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  : م��ص

لوجيا المصرفية من خلال جودة ا>�دمات والتكنو  وتطو8ر الإلك45ونية 12 الارتقاء البنوك()دف �ذه الدراسة إ!  ت�يان أثر ومسا�مة 

  وطرح حديث للموضوع يجمع بVن الUساؤل والتحليل ورRط الأفOار. Mعرضالوسائل والتقنيات الHI تقدمGا، �ذا 

تم التوصل إ!  أن البنوك الإلك45ونية تؤثر إيجابا عd  جودة ا>�دمات بالرغم من وجود Mعض التحديات وا��اطر، حيث تبVن من      

التغ4V ا>rاصل 12 شOل ومOان �ذه ا>�دمات وتقليص وقت ا>rصول علq)ا، مما iعطي للعمل المصرiPaysera  12س4Vا دراسUنا لبنك با

  ودة ا>�دمات المصرفية.ج تحسVنمرونة أك|4 للوصول إ!  طبقة أوسع من العملاء وتحقيق رغبا()م مع تخفيض التOاليف، ومنھ 

  الص4Vفة الالك45ونية، بنك باiس4Vا.، دمات المصرفيةالبنوك الإلك45ونية ، جودة ا>�: Pلمات مفتاحية

   JEL  :G21، L86 اتتصRيف

Abstract:  
    This study aims to show the impact of electronic banks in the development of the quality of services and banking 

technology through the means and mechanisms they offer, through a recent presentation of the topic that combines 

questioning, analysis and linking ideas. 

     It was concluded that electronic banks positively affect the quality of services although the presence of some 

challenges and risks, as our study of Paysera Bank showed the change in the form and location of this services and the 

reduction of the time to obtain it, which gives the banking activity more flexibility to reach a wider layer of customers and 

meet their desires with reduced costs, and from it developed the quality of banking services. 

Keywords: Electronic Banks, Quality of Banking Services, Electronic Banking, Paysera Bank. 

JEL Classification Codes: G21, L86  
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 : المقدمة

iشGد العالم منذ �)اية القرن الما��H وRداية القرن ا>�ديد توسعا وتطورا 12 سوق 

المعلومات والاتصالات، حيث ارتبطت تقنيات المعلومات والاتصال بالعديد من الأ¡شطة 

الاقتصادية عd  تنوعGا واختلافGا، وأصبحت �ذه التقنيات ركV£ة وعنصرا �اما للتقدم وتحقيق 

المV£ة التنافسية 12 تلك الأ¡شطة، ولعل القطاع المصر12 من أبرز القطاعات الHI تأثرت بتلك 

ت، وأصبح العمل المصر12 الإلك45و¡ي السمة ا>�ديدة للبنوك الرائدة والمتطورة، فقد ظGر التحولا 

الص4Vفة ع|4 الGاتف وتقنيات  الص4Vفة الإلك45ونية الª HIعتمد عd   ما iس©¨ بالبنوك الإلك45ونية

  dسليط الضوء عª �4ا من الآليات المتطورة جدا، وسنحاول من �ذه الدراسةVوال وغ�ذه ا>�

ولدراسة �ذا الموضوع يمكن طرح  لبنوك ومسا�م­)ا 12 تحسVن جودة ا>�دمات المصرفية.ا

  ؤل الموا!1:اسUال

ر جودة ا01دمات المصرفية ع^[الإلك&%ونية  بنوكال تأث5%  ما مدى اقع و وما cو  ؟تطو̀

  الإلك&%و9ي؟  c Payseraذا التأثfg %5 بنك با7س5%ا

  :الفرضjت5ن التاليت5نقمنا بصياغة وللاجابة عd  الUساؤل الرئ¯®�H للدراسة 

ورفع  بالارتقاءلبنوك الإلك45ونية ل تطور مجال التكنولوجيا والص4Vفة الالك45ونية سمح -

 .جودة ا>�دمات المصرفية

من اعطاء مز8ج من التكنولوجيا وا>rداثة مع تقديم خدمة    payseraتمكن بنك باiس4Vا  -

  اما.ممV£ة وذات جودة عالية، جعلت منھ نموذجا �

  أcمية الدراسة

ªستمد �ذه الدراسة أ�مي­)ا من أ�مية الموضوع الذي تطرقت إليھ، ف´ª Hعا>³ ظا�رة البنوك       

الإلك45ونية، والª HIعد إحدى سمات الاقتصاد الإلك45و¡ي، وأبرز التغي4Vات الHI أحدث­)ا �ذه 

  القطاع المصر12.خدمات البنوك عd  جودة 

  أcداف الدراسة

البحث أو ا>�وض 12 أي موضوع ¸)دف إ!  تحقيق أغراض عديدة ·الكشف عن حقائق أو إن       

  توضيح غموض، ونحن نقوم º)ذه الدراسة من أجل تحقيق مجموعة من الأ�داف تتمثل 12:

 ؛وظا�رة الص4Vفة الالك45ونية ªسليط الضوء عd  البنوك الإلك45ونية -

-   d؛تأثر�ا ب½شاط البنوك الالك45ونية ومدى جودة ا>�دمات المصرفيةمفا�يم التعرف ع 

-   dلك45و¡ي الإبنك الالتعرف عPaysera  ن جملة البنوك الإلك45ونية.كنموذجVمن ب 
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  منno الدراسة

للإلمام بجوانب الموضوع اعتمدنا عd  المن³Á الاستقراÀي وَالاست½باطي عند التعرض إ!  المفا�يم       

عd  جودة ا>�دمات  �اتأث4V  ىوعند محاولة معرفة مدالإلك45ونية  بنوكالنظر8ة المتعلقة بال

المصرفية، وتتجسد الاستعانة بمن³Á دراسة ا>rالة من خلال توظيف Mعض مقاي¯س ومؤشرات 

دراسة بنك لالمتعلق بالبحث  التأث4Vالإلك45ونية وتقنية المعلومات والاتصالات وترجمة  ص4Vفةال

  باiس4Vا.

  مفtوم ومخاطر البنوك الإلك&%ونية .1

يقصد بالبنوك الإلك45ونية تلك البنوك الHI تقدم خدما()ا إلك45ونيا عن Mعد عن طر8ق شبكة 

  . )68، ص 2006(الص124V،   معلومات البنك الداخلية

  لبنوك الإلك45ونية نوجز�ا فيما ي1d:انواع و�ناك مستو8ات لأ 

ھ فان البنك يقدم الموقع المعلوماªي: و�و المستوى الأساH�É للبنوك الإلك45ونية، ومن خلال -

 . )14، ص 2011(شندي،  معلومات حول برامجھ ومنتجاتھ وخدماتھ المصرفية

الموقع التفاع1d أو الاتصا!i :1سمح بنوع من التبادل الاتصا!1 بVن البنك وعملائھ ·ال|4يد  -

 الإلك45و¡ي وªعبئة طلبات أو نماذج عd  ا>�ط أو ªعديل معلومات القيود وا>rسابات

 . )4، ص 2011(¡عيمة، 

الموقع التباد!1: و�ذا �و المستوى الذي يمكن القول أن البنك فيھ يمارس خدماتھ  -

وأ¡شطتھ 12 ب¯ئة إلك45ونية، حيث ªشمل �ذه الصورة السماح للزRون بالوصول ا!  

