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 الملخص:
تهدف هذه الدراسة إلى تبيان خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر، بالاعتماد على 

نموذج خاص يتم من خلاله دراسة مدى اثر خدمة البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر 
الأمان / الثقة. وللتحقق من ذلك من خلال أبعادها المتمثلة في: الاعتمادية، الاستجابة، الوصول /الجمال، 

استمارة  09أجريت دراسة على بريد الجزائر ميلة، اعتمد فيها الاستبيان لزبائن بريد الجزائر حيث تم تحليل 
، . و تم التوصل من خلال هذه الدراسة إلى عدة نتائج نظرية وتطبيقية. بالنسبة  SPSSباستخدام برنامج 

إلى أن خدمات البطاقة الذهبية و جودتها يتعلق بعدة عناصر: سهولة  للنتائج النظرية، فقد تم التوصل
بجودة وكفاءة عالية وبأقل تكلفة...الخ،. أما النتائج التطبيقية تم استنتاج من  وسرعة الحصول على الخدمة

خلال هذا البحث وأن الخدمات البطاقة الذهبية تساهم بدور كبير في تحسين جودة الخدمة المصرفية 
 ف أبعادها ) الاعتمادية،الاستجابة، الوصول/ الموقع الجمالي( ، ماعدا بعد الرابع ) بعد الأمان/الثقة(بمختل

وهذا راجع إلى أن العملاء ليس لديهم ثقة كبيرة في خدمات البطاقة الذهبية المقدمة، وبناء على النتائج تم 
 تقديم توصيات لإدارة البريد ميلة.

 لبطاقة الذهبية ، جودة البطاقة الذهبية ، الاعتمادية، الاستجابة،الكلمات المفتاحية: خدمات ا
 .ةالوصول/ الموقع، الأمان / الثق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract: 

This study aims to demonstrate the golden card services in improving the quality 

of Algeria post services; by replying on a special model through which to study the 

extent of the impact of the golden card service in improving the quality of Algeria 

post services through its dimensions of: reliability, responsiveness, access, beauty, 

safety and trust; to verify this, a study was conducted on Algeria post Mila ,in 

which a questionnaire was approved for Algeria post customers, where 90 

questionnaires were analyzed by using the SPSS program. Through this study, 

several theoretical and practical results were reached ;as for the theoretical results 

it has been concluded that the services of the gold card and its quality are related to 

several elements of ease,  speed of obtaining the service with high quality and 

efficiency at the lowest cost .As for the applied results; it was concluded through 

this research that the gold card services contribute significantly to improving  the 

quality of banking service in its various dimensions ( reliability, responsiveness, 

accessibility and aesthetic location , except for the forth dimension( safety and 

trust).This is due to the fact that customers do not have much confidence in the 

gold card services provided ; based on the results, recommendations were made to 

administration of Mila post. 
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  المقدمة

 أ
 

 :المقدمة العامة
 التحولات و التغيرات الجذرية ، والتي تساھم بشكل ملحوظ في إيجاد يشهد العالم فترة ھامة من

 مناخ و أوضاع اقتصادية مختلفة تماما عما كان موجود من قبل ، ولعل ھذا التغير أبرز درجة
 التسارع الهائل في الإبداع التكنولوجي ومدى دقة التطورات والابتكار.

 وسريعة بهته التغيرات ھو الاقتصاد ، حيث ولعل من أھم القطاعات التي تأثرت بصورة كبيرة
 انتقل من مفهومه التقليدي إلى مفهوم مختلف تماما ألا وھو ما يسمى باقتصاد المعرفة والذي

يتطلب أن تكون المعرفة والمعلومات من أھم ركائزه ، وما ا زد الأمر تطو ا ر وحداثة ، اندماج 
 ھذا

 الإلكتروني أبرز صورها التي من شأنها توسيع مفهومالاقتصاد بموجة رقمية، تعد وسائل الدفع 
 الاقتصاد الرقمي إلى أبعد الحدود.

 حزمة من العوامل الناتجة عن التقدم التكنولوجي والتي 02ظهرت في الآونة الأخيرة من القرن 
 تهدف إلى تحقيق السرعة في تنفيذ العمليات المالية والتي أصبحت بالغة الأهمية في الحياة

 صادية كالتحويل الإلكتروني، وسائل الدفع الإلكتروني، وغيرها. والتي تشكل عاملا أساسياالاقت
 في التطوير الاقتصادي بفعل التطور العلمي والتقني بالنظر لاستخدامه في تسهيل المبادلات

 والمعاملات المالية والتجارية.
 أي التكاليف والأرباح فإنه لا يفوتنا نظرا لارتباط مفهوم وسائل الدفع الإلكتروني بالمفاهيم المالية

 في هذا الإطار أن نشير إلى دور الأداء المالي في البنوك وذلك من خلال معرفة قدرتها على
بلوغ الأهداف أو لا؟ وهل حققتها بالوسائل المعقولة فإنها بحاجة إلى قياس وتقييم نتائجهااو 

 بالأحرى تقييم أدائها. 
 إشكالية الدراسة:

من هذه الدراسة هو معرفة أثر وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة خدمات بريد  إن الغرض
ويمكن تحقيق الغرض من هده الدراسة بطرحالسؤال  -ميلة-من خلال دراسة حالة بريد الجزائر

 :الرئيسي التالي
 ؟  -ميلة–هل تؤثر وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر 

 ن هذا السؤال الجوهري جملة من الأسئلة الفرعية ندرجها فيما يلي:ينبثق م
هل تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال بعد  -

 ؟.-ميلة–الاعتماديةفي بريد الجزائر 



  المقدمة

 ب
 

هل تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال بعد  -
 ؟.-ميلة–جابةفي بريد الجزائر الاست

هل تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال  -
 ؟.-ميلة–بعدالوصول/الموقع الجمالي في بريد الجزائر 

هل تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال بعد الأمان  -
 ؟.-ميلة–ئر /الثقة في بريد الجزا

 :فرضيات الدراسة
 من أجل الإجابة على التساؤلات المطروحة ، تم وضع الفرضية الرئيسة التالية :

 :الفرضية الرئيسية
 اثر وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال مختلف أبعاد جودة

 الثقة، الموقع الجمالي .الخدمة: الاعتمادية، الاستجابة، الوصول، الأمان/ 
 وتنبثق عن الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية وهي :

الفرضية الفرعية الأولى : تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من 
 خلالبعد الاعتمادية. 

الفرضية الفرعية الثانية : تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من 
 خلالبعد الاستجابة. 

الفرضية الفرعية الثالثة : تؤثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من 
 خلالبعد الوصول/الموقع الجمالي.

ثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من الفرضية الفرعية الرابعة: تؤ 
 خلالبعد الأمان/ الثقة. .

 دوافع إختيار الدراسة: يرجع اختيارنا لهذا الدراسة للأسباب التالية:
 الاهتمام بالخدمات البطاقة الذهبية لكونها جزء من خدمات بريد الجزائر. 1.
اصة في ظل المنافسة المتسارعة التي يشهدها القطاع المالي الأهمية التي يكتسبها الموضوع خ 0.

 والمصرفيالجزائري.
 .تسويق الخدماتتماشي الموضوع مع التخصص  3.

 ترجع أهمية الدراسة فيما يلي: أهمية الدراسة:



  المقدمة

 ج
 

_ تقدم الدراسة مساهمة نظرية مفاهيمية بخصوص الخدمات الدفع الإلكترونية، وجودة خدمات  1
 بريد الجزائر

_محاولة تقديم أسس يمكن أن يستند إليها بريد الجزائر خاصة في اثر وسائل الدفع الالكتروني  0
 في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر وتنبثق هذه الأهمية من خلال .

الاهتمام بالزبائن ومحاولة معرفة وفهم تصوراتهم حول الخدمات البريدية الإلكترونية المقدمة لهم  -
 ة الذهبيةمن طرف البطاق

 إبراز أهمية أي أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية التي لها دور في تحسين جودة الخدماتالبريدية -
تأتي الدراسة في ظل العولمة مما يزيد الحاجة إلى التعرف على اثر وسائل الدفع الالكتروني  -3

 -ةميل–في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من وجهة نظر زبائن بريد الزائر 
 :أهداف الدراسة

 في ضوء تحديد مشكلة الدراسة وأهميتها فإن هذه الدراسة تنصب أساسا على تحديد العلاقة بين
 وسائل الدفع الإلكترونية وجودة خدمات بريد الجزائر على مستوى البريد محل الدراسة :

، في تحسين إبراز وسائل الدفع الالكترونية والتي أصبحت ضرورة حتمية في العمل البريدي 1 
 جودة خدمات بريد الجزائر.

تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات التي تهتم في تحسين جودة الخدمات البريدية  0
 :حدود الدراسةالإلكترونية. 

 وتنقسم إلى قسمين:
.المجال الزمني : يمتد المجال الزمني لهذا البحث بشقيه النظري والتطبيقي خلال السداسي الثاني 1

، ابتداء من إعداد قوائم الاستبيان، وصولا إلى 0202-/ الدراسية 0212 -من السنة الدراسية 
 التوزيع والتحليل واستخلاص النتائج. / الدراسية 

الذين يستخدمون خدمة -ميلة–راسة على زبائن بريد الجزائر .المجال المكاني : اقتصرت هذه الد0
 الالكترونية واحدة على الأقل.
 المنهج المستخدم في البحث:

في هذا البحث تم الاعتماد على المنهج الوصفي الذي تم اعتماده من أجل استعراض مختلف 
 المفاهيم
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الجزائر أما في الفصل التطبيقي تم المتعلقة بالأثر وسائل الدفع الالكتروني وجودة الخدمات بريد 
الاعتماد علىالمنهج التحليلي الذي يهدف لجمع البيانات الخاصة بالمصرف وتنظيمها وتبويبها 

 وتفسيرها بهدف الوصولإلى النتائج وكل هذا بالاعتماد على الاستبيان.
 :هيكل الدراسة

نوانا الفصل الأول الإطار للإجابة على إشكالية الدراسة تم تقسيمها إلى فصلين بحيث كان ع
 النظري 

والدراسات السابقة، والذي قسم بدوره إلى مبحثين: المبحث الأول: تناولنا فيه ماهية وسائل الدفع 
الالكتروني وفيه تطرقنا إلى تعرفيها وخصائصها وأهميتها وقنواتها استخدامها أما المبحث الثاني: 

ذي يضم مفهوم وأهمية جودة الخدمة المصرفية تحدثنا فيه عنماهية جودة الخدمة المصرفية ال
 وأبعادها وأساليب تحسينها،.

 أما الفصل الثاني كان على شكل دراسة ميدانية فينقسم كذلك إلى ثلاث مباحث: المبحث الأول
يتناول دراسة نظرية حول بريد الجزائر ويضم تقديم عام لبريد الجزائر ثم كذلك أنظمة ووسائل الدفع 

، أما المبحث الثاني يشمل إجراءات الدراسة الميدانية، ويضم تحديد -ميلة–بريد الجزائر الإلكترونية 
نموذج الدراسة والأساليب والبيانات الإحصائية، أما المبحث الثالث: لقد ركزنا فيه على التحليل 

 الوصفي لنتائج الدراسة وعرض وتحليل البيانات واختبار الفرضيات.
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 :تسهيج
 تعبخ وسائل الجفع عغ الصخيقة التي مغ خلبليا يدتصيع الأفخاد تدػية التداماتيع أو دفع أثساف الدمع
 والخجمات التي يحرمػا عمييا وقج تصػرت وسائل الجفع عبخ العرػر، وذلظ تباعا لتصػر الحياة

 رادية وضخوؼ الدػؽ والتصػرات في مجاؿ تكشػلػجيا الاتراؿ وقج حطيت بالقبػؿ الاجتساعي لياالاقت
 فبجأت بشطاـ السقايزة ثع بعج ذلظ نطاـ السعجنيغ وبدب محجودية ىحا الشطاـ ضيخت الشقػد الػرقية

 ػماتية تسخزتالإلدامية التي تدتسج قػتيا مغ القانػف، ومع التصػرات غيخ مدبػقة في تكشػلػجيا السعم
 عشيا وسائل دفع إلكتخونية والتي تسثل الرػرة الالكتخونية لػسائل الجفع التقميجية التي تػجج بأشكاؿ

 .مختمفة تتلبءـ مع شبيعة الرفقات
 و ىحا ما سشتصخؽ لو في ىحا السبحث حيث سػؼ ندتعخض مالية وسائل الجفع في السصمب

 في السصمب الثاني أما في السصمب الثالث فدشعالج الأوؿ، التحػؿ إلى وسائل الجفع الإلكتخوني
 .العػامل السعخقمة لشجاح وسائل الجفع الإلكتخوني

 أما في السبحث الثاني فدشتصخؽ إلى جػدة الخجمات
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 الأول: وسائل الجفع الإلكتخوني السبحث
 السطمب الأول: نذأة وسائل الجفع

 الجفع الإلكتخوني وسائل ضسشيا مغ والبشػؾ الاقتراد مجاؿ في سيساولا التصػرات مغ مجسػعة العالع شيج
 أف دوف  شبكة السعمػمات عبخ الجيات مغ العجيج بيغ والبيانات والخجمات الدمع تبادؿ عسمية أتاحت التي

 الحياة أسمػب أثخ عمى ما البشػؾ مجاؿ في ججيجة ثػرة ضيػر إلى بحلظ مؤدية بيشيا فيسا مباشخ لقاء يحجث
 .أكسمو العالع يف
 :الجفع وسائل /تعخيف1

 حجسيا حيث مغ سػاء كفاءتو قياس مؤشخات أبخز مغ وتعج الجفع، نطاـ مكػنات أىع الجفع وسائل تسثل
 .الجفع وسائل تعخيف إلى سشتصخؽ  الأساس ىحا وعمى شبيعتيا ناحية مغ أو تشػعيا، ومجػ

 :الأول التعخيف
 الصخؽ،تػفخ بأبدط الخجمات و السشتجات تبادؿ قرج وججت اتإمكاني بأنيا الجفع وسائل تعخيف يسكغ

تتسيد  دفع وسيمة وكل الآجاؿ، احتخاـ يخز فيسا السصمػبة الرارمة و السعشي مبمغ حدب الأماف عشرخ
 1السدتفيج. الجافع، : شخكاء ثشائية لكل تػفخىا التي الاستعسالات بخاصية
 :الثاني التعخيف
 الخكيدة كانت ميسا الأمػاؿ بتحػيل كاف لأؼ تدسح الجفع أدوات مغ أداة  أنيا عمى أيزا الجفع وسائل تعخؼ

  2السدتعسل. التقشي الإجخاء أو
 :الثالث التعخيف

السدتخجمة  الػسيمة عغ الشطخ بغس الأمػاؿ بتحػيل للؤشخاص تدسح التي الأدوات و الػسائل كل ىي
 كتخونيةالإل أو كالتحػيل قيجية أو غيخىا و لأمخ والدشج كالذيظ ورقية السدتعسمة الجعامة كانت سػاء

 3.البشكية كالبصاقات
 بتدييل وتقػـ اجتساعي بقبػؿ تحطى وساشة أداة  ىي الجفع وسائل أف ندتشج الدابقة التعاريف خلبؿ مغ

 .الجيػف  تدجيج وكحلظ والخجمات الدمع بتبادؿ والسعاملبت التجاوؿ
 :الجفع لؽسائل التاريخي التطؽر /2

 دوف  مباشخة أخخػ  بدمعة سمعة مبادلة أؼ بالسقايزة بجءا الجفع نطاـ في تصػرات القجـ مشح العالع شيج
 ضيػر إلى أدػ مسا الاقترادؼ التصػر مدايخة عغكاف عاجد  الشطاـ ىحا أف غيخ وسيط، أؼ استخجاـ

مختمفة. أنػاع

                                                             
 .55جىا وأنػاعيا،بجوف تاريخ،دار صفاء لمتػزيع والشذخ،عساف،صمحمد بغ سعػد العريسي،البصاقات الجائشة تأخ 1
 .20،ص2013لعالسي الججيج،وىخاف لمشذخ والتػزيع،الصبعة الأولى،عساف،عسخ الذػيخؼ،التجارة الإلكتخونية في ضل الشطاـ التجارؼ ا 2
   نفذ السخجع الدابق.3
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 بيا تقػـ التي السياـ ببعس أخخػ  وسمع ومعادف الفزة أو الحىب فييا الإنداف استخجـ سابقة فتخات فخلبؿ
 التصػرات ومع .الدمعية بالشقػد يعخؼ ما وىػ كدمعة قيستيا جانب إلى تبادلية قيسة ليا كانت إذ حاليا، الشقػد

 الدمعية، وترجرىا الشقػد قيسة تسثل ورقية شيادات استعساؿ تعشي والتي الشائبة الشقػد ضيخت الاقترادية
 4الكيسة. كاممة سمعية نقػد إلى تحػيميا في الحق صاحبيا وتعصي الشقجية الدمصة

 التكشػلػجية الػسائل مغ العجيج ضيخت فقج والاتراؿ السعمػمات تكشػلػجيا ضيػر ومع الحجيث رخالع في أما
 التكمفة أو الدخعة ناحية مغ لسداياىا نطخا الشاس بيا تأثخ التي السعمػماتية ضاىخة معيا سادت التي الحجيثة
 إلييا يحتاج قج التي السعمػمات جسيع عمى يحرل أف مكاف أؼ في شخز أؼ عمى الديل مغ أصبح حيث
 والحػاسب الالكتخونيات بتكشػلػجيا ارتبصت التي الانتخنت شبكة شخيق عغ مختمفة مجالات مغ مجاؿ أؼ في

 كسا السعمػمات لتقجيع السجاؿ فتحت حيث والسؤسدات، القصاعات كافة مع تفاعميا فتع كبيخ، دور ليا فكاف
 التجارة مسارسة إلى التحػؿ نتيجتو كانت التجارية الأغخاض في واسع نصاؽ عمى استخجاميا مؤخخا  شاع

 الانتخنت عبخ شبكة الجيات مغ العجيج بيغ والبيانات والخجمات الدمع تبادؿ عسمية أتاحت التي الالكتخونية
 سعت لحلظ بأكسميا أسمػب الحياة عمى أثخت العالسية التجارة شكل في ججيجة ثػرة ضيػر إلى بحلظ مؤدية

 التصػرات لأف وكفاءة، وانفتاح فعالية بكل الالكتخونية السرخفية السدتججات مع والتعامل لمتكيف السرارؼ
 ومغ والأرقاـ السعمػمات اقتراد إلى السػجػدات اقتراد مغ الانتقاؿ فييا يجخؼ  التي الستدارعة التكشػلػجية
 السرخفي القصاع عمى ا بوأمخا مدمس بات السرخفية الالكتخونية الخجمات إلى التقميجية السرخفية الخجمات
 استخاتيجية  تجني السرارؼ عمى أممى إذ الستجاولة السالية السعاملبت في تأثخا خاصة أكثخ باعتباره والسالي
 السشافدة، عمى القجرة وبالتالي التصػر، ىحا لسػاكبة وأنطستيا السعمػماتية التكشػلػجية بشيتيا تصػيخ ومآدىا
 الاستخجاـ مغ يقمل مسا الكتخونية دفع بػسائل السجفػعات لشطاـ واسع تصبيق نحػ يتجو العالع أف نجج وعميو
 5كامل. بذكل الشقػد
 :/الأشكال التقميجية لؽسائل الجفع3

 الاجتساعي بالقبػؿ حطيت بديػلة إجخاء الرفقات مغ تسكغ دفع، وسائل عجة الاقترادؼ الشذاط عخؼ
 كالذيظ بأنػاعو أخخػ  وسائل عجة الإنداف عخؼ والػسيمة، التامة الػحيجة الجفع وسيمة الشقػد إلى فبالإضافة

 تدػية في واستخجاميا تجاوليا يسكغ الػسائل ىحه وكل إلخ،...الخىغ سشج لكسبيالة،ا مثل وأوراؽ الجفع
 .الرفقات

الشقؽد :أولا

                                                             
 .17،ص2009،عساف،1ىيل عجسي جسيل الجشابي،رمدؼ ياسيغ سيع أرسلبف،الشقػد والسرارؼ والشطخية الشقجية،دار وائل لمشذخ،ط 4
 زىيخ زواش،دور نطاـ الجفع الالكتخوني في تحديغ السعاملبت السرخفية دراسة حالة الجدائخ،محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ 5

 .19،ص2011ػاقي،الاقترادية،جامعة العخبي بغ مييجؼ،أـ الب



ماهية وسائل الدفع الإلكتروني وجودة الخدمات المصرفيةالفصل الأول:   
  

5 
 

 السبدط التعخيف ىحا ويعشي .نقػدا يدسى الجيػف  لإبخاء أو لمتبادؿ كػسيط الشاس بيغ قبػلا يمقى شيء كل ىي
 يعصي الحمع وإبخاـ الجيػف  لتدػية أداة  و لمتبادؿ كػسيط عاما قبػلا شيء لأؼ لأفخادا أو الشاس قبػؿ أف لمشقػد
 6الشقػد. صفة الذيء ليحا

 :الشقؽد أنؽاع
 : وىي أنػاع ثلبث إلى التاريخي تصػرىا دبح الشقػد أنػاع تقديع يسكغ

 الشقؽد الدمعية -
 مغ لمتخمز الشاس إلييا لجأ حيث البذخية السجتسعات عخفتيا التي الشقػد أنػاع أقجـ الدمعية الشقػد تعتبخ
 ليا كاف وقج إلخ....والساشية والذاؼ القسح الدمع ىحه شسمت قج و السختمفة صعػباتيا و السقايزة مذاكل
  7كشقج. وصفتيا كدمعة صفتيا غصفتي
 السعجنية الشقؽد -

 شكل في وصكيا صياغتيا تديل إذ سمع مغ غيخىا عمى تفػقيا ضيخ أف بعج نقػدا السعادف استعساؿ انتذخ
 وعشج والبخوندية الشحاسية الشقػد كانت استعساليا شاع التي السعجنية الشقػد أنػاع أوؿ محجدة، وبكيسة معيغ،
 الشقػد استعسمت ثع الحىب استخجـ ثع التبادؿ، في الفزة استخجمت التجارؼ  التبادؿ حجع نصاؽ إتداع
 8والحىبية معا. الفزية

 الشقؽد الإئتسانية -
 يصمق الذيكات بػاسصة لأخخ فخد مغ تحػيميا ويسكغ الصمب عشج لمجفع قابمة البشظ ذمة في ديػف  عغ عبارة
 أف غيخ الذيكات شخيق عغ لمجفع كػسيمة استخجاميا يسكغ الػدائع نقػد أو السرخفية بالشقػد أيزا عمييا

 الشقػد الإئتسانية أف نجج وىكحا القانػف  بحكع الإبخاـ بقػة تتستع لا إذ الجائغ مػافقة عشج يتػقف استخجاميا
 9البشػؾ. بجفاتخ حداب صػرة في تػجج إنسا ممسػس مادؼ كياف ليا ليذ
 :الحداب:ثانيا
 إلى بيشيسا التي تتع الأصمية العسميات عغ الشاشئة والجيػف  الحقػؽ  بتحػيل شخراف يمتدـ بسقتزاه عقج ىػ
 مدتحق ديشا وحجه الحداب إقفاؿ عشج الشيائي الخصيج يكػف  بيشيسا،بحيث فيسا تتقمز الحداب في قيػد
 مغ إليو تؤدػ وما الحداب قفل عشج الإجسالية السقاصة بفزل وضساف إئتساف أداة  أنو مداياه ومغ.الأداء
الصخؼ  إفلبس خصخ بحلظ فيجرأ فييا دائشا يكػف  التي الحجود في بجيػنو الػفاء مغ شخؼ كل إعفاء
 10.الأخخ

                                                             
 .27،ص2015،الإسكشجرية،1محب خمة تػفيق،الإقتراد الشقجؼ والسرخفي،دراسة تحميمية لمسؤسدات والشطخية،دار الفكخ الجامعي،ط6

 .22،ص2010سعيج سامي الحلبؽ،الشقػد والبشػؾ والسرارؼ السخكدية،دار البازورؼ،عساف، 7
 .23،ص2013مشذخ،الإسكشجرية،محمد زىيخ شامية،الشقػد والسرارؼ الذخكة العخبية لمتدػيق والتػريجات،دار الفكخ ل 8
 .57،ص2014محمد إبخاليع عبج الخحيع،اقتراديات الشقػد والبشػؾ،دار التعميع الجامعي،الإسكشجرية، 9

مع الإشارة إلى التجخبة الجدائخية،محكخة مقجمظ لشيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ  21لػصيف عسار،استخاتيجيات نطاـ السجفػعات لمقخف  10
 .16،ص2009معة مشتػرؼ قدشصيشة،الجدائخ،الاقترادية،جا
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 :الذيغ:ثالثا
 بعزيا أو الشقػد كل قبس مغ حاممو أو معيغ آخخ شخز أو الداحب بسػجبو يتسكغ مكتػب أمخ الذيظ
 مغ خريرا يتع دفع كػسيمة الذيظ واستعساؿ الصمب عشج عميو السدحػب لجػ حداب في لحمتو السقيجة
 11:ما يمي نحكخ أنػاعو ومغ1 لخديشةوا البخيجية الحدابات أصحاب قبل
 الذيغ السدطخ: -

 يعمع حتى الأسفل إلى الأعمى مغ الذيظ وجو عمى رغ ا ؼ بيشيسا متػازياف خصيغ وضع بالتدصيخ يقرج
 .إليو الشطخ بسجخد عميو السدحػب

 تسج:السع الذيغ -
 الذيظ، صجر عمى عميو السدحػب بتػقيع ذلظ ويتع اعتساده عميو السدحػب مغ يصمب الحؼ الذيظ وىػ

 .الذيظ بكيع لمػفاء الكافي الخصيج عميو لمسدحػب أف عمى قخيشو الذيظ واعتساد
 الحداب: في لمقيج السعج الذيغ -

 في قيجه شخيق عغ نساوا   نقجا وفاؤه جػزي لا أنو اسسو عميو يجؿ كسا الحداب في لمقيج السعج الذيظ ميدة
 أف ولحاممو الذيظ لداحب يجػز كسا .أخخ مرخؼ أؼ أو عميو السدحػب السرخؼ لجػ حاممو حداب
 وفي مساثمة أخخػ  عبارة أؼ أو الذيظ ضيخ عمى الحداب ػ في القيج الآتية العبارة بػضع نقجا وفائو يسشعا
 مقاـ يقػـ الدجلبت في القيج بصخؽ  إلا عميو السدحػب قبل مغ الذيظ تدجيج يجخػ  أف يسكغ لا الحالة ىحه

 12الػفاء.
 الدياحي: الذيغ -

 مغ الدائحيغ تسكيغ بيا ويقرج العالع في مختمفة جيات في فخوعيا عمى مؤسدة تدحبيا أوامخ عغ عبارة
 عميو التػقيع الذيظ حامل يدتصيع بديارتيا،حيث وف  يقػـ التي البلبد في ليع اللبزمة الشقػد عمى ػؿالحر
 .الخارج في البشظ لجػ
 :البخيجي الذيغ -
 والسعتبخة القائسة الشقػد بعس أو كل قبس مغ الداحب يتسكغ بسقتزاه عميو، الإشلبع لجػ بالجفع أمخ ىػ

 13يعشيو. آخخ شخز إلى الشقػد ىحه دفع أو البخيج مرمحة لجػ لحدابو
 :رابعا:أوراق الجفع

 :الكسبيالة -
 وأخخػ  مػضػعية شخوط فييا تتػافخ أف يجب واحج آف في أشخاص ثلبثة تطيخ تجارية ورقة ىي

                                                             
 .195،ص1993شبايكي سعجاف،السحاسبة العامة،ديػاف السصبػعات الجامعية،قدشصيشة،11
 .226،ص2008أكخـ ياممكي،الأوراؽ التجارية والعسميات السرخفية،دار الثقافة،عساف،12
،محكخة مقجمة لشيل شيادة الساستخ في العمػـ الاقترادية،جامعة العخبي BADRفخيجة قمقػؿ،أىسية نطاـ الجفع الإلكتخوني في السرارؼ دراسة حالة  13

 .34،ص2013بغ مييجؼ أـ البػاقي، الجدائخ،
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 القانػف  لقػاعج الكسبيالة عغ الشاشئ الالتداـ لرحة اللبزمة السػضػعية الذخوط تخزع حيث شكمية
 عمى الػشأة شجيج تجاريا التداما يثبت الرظ أف مخدىا خاصة مػضػعية شخوط عغ فزلب السجني،
 14السجيغ.

