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Résumé 
Dans cette étude, nous avons abordé un sujet important, qui est celui des moyens 
de paiement électronique dans l'amélioration de la qualité de service. Nous avons 
tenté à travers cette étude de fournir un cadre théorique qui définit et définit les 
différents concepts liés aux moyens de paiement électronique, dans lequel nous 
Nous avons adopté l'approche descriptive. Quant à l'aspect appliqué, nous avons 
adopté l'approche analytique utilisant le programme SPSS. Nous nous sommes 
concentrés principalement sur l'amélioration de la qualité de service. 
Nous avons décidé d'évaluer les professeurs du Département des sciences 
humaines et d'analyser leurs opinions sur l'étendue de l'utilisation des moyens de 
paiement électroniques. 
Nous sommes arrivés à un ensemble de résultats, à savoir que la majorité des 
membres de l'échantillon de l'étude utilisent les moyens de paiement électroniques 
minimaux à un taux estimé à 100%, et que la majorité des membres de 
l'échantillon utilisent la carte or au taux de 87,50 Ksh pour le paiement 
électronique. , car il occupe la première place dans la liste des moyens de paiement 
électronique. 

Mots clés : moyens de paiement électronique, qualité de service, carte d'or 
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 مقدمة:
يشهد العالم فترة هامة من التحولات والتغيرات الجذرية والتي تساهم بشكل  ملحوظ في إيجاد مناخ 

 ن موجودا من قبل، ولعلّ أبرز درجة الشارع الهائل في الإبداع التكنولوجيو كت وأوضاع اقتصادية مختلفة تماما لم
من أهم القطاعات التي تأثرّت بصورة كبيرة  وسريعة بهاته التغيّرات هو الاقتصاد، دى دقة التطورات والابتكار، و وم

حيث انتقل من مفهومه التقليدي إلى مفهوم مختلف تماما ألا وهو ما يسمّى باقتصاد المعرفة والذي يتطلب أن 
 قتصاد بموجة رقمية.تكون المعرفة والمعلومات من أهم ركائزه، وما زاد الأمر تطورا وحداثة اندماج هذا الا

 تعدّ وسائل الدفع الالكتروني أبرز صورها التي من شأنها توسيع مفهوم الاقتصاد الرقمي إلى أبعد الحدود.
 نظرا لارتباط وسائل الدفع الالكتروني بالمفاهيم المالية أي التكاليف والأرباح، فإنه لا يفوتنا في هذا الإطار أن نشير

، ذلك من خلال معرفة قدراتها على بلوغ الأهداف أوّلا، وهل سن  جودة اخددمةإلى دور الأداء المالي في تح
  تقييم أدائها. ريخبالاإلى قياس وتقييم نتائجها أو حقّقتها بالوسائل المعقولة فإنها بحاجة 

حرصت الحكومة على عصرنة و تحديث كل هيئاتها و قطاعاتها و المصالح التابعة لها مركزيا ومحليا  لذلك          
و نوعيا و تجسيد الفعالية  بهدف الارتقاء بمستوى اخددمات التي تقدمها كميا،الالكتروني و تحويلها للتعامل بالنمط

القطاعات التي تهتم بالعصرنة نجد البريد و ومن أهم .و سرعة الاستجابة التي تحقيق الرضا العام للمستفيدين
 .المواصلات وذلك لتسهيل عملية تقديم خدماتها بجودة عالية

هذه الدراسة الميدانية لدراسة اثر استخدام وسائل الدفع الالكتروني ودوره في تحسن  جودة  جاءت          
ذلك لمعرفة واقع البطاقة الذهبية و مدى  ،ةتامد،اخددمة المقدمة لأساتذة قسم العلوم الإنسانية بجامعة تيزي وزو 

 .مساهمته في تحسن  جودة اخددمات المقدمة
فهذه الدراسة دراسة ميدانية على عينة من أساتذة قسم العلوم الإنسانية بجامعة مولود معمري تيزي وزو          

وهي عبارة عن محاولة بسيطة لتقديم ،و رغباتهم محول استخدام وسائل الدفع الالكتروني لتلبية احتياجاتهة تامد
الدراسة  صبعد ملخ هذا الموضوع بطريقة مناسبة و ملائمة و قد استدعت طبيعة الدراسة إلى تقسيم هذا الموضوع

 :والمقدمة إلى مايلي
 أهداف ،أسباب اختيار الموضوع ،الفرضيات ،تناولنا فيه إشكالية الدراسة و تساؤلاتها :المنهجي الإطار        
الدراسات السابقة و  ،مجتمع البحث و عينة الدراسة ،منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات ،أهمية الدراسة ،الدراسة

  .حدود الدراسة ،التعقيب عليها
 



 مقدمة
 

 ت

 

وتم ،وسائل الدفع الالكترونيالنظري قد تم تقسيمه إلي ثلاث فصول و هي الفصل الأول حول  الإطار أما        
تطرقنا فيه إلى أربع مطالب وهي  ،ةالمبحث الأول حول مدخل لوسائل الدفع التقليدي،مباحثتقسيمه إلي ثلاث 

 العوامل المؤدية،الأشكال التقليدية لهذه الوسائل،التطور التاريخي لوسائل الدفع،مفهوم وسائل الدفع التقليدية
فع الالكتروني و تطرقنا فيه إلي أربع أما المبحث الثاني كان حول ماهية وسائل الد،لتطوير وسائل الدفع التقليدية

خصائص وسائل الدفع ،أهمية وسائل الدفع الالكتروني،مطالب وهي مفهوم وسائل الدفع الالكتروني
مزايا و عيوب و عوامل استخدام الثالث كان حول  المبحث أما،أخيرا أنواع وسائل الدفع الالكتروني ،الالكتروني

عيوب وسائل الدفع  ،وهي مزايا وسائل الدفع الالكتروني  مطالب فيه إلي ثلاثتطرقنا ،وسائل الدفع الالكتروني 
  .عوامل نجاح وسائل الدفع الالكتروني،الالكتروني
 مباحث. ثلاث إلىتقسيمه  ، وتمجودة اخددمةماهية أما الفصل الثاني كان حول         
 ة، أهميمفهوم الجودة وهي تطورمطالب خمس  إلىهية الجودة وتطرقنا فيه المبحث الأول كان حول ما        

 الجودة. ف، تكاليفي الجودة وأبعاد والعوامل المؤثرة
أهدافها،  ،اأربع مطالب وهي تعريف اخددمة، أهميته إلى وتطرقنا فيهأما المبحث الثاني حول ماهية اخددمة        

 .تطور اخددمة ل، عوامخصائصها، تصنيفها
اخددمة،  وأهمية جودة وهي تعريفوتطرقنا فيه إلى أربع مباحث اخددمة  جودة أما المبحث الثالث كان حول      

أخيرا المطلب اخدامس كان  .جودة اخددمة وخطوات ومشكلات تحقيق تاخددمة، مستويا ومعايير جودة دأبعا
 .حول العلاقة بن  وسائل الدفع الالكتروني و تحسن  جودة اخددمة

 .مبحثن  على قد يحتوي الإطار التطبيقيأما        
الهيكل التنظيمي  ،ثلاث مطالب وهي التعريف بجامعة مولود معمري تيزي وزو تم تقسيمه إلىالمبحث الأول       

 الإنسانية.العلوم  وأهداف كليةأهمية  الإنسانية،لكلية العلوم 
عرض و تحليل ،الشخصية مطالب وهي عرض و تحليل محور البيانات  أربعالمبحث الثاني تم تقسيمه إلي        

عرض وتحلل محور أراء المبحوثن  حول اخددمات التي تقدمها وسائل الدفع ،محور استخدام وسائل الدفع الالكتروني 
  .اخددمة في تحسن  جودة عرض و تحليل محور أراء المبحوثن  حول اثر استخدام وسائل الدفع الالكتروني،الالكتروني

قدمة لأساتذة جاءت هذه الدراسة الميدانية لدراسة اثر وسائل الدفع الالكتروني في تحسن  جودة اخددمة الم      
  .قسم العلوم الإنسانية بجامعة  مولود معمري تيزي وزو تامدة
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 الإشكالية:.1
يشهد العالم اليوم فترة من التطورات على جميع المستويات وفي شتى المجالات، ولعلّ السبب في هذه 
التطوّرات ثورة تكنولوجيا الإعلام والاتصال والتي تعتبر من أهم سمات العصر الحديث، فمعظم بلدان العالم سعت 

ا إذ أصبح يتعامل بها كل الأفراد في شتى نحو تطويرها واستخدامها في جميع الميادين مواكبة لعصر التكنولوجي
مجالات حياتهم اليومية المختلفة بهدف توفير شروط الحياة ومتطلباته كونها قد فسحت له مجال تسهيل معاملته، 

 وهذا يرجع إلى أنّ التكنولوجيا الحديثة لعبت دورا رئيسيا في تطوير الإنسان وتطوير المجتمعات بصفة عامة. 
ت التي تأثرت بصورة كبيرة وسريعة قطاع البريد الذي تخطى مفهومه التقليدي إلى مفهوم مختلف ومن أهم القطاعا

الآلية لإضفائه لمسة  الحديثة والتقنياتت والتقنيات في محتواه ويسر على خطى الانترن تماما يتطلّب التكنولوجيا
حلت بطاقة الدفع القديمة، وعلى  ية التيالذهبجديدة متمثلة في بطاقات الدفع الالكترونية أو بالأحرى البطاقة 

رأس الدول التي تبنّت هذا المشروع الجزائر، حيث سعت في مواكبة هذا التطوّر واستخدام هذه التقنية في أوساط 
 لخدمات أو العمليات البريدية. أساتذة قسم العلوم الإنسانية ، وللتسهيل على المجتمع الجزائري

 :التساؤل الرئيسي التاليل طرح ومن هنا تكمن الدراسة من خلا
 الالكتروني في تحسين جودة الخدمة لدى أساتذة قسم العلوم الإنسانية؟كيف تؤثر وسائل الدفع 

 وانطلاقا من التساؤل الرئيسي تندرج مجموعة من التساؤلات الفرعية وهي:
 ما المقصود بوسائل الدفع الالكتروني؟ وكيف تطورت؟1
 التي تقدّمها وسائل الدفع الإلكتروني؟ـماهي طبيعة الخدمات 2
 ـ إلى أيّ مدى تساهم وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة؟3

 
 :الفرضيات.2

  قسم العلوم  أساتذةيوجد أثر استخدام وسائل الدفع الالكتروني على تحسين جودة الخدمة لدي
 الإنسانية.

 بسرعة فائقة وأقل تكلفة. ساهمت وسائل الدفع الالكتروني في تسهيل الخدمات 
 .هناك علاقة تكاملية بين وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمة 

 :سباب اختيار الموضوعأ.3
 : يمكن حصر الاسباب والدوافع التي دفعتنا الى اختيار الموضوع عن سائر المواضيع الاخرى فيما
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 ذاتيةسباب أ: 
 .عنا وميولنا في التعرف على الموضو رغبت -
 والانترنت. بالتكنولوجيايتعلق  محاولتنا في التوسع والتعمق في هذا الموضوع كونه انه حديث -
ع الدفع الالكتروني وما ه المواضيع وروح الفضول في اكتشاف خفايا موضو الاهتمام الشخصي لمثل هذ -

 ي يلعبه في تحسين جودة الخدمات.الدور الذ
 سباب موضوعيةأ: 

 الإعلامية.اثة الموضوع في الدراسات حد -
 .همية وسائل الدفع الالكترونيالكشف عن أ -
 .من بينها البطاقة الذهبية التعرف على وسائل الدفع الحديثة -
استخدامها  الانتشار الكبير للمواقع الالكترونية في المؤسسات و الحكومات و مدي إقبال المواطنين على -

 .في حياتهم اليومية
 

 الدراسةهداف أ.4
ان قيمة اي بحث يرتبط ارتباطا وثيقا بقمة الاهداف والنتائج التي يرمي الى تحقيقها والوصول اليها ومنه فان 

 :اهداف هذه الدراسة تمثلت في
 التعرف على وسائل الدفع الالكتروني -
 الوقوف على انواع البطاقات الإلكترونية ومعرفة اهم عيوبها ومميزاتها -
 .ذهبية كأداة دفع حديثةالتعرف بالبطاقة ال -
 التخصص في المجال الدراسي -
 اهتمامنا الشخصي -

 :همية الدراسةأ.5
تكمن اهمية الموضوع في انه يتناول في طياته وسائل الدفع الحديثة التي برزت مع ظهور التكنولوجيا التي 

 .المواطن لعبت الدورة الرئيسي في تطور وازدهار المجتمعات والتماشي مع تلبية حاجيات ورغبة
خصصت هذه الدراسة في ابراز الدورة الذي تلعبه وسائل الدفع الحديثة، بحيث تعدت الطابع التقليدي 

 .وتتجلى اهمية الدراسة كذلك في ابراز الخصائص والمميزات التي جاءت بها هذه الوسائل
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 :منهج الدراسة وادوات جمع البيانات.6
دراستها لابد من اتباع مجموعة من الاجراءات ثم سنها من لفهم وتحليل اي ظاهرة من الظواهر المراد 

طرف علماء المنهجية، حيث تختلف المناهج باختلاف طبيعة الموضوع حيث تعددت المناهج العلمية تبعا لتعدد 
المواضع الاجتماعية والإنسانية، وذلك من اجل الوصول الى نتائج بطريقة علمية ودقيقة، فموضوع الدراسة هو 

رض على الباحث المنهج الذي يختاره ويعرف المنهج على انه مصطلح مرادف لكلمتي المنهج والمناهج الذي يف
اللتين تعنيان الطريق الواضح، اوفي اللغة الفرنسية فان كلمة المنهج التي تعبر عن الخطوات الفكرية المنظمة 

 1والعقلانية الهادفة الى بلوغ نتيجة ما.
 أنها على وتعرف العينةيلجا العديد من الباحثين الي الاعتماد على العينات في مجال البحوث العلمية 

مجموعة فرعية من العناصر المختارة من بين العديد من العناصر الممكنة المكونة للمجتمع الأصلي لأجراء الدراسة 
 تعرف بانها عينة يتم اختيارها بشكل مقصود من والتي "العينة القصدية"وقد اعتمدنا في دراستنا هده علي عليها.

أولئك الافراد دون غيرهم ولكون دلك الخصائص تمثل مجتمع الدراسة قبل الباحث نضرا لتوفر بعض الخصائص في 
 تمثلا كاملا بما يخدم اهداف الدراسة.

الذي يعتمد على  وبما ان موضوعنا يندرج ضمن الدراسات الوصفية فان المنهج المتبع هو المنهج المسحي
الملاحظة والتصنيف والتحليل والتفسير، وذلك عن طريق تحليل البيانات والمعلومات تحليلا وافيا يؤدي الى فهم 

 .2العلاقة بين متغيرات الدراسة وتقديم تفسير ملائما لها
وادراكهم " بانه أحد اشكال الخاصة بجمع المعلومات عن الافراد وبسلوكهم محمد عبد الحميدويعرفه "

ومشاعرهم واتجاهاتهم ويعتبروا الشكل المعياري لجمع المعلومات عندما تشمل الدراسة المجتمع الكلي او تكون 
 .3العينة كبيره ومنتشر بالشكل الذي يصعب فيه الاتصال بمفرده

كما يعرف المنهج المسحي انه البحث الذي يهدف الى وصف الظاهرة المدروسة او تحديد المشكلة او 
برير الظروف والممارسات او التقييم والمقارنة، او التعرف على ما يفعله الاخرين في التعامل مع الحالات المماثلة ت

 .4لوضع الخطط المستقبلية

                                                             
 .11، ص 5002الاولى، عمان، الاردن،  الطبعة، دار وائل، مناهج البحث العلمياحسان محمد الحسن، 1
، الدار صفاء، الطبعة مناهج واساليب البحث العلمي، النظرية والتطبيقربحي مصطفى عليان وعثمان محمد عنيم، 2

 .33، ص 5001الاولى عمان، 
 .11، ص 5002، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، البحث العلمي تحليل وتطبيقاتمحمد ابراهيم رضوان احمد، 3
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 :ادوات جمع البيانات.7
بعد ان تتم تغطيه الاطار النظري للبحث تأتي مرحلة جمع البيانات اللازمة للبحث، اذا تعد هذه المرحلة من اهم 
مراحل البحث العلمي فعلينا كباحثين ان نحدد الطريقة المثلى التي تناسب بحثنا، وبناء على ذلك فان عمليه اختيار 

 جمع البيانات يعتمد على عوامل عده منها: 5اسلوب
 .طبيعة البحث ومدى ملائمة الوسيلة لبيانات المراد دراستها -
 .طبيعة المجتمع وافراد الدراسة -

لجمع المعلومات في البحث الاعلامي يمكن التمييز بينهما على اساس ما تعتمد عليه كل منها هناك ادوات كثيرة 
 .في عمليه جمع البيانات

 6والاداة هي الوسيلة المستخدمة في جمع البيانات وتصنيفها وجدولتها
 الاستبيان 

 .في علوم الاعلام والاتصاليعتبر الاستبيان من ادوات البحث الشائعة الاستعمال في العلوم الإنسانية، خاصة 
تتكون من أسئلة حول الدراسة وموضوعها، تهدف للكشف عن الظواهر وتحديدها حيث  ةعن اداة فهي عبار 

 .7ثين من اجل الحصول على معلومات والبيانات حول مشكله او موضوع ماو توجه هذه الأسئلة الى المبح
حيث قمنا مولود معمري بتيزي وزو، قسم علوم انسانية، بجامعة للأساتذة موجهة حيث اعتمدنا على استمارة

محاور متمثلة   مغلقة ومفتوحة في صور أربعة فأشملت على أسئلة استمارة، 55استمارة ،وقد أرجعنا 55بتوزيع 
 : كتالي
 تضمن البيانات الشخصية لمجتمع البحث تعرفنا من خلاله على الجنس، السن، الرتبة، المحور الاول :

 .الة الاجتماعية والخبرة المهنيةالح
 تتضمن أسئلة حول مدى استخدام وسائل الدفع الالكتروني المحور الثاني : 

                                                                                                                                                                                              
 .33ربحي مصطفى عليان وعثمان محمد عليم، مرجع سبق ذكره، ص 4
، 5000الملك مسعود، الطبعة الثانيه، ة، جامعمنهج البحث في العلوم السياسية والاعلامسالم سعيد القحطاني واخرون، 5

 .50ص 
الاولى  الطبعة، دار مكتبه العربي للنشر والتوزيع،  مناهج البحث التربوي، احمد غباري، خالد محمد ابو شعيرهثائر 6

 .51، ص 5010الاردن، 
، 5010الطبعة الاولى الاردن، ، دار صفاء للنشر والتوزيع، مناهج وطرق البحث العلميابراهيم بن عبد العزيز الدعليج، 7

 .61ص 
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 أسئلة حول الخدمات التي تقدمها وسائل الدفع الالكتروني 15: يتضمن المحور الثالث. 
 :استخدام وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جوده الخدمة أثرأسئلة حول  15يتضمن  المحور الرابع. 

وبعدما قمنا بتصميم الاستمارة ومناقشتها مع الاستاذ المشرف، تم عرضها على الأساتذة لتحكيمها واجراء 
 .التعديلات اللازمة

 :الدراسةمجتمع البحث وعينة .7
الباحث دراستها لتحقيق نتائج الدراسة ويمثل هذا يعرف مجتمع البحث على انه مجموعة المفردات التي يستهدف 

المجتمع الكل او المجموعة الاكبر مجتمع مستهدف الذي يريد الباحث دراسته ويتم تعميم النتائج على كل 
 8المفردات.

ونظرا لطبيعة موضوع الدراسة والذي يهدف الى اثر استخدام وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمة فان 
 .تمع الدراسة يقتصر على أساتذة قسم علوم انسانيةمج

 عينة الدراسة 
يعتبر الباحثون عينة الدراسة اهم ما يسير الباحث العلمي خاصه في الجانب الميداني للبحث يمكن تعريفها على 
 انها مجموعة من المفردات سواء كانت اشخاص او وثائق يقوم الباحث باختبارهم بهدف جمع البيانات الخاصة
بالبحث على انه تتمثل هذه العينة المجتمع الكلي احسن تمثيل وان يكون لكل فرد فرص متساوية في الاختيار فهي 

 9.انعكاس كامل لصفات وخصائص مجتمع البحث
ونظرا لطبيعة الموضوع قمنا باختيار العينة اسلوب الحصر الشامل يهدف هذا الاسلوب بانه اسلوب جمع البيانات 

البيانات من جميع الوحدات الإحصائية )وحدات المجتمع محل الدراسة( دون استثناء، ومن امثلة الحصر من جميع 
 ...الشامل العام للسكان

واهم اهداف الحجر الشامل هو الحصول على بيانات ومعلومات شاملة عن كل وحدة من وحدات المجتمع سواء  
 .رىكانت هذه الوحدة شخصا او اسرة او مؤسسة او وحدة اخ

 :ويتم استخدام هذا النوع من الاساليب عاده عند
 .الرغبة في الحصول على بيانات تفصيليه عن جميع وحدات المجتمع -

                                                             
 .503، ص 5002الاولى، مصر،  الطبعة، عالم المكتب، البحث العلمي في تكنولوجيا التعليممحمد عبد الحميد، 8
 5002، قسنطينة، 3، طالجامعية، ديوان المطبوعات الاجتماعيةالبحث في العلوم  ةمنهجيعبد الهادي نبيل احمد، 9
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 .عدم معرفة الباحث طبيعة المجتمع، خاصة اذ لم توجد بحوث سابقة عليه -

 الدراسات السابقة والتعقيب عنها.8
المنطقة الرئيسي الذي يعود اليه الباحث لإنجاز بحثه تعد الدراسات السابقة بمثابة الاطار النظري او 

ليستطيع الإحاطة بكل جوانب موضوعة، والاستفادة مما وصلت اليه البحوث العلمية من خلال عدد من 
الخطوات خاصة المنهجية منها، حيث تساعده على طرح المشكلة بدقة وتحديد المفاهيم والمصطلحات وصياغة 

، كما تساعده من جهة اخرى في الجانب الميداني اذ يتعرف على المناهج الفروض بشكل واضح من جهة
المستخدمة وادوات البحث وكيفية توظيفها ومعرفة الصعوبات التي ستواجهه، وفي هذا الصدد اعتمدنا في دراستنا 

 .على عدد من الدراسات السابقة
  دية بالإلكترونية، دراسة حالة الجزائرإحلالوسائل الدفع المصرفية التقلي: 2006دراسة عبد الرحيم وهيبة. 

هدفت هذه الدراسة الى تحديد مصير وسائل الدفع التقليدية في ظل التطور الذي تعرفه وسائل الدفع الحديثة 
بالمنظومة المصرفية الجزائرية. وقد خلصت الى نتيجة مقادها بان وسائل الدفع الحديثة في الجزائر ما زالت تعرف 

يل التي تحول دون تطورها على غرار مثيلتها في دول العالم، وبان الوسائل التقليدية لا يمكن باي الكثير من العراق
 .حال من الاحوال الاستغناء عنها على الاقل في المدى القصيرة والمتوسط

  دراسة تحليلية حول التجربة الجزائرية في مجال النقد الالي البنكي  2008دراسة بوزرق ابراهيم فوزي :
 CPAدراسة حول القرض الشعبي الجزائري 

تعالج الدراسة الإشكالية التالية: ما هي مقومات التجربة الجزائرية في مجال النقد الالي والعلاقات التلقائية ما بين 
ت وتعدد الشبكات البنكية الخاصة بوسائل الدفع الحديثة؟ وقد البنوك في ظل التفتح الدولي وعالميه التعاملا

خلصت الدراسة الى النتائج الأتية: نقاط الضعف في نظام الدفع الالكتروني الجزائري، اقتصاره على التعاملات 
 .الداخلية دون الخارجة في اغلب المصارف الجزائرية

في النقد الالكتروني، وجود تفاوت كبير بين البنوك الجزائرية في  وجود تردد كبير في تطبيق التشريعات الملزمة بالتعامل
اعتماد وسائل الدفع الحديثة مما يؤثر سلبا على النظام المصرفي الجزائري برهنه، احتلال القرض الشعبي الجزائري 

 .مكانه ريادية في اعتماد وسائل الدفع الحديثة ضمن المنظومة المصرفية الجزائرية
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  اثار التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية، دراسة على بعض : 2010فضيلة دراسة شيروف
 البنوك الجزائرية.

