىذه تداكؿ كيتـ الدكلة، طرؼ مف مضمكنة العمكمية السندات في ككف ككذلؾ

 4 .اسمية غير سندات أم لحامميا، محررة تككف عندما القركض كضماف التبادؿ  في كاستعماليا

 البنكية التحويلات :ثامنا

 أك البنؾ نفس في آخر حساب إلى حساب مف مبمغ بتحكيؿ العميؿ طمب عمى كبناءا البنؾ قياـ في تتمثؿ
لى الكاحدة الدكلة حدكد داخؿ آخر في بنؾ  التي حكالاتال خدمة كتشكؿ العالـ دكؿ في أخرل بنكؾ كا 

                                                             
1

ٌٝ اٌطثؼح الأٚ اٌدضائش، اٌداِؼ١ح، اٌّطثٛػاخ ، د٠ٛاْوِشىلارهب فٍ ػبٌُ إٌمذ واٌّبي اٌجىسصبد واٌّبٌُخ إٌمذَخ الأسىاق ػطْٛ، ِشٚاْ 

 .32، ؿ  3003،
2

 34 ؿ ، عثك روشٖ ِشخغ ،ٌطشػ اٌطا٘ش  
3

 07 ؿ  عثك روشٖ، ِشخغ ِش٠ُ، عاٌُ  
4

 36 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ٌطشػ، اٌطا٘ش  
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 أك إرساليا يتـ التي الحكالات بدؿ في يتمثؿ مكمؼ، كغير ىاـ مكرد معو المتعامميف البنؾ لمجميكر يقدميا
 1 .معيف عدد بتزايد تتزايد أم تصاعدية البدلات ىذه تككف ما كعادة قبؿ البنؾ مف استقباليا

 الحساب :تاسعا

 تتـ التي الأصمية العمميات عف الناشئة كفكالدي الحقكؽ بتحكيؿ شخصاف يمتزـ بمقتضاه عقد ىك
 دينا كحده الحساب اقفاؿ عند النيائي الرصيد يككف بحيث بينيا فيما تتقاص الحساب في إلى قيكد بينيما
 قبؿ لمكفاء فيو محؿ لا إذ النقكد، باستعماؿ للبقتصاد يسمح فيك :عديدة مزايا للؤداء كلمحساب مستحقا
 تؤدم كما الحساب قفؿ عند الإجمالية المقاصة بفضؿ كالضماف للبئتماف ةكذلؾ أدا كىك الحساب، اقفاؿ
 إفلبس خطر بذلؾ فيدرا فييا، دائنا يككف التي الحدكد في الكفاء بديكنو مف طرؼ كؿ إعفاء مف إليو

 .الآخر الطرؼ

 الدفع عدـ حالة في ضماف أم المقابؿ في يمنح كلا ما نكعا كمكمفة سريعة دفع أداة ىك فالحساب
 2 .مستند أك كثيقة أم لا يستند إلى أنو

 التقميدية الدفع وسائل لتطور المؤدية العوامل :الثالث المطمب

 الحديث، شكميا إلى التقميدم شكميا مف الدفع كسائؿ تطكر إلى أدت التي العكامؿ مف العديد تكجد
 كمختمفة، كمتطكرة حديثة بطرؽ لكف سابقا بيا تقكـ التي كالكظيفة الدكر نفس عمى حافظت كرغـ تطكرىا

 :كما يمي كنذكرىا

 .التقميدية الدفع وسائل فعالية تراجع :أولا

 الكسائؿ ليذه أف إلا جدا، مرتفعا الكقت بمركر التقميدية الدفع كسائؿ كلدتو الذم بالأماف الإحساس أصبح

 3 :منيا كثيرة مشاكؿ
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 07 ؿ  عثك روشٖ، ِشخغ ِش٠ُ، عاٌُ 
2

 17 ؿ  عثك روشٖ، ِشخغ ػّاس، ٌٛف١ف 
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 .  230. 5ؿ   ؿ ِشخغ عثك روشٖ، ػّاس، ٌٛف١ف  
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 يقيد الطرفيف لكلب التميفكف عبر أك ياشخص سكاء الشخصي، الكجكد إلى فالحاجة :الملبئمة انعداـ -أ
 كبالنسبة أعمى، تكمفة عنو المنتج اقتناء في تأخير إلى ىذا يترجـ لمعملبء كبالنسبة الحرية المعاملبتية

 .فقدىا أك المبيعات انخفاض نتيجة الإيرادات في خسارة يعني ذلؾ لمبائع

 كيتكقؼ الحقيقي، الكقت في التقميدية كعاتالمدف تتـ لا :الحقيقي الكقت في المدفكعات إجراء عدـ - ب
 أسبكعيف إلى يصؿ ما تستغرؽ بالشيكات فالمدفكعات السداد نكعية عمى الفعمي التحقؽ التأخير في

    .أسبكع الائتماف بطاقات كتستغرؽ مدفكعات

 أف يمكف رالتجا أك تسرؽ أف يمكف الائتماف بطاقات كأرقاـ تزكر أف يمكف فالتكقيعات :الأمف انعداـ -ج 
 .كالاحتياؿ يرتكبكا الغش

 الصغيرة لممدفكعات كبالنسبة الماؿ مف ثابتا مبمغا تكمؼ معاممة كؿ إف :المدفكعات تكمفة ارتفاع -د
 ىك التقميدية الدفع كسائؿ يخص فيما المجتمع يكاجو مشكؿ كأكبر المصركفات، تكاليؼ تغطي بالكاد

  .ليا الكاسع الانتشار بسبب جتماعيةا مشكمة أصبحت حيث رصيد الشيكات بدكف مشكؿ

 شبكة الانترنت في المجال المصرفي. استخدام :ثانيا

 المصرفية، المعاملبت في ثكرة حدكث في الفضؿ الاتصالات مجاؿ في التكنكلكجي لمتطكر كاف
 خدمة تكفر شركات الفترة ىذه في كظيرت العالمية، الكيب شبكة بظيكر خاصة الانترنت خلبؿ شبكة مف
 ساعد ما كىك الياتفي الاتصاؿ شبكة عبر الانترنت بخدمة بالاشتراؾ تزكد الأشخاص حيث لانترنتا

 الانتظار أك المكظفيف، مع لمتعامؿ حاجة دكف أشغاليـ بقضاء سمح لمعملبء مما خدماتيا لعرض البنكؾ
 الملبئمة نيام ايجابية بصفة الخدمات ىذه كتكفر مصرفية، قضاء مصمحة أجؿ طكابير في طكيمة ساعات
 1 .الاقتصادم كالكفر كالسرعة كالكفاءة

 أم في بو الخاصة الفكاتير كيسدد كيفحصيا حساباتو يراجع أف لو يمكف الشبكة خلبؿ مف كالعميؿ
 التقنيات لتطبيؽ ممحة ضركرة ىناؾ فأصبحت البنكؾ، لمكظفي الرسمي العمؿ بمكاعيد التقيد كدكف كقت

 2 :أجؿ مف البنكؾ في الحديثة

 بالبنكؾ العملبء حسابات لعدد كالمتسارع اليائؿ النمك مع بكفاءة التعامؿ. 
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 . 27 ؿ  عثك روشٖ، ثح،ِشخغ١٘ٚ اٌشح١ُ ػثذ 
2

 28 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ،  
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 زيادة لمدفع كأداة الشيكات استخداـ حجـ ازداد فقد المدفكعات، لعمميات الحقيقية التكمفة تخفيض 
 مف الكثير شكمت كقد ما حد إلى النقكد استخداـ كتقمص الثانية، العالمية عقب الحرب ضخمة

 كـ مف يصاحبيا كما الشيكات مف اليائؿ الكـ مع التعامؿ البنكؾ عمى قدرة مدل في المصرفييف
 .الكرقية المعاملبت مف أيضا ىائؿ

 داخؿ بنككيـ مع يتعامؿ الماضي في كاف إذ كالزماف، المكاف قيكد مف العملبء تحرير ضركرة 
 في بنككيـ مع مؿالتعا كسعيـ في الآف أصبح حيف في بيا، الرسمية مكاعيد العمؿ كخلبؿ مقرىا
 .البنكؾ ىذه إلى مقر الانتقاؿ إلى الحاجة كدكف كقت أم

 الدفع يككف كالتي الالكتركنية التجارة مصطمح ليظير التجارة مفيكـ تطكر في الشبكة ىذه ساىمت
 الدفع كسائؿ بذلؾ لتظير التقميدية، الدفع طرؽ استحداث ضركرة كاستكجب ساىـ مما فييا الكتركنيا،

 .الالكتركنية المصرفية لممعاملبت الأكثر ملبئمة يةالالكتركن

 الالكترونية التجارة نحو التوجو :ثالثا

 الكسائؿ المستخدمة مختمؼ بيف العاـ الاتجاه لتغير كالراصديف التجارم لمنشاط المتتبعكف يجمع
المتحدة  الكلايات مقدمتيا كفي الاقتصادم، الميداف في كالتنمية التعاكف منظمة بمداف بيف التجارة لإدارة

 اجراءات كاعتماد جديدة، كبركتكككلات برامج ابتكار نحك يتجو الحالي التجارم المشيد أف عمى الامريكية
 تعريفيا يمكف كالتي الالكتركنية، بالتجارة يعرؼ لمتجارة جديد صرح بناء أجؿ مف قانكنية أمنية كتشريعات

 1 ."الانترنت عبر كالخدمات عالسم كبيع شراء عمميات" :الشامؿ بأنيا بمعناىا

 كالقبكؿ الإيجاب أساس عمى التجارم النشاط فجر منذ قامت التقميدية التجارية العلبقات كانت إف
 بالكفاء المشترم يقكـ كأف مادم، بشكؿ المبيع بتسميـ مثلب البائع التزاـ أساس كىي تعاقد، بخصكص أم

 2 .التقميدية الدفع كسائؿ كىي ؿالبدي الدفع أدكات أك باستخداـ نقدا إما بالثمف

 متباعدة أطراؼ بيف كمعمكمات كالخدمات السمع تبادؿ عف تعبر ككنيا الالكتركنية التجارة فإف
 الالكتركنية الدفع كسائؿ ظيكر كاف كقد الدفع كسائؿ طرؽ تطكير استكجبت الانترنت، عبر شبكة مكانيا
 :عناصر أربعة عمى تقكـ الالكتركنية فالتجارة لكتركنية،الا التجارة نمك في المباشرة المساعدة العكامؿ مف
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 27 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ػّاس، ٌٛف١ف  
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 المشاكؿ كثرة ىناؾ سبؽ ما إلى بالإضافة الالكتركنية، الدفع كسائؿ شبكة الانترنت، مشتركف، بائعكف
 في كبير كضعؼ معالجتيا في المفرط التماطؿ مف تعاني التي الدفع التقميدية كسائؿ استخداـ عف الناجمة
 1 :كالآتي ذكرىا كيمكف عمييا تقع التي المشاكؿ بالإضافة إلى كىذا المعالجة، تلعمميا التألية

 تكفر رغـ طكيمة انتظار طكابير إلى يؤدم مما الككالات مستكل عمى اليدكية الطرؽ استخداـ .1
 .الآلي الإعلبـ التقنية ككسائؿ الكسائؿ

 ترغـ )الإثبات ككثائؽ ستعلبـالا طمبات الشيكات، دفاتر البريد، تسميـ( إدارم طابع ذات مشاكؿ .2
 .حسابو تدير التي الككالة إلى عمى التنقؿ العميؿ

 .الزبائف سكف مقر إلى الدكرية كالكشكؼ الحسابات مستخمصات إرساؿ ندرة .3
 إلى المدة ىذه تصؿ أف كيمكف يكما 14 المتكسط في الشيكات دفتر عمى الحصكؿ يستغرؽ قد .4

 17 المتكسط في المؤسسات تنتظر فقد المالية التحكيلبت يخص فيما أما ثلبثة أسابيع، مف أكثر
 .يكما

 مف حاممو يتمكف لا حتى الشيؾ عمى صحيحة بصكرة الإمضاء عدـ الأشخاص مف الكثير يعتمد .5
 الإجراءات ثقؿ مع خاصة رصيد، بدكف الشيؾ لخطر كبالإضافة ىذا عمى المبمغ، الحصكؿ
 إصدار عمى يشجع مما لمعدالة، الشيكات ىذه تقديـ في الأفراد يتياكنكف يجعؿ كالقضائية القانكنية
 .رصيد بدكف الشيكات مف العديد

 بسبب الشيكات كأكثرىا الدفع عدـ حالات مف الكثير تسجؿ أنيا إلا الدفع كسائؿ استعماؿ قمة رغـ
 2 .أخرل أسباب حتى أك كفايتو عدـ أك انعداـ الرصيد

 الالكترونية الدفع وسائل :الثاني المبحث 

الكاسع  كبانتشارىا المجتمع، في الأفراد بيا يتعامؿ التي الأدكات أىـ مف بأنكاعيا التقميدية الدفع كسائؿ إف
 أجبر الحاصؿ التكنكلكجي التطكر مع كلكف مثلب، كالتزكير المشاكؿ مف العديد ظيكر إلى أدل

 لمكسائؿ كالكظائؼ الدكر بنفس كتقكـ التكنكلكجي كالتطكر تتلبءـ جديدة كسائؿ إلى خمؽ الاقتصادييف
 .الدفع الالكتركنية كسائؿ كتدعى التقميدية

                                                             
1

 . 32ؿ   اٌدضائش، ،ذّٕشاعد، 02،3000اٌؼذد اٌثاحث، ِدٍح ،)واِفبق اٌىظؼُخ( اٌدضائش فٍ اٌزمٍُذَخ اٌذفغ وسبئً ،١٘ٚثح اٌشح١ُ ػثذ 
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 .39 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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 الالكترونية الدفع وسائل مفيوم :الأول المطمب

 :يمي كما أىميا الالكتركنية نمخص الدفع لكسائؿ التعاريؼ مف العديد يكجد

 دفع، ككسيمة كالمؤسسات المصارؼ تصدرىا التي الالكتركنية كالتحكيلبت دكاتلأا مجمكعة ىي "
 1 ."الذكية كالبطاقات الالكتركنية الشيكات الالكتركنية النقكد البنكية، في البطاقات كتتمثؿ

 الكسيمة أك الصكرة عف عبارة كىي الانترنت في المتطكرة الدفع كسائؿ" :أنيا عمى كتعرؼ
 الدفع كسائؿ أف ىي مابيني الأساسي كالفرؽ اليكمية، حياتنا في نستعمميا لمدفع كالتي التقميدية الالكتركنية
 2 ."النقدية لمقطع كلا لمحكالات كجكد كلا كتسير الكتركنيا، عممياتيا كؿ تتـ الالكتركنية

 مف صاحبيا تمكف التي الكسيمة" :بأنيا التكنسي الالكتركنية التجارة قانكف مف الثانية المادة كتعرفيا
 3 ."للبتصالات يةالعمكم الشبكات عبر بعد عف المباشر الدفع بعمميات القياـ

 الالكترونية. الدفع وسائل وخصائص أىمية :الثاني المطمب

 مف بالعديد تتسـ يجعميا مما التكنكلكجيا عالـ في كفعالة كبيرة أىمية الالكتركنية الدفع كسائؿ إف
 .المطمب ىذا في إليو سنتطرؽ ما الخصائص كىك

 الالكترونية. الدفع وسائل أىمية :أولا

 ازدىار أماـ التقميدم كالدفع الكرقية النقكد دكر بتضاؤؿ سمح الالكتركنية التجارة نطاؽ اتساع إف
 بصكرة يتـ الدفع ككاف المالية، المعاملبت لتسكية الرئيسية الكسيمة النقكد كانت حيث الدفع الالكتركني،

 تصمح لا الكسائؿ تمؾ لكف الأخرل، التقميدية الكسائؿ مف كغيرىا كالشيؾ، بديمة بكاسطة كسيمة أك سائمة
 حيث الانترنت شبكة عبر تتـ التي الالكتركنية كالعقكد مادية غير بيئة في عف بعد يتـ التعامؿ تسييؿ في

 الالكتركنية، التجارة طبيعة مع تتفؽ سداد كسائؿ ابتكار أىمية ىنا تظير مف الكرقية، المعاملبت تتكارل
 في المتبعة التقميدية الطرؽ بنفس الخدمة أك السمعة بمقابؿالكفاء  لمعميؿ كيمكف الكتركنيا، الدفع يتـ ليذا

                                                             
 ٚاٌغذاد اٌذفغ ٚأٔظّح ٚعائً  ػقشٔح حٛي اٌشاتغ اٌذٌٟٚ اٌؼٍّٟ اٌٍّرمٝ إٌٝ ِمذِح ِذاخٍح ،إٌدبذ وششوغ الأزشبس ػىاًِاٌض٠ٓ،  قٛسِٕٞ 1

 خ١ّظ اٌداِؼٟ اٌّشوض ،)د١ٌٚح ذداسب ػشك( اٌدضائش فٟ الاٌىرش١ٔٚح اٌرداسج اػرّاد ٚإؽىا١ٌح اٌدضائش٠ح اٌثٕٛن فٟ اٌذفغ الاٌىرشٟٚٔ ٔظاَ

 02 .ؿ  ، 2011 أفش٠ً  30-30 :٠ِٟٛ اٌدضائش، أح،١ٍِ

 ػقشٔح حٛي اٌشاتغ اٌذٌٟٚ اٌؼٍّٟ اٌٍّرمٝ إٌٝ ِمذِح ِذاخٍح اٌحذَثخ، اٌىسبئً وخىد ظً فٍ اٌذفغ الاٌىزشؤُخ وسبئً ِسزمجً ،إ١ٌاط فلاذ 2

 اٌدضائش، ١ٍِأح، خ١ّظ اٌداِؼٟ اٌّشوض ،)د١ٌٚح ذداسب شكػ( اٌدضائش فٟ الاٌىرش١ٔٚح اٌرداسج اػرّاد ٚإؽىا١ٌح اٌدضائش٠ح اٌثٕٛن فٟ اٌذفغ ٔظاَ

  .02ؿ  ، 2011 أفش٠ً  30-30 :٠ِٟٛ
3

 .09 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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 الخاصة البيانات إرساؿ أك الفاكس، خلبؿ أك مف البريد طريؽ عف شيؾ إرساؿ مثؿ غائبيف، بيف التعاقد
 لذا فييا، السرعة كمقتضيات التجارة الالكتركنية خصكصية مع تصمح لا الكسائؿ ىذه لكف البنكي بحسابو
 1 .الحاسب عبر لاسمكية مكحدة اتصاؿ شبكة خلبؿ مف الالكتركني الدفع إلى مجكءال أىمية كانت

 الالكترونية الدفع وسائل خصائص :ثانيا

 يمكف كالتي التقميدية الكسائؿ تمؾ عف تميزىا التي الخصائص الالكتركنية الدفع كسائؿ أىمية مف زاد ما

 2 :يمي فيما تمخيصيا

 يتـ حيث الدكؿ، جميع مف مقبكلة كسيمة أنو أم :الدكلية بالطبيعة الالكتركني الدفع يتسـ .1
 كؿ في المستخدميف بيف الكتركني فضاء عبر تتـ التي المعاملبت في لتسكية الحساب استخدامو

 الالكتركنية الدفع كسائؿ تساعد كبذلؾ كدكليا، إقميميا التجارة تتكسع أف بما خاصة العالـ أنحاء
 .كالنقؿ التكزيع عمميات عمى السيطرة تحسيف عمى

 رقمية ذاكرة بيا بطاقة تتضمنيا نقدية قيمة كىي :الالكتركنية النقكد بكاسطة الالكتركني الدفع يتـ .2
 .التبادؿ عممية إدارة عمى تييمف التي لممؤسسة الذاكرة الرئيسية أك

 راؼأط بيف العقد إبراـ يتـ حيث :بعد عف الالكتركنية المعاملبت لتسكية الأسمكب ىذا يستخدـ .3
 المعمكمات بتبادؿ المسافات خلبؿ مف أم الانترنت شبكة عبر الدفع كيتـ في المكاف، متباعدة

 الكتركنية لمعطيات كفقا الدفع أمر إعطاء كيتـ اللبسمكية، كسائؿ الاتصاؿ بفضؿ الالكتركنية
 .العقد طرفي بيف المباشر بالاتصاؿ تسمح

 3 :يمي ماك  كىما :الأسمكبيف بأحد الالكتركني الدفع يتـ

 كذلؾ الانترنت، شبكة عبر الدفع( الغرض ليذا سمفا مخصصة نقكد خلبؿ مف :الأكؿ الأسمكب 
 بعد إلا يتـ لا الدفع فإف ثـ كمف ،)اللبسمكية الاتصاؿ كسائؿ بفضؿ الالكتركنية المعمكمات بتبادؿ
 ذلؾ كيشبو قة،الطري ىذه بغير عمييا الأخرل المعاملبت تسكية يمكف النقكد، كلا ىذه مف الخصـ
 .مقدما مدفكعا فييا الثمف يككف التي العقكد

                                                             
1

 . 30-30ؿ   ؿ ِشخغ عثك روشٖ، ١٘ٚثح، اٌشح١ُ ػثذ 
2

 .31 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
3

 .31 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ػّاس، ٌٛف١ف  
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 ليذا مسبقا مخصصة مبالغ يكجد لا حيث العادية، البنكية البطاقات خلبؿ مف :الثاني الأسمكب 
 أخرل بكسائؿ عمييا لمسحب قابمة البطاقات بيذه عمييا السحب يتـ التي إف المبالغ بؿ الغرض
 .مالية معاملبت أم لتسكية كالشيؾ

 عف تتـ التي العمميات ىذه إدارة تتكلى أجيزة تكافر أم :ذلؾ إتماـ معد مصرفي نظاـ تكاجد يمزـ .4
 .بينيـ فيما الثقة كتكفير الأطراؼ لتسييؿ تعامؿ بعد

 1 :كالآتي كىي :الشبكات مف كعيفن خلبؿ مف الالكتركني الدفع يتـ

 كجكد ذلؾ كيفترض لمتعاقدة،ا الأطراؼ عمى بيا الاتصاؿ يقتصر خاصة شبكة :الأكؿ النكع 
 .بينيـ مسبقة كمالية تجارية كعلبقات معاملبت

 ركابط ذلؾ قبؿ بينيـ تكجد لا الأفراد مف العديد بيف التعامؿ يتـ حيث عامة، شبكة :الثاني النكع 
 .معينة

 الالكترونية. الدفع وسائل وعيوب مزايا :الثالث المطمب

 يشفع لا ىذا لكف الحاصمة، التكنكلكجية التطكرات كؿ كتكاكب داثةبالح تتميز الالكتركنية الدفع كسائؿ إف
 :يمي كما كىي عيكب ككذلؾ مزايا ليا الكسائؿ مف كغيرىا فيي عيكب، دكف تككف ليا بأف

 الالكترونية. الدفع وسائل مزايا :أولا

 2 :كالآتي أىميا لذكر الالكتركنية الدفع لكسائؿ المزايا مف العديد ىلبؾ

 :امميالح بالنسبة .1
 .الاستمارات مؿء عف كالاستغناء الياتؼ عبر بنكية استعلبمات إجراء خلبؿ مف الاستخداـ سيكلة -
 .الكرقية النقكد حمؿ عف الاستغناء خلبؿ مف كالضياع السرقة كتفادم الأماف تكفير -
 .محددة لفترة المجاني الائتماف عمى الحصكؿ فرصة لحامميا تمنح -
 .البطاقة رقـ ذكر بمجرد فكريا صفقاتو إتماـ مف حامميا تمكف -

                                                             
1

 32 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ،   
2

 ِٓ ودضء ِمذِح ِزوشج ،ووبٌخ ثسىشح  )اٌدضائش خٍُح ثٕه حبٌخ دساسخ(الاٌىزشؤُخ فٍ رحسُٓ اٌخذِخ اٌّصشفُخ  اٌصُشفخ سدوتٛللاي،  ١ٌٍح 

 . 32، ؿ 3001-3003تغىشج،  خ١ضش ِحّذ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ِٚا١ٌح، ٔمٛد ذخقـ الالرقاد٠ح، اٌؼٍَٛ فٟ اٌّاعرش ١ًٌٕ ؽٙادج ِرطٍثاخ
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 أرخص الأخرل الشبكات أك الانترنت عبر الالكتركنية النقكد تحكيؿ أف حيث زىيدة، تداكليا تكمفة -
 .التقميدية البنكية الأنظمة مف استخداـ بكثير

 1 :لمصدرىا بالنسبة .2

 كالغرامات كالرسكـ الفكائد خلبؿ مف المالية كالمؤسسات لمبنكؾ أرباح تحقيؽ. 
 عمى المدكف الرصيد مف أكثر بقيمة يستخدميا أف لمعميؿ يمكف لا بحيث مصرفيا، إدارتيا كلةسي 

 .لمبطاقة الشريحة الالكتركنية
 :لمتاجر بالنسبة .3

 البائع حقكؽ تضمف. 
 المبيعات زيادة في تساىـ. 
 المصدرة كالشركات البنؾ عاتؽ عمى يبقى العبء أف طالما الزبائف متابعة مف تمكف. 

 الالكترونية. الدفع وسائل يوبع :ثانيا

 2 :يمي كما تمخيصيا يمكف

 بما كالإنفاؽ الاقتراض زيادة الكسائؿ ىذه استخداـ عف الناجمة المخاطر مف :لحامميا بالنسبة .1
 اسمو كضع عنو يترتب المحدد الكقت في لقيمتيا البطاقة سداد حامؿ كعدـ المالية القدرة يتجاكز

 .السكداء القائمة في
 المستحقة لمديكف البطاقات حاممي سداد مدل ىك مصدرييا يكاجو خطر أىـ3 :لمصدرىا بالنسبة .2

 .ضياعيا المصدر نفقات البنؾ تحمؿ ككذلؾ عميو
 البنؾ يجعؿ بالشركط التزامو عدـ أك جانبو مف المخالفات بعض حدكث مجرد إف :لمتاجر بالنسبة .3

 نشاطو في جمة صعكبات التاجر كبدت يعني ما كىك السكداء، في القائمة اسمو كيضع معو يمغي
 .التجارم

 

 

                                                             
1

 28 ؿ  ٔفغٗ، اٌّشخغ 
2

  www.Startimes.com, 03/10/2014, 15:30 PM. 
3

 .اٌّشخغ ٔفغٗ 
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 الالكترونية الدفع وسائل حماية طرق :الرابع المطمب

 مصدرييا عمى كجب لذا المخاطر مف لمعديد تتعرض الكسائؿ مف كغيرىا الالكتركنية الدفع كسائؿ إف
 في إليو سنتطرؽ ما كىك الخ،.......النارية الحكائط كالتشفير، الالكتركني كالتكقيع :تحمييا إنشاء كسائؿ

 .المطمب ىذه

 الالكترونية الدفع وسائل حماية طرق:  02 الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طرق الحماٌة

 اٌزشفُش
 اٌزىلُغ الإٌىزشؤٍ ٔظبَ اٌذفغ الافزشاظٍ اٌدذاس إٌبسٌ اٌجصّخ الإٌىزشؤُخ

 اٌزشفُش اٌّزّبثً

 اٌزشفُش اٌلاِزّبثً

 بد شُهٔ

 ٔبد ثًُ

 ٔبد وبش

 دَدٍ وبش

 اٌزىلُغ اٌّفزبحٍ

 ثبٌمٍُ الإٌىزشؤٍ  رىلُغ

 اٌزىلُغ اٌشلٍّ

 اٌجُىِزشٌ اٌزىلُغ

 رىلُغ ثبسزخذاَ اٌخىاص اٌزارُخ

 إٌسخ الإٌىزشؤٍ ٌٍزىلُغ اٌُذوٌ

 اٌّصشفُخ اٌجطبلخ ثىاسطخ اٌزىلُغ
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 .السابقة الدراسات عمى بالاعتماد الطالب إعداد مف المصدر:

 الالكتروني التوقيع :أولا

 :يمي كما التعاريؼ ىذه أىـ نمخص أف كيمكف الالكتركني التكقيع تعاريؼ تعددت

 الرمكز ك كالأرقاـ الحركؼ بعض مف مككف صغير رقمي ممؼ عف عبارة الالكتركني لتكقيعا "
 الشيادة اسـ عمييا كيطمؽ كدكليا حككميا بيا كالمعترؼ المتخصصة الجيات إحدل تصدر عف الالكتركنية
 مع يسمـ كعادة كمصدرىا الشيادة كرقـ كتاريخ الشخص معمكمات جميع ىذا الممؼ في كتخزف الرقمية،

 الناس لكؿ الدليؿ في ينشر الذم فيك العاـ المفتاح أما خاص، عاـ كالآخر أحدىما مفتاحاف الشيادة ىذه
 رسكـ مقابؿ تككف كالتي الرقمية الشيادات تمؾ بإصدار كتقكـ الييئات الالكتركني تكقيعؾ ىك كالخاص
 1 ."معينة

 خلبؿ مف المعمكلة الالكتركني، ادؿبالتب المرتبطة المعمكمات مجمكعة" :بأنو كذلؾ تعريفو كيمكف
 2 ."طميؽ غير جعمو خلبؿ مف مستقبمو أك بو القائـ محتكاىا كىكية

 التي البيانات مجمكعة" :بأنو منو الثانية مادتو في الأردني الالكتركني المعاملبت قانكف عرفو لقد
 أك رقمي أك لكتركنيا بشكؿ مدرجة كتككف غيرىا أك إشارات أك رمكز أك أرقاـ أك ىيئة حركؼ تتخذ

 يسمح طابع كليا بيا مرتبطة أك عمييا مضافة أك معمكمات رسالة في أخرل مماثمة كسيمة أم أك ضكئي
 3 ."الأخرل التكقيعات مف غيره عف كقعيا، كيميزه الذم الشخص ىكية بتحديد

 :يمي فيما الالكتركني التكقيع أنكاع تتمخص

 صاحب الشخص التكقيع ىذا فيحدد مميز، مشفر تكقيعب المستخدـ تزكد حيث :المفتاحي التوقيع 
 تعرؼ محايدة جيات كتكجد التكقيع، كقت إلى إضافة التكقيع صاحب عف التكقيع كمعمكمات

 خدمات تقديـ إلى إضافة الالكتركني التكقيع تصديؽ ميمتيا الأساسية التصديؽ سمطات باسـ
 كصفيا الممكف مف التي السمطة ليذه سيةالميمة الأسا حيث الالكتركني، بالتكقيع متعمقة أخرل
 التكقيع ممكية صحة التأكد مف ىك الالكتركنية المعاملبت لأطراؼ محايد بالنسبة طريؽ بأنيا

                                                             
1

 ٌِٛٛد خاِؼح ِٕؾٛسج، اٌذٌٟٚ، غ١ش اٌرؼاْٚ لأْٛ ذخقـ اٌؼاَ، اٌمأْٛ فٟ ِاخغر١ش ِزوشجالاٌىزشؤٍ،  ٌٍذفغ اٌمبٔىٍٔ إٌظبَواقد ٌوسف،   

 .051، ؿ 3000-3000ٚصٚ،  ذ١ضٞ ِؼّشٞ
2
  Michel Vivant, Les Contrats Du Commerce Electronique, Edition Litec, Paris, 1999, P.183. 

