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 شكر و عرف ان

 

 :الشكر كلو أما بعدلله الفضل من قبل ومن بعد على من انعم وسيل وارشد ف لو الحمد و 

 

جاز ىذا العمل  نتوجو بجزيل الشكر والامتنان إلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد على ان
 .من صعوبات  واجيناوفي تذليل ما  

 

الذي لم يبخل علينا بتوجيياتو ونصائحو القيمة التي    الأستاذ المشرف العبادي أحمدونخص بالذكر  
 .كانت عونا لنا في إتمام ىذا البحث

 

 . كما نشكر الاساتذة اعضاء لجنة المناقشة على تفضليم بقبول مناقشة ىذه المذكرة

 

 . ىذا العملساىم في كتابة  ونشكر من  

 

 .والى كل من تعاون معنا وحفزنا ولو بالكلمة الطيبة على انجاز ىذا العمل
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 مقدمة  

 

 أ 
 

 توطئة 

يشيد العالم الآن العديد من المتغيرات الحديثة عمى الصعيد الدولي، ولعل أىم ىذه المتغيرات ثورة         
التكنولوجيا لممعمومات والاتصال، التي تعتبر من أىم سمات العصر الحديث التي تأثر بيا الناس، 

أساسيا نظرا لمزاياىا من ناحية السرعة والتكمفة، حيث أثرت عمى مختمف الجوانب وباشروا التعامل عمى 
لييا ىذا التطور، لكي تتوافق ت التي امتد إالاقتصادية  والقانونية والثقافية، والمصارف واحدة من القطاعا

تو وأرباحو مع متطمبات العصر المختمف العملاء من ناحية، وتسمح لمبنك بتحقيق الزيادة في حجم معاملا
 من ناحية أخرى.

فيي التي سيمت عمى التي تقدميا البنوك، ات الحديثة حد أىم الخدملكترونية أتعتبر وسائل الدفع الإ
مصرفية بطريقة توفر ليم الراحة والأمان، وتساعد أنظمة الدفع عمال البمختمف الأ العملاء القيام

 المرافقة لاستخدام ىذه الوسائل. من خلال التسييلاتلكتروني في كسب رضا الزبائن الإ

 الدراسة: إشكالية -1

 :تيالآالجوىرية الرئيسية ليذا البحث عمى النحو  الإشكالية، يمكن صياغة عمى ضوء ما سبق

 ؟ لكتروني في تعزيز رضا العملاءالإ  الدفع أنظمةساىم كيف ت       

 :يالفرعية وى الأسئمةطرح مجموعة من  إلى الإشكاليةوتقودنا ىذه 

  ؟ -دراروكالة أ –AGB الجزائر في بنك خميج ستعمالا ماىي أنظمة الدفع الأكثر -

 ؟الزبائن رضا  عزيزلكتروني وتالدفع الإ أنظمةىل ىناك علاقة بين استخدام  -

 البحث:فرضيات  -2

 تم وضع ،وأملا في تحقيق أىداف الدراسة ،عمى ضوء ما تم طرحو من تساؤلات حول موضوع البحث
 :وىي عمى النحو التالي ختبارىاة من الفرضيات التي نسعى لامجموع

 قيقيا لرضا العملاء )المستخدمين(؛تواجو أنظمة الدفع الإلكترونية عدة تحديات من أبرزىا تح -



 مقدمة  

 

 ب 
 

 أنظمة الدفع الإلكترونية لبنك خميج الجزائر وكالة أدرار محمية من المخاطر التي يخشاىا الزبون؛ -
 عمى تعزيز الرضا الوظيفي لعملائو.زائر يعمل بنك خميج الج -

 :اختيار الموضوع أسباب -3

 أىم الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار الموضوع محل الدراسة ىي:إن 

 ؛لكتروني في حياتنا اليومية مكانة اليامة لوسائل الدفع الإال -
 ؛التباين في وسائل الدفع بين البنوك -
ن البنوك خاصة الأجنبية خمق منافسة بيب الدفع الحديثةامل بوسائل تعتتميز البنوك التي  -

 والوطنية؛
 ؛في السنوات الأخيرة ىتمامحداثة الموضوع محط ا -
 .بحت قتصاديضمن إطار ا لكترونية العالميةالثورة الإ -

 البحث: أىداف -4

 : انتانيت هدافالأ نىإانوصول وسعى مه خلال هذا انبحث 

 ؛استعماليا في النظام البنكي الجزائريو   لكترونيةالإسائم نوالتعرف عمى واقع ممارسة ا -
 مساىمتيا في تعزيز رضا الزبائن؛و  لكتروني الكبير لأنظمة الدفع الإ محاولة معرفة الدور -
 لكتروني.استخدام أنظمة الدفع الإفي المستفيدين توضيح رضا العملاء و  -

 أىمية البحث:  -5

نمتقدمت انبهدان ، ففي انيوميتانحياة أكثر تأثيرا خاصة في شؤون اعلام و الاتصال الإأصبحت ثورة  -

سوق تالأغراض ال الوسائل الحديثة بكثرةو ت نترنسسات التجارية باستعمال شبكة الإالمؤ و تقوم الأسر 
جية تقميل الأخطار من و  أرباح من جيةعوائد و لمبنوك  تحقيقو  ،صرفيةالمتنفيذ بعض العمميات و 

 ؛ أخرى



 مقدمة  

 

 ج 
 

خاص بنوع مواجيتيا كيفيت والإنكتروويت البحث في التطور الذي أظير جرائم أىمية  ظيرتكما  -
 منحو ودائع المن قبول  بىوكهن في تغيير الطابع التقميديجديدة، و النجرائم مستمد من طبيعة تمك ا

 و الاتصال.  تكنولوجيا الإعلامخدمات مصرفية متطورة تعتمد عمى نتقديم  ئتمانالا

 ة: حدود الدراس -6

 :تتمثل حدود الدراسة فيما يمي

عمى بنك الخميج الجزائر دراستنا  إسقاطلكتروني تم خدمة الدفع الإ لأىميةنظرا : الحدود المكانية -
  –درار أ -وكالة  

وتم اكمال الدراسة الميدانية  من ديسمبر إلى مارسشير، لقد تمت الدراسة في حدود أ :زمنيةالحدود ال -
 .   2020-2019غاية اكتوبر من شير سبتمبر الى

 منيج الدراسة: -7

ج بين المنيجين من طبيعة الموضوع ولقياس ىذه الدراسة تفرض عمينا منيجية البحث المز  نطلاقاا    
 ومنيج دراسة حالة. التحميمي والوصفي،

لتقنيات فالمنيج التحميمي يتم استخدامو في مختمف التعاريف والمفاىيم، وكذا تفسير وتوضيح بعض ا    
 المصرفية وتفاعل المصرف مع المحيط أثناء التعاملات.

عندما قمنا بدراسة  ،أما المنيج الوصفي فنممسو في الجداول، وقد عززنا عممنا بمنيج دراسة حالة    
أسقطنا من خلاليا ما تطرقنا إليو في الجانب النظري عمى واقع إحدى  -درارأ – بنك الخميج الجزائرحالة 

  ي تعاممو مع الزبائن.المصارف ف

  البحث:صعوبات  -8

 واجينا في ىذا البحث صعوبات نذكر منيا:

 ؛لكترونيةتعقمة بالأنظمة الإالم المعموماتلسابقة والدراسات في ىذا الموضوع ونقص قمة البحوث ا -



 مقدمة  

 

 د 
 

لى حداثة الموضوع وقد يعود ذلك إ طار الموضوع محل الدراسةمحدودية المراجع الحديثة في إ -
  ؛صلاأ

بيا من طرف لكترونية في الأوساط الجزائرية ونقص التعامل كذلك غياب الثقافة المصرفية الإ -
 الأفراد والبنوك معا؛

يعد من الصعوبات الظرف  ،موضوع البحث محل الدراسةتعمقة بنقص المعطيات الإحصائية الم -
 .19وفيد الذي يمر بو العالم عامة، والجزائر خاصة والذي يتمثل في جائحة ك

فصل تطبيقي و ظري ن فصل فصمين ، إلىتقسيم البحث  رتأيناالإجابة عن الإشكالية المطروحة ا جلمن أ
  كانتاني : 

 لكترونيل الإطار النظري لأنظمة الدفع الإ الفصل الأو

فع الإلكتروني من الد أنظمةماىية  إلى الأولتطرقنا في المبحث  قسم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث      
ء والمستفيدين من خلال لى رضا العملا( وفي المبحث الثاني إوالأىداف الأىمية، الأنواعالتعريف ،لال )خ

 السابقة والقيمة المضافة لمبحث.المبحث الثالث يتضمن الدراسات  أما، (الفوائد ،الأىمية، )المفيوم

 -ادرار –بنك خميج الجزائر ،AGB، دراسة حالة الدفع الالكتروني في الجزائر أنظمةالفصل الثاني واقع 

وكالة  AGBبطاقة تعريفية حول  لىإ الأوللى ثلاث مباحث تطرقنا في المبحث قسم ىذا الفصل إ      
لى إونشاطات البنك ( وفي المبحث الثاني  أىدافدرار من خلال )التعريف ،الميام ،الييكل التنظيمي ، أ

 أماالدراسة، عينات الدراسة (،  أداةصدق وثبات  ،انفرضيات من خلال )الاستبيالدراسة واختبار الأداة 
لال )تحميل سمات الشخصية لمعينة، الدراسة واختبار الفرضيات من خ أداةمخرجات لى المبحث الثالث إ

 ( .الاستبيان، اختبار الفرضياتتحميل فقرات 

  :الأساسيةعرض المصطمحات و المفاىيم  -9

AGB )بنك خميج الجزائر( 

KIPCO  مشاريع الكويت القابضة()شركة
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 تمييد 

والعراقيل التي ، وكحل لممشاكل كتروني كنتيجة لمتطور التكنولوجيللقد ظيرت وسائل الدفع الإ     
وقد ساعد في  ،الدفع الحديثة من الانتشار بسرعةأفرزتيا وسائل الدفع التقميدية، وبالفعل تمكنك وسائل 

كبر عدد من العملاء وجعميم يختبرون فعالية رة المبذولة من طرف البنوك لجدب أذلك المجيودات الكبي
 ىذه الوسائل حديثة النشأة .ومزايا 

د العادية من لكترونية والتعامل بيا بات من المستحيل استعمال النقو الدفع الإ لأنظمةوبمعرفة الناس      
 ود وسائل تتماشى مع متطمباتيم .في معاملاتيم التجارية وبالتالي كان لابد من وج ،نقود ورقية ومعدنية

 :قسمنا الفصل إلى ثلاث مباحث وىى كالآتيولمتعرف عمى نظام الدفع الإلكتروني 

  ماىية أنظمة الدفع الإلكتروني الأول:المبحث 

 رضا العملاء والمستفيدين  :المبحث الثاني

 الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحث  :المبحث الثالث
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 لكترونيالدفع الإ  أنظمةماىية  :الأولالمبحث 

ية واجتماعية واقتصادية لأي بل تنتج عن مميزات ثقافية وتاريخضيا القانون الدفع لا يفر  أنظمة إن       
  دفع الإلكترونية.ىذه المميزات تحدد أشكال وطرق استعمال وسائل ال وكذا التطورات التكنولوجيةبمد 

 لكترونية : تعريف أنظمة الدفع الإ مب الأولالمط

لكترونية التقميدية لمدفع عن صورة أو الوسيمة الإ وسائل الدفع المتطورة في الإنترنت ىي عبارة       
 لكترونية تتمالوسيمتين ىي أن وسائل الدفع الإ والتي نستعمميا في حياتنا اليومية، الفرق الأساسي بين

الأساس تم تعريف أنظمة  وعمى ىذا، لات ولا لمقطع النقديةاحو يوجد لم، ولا وتسير كل عممياتيا إلكترونيا
 : كالتالي بعدة مصطمحات يلكترونالدفع الإ

 لكتروني مصطمح واسع يجمع في طياتو كل وسائل الدفع التي تستخدم فييامصطمح الدفع الإإن        
 لكترونيةثل التحويلات الإلكترونية للأموال، الشيك الإلكتروني والدفع بالنقود الإتكنولوجيا متقدمة لموفاء، م

 .(25، صفحة 2004، )الحجازي

الاتصال و  العمميات البنكية بطرق الكترونية أي استخدام تكنولوجيا الإعلامأيضا ىو: إجراء و        
وفي ظل ىذا النمط لن يكون العميل  و الجديدة ،ل البنكية التقميدية أتعمق الأمر بالأعما ءاً سواالجديدة 

أي زمان في مكان و  أيالتي يريدىا من بنكو من  مالبالأعالقيام  أمكنو إذمضطرا لمتنقل إلى البنك 
 .(55، صفحة 2012)الحداد، 

، صفحة 2004)الرومي، تيلأنظمة الدفع الإلكتروني كالآتعريف شامل  إعطاءمن ىنا يمكننا و     
127) : 

ويعني اتجاه البنوك  ،ية بالرجوع إلى آليات إلكترونيةتقابل كل دفع لقيمة مال لكترونيةإن أنظمة الدفع الإ
      نحو التوسع في إنشاء مقر ليا عبر الانترنت . 
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من وال بشكل مستمر وآأملكترونية التي تسمح بتحويل أيضا مجموعة من الوسائل والتقنيات الإ ىيو 
ىميا بطاقة المدين من ألمباشرة بين الدائن و ة اعلاقالخدمات بصفة تمغي الو السمع  ىعم التسديد دين م

 الائتمان.