وذلك من  10عالجت الدراسة الإشكالية التالية: ما هو اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية؟
خلال القيام باستبيان ميداني على زبائن بعض البنوك الجزائرية وهو قد توصل الى ان التسويق المنتج المصرفي 
الالكتروني ما زال في بدايته الاولى ويقتصر تطبيقه على فئة خاصة وقليلة من العملاء وبان ثقافة البيئة الإلكترونية 

 .مقابل ذلك يوجد ترسخ في المفهوم التقليدي للنقود والخدمات البنكيةما زالت ضعيفة جدا في ادهان الافراد و 
  دوره التكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي 2012دراسة عرابة رابح :

 .الجزائري
ة في تطوير المنظومة حاول الباحث في هذه الدراسة ابراز الدورة الذي تلعبه تكنولوجية الخدمات المصرفية الإلكتروني

المصرفية الجزائرية، وذلك بالتعرض الى تكنولوجيا المعلومات ودورها في نشاط الاعمال الإلكترونية واقع الخدمات 
المصرفية الإلكترونية في الجزائر وتوصلت هذه الدراسة النظرية الى ان البنوك الجزائرية تعاني من نقص في الخدمات 

 .11اطها جد محصورالمصرفية الإلكترونية ونش
  2012دراسة التقرير الاقتصاد العربي الموحد : 

فرص وتحديات النفاذ الى الخدمات المالية والمصرفية والتمويل في الدول العربية، تتناول الدراسة موضوع التمويل 
حصائيات الخاصة بالأفراد والشركات الصغيرة ومؤشرات النظام المصرفي في الدول العربية حيث جاءت غنية بالإ

 .12والارقام، الامر الذي ساعد على اعطاء نظرة واضحة على واقع وسائل الدفع الحديثة والتقليدية بهذه الدول
  النظام القانوني لوسائل الدفع الالكتروني :2015دراسة حوالف  عبد الصمد: 

على استعمال وسائل  هي دراسة قانونية حاولت معالجة اشكالية ما مدى كفاية الاجراءات والوسائل المساعدة
الدفع الالكتروني من الجهة القانونية وكذا السبل الكافلة بمواجهة المخاطر المصاحبة للتطورات التقنية والفنية لهذه 
الوسائل؟ وقد خلصت الى ان التعامل بوسائل الدفع الالكتروني في الجزائر لا يزال يعرف تعثر كبير منذ انطلاقته في 

                                                             
، 5015، مصر، القاهرة، الطبعة الاولى المركز القومي للإصدارات القانونيةك الإلكترونية، يوسف حسن يوسف، البنو 10

 .52 52ص 
الجزائر،  ماجستير جامعةالجزائر، رساله ةحال دراسة، المصرفيةالتقليديةبالإلكترونيةوسائل الدفع ، وهيبةعبد الرحيم  11

5001. 
، دراسة القرض الشعبي حول التجربة الجزائرية في مجال النقد الالي البنكي ةدراسة تحليليبورزق ابراهيم فوزي، 12

 .5002, رسالة ماجستر، جامعة الجزائر، CPAالجزائري 
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ثقة التعامل بهذا عند المواطن الجزائري من جهة وجهل فئات واسعة بطريقة التعامل  وتسجيل غياب 2555سنة 
بها من جهة اخرى. وكذلك هناك مشكله عدم كفاية نصوص قانون العقوبات الجزائري في توفير حماية جنائية 

ان بشكل إجحاف في  نهأللتعامل بوسائل الدفع الالكتروني، وترك تنظيم التعامل بها للأطراف التعامل وهذا من ش
 .حق زبائن البنوك بوصفهم الجهة الاضعف في العقد

كل الدراسات تجمع بان وسائل الدفع الإلكترونية الحديثة ما زالت محدودة الانتشار في الجزائر وتطبيقها وتعميمها 
نقص الثقة وثقافة في المنظومة الاقتصادية الجزائرية يوجه الكثير من العوائق التقنية والقانونية وحتى مشكلة 

 .الاستعمال عند المواطن الجزائري

 حدود الدراسة:.9
 .2523يمتد منشهر أفريل الي أواخر جوان سنة  الاطار الزمني:

 جامعة مولود معمري تيزي وزو )تامدة( كلية قسم العلوم الإنسانية.الاطار المكاني:
 قسم العلوم الإنسانية. أساتذةتشمل على الاطار البشري:

 :م والمصطلحاتيالمفاه.10
 :لغة

يستخدم لتسوية المعاملات المالية من خلال تحويل القيمة النقدية. ويشمل دلك  هو أي نظامنظام الدفع 
 المؤسسات والأدوات والافراد والقواعد والإجراءات والمعايير والتقنيات التي تجعل التبادل ممكنا.

 :اصطلاحا
من حساب بنكي الي حساب اخر  الإلكتروني الي الدفع الدي يتم اجراؤهيشر مصطلح الدفع الدفع الإلكتروني

 باستخدام الطرق الالكترونية وبدون تدخل مباشر لموظفي البنك.
 :مفهوم الجودة

 كون شيء جيدا وهي مصدر للفعل الجاد.تعني :لغة•
ودرجة المنتجات او الخدمات المماثلة للمستهلك  علىتعرف بانها درجة سيادة المنتج او الخدمة  :اصطلاحا•

 تحسين نمط الحياة لدي الفرد. والخدمة فيالمنتج  مساهمة
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متطلبات وتوقفات الجمهور ودتك من الخصائص للمنتج او الخدمة التي تقابل  هي مجموعة:التعريف الإجرائي•
 بدقة والضبط في العمل ودرجة من التمييز والتفوق مع تقليص التكاليف. 

 :مفهوم الخدمة•
هدا المفهوم بعدا ادبيا بداية من الثورة الصناعية ما  أخد(SEVITIU)من اللاتينية  هي كلمة مأخوذة:لغة•

 والاستهلاك.افرزته من دارسات ميدانية حول واقيع العمل الإنتاجي 
منتج غير مادي نتيجة نشاط انتاجي وهي مرتبطة أيضا بسلعة ولا يمكن تخزينها أي ان الخدمة هي:اصطلاحا•

 13هناك تزامن بين عملية انتاجها و استهلاكها.
 
 
 
 
 

 

                                                             
 .05.ص2552مكتبة النهضة المصرية اثراك. مصر.. والقياس المقارنقياس الجودة . توفيق عبد المحسن13
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 وسائل الدفع الالكتروني الفصل الأول:
 تمهيد

 المبحث الأول: مدخل لوسائل الدفع التقليدية
 مفهوم وسائل الدفع :المطلب الاول. 
 التطور التاريخي لوسائل الدفع :المطلب الثاني. 
 الاشكال التقليدية لوسائل الدفع :المطلب الثالث. 
  المؤدية لتطوير وسائل الدفع التقليدية الرابع: العواملالمطلب. 

 
 وسائل الدفع الالكتروني ةهيما المبحث الثاني:

 مفهوم وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الاول. 
 وسائل الدفع الالكتروني ةاهمي :المطلب الثاني. 
 خصائص وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الثالث. 
 انواع وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الرابع. 

 
 المبحث الثالث: مزايا وعيوب استخدام وسائل الدفع الالكتروني

 مزايا وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الاول. 
 عيوب وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الثاني. 
 عوامل نجاح وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الثالث. 

 
 خلاصة الفصل
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 الفصلتمهيد 
تعبر وسائل الدفع عن طريقها التي من خلالها يستطيع الافراد التسوية التزاماتهم او الدفع اثمان السلع والخدمات 
التي يحصل عليها وقد تطورت وسائل الدفع عبر العصور، وذلك تبعا لتطور الحياة الاقتصادية وظروف السوق 

عد ذلك بالقبول الاجتماعي لها فبدأت بنظام المقايضة ثم بوالتطورات في مجال التكنولوجية الاتصال، وقد حظيت 
نظام المعدنين وبسبب محدودية هذا النظام ظاهرة النقود الورقية الإلزامية التي تستمد قوتها من القانون، ومعه التطورات 

لكترونية لوسائل الدفع غير مسبوقة في التكنولوجيا المعلوماتية نتج عنها وسائل الدفع الكترونية والتي تمثل الصورة الإ
 .التقليدية التي توجد بأشكال مختلفة تتلائم مع طبيعة الصفقات

وهذا ما سنتطرق له في هذا المبحث حيث سوف نستعرض وسائل الدفع التقليدية، تعريفها وتطورها، ثم 
 .كترونيالعوامل المؤدية الى تطور وسائل الدفع واخيرا مزايا وعيوب وعوامل نجاح وسائل الدفع الال
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 المبحث الأول: مدخل لوسائل الدفع التقليدية
إن النقود بمختلف أنواعها من أهم الأدوات التي يتعامل بها الأفراد في المجتمع كافة، وانتشارها الواسع أدى 

لحياة ا إلى ظهور عدة مشاكل، مما أجبر الاقتصاديين إلى ابتكار وسائل قانونية أخرى تتماشى مع متطلبات
الاقتصادية، من سرعة في الانجاز وتتمثل هذه الوسائل القانونية في وسائل الدفع التي من الاستعمال الواسع للنقود 

 .بأنواعها

 المطلب الأول: مفهوم التطور التاريخي الوسائل الدفع
 تماعيةان نظام الدفع أي دولة من دول العالم يكون ناتج عن ثقافة الأفراد وكذا مميزاتهم الاج

 .والتاريخية وكذا الاقتصادية والتطورات التكنولوجية، وعليه هذه المميزات استعمال وسائل الدفع في بلد ما
 مفهوم وسائل الدفع .1

 :2لوسائل الدفع العديد من التعاريف يمكن أن نوجز أهمها وما يلي
طرف  هذه الأدوات من وسيلة الدفع تطلق على كل شيء يمكن قبوله اجتماعيا من خال منح الثقة في

 .أفراد المجتمع
وتعرف على أنها تلك الأداة التي تحظى بالقبول العام، وتلعب دورها في تسهيل تبادل السلع والخدمات 

 .وكذلك تسديد الديون والالتزامات
 من قانون النقد والقرض كما يلي: تعتبر وسائل الدفع جميع 111وقد عرفها المشرع الجزائري في نص المادة 

 3الوسائل التي تمكن من تحويل أموال مهما وان الشكل أو الأسلوب التقني المستعمل :
 

تموين إجراء و  ويمكن النظر إلى وسائل الدفع من ثلاث زوايا أساسية: فهي أداة وساطة مهمتها تسهيل التداول
اق التجارية عندما الأور الصفقات بسهولة، وهذا ينطبق بالأساس على النقود في شكلها العصري، وبصفة أقل على 

تكون محل تداول بين فئة التجار، ومن جهة أخرى تمثل أدوات للدفع العاجل وهذا الأمر ينطبق خاصة على النقود 
والشيكات بدرجة أقل وأخي او هي أدوات تمكن من نقل الاتفاق في الزمن حيث امتلاكها يسمح لأفراد إما 

                                                             

ي العلوم ، مذكرة ماستر فالحديثة لرفع القدرة التنافسية للبنوك في الجزائرأساليب تسويق وسائل الدفع سالم مريم،  2 
 .2، ص 3102-3102الاقتصادية، تخصص لقوع ،ومائية غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة 

تير في سمذكرة الماج إحلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية بالإلكترونية )دراسة حالة الجزائر( .عبد الرحيم وهيبة ، 3 
 .31، ص 3112_3112علوم التسيير فرع نقود ومانية غير منشورة جامعة الجزائر، 
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رض لمستقبل وانطلاقا من هذا المبدأ فإن وسيلة الدفع إنما تمثل وسيلة قبإنفاقها حاليا أو انتظار فرص أفضل في ا
حيث تسمح بتحويل قوة شرائية حاليا وإعادة استرجاعها. وتعرف وذلك على ألها وسائل تسمح بتحويل أموال أي 

ويلات تح أمر،شخص مهما والت طبيعة السند المستخدم )سند( بنكي والشيكات خاصة بطاقات الدفع، سند 
بنكية. ودور البنك هو الإشراف خاصة في إصدار الشيكات وأيضا بإصدار وتحويل الأوراق التجارية الأخرى باسم 

 .4والى حساب العميل
ويمكن تعريفها وذلك أيضا على أنها الأداة التي تحظى بالقبول العام، وتلعب دورا هاما في تسهيل تبادل 

زامات، وقد كانت هذه الوسيلة تتمثل في النقود القانونية لون مع السلع والخدمات، وكذلك تسديد الديون والالت
 ...5تطور الزمن وجدت وسائل أخرى مثل الأوراق التجارية، وبعض أنواع السندات

مما سبق يمكن تعريف وسائل الدفع بأنها أداة تحل محل النقود من حيث أداء الوظائف بشرط أن تحظى بالقبول العام 
 .ل هذه الأداة تبادل السلع والخدمات وكذا تسديد الديون والالتزاماتمن طرف الأفراد وتسه

 المطلب الثاني : التطور التاريخي لوسائل الدفع 
نتيجة الفائض المتحصل عليه من عملية الإنتاج بفضل تقسيم العمل وزيادة الإنتاجية في المنتجات البدائية 

المقايضة بمسلعها المختلفة أي سلعة مقابل سلعة، وهو ما يعرف ببرزت مرحلة يتم التبادل من خلالها بين المجتمعات 
غير أن هذه الوسيلة لم تدم طويلا بسبب محدودية هذه النظام بعد النقائص التي تميزت بها مرحلة المقايضة كان من 

ت المعادن لالضروري الاستعانة بوسيلة أخرى أكثر فعالية، وتم بذلك اللجوء إلى استخدام المعادن كالنقود، واحت
الثمينة ( الذهب والفضة ) مكان الصدارة بين مختلف المعادن النقدية، ثم تاها في الترتيب المعادن الأخرى مثل الحديد 

 . والنحاس والقصدير وغيرها
ولقد تم اختيار المعادن الثمينة للقيام بدور النقود انطلاقا مما تتمتع به من خصائص جعلتها أوثر صاحية 

 :النقود، فالمعادن النفيسة تمتاز بالخصائص الآتية للقيام بدور
  .بأنها غير قابلة للتلف، وقابلة للتجزئة إلى قطع متماثلة يلاءم حجمها مختلف حاجات التداول 
 نظرا لكونها نادرة نسبيا فهي مرتفعة الثمن. 
 الثبات النسبي في قيمتها بالمقارنة مع غيرها من السلع.  

                                                             

 23، ص 3112الجزائر.  تقنيات البنوك دوان المطبوعات الجامعية،الطاهر لطرش،  4 
 01، ص 3103، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، التقنيات البنكية وعمليات الائتمانسليمان ناسر،  5
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أهم أنواع النقود وهي كتطور في أشكال النقود المتداولة، فكما كان إيداع الذهب وتعد النقود المصرفية 
لدى البنوك سبب في وجود النقود الورقية فإن إيداع النقود الورقية أدى إلى وجود النقود الائتمانية، فعوضا أن يقوم 

في حدود ما لديه في ة المعاملة و المودع بتسديد بعض معاملاته بإخراج مبلغ من البنك فيستطيع أن يحرر شيك بقيم
 .البنك دون إخراج النقود

أما في العصر الحديث فقد ظهرت وسائل الدفع الالكترونية، والتي تولدت عن تطور شبكة الانترنت وبروز 
التجارة الالكترونية، وهذا ما ساهم في تبخر الأموال وتحويلها إلى الكترونيات حيث نتج عن الاستخدام الموسع 

يوتر والشبكات الرقمية، فتح باب واسع أمام تحول الأموال إلى أرقام ووقائع افتراضية، ومن أهم هذه الوسائل للكمب
لايات المدفوعات و كان اول ظهور لها في الو  عوضت الشيك في الكثير من التيالبطاقات البنكية،  هيالجديدة 

 دفع الالكتروني.   دول العالم، لتظهر فيما بعد باقي وسائل الالمتحدة الأمريكية، لتنتشر بعد ذالك في اروبا ثم الي باقي 

 .الاشكال التقليدية لوسائل الدفع :المطلب الثالث
عرف النشاط الاقتصادي عدة وسائل الدفع تمكن من اجراء الصفقات بسهولة حرية بالقبول الاجتماعي 

أنواعه الانسان هو عدة وسائل اخرى كالشيك ب فبالإضافة الى النقود وسيلة الدفع الوحيدة التامة والوسيلة، عرف
 واوراق الدفع، سند، الرهن...الخ

 .وكل هذه الوسائل يمكن تداولها واستخدامها في تسويه الصفقات
 :النقود .1

سط للنقود الديون يسمى نقودا. ويعني هذا التعريف المب لإواءهو كل شيء يلقى قبولا بين الناس كوسيط للتبادل او 
طى لهذا الشيء يعالذمم الديون وابرام  ةلتسوي ةشيء قبولا عاما كوسيط للتبادل وادا لأيان قبول الناس او الافراد 

6ة النقودصف

 انواع النقود.1.1
 : انواع وهي ثلاثةيمكن تقسيم النقود حسب تطورها التاريخي الى 

 
 

                                                             

 لطبعةاالجامعي،  يه للمؤسسات والنظرية، دار الفكر، دراسة تحليلالاقتصادي النقدي والمصرفي ،توفيق ةمحب خل 6 
 .32، ص 3102 الإسكندريةالاولى، 



 الالكتروني الدفع لوسائل النظري الإطار                                              : الأول الفصل
 

17 

 : السلعيةالنقود .1.1
تخلص من مشاكل حيث لجا اليها الناس لل البشريةاقدم انواع النقود التي عرفتها المجتمعات  السلعيةتعتبر النقود 

وصفها   ةلع...الخ وقد كان لها صيفين كسوالماشيةوقد شملت هذه السلع القمح والشاي  مختلفةوصعوبات  المقايضة
.7كنقد
 :المعدنيةالنقود .1.1

انتشر استعمال المعادن نقودا بعد ان ظهر تفوقها على غيرها من سلع اذا تسهل صياغتها وصكها في شكل معين، 
عند اتساع نطاق حجم و  والبرونزية النحاسيةالتي يشاع استعمالها كانت النقود  المعدنيةاول انواع النقود  ةمحدد ةوبقيم

 .في التبادل الفضةالتبادل التجاري استخدمت 
 : الانتمائيةالنقود .1.1
شيكات يطلق عليها ال ةبواسط لأخرالبنك قابله للدفع عند الطلب ويمكن تحويلها من فرض  ةعن ديون في ذم ةعبار 

للدفع عن طريق الشيكات غير ان استخدامها  8ةاو نقود الودائع يمكن استخدامها كوسيل المصرفيةايضا بالنقود 
ليس لها كيان مادي  ةالانتمائيالابرام بحكم القانون وهكذا نجد ان النقود  ةلم تتمتع بقو  إذايتوقف عند موافقه الدائن 
 .9حساب بدفاتر البنوك ةملموس انما توجد في صور 

 الحساب .1
في  الى قيودم بينها التي يت الاصليةعن العمليات  الناشئة هو عقد بمقتضاه يلزم شخصان بتحويل الحقوق، والديوان

انتمائي  ةالحساب بحيث يكون الراصد النهائي عند اقفال الحساب وحده دينا مستحق الاداء ومن مزاياه انه ادا
عند قفل الحساب وما تؤدي اليه من اعفاء كل طرف من الوفاء بديونه وفي الحدود  المقايضة الإجماليةوضمان بفضل 

 .10فيها فبدرا بذلك خطر افلاس الطرف الاخر ذاتياالتي يكون 
 
 

                                                             

 .33، ص 3101، دار البازوري، عمان المركزيةالنقود والبنوك والمصارف سعيد سامي الخلاق، 7 
 ص ،3102 الإسكندرية للنشر، الفكر دار والتوريدات، للتسويق العربية الشركة ،والمصارف النقود ،شاميه زهر محمد 8 

32. 

 .75 ص ،3102 الإسكندرية الجامعي التعليم دار ،والبنوك النقود اقتصاديات الرحيم، عبد ابراهيم محمد 9 

 الماجستر شهادة لنيلة مقدمة مذكر ،التجربة الى الإشارة مع 12 للقرن المدفوعات نظام استراتيجيات غمار، لوصف 10 

 .01 ص ،3112 الجزائر، قسنطينة، منتوري جامعة الاقتصادية العلوم في
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 : الشك .1
 لمقيدةامن قبض كل النقود او بعضها  ةكشك امر مكتوب يتمكن بموجبه الساحب او شخص اخر معين او عامل

حاب دفع يتم خصيصا من قبل اص ةلذمته في حساب لدي المسحوب عليه عند الطلب واستعمال الشك كوسيل
 : ومن انواعه نذكر ما يلي والخزينة البريديةالحسابات 

 .الشك المسطر.1.1
يقصد بالتسطير وضع خطيني متوازيين بينهما فراغ على وجه الشك من الاعلى الى الاسفل حتى يعلم المسحوب 

 .ليه بمجرد النظر اليهع
الشك المعتمد وهو الشك الذي يطلب من المسحوب عليه اعتماده ويتم ذلك بتوقيع المسحوب عليه على سطر 

 .11الشك واعتماد الشك قرينه على ان للمسحوب عليه الرصيد الكافي للوفاء بقيم الشك
 الشك المعد للقيد في الحساب.1.1

حساب  ائه نقدا وانما عن طريق قيده فيكما يدل عليه اسمه انه لا يجوز وفالشك المعدل للقيد في الحساب   ةميز 
 الحساب القيد في الأتيةلدى المصرف المسحوب عليه او اي مصرف اخر، كما يجوز الشك ولحامله ان يمنعا  ةعامل

سحوب عليه لملا يمكن ان يجري تسديد الشيك من قبل ا الحالةوفي هذه  ةاخرى مماثل ةعلى ظهر الشك او اي عبار 
 " .12لا بطرق القيد في السحاب يقوم مقام الوفاء

 السياحي الشك.1.1
من الحصول  في العالم ويقصد بها تمكين السائحين مختلفةعلى فروعها في جهات  المؤسسةعن اوامر تسحبها ة عبار 

 .ارجلهم في البلاد التي يقوم بزيارتها، حيث يستطيع حامل الشيك التوقيع عليه لدى البنك في الخ اللازمةعلى النقود 
 الشك البريدي.1.1
لحسابه  والمعتبرة القائمة، يتمكن الساحب من قبضه كل او بعض النقود امر بالدفع لدى الاطلاع عليه بمقتضاههو 

 13لدى مصلحه البريد او دفع هذه النقود الى شخص اخر يعينه
 
 

                                                             

 .027 ص ،0222 قسنطينة، الجامعية، المطبوعات ديوان ،العامة المحاسب سعدان، شايكي 11 

 .الثقافة دار ،المصرفية والعمليات التجارية الاوراق ملكي، يا أكرم12  

 الماستر شهادة لنيل مقدمة المذكرة ،BADR حاله دراسة ،المصارف في الالكتروني الدفع النظام أهمية قلفول، فريدة 13 

 .22 ، ص3132 الجزائر، البواقي، ام مهيدي بن جامعة العربي الاقتصادية، العلوم في
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 اوراق الدفع. 1
 14 الكمبيالة.1.1

حيث تخضع  ةيواخرى شكل ةاشخاص في ان واحد يجب ان تتوفر فيها شروط موضوعي ثلاثةتظهر  ةتجاري ةهي ورق
 ةيلقواعد القانون المدني فضلا عن شروط موضوع الكمبيالةالالتزام الناشئ عن  ةلصح اللازمة الموضوعيةالشروط 

  .على المدين ةيتثبت التزاما تجاريا شديد الوطأ ان الصك مرادها ةخاص
 15السد الامر.1.1

ورقه تجاريه لا يتضمن سوى طرفين يوم المحور والمستفيد، بحيث يكون الطرف الاول محددا مهديا والطرف الثاني 
 .سندا يتعهد فيه بدفع قيمه الدين في تاريخ معين لاحق هو تاريخ الاستحقاق للدائن لأمرهمستفيد فيحرر 

 سند الرهن.1.1
المرفق به غير  بتقديم سند الايداع والوصل البضاعةويمكن بيع هذه  البضاعة ةالاصل في سند الايداع انه بيان ملكي

 البضاعة ةذا التطهير لا يدل على انتقال ملكيانه يمكن ان يتحول الى وسيله الدفع اذا تم تظهره لشخص اخر وه
 .البضاعةوانما يدل على رهن هذه 

 16سند الصندوق .1.1
هو عباره عن التزام مكتوب من طرف هذا البنك بدفع المبلغ المذكور في السند في تاريخ معين هو تاريخ الاستحقاق 

اي كامل السند ويحدث هذا عندما يقوم شخص ما باقتراب  لأمرهوقد يكون هذا السند محرر باسم هذا الشخص او 
 .ةئدافالاجل مقابل الحصول على  ةبنك اموالا قصير 

 سند النقل .4.1
ويصح هذا السند  دةالمقصو  الجهةسواء كانت في الطريق او وصلت الى  البضاعةتمنح من الناقل يثبت ملكيه  ةوثيق

تم اصداره او تظاهره لحامله ويمكن تداول سند النقل عن طريق التظهير حتى وان كان السند اسميا اي  ورقه تجاريه اذا
 .صادره لشخص مسمى

 
 

                                                             

 .22،ص 3112، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، الاوراق التجارية ووسائل الدفع الإلكترونية الحديثةمحمد كمال،  14 
 .22، ص 3112، ديوان مطبوعات جزائرية، تقنيات البنوكالطاهر لطرش ،  15 
 .2زهير، المرجع السابق، ص   16 
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 الاجل ةقصر  العموميةالسندات  .4.1
ل لتمويل بالتجهيز واموال قصيره الاج الخاصةالاجل لتمويل كمياتها  ةالى نوعين من الاموال طويل الخزينةتحتاج 
فيما  لعموميةاالاجل لتمويل احتياجاتها السلطات ة الى اصدار سندات قصير  الخزينة أوتلج الجاريةاو  العاديةنفقاتها 

 .الضريبة لإيراداتتحصلا  يتأخروذلك عندما  الجاريةيخص نفقاتها 

 المطلب الرابع: العوامل المؤدية لتطور وسائل الدفع التقليدية
تطور وسائل الدفع من شكلها التقليدي إلى شكلها الحديث ورغم تطورها  توجد العديد من العوامل التي أدت إلى

 :حافظت على نفس الدور والوظيفة التي تقوم بها سابقا لكن بطرق حديثة ومتطورة ومختلفة ونذكرها كما يلي

 .تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية .1
أصبح الإحساس بالأمان الذي ولدته وسائل الدفع التقليدية بمرور الوقت مرتفعا جدا، إلا أن لهذه الوسائل مشاكل  

 : كثيرة منها
: فالحاجة إلى الوجود الشخصي، سواء شخصيا أو عبر التليفون لكلا الطرفين يقيد الحرية انعدام الملائمة -أ 

عني ذلك خسارة إلى تأخير في اقتناء المنتج عنه تكلفة أعلى، وبالنسبة للبائع يالمعاملاتية وبالنسبة للعملاء يترجم هذا 
 .في الإيرادات نتيجة انخفاض المبيعات أو فقدها

 : لا تتم المدفوعات التقليدية في الوقت الحقيقي، ويتوقف لي ب. عدم إجراء المدفوعات في الوقت الحقيقي
تغرق د فالمدفوعات بالشبكات تستغرق ما يصل إلى أسبوعين وتسالتأخير في التحقق الفعلي على نوعية السدا

 .مدفوعات بطاقات الائتمان أسبوع
فالتوقيعات يمكن أن تزور وأرقام بطاقات الائتمان يمكن أن تسرق أو التجار يمكن أن يرتكبوا  ج. انعدام الأمن:

 .الغش والاحتيال
طي ثابتا من المال وبالنسبة للمدفوعات الصغيرة تغ : إن كل معاملة تكلف مبلغاد. ارتفاع تكلفة المدفوعات

بالكاد تكاليف المصروفات وأكبر مشكل يواجه المجتمع فيما يخص وسائل الدفع التقليدية هو مشكل الشيكات 
 .بدون رصيد حيث أصبحت مشكلة اجتماعية بسبب الانتشار الواسع لها

 استخدام شبكة الانترنت في المجال المصرفي. 1
ور التكنولوجي في مجال الاتصالات الفضل في حدوث ثورة في المعاملات المصرفية من خلال شبكة كان للتط

الانترنت خاصة بظهور شبكة الويب العالمية، وظهرت في هذه الفترة شركات توفر خدمة الانترنت حيث تزود 
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ا مما سمح ك لعرض خدماتهالأشخاص بالاشتراك بخدمة الانترنت عبر شبكة الاتصال الهاتفي وهو ما ساعد البنو 
للعملاء بقضاء أشغالهم دون حاجة للتعامل مع الموظفين، أو الانتظار ساعات طويلة في طوابير أجل قضاء مصلحة 