 15 الأمخ: الدشج -
 مجيشا خرامح الأوؿ الصخؼ يكػف  بحيث .والسدتفيج السحخر ىسا شخفيغ سػػ  يتزسغ لا تجارية ورقة

 تاريخ ىػ لاحق معيغ تاريخ في الجيغ قيسة بجفع فيو يتعيج سشجا لأمخه فيحخر مدتفيج الثاني والصخؼ
 .لمجائغ الاستحقاؽ

 سشج الخهؼ: -
 الإيجاع والػصل سشج بتقجيع البزاعة ىحه بيع ويسكغ البزاعة ممكية بياف أنو الإيجاع سشج في الأصل
 عمى يجؿ لا وىحا التطييخ آخخ لذخز تطييخه تع إذا دفع وسيمة إلى يتحػؿ أف يسكغ أنو غيخ بو السخفق
 .البزاعة ىحه رىغ عمى يجؿ نساوا   البزاعة ممكية انتقاؿ

 16 الرشجوق: سشج -
 تاريخ معيغ ىػ تاريخ في الدشج في السحكػر السبمغ بجفع البشظ ىحا شخؼ مغ مكتػب التداـ عغ عبارة ىػ

 يقػـ عشجما ىحا ويحجث الدشج لحامل أؼ لأمخه أو الذخز ىحا باسع محخر الدشج ىحا يكػف  وقج الاستحقاؽ
 .فائجة عمى الحرػؿ مقابل الأجل قريخة أمػالا بشظ بإقخاض ما شخز

 :الشقل سشج -
 يربحو  السقرػدة الجية إلى وصمت أو الصخيق في كانت سػاء البزاعة ممكية يثبت الشاقل مغ تسشح وثيقة
 حتى التطييخ شخيق عغ الشقل سشج تجاوؿ ويسكغ لحاممو تطييخه أو إصجاره تع إذا تجارية ورقة الدشج ىحا
 .مدسى لذخز صادر أؼ اسسيا الدشج كاف فوا  
 :الأجل قريخة العسؽمية الدشجات -

 الأجل قريخة ؿوأمػا بالتجييد الخاصة عسمياتيا لتسػيل الأجل شػيمة الأمػاؿ مغ نػعيغ إلى الخديشة تحتاج
 احتياجات لتسػيل الأجل قريخة سشجات إصجار إلى الخديشة وتمجأ الجارية أو العادية نفقاتيا لتسػيل

 . الزخيبية لإيخادات تحريلب يتأخخ عشجما وذلظ الجارية نفقاتيا يخز فيسا العسػمية الدمصات
 .الإلكتخوني الجفع وسائل إلى التحؽل :الثاني السطمب
 الحاضخ، وقتشا في لمججؿ إثارة السعمػماتية عرخ مػضػعات أكثخ مغ الإلكتخوني جفعال وسائل تعتبخ

 وتحميل تعخيف في تكسغ التداؤؿ ىحا عمى الإجابة إف بيا؟ الاىتساـ سخ وما الججؿ ىحا لساذا معا ونتداءؿ
 .الأخيخة ىحه وعيػب مدايا معخفة وكحا الإلكتخوني الجفع وسائل أنػاع

                                                             
 .37،ص2005،الأوراؽ التجارية ووسائل الجفع الإلكتخونية الحجيثة،دار الفكخ الجامعي،الإسكشجرية،محمد كساؿ شو14

 .35،ص2005،الجدائخ،1الصاىخ لصخش،تقشيات البشػؾ،ديػاف مصبػعات جدائخية،ط 15
 .07زىيخ زاوش،السخجع الدابق،ص16



ماهية وسائل الدفع الإلكتروني وجودة الخدمات المصرفيةالفصل الأول:   
  

8 
 

 وسائم اندفع الإنكتروني: /أسباب انتحىل إنى1
 أرقى أشكاؿ إلى التقميجؼ الذكل مغ تحػليا و الجفع وسائل تصػر إلى أدت التي العػامل مغ العجيج ىشاؾ
 17الأسباب: ىحه أىع مغ و تصػرا، أكثخ مختمفة بصخؽ  لكغ الػضيفة نفذ تؤدؼ
 .التقميجية الجفع وسائل فعالية تخاجع :أولا

 و والزياع كالدخقة الشقػد، حسل عغ الشاجسة السذاكل مغ الكثيخ عمى التقميجية الجفع وسائل قزى ضيػر
 مغ الكثيخ سيمت بالتالي و الشقػد، عغ بجيمة بحلظ فأصبحت كبيخة، بسبالغ كانت إف حسميا عبئ ثقل

 . 18 التجارية خاصة مشيا العسميات
 ليحه أف إلا ججا، مختفع الػقت بسخور التقميجية الجفع وسائل ولجتو الحؼ بالأماف حداسالإ أصبح لحلظ و

 :ومشيا كثيخة، مذاكل الػسائل
 الحخية يقيج الصخفيغ لكلب التميفػف  عبخ أو شخريا، سػاء الذخري الػجػد إلى فالحاجة :السلائسة انعجام

 أعمى، تكمفة عشو يشتج مسا الخجمة أو السشتج اقتشاء في تأخيخ إلى ىحا يتخجع لمعسلبء بالشدبة و السعاملبتية،
 .فقجىا أو السبيعات لانخفاض نتيجة الإيخادات في خدارة ذلظ يعشي لمبائع بالشدبة و

 التأخيخ يتػقف و الحكيقي، الػقت في التقميجية السجفػعات تتع لا :الحكيقي الؽقت في السجفؽعات إجخاء عجم
 .أسبػع إلى يرل ما تدتغخؽ  مثلب بالذيكات فالسجفػعات الدجاد نػعية عمى الفعمي التحقق في

 أو تدخؽ  أف يسكغ كسا لأمخ الدشجات و الكسبيالات و الذيكات تدور أف يسكغ فالتػقيعات :الأمؼ انعجام
 .أشكالو بسختمف الاحتياؿ و لمغر يمجأوا أف مكغ التجار و تزيع،
 تغصي الرغيخة لمسجفػعات بالشدبة و الساؿ، مغ ثابتا غامبم تكمف معاممة كل إف :السجفؽعات تكمفة ارتفاع
 .السرخوفات تكاليف بالكاد
 حيث رصيج بجوف  الذيكات مذكل ىػ التقميجية، الجفع وسائل يخز فيسا السجتسع يػاجو مذكل وأكبخ

 .ليا الػاسع الانتذار بدبب اجتساعية مذكمة أصبحت
 .فيالسرخ  السجال في الانتخنيت شبكة استخجام :ثانيا
 خلبؿ مغ السرخفية، السعاملبت في ثػرة حجوث في الفزل الاترالات مجاؿ في التكشػلػجي لمتصػر كاف
 خاصة الأنتخنت شبكة
 خجمة تػفخ شخكات الفتخة ىحه في ضيخت ،وWorld Wide Web – WWWالعالسية الػيب شبكة بطيػر
 . 19 الياتفي الاتراؿ شبكة عبخ الانتخنت بخجمة بالاشتخاؾ الأشخاص تدود حيث الانتخنت

                                                             
 .147-146ص ،2008 القاىخة، الجامعية، الجار القانػنية، و والتدػيكية لساليةا و التكشػلػجية الأبعاد الالكتخونية التجارة حسادة، العاؿ عبج / شارؽ  17
 جامعة والتدييخ، الاقترادية العمػـ ماجدتيخ،كمية الجدائخ،رسالة حالة دراسة بالالكتخونية التقميجية السرخفية الجفع وسائل إحلبؿ" وىيبة، الخحيع / عبج 18

 .26-25،ص2005الجدائخ،
 .8 ص ، 2004 الإسكشجرية، الجامعي، الفكخ دار ،"لمبيانات الالكتخوني التبادؿ" مسجوح، الجشبييي و مشيخ الجشبييي  / 19
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 أو السػضفيغ، مع لمتعامل حاجة دوف  أشغاليع بقزاء لمعسلبء سسح مسا خجماتيا لعخض البشػؾ ساعج ما وىػ
 برفة الخجمات ىحه البشػؾ تػفخ و مرخفية، مرمحة قزاء لأجل شػابيخ في شػيمة ساعات الانتطار
 الدخعة و الكفاءة و السلبئسة مشيا كثيخة ايجابية

 .الاقترادؼ الػفخ و
 وقت أؼ في بو الخاصة الفػاتيخ يدجد و يفحريا و حداباتو يخاجع أف لو يسكغ الذبكة خلبؿ مغ العسيل و
 بسػاعيج التقيج دوف  و

 :أجل مغ البشػؾ في الحجيثة التقشيات لتصبيق ممحة ضخورة ىشاؾ فأصبحت البشػؾ، لسػضفي الخسسي العسل
 .بالبشػؾ العسلبء حدابات لعجد الستدارع و اليائل الشسػ مع بكفاءة التعامل -
 .السجفػعات لعسميات الحكيكية التكمفة تخفيس -
 .الدماف و السكاف قيػد مغ العسلبء تحخيخ ضخورة -
 فييا الجفع يكػف  التي و الالكتخونية التجارة مرصمح ليطيخ التجارة مفيػـ تصػر في كةالذب ىحه ساىست كسا

 الالكتخونية الجفع وسائل بحلظ لتطيخ التقميجية، الجفع شخؽ  استحجاث ضخورة استػجب و ساىع مسا الكتخونيا،
 .الالكتخونية السرخفية لمسعاملبت ملبئسة الأكثخ

 .تخونيةالالك التجارة نحؽ التؽجه :ثالثا
 و التدػيق في الانتخنت شبكة لاستعساؿ اليائمة الإمكانيات مغ الاستفادة تست الساضي القخف  تدعيشات مشح

 يسكغ التي و .الالكتخونية بالتجارة اصصلبحا عميو أشمق ما ىػ و واسع، نصاؽ عمى التجارية السعاملبت
 عبخ تتع التي التجارية العسميات" بأنيا تعخيفيا

 الإعلبف لمتاجخ فيسكغ الذخاء، و لمبيع مفتػحا سػقا الإنتخنت شبكة أصبحت حيث ،20لالكتخونيةا السبادلات
 سمعتو بالرػت عغ
 ما يختار أف لمسذتخؼ  و العالع، أنحاء كل في الستاحة الدمع كل بيغ مقارنة لإجخاء الفخصة ولجيو الرػرة و

 إلى الدمعة ترمو و يخيجه
 مشدلو.

 :الإلكتخوني الجفع وسائل /تعخيف2
 التجاوؿ تدييل ميستيا وساشة أداة  فيي أساسية زوايا ثلبث مغ الإلكتخوني الجفع وسائل إلى الشطخ يسكغ

 عمى أقل وبرفة السعاصخ، شكميا في الشقػد عمى بالأساس قيشصب وىحا بديػلة، الرفقات إجخاء وتسكيغ
 العاجل، لمجفع أدوات فتسثل أخخػ، جية ومغ .التجار فئة بيغ تجاوؿ محل تكػف  عشجما التجارية الأوراؽ
 ىي وأخيخا .أقل بجرجة والذيكات الشقػد عمى خاصة يشصبق الأمخ وىحا.التجار فئة تجاوؿ محل تكػف  عشجما
 فخصة انتطار أو حاليا بإنفاقيا إما للؤفخاد يدسح امتلبكيا أف حيث الدمغ، في الإنفاؽ نقل مغ تسكغ أدوات

                                                             
 .17-16ص ، 2003 الإسكشجرية، الجامعي، الفكخ دار ،"العخبية الالكتخونية التجارة في مقجمة" الفتاح، عبج بيػمي حجازؼ  / 20
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 بتحػيل تدسح حيث قخض وسيمة تسثل إنسا الجفع وسيمة فإف السبجأ، ىحا مغ وانصلبقا السدتقبل، في أفزل
 21السدتقبل.  في استخجاعيا عادةوا   حاليا شخائية قػة

 حياتشا في ندتعسميا والتي الإلكتخونية الػسيمة أو الرػرة :أنيا عمى الإلكتخونية الجفع وسائل تعخؼ كسا
 لا و وتدييخه  إلكتخونيا، عسمياتو تتع الإلكتخوني الجفع أف ىي التقميجية، الػسائل وبيغ بيشيا الفخؽ  اليػمية،
 22الشقجية. لمقصع ولا لمحػالات وجػد
 لكتخومغشاشيديةأوا   ضػئية أو مغشاشيدية أو كيخبائية وسائل فييا تدتخجـ تقشية: " أنيا عمى تعخؼ أيزا
  .وتخديشيا السعمػمات تبادؿ في
 تدسح التي الػسائل تمظ :أنيا عمى الإلكتخوني الجفع وسائل تعخيف يسكغ الدابقة التعخيفات خلبؿ مغ

 .مسكشة تكاليف وبأقل وسخيعة آمشة بصخيقة التبادؿ عسمية يديل مسا إلكتخونية تقشية وفق الأمػاؿ بتحػيل
 :الإلكتخوني الجفع وسائل /خرائز3

 :يمي فيسا إيجازىا يسكغ خرائز بعجة الإلكتخوني الجفع وسائل تتسيد
 :الجولية بالطبيعة لكتخونيالإ  الجفع يتدػ أولا:
 عبخ تتع التي السعاملبت في الحداب لتدػية استخجامو يتع حيث الجوؿ جسيع مغ مقبػلة وسيمة أنو أؼ

 .العالع أنحاء كل في السدتخجميغ بيغ إلكتخوني فزاء
 :الإلكتخونية الشقؽد باستخجام الجفع يتػ :ثانيا
 .إلكتخونيا بيا الػفاء ويتع إلكتخوني بذكل محفػضة أنيا ىشاؾ ما كل عادية نقجية وحجات وىي
 :بعج عؼ الإلكتخونية السعاملات لتدؽية الإلكتخوني الجفع يدتخجم : ثالثا
 السعصيات وفق الإنتخنت شبكة عبخ الجفع ويتع السكاف في متباعجة أشخاؼ بيغ العقج إبخاـ يتع حيث

 :الأسمػبيغ بأحج لجفعا ويتع العقج شخفي بيغ السباشخ بالاتراؿ تدسح الإلكتخونية
 .مقجما مجفػع الثسغ يكػف  حيث الغخض ليحا سمفا مخررة نقػد خلبؿ ػ مغ
 23الغخض. ليحا مدبقا مخررة مبالغ تػجج لا حيث العادية البشكية البصاقات خلبؿ ػ مغ
 :أجهدة تؽفخ يتطمب رابعا:
 .بيشيع فيسا والثقة الأشخاؼ تعامل لتدييل بعج تتسعغ التي العسميات ىحه تشفيح في عمييا ػ يعتسج
 ىإل أدائيا مغ بشظ لأؼ يسكغ لا ججيجة عسميات ىشاؾ أصبحت إذ وججيجة كاممة مرخفية خجمات ػ تقجيع
  24والجقة. الأداء في بالدخعة العسميات تمظ تتسيد لسا معيشة إلكتخونية خجمات يسمظ كاف إذا إلا عسلبئو

                                                             
 .31الصاىخ لصخش،تقشيات البشػؾ،ص21

 .33،ص2008ػ قخة،الخجمات الإلكتخونية عبخ الأنتخنت،دار أسامة لمشذخ والتػزيع،الأردف،محسػد محمد أب 22
 140،ص2011امعة العخبي بغ مييجؼ،أـ البػاقي،الجدائخ،الدعيج بخيكة،واقع عسميات الريخفة وآفاؽ تصػرىا في الجدائخ،أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه،ج23

ودوره في تحقيق ولاء العسلبء في البشػؾ التجارية الأردنية،جامعة الذخؽ  SMSليث محسػد أحسج الحاج،نطاـ الخجمات السرخفية الإلكتخونية عبخ  24
 .25،ص2012الأوسط،
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 .الإلكتخوني الجفع وسائل /أنؽاع4
 متعجدة إلكتخونية دفع وسائل باستخجاـ البشػؾ قامت الخارجية التجارة مجاؿ في الحادثة التصػرات نتيجة

 .السصمب ىحا في إليو سشتصخؽ  ما وىحا وضائفيا باختلبؼ اختمفت أنػاع عجة واتخحت
 :الالكتخونية الجفع بطاقات:أولا 
 / تعخيف بصاقة الإئتساف:1
 ثع لأغخاض الذخاء البشظ عسلبء قبل مغ استخجاميا ويتع لعسلبئيا البشػؾ تسشحيا بلبستيكية بصاقات ىي

 ىحه لطيػر كاف وقج فائجة، مقابل معيشة لفتخة السجيغ رصيج سجاد بتأجيل لو الدساح مع لاحقا، التدجيج
 تؤمغ التي الستقجمة جفػعاتالس نطع مغ للبستفادة الستشامية السدتيمكيغ لصمبات شبيعية استجاب البصاقة

 السعمػمات نطع إلى الجخػؿ مغ تسكيشيع إلى لأمػاليع،بالإضافة والحساية الاستعساؿ وسيػلة ليع الدخعة
أقفاؿ  ذات عامة شبكات أىسيا وسائل عجة عبخ السحكػرة الخجمات إنجاز يتع حيث ليع، اللبزمة السالية

switched network   أو شبكات ليكمية backbone network ليكمية ، لمذاشات السدتشجة واليػاتف  
screen based telephon. 

الإقخاض  عمى القجرة تعشي اقتراديا والتي الائتساف بصاقات عمييا تقػـ التي الأساسية الفكخة أف ذلظ يتزح
 معشى قيحق مسا مؤجمة دفعات عمى لمتاجخ بالكيسة الػفاء تجعل لمبصاقة السرجرة الجية ذلظ لأف
 25الإئتساف.

 :26الائتسان بطاقات أنؽاع
 :ىي أنػاع ثلبث إلى رئيدية برفة الائتساف صاقاتب تشقدع 
 : credit cardالفؽري  الجفع بطاقة أو الخرػ /بطاقة1
 البشػؾ لسػاجية لجػ لمعسيل جارية حدابات صػرة في فعمية أرصجة وجػد عمى تعتسج التي البصاقة ىي

 مدتشجات بإرساؿ التاجخ ػـيق التجار مغ خجمة أؼ بذخاء البصاقة حامل يقػـ فعشجما الستػقعة، الدحػبات
 يسكغ كسا عميو السدتحقة بالكيسة مباشخة العسيل حداب مغ بالخرع بجوره يقػـ الحؼ البشظ إلى الذخاء
 .الشقػد سحب آلات مغ الشقجية السدحػبات بكيسة أيزا الخرع

 : charge card الذهخي  الجفع أو الذهخي  الخرػ /بطاقة2
 حداب صػرة في السرجر لمبشظ السدبق بالجفع حامميا قياـ صجارىاإ يتصمب لا البصاقات مغ الشػع ىحا

 تفاصيل يتزسغ حداب كذف السرجر البشظ إرساؿ شخيق عغ شيخيا معو السحاسبة تتع نساوا   جارؼ 
 الشقجية سحػباتو وكحا التجار مغ والخجمات الدمع مغ مذتخياتو نتيجة البصاقة حامل عمى السدتحقة السبالغ
 .الأقرى البصاقة حج في ذلظ يكػف  أف عمى البشػؾ أو لشقجؼا الدحب آلات مغ

                                                             
 .22،ص2014باشمي غشية،محاضخة حػؿ وسائل الجفع الإلكتخوني سشة أولى ماستخ،جامعة محمد لسيغ دباغيغ،سصيف،25

 .1،2010،عجد12عمي عبج الله شاىيغ،نطع الجفع الإلكتخونية ومخاشخىا ووسائل الخقابة عمييا،مجمة جامعة الأزىخ،مج 26
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 : credit card الستججد الائتسان /بطاقة3
 والخجمات الدمع عمى الحرػؿ فخصة لحامميا وتتيح معيشة مبالغ حجود في السرارؼ ترجرىا بصاقة ىي
 لمبصاقة استخجامو حاؿ يلالعس بحداب مالية مبالغ وجػد بالزخورة ذلظ يدتمدـ ولا لكيستيا الأجل الجفع مع

 ليا البصاقات وىحه كارت ماستخ وبصاقة الفيدا بصاقة الستججد الائتساف بصاقات أنػاع أشيخ ومغ .السرجرة
 :أنػاع ثلبث

 مثلب؛ آلاؼ ديشار عذخة أعمى حجا لحامميا السسشػح القخض فييا تتجاوز لا وىي :عادية أو فزية ػ بصاقة
 مبمغ فييا وقج لا يحجد الدابق الحج لحامميا السسشػح القخض فييا يتجاوز لا وىي :مستازة أو ذىبية ػ بصاقة
 باىطة . رسػـ دفع مقابل للؤثخياء عادة تسشح والتي أكدبخيذ أمخيكاف بصاقة مثل معيغ

 .ثقة السرخؼ بو ومجػ السالية العسيل كفاءة بحدب إضافية ومدايا مػاصفات ذات وىي :البصاقة البلبتيشة ػ
  الائتسان: اقاتبط مدايا

 القَخْض. عمى لمحرػؿ حكيكية أداة   تعتبخـ 
 بالبغ. دائغ رصيج وجػدُ  لحرػليا يُذتخَط ػ لا

 الُأسخة. ردِ  ا لأؼ الإضافية البصاقات شمبُ  معيا ػ يسكغ
 الحداب. بخقع أو بالبصاقة، والخِجْمات الحاجيات شخاء لحامميا ػ يسكغ

 .العالسي السدتػػ  عمى بيا ػ معتخؼ
 :smart cardالحكية  بطاقاتال

 بلبستيكية، دفع بصاقات وىي .الحكية البصاقات ىي الالكتخوني الجفع لعسيات الجاعسة التكشػلػجيا مغ واحجة
 حاسػبي مذغل الذخيحة ىحه تكػف  قج البصاقة، في مثبتة دقيقة شخيحة بػجػد غيخىا عغ تختمف ولكشيا
 . ذاكخة شخيحة مجخد أو بحاكخة صغيخ

 .الحاسػبية العسميات ولإجخاء والتخخيز لمتجقيق الحكية البصاقات وتدتخجـ
 27الحكية: البطاقات مدايا
 :كالتالي وىي السسيدات مغ بسجسػعة الحكية البصاقات تتدع
 التعامل. في الديػلةػ 

 السعمػمات. تخديغ عمى العالية ػ القجرة
 لمعسيل. أدؽ و أكثخ بيانات خلبؿ مغ التبادؿ فخص ػ تقمل

 التجارؼ. لمبيع ومخكد الإلكتخونية الرخؼ مشفح خلبؿ مغ وذلظ عمييا الحرػؿ ػ سيػلة
 .الفئات مختمف مغ الشقػد دور تمعب كػنيا ػ السخونة

                                                             
 .106،ص2008،القاىخة،2الديج أحسج عبج الخالق،التجارة الإلكتخونية والعػلسة،السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية لمشذخ،ط 27
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 :كيةالح البطاقات أنؽاع
 :مباشخ اترال أ/بطاقة
 القارغ  عمى البصاقة تسخر عشجما السقجمة في تقع أنر قصخىا ذىبية معجنية صفيحة عمى الشػع ىحا يحتػؼ 
 .القخص خلبؿ مغ البيانات تسخيخ ويتع إلكتخوني اتراؿ يحجث

 :مباشخ غيخ اترال بطاقة ب/
 لىوا   مغ تسخر والسعمػمات عمييا يزاأ محفػر ىػائي يػجج البصاقة عمى محفػر قخص وجػد إلى إضافة
 1.أخخػ  أداة  أؼ أو البصاقة بقارغ  مخبػط آخخ ىػائي إلى اليػائي شخيق عغ البصاقة

  28الالكتخونية. والتحؽيلات الإلكتخونية الذيكات:ثانيا
 :الإلكتخوني /الذيغ1

 أجل مغ وذلظ الإلكتخونية الذيكات باسع يعخؼ الذيكات مغ ججيج نػع إصجار إلى الجوؿ مغ العجيج لجأت
 .بالعسميات التجارية الكياـ أثشاء الإلكتخوني الجفع أدوات مغ كأداة  استخجامو
 :التالية البيانات عمى تحتػؼ  إلكتخونية وثيقة عغ عبارة ىػ خونيالإلكت والذيظ

 العسمة وحجة ستجفع، التي ،الكيسة السدتفيج ،اسع البشظ اسع الجافع، حداب الجافع،رقع اسع الذيظ، رقع
 عبخ وتبادليا الإلكتخونية الذيكات تحخيخ ويتع .لمجافع الإلكتخوني التػقيع ، الرلبحية ،تاريخ السدتعسمة

 والذيكات الإلكتخونية الذيكات بيغ الأساسي الفارؽ  تعتبخ ىحه التحخيخ وعسمية الجولية، السعمػمات بكةش
 .العادية
 بو الخاص شيكاتو دفتخ في لمتحكع لمعسيل كبيخة فخصة الإلكتخوني مػقعو خلبؿ مغ يتيح الإلكتخوني الذيظ

 فكخة بجأت ولقج .الجولية السعمػمات كةشب عمى حدابو حخكة عغ فػرية إلكتخونية تقاريخ عمى والحرػؿ
 أف البشػؾ أوضحت والتي الػلايات الستحجة في تست التي الجراسات بعج الإلكتخونية الذيكات إلى التحػؿ
 .سشت 79 مشيا حػالي مشيا واحج كل وصخؼ إعجاد إجخاءات عادؼ شيظ مميػف  500 مغ أكثخ تدتخجـ
 :الالكتخوني الذيغ مسيدات
 :أىسيا الدسات مغ بسجسػعة الإلكتخونية الذيكات تتسيد

 أنػاعيا. بجسيع الالكتخونية الرفقات دفع في الكتخونية الذيكات ترخؼ -
 إذ الاخخ عغ مشيسا كل يختمف ولا العادؼ الذيكات بجفتخ مقارنة امغ دفتخ الالكتخوني الذيكات دفتخ  -

 نفديا. والػضيفة اليجؼ يحققاف أنيسا

                                                             
،كمية الذخيعة والقانػف،غخفة 1،مجعجناف إبخاليع سخحاف،الػفاء الإلكتخوني،مؤتسخ الأعساؿ السرخفية الإلكتخونية بيغ الذخيعة والقانػف 28