 لكترونية مب الثاني: أنواع أنظمة الدفع الإ المط

البطاقات البنكية عمى أنيا بطاقات تعرف  :(242، صفحة 2008)غنيم، البطاقات البنكية  -1
فيي بطاقة بلاستيكية  الح عملائو بدلا من حمل النقود،صمغناطيسية يصدرىا البنك لبلاستيكية و 

 بشكل بارز رقميا،المؤسسة المصدرة ليا، و شعارىا وتوقيع حامميا، و  سمال تحمل مستطيمة الشك
فضل من ىي وسيمة دفع حديثة تقدم مميزات أو  الصلاحية، نتياءم حسابو وتاريخ ارقواسم حامميا و 

 . ولذلك انتشر استعماليا عبر العالم يدية،تي تقدمو وسائل الدفع التقمتمك ال

 ATM Automatedلي الصراف الآ الآلاتكما تستخدم ىذه البطاقات في السحب النقدي من 
Teller Machines  درا حيث تعطي لحامميا ق الخدمات،ع والحصول عمى السمع و وفي شراء السم

بسرعة أكبر في و  تمام العمميات،أقل في إتكمفة و  كبر من الامانو قدر أ كبيرا من المرونة في السداد،
يطمق عمييا البطاقة البلاستكية أو  لمبطاقة البنكية عدة تسميات فيناك منإتمام التسويات المالية و 

محل النقود في مختمف تحل و  ستيك،نيا تصنع من مادة البلاالنقود البلاستيكية عمى أساس أ
 .لتزاماتالا

لدفع كل بطاقة تعتبر بطاقة ااري جزائري بطاقة الدفع بنصيا: "تج 23مكرر  543كما عرفت المادة  
)يوسف،  موال"بيا بسحب أو تحويل الأالييئات المالية المؤىمة قانونا وسمح لصاحصادرة عن البنوك و 

 .(69-68، الصفحات  2011/05/09

 مبطاقات البنكية منيا:ف لصناىناك عدة أنواع البطاقات البنكية : أ -1-2

البطاقات التي تتيح لحامميا الحصول وىي ": (credit card) ئتمانيةالبطاقات الا  1-2-1
اء مستمزماتو ثم التسديد يستطيع المستيمك استعمالو لشر  ،(19، صفحة 2006)شعبان،" مانعمى الائت
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و نو يسمح لميع ما قام باقتراضو )شرائو( في اي شير فإيد جذا كان غير راغب في تسدلاحقا فإ
عمى يترتب عميو في ىذه الحالة دفع الفائدة بتدوير جزء من المبمغ المقترض إلى الشير التالي و 

. وتنقسم الى قسمين: بطاقات ائتمانية متجددة وبطاقات ائتمانية غير متجددة الرصيد المدين،
 .(19، صفحة 1995، )المصرفية

ىي نوع من : raveling credit card)البطاقات الائتمانية المتجددة ) -1-2-2
تتيح لحامميا الحصول عمى السمع فيي  ائتمان في نفس الوقت،كأداة وفاء و بطاقات الدفع تستخدم 

طاقة يعد دينا متجددا البالخدمات لمبنك المصدر لتمك البطاقة فالائتمان المتولد عن استخدام ىذه و 
لى البنك كل شير بل مزم بدفع قيمة الفاتورة المرسمة إن صاحب البطاقة غير مأي أ عمى صاحبيا،

ن يقضي في بينو وبين البنك وىو مخير في الباقي بين أ تفاقبدفع جزء منيا فقط حسب الاممزم 
رية عمى ىذا التأخير في الدفع يو يكون ممزما بدفع فوائد ش و يدعو معمقا بذمتو،معد المحدد أال
وتمجأ بعض البنوك لمطالبة العميل بمبمغ مالي تبقيو تحسب الفوائد بصفة يومية عمى المبالغ المتبقية و 

 . (235-234، الصفحات 2008)العز،   رىنا مقابل عمميات البطاقة

   :ات الائتمانية المتجددةمن البطاقمثمة عمى ىذا النوع و من الأ

  : (internet card)نترنت بطاقة الإ  -1-2-3

ماستر كارد وفيزا كارد إذ يكون المصارف بإصدار ىذه البطاقات ىي بطاقة بلاستيكية تمزم بيا شركة 
قة الائتمان ىي بطالى حامل البطاقة و يسمم إ  (virtual number) فتراضيعمييا رقم شخصي ا
  .لكترونية بوجو عامالإنترنت أو عبر وسائل إ خاصة بالتسوق عبر

مريكي تقريبا دولار أ 2000من البطاقات و يعين فييا حد السحب بشكل منخفض قياسيا عمى غيرىا 
حامل عند تعيين جل زيادة عامل الاطمئنان لمالاحتيال وكذلك من أو جل الحد من مخاطر الغش أ من

 ن السحب من بطاقة الائتمان يكون في العادة مرتفعا،ة لأالشبك جراء عممياتو عبررقم بطاقتو خلال إ
ذا سحب لمبطاقة في العممية الواحدة أو بشكل دائم إن يطمب تعديل سقف الكما يمكن لحامل البطاقة أ

 . (97-96، الصفحات 2008)سفر،  تو تتطمب ذلك شرط موافقة المصرف كانت عمميا
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 : لبطاقات الائتمانية غير المتجددةا -2-2-1

طاقة الحساب والفرق الرئيسي بين و بأو بطاقة الوفاء المؤجل تسمى كذلك بطاقة الخصم الشيري أ
فعندما  من ثمحامميا حساب لدى البنك المصدر و  ن يكون لدىيمكن أ نو لاىذه البطاقة وسابقتيا أ

و الخدمة ولكل السمعة ألقيمة  ياً ى قرض )ائتمان( مساو ليا عميقوم الفرد باستخداميا فإنو يحصل آ
صدار ان، ويمتزم حامل البطاقة لشروط الإيسمى خط الائتمأعمى لمقرض يحدده العقد و  عميل حدٌ 

لة المماطمة وفي حاتلامو ليا، سيوما من تاريخ ا 30تزيد عن  بتسديد كامل مبمغ الفاتورة خلال فترة لا
-233، الصفحات 2008)العز، ضوية حامل البطاقة وسحبيا منياعلغاء يقوم البنك المصدر بإ

 : ومن أىم ىذه البطاقات (234

لأنو يجب عمى  يضا ببطاقات الصرف الشيري،طاقة أتعرف ىذه الب :بطاقة الصرف البنكي
ن فترة الائتمان التي السحب بمعنى أالشير الذي يتم فيو ن يقوم بالسداد بالكامل خلال نفس العميل أ

 ومن ثم لا  ،(308-307، الصفحات 2008)غنيم، البطاقة  لا تتجاوز الشير واحد منحيا ىذه
 (American Express)قع في مقدمتيا البطاقة الخضراء وتحمل العميل جراء ذلك أية فوائد و يت

 .(1998، )المصرفية

 :لبطاقات غير الائتمانيةا -3-2 

ة يقمل من مخاطر الديون المعدوم لأنوفي العالم  نتشاراً عتبر أوسع البطاقات اىذا نوع من البطاقات ي 
، 2002)القيموني،  ي ائتمان،بأنو لا يعطي العميل أ يتميز ىذا النوعلدى البنوك المصدرة لمبطاقات و 

 .(66صفحة 

 : يمي و يمكن تقسيم ىذه البطاقات كما

 :  (débit card)البطاقة المدينة -3-2-1

رصدة فعمية لمعميل لدى البنك في حسابات جارية لمقابمة تعتمد ىذه البطاقات عمى وجود أ
بحيث يتطمب ىذا ،  (72، صفحة 1997)بسيوني،  ات المتوقعة لمعميل حامل البطاقة، المسحوب
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استخدام البطاقة عممية  النوع من البطاقات وجود حساب بنكي جاري لصاحب البطاقة حيث يتيح
اب صاحب البطاقة موال من حسمن سحب الأ ()البائع و الدفع من خلال تمكين المستفيدالتسوية أ

مية التسوية تتطمب رصيدا لا تتم عم)دائنا(  ي حالة العكسفالذي يفترض فيو أن يكون حسابو مدينا و 
  .(24، صفحة 2016-2015)سماح شعبور، مغطيا لمنفقات المجرات بواسطة البطاقة كافيا و 

 : بطاقة الدفع المسبق -3-2-2

ي معاممة تجارية يتم سحب أعند اتمام بشحنيا بمبمغ مالي و  لكترونيةحيث يقوم صاحب البطاقة الإ
خداميا است لإعادةن أو المعبأ في البطاقة و المقابل المالي من ىذه البطاقة حتى ينتيي المبمغ المشحو 

لات ىميا قطاع الاتصاممت ىذه الطريقة عمى مجالات عدة أقد عىكذا، و يجب اعادة شحنيا و 
 .(24، صفحة 2016-2015سماح شعبور، ) النقالة الياتفية الثابتة و 

 : (79، صفحة 1999، )المصرفية ليجيزة الصراف الآأ  -3-2-3

ظفي الصرافة في الفروع ففي السبعينات ظيرت كبديل لمو  لي تطورا كبيراً ت أجيزة الصراف الآلقد عرف
الاىتمام بتخفيض  ت بدأنينااالثمما في بنك، أمن عدد المعاملات داخل اليل لمتقمالمصرفية، 
ى لم البحث عل تحقيق ميزة تنافسية وفي التسعينات أدت التطورات التكنولوجية إمن ثالتكاليف، و 

 ذات تكمفة قميمة.لي صغير إنشاء المحطات صراف آ

 : في الدارة النقدية الآلاتن البنوك استفادت من وراء استخدام ىذه و نجد أ

 ؛شيكات بالنسبة لكل موظف في البنكجم التعامل بالح تقميل -

 ؛حجم النقدية المطموبة لمعمميات انخفاض -

 ؛الواردةعالجة الشيكات الصادرة و تقميل مصاريف م -

 لبنك.لى اخر فييا الشيكات لكي تصل إتفدي فترات التأخر التي تتأ -

  ك:البنكية والشكل التالي يوضح ذلنواع من البطاقات وىناك عدة أ 
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 ( : التقسيم الاساسي لمبطاقات البلاستيكية01الشكل رقم )

 

 

 

        

 

 

 

 

 (47، صفحة 1998)باتورة،                                        

 

 :(smart cards) البطاقات الذكية -2

 و دفع فوري،ل سواء كان ائتماني أتعتبر نوع من البطاقات الجديدة تسمح لمعميل باختيار طريقة التعام
مثمة ظم الدول الأوروبية والأمريكية، ومن الأتستخدم عمى نطاق واسع في مععالمية  يجعميا بطاقة ىو ماو 

توفر ليم العديد و  التي تم طرحيا لعملاء المصارف  (Mondex card)بطاقة موندكس  لمبطاقات الذكية،
 .(187، صفحة 2010)الطائي،  ماشيا مع التطورات التكنولوجية ظيرت ىذه البطاقات تمن المزايا، 

الشكل ببطاقات الحجم و عبارة عن كارت بلاستيكي يتشابو من حيث و يمكن تعريفيا أيضا عمى أنيا "
لكنو مزود بكمبيوتر صغير بو ذاكرة تسمح بتخزين بيانات يمكن استدعاؤىا بطريقة منظمة و  الائتمان،

نواع البطاقات البنكية أ  

بنكية الائتمانية البطاقات ال البطاقة البنكية غير الائتمانية   

البطاقات 
 المتجددة 

البطاقات غير 
 متجددة

طاقات الب
 المدينة 

بطاقات 
 الدفع 

بطاقات 
ليالصرف الآ  

visa card  

master 
card 

Diners 
club 

 card  
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 ثمان السمعكترونية يمكن استخداميا في سداد أوحدات الو ية كذلك بتخزين نقود أتسمح البطاقة الذكو 
 .(16، صفحة 2007)غنام،  " الخدماتو 

ىذا التعامل ائتماني أو عن طريق تمكن ىذه البطاقة حامميا من اختيار طريقة التعامل بيا سواء كان 
ير تمتاز ىذه البطاقات بالحماية ضد التزو و  متنقل، تعد بالنسبة لمعميل حاسوبنيا الدفع الفوري، كما أ
 .(149، صفحة 2010)العلاق، لتقميد والتزييف والنسخ وا

 :نواع البطاقات الذكيةأ -2-1

 :(137، صفحة 2008)الطيطي، ىي نوعين من البطاقات الذكية و نميز  

يصاليا مع قارئ لمبطاقات ىي البطاقات المتصمة والتي عند استخداميا يجب إول: النوع الأ  -2-1-1
قبل شريحة الكمبيوتر الموجودة عمى البطاقة قراءتيا من حتى تتم عممية تحديث المعمومات و الذكية 
 الذكية. 

ر بثيا قراءتيا عبانات و حيث تتم عممية تعديل البي ىي البطاقات الغير متصمة النوع الثاني: -2-1-2
 اسم المستخدممن المستخدم إدخال كممة المرور و وىي تتطمب  سريعة،لاسمكيا، وتعتبر ملائمة و 

وتخزن المعمومات بطريقة مشفرة  الاحتيال،والحماية من السرقة و من صحيحين حيث تعطييا المزيد من الأ
من كل ذلك يعطييا المزيد من الأ وجييا،عمى صورة حامميا في أحد أن تحتوي ن أيضا من الممكوأ
 . يال من قبل كلا الطرفين البائع والمشتريالاحتالتفوق عمى بطاقات الاعتماد لمنع السرقة و و 

عن استخدام مصطمحات دبيات الحديثة دأبت الأ: (63، صفحة 2009)فروة، النقود الإلكترونية -3
 Digital)النقود الرقمية  صطلاحفقد استخدم البعض ا لكترونية،وم النقود الإن مفيير عمختمفة لمتعب
Money)  و العممة الرقمية أ(Digital currency)، بينما استخدم البعض الآخر مصطمح النقدية

فإن ىذه التعبيرات المختمفة تشير إلى مفيوم  بغض النظر عن الاصطلاح المستخدم،الإلكترونية و 
 د الإلكترونية.و النقو ىواحد و 
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 ة مقدما وغير مرتبطة بحساب بنكي،لكترونية مدفوعتعرف عمى أنيا: " قيمة نقدية مخزنة عمى وسيمة إ
 (236، صفحة 2008)غنيم،  تي تستخدم لمتعبير عن قيم معينة،لكترونية الوتشير إلى سمسمة الأرقام الإ

  .مقام بإصدارىا و تستعمل كأداة لمدفع لتحقيق أغراض مختمفة"واسع من غير تحظى بقبول و 

  : لكترونيةأنواع النقود الإ   -3-1

 :(30، صفحة 2015 - 2014)سعيدي حنان،  لكترونية من بينياات لمنقود الإىناك عدة تقسيم

 : ميي نفرق بين ماالرقابة عمييا حيث متابعتيا و  من -3-1-1

عمى معمومات عن الشخص الذي قام بسحب  حتوائياوتتميز با: نقود إلكترونية قابمة لمتعرف عمييا -
كما ىو الشأن بالنسبة لمبطاقات الائتمان في  ستمرارثم الا قود من المصرف في بداية التعامل،الن
 ؛ابعة حركة النقود داخل النظام الإلكتروني وحتى يتم تدميرىا في آخر المطافمت