  حساباتھ وÍدار()ا، وÍجراء ·افة ا>�دمات الاستعلامية. 

  : مجموعة مزايا البنوك الإلك&%ونية  1.1

 ؛ )15، ص 2006(ا>�ن�ي´H،   ول إ!  قاعدة أوسع من العملاءإمOانية الوص -

 ؛ )8، ص 2008(وادي،   خفض تOاليف الUشغيل -

 حر8ة الاختيار، حيث تزود الزRائن بالمعلومات الOاملة عن المنتجات وا>�دمات؛ -

تلقائية التعامل، فلا حاجة لوجود علاقة عمل مسبقا لإجراء حركة تجار8ة وRدء ªعامل  -

 جديد؛

 8ة وحسن المعاملة؛ السر  -

 اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات؛  -

  القدرة عd  إدارة العمليات المصرفية للمصارف ع|4 شبكة الان45ن¯ت من أي موقع جغرا12. -
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  : عرضة للمخاطر البنوك الإلك&%ونية  2.1

ا>�طر الفجاÀي: و8نجم �ذا ا>�طر MشOل عام 12 حالة ما لم يقم المتعاملVن بUنفيذ  -

 (الدفع والUسديد). ال5£اما()م

خطر العمليات ا>�ارجية: و8تمثل 12 عدم إمOانية تنفيذ الال5£امات Mس�ب عوامل  -

 اقتصادية أو اجتماعية، أو سياسية.

خطر سعر الفائدة: يظGر نUيجة ا>rر·ات الغ4V مناسبة لأسعار الفائدة الHI قد تخفض  -

 من قيمة النقد الإلك45و¡ي.

إرجاع مثل �ذه ا��اطر إ!  الدخول ا!  نظام المصرف خطر العمليات المصرفية: يمكن  -

 الإلك45و¡ي MشOل غ4V مشروع.

ا>�طر القانو¡ي: و8نجم عن الغموض أو الصعوRة 12 إمOانية تطبيق القوانVن وخاصة تلك  -

 المتعلقة بالتوقيع الإلك45و¡ي.

ك45ونية ق ªشابھ أنظمة المصارف الإل8عن طر8ق الف4Vوسات، أو عن طر  أªيخطر السمعة: ي -

 مما يجعل العميل 12 وضع الشك، وRالتا!1 ترك التعامل مع المصرف الإلك45و¡ي.

ات و ، جودة ا01دمات المصرفية .2   عوامل مؤثرةمستو̀

     H�®¯دد الرئr�تمثل ا HIعت|4 جودة ا>�دمة المصرفية من نوعية ا>�دمات المتوقعة والمدركة والª

ªعت|4 "مقياس للدرجة الHI يرÏ  إلq)ا مستوى ا>�دمة لرضا العملاء، إذن فجودة ا>�دمة المصرفية 

المقدمة للعملاء لمقابلة توقعا()م، وRالتا!1 فإن تقديم خدمة ذات جودة متمV£ة iعHÑ تطابق مستوى 

ا>�ودة الفع1d مع توقعات العملاء لأMعاد جودة ا>�دمة ومستوى الأداء الفع1d الذي iعكس مدى 

  . )56، ص 2016 ،محمد الملكو  (ع1d �دمة المقدمة لGم"توافر تلك الأMعاد بالفعل 12 ا>

1.2  fgجودة العمل المصر fg العوامل المؤثرة  

، أبو خر8ص(شكشك و  �ناك العديد من العوامل الHI تؤثر 12 ا>�دمات المصرفية نذكر مÓ)ا

  : )164، ص 2015

 ، طبيع­)ا وحد()ا والذي يتطلب عمل وتطو8ر دائم من طرف البنك.المنافسةÔ�م  -

 .وكذا توجGا()م و�و عامل بالغ الأ�مية 12 تطو8ر ا>�دمة لتغ4V 12 سلوك الزRائنا -

- 1Ö4فة الالك45ونية ياتلوالآ التطور التكنولوVا��تلفة من ر·ائز الص. 

 .والتعاملات ا��تلفة علاقات الزRون وا>�ودة -

 .وتوطيد العلاقة مع مختلف أطراف ال½شاط ªعميق الولاء -
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  المصرفيةأcمية جودة ا01دمات   2.2

تت��ص المزايا الم45تبة من تركV£ المصارف جGود�ا 12 تحسVن جودة خدما()ا المصرفية 12 النقاط     

  التالية: 

إدراك توقعات واحتياجات العملاء من ا>�دمات المصرفية، وRالتا!1 الفGم ال×rيح  -

ق رضا لتوقعا()م مما يؤدي إ!  ªسليم ا>�دمة المصرفية بالشOل المطلوب، و�و ما يحق

 العميل عÓ)ا و iساعد المصارف 12 قياس �ذا الرضا؛

تقديم خدمة متمV£ة تز8د من قدرة المصرف عd  الاحتفاظ بالعملاء ا>rاليVن و جذب  -

 عملاء جدد؛

إن ا>�دمات المتمV£ة وذات ا>�ودة العالية ªعزز من ثقة العملاء 12 المصرف، وخدماتھ  -

 المتقدمة؛

 مات مصرفية إضافية وجديدة؛ز8ادة قدرة المصرف عd  بيع خد -

تحمل المصرف تOاليف منخفضة لقلة الأخطاء 12 العمليات المصرفية، وÍنجاز ا>�دمة  -

 أول مرة؛ومن MشOل rÚيح 

 ªسمح ا>�دمة المتمV£ة من تقا��H المصرف أسعار وعمولات إضافية؛ -

 عر مUساو8ة؛منح البنك مز8دا من ا>rر8ة ª 12سع4V منتجاتھ طالما العلاقة تبVن القيمة والس -

  تحقيق مV£ة تنافسية فر8دة عن بقية المصارف ومواجGة الضغوط التنافسية. -

ات جودة ا01دمات المصرفية  3.2   مستو̀

والHI من خلال خمسة مستو8ات من ا>�ودة 12 ا>�دمات  1985عام  PERASURAMANقدم 

 و1á>�دمة الاطلاع علq)ا ¡ستطيع أن ¡سقط ما تقدمھ البنوك والص4Vفة الالك45ونية >�ودة ا

  : )561، ص 2012(عبود، 

 ودة المتوقعة: وتمثل توقعات العميل لمستوى جودة ا>�دمة�عدة عناصر  ا>  dعتمد عªو

 احتياجات العميل وخ|4تھ وتجارRھ السابقة، وثقافتھ واتصالھ بالآخر8ن.، من أ�مGا

 ودة المدركة من قبل الإدارة: وتمثل مدى إدراك المصرف لاحتياجات وتوقعات�عملاءه،  ا>

 وتقديم ا>�دمة المصرفية بالمواصفات الHI أدرك­)ا لتOون 12 المستوى الذي ير��H العميل.