3
 .022،ؿ 3003اٌطثؼح الأٌٚٝ،  الأسدْ، ٚائً، داساٌّصشفُخ الاٌىزشؤُخ،  اٌؼٍُّبد فٍ اٌّسؤوٌُخ اٌقّادٞ، ٔؼ١ُ حاصَ 
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 تقكـ التكقيع المفتاحي تسجيؿ كقبؿ الالكتركنية، الكثائؽ بتكقيع يقكمكف الذيف لأشخاص المفتاحي
 تصدر ذلؾ بعد تسجيمو المراد الالكتركني التكقيع حامؿ مف معمكمات جممة بأخذ الجية ىذه

 الكثائؽ تكقيع مف حامميا يتمكف الشيادة ىذه كبصدكر شيادة الشخص ليذا سمطات التصديؽ
 1 .الالكتركني التكقيع استخداـ مف كتمكنو خاصة بكممة سر تزكيده بعد الالكتركنية

 إنكارىا يمكف لا مزايا لكتركنيالا التكقيع طرؽ مف الطريقة ىذه تكفر :الالكتروني بالقمم التوقيع 
 الالكتركني الشكؿ إلى التقميدم التكقيع تحكيؿ خلبليا مف يتـ حيث استعماليا لمركنتيا كسيكلة

 كىي مشكلبت عدة في تتسبب لمتكقيع الصكرة ىذه فإف ذلؾ المعمكمات كمع معالجة أنظمة عبر
 2 .رالمحر  المعمكمات أك كرسالة التكقيع بيف الصمة إثبات مسألة

 التأكد إليو المرسؿ إمكاف في يككف بحيث شفرة صكرة في بيانات منظكمة كتعني :الرقمي التوقيع 
 المفاتيح ترميز عمى القائمة الرقمية التكقيعات شيكعا أكثرىا كلكف كمضمكنيا مف مصدرىا

 الرسالة ةبقراء ييتـ مف لكؿ تسمح التي ىي العامة المفاتيح ،)كالمفاتيح الخاصة العامة المفاتيح(
 قبكؿ إبداء كأراد مضمكنيا عمى كافؽ ما فإذا تعديؿ عمييا أم إدخاؿ يستطيع أف دكف يقرأىا أف

 مزيمة مرسميا إلى الرسالة تعكد تمؾ كعميو الخاص مفتاحو خلبؿ مف عمييا تكقيعو كضع بشأنيا
 3 .بالتكقيع

 أثناء المكقع لشخصا يد بو تتحرؾ خاص نمط تحديد عمى يعتمد كالذم :البيومتري التوقيع 
 القمـ ىذا باستخداـ بالتكقيع الشخص كيقكـ الكمبيكتر بجياز الكتركني قمـ يتـ تكصيؿ إذ التكقيع،
 ىك كما أنو حيث الشخص، ليذا مميزة كسمة التكقيع الشخص أثناء يد حركات يسجؿ الذم

 البصمة مالبيكمتر  التكقيع في ككما يدخؿ التكقيع، أثناء معينا سمككا شخص لكؿ معركؼ
 التي أصدرت الييئة خلبؿ مف التكقيعات مف النكع ىذا في التأكد كيتـ أيضا، الالكتركنية

 4 .التكقيع
 الكيميائية الخكاص عمى يعتمد التكقيع مف النكع كىذا :الذاتية الخواص باستخدام التوقيع 

 مف التحقؽ رية،البش العيف مسح الشخصية، البصمة :الآتية الطرؽ تمؾ لأفراد كتشمؿ كالطبيعية
 الشخصي، التكقيع ككذا البشرم، الكجو عمى التعرؼ اليد البشرية، خكاص الصكت، كنبرة مستكل
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 .25، ؿ 3002ْ، ػّاْ، الأسد اٌثمافح، اٌطثؼح الأٌٚٝ، داساٌزدبسَخ الاٌىزشؤُخ،  الأوساق اٌحّٛسٞ، فرحٟ ٔا٘ذ 
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 .12،ؿ 3002اٌطثؼح الأٌٚٝ، داس اٌشا٠ح ،ػّاْ، الأسدْ، الاٌىزشؤٍ فٍ اٌزششَغ اٌّؼبصش،  اٌزىلُغ حدُخ غشا٠ث١ح، الله ػثذ أحّذ الله ػثذ 
3

 .00، ؿ 3005اٌداِؼٟ، الإعىٕذس٠ح، ِقش،  اٌفىش داسالاٌىزشؤُخ،  اٌجٕىن اٌدٕث١ٟٙ، ِّٚذٚذ اٌدٕث١ٟٙ ١ِٕش 
4

 .021، ؿ 3003اٌما٘شج، اٌطثؼح الأٌٚٝ،  اٌؼشتٟ، اٌفىش داسالاٌىزشؤٍ اٌذوٌٍ،  اٌزسىَك احزشف اٌحلاتٟ، ػثاط اتشا١ُ٘ 
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 كتخزينيا ليا دقيقة صكرة أخذ طريؽ عف لمعيف مثلب الذاتية الخكاص تعييف يتـ أنو يعني ما كىك
 كاصالخ المخزنة بخلبؼ الشخص آخر شخص أم مف استخداـ أم لمنع الآلي الحاسب في

 أك نبرة الصكت أك البشرية اليد خكاص أك الأصابع لبصمة بالنسبة الحاؿ كىكذا لعينو الذاتية
 بحيث الآلي، الحاسب في كتخزينيا كمحددة دقيقة صكرة أخذ يتـ حالة كؿ ففي الشخصي التكقيع

 كبيانات معمكمات مف بو ما كاستخداـ الحاسب ليذا بالدخكؿ عادم شخص لأم لا يجكز
 تمؾ مف الآلي الحاسب عمى تخزينو تـ لما مطابقتيـ مف يتـ التحقؽ الذيف ليؤلاء إلا كخلبفو

 عمى بالدخكؿ ليـ السماح يتـ فلب بسيطا ميما كاف اختلبؼ أم يكجد أنو تبيف إذا أما الخكاص،
 تسمح لا لأنيا الأماف لمحسابات تحقؽ التي الطرؽ أىـ مف تعد الطريقة كتمؾ الحساب، ىذا

 1 .بالدخكؿ ليـ مسمكح غير ىـ فلم بالدخكؿ
 :الالكتروني التوقيع عمل طريقة .4

 2 :التالية لمخطكات كفقا الالكتركني التكقيع يتـ

 الشيادات بإصدار المتخصصة الييئة إلى التقدـ يتـ. 
 الجديد لممستخدـ كالخاص العاـ المفتاح كمعيا الشيادة إصدار يتـ. 
 أك لممستقؿ التابع العاـ المفتاح باستخداـ الرسالة بتشفير أنت تقكـ الالكتركنية الرسالة ترسؿ عندما 

  .الرسالة داخؿ الالكتركني تكقيعؾ إرفاؽ يتـ الحالتيف كمتا كفي بؾ المفتاح الخاص
 التي الييئة إلى الالكتركني التكقيع مف نسخة الرسالة استقبؿ الذم بالمستقبؿ الخاص البرنامج يقدـ 

  .التكقيع صحة مف لمتأكد أصدرت الشيادة
 عمى التعرؼ كيتـ بيا، الخاص البيانات قاعدة بمراجعة الييئة في المتخصصة الكمبيكتر أجيزة تقكـ 

 .أخرل مرة بالييئة الخاصة الأجيزة إلى بالشيادة الخاصة كالمعمكمات النتيجة كتعاد صحة التكقيع
 الرسالة سلبمةك  صحة مف ليتأكد أخرل مرة المستقبؿ إلى كالنتيجة المعمكمات إرساؿ يتـ. 
 رقمو أساس عمى تـ قد التشفير كاف إذا الخاص مفتاحو باستخداـ كذلؾ الرسالة بقراءة المستقبؿ يقكـ 

 عمى يجيب ثـ كمف لممرسؿ الخاص الرقـ بكاسطة التشفير تـ إذ لممرسؿ، العاـ الرقـ أك بكاسطة العاـ
 .العممية تتكرر كىكذا نفس الطريقة باستخداـ المرسؿ

                                                             
1

 76 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌدٕث١ٟٙ، ِّٚذٚذ اٌدٕث١ٟٙ ١ِٕش 
2

 .030، ؿ 3000ٕذس٠ح، ِقش،  الإعى اٌداِؼ١ح، اٌذاسالاٌىزشؤُخ اٌّزىبٍِخ فٍ ِدزّغ اٌّؼشفخ،  والأػّبي اٌزدبسح ٚآخشْٚ، إٌداس فش٠ذ 
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 لتشفيرا :ثانيا

 ،)معنى ليا ليست تبدك( مفيكمة غير شفرات إلى المعمكمات تحكيؿ عممية :أنو عمى التشفير يعرؼ
 التشفير عممية تنطكم كليذا فيميا، أك المعمكمات عمى الإطلبع مف ليـ المرخص غير الأشخاص لمنع
 الكسط الأياـ ىذه في تشكؿ الانترنت أف المعمكـ كمف مشفرة، نصكص إلى العادية تحكيؿ النصكص عمى

 إف مشفرة بصيغة )المالية الحركات مثؿ( الحساسة المعمكمات نقؿ مف بد كلا لنقؿ المعمكمات، الأضخـ
 الرسالة تشفير في المفاتيح كتستخدـ كالنصكص، المخربيف عبث مف سلبمتيا كتأمينيا عمى الحفاظ أريد
 عمى التشفير كفعالية قكة كتعتمد )خكارزميات( معقدة رياضية إلى صيغة المفاتيح ىذه كتستند تشفيرىا كفؾ

 1 .بالبيت مقدر كطكؿ المفتاح الخكارزميات :ىما أساسيف عامميف

 :ىما أساسييف نكعيف لمتشفير

 المفتاح ذات استخداـ أساس عمى يقكـ ،"الخصكصي المفتاح" أيضا كيسمى :المتماثؿ التشفير 
 كؿ يمتمكو كاحد مفتاح كجكد يعني مما ،تشفيرىا فؾ كفي الرسائؿ تشفير في أك الرمز الخاص

 متمقي كاضطرار عديدة، مساكئ عمى التشفير مف الطريقة تنطكم  ىذه إليو كالمرسؿ المرسؿ مف
 عدد تكازم ككذا الخصكصية، المفاتيح كبير مف عدد اقتناء إلى أكلى ناحية مف المشفرة الرسالة
 الرمز خرؽ جراء إلى الغير الخصكصي احالمفت تسرب خطر ثانية ناحية كمف المتمقاة، الرسائؿ
المفتاح  ككف التسرب مصدر عف المسؤكؿ تحديد صعكبة إلى يؤدم ما ذلؾ، غير أك السرم
 ىك المتماثؿ التشفير مع تتعامؿ التي الأنظمة ىذه كأشير إليو، المرسؿ إلى المرسؿ مف يستعمؿ
 2داس(. ( نظاـ

 جدا عاليا قدرا يؤمف أنو الانترنت عبر المصارؼ في انتشارا الأكثر ىك :المتماثؿ غير التشفير 
 مختمفيف رمزيف أك مفتاحيف استعماؿ عمى يرتكز الذم العاـ بالمفتاح أيضا كيسمى مف المكثكقية،

 3 :ىما
 يحفظو أف عمى بو كخاصا سريا كيبقيو الانترنت لشبكة معيف مستخدـ يعرفو خصكصي :الأكؿ 

 .آمف مكاف في

                                                             
1
 خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ٚتٕٛن، ٔمٛد ِا١ٌح ذخقـ الالرقاد٠ح، اٌؼٍَٛ فٟ ١ٌغأظ ِزوشجالاٌىزشؤٍ،  اٌذفغ ٔظُ ٚآخشْٚ، اٌض١ف تٓ ػذٔاْ ِحّذ 

 .20، ؿ 3005-3001تغىشج،  خ١ضش ِحّذ
2

 105 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، خش٠ؼ، أتٛ ٔٙاد خٛسج 
3

 106 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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 بلبغو يعوتكز  يجرم عمكمي :الثاني  المفتاح عمى حائز بو، يرغبكف الذيف الأشخاص جميع إلى كا 
رساؿ الخصكصي  .كالييـ منيـ مشفرة ممفات تمقي كا 

رساليا الرسائؿ تشفير في استخدامو العمكمي المفتاح عمى الحائزيف جميع بإمكاف  المستخدـ إلى كا 
 لحاممي رسائمو بتشفير الخصكصي حالمفتا عمى الحائز يقكـ بالمقابؿ الخصكصي، عمى المفتاح الحائز
 فؾ أف إذ الرسائؿ، كقراءة التشفير لفؾ يستعممكنيا كالتي المطابقة المفاتيح الذيف يممككف العمكمية المفاتيح
 يمكف لا كبالعكس الخاص، السرم بالمفتاح مشفرة كانت إذا العمكمي باستخداـ المفتاح إلا يتـ لا الرسالة

 .العمكمي بالمفتاح مشفرة كانت إذا المفتاح الخصكصي اسطةبك  إلا لمرسالة التشفير فؾ

 :التشفير أىمية .1

 1 :نتجنب فبكاسطتيا المخاطر مف الكثير كتجاكز التغمب يمكننا التقنية ىذه بكاسطة

 كالشخصية )السرية( المحظكرة المعمكمات عمى الاطلبع. 
 الشبكة إلى المنقكلة البيانات تعديؿ محاكلة. 
 أخرل كجية إلى ناتالبيا تكجيو إعادة. 
 المتبادلة الرسائؿ محتكيات تغيير. 
 بالمستفيديف الخاصة السر كممات تغيير. 
 الحقيقي المستخدـ شخصية انتحاؿ. 
 نفسيا الحسابات عمى المخزنة الحسابات تعديؿ. 
 :التشفير مراحل .2

 2 :كالآتي ىي مراحؿ بثلبث التشفير يمر

 .كالسرية الكتماف طي بقاؤىاكا   تشفيرىا المراد المعمكمات كتابة مرحمة *

 إلى كالمفيكمة المقركءة المعمكمات ىذه لتحكيؿ سرم مفتاح أم حسابية بخكارزمية الاستعانة مرحمة *
 .مقركءة كغير غير مفيكمة معمكمات

                                                             
1

 .001-005ِشخغ عثك روشٖ، ؿ ؿ  ٠ٛعف، ٚالذ 
2

 .001-005ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، خش٠ؼ، أتٛ ٔٙاد خٛسج 
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عادة التشفير فؾ بغية قبلب المستعممة لمخكارزمية المطابقة بالخكارزمية الاستعانة مرحمة *  المعمكمات كا 
 .المقركءة لحالتيا

 بشكؿ فعالة المستخدمة التشفير بركتكككلات يككف أف يجب كآمنا، بو مكثكقا يككف كي التشفير كنظاـ
 حيازة دكف المعمكماتي المستند أك الرسالة تشفير فؾ معيا يستحيؿ بشكؿ مصممة تككف أف كاؼ أم
 .الرمز السرم أك المفتاح

 :التشفير ضوابط .3

 :ىي أساسية ضكابط ثلبث لمتشفير

نما عبث مف التشفير عممية إيجاد يتـ لـ :كالمعمكمات البيانات تشفير مشركعية .1  إلييا التكصؿ تـ كا 
 تعالجو قانكنية كنصكص قكاعد كضع إلى التشريعات أغمب دعا مما عدة كأبحاث جراء دراسات

 1 .لو لجتيامعا أسمكب في اختمفت أنيا إلا التشفير لتعالج الالكتركنية خاصة بالتجارة قكانيف فصدرت

 التجارة قانكف مشركع ككضع اعتبر :الانترنت عبر المرسمة المشفرة البيانات خصكصية في الحؽ .2
 عمى اعتداء الانترنت خلبؿ مف العقد طرفي بيف المرسمة البيانات عمى الاعتداء الالكتركنية أف

 عف كتعبر خصكصيةبال تمتاز الطرفيف بيف تبادليا يتـ التي لأف البيانات العلبقة طرفي خصكصية
 إلحاؽ إلى يؤدم أف الممكف مف البيانات ىذه الغير عمى كاطلبع قانكني، بتصرؼ بالقياـ إرادتيـ
 التشفير، فؾ بعد كشفيا يتـ التي بمعرفة البيانات خصكصيتيـ عمى كالاعتداء العلبقة بطرفي الضرر
 سكاء عمييا بالاعتداء ؿ القياـيحاك  أك يقكـ مف كؿ كعقاب المشفرة البيانات سرية احتراـ عمى كأكد
 الإذف أخذ الحقيقي دكف بالشكؿ البيانات محتكل عمى الاطلبع أـ الشفرة فؾ محاكلة خلبؿ مف أكاف
 2 .التشفير عممية أجرك الذيف العلبقة طرفي مف

 فإنو التصرفات إثبات في كحجيتو المشفر لمنص المشرع إقرار نتيجة :محررا الكتركنيا التشفير اعتبار .3
 مفيكمة غير أنيا مف بالرغـ الالكتركنية الأجيزة عف تنتج التي الالكتركنية المحررات يعتبر مف
 قاـ مف عمى حجة تككف مقركءة نصكص إلى كالإشارات الرمكز تحكيؿ أف يتـ السيؿ مف أنو لمعامة،
 3.أبرـ الذم الاتفاؽ أحكاـ بمخالفة

                                                             
1

 .033ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ػث١ذاخ، ِحّذ ٌٛسٔظ 
2

 .133 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
3

 .133 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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 الالكترونية البصمة :ثالثا

 المخربيف يمنع لا أنو إلا الرسالة محتكيات عمى الاطلبع مف المتمصصيف يمنع التشفير أف رغـ
 البصمة إلى الحاجة ظيرت ىذا كمف الرسالة، سلبمة يضمف لا التشفير أف بيا، أم العبث مف

 تطبؽ إذ التمكيو بدكاؿ تدعى معينة لخكارزميات كفقا اشتقاقيا يتـ بصمة رقمية كىي لمرسالة الالكتركنية
 رسالة أك كاملب ممفا تمثؿ  ) صغيرة سمسمة( بصمة لتكليد عمى الرسالة رياضية حسابات مياتالخكارز  ىذه
 1 .لمرسالة بالبصمة الالكتركنية الناتجة البيانات كتدعى 

 )بيت 160 ك 128 بيف عادة يتراكح( ثابت طكؿ ليا بيانات مف لرسالة الالكتركنية البصمة كتتككف
 كالتعرؼ الأصمية الرسالة تمييز البصمة ىذه كتستطيع المتغير لطكؿا ذات المحكلة مف الرسالة تؤخذ
 كمف تماما، مختمفة بصمة إلى سيفضي كاحد بيت في كاف كلك الرسالة في أم تغير إف حتى بدقة عمييا
 لمرسائؿ الالكتركنية البصمات كتتميز مختمفتيف رسالتيف مف ذاتيا البصمة الالكتركنية اشتقاؽ الممكف غير
 العائد العاـ المفتاح باستخداـ إلا شفرتيا فؾ يمكف كلا أنشأتيا الخاصة التي المفاتيح بحسب يابعض عف
 التمكيو اقتراف ىك آخر اسـ الالكتركنية البصمة إنشاء المستخدـ في التمكيو اقتراف عمى يطمؽ كليذا إلييا

 بعممية القياـ مف أسرع ركنيةالالكت خكارزمية البصمة استخداـ أف بالذكر الجدير كمف الاتجاه الأحادم
 كثيرا الالكتركنية البصمة تستخدـ خكارزمية كليذا )العاـ المفتاح باستخداـ نص تشفير( اللبمتماثؿ التشفير

 .رقمية تكقيعات إنشاء في

 

 :)الناري الجدار( الحماية جدران :رابعا

 كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا في العاممة الشركات مف العديد استحدثتيا التي التقنيات إلى بالإضافة
 2 ."النارية الحكائط":ب يسمى ما كتأميف الشبكات

 حيث الداخمية المؤسسة كشبكة الانترنت بيف أمنية كسيمة تكفر الأنظمة مف مجمكعة" :عف عبارة فيي
 يتصدل الذم الجدار ىذا عبر لممركر منيا كالخركج الداخمية الشبكة إلى الدخكؿ جميع عمميات تجبر

                                                             
1

 .02ؿ ، 3005اٌدضائش،  اٌداِؼ١ح، اٌّطثٛػاخ د٠ٛاْالاٌىزشؤُخ،  اٌزدبسح تخرٟ، اتشا١ُ٘ 
2

 220 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌحلاتٟ، ػثاط اتشا١ُ٘ 



 وسائل الدفع الإلكترونية                        الفصل الأول                                         
 

28 
 

 القادمة الأخطار دخكؿ تمنع الحماية جدراف فإف عاـ كبشكؿ صفة، بدكف الدخكؿ لمشبكة محاكلات لجميع
 1 ."البنكية بالمؤسسة الخاصة الشبكة الداخمية إلى الانترنت شبكة مف

 :الافتراضي الدفع نظام :خامسا

 عبر بأعماليا تقكـ تيال كالشركات الائتماف بطاقات كشركات المصارؼ بيف الربط يقدـ نظاـ أكؿ كىك
 المشاكؿ لتقصي مراقبة أنظمة كيتضمف التحكيلبت صحة مف النظاـ يتحقؽ الانترنت، الانترنت كزبائف

 2:ضمف

 عمى يعتمد نظاـ كىك الجنكبية، كاليفكرنيا لجامعة التابع المعمكميات عمكـ معيد طكره :كاش نات .1
 كاش بنات المرتبط بنؾ نات كيصدر يالالكتركن البريد عبر بيا لمتعامؿ التي تجرل القسائـ
 كالتحكيلبت الصغيرة الالكتركنية الدفعات عمى كيركز بالمائة،02 عمكلة مقابؿ كيحكليا القسائـ
  100.3مف أقؿ كىي عادة خدمات أك معمكمات إلى لمكصكؿ تتـ الصغيرة

 في قا للبشتراؾكمسب الترتيبات كتتـ العادية، الشبكات يحاكي الكتركني دفع نظاـ كىك :شيؾ نات .2
 لمشبكات، الأخرل البركتكككلات أك الالكتركني البريد باستعماؿ الشيكات تحكيؿ النظاـ، يمكف ىذا

 كيتحقؽ تماما العادية الشيكات في كما البائع إلى الشارم مف تحكيؿ الماؿ بإجازة شيؾ نات كيقكـ
 الشيكات عمى التكقيع مف

 لكسب ككسيمة كيقدـ الانترنت، عبر الالكتركنية اتالدفع بإجراء يسمح آخر نظاـ ىك :بيؿ نات .3
 4 .التحكيلبت مف كبيرة أعداد باعتماد "مرة صغيرة كؿ دفعات" طريؽ عف الماؿ

 كالخصكصية المؤمف النقد تحكيؿ بيف كيجمع شكـ، ديفيد صكره الكتركني نقد ىك :كاش ديجي .4
 .الشارم عمى لمتعرؼ التشفير نظاـ كيعتمد عمى كالأمف

 الإلكترونية الدفع وسائل أنواع :الثالث المبحث

كسائؿ  مف جديد شكؿ ظيكر إلى أدل المصرفية الصناعة تطكر ككذا الإلكتركنية التجارة ظيكر إف
 مف فبدلا التقميدية، الكسائؿ مف غيرىا عف تتميز جعميا عمميا كسرعة حمميا فسيكلة الإلكتركنية الدفع

                                                             
1

 .21.23، ؿ ؿ 3002الأسدْ، اٌطثؼح الأٌٚٝ،  ػّاْ، اٌثمافح، داساٌجٕىُخ الاٌىزشؤُخ ػجش الأزشٔذ،  اٌخذِبد فشٚج، أتٛ ِحّذ ِحّٛد 
2

 ؽٙادج ١ًٔ ِرطٍثاخ ضّٓ ِمذِح ،ِزوشج)اٌدضائشٌ اٌجٕىن ثؼط حبٌخ(الاٌىزشؤٍ ػًٍ خىدح اٌخذِبد اٌّصشفُخ  اٌزسىَك أثش فض١ٍح، ؽ١شٚف 

 .003، ؿ 3000-3002لغٕط١ٕح،  ِٕرٛسٞ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ذغ٠ٛك، ذخقـ اٌرداس٠ح، اٌؼٍَٛ اٌّاخغر١ش فٟ
3

 113 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ،  
4

 113 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ،  
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 أحد مف ىي البطاقة كىذه النقكد، فييا مخزف بطاقة لنقكدا صاحب يحمؿ مثلب كبير بحجـ حملب لنقكد
 .المبحث ىذا في إلييا سنتطرؽ التي الإلكتركنية الدفع أنكاع  كسائؿ

 الالكترونية الدفع وسائل أنواع (:03الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاٌىزشؤُخ اٌذفغ وسبئً أٔىاع

ثطبلبد 

 ثٕىُخ

اٌّحفظخ 

 الإٌىزشؤُخ
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 .بالاعتماد عمى الدراسات السابقة الطالب إعداد مف المصدر:

 

 البنكية وأنواعيا.  طاقاتالب :الأول المطمب

ليا  سنتطرؽ لذا الأشخاص طرؼ مف استعمالا الإلكتركنية الكسائؿ أكثر مف البنكية البطاقات إف
 .أنكاعيا أىـ ذكر مع بالتفصيؿ

 البنكية. البطاقات تعريف :أولا

كد النق باسـ أيضا كتعرؼ النقكد كنكعية شكؿ تطكر مظاىر مف حديثا مظيرا البنكية البطاقات تعد
 كارد الماستر أك الفيزا أك الشخصي كالكارت كمغناطيسية بلبستيكية بطاقات عف عبارة فيي البلبستيكية،

 أيضا تمكنو كما الذاتي، الصرؼ آلات طريؽ عف النقكد عمى الحصكؿ مف حامميا البطاقات ىذه كتمكف

قد  كبيرة مبالغ لديو كفيك أف دكف كذلؾ خدمات مف يريده ما مقابؿ أداء أك احتياجاتو معظـ شراء مف
 1 .الضياع أك لمسرقة تتعرض

 البنكية. البطاقات أنواع :ثانيا

 :يمي كما أىميا نذكر البنكية البطاقات أنكاع مف العديد تكجد

 صكرة في البنؾ لدل لمعميؿ فعمية أرصدة كجكد عمى تعتمد التي البطاقة ىي :الدفع بطاقة .1
 بأنيا البطاقات ىذه كتتميز البطاقة حامؿ لمعميؿ عةالمتكق المسحكبات لمقابمة حسابات جارية

 22 .ليا المصدر البنؾ إيرادات زيادة ككذلؾ كالجيد لمعملبء الكقت تكفر

يتـ  أف يجب السداد أف في الائتمانية البطاقات عف البطاقات ىذه تختمؼ :البنكي الصرؼ بطاقة .2
 ىذه في الائتماف فترة أف أم( حبالس فيو تـ الذم الشير خلبؿ لمبنؾ العميؿ قبؿ مف بالكامؿ

                                                             
1

 108 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، فض١ٍح، ؽ١شٚف 
2

 .000، ؿ 3002الإعىٕذس٠ح،  اٌحذ٠ث، اٌداِؼٟ اٌّىرةٌىزشؤُخ و ػمىدهب، الا اٌزدبسح ػبٌُّخ ٠ٛعف، فشج أ١ِش 
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 تزاؿ لا أنيا إلا لحامميا البلبستيكية البطاقات تتيحيا التي المزايا كرغـ ،)شير تتجاكز لا البطاقة
 انخفاض :منيا أسباب لعدة ذلؾ إرجاع كيمكف العربي الكطف في الكافي بالقدر منتشرة غير

 مف البطاقات. النكع ىذا حكؿ الثقافي المستكل
 الانترنت، عبر بالتسكيؽ خاصة بطاقة كارد كالفيزا كارد الماستر شركة أصدرت :الانترنت بطاقة .3

 1:يمي كتتميز بما
 نما المباشر، الشراء عممية في تستخدـ لا أنيا  عبر التسكؽ أك الشراء عمى استخداميا يقتصر كا 

 .الانترنت
 في صاحبيا يتحمميا التي طرالمخا يقمؿ مما نسبيا، صغير بمبمغ المحدد البطاقات مف النكع ىذا 

 .إذنو دكف كاستخداميا البطاقة رقـ عمى تـ التعرؼ حاؿ
 ىذه  بيا تقكـ التي لمخدمة مشابية خدمة تقدـ الانترنت شبكة عمى المكاقع بعض ىناؾ أف كيلبحظ

 حساب بفتح العميؿ يقكـ كفييا ،)الدفع مسبكقة الشخصية الحسابات( النظاـ ذلؾ كيسمى البطاقة،
 قبكؿ يتـ أف كبعد دكلارات، الخمسة يتعدل لا جدا صغير بمبمغ المكاقع ىذه أحد و عمىل خاص
 كيمنح السر ككممة للبستخداـ اسـ لنفسو العميؿ يحدد المكقع، عملبء تسجيمو ضمف كيتـ العميؿ
 شراء يستطيع منيما كؿ كباستخداـ بو، العمؿ إنياء كتاريخ كارد مف ماستر بو خاص حساب رقـ
 كارد ماستر ببطاقات التعامؿ يقبؿ الانترنت، شبكة عمى أم مكقع مف يريدىا خدمة أك سمعة أم
 في يرغبكف لا الذيف التعامؿ في يرغبكف لا لمعملبء الذيف خصيصا الخدمة ىذه تطكير تـ كقد

 .بيـ الخاصة الائتماف ببطاقات التعامؿ
 بحد حسابو مف نقدية غمبال سحب بمقتضاىا لمعميؿ تمكف بطاقة ىي :الآلي السحب بطاقة .4

 الصرؼ، شباؾ عمى زحاـ كجكد عدـ في رغبة البنؾ جانب مف إصدارىا كيتـ عميو، أقصى متفؽ
 مغمقا، البنؾ فييا يككف التي الفترة خلبؿ يحتاجو الذم المبمغ صرؼ مف لتمكيف العميؿ ككذلؾ
دخاؿ بالبنؾ الخاص الآلي الصراؼ في ىذه البطاقة إدخاؿ طريؽ كعف  يتككف كىك السرم الرقـ كا 
 عمى يظير الآلي الصراؼ بجياز المكجكدة المفاتيح لكحة الضغط عمى طريؽ عف أرقاـ 04 مف

 الصراؼ كيحرر سحبيا المراد المبالغ تحديد لمعميؿ مما يتيح لمعميؿ، اختيارات عدة الجياز شاشة

                                                             
1

 .15.11ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، ١٘ٚثح، اٌشح١ُ ػثذ 
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 كذلؾ الائتماف تاريخك  مكاف فييا مبينا قبؿ العميؿ مف المسحكبة بالأمكاؿ كشؼ أك فاتكرة الآلي
 1 .البنؾ لدل رصيد مف نقكد يسحب العميؿ أف

 ىذه كتحتكم معينة، بشركط العميؿ يحررىا التي الشيكات بسداد البنؾ فييا يتعيد :الشيكات بطاقة .5

 شيؾ كؿ في بو الكفاء البنؾ يتعيد الذم الأقصى كالحد حسابو كرقـ كتكقيعو العميؿ اسـ عادة البطاقة
 مدة مف التأكد إلى إضافة الشيؾ عمى كالتكقيع لممستفيد البطاقة بإبراز العميؿ كيقكـ يحرره العميؿ،

ذا للبستعماؿ، صلبحية البطاقة  المسمكح الأقصى لمحد كفقا الشيؾ تحرير كبخاصة الشركط ىذه تحققت كا 
 بدفع ممزـ عميو المسحكب البنؾ فإف الساحب، تكقيع كصحة الشيؾ ظير عمى البطاقة ككتابة رقـ بو،
 نتيجة جاء البطاقة ىذه كظيكر عدمو مف لديو كاف رصيد كجكد عف النظر بغض الشيؾ لممستفيد قيمة
 2 .يعرفكنيـ لا أشخاص يصدرىا التي بالشيكات التجار كعدـ ثقة ظف سكء

 :الائتمان بطاقة .6

الدكلية  التمكيؿ منشآت أك البنكؾ تصدرىا شخصية الحجـ صغيرة بلبستيكية بطاقة ىي :تعريفيا .1-6
ىذه  كبمكجب الحديثة المصرفية الخدمات أشير مف كىي مستمرة، مصرفية حسابات ليـ لأشخاص تمنح

ىؤلاء  منح عمى البنؾ مع عمييا متفؽ محلبت مف عديدة بخدمات يتمتع أف المتعامؿ يستطيع البطاقة
بمختمؼ   الفاتكرة استلبـ مف يكـ 25 في بسداده يقكمكف مجانيا ائتمانا البطاقة ليذه الحامميف المتعامميف
، الشير خلبؿ بيا قاـ التي المشتريات  لكؿ شير كؿ نياية في الفكاتير ىذه البنؾ يرسؿ حيث المنصرـ

 يدفع أنو إلا المحددة، الآجاؿ خلبؿ بالتسديد قاـ إذا الائتماف ىذا عمى فكائد أم المتعامؿ يدفع كلا زبكف
 كما لمسداد المحددة الآجاؿ فكات بعد سداد دكف تبقيالم الرصيد عف %1.5الشير قدرىا فكائد في
 قيمة مفإلى  مف معيا المتعاقد التجارية المحلبت مف البنؾ التجارم عمكلة  يتقاضى
 3 .البطاقة بيذه التي تمت المبيعات

 :الائتمان بطاقة أنواع . 3-6

 العالـ في الأشخاص طرؼ مف استخداما رالأكث جعميا ما كىذا الائتماف بطاقة أنكاع مف العديد يكجد

                                                             
1

 .10ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،اٌٍِ اٌذفغ ٔظبَ ظً فٍ اٌّصشفُخ اٌّؼبِلاد ِؼبٌدخ ص٠ذٞ، تٓ اٌٍط١ف ٚػثذ تٛترشج تٓ ِحّذ 
2

 47 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
3

 ٌٍٍّرمٝ ِمذَ تحثاٌّصشفُخ وّذخً ٌجٕبء الالزصبد اٌشلٍّ فٍ اٌدضائش،  اٌّؤسسبد الاٌىزشؤُخ فٍ اٌصُشفخ ٔٛس٠ٓ، ٚتِٛذ٠ٓ لٕذٚص اٌىش٠ُ ػثذ 

 .00ؿ  ذاس٠خ، تذْٚ اٌؾٍف، تٛػٍٟ، تٓ حغ١ثح خاِؼح اٌشلّٟ، الالرقاد ظً فٟ اٌّؼشفح حٛي اٌثأٟ اٌؼٍّٟ اٌذٌٟٚ
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 :كالآتي أنكاعيا كلذكر الأخرل البطاقات مف غيرىا عف يميزىا ما كىك ككؿ،

 1 :أنكاع ثلبثة كىي :لحامميا تمنح التي المزايا حيث مف الائتماف بطاقات .3-6 .1

لمعظـ  النكع ىذا حفيمن نسبيا منخفضا الائتماف مف حدا لحاممو يعطي النكع ىذا :الفضية البطاقة -أ
مف  الشراء عمى القدرة لحامميا يكفر كما المطمكبة، المتطمبات مف الأدنى الحد يتكافر عندما العملبء
 .الآلي الصراؼ كأجيزة البنكؾ مف النقدم كالسحب التجار

 البطاقة ىذه فحامؿ الأمكاؿ، أصحاب لمعملبء يصدر البطاقات مف النكع ىذا :الذىبية البطاقة - ب
 ؼتضا

 استشارات قانكنية عمى كيحصؿ الحكادث ضد التأميف :مثؿ مجانا لو الممنكحة الأخرل المزايا بعض إليو
 كعادة يككف الفضية، البطاقة حامؿ عف البطاقة ىذه حامؿ عمى الاشتراؾ رسكـ كتزيد الخ،....مجانا

 .تصدر لو التي البطاقة نكع في كمحددا ليما معيارا البطاقة لصاحب المالي كالتاريخ المالي الائتماف

لحامميا  كتعطي ائتمانية حدكد كجكد بعدـ كتتميز العملبء لكبار تصدر بطاقة كىي :الماسية البطاقة - ت
أمريكاف  :مثؿ المالية المؤسسات بعض طريؽ عف البطاقة ىذه كتصدر الذىبية، لمبطاقة المزايا نفس

 2 .اكسبرس

 

 .3 أنكاع ثلبث كىي :اـالاستخد حيث مف الائتماف بطاقات .3-6 .2

عمى  كالحصكؿ الشراء في تستخدـ فيي استخداما، الأكثر ىك النكع ىذا :العادية الائتماف بطاقة -أ
مكانيتيا خدمات،  في عضكية مشتركة تككف التي البنكؾ مف أك الآلي، الصراؼ مف النقدم السحب في كا 

 .البطاقة ىذه

 الصراؼ أجيزة مف أكانت سكاء النقكد، سحب عممية في تستخدـ :الالكتركني النقدم السحب بطاقة - ب

                                                             
1

 32 ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 23 .ؿ  ، 2005 الاعىٕذس٠ح، اٌداِؼ١ح، اٌذاساٌجبسزُىُخ،  إٌمىد اٌغٛاذ، اتشا١ُ٘ ؽؼثاْ ٔادس 
3

  .33.33ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، اٌؾٛسٜ، ػا٠ذ خلاي 
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مصدر  مف البنكؾ عمييا تحصؿ التي الممغنطة الأشرطة تقرأ التي الأجيزة أك الدكلي، أك المحمي الآلي
 .البطاقة ىذه عضكية في مشتركة البنكؾ تمؾ كتككف البطاقة ىذه

 عممة نفس كفي لمبطاقة المصدر البنؾ ـإقمي حدكد في إلا تستخدـ لا بطاقة ىي :المحمية البطاقة - ت
 :مثؿ لحامميا ميزات يعطي لا أنو ضيقة، حدكد كفي جدا قميؿ النكع ىذا استخداـ مجاؿ فإف ىذا الإقميـ،

 .العملبت كبجميع العالـ أنحاء جميع كفي كبيرة بنسبة تستخدـ التي الأخرل الأنكاع

 1 :ىي أنكاع أربعة كىي :ليا المصدرة الجية حيث مف الائتماف بطاقات .3-6 .3

 البطاقة سقؼ ضمف النقدم كالسحب الشراء عمميات إجراء لحامميا تخكؿ بطاقة ىي :الفيزا بطاقات -أ
 .الائتمانية الفيزا كبطاقات الكفائية الفيزا بطاقات :كىما الفيزا بطاقة مف نكعيف كيكجد عميؿ، المحدد لكؿ