يا النقدية من حيث كون وراقىي تستخدم تماما كالأو (: اليويةسمية مغمفة لكترونية )غير إنقود إ -
ل  يو .مثبتة الصمة بمن يتعامل بيا، فلا تترك ورائيا أثر يدل عمى ىوية من انتقمت منو وا 

 :سموب التعامل بياحسب الأ -3-1-2

 :(17-16، الصفحات 2012)عرابة، كما يمكن تقسيميا حسب ىذا الأسموب إلى 

نقود رقمية يتم تداوليا من مصرف أو مؤسسة مالية ىي و : ناشئة عن طريق الشبكةلكترونية نقود إ -
الفأرة بالضبط عمى توضع في جياز الحاسوب  الشخصي و داة معينة داخمية أخرى، وتخزينيا في أ
جراءات تضمن ليذا د الرقمية عبر الإنترنت إلى المستفيد في ظل إترسل النقو الخاصة ليذا الجياز، 

فيي نقود حقيقية ولكنيا رقمية وليست مادية وتتطمب معظم  السرية، قدرا كبيرا من الأمان و  التعامل
أكد لكترونيا بالمصدر لمتطرفي التعاقد إ تصالا والتي تستخدم ىذا الأسموب انظمة المطروحة حاليالأ

 .الغش والتزييف حتمالاتيقمل من اىو ما قود المتداولة و من سلامة الن
فيي المباشر بالمصدر،  تصالوىنا تتم التعاملات دون الحاجة للا: نقود إلكترونية خارج الشبكة -

تتضمن مؤشرا يظير لو التغيرات التي تطرأ عمى قيمتيا المستيمك و تتخذ عادة صورة بطاقة يحوزىا 
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بالأمان من  كبر من المشاكل خاصة فيما يتعمقوىي تثير قدرا أ ل نقدي،جراء كل تعاممختزنة بعد إال
 .مخاطر الصرف المزدوج

 : (09، صفحة 2011)حميت فشيت، الشيكات الإلكترونية -4
طريق البريد الالكتروني  لى البائع عنعبارة عن بيانات يرسميا المشتري إني لكترو الشيك الإ 
من  انات التي يحتوييا الشيك البنكي، من تحديد مبمغ الشيك البنكي،تتضمن ىذه البيو  لمؤمن،ا

ن ىذا التوقيع عن طريق و يكو  توقيعو،د واسم من أصدر الشيك و اسم المستفيتحديد مبمغ الشيك و 
 . رموز خاصة

مفة تشغيل الشيك ن تكقل بكثير مل الشيك الإلكتروني أن تكمفة تشغيو قد أثبتت نتائج الدراسات أ
 21سنتا بينما تكمفة تشغيل الشيك الإلكتروني  29خيرة الورقي حيث أوضحت أن تكمفة ىذه الأ

      .قطسنت ف
 ( : نموذج عن الشيك الالكتروني2الشكل رقم )

 
 (9، صفحة 2011)حميت فشيت، 
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 : فوائد الشيك الإلكتروني -4-1
 :(251، صفحة 2008)خمف، ىميا فيما يميعدة فوائد تتمثل ألكتروني لمشيك الإ

 ؛اليةالمؤسسات المنجاز عمميات الحسابات والودائع لمتجارة و زيادة كفاءة إ -
 ؛والمحاسبة التي يقوم بيا الزبونالدفع تسريع عممية  -
  ؛كثر في كشف الحساباتتزويد الزبون بمعمومات وتفصيلات أ -
تكمفة المواد الورقية  تقميلخفض تكاليف المصروفات الإدارية من خلال زيادة السرعة و  -

 والطباعة.

 رونيالإلكت (: مراحل التعامل بالشيك03الشكل رقم )                            

         
 (70، صفحة 1999)رضوان،            

 من خلال الشكل يتبين أن التعامل مع الشيك الإلكتروني يتم عن طريق ثلاث أطراف متمثمة في كل من:
لمصدر الى المستفيد والمتمثل في حاممو حيث ينتقل الشيك اكذا البنك، ك وحامل الشيك و لشيمصدر ا

دىا بعحيث يتم التحقق من سلامة البنك والتوقيع الإلكتروني و نترنت ذي بدوره يقدمو الى البنك عبر الإالو 
عادتو إلكترونيا إ لغاء الشيك وا  تحويل المبمغ حاممو بعد الصرف و لى يتم صرف الشيك لصالح حاممو وا 

 .(47، صفحة 2006)الصيرفي، 
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 : التحويلات الإلكترونية للأموال -5
الاموال عبر البنوك الالكترونية أو يقصد بو مجموعة من القواعد و الاجراءات المعتمدة في تحويل 

من عن طريق كمبيوتر و لتحويل مر امرخص ليا بالقيام بيذه العممية ويتم إصدار أنترنت بنوك الإ
مان الامان وأكثر مصداقية لممتعاممين إضافة إلى أنيا مجموعة من العناصر خصائصيا ض

توزيع مبمغ   التكمفة وسير في التعامل بفعل قابميتو لمتجزئة بفعلوفرة الجيد و الزمن و  ختصاركا

 .(05، صفحة 2011)الحبيب بن باير، غرار الشيك كثر من مستفيد عمى مستند التحويل عمى أ
 : مية عممية التحويلات الإلكترونيةأى -5-1

 :(65، صفحة 2006، )عمي القبانيلكتروني فيمية عممية التحويل الإىوتتمثل أ
لتحويلات المالية وتنظيم عمميات عمى وقت الاقتطاع وتسديد قيمة ا تفاقيكفل الا :تنظيم الدفعات -

 ؛الدفع
قيمة  لإيداعلى زيادة البنك حاجة العميل والتاجر إلية ألغت عممية المقاصة الآ :تسيير العمل -

  ؛مر ورفع عممية نظام العملالمالية مما يعني تسيير الأ التحويلات
الشيكات الخوف من سرقة ونية لكتر إزالة المقاصة الآلية والتحويلات المالية الإ :منالسلامة و الأ -

 ؛إلى تناقل الأموال السائمة الحاجةالورقية و 
لتدفق النقدي وسرعة تناقل لكترونية موثوقية ارفع إنجاز التحويلات المالية الإالتدفق النقدي: تحسين  -

 ؛النقد
دية وغيرىا من الاعتماد عمى النماذج الورقية والشيكات التقمي يتمثل ذلك في عمال الورقية:تقميل الأ -

 ؛المعاملات الورقية
كمفتيا إلى تحقيق رضا العملاء  نخفاضوا الإلكترونيتكفل سرعة التحويل  زيادة رضا العملاء: -

 ظيف ثقتيم في التعامل مع التاجر أو الشركة.تو و 

 : المحافظ الإلكترونية -6
ت ىذه الوسيمة الجديدة وقد ظير  صمح لسداد المبالغ قميمة القيمة،ىي وسيمة وفاء جديدة تو      

فقد استفادت البنوك  بتكنولوجيا الكروت الذكية، تصالاتيجة تزاوج تكنولوجيا المعمومات والانت
كرستو في خدمة عملائيا في كلا النوعين من التكنولوجيا و المؤسسات المالية من التقدم المذىل و 
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و غير القيمة بشكل مباشر أتستخدم في سداد المبالغ قميمة من خلال خمق وسيمة وفاء جديدة 
 : لكترونيةو فيما يمي نموذج عن المحفظة الإ (12، صفحة 2007)غنام،  مباشر، 

 لكترونيةنموذج عن المحفظة الإ  (:04الشكل رقم )

 
 (11، صفحة 2011)الحبيب بن باير، 

 : لكترونيةوعيوب المحفظة الإ مزايا  -6-1
 :(84، صفحة 2005)قنديل،  مزاياىا -
دراج لكل مان معينة بحيث بنقرة واحدة يتم إالجيد بحفظ كل المعمومات عن بطاقة ائتتوفير الوقت و  -

 ؛لمعمومات بدون عناء طباعتيا مرة أخرى باستخدام لوحة المفاتيحىذه ا
 ؛ظ المعمومات عن بطاقة الائتمان وعممية الشحن والفواتير وغيرىاقادرة عمى حف -
 ؛يمكن استخداميا لمدفع عبر الإنترنت وفي الأسواق التقميدية -
 الجاىزة.طمبات الوحدات لدفع ثمن الأشياء الصغيرة كالمجلات و  يمكن استخداميا -
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 :(245 - 244، الصفحات 2008)خمف، وتتمثل في عيوبيا -
 ؛سرقة المعمومات من حاسوب التاجر مكانيةإ -
ن مصدر البطاقة يحمل ىذه ا فإعمميات شراء بواسطتي بإجراءقيام السارق في حالة سرقة البطاقة و   -

 ؛اب صاحب البطاقة ويرسميا لمتاجرالتكمفة عمى حس
 لمتركيب عمى الكمبيوتر المستخدم.تحتاج وقت لمتفريغ و غير قابمة لمحمل و  -

   لكترونيأنظمة الدفع الإ ىمية خصائص وأ المطمب الثالث:

 :الدفع الإلكترونية نظمةخصائص أ  -1

 :(34-33، الصفحات 2017 - 2016)مرزوق، تيةرونية بالخصائص الآدفع الإلكتنظمة التتميز أ

حيث يتم استخدامو أي أنو وسيمة مقبولة في جميع الدول، لكتروني بالطبيعة الدولية: يتسم الدفع الإ  -
مين في كل أنحاء ن المستخدلكتروني بيلمعاملات التي تتم عبر الفضاء الإلتسوية الحساب في ا

 ؛العالم
و ة أ: وىي قيمة نقدية تتضمنيا بطاقة بيا ذاكرة رقميلكترونيةالدفع من خلال استخدام النقود الإ يتم  -

  ؛دارة عممية التبادللرئيسية لممؤسسة التي تييمن عمى إالذاكرة ا
عقد بين أطراف حيث يتم إبرام اللكترونية عن بعد: الأسموب لتسوية المعاملات الإ يستخدم ىذا  -

ل المسافات بتبادل المعمومات ي من خلامتباعدين في المكان، ويتم الدفع عبر شبكة الإنترنت، أ
لكترونية تسمح ل وسائل الاتصال اللاسمكية، يتم إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطيات إلكترونية بفضالإ

 ؛بالاتصال المباشر بين طرفي العقد
م عن بعد دارة ىذه العمميات التي تتأي توافر أجيزة تتولى إام ذلك: اجد نظام مصرفي معد لإتميمزم تو  -

 ؛لتسييل تعامل الاطراف وتوفير الثقة بينيم
 : الإلكتروني بأحد الأسموبين يتم الدفع -

  الدفع عبر شبكة الانترنت، الغرض)من خلال نقود مخصصة سمفا ليذا  ول:الأسموب الأ 
ن الدفع لا ومن ثم فإ اللاسمكية(، تصالبفضل وسائل الا لكترونيةوذلك بتبادل المعمومات الإ



 الفصل الأول: الإطار النظري لأنظمة الدفع الإلكترونية  
 

16 
 

 ة،خرى بغير ىذه الطريقولا يمكن تسوية المعاملات الأ لا بعد الخصم من ىذه النقود،يتم إ
 ؛ويشبو ذلك العقود التي يكون الثمن فييا مدفوعا مقدما

 مخصصة مسبقا  جد مبالغيو  حيث لا ن خلال البطاقات البنكية العادية،م سموب الثاني:الأ
طاقات قابمة لمسحب عمييا ن المبالغ التي يتم السحب عمييا بيذه الببل إ ليذا الغرض،

  .ي معاملات ماليةية أخرى كالشيك لتسو بوسائل أ
 لكتروني من خلال نوعين من الشبكات:يتم الدفع الإ -

  لك وجود ويفترض ذ التعاقد،طراف بكة خاصة يقتصر الاتصال بيا عمى أش ول:النوع الأ
 معاملات وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينيم؛

 :توجد بينيم قبل ذلك  فراد لايث يتم التعامل بين العديد من الأح شبكة عامة، النوع الثاني
 .روابط معينة

 :أىمية وسائل الدفع الإلكترونية  -2
 - 2016)مرزوق، تتمتع أنظمة الدفع الحديثة بأىمية كبيرة تتمثل في النقاط التالية       
 :(35، صفحة 2017
الدفع التقميدي سمح بتضاؤل دور النقود الورقية و لكترونية نطاق التجارة الإ تساعإن ا -

يسية لتسوية حيث كانت النقود الوسيمة الرئ وسائل الدفع الحديثة،أمام ازدىار 
غيرىا من سائمة أو بواسطة بديل لمشيك و  المعاملات المالية وكان الدفع يتم بصورة

 ؛ئل الدفع التقميديةوسا
عد في بيئة غير مادية لكن تمك الوسائل لا تصمح في تسييل التعامل الذي يتم عن ب -

ث تتوارى المعاملات الورقية، من نترنت حيكالعقود الإلكترونية التي تتم عبر شبكة الإ
ونية، ليذا يتم الدفع لكتر مع طبيعة التجارة الإل سداد تتفق وسائ بتكارىنا تظير أىمية ا

 ؛إلكترونيا
تبعة في التعاقد و الخدمة بنفس الطرق التقميدية المكن لمعميل الوفاء بمقابل السمعة أيم -

رسال البيانات لال الفاكس، أو إو من خبين غائبين مثل إرسال شيك عن طريق البريد أ
تصمح في خصوصية التجارة الإلكترونية ئل لا الخاصة بحساب بنكي، لكن ىذه الوسا
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لذا كانت أىمية المجوء إلى الدفع الإلكتروني من خلال شبكة مقتضيات السرعة فييا، و 
 .اتصال لاسمكية موحدة عبر الحاسب