  د المصرفGعª ا، وماGالمعلومات ا>�اصة با>�دمة وخصائص HÑعªودة المروجة: و�ا>

 H�â�ã 1 من إعلان، ترو8جä8ا إ!  العملاء من خلال المز8ج ال45وGيتم نقل HIبتقديمھ، وال

  ومطبوعات.
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  ا طبقاGن بالمصرف ل��دمة وتقديمVأداء العامل HÑعªودة الفعلية المقدمة للعميل: و�ا>

للمواصفات الHI حدد()ا المصارف، و1á تتوقف بلا شك عd  مGارة العاملVن وحسن 

تOوÓ8)م وتدرå8)م، وقد تختلف ا>�دمة المقدمة وجود()ا من مصرف لآخر، وقد تختلف 

 لتھ النفسية ومدى إر�اقھ 12 العمل.بال½سبة للموظف الواحد حسب حا

 .1 تقدير العميل ل��دمة المقدمة لھáودة المدركة: و�ا>  

حس5ن جودة ا01دمة المصرفية .3  الص5%فة الالك&%ونية مدخل لت

·لما زاد التطور التكنولو1Ö ارتفعت معھ وت4Vة التطور الالك45و¡ي ا>rاصل 12 ا��ال البنOي       

  .12 تحسVن جودة ا>�دمات المصرفيةبھ سا�م  وما ªالالك45ونية، ومعھ ازدادت أ�مية البنوك 

  �ودة ا01دمات المصرفيةالمنظور الك&%و9ي 1  1.3

Mسلسلة من  PARASURAMAN , ZEITHAML PERRYلقد قام فر8ق من الباحثVن و�م:       

قعا()م الدراسات، ·ان أحد أ�دافGا التوصل إ!  الأMعاد المستخدمة بواسطة العملاء 12 نمذجة تو 

وÍدراكGم ل��دمة المسلمة، وقد توصل الباحثون إ!  تقديم عشرة أMعاد رئ¯سية حيث أدرك �ؤلاء 

 الباحثVن بأن �ذه الأMعاد العشرة >�ودة ا>�دمة غ4V مستقلة تماما عن MعضGا البعض، لذلك

 ،SERVQUAL، أطلق علq)ا فيما Mعد نموذج جودة ا>�دمات قاموا باختصار�ا إ!  خمسة أMعاد

واخ45نا �ذه الأMعاد بالنظر ا!  أن الص4Vفة الالك45ونية تركز علq)ا لأجل الارتقاء بجودة ا>�دمة 

  :(Buttle, 1996, pp 13-18)  و�ذه الأMعاد 1áالمصرفية، ما جعلGا ªعت|4 منظورا الك45ونيا 

والموقع عام النوا1ì المادية والملموسة: و8قصد º)ا الUسGيلات المادية والمعدات والمظGر ال -

  ؛ الالك45و¡ي وغ�4Vا

 ؛و12 ·ل وقت الإعتمادية: وªعHÑ القدرة عd  إنجاز ا>�دمة MشOل مستقل ودقيق -

>rلوح ( الإستجابة: سرعة ا>rصول عd  المساعدة 12 حالة الاستفسار أو حصول مشOلة -

 :)13، ص  2016، وز8ن الدين

-  H©4 قابلة للاخ45اق تحVا>�دمات المصرفية وخاصة الأمان: من خلال وضع أنظمة أمان غ

 الإلك45ونية مÓ)ا؛

التعاطف مع العملاء: فGم حاجات ورغبات العملاء ومشا·لGم والعمل عd  حلGا، حيث  -

 يضع مقدم ا>�دمة المصرفية سياسات عامة لتوطيد العلاقة بVن العملاء والموظفVن

 . )5، ص 2017(دردور، 

  



  ق3ای�2ة س�0 ال
ی.

 
 

154 
 

 

 دمة وسلوك العميلتأث5% 9شاط البنوك الالك&%ونية ع^[ أداء ا01  2.3

من والتOاليف أثر كب4V عd  سلوك العملاء من خلال الفوائد المتوقعة والأ  للبنوك الالك45ونية      

لا يتحقق إلا أداء المصارف  كما أن ،دفع العميل لبناء الثقة 12 البنكالHI تو ، والشروط الUسGيلية

  :(Najah, 2017, 113) ،يلعز8ز العلاقة مع العمªو  ةبتحسVن جودة ا>�دم

 القيمة المتوقعة وأمن المعلومات  

لتكنولوجيا وز8ادة أداء البنوك الالك45ونية لنتحدث �نا أن القيمة تحدث من استخدام     

المستخدم وتوف4V الوقت والمال أو أي منفعة أخرى، ف´H تؤثر إيجابا عd  الموقف من العمل 

dانبشبكة الان45ن¯ت  المصر12 ع�كما أن ا> ، HÑتحدد للمستخدم أن  الأم HIو�و أحد العوامل ال

�نا فان البنوك الالك45ونية ªعمل صرفية ع|4 الان45ن¯ت أو العكس.  يبدأ أو يواصل معاملاتھ الم

  سر8ة معاملاتھ ال�òصية.  افظ عd  خصوصية العميل و8حافظ عdعd  توف4V موقع آمن يح

 ولة الوصول وقلة التعقيداتtس  

لHI تملكGا البنوك الالك45ونية سGولة استخدام ªعكس درجة عدم توفر كمية التجديد ا    

4ó1 الطر8قة الأكá د،  التعقيد، فالمعاملات المصرفية ع|4 الان45ن¯تGولة لأ�)ا خالية من أي جGس

  .سرعة وسGولة الاتصال والتصفح  و أحد سمات النظام نفسھ، iش4V إ!كما أن الوصول �

 0دمة�حلية ل   اللامؤقتية واللام

البنوك الالك45ونية تمكنھ من عرض ا>�دمة 12 أي وقت وôشOل  حيث أن خصوصية ¡شاط     

12 توف4V  اللامحليةاضافة ا!  ªسمح بھ مختلف المعدات وأنظمة المعلومات،  دائم، و�و الأمر الذي

  .وكسب الوقت ا>�دمة

ادة التفاعل -   مرونة ا01دمة وز̀

والوسائل  لنقل المعلوماتأك|4  وقنوات توف4V فرصو من بVن أ�م تأث4Vات ال½شاط الإلك45و¡ي �    

Oسمح بتª ون مرون­)ا عالية وكذا طبيع­)اOعد تM 4 خدمات عنVسمح أيضا بتوفi اليف أقل، ما

  .مع خدمة مرنة وذات جودة بناء قاعدة عملاء واسعةبتحقيق التفاعل السرõع، ما يؤدي ا!  

 وسرعة الاستجابة توسيع نطاق ا01دمات -

 4 نظامGا للعروض من أجل أن iعمل 12 مجموعة أك4ó شمولاªVغي البنوك الالك45ونية عª  dعمل    

الإن45ن¯ت بحيث أن شبكة لOل من المؤسسة والعميل نفسھ.  ، وأك4ó ابتOارا ثراء تماسOا، أك4ó و 

لتلبية متطلبا()م  Uيح فرصا جديدة لتوسيع نطاق المنتجات وا>�دمات المقدمة للعملاءت

   نك بتحقيق التمV£.ب)م، مما iسمح للواحتياجا(
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ز  -  ولاء العميل ور�طھ با01دمة  �عز̀

تعز8ز علاق­)ا مع لGا بiسمح 12 البنوك الإلك45ونية المصرفية ع|4 الإن45ن¯ت  اعتماد المعاملات ان    

اتصال متعددة ومتOاملة ومتاحة 12 جميع الأوقات، �ذه  من خلال استخدام قنوات ،عملاö)ا

ص العلاقة يمكن أن تOون أفضل مV£ة يلGذا ف�òU ل إ!  أن تصبح أك4ó تخصيصا،العلاقة تمي