 معينة شركط ضمف البنؾ لعملبء تصدر ائتماف اقاتبط ىي :الائتمانية كارد الماستر بطاقات - ب
 أجيزة  يمتمككف الذيف التجار لدل كالخدمات السمع شراء بعمميات القياـ حامميا تخكؿ كبسقؼ محدد

(POS) ميزات حامميا تممح كما الآلي، الصراؼ أجيزة خلبؿ مف النقدم السحب عمميات إضافة إلى 
 يتيح مما المسددة بالمبالغ البطاقة سقؼ رفع يتـ بحيث شيرية ساطأق عمى المبالغ المسحكبة لسداد ميسرة
 .أخرل مرة المسددة استغلبؿ المبالغ لمعميؿ

 التي كىي المالية، المؤسسة ىذه مف فقط يصدر البطاقات مف النكع ىذا :اكسبرس أمريكاف بطاقات - ت
 لمبنكؾ تراخيص تمنح لا أنيا كما التجار، مع عممياتيا تسكية عمى كتعمؿ إصدارىا عممية تشرؼ عمى

 يمكف كلكف فركعيا خلبؿ مف البطاقة ىذه فتستخدـ البطاقات ىذه إصدار الأخرل كالمؤسسات المالية
 .العميؿ حساب مف مباشرة قيمتيا البنؾ لسداد تفكيض

 في المؤسسات ىذه زبائف قبؿ مف البطاقات ىذه تستخدـ :التجارية المؤسسات عف تصدر بطاقات - ث
 محطات :مثؿ كبرل مشاريع عدة المؤسسات تمؾ تممؾ عندما ذلؾ فيتحقؽ كمؤسساتيا فركعيا مف ءالشرا

 طمب أك الشراء مف زبائنيا لتمكف البطاقات بطرح المؤسسات تمؾ فتقكـ الخ،....المطاعـ الفنادؽ، البنزيف،
 عمميات تنظيـ ذاكك زبائنيا عمى لمحفاظ كذلؾ فركعيا، في المستخدمة الأنكاع مف نكع أم خدمات مف

                                                             
1

 .20.02، ؿ ؿ 3002ػّاْ، اٌطثؼح الأٌٚٝ،  ٚائً، داسالاٌىزشؤُخ،  اٌصُشفخ اٌلاخ، ػثذ ص١٘ش اٌفراذ ٚػثذ اٌؾّشٞ ٔٛسٞ ِحّذ ٔاظُ 
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 كتخفيض ميزات عمى حامميا كيحصؿ الزمف، مف فترة بعد أك مباشرة المؤسسة إلى فيدفع الزبكف البيع،
 1 .الخ.....الخدمات تقديـ في الأسعار، كالأكلكية في

 :الائتمان بطاقات خصائص .4-6

 2 :كالآتي الائتماف بطاقات خصائص تمخيص يمكف

 العامة تعتبر حيث كالبنكؾ كالتجار كالشركات الأفراد لدل عالميا،ك  محميا كاسع نطاؽ عمى مقبكلة 
  .لمبطاقة كقبكؿ قكة مصدر الدكلية لممنظمة المسجمة

 اكسبريس، أمريكاف كارد، الماستر الفيزا، :مثؿ عالمية منظمات ليا مصرح مالية مؤسسات تصدرىا 
  .بينيما المبرمة العقكد في محددة كضكابط كفقا لقكاعد

 كائتماف كفاء بطاقة ىي الائتماف بطاقة.  
 كقكاعد كبشركط معينة مكاعيد في ليا استخداماتو بسداد البطاقة طالب فيو يمتزـ عقد بمكجب تصدر 

  .محددة
 الصراؼ أجيزة مف النقدم السحب في أيضا كتستخدـ التجار مف كالخدمات السمع شراء في تستخدـ 

 3 .البطاقات بتمؾ التعامؿ تقبؿ التي البنكؾ فركع مف الآلي أك

 :الائتمان بطاقة وظائف . 5-6

 4 :يمي فيما الكظائؼ ىذه كتكمف

 ككنيا كالشيكات الكرقية النقكد استخداـ مثؿ استخداميا يعني السداد، أك الدفع كسائؿ مف كسيمة تعد 
  .بيا التعامؿ الحمؿ كسريعة سيمة

  .المتعثرة الديكف تجنبو أنو إلى إضافة فكرا، مشترياتو بقيمة الكفاء ضماف لمتجار تكفر 

 التي القيمة تسترد ثـ كمف مستحقاتو بسعر لمتجار بالكفاء الإصدار جية تقكـ حيث ائتماف أداة تعتبر 
 .البطاقة حامؿ مف التاجر دفعيا

                                                             
1

 .31ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌؾٛسٜ، ذػا٠ خلاي 
2

 18 ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌغٛاذ، اتشا١ُ٘ ؽؼثاْ ٔادس 
3

 .02ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
4

 .53ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، غشا٠ث١ح، الله ػثذ أحّذ الله ػثذ 
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 البنكية. البطاقات وعيوب مزايا :ثالثا

 1 :يمي كما كىي :البنكية البطاقات مزايا 1-

 العالـ في مكاف أم في السداد ببطاقات البضائع مقابؿ يدفع أف مف حامميا فيمكف عالميا قبكليا 
 .البطاقة مصدر بكاسطة العممة  كتحكيؿ

 كالبائع لممشترم بالنسبة كالتكاليؼ كالجيد الكقت تكفير.  
 إلى المستخدـ يصؿ فعندىا خاصة، بصفة مزايا ليا السداد بطاقة فإف الانترنت عبر لمشراء بالنسبة 

 المناسبة المجالات في كالفكاتير الشحف كمعمكمات السداد بطاقة رقـ يدخؿ فإنو لإلكتركنيالفحص ا
 .الصفقة لإكماؿ برنامج أك مادية عناصر أم إلى يحتاج كلا الصفقة، لإكماؿ

 2 :يمي كما كىي :البنكية البطاقات عيكب 2-

 بالطبع كالتجار عالجة،لمم شيرية كرسكما صفقة كؿ عف رسكما التجار عمى تفرض البطاقات خدمة 
 .الأعماؿ بأنشطة القياـ تكمفة أنيا عمى إلييا ينظركف

 مباشرة رسكما المستيمؾ يدفع كلا بسببيا، ىامة مبيعات تفقد أف يحتمؿ حيث بالنسبة المخاطرة 
 ."السداد بطاقات" لاستخداـ 

 الانترنت عبر ييايشتر  مشتريات قيمة المشترم يخسر قد أنو حيث لممشتريف بالنسبة المشكمة نفس 
 .كىمي خدمة مقدـ أك لتاجر الكتركني مكقع عمى نصب عممية بسبب

 في كاستخداميا الشخصية بطاقاتؾ باستخداـ الانترنت عمى نصب محترؼ يستطيع أف يحدث كقد 
  .الانترنت عبر الشراء باسمؾ

 

 البنكية البطاقات درامص :رابعا 

 :كالآتي كىي كالتجارية المالية كالمؤسسات العالمية المنظمات مف مجمكعة ىي

 البنكية البطاقات مصادر : (04الشكل رقم )

                                                             
1

 .002ؿ  ِشخغ عثك روشٖ،،  ٚآخشْٚ إٌداس فش٠ذ 
2

 .030ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 

 اٌجٕىُخ اٌجطبلبد ِصذسو

 اٌّبٌُخ اٌىجشي اٌّؤسسبد ٌىجشياٌزدبسَخ ا اٌّؤسسبد اٌؼبٌُّخ إٌّظّبد
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، مذكرة ليسانس، غير منشكرة، جامعة محمد خيضر نظم الدفع الإلكتروني كآخركف، الضيؼ بف عدناف محمد المصدر:
 12 .ص ،2005-2004بسكرة، 

 الراعية العالمية المنظمة مف مرخصة ارؼمص عف الصادرة البطاقات كتمثؿ :العالمية المنظمات  1-
 يمنح ناد عف عبارة كىي البطاقات، بإصدار تقكـ مالية مؤسسات تعتبر لا المنظمات لمبطاقة كىذه

 الكارد كالماستر العالمية الفيزا( خدماتيا إدارة عمى كيساعدىـ لممصارؼ البطاقة التراخيص لإصدار
 1العالمية(.

 أف بدكف مباشرة ائتمانية بطاقات بإصدار المؤسسات مف النكع ىذا يقكـ :رةالكبي المالية المؤسسات  2-
 مف حقكقيا عمى الحصكؿ بنفسيا تتكلى كما أخرل، مالية مؤسسة أك مصرؼ أم إصدارىا تمنح تراخيص
 2 .حممة بطاقاتيا

 3 :ىي العالمية المالية المؤسسات عف الصادرة البطاقات كأىـ

                                                             
1
 خاِؼح الالرقاد٠ح، ٚاٌؼٍَٛ اٌحمٛق و١ٍح الالرقاد٠ح، اٌؼٍَٛ تمغُ أٌم١د ِحاضشاخ ،)واٌزحذَبد اِفبق(ٌىزشؤُخ الا اٌذفغ وسبئً ػّاسج، تٓ ٔٛاي 

 http://www.douis.free.frالاٌىرشٟٚٔ: ، اٌّٛلغ ػٍٝ . 05 ٚسلٍح، ؿ 
2

 .05ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ػّاسج، تٓ ٔٛاي 
3

 .33ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، تٛللاي، ١ٌٍح 
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 دكف مباشرة الائتمانية البطاقات تصدر التي الكبرل المالية مؤسسات مف ىي :اكسبريس أمريكاف . 1-2
 كما إصدارىا عممية عمى بالإشراؼ تقكـ كاحدة مالية مؤسسة مف تصدر أنيا بمعنى بنؾ، ترخيص أم

 قيمتيا لسداد البنؾ تفكيض يمكف كلكف فركعيا المؤسسة كىذه التجار، مع عممياتيا عمى تسكية تعمؿ
 كالماسية كالذىبية الخضراء اكسبريس :ىي عنيا الصادرة البطاقات أىـ كمف العميؿ، بمف حسا مباشرة

 .اكسبريس ككذلؾ ناشيكناؿ

 أنيا إلا بطاقاتيا حممة عدد قمة رغـ الرائدة الائتمانية البطاقات شركات مف ىي :كمكب الدينرز . 2-2
 لكافة البنكي الصرؼ بطاقة :مثؿ متنكعة بطاقات كتصدر دكلار مميكف 16 إلى أرباح كصمت حققت

 شركات مثؿ الكبرل الشركات مع التعاكف بطاقات الأعماؿ، لرجاؿ التجارية بطاقة الأعماؿ الزبائف،
 .الطيراف

 المؤسسات قامت معاملبتيـ، كتسييؿ العملبء عمى المحافظة كبيدؼ :الكبرل التجارية المؤسسات  3-
 الخاصة كالدكافع المتميزيف، لعملبئيا خاصة بطاقات بإصدار كالمطاعـ كالفنادؽ كالمحلبت التجارية

 حتى البطاقات، تطكير إلى سعت كما البنكية، البطاقات مصدرك حققيا التي ىي الأرباح لإصدارىا
 مف الشراء بطاقة( أشيرىا مختمفة تسميات كتحت الائتمانية لمبطاقات مماثمة اليكـ بصيغ تصدر أصبحت
 ما يحتاجكنو شراء ليـ كيتيح لعملبئو التجارم المحؿ يصدرىا بطاقات ياأن كتعرؼ عمى ،)التجارم المحؿ
 1 .معيف ائتماني سقؼ حدكد في كذلؾ يقدميا التي السمع كالخدمات مف الحساب عمى

 

 

 الذكية والنقود الالكترونية. البطاقات :الثاني المطمب

 كسائؿ مف ككذلؾ الذكية، البطاقات تطكير ىك بالبطاقات الدفع قطاع في الحديثة الابتكارات أىـ مف إف
 .الالكتركنية النقكد مثؿ العالـ أنحاء عبر ينتشر صيتيا بدأ التي الدفع الالكتركنية

 الذكية. البطاقة :أولا

                                                             
1

 .03ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ٚآخشْٚ، اٌض١ف تٓ ػذٔاْ ِحّذ 
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كقدرات  ذاكرة ذات دقيقة الكتركنية بشرائح كمزكدة ممغنطة بلبستيكية بطاقات عف عبارة ىي":تعريفيا 1-
 الذاتي، الصرؼ آلات مع أك البيع نقاط عند الصرفية الكحدات مع بطاقاتال تمؾ بتعامؿ تسمح تفاعمية،
 مبمغ سحب أك ما يحتاجو شراء لمعميؿ البطاقات تمؾ كتتيح أخرل، شخصية آلية حسابات أم أك مع

 البطاقة تحممو الذم الرصيد إجمالي نفاذ حتى كذلؾ بالبطاقة، المخزف المبمغ رصيد مف معيف خصما
 1 ."جديد مف شحنيا ةيمكف إعاد كالتي

 2 :أساسية أنكاع ثلبث كىي :أنكاعيا  2-

 حتى الذكية لمبطاقات قارئ مع اتصاليا يتـ أف يجب استخداميا عند التي كىي :متصمة بطاقات . 1-2 
 .الذكية البطاقة عمى المكجكدة الكمبيكتر شريحة قبؿ مف كقراءتيا المعمكمات تحديث تتـ عممية

 مف تتطمب كىي كسريعة، ملبئمة تعتبر أنيا بحيث جدا مفيدة تعتبر كىي :صمةمت غير بطاقات .  2-2

السرقة  مف كالحماية الأمف مف المزيد يعطييا حيث صحيحيف مستخدـ كاسـ مركر كممة إدخاؿ المستخدـ
 كذلؾ إلييا الكصكؿ لعدـ أك فقط لمقراءة تككف بحيث مصممة فييا المخزنة كالمعمكمات كالاحتياؿ،
 مف كأيضا مشفرة بطريقة أيضا المعمكمات كتخزف فييا المخزنة المعمكمات عمى الأمف مف لمزيدلإضافة ا
 الأمف مف المزيد يعطييا ذلؾ كؿ أكجييا، أحد في لحامميا صكرة عمى الذكية البطاقة أف تحكم الممكف
 3 .المشترمك  البائع الطرفيف كلب قبؿ مف كالاحتياؿ السرقات لمنع الاعتماد عمى بطاقات كالتكافؽ

كعدـ  بالقارئ المادم الاتصاؿ إمكانية مع كاحدة بذاكرة مزكدة بطاقات ىي :المزدكجة البطاقات . 3-2 
 تكفره لما المستيمكيف أك لمتجار بالنسبة استخداما الأكثر البطاقات مف النكع ىذا كيعتبر أيضا الاتصاؿ
 يككف حيث البطاقات ىذه فييا تستخدـ التي المجالات أكثر النقؿ كيعد الأماف، مف عالية مف درجة

 في يرغبكف أنيـ كما القارئ في بطاقاتيـ إدخاؿ الكافي الكقت لدييـ كليس أمرىـ مف عجمة المسافريف في
 4 .البطاقات مف النكع ىذا يكفرىا التي العالمية كالسرية الأماف درجة الاستفادة مف

                                                             
1

 .323، ؿ 3000الإعىٕذس٠ح،  اٌداِؼٟ، اٌفىش داس ،والأزشٔذ اٌؼىٌّخ ثُئخ فٍ اٌجٕىن إداسح طٗ، طاسق 
2

 .020، ؿ 3003ػّاْ، اٌطثؼح الأٌٚٝ،  اٌّغ١شج، داسالاٌىزشؤُخ،  اٌّصشفُخ اٌخذِبد ٚآخشْٚ، اٌحذاد ِحّذ ٚع١ُ 
3

 .020ؿ  اٌّشخغ، ٌفظ 
4

 .30، ؿ 3000الإعىٕذس٠ح،  اٌدذ٠ذج، اٌداِؼح اٌذاسالاٌىزشؤُخ،  إٌمىد ِحفظخ غلاَ، ِحّذ ؽش٠ف 
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إلا  المكندكس بطاقة مثؿ المخزكنة القيمة ىك لمصارؼا لدل الذكية لمبطاقة شيكعا الأكثر الاستخداـ كاف
أتاحت  كمعالجتيا البيانات لتخزيف استثنائية قدرات كفرت التي الحديثة المصغرة الشرائح تكنكلكجيا أف

 1 .البطاقة نفس تقدميا أف يمكف جديدة استخدامات

 :الذكية البطاقة مزايا 3-

 بتخزيف البطاقة عمى المثبت الصغير الكمبيكتر يسمح :المعمكمات تخزيف عمى العالية . القدرة3-1
 بطريقة المعمكمات ىذه استدعاء كيمكف بالمستيمؾ، خاصة كطبية كمالية شخصية معمكمات كبيانات

 متنقؿ كمبيكتر فيك البيانات جميع تخزيف عمى قادرة فائقة الكتركنية رقيقة كذلؾ فالبطاقة كالحاؿ منظمة،
 فلب الائتماف، بطاقة فكرة عميو تقكـ الذم الممغنط الشريط ذات البطاقة عف يةالذك تختمؼ البطاقة كبيذا
 بالحساب الغالب في تتعمؽ التي المعمكمات مف كمية بتخزيف إلا البطاقة ليذه الشريط الممغنط يسمح

 قدرة تصؿ كقد البطاقة، لصاحب الخ.....عائمية أك شخصية بيانات تتضمف دكف أف ذاتيا، كالبطاقة
 يمكف حيث الممغنط الشريط ذات البطاقة قدرة مف أكثر مرة 100 أك 80 التخزيف إلى عمى الذكية اقةالبط

 2 .القارئ ىذا ذاكرة عمى المعمكمات مف بايت كيمك  32إلى  كيمكبايت 03 مف تخزيف

 أف يستطيع فالمستخدـ لممستيمكيف، متعددة خدمات الذكية البطاقات تقدـ :الاستخداـ مجالات تعدد .2-3
 محؿ يحؿ كذلؾ كالحاؿ الذكية فالبطاقة كاحدة، بطاقة استخداـ طريؽ عف خدمة مف أكثر يحصؿ عمى

 .المتقدمة التكنكلكجيا بفضؿ مف البطاقات العديد

 كالأماف المعاملبت في السرية ىك لممستيمؾ الذكية البطاقات تقدمو ما أىـ :كالأماف السرية .3-3
 الفضؿ كيرجع الانترنت، شبكة عبر التي لممعاملبت بالنسبة خاصة تيمؾالمس تشده الذم طالما القانكني

 بطاقة عمى المثبت الصغير لمكمبيكتر الذكية البطاقات تكنكلكجيا تكفرىما الذيف السرية كالأماف إلى
 كتتـ بالتاجر الخاصة البطاقة عمى المثبت الكمبيكتر مع كآمف سرم حكار بإجراء حيث يسمح المستيمؾ

 المعمكمات لاستكشاؼ خارجية جية أية إلى الحاجة دكف الكمبيكترات بيف بشكؿ مباشر اراتالحك  ىذه
 إلى المستيمككف اطمأف فقد معقد بشكؿ كالمشفرة المباشرة الحكارات ىذه البطاقة، كبفضؿ عمى المخزنة

 البنكؾ، في كحساباتيـ أمكاليـ كعمى بيـ الخاصة البيانات عمى كذلؾ البطاقات كاطمئنكا مف النكع ىذا

                                                             
1

 فٟ اٌّاخغر١ش ؽٙادج ١ًٔ ِرطٍثاخ ضّٓ ِمذِح ِزوشج ،)اٌدضائش حبٌخ( اٌىغٍٕ الالزصبد رّىًَ فٍ الأخٕجُخ اٌجٕىن أثش ػث١ش، ػا٠ذج تٍؼث١ذٞ 

 .03، ؿ 3000-3005تغىشج،  خ١ضش ِحّذ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ٠ً،ٚذّٛ ٔمٛد ذخقـ اٌؼٍَٛ الالرقاد٠ح،
2

 .33.30ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، غلاَ، ِحّذ ؽش٠ف 
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 عمى المعاملبت زادت أف الأماف ىذا عف نتج كقد الممغنط، الشريط ذات ظؿ البطاقات في الحاؿ كبعكس
 1 .الالكتركنية كتطكرت التجارة الانترنت شبكة

 الإلكترونية النقود :ثانيا

 :تعريفيا  1-

 الالكتركنية لمرسالة تتيح التي ةالرقمي كالتكقيعات البركتكككلات، مجمكعة" :بأنيا الالكتركنية النقكد تعرؼ
 المكافئ ىي الرقمية أك الالكتركنية فالنقكد أخرل كبعبارة ،"التقميدية العمات تبادؿ محؿ فعميا أف تحؿ

 2 .تداكليا اعتدنا التي لمنقكد التقميدية الالكتركني

 البنكؾ أك قميديةالت البنكؾ تصدرىا معينة قيـ عف تعبر التي الأرقاـ سمسمة" :أنيا عمى أيضا كتعرؼ
 ذكية، بطاقة عمى كيركمغناطيسية نبضات صكرة في عمييا ىؤلاء كيحصؿ الافتراضية لمكدعييا،

 أك الرمزية أك الرقمية بالنقكد أحيانا عنيا كيعبر طريقو، عف تتـ التي لتسكية معاملبتيـ ىؤلاء كيستخدميا
 تقكـ نقكد إلى لتتحكؿ بالفأرة عمييا الضغط بمجرد الأرقاـ مف عف مجمكعة عبارة أنيا إذ القيمية النقكد
 لمعممة الحقيقي المفيكـ يشكؿ النقكد مف النكع كىذا طريؽ  الانترنت، عف تتـ التي المعاملبت بتسكية

 3 ."الالكتركنية

 4 :التالية الصكر يشمؿ الالكتركنية النقكد كمصطمح

 اسـ عمييا كيطمؽ متعددة، لأغراض ااستخدامي يمكف كالتي مسبقا، مدفكعة بطاقة ىي :الأكلى الصكرة
 .القيمة البطاقة المختزلة

 شبكة خلبؿ مف بالدفع تسمح التي الدفع سابقة أك القيمة مختزلة الدفع آليات ىي :الثانية الصكرة
 5 .الرقمية السائمة النقكد أك الشبكة نقكد باسـ عمييا المتعارؼ ،)الانترنت(الآلية  الحاسكب

 :أنواعيا  2-

                                                             
1

 .31.33ؿ  ؿ اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 .02ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ػّاسج، تٓ ٔٛاي 
3

 .22ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ٠ٛعف، فشج أ١ِش 
4

 .52.52ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، اٌؾٛسٜ، ػا٠ذ خلاي 
5

 .52ؿ  ٔفغٗ، اٌّشخغ 
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 1 :نكعاف كىي :عمييا كالرقابة متابعتيا حيث فم . 1-2

 قاـ الذم الشخص عمى التعرؼ إمكانية النقكد مف النكع ىذا كيميز :محددة الكتركنية نقكد . 1.1-2
 خلبؿ مف السحب كحركة السحب عممية في الائتماف بطاقة شأف ذلؾ في شأنيا البنؾ النقكد مف بسحب
 .لنيايةا حتى مف البداية الالكتركني النظاـ

 كالأكراؽ فيي المتعامؿ ىكية معرفة دكف بو التعامؿ يتـ النكع كىذا :اسمية غير الكتركنية نقكد .2.1-2
 انتقمت سكاء مستخدمييا ىكية عمى التعرؼ يمكف كلا بيا يتعامؿ بمف علبقة ليا كليس في التعامؿ النقدية
 .إلييـ أك منيـ

 2 :نكعاف كىي :بيا التعامؿ أسمكب حيث مف .2-2

 أك البنؾ مف الالكتركنية النقكد مف النكع ىذا سحب كيتـ :الشبكة طريؽ عف الكتركنية نقكد .1.2-2
 ىذه إرساؿ مجاؿ كفي الشخصي، الحاسب جياز في داخمية معيمة أداة عمى كتكضع المالية المؤسسة
 مف المستفيد شخصال إلى الجياز ليذا الفأرة عمى الضغط إلا المستخدـ عمى الانترنت ليس عبر النقكد
 كالسرية الأماف مف كبير حد الطريقة بيذه لممتعامميف تضمف إجراءات في ظؿ العممية ىذه كتتـ النقكد ىذه
 بيف الاتصاؿ لإتماـ الطريقة ىذه لمثؿ المستخدمة الأنظمة كتتطمب معظـ رقمية أنيا إلا حقيقية نقكد كىي
 الغش كجكد احتمالية مف لمتقميؿ النقكد ىذه سلبمة فالتحقؽ م أجؿ مف الكتركنيا كالمصدر التعامؿ طرفي

 .كالتزكير

 الاتصاؿ المتعامميف مف يطمب أف دكف بو التعامؿ يتـ النكع ىذا :الشبكة خارج الكتركنية نقكد .2.2-2
 تخرج قيمة كؿ كتخصـ بداخميا، المختزنة القيمة عمى تحتكم بطاقة عف عبارة فيي مباشرة، المصدر مع 
 مف كبيرا قدرا يكلد البطاقات مف النكع ىذا كاستخداـ النقدم، السحب عممية مف عد الانتياءب حكزتيا مف

 .المزدكج الصرؼ مخاطر عنيا تنتج قد بالأماف كما المتعمقة المشاكؿ

 :الالكتركنية النقكد كعيكب مزايا 3-

 3 :يمي كما كىي :المزايا . 1-3

                                                             
1

 60 .ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 .05ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، تخرٟ، اتشا١ُ٘ 
3

 .55ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌدٕث١ٟٙ، ِّٚذٚذ اٌدٕث١ٟٙ ١ِٕش 
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 الأخرل الشيكات أك الانترنت عبر )الرقمية أم( يةالالكتركن النقكد تحكيؿ :زىيدة تداكليا تكمفة 
  .التقميدية البنكية الأنظمة استخداـ بكثير مف أرخص

 كاف كقت أم كفي العالـ في آخر إلى مكاف مف الالكتركنية النقكد تحكيؿ يمكف :لمحدكد لا تخضع 
  .السياسية كلا ةالجغرافي بالحدكد تعرؼ لا التي الشيكات عمى أك الانترنت عمى كذلؾ لاعتمادىا

 الاستمارات مؿء عف تغني فيي كبير، حد إلى البنكية التعاملبت تسيؿ :الاستخداـ كسيمة بسيطة 
جراء الاستعلبمات   .الياتؼ عبر البنكية كا 

 فكرا بيا الخاصة التنسيؽ معمكمات تبادؿ كيتـ المالية التعاملبت حركة تجرل :الدفع عمميات تسرع 
 لك مما العكس عمى العممية ىذه تسريع يعني مما كساطة أم إلى حاجةال دكف الحقيقي الزمف في

 .التقميدية بالطرؽ قباؿ ذلؾ تتـ كانت
 تدعـ خادمة أجيزة الالكتركنية بالنقكد تتعامؿ التي البنكؾ تستخدـ حيث :الآمنة الدفع عمميات تعجيؿ 

الطبقات  بركتكككؿ تدعـ كيبال الشبكة مستعرضات تستخدـ كما الآمنة، المالية التعاملبت بركتكككؿ
 1 .أمانا أكثر الالكتركنية النقكد دفع عمميات يجعؿ مما الآمنة،

 2 :يمي كما كىي :. العيوب2-3

 لا المستقبؿ في ليما التصدم يجب كالتي أىمية المشاكؿ أكثر ىي كالأماف الخصكصية  ستتكقؼ كا 
 .للؤبد التكنكلكجيا ىذه 

 لف فإنو حينئذ دقيقة، خبرة أك المادية العناصر أك البرمجيات مف صاخا نكعا تتطمب الالكتركنية النقكد 
 .الكثيريف لاستخداـ ملبئما يككف 

 لمصرؼ ازدكاجية مشكمة كىي الالكتركنية النقكد تكاجو التي اليامة المشاكؿ مف.  
 المشاكؿ مف كغيرىا الفقداف التزييؼ، :مثؿ الكرقية التقميدية بالعممة الخاصة المشاكؿ كؿ.  

 :الالكتركنية النقكد استخداـ طريقة  4-

 3 :التالية الخطكات خلبؿ مف الالكتركنية النقكد تستخدـ

                                                             
1

 .20، ؿ 2004اٌما٘شج،  اٌغ٠ٛظ، لٕاج خاِؼحالاٌىزشؤُخ،  اٌزدبسح لٕذ٠ً، أحّذ ٍٔٙح 
2

 .030ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ٚآخشْٚ، إٌداس فش٠ذ 
3

 اٌّؤذّش إٌٝ ِمذَ تحثالاٌىزشؤُخ(،   اٌجٕىن ػٓ رحٍٍُُخ دساسخ(الاٌىزشؤُخ  اٌخذِبد رطىَش فٍ اٌّؼشفخ الزصبد دوس اٌثاسٚدٞ، تذسٞ ٠ٓؾش٠ 

، ؿ ؿ 3005،  30-35الأسد١ٔح،  اٌض٠رٛٔح خاِؼح الإداس٠ح، ٚاٌؼٍَٛ الالرقاد و١ٍح الالرقاد٠ح، ٚاٌر١ّٕح اٌّؼشفح الرقاد اٌخاِظ حٛي اٌؼٍّٟ

02.00. 
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 يحتاجو الذم كبالقدر ليا المصدرة البنكؾ أحد مف الالكتركنية النقكد بشراء الفرد يقكـ.  
 عمى مجالبرنا ىذا كيعمؿ الالكتركني النقد بإدارة خاص مجالي برنامج عمى المشترم الفرد يحصؿ 

 .منيا المتبقي كالرصيد الالكتركني النقد مف كالمصركفة المشتراة حساب الكحدات
 فإف الكتركنية نقكدا أثمانيا كتسديد الالكتركني السكؽ مراكز مف الالكتركني بالتسكؽ الفرد قياـ عند 

 مقابؿ لمسداد وكفايت كمدل الالكتركني النقد مف المتبقي الرصيد بحسب الالكتركني النقد برنامج إدارة
 طريؽ عف البائع إلى المشتريات بثمف لمكفاء اللبزمة الكحدات بإرساؿ يقكـ ثـ المنتجات المشتراة

 .ليا المصدر البنؾ
 بذلؾ البائع بإشعار يقكـ ىذا صحة مف كيتأكد الالكتركنية بالنقكد المدفكع المبمغ البنؾ يتمؽ عندما 

 .البنكي حسابو إلى كيضيفو
 لديو  الذم الالكتركني النقد إدارة برنامج طريؽ عف الالكتركني البنؾ مف الاستلبـ شعارإ البائع يتمقى

 البرنامج في البائع حساب إلى المباعة البضائع الائتماف كسداد المقبكلة النقد كحدات كتضاؼ
 .بو الخاص

 كبدكره الكتركنية ةنقدي بكحدات المباعة البضائع قيمة باستلبمو الكتركنيا المشترم بإشعار البائع يقكـ 
 المشترم محفظة مف النقدية الكحدات ىذه بمسح المشترم لدل الالكتركني النقد إدارة برنامج يقكـ
 .تنفيذ الصفقة كيتـ

 الالكترونية. المحفظة :الثالث المطمب

الشيؾ  ككذلؾ الالكتركنية المحفظة ىي ينتشر صيتيا بدأ التي الالكتركنية الدفع كسائؿ مف نجد كذلؾ
 .التقميدم لمشيؾ مكافئا أصبح الذم لالكتركنيا

 الالكترونية المحفظة :أولا

 ممغنط شريط فييا كيككف البطاقة، مثؿ جياز عمى الكتركنيا مخزنة قيمة" :عف عبارة ىي:تعريفيا 1-
 لكنيا نقكدا يحمؿ كأنو معيا التعامؿ لحامميا المحافظ ىذه كتتيح عميو معمكمات الحساب تخزيف يتـ كالذم
 محؿ أك آخر شخص إلى أك مباشر بشكؿ أخرل بطاقة مف بتحكيؿ القيمة كتسمح مختمؼ شكؿ في

  بدكف تجارم
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 المحفظة عمى مسجمة الأمكاؿ أف بحيث ،"كسيط لدل حساب خلبؿ العممية مف ىذه تمر أف إلى الحاجة
 الغرض أف حيث المحفظة حامؿ الشخص عمى التعرؼ مباشر أك اتصاؿ لعمؿ حاجة فلب الالكتركنية،

 في استخداميا كيتـ اليكمية في المعاملبت لمنقكد كبديؿ تعمؿ أف الدفع كسائؿ مف النكع ىذا مف
 1 .الآلي البيع ماكينات أك العامة التنقلبت :مثؿ الصغيرة اليكمية المدفكعات

 :خصائصيا 2-

 2 :يمي ما خصائصيا أبرز مف إف

 مثلب الطبية المعمكمات كحفظ مالية غير كظائؼ لأجؿ استعماليا يمكف أنو.  
 مثلب سرم رقـ استعماؿ عدـ أك باستعماؿ تسمح إذ الأمنية، الخيارات مف جممة تكفر أنيا.  
 عملبت بعدة أك كاحدة بعممة شحنيا يمكف أنو.  
 مثلب الياتؼ خلبؿ مف نسبية بسيكلة شحنيا يمكف أنو.  
 آخريف أشخاص قبؿ مف استعماليا يمنع بحيث إقفاليا يمكف أنو.  
 عدة كسائؿ خلبؿ تختزنيا التي القيمة عمى دكريا الاطلبع يمكف أنو.  