 رضا العملاء والمستفيدين الثاني:المبحث 

 أوالعميل  برضاعمميا  مامىتالا إلى أدىلدى قادة العمل التجاري والخيري مما  الإداريةتطورت المفاىيم 
وفي ىذا المبحث سنعرض عددا من المفاىيم يجابيا عمى نجاح الشركات الرائدة المستفيد التي تؤثر إ

  .المرتبطة برضا المستفيدين والعملاء

 المطمب الأول: مفيوم رضا الزبائن

مف بحسب لكنيا تخت ،معانييامتشابية في   ألفاظالعميل أو المستفيد أو الزبون  أو المتعاممون كميا       
، وىناك المنظمات الخيرية نظمات تجارية كالشركات والمؤسسات، فيناك مواقع المنظمات وتخصصاتيا

وغيرىا تختمف في مفيوم  –الحكومية  –، والمنظمات العامة والمنظمات غير الربحية، والمنظمات الداعمة

 :(121، صفحة 2017)المييدب، رضا الزبائن كما يمي

الشرائية في ، وىو صاحب القوة ىو الزبون :كالشركات والمؤسساتفالعميل في المنظمات التجارية 
 . كمما زاد الطمب عمى منتجات المنظمة زادت أرباحيا وزادت أسعارىا أيضاً ف، المنظمة 

الداعمون و ستفيدون كذلك المتطوعون يم العملاء المفيم كثر، فمنأما العملاء في المنظمات الخيرية 
ىؤلاء العملاء يحتاج إلى نوع مخصص من أساليب التعامل لموصول إلى مستوى  وكل فريق منأيضاً، 
والذي ينبغي عمى المنظمة ىو التعرف عمى كل نوع من أنواع الذي يرضي ىذا النوع من العملاء، الرضا 
     .العملاءوكيفية كسب رضا ىذا النوع من  أسواقيا،

موية ومن العملاء في المنظمات الداعمة ىي المنظمات الخيرية والتنالعميل في المنظمات الداعمة:  -
، يغمب تطوعون ووجياء في مجالس الإدارات، وىم في الغالب موظفون وميتواصل معيا من أعضاءىا

   . عمييم أنيم عاممون مثقفون باذلون
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المعمم ثم  ،ثم أسرتو في المقام الثاني الأول،لب في المقام الطا التعميمية:العميل في المنظمات  - 
 .في المقام الثالثلتمتع وأسرتو وا

وىكذا فكل نوع من المنظمات العامة والخاصة والخيرية وغير الربحية والاجتماعية والطبية ليا أنواع من 
 .المستفيدين العملاء و

 (2017)المييدب، أىمية رضا الزبائن المطمب الثاني: 

عمى نجاحات المنظمات الربحية والمنظمات غير  أظيرت الدراسات أنَّ رضا العميل يؤثر تأثيراً إيجابياً  
وىناك كثير ، رضا العملاءب ات الكبيرة والعملاقة تضع اىتماما خاصاً عدد من المنظمالربحية، لذا فإن 

ضا العميل كسياسة أساسية ليا لًا ( تضع أولوية خاصة لر مث Cisco من الشركات العملاقة ) سيسكو
لشركات الكبرى المتصمة بالإنترنت، عمى أىمية تطوير الجودة في ا " "Iwaarden & Wieleيؤكد و 

ة الإنترنت تقاس اليوم لموصول إلى رضا المستفيد وأثره في تطور ىذه الأسواق، حيث إن تجار 
بيتر دراكر(: "إن منظري الإدارة ) يقول أحد أكبرمن بميون عميل، بمغ العملاء أكثر قد التريميونات، ب

، وبدون بذل المحاولات لموصول إلى رضا بيم"والاحتفاظ العملاء  ستقطابميمة العممية التجارية ىي ا
 . العميل فإنو لا يمكن الاحتفاظ بالعملاء فضلًا عن استقطاب غيرىم

 المستفيدينلزبائن و فوائد المجتباة من رضا االمطمب الثالث: ال

)المييدب، ومن ىذه الأمورلييا عبر الوصول إلى رضا العملاء ىناك أمور أساسية يمكن الوصول إ  
2017) : 

 كسب الولاءloyalty Customer ؛ 
  ؛التجاريةالعبارات الإيجابية عن المنتج أو المنظمة أو علامتيا 
 ؛آخرينفيدين استقطاب عملاء ومست 
 ؛ الاحتفاظ بالعملاء 
 ؛تغير سموكيات العميل الشرائية إلى الإيجابية 
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 ؛الربحية 
  ؛الثقة 
 رضا العاممين بالمنظمة. 

 الدراسات السابقة المبحث الثالث: 

في تعزيز رضا  ةلكترونيلموضوع دور أنظمة الدفع الإ من خلال البحث الواسع في الدراسات السابقة
 تم الاطلاع عمى الدراسات التالية:  الزبائن

 وتمثمت فيما يمي:أولا: الدراسات في الجزائر: 

لكتروني في تحسين اول في دراستو دور نظام الدفع الإحيث تن (:2011 – 2010)زىير زواش -
استنتج الباحث في ىذه الدراسة عمى ضرورة نقدية، و المعاملات المصرفية مستخدما في ذلك مؤشرات 

من سرعة تنفيذ المعاملات  ستفادةولوجيا من خلال تحديث وسائميا للالبنوك لمتطورات التكنمواكبة ا
 وتدنية تكاليفيا.

لكترونية في ر تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإتناول في دراستو دو (: 2012)عرابة رابح أما -
ية الإلكترونية ليا لجياز المصرفي الجزائري وتوصمت ىذه الدراسة إلى أن الخدمات المصرفعصرنة ا

 .أىمية بالغة كالاقتصاد في الوقت والتكاليف وبالتالي زيادة الأرباح و دعم الاقتصاد الوطني
ثر استخدام فقاما بدراسة أ :(2012)يحاء عبد الخالق، سيام محمد حاسمفوىدفت دراسة  -

برنامج  عمى الاستبيان و  لمصرفية معتمدينيرادات االائتمانية في تخفيض التكاليف وزيادة الإ البطاقات
SPSS ىميا تنمية الوعي المصرفي بيانات، وتوصمتا في ىذه الدراسة إلى عدة استنتاجات ألتحميل ال

 .سيع استخدام البطاقات الائتمانيةلدى الزبائن لتو 
لكترونية في الجزائر قامت بتوضيح مدى تطبيق وسائل الدفع الا(: 2013)ريشِ آسياباما أ -

سائل الدفع الإلكترونية تسمح باختصار ن ظيور و صمت الباحثة في ىذه الدراسة إلى أبصفة عامة وتو 
 تحقيق مزايا لم تتمكن وسائل الدفع التقميدية تحقيقيا.الوقت والتكمفة و 
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داء التجاري لوجيا المعمومات والاتصال عمى الأثر تكنو دراسة أ(: 2014)وتناولت مييوب سماح -
تكنولوجيا ن وسائل توصمت ىذه الدراسة إلى أن طريق استبيان، و ارف الفرنسية عالمالي لممصو 

داء مع رغبات الزبائن من جية وتحسين الأ تتلاءمدت الى تطوير وسائل الدفع حتى المعمومات أ
 .عكس عمى ربحية البنك من جية أخرىالمالي الجيد ي

نظمة الدفع أ تناولوا في دراستيم أبرز(: 2015-2014آخرون )أما ابن مبارك يمينة، و  -
كثر توصمت ىذه الدراسة إلى أن وسائل الدفع الإلكترونية أاسة الميدانية و الحديثة بالاعتماد عمى الدر 

بالتالي تحقيق والتكمفة و الوقت ليم الجيد و توفر فضل خدمات لمزبائن والبنوك و تمبي أ لأنياتنافسية 
 .الزيادة في الإيرادات

قامت دراستيم عمى وسائل الدفع الإلكترونية ف(: 2016سماح شعبور، مصباح مرابطي)أما   -
ل ن وسائتوصمت ىذه الدراسة إلى أ، و ستبيانمعتمدين عمى طريقة الا تحدياتفي الجزائر، واقع و 

ة النشأة تتطمب تنظيما خرى ىي حديثمجردة من المادة لكن من جية ألكترونية غير مكمفة و الدفع الإ
 .درجة أمان عاليةقانونيا و 

وسائل الدفع الحديثة في  الى توضيح واقع(: 2017ت دراسة يوسف مرزوق )وىدف -
راسة إلى أن وسيمة ، بحيث توصل الباحث في ىذه الدخدام طريقة الاستبيانتك باسوذلالجزائر 

 .بالتالي زيادة الأرباحباختصار الوقت والتكمفة و لكترونية سمحت الدفع الحديثة الإ
توضيح مدى تأثير وسائل الدفع  دراسة عن (:2018)ينبوتناولت موشير لطيفة، بشرى ز  -

ة حالة بالاعتماد عمى المؤسسات التجارية عن طريق دراس يرادات المالية فيالإلكترونية عمى الإ
تنويع وسائل ن تعمل عمى راسة عمى المؤسسات التجارية يجب أبيانات  الاستبيان، وتوصمت ىذه الد

 .ما ليا من آثار إيجابية عمى إيراداتيا الماليةىا لتفعيل دور لكترونية و الدفع الإ
وسائل الدفع  فتناولت دراستيم عمى(: 2019)اما مرزوقي حورية، حيدة عائشة مباركة -

الإلكترونية ودورىا في رفع إيرادات البنوك التجارية، بحيث ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور وسائل 
 يراداتتوصمت إلى أنيا حققت مزايا في رفع إبنوك التجارية و ات اليرادالدفع الإلكترونية في الرفع من إ
 .الوقتالبنك عن طريق تقميل التكاليف و 
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 تمثمت فيما يمي: و  :ثانيا: الدراسات الاجنبية

- Saidi atranda mustapha(2018)  :براز دور وسائل الدفع تيدف ىذه الدراسة الى إ
سة ميدانية، وتوصمت ىذه الدراسة إلى أن وسائل درافي البنوك التجارية النيجيرية بالاعتماد عمى 

قمة المخاطر فييا  لىضافة إرباح المصرفية بالإفي البنوك ليا مساىمة كبرى في الألكترونية الدفع الإ
 .وقمة التكاليف

- The Impact of electronic payments on economic Growth,Mark 
and others (February ,2016) , kanada , Moody’s Analytics 

يرادات عمى من إما تحققو ، و قتصاديلإلكتروني عمى النمو الاثر تغير الدفع اقام الباحث بدراسة أ
متطورة ، حيث قام الباحث يجابية و بطريقة إ ستثمارىاخدمات، ولكن عن طريقّ امختمف منتجات و 
بطاقات الدفع  ستعمالا توصل من خلاليا أن، و  2015-2011دولة خلال فترة  70بتحميل البيانات 

مميون نسمة خلال  206، ليصل المعدل الى الاستيلاكمن النمو في  % 0.4لكتروني بمغ حوالي الإ
 الفترة. نفس

 :القيمة المضافة لمبحث

عددىا لى بحثنا حيث بمغ مى مجموعة من الدراسات المشابية إلى حد بعيد إلقاء النظرة عبعد إ       
لى ربي ودراسات أجنبية توصمنا في الأخير إلى دراسات في الوطن العيا إدراسة التي تم تقسيم 12

  :النتائج التالية

 :بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة ختلافأوجو التشابو والا   

ىذا ما شابو لمعديد من نا عمى المنيج الوصفي التحميمي و في دراست عتمدناا من حيث المنيج: .1
 . آخرونمبارك يمينة و دراسات كدراسة ابن ال
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ما شابو لعدة دراسات كدراسة ىذا و عمى الاستبيان دنا في دراستنا اعتم: من حيث الاسموب .2
واختمفت مع كدراسة مارك  SPSS خرى اعتمدت عمى برامج الاحصاءوأ، يوسف مرزوق

 .موشير لطيفة و بشرى زينبكدراسة الاخرى  الميدانية الدراسات
دة دراسات افق  فيو عىذا ما تتو قت الدراسة الحالية في الجزائر و طب حيث :من حيث المجتمع .3

خرى درست في خارج مع دراسات أاختمفت حيدة عائشة مباركة، و كدراسة مرزوقي حورية و 
 Saidi atranda mustapha  الوطن كدراسة

ي لكترونية فتيدف ىذه الدراسة إلى توضيح دور أنظمة الدفع الإ :من حيث ىدف الدراسة .4
سماح شعبور ، مع معظم الدراسات السابقة  شابو مضمون بحثناوىذا ما تعزيز رضا العملاء 
 . وسيام محمد جاسمفيحاء عبد الخالق، 

راسة لمبحث في الدور الذي تمعبو أنظمة الدفع الإلكترونية في تأتي ىذه الد ساىمة الدراسة:م .5
 . AGB درارائر وكالة أسة حالة بنك خميج الجز ذلك بدراتعزيز رضا الزبائن و 
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  خلاصة الفصل

ن نظام الدفع ىو مجموعة من التنظيمات والقواعد من خلال الفصل الأول نستخمص أ       
، وقد من خلاليا عممية الدفع وقد مرت أنظمة الدفع بأشكال متعددة والوسائل والقنوات التي تتم

البديل بحيث ه الوسائل والنظم تمثل الحل فأصبحت ىذ ،حققت نجاحا وقبولا عام لدى المجتمع
صارف لذلك سعت الم ،تصار الوقت في تداوليا ومعالجتيالكترونية باخسمحت وسائل الدفع الإ

وكفاءة ذات القبول الواسع نفتاح لأنظمة الإلكترونية بكل فعالية و لمتكيف والتعامل مع ىذه ا
 ،ال متعددة منيا البطاقات البنكيةشكعدة أعالميا، وقد اتخذت وسائل الدفع الإلكترونية بدورىا 

خدمات  تجاهلتي ساىمت في زيادة رضا العملاء الكترونية امحافظ الإ ،لكترونيةالشيكات الإ
.البنك
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 تمييد: 

بعد ما تناولنا في الفصل الأول الإطار النظري لأنظمة الدفع الإلكترونية ومفاىيم عامة حول رضا     
العملاء والمستفيدين، سنحاول في ىذا الفصل عرض ومناقشة الجانب التطبيقي ليذه الدراسة من أجل 

  AGBالإلكترونية في تعزيز رضا الزبائن بالوكالة البنكية  التعرف عمى مدى مساىمة دور أنظمة الدفع
حيث تضمن وصف لمنيج الدراسة، وأفراد مجتمع الدراسة وعينتيا، كما تضمن معالجة  ،-لولاية أدرار-

 .لمتحصل عمييا لتحميل ىذه الدراسةوعرض النتائج ا SPSSالمعمومات الإحصائية باستخدام برمجة 

 ا الفصل فقد تمت دراستو عمى النحو التالي:ولتحقيق ما ييدف إليو ىذ

 -أدراروكالة  -بطاقة تعريفية حول بنك خميج الجزائرالمبحث الأول: 

 عرض الاستبيانالمبحث الثاني: 

 تحميل الاستبيان والنتائجالمبحث الثالث: 
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  -وكالة أدرار -المبحث الاول: بطاقة تعريفية حول بنك خميج الجزائر 

 ذا المبحث تقديم بنك الخميج لمدراسة وبعض النتائج  التي حققيا البنك.  نستعرض في ى

  .وميامو  AGBالمطمب الأول: تعريف بنك خميج الجزائر 

 :Kipco" (www.ag-bank.com)أولا: التعريف بشركة مشاريع الكويت القابضة  "  

يتي خاص وتعتبر إحدى شركات الاستثمار المدرجة في ،  وىي مجمع كو 1975أنشأت في عام         
كبر الشركات القابضة في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، مع سوق الكويت للأوراق المالية ومن أ

 . ( دولار19000000000دولار )مميار  19أصول خاضعة للإدارة من 

في الدول العربية خاصة (، في دولة ) 21شركة في  60تمتمك المجموعة حصص في أكثر من         
( في أنحاء العالم 8000منطقة الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، ويعمل فييا أكثر من ثمانية ألاف موظف )

 وتتمثل نشاطاتو الرئيسية في القطاع المالي والقطاع  الإعلامي كذلك .