البنك والHI سوف تؤثر عd  مستوى الرضا  تلبية الاحتياجات ا�rددة لOل عميل 12مع تتجاوب 

  وتجعل من العميل مرتبطا بدرجة كب4Vة با>�دمة الHI يحصل علq)ا. العام

حس5 نظم الدفع الالك&%و9يمساcمة   3.3   ن جودة ا01دمات المصرفيةfg ت

      dع ÷ø1 أثر واÖنظم الدفع جودة ا>�دمات المصرفية، للتطور التكنولو  dو�نا نركز ع

وذلك لما لGا من مزايا الالك45ونية الHI تمثل نقلة �امة لوسائل الدفع وخاصة التجارة الإلك45ونية 

:1dوالمتمثلة فيما ي   

  البطاقات البنكية  -

ب4V عd  جودة ا>�دمات الHI تقدمGا البنوك MشOل عام الا أن البنوك الالك45ونية ·ان لGا أثر ك    

البصمة و  ذكيةالشر8حة ال عملت عd  تطو8ر�ا MشOل أك|4، حيث توفر عنصر الأمان من خلال

خاصية الUشف4V الHI توفر السر8ة وحماية البيانات ا��زنة ، أو حI¨ ال�òصية ا��زنة بالبطاقة

ل يªسG، اضافة ا!  ن السرقة أو الاخ45اق باستخدام تقنية مراقبة الوصول ال�سيطعd  البطاقة م

�ا من تحظى بالقبول ا�1dr والعالمي وغ4V و  الشراء ع|4 الإن45ن¯تالrùب وتوفر الوقت وا>�Gد، 

  .) 72، ص 2014-2013(صراع،  التأث4Vات والمزايا الأخرى 

  الشي�ات الإلك&%ونية  -

، كنا ا�)ا توفر الوقت حيث % من رسوم الUشغيل مقارنة ببطاقات الائتمان50 توفر عd  الأقل    

ساعة فقط مقارنة بالشيOات العادية  48لمدفوعات من خلال الشيOات الإلك45ونية 12 ايتم ªسو8ة 

عd  المشا·ل ، كما أ�)ا ªسا�م 12 القضاء الHI يتم ªسو­8)ا 12 وقت أطول من خلال غرف المقاصة

  شيOات العادية ·الضياع والتأخ4V.الHI تواجGGا ال

  لنقود الإلك&%ونية ا -

من المفرزات ا>rديثة للتطور ا>rاصل 12 خدمات البنوك الالك45ونية، ف´H بخلاف النقود     

ªساعد عd  منع الغش بتأكيد الصلاحية ، كما أ�)ا مستقلة ومحمولة وقابلة للتجزئةالعادية 

  النقد الإلك45و¡ي أك4ó كفاءة وأقل تOلفة.صفقات ، اضافة ا!  أن النقدية للمس­)لك
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أن �ذه النظم تنطبق ممV£ا()ا عd  معاي4V جودة ا>�دمات  ما تم عرضھمن خلال يتý÷ لنا      

توف4V للأمان وتحقيق رضا للعميل، وكذلك فGذه النظم الإلك45ونية زادت من من المصرفية، 

ªستو12 جميع  ف´Hرة 12 عدد مستخدمq)ا، ستمملعملاء لما لقتھ من رواج كب4V وز8ادة استقطاب ا

تجابة، سGولة الوصول، الاتصال، أMعاد جودة ا>�دمات المصرفية من اعتمادية، سرعة الاس

  سGولة ا>rصول عd  المنتجات الإلك45ونية.و  لعملاء، وأيضا الUسGيلاتلتفGم الأمان، و  المصداقية

  نموذجا Payseraالبنك الإلك&%و9ي  .4

أحد أ�م البنوك الالك45ونية وأك�4óا انUشارا وجلبا للعملاء عd  الأن45نت، بما   4Vاiعت|4 بنك باiس    

يوفره من تنوع ل��دمات واªساع لنطاق العرض والعديد من المزايا الHI جعلت منھ قبلة للعديد 

  من العملاء حول العالم.  

  بنك با7س5%ا علاقة مم�5ة مع العميل منذ الانطلاق  1.4

 %&و9ي حول البنك الإلكPaysera  

 122004 سنة  Payseraبداية عGد البنك بدأت بثلاث موظفVن فقط، حيث بدأ تأس¯س بنك     

دولة " وموقعھ Electroninia verslo projectaiكمشروع لدعم المشارõع الإلك45ونية تحت اسم "

  ليتوانيا.

" payment gateurayبدأت بوادر المشروع لتأس¯س بوابة الدفع الإلك45ونية " 122006 سنة     

تم ªغي4V الاسم إ!   2008لأrÚاب الأعمال والمؤسسات لتحصيل المدفوعات أون لاين، و12 سنة 

"International Evp سنة ¨Iا بدأ العمل يأخذ مجراه ح(Óترخيص  2011" وم  dحصل المشروع ع

رجاء ليتوانيا ينUشر 12 أ Payseraمؤسسة دفع الصادرات عن مصرف ليتوانيا، وRدأ البنك ا>�ديد 

انUشار العلامة التجار8ة و  نحو العالمية بدأ البنك iشق طر8قھ 2013و12 جميع المدن، و12 سنة 

ليتم ªغي4V الاسم لاحقا، ليقرر البنك ا>rصول عd  اعتماد من فV£ا لإصدار البطاقة المغناط¯سية 

visa card  ي ع|4 الإن45ن¯ت أض2015سنةOيل عمليات التحو8ل البنGسUافت ، ولpaysera  خاصية

تم ªغي4V  122016 منطقة الأورو ، و12 سنة  SEPAيدعم التحو8لات  IBANإضافة حساب بنOي أو!1

 ما يقرب بلدا ، و·ل �ذا بفضل 184وأصبح يقدم خدمات Paysera.lt  12اسم البنك إ!  الاسم 

ع|4 باiس4Vا 12 مليون عملية تحو8ل  2من العملاء لتصل عمليات التحو8ل إ!  أك4ó من  500000

  . )2018، منتدى عملاء باiس4Vا(  مليون أورو لنفس السنة 5.3محققة رقم أرRاح وصل  8201سنة 

  fg ولة ال���يل وتفعيل ا�1ساب البن�يtسPaysera  

يركز البنك عd  تمV£ ا>�دمة المقدمة الHI تتý÷ من بداية العلاقة مع العميل، يتم الùU�يل 12     

  . ومن ثم التفعيل ل الموقع الالك45و¡ي، و�و متاح لأي �ãص حول العالممن خلا Payseraبنك 
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 ال���ل من موقع البنك الالك&%و9ي -

      dتتم من خلال صفحة الدخول بالضغط عRegistration،  ومن ثم ادخال ·ل المعلومات

عd  ك�سة زر ، ومن ثم الضغط )الاسم واللقب، البلد، تار8خ الميلاد....ا>�(المطلوRة 12 الصفحة 

open an accont .أدناه ÷øساب. كما �و موr<فتح ا HÑعª 1áو  

 Paysera صفحة الùU�يل 12 بنك باiس4Vا ):01(رقم الش�ل 

  
  الموقع الالك45و¡ي لبنك باiس4Vا: المصدر:

- https://bank.paysera.com/en/registration#/, 20/02/2020, 10 :15. 