 .271،ص2013التجارة،دبي،
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 مغ وغيخىع والسدتفيجيغ البشػؾ إتجاه والشرب الإحتياؿ عسميات تقميل إلى يالإلكتخون الذيظ يؤدؼ -
 التحايل مغ الستعاممة الأشخاؼ ويحسي بو، التعامل نقاط لجػ الذيظ بيانات كافة مغ التأكج خلبؿ

 مؤونتيا. كفاية عجـ أو مؤونة بجوف  أو مدورة شيكات باستخجاـ
 مسا الائتساف ببصاقات بالسقارنة التذغيل رسػـ مغ بالسئة 50 يحػال الالكتخونية بالذيكات التعامل يػفخ -

 الذيكات. بيحه الستعاممػف  يتحسميا التي الشفقات تخفيس في يداىع
 تحسمييا يتع التي بالخسػـ الجولية السعمػمات شبكة شخيق عغ السختجة الذيكات تحسيل يتع لا -

 العادية. السختجة الذيكات عمى
 العادية بالذيكات بالسقارنة فقط ساعة 48 في الالكتخونية الذيكات خلبؿ مغ تالسجفػعا تدػية يتع -

 . السقاصة غخفة خلبؿ مغ أشػؿ وقت في يتع والتي
 29التالية . بالسخاحل تسخ فإنيا الالكتخونية بالذيكات التعامل بآلية يتعمق فيسا وأما
 الرخؼ عمى الاتفاؽ يتع أو لو جارؼ  حداب فتح ويتع التخميز جية البائع لجػ السذتخؼ  اشتخاؾ -

 عميو. متفق جارؼ  حداب بأؼ السذتخؼ  حداب مغ خرسا
 جارؼ  حداب فتح يتع حيث السذتخؼ  فييا اشتخؾ لتيا التخميز جية لجػ أيزا بالاشتخاؾ البائع يقػـ  -
 بو. الخاص الالكتخوني التػقيع شكل تحجيج ويتع لو جارؼ  حداب أؼ مع ربصو أو لو
 عمى الاتفاؽ يتع أف وبعج البائع مغ شخائيا في يخغب التي الخجمة أو الدمعة باختيار السذتخؼ  يقػـ  -

 سعخىا.
بتػقيعو  كسدتفيج عميو بالتػقيع ويقػـ السذتخؼ  مغ السػقع ونيالالكتخ  الذيظ باستلبـ البائع يقػـ -

 التخميزّ. جية إلى بإرسالو ويقػـ السذفخ الالكتخوني
 تقػـ ذلظ عمى وبشاء والتػقيعات الأرصجة صحة مغ والتحقق الذيظ رجعة ا بع التخميز جية تقػـ -

 السذتخؼ  رصيج مغ الخرع يتع ثحي السالية السعاممة إجخاء بتساـ والبائع السذتخؼ  مغ كل بإخصار
 .البائع رصيج إلى والإضافة

 :الإلكتخونية /التحؽيلات2
 إلى ضافتووإ الأمخ حداب مغ الحػالة مبمغ بخرع البشظ فيقػـ أخخ، بشظ لجػ حدابيغ بيغ تتع عسمية ىي

 عشج افةوالإض الخرع عسمية بيغ زمشي فارؽ  بجوف  واحجة لحطة في تتع بديصة عسمية فيي السدتفيج حداب
 30الحاسػب. شخيق عغ القيج استخجاـ

 يرجره الحؼ الأمخ كػف  في إلا ذكخه سبق عسا يختمف لا فإنو الإلكتخوني البشكي لمتحػيل بالشدبة أما
 العسيل عغ صادر بديط أمخ بػاسصة إما ذلظ يأتي وقج. الانتخنت مثل إلكتخونية وسيمة يكػف  العسيل

                                                             
 .20،ص2006رسالة ماجدتيخ،كمية العمػـ الاقترادية وعمػـ التدييخ،جامعة الجدائخ،وىيبة عبج الخحيع،إحلبؿ وسائل الجفع السرخفية بالإلكتخونية، 29
 .20ماستخ،ص 1باشمي غشية،محاضخة حػؿ وسائل الجفع الإلكتخوني سشة  30
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 عسمية الإلكتخونية لإجخاء التعاملبت إحجػ نتيجة ماوا   آخخ، حداب إلى حدابو مغ معيغ مبمغ بتحػيل
 إذا الآلية، السقاصة لجار الشسػذج بإرساؿ الأخيخ وىحا الػسيط بتػكيل التاجخ يقػـ حيث آمغ بذكل التحػيل
 يتأكج الحؼ العسيل لبشظ الشسػذج بإرساؿ بجورىا تقػـ والتي .الآلية السقاصة نطاـ في مذتخكة البشػؾ كانت
  فإف الآلية السقاصة نطاـ في مذتخكة البشػؾ تكغ لع أما إذا التحػيل لإجخاء عسمية الخصيج كفاية مغ

 أو التذخيعات بعس شخؼ مغ سػاء العسمية ىحه تشطيع أدػ مباشخة، وقج لمبشظ الشسػذج يخسل الػسيط
 1 .بقانػنيتيا الاعتخاؼ يسكغ حتى العامة القػاعج تصػيع محاولة عغ الاستغشاء إلى السخكدية ػؾالبش بعس
 :الالكتخوني التحؽيل عؼ الشاجسة الآثار
 الجانب في للآمخ والتدجيل السالية الحمة مغ الشقػد إخخاج في التحػيل أمخ تشفيح عغ الشاتجة الآثار أىع مغ

 بحدب يختمف الإلكتخوني التحػيل أثار فإف الإشار ىحا في و التحػيل أمخ تشفيح بسجخد حدابو في السجيغ
 .السرخفي التحػيل أشخاؼ بيغ العلبقة
 الحؼ الػقت فإف بالتالي و الآمخ ذمة مغ الشقػد إخخاج إلى يؤدؼ لا ذاتو بحج التحػيل أمخ أف البعس يخػ 
 الشقل مػضػع الشقػد عغ بالتخمي الآمخ قياـ فيو السعتاد الػقت ىػ السجيغ حداب في التدجيل فيو يتع

 مغ الشقػد إخخاج إلى ذاتيا بحج تؤدؼ لا السعمػمات رسالة إرساؿ مجخد فإف الخأؼ ليحا ووفقا حاسع، بذكل
 التحػيل أمخ عغ الخجػع يتع أف يسكغ أنو إلا البشظ، سيصخة تحت دخػليا مغ بالخغع للآمخ السالية الحمة
 إلكتخوني تحػيل بػاسصة حدابو عمى قيج أؼ عغ مدؤولا يكػف  لا البشظ أف شالسا الخسالة أرسمت لػ حتى

 31الدخؼ. لخمده فقجانو أو حدابو إلى الغيخ دخػؿ عغ احتساؿ البشظ بإعلبـ قاـ أف بعج تع للؤمػاؿ
 جية مغ الحداب، في التقييج بعج يتع لع شالسا التحػيل أمخ عغ الخجػع دائسا يسكغ أنو جيدتشت ذلظ كل مغ

 .البشػؾ عاتق عمى السمقاة الالتدامات أىع أحج السرخفية الالتداـ بالدخية يعتبخ معخوؼ ىػ وكسا أخخػ 
 سػاء نذاشو ةبسشاسب البشظ عمع إلى ترل عسل أو واقعة كل بأنو البشكي الدخ تعخيف البجاية في يسكغ
 و كتسانو، في مرمحة لمعسيل ويكػف  الغيخ مغ أحج بو أفزى أو الأمخ بيحا البشظ إلى نفيو العسيل أفزى
 ىحا حخكة و العسيل حداب مقجار بيا الإفزاء عجـ البشػؾ عمى يجب التي البشكية الأسخار قبيل مغ يعتبخ

 بو يفزى لا أف يجب مرخفيا سخا تبخيع البشظ لجػ لمعسيل حداب وجػد عجـ أو وجػد إف بل الحداب
 الالتداـ  ىحا بيغ تعارضا ىشاؾ أف البعس يخػ  لحلظ فصبقا العسيل بيغ و بيشو العلبقات انتيت لػ و البشظ
 . البشكية التحػيلبت ونطاـ
 :لكتخونية الإ والسحافظ الشقؽد :ثالثا

 32:كتخونية الإ /السحفعة1
 السحفطة خجمة بتقجيع الذخكات مغ العجيج قامت الاعتساد لبصاقات والسعالجة الصمبات عسميات لتدييل

 بصاقة عغ السعمػمات كل بحفع والجيج الػقت تػفيخ عمى الالكتخونية السحفطة تعسل حيث الإلكتخونية
                                                             

 .  50،ص2012محسػد مجج أبػ فخوة،الخجمات البشكية الإلكتخونية عبخ الأنتخنت،دار الثقافة،31
 .138،ص2008ار جامج لمشذخ والتػزيع،عساف،خزخ مرباح الصيصي،التجارة الإلكتخونية،د32
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 باستخجاـ أخخػ  مخة شباعتيا عشاء بجوف  السعمػمات ىحه كل رج ا إد يتع واحجة بشقخة بحيث معيشة اعتساد
 وعسميات الاعتساد بصاقات مغ العجيج عغ معمػمات حفع عمى قادرة الإلكتخونية والسحفطة السفاتيح لػحة

 التجار مغ العجيج مغ مقبػلة والعسميات الاعتساد بصاقات مغ العجيج ىشاؾ ولكغ وغيخىا والفػاتيخ الذحغ
 وضع بعسمية الإلكتخونية السحفطات تجار مغ ومجسػعة كارت شخكة فيدا ماستخ قامت لحا الانتخنت عبخ

ىحا  قبػؿ تع حيث الإلكتخونية لمتجارة الشسحجة لغة تدسى بتقشية عسميا ليتع وذلظ التقشية ليحه قياسية معاييخ
 .الصخيقة ىحه بتبشي نتالانتخ  عبخ التجار مغ العجيج قاـ الػقت ذلظ ومشح 1999عاـ  في السكياس

 :الالكتخونية السحفعة وسمبيات أ/إيجابيات
 الإيجابيات:

 .الاستعساؿ /سيػلة1
 .الدخقة خصخ تقميز /2
 .بشكي حداب امتلبؾ ضخورة دوف  مجفػعات إجخاء إمكانية /3
 .الرخؼ بعسمية الكياـ دوف  عسلبت عجة خلبؿ مغ الجفع سيػلة /4

 الدمبيات:
 .تذغيللم الػحجوية /التكمفة1
 .لمسدتعسل الػحجوية التكمفة /2
 .استعساليا عمى لمتعػد اللبزـ الػقت /3
 .السخكدؼ  البشظ شخؼ مغ رقبة ا /الع4
 33 :الالكتخونية /الشقؽد2

 تع ثع ومغ الشقػد ىحه تعخيف حػؿ اختلبفات اؾىش فإف البذخية بعسخ مقارنة الالكتخونية الشقػد لحجاثة نطخا
 :مشيا الالكتخونية لمشقػد متعجدة تعخيفات تقجيع
 السدتيمظ يحػزىا إلكتخونية أداة  عمى أو إلكتخوني بذكل مخدونة ائتسانية وحجات شكل في نقجية قيسة ػ ىي

2 
 باستخجاـ وتتع الشقجية يػلةالد محل الشقج قيسة تحل حيث الأنتخنت عبخ لمسجفػعات رقسية معالجة:ىي أو

 تحتػؼ  أخخػ  وسيمة أية أو ذكية وبصاقات نقالة وىػاتف حػاسيب مغ السختمفة، بأشكاليا والخقسية الحػسبة
  تذفيخية. وقجرات حاسػبية ذاكخة عمى

 البشػؾ ترجرىا معيشة قيع عغ تعبخ التي الأرقاـ مغ سمدمة عغ عبارة الالكتخونية الشقػد أف إذف ندتشتج
 ذكي كارت عمى كيخومغشاشيدية نبزات صػرة في عمييا ىؤلاء ويحرل لسػديعيا الإفتخاضية أو تقميجيةال
 .الرمب القخص عمى أو

                                                             
 .26،ص1،2011حديغ محمد سسحاف،إقتراديات الشقػد والسرارؼ،دار صفاء،ط33
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  :34الإلكتخونية الشقؽد أشكال
 وفقا وكحلظ الشقجية، الكيسة تخديغ خلبليا مغ يتع التي لمػسيمة عاتب وأشكاليا الإلكتخونية الشقػد صػرة تختمف
 .التكشػلػجية الػسيمة تمظ عمى السخدونة الشقجية الكيسة لحجع
 إلى عمييا الشقجية الكيسة لتخديغ السدتخجمة لمػسيمة وفقا الإلكتخونية الشقػد نقدع أف ندتصيع :الػسيمة معيار

 .السختمصة وأخيخا الػسيمة رمبال والقخص الجفع، سابقة البصاقات
 السخدنة الشقجية الكيسة حجع معيار عمى يختكد الالكتخونية لمشقػد أخخ ترشيف ىشاؾ :الشقجية الكيسة معيار
 :شكميغ خلبؿ مغ بيشيا التسييد وندتصيع الالكتخونية الػسيمة عمى
 قيستيا يتجاوز لا والتي اتوالخجم الدمع لكيسة لمػفاء صالحة وىي :ضعيفة نقجية قيسة ذات بصاقات أ/

 .الػاحج الجولار
 عغ  قيستيا تديج والتي والخجمات الدمع لكيسة لمػفاء صالحة وىي:متػسصة قيسة ذات بصاقات ب/

 .الػاحج الجولار
   :الإلكتخونية الشقؽد خرائز

 : بذكميغ تكػف  بخرائز الإلكتخونية الشقػد تتستع و
 :يمي بسا الأخخػ  الجفع أدوات عغ الإلكتخوني شقجال يتسيد : بالاستخجام متعمقة خرائزأ/
 مرخفي. حداب أؼ عغ مدتقمة رقسية كسعمػمات بالكيسة يحتفع -
 . الخقسية السعمػمات تحػيل شخيق عغ آخخ شخز إلى الكيسة بتحػيل يدسح -
 . اللبسمكية الذيكات أو كالانتخنت عامة شيكات عبخ بعج عغ بالتحػيل يدسح -
 35التبادؿ. تأكيج أو لإشيار أو مخاجعة ثالث شخؼ دجػ  و يدتمدـ لا -
 الكيسة. محجودة السعاملبت تدييخا لإجخاء السسكشة الشقج وحجات بأصغخ متاح و للبنقداـ بالقابمية يتسيد -
 . الأخخػ  الشقج بػسائل مقارنة الاستخجاـ سيل ليكػف  مرسع -
 :الأمؼ باحتياط متعمقة /خرائز ب

  أبخزىا السقتخحة الإلكتخونية الشقج صيغ في خرائز عجة تػفخ يتعيغ الأمغ مغ مسكغ قجر أكبخ لتحقيق
 السحتاليغ. و القخاصشة قبل مغ اختخاقيا يرعب بحيث استخجاميا عشج الآماف تحقق أف-
 بالشقج الستعامميغ حقػؽ  يحفع بسا الطخوؼ كافة في التذغيل و الستػاصل عسلال عمى بالقجرة تتسيد أف-

 .الإلكتخوني
 :الالكتخوني الجفع وسائل وعيؽب مدايا :الثالث السطمب
  الالكتخوني الجفع وسائل وسمبيات إيجابيات مغ مجسػعة إلى تػصمشا مدبقا السقجمة السعمػمات مغ انصلبقا

                                                             
 .30،ص2010،عساف،1الديج متػلي عبج القادر،اقتراديات الشقػد والبشػؾ،دار الفكخ،ط34

 .190،ص2002،عساف2عامخ إبخاليع قشجيمجي،التجارة الإلكتخونية وتصبيقاتيا،دار السديخة،ط 35
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 :أىسيا تسثمت
 أولا: السدايا

 :البشكية / مدايا البطاقات1
  :لحامميا بالشدبة 

 :أىسيا عجيجة مدايا لحامميا الإلكتخوني الجفع وسائل تحقق
 الاستخجاـ. ويدخ سيػلة-
 والزياع. الدخقة وتفادؼ الػرقية الشقػد حسل بجؿ الأماف تسشحو  -
 الزياع. أو الدخقة خخص مغ ذلظ يتزسشو قج وما الأمػاؿ عمى وأماف سيػلة البصاقة لحامل تحقق  -
 في وخخوجيا العسػلات إجخاء تجاخل مغ العسيل يدتخيح وبيحا كانت عسمة أؼ مغ الدجاد لحامميا تيدخ -

 36أو دخػليا. خخوجيا مغ العسمة،أو تحػيل عمى قيػد بيا التي البمجاف بعس
 حدب الالتداـ. الدػقي الدعخ عغ اقةالبص لحامل الدمعة ثسغ بتخفيس التاجخ يمتدـ قج  -
لفتخات  السجاني الإئتساف ليا تسشح ىحا وفي السرجرة الذخكة أو البشظ مغ الاقتخاض مغ الاستفادة -

 محجدة.
 الصػارغ. أو الدفخ حالة في تفيجه آخخ لذخز مثلب الجفع بصاقة استخجاـ حق إعصاء مغ تسكغ -
 يسثل لا البصاقة ىحه ضياع إف الدفخ، حالة في خاصة مميالحا شخرية إثبات مغ البصاقة ىحه تسكغ  -

 ججيجة بصاقة برخؼ الأخيخة ىحه تقػـ حيث السرجرة الجية بإبلبغ يتقجـ أف إلا عميو ما إذ لحامميا مذكمة
 .الزائعة البصاقة بخقع التجارية السحلبت بلبغوا  
 :لمتاجخ بالشدبة.
 الدبائغ ديػف  متابعة عبء تديح أنيا كسا السبيعات دةزيا في تداىع البائع، لحقػؽ  ضساف أقػػ  تعج -

 .البشظ عاتق عمى يقع العبء أف شالسا
 الدخقة. أو الزياع عشج وتبجيميا وتججيجىا البصاقة رسػـ استيفاء -
 أو البيع قديسة لكيسة تدجيجه عشج التاجخ مغ يدتػفييا البزاعة ثسغ مغ ندبة عمى البشظ تحريل  -

 الخجمة.
 الرخؼ بيع فائجة يأخح فيػ إلييا محميا العسمة تحػيل عشج الأجشبية العسمة سعخ فخؽ  عمى الحرػؿ  -

 .السحمية بالعسمة ويدتمع الأجشبية بالعسمة يدجد عشجما
 :لسرجرها بالشدبة

 الدخقة. أو الزياع عشج وتبجيميا وتججيجىا البصاقة إصجار رسػـ باستيفاء -

                                                             
 .97زىيخ زاوش،مخجع سابق،ص 36
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 أو البيع قديسة لكيسة تدجيجه عشج التاجخ مغ يدتػفييا عةالبزا ثسغ مغ ندبة عمى البشظ تحريل -
 لمتاجخ. ديشو البشظ لتدجيج كأجخ عميو ما العسيل تدجيج عشج الثسغ مغ ندبة عمى يحرل قج كسا الخجمة

 السحجد. الػقت حدب العسيل عمي ما الدجاد عجـ عشج التأخيخ غخامات -
 يأخح فيػ إليو محمية عسمة تحػيل عشج بيا التدػؽ  كاف إذا الأجشبية العسمة سعخ فخؽ  عمى الحرػؿ  -

 .السحمية بالعسمة ويدتمع الأجشبية بالعسمة يدجد عشجما الرخؼ بيع فائجة
 :للإقتراد بالشدبة.

 أصبح ثع ومغ ترجرىا التي لمذخكات ضخسا استثسار أصبحت الجولية البصاقات أف نقػؿ أف البجييي مغ
 شخيق عغ الأخيخة ىحه تجيخىا التي الزخسة الأرباح لإقتداـ كاتالذخ  ىحه تحتزغ التي الجوؿ بإمكاف

 البشظ نفقات خفس قج الإئتسانية البصاقات استخجاـ فإف أخخػ  ناحية ومغ أرباحيا عمى السفخوضة الزخائب
 ليحه السرجرة الذخكات إلى انتقل التدويخ مخاقبة فإف أخخ جانب إلى الػرقية الشقػد شباعة في السخكدؼ 
 ىحه البصاقة ىحه فاستخجاـ ذلظ عغ فزلب معو، والسخاقبة الحساية مدؤولية اقتدست ومشو تالبصاقا

 في الستغيخات التحكع تدتصيع الدمصات أف يعشي مسا البشكي الشطاـ خارج الشقجؼ التدخب مغ يقمل البصاقات
 .لشقجية التػسعيةا الدياسة كفاءة يعشي ما وىػ أكبخ قخوض تقجيع عمى التجارية البشػؾ وقجرة الشقجية

  :الإلكتخونية الشقؽد /مدايا2
 :مشيا نحكخ السدايا مغ مجسػعة الالكتخونية لمشقػد

 التقميجية. البشكية للؤنطسة بالشدبة تكمفة أقل تكػف  الإلكتخونية الأمػاؿ تحػيل أف أؼ زىيجة تجاوليا تكمفة -
 الانتخنت. عمى لاعتسادىا وذلظ وقت أؼ وفي بالعالع مكاف أؼ مغ تحػيميا يسكغ أؼ لمحجود تخزع لا -
 .كبيخ حج إلى البشكية العسميات بتدييل تقػـ أنيا أؼ الاستخجاـ وسيمة بديصة -
 :الالكتخونية الذيكات /مدايا3
 العادؼ. الذيظ بيا يقػـ التي نفديا الػضائف يحقق الإلكتخوني الذيكات دفتخ -
 الجفع. و الإدارة تكمفة مغ تقمز  -
 العادية الذيكات مع بالسقارنة فقط ساعة 48 في الالكتخونية الذيكات خلبؿ مغ جفػعاتالس تدػية  -

 .أشػؿ وقت في تدػيتيا يتع والتي
 

 :الإلكتخوني الجفع وسائل ثانيا:عيؽب
 : لحاممها بالشدبة

 وعجـ ،السالية القجرة يتجاوز بسا والإنفاؽ الاقتخاض لديادة الػسائل ىحه استخجاـ عغ الشاجسة السخاشخ مغ
 .الدػداء القائسة في اسسو وضع عشو يتختب السحجد الػقت في البصاقة حامل سجاد

 :لمتاجخ بالشدبة
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 ويزع معو، التعامل يمغي البشظ يجعل التدامو بالذخوط عجـ أو جانبو مغ السخالفات بعس حجوث إف
 .التجارؼ  نذاشو في صعػبات التاجخ تكبج يعشي ما وىػ الدػداء، القائسة في اسسو

 : لسرجرها بالشدبة
 البشظ تحسل وكحلظ عمييع، السدتحقة لمجيػف  البصاقات حاممي سجاد عجـ ىػ مرجرىا يػاجو خصخ أىع

 .ضياعيا نفقات
 الالكتخوني الجفع وسائل لشجاح السعخقمة ثالثا:العؽامل

 التحجيات ستشتاجوا الػسائل تقجيع ىحه يسكغ مخحمة إلى وصمت أنيا إلا الالكتخوني الجفع وسائل حجاثة رغع
 مشيا حخـ التي السدايا مغ العجيج قجمت الػسائل ىحه أف تبيغ كسا ليا والسعخقمة نجاحيا في السداىسة
 مدار عخقمت أخخ نػع مغ مذاكل أفخزت الأخخػ  ىي أف إلا التقميجية لمػسائل استعساليع عشج العسلبء
 37ليا. مدصخ كاف الحؼ نجاحيا

 :الجفع وسائل عؼ الشاتجة الإلكتخونية /الجخائػ1
 استعساؿ خلبؿ مغ ,مذخوع غيخ سمػؾ أو فعل كل ىي “:أنيا عمى أيزا تعخؼ :أنيا عمى الجخائع تعخؼ

 السعمػمات، نقل شبكات لياتفية،ا الاترالات شبكات ، الشقاؿ أجيدة الحػاسيب، مثل الإلكتخونية الػسائط
 إمكانية أو وحرػؿ خدارة، عميو السجشي تحسيل إمكانية أو تحسيل في تتدبب حيث الإنتخنت، شبكة

 مدسػح غيخ سخية لبيانات السذخوع غيخ الػصػؿ إلى الجخائع ىحه تيجؼ .مكدب أؼ عمى مختكبو حرػؿ
 أو,السعمػمات بتمظ السعشية والجيات الأشخاص تدازواب تيجيج أو ححفيا، أو وندخيا ونقميا عمييا بالاشلبع
 :38فيسايمي تتسثل فيخوسات بػاسصة الغيخ وحػاسيب بيانات تجميخ
 : الفخد شخرية انتحال

 أجل مغ الالكتخونية شبكة عمى ما شخز....السيلبد وتاريخ العشػاف بياناتظ المرػص يدتغل عشجما تتع
 لاستخخاج البصاقات بصمبات التقجـ مغ تسكشيع البيانات تمظ أف حيث ائتسانية بشكية بصاقة عمى الحرػؿ
 .الذبكة عبخ صارمة أمشية ىيئات خلبؿ مغ الانتخنت عبخ البشكية
  :البطاقات أرقام عمى الدطؽ جخائػ
 تذغيل، بخامج بػاسصة الائتسانية البصاقات أرقاـ تخميق إمكانية السعمػماتية لقخاصشة الخسسية الثػرة أتاحت
 البصاقة، جرمر بالبشظ الخاص بالخقع الحاسب تدويج خلبؿ مغ معيغ بشظ بصاقات أرقاـ تخميق إمكانية تتيح
في  غيخ مذخوعة بصخؽ  واستخجاميا الانتخنت السفتػحة قشػات عبخ الأرقاـ ىحه التقاط إمكانية عمى علبوة

 39 الذبكة. عبخ التدػيق عسميات

                                                             
 .133،ص2014يات التجارة الإلكتخونية،الجار الجامعية،عسافعبج السصمب عبج السجيج،إقتراد37
التدييخ،جامعة فاشسة الدىخاء خبارؼ،جخائع الجفع الإلكتخوني وسبل مكافحتيا،ممتقى آليات مكافحة الجخائع الإلكتخونية،كمية العمػـ الإقترادية وعمػـ 38

 .22،ص2017امة،خسيذ مميانة،الجيلبلي بػنع
 .91زىيخ زاوش،مخجع سابق،ص39
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 :البشكية البطاقات باستخجام الأمؽال غديل
 إلييا يمجأ عسمية وىي الحكيقي، وأصميا مرجرىا تخفي بصخيقة الشقػد في الترخؼ يعشي الأمػاؿ غديل
 في السذخوع الجخل واستخجاـ السذخوع أ غيخ مرجره لإخفاء أو دخل وجػد لإخفاء السخجرات وميخبػ تجار
 . مذخوع مرجر تحقق كأنو ليبجو السذخوع الجخل في ذلظ بإدخاؿ يقػمػف  ثع مذخوع غيخ وجو

 أشخاص عجة أو شخز بكياـ وذلظ السذخوعة خغي الأمػاؿ غديل في البصاقات ىحه استخجاـ ويسكغ
 لجػ حداباتيع مغ البزاعة أو الشقجية الدحػبات تغصية ويتع بشػؾ عجة مغ بصاقات عجة عمى بالحرػؿ

 . مذخوع غيخ أصميا أمػاؿ وىي أخخػ  دولة في البشػؾ أحج
  :الإلكتخونية بالقؽة الدمب
 الستحايل جانب زائفة مغ بيانات بإدخاؿ ظوذل بالسعمػمات التلبعب في الحاسب استخجاـ يتع حيث