  .مصرفية، وتوفر هذه الخدمات بصفة ايجابية منها الملائمة والكفاءة والسرعة والوفر الاقتصادي
  حساباته ويفحصها ويسدد الفواتير الخاصة به في أي وقتوالعميل من خلال الشبكة يمكن له أن يراجع 

ودون التقيد بمواعيد العمل الرسمي لموظفي البنوك، فأصبحت هناك ضرورة ملحة لتطبيق التقنيات الحديثة 
 في البنوك من أجل:

 التعامل بكفاءة مع النمو الهائل والمتسارع لعدد حسابات العملاء بالبنوك. -
لعمليات المدفوعات، فقد ازداد حجم استخدام الشيكات وأداة للدفع زيادة  تخفيض التكلفة الحقيقية -

ضخمة عقب الحرب العالمية الثانية وتقلص استخدام النقود إلى حد ما وقد شكلت الكثير من 
المصرفيين في مدى قدرة البنوك على التعامل مع الكم الهائل من الشيكات وما يصاحبها من كم هائل 

 ت الورقية. أيضا من المعاملا
ضرورة تحرير العملاء من قيود المكان والزمان إذ كان في الماضي يتعامل مع بنوكهم داخل مقرها وخلال  -

مواعيد العمل الرسمية بها، في حين أصبح الآن في وسعهم التعامل مع بنوكهم في أي وقت ودون 
 .الحاجة إلى الانتقال إلى مقر هذه البنوك

يا، مفهوم التجارة ليظهر مصطلح التجارة الالكترونية والتي يكون الدفع فيها الكترونساهمت هذه الشبكة في تطور 
مما ساهم واستوجب ضرورة استحداث طرق الدفع التقليدية، لتظهر بذلك وسائل الدفع الالكترونية الأكثر ملائمة 

 للمعاملات المصرفية الالكترونية

 التوجه نحو التجارة الالكترونية. 1
 عون للنشاط التجاري والراصدين لتغير الاتجاه العام بين مختلف الوسائل المستخدمة لإدارة التجارةيجمع المتتب

بين بلدان منظمة التعاون والتنمية في الميدان الاقتصادي، وفي مقدمتها الولايات المتحدة الامريكية على أن المشهد 
أجل  واعتماد اجراءات أمنية وتشريعات قانونية منالتجاري الحالي يتجه نحو ابتكار برامج وبروتوكولات جديدة، 

بناء صرح جديد للتجارة يعرف بالتجارة الالكترونية، والتي يمكن تعريفها بمعناها الشامل "بأنها عمليات شراء وبيع 
 ... السلع والخدمات عبر الانترنت
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ول بخصوص س الإيجاب والقبإن كانت العلاقات التجارية التقليدية قامت منذ فجر النشاط التجاري على أسا
أي تعاقد وهي أساس التزام البائع مثلا بتسليم المبيع بشكل مادي، وأن يقوم المشتري بالوفاء بالثمن إما نقدا أو 

 باستخدام أدوات الدفع البديل وهي وسائل الدفع التقليدية
ا عبر شبكة أطراف متباعدة مكانيفإن التجارة الالكترونية كونها تعبر عن تبادل السلع والخدمات ومعلومات بين 

الانترنت، استوجبت تطوير طرق وسائل الدفع وقد كان ظهور وسائل الدفع الالكترونية من العوامل المباشرة المساعدة 
 عناصر:في نمو التجارة الالكترونية، فالتجارة الالكترونية تقوم على أربعة 

ة عن ية، بالإضافة إلى ما سبق هناك كثرة المشاكل الناجمبائعون مشترون شبكة الانترنت وسائل الدفع الالكترون
، استخدام وسائل الدفع التقليدية التي تعاني من التماطل المفرط في معالجتها وضعف كبير في التالية لعمليات المعالجة

 :وهذا بالإضافة إلى المشاكل التي تقع عليها ويمكن ذكرها كالأتي
ية الوكالات مما يؤدي إلى طوابير انتظار طويلة رغم توفر الوسائل التقناستخدام الطرق اليدوية على مستوى  -

 .ووسائل الإعلام الآلي
تسليم البريد، دفاتر الشيكات طلبات الاستعلام ووثائق الإثبات )ترغم العميل  إداري(مشاكل ذات طابع  -

 .على التنقل إلى الوكالة التي تدير حسابه
. قد يستغرق الحصول 4والكشوف الدورية إلى مقر سكن الزبائن. ندرة إرسال مستخلصات الحسابات  -

يوما ويمكن أن تصل هذه المدة إلى أكثر من ثلاثة أسابيع، أما فيما  14على دفتر الشيكات في المتوسط 
 .يوما 11يخص التحويلات المالية فقد تنتظر المؤسسات في المتوسط 

يحة على الشيك حتى لا يتمكن حامله من خاصة يعتمد الكثير من الأشخاص عدم الإمضاء بصورة صح -
الحصول على المبلغ، هذا وبالإضافة لخطر الشيك بدون رصيد مع نقل الإجراءات. القانونية والقضائية 
يجعل الأفراد يتهاونون في تقديم هذه الشيكات للعدالة، مما يشجع على إصدار العديد من الشيكات بدون 

 .رصيد
لدفع إلا أنها تسجل الكثير من حالات عدم الدفع وأكثرها الشيكات بسبب انعدام رغم قلة استعمال وسائل ا

 17أخرى.الرصيد أو عدم كفايته أو حتى أسباب 
 

                                                             

 ،استرنمت 31 3100، مجلة الحاث العدد قاوسائل الدفع التقليدية في الجزائر الوضعية والاف ،عبد الرحيم وهيبة17 

 . 22 صالجزائر 
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 وسائل الدفع الالكترونيةماهية المبحث الثاني: 
لواسع اإن وسائل الدفع التقليدية بأنواعها من أهم الأدوات التي يتعامل بها الأفراد في المجتمع، وبانتشارها 

أدى إلى ظهور العديد من المشاكل والتزوير مثلا، ولكن مع التطور التكنولوجي الحاصل أجبر الاقتصاديين إلى خلق 
وسائل جديدة تتلاءم والتطور التكنولوجي وتقوم بنفس الدور والوظائف للوسائل التقليدية وتدعى وسائل الدفع 

 الالكترونية.

 الالكترونيةالمطلب الأول: مفهوم وسائل الدفع 
 :18يوجد العديد من التعاريف لوسائل الدفع الالكترونية نلخص أهمها كما يلي

هي مجموعة الأدوات والتحويلات الالكترونية التي تصدرها المصارف والمؤسسات كوسيلة دفع وتتمثل في  -
 البطاقات البنكية، النقود الالكترونية الشبكات الالكترونية والبطاقات الذكية.

على أنها وسائل الدفع المتطورة في الانترنت وهي عبارة عن الصورة أو الوسيلة الالكترونية التقليدية وتعرف  -
للدفع والتي نستعملها في حياتنا اليومية، والفرق الأساسي بينهما هي أن وسائل الدفع الالكترونية تتم كل 

 19عملياتها وتسير الكترونيا، ولا وجود للحوالات ولا للقطع النقدية.
وتعرفها المادة الثانية من قانون التجارة الالكترونية التونسي بأنها : الوسيلة التي تمكن صاحبها من القيام  -

  ...20بعمليات الدفع المباشر عن بعد عبر الشبكات العمومية للاتصالات
 المطلب الثاني: أهمية وسائل الدفع الالكترونية
الخصائص  عالة في عالم التكنولوجيا مما يجعلها تتسم بالعديد منإن وسائل الدفع الالكترونية أهمية كبيرة وف

  .وهو ما سنتطرق إليه في هذا المطلب
 

                                                             

عوامل الانتشار وشروط النجاح مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة وسائل نصور الزين ،18 
شكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائري  وأنظمة المنقع والسداد الالكتروني نظام الدفع في البنوك الجزائرية وا 

 .13ص  - 3100أفريل  32-32يس مليانة الجزائر يومي المركز الجامعي خم عرض تحارب دولية(،
مستقبل وسائل الدفع الالكترونية في اقل وجود الوسائل الحديثة مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي صلاح الياس ، 19 

شكالية اعتمد التجارة الالكترونية في الجزائر ) عرض تجرب  الدولي الرابع حول عصرنة نظم التقع في البنوك الجزائرية وا 
 .10ص  – 3100أفريل  32-32(، المركز الجامعي جميس مليانة الجزائر :يومي دولية

 . 02 صالمرجع نفسه،  20 
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 أهمية وسائل الدفع الالكترونية. 1
إن اتساع نطاق التجارة الالكترونية سمح بتضاؤل دور النقود الورقية والدفع التقليدي أمام ازدهار الدفع 

طة الوسيلة الرئيسية لتسوية المعاملات المالية، وكان الدفع يتم بصورة سائلة أو بواسالالكتروني، حيث كانت النقود 
وسيلة بديلة كالشيك، وغيرها من الوسائل التقليدية الأخرى، لكن تلك الوسائل لا تصلح في تسهيل التعامل يتم 

المعاملات الورقية، من هنا  تتوارى عن بعد في بيئة غير مادية كالعقود الالكترونية التي تتم عبر شبكة الانترنت حيث
تظهر أهمية ابتكار وسائل سداد تتفق مع طبيعة التجارة الالكترونية لهذا يتم الدفع الكترونيا، ويمكن للعميل الوفاء 

 بمقابل السلعة أو الخدمة بنفس الطرق التقليدية .

 الإلكترونيةالمطلب الثالث : خصائص وسائل الدفع 
 يمكن تلخيصها فيما والتي التقليديةالخصائص التي تتميز عن تلك الوسائل  الإلكترونيةالدفع  وسائل ةمازاد من اهمي

 :يلي
  تخدامه من جميع الدول حيث يتم اس مقبولة ةاي انه وسيل :الدوليةيتسم الدفع الالكتروني بالطبع

بما  ةالحسابات في المعاملات التي تتم عبر فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل انحاء العالم خاص ةلتسوي
 ةعلى عملي لسيطرةاعلى تحسين  الإلكترونيةتتوسع اقليميا ودوليا، وبذلك تساعد وسائل الدفع  التجارةان 

 .التوزيع والنقل
  الذاكرةاو  ةرقمي ةا ذاكر به بطاقةتتضمنها  ةنقدي ةقيم وهي الإلكترونيةالنقود  بواسطةيتم الدفع الالكتروني 

 .التبادل ةعملي ةالتي تهيمن على ادار  للمؤسسة الرئيسية
 تباعدةمعن بعد حيث يتم ابرام العقد بين اطراف  الإلكترونيةالمعاملات  ةيستخدم هذا الاسلوب لتسوي 

بفضل  ترونيةالإلكالانترنت اي من خلال المسافات بتبادل المعلومات  ةفي المكان وتتم الدفع عبر شبك
صال المباشر تسمح بالات الإلكترونية، ويتم اعطاء امر الدفع وفق المعطيات اللاسلكيةوسائل الاتصالات 

  :21الاسلوبين بأحدبين طرفي العقد ويتم الدفع 

 .وع مقدماسلفا لهذا العرض حيث يكون الثمن مدفة من خلال نقود مخصص -

 .22رضلهذا الغ سلفا ةحيث لا توجد مبالغ مخصص العادية البنكيةمن خلال البطاقات  -

                                                             

 .02 ص ذكره، سبق مرجع عمار، لوصيف 21 

 نب العربي الدكتوره، شهادة لنيل مقدمة اطروحة ،الجزائر في تطورها وافاق المصرفية عمليات واقع بريكة، السعيد 22 

 .021 ص 3100 الجزائر، البواقي، ام مهيدي
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ات الدفع عبر شبكه الانترنت، وذلك بتبادل المعلوم العرض(سلفا لهذا  ةمن خلال نقود مخصص الأول:سلوب الا
ود، ولا يمكن الخصم من هذه النق ( ومن ثم فان الدفع لا يتم الا بعداللاسلكيةبفضل وسائل الاتصال  الإلكترونية

 .، ويشبه ذلك العقود التي يكون الثمن فيها مدفوعا مقدماالطريقةالمعاملات الاخرى عليها بغير هذه  ةتسوي
بل ان  مسبقا لهذا العرض ة، حيث لا يوجد مبالغ مخصصالعادية البنكيةمن خلال البطاقات  :الاسلوب الثاني

اي معاملات  ةللسحب عليها بوسائل اخرى والشك لتسوي ةبهذه البطاقات قابلالمبالغ التي يتم السحب عليها 
 .ةمالي

سهيل تعامل هذه العمليات التي تتم عن بعد لت ةتتولى ادار  ةيلزم تواجد نظام مصرفي معد اتمام ذلك: اي توافر اجهز 
 .فيما بينهم الثقةالاطراف وتوفير 

 :الشبكاتيتم الدفع الالكتروني من خلال نوعين من 
ات ، يفترض ذلك وجود معاملات وعلاقالمتقاعدةيقتصر الاتصال بها على الاطراف  ةخاص ةشبك الأول:النوع 

 .بينهم مسبقة ةومالي ةتجاري
 .عينةمحيث يتم التعامل بين العديد من الافراد لا توجد بينهم قبل ذلك روابط  ةعام ةشبك :النوع الثاني

 انواع وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الرابع
، واتخذت متعددة ونيةالإلكتر قامت البنوك باستخدام وسائل الدفع  الخارجية التجارةفي مجال  الحادثةالتطورات  نتيجة

 .عده انواع اختلفت باختلاف وظائفها وهذا ما سنتطرق اليه في هذا المطلب

  الإلكترونيةبطاقات الدفع . 1
ل عملاء تمنحها البنوك لعملائها ويتم استخدامها من قب بلاستيكية: هي بطاقات الائتمانتعريف بطاقات . 1.1

 .فائدةقابل م ةمعين ةسداد رصيد المدين لفتر  بتأجيلالشراء ثم التشديد لاحقا مع السماح له  لأغراضالبنك 
 charge card  الخصم الشهري او الدفع الشهري ةبطاق .1.1

هذا النوع من البطاقات لا يتطلب اصدارها قيام حاملها بالدفع المسبوق للبنك المصدر في صوره حساب جاري 
على  لمستحقةامعه شهريا عن طريق ارسال البنك المصدر كشف حساب يتضمن تفاصيل المبالغ  المحاسبةوانما تتم 

النقدي او  من الات السحب النقديةسحوباته  من السلع والخدمات من التجار وكذا مشترياته نتيجة البطاقةعامل 
 .الاقصى البطاقةالبنوك على ان يكون ذلك في حد 

 



 الالكتروني الدفع لوسائل النظري الإطار                                              : الأول الفصل
 

26 

 crédit card ة طاقات الائتمان المتجددب .1.1
مع الدفع  الحصول على السلع والخدمات ةتصدرها المصارف في حدود مبالغ معينه وتسمح لحاملها فرص ةهي بطاق

ومن  المصدرة ةللبطاقاستخدامه  ةلحساب العميل حال ةوجود مبالغ مالي بالضرورةالاجل لقيمتها ولا يستخدم ذلك 
 : انواع ثلاثةلها  البطاقةماستر كارد وهذه  ةفيزا وبطاق ةبطاق المتجددةاشهر انواع قاتل الائتمان 

 دينار مثلا 110111لا تتجاوز فيها القرض الممنوح لحاملها حد اعلى وهي  ةاو عادي فضية بطاقة. 
 بهدف تسهيل الحياة اليومية  7111هي بطاقة الدفع الإلكتروني أطلقها بريد الجزائر في جانفي : ةذهبي ةبطاق

بالنسبة للخدمات  .تتيح هذه البطاقة الجديدة لحامله إمكانية إجراء مختلف المعاملات المالية عن بعد للمواطن،
المياه و تسديد الفواتير الاستهلاكية الخاصة ب التي تقدمها البطاقة فهي الإطلاع على الحساب البريدي،

تعبئة  ،تطبيق بريدي موب الذي اطلق حديثاتحويل الأموال من حساب لأخر وهذا باستعمال  الكهرباء،
 الهاتف النقال.

  قتي المصرف بهومدى ث الماليةيا اضافيه لحسب كفاءه العميل وهي ذات مواصفات ومزا اللاتينيةالبطاقات. 
 

 مزايا بطاقات الائتمان. 1.1
 للحصول على القرض ةحقيقي ةتعتبر ادا 
 لا يشرط لحصولها وجود رصيد دائن 
  الأسرة لأفراد الإضافيةيمكن معها طلب البطاقات. 
  او به رقم الحساب بالبطاقةيمكن لحاملها شراء الحاجيات والخدمات. 
 معترف بها على المستوى العالمي. 

من نظم المدفوعات  ةللاستفاد المتناميةلطلبات المستهلكين  طبيعيةاستجاب طبيعي  البطاقةوقد كان لظهور هذه 
الى نظام  الى تمكينهم من الدخول بالإضافة لأموالهم والحمايةالاستعمال  ةوسهول السرعةالتي تؤمن لهم  المتقدمة

 وسائل اهمها شبكات عملات اقفال ةعبر عد المذكورةلهم حيث يتم انجاز الخدمات  اللازمة الماليةالمعلومات 
switched network  ةاو شبكات هيكلي backbone network   للشاشات  المسندةوالهواتف

 screen bas telephone هيكله
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على الاقتراض ذلك  رةالقدالتي تقوم عليها بطاقات الائتمان  والتي تعني اقتصاديا  الأساسية الفكرةيتضح ذلك ان 
 .23مما يحقق معنى الائتمان ةللتاجر على دفعات مؤجل بالقيمةتجعل الوفاء  للبطاقة المصدرةلان الجهة 

 24انواع بطاقات الائتمان.4.1
 أنواع: ثلاثةالى  ةرئيسي ةتنقسم بطاقات الائتمان بصف

 الدفع الفوري ةالخصم او بطاق ةبطاق crédit card  
السحوبات  ةللعميل لدى البنوك لمواجه ةحسابات جاري ةفي صور  ةالتي تعتمد على وجود ارصاد فعلي البطاقةهي 

 البنك مستندات الشراء الى بإرسالمن التاجر يقوم التاجر  ةبشراء اي خدم البطاقةفعندما يقوم حامل  المتوقعة،
مته عليه كما يمكن الخصم ايضا بقي المستحقة بالقيمة ةالذي يقوم بدوره بالخصم من حساب العميل مباشر 

 .من الات سحب النقود النقديةالمسحوبات 
  الذكية البطاقات smart card 

ولكنها  لاستيكيةبوهي بطاقات الدفع  الذكيةالدفع الالكتروني هي البطاقات ة لعملي الداعمةواحد من التكنولوجيا 
غير بذكره او مجرد مشغل حاسوبي ص الشريحةقد تكون هذه  البطاقةفي  ةمثبت ةدقيق شريحةتختلف من غيرها بوجود 

 .ةذاكر  ةشريح
 .الحاسوبيةالعمليات  ولإجراءلتدقيق والترخيص  الذكيةوتستخدم البطاقات 

  25الذكيةمزايا البطاقات 
 :من المميزات وهي كالتالي ةبمجموع ذكيةالتتسم البطاقات 

 في التعامل السهولة -

 .او ادق للعميل أكثرعلى تخزين بيانات  العالية القدرة -

 .ومركز للبيع التجاري الإلكترونيةالصرف  منفذالحصول عليها وذلك من خلال  ةسهول -

 .كونها تلعب دور في مختلف الفئات  المرونة -

                                                             

 ،3102 سطيف، دباغين، الامين محمد جامعة ماستر اولى سنة ،الالكتروني الدفع وسائل حول محاضرة غنية، باطلي  23 

 . 33 ص

 العدد ، 03 مج الازهار، جامعة مجلة ،عليها الرقابة ووسائل ومخاطرها، الالكتروني الدفع نظام شاهين، الله علي عبد24 

 .0ص, 3103
 القاهرة، يةالثان الطبعة للنشر، الإدارية للتنمية العربية المنظمة ،والعولمة الإلكترونية التجارة، الخالق عبد احمد لسيدا 25 

 .011 ص ،3112



 الالكتروني الدفع لوسائل النظري الإطار                                              : الأول الفصل
 

28 

 الذكيةانواع البطاقات .4.1
 عندما تمر  قدمةالمتقع في  انشقطرها  ةذهبي ةمعدني ةحف: يحتوي هذا النوع من صتصال مباشرالا بطاقة

 .على القارئ يحدث اتصال الكتروني ويتم تمرين البيانات من خلال القرص البطاقة
 ا عليها يوجد هوائي محفور ايض البطاقةالى وجود قرص محفور على  ةاضاف :مباشرتصال يير الا ةبطاق

 .اخرى ةعن طريق الهوائي الى هواء اخر مربوط بقارئ او اي ادا البطاقةوالمعلومات تمر من والي 

  26الإلكترونيةوالتحويلات  الإلكترونيةالشبكات .1
 الالكترونيالشيك  .1.1

لك من وذ الإلكترونيةلجات العديد من الدول الى اصدار نوع جديد من الشيكات يعرف باسم الشيكات 
 .التجاريةمن ادوات الدفع الالكتروني اثناء القيام بالعمليات  كأداةاجل استخدامه  

 : التاليةتحتوي على البيانات  ةالكتروني ةعن وثيق ةوشك الالكتروني هو عبار 
 العملة ةدالتي ستدفع، وح القيمةرقم الشيك، اسم الدافع، رقم حساب الدافع، اسم البنك، اسم المستفيد، 

 .والتوقيع الالكتروني الصلاحية، تاريخ المستعملة
هذه تعتبر الفارق  التحرير ةوعملي الدوليةالمعلومات  ةوتبادلها عبر شبك الإلكترونيةويتم تحرير الشيكات 

 .العاديةوالشكات  الإلكترونيةالاساسي بين الشيكات 
الخاص به والحصول  للعميل للتحكم في دفتر شيكاته ةكبير   ةالالكتروني فرصالالكتروني يتيح من خلال موقعه  الشيك

 .الدوليةالمعلومات  ةحسابه على شبك ةعن حرك ةعلى تقارير الكترونيه فوري
 الأمريكية لمتحدةابعد الدراسات التي تمت في الولايات  الإلكترونيةالتحول الى الشيكات  ةفكر  تبدأولقد 

وصرف كل واحد منها حوالي إعادة مليون شيك عادي اجراءات  011من  أكثرتستخدم  والتي اوضحت ان البنوك
 سم. 17منها 
 مميزات الشيك الالكتروني.1.1

 :همهاأمن السمات  ةجموعبم الإلكترونيةتتميز الشيكات 

 .لجميع انواعها الإلكترونيةفي دفع الصفقات  الإلكترونيةف الشيكات يتصر  -

                                                             

 امعةج التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية ماجستر، ،رسالة الالكتروني الدفع وسائل احلال الرحيم، عبد وهيب 26 

 .31 ص 3111 الجزائر،
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دفتر الشيكات الالكتروني دفتر امن مقارنه بدفتر الشيكات العادي ولا يختلف كل منهما عن الاخر اذ  -
 .نفسها والوظيفةانهما يحققان الهدف 

الالكتروني الى تقليل عمليات الاحتيال والنصب اتجاه البنوك والمستفيدين وغيرهم من خلال  الشكيؤدي  -
بيانات الشيك لدى نقاط التعامل به، ويحمي الاطراف المتعاملة من التحايل باستخدام  كافةمن   التأكيد

 .مئونتها كفايةاو عدم   ةاو بدون مؤون ةشيكات مزور 

ببطاقات الائتمان مما يساهم  بالمقاربةمن رسوم التشغيل  %01حوالي  الإلكترونيةيوفر التعامل بالشيكات  -
 .تعاملون بهذه الشيكاتفي تخفيض النفقات التي يتحملها الم

 تحملها على بالرسوم التي الدوليةعن طريق شبكه المعلومات  المرتدة الإلكترونيةلا يتم تحمل الشيكات  -
 .العادية المرتدةالشيكات 

تي وال العاديةبالشيكات  بالمقاربةفقط  ساعة 44في  الإلكترونيةالمدفوعات من خلال الشيكات  ةيتم تسوي -
 .ةالمقاصى ةن خلال غرفيتم في وقت اطول م

   :27التاليةتمر بالمراحل  فإنها الإلكترونيةليات التعامل بالشكات آما فيما يتعلق بأو 

التخليص ويتم فتح حساب جاري له او يتم الاتفاق على الصرف خصما  جهةاشراك المشتري لدى البائع  -
 من حساب المشتري باي حساب جاري متفق عليه

او  التخليص التي اشترك فيها المشتري حيث يتم فتح حساب جاري له جهةيقوم البائع ايضا بالاشتراك  -
 .ربطه مع اي حساب جاري له ويتم تحديد شكل التوقيع الالكتروني الخاص به

 .عرهاالتي يرغب في شرائها من البائع وبعد ان يتم الاتفاق على س الخدمةاو  السلعةيقوم المشتري باختبار  -

قيعه الالكتروني من المشتري ويقوم بالتوقيع عليه كمستفيد بتو  الموقعةالالكتروني  الشكيقوم البائع باستلام  -
 التخلص جهةالى  بإرسالهالمشفر ويقوم 

  إخساربالارصاد والتوقيعات وبناء على ذلك تقوم  ةالتخليص بعد رجعه الشك والتحقق من صح جهةيقوم  -
 .المالية المعاملةام اجراء كل من المشتري والبائع بتم

 .الى رصيد البائع والإضافةيتم حيث يتم الخصم من رصيد المشتري  -

                                                             

ة كلي 0 والقانون، مج الشريعة بين الإلكترونية المصرفية الاعمال مؤتمر ،الالكتروني الوفاء سرحان، ابراهيم عدنان  27 

 .350 ص ،3102 دبي التجارة، والقانون الشريعة
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 الإلكترونيةالتحولات .1.1
واضافته الى  من حساب الامر الحوالةتتم بين حسابين لدى بنك اخر فيقوم البنك بخصم مبلغ  ةهي عملي

 والإضافةن رصيد الخصم م ةتتم في لحظه واحده بدون فارق زمني بين عملي بسيطةة حساب المستفيد فهي عملي
 28عند استخدام القيد عن طريق الحاسوب

للتحويل البنكي الالكتروني فانه لا يختلف عما سبق ذكره الا في كون الامر الذي يصدره العميل  بالنسبةما أ
لغ معين من امر بسيط صادر عن العميل بتحويل مب ةسطما بواأذلك  يأتييكون وسيله الكترونيه مثل الانترنت وقد 