حديد مستوى ا�1س -  اب البن�يتأكيد ال���يل وت

مان من خلال ال|4يد الإلك45و¡ي، Mعد ذلك ت½تقل للأ Mعد فتح ا>rساب يجب تأكيد الùU�يل     

مباشرة إ!  حسابك البنOي وتظGر لك أرôع جداول، �ذه ا>�داول تحدد المستوى الذي تر8د أن 

  (Paysera account level, 2020) . يOون عليھ حسابك

  .يورو 300يورو، وا>rد الشGري  30ا>rد اليومي للتحو8ل ساسية، و أالمستوى الأول: خدمات 

  .يورو 450يورو، ا>rد الشGري  150المستوى الثا¡ي: خدمات أساسية، و ا>rد اليومي للاستعمال 

  .يورو 600يورو، ا>rد الشGري  600، وا>rد اليومي  البنكية بطاقةالالمستوى الثالث: طلب 
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 الاستعمال �نا تحدد من طرف صاحب ا>rساب. المستوى الراMع: خدمات أساسية، حدود 

  .والشOل الموا!1 يوø÷ �ذه المستو8ات

 Paysera باiس4Vا12 مستو8ات ا>rساب البنOي  ):02(رقم  الش�ل

  
  الموقع الالك45و¡ي لبنك باiس4Vا: المصدر:

- https://www.paysera.com/v2/en-GB/paysera-account, 20/02/2020, 11:15. 

ةتفعيل ا�1ساب  -  وتأكيد الtو̀

     £Vعت|4 خطوة �امة للعميل ·ي يتمكن من طلب بطاقة الفª سيطة حيثM تتم وفق مراحل HIا ، وال

يتم التفعيل 12 المستوى المراد، Mعد ذلك تأªي لنا أرôع طرق لتأكيد الGو8ة، و�ذا عن طر8ق تحميل 

وثيقة �و8ة واثبات سكن ) بطاقة التعر8ف، جواز السفر، رخصة السياقة، فاتورة الماء أو 

 الموا!1:الكGرRاء، أو شGادة الإقامة)، كما �و موø÷ 12 الشOل 

 Paysera طرق تأكيد الGو8ة 12 بنك باiس4Vا ):03(رقم الش�ل  

  
  الموقع الالك45و¡ي لبنك باiس4Vا: المصدر:
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- https://www.paysera.com/v2/en-GB/paysera-account, 20/02/2020, 11:15. 

 ·ل منارسال ·ود ا!   من خلالكما أنھ �ناك خطوة أخرى >�عل ا>rساب والGو8ة أك4ó أمنا     

، اضافة ا!  الإجابة عM  dعض الأسئلة وأMعد من ذلك التأكيد ع|4 ال|4يد الإلك45و¡ي و�اتف العميل

  .و�ذا عن طر8ق الفيديو ضروري لأrÚاب المستوى الراMع و�و SkypeالسOايب 

  جودة وتنوع Paysera خدمات بنك با7س5%ا   2.4

     £V4ا الإلك45و¡ي خدمات إلك45ونية ممVسiودة، يقدم بنك با�4 من التنوع وا>Vمستوى كب  dة وع

  وسنحاول التعرف عd  �ذه ا>�دمات وال45كV£ عd  أ�م مV£ا()ا.

 ا�1ساب البن�ي لPaysera   

  أولا: ا�1ساب ال����0

) سنوات، و�نا 7منذ عمر السبع ( Payseraيمكن امتلاك �ذا النوع من ا>rسابات 12 بنك     

سنة حI¨  18لإلك45ونية الأخرى الª HIش45ط بلوغ السن كث4Vا عن البنوك ا Payseraيختلف بنك 

) سنة طلب البطاقة ª16ستطيع الùU�يل وÍ¡شاء ا>rساب، و8مكنك عند بلوغ السادسة عشر (

ا>rساب الH�â�ò �و حساب iعت|4 ابتداÀي وفيھ العديد من المزايا، و8مكنك �ذا  ا>�اصة بك.

  .ضا الإيداع من خلال أنظمة الدفع الإلك45و¡يا>rساب من تحو8ل وÍرسال الأموال بOل سGولة، وأي

  ثانيا: ا�1ساب التجاري 

ركة، وÍدخال من ا>rساب الH�â�ò يقوم العميل بإثبات الGو8ة وÍثبات ¡شاط الش انطلاقا    

لنظام تحديد ما اذا ·ان عند ·ل محاولة دخول ل�rساب يطلب اذلك Mعد البيانات المطلوRة، 

rسابات داخل حساب الشركة العديد من ا> تحوز مكن أن ، وH�â�ã8أو تجاري  ستخدامالا 

H�Éكما أن بنك  ،الأساPaysera  نVيمكن العميل من إدارة حساب الشركة وحساب الموظف

مع امOانية التفو8ض ، Payseraالمقيدين 12 الشركة من خلال سياسات القيود والسلطة 12 بنك 

  .(One Account –Many Possibilities, 2020) ونقل الصلاحيات 

  بطاقة بنكPaysera  

بطة وال1á HI مرت Paysera Visa، و1á بطاقة فV£ا طاقة بنك باiس4Vا من أ�م منتجاتھªعت|4 ب    

    ªستخدم لإتمام عمليات الدفع والشراء 12 المتاجر وع|4 الان45ن¯ت، با>rساب البنOي التاMعة لھ، 

أيضا يمكن ا>rصول عd  بطاقة سنة، و  16ال بلوغ سن و8مكن ا>rصول عd  البطاقة عند

عند ا>rصول عd  البطاقة يمكن أن يحول  سنة من خلال حساب �ãص بالغ. 13إضافية لطفل 

وتتم من  كما أن طر8قة طلب البطاقة سGلة لGا الرصيد الما!1 من خلال ا>rساب البنOي التاMعة لھ،
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 مغ4Vة وجد تنافسيةامات عمولات واستخداضافة ا!  أن البنك يوفر  ،خلال الموقع الالك45و¡ي

(payment-card-fees, 2020).  

  عمليات ا01صم للبطاقة البنكية  -

  :ا>�دول الموا!1س¯تم توضيح رسوم ا>�صم وكذلك نوعية ا>�دمة ا>�اصة بالبطاقة من خلال     

 Paysera رسوم ا>�صم من بطاقة باiس4Vا ):01(رقم ا�1دول 

الrùب  اسم ا01دمة:

د النقدي 12 دول الاتحا

  الأوروôي Mعملات أخرى.

 1.00 الرسوم:

  *%1.80أورو+

الrùب النقدي  اسم ا01دمة:

12 دول خارج الاتحاد الأوروôي 

  بجميع العملات.

  *%1.80أورو+1.50 الرسوم:

الإيداع  اسم ا01دمة:

  النقدي

غ4V قابل الرسوم:

  للتطبيق.

 اسم ا01دمة:

التحقق من 

  الرصيد.

  أورو. 0.30 الرسوم:

  متاح عd  الموقع: ة باiس4Vا وعمولا()ابطاق المصدر:

- https://www.payserz.com/v2/en-GB/fees/payment-card-fees, 25/02/2020, 13:10. 