 حكيقييغ غيخ مجيشيغ اختلبؼ شخيق عغ وذلظ سجادىا يجب فػاتيخ أو دفعيا يجب كأجػر دائشيغ باختلبؼ
 غيخ كػنو إثبات مغ يتسكغ فمغ عميو السعتجػ السجيغ أما الحاسب، عغ صادرة فػاتيخ سجاد عمييع يجب
 .شخعية غيخ أمػاؿ عمى لمحرػؿ الآلية الجفع شخؽ  الستحايل يدتغل وىكحا معمػماتية، فػاتيخ لػجػد مجيغ

 الالكتخوني الجفع وسائل تحجيات
 الإلكتخونية فالبشػؾ الأنتخنت، شخيق عغ كاملب عسمو ويحػؿ فعاليتو يجيخ أف العالع في بشظ لأؼ يسكغ لا
 الإلكتخوني الذكل إلى خوتيشيال شكميا مغ والسعاملبت العامة الخجمات بعس تقجيع مغ الانتقاؿ إلا ىي ما

 الاقترادؼ والاجتساعي السدتػػ  عمى كبيخة فػائج يحقق الػاقع أرض عمى فكختيا وتجديج الأنتخنت عبخ
 إلى تدعى والتي السرخفية السؤسدات قبل مغ فعالة بصخيقة الإلكتخوني الجفع وسائل إدارة عغ ففزلب
 بيغ التشافدية تػلج أف شأنيا مغ تحجيات يدتجعي ؾالبشػ  ىحه ولتخقية السعمػمات تبادؿ عسمية تدييل
 .البشػؾ

 :الإثبات ومذكلات الإلكتخونية السرخفية التعاقجات /تحجيات1
 والدبب الستعاقجيغ إرادتي  وتػافق الخضا ركغ تػفخ ضخورة عمى أركانيا حيث مغ عاـ بػجو العقػد تقػـ

 العقج انعقاد صحة مجػ حػؿ التداؤؿ لحجيثةا الاتراؿ وسائل أثارت وقج ، السذخوع والسحل السذخوع
 الكسبيػتخ نطع بػاسصة العقج انعقاد مدألة الحاضخ الػقت في وتثار والفاكذ التمكذ في كسا بػاسصتيا
 الستعمق الالكتخوني والبخيج الإلكتخونية الخسائل وحجية مػثػقية حيث مغ بيا يترل وما السعمػمات وشبكات
 إثبات مدألة أىسيا السدائل مغ عجدا تثيخ التقشية الاتراؿ وسائل أف الحكيقةو  ، التعاقج محل بالعلبقات
 حيث مغ تػفخ التي التعاقجية الػسائل قبػؿ إلى القانػنية السػاقف اتجيت وقج التعاقج ومدائل الانعقاد
 افإمك : وضيفتيغ ذلظ فػؽ  وتحقق الاحتجاج محل الجليل وصلبحية الػاقعة إثبات في مػثػقية شبيعتيا
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 أو الػسيصة السػثػقية جيات شخيق عغ الإثبات في والتػسط التشازع عشج السخاجعة لغايات السعمػمات حفع
 40التعاقجية. الذيادات سمصات

 :الإلكتخونية السرخفية والسعمؽمات السعاملات /أمؼ2
 الػضيفي. الأداء مدتػيات لكافة الأمغ بسدائل الػعي ػ 
 التقشية. لمتجييدات السادية الحساية ػ 
 والسػضفيغ. العسل رقابة لاستخاتيجيات الأدائية الحساية ػ

 .الخارجية السخاشخ مغ التقشية الحساية و ةالجاخمي التقشية ػ الحساية
 حساية حقل في الأمشية الاتجاىات ممخز عمى الستاحة العخض مداحة حجود في الػقػؼ أردنا ذاوا  

 الحكيقة في تتسثل بياناتيا التي لمسرارؼ بالشدبة بالغة أىسية تتخح والتي السرخفية، البيئة في البيانات
 41للئئتساف. رئيدة وعشاصخ ةمالي حقػقا وتسثل رقسية أمػالا

 الافتخاضي ومػقعو السرارؼ نطاـ تتشاوؿ السعمػمات لأمغ اممةش استخاتيجية وضع ىػ السصمػب أف نجج  
 البشظ داخل السعشيػف  السػضفػف  يسارسيا قج التي الاستخجاـ إساءة أنذصة مغ الجاخمية الحساية نطع وتتشاوؿ
 والسبخمجيغ السعالجة و الحكع نطع إلى بالػصػؿ السعشية الجيات وتحجيج

 :والإشخافية خوالسعايي السختبطة الأعسال /تحجيات3
 بيئة ضسغ البشظ تزع التي السعاييخ تحجؼ أىسيا ججيجة قانػنية تحجيات السرخفي الإشخاؼ مدائل تثيخ

 البشػؾ حقل في الإشخاؼ جيات تعميسات الػاقع وفي الإشخاؼ جيات وتعميسات تذخيعات مع تتلبءـ
 في مييئة غيخ البشػؾ مغ الكثيخ أف كسا السعالع واضحة غيخ أو الػقت ىحا في غائبة أنيا إما الالكتخونية

 . البشػؾ ىحه عسل بالإشخاؼ ومخاقبة السكمفة الجيات تحجدىا التي بالسعاييخ لمتعامل الحالي الػقت
 :الجفع وسائل /تحجيات4

 قانػني تشطيع القانػنية الشطع مغ العجيج في يػاكبيا أف دوف  سشػات مشح الالكتخونية الخجمة وسائل تتدارع
 مغ العجيج تثيخ للآف فإنيا عالية ومقبػلية رواجا حققت قج الائتساف بصاقات كانت فإذا ، ياتياتحج يشاسب
 فيسا مقبػلا كاف ذاوا   ، فييا العلبقة أشخاؼ ومدؤوليات والجدائية السجنية الحساية حقمي في القانػنية السدائل
 مقبػلا ليذ فإنو مدائميا لتشطيع يةالائتسان البصاقات علبقات أشخاؼ بيغ السبخمة لمعقػد الارتكاف سبق

 الساؿ نحػ الاتجاه بجا أف بعج بو الػفاء ولػسائل لمساؿ الججيج السفيػـ تحجيات مع الػسيمة بحات التعامل
 ، فذيئا شيئا وتتغيخ تختمف والشطخيات والقػاعج فالسعاييخ ، الػرقي الساؿ عغ كبجيل الالكتخوني أو الخقسي
 مع متػائسة تذخيعات تبشي إلى التذخيعية السؤسدة تػجيو في اثخ ذات كسؤسدات البشػؾ أىسية تطيخ وىشا

                                                             
ي ونية فراتػؿ محمد،الحكػمة الإلكتخونية الأفاؽ والتحجيات،السمتقى الجولي حػؿ:عرخنة نطاـ الجفع في البشػؾ وإشكالية اعتساد التجارة الإلكتخ 40

 .19الجدائخ،حديبة بغ بػعمي،الذمف،ص
غ السدايا بػفميح نبيل،البشػؾ الإلكتخونية كسجخل لديادة تشافدية البشػؾ،السمتقى الجولي حػؿ:السعخفة في ضل الإقتراد الخقسي ومداىستيا في تكػي41

 .35التشافدية لمبمجاف العخبية،جامعة حديبة بغ بػعمي،الذمف،ص
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 إلى الأىسية تطيخ كسا ، القانػنية مذكلبتو مع التعامل وأحكاـ وقػاعج ووسائمو الالكتخوني الساؿ مفاليع
 اختارت إف ةالالكتخوني البشػؾ تحجيات مع التعامل ليا يتيح القانػنية البشػؾ لإدارات قانػني بشاء تييئة
 42السيجاف. ىحا دخػؿ

 : الزخيبية /التحجيات5
 غيخ الالكتخوني والتجارؼ  السالي الشذاشيغ ضخائب عمى فخض غيتعي ىل نفدو يصخح الحؼ الدؤاؿ إف

 يعشي وىحا التجارؼ  بالشدبة لمشذاط السكاف أو السػقع فكخة تمغي الالكتخونية الأعساؿ إف القائسة؟ الزخائب
 كسا السختز القانػني الشطاـ تحجيج مذاكل مغ تثيخه لسا إضافة الشذاط مرجر عمى الكذف عجـ احتساؿ

 الأسيل الزخيبية الشطع ذات الجوؿ نحػ تشتقل قج ليا السشذئة الجيات حيث مغ الالكتخونية ؿالأعسا أف
 في مختمفة ضخيبية استخاتيجيات يتصمب الججيج الشسط ىحا عمى الزخائب فخض إف ، تذجيعا والأكثخ
 ىحا في العالسية ةالتجار  مشطسة اتجاه إف . ودوليا إقميسيا وتشديقا تعاونا والأىع والجسع والكذف الستابعة
 شمب الحؼ العالسية التجارة مشطسة مجمذ عغ 1998 أفخيل في الرادر الػزارؼ  الترخيح عشو عبخ الحقل
 نتيجة وكانت السدألة ىحه لسعالجة بحثي بخنامج وبشاء شاممة إجخاء دراسة لمسشطسة العاـ السجمذ مغ

 43الإلكتخونيِ. التبادؿ عمى جسخكية رسػـ تفخض لا أف عمى الاتفاؽ ونذاشو العاـ السجمذ تػجيات
 

 ومشه يسكؼ القؽل :
 الأخيخة ىحه مخت وقج الجفع عسمية خلبليا مغ تتع التي والػسائل القػاعج مغ مجسػعة ىي الجفع وسائل إف

 دفع وسائل بخزت خونيةالإلكت البشػؾ ضيػر مع و الػرقية أو السعجنية سػاء مختمفة بأنػاع و متعجدة بأشكاؿ
 والتي البذخؼ  و الػرقي الاستخجاـ في الإفخاط  مغ والتقميل تجاوليا في لمػقت تخترخ والتي الكتخونية
 اتخحت وقج السالية السدتججات ىحه ومتصمبات لصبيعة ملبئسة أكثخ وأيزا عالسيا واسع بقبػؿ تحزى
 الشقػد الإلكتخونية، الذيكات البشكية، البصاقات امشي متعجدة أشكاؿ عجة بجورىا الإلكتخونية الجفع وسائل

 دوف  استعساليا تدارع ىػ الػسائل ىحه تػاجيو الحؼ الأكبخ العائق ولعل.الإلكتخونية السحافع و الإلكتخونية
 الػسائل ىحه انتذار أماـ أفاؽ فتح ولأجل .وخرػصياتيا شبيعتيا تحجياتو، يشاسب قانػنيا تشطيسا يػاكبيا أف

 .والفعالية الدخية الزساف، الأماف، درجة مغ يديج بسا ويجىاتد  يتعيغ
 
 
 
 

                                                             
ة العايب إيساف،البشػؾ التجارية وتحجيات التجارة الإلكتخونية،محكخة مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ،عمػـ إقترادية،كمية العمػـ الإقترادي  42

 .100،ص2007والتدييخ،جامعة مشتػرؼ،قدشصيشة،
 .36/بػفميح نبيل،مخجع سابق،ص 43
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 السرخفية الخجمات جؽدة :الثاني السبحث  
 حيث ، الباحثيغ اىتساـ أثارت التي و التدػيقي الفكخ في الحجيثة القزايا مغ الخجمة جػدة قزية تعتبخ

 الأرباح، و الشريب الدػقي تحجيج مغ ذلظ سيتبع ما و التشافدي السػقف تحجيج في حاسسا عشرخا أصبحت
 بسا الخجمية اىتسامات السشطسات بيغ مغ الرجارة مػقع لتحتل الجػدة بقزية دفعت متغيخات عجة ىشاؾ و

 تػقعات عمى تصبيكية لمحرػؿ سػقية بجراسات الكياـ إلى الأخيخة بيحه أدػ الحؼ الأمخ ,البشػؾ فييا
 .جػدةال مؤشخات أو أبعاد عمى بالابتعاد العسلبء

 الخجمة جؽدة و الجؽدة مفهؽم الخجمة، الخجمة السرخفية، :الأول السطمب
 :انخدمت مفهىو /1

  Reindenbac و  Kotlerمغ  كل نجج حيث الخجمات تعخيف حػؿ الكتاب مغ الكثيخ بيغ اتفاؽ شبو ىشاؾ
 شخؼ إلى بائع(شخؼ )ال يقجميا مشافع أو أنذصة بأنيا الخجمات يعخفػف  Bennett أيزا وArmstrong  و

 يختبط قج و شيء، ممكية نقل وتقجيسيا بيعيا عمى يتختب لا و ممسػسة، غيخ بصبيعتيا ىي )السذتخؼ(و آخخ
 44. ممسػس مادؼ بسشتج تقجيسيا و إنتاجيا يختبط لا أو
 مع التفاعل بعس تتزسغ والتي السمسػسة، غيخ العشاصخ مغ عجد يخافقو نذاط ":أنيا عمى تعخؼ كسا

 ".لمسالظ لانتقاليا نتيجة ذ)الامتلبؾ(، ولي الحيازة خاصية مع أو الدبائغ
 عشجما  الإحتياجات و الخغبات إشباع إلى تيجؼ ممسػسة غيخ نذاشات أوجو بأنيا فقج عخفيا Stantan أما
 ىحه تقتخف  لا بحيث الساؿ، مغ مبمغ سجاد مقابل الرشاعي السدتعسل أو الشيائي السدتيمظ إلى تدػيقيا يتع

 .ممسػس مادؼ مشتػج ببيع الخجمات
  مخخجاتيا التي الاقترادية الأنذصة كل تتزسغ التي الخجمات بأنيا عخفيا فقج Zeitaml, Bither أما

 بذكل ىي و مزافة قيسة تقجيع و إنتاجيا، وقت عشج تدتيمظ عاـ بذكل ىي و مادية، مشتجات ليدت
 45. ممسػسة غيخ أساسي

 تحقق و السدتيمظ حاجات و رغبات إشباع إلى تيجؼ التي و السمسػسة غيخ السشتجات تعشي إذا فالخجمات
 .السشفعة لو
 :ما يمي الدابقة التعاريف مغ يتزح و

 .ممسػس شيء ليدت و نذاط أو أداء الخجمة أف _
 .عمييا يحرل شخؼ و الخجمة شخؼ يقجـ,شخفيغ وجػد الخجمة تتصمب _
 .ملمىسة غٍش الخذمة _
 .ممسػسة غيخ باعتبارىا شيء ممكية نقل الخجمة أداء عغ يشتج لا _

                                                             
 عمػـ و العمػـ الإقترادية كمية,مالية أعساؿ إدارة في الساستخ شيادة لشيل ةمكسم محكخة"الجدائخية لمبشػؾ التشافدية القجرة وزيادة السرخفية الخجمات تصػيخ متصمبات",مرصفى عسيخوش 44

.02ص، 2010-2009الجدائخ,قالسة 45 ماؼ8 جامعة التدييخ،
 

.03ص , 2004 ,الأردف ,وائل دار,"الخجمات تدػيق ",الزسػر حامج ىاني 45
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 ليدت الخجمة أف في تكسغ بيشيسا الػاضحة التفخقة و ,الخجمات و السادية الدمع بيغ الخمط أحيانا يحجث و
 ماديا شيئا أخحن لا الفشجؽ في غخفة ندتأجخ عشجما السثاؿ سبيل فعمى ,تسمكيا يسكغ لا و ,ممسػسا ماديا شيئا

 ,السقجمة الخجمة مدتػػ  عمى الخضا و الانصباع مغ درجة عمى نحرل وإنسا ,الفشجؽ مغادرتشا عشج ممسػسا
 ممسػس مادؼ شيء نأخح لا فإنشا, الأقارب أحج إلى الأمػاؿ تحػيل في تخغب عشجما البشظ في الحاؿ ىػ كسا
 .التحػيل عسمية جخاءإ خلبؿ مغ الخضا و الانصباع مغ درجة عمى نتحرل إنسا و

 فقج ,السادية الدمع إنتاج في الحاؿ ىػ كسا السعجات و الآلات استخجاـ يذتخط لا الخجمة تقجيع أف كسا
 إسيامو و وجػده يتحتع الحؼ الأساسي ىػ البذخؼ  العشرخ يبقى لكغ , مختمفة معجات و آلات عجة ندتخجـ

 ىػ البشظ مػضف بيشسا ,لمسدتيمظ بشفدو يقجميا لا معالد إنتاج في يداىع الحؼ فالعامل ,الخجمة تقجيع في
 و السيارة مدتػػ  عمى الخجمة جػدة مدتػػ  يتػقف حيث ,بشفدو الخجمة لو يقجـ و الدبػف  مع يتعامل الحؼ

 .لمخجمة تقجيسو عشج لمسػضف الدمػكية الرفات و السيشية الكفاءة
 :الخجمة مكؽنات -

 لجػدة العسلبء إدراؾ عمى تؤثخ التي و الخجمة مكػنات Zeithaml and Bitner 1996 الباحثاف حجد
 السادية السكػنات و البذخؼ، العشرخ العسميات، :ىي و أساسية عشاصخ ثلبثة في ليع السقجمة الخجمة
 .الثلبثة العشاصخ مغ عشرخ لكل تػضيح يمي فيسا و لمخجمة،

 الخرائز أو السػاصفات إلى الػصػؿ بيا يتع التي الأساليب عمى العشرخ ىحا يذتسل و :/العسميات 1
 :التالية العشاصخ الخجمة أداء في العسميات تعكذ و الخجمة في الدبػف  يخغبيا التي
 .الخجمة بيا تؤدػ التي العسميات تتابع و تجفق -
 .العسميات مغ عسمية كل أداء خصػات -
 .الخجمة أداء في السدتخجمة التكشػلػجيا مع لبءلمعس الخجمة يقجـ الحؼ البذخؼ  العشرخ تفاعل -
 البذخي: /العشرخ2
  :عمى العشرخ ىحا يذسل و :
 .الخجمة العامميغ)السػضفيغ(مقجمي -
 .لو السقجمة الخجمة يكيع الحؼ العسيل -
 .الآخخوف  العسلبء -

 إدراؾ عمى ذوسهاب تؤثش التً و الخذمة منىوات على تؤثش التً العىاصش أهم مه البششي العىصش وٌعتبش
 تحكيقيا في دور لو مغ كل أو الجػدة بأىجاؼ يتأثخ مغ كل بالعسيل السقرػد و الخجمة، لجػدة العسيل

 يجب الخارجييغ بالعسلبء يتعمق فيسا و بالبشظ(، )السػضفيغ داخمييغ عسلبء أو خارجييغ عسلبء إما والعسلبء
 ذلظ تخجسة ثع يخغبو الحؼ الجػدة مدتػػ  عمى تتعخؼ أف و السدتيجؼ العسيل بجقة تحجد أف البشظ إدارة عمى
 بالبشظ العامميغ أو الجاخمييغ بالعسلبء يتعمق فيسا أما .العسيل تذبع التي السرخفية لمخجمة مػاصفات إلى

 الحيغ أولئظ خاصة و مياراتيع بتشسية الاىتساـ و الكفاءات أحدغ باختيار الاىتساـ البشظ إدارة عمى فيجب
 .العسلبء مع باشخم اتراؿ ليع
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 عمى: يذتسل العشرخ ىحا و :لمخجمة السمسؽسة السادية /السكؽنات3
 .السادية التدييلبت و الأجيدة -
 .لمبشظ الخارجي و الجاخمي السطيخ -
 .الأمغ احتياشيات تػافخ -

 .العسلبء لتػقعات لمخجمة السادية السكػنات ملبئسة مجػ العشرخ ىحا ويعكذ
 السادية( السكػنات البذخؼ، العشرخ )العسميات، الثلبث العشاصخ ىحه لأىسية نطخا و أنو الإشارة تججر و

 تدػيكيا مديجا تسثل العشاصخ ىحه أف الكتاب بعس أعتبخ فقج الخجمة، جػدة مدتػػ  تحجيج في ودورىا
 الخجمات قصاع في  أصبح ،حيث LES 4PSعميو  الستعارؼ التدػيقي السديج إلى ليزاؼ لمخجمة بالشدبة

 46.( LES 7PS) عشاصخ سبعة مغ يتكػف  التدػيقي السديج السرخفية الخجمات و
 :وأنىاعها  انمصرفيت انخدمت /2

 أ/تعخيف الخجمة السرخفية:
 السمسػسة وغيخ السمسػسة العشاصخ في الكامغ عًالمىف المضمىن رات والعملٍات الأوشطة مه مجمىعة "هً

 مرجر تذكل والتي السشفعية وقيسيا ملبمحيا خلبؿ مغ السدتفيجوف  يجركيا والتي السرخؼ، قبل مغ والسقجمة
 لأرباح مرجر تذكل ذاتو الػقت وفي والسدتقبمية الحالية الائتسانية و السالية رغباتيع و حاجاتيع لإشباع

 2 ."الصخفيغ بيغ التبادلية لبقةالع خلبؿ مغ السرخؼ

 مغ تقجـ التي السكائغ أو الأفخاد خلبؿ مغ السدتفيج عميو يحرل عسل أو نذاط تسثل" أنيا أيزا تعخؼ و
 ىحا ممسػسية لعجـ وذلظ السكائغ و الأفخاد أداء بسدتػػ  يختبط لمسدتفيج بالػعي الإشباع مدتػػ  وأف خلبليا
 47 ".يختبط لا قج أو بسشتج تقجيسيا يختبط قج الخجمات ىحه وأف العسل أو الشذاط
 ,الدابقة الفقخة في بيشاىا التي و ,عامة برػرة الخجمات مفيػـ عغ يختمف لا إذا السرخفية الخجمة فسفيػـ
الخجمات  ىحه تختبط و لعسلبئيا البشػؾ تقجميا التي الخجمات مجسػعة السالية و السرخفية الخجمات وتسثل

 .للؤفخاد إشباع مدتػػ  و لمبشظ أرباح مرجر تحقق انيا كسا, لمبشػؾ الأساسية بالػضائف
 :السرخفية الخجمة أنؽاع -ب
 أف سمفا   أشخنا كسا و نطخا   بشػؾال تقجميا أصبحت التي السرخفية الخجمات جسيع حرخ الرعب لسغ إنو

 الػسائل استخجاـ نتيجة مدتسخة لتصػرات خاضعة أصبحت و متشػعة، و متعجدة السرخفية الخجمات
 :التالي الشحػ عمى السرخفية الخجمات أنػاع تقديع يسكغ عسػما   و السرخفية، الخجمات تقجيع في التكشػلػجية

 :الؽدائع قبؽل 1-
 :ىي و البشػؾ لجػ تتخؾ التي الػدائع و باتالحدا مختمف في تتسثل و

 · الصمب تحت حدابات أو الجارية( الحدابات) الجارية الػدائع
                                                             

.37-36ص, 1999 ,مرخ ,لمشذخ البياف دار," السرخفية الخجمات تدػيق ", الحجاد بجيخ عػض/ 46
 

.63،ص1ط, 2001 ,عساف ,التػزيع و لمشذخ السشاىج دار,"السرخفي التدػيق" ,يػسف عثساف رديشة ,الرسيجعي جاسع محسػد / 47
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 · .الإيجاع شيادات و التػفيخ، ودائع محجد، لأجل الػدائع ىي و  :الادخارية الػدائع
 :الائتسانية التدهيلات تقجيػ 2-
 خصابات إلى بالإضافة الأجل، شػيمة و متػسصة و قريخة أنػاعيا بسختمف القخوض في تتسثل و

 .السدتشجية الإعتسادات فتح و الزساف
 :التقميجية البشكية الخجمات 3-
 :مثل عسػلات عمى حرػليا مقابل لدبائشيا يػميا   التجارية البشػؾ تقجميا التي الخجمات كل ىي و

 .الأجشبية و السحمية بالعسمة البشظ عمى السدحػبة الذيكات صخؼ -
 .البشظ زبائغ لرالح الذيكات لتحري -
 .الخارج و بالجاخل الدبائغ لأوامخ وفقا   التحػيلبت عسميات جسيع إجخاء -
 .لمدبائغ الذيكات إصجار -
 .الأجشبية و السحمية بالعسمة الحدابات فتح -
 .الدبائغ مع السالية بالعسميات الكياـ تثبت التي الذيادات إصجار -

 :السالية الأوراق في ثساربالاست الستعمقة الخجمات 4-
 السداىسة الدبائغ، لرالح السالية الأوراؽ محافع إدارة السالية، الأوراؽ في الاستثسار في تتسثل و
 لرالح الاستثسار أمشاء خجمات السالية، اليشجسة خجمات الاستثسارية، السذاريع أمػاؿ رؤوس في

 .العسلبء لرالح لمسذاريع قتراديةالا الججوػ  دراسة السالية، الاستذارات تقجيع الدبائغ،
 بالأدوات التعامل لزعف نطخا الجدائخية البشػؾ في محجودة جج الخجمات ىحه أف إلى الإشارة وتججر
 .البػرصة أؼ السالي الدػؽ  وضعف الاستثسارية السالية
 :الحجيثة السرخفية الخجمات 5-
 الخجمات تشػعت و تعجدت فقج الأخيخة، اتالدشػ  خلبؿ البشػؾ نذاط مجاؿ و أسمػب في ىاـ تصػر حجث لقج
 :أىسيا أسباب لعجة ذلظ يخجع و لمعسلبء، تقجيسيا أسمػب بالتالي و البشػؾ، تقجميا أصبحت التي
 .الآلية الحاسبات و السعمػمات مجاؿ في اليائمة التصػرات مغ الاستفادة -
 .الدبائغ رغبات و احتياجات في السدتسخ التدايج -
 مغ واسعة شخيحة تدتيجؼ البشػؾ أصبحت حيث السرخفي التدػيق و السرخفي العسل دفةفم في التحػؿ -

 الخجمات أداء عمى التخكيد مغ الاىتساـ تحػؿ و مشيع، محجودة فئة أو شخيحة عمى تقترخ لا و الدبائغ
 .احتياجاتيع إشباع و الدبائغ عمى التخكيد إلى السرخفية

 نطع و الإلكتخونية الجفع وسائل عمى بالاعتساد ذلظ و الحجيثة رخفيةالس الخجمات تقييع أشكاؿ تعجدت لقج و
 بعج عغ السرخفية ATM الآلي الرخاؼ آلات و الائتساف كبصاقات الخجمات و للؤمػاؿ الالكتخوني التحػيل

 48.الإنتخنت شخيق عغ السرخفية الخجمات و

                                                             
.55 :ص, 2002 ,مرخ جسيػرية,شسذ عيغ جامعة,التجارة كمية,دكتػرا رسالة,قصخ بجولة السرخفية الخجمات جػدة لكياس مقتخح نسػذج,الخويذ اليادؼ عبج حسج / محمد 48
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   :السرخفية  الخجمات ج/خرائز
 تتستع السرخفية الخجمات فإف ,السرخفي التدػيق حاؿ في السختريغ الكتاب بعس نطخ وجيات حدب

 :كالأتي نجرجيا بخرائز
 .ػسةممس مادية ليدت السرخفية الخجمات _
 .تقجيسيا عشج الإنفراؿ أو التقديع أو لمتجدئة قابمة غيخ السرخفية الخجمات _
 أخخ لبشظ يسكغ ما بشظ يػججىا ججيجة خجمة كل و إختخاع ببخاءة محسية ليدت السرخفية الخجمات _

 .تقجيسيا
 .خجمةال مقجـ كفاءة و ميارة عمى و الذخري التدػيق عمى تقجيسيا في السرخفية الخجمة تعتسج _
 يتقجـ التي المحطة نفذ في تدتيمظ و تشتج فيي ,تخديشيا و مقجما السرخفية الخجمة إنتاج يسكغ لا _
 .لصمبيا العسمي فييا
 عمى مػافقتو عمى الحرػؿ و لفحريا لمدبػف  إرساليا و الخجمة مغ عيشات إنتاج البشظ لسػضف يسكغ لا _