وم التحويل بشكل امن حيث يق ةعملي لإجراء الإلكترونيةاحدى التعاملات  نتيجةحسابه الى حساب اخر، او 
 المقاصة النظام في ةاذ كانت البنوك مشترك ةالالي المقاصةالنموذج لدار  بإرسالالتاجر بتوكيل الوسيط وهذا الاخير 

التحويل اما اذا  ةعملي لإجراءالرصد  كفايةمن   يتأكدالنموذج لبنك العميل الذي  بإرسال، والتي تقوم بدورها ةالالي
سواء  لعمليةاوقد ادى تنظيم هذه  ةفان الوسيط يرسل النموذج مباشر  ةالالي المقاصةلم تكن البنوك مشرك في نظام 

يمكن الاعتراف  حتى العامةتطويع القواعد  ةعن محاول اءاستغن الى المركزيةمن بعض التشريعات او بعض البنوك 
 .بقانونها

 

 الإلكترونيةالنقود والمحافظ . 1
 29الإلكترونية المحفظة.1.1

 المحفظة ةلبطاقات الاعتماد قامت العديد من الشركات بتقديم خدم والمعالجةلتسهيل عمليات الطلبات 
 ةاعتماد معين ةعلى توفير الوقت والجهد بحفظ كل المعلومات عن بطاق الإلكترونية المحفظةحيث تعمل  الإلكترونية

 المحفظةو المفاتيح  ةبنقرات واحد يتم ادراج كل هذه المعلومات بدون عناء طباعتها مره اخرى باستخدام لوح
على حفظ المعلومات عن العديد من البطاقات لاعتماد وعمليات الشحن والفواتير وغيرها ولكن  ةقادر  الإلكترونية

فيزا ماستر   ةمن العديد من التجار عبر الانترنت لذا قامت شرك مقبولةهناك العديد من بطاقات الاعتماد وعمليات 
تسمى  ةيتم عملها بتقنيوذلك ل التقنيةلهذه وضع معايير قياسته  ةبعملي الإلكترونيةمن تجار المحفظات  ةكارد ومجموع

ومنذ ذلك الوقت قام العديد من  1777حيث تم قبول هذا المقياس في عام  الإلكترونية للتجارة النموذجة لغة
  .الطريقةالتجار عبر الانترنت بتبني هذه 

                                                             

 .71 ص 3103 الثقافة دار ،الانترنت عبر الإلكترونية البنكية الخدمات فروة، ابو محمد محمود 28 

 .022 ص ،3112 عمان، والتوزيع، للنشر جامد دار ،الإلكترونية التجارة الطيطي، مصباح خضر 29 
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 الإلكترونية المحفظةيجابيات وسلبيات .1.1
 الايجابيات: 

 الاستعمال ةسهول -

 السرقةتقليص خطر  -

 امتلاء حساب بنكي ضرورةاجراء مدفوعات دون  ةامكاني -

 .الصرف ةعملات دون القيام بعملي ةالدفع خلال عد ةسهول -
 السلبيات : 

 للتشغيل الوحدوية التكلفة -

 للمستعمل الوحدوية التكلفة -

 الوقت اللازم تعود للتعود على استعمالها -

 .من طرف البنك المركزي المراقبة -

 :30الإلكترونيةالنقود  .1.1
ديم فان هناك اختلافات حول تعريف هذه النقود ومن ثم تق البشريةبعمر  ةمقارن الإلكترونيةالنقود  ةنظرا لحداث
 : منها الإلكترونيةللنقود  متعددةتعريفات 

يحوزها  ةمخزونه بشكل الكتروني او على اعداد الكتروني ةفي شكل وحدات انتمائي النقدية ةهي قيم -
وتتم  النقدية ةالسيولالنقد محل  ةنترنت حيث تحل قمبر الأللمدفوعات ع ةرقمي ةالمستهلك، او هي معالج

 ةوسيل ةو ايا ةوبطاقات ذكي ةومن حواسب وهواتف نقال المختلفة بأشكالها والرقمية الحسيةباستخدام 
 .ةرية وقدرات تشفحاسوبي ةاخرى تحتوي على ذاكر 

او  التقليديةها البنوك تصدر  ةمن الارقام التي تعتبر عن قيم معين ةعن سلسل ةعبار  الإلكترونيةقود ان الن إذانستنتج 
 .لقرص الصلبعلى كارت ذكي او على ا ةنبضات كهرو مغناطيسي ةلمذيعها ويحصل هؤلاء عليها في صور  الافتراضية

 

                                                             

 .31ص 3100 الاولى، الطبعة صفاء ،دار والمصارف النقود اقتصاديات سمحان، محمد الحسين 30 
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 31الإلكترونيةاشكال النقود .1.1
، وكذلك وفقا لحجم لنقديةا القيمةالتي يتم من خلالها تخزين  للوسيلةواشكالها تبعا  الإلكترونيةالنقود  ةتختلف صور 

 .التكنولوجية الوسيلةعلى تلك  المخزونة النقدية القيمة
عليها الى البطاقات  لنقديةا القيمةلتخزين  المستخدمة للوسيلةوفقا  الإلكترونيةتستطيع ان نقسم النقود  الوسيلةمعيار 

 .المختلطة الوسيلةفع والقرص الصلب واخيرا الد السابقة
على  المخزنة نقديةال القيمةيرتكز على معيار حجم  الإلكترونية: هناك تصنيف اخر للنقود النقدية القيمةمعيار أ. 

 :شكلينوتستطيع التمييز بينهما من خلال  الإلكترونية الوسيلة
دولار السلع والخدمات التي لا يتجاوز قيمتها ال ةللوفاء لقم ة: وهي صالحضعيفة ةنقدي ةذات قيم البطاقةب. 

 .الواحد
 .السلع والخدمات والتي تزيد قيمتها عن الدولار الواحد ةميللوفاء لق ة: وهي صالحذات متوسط بطاقةج. 

 : بخصائص تكون بشكلين الإلكترونية: وتتميز النقود   الإلكترونيةخصائص النقود .4.1
 :32يتميز النقد الالكتروني عن ادوات الدفع الاخرى بما يلي :بالاستخدام متعلقةخصائص  .أ

 عن اي حساب مصرفي ةمستقل ةكمعلومات رقمي  بالقيمةيحتفظ  -

 الرقميةالى شخص اخر عن طريق تحويل المعلومات  القيمةيسمح بتحويل  -

 .اللاسلكيةاو الشبكات  كالأنترنت ةيسمح بتحويل عن بعد عبر شبكات عام -

 .التبادل تأكيداو  ةاو مراجع لإشهارلا يستلزم وجود طرف ثالث  -

 .وحدات النقد الاخرى بأصغرللانقسام ومتاح  بالقابليةيتميز  -
ائص في صيغ خص ةقدر ممكن من الامن يتعين توفير عد أكبرلتحقيق  باحتياط الامن متعلقةخصائص  .ب

 :أبرزها حةتر المق الإلكترونيةالنقد 
 والمحتالين القراصنةان التحقق الامن عند استخدامها بحيث يصعب اختراقها من قبل 

 .الالكتروني الظروف بما يحفظ حقوق المتعاملين بالنقد كافةعلى العمل المتواصل والتشغيل في   بالقدرةان تتميز 
 

                                                             

 .21 ص 3101 عمان، الأولى، الطبعة الفكر دار ،والبنوك النقود اقتصاديات القادر، عبد متولي السيد 31 

 .021 ص ،3113 عمان، الثانية الطبعة المسيرة دار ،وتطبيقاتها الإلكترونية التجارة قنديلجي، ابراهيم عامر 32 
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 مزايا وعيوب وسائل الدفع الالكتروني وعوامل نجاحها :المبحث الثالث
 مزايا وسائل الدفع الالكتروني الأول:المطلب 

لبيات التي ايجابيات فلها بالمقابل بعض الس ةوتوفرها على عد الإلكترونيةوسائل الدفع  ةبالرغم من حادث
 .الزبون والتاجر اثناء تعاملاتهم حمايةصاحبتها 

  33:تتميز وسائل الدفع الالكتروني بعده مزايا وهي

 :البنكية البطاقة.1
 أهمها:لكل من حاملها والتاجر ومصدرها والاقتصاد ومن  ةمنافع مشترك البنكية البطاقةتقدم 

 لحاملها بالنسبةأ. 
 .او الضياع قةالسر وامان على الاموال التي حملها وما قد يتضمنه ذلك من خطر  ةسهول البطاقةتحقيق لحامل 

العميل من اجراءات دخول العملات وخروجها في  يستريحذا املها السداد من اي عملة كانت وبهتيسر لح
 .او منع خروجها او دخولها العملةبعض البلدان التي بها قيود على تحويل 
 المصدرة لجهةاعن السعر السوقي حسب الالتزام مع  البطاقةلحامل  السلعةقد يلتزم التاجر بتحفيظ ثمن 

 .للبطاقة
 .السفر او الطوارئ ةلشخص اخر تفيده في حالالدفع مثلا  بطاقةتمكن من اعطاء حق استخدام 

لحاملها اذ  ةلا يمثل مشكل البطاقةالسفر، ان ضياع هذه  ةفي حال ةحاملها خاص ةتمكن من اثبات شخصي
 التجاريةلات وابلع المح ةجديد بطاقةبالصرف  الأخيرةحيث تقوم هذه  المصدرة للجهة بإبلاغما عليه ان يتقدم 

 .تى لا استخدامهاح الضائعة البطاقةبرقم 
تتراوح  ةددالائتمان المجاني لفئات مح وفي هذا تمنح له المصدرة الشركةمن الافتراض من البنك او  الاستفادة

 .يوم 00الى  70ما بين 
 :  للتاجر ةب. بالنسب

 ةكثير   ةقديتخفف على التاجر الاحتفاظ بمبالغ ن ةعالي ةوثقاف ةجديد ةيستقطب التاجر العملاء جدد وبنوعي
 .او الضياع السرقةفي متجره فيؤمن عليها من 

                                                             

 الوجهين من المصارف اعمال في الجديدة الإلكترونية المصرفية والعمليات الائتمان، بطاقات النجار، الهادي عبد 33 

 .25 ص ،3113 ،لبنان المصرفية، التقنيات في الجديد الاول، الجزء ،والاقتصادية القانونية
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ومن ثم فان  سلعةالمن فواتيرهم الى شعر  البطاقةالتي يقتطعها مصدر  النسبة ةالتجار الى اضاف أكثريمل 
 ةمجدي للبطاقة الوفاء ةعملي إليهم بالنسبةلا يؤدي الى انخفاض معدل ارباحهم وبالتالي صارت  البطاقةاستخدام 

 .ومفيدة
لها تضمن  المصدرة الشركةذلك ان  البنكيةامانا واقوى ضمانا لحقوق البائع من البطاقات  أفضلليس هناك 

 .وصول حقوق البائعين لهم
 لمصدرةاهذا العب على عائق البنوك والشركات  أصبحديون العملاء حيث  ةازاحت عباء كبير وهو متابع

 .للبطاقة
 لمصدرها بالنسبةج. 

 .السرقةوتجديدها وتبديلها عن الضياع او  البطاقةصدار رسوم ا بإستفاء
كما   الخدمةه البيع او قسيمت ةمن التاجر عند تسديد لقيميستوفيها  البضاعةمن ثمن ة تحصل البنك على نسب

 .فائدةمن الثمن عند تسديد العميل حسب الوقت المحدد تعتبر  ةقد يحصل على نسب
على فتح حسابات لدى البنك لان التاجر مضطر لذلك حتى تتحول الاموال حسابه  التجاريةاجبار المحلات 

 .34ةوبذلك تزداد سيوله البنك حيث لا تخرج الاموال منه حتى ترجع عليه كوديع
 للاقتصاد بالنسبةد. 

 صبحأاصبحت استثمارا ضخما للشركات التي تصدرها ومن ثم  الدوليةمن البديهي ان نقول ان البطاقات 
، بالتي تردها هذه الشركات عن طريق الضرائ الضخمةالدول التي تحتضن هذه الشركات اقتسام الارباح  كانبإم

ت البنك قد خفض نفقا الانتمائيةاخرى فان استخدام البطاقات  ةعلى ارباح هذه الشركات ومن ناحي المفروضة
ذه البطاقات ومنه له المصدرةالتزوير انتقلت الى شركات  ةالى جانب اخر فان مراقب الورقيةالمركزي في طباعه النقود 

معه فضلا عن ذلك، استخدام هذه البطاقات يقلل من تسرب النقد خارج النظام  والمراقبة الحماية ةانقسمت مسؤولي
 أكبرلى تقديم قروض ع التجاريةالبنوك  ةوقدر  النقديةالبنكي مما يعني ان السلطات تستطيع التحكم في المغيرات 

  .35التوسيعيةنقديه  السياسة ةوهو ما يعني كفاء
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 :36منها ةمزايا عد الذكيةتقدم البطاقات :  الذكيةالبطاقات . 1
 على تخزين المعلومات العالية القدرةأ. 

 على معالجتها مع توقع والقدرةبايت من المعلومات كيلو   11-11اليوم احتواء ما بين  الذكية البطاقةتستطيع 
العملاء  للتحص لبطاقةامصارف هذه لمتواصل في تكلفتها كما تستعمل طاقتها في المستقبل مقابل الانخفاض ا زيادة

 .وبمعاملات المدفوعات بأرصدتهابمعلومات تربطهم بالحسابات او 
  تعدد مجلات الاستخدام .ب

عمل  النقل وتغيير مواعيد السفر وتست ةللمستهلك واستخدامها للسداد اجر  ةصحي كبطاقةاي استعمالها  
 .الانترنتة شبك عبردفع  ة، وتستخدم كوسيلبالهوايةكجواز سفر 

  ةالكتروني كمحفظة الذكية البطاقةج. استخدام 
فرد بها، حيث انها تن الميزةوتفزع من النقود هذه  الإلكترونيةكحافظة النقود   الذكية البطاقةيمكن استخدام 

المصارف تحقيق  بإمكانوهكذا صار  النقديةعلى ما يقابل المبالغ  المغناطيسية الأشرطةتحتوي على معالج صغيره 
 .تريليون 4.1حوالي  1771 ةبها سن النقديةحيث يقدر عدد المعاملات  اليوميةارادات في تنفيذ المعاملات 

 والامان:  السريةد. 
على شفره واعتماد البيانات اذ ينتج اجراء على مثل هذه المعاملات وايصال معلومات استخدامها يعتمد 

 .المعلومات ةداخل شبك ةمضمون بيئةفي  المالية

 37الإلكترونيةالنقود . 1
 : عده مزايا الإلكترونيةللنقود 

كثيرا من   رخصأعبر الانترنت او الشبكات الاخرى  الرقمية الإلكترونيةتحويل النقود  :زهيدةتداولها  ةتكلفأ. 
 .التقليدية الأنظمةاستخدام 

نت من اي مكان وفي اي وقت كونها تعتمد على الانتر  الإلكترونية: يمكن تحويل النقود ب. لا تخضعوا للحدود
 .التكلفة، وذلك دون ان تؤثر في والسياسية الجغرافيةالتي لا تعرف بالحدود 
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عني عن ملء الى حد كبير فهي ت البنكيةالتعاملات  الإلكترونية: تسهيل النقود الاستخدام ةوسهل بسيطةد. 
 .عبر الهاتف البنكيةالاستثمارات واجراء الاستثمارات 

 بها فورا في الزمن  لخاصةاويتم تبادل المعلومات والتسييق  الماليةالتعاملات ة تجرى حرك الدفع: ةتسريع عملي
ل بالطرق على العكس مما لو كانت تتم قب العمليةمما يعني تسريع هذه  وساطةالى اي  الحاجةالحقيقي دون 

 .التقليدية
 تدعم بروتوكول  ةخادم ةاجهز  الإلكترونيةتستخدم البنوك التي تتعامل بالنقود  :الأمنةالدفع  ةتشجيع عملي

ا يجعل عمليات مم الأمنيةكما تستخدم مستعرضات الويب تدعم بروتوكول الطبقات   ةالأمن الماليةالحركات 
 .امانا أكثر الإلكترونيةدفع النقود 

 :الإلكترونيةالشيكات . 4
 :يلييتميز الشك الالكتروني بالعديد من المزايا يمكن تلخيصها فيما 

ببطاقات الائتمان مما يساهم  بالمقارنةمن رسوم التشغيل  %01حوالي  الإلكترونيةيوفر التعامل بالشيكات  -
 .في تخفيض النفقات التي يتحملها المتعاملون بهذه الشيكات

 .الورقيةات التي تتم عن طريق الانترنت بالرسوم التي يتم تحميلها لشبك الإلكترونيةلا يتم تحميل الشيكات  -

التي تتم  العاديةالشيكات ب بالمقارنة ةساع 44في  الإلكترونيةمدفوعات من خلال الشيكات  ةتسوي -
 .38دةالمعلى تقليص هذه  ةوالبنوك تعمل جاهد المقاصة ةتسويتها في وقت اطول من خلال غرف

 :الإلكترونية الماليةالتحويلات . 4
 : التحويل المالي الالكتروني بما يلي ةتتميز عملي

ليات الدفع دون تنظيم عم المالية،التحويلات  ةوتسديد قيم انقطاع : يكفل الانفاق على وقت تنظيم الدفعاتأ.
 .في امكان السداد في الوقت المحدد أي ريبة

 الماليةحويلات قيمه الت لإيداعالبنك  ةاليه حاجات العميل والتاجر الى زياد المقاصة ة: الغت عمليب. يسير العمل
 نظام العمل فعاليةمما يعني تسيير الامر ورفع 

 ةوالحاج لورقيةاالشيكات  ةالخوف من سرق الإلكترونية الماليةوالتحويلات  ةالالي المقاصةد : الغوالامن السلامةج. 
 السائلة.الى تناقل الاموال 
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والشيكات  لورقيةا: يتمثل ذلك في تقليل الاعتماد على النماذج وتوفير المصاريف الورقيةتقليل الاعمال  -
 .المقاصة ةعملي ةالاليه من تكاليف ادار  المقاصةنظام  ةكما قلت شبك  الورقيةوغيرها من المعاملات  التقليدية

يد عمليات التحويل الالكتروني وانخفاض كلفتها، تحقيق رضا العملاء وتوط ة: تكفل سرعرضا العملاء ةزياد -
 .الشركةثقتهم في التعامل مع التاجر او مع 

 :الإلكترونيةالمحافظ . 4
  انها:في  الإلكترونية المحفظةوتتميز 

 الصغيرة( النقديةللنقل القطع  ةالاستعمال )تقليص الحاج ةسهول -

 .على رمز سري الإلكترونية المحفظةاحتواء  ةفي اي حال السرقةتقليص خطر  -

 .امتلاك حساب بنكي ضرورةاجراء مدفوعات دون  ةامكاني -

  39الصعبةالعملات  متعددة الإلكترونية المحفظةالدفع من خلال عده عمليات في حاله  ةسهول -

 عيوب وسائل الدفع الالكتروني :المطلب الثاني
 :تتمثل عيوب وسائل الدفع الالكتروني فيما يلي

 :الالكترونيعن استخدام وسائل الدفع  الناجمة: من المخاطر لحاملها بالنسبةأ. 

 المالية القدرةمما يتجاوز  وإنفاقالاقتراض  ةزياد -

 .اءالسود القائمةقيمتها في الوقت المحدد يترتب عنه وضع اسمه في  البطاقةعدم سداد حامل  -
  :للتاجر ب. بالنسبة

ان مجرد حدوث بعض المخالفات من جانب التاجر او عدم التزامه بالشروط يجعل البنك يلغي التعامل معه  -
 .التجاري هنشاطفي  صعوبةالتاجر  تكبد السوداء وهو ما يعني القائمةويضع اسمه في 

 :هالمصدر  ةبالنسبج. 
 .هو الذي يتحمل النفقات البطاقةاو سرقتها او التزوير فيها فان مصدر  ةضياع البطاق ةفي حال -

 .البطاقةصدر الديون لدى م ةعليه مما يؤدي الى ارتفاع نسب المستحقةالبطاقات للديوان  حاملي تأخرخطر  -
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ئتمان احتياجات السحب النقدي والاقتراض على بطاقات الا ةلتغطي الكافيةعلى توفير السيول  القدرةعدم  -
 .40البنك ةمما يولد مخاطر على سيول

 .عوامل نجاح وسائل الدفع الالكتروني :ثالثالمطلب ال
ذلك من المستهلكين ومن التجار ل ةولكل طريقه دفع مستخدمون قل متعددة الإلكترونيةان طرق الدفع 

 ة الشكات خاصالدفع الالكتروني عبر ةفي عملي ةمعين ةلابد من وسائل لجذب المستهلكين والتجار لاستخدام تقني
 الدفع الالكتروني بشكل واسع ةالانترنت ومن العوامل التي تؤدي الى انتشار طريق

 :أ. الاستقلالية
الدفع  ةمن اجل استخدام وتنفيذ عملي ةتتطلب اعداد برامج خاصحيث ان هناك العديد من الطرق التي 

 .منتشر بشكل واسع خاصة غيربرامج  ةالكترونيا من قبل التاجر والمستهلك وتعتبر هذه الطرق التي تحتاج الى اعاد
 :ةب. التطابقي

 ةلتي تتطلب انظماتلك  الحساباتالدفع الالكتروني ان يتم تنفيذها من مختلف انواع  ةان من المهم في عملي
 .الطريقةالانتشار هذه  ةالدفع الالكتروني تعتبر غير واسع ةلتنفيذ عملي ةتشغيل معين

 :والحمايةالامن ج. 
الدفع الالكتروني  ةعملي فعاليةجدا لقياس مدى  ةالدفع مهم ةنقل البيانات وتنفيذ عملي ةبدا الامن في عملي

شار الدفع الالكتروني فان هذا يؤدي الى عدم انت ةفي عملي عاليةكانت المخاطر للمشتري او البائع   إذاحيث انه 
 .بشكل واسع الطريقةهذه 

 :الاستخدام ةد. سهول
 .بشكل واسع وذلك لسهوله استخدامها من قبل كل الاطراف ةالاعتماد مستخدم بطاقة ةان طريق

من التجار  ةلابد من استخدامها من قبل اعداء كبير  ناجحة الإلكترونيةالدفع  ةمدى انتشارها: حتى تكون طريق
 41والمستهلكين.
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 الفصل ةخلاص
ل اجتماعيا من اجل تسهي المقبولة الوسيلةتلك  ل ما سبق نستخلص ان وسيلة الدفع وهيمن خلا

ع وكذلك تسديد الديون ولقد سمح التطور التكنولوجي بخلق وسائل دف ،بتبادل السلع والخدمات الخاصةالمعاملات 
دد اشكال وتنوعها راجع اساسا الى تع الإلكترونيةوسائل الدفع ، فتعدد حظيت بقبول واسع ةغير مكلف ةجديد

 .اخرى جهةالدفع عاملا اساسيا في اختيار في  ةوايضا تمثل امان وسيل ،التجاريةالمعاملات 
الى اختصار الوقت المخصص لمعالجتها والتقليل من الافراط في  الحديثةل الدفع حيث سمحت وسائ

وسمحت  ةالإلكتروني المصرفيةالذي كان مخططا لذلك كما شجعت على قيام خدمات  ،الاستخدام الورقي والبشري
 .الإلكترونية التجارةفاق امام في تعدد الأ
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 الفصل الثاني: جودة الخدمة
 تمهيد

 ماهية الجودةالمبحث الاول: 
 تطور مفهوم الجودة(: تعريف الجودة المطلب الاول(. 
  ابعاد الجودة.واهداف و اهمية  الثاني:المطلب 
 العوامل المؤثرة في الجودة.: المطلب الثالث 
 تكاليف الجودة.: المطلب الرابع 

 
 المبحث الثاني: الخدمة

  اهداف الخدمة.تعريف واهمية و : الأولالمطلب 
  عناصر نظام الخدمة.ئص و خصاالثاني: دور و المطلب 
  انواعها.تصنيف الخدمات و : الثالثالمطلب 
 :عوامل تطور الخدمة المطلب الرابع. 

 
 الخدمةالمبحث الثالث: جودة 

 الخدمة. واهمية جودة: تعريف المطلب الاول 
 الخدمة. ومعايير جودةابعاد : المطلب الثاني 
  في تقديم الخدمة.تحقيق الجودة  وخطوات ومشكلات: مستويات الثالثالمطلب 

  جودة الخدمةالالكترونية و الادارة  الرابع:المطلب. 
 :الخدمة. وتحسين جودةالالكتروني  وسائل الدفعالعلاقة بين  المطلب الخامس 

 خلاصة الفصل.
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 مهــيدت
ات احااصلة  المتغير المؤسسة من خلالها الصمود امام لقد اصبح من الضروري تبني مواضيع جديدة تستطيع 

تنامي من جانب شعور مالمنافسة و هناك للحصول على مميزات في مجال تبني الجودة كضمان و في هذا الإطار يعتبر 
 في تقديم الخدمات .ات المقدمة كأحد المبادئ الاساسية الخدمة بأهمية جودة الخدمإدارة المؤسسات 

ات على المؤسساصبحت خاصة في الاقتصاديات المتطورة و ولقد اصبحت الخدمات اليوم تكتسي اهمية 
نعيش ن القول اننا التي يحتاجونها ويمكمنفتحة على جمهور العملاء لتامين الخدمات شتى تخصصاتها اختلاف انواعها  و 

 بمجتمع الخدمات.ما يعرف  اليوم في ظل
دماتها وبالتالي خوالتحسين المستمر في جودة الذي جعل المؤسسة الخدماتية ان تعمل على تطوير هو الشيء و 

اهداف المؤسسة من جهة وكسب اتجاهات جودة تتناسب او تفوق توقعات العملاء  لتحقيق تقديم خدمات ذات 
 من جهة اخرى.العملاء 

طور ولا الجودة ستتناول فيه ت  أجزاءة الخدمة سنتطرق إلى ثلاثة أجودهذا الفصل الذي يتناول موضوع و 
جودة ادها.  ثالثا خصائصها وابعو  هدافهاأهميتها وأتعريفها و بعادها  ثانيا الخدمة تضمن أو  هميتها  أهدافها  أمفهومها

   وخطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة.مستوياتها  عادها  أهمية جودة الخدمة  أالخدمة تتضمن تعريفها
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 تطور مفهوم الجودة المطلب الاول:
 أولا: الجودة

المنتج و جودة  تهدف إلى تحسينبالجودة بصيغ و مفاهيم متعددة جميعها هتمام لقد تم الإتطور مفهوم الجودة:  -1
ارفين" اربع ج" التطور المستمر   و قد اقترحتطور الجودة خضع و مازال يخضع لسلسة من الخدمة. و يمكن القول ان 

 1 ة:منظم تطور الجودة بأيمراحل لقياس 
 تيش: مرحلة الفحص و التفالاولى المرحلة 1-1

ح لمواصفات في هذه المرحلة على التحديد الواضالتاسع عشر حتى اوائل القرن العشرين   كان التركيز امتدت من القرن 
ش للتمييز بين التفتيالازمة لصنع المنتج  و كانت ادوات القياس هي وسائل   بالإضافة إلى تحديد خطوات المنتج 

ب حلها تذهب إلى انها مشكلة يجالنظرة السائدة للجودة في هذه المرحلة الرديئة و الجيدة   حيث كانت المنتجات 
 2اثل المنتجاتلضمان تم
 مرحلة الثانية: مرحلة ضبط الجودةال 2-1  

ديدها من تحالزبون و هنا تم التركيز عل حاجات حتى الخمسينات منه  و امتدت من العشرينات من القرن العشرين 
 .جودة تصميم و جودة المطابقةخلال الابعاد المتمثلة في 

درجة مطابقة بين  بالمنتج إلىالوصول تحسين الجودة و  بإمكانهاالتي الوقاية المرحلة على عمليات الفحص و ركزت هذه 
  3ما يرغب به الزبون.و ما تم تصميمه 

  تأكيد الجودة: مرحلة المرحلة الثالثة 3-1
د التي تساهم في المواببل تهتم ايضا  بالمنتج لا تهتم فقط وهذه المرحلة  الستينات حتى امتدت من الخمسينات و   

   التجهيزات واليد العملة.الاولية  كالمواد عملية الانتاجية
تحسين مستوى  هذا بهدف  و تلاقيهاالاكتشاف مواطن القصور و نقوم بتقديم فعالية نظام الجودة بصفة مستمرة كما 

                     العميل.تلبية احتياجات الجودة و 
دمة سيشبع حاجات توى او الخالمس الثقة للعملاء بان الضرورية لتوفيرهذه المرحلة الافعال المخططة او النظامية  تشملو 

 معينة.