  حدود العمليات: -

استخدام بطاقتھ والعمليات من يفرض بنك باiس4Vا مجموعة من ا>rدود وا��الات ا>�اصة ب    

  :ا>�دول الموا!1 ھيوrø طرف العملاء، و�و ما

 Paysera حدود عمليات بطاقة باiس4Vا ):02( رقم ا�1دول 

  ا>rد اليومي للمعاملات.ا01دمة: 

  أورو 10.000 الرسوم:

  ا>rد اليومي للrùب. ا01دمة:

  أورو. 600 الرسوم:

  .ا>�اصة  إصدار البطاقةا01دمة: 

  أورو. 3.00 الرسوم:

  .إصدار البطاقة للأعمالا01دمة: 

  أورو 5.00 الرسوم:

  ªسليم البطاقة. ا01دمة:

  ا��تار نوع الUسليم حسبالرسوم: 

  إصدار البطاقة العاجلة.ا01دمة: 

  غ4V متوفر الرسوم:

  تفعيل البطاقة ا01دمة: 

  مجاناالرسوم: 

  1بطاقة  رسوم شGر8ة ا01دمة:

  أورو 0.45 الرسوم:

  2بطاقة  رسوم شGر8ةا01دمة: 

  مجانا.الرسوم: 

  تأمVن ا>rوادث. ا01دمة:

  غ4V متوفرة. الرسوم:

  إلغاء طلب البطاقة.ا01دمة: 

 أورو. 3.00الرسوم:

  رفض بطاقة الت½شيط.ا01دمة: 

  مجانا.الرسوم: 

  تبادل البطاقة (فقدا�)ا). ا01دمة:

  نفس سعر بطاقة جديدة.الرسوم: 

   EUالدفع 12 متاجر ا01دمة: 

  %0.70أورو+ 0.10لرسوم: ا

  

  بالأورو. EUالدفع 12 ا01دمة: 

  مجاناالرسوم: 

 EUخارج الدفع  ا01دمة:

  %1.20أورو+ 0.10الرسوم: 

  إلغاء الدفع Mس�ب خطأا01دمة: 

  أورو. 10.00 الرسوم:

  .ا>�اص  بطاقة التصميم ا01دمة:

  غ4V متوفرة.الرسوم: 

  لموقع:متاح عd  ا بطاقة باiس4Vا وعمولا()ا المصدر:



  ال ��ك الال���ون�ة، ارتقاء ���دة ال�
مات ال�����ة

  ن��ذجا Payseraال �% الال���وني �ا#"!�ا  
 

161 
 

- https://www.payserz.com/v2/en-GB/fees/payment-cardfees, 25/02/2020, 15:30. 

- :fزة الصراف الآ�tأج fg عمليات النقد  

ختلف باختلاف يوø÷ ا>�دول الموا!1 رسوم عمليات النقد 12 أجGزة الصراف الآ!1 والHI ت    

  المنطقة والعملة.

  رسوم عمليات الrùب النقدي 12 أجGزة الصراف الآ!1 ): 03(رقم ا�1دول 

الrùب النقدي  ا01دمة:

EU  (منطقة اليورو)

  باليورو.

  يورو. 1.00الرسوم: 

الrùب النقدي  ا01دمة:

EU .عملات أخرىM  

يورو+  1.00الرسوم: 

1.80%*  

 النقدي  �rبا01دمة: 

 EU لعملات.بجميع ا  

 1.50الرسوم: 

  %1.80يورو+

التحقق من ا01دمة: 

  الرصيد.

  يورو. 0.30 الرسوم:

  

  متاح عd  الموقع: بطاقة باiس4Vا وعمولا()ا المصدر:

- https://www.payserz.com/v2/en-GB/fees/payment-cardfees, 25/02/2020, 15:40. 

ة البنك  3.4   �سtيل المعاملات ونظام ا�1ماية، أولو̀

بأنھ أحد البنوك الالك45ونية القليلة الHI تقدم خدمات متنوعة  PayseraيتمV£ بنك باiس4Vا     

للعديد من الدول حول العالم بنفس ا>�ودة والشروط ودون قيود كث4Vة ·الHI يفرضGا بنك بايبال 

Paypal  مثلا، و�ذا ما  d4ا عVناء نظام قوي للتحكم 12 درجة الأمان بجعل البنك يحرص كث

  وا>rماية. 

 لات البنكية حو̀   الت

�ناك العديد من طرق تحو8ل الأموال بالأورو والHI تختلف حسب السعر والوقت الدائن،     

، SEPAInstanteفGناك التحو8لات القياسية (غ4V العاجلة)، التحو8لات العاجلة أو الفور8ة 

 لاا8ة (غ4V العاجلة) وغ�4Vا العديد لتحو8لات بالأورو للعملاء من رجال الأعمال، التحو8لات المعيار ا

  .(Paysera euro-transfers, 2020)  أننا س�4كز عd  أ�م التحو8لات فقط

حو�لات القياسية  -   )غ5% العاجلة(الت

، IBANباستخدام حساب  SEPAو8تم تنفيذ�ا 12 دول المنطقة الاقتصادية الأوروRية ع|4 نظام     

وتOلف أك4ó إذا ·ان البنك المستفيد ل¯س مشارك 12 منطقة أو حI¨ خارج دول الاتحاد الأوروôي، 

SEPA ذا تم تقديم النقل للتنفيذ بحلول الساعةÍمساءا فإنھ يصل إ!  المتلقي 12 نفس  3:45، و

  اليوم أي أن التحو8لات سرõعة و12 أوقات قياسية. 
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 Paysera التحو8لات البنكية 12 بنك باiس4Vا): 04(م رق ا�1دول 

  جميع البلدان

  Payseraالبنك المتلقي: 

  EUR 0.00الرسوم:   

  24/7مقبول للتنفيذ: 

  dالوصول إ!  البنك المتلقي: ع

  الفور 

  

  CEAللبلدان 

  جميع البنوك البنك المتلقي: 

أورو لعملاء القطاع ا>�اص،  00الرسوم: 

  من رجال الأعمال.أورو للعملاء  0.15

  مساءا 8صباحا إ!   8مقبول للتنفيذ: من

الوصول إ!  البنك المتلقي: حI¨ يوم عمل 

  واحد

  للبلدان الأخرى 

  البنك المتلقي: جميع البنوك

  أورو 7.00الرسوم: 

صباحا إ!  8مقبول للتنفيذ: من 

  مساءا 3:30

 1الوصول إ!  البنك المتلقي: من 

  أيام 3إ!  

  متاح عd : ت البنكية بالأوروالتحو8لا  المصدر:

- https://www.paysera.com/v2/en-GB/fees/euro-transfers, 26/02/2020, 

10:30. 

لات العاجلة: - حو̀   الت

 12SEPAInstante  إ!  أحد البنوك و�و عنصر IBANPayseraعند إجراء التحو8لات من حساب     

يOون لدى العميل خيار تحديد التحو8لات العاجلة أو غ4V العاجلة، فإذا تم تحديد تحو8ل عاجل 

فستصل الأموال إ!  المستلم عd  الفور (حI¨ دقيقة واحدة)، و�ذه التحو8لات مجانية تماما 

، و�ذه SEPAInstanteللبنوك الHI ل¯ست أعضاء 12 و1á متوفرة حI¨ لعملاء القطاع ا>�اص، 

 برسوم لكندقيقة،  30التحو8لات العاجلة لGذه البنوك متاحة وتصل إ!  المستلم 12 غضون 

  dالتحو8لات بنفس العملة، و8تم تطبيق رسوم محلية ومعيار8ة ع  dن عVوعمولات مختلف

المستخدمVن الذين لد¸)م حساب 12 بنك معVن، و�ناك رسوم قياسية >�ميع مستخدمي باiس4Vا 

  8ن الذين لا يتم تطبيقGم بالرسوم ا�rلية.الآخر 

  12 بنك باiس4Vا العاجلةالتحو8لات  ):06(رقم  ا�1دول 

  دول منطقة أورو�ا 

  .SEPAبنك مستلم: عضو 12 

أورو  0.29أورو لعملاء القطاع ا>�اص،  0.00رسوم: 

  لغ�4Vم.