 .الذخاء قبل جػدتيا
 ىحه ففي ,تقجيسيا عشج أخصاء أو عيػب وجػد حالة في ثانية مخة للبستجعاء مةقاب غيخ السرخفية الخجمات _

 .البشظ مػضف أماـ الػحيج البجيل ىسا العسيل تخضية و الاعتحار الحالة
 .الدبػف  إلى البشظ مػضف شخؼ مغ تقجيسيا قبل لمفحز قابمة غيخ السرخفية الخجمة جػدة _
 تفاعل درجة و الخجمة تقجيع شخيقة تختمف حيث محجدا نسصيا شكلب يأخح لا السرخفية الخجمات تقجيع _

 49لأخخ. زبػف  مغ البشظ مػضف
 :فيسايمي نػجدىا السرخفية لمخجمات أخخػ  خرائز ىشاؾ الخرائز ىحه إلى بالإضافة

 وخارج مشاشقيا مختمف عبخ الجولة حجود داخل السرخفية الخجمات تقجيع يسكغ حيث :الجغخافي التفتت -
 الدياحية الذيكات و البشكية البصاقات إصجار و السالية، التحػيلبت خجمات خاصة بالخارج الجولة حجود
 .جوج ما حيث لمدبػف  تقجـ الخجمات ىحه حيث
 .عمييا الصمب خمق عمى السرخفية الخجمات عخض قجرة زيادة -
 السرخفية الخجمات عمى الصمب مخونة ارتفاع -
 و الأداء في الدخعة مغ يتصمبو ما و السرخفي التعامل شبيعة أف حيث :البذخؼ  العشرخ أىسية تراعج -

 مغ الخفع و البشظ مػضفي ريبتج فإف البشػؾ ليا تتعخض التي السخاشخ حجع كبخ و الأمانة، و الدخية
 .حاسسا   أمخا   يعتبخ كفاءتيع

 50.فيو الثقة درجة و لمخجمة مقجـ البشظ باسع السرخفية الخجمات ارتباط -
 : انمصرفيت نهخدمت انمميزة انعناصر د/

                                                             
.254 ص,3 العجد ,"إفخيكيا شساؿ إقتراديات" مجمة في مقاؿ ,"لمبشػؾ التشافدية القجرة لديادة كسجخل السرخفية الخجمات جػدة",القادر عبج بخير/ 49
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 يسكغ الأخخػ  الخجمات بكية عغ فتختم بسػاصفات تتسيد السرخفية الخجمات أف إلى الإشارة سبقت مما
 :يمي فيسا إبخازىا

 :خجمات مؼ البشؽك تقجمه ما تذابه -
 بشظ أؼ تػاجو تدػيكية مذكمة أوؿ ىحه و الأخخػ، البشػؾ معطع تقجميا بشظ أؼ يقجميا التي الخجمات إف

 .العالية بالجػدة تترف خجمات بسدتػػ  السشافديغ عغ التسيد محاولة إلى ذلظ يجفعو حيث
 :السقجمة الخجمات تشؽع و تعجد -
 عسلبء خجمة لكل و خرػصياتيا ليا خجمة كل و السرخفية الخجمات مغ واسعة تذكيمة الػاحج البشظ يقجـ
 عمى التعخؼ أجل مغ مجيػدات بحؿ البشظ مػضفي عمى يحتع الحؼ الأمخ معشية، رغبات و خرائز ذوؼ 
 و السشاسبيغ السكاف و الػقت في لمعسيل تحكيقيا و ليا الاستجابة محاولة و الخغبات و الخرائز ىحه

 .السصمػبة الجػدة و السشاسب بالدعخ
 :البشؽك بيؼ السشافدة شجة -
 الحؼ الأمخ مشيع أكبخ عجد جمب و لمدبائغ متسيدة خجمات بتقجيع الانفخاد في البشػؾ بيغ السشافدة تذتج

 التي الستغيخة البيئية لمطخوؼ نطخا   افدةالسش مغ معيغ مدتػػ  عمى السحافطة في البشظ ميسة مغ يرعب
 .البشظ فييا يشذط

 :البشغ في الثقة عشرخ أهسية -
 الدبائغ لجػ تخػفا   تشذئ قج السالية العسميات أحج في البشظ خدارة فإف الأمػاؿ في التعامل لحداسية نطخا  
 عغ الشاتجة العادية غيخ دحبال حخكة لسػاجية اللبزمة الديػلة تػفيخ عغ البشظ عجد إلى يؤدؼ الحؼ الأمخ
 قج السشاسبة الأرباح و الإيخادات تحقيق عغ البشظ عجد أف كسا أخخػ، بشػؾ إلى تحػليع و الدبائغ تخػؼ
 .الدبائغ لجػ الثقة نقز و البشظ صػرة اىتداز إلى يؤدؼ

 :السباشخ التؽزيع عمى الاعتساد -
 و السادية لمدمع بالشدبة الحاؿ ىػ كسا تػزيع قشػات اسصةبػ  تػزيعيا ثع مخكديا   الخجمة إنتاج البشظ يدتصيع لا

 لأىسية و مشيع، قخيبا   يكػف  و الدبائغ رغبات لتمبية السشتذخة فخوعو شخيق عغ مباشخة خجماتو يقجـ البشظ لكغ
 .الخجمات بعس تقجيع في حجيثة شخيقة البشظ يدتخجـ الخجمة تقجيع في الذخرية الشاحية

 :لمجولة الشقجية و الاقترادية الدياسةب البشغ نذاط ارتباط -
 فبشاءا بالآخخ يتأثخ و يؤثخ مشيسا كلب   تجعل الاقترادؼ الشذاط و السرخفي الجياز بيغ الػثيقة العلبقة إف

الىقذٌة  الأدواتمغ   مجسػعة يدتخجـ و قخارات السخكدؼ  البشظ يتخح لمجولة الاقترادية الحالة عمى

 بهزي البىىك تتأثش رلل خلاه مه و المىضىعة، الأهذاف حسب الاقتصادٌة احًالىى على للتأثٍش والائتماوٍة

تقذمها التً المصشفٍة الخذمات و المىتجات طبٍعة على رلل ٌىعنس و الأدوات و القشاسات
51. 

 الجؽدة: تعخيف /3
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قجرتيا  تعكذ التي الخجمة أو لمدمعة الكمية خرائزال أو الييئة أنيا":لمجػدة الامخيكية الجسعية تعخفيا
 52."وضسشية صخيحة حاجات تمبية عمى

أو  ,عسمية أو ,لكياف نذاط ةالكمي الخرائز " :) أنيا I S Oلمسعاييخ  الجولية السشطسة تعخفيا كسا ,
 حاجات إشباع عمى قجرتو في تشعكذ التي مشيا ( مديج أو ,فخد أو نطاـ أو ,مشطسة أو ‘خجمة أو الدمعة
 53."ضسشية أو صخيحة
 و يتػقعػنيا كسا حاجاتيع يذبع و يخضي بسا ليع إضيارىا و الدبائغ عمى الخجمة عخض تعشي إذا فالجػدة
 .ولائيع كدب و السشافدة لجعع وسيمة فيي بالتالي و التكاليف بأقل

 :الخجمة جؽدة تعخيف /4
 ".الخجمة ليحه العسلبء تػقعات مع لمخجمة الفعمي الأداء تصابق لجرجة معيار":أنيا عمى تعخؼ
 يلبؾاست بعج الجػدة وإدراؾ لمخجمة الدبػف  تػقعات بيغ ما الانحخاؼ أو الفجػة": بأنيا أيزا تعخؼ كسا

  .الخجمة
 في يعشي جػدة ذات خجمة فتقجيع .السدتفيج تػقعات مع السقجمة الجػدة مدتػػ  تصابق لسجػ قياس":وىي

 ."السدتفيجيغ تػقعات مع متػافقة الخجمة تكػف  أف الشيائية السحرمة
 :يمي ما استخلبص يسكغ الدابقة التعاريف خلبؿ مغ
 السخجػة والفػائج الخجمة استعساؿ مغ فعلب السحققة لسداياا بيغ علبقة بػجػد أساسا الخجمة جػدة تتعمق*

 .مشيا
 .فعلب السقجمة لمخجمات إدراكيع مجػ مع السدتيمكيغ تػقعات تصابق بجرجة الخجمة جػدة تتعمق*
 .دائسة برفة الدبػف  إرضاء عمى بقجرتيا الخجمة جػدة تختبط*

 الخئيدية خرائرها و السرخفية الخجمات جؽدة مفهؽم :الثاني السطمب
 :السرخفية الخجمات جؽدة /مفهؽم1

 وعشج الجػدة أبعاد عمى البعس عشج مفيػميا ارتكد حيث الباحثيغ عشج الجػدة مفاليع تعجدت
 نحكخ السرخفية الخجمة جػدة بتعخيف الخاصة السفاليع جسمة ومغ .قياسيا أساليب عمى الآخخ البعس
 :مشيا

 أو الدبػف  بتػقعات الستعمق الحكع نتيجة ,إنجازىا أثشاء عيب أؼ مغ السرخفية الخجمة خمػ":الأول التعخيف
 54 ."ليا الفعمي الأداء و البشكية الخجمة عغ السجركة العسيل

                                                             
 29,الصبعة العخبية,ص.  2008رعج عبج الله الصائي، عيدى قجادة," إدارة الجػدة الذاممة",دار اليازورؼ لمشذخ,عساف,  52
 .29السخجع الدابق،ص53

 .35السخجع الدابق،ص  54
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 إدراكاتيع و السدتيجفة لمخجمة العسلبء تػقعات بيغ الفخؽ  ىي السرخفية الخجمة جػدة ":الثاني التعخيف
 55."ليا الفعمي للؤداء

 السرخفية. الخجمة لجؽدة الخئيدية / الخرائز2
 :التالييغ الشػعيغ إلى السرخفية الخجمة لجػدة الخئيدية الخرائز تقدع

 TechnicalQuality / الجؽدة الفشية:1
 بالخجمات تسيدةالس والسعارؼ الخبخات ذوؼ  السرخؼ مػضفي عمى الاعتساد الجػدة مغ الشػع ىحا يتصمب

 والسعاشات التقاعج خصط :مثل السعقجة السرخفية الخجمات الشػع ىحا ويلبءـ الستشػعة وإجخاءاتيا السرخفية
 .واضحا رئيديا متصمبا الفشية السعخفة تعج حيث

  FunctionalQuality  / الجؽدة الؽظائفية:2
 بيغ الشفدي التفاعل تتصمب وىي الخجمة بيا تقجـ التي والكيفية الخجمية السرادفة عمى الشػع ىحا يخكد

 اليجؼ تحجيج خلبؿ مغ السرخفية خجماتيا جػدة لتعديد السرخؼ إدارة تدعى أف ويجب وزبائشو، السرخؼ
 الدبػف، ورضا الجػدة وقياس الدبائغ، وتػقعات احتياجات ومتابعة السرخفية الخجمة لجػدة الاستخاتيجي

 السرخؼ ومذخفي لسجيخؼ  الججيجة الأدوار وتحجيج الدبػف، حػؿ السرخؼ تشطيع بإعادة الكياـ ثع ومغ
 لكدب متيشة قاعجة وبشاء السرخفية، الخجمة تكاليف وتخفيس وقياس السرخفية، الإنتاجية فػائج وتحقيق

  .الدبػف  ولاء
 و خبخات تعشي التي و الفشية الجػدة ناحية مغ أساسيتيغ بخاصيتيغ تتستع الرخفية الخجمة فجػدة إذا
 ىي و الػضائفية الجػدة ىي و ألا الأخخػ  الشاحية مغ و ,الخجمة مقجمي و السرخؼ مػضفي ياراتم

 .عسلبئو و السرخؼ بيغ تفاعل و تلبزـ وجػد تتصمب التي و الخجمة بيا تقجـ التي الصخيقة و الكيفية
 فؽائجها و السرخفية الخجمة جؽدة أبعاد :الثالث السطمب

 :فيةالسرخ  الخجمة جؽدة أبعاد /1
 جػدة قياس حػؿ  Berryو Parasuramanو Zeithamal مغ كل قجميا التي الذييخة الجراسة تعج و

 حيث التدػيقي، الفكخ في الإسيامات أىع مغ السرخفية الخجمات لجػدة الخئيدية الأبعاد تحجيج و الخجمات
 الباحثيغ لأسساء رااخترا بشسػذج أيزا عخؼ الحؼ و الذييخ، الفجػات نسػذج تقجيع إلى ىؤلاء تػصل
 السطاىخ أف الباحثيغ ىؤلاء أبخز و (PZB) بشسػذج يعخؼ أصبح و الشسػذج ىحا شػروا الحيغ الثلبث
 الحكع ثع مغ و إدراكاتيع، و تػقعاتيع SERVQUAL، العسلبء عمييا يبشي التي الخجمة لجػدة الخئيدية

 56: أدناه ججوؿال في مبيشة ىي كسا رئيدية أبعاد عذخة في تتسثل جػدتيا عمى
 

                                                             
 .55عوض بدير الحداد, مرجع سابق, ص   55
الإقترادية و جبمي ىجػ,"قياس جػدة الخجمة السرخفية_دراسة حالة بشظ البخكة الجدائخؼ",رسالة لشيل شيادة الساجيدتخ في العمػ التجارية,كمية العمػـ 56

 .74ػ72ص 2006,2007 -الجدائخ -عمػـ التدييخ,حامعة مشتػرؼ,قدشصيشة
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 ) 01(02-رقػ لججولا _ السرخفية الخجمة لجؽدة العذخة الأبعاد
 التؽضيح الأبعاد

 ,عمييا الاعتساد مغ يسكغ يذكل بيا وعجت التي الخجمة تقجيع عمى السشطسة قجرة و الأداة  ثبات في تتسثل و الاعتسادية
 لمحفاظ ،الحدابات في الجقة -:مايمي البعج ىحا يزع و ,مخة أوؿ مغ صحيحة بصخيقة الخجمة أداء إلى بالإضافة

 .السحجدة السػاعيج في الخجمة تقجيع - يحة.صح سجلبت عمى
 :تذسل و لمعسلبء خجمة فػرية لتقجيع الخجمة مقجمي استعجاد و رغبة بسجػ تتعمق و الاستجابة

 مثل فػرية خجمة تقجيع شكاوييع، أو العسلبء استفدارات عمى الفػرؼ  الخدالعسلبء،  لاحتياجات الفػرية الاستجابة
 .بدخعة السػاعيج تحجيج

 :وتتزسغ الخجمة لتقجيع السصمػبة السعارؼ و السيارات امتلبؾ تعشي و كفاءةال
 عمى السشطسة قجرة التشطيسي؛ الجياز مػضفي ميارات و معارؼ الامامية؛ السكاتب مػضفي ميارات و معارؼ 

 .أفزل خجمات تقجيع أجل مغ بحػث إنجاز
 :مايمي البعج ىحا يزع و الخجمة بسقجـ الاتراؿ سيػلة و بالقخب الأمخ يتعمق و الخجمة إلى الؽصؽل

 يشتطخ(. تخؾ العسيل أو مذغػلة غيخ الياتف)الخصػط شخيق عغ الخجمة إلى الػصػؿ ديػلةػ
 ليدت شػيمة. مثلب( البشظ الخجمة)في عمى الحرػؿ أجل مغ الانتطار مجة  

 العسل. أوقات ملبئسة
 .الخجمة تقجيع مكاف ملبئسة

 :مايمي البعج ىحا يذسل و لمعسلبء الأمامية السكاتب مػضفي صجاقة و مخاعاة اـإحتخ  ,أدب تذسل و السجاممة
 .الأمامية السكاتب مػضفي مطيخ حدغمعيع،  التعاشف و العساؿ ضخوؼ سخاعاةػ

 الحرػؿ كيفية و الخجمة بخرائز دوما عمع عمى العسلبء جعل عمى البشظ مػضفػ يعسل أف البعج بيحا يقرج و الاترال
 ذلظ و عسيل كل مدتػػ  حدب المغة ىحه تعجيل و ,فيسيا يدتصيعػف  التي بالمغة مخاشبتيع شخيق عغ عمييا
 يذسل و,ليع الإنرات إلى بالإضافة ,تثكيفا الأقل مع ووضػح ببداشة لتحجثاو  ,السثقف الدبػف  مع التعقيج بديادة
 :مايمي البعج ىحا
 عمى العسيل شسأنة التكمفة، و الخجمة بيغ السفاضمة تػضيح الخجمة، تكمفة تػضيح لمعسلبء، نفديا الخجمة ػذخح

 .ما مذكل حل إمكانية
 الأمان

 
 :مايمي البعج ىحا يتزسغ و الذظ السخاشخة ,الخصخ مغ الخمػ يعشي و

 .السشطسة مع العسيل تعاملبت سخية عمى السحافطةالسالي،  الأمغالسادؼ،  الأمغ
 البعج ىحا يذسل و ,السشطسة أولػيات أىع مغ العسيل خجمة جعل تعشي فيي الأمانة ,الرجؽ الثقة، عغ تعبخ و السرجاقية

 :مايمي
 درجةالأمامية،  السكاتب لسػضفي الذخرية الخرائز في الثقةالسشطسة،  سسعة في الثقةالسشطسة،  إسع في الثقة

 .العسلبء مع التعامل أثشاء البيع في الرعػبة
 :شخيق عغ ذلظ و العسيل حاجات فيع أجل مغ جيج ببحؿ البعج ىحا يتعمق و العسيل معخفة/فهػ

 .لمسشطسة الجائسيغ العسلبء معخفةعسيل،  لكل فخدؼ اىتساـ تقجيعبجقة،  العسلبء حاجات معخفة
 السادية الجؽانب

 السمسؽسة
 :مايمي البعج ىحا يذسل و,الخجمة لسشطسة الستابعة السادية الجلائل إلى تذيخ و

 الخجمة، مشطسة في السػضفيغ مطيخالخجمة،  تقجيع في السدتخجمة التجييدات و الأدواتالسادية،  التدييلبت
 البشظ. كذػفات أو البلبستيكية البصاقة:مثل لمخجمة السادية الرػرة
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 :السرخفية الخجمة جؽدة /فؽائج2
 ادةزي تعابيخ في السرخؼ بسػضفي علبقاتيا خلبؿ مغ السرخفية الخجمة لجػدة الجاخمية الفػائج وتطيخ
 والػلاء الجيجة العسالية العلبقات في يشفحونيا التي السرخفية بالأعساؿ والالتداـ السعشػية، الخوح ورفع الخضا
 الاستقصاب نذاشات مع الستخافقة والتكاليف العساؿ، دوراف معجؿ تخفيس في يداعج لمسػضفيغ الستدايج

 السرخفي لمعسل السلبئسة البيئة إيجاد أؼ السرخفي الشجاح يحقق أف شانو مغ وىحا والتجريب، والاختيار
 يكػف  وبحلظ التحديشات، وتصبيق الأعساؿ وتشػيع السيارات لاكتداب الأفزل الفخص عغ البحث خلبؿ مغ

 في ويذتخكػف  يذاركػف  كػنيع لمدبػف  السػجية السرخفية الخجمة ثقافة مغ جدءا السرخؼ مػضفػ
 . السرخفي العسل يتصمبيا التي التحديشات

 وضع بجوره يعدز مع معو، الستعامميغ جسيػر أماـ وصػرتو السرخؼ سسعة تعدز الجيجة الخجمة جػدة إف
 الخجمة جػدة بأىسية مشيع إيسانا جػائد عمى السرخؼ مػضفػ يحرل فقج السشافدة مػاجية في السرخؼ
 التذغيل تكاليف أو الأخصاء تكاليف سػاء التكاليف تخفيس إلى الشاجحة الخجمة جػدة تقػد حيث السػثقة

 وتحديغ السرخؼ وربحية التدػيكية والحرة الإنتاجية زيادة إلى إضافة والتخويج الإعلبف تكاليف حتى أو
 بسػضفي علبقاتيا خلبؿ مغ السرخفية الخجمة لجػدة الجاخمية الفػائج وتطيخ السرخفية الأعساؿ أداء

 في يشفحونيا التي السرخفية بالأعساؿ لتداـوالا السعشػية، الخوح ورفع الخضا زيادة تعابيخ في السرخؼ
 والتكاليف العساؿ، دوراف معجؿ تخفيس في يداعج لمسػضفيغ الستدايج والػلاء الجيجة العسالية العلبقات
 إيجاد أؼ الشجاح السرخفي يحقق أف شانو مغ وىحا والتجريب، والاختيار الاستقصاب نذاشات مع الستخافقة
 الأعساؿ وتشػيع السيارات لاكتداب الأفزل الفخص عغ البحث خلبؿ مغ رخفيالس لمعسل السلبئسة البيئة

 كػنيع لمدبػف  السػجية السرخفية الخجمة ثقافة مغ جدءا السرخؼ مػضفػ يكػف  وبحلظ التحديشات، وتصبيق
 . السرخفي العسل يتصمبيا التي التحديشات في ويذتخكػف  يذاركػف 

 وضع بجوره يعدز مع معو، الستعامميغ جسيػر أماـ وصػرتو ؼالسرخ  سسعة تعدز الجيجة الخجمة جػدة إف
 الخجمة جػدة بأىسية مشيع إيسانا جػائد عمى السرخؼ مػضفػ يحرل فقج السشافدة مػاجية في السرخؼ
 تكاليف التذغيل أو الأخصاء تكاليف سػاء التكاليف تخفيس إلى الشاجحة الخجمة جػدة تقػد حيث السػثقة

 وتحديغ وربحية السرخؼ التدػيكية والحرة الإنتاجية زيادة إلى إضافة والتخويج فالإعلب تكاليف حتى أو
 السرخفية.  الأعساؿ أداء
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 :خاتسة الفرل الأول
 بعج تعخضشا لجػدة الخجمات السرخفية وارتقائيا مغ العسل التقميجؼ إلى العسل السرخفي الالكتخوني و

 تحاب عسلبء ججد، حيث أتاحت ليع التعبيخ الكتخونيا عغأىع التكشػلػجيات القائسة عمييا بيجؼ اج
 احتياجاتيع و أولػياتيع اليػمية مسا سسح لمسرارؼ التجاوب معيا واستحجاث خجمات مالية ومرخفية
 ججيجة، نخػ أنو يتعيغ عمى السرارؼ الخاغبة في دخػؿ عالع الريخفة الالكتخونية أف تستمظ السعخفة و

 ة شاممة وكحلظ تصبيقيا برػرة دقيقة وسميسة لزساف تحقيق الأىجاؼالقجرة عمى وضع إستخاتجي
 السخجػة مغ اعتساد ىحه الريخفة مغ جية ومغ جية أخخػ التحكع الأفزل لمسرارؼ في نطاـ

 السعمػمات و أساليب الاترالات يحقق الجػدة في الخجمات و الدخعة في أداء تقجيسيا و إنذاء علبقات
مع العسلبء.
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 :تسهيج
 كاف الأخيخة الدشػات في عسيقة إصلبحات الجدائخ في والاتراؿ الإعلبـ وتكشػلػجيات البخيج قصاع شيج

 .الػششي للبقتراد القاعجية البشية لتشسية الحكػمة جيج مغ كجدء وتأىيمو القصاع ىحا تحجيث مشيا الغخض
 أنذأتا عسػميتيغ مؤسدتيغ إلى العسػمية الخجمة استغلبؿ ةوضيف تفػيس في أساسا الإصلبحات ىحه تسثمت
 ."الجدائخ بخيج" و "الجدائخ اترالات ىسا الغخض ليحا

 في العجد أثقميا مسا أكثخ معيشة ذىشية مغ الإدارؼ  التدييخ عغ ورثتو ما أثقميا التي "الجدائخ بخيج" مؤسدة
 السعتبخ والخارجي الجاخمي التسػيل مغ تدتفيج أف ؿتحاو  والسالية، البخيجية خجماتيا نػعية وتجني الػسائل
 السؤسدة مغ والإدارؼ  " (SOFREPOST) لتحجيث الفخندية التقشي الإشخاؼ ومغ عميو حرمت الحؼ

 .خجماتيا بػست سػفخ" الاستذارية
 عجة شيج حيث والاجتساعي الاقترادؼ السجاؿ مغ كل في ىامة مكانة السػاصلبت و البخيج قصاع يحتل
 وبتقجيع عرخية دولة ببشاء تدسح وتجارؼ  صشاعي شابع ذات عسػمية مؤسدة إنذاء عشيا نتج حاتإصلب

 .الجدائخ ببخيج تدسى لمسجتسع متصػرة خجمات
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 ث الأول:الإطار التشعيسي لمسؤسدةالسبح
 الأول: مفهؽم ومهام بخيج الجدائخالسطمب 

  :الجدائخ بخيج بسؤسدة أولا/تعخيف
 بحيث والسػاصلبت، البخيج قصاع ليكمة إعادة شسمت إصلبحات لعجة نتيجة الجدائخ بخيج مؤسدة نذأت
 الاقترادؼ الشسػ في لمسذاركة الاقترادؼ الستعامل ليحا الكاممة الترخؼ حخية بحلظ الجولة أعصت

 30 يف السؤرخ 89ػ75 رقع الأمخ أحكاـ - وفق تديخ الجدائخ بخيج مؤسدة كانت.لمجولة والاجتساعي
 57والسػاصلبت. البخيج قانػف  والستزسشة 1975 ديدسبخ

 جميا وعػامل جيػد عجة لتزافخ نتيجة ىػ بل الرجفة وليج ليذ الدػؽ  في وبخوزىا الجدائخ بخيج ميلبد إف
 العالسية السشطسة إلى للبنزساـ الجدائخ محاولات بيشيا مغ جيييا،تػ  حتى ولا فييا التحكع يسكغ ولا خارجية
 البحخ حػض إقميع في خاصة العالسية التجارة في والستحكسة البمجاف مغ عجد أكبخ تطع التي لمتجارة
 تعير العالسية والدػؽ  ، إلييا الانزساـ في تخغب التي الجوؿ عمى شخوط مغ تسميو وما الستػسط الأبيس

 والاتراؿ الإعلبـ تكشػلػجيا مجاؿ في تغيخات مغ بو جاءت وما العػلسة؛ ثيخاتتأ خزع في
 التشطيع شخؽ  السؤسدات ليكمة العالع، شكل مغ وغيخت السػازيغ كل قمبت التي الانتخنت رأسيا وعمى
 58. السؤسدات ىحه داخل والإدارة

 ليكمتو إعادة تع اليػـ العالسية البيئة تأثيخات وضسغ الحؼ والسػصلبت البخيج قصاع عمى يقاؿ ما ىحا
 " ذلظ قبل كغل الجدائخ وبخيج للبترالات الجدائخ مؤسدتي ميلبد عشيا تسخزت عميو إصلبحات وإدخاؿ

 التذخيعات معطع الاستقلبؿ بعج ما الفخندي الشطاـ عغ ورثت قج الجدائخية، والسػاصلبت البخيج إدارة فإف
 رقع الأمخ إصجار تع حيث 1975 سشة حتى عادية برفة نذاشيا واستسخ القصاع ىحا بخجمات الستعمقة
 تشطيع إعادة جخاء مغ.السػصلبت و البخيج وزارة قانػف  الستزسغ 1975 سبتسبخ 30في السؤرخ 8975
 الجدائخ بخيج مؤسدة أنذئت البخيج لقصاع والتصػيخ الإصلبح سياسة إشار وفي والسػاصلبت البخيج قصاع