                                                             

 الأردن دار الشروق و التوزيع.إدارة الجودة في الخدمات .(. 6002قاسم نايف، علوان المحياوي ) 1 

مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي في  ،جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبونتأثير محددات ( 6002إبراهيم طمل ) 2 

 العلوم التجارية جامعة ورقلة الجزائر.

 .رسالة ماجستيرفي إدارة الأعمال جامعة الجزائر.دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية( .6002افلة ،العيهار،)3 
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و    وقتنا الراهن  تمتد حتى  وهي ملائمة المنتج للمتطلباتتيجية الاسترا بالإدارةو تسمى الرابعة:  المرحلة 4-1 
التحسين و ى تطوير العمل علو طريقة تفكيرها بالمؤسسة   و تسعى هذه الادارة الاستراتيجية إلى تغير فلسفة الادارة 

 فيها.المستمر في اداء هذه المؤسسة و نظم الجودة 
لا  حالة غيابها الصفات التي في  وهي بعدحاجات ورغبات الزبون التي لم يدركها تم التركيز في هذه المرحلة على  

جهة نظر و إلى النظر للجودة ليس فقط من التوجه في هذه المرحلة تعتبر ضمن ابعاد مستوى رضا الزبون ويدعو 
 الخدمة.لكن من منظور. المتلقي للمنظمة و 

 اهمية الجودة  المطلب الثاني: 
اساسا استراتيجية تنافسية و   لان الجودة اصبحت هو علم يراود جميع المنظماتلا شك ان تحقيق الجودة 

يمكن نشطتها  و ازبائن او مستوى المنظمات على اختلاف سواء على مستوى   ادارية شاملة ولها اهمية كبيرة لفلسفة
 :4في النقاط التاليةاستعراض اهمية الجودة 

 للمؤسسةاهمية بالنسبة .1
ات التي من خلال العلاق ويتضح ذلك منتجاتها شهرتها من مستوى الجودة  تستمد المنظمة المنظمة:سمعة . 1.1

 زبائن المنظمة.اجات وحتقديم منتجات تلبي رغباتهم ومحاولة   ومهاراتهممع المجهزين وخبرة العاملين تربط المنظمة 
لسمعة تحقق المنظمة الشهرة وامنخفضة فيمكن تحسين هذه الجودة لكي ما كانت منتجات المنظمة ذات جودة فاذا 

 إليه.او القطاع الذي تنتمي التي تمكنها من التنافس مع المنظمات الاخرى في الصناعة الواسعة 

 للجودةالمسؤولية القانونية . 1.1
صل نتيجة يحولة قانونيا على كل اذى معينة و انتاجها تكون مسؤ التي تقوم بتصميم منتجات إن المؤسسات 

 5القانونية. المسألةمنتجات خالية من العيوب قدر الإمكان لتجنب و عليه لابد من ان تنتج   استخدام هذا المنتج

                                                             

 فلة العيهار المرجع نفسه. 4 

 قاسم نايف ،المحياوي مرجع سابق. 5 
 الأردن دار الفكر. إدارة الجودة الشاملة(9002عواطف إبراهيم ،الحداد ) 6
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ا بهدف و المجتمع إلى تحقيقهاذ تسعى كل من مؤسسة  متميزة تكتسب الجودة اهمية : المنافسة العالمية. 1.1
بأرباح    ادى ذلك إلى احااق الضررمستوى الجودة في منتجات المؤسسةانخفض  فكلما منافسة التمكن من تحقيق 

 6المؤسسة.
انخفاض  ويسبب نه مالقيام بالوظيفة التي يتوقعها الزبون يقوم بشرائه هو ى الزبون هو فشل المنتج الذي إن عدم رض

ل و ارشاده إلى افضظهور جماعات حماية الزبون حاماية المواصفات الموضوعة ادى ذلك إلى الجودة او عدم جودة 
 .  جودة و امانالمنتجات الاكثر 

لى جذب اكبر إتحقيق الجودة و تحسين المستمر لها يؤدي حيث ان سوقية: تكاليف و زيادة الحصة الخفض  .1.1
يادة ربحية ز من ثم   و ؤدي ذلك إلى تخفيض التكاليفكما ي  السوقية من ثم زيادة احاصة و  المستهلكين عدد من 
 المؤسسة.

 بالنسبة للعملاء: اهمية الجودة  .2
 من خلال العنصرين التاليين:تكمن اهميتها 

ئن الزبا تربط رغباتمنتجات الجيدة  و ي مؤسسة ان تستمر ما لم تعمل على تقديم فلا يمكن لأالرضى:  1-1
 .وحاجاتهم

 .اتهمتلبي رغبتقديم السلع و الخدمات التي وفاء الزبون لا يتحقق إلا من خلال إن ضمان الوظائف:   2-2
 اهمية الجودة بالنسبة للعمال  3-2

ل ذلك من خلالرفع فعالية الاداء   و تحسين جودة العمل يعتبر عامل مهما إن دعم نشاط كل فرد:   1-3-2
 رفع مستوى الجودة. وكل فرد في المؤسسة و بالتالي تحسين الإنتاجية ظروف العمل. بها يساهم في تحسين اداء  تحسين 

العمل للإرضاء الزبائن  فريقيهدف إلى تنشيط و تحفيز إن التسيير عملية التسيير: المساهمة في تنسيق   2-3-2
 كافة الافراد.بصدفة دائمة و الذي يقوم على اشتراك  

لتمثل في تطور افي المنشآت احاديثة و تقترح اسلوب جديد للعمل إن سياسة الجودة : الترابطتناسق و ال  3-3-2
 7.ونمشاكل الزبالمشاركة في كل   و الزبونعلاقات المورد و الاتصال الافقي بين مختلف الاقسام من شبكات 

                                                             

 علوان المحياوي مرجع سابق. قاسم نايف 
 عواطف إبراهيم الحداد مرجع سابق.

 فلة العيهار، مرجع سابق. 7
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 للجودة هدفين: هداف الجودة:أ.1
 تصاغ ليها  و عالتي ترغب المؤسسة في المحافظة تتعلق هذه الاهداف بالمعايير  هداف تخدم ضبط الجودة:أ

 .اء الزبائنوارضمتميزة مثل الامان وذلك باستخدام معايير تتعلق بصفات  على مستوى المستوى ككل.
 تطوير منتجات ترضي حاجات زبائن و غالبا ما تنحصر في احاد من الاخطاء و هداف تحسين الجودة: أ

 .كثر بنفع ا
 هي:  اهداف الجودة بنوعيها إلى خمسة فئات كما يمكن تصنيف

 و يتضمن الاسواق و البيئة و المجتمع.هداف الاداء الخارجي المؤسسة أ -
 الزبائن و المنافسة.الاداء المجتمع و تناول حاجات هداف أ -
 للضبط. ليتها و قابليتهاو تتناول مقدرة العاملين و فعاهداف العمليات أ -
 8.ط العملمحياستجابتها لتغيرات و و تتناول مقدرة المؤسسة و فعاليتها و مدى هداف الاداء الداخلي أ -
 .و تناول مهارات و القدرات و تحفيز و تطوير العاملينهداف اداء العاملين أ  -

 
 

        
 
 
 
 
 
 
 

 : يوضح أهداف الجودة: 1الشكل 

                                                             

مؤسسة حورس الدولية للنشر  1ط ،شهادة الأيزوالجودة الشاملة طريقك للحصول على ( 9002محمد الصيرفي، ) 8 
 والتوزيع.

 قاسم نايف علوان المحياوي مرجع سابق. 9

 هداف الجودةأ

 متعلقة بأداء الخارجيهداف أ

 العاملين بأداء متعلقة هدافأ

 الداخلي داءالاب متعلقة هدافأ

 العمليات بأداء متعلقة هدافأ

 المنتج بأداء متعلقة هدافأ
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 بعاد الجودةأ.1
 تحدد مستوى الجودة ما يلي:بعاد التي الأ من

 للماكنة. و السرعة بالنسبةمثل: وضوح الألوان بالنسبة للصور أساسية يمثل خصائص المنتج الأداء : الأ 
  :الأمان في  والمضافة إلى المنتج كجهاز التحكم عن بعد خصائص المنتج الثانوية و تمثل الصفات المظهر

 ستعمار.الإ
  :الصناعية. و المعاييرالمواصفات المطلوبة أنتاج حسب ويكون الإالمطابقة 
 العمل يتعطل فيها المنتج عنو بمعنى متوسط الوقت الذي الوقت أداء بمرور مدى ثبات الأعتمادية: الإ 
  :مسبقو آلة عمر تشغيلي بشكل أالتشغيلي المتوقع  حيث لكل منتج ي العمر أالصلاحية. 
  :التصحيحي بالإضافة إلى مدى سهولة والاهتمام بالشكاو المشكلات و الخدمة المقدمة. 
 الباحث مع العميل.مدى تجاوب ستجابة: الإ 
  :يعكس  حول المنتجات المتمثلة في المظهر الخارجي الذييقصد بها المعايير الذوقية للمستهلكين الجمالية

الشعور  ومن المنتجات كما يشير إلى الهيئة الخارجية للمنتج و تشكيلة مدى شعور الأفراد إتجاه منتج معين أ
 خر وفقا لنواحي نفسية.لإهلك   فالنواحي الجمالية تختلف من شخص لدى المستالذي يثار 

  :فضل ن أفكرة أن المنتج الذي يشتريه مالمنتج. كان يحمل العميل الخبرة و المعلومات السابقة عن السمعة
 9المنتجات في السوق.

 10العوامل المؤثرة في الجودةالمطلب الثالث: 
 هي:ساسية و في ستة عوامل أتتمثل 

ناك هولن يكون هناك اهتمام بالجودة واساليبها  و هناك منتجات   فإنه تكون سواقإن لم تكن هناك أسواق: الأ 1
سواق فلابد من الامكان مناسب في لكن يمكن لمنتج ما ان يمثل في الاسواق  و الكثير من المنتجات التي تطرح 

 الاستقرار اللازم.ان يكون ذا جودة عالية تحقق له 
ن التخصص الى وجود نوع مالمختلفة إلى نشأة احااجة لقد ادى التقدم التكنولوجي في وسائل الانتاج العامل:  1

 في الاداء.الجودة هذا التقدم ولتحقيق الإتقان و العالي لمواجهة 

                                                             
 الأردن دار. وائل للنشر والتوزيع.-.عمان 6ط إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات(6002محفوظ ،أحمد جودة ) 9 

  10.قاسم نايف ،علوان المحياوي مرجع سابق
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لوقت  فإن احاصول في نفس او في الاسواق على تقسيم فرص الربح بين المنتجين ادت زيادة التنافس راس المال:  1
ة تكاليف الانتاج ؤوس الاموال لتغطيير من استثمار ر يتطلب الكث بالمستوى الجودةعلى المعدات احاديثة لارتفاع 

 الاساسية.
عت ان مسؤوليات الجودة قد توز   و خاصة لق متابعة نظام فعال لضبط الجودةواع لخوجود نظام اداري الادارة:  1

 المجموعة و مراقبة الجودة.تامة عن متابعة هذه مسؤولية  للإدارةعلى المجموعات المختلفة و اصبحت 
الوصول إلى  قد مكنللوصول إلى الجودة العالية إن زيادة تكاليف الانتاج و المتطلبات الخاصة المواد الاولية:  1

المواد ة   كما انه اصبح من الممكن الآن اختيار جودالتي تفي بالاحتياجات المطلوبة الكثير من المواد الصناعية 
 متيها بالماضي.ما كان ك. ولم تصبح العملية مجرد فحص بالعين المجردة    الاولية باستخدام الكثير من المواد احاديثة

اكنات الخاصة إلى اختراع الكثير من المادت الزيادة في الطلب على المنتجات الحديثة: الفنية  والوسائل الآلات  6
و بالتالي إلى  إلى دقة عاليةالآلات على الوصول الماكنات و لقد ساعدت هذه تقي بالاحتياجات المطلوبة او التي 

 مرتفعة إلى حد كبير.جودة 

 المطلب الرابع: تكاليف الجودة
  و ذه المسألةلهبعين الاعتبار التكاليف المصاحبة  تأخذالتعامل مع مسالة الجودة  فعليها ان مؤسسة ما  عندما تريد

 إلى:يمكن تقسيم تكاليف الجودة 
  من تصنيعهاء الانتهاجزاء المنتج كله بعد اخطاء الانتاج الموجودة سواء في تكاليف و تشمل الاخفاق: تكاليف  .1

الجهد تجهيزات و الآلات والواستهلاك المواد الاولية في خسارة الوقت و  فالمنتج الذي به عيوب له تكلفة تتمثل
 البشري.

السلعة او صول   ونفقات اخرى تتفق في سبيل و الاختبارالتفتيش والفحص و تتمثل تكاليف تكاليف القياس:  .1
 الخدمة إلى العميل بدون عيوب.

مراجعة تصميم و  قبل حدوثها مثل: التدريبتكاليف التي تتفق في سبيل كشف الاخطاء تشمل تكاليف الوقاية:  .1
 مستمر للقضاء على حدوث الاخطاء.السلعة بشكل 
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فيها و عميل تنشأ في حالة وصول السلعة او الخدمة إلى القليلة مقارنة بتكلفة التي يمكن القول بان تكاليف الجودة 
فقدان جزء   اقل  ارباح العميل  خسارة العملاء عدم رفض :في تتمثل باهظةتكاليف  إلىاخطاء حيث سيؤدي 

 11نشر معلومات سلبية عن المؤسسة.من حصة السوق  

 المبحث الثاني: الخدمة:
 .تعريف واهمية واهداف الخدمةالمطلب الاول: 

 :تعريف الخدمة .1
  Reindenbacو   Kotler الخدمات حيث نجد كل من تعريف الكثير من الكتاب حول هناك شبه اتفاق بين 

 )البائع( إلى طرفاو منافع يقدمها طرف يعرفون الخدمات بانها انشطة   Bennettوايضا   Armstrong و 
يرتبط اولا يرتبط و قد   و تقديمها نقل ملكية شيء  ولا يترتب على بيعها ملموسةطبيعتها غير آخر )المشتري( وهي ب

 .تقديمها بمنتج مادي ملموسو انتاجها 
 ة احايازةالتي تتضمن بعض التفاعل مع الزبائن او خاصيو " نشاط يرافقه عدد من العناصر غير ملموسة كما تعرف انها 

 نتيجة لانتقالها للمالك.ليس )الامتلاك( و 
ندما يتم عالاحتياجات إلى اشباع الرغبات و بانها اوجه نشاطات غير ملموسة تهدف فقد عرفها  Stantonاما 

ببيع مات سداد مبلغ من المال بحيث لا تقترن هذه الخدالنهائي او المستعمل الصناعي مقابل تسويقها إلى المستهلك 
 .منتوج مادي ملموس

ا ليست التي مخرجاتهبانها الخدمات التي تتضمن كل الانشطة الاقتصادية فقد عرفها   Zeitami Bitherاما 
 ملموسة. اساسي غيرتقدم قيمة مضافة و هي بشكل عند وقت انتاجها. و   وهي بشكل عام تستهلك ماديةمنتجات 

 المناعة. حاجات المستهلك و تحقق لهرغبات و التي تهدف إلى اشباع المنتجات غير ملموسة و فالخدمات إذا تعني 
 ما يلي: يتضح من التعاريف السابقة و    

  ليس شيء ملموس.و ان الخدمة اداء او نشاط 
  طرف يحصل عليها.الخدمة و طرف يقدم تتطلب الخدمة وجود طرفين 
 .الخدمة غير ملموسة 
  ملموسة.الخدمة نقل الملكية شيء باعتبارها غير لا ينتج عن اداء 

                                                             

،مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير  جودة الخدمات وأثارها على رضا العملاء( 6002نور الدين بوعنان ،) 11 

 جامعة  محمد بوضياف المسيلة.
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 12اهمية الخدمة .1
  اهمها:و من كانت عليه سابقا و ذلك لعدة اسباب ازدادت اهمية الخدمات في الوقت احاالي اكثر مما  

مل في القوى العاملة في العالم تححيث ان اكثر من ثلثي مجموع  الخدمات زيادة نسبة العاملين في قطاع  -
 الخدمات.قطاع 

الاحصائيات ان الخدمات المساهمة حيث تشير . (GNPنسبة الخدمات في الناتج القومي الاجماليارتفاع  -
 الاتحاد الاوروبي.( من النتاج القومي الاجمالي لاقتصاد 712)
مان تحتاج إلى الا الانترنت وانظمةفلسفة الكمبيوتر  و  خدمات في اعداد السلعة التي تحتاج إلى الزيادة   -

 وقطع الغبار. والصيانة والتدريبمثل: التركيب خدمات متخصصة 
مرا ممكن امما جعل الاتفاق على كثير من الخدمات  المجتمع الكثير من افراد ارتفاع مستويات الدخل الفردي  -

 .وميسورا
كنولوجيا ادى الإلكتروني واستخدام التفالتسويق  الاعمال التي حدثت في المنظمات التكنولوجية التغيرات  -

 13لهذه الانشطة.زيادة احااجة الى الخدمات المدعمة إلى 

 اهداف الخدمة.1
 :للخدمة عدة اهداف من اهمها ما يلي 

 .لأبنائهافي توفير بيئة مستقبلية آمنة الذاتي بمسؤولياتنا جميعا الاحساس  هميةأ -
 بمصلحة العامة. من اية اضرارشأنها وقاية المجتمع التي من روح المبادرة الفردية في ايصال المعلومات تشجيع   -
 استقراره.و المقدمين في عملية احافاظ على امن المجتمع و اشتراك كافة المواطنين  -
 وآمنة.فعالة اتصال سهلة وسريعة و توفير قناة  -
 صغيرة.اية ملاحظة او معلومة التقليل من شان عدم بأهمية المعلومات و توعية الجمهور   -
 14حماية المجتمع.و التي يقدمها الجمهور واهميتها في التقليل من المخاطر للمعلومات ايضاح الدور الايجابي   -

 

                                                             

 مصر القاهرة المكتب العربي للمعارف 1ط ،تسويق الخدمات( 9002محمد عبده حافظ ) 12 
  مرجع سابق. الشيخ،وعبد الباسط حسونة ،و مصطفى  ،زكريا عزام 13 

 الأردن .دار الراية للنشر والتوزيع .-،عمان  تسويق الخدمات( 9019زاهر عبد الرحيم عاطف ،)14 
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 وعناصر نظام الخدمةدور وخصائص المطلب الثاني: 
 الخصائص ويمكن ايجازها فيما يلي:الخدمات ببعض  تمتاز   
بعا لذلك تيعتذر على العميل  وبالتالياي ليس لها كيان مادي الخدمة غير ملموسة  وتعني انملموسية: لا ال. 1

كس ع السلعة قبل اقتنائهاان يتذوق او يلمس او يشم ذ انه لا يستطيع الخمسة االخدمة من خلال حواسه  إدراك
 استهلاكها.الي لا يمكن تقييم جودة الخدمة قبل وبالت السلع 

 تعتبر مشكلة السوق والتي من اهمها:والتي على عدم ملموسية الخدمة العديد من النتائج  وقد ترتب 
  ئة و تقسيم الخدمةتجز التغليف   النقل ئة و التسويقية مثل : التخزين و التعبعدم اداء الكثير من الوظائف  

 شرائها.فحص الخدمة قبل 
  مردودات مبيعات.عدم وجود 

الذي  يترتب  الامر  يتولى تقديمهاالذي الوثيق بين الخدمة و الشخص بالترابط  التلازمية و تعني:  التلازمية 1-1
 على هذه الخاصية ما يلي:يترتب الخدمة إلى اماكن تقديمها  و عليه ضرورة حضور الطالب 

  منه.يكون تقديم الخدمة في الوقت الذي تطلب 
  الايصال الخدمة للمستفيد.التوزيع المباشر هو الاسلوب الامثل 
  على العنصر البشري.خاصة انها تعتمد تجانس الخدمات و عدم 
  المستفيد.بين مقدم الخدمة و زيادة العلاقات الشخصية 
  15.  العاملين. الخ: النظافة   الاضاءة للبيئة المادية دور هام جدا في ذهن المستفيد مثلإن     
 )عدم تجانس المخرجات(:عدم التجانس  خاصية  3-3

وحدة . م  على الرغم من ان استعمال انظمة في حالة الخدمات  للإنتاجنمطية تعني صعوبة ايجاد معايير و 
ير لمستوى الجودة هناك صعوبة في وضع معاي وبالتالي   الخدمات لها طرق مختلفة في كيفية قياسهافكل نوع من انواع 

 لمخرجات الخدمات امرا صعبا.المخرجات و هذا يجعل عملية توحيد المعايير في 
وتدريس  لمعايير امحاولة توحيد النهائية للخدمات ستبقى عالية حتى عند إن فرصة عدم التجانس في المخرجات    

العميل لديه ف الخدمة على جودة الكوادر البشرية ئة و جدا إلغاء اثر البيالعمليات لأنه من الصعب )....( و  العاملين 
فإن مشكلة الوقت  كذلكالتقييم امرا معقدا بالنسبة لمقدم الخدمة  هذا ما يجعل شخصية لتقييم نوعية الخدمة و معايير 

                                                             
15 Philippe rambourg (2006) marketing 2 edition actualisée ,breol ,Fr. 
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نس وراء عدم تجا عوامل عديدةيبدو واضحا ان هناك التحكم به وهكذا و الخدمة يعد امرا من الصعب في تقديم 
 مخرجات الخدمات.

 الفناء و الهلامية:خاصية   4-3
رصة فاللا ملموسية للخدمة انخفضت   وكلما زادت درجة غير قابلة للتخزينمعظم الخدمات ذات طبيعة هلامية     

او حفضها  فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية لا يمكنترفع من درجة الفنائية تخزينها   كذلك فإن درجة عدم الملموسية 
لغذائية في هذه تعد ايجابية لخاصية او   والايداع منخفضة النسبالتخزين تخزينها  وهذا ما يجعل تكلفة احافظ و 

 لخدمة.يشكل ضغط على مقدمي او الخدمات يجعل القضية اكثر تعقيدا مع ذلك فان عدم امكانية تخزين الخدمات  و 
ن يوم مفيختلف الطلب على الخدمات غير مستقر الخدمات بانه متذبذب و هذا ما يميز ان الطلب على بعض و    

 .لآخر

 دور حياة الخدمة 1
صائص   ولكل منها خديم  النمو  النضوج  الانحدارالتقهي مرحلة رة حياة الخدمة من اربعة مراحل و دو تتكون 
   :ما يليتبرز من خلال 

الية قد شكل الخدمة احاتقدم للمرة الاولى او ان يقال أن الخدمة في مرحلة التقديم عندما مرحلة التقديم :   1-2
هر إلا ابعد من من قبل المستهلكين   ولا تظحيث لا تحصل الكثير من الخدمات الجديدة على درجة القبول تم تغييره 

ن على نطاق جيد و يمكد من الخدمات يمكن تقديمها هنا تظهر ميزة الخدمة حيث العديذلك في دورة احاياة  و 
 .المستفيدينلقيت القبول من توسيعها إذا 

 تمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية:و 
  16و انعدامهم.قلة المنافسين 
 انخفاض المبيعات 

اع في ما ينتج عن ذلك من زيادة و ارتف  و الطلب عليهاويشع يزداد نمو الخدمة في هذه المرحلة مرحلة النمو:  1-1
 هذه عدد المنظمات التي تدخل مجال تقديمو بسبب هذه الارباح يزداد   الخدمة مما يؤدي إلى ارباح كبيرةمبيعات 
قوم بتطوير ا يجب ان تتحافظ المنظمات الخدمية على مستوى اعماله  و لكي يؤدي إلى زيادة حدة المنافسةمما  الخدمة 
 داعمة.سيرة 

                                                             

 الأردن دار الصفاء للنشر والتوزيع. -عمان 0، طأسس التسويق المعاصر( 6002ربحي مصطفى عليان،) 16 
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 وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية:
 نمو سريع في الاعمال. 
 .ازدياد المنافسة 
  الجديدة التي يتقدم فيها الخدمة.ازدياد عدد الفروع 

 مرحلة النضوج 1-1
لذلك تعمل    و تزداد حدة المنافسةالبطيءالمنظمات بالهبوط مستوى الخدمات المقدمة من قبل هذه المرحلة يبدأ في 

المنخفض ستوى المنظمات ذات المنتيجة هذا التنافس انخفاض اربع ابعاد المنافسين عن طريقها و تكون المنظمات على 
ما تقدمه المنظمات  كون اية فروقات بينايضا لا يرى المستهلهذه المرحلة   و في استراتيجية اخرىطره إلى اتباع مما يض

 المرحلة بالخصائص الاتية:تمتاز هذه للخدمة. و المختلفة 
  من خدمات.مستوى ما تقدمه المنظمات استقرار 
 .امتداد المنافسة 
 خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض. 
عزى سبب يالمقدمة من قبل جميع المنظمات و في هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات الانحدار: مرحلة   4-2

 خصائص هذه المرحلة:ة جديدة و من تقنيخدمات جديدة ذات فاضه إلى ظهور انخ
  قبل المنظمات.المقدمة من انخفاض مستوى الخدمات 
  حدة المنافسة.انخفاض 
  المال.انخفاض راس 

 عناصر نظام الخدمة:    1 
 اهم عناصر نظام الخدمة فيما يلي: تتمثل

التي تعتبر و لمنظمة لالعمليات التشغيل الخدمة في الادارة العليا يتمثل في نظام التشغيل الخدمة: نظام عمليات  .1
 الزبائن.و  الاتصال بين المنظمةتحديد اشكال خدمات توظيف الموارد البشرية و مصدر القرارات المتعلقة بعرض 

باشر م هم في اتصالللإنتاج الخدمة الذي يستعمله المستخدمون الذين هو الدعم الضروري و الدعم المادي:  .1
 مع الزبون او الزبون نفسه.