  .365/07/24مقبول التنفيذ: 

  يصل إ!  البنك المستلم: يصل 12 دقيقة.

 f¢الدول با  

  .EUبنك مستلم: خارج منطقة 

أورو، حسب الدولة ونظام  30حI¨  7رسوم: من 

  البنك.

  .365/07/24مقبول التنفيذ: 

  دقيقة. 30يصل إ!  البنك المستلم: يصل 12 

  متاح عd : التحو8لات البنكية بالأورو المصدر:
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- https://www.paysera.com/v2/en-GB/fees/euro-transfers, 26/02/2020, 

10 :30. 
 

  عناية قصوى من البنكالنظام الأم£� ا�1ماية و  

ن العملاء ¸)تمون بأمان أموالGم وRيانا()م أك4ó من ا�تمامGم بالأسعار المنخفضة، لذلك عمل ا      

 (Paysera safety, 2020).  أحدث أنظمة الأمان ولا زال iعمل بنك باiس4Vا عd  تحسVن وتث�يت

  با7س5%ا أول مؤسسة مالية إلك&%ونية مرخصة fg ليتوانيا

1á مؤسسة مرخصة للنقود  Paysera 2016منذ ، ترخيص خاص بمؤسسة النقود الإلك&%ونية

الدفع  الإلك45ونية، لGا ا>rق 12 تنفيذ ال½شاط المتعلق بإصدار النقود الإلك45ونية وتوف4V خدمات

الأوروôي، حيث تم إصدار ترخيص مؤسسة النقود الإلك45ونية من قبل  الاتحاد12 جميع أنحاء 

  بنك ليتوانيا.

جميع الأموال الHI يتم تحو8لGا إ!  حسابات باiس4Vا ا>�اصة بالعميل منفصلة عن  ،المال آمن

أو إقراضGا أو  بنك، ولا يمكن استخدامGا لتلبية حاجيات الالمؤسسةالأموال الHI تقدمGا 

اسUثمار�ا، و8تم الاحتفاظ بجميع الأموال فقط 12 مؤسسات الائتمان الموثوق º)ا 12 الاتحاد 

  الأوروôي.

يتم فحص المؤسسة MشOل دوري ومراجع­)ا من قبل بنك ليتوانيا،  ،بنك ليتوانيا منالإشراف 

  1 المعاملة.، و�ذه مV£ة أخرى جعلت من البنك فر8د 2والذي يضمن الشفافية وال½شاط

 الدولية PCIDSSيمتلك البنك شtادة أمان  -

ªعد �ذه الشGادة معيارا دوليا لتقنيات وعمليات الأمان، و8نظم معيار الأمان �ذا متطلبات     

 Paysera الشر·ات الHI تقبل الدفعات باستخدام معا>�ة بيانات العميل، وتؤكد �ذه الشGادة أن 

عd  أعd  مستوى تث�يت والذي iستخدم  البنكو8حتوي نظام يتوافق مع جميع متطلبات الأمان، 

  ملايVن عملية بطاقة بأمان 12 السنة. 6لأداء أك4ó من 

  تأم5ن وحماية البيانات عملية -

12 ��ل التفت¯ش الدو!r< 1ماية البيانات (رمز الùU�يل  ùi�ل باiس4Vا  ،أمن بيانات العميل

p3127 ة بيانات العميل وفقا ل�ور8ة ليتوانيا والأفعال القانونية الأخرى )، وتتم معا>Gقانون جم

  وكذلك أحOام سياسة ا>�صوصية.

اقبة ع^[ مدار الساعة مجموعة متنوعة من الأنظمة لمراقبة ·ل من ªشغيل  البنكiستخدم  ،مر

  النظام نفسھ والعمليات الHI يقوم º)ا عملائھ.
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بحيث لا يمكن لأي أحد اع45اض  يتم ªشف4V قناة الاتصال ا>�اصة بالعميل ،�شف5% البيانات

  البيانات المنقولة.

حص الدوري والتدقيق يتم فحص نظام باiس4Vا MشOل دوري، و8تم التحقق من رمز ال|4مجة  ،الف

  من قبل خ|4اء السلامة ا>�ارجيVن.

ة المش&%ي  حديد cو̀   Veified by Visaعند الاستقرار 12 المتاجر الإلك45ونية الHI تحمل علامة ، ت

تأكيد ·ل عملية شراء ع|4 الإن45ن¯ت، وº)ذه الطر8قة يحدد النظام المش45ي و8ؤكد أنھ مخول يجب 

  .3d  Secure لھ باستخدام بطاقة الدفع المتوافقة مع متطلبات السلامة فالبطاقة محمية بتقنية

  تكنولوجيا الك&%ونية وتم�5 بجودة ا01دمة Paysera بنك با7س5%ا   4.4

العديد من و  Paysera لبنك الإلك45و¡يالHI يقدمGا ا ييم ا01دماتبتقكعنصر أخ4V سنقوم     

ثة يأحد أك4ó البنوك الالك45ونية تمV£ا من خلال استخدام التكنولوجيا ا>rدالHI جعلت منھ المزايا 

  ، نذكر مÓ)ا ما ي1d: عd  شOل نقاط والرفع من جودة خدماتھ

ة العلاقة الارتباط ، وجعل ù�يل وفتح ا>rسابسGولة الU، فالقدرة ع^[ جذب العملاء وتقو̀

ا>rصول عd  حسابVن بنكVن، الأول حساب بنOي ، اضافة ا!  المباشر بVن ا>rساب والبطاقة

  ·لGا مV£ات لا توجد 12 العديد من البنوك. ،لفV£البطاقة اوالثا¡ي يOون حساب مخصص 

دولة ليتوانيا،  ، حيث يوفر البنك عدة خيارات للعملاء خارجال��ن ع®% الان&%نت وعن ¬عد

بايبال أو نتلر أو بنك  أو السكر8لبنوك الك45ونية أخرى · عن طر8ق  ا>rساب يمكنك rãن ف

  بنوك أخرى. اتمع حسابالبطاقة rساب البنOي 12 أو ا>يمكن رRط  غ4Vه، كما 

ل الأموال وتنوع ا01يارات حو̀ إمOانية التحو8ل من حسابك إ!  أي حساب بنOي آخر 12 ، سtولة ت

، ، وõستغرق التحو8ل من يومVن إ!  ثلاثة أيام بال½سبة لOل دول العالمIBANم عن طر8ق العال

  ؛SEPAالتحو8ل ل�rسابات البنكية الأوروRية iستغرق ثلاث دقائق بال½سبة لدول و 

ة سوآءا فيما يتعلق بالرسوم  جدا مقارنة بالبنوك الأخرى  ةMسيط، ªعت|4 أسعار ورسوم مغر̀

  حو8لات، عمولات الشراء من الان45نت وغ�4Vا.الشGر8ة والسنو8ة، الت

وحساº)ا،  عd  ·افة التOاليف الاطلاعالقدرة عd  حيث لديھ  تقنيات عالية ب5ن يدي العميل،

الذي يوفر ·ل ما  توف4V تطبيق الGاتف، ونقطة مGمة جدا ألا و1á المتاMعة الآنية ل�rسابوكذلك 

  ؛Payseraحسابك عن طر8ق تطبيق بنك إمOانية استقبال الأموال عd   سبق اضافة ا! 