 ،في مجالات عديدة كما تشارك شركة مشاريع الكويت القابضة بصورة مباشرة وغير مباشرة        
وترتكز استراتيجية التنمية التي تطمع بيا المجموعة  ،كالصحة والسياحة والصناعة والاستثمارات والعقارات

مع التقميل من  ،( والاستثمارات في الأوراق الماليةنويع الاستثمارات العامة والخاصة)القطاعيةعمى ت
وكذلك  ،من التآزر الموجود داخل نفس القطاع المخاطر، وتيدف ىذه المجموعة إلى تحقيق أقصى قدر

ويستند النيج الإداري لممجموعة عمى تشجيع اعتماد أفضل الممارسات  ،بين مختمف شركات المجموعة
سمعة الجودة والتميز بين أوساط المستثمرين في منطقة  ،(افة فروعيا )الشركات التابعة ليامن طرف ك

 الشرق الأوسط.

المجموعة لا تقتصر عمى أن تظير في المرتبة الأولى لممستثمرين في المنطقة بل  أن الطموحات إذ      
شاطاتيا، مع يق الازدىار الاقتصادي لمبمدان التي تمارس فييا نقتسعى إلى تعزيز المساىمة الفعالة في تح

 عادات وثقافات تمك البمدان. حترامالحفاظ عمى مفيوم الا
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 :(www.ag-bank.com) ثانيا: المساىمون في بنك الخميج

  بنك برقان 

تأسس ىذا " وىو فرع، Kipcoىو بنك تجاري كويتي لديو عدة فروع منتشرة خاصة في الشرق الأوسط "
البنك دورا بالغ في الأىمية في القطاع الخاص وقطاع الأعمال من خلال  كتسب، لقد ا1977البنك عام 

بالمئة  60وتكنولوجيا متقدمة، كذلك شبكة توزيع واسعة، وىو يشارك بحصة قدرىا  طرحو منتجات كثيرة
داد والبنك الأردني، وبنك بغ "AGBفي رأس مال بنك الخميج الجزائر، وتشمل فروعيا بنك خميج الجزائر"

وكالة  21استثمارات كبيرة متنوعة، شبكتيا تضم رة في النمو الكبير لرأس المال و مستمبرقان بنك ونتائج 
 جياز صراف آلي. 120و أكثر من 

  :بنك تونس العالمي 

، وىو أول بنك خاص في الخارج أنشئ في تونس، وىو يوفر مجموعة 1982تأسس ىذا البنك في    
كاممة من الخدمات المالية الدولية لمشركات الدولية والمؤسسات المالية والحكومات بما في ذلك عمميات 

النقدية في كل العملات القابمة لمتحويل، وتمويل التجارة الدولية والخدمات الصرف الأجنبي والسوق 
 internationalesو  American Expressالشخصية، العمميات المصرفية التجارية والاستثمارية  

visa  .وبطاقات الدفع 

و الخميج بالمئة في بنك الخميج الجزائر والمساىم ى30لديو مكتب تمثيمي في طرابمس وتممك حصة  
بالمئة من رأس المال. 86المتحد بحصة   TIB الرئيسي في بنك 

 :البنك الأردني الكويتي 

وىو بنك  ،والبنك الأردني الكويتي يعمل بنجاح في النظام البنكي الأردني 1976تأسس في عام      
بالمئة  48من  تجاري يوفر لعملائو مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات البنكية، موزعة عبر شبكة

بالمئة في رأسمال بنك 10ويشارك بحصة قدرىا  ،وكالة في الأردن واثنين آخرين في فمسطين وقبرص
 بالمئة.  51.10البنك الأردني الكويتي أصبح فرع من بنك برقان بقيمة  2008الخميج الجزائر، في ماي 
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 نسبة المساىمون في بنك الخميج. :(05الشكل رقم )

 

 
 المصدر: من إعداد الطالبتان بناء عمى المعمومات أعلاه

ساىمة في بنك الخميج الجزائر،  حتل أعمى نسبة ما نلاحظ من خلال ىذا الشكل أن بنك برقان قد      
 30لتونسي العالمي فقدرت مساىمتو بنسبة من حصة رأسمالو، أما البنك ابالمئة  60والتي قدرت ب 

 بالمئة. 10بالمئة  في حين بمغت مساىمة البنك الأردني الكويتي نسبة 

حيث أن توفر بنك برقان عمى ىذه النسبة العالية من المساىمة دليل عمى أن ىذا البنك يمتمك      
 منتجاتو.لية خدماتو و ة،  وىذا ما يدل عمى مدى جودة وفعاتكنولوجيا متقدمة و تقنيات عالي

 ثالثا: نشأة و تعريف بنك الخميج الجزائر.

 .سوف نستعرض في ىذا الجانب نشأة بنك خميج الجزائر وتعريف بنك خميج الجزائر وكالة أدرار

 :AGB- (www.ag-bank.com)-لمحة تاريخية عن بنك خميج الجزائر 

بموجب القانون الجزائري، وىو أحد أىم البنوك في  15/12/2003ئر في تأسس بنك الخميج الجزا      
 يعتبر بنك تجاري. جموعة الأعمال في الشرق الأوسط و الجزائر وىو عضو في أبرز م

رس عممو يما مميار دينار جزائري،10برأس مال يقدر ب  2004،بدء نشاطو التجاري في مارس       
وقد ربط البنك منذ تأسيسو ميمتو الأساسية ئة بالتغيرات والتقمبات، الآن في بيئة اقتصادية وبنكية ممي
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الأفراد مجموعة واسعة   ممساىمة في التنمية الاقتصادية والمالية لمجزائر، بإعطاء وتقديم المنشآت و ل
 ومتطورة من المنتجات والخدمات المالية والحمول الأكثر حداثة من حيث السرعة والجودة.

السوق الجزائري والبنك يستثمر في كل المجالات التكنولوجية، والتي مكنتو من إتمام  ومنذ تأسسو في   
جميع عممياتو وجعمتو أكثر كفاءة، ومع التوسع المستمر أصبح لمبنك الخميجي الجزائري شبكة فروع 

شرة عبر التراب الوطني وموقعو وكالة منت 45منتشرة في جميع أنحاء البلاد، ويشرف حاليا عمى 
(، ومن أجل تغطية واسعة لمخدمات عبر الوطن فقد أنشئ لمبنك WWW.ag-bank.comلكتروني )الإ

 عدة فروع ما تولد عنيا وكالة بنك الخميج بأدرار. 

 : (http://elraaed.com/era/news) التعريف بوكالة بنك خميج الجزائر بأدرار

، تقع في وسط مدينة أدرار بساحة الشيداء، حيث يشيد ىذا 19/03/2015ىي وكالة أنشئت بأدرار في 
الإدارات، فيي مجيزة كز الحيوية والمجمعات التجارية و الموقع حركة  كبيرة لاشتمالو عمى مختمف المرا

بكل الوسائل الحديثة، وتعتبر وكالة بنك الخميج الجزائر بأدرار من أفضل البنوك المتواجدة في الولاية، 
ي وكالة لما تقدمو لمزبون من تسييلات سواء تعمق الأمر بجودة تقديم  الخدمة لمزبون أو غيرىا فيوذلك 

بطاقة في المؤسسة، ويبمغ عدد  50لكترونية حديثة، يتعاممون بما يفوق تقدم معظم  خدمتيا بطرق إ
 ظفين فقط ولكونيا حديثة النشأة.مو  7موظفييا حاليا 

 ىمية بنك الخميج الجزائرنشاط وأ المطمب الثاني: طبيعة

   :(32)يونس، صفحة  تتمثل أىمية بنك الخميج الجزائر صاحب النشاط التجاري في النقاط التالية أولا:

 ؛تى تتم عممية السحب خاصة لمعملاءتوفير سيولة مالية كافية بالمصرف ح -
القرض لمعملاء وذلك لتغطية العمميات ئتمان و ن خلال المساىمة بمنح الاتحقيق الأرباح م -

 المصرفية؛
 فعالية؛ مى استخدام موارد البنك بكفاءة و قدرة الجياز المصرفي ع -
بجودة عالية من خلال ابتكار طرق رسة الأنشطة الحديثة بشكل أسرع وأدق و مماأداء الخدمات و  -

 جديدة؛ 
 ق المالية، خصم الكمبيالات؛الإيرادات المتمثمة في عوائد الاستثمار للأورا -
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كبر قدر ممكن من الأمان لممودعين من خلال تجنب المشاريع ذات الدرجة العالية من توفير أ -
 المخاطر؛ 

دارة البنك.و كفاءة المواءمة بين الربحية والسيولة والأمان من خلال فعالية و  -  ا 

 ميام بنك خميج الجزائر وأىدافو المستقبمية ثانيا:

 : (34)يونس، صفحة  يمي ميام وأىداف المستقبمية لمبنك خميج الجزائر وكالة أدرار نذكر فيما

 الميام:

نتيجة لمراحل تطورات النشاطات الاقتصادية والتحول الجذري من مرحمة القيام بعمميات الإقراض  
ر وامتلاكيا لمعديد من المشروعات الصناعية والإيداع عمى مستوى الدولة إلى الدخول إلى عالم الاستثما

والخدمة التجارية ىذا ما أدى بظيور وظائف حديثة تتماشى مع التطورات الحاصمة عمى مستوى بنك 
 الخميج الجزائري ونذكر منيا: 

وانخفاض  يع وشراء الأسيم والسندات تبعا لارتفاعالاستثمار في الأوراق المالية من خلال ب -
 ؛ذه الحالة بالاستثمار الغير مباشرى الاستثمار في ىويسم أسعارىا،

تمويل التجارة الخارجية إذ تقوم البنوك بدور الوسيط في المعاملات الخارجية، وىي عبارة عن  -
بنوك أجنبية تتعامل معيا بصفة منتظمة كما تقوم البنوك أيضا بعمميات بيع وشراء العملات 

 الأجنبية وفقا لمقانون؛
 كات المحمية عن طريق غرفة المقاصة وصرف الشيكات المسحوبة عمييا؛تحميل الشي -
 المساىمة في إصدار أسيم وسندات الشركات المساىمة؛ -
 شراء وبيع الأوراق المالية لحساب العملاء؛ -
 تحصيل الأوراق التجارية لصالح العملاء؛ -
 إصدار الشيكات السياحية؛ -
 خدمات البطاقات الائتمانية؛ -
 ت بطاقة الصراف الآلي؛خدما -
تقديم بعض الخدمات الأخرى كتأجير خزائن شخصية لمعملاء وتسوية الحسابات بينيم وقبول  -

المدخرات والقيام بدراسات الجدوى الاقتصادية لممشروعات لخدمة العملاء وغيرىا من الخدمات 
 الكثيرة؛
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 تقديم كفالات وخطابات الضمان لمعملاء؛ -
رورية لمعملاء إلى الخارج لإدارة عقارات العملاء بما في ذلك حل الشركة تحويل الأموال الض -

  وسداد الأموال التي عمييم.

 (211، صفحة 1990)شياب،  اف المستقبمية لبنك خميج الجزائرالأىدثالثا:  

 ىدف الربحية:  -1

إيراداتو أو تدنيو تكاليفو، حيث تأخذ الإيرادات شكل يحاول البنك تعظيم أرباحو من خلال تعظيم     
الفوائد عمى القروض التي يمنحيا لمغير أو عوائد لموجوداتو من الأصول المالية بمختمف أنواعيا أو 

 العمولات التي يحصل عمييا مقابل الخدمات البنكية، أما التكاليف فيتحمل البنك نوعين منيا: 

 العمال، مصاريف الاستغلال (؛ التكاليف التشغيمية ) أجور -
 التكاليف التجارية المالية )أرباح بيع وشراء العملات، الفوائد، العملات الدائنة(. -

 

 ىدف السيولة:   -2

نقصد بالسيولة في البنك، قدرتو عمى الوفاء بالتزاماتو المتمثمة في القدرة عمى مجابية طمبات سحب      
، لذلك نجد أن البنوك تقوم بتوظيف أمواليا في توليفة وتشكيمة متكاممة نالمودعين ومقابمة طمبات الائتما

من الأصول المناسبة التي تجعل من قدرة البنك عمى تسييل جزء منيا بسرعة لمواجية حركات السحب 
 أمرا ميسورا.