 تقسيم الدعم المادي إلى قسمين: يمكن
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والزبائن  والموضوعة تحت تصرف المستخدمينغيرها الاثاث و المتمثلة في الآلات و و الوسائل الضرورية الخدمة:  .3
 17ينتج الخدمة.واستعمالها 

 .....الخ. الديكورات المحلات هو كل ما يحيط بالوسائل مثل المباني  و المحيط المادي للخدمة:  .4
بائن ويمثلون مع الز مقدمي الخدمات الذي يتعاملون مباشرة يقصد بالعمال المباشرون و المستخدمون المباشرون:  .5

تطلب توافرهم مما يدورا مهما في عملية تقديم الخدمة وجودتها العمال ويؤدي هؤلاء الموظفون و المنظمة في نظرهم 
 عالية.على مهارات وكفاءات 

 فالخدمة غير موجودة.بدونه للنظام لان حضوره ضروري و يعتبر عنصر اساسي الزبون:  .6
رغبات ع المحصلة تشمل الفائدة التي تشبهذه بين مختلف عناصر نظام الخدمة و هي محصلة التفاعل و الخدمة:  .7

 اهداف المنظمة الخدمية باستمرار.تحقق بون و الز 

 الخدمة:نظام : يوضح عناصر 1الشكل رقم 
  

 
 
 
 

 مباشر تفاعلات  
 تفاعلات غير مباشرة  
 
 
 تصنيف الخدمات   
 او حسب الزبون(السوق )/ تصنيف الخدمات حسب نوع 1
 حة التامين على احاياة  الصتقدم لإشباع حاجات شخصية مثل وهي الخدمات التي خدمات استهلاكية:  2-2

 .السياحة

                                                             

،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم  تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون(،6002رقاد ،)صليحة  17 

 إدارة الاعمال جامعة الحاج لخضر باتنة. التجارية

 منطقة خدمية
 الدعم المادي

 
المستخدمون 

 المباشرون 

نضام عملية 
 تشغيل الخدمة

 غير مرئي مرئي

   x الخدمة   x الزبون

  زبائن اخرون    x خدمات اخرى
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حاجات المنظمات كما هو احاال في وهي من الخدمات التي تقدم لإشباع  خدمات الاعمال/المنشآت: 1
 .لصناعيةاصيانة الآلات   فهي موجهة للمستخدمات و المالية دارية و المحاسبية و القانونية و الاالاستشارات 

 تقسيم الخدمات حسب الاعتمادية في تقسيم الخدمة/ 1
ب ان هؤلاء يج  و كخدمات المحامين الاداريين   ديمها على الإنسان بدرجة كبيرة:تمد في تقخدمات تع  1-2

الفلاحة   18 مثل: احاراسة وبعض الخدمات تعتمد على بعض مقدميها الغير مهرة يكونوا مهنيين و بالمقابل هناك 
 الخدمات الفندقية.كتصليح السيارات و خدمات اخرى تعتمد على مقدمين مهرة:  هناك و 

ع الآلي مؤتمنة مثل: البيدمات قد تكون و هذه الخئن و المعدات بدرجة كبيرة: خدمات تعتمد على المكا  2-2
مهرة  من قبل اشخاصمهرة مثل: الخدمات سائقي الجرارات   او انذار الآلي او تدار من قبل مشغلين غير و الصراف 

 .الاشعة و التحاليل.النقل الجوي و مثل: خدمات 

 في المكان تقديمهاتقسيم الخدمات حسب ضرورة المستفيد    3/
ر العمليات الجراحية او السفر   فحضو مثل حضور المستفيد لاماكن تقديم الخدمات: خدمات تتطلب  1-3

 المستفيد امر الضروري.
نظيف تخدمات صيانة السيارات  و : مثل: خدمات لا تتطلب حضور المستفيد لاماكن تقديم الخدمة  2-3

 الملابس
 

 حسب درجة الاتصال بالمستفيدتصنيف الخدمات   4/
 ة .الرعاية الصحيالتعليم و النقل الجوي و و خدمات المحامي شخصي عالي : مثل : خدمات ذات اتصال   1-4
 التسويق عبر الانترنت.و كخدمة الصراف الآلي منخفض: خدمات ذات اتصال شخصي   2-4
 خدمة الترفيه في المسرح.  و المطاعم السريع ذات اتصال شخصي متوسط: كخدمةخدمات   3-4

 حسب العملية المواجهة: تصنيف الخدمات   5/
 حضور المستفيد شخصيا لكي يحصل علىهذه الخدمات موجهة لأفراد و تتطلب و خدمات معالجة الناس:   1-5

مة السفر للانتفاع من خدالمسافر الذي يجب ان يذهب إلى المطار يذهب للطبيب و الخدمة كالمريض الذي يجب ان 
 ئرةعلى متن الطا

                                                             

 للنشر والتوزيع.لاردن دار اليازوري العلمية -.عمان اثقافة الخدمة(، 6002بشير العلاق، )18 
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  ممتلكات المستفيد مثل صيانة السيارة او السكنإلى و هذه الخدمات موجهة خدمات معالجة الممتلكات:   2-5 
 الخدمة.هنا ليس بالضرورة حضور المستفيد إلى مكان انتاج و 

تتطلب و هذه الخدمات او النشاطات غير ملموسة موجهة إلى عقول المستفيدين و: خدمات المثير العقلي 3-5
 زيون.التلفوالتعليم والاذاعة و الترفيه تقديم الخدمة مثل: المستفيد ذهنيا اثناء عملية مشاركة 
م الغير هوداتهاو لمج المستفيدينمتلكات غير محسوسة موجهة للمهي خدمات و  خدمات معالجة المعلومات:  4-5

 المعلومات والخدمات.سة مثل معالجة البيانات و ملمو 

 تصنيف الخدمة حسب طبيعتها  6-5
   19التلازميةالتعليمية مثل الخدمة الصحية و ضرورية: خدمات   5-6-1
 .20مثل خدمة التسلية والترفيهخدمات كمالية:   5-6-2
 هانواعأتصنيف الخدمات و طلب الثالث: مال

 انواع ومن اهمها ما يلي:للخدمة 
دة مع العملاء تعاملات غير جي  و توجد ةالطريقة باجراءات سيئة في تقديم الخدمو تمتاز هذه الخدمة الباردة:  1

يه بانها غير متناسقة الخدمة فاتجاه العملاء  فالجانب الاجرائي تمتاز مواقف غير مناسبة بوجود سلوكيات و  تتمثل
 و فيها فوضى.غير منظمة و 

 وفاترة ومنخفضة.باردة از هذه الخدمة بانها غير شفافة و فتمتاما الجانب الشخصي 
موحدة للجميع متناسقة و  والخدمةتأتي في الوقت المناسب  تمتاز هذه الخدمة بانها : الطريقة المصنعة للخدمة 1

 شفافة في الجانب الشخصي منخفضة وغير مرغوبة.غير و 
الاجرائي ب مستوى الجانذو ارتفاع على مستوى الجانب الشخصي وارتفاع تمتاز الخدمة بانها خدمة العضو:  1

وبارعة ذابة جموحدة وعلى الجانب الشخصي تمتاز بانها  وذو خدمةوانه متناسق في الوقت المناسب  والتي تأتي
 ومرغوبة.

 

                                                             

 زكريا،عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشيخ.مرجع سابق. 19 
_،عمان_الأردن.دار اليازوري تسويق الخدمات_مدخل إستراتيجي وظيفي تطبيقي(.6002حميد الطائي وبشير العلاق.)20 

 العلمية للنشر والتوزيع.
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 : عوامل تطور الخدمة:المطلب الرابع
 عوامل تطور الخدمات إلى عدة عوامل اهمها:يرجع العديد من المختصين 

 وأصبحدمات اتفاقه عن الخحيث انه كلما ارتفع دخل المستهلك كلما زاد مستوى المعيشي للمواطن: ارتفاع  1
 يؤديها بالاعتماد على نفسه سابقا.مشتري العديد من الخدمات التي 

يكون هدفهم من وراء شراء الخدمات العديد من المستهلكين او المؤسسات حيث ان البحث عن الفعالية:  1
 هو فقط الاستفادة من كفاءات المختص.

حتمية اللجوء و  ة  هو ضرور للمجتمعقد المصاحب للنمو السريع هذا التعحيث ان نتائج تعقد الحياة الحديثة:  1
 بخبراتهم.إلى المختصين والاستعانة 

  الامر الذي يجعل زيادة الاقبال مع مرور الزمنعدد الخدمات هو في ازدياد مستمر  ان خلق خدمات عديدة: 1
 عليها امر جد عادي.

خاصة في  والتطور احاديث للاقتصاد بالعديد من المستهلكين ادى و سلوكات المستهلكين: تغيير مواقف  1
لب من المنتجات سهذه الوفرة و هذا التشبع  الاصناف نتجات المادية في عامل الدول المتقدمة إلى التشبع من الم

 ات و شراءاكثر نحو الخدمكمركز للمكانة الاجتماعية و دفع المستهلك للانجذاب المادية جاذبيتها و قيمتها  
 21التجارب الجديدة.

 : جودة الخدمةبحــث الثالثمال
 جودة الخدمة و أهمية تعريفالمطلب الاول: 

من شبكات تبديل حزم المعلومات في غيرها الخدمة في مجال شبكات احااسوب و  جودةيشير مصطلح 
قيق جودة تحآليات حافظ السيطرة على الموارد بدلا من هندسة المرور إلى السلكية و اللا سلكية  و الاتصالات 

لبيانات  او   مستخدمين  او تدفق ل اولوية مختلفة لتطبيقات مختلفةتقديم  جودة الخدمة هو القدرة على الخدمات
لوبة  معدل سرعة المعلومات المط  يمكن ضمان لتدفق البيانات  على سبيل المثاللضمان مستوى معين من الاداء 

ات جودة المطلوبة. تعتبر ضماناو معدل الخطأ للمعلومات استقرار الارسال  احتمالية اسقاط الرسائل   عدم رالتأخو 
حدوثها  لتدفق التطبيقات ذات الوسائط المتعددة وقتخاصة بالنسبة قدرة الشبكة غير كافية. و الخدمة هامة إذا كانت 

ات  وهي حساسة لتغيير البيان  لان هذه غالبا مل تتطلب معدل ثابت لتدفق  لبروتوكولات الانترنيتمثل الصوت عبر
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ت الخلوية   في الاتصالاالقدرة على موردا محدودا على سبيل المثال في البيانات من حيث الشبكات حيث تعتبر و 
   تعتبر آليات جودة الخدمة غير مطلوبة.حالة عدم وجود ازدحام في الشبكة 

لبرمجيات االخدمات على عقد المرور مع تطبيق وتوكول الذي يدعم جودة شبكة او البر يمكن ان تترافق الو 
المستوى  يمكن ان تحقق رصدهي و اقامة دورات  في عقد الشبكة على سبيل المثال خلال مرحلةالقدرة الاحتياطية و 

في  ديناميكيا عن طريق جدولة الاولياتمعدل البيانات والتأخير. والتحكم الاداء خلال الدورة. على سبيل المثال 
ان و الخدمة جهد للشبكة ا أفضللا تستطيع و عن القدرة الاحتياطية خلال مرحلة الهدم. عقد الشبكة. و قد تفرج 

كة جهد من التواصل عبر شبمراقبة جودة الخدمة هو تقديم نوعية عالية تدعم جودة الخدمة. كبديل لآليات معقدة 
 يكون كافيا لتوقع حركة المرور لتحمل الذروة.من الافراط في توفير القدرة بحيث افضل 

الموحدة بانها الاتحاد الدولي الاتصالات  x 902فيجودة الخدمة تم تعريفها في ميدان الاتصالات الهاتفية و 
[ نوعية الخدمة 3[ ]1[ ]2]« الكائناتمن  أكثرماعي لواحد او ومجموعة من متطلبات الجودة على السلوك الج»

احاديث عبر     اشارة الى نسبة الضوضاءاستجابة الخدمة الوقت والخسارة اتصال. مثلمتطلبات على جوانب تشمل 
ية جراء مجموعة فرعية من جودة الخدمة الهاتف  وهلم   ومستويات جهارة الصوت  المقاطعات  استجابة الترددوصدى

لى سبيل المثال   عتصال المتصلة سعة وتغطية الشبكةجوانب ا  والتي تضم المتطلباتهو الصف من الخدمة )جوس( 
 [ 4]احتمال الانقطاع.من عرقلة الاحتمال و يضمن اقصى قدر 

لى القدرة ا  بدلا من الإشارة كإجراء والجودة  مع العديد من التعاريف البديلةجودة الخدمة يستخدم احيانا   
 مستوى جودة الخدمة.الخدمة احيانا تشير إلى جودة   على موارد الاحتياط

او تحقيق جودة مع مستوى عال من الاداء كثيرا ما يخلط و اي ضمان جودة الخدمة  ارتفاع جودة الخدمة 
 احتمال الخطأ القليل.انخفاض الكمون ارتفاع معدل بت: و  :الخدمة  على سبيل المثال

ية في مجال الخدمات طبقة التطبيقات مثل الاتصالات الهاتف  تستخدم خاصة يل لجودة الخدمةتعريف بدو 
 Q0Eذوي الخبرة. مصطلحات اخرى مماثلة مع المعنى هي نوعية التجربة   هو توقع عكس نوعية ذاتية من والفيديو

"   " عدد الزبائن للمستخدم   " درجة الإرتياح [3. و المستخدم " ينظر الاداء" ]ذاتية مفهوم الاعمال التجارية
ميع تأثير تراكمي على ارتياح المشترك لج)موس( . في هذا السياق جودة الخدمة هو السعداء " او متوسط نقاط الرأي 

 22التي تؤثر في الخدمة. العيوب
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 همية جودة الخدمة:أ.1
كل من مقدمي لحيث انها ذات اهمية  تسويقه و تلعبه جودة الخدمة في تصميم منتج الخدمة نظرا للدور المهم الذي 

 الجودة فيما يلي:الخدمات و الزبائن و يمكن ابراز اهمية 
الاخرى  التنافسية المؤسسة بالمقارنة مع المؤسساتان جودة الخدمة تعد وسيلة تصنع المكانة المنافسة: ازدياد  2-2

 المنافسة في السوق.
الخدمات مثلا: نصف المؤسسات يتعلق لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم  الخدمة:نمو مجال  2-1

 نشاطها بتقديم الخدمة.
ون توفير دسعر معقول جيدة  فلا يمكن تقديم خدمة ذات جودة و ان الزبائن يريدون معاملة فهم الزبائن:  2-3

 .العملاء لأكبرالمعاملة الجيدة و الفهم 
سيع تركز على تو اصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت احاالي لجودة الخدمة:  المدلول الاقتصادي 2-4

 .السعي من اجل اجتذاب الزبائن جديدحصتها السوقية لذلك يجب على المؤسسات 
 23لخدمة.ا ذلك لابد من للاهتمام اكثر بمستوى جودةيجب كذلك المحافظة على الزبائن احااليين لتحقيق ولكن 
 على ذلك يصنع الطلب عليها.الجودة تؤثر على حجم الطلب على الخدمة و بناء  إن 5-1

 24دمة.سة فهي تسعى لتخفيض تكلفة الخالربح المؤستعتبر جودة الخدمة من احد اهم العناصر لتحقيق  1-1

 بعاد و معايير جودة الخدمةأ.1
دى لتتمثل في البعد الوظيفي و البعد الفني و الصورة الذهنية للمنظمة لجودة الخدمة ثلاثة ابعاد اساسية 

 من خلالها العملاء على مدى جودة الخدمة المقدمة لها.العميل. كما ان هناك عشرة معايير اساسية على الاقل يحكم 
س النشاط فو من وقت لآخر داخل نسبية لتلك الابعاد و المعايير تختلف من نشاط خدمي لآخر والاهمية الن

 صعوبات اكبر في ادارة جودة الخدمات.مما يضفي  الخدمي 
 و المعايير مما يلي:و يمكن توضيح هذه الابعاد 

 
 
 

                                                             

  23.عبد القادر،براينيس.)6002(.تسويق الخدمات_الخدمات العمومية،_الإسكندرية.دار الوفاء للدنيا للطباعة والنشر
 نور الدين بوعنان.مرجع سابق. 24 



 الخدمة جودة                                                                                 :الثاني الفصل
 

59 

 البعد الوظيفي.1.1
  :يرغو توطيد العلاقة الطبية مع العملاء وتفادي خسارة العميل و يتضمن اسلوب بناء وتدعيم التعامل 

اخيرا تحقيق و ظمة وربط العميل بالمن العميل بإرضاء للعمل للاهتمام والتزام الادارة توفير مناخ ايجابي الراضي  و 
 ولاء العميل للمنظمة.

  :لازمة لأداء الخدمة بمستوى ثابت من تعني امتلاك مقدم الخدمة لكفاءات والمهارات والمعارف الالكفاءة
 في تحقيق ذلك.الجودة مع رغبة 

  :احتياجات العملاءو تعني سرعة استجابة مقدم الخدمة لمطالب الاستجابة. 
  :والمعلومات  البياناتامانة كافة مدى مصداقية و العميل بمهارة وخبرة مقدم الخدمة و تعني مدى اقتناع الثقة

 المتحصل عليها.
 الفني:البعد .1.1

 معاييرها ما يلي:اهم من نهائية التي يحصل عليها العميل و الويتمثل في مستوى جودة الخدمة 
  :خلو الخدمة المقدمة من كافة المخاطر و مصادرهاهو يعني و الامان. 
 قت دقيقة من حيث الو على انجاز و اداء الخدمة بان يقدم له خدمة تعني قدرة مزود الخدمة و ة: الاعتمادي

 .بذاتهتم وعده بذلك و ان يعتمد على مزود الخدمة في هذا الانجاز  تماما مثلما و 
   :25.خدمة في الوقت و المكان المناسب حصول العميل علىو تعني سهولة الفورية 

 ورة الذهنية للمنظمين لدى العميلالص.1.1
ميل  الخدمة التي يتعامل معها  هي تكون نتيجة تفاعل البعدين الوظيفي لدى العدراك العميل للمنظمة إتمثيل كيفية 

 عن مجموعة عوامل اخرى هي: فضلا 
  :ويشمل نوعين من الاتصالالاتصال: 

غيرها من و زمن اداء الخدمة و  مواصفاتهاو  واسعارهاذلك لتعريفهم بالخدمات المقدمة و  عملائهابين المنظمة و اولهما: 
 على حلها.نصات لشكاوي العملاء وذلك للعمل المعلومات كذلك الا

 لتبادل الخبرات فيما بينهم.وبعض بعضهم بين العملاء ثانيتهما: 
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  :لى ع ذلك من خلال التأكدعن المنطقة لدى العاملين  و فإن الإعلان يساهم في رسم صورة ذهنية الإعلان
 غيرها. عهد و حماية العملاء و الامانة و تبعض القيم كالوفاء بالتزام او ال

  والوسائل لداخلي التخطيط او تتضمن جميع التسهيلات المادية المرتبطة بالخدمة كالمباني  : الملموسةالجوانب
 26.والمعدات  و كذلك ظروف العمل المختلفة

 مستويات وخطوات ومشكلات تحقيق الجودة في تقديم الخدمةالمطلب الثالث: 
 فيما يلي: والمتمثلة ودة الخدمة الجيمكن التمييز بين خمسة مستويات 

 المقدمة. توفرها في الخدماتيرى العملاء وجوبا و تتمثل في الجودة التي من نقل العملاء: لجودة المتوقعة ا-1
  والتي تراها في اغلب الاحيان مناسبة.الخدمية: الجودة المدركة من قبل المؤسسة 
  :المحددة بالمواصفات النوعية الخدمة.الجودة القياسية 
  :التي تؤدي بها الخدمة.الجودة الفعلية 
  :للعملاء.للجودة المروجة 

 ات تحقيق الجودة في تقديم الخدمةخطو -1
 الجودة في تقديم الخدمات يجب اتباع الخطوات التالية: لتحقيق 

 بالعملاء:جذب الانتباه و إثارة الاهتمام  1-1
لى ايقاظ الرغبة لدى إيبدلها مقدم الخدمة و التي تعتبر بمثابة مثير يؤدي و يمكن ذلك من خلال المواقف الإيجابية التي 

حاصول افإنها تعزز الولاء الدائم للعملاء من اجل التي يريدها إلى جانب ذلك العملاء من اجل احاصول على الخدمة 
 الإيجابية نجد: على الخدمة و تكرار احاصول عليها باستمرار و من ابرز المواقف

  بهم و الرغبة في تقديم الخدمة لهم.الاستعداد النفسي و الذهني لمقابلة العملاء و الاهتمام 
 .حسن المظهر 
  مساعدتهم.المحبة في ل مع العملاء واظهار روح الود و التعام وحسن الابتسامة 
  النظر عن الجنس والعمر والمطر. العملاء بغضنحو  الإيجابيةالروح 
  إلى المبالغة.التامة في اعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللجوء الدقة 
  وتنتهي به توفير الخدمة.بالعميل  تبدأالتركيز عل ان المؤسسة 
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 خلق الرغبة لدى العملاء و تحديد حاجاتهم-1-1
  ومن المتطلبات الاساسية ما يلي:على المهارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة وذلك يكون بالاعتماد   

  27.وفرتهاالمقدمة بالتركيز على خصائصها و العرض السليم لمزايا الخدمة 
  العميل ناع مع الإلتزام بالموضوعية في اقفي الخدمات التي يعتمد عليها العميل التركيز عل نواحي القصور

 بالتعامل في خدمة اخرى لتفادي القصور.
  الخ.البيعية كوسيلة لتأثير على حاسة اللمس و النظرالاعتماد على المعدات... 
  ليه بكل ععلى مقدم الخدمة الرد ن الامور التي يجب ان يستوضحها و عاعطاء الفرصة للعميل للاستفسار

 موضوعية.
 لديه:معالجة الاعتراضات اقناع العميل و -1-1

ن الجهود تتطلب من المقدم الخدمة بدل العديد م  وانما باقتناء الخدمة ليس بالأمر السهلاقناع العميل عملية تعتبر 
التي  الاعتراضات وكذلك معالجةالخدمات المقدمة لهم من خلال على خلق القناعة لدى العملاء  و  القادرةالسلوكية 

الاعتماد  هناك مجموعة من القواعد التي يمكنمن موقف إلى آخر  و طريقة الرد على الاعتراض تختلف العميل  و يبدلها 
 :أبرزهامن في الرد على اعتراضات العملاء و  عليها
  العملاء و هي ) ان العميل دائما على حق ( معإن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل. 
 والملاحظات  الآراءاليقظة مع تكوين وان يظهر الاهتمام و   لمقدم الخدمة مستمعا جيدا للعميليجب أن يكون ا

 العميل حتى يتم ارضاءه.التي يبدلها 
  العميل قضية مسلم بها. فقد يكون العميل راغبا في اقتناءاعتراضات  يأخذالخدمة ان لا يجب على المقدم 

 خدمة معينة.
 من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة:التأكد -1-1

 ياتي من خلال بعض الخدمات التيإن عملية التأكد من استمرارية التعامل مع المؤسسة و خلق الولاء لدى العملاء 
 منها :و تشكل ضمان لولاء العملاء للمنظمة 

 بحيث يجب على مقدمي الخدمات ان يكونوا على درجة عالية الاهتمام بالشكاوي العملاء وملاحظاتهم  
 من الصبر في استيعاب شكاوي العملاء.
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  دائمة.الخدمات الجيدة بصورة توفير تعظيم دورهم في دعم المؤسسة و الشكر للعملاء و تقديم 

 مشكلات تحقيق جودة الخدمة-1
  الخدمة يواجه عدة مشكلات و من اهمها:إن تحقيق جودة 

 )عدم رضا العميل الداخلي ) مقدم الخدمة 
 28قصور و ضعف كفاءة مقدم الخدمة 
  و ضعف التدريب على تقديم الخدمات المستحدثة او الاضافية.قصور 
  و الخصوصية.عدم اعطاء العميل الاهتمام الكافي واشعاره بالتفرد 
  ؤدي إلى تخفيض تكلفة انتاج الخدمة و التضحية بالجودة.  مما يالاهتمام بالربحية في الاجل القصير 
 .قصور و ضعف اتصال المنظمة بعملاتها 
  في تحديد توقعات العملاء.الفشل 
  العملاء و اهمالها.عدم الانصات لشكاوي 
 متابعتها.حل المشكلات جودة الخدمة و عدم  بطئ 
  منافع التعاون مع المنظمةالمبالغة في تحديد 

 الادارة الإلكترونية و جودة الخدمة:المطلب الرابع: 
الرفاهية امين لتقديم الخدمة و تقريب العميل من الادارة و تالادارة الإلكترونية كأحد اهم الاستراتيجيات المتبعة تعتبر   

 المجتمع.التي يجب توفيرها بالنسبة لغالبية افراد 
 الإلكترونية من خلال تصميم الخدمات باستخدام احااسوب بدلا من أساليب  للإدارةتطبيق  ويبرز اثر

 الجاهزة للقيام بهذه المهام وهذا بفضل العديد من البرمجيات  التقليدية التصميم 
 أي ون دو المواطن احاصول على الخدمات الإلكترونية العميل أ بإمكانصبح الانترنت أ وبفضل استخدام

 من على عدد كبيرمن السهل القيام بعمليات استشارة و احاصول وأصبح   تصال مادي مع مزود الخدمةإ
 عملاتها في وقت وجيز.بين المنظمة و بناء علاقة قوية استلام الطلبيات و المعلومات و 

                                                             

 مرجع سابق. عبده حافظ. د،محم 28 



 الخدمة جودة                                                                                 :الثاني الفصل
 

63 

  تطوير في هذه التكنولوجيا و المنظمات بصفة عامة و الخدمية بصفة خاصة التحكم الجيد لذا يجب على
تنمية ف و تخفيض التكاليو ذلك من اجل تحسين جودة الخدمة المقدمة التي تقدمها و الانشطة مختلف المهام و 

 .تطلعاتهم لتعرف اكثر عن رغباتهم و العملاء العلاقة بين المنظمة و 
 

 المطلب الخامس: العلاقة بين وسائل الدفع الإلكتروني وتحسين جودة الخدمة

تطبيق الإدارة الإلكترونية في ظل التطوّر الذي شهده المجال الإداري عبر استغلال الثورة لقد سعت الدول إلى 
التكنولوجية  وذلك من أجل تحسين جودة الخدمات المقدّمة للمواطنين وكذا استمرار المرافق العامة والارتقاء بها  اضافة 

 29حاجياتهم بطرق عصرية حديثة. إلى بناء جسر من الثقة بين المواطنين والإدارة العمومية بإشباع
إن تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الخدماتية العمومية يؤدي إلى تحسين العلاقة بين الإدارة العمومية 

 والمواطن عن طريق تحسين الخدمات العمومية نفسها وتكييفها مع متطلبات تكنولوجيا الإعلام والاتصال.
إنشاء مواقع تضم معلومات عن الخدمات احاكومية وإضافة النماذج المستخدمة  إنّ رقمنة الخدمات العامة تعني

لتأدية الخدمة المطلوبة  بحيث يمكن طباعتها وملئها وهي تعتمد اعتمادا كبيرا على شبكة الانترنيت مع توفير بيئة 
 .ماتية متكاملةقانونية ومالية وأمنية مناسبة  ووجود بنية تحتية قوية للاتصالات مع بناء أنظمة معلو 

حيث أنهّ لا يمكن احاديث عن إدارة إلكترونية إلّا إذا توفرت البيئة المناسبة لها والمتمثلّة في جميع الإمكانيات 
المتاحة في مجال تطوير الإدارة الإلكترونية من الوسائل المادية كالأجهزة والبنى التحتية  ولا يقتصر الأمر على الوسائل 

ريبه توفر الإمكانات البشرية فالعنصر البشري هو روح التطوّر في أيّ منظمة  فاستمرارية تكوينه وتدالمادية بل يجب أن ت
على التطورات احااصلة في المجال الإداري وفق متطلبات الرقمنة المعاصرة يبقيه في دائرة المواكبة لأنه لا معنى من توفّر 

 على استغلالها الأمثل والعكس صحيح. الأجهزة والموارد المادية المتطوّرة دون تكوين بشري
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 :خلاصة الفصل
ياجات لا تعني بالضرورة التمييز فهي مطابقة لمواصفات احتن الجودة ستنتج من خلال عرضنا لهذا الفصل أن
 العملاء.