 الأـ لمسؤسدة والخمدؼ  الػضيفي القجيع الإرث عمى حفاضا وتجارؼ  صشاعي شابع ذات عسػمية كسؤسدة
 خمق جادة تحاوؿ الجدائخ بخيج مؤسدة فإف" بخيج "مدالخ  بالكمسة الجساعية « EPIC » الحاكخة غحػ الحؼ
 .الجدائخ لبخيج اليػية الخرائز يحسل ججيج وجو
 2003 سشة والسػاصلبت البخيج قصاع قانػف  بسػجب جاء الحؼ للئصلبح كشتيجة الجدائخ بخيج مؤسدة إف
 سبقت والتي عسػما، يةوالرشاع الأوربية الجوؿ  الجػار دوؿ بخكب يمحق أف الإصلبحات بيحه السذخع أراد
 القانػف  عغ تػلج ما أبخز .والسشافدة الفعالية باتجاه البيخوقخاشي الإدارؼ  التدييخ مغ البخيج قصاع تحخيخ إلى
 التجارؼ  التدييخ إلى الإدارؼ  التدييخ مغ وتحػيميسا بعزيسا عغ والاترالات البخيج الشذاشيغ فرل ىػ

                                                             
 الستزسغ قانػف البخيج والسػاصلبت. 1975ديدسبخ 30السؤرخ في  75/89الأمخ 57
ؿ السديج التدػيقي ػ دراسة حالة بخيج الجدائخ ػ رسالة ماجدتيخ،جامعة يػسف سعادؼ الخشداء،التدػيق الإلكتخوني وتفعيل التػجو نحػ الدبػف مغ خلب58

 .119بغ خجة،ص
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 مغ إلييا انتقمت التي والسالية البخيجية لمخجمات كسدتغل دائخالج بخيج مؤسدة أنذئت القانػف  ىحا بسػجب
 في الإصلبحات إف ".الجدائخ اترالات "ىي الاترالات لتدييخ أخخػ  مؤسدة وأنذئت الدابقة، الإدارة
 بالشسػذج أخحت فالجدائخ الدػاء، عمى ونامية مرشعة أخخػ، بمجاف في تع عسا كثيخا تختمف لع الجدائخ

 الفجػة عجا فيسا الجولتيغ، في الإصلبحات بيغ الكبيخ الذبو وجو الأولى الػىمة مغ تزحي حيث الفخندي،
 كاف الجدائخ في والسػاصلبت البخيج قصاع سشػات،فإصلبح عذخ تقخيبا تبمغ والتي العسميتيغ بيغ الدمشية
   مشح الاترالات قصاع ليكمة إعادة بجأت مثلب ؛فتػنذ الجػار ودوؿ العخبية بالجوؿ مقارنة أيزا متأخخا

 نذاشو بجأ الحؼ للبترالات الػششي الجيػاف بإنذاء الاترالات عغ البخيج أنذصة فرل مغ 1990
 .إصلبحاتيا بجأت أيزا السغخب ،ودولة 1998 جػاف في لمبخيج الػششي الجيػاف ثع 1996في
 في الجدائخ شخعت1996 1 مشح والاترالات البخيج بيغ لمفرل ججيجا قانػنا أحجثت حيث الفتخة نفذ في

 السشصقة، بمجاف عغ محدػس تأخخ ضل في والاتراؿ الإعلبـ وتكشػلػجيات البخيج قصاع عمى إصلبحاتيا
 القاعجية البشية مغ ميسا جدءا يذكل الحؼ القصاع ىحا تحجيث في التأخخ ىحا استجراؾ الحكػمة وحاولت
 العالسية السشطسة إلى لانزساـا مغ بعج اقتخبت قج كانت الجدائخ وأف خاصة الػششي، للبقتراد
 الجولي البشظ قبل مغ مالي دعع مغ خلبلو مغ استفادت الأوربي الاتحاد مع مبخمة اتفاقيات وليا لمتجارة
 تدبب مسا سخيعة بػتيخة إتساميا الحكػمة حاولت الإصلبحات انصلبؽ في التأخخ الأوربية بدبب والدػؽ 

 . عشيا التخاجع ثع البخيج شخشة خمق مثل ة،العسمي بعس الجػانب في ممحػظ ارتباؾ في .
 :الجدائخ بخيج مؤسدة شعار ثانيا/
 يخترخ وتػقيعا شعار حقل مغ السدتيمظ لتقخيب" الجدائخ بخيج " التجارؼ  الاسع باختيار قامت الغخض ليحا

(logo) دةالسؤس أىجاؼ التجارؼ شعارا وتػقيعا يخترخ للبسع مسيدا رسسا اختارت كسا السؤسدة نذاط. 
 داكغ أزرؽ  ولػف  الانتباه، وجمب لمتحكيخ المػف  الفاقع فالأصفخ: الألػاف عمى الاىتساـ فانرب الذعار أما

 ب " الحخؼ بقخاءة يدسح الكاليغخافي بالخسع قدع: قدسيغ مغ الذعار يتذكل. الإعلبـ خاصية عمى كجلالة
 ) السدتعسمة الشقل شخؽ  تذخح اضخةمتش وضعية في مػجػداف الجدائخ بخيج عمى لمجلالة "ج " الحخؼ و "

 اللبتيشية،أما وبالمغة العخبية بالمغة السؤسدة أسع عمى يجؿ الأزرؽ  بالمػف  وقدع ، (البحخ و البخ الجػ،
 بالتػاجج التعيج السؤسدة اختارت فقج  الإشيارية العخوض تراحب التي السقخوءة وىي الجسمة التػقيع
 :التالية الجسمة ؿخلب مغ السكاف وفي الدبائغ مغ بالقخب

Puor être prés de vous nous nous engageons à être partout 
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 شعار السؤسدة :(1رقع) ممحق

 
 السرجر: السػقع الخسسي لبخيج الجدائخ.

  :الجدائخ بخيج مؤسدة مهام :ثالثا
 مغ بالعجيج اضصلبعيا يؤدؼ واقترادية، تجارية وكسؤسدة عسػمية كسؤسدة القانػني الإشار ىحا إف

 خجمة فباعتبارىا .التحقيق صعبة الأقل عمى أو متشاقزة ضاىخىا في الأحياف بعس في تبجو السياـ
 السجتسع شخائح لكل لتدسح التكاليف بأقل الخجمات، أحدغ لمسجتسع تػفيخ السؤسدة عمى يفخض : عسػمية
 وتخقية تشسيتيا تخصيط عمى تعسل أف يجب: وتجارؼ  صشاعي شابع ذات مؤسدة وباعتبارىا .مشيا الاستفادة

 اقترادية مؤسدة باعتبارىا .تصػرىا لستابعة يجابيةا نتائج عمى الحرػؿ عمى والعسل وتقميز تكاليفيا
 مزاعفة خلبؿ مغ الػششي للبقتراد محخكا · دورا تمعب أف يجب: الذاممة التشسية في حيػؼ  دور ذات

 .الذامل الاقترادؼ للئقلبع القصاعات لباقي الزخورية الذخوط لتػفيخ والاستثسار البحث مجاؿ في الجيػد
 التداما يحسل مشيا كل لكغ التحقيق صعب أيزا يبجو بيشيا والتػفيق متعجدة بجوت إذف السؤسدة ىحه فسياـ
 59. الانذغاؿ لكل الأداء واجب

 
 الجدائخ بخيج لسؤسدة والبذخي  التشعيسي الهيكل:لثانيا السطمب

 السخكدية والبذخية التشعيسية الهياكل:أولا
 60ومهامها: السخكدية /السجيخيات1
 العامة: السجيخية- 1

 عمى العاـ السجيخ يحػز بسخسػـ معيغ الإدارة، مجمذ وقخارا تػجييات تشفيح عمى يديخ عاـ يخأسيا مجيخ
 يقػـ حيث لمسؤسدة والسالي التقشي الإدارؼ، والتدييخ بالإدارة ليقػـ الػششي السدتػػ  عمى الدمصات كامل
  :ب

                                                             
جامعة وىاب محمد،تقييع صػرة السؤسدة وأثخىا عمى سمػؾ السدتيمظ ػ دراسة تقييسية لسؤسدة بخيج الجدائخ،محكخة ماجدتيخ في العمػـ الإقترادية،59

 .2005الجدائخ،
60 LIVRET D’ACCEUILL ;D G ALGERIE POST ;SEPTEMBER 2014  
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 .لمسرادقة الػزيخ إلى ليخفع لمسػافقة الإدارة مجمذ عمى لمسؤسدة العاـ التشطيع واقتخاح إعجاد
 السؤسدة ضفيمػ  آؿ عمى الدمسية الدمصة مسارسة
 الجارؼ  التشطيسية والإجخاءات  القػانيغ إشار في والاتفاقيات السعاىجات و الرفقات وإجخاء العقػد إمزاء

 .العسل بيا
 السؤسدات مدتػػ  وعمى  البخيجية الركػؾ مخكد مدتػػ  عمى وتذغيميا السؤسدة لسرمحة حدابات فتح

 .البشكية
 :السخكدية الهياكل- 2

 . والتشفيح بالإشخاؼ مكمفة مخكدية ومجيخيات والجراسات بالبحث مكمفة جيخياتم قدسيغ إلى وتشقدع
  :والجؽدة التقييذ مجيخية- أ

 بسا مكمفة السجيخية ىحه فإف ذلظ ولبمػغ . الدبػف  إلى نػعية ذات خجمة تػفيخ في ليا الخئيدي اليجؼ ويتسثل
 :يمي
 الدبائغ لجػ الخضا مدتػػ  يعوتك الخجمة، نػعية الأداء، مدتػػ  لتقييع نطاـ إيجاد -
 السؤسدة قبل مغ السقجمة الخجمات مختمف تعجاد -
 :التدييخ ومخاقبة والتشعيػ الإستخاتيجية مجيخية - ب

 مخصصات مذاريع وتحزيخ التشسية محاور بتحجيج السؤسدة إستخاتيجية تخجسة عمى السجيخية ىحه تعسل
 السعشية اليياكل مع بالتعاوف  التشطيسية الإجخاءات تصبيق عمى والعسل الشجاعة عقج بتدييخ وتقػـ التشسية،

 :يمي بسا مكمفة السجيخية ىحه فإف وعميو.
 تحكيقيا عمى والديخ التشسية مخصصات مذاريع وتحزيخ التشسية محاور تحجيج -
 .الاستثسارية لمسذاريع والسالية السادية الستابعة -
 :الجاخمي والإشخاف التدييخ مخاقبة مجيخية- ج

 والسداىسة السشاسبة الحمػؿ إيجاد خلبؿ مغ أدائيا، لتحديغ لمسؤسدة دفع إعصاء إلى السجيخية ىحه تيجؼ
 التقييع خلبؿ مغ السدصخة الأىجاؼ تحقيق عمى أيزا تداعجىا السزافة، الكيسة خمق في والجائسة الفعالة

 :يمي بسا السجيخية ىحه وتتكفل. الاقتخاحات وتقجيع والإشخاؼ السدتسخ
 .السػارد لسختمف الأمثل الاستعساؿ وتخشيج السؤسدة أداء قياس -
  الشتائج وتحميل الشػعية الإنتاج، مؤشخات تحجيج في السذاركة -
 ..الكيادة صياغة لػح في السذاركة 
 :الاترالات مجيخية - د

 :تقػـ حيث السحيط، ومع لمسؤسدة الجاخمي السدتػػ  عمى الاتراؿ تخقية إلى تيجؼ
 الجدائخ بخيج مؤسدة تسثيل -
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 .الدػؽ  دراسة مجاؿ في التحكيقات نتائج مختمف ونذخ تػزيع -
  :الجولية والعلاقات القزائية الذؤون  مجيخية - ه

 السالية السرالح بالبخيج الستعمقة الجولية السفاوضات في الجدائخ بخيج مؤسدة تسثيل في مياميا تتسثل
 الثشائية الاتفاقيات بإعجاد والكياـ الجولي التبادؿ و التعاوف  بسخاقبة عتيت لمبخيج، العالسي الإتحاد في وتسثيميا
 :ب تتكفل آما العالسية البخيجية الييئات مختمف مع والستعجدة

 .الجيػية والاتحادات البخيجؼ الاتحاد مؤتسخ نرػص تصبيق -
 :العامة الؽسائل مجيخية - و

 وتدييخ استغلبؿ في العامة الػسائل بتدييخ السكمفة اليياكل مداعجة في مياميا تتسثل
 .لمسحاسبة الػششي السخصط مغ ( 2 ) الرشف في السجرجة والسستمكات العقارات مختمف
 :ب أيزا السجيخية ىحه تتكفل

 بدبب السؤسدة ترخؼ تحت وضعت التي السستمكات مختمف مغ والتحقق الإثبات -
 .الجدائخ رالاتات و الجدائخ بخيج مؤسدة بيغ القصاع مستمكات تقديع   
 .اىتلبكاتيا ومتابعة السستمكات لجخد القانػنية القػاعج صياغة -
 :السالية و والشقجية البخيجية السرالح مجيخية- ز
 البخيجية السرالح مجيخية /1

 .الخارج مع علبقاتيا وفي الجاخمي السدتػػ  عمى البخيجية لمسرالح الأداء حدغ عمى بالديخ تتكفل
 .الخاص التػزيع ذات السؤسدات وبخيج لمبخيج القاعجية لميياكل التشسية خصطم ومتابعة تحزيخ -
 الخاص التػزيع ذو الذخري البخيج وتخقية تصػيخ -
 البخيجية الصػابع لإصجار الدشػية البخامج إعجاد -
 :ب السجيخية ىحه تتكفل: السالية السرالح مجيخية /2
 مخكد التػفيخ، مخكد الركػؾ مخكد بيا السمحقة اكدالسخ  لسختمف الأداء حدغ عمى والديخ التشطيع -

 الحػالات
 .التػفيخ صشجوؽ  و الركػؾ حدابات لأرصجة التقييع بإعادة الستعمقة الجراسات إنجاز -
 الإنتاجية ورفع الخجمات نػعية تحديغ إلى اليادفة السذاريع تشفيح عمى العسل -
 الخديشة ومع لمحػالات الجولي التبادؿ مكتب ، التػفيخ ؽ لرشجو  العامة السجيخية مع الجائع الاتراؿ تأميغ -

 .البشػؾ مع و العسػمية
 والسحاسبة السالية مجيخية /3
 :ب السجيخية ىحه وتتكفل 

 لمسؤسدة السالية الدياسات وتشفيح إنجاز
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 والسالي السحاسبي السيجاف في اليياكل مختمف تأشيخ
 لمسؤسدة والسحاسبة اليالس بالتحميل والكياـ السيدانيات مختمف تػحيج

 العام الؽسائل /مجيخية4
 :ب السجيخية ىحه وتتكفل
 والأمغ، الحساية الريانة، التسػيغ، الشقل، بالعقارات، الستعمقة الدياسات تصبيق عمى والديخ إنجاز

 :ب السجيخية ىحه وتتكفل: البذخية السؽارد مجيخية /5
  .الاجتساعية والذؤوف  التكػيغ البذخية، السػارد ييختد مجاؿ في الدياسات تصبيق عمى الديخ و إنجاز -
 . العسػمي الػضيف قانػف  ، العسل قانػف  تصبيق عمى الديخ -
 :يمي بسا السجيخية ىحه تتكفل: التجارية السجيخية /6
 وإدخاؿ الدبائغ احتياجات حدب ججيجة خجمات واقتخاح التدػيكية بالشذاشات التكفل -

 .اؿوالاتر الإعلبـ تكشػلػجيا
 السرالح لخجمات و البخيجية لمصخود الخسائل، لبخيج التجارؼ  الشذاط مخصط إعجاد -

 .السالية
 فخعية مجيخيات ثلبث 03 عمى السجيخية ىحه وتذتسل
  . لمتدػيق الفخعية ػ السجيخية
 التجارية الفخعية ػ السجيخية
  .. التشطيع و للؤسعار الفخعية ػ السجيخية

 :الذبكات وأمؼ يالآل الإعلام مجيخية /7
 :يمي بسا السجيخية ىحه وتتكفل 

 .الإعلبمي الشطاـ لتصػيخ التجييد بخامج إعجاد -
 .السرالح لتدييخ الزخورية الآلي الإعلبـ أنطسة التصبيق حيد ووضع إنجاز -

 :فخعية مجيخيات ثلبث( 03 ) عمى السجيخية ىحه وتذتسل
 الإعلبمي. السيجاف في الحساية لأنطسة الفخعية ػ السجيخية
 .الآلي الإعلبـ أنطسة وتصػيخ لمجراسات الفخعية ػ السجيخية

 .61السعمػماتية والذبكة والاتراؿ الإعلبـ لتكشػلػجيات الفخعية السجيخية ػ 
 الجهؽية والبذخية التشعيسية الهياكل:ثانيا 

                                                             
61 / LIVRET D’ACCEUILL ;D G ALGERIE POST ;SEPTEMBER 2014 
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 ىحه وتكفل للئقميع، التابعة الػلائية البخيجية الػحجات عمى بالإشخاؼ تقػـ إقميسية مجيخيات 08 في وتتسثل
 :يمي بسا السجيخيات

 الإقميع. مدتػػ  عمى البخيج استغلبؿ ومخاقبة تشطيع -
 العامة. السجيخية شخؼ مغ السعجة البخامج تشفيح -
 بشذاشاتيا. الخاصة الجورية التقاريخ وإعجاد السيدانيات إعجاد -
 التقجيخية. السيدانيات وإعجاد تػحيج -
 تشفيحىا. ومخاقبة التفتير بخامج إعجاد -

 مغ: الإقميسية السجيخية تتذكل
 الإقميسية التفتير خمية .أ
 فخعية مجيخيات أربعة .ب
 :يمي بسا وتقػـ :الإقميسية التفتير خمية - أ
 وتشفيحىا. التفتير بخامج إعجاد-
 العجالة. بقزايا الاضصلبع-
 :الفخعية السجيخيات - ب
 :يمي بسا السجيخية ىحه تتكفل: الؽسائل و العامة للإدارة الفخعية السجيخية  1 :-ب
 لمسؤسدة. العامة الإستخاتيجية تشفيح ومتابعة تصبيق عمى الديخ -
 ليا. التشطيسي الييكل تشفيح عمى الػلائية الػحجات مداعجة -
 العامة. السجيخية تػجييات مع تساشيا التشسية وبخامج مخصصات اقتخاح -
 :يمي بسا وتتكفل:السالية و البخيجية لمسرالح الفخعية السجيخية 2 : -ب

 :البخيجية السرالح
 العامة. السجيخية إستخاتيجية تشفيح ومخاقبة تصبيق عمى الديخ -
 العامة لمسجيخية العامة التػجييات ضػء عمى التشسية ومخصصات بخامج اقتخاح -

 :اليةالس السرالح
 الحػالات مخاقبة مخكد التػفيخ، مخكد الركػؾ، مخكد الجيػية السخاكد ومخاقبة تشطيع -

 الخجمات. لتقجيع حجيثا السجمجة خاصة الآلي الإعلبـ عسميات تصػر متابعة - .
  :والاترال السشتؽج تخقية الخجمة نؽعية التجارية، الفخعية السجيخية  3 :- ب

 :يمي بسا وتتكفل
 الدبائغ إلى السػجية الإعلبنية الجعائع تػزيعو  إعجاد -
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 الزخورية الترحيحات واقتخاح اليياكل لسختمف السحرمة الشتائج بتحميل الكياـ -
 .الدبائغ استكباؿ وأساليب تػزيعو، البخيج، نقل بخرػص التقييع مشاىج إعجاد في السداىسة -
  :والسحاسبة السالية الفخعية السجيخية /8

 :ييم بسا وتتكفل
 السخكدية. السجيخية قبل مغ السعجة التدييخ وشخؽ  أنطسة تصبيق -
 التقجيخية. السيدانيات تػحيج و إعجاد-
 السيدانية. تشفيح متابعة -

 :الؽلائية والبذخية التشعيسية الهياكل:ثالثا
 بسا فلالػلائي،وتتك السدتػػ  عمى السالية السخاكد و البخيجية السؤسدات مختمف عمى الػحجات ىحه تذخؼ
 :يمي
 نذاشاتيا حػؿ الجورية التقاريخ وإعجاد التشسية بخامج تشفيح -
 البخيجؼ السجاؿ في واستغلبليا القاعجية اليياكل تدييخ -
 :يمي بسا وتتكفل: التفتير خمية - أ

 .الإقميسية السجيخية مع بالتشديق تفتيذية دورات واقتخاح مدبقا السعجة التفتير بخامج تشفيح -
 :الؽلائية الؽحجات مأقدا - ب
 رئيذ اثشيغ وبيا فخعي مجيخ يخأسيا: العامة الؽسائل و البذخية السؽارد قدػ - 1 : ب
 1 يمي بسا وتتكفل مكتب :
 والخجمات التكػيغ الجاخمية، التحػيلبت الأداء، تقييع الاحتياجات، عغ التعبيخ البذخية السػارد تدييخ -

 الاجتساعية
 .الإقميسي السحاسبة مخكد إلى وإرساليا الجورية السالية إعجاد الػضعية -
 مكتب رئيذ اثشيغ بيا و فخعي مجيخ يخأسيا: السالية والخجمات الشقجية الفخعية السجيخية - 2 : ب

 :يمي ما تدييخ عمى وتذخؼ
 : - البخيجية السرالح 1-
 البخيجية لمسكاتب الأداء لتحديغ والسادية البذخية لمػسائل العقلبني الاستعساؿ وتخشيج تقييع -
 البخيجية السرالح نذاط ومخاقبة تشطيع -
 العسل لػسائل السكاتب احتياجات وإحراء البخيجية السكاتب وإنذاء تػسيع اقتخاح -
 الذكاوػ  و الاستعلبمات مختمف معالجة -
 .الػادؼ لػلاية الجدائخ لبخيج قاسسي العاير الديج: الػلائي الفخعي السجيخ مع ػ مقابمة1
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 السالية السرالح 2 -
 ومخكد السحاسبة الركػؾ، مخكد الإقميسية السالية السخاكد مغ الػارد البخيج معالجة -

 .الحػالات
 .الاجتساعية الذبكة السعاشات، الخديشة لرالح العسميات بسختمف الاضصلبع -

ENCA) - ، VORA، IFS IMO، (TREFالآلي الإعلبـ عسميات تصػيخ متابعة 
 .التعبئة البصاقات و السغشاشيدية البصاقات ، الصػابع ، رصيج بجوف  لركػؾا وضعية معالجة -
 1 والاترال السشتؽج تخقية الخجمة، نؽعية التجاري، القدػ- 3 : ب
 البخيجية السجيخية قبل مغ السعجة التدػيكية الإستخاتيجية تشفيح -
 الجارية الأسعار بيقتص ومخاقبة القانػنية الإجخاءات تصبيق عمى والديخ الدبائغ إعلبـ -
 البخيجية،التػزيع الصخود البخيج، نقل بخرػص السحجدة السعاييخ حدب الخجمات تشفيح عمى الديخ -

 ..الدبائغ واستكباؿ
 ما تدييخ عمى وتذخؼ مكتب رئيذ اثشيغ بيا و فخعي مجيخ يخأسيا :البخيجي للاستثسار الفخعية السجيخية

 :يمي
 البخيجؼ التخحيل عسمية -
 الدخيع خيجالب -

TP+TT - البخيجية الصػابع مثل البخيجية السشتجات جسع 
 تدييخ عمى وتذخؼ مكتب رئيذ اثشيغ بيا و فخعي مجيخ يخأسيا :والإستثسار لمسحاسبة الفخعية السجيخية

 :يمي ما
 البخيجية لمسكاتب الشطخية السحاسبة بسخاقبة تقػـ -
 .الأمػاؿ حخكة وتػجيو ومخاقبة وضعية عمى والديخ 1104 اللبئحة مدظ -

 مكتب رئيذ اثشيغ بيا و فخعي مجيخ يخأسيا :الآلي للإعلام الفخعية السجيخية
 :يمي ما تدييخ عمى وتذخؼ

 السكاتب في الآلي الإعلبـ وشبكة أجيدة وبخمجة وترميح تخكيب -
 الجدائخ بخيج خجمات: السطمب الثالث

 البخيجية الخجمات تعخيف أولا:
 الخسائل بخيج خجمات تعخفيا التي الذجيجة السشافدة ورغع الاتراؿ ميجاف في الكبيخ ػجيالتكشػل التقجـ رغع
 أيزا قبل ومغ الإنتخنيت الياتف،الفاكذ، التمكذ، البخقية، شخيق عغ الجدائخ اترالات مؤسدة قبل مغ

 بيغ الاتراؿ ربط في كبيخا دور يمعب لازاؿ الخسائل بخيج فإف السالية، الخجمات تقجيع في البشكية السؤسدات
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 بدبب أكيجة تشافدية خجمات تقجـ لازالت السالية السرالح آما الأعساؿ، عالع بخيج لاسيسا والسؤسدات الأفخاد
 .السالية السخاكد و البخيجية بالذبكة الػششي لمتخاب الكبيخة التغصية وبدبب يػـ بعج يػما تعخفو الحؼ التصػر
 مدتسخيغ وتصػيخا تحجيثا اليػـ وتذيج كبيخا تشػعا البخيج مؤسدة تقجميا التي والسالية البخيجية الخجمات تعخؼ
 الجدائخ اترالات وشخكة الجدائخ بخيج مؤسدة بيغ الفرل إجخاءات أممتيا التي الاقترادية الزخورة بدبب
 في لمسؤسدة التشطيسي الييكل في والتجارية التدػيكية بالدياسات تيتع وضيفة إحجاث أيزا وبدبب
 البخيجية الخجمات بيغ الخجمات ىحه في التسييد ويسكغ والسحمي الإقميسي السخكدؼ، الثلبث اتومدتػي

 بكل الإحاشة يسكششا أخخػ،وحتى جية مغ الإضافية والخجمات جية، مغ السالية والخجمات
 :التالي التقديع نػرد زبائشيا عمى السؤسدة تقتخحيا التي الخجمات
 .أخخػ  خجمات - لساليةا الخجمات - البخيجية الخجمات
 الرغيخة، والعيشات والخزـ البخيجية،السصبػعات الخزمة البخيجية، البصاقة الخسالة، الخجمات بيحه ونقرج
 62 لمتسييد. أساسييغ معياريغ الاعتبار بعيغ يأخح البخيجية البعائث

 :إلى لسػجوا البخيج بيغ نسيد وىشا الاتجاه معيار *
 العخبي. السغخب دوؿ اتجاه في و الجدائخ داخل الجاخمي الشطاـ دوؿ -
 الإفخيكية. الجوؿ وبعس العخبي العالع دوؿ الخاص الشطاـ دوؿ -
 الدابقيغ. الشطاميغ في السحكػرة غيخ الجوؿ باقي الجولي الشطاـ دوؿ -
 .والأبعاد الػزف  السحتػػ، الغلبؼ، سلوتذ لمبعائث العامة التييئة بيا ونقرج القبػؿ شخوط معيار *

 :الإضافية الخجمات
 :مشيا نحكخ أف ويسكغ الحكخ الدابقة السبعػثات عمى السخسل يصمبيا قج التي الخجمات تمظ بيا ونقرج
 التػزيع خجمة،الجػ شخيق عغ الإرساؿ خجمة باستلبـ، الإشعار خجمة التأميغ، خجمة التدجيل، خجمة