 الالكتروني. الشيك :ثانيا

 :تعريفو  1-

 يرسميا الكتركنية رسالة ىك الالكتركني فالشيؾ بيا، تتعامؿ التي الكرقية لمشيكات الالكتركني المكافئ ىك
 حامؿ حساب إلى الشيؾ قيمة البنؾ يحكؿ ـث الانترنت، عبر لمبنؾ ليقدمو الشيؾ حامؿ إلى مكقع الشيؾ

عادتو الشيؾ بإلغاء ذلؾ يقكـ كبعد الشيؾ،  .3الشيؾ صرؼ عمى دليلب ليككف الشيؾ حامؿ إلى الكتركنيا كا 
 شخص إلى معيف مبمغ بدفع أمر يعتبر منيما فكؿ العادم كالشيؾ الالكتركني الشيؾ بيف فرؽ يكجد لا

 4 .الانترنت عبر الكتركنيا يرسؿ تركنيالالك الشيؾ أف إلا يسمى المستفيد،

 :الالكتروني الشيك في توافرىا الواجب البيانات  2-
                                                             

1
وإِىبُٔخ اسزغلاٌهب فٍ  )وإٌبشئخ اٌحبٌُخ( اٌحذود ػجش اٌذفغ غشق" حىي رمشَش إفش٠م١ا، ٚؽّاي الأٚعظ اٌؾشق ٌّٕطمح اٌّاٌٟ اٌؼًّ ِدّٛػح 

 .01.03ؿ ؿ،ػٍُّخ غسً الأِىاي و رّىًَ الاسهبة، 
2

 .023ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، خش٠ؼ، أتٛ ٔٙاد خٛسج 
3

 84 .ؿ  شٖ،ِشخغ عثك رو لٕذ٠ً، أحّذ ٍٔٙح 
4

 اٌؼٍَٛ فٟ ِاخغر١ش ،اٌدضائشٌ اٌّصشفٍ اٌمطبع ػًٍ وأثشهب اٌجٕىن رٕبفسُخ ػًٍ اٌّصشفُخ اٌخذِبد ردبسح رحشَش رؤثُش فؤاد، سحاي 

 .22، ؿ 3000-3005تغىشج،  خ١ضش ِحّذ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ٚذ٠ًّٛ، ٔمٛد ذخقـ الالرقاد٠ح،
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 1 :التالية البيانات عمى تكفره يجب الالكتركني الشيؾ لصحة

 نمكذج عمى أصلب مطبكعا كيككف الالكتركني الشيؾ يستكفيو أف لابد الذم البياف كىذا :الشيؾ رقـ 
 .لعملبئو البنؾ مف المسمـ التقميدم الشيؾ

 البنؾ كاسـ حسابو، كرقـ الدافع، اسـ.  
 ستدفع التي القيمة.  
 المستعممة العممة كحدة.  
 الصلبحية تاريخ.  
 لمدافع الالكتركني التكقيع.  
 لممستفيد لمشيؾ الالكتركني التظيير.  

 يككف ثـ كمف ركنيالالكت الشيؾ لصحة اللبزمة كالشركط البيانات كافة يستكفي أف الالكتركني لمشيؾ لابد
 ىك كالذم الالكتركني التكقيع بصحة تعترؼ التي لمدكؿ الكرقي الشيؾ حجية نفس لمشيؾ الالكتركني

 .الالكتركنية التجارية الأكراؽ في في التعامؿ الثقة أساس

 2 :يمي فيما كتتمثؿ :الالكتروني الشيك عمل طريقة  3-

 التي الفاتكرة أك الدفع نمكذج إلى ربط زر إضافة يمكنؾ كيب فضاء في مكقعا تمتمؾ كنت إذا 
 الآمف الكسيط مكقع في الالكتركنية الشيكات بنمكذج مكقعؾ، يتضمنيا 

 الفاتكرة عمى تحتكم التي البريدية رسالتؾ إلى الربط عنكاف إضافة يمكنؾ كيب مكقع تمتمؾ لـ إذا 
  .الخدمة ىذه مف تستفيد كي مكقع، لكجكد لا تحتاج كبذلؾ

 الالكتركني البريد عبر مباشرة البائع إلى تعكد حيث الفاتكرة، أك الشراء نمكذج بتعبئة ترمالمش يقكـ 
 المعمكمات صحة مف يتحقؽ الذم الكسيط لصالح الكتركنيا شيكا يحرر الذم الكقت في بعد تعبئتيا

 اإشعار  مباشرة فيرسؿ العميؿ، بنؾ معمكمات قاعدة في شبكة عبر الاستفسار مف خلبؿ البنكية،
 .العممية كالمشترم بصلبحية لمبائع رسميا

 البائع حساب في كيكدعو المشترم عف نيابة الكتركنيا الشيؾ بالشيكات الدفع كسيط مكقع يحرر 
  .مباشرة

                                                             
1

 .305ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌحّٛسٞ، فرحٟ ٔا٘ذ 
2

 .035.031ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، ٚآخشْٚ، إٌداس فش٠ذ 
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 بالشيكات الدفع كيقبؿ المستحقة، العملبت بقيمة كشؼ شير نياية كؿ البائع إلى الكسيط يرسؿ 
 ثابتة كقيمة بؿ حجميا، كاف ميما العممية قيمة عمى سبك العملبت ىذه تحتسب الالكتركنية، كلا

 العطمة أك الأسبكع، نياية خلبؿ تمت كاف حتى العمميات ىذه معالجة عمى كقت محدد ىناؾ كليس
 .الميؿ خلبؿ أك الرسمية

 إصدار فييا يتـ التي العادية الخدمة العمميات تأكيد عند الكسيط يقدميا التي الخدمة مف نكعاف يتكفر 
 مف الكثير فييا يفحص التي الممتازة كالخدمة العميؿ، حساب مف التأكيد بدكف الالكتركني شيؾ ال

 شيكات كجكد كعدـ البنؾ، لدل الشيكات إطار في كسمعتو العميؿ تاريخ :الميمة مثؿ المعمكمات
 ذهى مف نكع كلكؿ العممية، لحظة تجميد حالة في المشترم حساب عدـ كجكد مف يتأكد كما مسركقة،
 مف المئات تبمغ أف ليا يمكف التي العمميات عدد عمى التي تعتمد الخاصة، تسعيرتيا الخدمات
 أقساـ حالة أبسطيا، يككف قد لمتطبيؽ عدة الخدمة مجالات ىذه كتجد قيمتيا، تحديد بدكف الآلاؼ

 أك الاشتراؾ صلبحية بانتياء إشعارات مكقع الكسيط يصدر بحيث معينة، مجمة في الاشتراكات
 الفاتكرة دفع :مثؿ العديدة التطبيقات المجمة، أك في الاشتراكات قسـ عف نيابة الاشتراؾ تجديد فكاتير

 .خاصة برامج إلى الحاجة بدكف الكيرباء أك بالياتؼ الخاصة

 الالكترونية و الفاتورة الالكترونية. المالية التحويلات :الرابع المطمب

 المالية التحكيلبت المتقدمة الدكؿ في خاصة الشائعاف النكعاف ذافى أيضا الحديثة الدفع كسائؿ بيف مف

 .الالكتركنية كالفاتكرة الالكتركنية

 الالكترونية المالية التحويلات :أولا

 :تعريفيا  1-

 تقييده طريؽ عف آخر إلى حساب مف معيف مبمغ نقؿ بمكجبيا يتـ عممية ىك الالكتركني المالي التحكيؿ
 نفس في مختمفيف حسابيف بيف التحكيؿ ىذا أنيـ سكاء لممستفيد، الدائف كالجنب لآمرالجانب المديف ل في

 1 .مختمفيف بنكيف في أـ البنؾ
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 .50ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، فشٚج، أتٛ ِحّذ ِحّٛد 
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 كسيمة لديو ليس ىذا فالمشترم آخر حساب إلى حساب مف معيف مبمغ تحكيؿ بعمؿ تتـ الطريقة فيذه
 1 .الالكتركني الدفع خلبليا مف يتـ التي الالكتركنية الشبكة إلى مباشرة بطريقة خلبليا يتـ مف )بطاقة(

 2 :حالتيف نميز الالكتركني المالي التحكيؿ عممية كلإتماـ

 يقكـ الذم الكسيط إلى المكدـ طريؽ عف مالي تحكيؿ بإرساؿ العميؿ يقكـ :كسيط كجكد حالة - أ
 بنؾ إلى الالكتركني المالي التحكيؿ نمكذج ترسؿ التي الآلية المالية المقاصة إلى دار بإرسالو
 ره بدك يقكـ الذم بذلؾ، الكسيط إشعار يتـ التحكيؿ لقيمة الرصيد عدـ تغطية حالة كفي العميؿ،
 إلى كتحكيميا الاقتطاع عممية تتـ التحكيؿ لقيمة تغطية الرصيد حالة في أما العميؿ بإشعار
 .بالنمكذج المحدد السداد كقت المستفيد حساب

 التي الخاصة البرمجيات يمتمؾ أف التاجر عمى ستمزـي الحالة ىذه في :كسيط كجكد عدـ حالة  - ب
 كعندىا بالتاجر، خاصة مركر بكممة مؤمنة البرمجيات ىذه تككف حيث العممية، بإجراء ىذه تسمح
 إلى الاعتماد بإرساؿ يقكـ الذم التاجر لصالح مصدؽ بشيؾ لمدفع باعتماد نمكذج العميؿ يقكـ
 إلى كتحكيمو العميؿ حساب مف المبمغ لاقتطاع البنؾ إلى بدكرىا ترسمو كالتي الآلية المقاصة دار

 .ذلؾ يحقؽ المصدؽ الشيؾ أف العميؿ رصيد لتحقؽ كفاية حاجة لا كعندىا التاجر، حساب

 :الالكترونية المالية التحويلات نظام منافع  2-

 3 :يمي فيما نكجزىا منافع الالكتركنية المالية التحكيلبت نظاـ يقدـ

 الخدمات تكاليؼ مف الآلية المقاصة نظاـ شبكة قممت :المصرفية الخدمات ليؼتكا . تخفيض1-2
 :مف خلبؿ المصرفية

 الشيكات بتجميع المتعمقة الصناديؽ تقدميا التي الخدمات إلغاء أك تقميؿ.  
 الائتماف منح خسائر تخفيض.  
 لكرقيةا الشيكات استخداـ عدـ نتيجة الأدنى الحد إلى الشيكات معالجة مصاريؼ تقميؿ.  

                                                             
1

 .22ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ٠ٛعف، فشج أ١ِش 
2

 .55ؿ  ِشخغ عثك روشٖ،ثبلاٌىزشؤُخ،  اٌزمٍُذَخ اٌّصشفُخ اٌذفغ وسبئً إحلاي ١٘ٚثح، اٌشح١ُ ػثذ 
3

 .01.03ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، ػّاسج، تٓ ٔٛاي 
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 إدخاؿ أف بما كالأفراد، الشركات مع الجارية الحسابات لتسكية البنكؾ تقدميا التي الخدمات تقميؿ 
 لشركة شركة مف تتـ التي الدفع عمميات مف الكرقية الشيكات استخداـ محؿ يحؿ النظاـ الالكتركني

 بمقدار الحسابات كيةتس كشكؼ لأعداد الحاجة لذلؾ طبعا كتقؿ العملبء، إلى مف الشركة أك أخرل
 .الآلية النظـ استخداـ

 النقدم، التدفؽ تحسيف إلى الالكتركنية المالية التحكيلبت نظاـ يؤدم :فكرية بصكرة النقدية . تكفير2-2
 .النقد دكرة تسريع ككذا التدفؽ مكثكقية مف التحكيلبت تكفره خلبؿ ما كمف

 قيمة إيداع البنؾ زيادة إلى كالتاجر العميؿ حاجة الآلية المقاصة عممية ألغت :العمؿ . تيسير3-2
 .العمؿ نظاـ فعالية رفع إلى يؤدم مما التحكيلبت المالية،

 الالكترونية الفاتورة :ثانيا

 :تعريفيا  1-

 تككف المطمكبة كالمعمكمات الانترنت، عبر العميؿ إلى الكتركنيا الفكاتير بإرساؿ يسمح الذم النظاـ ىي"
 أجريت دراسة ففي ،"الكتركنيا الجارم العميؿ حساب خلبؿ مف قيمتيا تسديد كيتـ الفاتكرة، مطبكعة عمى

 فاتكرة 61 بتسديد يقكـ الخط عمى حسابو طريؽ كعف النركيجي الفرد أف تبيف  2008سنة  النركيج في
ف ىذه الانترنت، عبر السنة في  12% :ب قدر محسكسا ارتفاعا سجمت قد الفكاتير دفع في الطريقة كا 
 1 .الماضية بالسنكات رنةمقا

 2 :ىما شائعتاف طريقتاف منيا متعددة بطرؽ الالكتركنية الفاتكرة دفع كيتـ

 يتـ لكي كتكقيعو نمكذج بتعبئة المستيمؾ يقكـ :الشركة مكقع مف الفردية الفاتكرة دفع خلبؿ مف - أ
 المعمكمات حفظ يتـ حيث الخاص الكيب مكقع خلبؿ مف الانترنت عبر كدفعيا استلبمو لمفكاتير

 المستيمؾ يقكـ حيث الكتركنيا الفكاتير إصدار استخداميا أجؿ بالمستيمؾ مف الخاصة
 عممية بشبو النظاـ يقكـ حيث الكتركنيا، قيمتيا المستعرض لدفع برنامج قبؿ مف باستعراضيا

 .الفاتكرة منيا الصادرة إلى الشركة المستيمؾ حساب مف الكتركنيا لمنقكد تحكيؿ

                                                             
1

 ١ًٔ ِرطٍثاخ ضّٓ ِمذِح ِزوشج ،)اٌدضائش حبٌخ دساسخ( الالزصبدٌ إٌشبغ رفؼًُ فٍ ودوسهب اٌّصشفُخ اٌخذِبد رطىس اٌشح١ُ، ػثذ ٔاد٠ح 

 .05، ؿ 3000-3000، 03اٌدضائش  خاِؼح ٚتٕٛن، ٔمٛد ذخقـ الالرقاد٠ح، اٌؼٍَٛ اٌّاخغر١ش فٟ ؽٙادج
2

 .023ؿ  خغ عثك روشٖ،ِش ٚآخشْٚ، اٌحذاد ِحّذ ٚع١ُ 
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 مؤسسة كؿ إلى معمكماتو بإرساؿ المستيمؾ يقكـ :المكقع نفس مف فاتكرة مف أكثر عدف خلبؿ مف  - ب
 خلبؿ مف الاعتماد بطاقات عبر دفعيا ثـ كمف مؤسسة لكؿ الانترنت عبر فكاتيره يرغب بتسديد

 .الانترنت شبكة

 :الكتركنيا الفكاتير دفع فكائد  2-

 1 .الفاتكرة منيا الصادرة كالمؤسسة تيمؾلممس الفكائد يجمب الكتركنيا الفكاتير دفع نظاـ إف

 :المؤسسة ناحية من .1-2

 كمكظفيف ككقت كرؽ مف الفكاتير معاملبت إعداد تكمفة تخفض.  
 كزيادة كلائيـ إلى يؤدم مما الرضا زيادة إلى كتؤدم لمزبائف أفضؿ خدمة الالكتركنية الفاتكرة تكفر 

 أيضا تتضمف أف يمكف حيث كالإعلبف، دعايةكال التركيج كسائؿ مف تعتبر أنيا المبيعات، كما
 .غيرىا أك شركات أسماء أك خدمات أك عف منتجات الإعلبنات

 :المستيمك ناحية . من2-2

 كغيرىا كالمغمؼ كالطابع كالبريد التدقيؽ بدلات حذؼ بعممية كذلؾ المصاريؼ تخفيض.  
 أم كمف كقت أم في كاتيرالف دفع المستيمؾ كيستطيع لممستيمؾ، السجلبت حفظ تنظيـ عمى تعمؿ 

  .غيرىا أك مكاصلبت مصاريؼ أك تعب أك جيد مكاف بدكف
 2 :مثؿ عكامؿ عدة عمى يعتمد لمفكاتير الالكتركني كالدفع 

 الأعماؿ لمفاىيـ تطبيقيا كمدل )الخ....الكيرباء شركة أك التميفكف شركة( لمفاتكرة المصدرة الجية 
 .التحدم ىذا مثؿ لتنفيذ التكنكلكجية ةالأساسي البنية تكافر كمدل الالكتركنية

 لمشركة الالكتركني المكقع فتح سكل تكمفو لا الفكرة ىذه كأف بالفكرة اقتناعو كمدل نفسو الجميكر 
 بدفع المستيمؾ يقكـ شخصية كبصفة تكاليؼ، كبدكف كبسيط سيؿ شيء كؿ كسيجد المصدرة لمفاتكرة

 بدلا لمشركة الالكتركني المكقع طريؽ عف لمفاتكرة درةالمص لمشركة المستحقة بو الفكاتير الخاصة ثمف
 .إضافية تكاليؼ كبدكف كالجيد الكقت كضياع طابكر في إلييا كالكقكؼ الذىاب مف

                                                             
1

 .023ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 .035ؿ, ِشخغ عثك روشٖ، ٚآخشْٚ، إٌداس فش٠ذ 
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 عمى لمعمؿ تحكيميا ثـ الشركات مكينة :مثؿ بالكامؿ بالدكلة التكنكلكجية الأساسية البنية تكافر 
   .الالكتركني الدفع كسائؿ في الأمف كسائؿ الانترنت كتكافر

 الالكترونية. الدفع وسائل تقييم :الرابع المبحث

أىـ  كاستنتاج الكسائؿ ىذه تقييـ فييا يمكف مرحمة إلى كصمت أنيا إلا الالكتركنية الدفع كسائؿ حداثة رغـ
 .الكسائؿ ىذه تفرزىا التي التحديات أىـ ملبحظة يمكف ككذا لنجاحيا، كالمعرقمة المساعدة العكامؿ

 الالكترونية. الدفع وسائل نجاح عمى المساعدة العوامل :الأول بالمطم

 عكامؿ عدة بفضؿ كذلؾ بسرعة انتشرت أنيا إلا النشأة حديثة الالكتركنية الدفع كسائؿ أف مف بالرغـ
 .المطمب ىذا في مساعدة نذكرىا

 :جديدة مصرفية الالكترونية وخدمات البنوك ظيور :أولا

 النشاط ميداف في الشبكة ىذه كاستغلبؿ مستخدمييا، كازدياد كشيكعيا الانترنت شبكة كجكد ظؿ في
 ىذا أمدت المصرفية المعاملبت في ثكرة شيدت بؿ المتفرج بدكر البنكؾ تكتؼ لـ التجارم الالكتركني،

 ما يسمى الكجكد إلى ظير كقد خدماتو، تقديـ في كسرعة مركنة أكثر جعمتو بأحدث الآليات، القطاع
 1 .لكتركنيةالا بالبنكؾ

 كافة عمى مكقعو كيحتكم )الانترنت شبكة( الشبكة عمى كامؿ كجكد لو بنؾ ىك الالكتركني كالبنؾ
 بالبنؾ الخاصة أعمالو بكافة القياـ لمزبكف البنؾ ىذا يتيح حيث المصرفية، اللبزمة للؤعماؿ البرمجيات

 دكف معاملبتو كافة بإنجاز لو كيسمح البنؾ لو يكفره خط بكاسطة بو، كذلؾ مكجكد مكاف أم طريؽ عف
 :يمي كما نذكرىا كمنافع مزايا عدة البنكؾ ىذه كقد قدمت البنؾ، مقر إلى الذىاب إلى يضطر أف

 الدفعات تنظيـ.  
 العمؿ تسيير.  
 كالأمف السلبمة.  
 العملبء رضا زيادة.  
 المصاريؼ تكفير.  

                                                             
1

 .00ؿ  ِشخغ عثك روشٖ،ثبلاٌىزشؤُخ،  اٌزمٍُذَخ اٌّصشفُخ اٌذفغ وسبئً إحلاي ١٘ٚثح، اٌشح١ُ ػثذ 
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 شبكة( الشبكة طريؽ عف تتـ ةالالكتركني المصرفية كالمعاملبت الالكتركنية البنكؾ أف بما
 الكسائؿ ىذه استعماؿ عمى يشجع مما الالكتركنية، الدفع بكسائؿ التعامؿ يتـ الطبيعي أف فمف ،)الانترنت
 ما الخدمات ىذه كأىـ الكسائؿ، بتمؾ التعامؿ تستكجب التي المصرفية الجديدة الخدمات إلى بالإضافة

 1 :يمي

 لتطكير آلية أكلى الآلية الصرافات تعتبر :الآلية الصرافات عبر الالكتركنية المصرفية الخدمات  1.
 البنكؾ كؿ فركع أك الكاحد البنؾ فرع تربط الاتصالات مف شبكة كجكد عمى تعتمد حيث العمؿ المصرفي

 بالكصكؿ تقكـ أصبحت حيث الأجيزة ىذه عمؿ تطكر كقد بنؾ، أم مف عميؿ أم بخدمة حالة قياميا في
 كبظيكر النقدية، المبالغ صرؼ في متقدمة خدمات تقدـ كالتي فكريا، العملبء بيانات حسابات إلى

 دفع نطاؽ في التزامات دفع في كاستخداميا البطاقات تمؾ شحف بإمكانو العميؿ الذكية أصبح البطاقات
 بعدة تقكـ حاليا بؿ النقكد، عمى لمحصكؿ كسيمة مجرد عمى تقتصر تعد لـ ىذه الأجيزة كلكف متعددة،

 الشيكات، دفتر طمب الحسابات، بيف نقدية تحكيلبت إجراء الرصيد، عمى متقدمة كالتعرؼ جد ائؼكظ
 .كسداد الفكاتير نقدم إيداع إجراء

 أف يمكف التي الخدمات تطكر إلى أدل النقالة اليكاتؼ انتشار إف :الجكاؿ الياتؼ عبر الصيرفة .2
 تزكيد فكرة عمى تقكـ التي الخمكية بالبنكؾ ما يسمى ظير فقد المصرفية، منيا خاصة فائقة تقدميا بسرعة

 الأرصدة عف الاستعلبـ الخدمات ىذه كتشمؿ مكاف، أم كفي كقت أم في لمزبائف الخدمات المصرفية
 الخدمات تشمؿ كما الاستعلبمية الخدمات مف كغيرىا العملبت كأسعار المصارؼ عمى عركض كالإطلبع
 .الخ.......كغمقيا الحسابات كفتح النقدم الدفع كخدمات آخر ىإل حساب مف كتحكيؿ النقكد المالية

 شبكة الانترنت. عبر الأمان وسائل من الاستفادة :ثانيا

 حديثا المبتكرة الأماف كسائؿ مف بالاستفادة التقميدية الكسائؿ عف الالكتركنية الدفع كسائؿ تتميز
 ىذه عبر تتـ التي كالتجارية البنكية لمعاملبتا عمى الثقة إضفاء كخاصة الانترنت، عبر شبكة لاستعماليا

 .فييا طرفا الالكتركنية الدفع تككف كسائؿ كالتي الشبكة
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 التكقيع سابقا ذكرنا ككما الكسائؿ، ىذه مثؿ لابتكار كافيا سببا الالكتركنية التجارة انتشار كاف كقد
 الافتراضي الدفع كنظاـ النارم الجدار ،الالكتركنية البصمة الالكتركني، التشفير بأنكاعو ككذلؾ الالكتركني

 .الانترنت شبكة عبر الالكتركنية كسائؿ الدفع تحمي كسائؿ كميا

 .المدفوعات مجال في عالمية مالية ومؤسسات منظمات ظيور :ثالثا

 عالمية كمؤسسات منظمات ظيكر الالكتركنية الدفع كسائؿ انتشار في المساىمة العكامؿ بيف مف إف
 البنكية لمبطاقات المصدرة كالجيات العالـ، بمداف لمختمؼ الكسائؿ ىذه كتسكيؽ إنتاج في أصبحت رائدة

 العالمية المنظمات السابؽ المبحث في ذكرناىا كما كالتي الالكتركنية، الدفع أشير كسائؿ تعد كالتي
 1 .العالمية كارد كالماستر الفيزا العالمية :كتشمؿ لمبطاقات المصدرة

 المؤسسات إلى بالإضافة ،"كمكب كالدينرز اكسبريس أمريكاف" :كتشمؿ العالمية المالية المؤسسات ككذلؾ
 التجارية الكبرل. 

 الالكتروني. الدفع وسائل لنجاح المعرقمة العوامل :الثاني المطمب

 نذكر منقكصا النجاح ىذا مف جعمت عكامؿ ىناؾ أف إلا الالكتركنية الدفع لكسائؿ النسبي النجاح رغـ
 :كالآتي أىميا

 الالكترونية. الجرائم :أولا

 غير بعمؿ الآلي لمحاسب معرفتو باستخداـ ما شخص قاـ إذا ارتكابيا التي الجريمة" :أنيا عمى كتعرؼ
 2 :يمي فيما الجرائـ ىذه كتكمف ."قانكني

 عممو دكف كمف شرعية غير بطريقة شخص بيانات عمى الحصكؿ طريؽ عف كذلؾ :البيانات قرصنة 1-
 أمنية إجراءات الييئات تتخذ لـ إذا خاصة الانترنت، عبر بنكية بطاقات عمى لمحصكؿ استعمالياليتـ 

 خلبؿ مف الاحتياؿ جرائـ عمى الالكتركنية البنكؾ في المكظفكف يقدـ قد كما المشكؿ، ليذا كافية لمتصدم
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 .00ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2
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 بسحب القياـ ثـ بزبائف الخاصة المعمكمات ككؿ السرية كالأرقاـ الشفرات عمى الحصكؿ تمكنيـ مف
 .بيا أك التلبعب الحسابات

 كاستعماؿ الالكتركنية التجارة كسائؿ ظيكر إف :الالكتركنية الدفع كسائؿ ظؿ في الأمكاؿ غسيؿ 2-
 تبييض عمميات تتـ خلبليا مف أصبحت جديدة سبؿ إيجاد المجاؿ فسح الدكؿ، في الدفع الحديثة كسائؿ

 كبيرة مالية مبالغ يسحب أف البنكية البطاقة لحامؿ يمكف بحيث ريف،كبي كارتياح بسيكلة الأمكاؿ الكتركنيا
 مصدر البنؾ مف تحكيميا بطمب الأمكاؿ منو سحب الذم البنؾ يقكـ ثـ أجنبي، ببمد الآلي مف الصراؼ
 مف تمكنو إلى بالإضافة التحكيؿ رسكـ دفع مف تيرب قد الزبكف يككف كبذلؾ المبالغ تحكيؿ البطاقة، ليتـ
 في بإيداعيا كسيمة حديثة بطريقة الأمكاؿ تبييض مف الالكتركني التحكيؿ عممية تمكف كما الو،غسؿ أمك 

 1 .مختمفة دكؿ في فركع عدة إلى الكتركنيا تحكيميا ثـ بالبنكؾ حسابات متعددة

مكانية الالكتركنية النقكد انتشار مدل تخص :تنظيمية مخاطر 3-  كتأثير التقميدية، النقكد محؿ تحؿ أف كا 
كيدؼ  النقدية الكتمة نمك فاستيدفت النقدية، لمسياسة إدارتيا ناحية مف المركزية البنكؾ دكر عمى كؿ ىذا
الالكتركنية  النقكد مف أشكاؿ عدة تداكؿ انتشار ظؿ في التأثير ذات لو يككف لف النقدية لمسياسة كسيطي
 تصؿ قد أك بتقميؿ كاحتمالات مشركعة مخاكؼ يثير ما كىذا بنكية، كغير بنكية مؤسسات عف الصادرة
 .النقدم الإصدار لكظيفة المركزية البنكؾ احتكار إلى زكاؿ

 :الآتية العناصر في المخاطر ليذه التعرض كيمكف :الائتماف بطاقات مخاطر 4-

 مخالفة كانت كاف كسيمة بأية أمكاؿ عمى لمحصكؿ مخالفات ارتكاب لأجؿ صاحبيا يستعمميا كقد 
 أك كبإلغائيا، البنؾ قياـ أك مدتيا انتياء بعد يستعمميا كأف بو، الخاص البنؾ كبيف بينو المبرـ لمعقد
 باستغلبؿ يقكـ قد كما التاجر، مع أك بالبنؾ المكظؼ مع بالتكاطؤ ليا المحدد حد السحب تجاكز
 إلى الشيؾ ىذا قيمة تضاؼ حيث رصيد بدكف شيكات إيداع في البيع الالكتركنية نقاط خدمات
 الالكتركنية البيع نقطة مف الشيكات ىذه قيـ لتحصيؿ الأخير ىذا ثـ يسارع لمزبكف، لأصميا الحساب

    .البنكؾ بيف المقاصة تماـ قبؿ
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 كتزكير السحب في لاستعماليا لو كتركيا الغير مع بالتكاطؤ البطاقة صاحب الزبكف يقدـ قد كما 
 اقتطاع يتـ لا حتى تكقيعو في زكيركالت كالطعف السحب عمميات عمى بالاعتراض يقكـ ثـ تكقيعو،
 مف حسابو.  المسحكب المبمغ

 ككذا زبائنيا، طرؼ مف بالبطاقات التعامؿ حجـ في الإفراط إلى بالنظر البنكؾ لدل السيكلة خطر 
 حجـ فكبر بمستحقاتيا الكفاء عمى البطاقات حاممي قدرة عدـ بسبب المعدكمة الديكف حجـ تنامي

 بالحجـ مكاجيتيا أجؿ أكبر بسيكلة الاحتفاظ البنؾ عمى يستكجب لبطاقاتا لحممة القركض المجانية
 .البنؾ ربحية في تراجع إلى يؤدم قد ما كىذا كالكقت المناسبيف،

 مما الاقتصاد في النقكد عرض زيادة إلى يؤدم فاستخداميا الأسعار، ارتفاع مخاطر في التسبب 
 الائتمانية البطاقات في الممثمة تيلبكيةالاس القركض كخاصة المكارد تخصيص سكء  عنو ينتج

 عنيا المترتبة لاسيما ديكنيـ كطأة في ليقعكا الاستيلبؾ، عمميات في ما يتكسعكف غالبا فمستخدمكىا
 .النسبة مرتفعة تعد كالتي

 السرم الرقـ أك البطاقة ضياع أك سرقة حالة في كذلؾ الغير، قبؿ مف لمبطاقات السيئ الاستعماؿ 
 1 .الخ....مسركقة لبطاقات البيانات استبداؿ عمى الغير يقدـ كأ بيا، الخاص

 البنكية. البطاقات جرائم :ثانيا

 2 :يمي فيما الجرائـ ىذه تتمثؿ

 يستعمميا قد البطاقة مالؾ نفسو فالعميؿ :البنكية البطاقات استعماؿ بسبب العميؿ يرتكبيا جرائـ  1-
 طريقة بأم أمكاؿ عمى لمحصكؿ الحاؿ بطبيعة كذلؾ البنؾ، فكبي بينو المبرـ لمعقد مخالفة لارتكاب جرائـ
 :يمي كما نذكرىا المخالفات أك الجرائـ ىذه كانت كمعظـ

 الآلي الصراؼ أجيزة خلبؿ مف بالسحب لرصيده البطاقة حامؿ تجاكز.  
 الكفاء بطاقات استخداـ إساءة.  
 صلبحيتيا مدة انتيت بطاقة استخداـ.  
 الممغاة البطاقة استخداـ.  
 الشيؾ ضماف بطاقة استخداـ إساءة.  
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 جرائـ ارتكاب أيضا يتـ قد :الالكتركنية البطاقات استعماؿ إساءة بسبب الغير يرتكبيا التي الجرائـ  2-
 1 :التالي النحك عمى كذلؾ الغير قبؿ مف باستخداـ البطاقات

 الغير قبؿ مف المفقكدة أك المسركقة البطاقة استخداـ.  
 مزكرة لكتركنيةا ببطاقة السحب.  