لبية العملاء منظمات غايحصل  حاجياته او لا تلبيها و بيتلكانت الخدمة المقدمة   إذافالعميل هو المقرر النهائي 
لا يمكنهم امتلاكها او تخزينها كما ان تلك الخدمات و   في اماكن انتاجهاللخدمات على ما يطلبونه من خدمات 

 مختلفة تبعا لظروف معينة.يتعذر تنميطها  فهي متعددة و 
لخدمة والكيفية امستوى الخدمة بشكل كبير على مقدم وتعتبر جودة الخدمة مقياس بالدرجة التي يرقى اليها 

القدرة على نة و رية والسمعة احاس  كالاستمرامزايا ايجابيةالعقبات مما يحقق مختلف المشاكل و التي تقدم بها ومواجهة 
 المنافسة بالنسبة للمنظمة.
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 الفصل الثالث: دراسة ميدانية بقسم العلوم الإنسانية.

 ول: التوثيق بميدان الدراسة.المبحث الا

 . المطلب الاول: التعريف بالجامعة مولود معمري تيزي وزو 

 .المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لكلية العلوم الإنسانية 

 .المطلب الثالث: أهمية و أهداف قسم العلوم الإنسانية 

 المبحث الثاني: عرض وتحليل البينات المتوصلة اليها.

 .المطلب الأول: عرض وتحليل محور البيانات الشخصية 

 .المطلب الثاني: عرض و تحليل محور استخدام وسائل الدفع الالكتروني 

 .المطلب الثالث: عرض وتحليل محور أراء المبحوثين حول الخدمات التي تقدمها وسائل الدفع الالكتروني 

  المطلب الرابع: عرض وتحليل محور أراء المبحوثين حول أثر استخدام وسائل الدفع الالكتروني في تحسين

 جودة الخدمة.

 .نتائج الدراسة             

 الخاتمة.              

 قائمة المراجع و المصادر.        

 الملاحق.              
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 1مولود معمري تيزي وزو التعريف بالجامعة  :المبحث الاول
تأسست جامعة مولود معمري في تيزي وزو وتم إفتتاح الجامعة في عهد الرئيس الجزائري هواري بومدين 

،وقد سميت 7711﴾حزيران﴿ يونيو 02الصادر بتاريخ 11_71م بموجب المرسوم التنفيذي رقم 7711عام 
 التخصصات . بهذا الاسم  تكريما لمولود معمري وهي مؤسسة  عامة متعددة 

موظف فني وإداري، موزعين على عشر   7222معلما و 0202طالب و 00222تضم اليوم أكثر من 
 كليات.

يتكون الحرم الجامعي من عدة كليات و أقسام  من بينها قسم العلوم الإنسانية و الدي يتكون من عدة 
 تخصصات منها: 

            قسم علوم الاعلام و الاتصال 
   قسم التاريخ 
 قسم علم المكتبات 
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 المطلب الثاني:الهيكل التنظيمي للكلية
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : هيكل التنظيمي10شكل رقم 
 
 

 

 العميد

رئيس المجلس 

 العلمي

نائب العميد للدراسات 

ي 7العليا والبحث العلم

 والعلاقات

نائب العميد المكلف 

بالدراسات والمسائل 

 المرتبطة بالطلبة

 الأمين العام

 متابعة التكوين ما مصلحة

 بعد التخرج

مصلحة المواقع 

 الإلكترونية للكلية
 مصلحة الموظفين

مصلحة متابعة نشاطات 

 البحث

مصلحة المالية 

 والمحاسبة

مصلحة الدراسات 

 والإنخراط

 والعلاقاتمصلحة التعاون 

 الخارجية
يممصلحة التعليم والتقي  

مصلحة الإحصاء 

 والإعلام والتوجيه

 مصلحة الوسائل العامة

ية مصلحة النشاطات الثقاف

 والرياضية

 مصلحة الأمن

 المكتبة

 مصلحة السمعي البصري
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 2: الهيكل التنظيمي لكلية العلوم الانسانية10شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
2   www.ummto.dz 

 رئيس القسم 

 الأمانة

رئيس اللجنة العلمية 

 للقسم 

لف نائب رئيس القسم المك

 بالبيداغوجيا

نائب رئيس المكلف 

 بالدراسات العليا

ن مصلحة التدريس للتكوي

بعد  التدرج ما  
 مصلحة التدريس
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 المطلب الثالث:أهمية و أهداف قسم العلوم الانسانية

 قسم العلوم الإنسانية :  أهمية  0
فهم الواقع والماضي فإن العلوم الإنسانية هي في مجالها إستخلاص للتجارب الإنسانية السابقة ،وهذا 
يقودنا لفهم مجرى التاريخ وقوانينه ،وبالتالي مقدرة أكبر على تصحيح مسارنا وصناعة واقعنا والمستقبل ،العلوم 

 هي تفتح على أفاق معرفية علمية ،وذاتية ملهمة.الإنسانية مليئة بمجالات الإبداع ،ف
 أهداف قسم العلوم الإنسانية: 0 

 أكثر للتكوينات المهيئة  لتشجيع التمهين. تطوير 
 .ضمان تكوين متنوع 
 .تكوين مستمر وبعيد المدى 
 .تطوير الشركة مع المحيط الاجتماعي العملي 
 المؤسسات والإدارات. جعل الكلية فضاء مفتوح على محيطها بتطوير الشراكة مع 
 .دعم البحث وتشجيع التميز والتفوق 
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 المتوصلة اليها. وتحليل البياناتعرض  ـــ المبحث الثاني:0
 عرض وتحليل محور البيانات الشخصية. :المطلب الاول
 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر الجنس.10الجدول رقم )

 % ك الجنس
 45.83% 00 ذكر
 54.17% 26 أنثى
 100% 48 مج

 

 

 ( يمثّل دائرة نسبية لتوزيع أفرد العينة حسب الجنس10الشكل البياني التالي رقم )

( والمتمثل في توزيع أفرد العيّنة حسب الجنس بأن أغلبية أفراد 27نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
 .%07.02ثّم تليها فئة الذكور بنسبة تقدّر ب  %70.71العيّنة إناث وذلك بنسبة 

نستنتج من هذه الدراسة أنّ نسبة الإناث أكبر من نسبة الذكور وهذا راجع إلى أنّ مجتمع البحث الذي 
جامعة  وزّعنا عليه استمارتنا هو مجتمع أنثوي أكثر منه ذكوري لأن نسبة الإناث في قسم العلوم الإنسانية لدى

 وزو أكثر من عدد الذكور على اعتبار أنّ أغلب الأساتذة المدرسين فيه هن إناث. مولود معمري بتيزي

 

 

ذكر

أنثى
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 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر السن.10الجدول رقم )

 % ك السن
 14.58% 07 سنة 22أقل من 

 56.25% 27 سنة 02إلى22من 
 25% 12 سنة 72إلى 02من 

 04.17% 02 سنة 72أكثر من 
 100% 48 مج

 

 

 ( يمثّل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب السن10الشكل البياني التالي رقم)

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب السن أن 20نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
 72و 02منهم تراوح سنّهم بين%07سنة مقابل نسبة02و 22من أفراد العيّنة تراوح سنّهم بين%72.07نسبة

سنة  72سنة وفي الأخير نجد أن من تراوح سنّهم أكثر من  22ممن سنّهم أقل من %70.70سنة، ثم نجد نسبة
 .%20.71تقُدر نسبتهم ب

سنة أكبر من الفئات 02و 22نستنتج من هذه الدراسة أنّ نسبة الأساتذة اللذين يتراوح  سنهم بين من 
ذي وزّعنا عليه استمارتنا هو مجتمع تعليمي شبابي يغلب عليه العمرية الأخرى  وهذا راجع إلى أنّ مجتمع البحث ال

 طابع الأستاذ الشاب عن بقية الفئات العمرية الأخرى.

النسبة المئوية

سنة30أقل من

سنة40إلى30من

سنة50إلى40من

سنة50أكثر من
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 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر الرتبة.10الجدول رقم )

 % ك الرتبة
 12.50% 06 أستاذ مساعد ب

 20.83% 10 أستاذ مساعد أ
 22.92% 11 أستاذ محاضر ب

 08.33% 04 أستاذ محاضر أ
 35.42% 17 أستاذ

 100% 48 مج
    

 

 ( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الرتبة.10الشكل البياني التالي رقم)

منهم لديهم %27.00( والمتمثل في توزيع أفراد العينّة حسب الرتبة أن نسبة 03نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
ممن لديهم رتبة أستاذ محاضر أ، في %02.02ممن لديهم رتبة أستاذ محاضر ب، ثم نجد نسبة %00.70مقابل نسبةرتبة أستاذ 

منهم لديهم رتبة أستاذ مساعد ب، وفي الأخير نجد أن من لديهم رتبة أستاذ محاضر أ تقُدر %70.72حين نجد أن نسبة 
 .%20.22نسبتهم ب

،وهذا %27.00نستنتج من هذه الدراسة أنّ نسبة أغلب أفراد عينّة الدراسة لديهم رتبة أستاذإذ قدّرت نسبتهم ب 
راجع إلى أنّ مجتمع البحث الذي وزّعنا عليه الاستمارة والمتمثل في قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو 

 ل الدفع الإلكتروني يشغلون رتبة أستاذ جامعي.أغلب المدرسين فيه الذين يستخدمون وسائ

النسبة المئوية

أستاذ مساعد ب

أستاذ مساعد أ

أستاذ محاضر ب

أستاذ محاضر أ

أستاذ
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 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر الحالة الاجتماعية.10الجدول رقم )

 % ك الحالة الاجتماعية
 47.92% 02 أعزب
 52.08% 07 متزوّج

 // // أرمل/ مطلّق
 100% 48 مج

 

 

 لتوزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية.( يمثل دائرة نسبية 10الشكل البياني التالي رقم)

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب الحالة الاجتماعية أن 04نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
 منهم عزاّب.% 01.70من أفراد العيّنة متزوّجون مقابل نسبة%70.20نسبة

 العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمريمن هذه الدراسة أنّ نسبة الأساتذة المدرسين في قسم نستنتج 
 .بتيزي وزو هم متزوّجون، وهذا راجع إلى الحالة الاجتماعية لأفرادّ مجتمع البحث الذي وزّعنا عليه استمارتنا

 

 

النسبة المئوية

أعزب

متزوّج
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 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر الخبرة المهنية.10الجدول رقم )

 % ك الخبرة المهنية
 22.92% 77 سنوات 27أقل من 

 72.92% 27 سنة 77إلى 27من 
 04.17% 02 سنة 77أكثر من 

 100% 48 مج
 

 
 ( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية.10الشكل البياني التالي رقم)

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب الخبرة المهنية أن 05نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
لديهم خبرة  منهم%00.70سنة مقابل نسبة 77إلى  27من أفراد العيّنة لديهم خبرة مهنية من%10.70نسبة

سنة تقُدر نسبتهم  77سنوات، وفي الأخير نجد أن من لديهم خبرة مهنية أكثر من  27مهنية أقل من 
 .%20.71ب

عة مولود معمري بتيزي وزو نستنتج من هذه الدراسة أنّ نسبة أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جام
 سنة وهذا راجع إلى طبيعة مجتمع البحث الذي وزّعنا عليه استمارتنا. 77إلى  27لديهم خبرة مهنية من 

 

النسبة المئوية

سنوات05أقل من

سنة15إلى5من

سنة15أكثر من
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 المطلب الثاني: عرض و تحليل محور استخدام وسائل الدفع الإلكتروني:
 ستخدمة.(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب وسائل الدفع الإلكتروني الم10الجدول رقم )

 % ك المتغيّر
 87.50% 00 البطاقة الذهبية
 04.17% 20 بطاقة البنوك 

 08.33% 20 أخرى: الشيك
 100% 48 مج

 

 
( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب وسيلة الدفع الإلكتروني 10الشكل البياني التالي رقم)

 المستخدمة.

والمتمثل في توزيع أفراد العينّة حسب وسائل الدفع الإلكتروني ( 22نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم) 
 منهم%20.22من أفراد العيّنة يستخدمون البطاقة الذهبية مقابل نسبة%01.72المستخدمة أن نسبة

 .%20.71يستخدمون الشيك، وفي الأخير نجد أن من يستخدمون بطاقة البنوك تقُدر نسبتهم ب
نستنتج من هذه الدراسة أنّ أغلب أفراد عينة مجتمع الدراسة يستخدمون البطاقة الذهبية كوسيلة من 
وسائل الدفع الإلكتروني في مختلف معاملاتهم المالية اليومية وهذا حسبهم راجع إلى ميزاتها العديدة والتي من بينها 

 سهولة استخدمها وعدم وجود لديهم وقت كثير للتنقل.  
 

 

النسبة المئوية

البطاقة الذهبية

بطاقة البنوك

الشيك:أخرى
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 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب سبب استخدام وسائل الدفع الإلكتروني.10ول رقم )الجد

 % ك المتغيّر
 66.67% 32 عدم وجود وقت للتنقّل

 16.67% 08 لتوعية الخدمات الجيدة المقدّمة في هذا المجال
 16.67% 08 ساعة 00توفر هذه الوسائل في كل 

 100% 48 مج
 

 
( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب سبب استخدام وسائل الدفع 10التالي رقم)الشكل البياني 

 الإلكتروني.

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب سبب استخدام وسائل 21نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
وني نظرا لعدم لديهم وقت من أفراد العيّنة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتر %22.21الدفع الإلكتروني أن نسبة

مقتسمة بين  أفراد عيّنة البحث الذين يرجع سبب استخدامهم لوسائل الدفع %72.21للتنقّل مقابل نسبة 
 ساعة.  00الإلكتروني إلى كل من توعية الخدمات الجيّدة المقدّمة في هذا المجال وتوفر هذه الوسائل في كل 

ذة اللذين يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني يرجع سببهم في نستنتج من هذه الدراسة أنّ غالبية الأسات
ذلك إلى  عدم وجود لديهم وقت للتنقّل، وهذا يعتبر شيء طبيعي ومنطقي جدا لأن كل إنسان ملتزم بالوقت 

 وخصوصا الأساتذة الذين لديهم برنامج عمل ونظام وقتي يجب عليهم احترامه.

 

النسبة المئوية

عدم وجود وقت للتنقل

نوعية الخدمات الجيدة

ساعة24توفر هذه الوسائل كل 
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 لعيّنة حسب متغيّر سنوات التعامل بوسائل الدفع الإلكتروني.(: يمثل توزيع أفراد ا10الجدول رقم )

 % ك المتغيّر
 56.25% 01 سنوات 22أقل من 

 43.75% 07 سنوات 27أكثر من 
 // // لا أتعامل بها مطلقا

 100% 48 مج
 

 

بوسائل الدفع ( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب سنوات التعامل 10الشكل البياني التالي رقم)
 الإلكتروني.

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب سنوات التعامل بوسائل 20نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
سنوات  22من أفراد العينّة يتعاملون بوسائل الدفع الإلكتروني منذ أقل من %72.07الدفع الإلكتروني أن نسبة

 سنوات.  27ذ أكثر من منهمممن يتعاملون بها من%02.17مقابل نسبة
نستنتج من هذه الدراسة أنّ غالبية أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو 

سنوات،  وهذا راجع إلى أنّ أفراد مجتمع البحث الذين وزّعنا عليهم  27منخرطون في هذا التعامل منذ أكثر من 
 استمارتنا هم على ذالك الحال.

 

 

النسبة المئوية

سنوات03أقل من 

سنوات05أكثر من 
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 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر كيفية استخدام وسائل الدفع الإلكتروني.10) الجدول رقم

 % ك المتغيّر
 33.33% 16 الهاتف النقّال

 14.58% 07 الحاسوب
 52.08% 25 عن طريق الموزعات الإلكترونية

 100% 48 مج
 

 
العينة حسب كيفية استخدام وسائل الدفع ( يمثل دائرة نسيبة لتوزيع أفراد 10الشكل البياني التالي رقم)

 الإلكتروني.

استخدام وسائل  ( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب كيفية27نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
من أفراد العيّنة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق الموزعات %72.20الدفع الإلكتروني أن نسبة

منهم ممن يستخدمونها عن طريق الهاتف النقال، وفي الأخير نجد أن من %22.22بةالإلكترونية مقابل نس
 .%70.70يستخدمونها عن طريق الحاسوب تقدّر نسبتهم ب 

 نستنتج من هذه الدراسة أنّ غالبية أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو    
يق الموزعات الإلكترونية وهذا في نظرهم يرجع إلى مميّزاتها العديدة والتي يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني عن طر 

 من بينها سهولة استعمالها.
 

النسبة المئوية

هاتف نقال

حاسوب

موزعات الكترونية



 الإطار التطبيقي
 

79 

 (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر الفائدة من استخدام وسائل الدفع الإلكتروني.01الجدول رقم )

 % ك المتغيّر
 100% 00 سحب الراتب

 100% 48 مج
  

 

( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الفائدة من استخدام وسائل 01البياني التالي رقم)الشكل 
 الدفع الإلكتروني.

استخدام وسائل  ( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب الفائدة من72نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)     
 يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني من أجل سحب الراتب بنسبةالدفع الإلكتروني أن كل أفراد مجتمع البحث 

722 %  . 

نستنتج من هذه الدراسة أنّ كلأفراد مجتمع الدراسة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني من أجل سحب      
الراتب وهذا حسبهم يرجع إلى طبيعة التعامل بمختلف وسائل الدفع هذه التي تسهّل من مهمة سحب الراتب 

 لشهري.ا

 

 

سحب الراتب

النسبة المئوية
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(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر المشاكل الملاقاة خلال استخدام وسائل الدفع 00الجدول رقم )
 الإلكتروني.

 % ك المتغيّر
 72.92% 27 لم تواجهني مشاكل

 27.08% 72 مشاكل في أمن المعلومات
 // // مشاكل أخرى

 100% 48 مج
 

 

يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب المشاكل التي واجهتهم خلال ( 00الشكل البياني التالي رقم)
 استخدام وسائل الدفع الإلكتروني.

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب المشاكل التي واجهت 77نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)    
فراد العيّنة لم تواجههم أية مشاكل من أ%10.70مستخدمي وسائل الدفع الإلكتروني خلال استخدامها أن نسبة
منهم ممن واجهتهم مشاكل في أمن % 01.20خلال استخدامهم لوسائل الدفع الإلكتروني مقابل نسبة  

 المعلومات. 

النسبة المئوية

لم تواجهني مشاكل

مشاكل في امن المعلومات



 الإطار التطبيقي
 

81 

نستنتج من هذه الدراسة أنّ غالبية أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو أفراد    
هم أية مشاكل خلال استخدامهم لوسائل الدفع الإلكتروني، وهذا راجع إلى أنّ أفراد مجتمع عيّنة البحث لم تواجه

البحث الذي وزّعنا عليهم استمارتنا على علم كافي بكيفية استخدامها من جهة ومن جهة أخرى نظرا للدقة التي 
 تتميّز بها.

ز وسائل الدفع الإلكتروني بالدّقة وعدم (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر مدى تميّ 00الجدول رقم )
 ارتكاب الأخطاء.

 % ك المتغيّر
 87.50% 00 نعم
 12.50% 22 لا

 100% 48 مج
 

 

( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب مدى تميّز وسائل الدفع 00الشكل البياني التالي رقم)
 الإلكتروني بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاء.

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب مدى تميّز وسائل الدفع 70نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)    
من أفراد العيّنة يرون تميّز وسائل الدفع الإلكتروني %01.72الإلكتروني بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاء أن نسبة

النسبة المئوية

نعم

لا
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م ممن لا يرون تميّز وسائل الدفع الإلكتروني منه%70.72الحديثة بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاء مقابل نسبة 
 الحديثة بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاء. 

نستنتج من هذه الدراسة أنّ معظم أفراد مجتمع البحث يؤمنون بدقّة وسلامة وسائل الدفع الإلكتروني من 
اك صحيح بمدى حداثة الأخطاء، وهذا في نظرهم راجع إلى أنّ أفراد مجتمع البحث المبحوثين على وعي تام وإدر 

 الوسائل المستخدمة ودقتّها الإلكترونية المتميّزة.

(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب متغيّر مدى الشعور بالأمان في استعمال وسائل الدفع 00الجدول رقم )
 الإلكتروني الحديثة.

 % ك المتغيّر
 70.83% 20 نعم
 06.25% 22 لا

 22.92% 77 أحيانا
 100% 48 مج

 

 
( يوضح دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب مدى الشعور بالأمان في 00الشكل البياني التالي رقم)

 استعمال وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة.

 

النسبة المئوية

نعم

لا

أحيانا
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( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب مدى الشعور بالأمان في 72نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
يشعرون بالأمان في استعمال وسائل  من أفراد العيّنة%12.02الإلكتروني الحديثة أن نسبةاستعمال وسائل الدفع 

منهم ممن يشعرون أحيانا بالأمان في استعمال وسائل الدفع %00.70الدفع الإلكتروني الحديثة مقابل نسبة 
لكتروني الحديثة تقدّر نسبتهم الإلكتروني الحديثة، وفي الأخير أنّ لا يشعرون بالأمان في استعمال وسائل الدفع الإ

 . %22.07ب

نستنتج من هذه الدراسة أنّ غالبية أفراد مجتمع البحث يشعرون بالأمان في استعمال وسائل الدفع 
 الإلكتروني الحديثة، وهذا راجع إلى أغلبهم لم تواجههم أية مشاكل خلال تعاملهم بها.

غيّر الصعوبات المواجهة عند القيام بمعاملات الدفع (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب مت00الجدول رقم )
 الإلكتروني.

 % ك المتغيّر
 22.92% 77 عدم توفرّ السيولة
 62.50% 22 ضعف الانترنيت

 14.58% 07 لا يوجد صعوبات
 100% 48 مج

 

 
المواجهة عند القيام ( يمثل دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الصعوبات 00الشكل البياني التالي رقم)

 بمعاملات الدفع الإلكتروني.

النسبة المئوية

عدم توفر السيولة

ضعف الأنترنيت

لا يوجد صعوبات
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الصعوبات المواجهة عند  ( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب70نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
من أفراد العيّنة واجهوا صعوبات ضعف الانترنيت مقابل %20.72أن نسبة القيام بمعاملات الدفع الإلكتروني

ا صعوبات عدم توفّر السيولة، وفي الأخير نجد أن من لم يواجهوا أية صعوبات قدّرت ممن واجهو %00.70نسبة
 .%70.70نسبتهم ب 

 نستنتج من هذه الدراسة أنّ معظم أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو
ذا راجع في نظرهم إلى أنهّ من عند قيامهم بمعاملات الدفع الإلكتروني قد واجهتم صعوبات ضعف الانترنيت، وه

شبكة الانترنيت المسايرة للعصرنة في بعض الأحيان والأوقات باضطرابات سلكية وتوترات  الطبيعي أن تصاب
 تقنية.