 … التجارية الرشاديق شخيق عغ التدميع الساكث، بخيجال في التدميع الدخيع،
 :التدجيل خجمة -أ

 ، لمتدجيل رقسا وإعصائيا الإيجاع أثشاء البعيثة تدجيل وتعشي السرمحة لزخورة أو السخسل مغ بصمب وتكػف 
 زبطي و تدجيج مقابل السبعػثة السخاسمة مػاد يحجد ولا الإرساؿ أثشاء خاصة لسعالجة السبعػثات ىحه تخزع
 في آثارا ستتخؾ بحلظ وىي التػقيع، بعج إلا إليو السخسل إلى الجاخمي تدمع الشطاـ في لمتدجيج الأقرى السبمغ
 .ضياعيا حالة في أو تأخخىا حالة في آثارىا تتبع ويسكغ بو ستحل الحؼ بخيجؼ السكتب

 :التأميؼ خجمة - ب

                                                             
 الجليل الخسسي لمبخيج و السػاصلبت. 62
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 أو... مخصصات سشجات، صكػؾ قيع عمى تحتػؼ  التي والعمب الخسائل عمى تصبق خاصة معالجة وىي
 الزياع، أخصار ضج تأميشيا بغخض السخسل مغ بصمب الخجمة ىحه تؤدػ تجارية، قيسة ذات بزائع عمى

 ىحه تدتفيج لحلظ السؤمغ، السبمغ استخجاع في الحق لو السخسل فإف ذلظ وقػع حالة وفي الدخقة أو الإتلبؼ
 خاصا غلبفا وتدتػجب الإيجاع أثشاء إجباريا التدجيل ػف يك حيث خاصة ومعالجة كبيخ اىتساـ السبعػثات

 التعخيف بصاقة تقجيع مقابل إليو السخسل إلى وتدمع الخصاص بختع مغمقة خاصة أكياس في وتخسل
 يزاؼ الػزف  حدب الأساسية الخجمة يسثل مخكبا سعخا عشيا ستحرل التخميز ؼ أما ، تػقيعو مقابل و

 الجدائخ داخل الخجمة ىحه تقبل . السؤمغ السبمغ حدب التأميغ سعخ يزاأ إليو ويزاؼ التدجيل سعخ إليو
 63لمبخيج. الخسسي الجليل في محكػرة معيشة شخوط وفق الخارج اتجاه في وتقبل

 :باستلام الإشعار - ج
 في وتقبل ،السخفس الدعخ مغ تدتفيج التي السبعػثات عجا السبعػثات كل عمى تصمب إضافية خجمة وىي
 ىحا مغ واستلبميا إليو السخسل إلى البعيثة بػصػؿ السخسل إخبار إلى الخجمة ىحه تيجؼ الاتجاىات، كل

 بعج يصمبيا أف ويسكغ الإيجاع أثشاء عادة السبعػثات عمى الخجمة ىحه تصمب استلبميا، وتاريخ الأخيخ
 شخيق عغ إخباره السخسل يصمب أف يسكغ أو الجدائخ داخل السػجية السبعػثات عمى فقط لكغ الإيجاع

 السخسل عمى يدتحرل لحلظ الحتسي التدجيل الخجمة ىحه تدتػجب إضافي سعخ استحراؿ مع التمغخاؼ
 .بالتدجيل خاص سعخ – باستلبـ الأشعار خجمة سعخ و بالشقل الخاص سعخ إلى بالإضافة 
 : expressالدخيع التؽزيع خجمة - د

 تقبل لا لكغ الخاص والشطاـ الجاخمي الشطاـ دوؿ اتجاه في اتالسػجية اتالسبعػث كل عمى تصمب خجمة وىي
 إلى وصػليا بسجخد السبعػثات ىحه تػزيع إلى الخجمة ىحه تيجؼ. الجولي الشطاـ دوؿ بعس اتجاه في

 الأخخػ  الخجمات مغ أعمى ندبيا سعخا الخجمة ىحه عمى يدتحرل لحلظ خاص مػزع عغ التػزيع مكتب
 .بالشقل الخاص لدعخا إلى بالإضافة

 :الجؽ طخيق عؼ خجمة- ه
 عمى الخجمة سعخ ويتحجد فقط، الجاخمي الشطاـ دوؿ اتجاه في غ 20 حجود في مجانا الخجمة ىحه تكػف 
 عشيا يؤد لع اتالتي السبعػثات أما الجػؼ  الشقل اتسغ السبعػثات كل وتدتفيج واتجاىيا البعيثة زف  و أساس
 الدصح. شخيق عغ فتخسل الجػؼ  شقلال خجمة سعخ وىػ الأدنى الحج

 :البخيجية الرشاديق خجمة - و
 لاشتخاؾ أدائو بعج بخيجؼ صشجوؽ  اكتداب مغ وتسكشو التػزيع مكتب في إليو السخسل يصمبيا خجمة وىي

 إضيار شخط الرشاديق ىحه في غيخه دوف  إليو السخسل إلى السػجية السبعػثات تػزيع إلى وتيجؼ سشػؼ،

                                                             
 نفذ السخجع الدابق. 63
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 مشو يدتحرل الرشجوؽ  ىحا في آخخوف  أشخاص إشخاؾ الأخيخ ىحا رغب وإذا البعيثة عمى الرشجوؽ  رقع
  .إضافي شخز أؼ عغ الأساسي الإشتخاؾ مبمغ مغ 20 %حاليا يسثل إضافي اشتخاؾ

 : الأفخاد لبخيج الاستثشائي التؽزيع خجمة - ن
 البخيج تػجيو إلى وتيجؼ يةالبخيج السكاتب مدتػػ  عمى البخيجية الرشاديق عمى لمتخفيف وججت خجمة وىي
 ىحه لأصحاب الاشتخاؾ يجفع حيث الرشاديق ىحه بتدييخ تقػـ التي الخجمات الستعجدة الأكذاؾ إلى

 .السحلبت
 السالية الخجمات :ثانيا
 تعخفيا التي الذجيجة السشافدة الجدائخ بخيج مؤسدة لإيخادات مرجر أىع البخيجية السالية الخجمات تسثل رغع
 اىتساما الخجمات مغ الجانب ىحا يذيج حيث تقجميا التي الخجمات بعس في البشكية ؤسداتالس قبل مغ
 خجمات تػفيخ مدتػػ  عمى حتى أو التجييد مدتػػ  عمى أو التشطيع مدتػػ  عمى إف ممحػضا تصػرا و كبيخا
 .ججيجة مالية

 الحػالات، خجمات والاحتياط التػفيخ صشجوؽ  خجمات البخيجية، الركػؾ خجمات: الخجمات ىحه وتذسل
 .الخديشة لسرمحة أخخػ  مالية خجمات

 64البخيجية. الركؽك خجمات -أ
 63 و 62 السادتيغ 2000ػ03أقخىا القانػف  الحؼ التخريز نطاـ إلى تدييخىا في السرمحة ىحه تخزع

 الجدائخ. بخيج مؤسدة عمى حكخا السرمحة ىحه تبقى وعميو 418 ػ01 التشفيحؼ السخسػـ مغ
 شخيق في وأخخػ  جيػية مخاكد 6 حاليا يػجج حيث ونػعيا كسيا ممحػضا تصػرا السرمحة ىحه تعخؼ
 سشة نياية في الآلي الإعلبـ بػسائل لمتجييد خاص بخنامج مغ السرمحة ىحه استفادت ،كسا الإنجاز
 ومغ البخيجية السكاتب خلبؿ مغ الذبكة ىحه مغ اممةك شبو تغصية الػششي التخاب يذيج ،حيث 2004
 الدبائغ مغ شمبا الأكثخ الخجمات تمبية مغ الإعلبمية الذبكة ىحه تدسح حيث لمركػؾ الجفع مخاكد خلبؿ
 :جسمتيا مغ
 .التػقيع نسػذج لبصاقة الساسكة السكاتب في : الإشلبع عشج الدحب *
 .مدتفيج ائجةلف أو الحداب صاحب لفائجة: الفػرؼ  الدحب *
 .غ 350 تتجاوز لا التي الخسائل بخيج وأداءات خجمات *
 البخيجية. الحػالات *
 البخيجية. الركػؾ خجمات *
 الأخخػ. التخميز وعلبمات الصػابع إصجار *

Versement accéléré * لمحدابات الدخيع التدويج. 
                                                             

 .2004جانفي  7السجمة الذيخية لبخيج الجدائخ، العجد  64
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 .للئشعار الفػرؼ  الاستلبـ مع الخصيج عمى الإشلبع *
 .الآلي الإعلبـ جياز شخيق عغ الركػؾ دفاتخ شمب *

. IDS * الركػؾ خجمة تعدزت كسا - 01 التشفيحؼ السؤسدات وعساؿ السػضفيغ لسختبات الفػرؼ  الجفع 
 لجفتخ نسػذج شمب أو الججيج الخصيج عمى الحؼ يدسح بالإشلبع 30ػ15الرػتي بالسػزع الأخيخة السجة في

 65البخيجيةز الركػؾ
 :البخيجية الحؽالات -ب

 66: الحػالات مغ أصشاؼ عجة وتذسل البخيج شخيق عغ الأمػاؿ تحػيل إلى السرمحة ىحه وتيجؼ
 أقرى حج دوف  أمػاؿ تحػيل شخيقيا عغ ويتع البخيج شخيق عغ إرساليا ويتع: 1406 البصاقية الحػالة *

 ، دج 5000.00 مبمغيا يتجاوز عشجما لمتأميغ تخزع حيث الخسائل لبخيج ضافيةالإ الخجمات كل وتقبل
 إلى إرساليا يسكغ كسا مجانا الجػؼ  الشقل خجمة مغ وتدتفيج الدخيع والتػزيع بإستيلبـ الإشعار خجمة وتقبل
 .البخيجية الرشاديق في بػصػليا الإشعار تػزيع ويسكغ الساكث البخيج

 .الجارية البخيجية الحدابات بتدويج خاصة حػالة وىي 1418 الحػالة*
 مدتحقات لجفع السؤسدات قبل مغ عادة وتدتعسل البخيجية، الركػؾ مخكد ويرجرىا 1419 الحػالة*

لفائجة  1419 حػالات إلى ليحػلو الركػؾ مخكد إلى تخريز صظ بإرساليا الأشخاص بعس
 .السدتفيجيغ

 الأمػاؿ، ويدتحرل لتحػيل التمكذ أجيدة فييا تدتعسل دبيان قجيسة شخيقة وىي 1412 التمغخافية لحػالة *
 .التمكذ خجمة يقابل إضافيا سعخا ذلظ أجل مغ
 :والاحتياط التؽفيخ صشجوق  - ج

 مؤسدة تقػـ حيث الاحتياط و لمتػفيخ الػششي الرشجوؽ  لفائجة السرمحة ىحه بتدييخ البخيج مؤسدة تقػـ
 عبخ البخيجية السكاتب لذبكة الػاسع الانتذار مغ بالاستفادة ولفائجت السرمحة ىحه بتدييخ الجدائخ بخيج

 السحاسبية بالعسميات وتقػـ الدبائغ حدابات تسدظ جيػية مخاكد 07 تدييخىا عمى يذخؼ. الػششي التخاب
 . البخيجية السكاتب بيا تقػـ التي واستخجاعات دفعات العسميات مختمف ومخاقبة
 مخكبة فػائج بشدب لمدكغ التػفيخ دفتخ التػفيخ، دفاتخ مغ نػعيغ حاليا زبائشيا عمى البخيج مؤسدة تقتخح

 . LEL الذعبي التػفيخ ودفتخ LEP وأىع دورية لسخاجعة تخزع
 :زبائشيا عمى السرمحة تقتخحيا التي الججيجة الخجمات

 الآلي. بالإعلبـ السجيدة السكاتب كل مدتػػ  عمى الفػائج تدػية -
                                                             

حجد الاستثشاءات الستعمقة بكتابة السبمغ عمى ي،  2003نػفسبخ سشة  22السػافق  1424رمزاف عاـ  27السؤرخ في  01ػ03حؼ رقع يمخسػـ تشف 65
 جؼ.يالرظ البخ 

، يحجد تعخيفات الخجمات البخيجية و الخجمات السالية 2004يػنيػ 10السػافق  1425ربيع الثاني عاـ  21 مؤرخ في 172ػ04مخسػـ تشفيحؼ رقع 66
 البخيجية السصبقة في الشطاميغ الجاخمي و الجولي..
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 الدخؼ. الخقع شمب ػ
  البخيجية. السكاتب مدتػػ  عمى الجفاتخ وتدميع ارإصج -

 الفػائج. كذف ػ شمب
 الفػرؼ  والدحب الحدابات تدويج ليتع السرمحة في الآلي الإعلبـ استعساؿ تعسيع تع 2004 سشة وفي -
 .البخيج مكتب عمى التقجـ عشج الخصيج عمى الإشلبع إلى بالإضافة.مشيا
  زخائب:ال ومرالح الخديشة لسرمحة خجمات -د 

 الجشائية الصػابع ببيع التكفل وكحلظ الاجتساعي الصابع ذات والسشح السعاشات بأداء بالتكفل تمخيريا ويسكغ
 67...الديارات وقديسات والغخامات

 الأخخى: تجاريةال الخجمات:ثالثا
 3 البخيجية: الطخود  أ/

 عغ عبارة ىػ البخيجؼ فالصخد التخريز، لشطاـ تخزع لا لكشيا الخسائل بخيج بسرمحة شبيية خجمة وىي
 الاتجاىات في كمغ 20 إلى الػزف  يرل وقج الجدائخ داخل كمغ 30 حجود في البزائع لإرساؿ أعجت بعيثة

 . نػنيةالقا الأبعاد احتخاـ ضخورة مع الأخخػ 
 و باستلبـ الإشعار خجمة وتقبل التػزيع مكتب وفي الإيجاع أثشاء التدجيل لعسمية السبعػثات ىحه تخزع
 ىحه وتقبل قيع، عمى احتػت إذا التأميغ لخجمة تخزع كسا الدخيع التػزيع وخجمة الجػؼ  الشقل خجمة
 . جيػية مخاكد 4 الصخود هىح معالجة عمى ويذخؼ وتػزيعا إيجاعا البخيجية السكاتب كل في الخجمة

 الدخيع: البخيج خجمة ب/
مدتقل  فخع إنذاء انتطار في البخيجية مرمحة حاليا بيا تزصمع خجمة وىي البخيج ببصل أيزا وتدسى
 بالتػزيع أيزا التكفل مع والدخيع الفػرؼ  الشقل إلى الدخيع البخيج خجمة السرمحة،تيجؼ ىحه عمى يذخؼ
 مؤسدات و البشػؾ الذخكات، الإدارات، لبعائث الأعساؿ بخيج لشقل أساسا جمةالخ ىحه أنذئت. ليا الدخيع

 عمى الخارج اتجاه وفي الجدائخ داخل الخجمة ىحه تقبل الخاص، EMS البخيج أيزا مشيا التأميغ ويدتفيج
 . الخسذ القارات مدتػػ 
 الجدائخ، مخكد وىي الخارج مع السبعػثات وتبادؿ السرمحة ىحه لتدييخ جيػية مخاكد أربعة وتتكفل

 .الدخيع بخيج الإشارة لػح تحسل التي البخيجية السكاتب كل أدائيا في وتذارؾ ووىخاف عشابة قدشصيشة،
 WESTERN UNIONللأمؽال : الدخيع الاستكبال خجمة ج/
 البخيجية السكاتب مدتػػ  عمى أيزا متػفخة وأصبحت البشكية السؤسدات مدتػػ  عمى متػفخة الخجمة ىحه
 مغ الآلي الإعلبـ شبكة شخيق عغ الأمػاؿ بتحػيل الخجمة ىحه وتدسح 19/05/2001 تاريخ مغ ةبجاي

                                                             
 .142،ص 2006وىاب محمد،تقييع صػرة السؤسدة وأثخىا عمى سمػكيات السدتيمظ، رسالة ماجدتيخ،جامعة الجدائخ ، 67
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 بتحػيميا أو البخيجية السكاتب مدتػػ  عمى الػششية بالعسمة نقجا واستحراليا العالع عبخ دولة 190 مغ أكثخ
 .الرعبة بالعسمة بشكية حدابات إلى
  DAB   جيةالشق للأوراق الأوتؽماتيكي السؽزع خجمة- د

 Distributeur Automatique  de billets       
 في وبعس السكاتب الخئيدية كالسكاتب السيسة البخيجية السكاتب في 1997 سشة مشح الخجمة ىحه بجأت
 الأوتػماتيكي الدحب عسميات تأميغ الخجمة ىحه تيجؼ. الثانية الجرجة مغ السكاتب ليذسل الكبخػ  السجف

 سا 24 أؼ والأعياد الأسبػعية العصل أياـ فييا بسا الأسبػع أياـ مجار عمى اشيديةمغش بصاقات بػاسصة
 سا.24/

 Publipostage68 البخيجي  الإشهار ه/
 سياساتيا في السؤسدات تشتيجو التي السباشخ التدػيق أسمػب ضسغ للئشيار الصخيقة ىحه وترشف

 والخسائل البصاقات بتػزيع البخيجية مكاتبيا خلبؿ مغ الجدائخ بخيج مؤسدة تزصمع حيث ، دػيكيةالت
 بإدراجيا الجارية البخيجية الحدابات أصحاب السدتيمكيغ إقامة محل في السؤسدات ىحه لرالح الإشيارية

 كامل عبخ جاتيابسشت بالتعخيف لتدتفيج ، الأضخؼ ىحه عمى بصبعيا أو البخيجية الركػؾ أضخؼ داخل
 بخيج مؤسدة فإف الدابقة السختمفة الخجمات إلى بالإضافة و السػاششيغ مغ مختمفة ولذخائح الػششي التخاب
 وعقػد التعبئة وبصاقات الذحغ بصاقات لبيع الشقاؿ لمياتف الاتراؿ شخكات مع التعاقج عمى عسمت الجدائخ
 تجارية خجمات إلى بالإضافة ، البخيجية لسكاتبا مدتػػ  عمى والاستكباؿ الإرساؿ أجيدة لتشريب أخخػ 
 : أخخػ 

 عغ إليو السخسل إلى البخيجية مؤسدات شخيق عغ إلكتخونية بخقيات إرساؿ خجمة ىي: بخقيتظ خجمة /1
 .خاص بخنامج وفق آلي إعلبـ نطاـ شخيق

 :التالية العسميات وتخز الجارؼ  البخيجؼ الحداب تشطيع /2
 .الخصيج عغ الإشلبع .أ
 الجارؼ  الحداب خلبؿ مغ الياتفية البصاقات عبئةت.ب
 .الدخؼ  الخمد تغييخ .ج
 .الحداب كدف شمب .د
 وفػاتيخ الجدائخ اترالات ومذتخكي الجارية الحدابات لأصحاب بالشدبة خاصة :الفػاتيخ دفع خجمة /3

 .الكيخباء
 الياتف شخيق عغ الخصيج عغ الإشلبع زائج رصيجؼ خجمة /4
 .الجارؼ  الحداب شخيق عغ الياتفية البصاقة عبئةت : رسيسػ خجمة /5

                                                             
 2004جانفي  7السجمة الذيخية لبخيج الجدائخ، العجد 68
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  خجمة بكل خاصة إستسارة ملؤ شخؽ  عغ محجدة لإجخاءات تخزع الخجمات ىحه كل
 :خجمة البصاقة الحىبية 

  :تعخيف البطاقة الحهبية
و التي  2016إف إشلبؽ مؤسدة بخيج الجدائخ لبصاقتيا الججيجة و ىي البصاقة الحىبية كاف في ديدسبخ 

وىي بصاقة مغشاشدية  . مغ سحب األسػاؿ إلى خاصيات أوسع و أنفع لمسػاششيغ الإنتقاؿءت مغ أجل جا
  .الكتخونية تدسح بالعجيج مغ الخجمات الإضافية عمى غخار البصاقة التقميجية القجيسة

 التي تقجميا ىحه البصاقةالخجمات ومغ 
  الإشلبع عمى الحداب البخيجؼ الجارؼ 
  مغ حداب لآخختحػيل الأمػاؿ 
 سحب االأمػاؿ مغ ماكيشات بخيج الجدائخ و البشػؾ 
 دفع الفػاتيخ عبخالأنتخنت  
 تعبئة الياتف الشقاؿ .  
 تعبئة الحداب مغ البشظ 

  : تكاليف البطاقة
  ديشار لدشتيغ و ىي نفذ الكيسة لتججيج و تبجيل البصاقة 350تكمفة البصاقة ىي 
 . تغييخ كػد PIN ديشار 200 تكمفتو 
 .  ديشار 30الدحب مغ ماكيشات بخيج الجدائخ 
 .  ديشار 35الدحب مغ ماكيشات البشػؾ مقابل 
 . الجفع عبخ األشتخنت مجاني .  
  ديشار +ثسغ 10تعبئة الخصيجsms 

  : طمب البطاقة
 . يسكغ لكل شخز لو حداب بخيجؼ جارؼ شمب البصاقة إلكتخونيا
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 بصاقة الحىبية(: ال2ممحق رقع)

 
 

 السرجر: السػقع بخيج الجدائخ
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 السبحث الثاني: إجخاءات الجراسة السيجانية.
 في ىحا السبحث سػؼ نتشاوؿ كل مغ مشيجية الجراسة السيجانية وكحا مرادر البيانات والأساليب الإحرائية

 السدتخجمة في الجراسة، بالإضافة إلى صجؽ وثبات الأداة.
 السطمب الأول: تحجيج نسؽذج الجراسة وعيشة ومجتسع الجراسة

 أولا: تحجيج نسؽذج الجراسة
 تصخقشا في ىحا السصمب إلى تحجيج نسػذج الجراسة بشاء عمى الجراسات الدابقة عمى الشحػ التالي:

 الستغيخ التابع جػدة الخجمة                                                                           

 نسػذج الجراسة) : 1-1 (الذكل رقع
 الستغيخ السدتقل                     

 
 
 

 مغ إعجاد الصمبة : السرجر
 

( متغيخ الحىبيةمغ خلبؿ الجراسة السيجانية معخفة مجػ أثخ وسائل الجفع الالكتخوني )البصاقة  وسػؼ يتع
مدتقل في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ كل بعج مغ أبعادىا متغيخ تابع، حيث أف علبقة 

 الخبط بيغ الستغيخ التابع والسدتقل سػؼ تكػف ربط مباشخ.
 ةأولا: مجتسع وعيشة الجراس

يتسثل مجتسع الجراسة في زبائغ بخيج الجدائخ ميمة الحيغ يدتخجمػف البصاقة الحىبية ونطخا لعجـ التسكغ مغ 
زبػف، كسا يػضحو  100الحرخ الذامل لدبائغ بخيج الجدائخ ، قج تع اختيار عيشة عذػائية تتكػف مغ 

 الججوؿ التالي:
 ( عيشة الجراسة2/2الججوؿ رقع )

 العيشة 
الاستسارات 

 الشدبة لسػزعةا
الاستسارة 
 الشدبة السدتخجعة

الاستسارات 
 الشدبة القابمة لمتحميل

عجد 
 90% 90 94% 94 %100 100 الاستسارات

 السرجر: مغ إعجاد الصالباف 
 ثانيا: حجود الجراسة
 وتشقدع إلى قدسيغ:

 خدمات بريد الجزائر

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الوصول

 الثقة / الأمان
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الدجاسي الثاني مغ  .السجاؿ الدمشي : يستج السجاؿ الدمشي ليحا البحث بذكيو الشطخؼ والتصبيقي خلبؿ 1
  الدشة الجراسية

 ، ابتجاء مغ إعجاد قػائع الاستبياف، وصػلا إلى التػزيع والتحميل واستخلبص الشتائج.2020/  2019
 الحىبيةبخيج الجدائخ ميمة الحيغ يدتخجمػف البصاقة  .السجاؿ السكاني : اقترخت ىحه الجراسة عمى زبائغ  2

 الأساليب الإحرائيةالسطمب الثاني: مرادر البيانات و 
 مغ خلبؿ ىحا السصمب سػؼ نتصخؽ إلى مرادر البيانات وأدوات الجراسة والأساليب الإحرائية

 أولا: مرادر البيانات
إتجو الصمبة في معالجة الإشار الشطخؼ لمبحث إلى مرادر البيانات الثانػية، والتي تتسثل في الكتب 

سػضػع البحث، وكحا بالاشلبع عمى السحكخات والبحث في السػاقع العخبية، والأجشبية ذات العلبقة ب والسخاجع
  شبكة الانتخنت. السختمفة عمى

ولجسع البيانات لمجػانب التحميمية لسػضػع البحث لجأ الصمبة إلى جسع البيانات الأولية مغ خلبؿ الاستبياف 
 رئيدية لجسع البيانات مغ الدبائغ صسست خريرا ليحا الغخض. كأداة 
 

 أداة الجراسة ثانيا :
رقع   الذكلباعتبار الاستبياف مغ أكثخ الأدوات استعسالا في جسع البيانات، تع ترسيع الاستبياف )انطخ 

(01) 
 يتشاسب مع شبيعة الجارسة ، والحؼ قدع إلى محػريغ كسا يمي :

  ضيفة ، السحػر الأوؿ: بيانات أساسية شخرية عغ السدتجػبيغ مغ زبائغ الػكالة )الجشذ، الدغ، الػ
 السؤىل العمسي(

  عبارة مقدسة كسا يمي: 28، حيث يتكػف مغ الأربعةالسحػر الثاني : الحؼ يزع محاور الجراسة 
في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاعتسادية خجمات البصاقة الحىبية الجدء الأوؿ : أثخ 

 عبارات. 07يتكػف مغ -
الاستجابة  في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعجقة الحىبية خجمات البصاالجدء الثاني : أثخ 

 عبارات . 08يتكػف مغ -
في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الػصػؿ خجمات البصاقة الحىبية الجدء الثالث : أثخ 

 عبارات. 07 -/السػقع الجسالي يتكػف مغ 
في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ عج الأماف / بية أثخ خجمات البصاقة الحىالجدء الخابع : 
 عبارات. 06 -الثقة يتكػف مغ 

 ويسكغ تػضيح عجد أجداء الاستبياف والعبارات السلبئسة لكل محػر في الججوؿ التالي :
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 ( أبعاد الجراسة 3_2الججوؿ رقع )

 الجدء الخقع
العبارات السلبئسة 

 لمجدء
 07 الاعتسادية جببع الستعمقة الأسئمة 01
 08 الاستجابة ببعج الستعمقة الأسئمة 02
 07 الجساؿ / الػصػؿ ببعج الستعمقة الأسئمة 03
 06 الثقة / الأماف ببعج الستعمقة الأسئمة 04

 السرجر: مغ إعجاد الصالباف 
وتػازف تع اختيار مكياس ليكخت الخساسي لأنو يعتبخ مغ أكثخ السقاييذ استخجاما وكحا لديػلة فيسو 

درجاتو، كسا ستقابل كل فقخة مغ الفقخات السجرجة في محاور الاستبياف بقائسة تحسل الإجابات السػضحة 
في الججوؿ بالإضافة إلى وجػب إعصاء لكل إجابة مغ الإجابات درجات ليتع معالجتيا وفقا ليحا السكياس 