 الالكترونية. الدفع وسائل تفرزىا التي التحديات :الثالث المطمب

 يؤثر مما كمخاطر عيكب مف تعاني أيضا فيي مميزات ليا فكما مثالية ليست الالكتركنية الدفع كسائؿ إف
 مخاطر أىـ ذكر كيمكف استعماليا، عند كالحذر الحيطة أخذ إلى ذلؾ كيؤدم الجميكر، بيف عمى سمعتيا

 2 :يمي الكسائؿ كما ىذه

 الالكترونية. النقود مخاطر :أولا

 :كالآتي كىي قانكنية كأخرل أمنية مخاطر الالكتركنية لمنقكد

 لعمؿ كنتيجة إما الالكتركنية لمنقكد الأمني الخرؽ يحدث فقد :الالكتركنية لمنقكد الأمنية المخاطر  1-
ما التزييؼ التزكير :مثؿ إجرامي عمدم  مكاقع مف مكقع تخريب أك محك :مثؿ عمدم غير لعمؿ تيجةكن كا 
ما  التصرفات ىذه كؿ شأف فمف الالكتركنية كالقرصنة الالكتركنية الأنظمة بتصميمات الإخلبؿ الانترنت كا 

 الجية تتأكد أف الميـ مف فإنو خطيرة، كمالية كأمنية قانكنية آثار إلى تؤدم أف كالتيديدات السابقة
 كسكاء التاجر، أك لممستيمؾ بالنسبة سكاء الأمنية الضمانات كافة تكافر مف الالكتركنيةلمنقكد  المصدرة

 بيا التعامؿ يتـ التي تمؾ أك البلبستيكية البطاقات شكؿ تأخذ التي الالكتركنية متعمقا بالنقكد ذلؾ أكاف
 .)النقكد الشبكية( الانترنت عبر

 كالمكائح القكانيف انتياؾ خلبؿ مف أساسا المخاطر ىذه بعتت :الالكتركنية لمنقكد القانكنية المخاطر  2-
 القانكنية المخاطر فإف أخرل، ناحية مف السرية، كانتياؾ العميؿ أسرار إفشاء الأمكاؿ، غسيؿ جرائـ :مثؿ
 غير بطريقة الالكتركنية بالنقكد المتعاممة المختمفة الأطراؼ كالتزامات حقكؽ تقمف عندما تتكلد أيضا قد
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 النقكد تفرزىا أف يمكف التي القانكنية المخاطر أىـ مف يعد المستيمؾ حماية مكضكع كذلؾ فإف دقيقة،
 الضريبي التيرب جرائـ في تزايد الالكتركنية النقكد انتشار يصاحب أف أيضا كمف المتكقع الالكتركنية

 عمى ضريبةال بربط القياـ الضرائب بتحصيؿ المكمفة الحككمية الجيات عمى مف الصعب سيككف حيث
 1 .الانترنت شبكة عبر خفية تتـ الصفقات تمؾ أف نظرا الالكتركنية النقكد تتـ بكاسطة التي الصفقات تمؾ

 البنكية. البطاقات مخاطر :ثانيا

سكاء  كالمشاكؿ العيكب مف جممة تفرز فيي البنكية، البطاقات حؽ في ترتكب التي الجرائـ إلى بالإضافة
 2 :ىي المشاكؿ ىذه كأىـ ليا رةالمصد لممصارؼ أك لحامميا

 الاستيلبكية القدرة رفع أف إذ الطكيؿ، المدل عمى الاستيلبؾ رفع في البنكية البطاقات أثر محدكدية 
 .لمفرد الحقيقي الدخؿ كانحصار نمك عمى يعتمد ما بقدر الدفع كسائؿ عمى يتكقؼ لا

 مف المجانية القركض حجـ كبر أف كما التعامؿ، حجـ لكبر نظرا المصرؼ سيكلة عمى الخطر 
 .الأخرل المجالات في استثماراتو تخفيض إلى المصرؼ يدعك البطاقات  حممة

 البنزيف كمحطات بيا الخاصة لمبطاقات المصدرة المؤسسات مف المصارؼ تكاجييا التي المنافسة 
 .المصرؼ مع المتعامميف حجـ مف قد يقمؿ مما

 التي كالفائدة الشرعية، المحظكرات بعض تكمفيا لائتمانيةا البطاقات فإف الإسلبمية لمدكؿ بالنسبة 
 فيناؾ التجار مف البنؾ يتقاضاىا التي العمكلة ككذلؾ السداد، عف العميؿ تأخر عند البنؾ يأخذىا

 .محرمة فائدة مف يعتبرىا الفقياء مف

 الذكية. لمبطاقات والرقابية القانونية التحديات :ثالثا

 3 :يمي ما أىميا لعؿ

 كالمؤسسات رقابة عمييا تفرض لا لكف ذكية، بطاقات بإصدار المصرفية غير المؤسسات قكـت قد 
 قمؽ يثير مما المخزنة القيمة ذات البطاقة لبرامج عرضيا عند الرقابة تكاليؼ تدفع المصرفية التي

 .لمراقبتيـ تخضع لا مصرفية غير إصدار مؤسسات تضـ التي الالكتركنية بشأف المحافظ المراقبيف
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 كالذم الذكية البطاقة في المخزكنة الشخصية المعمكمات سرية حكؿ المستيمؾ قمؽ باستمرار يسجؿ 
 .البطاقات ىذه استخداـ انتشار أماـ عقبة يمثؿ

 كالحكالات الشيكات تنظـ التي التجارية لمقكانيف تخضع لا الذكية البطاقات فإف القانكنية الناحية مف 
 .الإثبات مشاكؿ يثير مما مكتكبة أداة يستعمؿ لا فييا المستخدـ أف كغيرىا،

 ىذه  إصدار مؤسسات طرؼ مف الاختراع براءات إجراءات بمراعاة تتعمؽ قضايا البطاقات ىذه تثير
 .التكنكلكجيا كترخيص الفكرية الممكية شؤكف إلى بالإضافة البطاقات
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 :الفصل خلاصة

 أجؿ مف كذلؾ المجتمع، أفراد طرؼ مف العاـ بالقبكؿ ضاتح التي الكسيمة تمؾ ىي الدفع كسائؿ إف
 ما ظيكرىا في السبب ككاف الديكف، تسديد ككذلؾ كالخدمات السمع تبادؿ تخص التي تسييؿ المعاملبت

 كسائؿ جاءت حيث كأشكاليا، أنكاعيا بمختمؼ النقكد ليا تعرضت التي المشاكؿ مرحمة أفرزتيا إلا ىك
 .عنيا كبديؿ الدفع

 الكمبيالة الشيؾ، ظير حيث التقميدية الدفع كسائؿ تعدد في الآخر ىك ساىـ البنكي النشاط كتطكر
 ىذا لكف الجميكر، لدل عاما قبكلا الكسائؿ ىذه حققت ما مرحمة في الخ،....لأمر ، السند)السفتجة(

 التشريعية نيفالقكا ككذا المالية كالمؤسسات البنكؾ قدرة كعدـ الغش حكادث عرقؿ بسبب ما سرعاف النجاح
 .مكاجيتيا مف

 أفرزت حيث البديؿ بالحؿ جاءت العنكبكتية الشبكة كظيكر الحاصؿ التكنكلكجي التطكر كمع لذا
 البطاقات :فمنيا التقميدية تمؾ مثؿ مثميا أنكاعيا تعددت كقد الالكتركنية كالبنكؾ دفع الكتركنية كسائؿ
 يشفع لـ التكنكلكجي لمتطكر كمكاكبتيا فحداثتيا الخ،.....يةالالكتركن المحافظ الشيكات الالكتركنية، البنكية

 غياب ىك مشكؿ أكبر كاف فقد نجاحيا، عرقمت آخر نكع مف كعيكب عدة مشاكؿ أفرزت فقد بذلؾ ليا
شكالية الإثبات أحكاميا يكحد قانكني نظاـ  الجرائـ إلى بالإضافة الالكتركني، كالتكقيع كحجيتو كا 

 العيكب ىذه مف كبالرغـ بعد عف الاتصاؿ عمى كالقراصنة لاعتمادىا المجرميف بتاستقط التي الالكتركنية
 .التقميدية الكسائؿ باستعماليـ منيا العملبء حرـ التي المزايا مف العديد قدمت أنيا إلا كالمشاكؿ

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 :الفصل الثاني

 جودة الخدمات المصرفية

 

 

 

 



 خىدح اٌخذِبد اٌّصشفُخ                                      اٌفصً اٌثبٍٔ                                 

 

  85 
 

   :تمييد

 ،ماما متزايدا بقطاع الخدمات بدأ منذ منتصؼ السبعينياتعرفت الدراسات الحديثة اىت       
أيف تجمى الاىتماـ بتسكيؽ الخدمات مف أبرز الاتجاىات الحديثة كالميمة التي تكاجو المؤسسات 

  .كالمنظمات نتيجة تزايد المنافسة ككذا التطكر التكنكلكجي الحاصؿ

مصرفية متنكعة متشابية مف حيث  كقد عرفت البنكؾ كغيرىا مف المؤسسات بتقديـ خدمات      
التي تحقؽ لو ميزة  ،الشكمية كالغرض كالتقديـ كلكف الجكىر الحقيقي لمخدمة يكمف في الجكدة

تنافسية ينفرد بيا عف بقية البنكؾ الأخرل حيث تكسبو حصة سكقية تعزز مف مكانتو في السكؽ 
فع لتحسيف خدماتيا كالدفع عمى تطكير كسائؿ الد ؾكعمى ىذا الأساس ركزت البنك  ،المصرفية

     .بيا نحك الجكدة كذلؾ في ظؿ تحرير تجارة الخدمات المصرفية
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 الخدمات المصرفية  :المبحث الأول

فيي تمثؿ الكسيمة المثمى  ،إف الخدمات المصرفية ىي العمكد الأساسي لنشاط أم بنؾ
رت كتعددت كتنكعت تحت ما يسمى كمع التطكر لزمني كالتكنكلكجي تطك  ،لخمؽ كتكزيع النقكد

  .بالعكلمة المصرفية كذلؾ لتمبية الحاجات المتنكعة كالمتزايدة لمعملبء

 ماىية الخدمات  :المطمب الاول

 .. إلخ .سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى مفيكـ الخدمات كخصائصيا كغير ذلؾ

 مفيوم الخدمات  :أولا

 :نكجز بعصا منيا كالآتيكبالتالي س ،كمفاىيـ الخدمة ؼيتعار لقد تعددت  

أك أم نشاط أك انجاز منفعة يقدميا  ،الخدمة عبارة عف أعماؿ أك أفعاؿ كعمميات ك انجازات"
لكف  نشاط استيلبكي مع مشاركة الزبكف أك ،كىي نشاط أدائي ينفذ لمزبكف ،طرؼ ما لطرؼ آخر

س يقدـ المنافع ليس بمقصد تممؾ التسييلبت أك سمع المنظمة كالخدمة أيضا منتج غير مممك 
لممستفيد نتيجة لاستخداـ جيد بشرم أك آلي كلا ينتج عف تمؾ المنافع حيازة شيء مادم 

  1."مممكس

يتـ تبادليا مباشرة مف  ،منتجات غير مممكسة " :كعرفتيا جمعية التسكيؽ الأمريكية بأنيا       
كىي في الغالب يصعب  ،رعةكىي تقريبا تفنى بس ،كلا يتـ نقميا أك خزنيا ،المنتج إلى المستعمؿ

فيي تتككف مف  ،تحديدىا أك معرفتيا لأنيا تظير لمكجكد بنفس الكقت التي يتـ شراؤىا كانتيائيا
حيث لا يتـ نقؿ  ،كغالبا ما تتضمف مشاركة الزبكف بطريقة ىامة ،عناصر غير مممكسة متلبزمة

 2 ."ممكيتيا كليس ليا لقب أك صفة 

 اٌفؼً رٌه ٠شذثظ ٚلذ آخش طشف إٌٝ طشف ِٓ ٠مذَ خٙذ أٚ أداء أٚ فؼً" :أٔٙا ػٍٝ ػشفد ٚلذ

."ذٍّىٗ ٠ّىٓ ٚلا ػادٞ، غ١ش ِٕرح ترمذ٠ُ اٌٍّّٛط الأداء غ١ش أٚ
3 

 خصائص الخدمات  :ثانيا
                                                             

1
ػّاْ، الأسدْ،  اٌّؼرض، داسفٍ اٌّىزجبد،  اٌّؼٍىِبرُخ اٌخذِبد رسىَك اٌطثؼح الأٌٚٝ،  ،اٌحلاٌّح ضخػ ِٚحّذ اٌّذادحح ٔافغ أحّذ 

 .10، ؿ 3000
2

 .33، ؿ 3003ػّاْ، الأسدْ،  حاِذ، داس ،اٌطثؼح الأٌٚٝ، )ِؼبصشح ِفبهُُ(اٌزسىَك اٌحذاد، اتشا١ُ٘ ٚؽف١ك ع٠ٛذاْ ِٛعٝ ٔظاَ 
3

 .00، ؿ 3002ػّاْ، الأسدْ،  إثشاء، اٌطثؼح الأٌٚٝ، داس ،اٌّبٌُخ اٌخذِبد رسىَك ،اٌشحِٟٛ ٚأحّذ اٌثٛسٞ ثاِش 
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  :لمخدمة العديد مف الخصائص نذكر أىميا كالآتي   

 خصائص الخدمة بالمقارنة مع السمع الممموسة  :(01)الجدول رقم 

 السمعة                  الخدمة                

الخدمة غير مممكسة، ليس لو بياف يمكف 
 تممكو، تتكقؼ قيمتيا عمى الخبرة.

السمعة مممكسة، كالحيازة عمييا ىك سند 
 الممكية.

تتميز بالفناء، كلا يمكف تخزينيا أك تحكيميا 
 للبستخداـ في كقت لاحؽ.

ند يمكف تخزينيا لاستخداميا في كقت آخر ع
 الحاجة. 

تتلبزـ مع مقدميا كلا يمكف الفصؿ بيف جكدة 
 الخدمة كمف يقدميا. 

يمكف تصنيفيا إلى مستكيات حسب جكدتيا، 
 كيمكف الحكـ عمى جكدتيا مف خلبؿ الحكاس. 

تتعدد مستكيات جكدة الخدمة باختلبؼ مقدميا 
كباختلبؼ كقت تقديميا كمف الصعب تنميطيا 

  أك انتاجيا انتاجا كبيرا.

يمكف تنميطيا، كانتاجيا كفقا لنظاـ الانتاج 
 الكبير يمكف تطبيؽ أنظمة دقيقة لرقابة الجكدة.

 .29، ص.2004مصر،  الذىبي، النسر دار الحديث، التسكيؽ أساسيات عطية، مرسي طاىر المصدر:

فالزبكف لا يستطيع الحكـ عمى الخدمة دكف أف  ،يعني الخدمة ليست مادية :اللاممموسية .1
إلا  ،يا بنفسو كلا تكفي المشاىدة أك رأم الغير في الاقتناع بتمؾ الخدمة أك بأخرليجرب

  .عبد تقديميا أك استعماليا مف طرؼ الزبكف
ىي خاصية أخرل مف خصائص الخدمات لارتباطيا بصعكبة تنميط  :تقمب الجودة .2

  1.الخدمة كلمعكامؿ الأخرل السابقة
لخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى تقديميا كتعني درجة الترابط بيف ا :التلازمية  .3

كينتج عف ىذا الترابط  ،فيي تتميز بعدـ الانفصاؿ عف مقدميا سكاء شخص كاف أك آلة
مثؿ الخدمات  ،في كثير مف الخدمات ضركرة حضكر طالب الخدمة إلى أماكف تقديميا

                                                             
1

 .332-330ؿ  ؿ ِشخغ عثك روشٖ، اتشا١ُ٘، ٚؽف١ك ع٠ٛذاْ ِٛعٝ ٔظاَ 
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لمستفيد كىناؾ أيضا خدمات لا تتطمب بالضركرة حضكر ا ،.. إلخ.الطبية كالتجميؿ
 1. كتصميح السيارات ،مكات المستفيدتمؾ التي تكجو لممت :شخصيا مثؿ

كتعني عدـ القدرة عمى تنميط الخدمات كخاصة تمؾ  :عدم التجانس أو عدم التماثل .4
كىذا يعني أنو يصعب عمى مقدـ الخدمة أف  ،التي يعتمد تقديميا للؤفراد بشكؿ كبير

كبالتالي فيك لا يستطيع ضماف  ،انسة دائمايتعيد بأف تككف خدماتو متماثمة أك متج
 2. دة الخدمة مثمما يفعؿ منتج السمعمستكل جك 

بسبب  ،إذ يتعذر تخزينيا ،تتميز الخدمة بالفقداف بعد الإنتاج :)الفناء  (غياب المخزون  .5
فالخدمة التي تقدـ  ،عدـ مممكسيتيا كيترتب عمى عدـ التخزيف اعتبارات تسكيقية ميمة

كعميو فإف القعد الخالي مف الطائرة  ،تعد خسارة كفرصة ضائعة لا تعكض في مدة معينة
  3.نو لا يمكف بيعو اك تخزينو لاحقايعد خسارة لأ :مثلب

إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ خاصية تميز بيف   :عدم الحصول عمى ممكية الخدمة .6
دكف أف  ف المستيمؾ لو فقط الحؽ باستعماؿ خدمة معينةكذلؾ لأ ،السمعة كالخدمة
بينما في  ،غرفة في فندؽ تككف بيدؼ الاستعماؿ أك الاستئجار لمشيء :يمتمكيا مثاؿ

  4.لو حؽ التصرؼ بيافالمستيمؾ  ،حالة شراء السمعة

  .الخدمات المصرفية وأنواعيا :المطمب الثاني

لقد تغيرت الخدمات المصرفية كتطكرت بفضؿ التكنكلكجيات الحديثة التي تبنتيا البنكؾ 
  .لتي أضافت ليا العديد مف الميزاتكا

 .مفيوم الخدمة المصرفية :أولا

مجمكعة مف الأنشطة التي تتعمؽ بتحقيؽ منافع معينة  :ة المصرفية عمى أنيامديمكف تعريؼ الخ
  5."ويقدـ البنؾ خدمات مجانية لعملبئ فقد ،لمعميؿ سكاء كاف بمقابؿ مادم أك بدكنو

                                                             
1

 .31، ؿ 3002الأسدْ،  ػّاْ، ٚائً، داس اٌطثؼح اٌشاتؼح،  ،اٌخذِبد رسىَك ،اٌضّٛس حاِذ ٘أٟ 
2

 .30، ؿ 3000ػّاْ، الأسدْ،  ص٘شاْ، اسد ،اٌخذِبد رسىَك اٌؼلاق، ػثاط تؾ١ش 
3

 .32ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
4

 .30ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌضّٛس، حاِذ ٘أٟ 
5

 .300، ؿ 3000الأسدْ،  ػّاْ، ٚائً، داس ،اٌجٕىن اداسح فٍ اٌّؼبصشح الاردبهبد خٛدج، ِٚحفٛظ سِضاْ ص٠اد 
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مكف المنفعي الذم يتصؼ بتغمب العناصر غير ىي مجمكعة مف العمميات ذات المض
ة المصرفية في بعديف المممكسة عمى العناصر المممكسة كيتجسد المضمكف المنفعي لمخدم

 1 :أساسييف ىما

 يشمؿ مجمكعة المنافع التي يسعى الزبكف لتحقيقيا مف خلبؿ استخدامو  :البعد المنفعي
  .لمخدمة

 التي تتصؼ بييا تمؾ الخدمة البنكية. كيشمؿ مجمكعة الخصائص  :البعد السماتي 

 مصرفية ببعدييا المنفعي والسماتيالخدمة ال:  05الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 ص، 3000ػّاْ، الأسدْ،  اٌٛط١ٕح، اٌّىرثح اٌطثؼح اٌثاٌثح،  ،اٌّصشفٍ ٌٍزسىَك اٌؼٍُّخ الاصىي معلب، ناجي :المصدر
43. 

النتائج المتكلدة مف خلبؿ النشاطات  عبارة عف " :عمى أنيا منظمة الإيزو تعرفيا كما 
المتعمقة بالتفاعؿ بيف المكرد كالزبكف أك عف طريؽ النشاطات الداخمية لممكرد بيدؼ التقاء 

  1."احتياجات الزبكف 

                                                             
1

 .13، ؿ 3000ػّاْ، الأسدْ،  اٌٛط١ٕح، ، اٌّىرثحاٌطثؼح اٌثاٌثح ،اٌّصشفٍ ٌٍزسىَك اٌؼٍُّخ الاصىي ،ِؼلا ٔاخٟ 

البعد 
 السماتي

البعد 
المنفع
 م

المنافع 

الأساسٌة  

 للخدمة

خصائص الخدمة 

 البنكٌة
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 .أنواع الخدمة المصرفية :ثانيا

  :إف تشكيمة الخدمات المصرفية تتضمف عدة أكجو لتقديميا

ريؽ عمؿ خدمي يؤديو مكظفك البنؾ كمثاؿ ذلؾ كيحصؿ عمييا عف ط :الخدمات الصرفة .1
  ... إلخ.كاليندسة المالية ،خدمات الاستشارة

كىي الخدمات التي تجمع بيف أداء عؿ خدمي كمنتج لمتجييز في  :الخدمات المختمطة  .2
فيذه  ،إذ كمع التطكر الحاصؿ غي مجاؿ الإعلبـ الآلي في المصارؼ ،نفس الكقت

كنجد أف خدمات  ،ى حساب الخدمات المصرفيةالخدمات تطكرت بشكؿ كبير عم
الاستشارة أصبحت تعتمد بشكؿ متزايد عمى كسائؿ أخرل كالأنظمة الخبيرة كأنظمة 
الإعلبـ الآلي لممساعدة عمى اتخاذ القرارات كفي كقتنا الحالي فإف معظـ الخدمات 

  .المصرفية تحمؿ في طياتيا قدرا كبيرا مف التكنكلكجيا
كىذه الخدمات تنبع  ،ىذا الرأسماؿ يككف في شكؿ قركض ككدائع :يةالخدمات الرأسمال .3

كتعتبر مف المميزات التي تتسـ بيا النشاطات  ،مف كظيفة الكساطة المالية لممصرؼ
الذمة المالية لممؤسسة  التجارية كالمالية في المصرؼ بـ أف منحيا ينعكس عمى حالة

  2.المصرفية

  :المقدمة مف طرؼ المصارؼ كبصفة عامة ىناؾ نكعاف مف الخدمات

كمف الخدمات المصرفية الشاممة المحددة مسبقا  :خدمات مصرفية شاممة محددة مسبقا .1
  :ما يمي
  صدار عدد غير محدد مف الشيكاتإالحؽ في.  
 صندكؽ لحفظ الأمانات.  
 حماية ضد السحب غير المكشكؼ.  
  .شيكات مف أميف الصندكؽ 
 تحكيلبت نقدية.  
 صة عمى دفعات القركضمعدلات فائدة خا. 

                                                                                                                                                                              
1

 .30، ؿ 3000ػّاْ، الأسدْ،  اٌؼشتٟ، اٌرٛافً داس اٌّصشفُخ، اٌخذِخ خىدح ػىٌّخ اٌقشْ، حغٓ سػذ 
2

 .03ؿ  روشٖ، عثك ِشخغ ،اٌشح١ُ ػثذ ٔاد٠ح 
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 برامج ادخار كتكفير خاصة.  
كيقصد بيا تسكيؽ خدمات مصرفية   :خدمات مصرفية مصممة حسب رغبة العميؿ .2

عف طريؽ برنامج الصيرفي الشخصي الذم يقكـ  ،معدة حسب ذكؽ كرغبة كؿ عميؿ
 باعتباره نقطة اتصاؿ معيـ بخصكص كافة المعاملبت المصرفية ،بخدمة ىؤلاء العملبء

 1. صرؼ الشيؾ أك استلبـ الإيداع :باستثناء المعاملبت التجارية الركتينية مثؿ

  .خصائص الخدمة المصرفية :المطمب الثالث

 الخدمات المصرفية كغيرىا مف الخدمات الأخرل تميزىا خصائص عف غيرىا            
  :نمخصيا كالآتي

تمبي حاجة عامة كليس  ،ينةإف الخدمة المصرفية كباستثناء حالات مع :اللاممموسية .1
حاجة محددة بعينيا فالمنافع المحددة المتأتية مف الخدمات المصرفية لا تظير لمعياف 

كعميو فإف البنؾ يبذؿ جيكد ضمنية لإيصاؿ رسالتو إلى عملبئو القائميف  ،بكضكح
معتمدا بذلؾ عمى أساليب الاتصاؿ الفاعمة التي تضمف أعمى درجات  ،كالمحتمميف

كعمى تقديـ  ،المستند أصلب عمى رسـ صكرة طيبة عف البنؾ ؼ أذىاف العملبء الإقناع
 2.خدمات متميزة كجذابة

إذ لا يمكف  ،كتسمى كذلؾ بخاصية التكاممية :)التلازمية (عدم إمكانية فصل الخدمة  .2
كلأف الخدمة المصرفية تنتج  ،سكاء كاف المقدـ شخصا أك آلة ،فصؿ الخدمة عف مقدميا

فإف اىتماـ البنؾ ينصب عادة في خمؽ كتككيف المنفعة المكانية  ،س الكقتكتكزع في نف
  3.فية في المكاف كالزماف المناسبيفكالزمانية بمعنى تكفير الخدمات المصر 

كزماف كمكاف  ،إف نكعية الخدمة تعتمد عمى ميارة كأسمكب ككفاءة مقدميا :تباين الخدمة .3
 ،بطرؽ مختمفة اعتمادا عمى ظركؼ تقديميا كما أف مقدـ الخدمة يقدـ خدماتو ،تقديميا

فمكظؼ المصرؼ يختمؼ أسمكب تعاممو مع المستفيديف كفقا لظركفو النفسية 
كما أف كجكد عشرة أفراد داخؿ البنؾ باختلبؼ مزاجياتيـ كمكاقفيـ  ،.. إلخ.كالاجتماعية

 .منيا كحاجاتيـ كرغباتيـ الشخصية تؤثر عمى تقديـ الخدمة كمستكل الإشباع المتحقؽ
                                                             

1
 .01ؿ  ،اٌّشخغ ٔفغٗ 
2

 .13، ؿ 3000 الأسدْ، اٌثشٚج، داس ،اٌطثؼح الأٌٚٝ، )ٍرطجُم ٔظشٌ ِذخً(اٌّصشفُخ  اٌخذِبد رسىَك ،أحّذ ِحّٛد أحّذ 
3

 .02، ؿ 3002 ػّاْ، الأسدْ، ٚاٌرٛص٠غ، ٌٍٕؾش اثشاء اٌطثؼح الأٌٚٝ،  ،اٌّبٌُخ اٌخذِبد رسىَك اٌشحِٟٛ، ٚأحّذ تٛسٞ ثاِش 
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يعني عدـ إمكانية تخزينيا أك بيعيا أك استخداميا في كقت  :)اليلاك(سرعة التمف  .4
 1لاحؽ.

ل لمخدمة بالإضافة إلى ىذه الخصائص الأربعة السابقة الذكر ىناؾ خصائص أخر         
 2:المصرفية نكردىا كالآتي

مف  يتعيف عمى المصرؼ تقديـ مجمكعة كاسعة :تعدد كتنكع الخدمات المصرفية .5
الخدمات كالمنتجات المصرفية التي تمبي تنكع احتياجات الزبائف مف الاحتياجات 

    .التمكيمية كالائتمانية باختلبؼ أنكاعيا ككذا تكاجدىـ الجغرافي
مف بيف خصائص الخدمة المصرفية سرعة الانتشار مف خلبؿ فتح  :الانتشار الجغرافي .6

ف البنؾ قادرا عمى الكصكؿ لعملبئو بمعنى أف يكك  ،اكبر عدد مف الفركع المصرفية
 .الحالييف كالمحتمميف في أماكف تكاجدىـ أك حيث يحتاجكف إلى الخدمات المصرفية

عندما يقدـ المصرؼ قركضا , فإنو في الحقيقة يشترم  :التكازف بيف النمك كالمخاطر .7
في نكع مف التكازف بيف التكسع  إيجادمخاطرا كعميو فإف الضركرة كالمنطؽ يقتضياف 

النشاط البنكي كبيف الحيطة كالحذر أم أف أم عمؿ مصرفي مكضكعي يتضمف 
  3.مصرؼتكازف بيف تكسع النشاط كدرجة المخاطر التي يتحمميا ال إيجادبالضركرة 

  4:لمخدمة المصرفية نذكرىا كما يمي كىناؾ خصائص أخرل .8
 غالبا ما تككف مشركطة بقكانيف بنكية أك جبائية. 
 ؿ كلا يدخؿ في دائرة تكزيعيا أم كسيطتطرح مباشرة لمعمي. 
 يتـ مشاركة العميؿ في إنتاج الخدمات المصرفية.  
 تعتبر منتجا بالنسبة لمبنؾ أما بالنسبة لمعميؿ فيي خدمة. 

 

 

                                                             
1

اٌطثؼح  ػّاْ، ٌّٕا٘ح،ا داساسزشارُدٍ وٍّ رحٍٍٍُ(،  ِذخً( اٌّصشفٍ اٌزسىَك ٠ٛعف، ػثّاْ ٚسد٠ٕح اٌق١ّذػٟ خاعُ ِحّٛد 

 .32، ؿ 3005الأٌٚٝ، 
2

 .00ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، اٌشح١ُ، ػثذ ٔاد٠ح 
3

 .00ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
4

 اٌٛالغ( الالرقاد٠ح اٌرحٛلاخ اٌدضائش٠ح اٌّقشف١ح إٌّظِٛح ٌٍّرمٝ ِمذِح ِذاخٍح ،اٌّصشفُخ اٌخذِبد رسىَك وش٠ّح، ستحٟ 

 397 .ؿ  ذاس٠خ، اٌث١ٍذج، تذْٚ خاِؼح ،)ٚاٌرحذ٠اخ
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 .دورة حياة الخدمة المصرفية :المطمب الرابع

ة مراحؿ بطبيعة الحاؿ الخدمة المصرفية كغيرىا مف الخدمات الأخرل تمر عبر عد          
  .قبؿ إيصاليا لمعميؿ

كيقصد بدكرة حياة الخدمة المصرفية المراحؿ التي يمر بيا منذ لحظة تقديمو لمسكؽ إلى غاية 
 .كعميو الشكؿ المكالي يكضح مراحؿ ىذه الدكرة ،كالتدىكر الانحدارلحظة 

 دورة حياة الخدمة المصرفية :)06(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ػّاْ، الأسدْ،  اٌٛط١ٕح، اٌّىرثح ، اٌطثؼح اٌثاٌثح، اٌّصشفٍ ٌٍزسىَك اٌؼٍُّخ الاصىي ِؼلا، ٔاخٟ :ّصذساٌ

 .00 ؿ ،3000

  :كيمكف تفسير ىذه المراحؿ كالآتي

 المبيعات

 المبيعات

 

 مرحمة النمك كرمرحمة التدى مرحمة النضج

مرحلة 

 التقدٌم

 الزمف

0 

 الأرباح

 التكاليؼ

+ 

- 
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كىذه مرحمة كلادة المنتج كدخكلو السكؽ أيف يتـ تعريؼ العملبء بالخدمة  :مرحمة التقديـ .1
فكائد استعماليا كتمتاز ىذه المرحمة بانخفاض المصرفية بكصؼ ميزاتيا كخصائصيا ك 

نسبة المبيعات كارتفاع التكاليؼ خاصة التركيجية لعدـ تمكف العديد مف الزبائف التعرؼ 
كأيضا تمؾ  ،عمى الخدمة المصرفية مف جية كعـ اقتناعو التاـ بيا في مرحمتيا الأكلى

يصاؿ الخدمة لمعملبء كتطكير التكاليؼ المتعمقة بتييئة نظاـ تكزيع الخدمة الذم يؤمف إ
   1.المطمكبة لتقديـ الخدمة البنكية الأنظمة الحاسكبية

حيث يزداد أدراؾ ،تتميز ىذه المرحمة بتسارع مبيعات الخدمة المصرفية  :مرحمة النمك .2
الجميكر بكجكدىا الأمر الذم يحفز قرارات الإقداـ عمى شرائيا مما يزيد مف إيرادات 

المصارؼ الأخرل عمى تقديـ الخدمة كتتميز ىذه المرحمة  كىك ما يحفز ،المصرؼ 
بارتفاع الأرباح كسعي الصرؼ لممحافظة كزيادة حصة السكؽ بشكؿ مستمر عف طرم 
تحسيف جكدة الخدمة أك نماذج جديدة لو كتحرص المصارؼ عمى جعؿ ىذه المرحمة 

  .الإيجابية عمى أرباح المصرؼ لانعكاساتياىي الأطكؿ نظرا 
في ىذه المرحمة كعند نمك المنتجات المصرفية يؤدم ذلؾ إلى دخكؿ  :لنضجمرحمة ا .3

أيف تككف ىناؾ منافسة  ،منافسيف جدد إلى السكؽ المصرفية كتقديميـ لمنتجات متطكرة
فيحثث المصرؼ أرباحا عالية عند أقصى مرحمة نضج ثـ تنخفض حجـ مبيعاتو  ،أقكل

كىك ما يتطمب منو تعديؿ  ،أخرل بديمة تدريجيا نتيجة تحكؿ العملبء نحك شراء خدمات
  2.أخرل اتيجيةر إست إتباعأك  ،أسعاره أك خفضيا للبحتفاظ بعملبئو الحالييف

 ،كىي المرحمة الحرجة كىي تتميز بانخفاض المبيعات كتتحقؽ الخسائر :مرحمة التدىكر .4
كمثاؿ ذلؾ  ،كيككف المنتج المصرفي قد كصؿ إلى مرحمة الانحدار في دكرة حياتو

 ،الشيكات الكرقية صارت في مرحمة التدىكر كذلؾ بسبب ظيكر البطاقات الالكتركنية
كتصؿ الخدمات إلى ىذه المرحمة عمكما نتيجة عدد مف القكل كالمؤثرات كىنا يبدأ 

     .المصرؼ إما بإلغاء الخدمة أك تطكيرىا أك استبداليا بخدمات أخرل

 جودة الخدمات  :المبحث الثاني

                                                             
1

 ،)رٍّسبْ ثىاَخ اٌدضائشَخ اٌؼّىُِخ اٌجٕىن حبٌخ دساسخ( اٌؼًُّ سظب خلاي ِٓ اٌجٕىُخ ورمسُّبرهب اٌخذِخ خىدح رذػُُ ٚفاء، حٍٛص 

 تىش أتٛ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش تٕٛن، ذخقـ الالرقاد٠ح، اٌؼٍَٛ فٟ اٌذورٛساٖ ؽٙادج ػٍٝ اٌحقٛي ِرطٍثاخ ِمذِح ضّٓ أطشٚحح

 .02، ؿ 3001-3003 ذٍّغاْ، تٍما٠ذ،
2

 .02ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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 ،مؤسسات الاقتصادية بالجكدة لأنيا الأساس الذم تقكـ عميو جؿ الخدمات اىتمت ال    
كما أنو مف المستحسف تقديـ أفضؿ أشكاؿ الخدمات كأنسبيا لمعميؿ كذلؾ بيدؼ تكطيد 

  .كقدرتيا عمى الاستمرار في نشاطيا ،علبقاتيا ميـ 

 .مفيوم جودة الخدمات :المطمب الأول

  :الخدمات سنتطرؽ إلى مفيكـ الجكدة أكلا كقبؿ أم شيءقبؿ التطرؽ إلى مفيكـ جكدة     

 مفيوم الجودة  :أولا

الدرجة التي تشبع فييا الحاجات  "  :بأنيا )ايزك (عرفتيا المنظمة الدكلية لمتقييس    
كالتكقعات الظاىرية كالضمنية مف خلبؿ جممة الخصائص الرئيسية كتؤكد المكاصفة عمى 

  1."لتكقعات ككيفية اشباعياحاجات كاضركرة تحديد تمؾ ال

ىي درجة التطابؽ التي تحقؽ الرغبات كتمبي الاحتياجات لمكصكؿ إلى رضا العميؿ     "
 2."كتحقيؽ تكقعاتو 

أداء العمؿ الصحيح بشكؿ صحيح مف  " :كيعرفيا معيد الجكدة الفدرالي الأمريكي بأنيا   
  3."ة مدل تحسيف الأداء المرة الأكلى مع الاعتماد عمى تقييـ المستفيد في معرف

كىي كذلؾ المطابقة مع المتطمبات فكمما كانت مكاصفات المنتج متطابقة لمتطمبات      
  .العميؿ كمما كاف ىذا المنتج ذا نكعية جيدة

كتشير الجكدة إلى  ،القكة الأساسية التي تكمف كراء التفكؽ في المنافسة " :الجكدة ىي   
 كبالتالي فإف المنتج أك الخدمة  ،النيائي في المنتج أك الخدمةالقيمة التي يجدىا المستخدـ 

 

  1."تقدـ الجكدة إذا ما كانت خصائصيا ترضي احتياجات كتكقعات العميؿ 
                                                             

1
 .00، ؿ 3003اٌطثؼح الأٌٚٝ،  الأسدْ، ػّاْ، ٚائً، داس ،واٌجُئخ اٌدىدح اداسح أٔظّخ اٌؼضاٚٞ، اٌٛ٘اب ػثذ ِحّذ 
2

،  www.Kau.edu.saالاٌىرشٟٚٔ:  اٌّٛلغ ػٍٝ اٌؼض٠ض، ػثذ اٌٍّه خاِؼح ،اٌشبٍِخ اٌدىدح إداسح حغ١ٓ، ِحّذ عاِٟ تٓ خاٌذ 

 .3005-03-00ذاس٠خ الاطلاع: 
3

 فٟ اٌذورٛساٖ دسخح ػٍٝ ٌٍحقٛي ِمذِح أطشٚححاٌششوبد،  ثٕبء فٍ ودوسهب اٌدىدح إداسح اٌؼاي، ػثذ صوٟ اٌؼاي ػثذ اٌؼض٠ض ػثذ 

 ، 07 ؿ  ، 2010 اٌّرحذج، تاٌٍّّىح اٌذ١ٌٚح فرشاض١حالا اٌداِؼح اٌثش٠طأٟ، الاعرؾاسٞ اٌّشوض تؼذ، ػٓ لغُ اٌرؼٍُ الأػّاي، إداسج

 .3005-03-00، ذاس٠خ الاطلاع:  www.abahe.co.uk :الاٌىرشٟٚٔ اٌّٛلغ ػٍٝ

http://www.kau.edu.sa/
http://www.abahe.co.uk/


 خىدح اٌخذِبد اٌّصشفُخ                                      اٌفصً اٌثبٍٔ                                 

 