 الثالث: تحليل وعرض محور الخدمات التي تقدّمها وسائل الدفع الإلكتروني المطلب

 :التحليل الكمّي والكيفي للجداول المركبة  

(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغير الخدمات التي تقدّمها وسائل الدفع 00الجدول رقم )
 الإلكتروني بآراء المبحوثين.

الخدمات التي تقدّمها  ( والمتمثل في علاقة متغير77نلاحظ من خلال قراءة بيانات الجدول أعلاه رقم )

إذ  %20.70وسائل الدفع الإلكتروني بآراء المبحوثين أن الاتجاه العام للجدول يتجه إلى أغلب أفراد العيّنة بنسبة 
ممن يوافقون أن الخدمات التي تقدمها وسائل الدفع الإلكتروني تتمثلّ في التعرّف  %02.22نجد من بينهم نسبة 

لأفراد  العينة  الذين يحايدون فكرة أن  %20.20بل  أصغر  نسبة  متمثلة  في على الرصيد عن بعد، هذا  مقا

 الإجابة
 

 المتغيّر

 مج معارض محايد موافق

 % ك % ك % ك % ك

 
 دفع الفواتير

// // 20 %20 // // 20 0.71% 

التعرّف على الرصيد عن 
 بعد

07 %83.33 20 %40 20 %25 27 20.70% 

 02.08% 27 // // 10% 27 // // الشراء عبر الانترنيت
 29.17% 70 75% 22 30% 22 16.67% 27 أسرع، أسهل وأمن

 100% 00 100% 20 100% 72 100% 22 مج
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. وهذا  راجع  إلى  أن  %72وسائل الدفع الإلكتروني تسهّل من مهمة الشراء عبر الانترنيت إذ تقدر نسبتهم ب
ل استعمال وسائل أفراد  العينّة  الذين وزّعت عليهم استمارتنا  يتعرفّون دائما على رصيدهم عن بعد من خلا

 الدفع الإلكتروني التي سهّلت عليهم  ذلك ووفّرت عليهم عبء التنقّل من مكان إلى مكان.
 

 أثر استخدام وسائل الدفع الإلكتروني.عرض وتحليل محور الرابع:  المطلب

الإلكتروني  (: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغير أثر استخدام وسائل الدفع00الجدول رقم )
 بآراء المبحوثين.

( والمتمثل في علاقة  متغير أثر استخدام 72نلاحظ  من  خلال  قراءة بيانات الجدول أعلاه رقم )

 %10.70أن الاتجاه العام للجدول يتجه  إلى أغلب  أفراد  العيّنة بنسبة  وسائل الدفع الإلكتروني بآراء المبحوثين
وسائل الدفع الإلكتروني يتمثّل في توفير  ممن  يوافقون على أن أثر استخدام  %02.22إذ نجد من بينهم نسبة 

لأفراد  العينة  المحايدون إذ نجد من  %72.00الجهد، الوقت والسريّة، هذا  مقابل  أصغر  نسبة  متمثلة  في 
ممن  يحايدون في أن أثر استخدام وسائل الدفع الإلكتروني يتمثّل في عدم التقيّد بالمواعيد  %07.12بينهم نسبة

 ا  راجع  إلى  أن  أفراد  العينّة  الذين وزّعت عليهم استمارتنا  كانت إجابتهم على ذلك النحو.الرسمية، وهذ
 

 

 

 الإجابة
 

 المتغيّر

 مج معارض محايد موافق

 % ك % ك % ك % ك

 // // // // // // // // نطاق واسع لاحدودي
توفير الجهد، الوقت، 

 والسرية.
22 %02.22 27 %41.67 // // 27 %72.92 

تسريع عملية الدفع 
 والمحاسبة

22 %16.67 20 %16.67 // // 20 %16.67 

 10.42% 27 // // 41.67% 27 // // عدم التقيد بالمواعيد الرسمية
 100% 00 100% // 100% 70 100% 22 مج
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(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغير الجنس و وسيلة الدفع الإلكتروني 00الجدول رقم )
 المستخدمة.  

( والمتمثل في علاقة متغير الجنس و وسيلة الدفع 71نلاحظ من خلال قراءة بيانات الجدول أعلاه رقم )
إذ نجد من بينهن  %70.71يتجه إلى أغلب أفراد العيّنة الإناث بنسبة  الاتجاه العامأن  الإلكتروني المستخدمة

ممن يستخدمن بطاقة البنوك كوسيلة للدفع الإلكتروني، هذا مقابل أصغر نسبة متمثلة في  %17.02نسبة 
كوسيلة   ممن  يستخدمون البطاقة الذهبية %71.70إذ نجد من بينهم نسبة لأفراد  العينة  الذكور 70.02%

 للدفع الإلكتروني.
وزّعت عليهم استمارتنا  كل فرد منهم يستخدم وسيلة الدفع التي  وهذا راجع إلى أن أفراد العيّنة الذين

 تلائمه أكثر فكانت إجابتهم على ذلك النحو المبيّن في نتائج الجدول أعلاه.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإجابة
 

 المتغيّر

 مج الشيك بطاقة البنوك البطاقة الذهبية

 % ك % ك % ك % ك

 %07.02 00 %72 22 %00.71 20 %71.70 02 ذكر 
 %70.71 02 %72 22 %17.02 27 %00.01 77 أنثى
 %722 00 %722 22 %722 21 %722 27 مج
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(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغيرات الجنس، السن والخبرة المهنية بكيفية 00الجدول رقم )
 استخدام وسائل الدفع الإلكتروني.  

 
( والمتمثل في علاقة متغيرات الجنس، السن 70نلاحظ  من  خلال  قراءة بيانات الجدول أعلاه رقم )

والخبرة المهنية بكيفية استخدام وسائل الدفع الإلكتروني في ما يخص جنس المبحوثين أن الاتجاه العام يتجه  إلى 
ممن يستخدمون وسائل الدفع   %72.07إذ نجد من بينهم نسبة  %70.71أغلب أفراد العيّنة الذكور بنسبة 

إذ نجد  لأفراد  العينة  الإناث %07.02الإلكتروني عن طريق الهاتف النقّال، هذا  مقابل أصغر نسبة  متمثلة في
 يستخدمن وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق الموزّعات الإلكترونية. ممن %02.21من بينهن نسبة

 22اهه العام يتجه حوو أغلب المبحوثين الين يتراوح سنّهم بين أمّا في ما يخص سن المبحوثين فإن اتج
ممن يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني عن   %77.21إذ نجد من بينهم نسبة  %10.70بنسبة  سنة 02و

سنة إذ  22الذين سنّهم أقل من  لأفراد  العينة%0.22طريق الهاتف النقّال، هذا  مقابل أصغر نسبة  متمثلة في
 يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق الهاتف النقال. ممن %0.22بينهم نسبة نجد من

 الإجابة
 

 المتغيّر

الموزعّات  الحاسوب الهاتف النقّال
 الإلكترونية

 مج

 % ك % ك % ك % ك

 %70.71 02 53.33% 72 60% 22 53.85% 21 ذكر الجنس
 %07.02 00 %02.21 70 40% 20 46.15% 22 أنثى
 %722 00 %722 22 100% 27 100% 72 مج

 %0.22 20 %2.07 20 %02 27 8.33% 27 سنة22أقل من السن
 %10.70 27 %21.10 07 %22 22 91.67% 77 سنة02ــ22
 %72.21 20 %00.70 21 %02 27 // // سنة72ــ02

 %0.20 27 %2.02 27 // // // // سنة72أكثر من 
 %722 00 %722 27 %722 27 %722 70 مج
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أمّا في ما يخص الخبرة المهنية للمبحوثين فان اتجاهه العام يتجه حوو أغلب أفراد العيّنة الذين لديهم خبرة 
ون وسائل من يستخدم  %00.20إذ نجد من بينهم نسبة %12.02سنة بنسبة  77و 27مهنية تتراوح بين 

لأفراد  العينة الذين  %72.00الدفع الإلكتروني عن طريق الهاتف النقّال، هذا مقابل أصغر نسبة متمثلة في
يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني  ممن %72.21سنة إذ نجد من بينهم نسبة 77لديهم خبرة مهنية أكثر من 

 عن طريق الموزّعات الإلكترونية.
العيّنة الذين وزّعت عليهم استمارتنا  كل منهم يستخدم وسيلة الدفع التي يكون راجع إلى أن أفراد  وهذا

 مرتاح معها وتلاءم متطلباته وتخدم أغراضه الشخصية تماشيا وظروفه الشخصية.
(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغير الجنس بمدى تميّز استخدام وسائل 00الجدول رقم )

 بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاء.الدفع الإلكتروني 

( والمتمثل في علاقة  متغير  الجنس بمدى تميّز 77نلاحظ  من  خلال  قراءة بيانات الجدول أعلاه رقم )
العام يتجه إلى أغلب أفراد  العيّنة  استخدام وسائل الدفع الإلكتروني بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاء أن الاتجاه 

بأنّ استخدام وسائل الدفع الإلكتروني تتميّز ممن لا يرون %02إذ نجد من بينهن نسبة %70.71الإناث بنسبة 
لأفراد  العينة الذكور إذ نجد  %07.02بالدقة وعدم ارتكاب الأخطاء، هذا  مقابل  أصغر  نسبة  متمثلة  في 

ممن يرون بأنّ استخدام وسائل الدفع الإلكتروني تتميّز بالدقة وعدم ارتكاب %00.00من  بينهم  نسبة 
 الأخطاء.
الاستمارة قد تعرّضن لبعض الصعوبات أثناء  لى أن أفراد العيّنة الإناث اللواتي وزعّت عليهنوهذا راجع إ 

استخدامهن لوسائل الدفع الإلكتروني كضعف الانترنيت ومشاكل في أمن المعلومات، مماّ سبّب لهنّ بعض المشاكل 
 وبالتالي فهنّ لا يؤمنّ كثيرا بامتيازها بالدّقة وسلامتها من الأخطاء.

يصبح لا يثق بتميّز  وهذه تعتبر نتيجة طبيعية لأنه عندما يتعرّض الفرد لبعض الصعوبات والمشاكل فإنه
 تلك الوسائل نوعا ما وبمدى مصداقيتها.
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(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغيّر رتبة الأساتذة بمدى شعورهم بالأمان في 01الجدول رقم )
 الحديثة.استعمال وسائل الدفع 

( والمتمثل في توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغيّر رتبة 02نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
الأساتذة بمدى شعورهم بالأمان في استعمال وسائل الدفع الحديثة أن الاتجاه العام يتجه إلى أغلب أفراد  العيّنة 

ممن يشعرون أحيانا بالأمان في %77.72إذ نجد من بينهم نسبة  %22.22الذين لديهم رتبة أستاذ بنسبة 
لأفراد  العينة الذين لديهم رتبة  %0.71استعمال وسائل الدفع الحديثة، هذا مقابل  أصغر نسبة متمثلة في 

 ممن يشعرون بالأمان في استعمال وسائل الدفع الحديثة. %27.77أستاذ محاضر إذ نجد من  بينهم  نسبة 
أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو نستنتج من هذه الدراسة أنّ معظم 

الذين وزّعت عليهم استمارة دراستنا الميدانية هذه يشعرون بالأمان في استعمال وسائل الدفع الحديثة بنسب 
ى من متفاوتة، غير أن فئة المدرسين الذين لديهم رتبة أساتذة يشعرون بالأمان أكثر من غيرهم من الفئات الأخر 

 الأساتذة ذوي الرتب المهنية المختلفة.

وهذا في نظرهم راجع إلى أن كل واحد منهم لديه قناعته الشخصية في مدى وسائل الدفع الإلكتروني 
 الحديثة.
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(: يمثل توزيع أفراد العيّنة حسب علاقة متغيّر وسائل الدفع الإلكتروني المستخدمة 00الجدول رقم )
 سائل الدفع الإلكتروني.بالفائدة من استخدام و 

( والمتمثل في توزيع أفراد العينّة حسب علاقة متغيّر علاقة متغيّر 07نلاحظ من خلال الجدول أعلاه رقم)
وسائل الدفع الإلكتروني المستخدمة بالفائدة من استخدام وسائل الدفع الإلكتروني أن الاتجاه العام يتجه إلى أغلب 

ممن أفادهم %07.07إذ نجد من بينهم نسبة  %07.07البطاقة الذهبية بنسبة أفراد العيّنة الذين يستخدمون 
لأفراد العينة الذين يستخدمون بطاقة %20.22استخدامها في سحب الراتب، هذا مقابل أصغر نسبة متمثلة في 

 ممن أفادهم استخدامها في سحب الراتب أيضا. %20.22البنوك إذ نجد من بينهم نسبة 
الدراسة أنّ أغلب أساتذة قسم العلوم الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو نستنتج من هذه 

أفراد مجتمع البحث الذين وزّعت عليهم استمارة دراستنا الميدانية قد أفادهم استخدام مختلف وسائل الدفع 
 الإلكتروني الحديثة في سحب الراتب.

يّز بها وسائل الدفع المختلفة لاسيما البطاقة الذهبية وهذا في نظرهم راجع إلى مختلف التسهيلات التي تتم
 منها والتي هي كثيرة التداول والاستخدام من طرف أفراد مجتمع البحث.

وفي نظري تعتبر هذه النتيجة منطقية لأن وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة  بمختلف أنواعها تعمل على 
 كلف خصوصا في ما يتعلّق بمسألة سحب الراتب الشهري.توفير أحسن الخدمات للمواطنين  وبدون أي عناء م
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 ـــ نتائج الدراسة:0
 الاستنتاجات الجزئية للدراسة: 

 لقد توصلت دراستنا الحالية هذه إلى إثبات جملة من النتائج الجزئية والمتمثلة في ما يلي:
 الية جدا.أغلب أفراد عيّنة الدراسة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة  بنسبة ع 
  أغلب أفراد عيّنة الدراسة يستخدمون البطاقة الذهبية بنسبة ضئيلة بشكل رئيسي كوسيلة للدفع

 الإلكتروني فهو يحتل الصدارة في قائمة وسائل الدفع الإلكتروني الحديث.
  لعدم أغلب أفراد عيّنة الدراسة يستخدمون البطاقة الذهبية بنسبة كبيرة كوسيلة للدفع الإلكتروني  نظرا

 وجود وقت للتنقّل.
  سنوات . 22أغلب أفراد عيّنة الدراسة يتعاملون بوسائل الدفع الإلكتروني الحديثة منذ أقل من 
    . أغلب أفراد عيّنة الدراسة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق الموزّعات الإلكترونية 
 722الراتب بنسبة  كل أفراد العيّنة يستخدمون الدفع الإلكتروني من أجل سحب%. 
  .أغلب أفراد عيّنة الدراسة  لم تواجههم أية مشاكل خلال استخدامهم لوسائل الدفع الإلكتروني 
  أغلب أفراد عيّنة الدراسة بنسبة يرون أن استخدام الدفع الإلكتروني تتميّز بالدّقة وعدم ارتكاب

 الأخطاء.
 مال وسائل الدفع الحديثة بنسبة جيد عالية.أغلب أفراد عيّنة الدراسة  يشعرون بالأمان في استع 
  أغلب أفراد عيّنة الدراسة  تواجههم عند قيامهم بمعاملات الدفع الإلكتروني صعوبات ضعف

 الانترنيت.
  معظم أفراد العيّنة يوافقون الرأي على أنّ الخدمات المقدّمة من طرف وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة

يد عن بعد، كما يوافقون الرأي أيضا على أن الأثر المنتج يتمثّل في توفير تتمثّل في التعرّف على الرص
 الجهد والوقت والسريّة.

 .تقريبا كل أفراد عيّنة الدراسة الذكور  يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق الهاتف النقّال 
  وسائل الدفع الإلكتروني  سنةيستخدمون 02و 22أغلب أفراد عينّة الدراسة الذين يتراوح سنّهم بين

 عن طريق الهاتف النقّال .
  سنة يستخدمون  77سنوات و 27أغلب أفراد عيّنة الدراسة الذين لديهم خبرة مهنية تتراوح بين

 وسائل الدفع الإلكتروني عن طريق الموزّعات الإلكترونية بنسبة قليلة جدا.
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 :الاستنتاجات العامة للدراسة
 الحالية هذه إلى الاستنتاجات العامة التالية:لقد توصلت دراستنا 

 .أغلب أفراد العيّنة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة 
  وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة المختلفة والتي في مقدّمتها البطاقة الذهبيةضرورية في  حياة الفرد، بما

 مري تيزي وزو. فيهم أساتذة قسم العلوم الإنسانية  لدى جامعة مولود مع
  معظم أفراد العيّنة يستخدمون وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة في معاملاتهم المالية اليومية لاسيما في

 سحبهم لراتبهم الشهري.
  وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة ضرورية في تسهيل المعاملات المالية لأساتذة قسم العلوم الإنسانية

 لدى جامعة مولود معمري.
 ل الدفع الإلكتروني الحديثة لاسيما البطاقة الذهبية تساهم في تطوير وتوسيع آفاق الخدمات التي وسائ

 تقدّمها مختلف وسائل الدفع الإلكتروني الحديثة.
  وسائل الدفع الإلكتروني بما فيها البطاقة الذهبية تساهم بشكل إيجابي في تحسن جودة الخدمة لدى

 الفرد.
  الحديثة تلعب دورا هاما في إثراء الرصيد الخدماتي لأساتذة قسم العلوم وسائل الدفع الإلكتروني

 الإنسانية لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو.
 التوصيات:الاقتراحات و 

 اعتمادها وان خابت فان اصابت تم ˓على الجزائر ان تكون لها تجارب في مجال انظمة الدفع الالكتروني
وكذلك عن طريق اقتناء بتجارب الدول  ˓ينتج عنها سيكون ضئيلاي يمكن ان الضرر الذفستضل تجربة و 

 والاخذ بما يناسب منها. الأخرى
  والخدماتلتتمكن المؤسسة من القيام بالمهام والبشري ضرورة القيام بالدعم المادي. 
  شانها ادخال ثقافة استخدام البطاقة الذهبية. وتسويقية منوضع سياسة اعلامية 
 حتي تضمن اكبر قدر من المصداقية و  ˓الجيدة لخدمة البطاقة الذهبية وتامين خدماتها الحرص على المتابعة

 التجارب.
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 :خاتمة
ط  تددم نستخلص أن التطورات التكنولوجيا الحديثة ساهمت بشكل كبير في تغيير نمفي ختام دراستنا           

حيث ظهرت الخدمات الالكترونية التي  .نمط  الكتروني حديث إلىالنمط  التدليدي الخدمات التي انتدلت من 
المادية و البشرية و التدنية من اجل إنجاح هذا ها وذلك بتوفير جميع الوسائل جل تطبيدساعدت الدول من أ

 .التغيير
أهمية التغيير في نمط  تددم الخدمات من اجل تحسينها و تسهيل  زائر من بين الدول التي تفطنت إلىنجد الج        

الجزائر و توفيرها لجميع  بهاالتي قامت  المجهداتالمواطنين ويتجلي ذلك في  عمعاملاتها و إصلاح علاقتها م
التي تسعا لمواكبة عصر التكنولوجيا الخدمات الالكترونية خاصة بريد الجزائر  إليمشروع التحول  لإنجاحالوسائل 

 إليحيث أصبحت تددم خدماتها عبر بطاقة الدفع الالكتروني التي هي محور دراستنا حيث تهدف هذه الدراسة 
لأساتذة قسم العلوم لتحسين جودة الخدمات المددمة الذهبية ه البطاقة التعرف على الدور الذي تلعبه هذ

   .الإنسانية بجامعة تيزي وزو 
بين في تحليلنا للدراسة أن استخدام وسائل الدفع الالكتروني يلعب دور فعال  التطبيدي، فددوفي الجانب         

الإنسانية لأنها تساهم في الدضاء على عدة مشاكل قسم العلوم  لأساتذة الخدمة المددمةتحسين جودة  وأساسي في
حيث مختلف التسهيلات التي تتميز بها وسائل الدفع المختلفة لاسيما البطاقة الذهبية  إلىوهذا راجع في نظرهم 

 الراتب.لة سحب عناء مكلف خصوصا فيما يتعلق بمسأتوفير أحس الخدمات وبدون أي 
ة أن أفراد العينة يستخدمون وسائل الدفع الالكتروني الحديثة و التي في كما اتضح لنا من خلال الدراس         

 أيضرورية في حياة الفرد بما فيهم أساتذة قسم العلوم الإنسانية  ولم تواجههم  أنهامددمتها البطاقة الذهبية حيث 
ل فهي توفير لجهد و فتمتاز البطاقة الذهبية بالبساطة و سهولة الاستعما،مشاكل عند قيامهم بمعاملات الدفع 

تسهيل دفع فواتير الغاز . لا تعرف بالحدود الجغرافية دون التأثير على تكلفتها  الوقت ألغت حاجز الزمن و المكان
 هكما يعتبر سحب الندود بواسطة هذ،وتسمح بالتعرف على الرصيد عن بعد ،و الكهرباء و الماء و الانترنت 

ما جعل وسائل الدفع الالكتروني تؤدي دور هام في تحسين جودة الخدمة المددمة  اذوه.منو أ أسهلالبطاقة أسرع 
  .لأساتذة قسم العلوم الإنسانية
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من بينها البطاقة الذهبية  وبناءا على ما سبق استهدفت دراسة البحث عن أثر وسائل الدفع الالكتروني 
وهذا  -تيزي وزو - م ّ اختيار بريد الجزائردسميها النظري والتطبيدي حينتفي تحسين جودة الخدمات من خلال 

 قمنا بعرضها . لتجسيد الواقع النظري ميدانيا والذي نتج عنه توص ّلنا إلى جملة من النتائج والاستنتاجات التي
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 –تيزي وزو  –جامعة مولود معمري 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

الإنسانيةقـسم العلوم   

اتصال تنظيميتخصص   

 استبيان حول:

 أثر وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة
 "دراسة ميدانية على عينّة من أساتذة قسم العلوم الإنسانية 

  لدى جامعة مولود معمري بتيزي وزو"
 

بهذه  الأفاضل سادتي مإليكنتقدم ، أثر وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمةحول  مذكرة ماسترفي إطار انجاز 
مساعدتنا في استخلاص نتائج ، قصد وموضوعية صدقعليها بكل  متكإجاب تمنىالاستمارة المتكونة من مجموعة من الأسئلة التي ن

 العلمي والبحث الأكاديمي.منطقية قابلة للتحليل جدية و 
 .المقدمةمسبقا على كل المعلومات  مستطغى عليها السرية التامة ونشكرك مإجابتكأن بسادتي الأفاضل علما  مونحيطك

 
 ( أمام العبارة المناسبة.xملاحظة: ضع العلامة)

 
      إعداد :                                                             إشراف الأستاذ:

بن منصور رمضان -سيدي سعيد ليدية                                                        -  

طالبي روزة -  

 

2222/2222السنة الجامعية:   

 

 

 

 



 المحور الأول:  البيانات الشخصية

:جنسال -1  

 ذكر                   أنثى        

:السن -2  

سنة 22أقل من  -  

سنة 02إلى  22من  -  

سنة 02إلى  02من  -  

  سنة 02أكثر من  -

 :الرتبة -ـ2

 أستاذ مساعد ب -

 أستاذ مساعد أ -

 أستاذ محاضر ب -

 أستاذ محاضر أ -

 أستاذ -

  :الحالة الاجتماعية -ـ0

 متزوج -

 أعزب -

   أرمل/ مطلق -

:الخبرة المهنية -ـ0  

سنوات 20أقل من  -  

سنة 10إلى  20من  -  

سنة  10أكثر من  -  

 



 استخدام وسائل الدفع الإلكتروني: المحور الثاني

؟ ما هي وسائل الدفع الإلكتروني التي تستخدمها -6  

البطاقة الذهبية -  

بطاقة البنوك -  

وسائل أخرى -  

               أذكرها...................... -

؟ الإلكتروني الحديثةلماذا تستخدم وسائل الدفع  -7  

عدم وجود وقت للتنقل -  

لتوعية الخدمات الجيّدة المقدمة في هذا المجال -  

سا  20توفر هذه الوسائل كل وقت  -  

؟ ما هي سنوات التعامل بوسائل الدفع الإلكتروني -8  

سنوات 22أقل من  -  

سنوات 20أكثر من  -  

لا أتعامل بها مطلقا -  

؟الدفع الإلكتروني كيف تستخدم وسائل -9  

الهاتف النقّال -  

الحاسوب -  

عن طريق الموزعات الإلكترونية -  

؟في ما أفادك استخدام وسائل الدفع الإلكتروني -12  

سحب الراتب -  

دفع الفواتير -  

تحويل الرصيد -  

 

 



؟ما هي المشاكل التي واجهتك خلال استخدامك لوسائل الدفع الإلكتروني -11   

تواجهني مشاكللم  -  

مشاكل في أمن المعلومات -  

مشاكل أخرى -  

  أذكرها................................................... -

؟ استخدام وسائل الدفع الإلكتروني تتميّز بالدّقة وعدم ارتكاب الأخطاءهل  -12  

                    لا                          نعم     

؟تشعرون بالأمان في استخدام وسائل الدفع الإلكترونيهل  -12  

أحيانا           لا                      نعم      

ما هي الصعوبات التي تواجهك عند قيامك بمعاملات الدفع الإلكتروني؟ -10  

عدم توفر السيولة -  

ضعف الانترنيت -  

لا يوجد صعوبات -  

 

 المحور الثالث: آراء المبحوثين حول الخدمات التي تقدّمها وسائل الدفع الإلكتروني 

 العبارة موافق محايد معارض
ع فواتير تسهّل خدمات وسائل الدفع الإلكتروني في دف   

 الغاز، الكهرباء والماء.
ى الرصيد عن تسمح وسائل الدفع الإلكتروني بالتعرّف عل   

 بعد.
 عبر سهّلت وسائل الدفع الإلكتروني مهمة الشراء   

 الانترنيت
رع، أسهل يعتبر سحب النقود بواسطة بطاقة الانتماء: أس   

 وآمن.
 



 

 أراء المبحوثين حول أثر استخدام وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة: الرابع المحور

 العبارة موافق محايد معارض
رافية تستخدم في نطاق واع لا تعترف بالحدود الجغ   

 والسياسية... دون التأثير على تكلفتها
 تسمح الجهد، الوقت والسرية.   
ا العميلتسريع عملية الدفع والمحاسبة التي يقوم به     
د بالمواعد ساهمت وسائل الدفع الإلكتروني في عدم التقيّ    

 الرسمية.
 

 

 

 

 

 

 وشكرا. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 