 :  ىدف الأمان -3

فأي خسائر من ىذا النوع  خسائر تزيد عن قيمة رأس ماليا، ستيعابلا تستطيع البنوك التجارية ا      
جزء من أموال المودعين وبالتالي إفلاس البنك التجاري، وليذا تسعى البنوك التجارية إلى  تياممعناه ال

 توفير أكبر قدر من الأمان لممودعين من خلال تجنب المشروعات ذات الدرجة العالية من المخاطرة . 

وجود تعارض كبير وواضح بينيا فالاحتفاظ  ومن خلال استعراض أىداف بنك الخميج  نلاحظ      
، كما أن السعي لتعظيم الربح يقود البنك إلى المخاطرة ، وىو ما يدمر ثر عمى الربحيةبالسيولة العاطمة يؤ 
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ىدف الأمان، لذلك يسعى البنك دائما إلى المواءمة بين ىذه الأىداف، والذي ينعكس من خلال الدور 
 الفعال للإدارة البنكية.  

مع المسؤول  )مقابمة -وكالة أدرار -مطمب الثالث: الييكل التنظيمي لبنك خميج الجزائرال
 :(2020، التجاري

 أولا: شرح الييكل التنظيمي:

 موظفين وىم كالتالي:   7يتكون ىيكل وكالة بنك الخميج بأدرار من     

سؤول عن توفير مبنك عمى المستوى الوكالة، وىو المويعتبر الممثل الرئيسي ل مدير الوكالة:  -1
المخاطر، لاىتمام المستمر بإدارة الجودة و تنميتيا التجارية مع الة و التشغيمي لموكاالتنظيم الإداري و 

نك، وضمان الشفافية الاقتصادية المالية التي حددتيا إدارة البلك تحقيق الأىداف الاستراتيجية و كذ
دارة ميزانية الوكال بة نظامية الحسابات في الوكالة برز ميامو السير عمى مراقة، كذلك من أوا 

جرائيا في إطار قانونيمن سير العمميات الإدارية والتشغيمية و  التأكدو  ، مع ميمة إدارة موظفي ا 
 الإشراف عمييم.الوكالة و 

ي تقوم بيا حسن الرقابة عمى جميع المعاملات التإن أساس ميمة المراقب ىي ضمان و  :المراقب  -2
التحقق من العمل اليومي الجاري ة المخاطر التشغيمية، أيضا فحص و الوكالة في سياق إدار 

لمشباك وكذلك مراقبة العمميات ذات الطابع الإداري والتدقيق في الحسابات الإدارية والقانونية، 
 مع القوانين. نسجامياراجعة الداخمية وصحة المعمومات واوالقيام بالم

: وىو المسؤول عن الصندوق وعن الضمان بشكل مستمر وعمى عمميات الصندوقأمين   -3
الإجراءات السارية المفعول في البنك، ق مع العملاء، وحسن سيرىا احتراما لمممارسات و الصندو 

 كما يسير عمى ضمان تسوية الحسابات.
 فريق المبيعات ري ىي الإشراف عمىمن الميام الرئيسية لممسؤول التجاالمسؤول التجاري:   -4

عية والكمية التي بالوكالة، جل مساعدتو في تحقيق أىداف العمل النو تحريكيم وتنشيطيم من أو 
ضمان إدارتيا، مع تزويد العملاء من جميع يشرف عمى تسيير محافظ العملاء و  نوكما أ

ابات، والإشراف مراقبة فتح الحسلبنك، واحترام تطبيق القرارات الائتمانية، و المنتجات التي يقدميا ا
الأفراد، كذلك القروض لممؤسسات و عمى العمميات ذات الطبيعة الإدارية وأيضا تحميل الممفات و 

التنسيق مع المشرف الإداري لضمان سلاسة العمل، بالإضافة إلى وضع ضمانات لجميع 
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حقيق يقوم بيا في إطار تالكثير من الميام الأخرى التي منتجات المسوقة من طرف الوكالة و ال
دارة المخاطر، و   تنقسم ميمتو إلى جزئين:الجودة وا 

 (؛-وكالة  أدرار - AGBمتوفر لدىالتجاريين) مستشار العملاء -
 مستشار العملاء الخاص.  -

 مستشار العملاء التجاريين ميمتو: -5

 تسيير مذكرة )محفظة الأوراق المالية( لمزبائن بين لممؤسسات؛ 
  ضاء حوائج العملاء الجدد؛النشط لقالإجراء السريع و 
 إغلاق( وفقا لمقرار التنظيمي المتعمق بيا؛-تعديل -إدارة حسابات العملاء )فتح 
  إدارة إئتمانات الاستثمار، التي تشكل جزءًا من القرار التنظيمي المتعمق بإدارة القروض متوسطة

 الأجل لمشركات؛
 نظيمي بشأن إجراءات معالجة العمميات الأجنبية.تنفيذ عمميات التجارة الخارجية، وفقا لمقرار الت 

ىي عبارة عن مركز يتم فيو العمل الإداري بداخل البنك، بدلا من تعاملاتيم مع المكاتب الخمفية:  -6
 العملاء. 

يعمل عامل الشباك الصراف عمى ضمان السير الحسن بشكل مستمر لمختمف العمميات الشباك:  -7
ات المعمول بيا في البنك،  كما يعمل عمى ضمان تسوية الحسابات الإجراء حتراممع ا البنكية

ما يجري نيابة عن العملاء وضمان السرية التامة لممعاملات، كالصندوق، والمحافظة عمى سجل 
صدار العمميات الإدارية )كالسحب و مختمف جميع و  تحويل الحسابات، وصرف الشيكات وا 

 الشيكات المصرفية، وخصم الشيكات(. 
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 -أدرار –ا: عرض الييكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائري بوكالة ثاني

 و بناءا عمى ما تم شرحو يمكن توضيح ىذا الييكل في الشكل التالي:

 -وكالة أدرار -الييكل التنظيمي لبنك خميج الجزائر  :(06الشكل رقم )

 
 –وكالة أدرار  -المصدر: معمومات مقدمة من بنك خميج الجزائر

 

 

 

 

 

 مدير الوكالة

 مراقب

أمين الصندوق 
 الرئيسي

المكاتب 
 الخلفية

 شباك الدفع

 مسؤول تجاري

مستشار 
 العملاء
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 المبحث الثاني: عرض الاستبيان 

من أجل الوقوف عمى دور أنظمة الدفع الإلكترونية في تعزيز رضا الزبائن من قبل الوكالة البنكية        
الاستبيان من خلال طرح مجموعة من الأسئمة عمى  داة الدراسة والمتمثمة فيمحل الدراسة، تم الاستعانة بأ

واستخدام  SPSSالعملاء المستفيدين من أنظمة الدفع الإلكترونية بالبنك، وعن طريق استخدام برمجية 
 الأدوات الإحصائية اللازمة لتحميل نتائج الاستبيان.

 المطمب الأول: تحديد عينة الدراسة

 الدراسة  أولا: بيانات

تم ذلك من خلال الدراسة الميدانية وجمع المعمومات اللازمة من مجتمع الدراسة ومن تم تفريغيا وتحميميا 
حصائية المناسبة بيدف الوصول لدلالات الاحصائي واستخدام الاختبارات الإ SPSSباستخدام برنامج 

 ذات قيمة إحصائية، ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة.

 لدراسة ثانيا: مجتمع ا

 يتكون مجتمع الدراسة من الزبائن المستفيدين من أنظمة الدفع الإلكترونية في بنك خميج الجزائر لولاية 

 .أدرار

 ثالثا: عينة الدراسة

 19استبانة و 51 ستردادشخص من زبائن البنك، وتم ا 70جميا مى عينة حع تم  القيام بتوزيع الاستبيان
 فاظ الزبائن بيا.وىذا راجع لاحت لم يتم استردادىا
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 دوات المستخدمة المطمب الثاني: الأ

بعد مراجعة الأدبيات والدراسات ذات العلاقة وجد أن أنسب وسيمة لجمع المعمومات ىي الاستبيان       
 و قد تم تصميم الاستبيان بما يتوافق مع أىداف الدراسة كالتالي: 

 بيانات والمعمومات؛إعداد استبيان أولي من أجل استخدامو في جمع ال -1
 عرض الاستبيان عمى المشرف من أجل اختبار مدى ملاءمتو لجمع البيانات؛  -2
 توزيع الاستبيان عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة لمدراسة. -3

 وتتكون أداة الدراسة من قسمين كالتالي: 

عينة البحث وشمل الجنس عبارة مجموع بيانات شخصية وذلك لتوضيح خصائص  القسم الأول:
 وصنف العمل.

 فقرة موزعة عمى ثلاثة محاور رئيسية ىي:  25يتكون من  القسم الثاني:

عبارات حول    06تضمن عبارات تقيس متغيرات الدراسة وتكون المحور من  المحور الأول:
 التحديات التي تواجو أنظمة الدفع الإلكترونية.

عبارات حول مخاطر  08المحور من  تغيرات الدراسة وتكونتضمن عبارات تقيس م المحور الثاني:
 البطاقات البنكية عمى الزبون. ستخداما

عبارة حول رضا  11تغيرات الدراسة وتكون المحور من تضمن عبارات تقيس م المحور الثالث:
 .ةالعملاء عن أنظمة الدفع الإلكتروني

المستقصين لفقرات الاستبيان وذلك  ستجاباتى مقياس "ليكارت الخماسي" لقياس او قد تم الاعتماد عم
 ( 01كما ىو موضح في الجدول رقم )
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 (: درجات مقياس " ليكارت الخماسي"01الجدول رقم )

غير موافق   ستجابةالا
 تماما 

 موافق تماما موافق  محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة
 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

 المطمب الثالث: صدق و ثبات الاستبيان

 وقد تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان من خلال:

 أولا: الصدق الداخمي

 (: الصدق الداخمي لممحور الأول02الجدول رقم )

معامل  العبارة الرقم
 الارتباط

SIG 

 0.000 0.654 .فيد من ميزة أنظمة الدفع الحديثةعميل البنك غير مست 01
 0.000 0.522 أنظمة الدفع الحديثة أداة غير جيدة. 02
 0.000 0.884 أنظمة الدفع الحديثة أداة غير مفيدة . 03
 0.000 0.776 .م أنظمة الدفع الحديثة لمتسوق الإلكتروني فقطتستخد 04
 0.000 0.623 تستخدم أنظمة الدفع الحديثة لمسفر فقط. 05
 0.000 0.586 التقميدي.أميل إلى الدفع النقدي  06

 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

، وأعمى 03( سجل في العبارة رقم 0.552) دنىالأ رتباطأن معامل الا (02)يلاحظ من الجدول رقم 
ما يدل عنوية موأن كل معاملات الارتباط كانت م ،03( سجل في العبارة رقم 0.884ارتباط  ) معامل

 .عمى الصدق الداخمي لممحور الأولوىذا يدل  ،عمى قوتيا الكبيرة
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 (: الصدق الداخمي لممحور الثاني03الجدول رقم )

معامل  العبارة الرقم
 الارتباط

SIG 

تزيد عن  قيمة رصيده  في يقوم حامل البطاقة  بعممية سحب أموالا   01
 حوبات.خطر عدم سداد ىاتو المس فيالبنك واحتمال وقوعو 

0.695 0.000 

ساعة  48مدة صلاحيتيا لمدة  نتيتبطاقة بنكية  ا ستعماللا يمكن ا 02
 ضافية.إ

0.588 0.000 

 0.000 0.606 لغاؤىا من قبل البنك.يمكن استخدام بطاقة تم إ 03
ثالثة بشكل خاطئ  لا تقوم الآلة بحجز العند إعطاء الرمز السري لممرة  04

 البطاقة تمقائيا.
0.520 0.000 

في حالة نسيان حامل البطاقة لرمزه السري فميس بوسع البنك تذكيره بو  05
 في ىذه الحالة يطمب صاحب البطاقة من البنك تسميمو بطاقة جديدة.

0.544 0.000 

 0.000 0.674 سيولة ضياع البطاقة نظرا لصغر حجميا. 06
 0.000 0.648 يمكن استعمال بطاقة مفقودة أو مسروقة. 07
توجد صعوبات )عدم توفر السيولة، ضعف الإنترنت( في المعاملات  08

 لكترونية البنكية.الإ
0.310 0.000 

 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

(، 08( سجل في العبارة رقم )0.310الأدنى ) الارتباطن معامل ( أ03يلاحظ من خلال الجدول رقم )
عنوية مما انت من جل معاملات الارتباط كوأ ،(01( سجل في العبارة )0.695) ارتباطمل وأعمى معا

 لممحور الثاني. الداخمييدل عمى الصدق  ما وىذا ،يدل عمى قوتيا الكبيرة
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 (: الصدق الداخمي لممحور الثالث04الجدول رقم )

معامل  العبارة الرقم
 الارتباط

SIG 

 0.000 0.454 لكترونية.لا أثق في وسائل الدفع الا 01
 0.000 0.413 قمة التوعية الإعلامية بأنظمة الدفع الالكترونية. 02
 0.000 0.616 الدفع النقدي أفضل من الدفع الالكتروني.  03
 0.000 0.516 لا يشعر الزبون  بالرضى نحو انظمة الدفع الالكترونية.  04
 0.000 0.609 ي لسد حاجيات الزبون. المبمغ المتحصل عميو من قبل البنك غير كاف 05
 0.000 0.491 لا يمكن استبدال الدفع الحديث بالدفع التقميدي في كل المجالات. 06
لا يتم اعلام الزبون  عندما تكون ىناك صيانة دورية لمنظام و ذلك   07

 لتحقيق الأمن والسلامة .
0.547 0.000 

 0.000 0.649 لعمميات المصرفية الالكترونية.لا تتوفر كفاءات وخبرات عالية في أداء ا 08
الزبون لا يشعر بالرضى نحو  الخدمات التي تقدميا الموارد البشرية  في  09

 البنك.
0.657 0.000 

 0.000 0.633 الزبون لا يشعر برضا  نحو المبمغ المقتطع جراء تقديم الخدمة. 10
 0.000 0.758 ء.الأخبار السيئة و الاشاعات تؤثر عمى ثقة العملا 11