  95 
 

 مفيوم جودة الخدمات  :ثانيا

 :لقد تعددت تعاريؼ جكدة الخدمة كيمكف أف نجمؿ بعضا كالآتي       

صفات تتميز بيا الخدمة مبنية عمى قدرة المنظمة مستكل متعادؿ ل "  :عرفتيا باديرك بأنيا 
كيضيؼ أف مجمكعة الصفات التي تحدد قدرة كجكدة الخدمة  ،الخدمية كاحتياجات العملبء

  2."حاجات العملبء ىي مسؤكلية كؿ مستخدـ أك عامؿ في المنظمة  إشباععمى 

التي تمثؿ المحدد  نكعية الخدمات المقدمة كالمتكقعة كالمدركة " :كتعرؼ كذلؾ عمى أنيا 
  3."الرئيسي لرضا المنتفع أك عدـ رضاه 

كمف خلبؿ ىذيف التعريفيف نستخمص بأف جكدة الخدمة تعني معيار درجة تطابؽ الأداء 
  .الفعمي مع تكقعات العملبء لتمؾ الخدمة كالشكؿ المكالي يكضح ذلؾ

 علاقة جودة الخدمة بالأداء الفعمي :(07)الشكل رقم 

 

 

 

 

 الأردف، كالنشر، لمطباعة البياف الطبعة الأكلى ،المصرفية الخدمات تسويق الحداد، بدر عكض :المصدر
 .337 ، ص1990

  4:كيمكف التعبير عف ذلؾ رياضيا كالتالي

 

                                                                                                                                                                              
1

 .00، ؿ 3002 لأسدْ،ا اٌحذ٠ث، اٌىرة اٌطثؼح الأٌٚٝ، ػاٌُواٌزّىُٓ،  ثبٌثمخ الاداسح ِؼا٠ؼح، عاٌُ ٚػادي ساٚط أذ خّاي ساِٟ 
2

 .53، ؿ 3000الأسدْ،  اٌؾٛسٜ، داس ،اٌخذِبد فٍ اٌدىدح إداسح ،اٌّح١اٚٞ ػٍٛاْ ٔا٠ف لاعُ 
3

 .100، ؿ 3003ٔؾش،  تٍذ دْٚ إٌّا٘ح، داسواٌّزىبًِ،  اٌشبًِ اٌزسىَك أسبسُبد ،اٌؼاق ػثاط ٚتؾ١ش اٌق١ّذػٟ خاعُ ِحّٛد 
4

 واٌزدبسَخ الالزصبدَخ حبٌخ وٍُخ اٌؼٍىَ دساسخ( اٌّزُّض الأداء رحمُك فٍ ودوسهب ٕظّبداٌّ فٍ اٌخذِبد خىدح والغ ١ٌٕذج، ف١ٍغٟ 

 ِٕؾٛسج، غ١ش إٌّظّاخ، ذغ١١ش ذخقـ الالرقاد٠ح، اٌؼٍَٛ فٟ ِاخغر١ش ِزوشج ،)ثىِشداط ثىلشح اِحّذ اٌزسُُش، خبِؼخ وػٍىَ

 .01ؿ  ، 2011 تِٛشداط، تٛلشج، خاِؼح اِحّذ

 جكدة الخدمة

 إدراكات العميؿ للؤداء الفعمي مستكل الجكدة )الفجكة( تكقعات العميؿ لمخدمة

 توقعات العميل لمستوى الأداء –جودة الخدمة = إدراك العميل للأداء الفعمي 
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  :في ضكء ىذه المعادلة يمكف تصكر ثلبث مستكيات لمخدمة ىي

العميؿ لأداء الخدمة كىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتساكل ادراؾ  :الخدمة العادية .أ 
  .مع التكقعات المسبقة عنيا

كىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عف  :الخدمة الرديئة  .ب 
  .المستكيات المتكقعة عنيا

كىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يفكؽ أك يتجاكز الأداء الفعمي ليا  :الخدمة المتميزة .ج 
  .تكقعات العميؿ

 أىمية الجودة  :ثالثا

تحقيؽ جكدة الخدمة لا يعج أمرا لازما في حد ذاتو فحسب بؿ تعتبر أيضا مف انجح الطرائؽ 
كعميو تكمف  ،لتحسيف الإنتاجية كخفض التكاليؼ كمحددا استراتيجيا لبقاء المؤسسة كاستمرارىا

  :أىمية جكدة الخدمة فيما يمي

شأنيا أف تزيد مف ربحية مؤسسة الخدمة إف تكفير خدمات ترضي العملبء مف  :تحقيؽ الربح .1
دارة  ،ككذا معالجة الانحرافات عف العمؿ ،كذلؾ مف خلبؿ تخفيض تكاليؼ الخطأ كمعالجة كا 

كما أف الربح يتحقؽ مف خلبؿ الاحتفاظ بالعميؿ الذم يساعد عمى جذب عملبء  ،الشكاكم
لؾ ترسيخ صكرة ككذ ،الأمر الذم يقمؿ مف تكاليؼ استخداـ الكسائؿ التركيجية ،جدد

  1.المؤسسة لدل العملبء مف شأنو أف يحقؽ زيادة في الأرباح
إف تحسيف أداء العامميف كمياراتيـ ككفاءاتيـ كاستخداـ طاقاتيـ الخلبقة  :الاحتفاظ بالعامميف .2

كتعتبر  ،كتقميؿ تكاليؼ تدريبيـ ،يساعد عمى تقميؿ معدؿ دكرانيـ ،كمعاممتيـ باحتراـ كتقدير
ة ىي أكثر المؤسسات التي تيتـ بتكجيو عمؿ مكظفييا نحك العملبء مؤسسات الخدم

رضائيـ   .كا 

                                                             
1

 ثٓ اٌجشُش وِسزشفً ػُبدحاٌشاصٌ :ِمبسٔخ دساسخ( اٌصحُخ اٌّؤسسبد فٍ اٌؼّلاء ثشظب اٌخذِخ خىدح ػلالخ ِحثٛب، عؼذ٠ح. 

 خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ِؤعغاخ، ذغ١١ش ذخقـ اٌرغ١١ش، ػٍَٛ فٟ اٌّاخغر١ش ؽٙادج ١ًٔ ِرطٍثاخ ضّٓ ِمذِح ِزوشجثسىشح(،  ٔبصش

 .30، ؿ 3002-3002تغىشج،  خ١ضش ِحّذ
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لقد أدركت مؤسسات الخدمات أىمية التركيز عمى العميؿ باعتباره  :الاحتفاظ بالعملبء .3
كما أدركت أىمية الاحتفاظ بو لممنافع التي يمكف أف تجنييا  ،المحكر الرئيسي لنشاطيا

  1.ة تسعى لإبقاء العميؿ كاستمراره في التعامؿفجكدة الخدم ،المؤسسة مف ذلؾ
  .كذلؾ مف خلبؿ اصراره عمى التعامؿ مع نفس المؤسسة :الكصكؿ إلى كلاء العملبء .4
كيعني ترؾ صكرة حسنة لدل  :خمؽ صكرة ايجابية كاضحة لممؤسسة في أذىاف العملبء .5

  .العملبء
يعني تقديـ الخدمات بكسائؿ  :رتحسيف التكنكلكجيا المستخدمة كالعمؿ عمى تطكيرىا باستمرا .6

  .عالية الجكدة
  .كيعني ذلؾ رضا العميؿ برضا المجتمع ككؿ :الإسياـ فيما يعكد بالنفع عمى المجتمع .7

 .مستويات جودة الخدمة :المطمب الثاني

يمكف إدراجيا ضمف  أنكاع كالتيإف جكدة الخدمات تصنؼ ضمف عدة مستكيات أك 
  :كىي كما يمي ،مسة مستكياتفي خ (parasuraman 1985)تصنيؼ 

كتمثؿ تكقعات العميؿ لمستكل جكدة الخدمة كتعتمد عمى ما يحتاجو  :الجكدة المتكقعة .1
أم أنيا  ،العميؿ كخبرتو ككذا تجربتو السابقة كبالإضافة إلى ذلؾ ثقافتو مع الآخريف

  2.الجكدة الكاجب تكفرىا عند أداء الخدمة
مثؿ مدل إدراؾ البنؾ لاحتياجات كتكقعات عملبئو كت :الجكدة المدركة مف قبؿ الإدارة .2

كتقديـ الخدمة المصرفية بالمكاصفات التي أدركيا لتككف في المستكل الذم يرضي 
كالتي تبنى غالبا عمى تجارب سابقة مع زبائف آخريف كبناءا عمى شكاكل  ،العميؿ

ي السكؽ كاقتراحاتيـ أيضا إف كجدت إضافة إلى الأخذ بعيف الاعتبار ما يتكفر ف
  3.المنافسة مف خدمات

كنقصد بيا المعمكمات التي تخص الخدمة ككذا خصائصيا كتعيد  :الجكدة المركجة .3
البنؾ بتقديميا كالتي يتـ نقميا لمعملبء مف خلبؿ المزيج التركيجي مف إعلبف كتركيج 

  .شخصي ككذا مطبكعات
                                                             

1
 .30ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 .23ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،ِؼلا ٔاخٟ 
3

 .31ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،ٚفاء حٍٛص 
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كتعني أداء  ،بيا الخدمة كنقصد ىنا الجكدة التي تؤدل :الجكدة الفعمية المقدمة لمعميؿ .4
العامميف بالبنؾ لمخدمة كتقديميا طبقا لممكاصفات التي حددىا البنؾ كىي بلب شؾ تتكقؼ 

كذلؾ  ،عمى ميارات العامميف كحسف تككينيـ كتدريبيـ كقد تختمؼ بالنسبة لمعامؿ الكاحد
  1.حسب حالتو كنفسيتو كمدل إرىاقو  في العمؿ

الخدمة الفعمية (كىي تقدير لأداء الخدمة الفعمي  :الجكدة المدركة مف طرؼ العميؿ .5
فمثلب إذا كاف يتكقع  ،كالتي تعتمد إلى حد كبير عمى مدل تكقع العميؿ )المقدمة لو 

دقيقة  15(كيتـ تقديميا فعميا لو في مدة تزيد عف  ،)دقائؽ 10(الحصكؿ عمى خدمة في 
يعد ىذا النكع مف أنكاع ك  ،فإف العميؿ ىنا قد يحكـ بانخفاض جكدة الخدمة )مثلب 

الجكدة الأكثر استحكاذا عمى اىتماـ الباحثيف كذلؾ باعتباره معيار أساسي لاكتساب 
مف خلبؿ استخداـ حاجات الزبائف كتكقعاتيـ كأساس لتصميـ الخدمات  ،الميزة التنافسية
  2.ككافة نظـ البنؾ

 .أبعاد ومعايير جودة الخدمات :المطمب الثالث 

مف المنتجات ليا أبعاد كمعايير تقاس بيا جكدة الخدمة كيمكف أف نذكر ىذه  الخدمات كغيرىا
 :الأبعاد كالمعايير كالآتي

 أبعاد جودة الخدمات  :أولا 

  3:ىناؾ عدة أبعاد رئيسية تقاس بيا جكدة الخدمات نذكرىا كالآتي

 ،الأضكاء ،المقاعد(كىي تشمؿ كؿ العناصر المادية لمخدمة  :الأشياء المممكسة .1
  .).. إلخ .المعدات كالمكائف كالآلات ،الكراسي

  .بمعنى درجة الاعتماد عمى مكرد الخدمة كدقة انجازه لمخدمة المطمكبة :الاعتمادية .2
  .سرعة الانجاز كمستكل المساعدة المقدمة لمعميؿ مف قبؿ مكرد الخدمة :الاستجابة .3
استمياـ الثقة كالأماف معمكمات حكؿ القائميف عمى تقديـ الخدمة كقدرتيـ عمى  :العيد .4

 .لمعملبء
                                                             

1
 تذْٚ ، 03 اٌؼذد إفش٠م١ا، ؽّاي الرقاد٠اخ ِدٍح ،ٌٍجٕىن اٌزٕبفسُخ اٌمذسح اٌّصشفُخ وّذخً ٌضَبدح اٌخذِبد خىدح اٌمادس، ػثذ تش٠ؼ 

 .352ؿ  ذاس٠خ،
2

 .31ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ٚفاء، حٍٛص 
3

 .000ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،)رطجُمٍ ٔظشٌ ِذخً( اٌّصشفُخ اٌخذِبد رسىَك ذ،أحّ ِحّٛد أحّذ 
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 1:كىناؾ أيضا مف الأبعاد ما يمي

  .كتعني إحساس العميؿ اتجاه المنظمة كالخدمة بالاطمئناف النفسي كالجسدم :الأمانة .5
كيعني الحرص عمى إحساس العميؿ بقيمتو كمحاكلة مساعدتو لتحقيؽ ذاتو  :التعاطؼ .6

شعاره بأىميتو ك  الرغبة في تقديـ الخدمة كفقا لحاجاتو مف خلبؿ إبداء ركح الصداقة كا 
 .كمتطمباتو 

  2:كتعرؼ جكدة الخدمات كذلؾ أبعاد تتعمؽ برضا العميؿ كىي كما يمي

التشطيب  :كيعني ىذا البعد الخصائص الأساسية في المنتج أك الخدمة مثؿ :الأداء .7
  ... إلخ.التنافسية ،النيائي

  .ء المنتج أك الخدمةكتعني مدة إبقا :)الفترة الزمنية  (الصلبحية  .8
 :مثؿ ،كيشير ىذا البعد إلى خصائص إضافية لممنتج أك الخدمة :الخصائص الخاصة .9

  .الأماف أك سيكلة الاستخداـ أك تكنكلكجيا عالية
أك كيؼ يتكافؽ المنتج أك الخدمة مع  ،كتعني المدل الذم تستجيب فيو :التكافؽ .10

الو مف أثر عمى تحسيف كفاعمية تكقعات المستيمؾ كالأداء الصحيح مف أكؿ مرة كم
  .العممية التسكيقية

 ،كيشير ىذا البعد إلى بعض أنكاع خدمات ما بعد البيع :خدمات ما بعد البيع .11
 .معالجة شكاكل المستيمكيف أ التأكد مف رضا المستيمؾ :مثؿ

عادة ما تستخدـ أبعاد الأداء كالاعتمادية كالتكافؽ كالخصائص الخاصة في الحكـ عمى 
كيلبحظ أيضا أف البعد الخاص بالثقة كالاعتمادية  ،مة المنتج للبستخداـ بكاسطة المستيمؾملبئ

في الحكـ عمى جكدة السمعة أك الخدمة لو أىمية خاصة في مفيكـ الجكدة الحديثة خصكصا في 
فغالبا ما ييتـ  ،.. إلخ.مجاؿ جكدة الخدمات خاصة تمؾ التي تتعمؽ بحياة المستيمؾ أك الماؿ

                                                             
1

 خاِؼح ، 2007 خٛاْ ، 01 اٌؼذد الأغا١ٔح، اٌؼٍَٛ ِدٍح ،اٌّصشفُخ اٌخذِبد خىدح لُبط اٌٛ٘اب، ػثذ ٚؽّاَ اٌؼاٌٟ ػثذ غ١ؾٟ 

 .002تغىشج، ؿ  خ١ضش ِحّذ
2

 .05-00ؿ  ؿ ، 2002 الإعىٕذس٠ح، اٌداِؼ١ح، اٌذاساٌىٍُخ،  اٌدىدح إداسح اٌثٛسٞ، ِحّذ ع١ٔٛا 
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مؾ بقدرة المنظمة عمى أداء الخدمة بالشكؿ الذم دعت بو درجة عالية مف الصحة كالدقة المستي
   1.كخمكىا مف الأخطاء

 معايير جودة الخدمات  :ثانيا

تقاس جكدة الخدمة بالاعتماد عمى مجمكعة مف المعايير التي تميزىا كنذكر أىميا كما       
   2:يمي

 اء لتقدـ متكافقة مع رغبة العميؿأف تتـ الخدمة بدقة كبدكف أخط :الدقة.  
 أم تقديـ الخدمة في الكقت الذم يحتاجيا العميؿ كفي أقصر كقت ممكف :السرعة.  
 أم ثقة العملبء في عدـ تعرضيـ لمخاطر أثناء تعامميـ مع مقدـ الخدمة :الأماف.  
 أم تقديـ الخدمة التي تتكافؽ كرغبات كتطمعات العميؿ بؿ تفكقيا :الإشباع.  
 كمحاكلة فيـ جميع رغباتيـ كمتطمباتيـ كالعمؿ  ،أم اىتماـ المكظفيف بالعملبء :تصاؿالا

  .عمى تمبيتيا
 أم الاستمرار بتقديـ الخدمة بنفس الكفاءة كالفاعمية طكاؿ الكقت :الاستمرارية.  

  جودة الخدمات المصرفية :المبحث الثالث

 ،لتي تكاجو الصناعة المصرفيةأصبحت الجكدة في الخدمات المصرفية مف أىـ التحديات ا
 .لذا أصبح التميز كالتنافس في السكؽ المصرفية مرىكف بكفاءة كمستكل الخدمات المقدمة

 مفيوم جودة الخدمات  :المطمب الأول

  .سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى تعريؼ جكدة الخدمة المصرفية ككذا إلى عناصرىا كمزاياىا

 تعريف جودة الخدمة المصرفية  :أولا

لقد تعددت تعاريؼ جكدة الخدمة المصرفية كذلؾ بسبب تعدد آراء الباحثيف كنظرا لما تممكو 
 :كيمكف تعريفيا عمى أنيا .مف أىمية في الصناعة المصرفية

                                                             
1

 .00ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 ِزوشج ،)سىسَب ثٕىن دساسخ( اٌشبٍِخ اٌدىدح إداسح ِٕظىس ِٓ اٌّصشفُخ اٌىفبءح واٌفؼبٌُخ ٌشفغ ِمزشذ ِذخً اعثش، ف١قً ٌّٝ 

 ، ذاس٠خwww.9alam.comالاٌىرشٟٚٔ:  اٌّٛلغ ػٍٝ ، 03ؿ  ،  2009عٛس٠ا، الارل١ح، ذؾش٠ٓ، خاِؼح الأػّاي، إداسج فٟ ِاخغر١ش

 .  3030-03-00 :الإطلاع

http://www.9alam.com/
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  1."ىي درجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة مع تكقعات العميؿ ليا "

ء لمخدمة المستيدفة كادراكاتيـ  للؤداء جكدة الخدمة المصرفية ىي الفرؽ بيف تكقعات العملب "
  2."الفعمي ليا 

نتيجة لمحكـ  ،ىي خمك الخدمة المصرفية مف أم عيب أثناء انجازىا " :كيمكف تعريفيا عمى أنيا
  3."المتعمؽ بتكقعات الزبكف أك العميؿ المدركة مف الخدمة البنكية كالأداء الفعمي ليا 

كالتي ترضيو كتشبع حاجياتو كما  ،مة التي يتحصؿ عمييا الزبكفالقي " :كيعرفيا بيار كايريؾ بأنيا
  4."كاف يتكقع 

 عناصر جودة الخدمة المصرفية  :ثانيا

  5:تتمثؿ عناصر جكدة الخدمة المصرفية في النقاط التالية

 اتجاىات ايجابية نحك خدمة العملبء.  
 الاستجابة لمعملبء بسرعة كلباقة كبأسمكب ميني متميز. 
 قة قائمة عمى المنفعة كالاىتماـ المشترؾ مع العميؿبناء علب. 
 إنياء معاممة العميؿ بشكؿ يبعث السركر كالبيجة.  
 المتابعة مع العميؿ لتحديد ما إذا كانت مشكمتو قد تـ تحكيميا. 

 مزايا جودة الخدمة المصرفية :ثالثا

كائد نذكر تركز البنكؾ بالخصكص عمى جكدة الخدمات المصرفية لما ليا مف مزايا كف
 6:أىميا ما يمي

 تحقيؽ ميزة تنافسية فريدة مف نكعيا عف بقية البنكؾ كبالتالي مكاجية الضغكط التنافسية.  
                                                             

1
 .330ؿ   اٌحذاد، ِشخغ عثك روشٖ، تذ٠ش ػٛك 
2

 سجإدا حٛي اٌذٌٟٚ ٌٍٍّرمٝ ِمذِح ِذاخٍح ،ٌٍجٕه اٌزٕبفسُخ اٌُّضح اٌّصشفُخ وآٌُخ ٌزفؼًُ اٌخذِبد خىدح ح١ٍّٟ، ٚعاسج طشطاس أحّذ 

 .02. ؿ 3000لغٕط١ٕح،  ِٕرٛسٞ، خاِؼح اٌخذِاخ، فٟ لطاع اٌؾاٍِح اٌدٛدج
3

وثٕه اٌجشوخ ووبٌزٍ  اٌدضائشٌ اٌشؼجٍ اٌمشض حبٌخ دساسخ( اٌضثىْ فٍ وست سظب اٌّصشفُخ اٌخذِبد خىدح دوس عٍّاْ، ٔؼ١ّح 

 .01، ؿ 3003-3003لٍح ، ٚس ِشتاذ، لافذٞ خاِؼح ِٕؾٛسج، غ١ش ٚتٕٛن، ِا١ٌح ِاعرش، ذخقـِزوشج الأغىاغ(، 
4 Pierre Eiglier, Eric Langeard, Le Marketing Des Services,Edition International, 5eme 

edition, Paris,1994, P.26. 
5

 .02ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ح١ٍّٟ، ٚعاسج طشطاس أحّذ 
6

 .00ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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 تحمؿ تكاليؼ أقؿ بسبب قمة الأخطاء في العمميات المصرفية.  
 الخدمة المصرفية المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية.  
 قناع تمكف جكدة الخدمة المصرفية م ف جعؿ العملبء بمثابة مندكبي بيع لمبنؾ في تكجيو كا 

  .عملبء جدد مف الأصدقاء كالزملبء
  تؤثر جكدة الخدمة المصرفية بشكؿ مباشر عمى ربحية البنؾ كذلؾ مف خلبؿ بناء صكرة

  .ذىنية مدركة كتحقيؽ رضا العميؿ

 رضا العميل وعلاقتو بجودة الخدمات المصرفية  :المطمب الثاني

 ،ص البنكؾ بصفة عامة عمى عملبئيا كذلؾ مف خلبؿ تقديـ أفضؿ كأحسف الخدمات ليـتحر 
لأف الجكدة تتأثر بشكؿ كبير  ،لأف جكدة الخدمات المقدمة ترتبط ارتباطا كثيقا برضا العملبء

  .بآراء العملبء

 مفاىيم عامة حول رضا العميل  :أولا

خدمية منيا لذا يمكف تعريؼ رضا العميؿ يعتبر العميؿ القمب النابض لممؤسسات كبالخصكص ال
  :كما يمي

ذلؾ الانطباع الايجابي أك السمبي الذم  :رضا العميؿ بأنو (kotler)  كولتر يعرؼ
كىك ناتج عف مقارنة بيف تكقعاتو العميؿ  ،يشعر بو عمؿ ما اتجاه تجربة شراء ك/أك استيلبؾ

ا العميؿ فإنو يكجد مدخميف في تعريفو اتجاه منتج ما كأدائو المدرؾ عمكما فإنو فيما يخص رض
فالأكؿ يشير إلى  ،كرضا العميؿ التراكمي ،رضا العميؿ المبني عمى تبادؿ تجارم محدد :ىما

أما الرضا التراكمي فيك يشير إلى  ،تقييـ العميؿ لتجربتو كمدل استجابتو لتفاعمو خدمة محددة
 1.تقييـ العميؿ العاـ لتجربة الاستيلبؾ عبر فترة زمنية

                                                             
1

 ِٕؾٛسج، ذغ٠ٛك، غ١ش ذخقـ ِاخغر١ش، ِزوشجاٌجشوخ اٌدضائش(،  ثٕه حبٌخ دساسخ( اٌّصشفُخ اٌخذِبد خىدح لُبط ٘ذٜ، خثٍٟ 

 .02، ؿ 3000-3002لغٕط١ٕح،  ِٕرٛسٞ، خاِؼح
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المدل الذم يتفؽ معو الأداء المدرؾ لممنتج مع تكقعات  :كيعرؼ رضا العميؿ أيضا بأنو
فاف اتفؽ الأداء الفعمي مع التكقعات  ،العميؿ أم أف الرضا ىك دالة للؤداء المدرؾ كالتكقعات

ذا ازداد الأداء عف الت ،يككف العميؿ راضيا   1.كقعات يزداد رضا العميؿ أك يبتيجكا 

متعمؽ  (الرضا النسبي ، )إدراؾ الزبكف  (الرضا الذاتي   :الرضا فتمثمت في أما خصائص
 ،المطابقة  ،التكقعات  :كمحدداتو ىي ،  )يتغير مع تغير الزمف (الرضا التطكرم  ، )بالتكقعات 

  2.الأداء الفعمي

  3:إف رضا العميؿ عف الخدمة المصرفية أىمية بالغة تتمثؿ في

  .بالمنظمةرسـ برنامج كخطط العمؿ  -
  .تطكير جكدة الخدمة كتحقيؽ ميزة تنافسية لمبنؾ في السكؽ -
 .نجاح البنؾ في تحقيؽ الأرباح مف خلبؿ إشباع حاجات العميؿ كمتطمباتو -
  .خمؽ كلاء مف قبؿ العميؿ لمبنؾ -
  .زيادة تكرار تعاملبت العميؿ مع البنؾ -

  :ىناؾ بعديف أساسييف ىما

عد المعرفي لرضا العميؿ اتجاه منتج أك خدمة أك علبمة يعتبر الب :البعد المعرفي لمرضا . أ
أما  ،التكقعات )عدـ التأكيد  (التكقعات كعدـ المطابقة  :تجارية كناتج عف متغيريف ىما

في الخدمة البنكية فرضا العميؿ ينتج عف تقديـ خدمات مصرفية تمبي كتؤكد تكقعاتو 
لتكقعات ارتفعت نسبة التأكيد كتحقؽ كاحتياجاتو ككمما اقترب الأداء الفعمي مف مستكل ا

 4.عنصر الرضا بشكؿ أكبر
يشكؿ البعد العاطفي لدل العميؿ بعد إجراء التجربة  :لمرضا )الشعكرم (البعد العاطفي  . ب

كتعد العكاطؼ الايجابية أك السمبية  ،كجاء ىذا البعد لتغطية البعد المعرفي  ،الاستيلبكية
كبالتالي فإف الرضا العاطفي لمعميؿ ىك  ،ميؿ كأحسف المتغيرات المستيمكة لرضا الع

                                                             
1

 .15ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،اٌصحُخ اٌّؤسسبد فٍ اٌؼّلاء ثشظب اٌخذِخ خىدح ػلالخ ِحثٛب، عؼذ٠ح 
2

 .00ؿ  وشٖ،ِشخغ عثك رفٍ وست سظب اٌضثىْ،  اٌّصشفُخ اٌخذِخ خىدح دوس عٍّاْ، ٔؼ١ّح 
3

 ِزوشجاٌجٕىُخ و أثشٖ ػًٍ سظب اٌضثىْ) دساسخ حبٌخ ثٕه اٌفلاحخ واٌزُّٕخ اٌشَفُخ ووبٌخ اٌجىَشح(،  اٌخذِبد رسىَك ع١ٍّح، ػث١ذاخ 

 .52، ؿ 3003-3000اٌث٠ٛشج،  أٌٚحاج ِحٕذ أوٍٟ اٌؼم١ذ اٌداِؼٟ اٌّشوض ِٕؾٛسج، غ١ش ذغ٠ٛك، ذخقـ ؽٙادج ِاعرش، ١ًٌٕ ِمذِح
4

 .55ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،اٌؼًُّ سظب خلاي ِٓ اٌجٕىُخ ورمُُّهب اٌخذِبد خىدح رذػُُ اء،ٚف حٍٛص 
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المنفعة  " :بعد داخمي بالنسبة ليذا الأخير كيضيؼ إلى ذلؾ فإف الرضا الشعكرم ىك
  1."كىي ذات طبيعة شعكرية كسمطة عاطفية  ،المتحصؿ عمييا مف الخدمة المقدمة

 رضا العميل وعلاقتو بجودة الخدمات المصرفية  :ثانيا 

جكدة الخدمة تؤدم  (كالصحيح أف  ،خاطئة )يؤدم إلى الجكدة  :الرضا (ة إف العلبق     
فميس في كؿ  ،أم أف الرضا يمثؿ دالة مككنة مف مجمكعة مف التكقعات )إلى الرضا 

إذ نجد أف ىناؾ الكثير مف حالات عدـ  ،الحالات الجكدة المدركة تعتبر مبررا لحالة الرضا
حيف كبالرغـ مف مستكل الجكدة العالية يككف  في ،الرضا رغـ انخفاض مستكل الجكدة

كرغـ أف ىذه العلبقة تقع ما بيف مؤيد كمعارض إلا أف ما يتفؽ عميو ىك  ،العميؿ غير راض
أف الجكدة العالية تعتبر مف مقدمات الرضا في أغمب الكضعيات كتقكد بالضركرة إلى 

 2.يا مف أجؿ تحقيؽ الرضاكىذا ما يدفع بالمؤسسات إلى التركيز عمى جكدة خدمات ،الرضا

 علاقة جودة الخدمات المصرفية بوسائل الدفع الالكترونية  :المطمب الثالث

لذا  ،إف المصارؼ تسعى دائما إلى تحسيف خدماتيا كذلؾ لإرضاء عملبئيا بالدرجة الأكلى
ك للبرتقاء بخدماتيا نح ،يتكجب عمييا دائما مكاكبة التطكرات الحاصمة في مجاؿ التكنكلكجيا

  .الجكدة المتكقعة مف عملبئيا

إف العلبقة القائمة بيف جكدة الخدمة المصرفية ككسائؿ الدفع الالكتركنية تتجمى في مزايا 
بحيث أف ىذه الأخيرة أدت إلى تكسيع قاعدة الأفراد المتعامميف  ،المعاملبت المصرفية الالكتركنية

 ،كالتحكيؿ بيف الحسابات  ،ة مع المصارؼ بفضؿ ما تكفره ف جكدة في الخدمات المصرفي
 ،كذلؾ مف خلبؿ بيئة تفاعمية أكثر سيكلة  ،إيقاؼ صرؼ الشيكات سداد الكمبيالات الكتركنيا 

  :كعميو ىذه المزايا كالآتي

تمكف  ،إف المعاملبت المصرفية الالكتركنية تحقؽ ميزة تنافسية  :تحقيؽ ميزة تنافسية -1
كعناصر البيئة المحيطة بو بصكرة أفضؿ  المصرؼ مف التعامؿ مع أسكاقو المستيدفة

  3.مف منافسيو في الأجؿ الطكيؿ
                                                             

1
 .50ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
2

 .01ؿ ، ِشخغ عثك روشٖفٍ وست سظب اٌضثىْ،  اٌّصشفُخ اٌخذِخ خىدح دوس عٍّاْ، ٔؼ١ّح 
3

 .01ؿ  ِشخغ عثك روشٖ، ،)ورحذَبد آفبق(الاٌىزشؤُخ  اٌذفغ وسبئً ػّاسج، تٓ ٔٛاي 
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يساىـ استخداـ المصارؼ للؤنظمة الالكتركنية في  :تحقيؽ الربحية في الأجؿ الطكيؿ -2
  .تحقيؽ معدلات ربحية لقطاع عملبء الخدمة المصرفية الالكتركنية

الالكتركنية يتيح مف خلبؿ  نظاـ تكزيع الخدمات المصرفية :تكفير فرص تسكيقية جديدة -3
كبمقارنة  ،برامج البحث إمكانية أكبر لمعملبء لإجراء عمميات التسكيؽ الالكتركنية

يجعؿ العملبء  ،الخدمات المختمفة المقدمة عبر مكاقع المصارؼ المختمفة في العالـ
يتحكلكف لممصارؼ المنافسة المقدمة لمخدمات بالانترنت أم أف في الكقت ذاتو يمثؿ 

  .يديدات لممصارؼ غير المستخدمة لأنظمة الدفع الالكتركنيةت
بحيث تصؿ  ،تتيح الأنظمة الالكتركنية تغطية كاسعة الانتشار :تكزيع كاسع الانتشار  -4

فيستطيع الحصكؿ عمى ما يرغب مف خدمات مصرفية  ،الخدمة لمعميؿ في أم مكاف
 .في الصفكؼأك الكقكؼ المطكؿ  ،دكف الحاجة إلى الانتقاؿ إلى المصرؼ

إف جميع المعاملبت المصرفية الالكتركنية بيف البنؾ  :تحسيف جكدة الخدمات المصرفية -5
تنخفض فييا احتمالات خطا الأداء إلى حدكده  ،كالعميؿ تتـ بصكرة مبرمجة كسريعة

ككذا نقؿ التفاعؿ  ،كما أنيا تفتح قناة تسكيؽ مصرفي ذات كفاءة تعاممية عالية ،الدنيا
  .كظفي المصرؼ إلى الانترنتمع العميؿ كم

كعميو مف خلبؿ ىذه المزايا المقدمة نستطيع القكؿ أف كسائؿ الدفع الالكتركنية تحسف مف 
لأنو كفي ظؿ العكلمة المالية كتطكر الصناعة المصرفية  ،جكدة الخدمة المصرفية كبشكؿ كبير

سب رضا العملبء كالتقدـ التكنكلكجي الحاصؿ أجبر المصارؼ عمى تطكير أنظمة دفعيا لك
شباع حاجاتيـ كعميو كمما تحسنت كتطكرت كسائؿ الدفع الالكتركنية تحسف معيا أداء  كا 

  1.المصارؼ كبالتالي تحسيف جكدة الخدمة المصرفية

 

 

 

 

                                                             
1

 .01ؿ  اٌّشخغ ٔفغٗ، 
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  :خلاصة الفصل

 ،تعتبر الجكدة في الخدمة المصرفية أىـ كأبرز التحديات التي تكاجو الصناعة المصرفية
إلى السكؽ المصرفية كالتميز فييا مرىكف كمرتبط ارتباطا كثيقا بالخدمات بحيث أصبح الدخكؿ 

 ،حيث تعتبر ىذه الأخيرة تحدم يكاجو البنكؾ كيدعك إلى ضركرة المكاكبة كالتطكر ،المقدمة
كبالتالي فإف تقييـ جكدة الخدمات المصرفية يعتمد بالدرجة الأكلى عمى حكـ العميؿ الذم يعتمد 

لذا فإنو يتكجب عمى كؿ مؤسسة خدمية  ،لمحكـ عمى جكدة الخدمة عمى معايير مختمفة
كبالخصكص البنكؾ عمى معرفة ىذه المعايير كعمى تقديـ خدمات تمبي حاجات عملبئيا 

 .حتى تتمكف مف تحقيؽ رضاىـ ككسب كلائيـ ،كتكقعاتيـ

 



 دراسة عينة من مستخدمي البنوك الجزائرية                                      ثالثالفصل ال
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 :الفصل الثالث

دراسة عينة من مستخدمي البنوك  
 الجزائرية
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 :تمييد

كسائؿ ك  بجكدة الخدمات المصرفيةبعد استعراضنا في الجانب النظرم لأىـ المفاىيـ المتعمقة 
 كسائؿ الدفع الإلكتركنيةسكؼ نحاكؿ في ىذا الفصؿ إيجاد التأكد مف كجكد أثر  الدفع الالكتركنية

لفصؿ كقد تـ تقسيـ ىذا االبنكؾ محؿ الدراسة؛  ةمجمكع في عمى تحسيف جكدة الخدمات المصرفية
 إلى:

  :منيجية وأداة الدراسةالمبحث الأول. 