فوق الممتاز حيث تتواجد  خاصية الدعم للزRائن، حيث يوفر البنك الدعم الدائم والشفافية

  الشفافية وسGولة ا>rصول عd  المعلومة؛ ، وكذا رسائل ولايف شاتاستقبال مOالمات و 
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طر8ق التحقق بدعم رمز يوفر مستوى عال جدا من الأمان لعملائھ عن  ا�1ماية العالية والأمن،

 ؛Payseraيصل إ!  �اتفك أو بر8دك الإلك45و¡ي للدخول إ!  حسابك 12 
 

  :الخلاصة

عd  حدوث ثورة تقنية 12 مجال  1 تكنولوجيا المعلومات والاتصالساعد التقدم الGائل 2          

ك الإلك45ونية، ا البنو واستخداما()�ذه التقنيات ا>rديثة  ومن بVن مفرزاتالأعمال والاقتصاد، 

1áديدة  و�4 ا>Vذه اللمن التعابGا و ، ثورةGومع توسع HIال  dازدياد استخدام النقد الإلك45و¡ي ع

  طرق ووسائل دفعمن خلال توف4V  احتلت مOانة �امة، اضيةنطاق أوسع 12 السنوات القليلة الم

قليدية خاصة من متنوعة وممV£ة، وتمكنت �ذه البنوك من رفع سقف المنافسة مع البنوك الت

ضرورة التجديد و المنافسة التحديات ا��تلفة من ن م جانب جودة ا>�دمات المقدمة، �ذا بالرغم

�ذا ما أثر MشOل كب4V عصرنة أنظم­)ا مع الأخذ MعVن الاعتبار ضرورة توف4V الأمان لزRائÓ)ا، و 

من �ذه البنوك حيث واحد   Payseraبنك باiس4Vا  d  جودة ا>�دمات البنكية المقدمة.ومباشر ع

  .لعميلوتنوõعGا وا>rرص عd  العلاقة مع ا �دماتھ المقدمةالمستمر >عمل عd  التطو8ر 

H�®¯ساؤل الرئUال  dعرض  وللاجابة عM م النتائجسنقومcاختبار الفرضياتمع  أ:  

وكذا درجة  ترتكز جودة ا>�دمات المصرفية عd  مدى إدراك البنك لتوقعات العميل -

 ؛õع ا>�دمة ووسائل الدفعالاستجابة وتنو 

ان منظور تكنولوجيا الص4Vفة 12 البنوك الالك45ونية يركز عd  ا>�وانب الUسGيلية  -

 لوصول ا!  تحقيق جودة ا>�دمة المقدمة.والامان و1á مداخل �امة ور·ائز ل والاستجابة

 استفادت البنوك الالك45ونية من التطورات التكنولوجية 12 رفع مرونة ا>�دمة وتوسيع -

نطاقGا والتخلص من التعقيدات وªعز8ز ولاء العميل ورRطھ با>�دمة، ما سا�م 12 

 احداث نقلة 12 جودة ا>�دمة.

يركز عd  العميل وªسGيل المعاملات  Payseraبنك باiس4Vا من خلال الدراسة اتý÷ أن  -

 من بداية فتح ا>rساب مرورا بالتحو8لات والرسوم التنافسية وصولا ا!  الدعم الممتاز

، ما جعلھ يتمV£ بخدمة والتفاعل، و�ذا بوضع تقنيات عالية وحديثة بVن يدي العميل

  .عالية ا>�ودة

وأخ4Vا  وللاجابة عd  الUساؤل الرئ¯®�H للدراسة ومن خلال ما تم عرضھ من نتائج يمكننا القول     

القائلة بأن   أنھ تم اثبات rÚة فرضيHI الدراسة MشOل كب4V، وعليھ فاننا نقبل الفرضية الأو! 

تطور مجال التكنولوجيا والص4Vفة الالك45ونية سمح للبنوك الإلك45ونية بالارتقاء ورفع جودة 
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من  تمكن  payseraبنك باiس4Vا  وكذلك نقبل الفرضية الثانية القائلة بأن ا>�دمات المصرفية.

، جعلت منھ اعطاء مز8ج من التكنولوجيا وا>rداثة مع تقدبم خدمة ممV£ة وذات جودة عالية

  نموذجا �اما.
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)ام ز8ن الدين أثر جودة ا>�دمات المصرفية عd  رضا العملاء 12 البنوك التجار8ة ، رفاه >rلوح، و ر̧

جامعة النجاح ، ·لية الاقتصاد والعلوم الإدار8ةدراسة صادرة عن 12 مدينة نابلس. 

  .2016نابلس، لي�يا، الوطنية، 

12 4ونية 12 تفعيل وسائل الدفع الالك45ونية أ�مية البنوك الالكH 5 ا>rاج مداح، ¡عيمة بارك،عراي�

عصرنة نظام الدفع 12 الملتقى العل©H الدو!1 الراMع حول  الواقع والافاق،- الوطن العرôي 

، 2011 أفر8ل 27-26البنوك ا>�زائر8ة واشOالية اعتماد التجارة الالك45ونية 12 ا>�زائر، 

  المركز ا>�ام�1 خم¯س مليانة، ا>�زائر.

الUسو8ق الإلك45و¡ي وأثره عd  جودة ا>�دمات بوخر8ص، مصطفى أحمد شكشك، ن ع1d أعمرا

ا��لة ا>�امعة، ا��لد  ، -المصارف التجار8ة بمدينة زلتVن دراسة ميدانية عن-المصرفية

  .2015، ، العدد الساMع عشر2

اج¯ست4V 12 مذكرة مقدمة لنيل شGادة الم ر،واقع وآفاق التجارة الإلك45ونية 12 ا>�زائكر8مة صراع، 

،4VسيUجامعة و�ران،  العلوم التجار8ة، ·لية العلوم الاقتصادية والتجار8ة وعلوم ال

 .2014-2013ا>�زائر، 

124Vع،ادارة البنوك. عمان، الأ ، محمد عبد الفتاح الصõ2006 ردن: دار المنا�³ لل½شر والتوز.  

, 02 19تار8خ الاس45داد  ،ازاتتأس¯س البنك والامتي )،2018( منتدى عملاء باiس4Vا 12 ا>�زائر،

   /https://blog.nkheyar.com/paysera-algerie، من الموقع: 2020

،H´ي�سكندر8ة، مصر: دار الفكر ا>�ام�1، الإ  ،البنوك الإلك45ونية  من4V ا>�ن�ي´H، ممدوح ا>�ن

2006.  

1dر  جودة ا>�دمات، �اجر محمد الملك، الطا�ر محمد أحمد ع  dضا العميل،المصرفية وأثر�ا ع 

·لية الدراسات التجار8ة، جامعة السودان ، الأول العدد ، مجلة العلوم الاقتصادية

 .2011 ،للعلوم والتكنولوجيا

 

 

 

 

 

 

 

 