 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

(، 02( سجل في العبارة رقم )0.413ن معامل الارتباط الأدنى )( أ04يلاحظ من خلال الجدول رقم )
مما (، وأن جل معاملات الارتباط كانت معنوية 11( سجل في العبارة رقم )0.758وأعمى معامل ارتباط )

 اخمي لممحور الثالث.           ، وىذا يدل عمى الصدق الدالكبيرةيدل عمى قوتيا 
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 ثانيا: دراسة ثبات المحاور 

 (: دراسة الثبات لمختمف المحاور05الجدول رقم)

 معامل  كرونباخ البعد
 0.760 المحور الأول
 0.757 المحور الثاني
 0.750 المحور الثالث

 0.763 مجمل المحاور 
 SPSS VERSION 25من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

لى أن مما يشير إ 0.763إلى  0.757وح من تراباخ تكرونمعامل ( أن قيم 05من الجدول رقم )يتضح 
ومن الإجراءات السابقة تم ، أداة الدراسة ثباتصدق و  كل محور من المحاور تتمتع بدرجة عالية من

  في الدراسة. للاستخدامملائمة المحاور وصلاحيتيم  التأكد من
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 المبحث الثالث: تحميل الاستبيان 

 المطمب الأول: التحميل الوصفي لإجابات أفراد العينة عمى متغيرات الدراسة

 (: نتائج التحميل الوصفي06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 60.78 31 ذكر الجنس

 39.22 20 أنثى
 

 صنف العمل
 13.73 7 عامل حر
 78.43 40 موظف
 7.84 4 متقاعد

 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

بالمئة  60فراد عينة الدراسة من الذكور بنسبة مئوية تقدر ب ن معظم أ( أ06تضح من الجدول رقم )ي
 .غمبيم من الذكورنسبة زبائن بنك خميج الجزائر أن لأ مقارنة بالإناث

بة من المشاركين في عينة عمى نسالنسبة لمتغير صنف العمل فنلاحظ أن صنف موظف تشكل أما بأ
 الدراسة.في عينة يمييا صنف العامل الحر ثم صنف المتقاعد  ،الدراسة
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 ي جابات عينة الدراسة حسب الوسط الحسابالمطمب الثاني: ترتيب إ

تحديات التي تواجو أنظمة الدفع ال :(: يوضح ترتيب العبارات المتعمقة بالمحور الأول07الجدول رقم)
 كترونيةللإ ا

الوسط  العبارة الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

عميل البنك غير مستفيد من ميزة أنظمة  01
 الدفع الحديثة .

2.117 1.227 0.579 4 

 1 0.387 0.578 1.490 أنظمة الدفع الحديثة أداة غير جيدة.  02
 2 0.615 0.757 1.529 أنظمة الدفع الحديثة أداة غير مفيدة . 03
تستخدم أنظمة الدفع الحديثة لمتسوق  04

 الالكتروني فقط  .
1.843 0.758 0.411 3 

 3 0.438 0.809 1.843 تستخدم أنظمة الدفع الحديثة لمسفر فقط. 05
 5 0.481 1.264 2.625 أميل إلى الدفع النقدي التقميدي.  06

 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

أن أنظمة الدفع الإلكترونية أداة غير  ( التي تنص عمى02قم )العبارة ر أن (، 07نلاحظ من الجدول رقم )
ومعامل  0.578وانحراف معياري يقدر ب  1.49در ب يدة، تحتل المرتبة الأولى بوسط حسابي يقج

  .0.387اختلاف 

ة الدفع الحديثة أداة غير مفيدة، ليا وسط حسابي أنظمأما العبارة التي تحتل المرتبة الثانية تنص عمى أن 
 .0.615ومعامل اختلاف  0.757وانحراف معياري يقدر ب  1.529

الحديثة تستخدم أنظمة الدفع  ( تنصان عمى أن:05( و)04) ماوالعبارتين المتان تحتلان المرتبة الثالثة ى
 ، عمى الترتيب. م أنظمة الدفع الحديثة لمسفر فقطتستخدلمتسوق الالكتروني فقط و 

 .0.411ومعامل اختلاف  0.758وانحرافيا ب  1.843( يقدر وسطيا الحسابي 04)فالعبارة رقم 
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ومعامل  0.809( وانحراف معياري يقدر ب 04ارة رقم )( ليا نفس الوسط الحسابي لمعب05والعبارة رقم )
 . 0.438اختلاف 

يد من ميزة أنظمة الدفع الحديثة عميل البنك غير مستفأما العبارة التي تحتل المرتبة الرابعة تنص عمى أن 
 .0.579ومعامل اختلاف  1.227وانحراف معياري يقدر ب  2.117ليا وسط حسابي يقدر ب 

يقدر متوسطيا   أميل إلى الدفع النقدي التقميديل المرتبة الاخيرة تنص عمى ان التي تحت  والعبارة
 . 0.481و معامل اختلاف ب  1.264و  انحراف المعياري  ب  2.625الحسابي ب 

الموافقة عمى  عدم لىإ جابات تميلأي أن كل الإ 2الإجابات يقترب من الوسط الحسابي لكل وبالتالي   
صحة الفرضية الأولى التي تنص عمى: تواجو أنظمة الدفع الإلكترونية عدة ما يثبت العبارات وىذا  جميع 

 مين (.تحديات من أبرزىا تحقيقيا لرضا العملاء ) المستخد
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المخاطر التي تواجو أنظمة الدفع  :(: يوضح ترتيب العبارات المتعمقة بالمحور الثاني08الجدول رقم)
 الإلكترونية

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

موالا   يقوم حامل البطاقة  بعممية سحب أ 01
حتمال تزيد عن  قيمة رصيده  في البنك وا

 وقوعو  خطر عدم سداد ىاتو المسحوبات.

2.254 0.934 0.414 2 

نتيت مدة لا يمكن استعمال بطاقة بنكية  ا  02
 ضافية.ة إساع 48صلاحيتيا لمدة 

3.019 1.256 0.416 7 

عند إعطاء الرمز السري لممرة ثالثة بشكل  03
 خاطئ  لا تقوم الآلة بحجز البطاقة تمقائيا.

2.490 1.155 0.463 4 

في حالة نسيان حامل البطاقة لرمزه السري  04
فميس بوسع البنك تذكيره بو في ىذه الحالة 
يطمب صاحب البطاقة من البنك تسميمو 

 ة جديدة.بطاق

2.215 1.101 0.497 1 

 3 0.474 1.107 2.333 سيولة ضياع البطاقة نظرا لصغر حجميا. 05
 5 0.609 1.553 2.549 يمكن استعمال بطاقة مفقودة أو مسروقة.  06
توجد صعوبات )عدم توفر السيولة، ضعف  07

المعاملات الالكترونية في  الإنترنت(
 البنكية. 

2.980 1.303 0.437 6 

 SPSS VERSION 25المصدر: من إعداد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات 

في حالة التي تنص عمى أن المرتبة الأولى ( تحتل 04أن العبارة رقم )(، 08نلاحظ من الجدول رقم )
اقة من في ىذه الحالة يطمب صاحب البط انسيان حامل البطاقة لرمزه السري فميس بوسع البنك تذكيره بي

 1.101وانحراف معياري يقدر ب  2.215يمو بطاقة جديدة، ليا متوسط حسابي يقدر ب البنك تسم
  .0.497ومعامل اختلاف يقدر ب 
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تزيد عن  يقوم بعممية سحب أموالا حامل البطاقة  ( تحتل المرتبة الثانية التي تقول أن02أما العبارة رقم )
تو المسحوبات، ليا وسط حسابي يقدر ب رصيده  في البنك واحتمال وقوعو في خطر عدم سداد ىا قيمة

 .0.414ومعامل اختلاف  0.934وانحراف معياري  2.254

لة ضياع البطاقة نظرا لصغر حجميا، سيو ( التي تنص عمى أن 05ثم في المرتبة الثالثة العبارة رقم )
 .0.609ومعامل اختلاف  1.107وانحراف معياري  2.333بوسط حسابي يقدر ب 

عند إعطاء الرمز السري لممرة ثالثة بشكل ( في المرتبة الرابعة، التي تتضمن أنو 03)م يمييا العبارة رق
 1.155وانحراف معياري  2.490تقوم الآلة بحجز البطاقة تمقائيا، بوسط حسابي يقدر ب خاطئ  لا 

 .0.463ومعامل اختلاف 

، بطاقة مفقودة أو مسروقة استعمال يمكن( التي تنص عمى  أنو 06وفي المرتبة الخامسة العبارة رقم )
 .0.609ومعامل اختلاف 1.553وانحراف معياري  2.549وسط حسابي يقدر ب ب

توجد صعوبات )عدم توفر السيولة، ضعف ( التي تنص عمى أن 07أما المرتبة السادسة العبارة رقم )
 1.303اط  ومعامل ارتب 2.980وسط حسابي يقدر ب، بالمعاملات الالكترونية البنكية الإنترنت( في

 .0.437ومعامل اختلاف 

دة لا يمكن استعمال بطاقة بنكية  انتيت م( التي تنص عمى أنو 02وفي المرتبة الأخيرة العبارة رقم )
ومعامل  1.256ومعامل انحراف  3.019ساعة إضافية، بوسط حسابي يقدر ب 48صلاحيتيا لمدة 

 .  0.416اختلاف 

  ى عدم الموافقةلإجابات تتجو لأن جل الإ 2ت تقترب من ب الإجاباالوسط الحسابي لأغم وبالتالي
لكترونية لبنك الخميج أنظمة الدفع الإ لفرضية الثانية التي تنص عمى أن:معبارات، وىذا ما يثبت صحة ال

 .وكالة أدرار محمية من المخاطر التي يخشاىا الزبون
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: رضا العملاء عن أنظمة الدفع ث(: يوضح ترتيب العبارات المتعمقة بالمحور الثال09الجدول رقم)
 الإلكترونية

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

 1 0.478 1.012 2.117 لكترونية.لا أثق في وسائل الدفع الإ 01
توعية الإعلامية بأنظمة الدفع قمة ال 02

 لكترونية.الإ
3.058 1.302 0.425 9 

 8 0.455 1.385 3.039 لكتروني. فع الإدي أفضل من الدالدفع النق 03
لا يشعر الزبون  بالرضى نحو أنظمة الدفع  04

 لكترونية. الإ
2.607 1.040 0.398 6 

المبمغ المتحصل عميو من قبل البنك غير  05
 كافي لسد حاجيات الزبون. 

2.254 1.128 0.500 2 

الدفع الحديث بالدفع  لا يمكن استبدال 06
 قميدي في كل المجالات.الت

3.235 1.209 0.373 10 

تكون ىناك  علام الزبون  عندمالا يتم إ  07
صيانة دورية لمنظام وذلك لتحقيق الأمن 

 .والسلامة

2.843 1.155 0.406 7 

ية في أداء لا تتوفر كفاءات وخبرات عال 08
 لكترونية.العمميات المصرفية الإ

2.490 1.172 0.470 4 

 يشعر بالرضى نحو  الخدمات الزبون لا 09
 التي تقدميا الموارد البشرية  في البنك.

2.411 1.219 0.505 3 

الزبون لا يشعر برضا  نحو المبمغ المقتطع  10
 جراء تقديم الخدمة.

2.588 1.329 0.513 5 

شاعات تؤثر عمى ثقة الأخبار السيئة و الإ 11
 العملاء.

3.254 1.324 0.406 11 

 SPSS VERSION 25داد الطالبتان بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: من إع
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لا أثق في ( تحتل المرتبة الأولى والتي تنص عمى: 01أن العبارة رقم )(،09نلاحظ من الجدول رقم )
ومعامل اختلاف  1.012وانحراف معياري  2.117بوسط حسابي يقدر ب  وسائل الدفع الإلكترونية

0.478. 

لبنك غير كافي المبمغ المتحصل عميو من قبل ا( والتي تنص عمى: 05بارة رقم )ثم في المرتبة الثانية الع
ومعامل اختلاف  1.128ومعامل انحراف  2.254لسد حاجيات الزبون، بوسط حسابي يقدر ب 

0.500. 

الزبون لا يشعر بالرضى نحو  الخدمات التي والتي تنص عمى: ( في المرتبة الثالثة 09يمييا العبارة رقم )
ومعامل  1.219ومعامل انحراف  2.411يا الموارد البشرية  في البنك، بوسط حسابي يقدر ب قدمت

 .0.505اختلاف 

ء لا تتوفر كفاءات وخبرات عالية في أدا( في المرتبة الرابعة والتي تنص عمى: 08ثم العبارة رقم )
ومعامل  1.172ومعامل انحراف  2.490العمميات المصرفية الإلكترونية، بوسط حسابي يقدر ب 

 .0.470اختلاف 

لمبمغ المقتطع الزبون لا يشعر برضا  نحو ا( في المرتبة الخامسة والتي تنص عمى: 10أما العبارة رقم )
 .0.513ومعامل اختلاف  1.329 ومعامل انحراف 2.588حسابي يقدر ب جراء تقديم الخدمة، بوسط 

رضى نحو أنظمة الدفع لا يشعر الزبون  بال( التي تنص عمى: 04وفي المرتبة السادسة العبارة رقم )
 .0.463ومعامل اختلاف  1.040ومعامل انحراف  2.607الإلكترونية، بوسط حسابي يقدر ب 

لا يتم إعلام الزبون  عندما تكون ىناك صيانة ( في المرتبة السابعة التي تنص عمى: 07ثم العبارة رقم )
 1.155ومعامل انحراف  2.843سط حسابي يقدر ب نظام وذلك لتحقيق الأمن والسلامة، بو دورية لم

 . 0.406ومعامل اختلاف 

ني، الدفع النقدي أفضل من الدفع الإلكترو ( التي تنص عمى: 03يمييا في المرتبة الثامنة العبارة رقم )
 .0.455ومعامل اختلاف  1.385ومعامل انحراف  3.039بوسط حسابي يقدر ب
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 علامية بأنظمة الدفع الإلكترونية،قمة التوعية الإبة التاسعة تنص عمى: ( التي تحتل المرت02والعبارة رقم )
 .0.425ومعامل اختلاف 1.302ومعامل انحراف  3.058بوسط حسابي يقدر ب 