  :تحميل البيانات المبحث الثاني 

  :اختبار الفرضياتالمبحث الثالث. 
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 منيجية وأدوات الدراسة الميدانية :المبحث الأول

يتناكؿ ىذا المبحث المنيجية المستخدمة في الدراسة متضمنة كلب مف إجراءات الدراسة الميدانية 
 لمتعمقة بالمنيج كتصميـ الأداة كالاختبارات اللبزمة لمتأكد مف صلبحية الأداة كطبيعة بياناتيا.ا

 المنيج والاجراءات :المطمب الأول

بعد تحديد كؿ ما يتعمؽ بالظاىرة مكضكع الدراسة كمختمؼ أبعادىا مف خلبؿ الاطلبع عمى 
سائؿ الدفع الإلكتركنية في تحسيف جكدة الدراسات السابقة المتعمقة بمكضكع البحث، كلتحديد دكر ك 

كالتحميمي، الذم ييدؼ إلى تكفير البيانات كالحقائؽ عف  الخدمات المصرفية فقد اتباع المنيج الكصفي
المشكمة مكضكع البحث لتفسيرىا كالكقكؼ عمى دلالاتيا، كالكصكؿ إلى المعرفة الدقيقة كالتفصيمية ليا 

 ضكع الدراسة.كتحقيؽ تصكر أفضؿ كأدؽ لمظاىرة مك 

 المنيج المستخدم :أولا

  :تـ استخداـ مصدريف أساسييف لمبيانات ىما

لتحميؿ مختمؼ البيانات ذات الطبيعية التحميمية ميدانيا تـ المجكء إلى جمع  :المصادر الأولية -
 البيانات الأكلية ممثمة في الاستبياف كأداة رئيسية لمبحث

لمعالجة الإطار النظرم لمبحث كما يستند عمييا  كىي المصادر اللبزمة :المصادر الثانوية -
كذلؾ في اتخاذ القرارات كتفسير النتائج الميدانية، كالمتمثمة أساسا في مختؿ المراجع كالكتب، 

 المقالات، رسائؿ الماجستير كأطركحات الدكتكراه.

 المجتمع والعينة :ثانيا

ينة فقد تـ اعداد كتكزيع استبياف يضـ المجتمع المدركس مف متمقي الخدمات المصرفية، أـ الع
 :الكتركني عشكائيا )عينة عشكائية( حسب ما يكضحو الجدكؿ التالي
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 استمارات الاستبيان الموزعة والمسترجعة :(01الجدول رقم )

 النسبة من الاجمالي العدد الاستبيانات

 %100 31 استمارات مسترجعة

 %96.77 30 استمارات صالحة لمتحميل

 إعداد الطالب. :المصدر

رد  (31)يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أنو كبعد تكزيع الاستبياف عشكائيا عمى فقد تـ الحصكؿ عمى 
%( مف اجمالي 96.77( استمارة بنسبة )30في حيف أف الاستمارات المستخدمة فعميا لمتحميؿ ىك )

 الاستمارات التي تـ الحصكؿ عمييا.

 أداة الدراسة  :ثالثا

  :تصميم الاستبيان -1
ممت الأداة بالاستناد إلى الدراسات السابقة كالجانب النظرم لمبحث، كلتحديد درجات الاجابة لكؿ ص  

فقرة مف فقرات تـ الاعتماد عمى سمـ ليكرت خماسي الأبعاد كمقياس للئجابة عمى ىذه الفقرات 
 :( محاكر أساسية، حسب الجدكؿ التالي03المندرجة تحت ثلبثة )

 ليكرت الخماسيمقياس  :(02الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاختيار

[3.52-0.20] [0.02-0.00] المجال  [3.00-3.32]  [3.10-1.02]  [1.30-5.00]  

 5 1 3 3 0 الدرجة

 .عمى الدراسات السابقةإعداد الطالب بالاعتماد  :المصدر

ي )الحدكد الدنيا كالعميا( المستخدـ في لتحديد طكؿ كؿ بعد مف أبعاد مقياس ليكرت الخماس
( ثـ تقسيمو عمى أبعاد المقياس الخمسة لمحصكؿ عمى 4=1-5محاكر الدراسة، ثـ حساب المدل )



 دمي البنوك الجزائريةالفصل الثالث تطبيقي: دراسة عينة من مستخ
 

  ;: 
 

(، كبعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس كىي 0.80= 4/5طكؿ البعد أم )
( مع طرح القيمة 5قياس )القيمة الكاحد الصحيح إلى غاية الكصكؿ إلى القيمة العظمى لمم

كما تـ تجزئة عبارات الاستبياف الى ( ثـ مف كؿ مجاؿ لتفادم مشكؿ ازدكاجية القيـ، 0.01)
 :محاكر حسب الجدكؿ المكالي

 محاور الاستبيان :(03الجدول رقم )

 إعداد الطالب. :المصدر

 1:اف محاكر كأبعاد الاستبياف تـ تقسيميا كالتالييبيف الجدكؿ أعلبه 

كىك محكر المعمكمات الشخصية الخاصة بمفردات العينة محؿ الدراسة  :المحور الأول -
 الجنس، العمر، المستكل الدراسي. :مشتممة عمى

                                                             
 )ملحق الاستبيان(. 75أنظر الملحق رقم   1

 الفقرات البعد المحور

 .المستكل الدراسي.3.العمر، 2.الجنس، 1 البيانات الشخصية

13إلى  1من  لدفع الإلكترونيةوسائل ا  

جودة الخدمات 
 المصرفية

17إلى  14مف  الممموسية  

20إلى  18مف  الاستجابة   

26إلى  21مف  الاعتمادية  

31إلى  27مف  الاىتمام والتعاطف  

35إلى  32مف  الثقة والامان  

35إلى  14من  المحور ككل  
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يشتمؿ عمى المحكر عمى المتغير المستقؿ لمدراسة ممثلب في كسائؿ  :المحور الثاني -
 ة.الدفع الإلكتركني

يدرس ىذا المحكر المتغير التابع ممثلب في جكدة الخدمات المصرفية.  :المحور الثالث -
 بمختمؼ أبعاده )المممكسية، الاستجابة، الاعتمادية، الاىتماـ كالتعاطؼ، الثقة كالأماف(.

  :الاختبارات المستخدمة في التحميل -2
كاختبار فرضياتيا يتـ بيدؼ اختبار صدؽ كثبات أداة الدراسة كمعاجمة مختمؼ محاكرىا 

 استخداـ مجمكعة مف الأدكات كالاختبارات الإحصائية بالاستعانة ببرنامج التحميؿ الإحصائي
(SPSS) ( كالتالي26النسخة ): 

لمتأكد مف صلبحية كملبئمة أداة الدراسة لمغرض الذم صممت  :اختبارات الصدق والثبات -
 مف أجمو.

 تباع البيانات المعاجمة لمتكزيع الطبيعي.لتحديد مدل ا :اختبار التوزيع الطبيعي -
 بيف متغيرات الدراسة. العلبقةلمعرفة قيمة كاتجاه كمعنكية  :معامل الارتباط -
كالتكرارات كالمتكسطات لمكقكؼ عمى التكجو العاـ لإجابات كآراء أفراد  :الاختبارات الوصفية -

 .العينة
غير التابع كتحديد قيمتو كاتجاىو لقياس أثر المتغير المستقؿ عمى المت :معامل الانحدار -

(، Fisher(، اختبار فيشر )R2) كمدل معنكيتو مع الاستعانة بكؿ مف معامؿ التحديد
 (.T-testاختبار ستكدنت )

 التحقق من ملائمة الأداة لمدراسة. :المطمب الثاني

اختبار يشتمؿ التحقؽ مف ملبئمة الأداة لمدراسة عمى دراسة كاختبار صدؽ كثبات الاستبياف، 
 الاتساؽ الداخمي لمفقرات بالإضافة إلى تحديد شكؿ البيانات )طبيعة التكزيع(.

 
 الصدق الظاىري )صدق المحكمين( :أولا
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تـ عرض أداة الدراسة في صكرتيا الأكلية لتحكيميا مف قبؿ مجمكعة مف الأساتذة بيدؼ التأكد  
 1:مف سلبمة بناء الأداة مف مختمؼ الجكانب، خاصة مف حيث

 قة كصحة صياغة الفقرات كمدل مناسبة كؿ عبارة لممحكر الذم تنتمي إليو؛د -
 مدل قابمية الاستمارة لمعالجة مشكؿ الدراسة؛ -
 اقتراح ما يركنو ضركرم مف تعديؿ أك ادراج أك حذفو. -

بناء عمى الملبحظات كالتكصيات الكاردة مف لجنة التحكيـ، تـ إجراء ما يمزـ مف حذؼ 
 لشكؿ النيائي للبستمارة.كتعديؿ لمكصكؿ إلى ا

 اختبار الثبات :ثانيا

يقصد بثبات الأداة أنيا تعطي نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيعيا أكثر مف مرة تحت نفس 
الظركؼ كالشركط، أم مدل الاستقرار في النتائج استمارة عند إعادة التكزيع، كفيما يمي نتائج 

 :اختبار الثبات

 لمحاور الاستبيان تاختبار الثبا :(04الجدول رقم )

                                                             
 )ممحؽ قائمة المحكميف(. 2أنظر الممحؽ رقـ   1

 Cronbach's البعد المحور

Alpha 

 0.864 وسائل الدفع الإلكترونية

جودة الخدمات 
 المصرفية

 0.875 الممموسية

 0.754 الاستجابة

 0.829 الاعتمادية

 0.735 الاىتمام والتعاطف

 0.741 الثقة والامان
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 (.SPSS.V26مى مخرجات برنامج )بالاعتماد ع إعداد الطالب :المصدر

( Cronbach's Alphaيكضح الجدكؿ أعلبه أف قيمة معامؿ الثبات ألفا كركمباخ )
حيف  ،بالنسبة لمدرجة الكمية لممحكر (0.846)لممتغير المستقؿ )كسائؿ الدفع الإلكتركنية( قد بمغ 

 (0.735)راكح بيف ت بالنسبة لممتغير التابع )جكدة الخدمات المصرفية( بمغ مستكل الثبات
بالنسبة لمدرجة الكمية لممحكر، في كىي قـ تفكؽ القيمة المعيارية  (0.833)للؤبعاد ك (0.875)ك
 ( كعميو فاف الأداة تتسـ بخاصية الثبات.0.65)

 الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان :ثالثا

كر الذم تنتمي لو، يكضح الاتساؽ الداخمي مدل ارتباط كؿ فقرة مف فقرات الاستبياف مع المح 
 :كفيما يمي عرض لمستكيات الاتساؽ المحسكبة لكؿ محكر

يكضح الجدكؿ التالي قيـ الاتساؽ الداخمي لفقرات محكر  :محور وسائل الدفع الإلكترونية -1
 كسائؿ الدفع الإلكتركنية.

 الاتساق الداخمي لمحور وسائل الدفع الإلكترونية :(05الجدول رقم )
 Pearson Sig سلُ اٌفمشح Pearson Sig سلُ اٌفمشح

00 0.031 0.000 02 0.221 0.000 

03 0.123 0.000 02 0.200 0.000 

03 0.500 0.001 00 0.521 0.000 

01 0.230 0.000 00 0.210 0.000 

05 0.002 0.000 03 0.501 0.000 

00 0.022 0.000 03 0.232 0.000 

00 0.251 0.000 - 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

 0.833 المحور ككل
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أف قيمة الارتباط )معامؿ بيرسكف( بيف فقرات محكر كسائؿ الدفع  تشير بيانات الجدكؿ
كىي  (%90.1)كنسبة  (%49.2)الإلكتركنية كالفقرات التي تنتمي إلييا تراكحت بيف نسبة 

 (0.05)قؿ مف القيمة المعيارية ارتباطات طردية تميؿ مف المتكسط إلى القكم كبدلالة إحصائية أ
لكؿ فقرات الاستبياف، كعميو فاف الاستبياف يتميز باتساؽ داخمي  (%5)أم بيامش خطأ أقؿ مف 

 بيف الفقرات كالأبعاد التي تنتمي إلييا بالنسبة لمتغير كسائؿ الدفع الإلكتركنية.

لداخمي لكؿ بعد مف يكضح الجدكؿ التالي قيـ الاتساؽ ا :محور جودة الخدمات المصرفية -2
 أبعاد ىذا المحكر.

 الاتساق الداخمي لأبعاد محور جودة الخدمات المصرفية :(06الجدول رقم )

 البعد
رقم 
 الفقرة

Pearson Sig البعد 
رقم 
 الفقرة

Pearson Sig 

سية
مو

لمم
ا

 

01 0.200 0.000 

ابة
ستج

الا
 

02 0.200 0.000 

05 0.201 0.000 02 0.505 0.001 

00 0.050 0.000 30 0.223 0.000 

00 0.250 0.000 - 
دية

تما
لاع

ا
 

30 0.232 0.000 

طف
تعا

 وال
مام

لاىت
ا

 

30 0.212 0.000 

33 0.530 0.003 32 0.552 0.000 

33 0.005 0.000 32 0.202 0.000 

31 0.030 0.000 30 0.202 0.000 

35 0.105 0.002 30 0.250 0.000 

30 0.232 0.000 - 

ا
مان

والأ
قة 

لث
 

33 0.225 0.000 

- 

33 0.122 0.000 

31 0.120 0.000 

35 0.230 0.000 
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 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

أف قيمة الارتباط )معامؿ بيرسكف( بيف فقرات محكر جكدة الخدمات  تشير بيانات الجدكؿ
بالنسبة لبعد  (%87)كنسبة  (%75)ييا تراكحت بيف نسبة المصرفية كالأبعاد التي تنتمي إل

 (%83.8)ك (%47.5)بالنسبة لبعد الاستجابة، كبيف  (%91)ك (%50.5)المممكسية، كبيف 
بالنسبة لبعد الاىتماـ كالتعاطؼ، كبيف  (%85.6)ك (%55.9)بالنسبة لبعد الاعتمادية، كبيف 

كىي ارتباطات طردية تميؿ مف المتكسط  بالنسبة لبعد الثقة كالأماف، (%89.5)ك (48.8%)
 (%5)أم بيامش خطأ أقؿ مف  (0.05)إلى القكم كبدلالة إحصائية أقؿ مف القيمة المعيارية 

لكؿ فقرات الاستبياف، كعميو فاف الاستبياف يتميز باتساؽ داخمي بيف الفقرات كالأبعاد التي تنتمي 
 إلييا بالنسبة لمتغير جكدة الخدمات المصرفية.

 اختبار طبيعية البيانات  -3

لاختبار طبيعية البيانات البكاقي كؿ متغير تابع مع المتغير المستقؿ يتـ الاعتماد عمى 
 (50)( الذم يستخدـ لمعينات ذات المفردات الأقؿ مف Shapiro-Wilkكيمؾ )-اختبار شابيرك

ئية، أم البيانات مفردة، حيث اف قاعدة اتخاذ القرار ىنا تككف عكس باقي الاختبارات الإحصا
-Shapiroكيمؾ )-تتبع التكزيع الطبيعي ما عدا في حالة اف الدلالة الإحصائية لاختبار شابيرك

Wilk( أكبر مف القيمة المعيارية )كالجدكؿ التالي يكضح نتائج ىذا وليس أقل( 0.05 ،
 :الاختبار

 لمبواقي( Shapiro-Wilkويمك )-شابيرواختبار  :(07الجدول رقم )

ر المتغي
 التابع

جودة الخدمات 
 :المصرفية مع

Sig 

Shapiro-Wilk 
 طبيعة التوزيع

وسائل 
الدفع 

 طبيعي 0.384 الممموسية

 0.288 الاستجابة 
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 (.SPSS.V26مج )بالاعتماد عمى مخرجات برنا اعداد الطالب :المصدر

أكبر مف  (Shapiro-Wilkويمك )-شابيرو يكضح الجدكؿ أعلبه أف الدلالة الإحصائية
كعميو فاف البكاقي المحصؿ عمييا باستخداـ الانحدار البسيط بيف أبعاد ( 0.05) القيمة المعيارية

رفية( تأخذ المتغير المستقؿ )كسائؿ الدفع الإلكتركنية( كالمتغير المستقؿ )جكدة الخدمات المص
شكؿ التكزيع الطبيعي كىك شرط ميـ ينبغي تكفره لقياس أثر متغير عمى متغير آخر باستخداـ 

 نماذج الانحدار.

 تحميل بيانات المحاور واختبار فرضيات الدراسة :المبحث الثاني

يتضمف المبحث الثاني تحميؿ كتفسير بيانات محاكر الاستبياف )البيانات الشخصية 
 ضافة إلى تحميؿ النتائج المتعمقة باختبار الفرضيات.كالمحاكر( بالإ

 

 تحميل وتفسير بيانات محاور الاستبيان :المطمب الأول

مف خلبؿ ىذا المطمب يتـ عرض كتحميؿ محكر البيانات العامة )البيانات الشخصية(  
 المتعمقة بمحكرم الدراسة.

 عرض وتحميل البيانات الشخصية :أولا

 0.254 الاعتمادية الإلكترونية

 0.259 الاىتمام والتعاطف

 0.288 الثقة والأمان
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تكزيع مفردات العينة محؿ الدراسة حسب متغير الجنس  لدراسة كتحميؿ الجنس: - أ
 :التالينستعرض الجدكؿ 

 محور البيانات الشخصية وفق الجنستحميل بيانات  :(08الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار الجنس

 53.3 16 ذكر

 46.7 14 أنثى

 100 30 المجموع

 (.Excel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) :المصدر

( بالمقارنة مع %53.3)يشكؿ الطمبة الذككر أغمبية مفردات العينة محؿ الدراسة بنسبة 
( فقط مف إجمالي مفردات العينة المدركسة، إلا اف ىذه %46.7نسبة الاناث التي شكمت نسبة )

 الأغمبية ليست مطمقة كانما نسبية.

ردات العينة محؿ الدراسة حسب متغير العمر الجدكؿ لدراسة كتحميؿ تكزيع مف: العمر -ب
 :التالي

 

 

 

 

 تحميل بيانات محور البيانات الشخصية وفق العمر :(09الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار العمر

 63.3 19 سنة 30 -18

 16.7 5 سنة 40 -31
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 10 3 سنة 50 -41

 10 3 سنة 50 أكبر من

 المجموع
30 100 

 (.Excel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26طالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )إعداد ال :المصدر

 (سنة40 -31)( ثـ تمييا فئة %63.3) ( ما نسبتو30سنة-18تشكؿ الفئة العمرية )
( لكؿ %10) :سنة( بنسبة 50سنة( كالأكبر مف ) 50 – 41) ( كأخيرا الفئتيف%16.7بنسبة )

قؿ معيا نسبة عدد المفردات أم أف أغمبية زبائف  منيما، كالملبحظ ىنا أنو كمما زاد العمر
المصارؼ كالذم ي قبمكف عمى استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركنية ينتمكف إلى فئات عمرية صغيرة 

 كمتكسطة نسبيا.

 لدراسة تكزيع مفردات العينة محؿ الدراسة حسب المستكل الدراسي: المستوى الدراسي -ج
 :التالينستعرض الجدكؿ 

 تحميل بيانات محور البيانات الشخصية وفق المستوى الدراسي :(10قم )الجدول ر 

 (%النسبة ) التكرار المستوى الدراسي

 3.3 1 متوسط

 13.3 4 ثانوي

 63.4 19 جامعي

 20 6 دراسات عميا

 المجموع
30 100 

 (.Exel 2013) ( كبرنامجSPSS.V26إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) :المصدر

( حاممي %63.4لبحظ أف أفراد عينة البحث حسب متغير المستكل الدراسي تتكزع إلى )ن
( لفئة حاممي الدراسات العميا، كالنسب %20شيادات الجامعية )ليسانس كماستر(، كبنسبة أقؿ )

الباقية لمستكل الثانكم كالمتكسط، كىذا راجع بالأساس لككف استخداـ الدفع الالكتركنية تتطمب 
 عممي لاستخداميا بالطريقة الصحيحة.مستكل 
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 عرض وتحميل محور وسائل الدفع الإلكترونية :ثانيا

مف أجؿ دراسة كتحميؿ المتغير المستقؿ لمدراسة )كسائؿ الدفع الإلكتركنية( نستعرض الجدكؿ 
 :المكالي

 تحميل معطيات محور وسائل الدفع الإلكترونية :(11الجدول رقم )
 اتجاه المتوسط الانحراف.م المتوسط.ح الفقرة المحور

نية
رو

لكت
 الإ

دفع
ل ال

سائ
و

 

استخداـ البطاقات الإلكتركنية يعكضؾ عمى استخداـ النقكد  01
 كالشيكات

 مكافؽ بشدة 0,99 4،33

 مكافؽ بشدة 0,68 4,43 يمكنؾ السحب بالبطاقة الإلكتركنية مف أم فرع مف فركع البنؾ 02

 مكافؽ 1,14 3,47 الإلكتركنية مناسبةرسكـ كتكاليؼ استخداـ البطاقات  03

 مكافؽ 1,28 3,53 تستطيع استخداـ البطاقات الإلكتركنية داخؿ كخارج الكطف 04

 محايد 1,37 3,33 إجراءات الحصكؿ عمى البطاقات الإلكتركنية بسيطة 05

 مكافؽ 1,19 3,57 تكفر لؾ البطاقات الإلكتركنية الحماية الكافية لأمكالؾ 06

مكنؾ استعادة البطاقات الإلكتركنية في حالة الضياع أك التمؼ ي 07
 بسيكلة

 مكافؽ 1,30 3,43

 مكافؽ 1,03 3,80 تستطيع استخداـ الصراؼ الآلي في أم كقت 08

 مكافؽ 1,12 3,90 تشعر بالأماف عند استخداـ الصراؼ الآلي 09

السحب مف الصراؼ الآلي يمكنؾ مف الحصكؿ عمى المبمغ  10
 م تريدهالذ

 محايد 1,32 3,20

 مكافؽ 1,00 3,60 أجيزة الصراؼ الآلي متاحة في كؿ فركع البنؾ 11
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 محايد 1,03 3,33 تعتقد أف البنؾ يعمؿ عمى استحداث كسائؿ دفع جديدة 12

 محايد 1,21 3,30 ترل أف البنؾ يقكـ بتطكير تعاممو بكسائؿ الدفع الإلكتركني 13

 مكافؽ 0.87 3.64 الاتجاه العام

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

( 3.64المتكسط العاـ ليذا المحكر قد بمغ )مف خلبؿ الجدكؿ المبيف أعلبه يتضح أف 
 :( عند درجات4.33( ك)3.20عند درجة المكافؽ بالمقابؿ فاف اتجاه الفقرات تراكح بيف )

( 1.32ة، مع تسجيؿ انحرافات معيارية متفاكتة كالتي لـ تتجاكز )المحايد، المكافؽ كالمكافؽ بشد
في أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى اف البيانات متشتتة نسبيا عف متكسطيا الحسابي بسبب عدـ 

 كجكد تجانس كتكافؽ نسبي في إجابات افراد العينة فيما يخص ىذا المحكر.

 فيةعرض وتحميل أبعاد محور جودة الخدمات المصر  :ثالثا

مف أجؿ دراسة كتحميؿ المتغير التابع لمدراسة )جكدة الخدمات المصرفية( نستعرض الجدكؿ 
 :المكالي

 تحميل معطيات أبعاد محور جودة الخدمات المصرفية :(12الجدول رقم )

 اتجاه المتوسط الانحراف.م المتوسط.ح الفقرة البعد
سية

مو
لمم

ا
 

 محايد 1.25 3.26 اف كمظير جذابيحتكم المكقع الإلكتركني لمبنؾ عمى ألك  14

 محايد 1.14 3.06 لمبنؾ مكقع إلكتركني يسيؿ عميؾ تتبعو 15

 محايد 1.11 3.26 يمتمؾ البنؾ أجيزة إلكتركنية متطكرة 16

 محايد 1.20 2.93 كسائؿ الدفع الإلكتركني المتكفرة بالبنؾ ملبئمة لجميع الزبائف 17

 محايد 1.06 3.12 الاتجاه العام

ستج
الا  ابة

 مكافؽ 1.22 3.46اعتماد البنؾ لكسائؿ الدفع الإلكتركني يجعمؾ تستفيد مف  18
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 الخدمة دكف انتظار

 محايد 1.31 3.06 يقكـ البنؾ بالاستجابة السريعة لشكاكيؾ كحؿ مشاكمؾ العالقة 19

ساىمت كسائؿ الدفع الإلكتركني في التقميؿ مف زمف الحصكؿ  20
 عمى الخدمة

 مكافؽ 1.12 3.63

 محايد 1.06 3.38 الاتجاه العام

دية
تما

لاع
ا

 

 مكافؽ 1.08 3.70 التعامؿ بكاسطة كسائؿ الدفع الإلكتركني متاح في كؿ كقت 21

 مكافؽ 1.04 3.86 كسائؿ الدفع الإلكتركني سيمة الاستخداـ 22

23 
استخداـ كسائؿ الدفع الإلكتركني يتميز بالدقة كقمة الأخطاء 

 ت في المعاملب
 مكافؽ 1.19 3.46

24 
ساىمت كسائؿ الدفع الإلكتركني في عدـ التقيد بالمكاعيد 

 الرسمية لعمؿ البنؾ
 مكافؽ 1.28 3.73

25 
تتيح لؾ كسائؿ الدفع الإلكتركني في البنؾ الاستفادة مف 

 خدمات متنكعة
 مكافؽ 1.1 3.60

يمكنؾ أف تعتمد عمى مكظفي البنؾ في تقديـ خدمات ذات  26
   دة عاليةجك 

 محايد 1.06 3.33

 موافق 0.89 3.61 الاتجاه العام

طف
تعا

 وال
مام

لاىت
ا

 

 مكافؽ 1.27 3.53 تنكع كسائؿ الدفع الإلكتركني بالبنؾ يتلبءـ كاحتياجاتؾ 27

 مكافؽ 1.12 4.03 يشعرؾ التعامؿ بكسائؿ الدفع الإلكتركني بنكع مف التميز 28

29 
ائؿ الدفع الإلكتركني التي يذكرؾ البنؾ مف حيف لآخر بكس

 يمكنؾ استخداميا
 مكافؽ 1.10 3.56
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 مكافؽ 1.22 3.56 يرسؿ البنؾ كشؼ الحساب لؾ عبر بريدؾ الإلكتركني 30

 مكافؽ 1.30 3.57 يقكـ البنؾ كمكظفكه بشكرؾ كتقديرؾ عمى تعاممؾ معيـ 31

 موافق 1.10 3.55 الاتجاه العام

مان
والأ

قة 
الث

 

32 
ؾ لكسائؿ الدفع الإلكتركني تشعر بالأماف عند استخدام

 كالارتياح
 مكافؽ 0.95 4.10

33 
يحافظ البنؾ عمى سرية كؿ المعمكمات التي تخص تعاملبتؾ 

 المصرفية
 مكافؽ 0.69 4.16

 مكافؽ 0.94 4.00 تشعر بالحماية الأمنية أثناء تكاجدؾ بالبنؾ 34

 مكافؽ 0.75 3.90 الشؾ كالغمكضتعاممؾ بكسائؿ الدفع الإلكتركني لا يشعرؾ ب 35

 موافق 0.74 4.04 الاتجاه العام 

 موافق 0.78 3.56 المحور ككل

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

 :مف خلبؿ الجدكؿ المبيف أعلبه يتضح أف

عد المممكسية بمغ المتكسط العاـ ليذا لب :بالنسبة لأبعاد محور جودة خدمات المصرفية-1
( لبعد 3.61( لبعد الاستجابة عند درجة المحايد، ك)3.38( عند درجة المحايد، ك)3.12)

( 4.04( لبعد الاىتماـ كالتعاطؼ عند درجة المكافؽ، ك)3.55الاعتمادية عند درجة المكافؽ، ك)
ـ تتجاكز لبعد الثقة كالأماف عند درجة المكافؽ، مع تسجيؿ انحرافات معيارية متفاكتة كالتي ل

( في أقصى حالاتيا كىذا يدؿ عمى اف البيانات متشتتة عف متكسطيا الحسابي بسبب 0.31)
 عدـ كجكد تجانس كتكافؽ في إجابات افراد العينة فيما يخص ىذا المحكر.
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تقترب المتكسطات الحسابية الخاصة بفقرات  :بالنسبة لمحور جودة الخدمات المصرفية ككل-4
( عند درجة المكافؽ، مع ملبحظة عدـ 3.56فع الإلكتركنية عند القيمة )أبعاد محكر كسائؿ الد

 ( لممحكر ككؿ.0.78تسجيؿ انحرافات معيارية كبيرة كالتي لـ تتجاكز )

 اختبار فرضيات الدراسة :المطمب الثاني

يتضمف ىذا المطمب اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد عمى نمكذج الانحدار البسيط 
 .(SPSS)ـ برنامج المحسكب باستخدا

 اختبار صحة الفرضية الأولى :أولا

( في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية مف خلبؿ بعد Xدكر كسائؿ الدفع الإلكتركنية )لدراسة 
  :نستعيف بنتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ المكالي(، Y1المممكسية )

 لأولىاختبار نموذج الانحدار لمفرضية انتائج  :(13الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

0.841 0.697 64.673 0.000 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

X 

0.125 

0.919 

0.287 

8.226 

0.776 

0.000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

( بيف كسائؿ الدفع الإلكتركنية كبعد %84.1تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة )
المممكسية كأحد أبعاد متغير الخدمات المصرفية بحيث كمما تحسف مستكل كسائؿ الدفع 

( أم أف كسائؿ الدفع 0.697) :الإلكتركنية تحسف معيا بعد المممكسية بمقدرة تفسيرية تقدر بػ
، أما صيغة مف التغيرات التي تطرأ عمى بعد المممكسية( %69.7تفسر ما نسبتو ) الإلكتركنية
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تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسيط الصيغة الرياضية 
 :التالية

Y1 = 0.125 + 0.919 X 

لاختبار فيشر  بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية 
(Fisher( أقؿ مف القيمة المعيارية )أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية 0.05 )

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0.05بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(T-Test( أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة )عدا الثابت، %95 )

( عمى المتغير التابع ىذا ما يؤكد 0.919بدرجة ) إيجابيا يؤثريلبحظ أف المتغير المستقؿ كما 
لوسائل الدفع الالكترونية دور إيجابي في " :التي تنص عمى الفرضية الأكلى صحة قبكؿ

، أم أف زيادة )تحسف( في مستكل كسائؿ الدفع "تحسين بعد ممموسية الخدمات المصرفية
( 0.919) :كاحدة ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في مستكل بعد المممكسية بػالالكتركنية بكحدة 

 كحدة.

 اختبار صحة الفرضية الثانية :ثانيا

( في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية مف خلبؿ بعد Xدكر كسائؿ الدفع الإلكتركنية )لدراسة 
  :نستعيف بنتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ المكالي(، Y1الاستجابة )

 اختبار نموذج الانحدار لمفرضية الثانيةنتائج  :(14لجدول رقم )ا

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

0.678 0.440 23.803 0.000 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 0.419 0.819 0.516 الثابت
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X 0.786 4.879 0.000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :درالمص

( بيف كسائؿ الدفع الإلكتركنية كبعد %67.8تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة )
الاستجابة كأحد أبعاد متغير الخدمات المصرفية بحيث كمما تحسف مستكل كسائؿ الدفع 

( أم أف كسائؿ الدفع 0.440) :تفسيرية تقدر بػالإلكتركنية تحسف معيا بعد الاستجابة بمقدرة 
، أما صيغة تأثير مف التغيرات التي تطرأ عمى بعد الاستجابة( %44الإلكتركنية تفسر ما نسبتو )

 :المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسيط الصيغة الرياضية التالية

Y2 = 0.516 + 0.786 X 

مى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر بالاعتماد ع
(Fisher( أقؿ مف القيمة المعيارية )أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية 0.05 )

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0.05بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(T-Testأم أف معممات النمكذج كذلؾ ) ( عدا الثابت، %95ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة )

( عمى المتغير التابع ىذا ما يؤكد 0.786بدرجة ) إيجابيا يؤثركما يلبحظ أف المتغير المستقؿ 
لوسائل الدفع الالكترونية دور إيجابي في " :التي تنص عمى الفرضية الثانية صحة قبكؿ

زيادة )تحسف( في مستكل كسائؿ الدفع ، أم أف "تحسين بعد استجابة الخدمات المصرفية
( 0.786) :الالكتركنية بكحدة كاحدة ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في مستكل بعد الاستجابة بػ

 كحدة.

 اختبار صحة الفرضية الثالثة :ثالثا

( في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية مف خلبؿ Xدكر كسائؿ الدفع الإلكتركنية )لدراسة 
  :عيف بنتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ المكالينست(، Y1بعد الاعتمادية )

 اختبار نموذج الانحدار لمفرضية الثالثةنتائج  :(15الجدول رقم )
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 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

0.777 0.589 42.636 0.000 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

X 

0.741 

0.767 

1.614 

6.530 

0.118 

0.000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

( بيف كسائؿ الدفع الإلكتركنية كبعد %77.7تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة )
سائؿ الدفع الاعتمادية كأحد أبعاد متغير الخدمات المصرفية بحيث كمما تحسف مستكل ك 

( أم أف كسائؿ الدفع 0.589) :الإلكتركنية تحسف معيا بعد الاعتمادية بمقدرة تفسيرية تقدر بػ
، أما صيغة مف التغيرات التي تطرأ عمى بعد الاعتمادية( %58.9الإلكتركنية تفسر ما نسبتو )

الصيغة الرياضية تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسيط 
 :التالية

Y3 = 0.741 + 0.767 X 

بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر 
(Fisher( أقؿ مف القيمة المعيارية )أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية 0.05 )

فيما يخص اختبار ستكدنت  (0.05بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(T-Test( أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة )عدا الثابت، %95 )

( عمى المتغير التابع ىذا ما يؤكد 0.767بدرجة ) إيجابيا يؤثركما يلبحظ أف المتغير المستقؿ 
دور إيجابي في تحسين  لوسائل الدفع الالكترونية" :التي تنص عمى الفرضية الثالثة صحة قبكؿ

، أم أف زيادة )تحسف( في مستكل كسائؿ الدفع الالكتركنية "الخدمات المصرفيةاعتمادية بعد 
 ( كحدة.0.767) :بكحدة كاحدة ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في مستكل بعد الاعتمادية بػ
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 اختبار صحة الفرضية الرابعة :رابعا

تحسيف جكدة الخدمات المصرفية مف خلبؿ بعد ( في Xدكر كسائؿ الدفع الإلكتركنية )لدراسة 
  :نستعيف بنتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ المكالي(، Y1الاىتماـ كالتعاطؼ )

 اختبار نموذج الانحدار لمفرضية الرابعةنتائج  :(16الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

0.714 0.483 29.154 0.000 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

X 

0.522 

0.828 

0.870 

5.399 

0.392 

0.000 

 (.SPSS.V26بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ) إعداد الطالب :المصدر

( بيف كسائؿ الدفع الإلكتركنية كبعد %71.4تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة )
الاىتماـ كالتعاطؼ كأحد أبعاد متغير الخدمات المصرفية بحيث كمما تحسف مستكل كسائؿ الدفع 

( أم أف كسائؿ 0.483) :الإلكتركنية تحسف معيا بعد الاىتماـ كالتعاطؼ بمقدرة تفسيرية تقدر بػ
حالة مف التغيرات التي تطرأ عمى بعد المممكسية في ( %48.3الدفع الإلكتركنية تفسر ما نسبتو )

، أما صيغة تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة ثبات باقي العوامل
 :الانحدار البسيط الصيغة الرياضية التالية

Y4 = 0.522 + 0.828 X 

بالاعتماد عمى جدكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر 
(Fisherأقؿ مف القيمة المع )( أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية 0.05يارية )

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0.05بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
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(T-Test( أم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات دلالة إحصائية بيامش ثقة )عدا الثابت، %95 )
( عمى المتغير التابع ىذا ما يؤكد 0.828جة )بدر  إيجابيا يؤثركما يلبحظ أف المتغير المستقؿ 

لوسائل الدفع الالكترونية دور إيجابي في " :التي تنص عمى الفرضية الرابعة صحة قبكؿ
، أم أف زيادة )تحسف( في مستكل كسائؿ "مخدمات المصرفيةالاىتمام والتعاطف لتحسين بعد 

 :مستكل بعد الاىتماـ كالتعاطؼ بػالدفع الالكتركنية بكحدة كاحدة ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في 
 ( كحدة.0.828)

 اختبار صحة الفرضية الخامسة :خامسا

( في تحسيف جكدة الخدمات المصرفية مف خلبؿ بعد Xدكر كسائؿ الدفع الإلكتركنية )لدراسة 
  :نستعيف بنتائج تحميؿ الانحدار المكضحة بالجدكؿ المكالي(، Y1الثقة كالأماف )

 اختبار نموذج الانحدار لمفرضية الخامسةائج نت :(17الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسيرية

 المعدلة
 Fدلالة  Fقيمة اختبار 

0.815 0.652 55.374 0.000 

 Tدلالة  Tقيمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

 الثابت

X 

0.750 

0.830 

1.719 

7.441 

0.097 

0.000 

 (.SPSS.V26الاعتماد عمى مخرجات برنامج )ب إعداد الطالب :المصدر

( بيف كسائؿ الدفع الإلكتركنية كبعد %81.5تـ تسجيؿ ارتباط إيجابي طردم قكم بنسبة )
الثقة كالأماف كأحد أبعاد متغير الخدمات المصرفية بحيث كمما تحسف مستكل كسائؿ الدفع 

( أم أف كسائؿ الدفع 0.652) :در بػالإلكتركنية تحسف معيا بعد الثقة كالأماف بمقدرة تفسيرية تق
، أما صيغة مف التغيرات التي تطرأ عمى بعد الثقة كالأماف( %65.2الإلكتركنية تفسر ما نسبتو )
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تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد أخذت معادلة الانحدار البسيط الصيغة الرياضية 
 :التالية

Y5 = 0.750 + 0.830 X 

دكؿ كمعادلة الانحدار فقد كانت الدلالة الإحصائية لاختبار فيشر بالاعتماد عمى ج
(Fisher( أقؿ مف القيمة المعيارية )أم أف نمكذج الانحدار ذك دلالة إحصائية 0.05 )

( فيما يخص اختبار ستكدنت 0.05بالإضافة إلى تكفر نفس الشرط )دلالة إحصائية أقؿ مف 
(T-Testأم أف معممات النمكذج كذلؾ ذات ) ( عدا الثابت، %95دلالة إحصائية بيامش ثقة )

( عمى المتغير التابع ىذا ما يؤكد 0.830بدرجة ) إيجابيا يؤثركما يلبحظ أف المتغير المستقؿ 
لوسائل الدفع الالكترونية دور إيجابي في " :التي تنص عمى الفرضية الخامسة صحة قبكؿ

ف زيادة )تحسف( في مستكل كسائؿ الدفع ، أم أ"لمخدمات المصرفية الثقة والأمانتحسين بعد 
( 0.830) :الالكتركنية بكحدة كاحدة ستؤدم إلى تسجيؿ تحسف في مستكل بعد الثقة كالأماف بػ

 كحدة.
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 خلاصة الفصل:

يعرؼ الاقتصاد العالمي تحكلات تفرزىا معطيات مختمفة أبرزىا كأىميا التطكرات 
ىذا التطكر جعؿ الاقتصاد  ،مؽ منيا بأنظمة الاتصاؿ عف بعدالتكنكلكجية خاصة فيما يتع

كظير إلى الكجكد أفكار اقتصادية جديدة  ،العالمي يستفيد مف السرعة كالفعالية التي يكفرىا لو
كامتدت ىذه الأفكار إلى الجياز المصرفي الذم  ،تعكسيا ىذه التطكرات التي تسمح بتجديدىا

كلبسيكية التي لـ تعد تدر عميو ربحا في غالب الأحياف كتكبده استعمميا كحمكؿ لكسائؿ الدفع ال
فمـ تعد ىذه الكسائؿ ملبئمة كتطكرات العصر لا مف حيث السرعة كلا مف حيث  ،خسائر كبيرة

فكاف مف المنطقي إيجاد حؿ بدائؿ  ،الفعالية بؿ تسببت في حدكث أزمة ثقة بيف البنؾ كعملبءه
  .كات كالإمكانيات لتحقيؽ ذلؾعنيا في ظؿ تطكرات كتكفر كؿ الأد

لقد ظير إلى الكجد ما يسمى بكسائؿ دفع الكتركنية كاف أكليا بطاقات بنكية انتشرت 
 ،بسرعة عبر كؿ أنحاء العالـ كحضت بقبكؿ كاسع مما شجع عمى خمؽ كسائؿ دفع أخرل

لكتركنية ليستمر التطكر فيشمؿ ابتكار أجيزة كتقديـ خدمات جديدة تتلبءـ كعالـ الصيرفة الا
غير أف ىذه الكسائؿ  ،خاصة الخدمات كعمميات التجارة الالكتركنية عبر شبكة الانترنت

الالكتركنية بعد تقييميا اتضح انو ىناؾ الكثير مف العكائؽ التي تحد مف انتشارىا بالإضافة إلى 
 .العكامؿ الايجابية التي جمبت الجميكر إلييا
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  :الخاتمة

لجزائر مؤخرا ضركرة الارتقاء بخدماتيا المصرفية كاعتماد كسائؿ دفع قد تخمصيا ا دركتأ
ك في إطار ذلؾ بذلت جيكدا كتبنت مشاريعا كخطت خطكات كميا  ،مف مجتمع يعشؽ لغة المادة

لكنيا مع ذلؾ للؤسؼ لا زالت تسجؿ تأخرا  ،تصب في مجاؿ تحديث كعصرنة كسائؿ الدفع
 ،ؿ عمييا أف تستعد لمكاجية المشاكؿ التي ستعرقؿ تطبيؽ مشركع العصرنةب ،كبطئا في التنفيذ

 .بسبب الكضعية الحساسة التي يعيشيا النظاـ المصرفي بكاممو

  :النتائج العامة لمدراسة

 النتائج النظريةأولا: 

  :تتمخص فيما يمي

حكيؿ كغيرىا كسائؿ الدفع الالكتركنية تساىـ كبشكؿ كبير في عمميات الإيداع كالسحب كالت .1
  .مف العمميات الأخرل  بطرؽ الكتركنية، دكف الحاجة إلى التنقؿ إلى مقر البنؾ

  .كسائؿ الدفع الالكتركنية تقدـ خدمات متميزة عف الخدمات التقميدية فيي تكفر الجيد كالكقت .2
 رغـ ما تكفره كسائؿ الدفع الالكتركنية مف مزايا إلا أنيا لا تخمك مف المخاطر التي يمكف .3

حمايتيا بكاسطة طرؽ حماية الكتركنية كالتكقيع الالكتركني أك التشفير أك لبصمة 
 ... الخ.الالكتركنية

  .كسائؿ الدفع الالكتركنية تحسف مف جكدة الخدمات المصرفية .4

 النتائج التطبيقيةثانيا: 

 الدراسة التطبيقية لكسائؿ الدفع الالكتركنية كدكرىا في تحسيف جكدة الخدمات خلبؿ مف
المصرفية كبالتحديد العينة المدركسة ) عينة مف مستخدمي البنكؾ الجزائرية ( تكصمنا إلى ما 

  :يمي

تكاجو البنكؾ الجزائرية صعكبة استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركنية كذلؾ بسبب نقص الكعي  .أ 
  .الثقافي كالاجتماعية كالمصرفي لدل الجميكر الجزائرم ك تعمقو بالكسائؿ التقميدية
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  .العكائؽ أيضا التي تكاجو البنكؾ الجزائرية صعكبة تطبيؽ كسائؿ الدفع الالكتركنية كمف .ب 
نقص الإقباؿ عمى استخداـ كسائؿ الدفع الالكتركنية كذلؾ بسبب عدـ قبكليا بالكامؿ مف  .ج 

 .طرؼ الجميكر الجزائرم

  :التوصيات والاقتراحات

مكف طرح جممة مف الاقتراحات في ضكء النتائج المتكصؿ مف خلبؿ الدراسة الميدانية، ي
 كالمتمثمة في:

إجراء الكثير مف الدراسات مف أجؿ الاستفادة مف التجارب السابقة كتجارب الدكؿ المتقدمة  .1
  .منيا كالسائرة في طريؽ النمك في مجاؿ تحديث كسائؿ الدفع

تثمارم في تقكية البنية التحتية كالبنية الفكقية لمجياز المصرفي كذلؾ بزيادة الإنفاؽ الاس .2
كالتكسع في استخداـ شبكة الانترنت لتقديـ تشكيمة متنكعة مف  ،مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات

  .الخدمات الحديثة لمعملبء بكفاءة أعمى كتكمفة أقؿ
نشر الكعي الثقافي كالاجتماعي كالمصرفي لدل الجميكر بصفة عامة كلدل عملبء البنؾ  .3

  .بصفة خاصة
  .رغباتيـ كبالكفاءة كالسرعة اللبزمتيف تقديـ الخدمات لمعملبء حسب .4

  مف خلبؿ دراستنا ىذه نقترح عمى الدراسات المستقبمية تغطية النقاط التالية: :الدراسةآفاق 

  .دكر كسائؿ الدفع الالكتركنية في تحقيؽ رضا العميؿ .أ 
  .دكر كسائؿ الدفع الالكتركنية في قياس جكدة الخدمات المصرفية .ب 
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 .2014-2013مذكرة ماستر، غير منشكرة، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

عدية محبكب، علبقة جكدة الخدمة برضا العملبء في المؤسسات الصحية، مذكرة س .6
 .2009-2008ماجستير، غير منشكرة، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

شيركؼ فضيمة، أثر التسكيؽ الإلكتركني عمى جكدة الخدمة المصرفية،   مذكرة ماجستير،  .7
 . 2010-2009غير منشكرة، جامعة منتكرم قسنطينة، 

حيـ كىيبة، إحلبؿ كسائؿ الدفع المصرفية التقميدية  بالإلكتركنية) دراسة حالة عبد الر  .8
 .2006-2005الجزائر(، مذكرة ماجستير، غير منشكرة، جامعة الجزائر، 

عبيدات سميمة، تسكيؽ الخدمات البنكية كأثره عمى رضا الزبكف، مذكرة ماستر، المركز  .9
 .2012-2011الجامعي العقيد آكمي محند أكلحاج البكيرة، 

فميسي ليندة، كاقع جكدة الخدمات في المنظمات كدكرىا في تحقيؽ الأداء المتميز، مذكرة  .10
 .2011ماجستير، غير منشكرة، جامعة أمحمد بكقرة بكمرداس، 

لكصيؼ عمار، استراتيجيات نظاـ المدفكعات لمقرف الحادم كالعشركف مع الإشارة إلى  .11
-2008غير منشكرة، جامعة منتكرم قسنطينة، التجربة الجزائرية، مذكرة ماجستير، 

2009. 
ليمة بكقلبؿ، دكر الصيرفة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمة المصرفية، مذكرة ماستر،  .12

 .2014-2013غير منشكرة، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
محمد بكبترة كعبد المطيؼ بف زيدم، معالجة المعاملبت المصرفية في ظؿ نظاـ الدفع  .13

 .2008-2007ذكرة ليسانس، غير منشكرة، المدرسة العميا لمتجارة، الآلي، م
محمد عدناف بف الضيؼ كآخركف، نظـ الدفع الإلكتركني، مذكرة ليسانس، غير منشكرة،  .14

 .2005-2004جامعة محمد خيضر بسكرة، 
نعيمة سمماف، دكر جكدة الخدمات المصرفية في كسب رضا الزبكف، مذكرة ماستر، غير  .15

 .2013-2012عة قاصدم مرباح كرقمة، منشكرة، جام
كاقد يكسؼ، النظاـ القانكني لمدفع الإلكتركني، مذكرة ماجستير، غير منشكرة، جامعة مكلكد  .16

 . 2011-2010معمرم تيزم كزك، 
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أحمد طرطار كسارة حميمي، جكدة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيؿ الميزة التنافسية لمبنؾ،  .1

قى الدكلي حكؿ إدارة الجكدة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة منتكرم الممت
 .2010قسنطينة،

ربحي كريمة، تسكيؽ الخدمات المصرفية، الممتقى المنظكمة المصرفية الجزائرية التحكلات  .2
 الاقتصادية) الكاقع كالتحديات(، جامعة البميدة، بدكف تاريخ.
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 (. اختبار الثبات1
 Y1الممموسية Xككل وسائل الدفع الالكترونية

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,864 13  

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,875 4  
 Y3الاعتمادية Y2الاستجابة

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,754 3  

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,829 6  
 

 Y5الثقة والأمان Y4الاىتمام والتعاطف

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,735 5  

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,741 4  
 Yالاستجابة التنافسية ككل

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,833 5  
 

 (. الاتساق الداخمي2
Correlations X 

 على ٌعوضك الإلكترونٌة البطاقات استخدام
 والشٌكات النقود استخدام

Pearson Correlation ,734
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 فرع أي من الإلكترونٌة بالبطاقة السحب ٌمكنك
 البنك فروع من

Pearson Correlation ,492
**

 

Sig. (2-tailed) ,006 



 

  
 

N 30 

 الإلكترونٌة البطاقات استخدام وتكالٌف رسوم
 مناسبة

Pearson Correlation ,510
**

 

Sig. (2-tailed) ,004 

N 30 

 داخل الإلكترونٌة البطاقات استخدام تستطٌع
 الوطن وخارج

Pearson Correlation ,831
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 الإلكترونٌة البطاقات على الحصول إجراءات
 بسٌطة

Pearson Correlation ,769
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 الكافٌة الحماٌة الإلكترونٌة البطاقات لك توفر
 لأموالك

Pearson Correlation ,699
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 حالة فً كترونٌةالإل البطاقات استعادة ٌمكنك
 بسهولة التلف أو الضٌاع

Pearson Correlation ,854
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Pearson Correlation ,884 أٌوقت فً الآلً الصراف استخدام تستطٌع
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Pearson Correlation ,901 الآلً الصراف استخدام عند بالأمان تشعر
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 الحصول من ٌمكنك الآلً الصراف من السحب
 ترٌده الذي المبلغ على

Pearson Correlation ,594
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Pearson Correlation ,847 البنك فروع كل فً متاحة الآلً الصراف أجهزة
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 دفع وسائل استحداث على ٌعمل البنك أن تعتقد
 جدٌدة

Pearson Correlation ,574
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 30 

 الدفع بوسائل تعامله بتطوٌر ٌقوم البنك أن ترى
 الإلكترونً

Pearson Correlation ,829
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 

Correlations 

 Y1 

 ألوان على للبنك ًالإلكترون الموقع ٌحتوي

 جذاب ومظهر

Pearson Correlation ,870
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Pearson Correlation ,804 تتبعه علٌك ٌسهل إلكترونً موقع للبنك
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Pearson Correlation ,750 متطورة إلكترونٌة أجهزة البنك ٌمتلك
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 بالبنك المتوفرة الإلكترونً الدفع وسائل

 الزبائن لجمٌع ملائمة

Pearson Correlation ,857
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 



 

  
 

 Y2 

 لكٌجع الإلكترونً الدفع لوسائل البنك اعتماد

 انتظار دون الخدمة من تستفٌد

Pearson Correlation ,910
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 وحل لشكاوٌك السرٌعة بالاستجابة البنك ٌقوم

 العالقة مشاكلك

Pearson Correlation ,505
**

 

Sig. (2-tailed) ,004 

N 30 

 التقلٌل فً الإلكترونً الدفع وسائل ساهمت

 الخدمة على لالحصو زمن من

Pearson Correlation ,893
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 Y3 

 متاح الإلكترونً الدفع وسائل بواسطة التعامل

 وقت كل فً

Pearson Correlation ,838
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

Pearson Correlation ,520 الاستخدام سهلة الإلكترونً الدفع وسائل
**

 

Sig. (2-tailed) ,003 

N 30 

 بالدقة ٌتمٌز الإلكترونً الدفع وسائل استخدام

 المعاملات فً الأخطاء ارتكاب وعدم

 المصرفٌة

Pearson Correlation ,605
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 التقٌد عدم فً الإلكترونً الدفع وسائل ساهمت

 البنك لعمل الرسمٌة بالمواعٌد

Pearson Correlation ,627
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 البنك فً الإلكترونً الدفع وسائل لك تتٌح

 متنوعة خدمات من الاستفادة

Pearson Correlation ,475
**

 

Sig. (2-tailed) ,008 

N 30 

 تقدٌم فً البنك موظفً على تعتمد أن ٌمكنك

 عالٌة جودة ذات خدمات

Pearson Correlation ,829
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 Y4 

 ٌتلاءم بالبنك الإلكترونً الدفع وسائل تنوع

 واحتٌاجاتك

Pearson Correlation ,849
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 



 

  
 

 بنوع الإلكترونً الدفع بوسائل التعامل ٌشعرك

 التمٌز من

Pearson Correlation ,559
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 30 

 الدفع بوسائل لآخر حٌن من البنك ٌذكرك

 استخدامها ٌمكنك التً الإلكترونً

Pearson Correlation ,808
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 برٌدك عبر لك الحساب كشف البنك ٌرسل

 الإلكترونً

Pearson Correlation ,618
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 على وتقدٌرك بشكرك وموظفوه البنك ٌقوم

 معهم تعاملك

Pearson Correlation ,856
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 Y5 

 تشعر الإلكترونً الدفع لوسائل استخدامك عند

 الارتٌاح و بالأمان

Pearson Correlation ,895
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

 التً المعلومات كل سرٌة على البنك ٌحافظ

 المصرفٌة تعاملاتك تخص

Pearson Correlation ,488
**

 

Sig. (2-tailed) ,006 

N 30 

Pearson Correlation ,490 بنكبال تواجدك أثناء الأمنٌة بالحماٌة تشعر
**

 

Sig. (2-tailed) ,006 

N 30 

 ٌشعرك لا الإلكترونً الدفع بوسائل تعاملك

 والغموض بالشك

Pearson Correlation ,826
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 30 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 (. البيانات الشخصية3

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53,3 53,3 53,3 16 ذكر 

 100,0 46,7 46,7 14 أنثى

Total 30 100,0 100,0  



 

  
 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 63,3 63,3 63,3 19 سنة 30 إلى 18 من 

 80,0 16,7 16,7 5 سنة 40 إلى 31 من

 90,0 10,0 10,0 3 سنة 50 إلى 41 من

 100,0 10,0 10,0 3 فأكثر سنة 51

Total 30 100,0 100,0  

 

 التعلٌمً_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 13,3 13,3 13,3 4 يثانو 

 76,7 63,3 63,3 19 جامعً

 96,7 20,0 20,0 6 علٌا دراسات

 100,0 3,3 3,3 1 متوسط

Total 30 100,0 100,0  

 

 (. تحميل المحاور4
 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

 99424, 4,3333 30 والشٌكات النقود استخدام على ٌعوضك الإلكترونٌة البطاقات استخدام

 67891, 4,4333 30 البنك فروع من فرع أي من الإلكترونٌة بالبطاقة السحب ٌمكنك

 1,13664 3,4667 30 مناسبة الإلكترونٌة البطاقات استخدام وتكالٌف رسوم

 1,27937 3,5333 30 الوطن وخارج داخل الإلكترونٌة البطاقات استخدام تستطٌع

 1,37297 3,3333 30 بسٌطة الإلكترونٌة اقاتالبط على الحصول إجراءات

 1,19434 3,5667 30 لأموالك الكافٌة الحماٌة الإلكترونٌة البطاقات لك توفر

 1,30472 3,4333 30 بسهولة التلف أو الضٌاع حالة فً الإلكترونٌة البطاقات استعادة ٌمكنك

 1,03057 3,8000 30 وقت أي فً الآلً الصراف استخدام تستطٌع

 1,12495 3,9000 30 الآلً الصراف استخدام عند بالأمان تشعر

 1,32353 3,2000 30 ترٌده الذي المبلغ على الحصول من ٌمكنك الآلً الصراف من السحب

 1,00344 3,6000 30 البنك فروع كل فً متاحة الآلً الصراف أجهزة

 1,02833 3,3333 30 جدٌدة دفع وسائل استحداث على ٌعمل البنك أن تعتقد

 1,20773 3,3000 30 الإلكترونً الدفع بوسائل تعامله بتطوٌر ٌقوم البنك أن ترى

X 30 3,6467 ,86586 

Valid N (listwise) 30   



 

  
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Y1 30 3,1300 1,06188 

 1,25762 3,2667 30 جذاب ومظهر ألوان على للبنك الإلكترونً الموقع ٌحتوي

 1,14269 3,0667 30 تتبعه علٌك ٌسهل إلكترونً موقع للبنك

 1,11211 3,2667 30 متطورة إلكترونٌة أجهزة البنك ٌمتلك

 1,20153 2,9333 30 الزبائن لجمٌع ملائمة بالبنك المتوفرة الإلكترونً الدفع وسائل

Valid N (listwise) 30   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Y2 30 3,3800 1,06147 

 1,22428 3,4667 30 انتظار دون الخدمة من تستفٌد ٌجعلك الإلكترونً الدفع لوسائل البنك اعتماد

 1,31131 3,0667 30 العالقة مشاكلك وحل لشكاوٌك السرٌعة بالاستجابة البنك ٌقوم

 1,12903 3,6333 30 الخدمة على حصولال زمن من التقلٌل فً الإلكترونً الدفع وسائل ساهمت

Valid N (listwise) 30   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Y3 30 3,6167 ,89523 

 1,08755 3,7000 30 وقت كل فً متاح الإلكترونً الدفع وسائل بواسطة التعامل

 1,04166 3,8667 30 الاستخدام سهلة الإلكترونً الدفع وسائل

 1,19578 3,4667 30 المصرفٌة المعاملات فً الأخطاء ارتكاب وعدم بالدقة ٌتمٌز الإلكترونً الدفع وسائل استخدام

 1,28475 3,7333 30 البنك لعمل الرسمٌة بالمواعٌد التقٌد عدم فً الإلكترونً الدفع وسائل ساهمت

 1,19193 3,6000 30 متنوعة تخدما من الاستفادة البنك فً الإلكترونً الدفع وسائل لك تتٌح

 1,06134 3,3333 30 عالٌة جودة ذات خدمات تقدٌم فً البنك موظفً على تعتمد أن ٌمكنك

Valid N (listwise) 30   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Y4 30 3,5500 1,10133 

 1,27937 3,5333 30 واحتٌاجاتك ٌتلاءم بالبنك الإلكترونً الدفع وسائل تنوع

 1,12903 4,0333 30 التمٌز من بنوع الإلكترونً الدفع بوسائل التعامل ٌشعرك

 1,10433 3,5667 30 استخدامها ٌمكنك التً الإلكترونً الدفع بوسائل لآخر حٌن من البنك ٌذكرك

 1,22287 3,5667 30 كالإلكترونً برٌد عبر كلحساب كشفا البنك ٌرسل



 

  
 

 1,30472 3,5667 30 معهم تعاملك على وتقدٌرك بشكرك وظفوهوم البنك ٌقوم

Valid N (listwise) 30   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Y5 30 4,0400 ,74278 

 95953, 4,1000 30 والارتٌاح بالأمان تشعر الإلكترونً الدفع لوسائل استخدامكد عن

 69893, 4,1667 30 المصرفٌة تعاملاتك تخص التً علوماتالم كل سرٌة على البنك ٌحافظ

 94686, 4,0000 30 بالبنك تواجدك أثناء الأمنٌة بالحماٌة تشعر

 75886, 3,9000 30 والغموض بالشك ٌشعرك لا الإلكترونً الدفع بوسائل تعاملك

Valid N (listwise) 30   

 

 (. اختبار طبيعية البواقي5
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

Residual X  Y1 ,165 30 ,036 ,964 30 ,384 

Residual X  Y2 ,169 30 ,028 ,959 30 ,288 

Residual X  Y3 ,149 30 ,087 ,957 30 ,254 

Residual X  Y4 ,168 30 ,031 ,957 30 ,259 

Residual X Y5 ,169 30 ,028 ,959 30 ,288 

a. LillieforsSignificance Correction 

 

 

 (. اختبار الفرضيات6

 الفرضية الأولى

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,841
a

 ,707 ,697 ,52097 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y1 

 



 

  
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18,367 1 18,367 67,673 ,000
b

 

Residual 7,599 28 ,271   

Total 25,967 29    

a. Dependent Variable: Y1 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,125 ,437  ,287 ,776 

X ,919 ,112 ,841 8,226 ,000 

a. Dependent Variable: Y1 

 الثانية الفرضية

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,678
a

 ,459 ,440 ,75132 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13,436 1 13,436 23,803 ,000
b

 

Residual 15,805 28 ,564   

Total 29,242 29    

a. Dependent Variable: Y2 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,516 ,630  ,819 ,419 

X ,786 ,161 ,678 4,879 ,000 

a. Dependent Variable: Y2 

 



 

  
 

 الفرضية الثالثة

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,777
a

 ,604 ,589 ,54741 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y3 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12,776 1 12,776 42,636 ,000
b

 

Residual 8,390 28 ,300   

Total 21,167 29    

a. Dependent Variable: Y3 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,741 ,459  1,614 ,118 

X ,767 ,117 ,777 6,530 ,000 

a. Dependent Variable: Y3 

 

 الفرضية الرابعة

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,714
a

 ,510 ,493 ,71528 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y4 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,916 1 14,916 29,154 ,000
b

 

Residual 14,326 28 ,512   



 

  
 

Total 29,242 29    

a. Dependent Variable: Y4 

b. Predictors: (Constant), X 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,522 ,600  ,870 ,392 

X ,828 ,153 ,714 5,399 ,000 

a. Dependent Variable: Y4 

 

 الفرضية الخامسة

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,815
a

 ,664 ,652 ,51997 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y5 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,971 1 14,971 55,374 ,000
b

 

Residual 7,570 28 ,270   

Total 22,542 29    

a. Dependent Variable: Y5 

b. Predictors: (Constant), X 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,750 ,436  1,719 ,097 

X ,830 ,112 ,815 7,441 ,000 

a. Dependent Variable: Y5 

 

 



 

  
 

 

 وصاسح اٌزؼٍُُ اٌؼبٌٍ واٌجحث اٌؼٍٍّ

 خبِؼخ ِحّذ ثىظُبف اٌّسٍُخ

 ...........:لسُ اٌؼٍىَ اٌزدبسَخ وػٍىَ اٌزسُُشاٌؼٍىَ الالزصبدَخ و :وٍُخ

  

 استبيان
 :تحية طيبة كبعد

انجاز مذكرة ماستر في  ضمف متطمباتدخؿ يىذا الاستبياف التي  أيديكـ بيفنضع  أفيشرفنا 
 :كالمكسكمة بعنكاف، ......:، تخصص.....العمكـ

 "ةدور وسائل الدفع الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفي"
راض الدراسة غستخدـ سكل لأتىذا الاستبياف لف لمعمـ فاف البيانات المدلى بيا في 

 ة فقط.يالعمم

 ( أمام الإجابة المناسبة.Xالرجاء وضع علامة )

 الطالب قاصري موسى

 

 البٌانات الشخصٌة :المحور الأول

 ـ الجنس0

 ذكر                                       أنثى

 ـ العمر2

 سنة 75             سنة 77 - 65سنة          67 - 55سنة          57 - :5

 فأكثر

 المستوى الدراسًـ 3

 دراسات علٌا متوسط               ثانوي                     جامعً 

 وسائل الدفع الالكترونية :المحور الثاني

  

ر

 ر

  



 

  
 

 مؤشرات وسائل الدفع الالكترونية
غير موافق 

 بشدة
غير 

 وافقم
 موافق محايد

موافق 
 بشدة

      كالشيكات النقكد استخداـ عمى يعكضؾ الإلكتركنية البطاقات استخداـ 01

      البنؾ فركع مف فرع أم مف الإلكتركنية بالبطاقة السحب يمكنؾ 02

      مناسبة الإلكتركنية البطاقات استخداـ تكاليؼ ك رسكـ 03

      الكطف كخارج داخؿ لكتركنيةالإ البطاقات استخداـ تستطيع 04

      بسيطة الإلكتركنية البطاقات عمى الحصكؿ إجراءات 05

      لأمكالؾ الكافية الحماية الإلكتركنية البطاقات لؾ تكفر 06

      بسيكلة التمؼ أك الضياع حالة في الإلكتركنية البطاقات استعادة يمكنؾ 07

      كقت أم يف الآلي الصراؼ استخداـ تستطيع 08

      الآلي الصراؼ استخداـ عند بالأماف تشعر 09

      تريده الذم المبمغ عمى الحصكؿ مف يمكنؾ الآلي الصراؼ مف السحب 10

      البنؾ فركع كؿ في متاحة الآلي الصراؼ أجيزة 11

      جديدة دفع كسائؿ استحداث عمى يعمؿ البنؾ أف تعتقد 12

      الإلكتركني الدفع بكسائؿ تعاممو بتطكير قكـي البنؾ أف ترل 13

 جودة الخدمات المصرفية :الثالثالمحور 

 مؤشرات بعد الممموسية
غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة



 

  
 

      جذاب كمظير ألكاف عمى لمبنؾ الإلكتركني المكقع يحتكم 14

      تتبعو عميؾ يسيؿ إلكتركني مكقع لمبنؾ 15

      متطكرة إلكتركنية أجيزة البنؾ يمتمؾ 16

      الزبائف لجميع ملبئمة بالبنؾ المتكفرة الإلكتركني الدفع كسائؿ 17

      مؤشرات بعد الاستجابة

      انتظار دكف الخدمة مف تستفيد يجعمؾ الإلكتركني الدفع لكسائؿ البنؾ اعتماد 18

      العالقة مشاكمؾ كحؿ لشكاكيؾ السريعة بالاستجابة البنؾ يقكـ 19

      الخدمة عمى الحصكؿ زمف مف التقميؿ في الإلكتركني الدفع كسائؿ ساىمت 20

      مؤشرات بعد الاعتمادية

      كقت كؿ في متاح الإلكتركني الدفع كسائؿ بكاسطة التعامؿ 21

      الاستخداـ سيمة الإلكتركني الدفع كسائؿ 22

23 
 في الأخطاء ارتكاب كعدـ بالدقة يتميز الإلكتركني الدفع كسائؿ استخداـ

 المصرفية المعاملبت
     

      البنؾ لعمؿ الرسمية بالمكاعيد التقيد عدـ في الإلكتركني الدفع كسائؿ ساىمت 24

      متنكعة خدمات مف الاستفادة البنؾ في الإلكتركني الدفع كسائؿ لؾ  تتيح 25

      عالية جكدة ذات خدمات تقديـ في البنؾ مكظفي عمى مدتعت أف يمكنؾ 26

      مؤشرات بعد الاىتمام والتعاطف

      كاحتياجاتؾ يتلبءـ بالبنؾ الإلكتركني الدفع كسائؿ تنكع 27



 

  
 

      التميز مف بنكع الإلكتركني الدفع بكسائؿ التعامؿ يشعرؾ 28

      لكتركني التي يمكنؾ استخداميايذكرؾ البنؾ مف حيف لآخر بكسائؿ الدفع الإ 29

      يرسؿ البنؾ كشؼ الحساب لؾ عبر بريدؾ الإلكتركني 30

      يقكـ البنؾ كمكظفكه بشكرؾ كتقديرؾ عمى تعاممؾ معيـ 31

      مؤشرات بعد الثقة والأمان

      عند استخدامؾ لكسائؿ الدفع الإلكتركني تشعر بالأماف كالارتياح 32

      ظ البنؾ عمى سرية كؿ المعمكمات التي تخص تعاملبتؾ المصرفيةيحاف 33

      تشعر بالحماية الأمنية أثناء تكاجدؾ بالبنؾ 34

      تعاممؾ بكسائؿ الدفع الإلكتركني لا يشعرؾ بالشؾ ك الغمكض 35
  

 

 

 
 

 

 
 

 ..........ى حسن تعاونكمشكرا عم       

 