بالدفع التقميدي  لا يمكن استبدال الدفع الحديث( والتي تنص عمى: 06أما في المرتبة العاشرة العبارة رقم )
 .0.373ومعامل اختلاف  1.209 ومعامل انحراف 3.235بي يقدر بفي كل المجالات، بوسط حسا

والإشاعات تؤثر عمى ثقة الأخبار السيئة ( والتي تنص عمى: 11وفي المرتبة الأخيرة العبارة رقم )
  .0.406ومعامل اختلاف 1.324 ومعامل انحراف 3.254 بوسط حسابي يقدر بالعملاء، 

إلا أنيا  ،لأن جل العبارات تتجو الى الحيادية 3رب من ت تقتوبالتالي الوسط الحسابي لأغمب الإجابا
ة التي تنص الفرضية الثالثوىذا ما يثبت أكثر من ميميا إلى مجال الموافقة، تميل إلى مجال عدم الموافقة 

 يعمل بنك خميج الجزائر عمى تعزيز الرضا الوظيفي لعملائو.عمى أن: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



يج الجزائرالفصل الثاني: واقع أنظمة الدفع الإلكترونية في الجزائر، دراسة حالة بنك خم  
 - -وكالة أدرار

 

49 
 

 خلاصة الفصل

،  -وكالة أدرار -الفصل حاولنا معرفة واقع أنظمة الدفع الإلكترونية ببنك خميج الجزائرمن خلال ىذا     
حيث قمنا باعتماد أسموب الاستبيان ىذا الأخير تم من خلالو وضع مجموعة من الفقرات تتناسب وأبعاد 

 زبون. 51واقع أنظمة الدفع الإلكترونية عمى عينة شممت 

واستخدام الأدوات  SPSSعتماد عمى برمجية ية لبيانات الاستبيان بالاو بعد القيام بالمعالجة الإحصائ
اللازمة لمتحميل وجدنا أن العملاء بوكالة أدرار راضون عمى وجود تحديات ومخاطر لاستخدام  الإحصائية

وسائل الدفع الإلكترونية وذلك استنادا عمى أن مستوى موافق كان غالب عمى كل فقرات الاستبيان، ومن 
 ىذه الدراسة توصمنا الى:خلال 

  يعود إلى انخفاض المخاطر التي –وكالة أدرار  -العملاء الى بنك خميج الجزائر سبب إقبال
 .لكترونية في بنك الخميجون عند استعمالو لأنظمة الدفع الإتواجو الزب
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 خاتمة:

لم تعد النشاطات البنكية أمراً  محصوراً في نطاق يتكون من مجموعة من المتعاممين ولكنيا أصبحت 
عممية يومية تيم قطاعا واسعا من الأفراد والمؤسسات، وتتزايد أىميتيا يوما بعد يوم بسبب ما يشيده العالم 

التكنولوجي أدى الى ظيور العديد من التطورات في الانشطة البنكية، حيث من تحولات عميقة، فالتقدم 
النشاط البنكي قدرا ضخما من الانجازات التكنولوجية، تطورت في السنوات الأخيرة، وقد تكاثفت  استوعب

فع أدوات لم تعرف من قبل، وتعتبر أنظمة الدلتنشر عصر جديد ينفرد بأساليب و  التكنولوجيا الحديثة
الآليات التي أفرزىا ىذا التقدم، وتمكنت بواسطتيا البنوك من جذب العديد كترونية من أىم الأدوات و الإل

 من العملاء.

 اختبار الفرضيات:

 لى:فرضيات إأثناء اختبار التنا توصمنا لموضوع الدراسة معالجمن خلال 

 لعملاء )المستخدمين(؛مواجية أنظمة الدفع الإلكترونية عدة تحديات من أبرزىا تحقيقيا لرضا ا -
 وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى؛

 من بين المخاطر التي تخفض من رضا زبائن البنوك التجارية ما يتعمق بأنظمة الدفع الإلكترونية -
وىذا ما يثبت صحة  محمية من المخاطر التي يخشاىا الزبون -وكالة أدرار  -لبنك الخميج 
 ؛الفرضية الثانية

وذلك من خلال الخدمات  ؛عمى تعزيز الرضا الوظيفي لعملائوجزائر يعمل بنك خميج ال  -
 .وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة والكفاءات التي يسعى لتوفيرىا وتطويرىا

 نتائج الدراسة:

من خلال التحميلات النظرية والعممية لدراسة دور أنظمة الدفع الإلكترونية في تعزيز رضا الزبائن تم ومن 
 الى النتائج التالية: التوصل



 خاتمة عامة
 

52 
 

  ديدة ممثمة تسعى البنوك لتحقيقو من خلال تفعيل مصادر ج استراتيجياتعزيز رضا العملاء ىدفا
 في الكفاءة والابتكار؛

 بوسط حسابي يقدر  ظمة الدفع الحديثة أداة غير جيدة، وىذا ما لم يوافق عميو أفراد عينة دراستناأن
 ؛0.387ومعامل اختلاف  0.578 قدر بوانحراف معياري ي 1.49ب 

  الزبووووون لا يشووووعر بالرضووووا نحووووو  الخوووودمات التووووي تقوووودميا الموووووارد البشوووورية  فووووي البنووووك،  وىووووذا مووووا
نحوووووووراف ومعامووووووول ا 2.411بوسوووووووط حسوووووووابي يقووووووودر ب  أفوووووووراد عينوووووووة دراسوووووووتنا لوووووووم يوافوووووووق عميوووووووو

 .0.505لاف ومعامل اخت 1.219

 التوصيات:

 لى التوصيات التالية:م التوصل إيل والنتائج السابقة، تمن خلال التحم

 خص وسائل الدفع المصرفية ضرورة تكوين ثقافة مصرفية، لدى العام والخاص حول كل ما ي
 الحديثة؛

 الابتكار والإبداع وروح التعامل؛ تعزيز بيئة 
 ريبية خاصة بالأعمال الإلكترونية؛تنظيم دورات تد 
 ت الإلكترونية؛معاملاضبط وتنظيم التشريعات القانونية لمختمف ال 
  الارتقاء بالعنصر البشري وذلك بالاستعانة ببيوت الخبرة والاستشارة الدولية في تدريب الإطارات

المصرفية عمى استخدام أحدث النظم البنكية وكذلك الرفع من كفاءة العاممين بإعطاء الأولوية في 
  رفي؛التوظيف لخريجي الجامعات ولأصحاب التخصصات في العمل المص

 عمى البنك أن يجد سبيلا لتخفيض المخاطر عن العمل المصرفي الإلكتروني؛ 
  ضرورة توفر الدعم الحكومي و توفر البنية الأساسية لشبكة الاتصال بالضافة الى تطبيق سياسات

 داعمة لانتشار تمك الخدمات؛
 ة الدفع الإلكترونية.لابد من توضيح البيئة التشريعية و القانونية المتعمقة بتنظيم أنظم 
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 آفاق الدراسة:

حاولنا من خلال ىذه الدراسة الوقوف عمى دور أنظمة الدفع الإلكترونية في تعزيز رضا الزبائن، إلا أنو 
 تبقى بعض النقاط تستدعي فتح أبواب وآفاق عممية جديدة من بينيا:

 في الجزائر؛ واقع التعامل بوسائل الدفع الإلكترونية 
 يب حمايتيا؛لقانوني لمبطاقة البنكية وأسالالنظام ا 
 .علاقة وسائل الدفع الإلكترونية بالمنافسة ما بين البنوك التجارية 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة احمد دراية

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية والتسيير

 استمارة استبيان في اطار التحضير لإعداد مذكرة ماستر

 وبنكي خصص اقتصاد نقديت 

 " دور أنظمة الدفع الإلكترونية في تعزيز رضا الزبائن "

 أخي الفاضل، أختي الفاضمة

 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو

في إطار الإعداد لنيل شيادة الماستر في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد نقدي وبنكي لدينا مذكرة 
 .كترونية في تعزيز رضا الزبائن )دراسة حالة بنك الخميج وكالة أدرار (بعنوان دور أنظمة الدفع الال

مما  ،ىذا الاستبيان بكل دقة وموضوعية تمدوا لنا يد المساعدة بالإجابة عمى أسئمة نرجو من سيادتكم أن
يعزز الثقة في نتائج ىذه الدراسة ،ونؤكد لكم آن الآراء التي ستدلون بيا سوف تتسم بالسرية التامة 

 -وكالة ادرار -وتستخدم فقط لأغراض البحث العممي ،ىذا الاستبيان يستيدف زبائن بنك الخميج 

 تحت إشراف الأستاذ                                                            من إعداد الطمبة 

                               العبادي أحمد أ. د.                            بوعزيز حياة 
    رشيدي سماح 
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 المعمومات الشخصية 

 الجنس/ 1    

   ذكر                                             أنثى 

 صنف العمل /2

 متقاعد                               موظف                                 عامل حر 
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العبارات فيما يمي مجموعة من العبارات التي تتعمق بأنظمة الدفع الالكترونية من فضمك حدد موافقتك عمى ىذه     
 في المكان الذي يعبر عن رأيك  :   Xبوضع علامة 

غير  العبارات  الرقم البعد
موافق 
 تماما  

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 تماما 

التحديات التي تواجو 
الدفع أنظمة 

 الالكترونية 

عميل البنك غير مستفيد من ميزة أنظمة  1
 الدفع الحديثة .

     

      أنظمة الدفع الحديثة أداة غير جيدة.  2
      أنظمة الدفع الحديثة أداة غير مفيدة . 3
تستخدم أنظمة الدفع الحديثة لمتسوق  4

 الالكتروني فقط  .
     

      تستخدم أنظمة الدفع الحديثة لمسفر فقط. 5
      أميل إلى الدفع النقدي التقميدي.  6

مخاطر استخدام 
اقات البنكية البط

 عمى الزبون 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

يقوم حامل البطاقة  بعممية سحب اموالا    7
تزيد عن  قيمة رصيده  في البنك واحتمال 
 وقوعو  خطر عدم سداد ىاتو المسحوبات.

     

لا يمكن استعمال بطاقة بنكية  انتيت مدة   8
 ساعة اضافية. 48صلاحيتيا لمدة 

     

رمز السري لممرة ثالثة بشكل عند إعطاء ال 9
 خاطئ  لا تقوم الآلة بحجز البطاقة تمقائيا.

     

في حالة نسيان حامل البطاقة لرمزه السري  10
فميس بوسع البنك تذكيره بو في ىذه الحالة 
يطمب صاحب البطاقة من البنك تسميمو 

 بطاقة جديدة.

     

      سيولة ضياع البطاقة نظرا لصغر حجميا. 11
      يمكن استعمال بطاقة مفقودة أو مسروقة.  12
توجد صعوبات )عدم توفر السيولة ، ضعف  13

الانترنت( في المعاملات الالكترونية 
 البنكية. 
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رضا العملاء عن 
أنظمة الدفع 
 الإلكترونية 

      لا أثق في وسائل الدفع الالكترونية. 14
الدفع  قمة التوعية الإعلامية بأنظمة 15

 الالكترونية.
     

      الدفع النقدي أفضل من الدفع الالكتروني.  16
لا يشعر الزبون  بالرضى نحو انظمة الدفع  17

 الالكترونية. 
     

المبمغ المتحصل عميو من قبل البنك غير  18
 كافي لسد حاجيات الزبون. 

     

لا يمكن استبدال الدفع الحديث بالدفع  19
 يدي في كل المجالات.التقم

     

لا يتم اعلام الزبون  عندما تكون ىناك   20
صيانة دورية لمنظام و ذلك لتحقيق الأمن 

 والسلامة .

     

لا تتوفر كفاءات وخبرات عالية في أداء  21
 العمميات المصرفية الالكترونية.

     

الزبون لا يشعر بالرضى نحو  الخدمات  22
 ارد البشرية  في البنك.التي تقدميا المو 

     

الزبون لا يشعر برضا  نحو المبمغ المقتطع  23
 جراء تقديم الخدمة.

     

الأخبار السيئة و الاشاعات تؤثر عمى ثقة  24
 العملاء.
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 :الممخص        

لة اجتماعيا، من أجل تسييل المعاملات الخاصة بتناول إن وسيمة الدفع ىي تمك الوسيمة المقبو            
السمع والخدمات وكذلك تسديد الديون، ولقد سمح التطور التكنولوجي بإيداع وسائل الدفع الإلكترونية والتي 
تولدت عن تطور شبكة الإنترنت وبروز التجارة الإلكترونية، مما سمحت ىذه الوسائل باختصار الوقت 

زايا لم تتمكن وسائل الدفع التقميدية من تحقيقيا، ولكن ىذا لا يعني أنيا تخمو من والتكمفة وتحقيق م
العيوب فقد حممت في طياتيا عدة نقائص. أما الجانب التطبيقي حاولنا من خلالو معرفة واقع أنظمة 

تي تعبر ، وذلك بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان ال(AGB)الدفع الإلكترونية في الجزائر بوكالة لأدرار 
وتمت معالجة تمك البيانات  -أدرار –زبون في وكالة بنك خميج الجزائر  51عن آراء عينة يقدر حجميا 

، وباستعمال أدوات التحميل الإحصائي تم التوصل الى أن انظمة الدفع SPSSباستخدام برمجية 
 الإلكترونية الحديثة تزيد من تعزيز رضا الزبائن.

Abstract: 

        The method of payment is that socially acceptable means, in order 
to facilitate transactions related to the handling of goods and services as 
well as the payment of debts, and technological development has allowed 
the deposit of electronic payment methods that were generated by the 
development of the Internet and the emergence of e-commerce, which 
allowed these means to reduce time and cost and achieve benefits that 
were not able Traditional means of payment can achieve them, but this 
does not mean that they are without flaws, as they have several defects. 
As for the application side, we tried to know the reality of electronic 
payment systems in Algeria at the Agency for ADRAR (AGB), by relying 
on the questionnaire data that expresses the opinions of a sample of 51 
clients in the agency of the Gulf Bank of Algeria - ADRAR - and that 
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data was processed using SPSS software, By using statistical analysis 
tools, it was concluded that modern electronic payment systems further 
enhance customer satisfaction., 

Keywords: e-commerce, electronic payment systems, customer 
satisfaction 

 