 وقج كانت عمى الشحػ الأتي:
 الخساسي( درجات مكياس ليكخت 4_2الججوؿ رقع )
 معارض بذجة معارض محايج مػافق  أوافق بذجة

 واحجة درجة 1 درجات 2 درجات 3 درجات 4 درجات 5
 spssالسرجر: مغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى 

 كسا قسشا بتقديع سمع ليكخت الخساسي إلى خسذ مجالات لتحجيج درجة التقييع كسا يمي :
 4=  1 - 5حداب السجػ =  -
 0.8=  4/  5ة شػؿ الخمي -
 الحج الأعمى لمخمية = شػؿ الخمية + أقل قيسة في السكياس -

 بالتالي يربح شػؿ الخلبيا كسا ىػ مػضح في الججوؿ التالي :
 ( شػؿ الخلبيا حدب مكياس ليكخت الخساسي5_2الججوؿ رقع )

 
 درجة التغيخ الستػسط الحدابي

 معارض بذجة 1.8إلى أقل مغ 1مغ
 معارض 2.6 إلى أقل مغ1.8مغ
 محايج 3.4إلى أقل مغ 2.6مغ
 مػافق 4.2إلى أقل مغ 3.4مغ
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 مػافق بذجة 5إلى اقل أو يداوؼ  4.2مغ 
 spssالسرجر: مغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى 

 
 ثالثا : الأساليب الإحرائية: 

 تع الاعتساد عمى بعس الأدوات الإحرائية الستسثمة في مايمي : :
 السئػية : استخجمت في وصف خرائز مجتسع الجراسة وفقخات الاستبياف؛.التكخار والشدب  1
.الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية : بيجؼ تحميل الشتائج الستحرل عمييا مغ الاستبياف؛  2

 (لسعخفة صجؽ و ثبات الاستسارة. . Alpha Cronbach de SPSSمعامل الثبات ألفا كخونباخ )
الجراسة وجسع البيانات تع تفخيغ الاستسارات وتخميد البيانات، باستعساؿ بخنامج الخجمة . وبعج تصبيق أداة 

 (Sciences Social Statistical Package Forالإحرائية لمعمػـ الاجتساعية في تحميل البيانات 
SPSS.وىػ عبارة عغ حدـ حاسػبية متكاممة لإدخاؿ البيانات وتحميميا ) 

 ػاحجة لسجػ اتجاه كل بعج مغ أبعاد الاستبياف.لمعيشة ال T. اختيار  3
 السطمب الثالث : صجق وثبات الأداة

سػؼ يتع التعخؼ عمى مجػ صجؽ وثبات أداة الجراسة لحلظ فإف صجؽ وثبات الأداة يؤدؼ بالزخورة إلى 
 صحة وسلبمة نتائج الجراسة بأكسميا، وعجـ صحة وسلبمة الشتائج تجعل البحث بلب قيسة. لحلظ حخصشا
عمى اختيار الأداة ذات الرجؽ والثبات العالييغ، ومغ ىحا السشصمق يجب عميشا معخفة صحة وثبات أداة 

 الجراسة
 أولا: صجق أداة الجراسة:

 اعتسجنا عمى الرجؽ الطاىخؼ مغ خلبؿ تحكيع الاستبياف، بعج التشديق مع الأستاذ السؤشخ تع عخض
مغ ذوؼ الخبخة في مجاؿ العسل البخيجؼ، وفي ضػء وبعس العساؿ الاستبياف عمى عجد مغ الأساتحة 

الاقتخاحات السقجمة تست إعادة صياغة وتعجيل وححؼ في بعس فقخات محاور الاستبياف إلى أف أصبح في 
 .صػرتو الشيائية

 ثانيا: ثبات أداة الجراسة
 مغ مخة تحت نفذىحا يعشي إمكانية الحرػؿ عمى الشتائج نفديا حتى لػ تع إعادة تػزيع الاستبياف أكثخ 

الذخوط والزػابط، وقج تع التحقق مغ ثبات الاستبياف بالاعتساد عمى اختبار ألفاكخونباخ والحؼ يدتعسل 
لكياس مجػ ثبات أداة الكياس مغ ناحية ثبات أو تجانذ أو اتداقو الجاخمي، حيث أف معامل ألفاكخونباخ 

 .لمسكياس السدتخجـ( فأكثخ دؿ عمى الثبات والاتداؽ الجاخمي 0.7كمسا كاف )
لقج قسشا بإجخاء قياس معاملبت الثبات عمى أجداء الاستبياف وىحا باستخجاـ شخيق ألفاكخونباخ، يػضح 

 الججوؿ السػالي ذلظ.
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 ( معاملبت الثبات لأجداء الاستبياف 6_2الججوؿ رقع )

 ألفاكخونباخ معامل العبارات عجد الستغيخات
 0.979 07 الاعتسادية
 0.985 08 الاستجابة
 0.984 07 السػقع / الػصػؿ
 0.986 06 الثقة /الأماف
 0.996 28 الكمي السعامل

 spssالسرجر : مغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 
 

وىحا يجؿ  0.7وىي قيسة أكبخ مغ  0.996نلبحع مغ خلبؿ الججوؿ الدابق أنو بمغ معامل الثبات الكمي 
 ة ثبات عالية، وىحا ما يجعمو يفي بغخض الجراسة.عمى آف الاستبياف يتستع بجرج

 كسا نتصخؽ كحلظ لسعاملبت الثبات لكل بعج مغ أبعاد الجػدة البخيجية كسا يمي:
 وىحا يجؿ عمى أف الاستبياف 0.7وىي قيسة أكبخ مغ  0.979بعج الاعتسادية حيث بمغ معامل الثبات  -

 الجراسة. يتستع بجرجة ثبات عالية، وىحا ما يجعمو يفي بغخض
 وىحا يجؿ عمى أف الاستبياف 0.7وىي قيسة أكبخ مغ  0.985بعج الاستجابة حيث بمغ معامل الثبات  -

 يتستع بجرجة ثبات عالية، وىحا ما يجعمو يفي بغخض الجراسة.
وىحا يجؿ عمى أف  0.7وىي قيسة أكبخ مغ  0.984بعج الػصػؿ/السػقع حيث بمغ معامل الثبات  -

 بجرجة ثبات عالية، وىحا ما يجعمو يفي بغخض الجراسة.يتستع  الاستبياف
 وىحا يجؿ عمى أف الاستبياف 0.7وىي قيسة أكبخ مغ  0.986بعج الأماف/ الثقة حيث بمغ معامل الثبات  -

 يتستع بجرجة ثبات عالية، وىحا ما يجعمو يفي بغخض الجراسة.
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 السبحث الثالث: تحميل الشتائج واختبار الفخضيات
نقػـ مغ خلبؿ ىحا السبحث بالتحميل الػصفي لشتائج الجراسة كحلظ عخض وتحميل بيانات الجراسة  سػؼ
 يتع دراستيا مغ خلبؿ مصمبيغ حيث

 السطمب الأول: عخض الخرائز العامة لأفخاد العيشة
 حيث يتع الصخؽ لتػزيع العيشة حدب متغيخات الذخرية )الجشذ، الدغ، الػضيفة، السؤىل العمسي( 

 : تؽزيع العيشة حدب الخرائز الذخريةأولا
 حيث يسكغ تػزيعيا كسا يمي:

 تػزيع العيشة حدب متغيخ الجشذ: -1
 يسكغ تػضيح ذلظ مغ خلبؿ الججوؿ التالي:

 ( تػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ7_2الججوؿ رقع )
 الشدبة السؤوية التكخارات جشذ الدبائغ

 73.33% 66 ذكخ
 26.67% 24 أنثى

 SPSSغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: م
 التالي الذكل انجاز تع EXEL بخنامج عمى (بالاعتساد7_2رقع) الججوؿ عمى بشاء

 (: تػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ2 – 1الذكل رقع ) 

 
 .. EXELعمى مخخجات  بالاعتسادالسرجر: مغ إعجاد الصمبة 

 السبحػثيغ مغ مجسػع 73.3فخدا أؼ بشدبة% ) 66(يتزح مغ الججوؿ أف تػزيع الحكػر في العيشة قج بمغ
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عيشة الجراسة ىع مغ الحكػر، عمسا أف عجد ، وىحا يعشي أف ما يديج عمى نرف مغ أفخاد )أفخاد العيشة(
مغ السجسػع الكمي لمعيشة السبحػثة، وذلظ راجع في تقجيخنا  26.7( زبػنة وبشدبة % 24الإناث كاف )

 ونطختو لمسخأة حيث أف أغمبية الدبائغ فيو مغ الخجاؿ. لصبيعة تػجو السجتسع
 تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ الدغ: -2

 ة لبخيج الجدائخ حدب الدغ كسا يمي: يتػزع أفخاد العيش
 : تػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ) 8 - 2 (الججوؿ رقع 

 الشدبة السؤوية التكخارات العسخ
 3.3% 03 سشة 20اقل مغ 

 11.1% 10 سشة 25-20مغ 
 34.4% 31 سشة 30-26مغ 
 35.6% 32 سشة 35-31مغ 
 15.6% 14 مغ أكبخ 35 سشة

 100% 90 السجسػع
 . SPSSر: مغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات السرج

 
 :التالي الذكل إعجاد ( تع8- 2الججوؿ ) مغ انصلبقا

 .( :تػزيع أفخاد العيشة حدب العسخ3-1الذكل رقع )

 
 EXELالسرجر: مغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات 
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 مغ إجسالي عيشة الجراسة كانت 35.6%مغ الدبائغ والحيغ يسثمػف ما ندبتو  ) 32 (يتزح مغ الدابق أف 
مغ  34.4%مشيع يسثمػف ما ندبتو  ) 31 (وىي الفئة الأكبخ، في حيغ أف  35-31أعسارىع تتخاوح بيغ  

كانت أعسارىع أكثخ مغ  ) 14 (، بيشسا يلبحع أف  30-26العيشة السبحػثة قج كانت أعسارىع بيغ   إجسالي
 (فعجدىع  25-20في حيغ شكمت فئة الأفخاد الحيغ تتخاوح أعسارىع بيغ   15.6%سشة أؼ بشدبة ،  35
أفخاد  ) 03 (سشة فعجدىع  20أدنى فئة فأعسارىع أقل مغ  ، أما 11.1%أفخاد ويذكمػف ندبة  ( 10

 . 3.3% ويسثمػف ندبة
 تػزيع أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي : -3

  :يمي كسا العمسي السؤىل حدب-ميمة–بخيج الجدائخ  عيشة أفخاد يتػزع
 : تػزيع أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي )   9- 2 (الججوؿ رقع 

 السؤوية الشدب تكخاراتال العمسي السؤىل
 3.3 03 ما دوف الثانػؼ 

 8.9 08 الثانػؼ 
 13.3 12 بكالػريا
 58.9 53 ليدانذ
 7.8 07 ماجدتيخ / ماستخ
 7.8 07 دكتػراه 
 100 90 السجسػع

 . SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصمبة بالاعتساد عمى مخخجات 
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 ل التالي:بشاءا عمى معصيات الججوؿ أعلبه استخمرشا الذك
 حسب المؤهل العلمي العينة أفراد توزيع ( :4-1الذكل رقع )

 
 EXELالسرجر: مغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 

 
مغ إجسالي  58.9مغ أفخاد الجراسة يسثمػف ما ندبتو %  ) 53 (يتزح مغ الججوؿ والذكل الدابق أف 
ع أعمى ندبة مغ مجسػع أفخاد العيشة ماستخ أو ماجدتيخ وى عيشة الجراسة مؤىميع العمسي ليدانذ أو

 (، ثع  13.3فخد بشدبة % ) 12 (السبحػثة، تلبىا الأفخاد الحيغ يحسمػف السؤىل بكالػريا والبالغ عجدىع 
، في ما يتداوػ عجد الأفخاد الحيغ يحسمػف السؤىل  08.9فخد يحسمػف السؤىل ثانػؼ أؼ بشدبة % ) 08

، مع الأفخاد الحيغ يحسمػف مؤىلبت عمسية أخخػ  7.8د بشدبة %أؼ را ) 07 (دكتػراه والبالغ عجدىع 
أفخاد ىع مسغ دوف الثانػؼ أؼ  ) 03  (، وأخيخا فإف 7.8يسثمػف ما ندبتو %  ) 07 (والبالغ عجدىع 

 . 3.3بشدبة% 
 : الػضيفة حدب العيشة أفخاد تػزيع4- 

 حدب الػضيفة كسا يمي: بخيج الجدائخ بسيمةيتػزع زبائغ 
 .( : تػزيع أفخاد العيشة حدب الػضيفة 10 - 2رقع ) الججوؿ 
 السؤوية الشدب التكخارات الػضيفة
 16.7 15 عسػمي قصاع
 22.2 20 خاص قصاع
 47.8 43 حخة أعساؿ
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 11.1 10 متقاعج
 2.2 02 بصاؿ

 100 90 السجسػع
 SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصمباف بالاعتساد عمى مخخجات 

 :  الػضيفة حدب العيشة أفخاد تػزيع ( 1 - 5 ) الذكل

 
 EXELالسرجر: مغ إعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 

 
 ، 47.8حخة وىحا ما يسثل ندبة % مغ السبحػثيغ يداولػف أعساؿ  ) 43 (يتزح مغ الججوؿ الدابق أف 

ندبتو  مغ أفخاد الجراسة يسثمػف ما  )20 (وىي الأكثخ بالشدبة لمعجد الإجسالي لمعيشة السبحػثة، في حيغ أف
مغ أفخاد الجراسة يذتغمػف  ) 15 (مغ إجسالي أفخاد الجراسة يعسمػف بالقصاع الخاص ، بيشسا كاف  %22.2 

مغ السبحػثيغ مغ فئة الستقاعجيغ وىحا ما يسثل  ) 10 (، كسا أف  16.7بشدبة % بالقصاع العسػمي أؼ
مسغ لا يسارسػف أؼ  2.2مغ أفخاد الجارسة يسثمػف ما ندبتو %  ) 02 (، في حيغ أف  11.1ندبة % 
 . )بصالػف  (نذاط 

 الجراسة. لشتائج الؽصفي التحميل :الثاني السطمب
 عبارات ومشاقذة تحميل عمى يحتػؼ  حيث السيجانية اسةالجر  نتائج بتحميل السصمب ىحا خلبؿ مغ سشقػـ

اثخ وسائل الجفع  مجػ عمى التعخؼ وبالتالي الفخضيات اختبار عمى السصمب ىحا سيذسل كسا الاستبياف،
 الالكتخوني في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ.

 :الأول الجدء بيانات وتحميل عخض :أولا
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تحديغ جػدة  فيخجمات البصاقة الحىبية  أثخ عمى بخيج الجدائخ زبائغ إجابات تػزيع السػالي الججوؿ يػضح
 خجمات بخيج الجدائخ

في تحديغ جػدة خجمات بخيج خجمات البصاقة الحىبية ( : تػزيع الإجابات عغ اثخ 11-2الججوؿ رقع )
 الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاعتسادية لجػ بخيج الجدائخ ميمة 

  الشدب السئػية /التكخارات  
ال
ر 
 قع

أوافق  العبارة
معار  محايج أوافق بذجة

 ض
معارض 

 بذجة
الستػسط 
 الحدابي

الانحخا
ؼ 

 السعيارؼ 
الخ  السدتػػ 

 تبة

0
1 

ساىست البصاقة الحىبية 
في عجـ التقيج بالسػاعيج 

الخسسية لعسل بخيج 
 الجدائخ 

23 43 21 03 00 

 2 مػافق 0.791 3.95
%25,6 %

47,8 %23,3 3,3% 0,0% 

0
2 

البصاقة  التعامل يداىع
 عغ  التخمي الحىبية في

 تغيب أو تساشل عائق
 السػضفيغ

50 27 08 04 01 

4,34 0,901 
مػافق 
 بذجة

1 
55,6% 30,0

% 8,9% 4.4% 1,1% 

0
3 

 في البصاقة الحىبية تداىع
 سحب( تشػع الخجمات
 فػاتيخ الأمػاؿ ،تدجيج

 (...الخ

10 42 20 15 03 

 4 مػافق 1,007 3,45
11,1% 46,7

% 22,2% 16,7% 3,3% 

0
4 
 

تداىع البصاقة الحىبية في 
تقجيع معمػمات أكثخ و 

أوضح عغ الخجمة 
 السقجمة

6 29 22 19 14 

 7 محايج 1,197 2,93 
6,7% 32,2

% 24,4% 21,1% 15,6% 

0
5 

خجمات البصاقة الحىبية 
أكثخ  لبخيج الجدائخ 

 لاحتياجاتي ملبئسة

15 27 19 18 11 

 6 محايج 1,279 3,18
16,7 30 21,1% 20% 12,2% 

0
6 

بالبصاقة  التعامل يحقق
 تدػية ميدة الحىبية

عغ  نيابة معاملبتي
الانتطار في الصػابيخ و 
 التػاصل مع السػضفيغ

18 30 20 17 5 

 5 مػافق 1,171 3,43
20% 33,3

% 
22,2% 18,9% 5,6% 

 3  مػافق 0,976 3,36 04 07 20 46 13 البصاقة الحىبية ساىست 7
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 عسػلة تخفيس في
 الخجمة

14,4% 51,1
% 

22,2% 7,8% 4,4% 

 
في تحديغ جػدة خجمات البصاقة الحىبية بخيج الجدائخ ميمة لسحػر اثخ  زبائغ إجابات أعلبه الججوؿ يػضح

 والانحخافات لحدابيةا الستػسصات تحميميا بػاسصة تع عبارات 07 عمى اشتسل حيث بخيج الجدائخ، الخجمات
 عمى السػافقة درجة بمغت الحدابية إذ الستػسصات حدب تشازليا تختيبا فقخة كل تختيب تع كسا ، السعيارية
 بيغ ما تتخاوح وانحخافات معيارية 4.34 و 2.93 مابيغ تتخاوح حدابية متػسصات السحػر الثاني فقخات

 عمى السػافقة عمى درجة أيزا ويجؿ وتأكيجىا، غالسبحػثي إجابات ثبات عمى يجؿ وىحا 1.279 و 0.791
 : يمي كسا الشتائج وكانت الأوؿ الجدء عبارات
 يداىع التعامل بالبصاقة الحىبية في التخمي عغ عائق تساشل او تغيب السػضفيغ  : الثانية العبارة ترجرت
 معطع جأك فقج ، 0.901 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 4.34 قجره حدابي بستػسط الأولى السختبة
 التخمي في لمبصاقة الحىبية الكبيخ لأثخا عمى يجؿ ىحا و العبارة ىحه عمى بذجة بالسػافقة الدبائغ
 . بخيج الجدائخ زبائغ يقمق ىاجذ أكبخ وذلظ السػضفيغ تغيب أو تساشل عائق عغ
 بخيج الجدائخ الخسسية لعسل بالسػاعيج التقييج عجـ في البصاقة الحىبية ساىست : الأولى العبارة رتبت كسا

الدبائغ  رأؼ اتجاه أكج فقج ، 0.791 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.95 قجره حدابي بستػسط الثانية بالسختبة
بخيج  لعسل الخسسية بالسػاعيج التقييج عجـ البصاقة الحىبية في مداىسة مجػ عمى العبارة ىحه عمى بالسػافقة

 .وقت أؼ في تػفخىال وذلظ الدبػف  لجػ الارتياح عامل يخمق الجدائخ مسا
الثالثة  بالسختبة الخجمة عسػلة تخفيس في البصاقة الحىبية  خجمات ساىست : الدابعة العبارة جاءت
 ىحه عمى بالسػافقة الدبائغ تػجو أكج فقج ، 0.976 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.63 قجره حدابي بستػسط
 . جمةالخ عسػلة تخفيس البصاقة الحىبية في مداىسة عمى مجػ العبارة

 )...فػاتيخ الأمػاؿ،تدجيج سحب( الخجمات تشػع البصاقة الحىبية في تداىع : الثالثة العبارة جاءت كسا
 عمى الدبائغ بسػافقتيع أكج فقج ، 1.007 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.45 قجره حدابي بستػسط الخابعة بالسختبة

 تذتسل أنيا يعشي الخ،... الفػاتيخ تدجيج و الأمػاؿ سحب مغ الخجمات تشػع في البصاقة الحىبية السداىسة
 . زبائغ حاجيات معطع عمى

عغ الانتطار في  نيابة معاملبتي تدػية ميدة بالبصاقة الحىبية التعامل يحقق : الدادسة العبارة ورتبت
 معيارؼ  وانحخاؼ 3.43 قجره حدابي بستػسط الخامدة بالسختبة )الصػابيخ و التػاصل السباشخ مع السػضفيغ

 تػفيخ في البصاقة الحىبية مداىسة مجػ عمى العبارة ىحه عمى بسػافقتيع الدبائغ أكج فقج 1.171 ، رهقج
 الػقت

 بالسختبة لاحتياجاتي ملبئسة أكثخ البصاقة الحىبية  خجمات : الخامدة العبارة جاءت حيؼ في
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 عمى محايجا لدبائغا رأؼ كاف فقج 1.279 ، قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.18 قجره حدابي بستػسط الدادسة
زبائغ نزخا لعجـ  احتياجات لتمبية السصمػب لمحج ترل لع البصاقة الحىبية مداىسة مجػ عمى العبارة ىحه

  ،الانتذار الػاسع في جسيع السجالات
 تداىع البصاقة الحىبية في تقجيع معمػمات أكثخ و أوضح عغ الخجمة السقجمة : الخابعة العبارة رتبت خيخاأو  

محايج  الدبائغ رأؼ كاف فقج 1.197 ، قجره معيارؼ  وانحخاؼ 2.93 قجره حدابي بستػسط الدابعة بالسختبة
 عمى يجؿ و البصاقة الحىبية خجمات بعس في الغسػض بعس لػجػد راجع ىحا و العبارة ىحه عمى

الخجمات  في الغسػض بعس مازاؿ أؼ ، لمخجمة تػضيحات أكثخ تقجيع في لمبصاقة الحىبية السداىسة القميمة
 .كرعػبة تدجيج الفػاتيخ البصاقة الحىبية

  :الثاني الجدء بيانات وتحميل عخض :ثانيا
في خجمات البصاقة الحىبية الثاني اثخ  بخيج الجدائخ لمجدء الدبائغ إجابات تػزيع السػالي الججوؿ يػضح

  وكحلظ ،بخيج الجدائخ ميمة لجػ الاستجابة بعج خلبؿ تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ
 : السعيارؼ  والانحخاؼ الحدابي والستػسط لإجاباتيع الشدبي التػزيع
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خجمات البصاقة الحىبية  بخيج الجدائخ أثخ زبائغ إجابات تػزيع السػالي الججوؿ يػضح (12-2الججوؿ رقع )
 ميمةبخيج الجدائخ  لجػ الاستجابة بعج خلبؿ مغ تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ في
 

  الشدب السئػية /التكخارات  

أوافق  العبارة الخقع
 بذجة

معارض  معارض محايج أوافق
 بذجة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 الختبة السدتػػ 

08 
 ساىست البصاقة الحىبية

 في التقميل مغ زمغ
 الحرػؿ عمى الخجمة

17 50 20 00 03 

 1 مػافق 0.837 3.86
18.9% %55.

6 
%22.2

3 
%00 05% 

09 
أدػ إستخجامي لخجمات 

إلى  البصاقة الحىبية
 مغ الأعصاب تخفيس

21 34 14 16 05 

 2 مػافق 1.190 3.55
23.3% 

37.8
% 

15.6% 17.8% 5.6% 

10 
يحقق التعامل بالبصاقة 

 حل الحىبية إلى
 السذاكل بأكثخ سخعة

12 30 18 22 08 

 6 محايج 1.204 3.17
13.3% 

33.3
% 

20% 24.4% 8.9% 

11 

 ساىست البصاقة الحىبية
 بإعصاء ردود

سخيعة لمصمبات التي 
 بخيج الجدائخ يقجميا

14 19 21 21 15 

 7 محايج 1.323  2.95
15.6% 

21.1
% 

23.3% 23.3% 16.7% 

12 
 ساىست البصاقة الحىبية

الاىتساـ  لسقجمة في
 بسرمحتي كثيخا

17 23 38 07 05 

 3 مػافق 1.061 3.44
18.9% 

25.6
% 

42.2% 7.8% 5.6% 

13 
 البصاقة الحىبية ساىست

 في التقميل مغ زمغ
 الحرػؿ عمى الخجمة

12 35 21 12 10 

 4 محايج 1.194 3.30
13.3% 

38.9
% 23.3% 13.3% 11.1% 

14 
حققت لي البصاقة 

 أكثخ راحة في الحىبية
 تعاممي مع بخيج الجدائخ

18 25 15 21 11 

 5 محايج 1.334 3.20
20% 27.8

% 
16.7% 23.3% 12.2% 

15 

 استخجامي لخجمات
 البصاقة الحىبية سسح لي
بالحرػؿ عمى الخجمة 

 أؼ مكاف في

06 23 24 17 20 

  8 محايج 1.284 2.75
6.7% 25.6

% 
26.7% 18.9% 22.2% 
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في تحديغ  خجمات البصاقة الحىبية اثخ بخيج الجدائخ بسيمو لسحػر  زبائغ إجابات أعلبه الججوؿ يػضح

 بػاسصة تحميميا تع عبارات 08 عمى اشتسل حيث ، الاستجابة بعج خلبؿ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ
 الستػسصات حدب تشازليا تختيبا فقخة كل تختيب تع كسا ، السعيارية والانحخافات الحدابية الستػسصات
 3.86 و 2.75 مابيغ تتخاوح حدابية متػسصات السحػر الثاني فقخات عمى السػافقة درجة بمغت إذ الحدابية
 عمى وتأكيجا السبحػثيغ إجابات ثبات عمى يجؿ وىحا 1.334 و 0.837 بيغ ما تتخاوح معيارية وانحخافات
 :يمي كسا الشتائج وكانت الثاني الجدء عبارات
 الخجمة عمى الحرػؿ مغز  مغ التقميل البصاقة الحىبية في خجمات ساىست :الثامشة العبارة ترجرت
 عمى بالسػافقة الدبائغ أكج فقج ، 0.837 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.86 قجره حدابي بستػسط الأولى بالسختبة
 .الخجمة عمى الحرػؿ زمغ مغ التقميل البصاقة الحىبية في خجمات مداىسة عمى يجؿ ىحا و العبارةىحه 
 بالسختبة الأعصاب مغ تخفيس ة الحىبية إلىالبصاق استخجامي أدػ : التاسعة العبارة رتبت كسا

 ىحه عمى بالسػافقة الدبائغ أكج فقج ، 1.190 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.55 قجره حدابي بستػسط الثانية
 الدبػف  في الصسأنيشة يدرع مسا الاستخجاـ لجػ الأعصاب تخفيس البصاقة الحىبية في عمى مداىسة العبارة
 .الخجمات اتجاه

 كثيخا بسرمحتي الاىتساـ في البصاقة الحىبية السقجمة خجمات ساىست :عذخ الثانية العبارة جاءت
 ىحه بسػافقتيع الدبائغ أكج فقج ، 1.061 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.44 قجره حدابي بستػسط الثالثة بالسختبة

يات بخيج أولػ  مغ وترشيفيا الدبػف  بسرمحة الاىتساـ البصاقة الحىبية في خجمات مداىسة العبارة عمى
 .الجدائخ

 في الخجمة عمى بالحرػؿ لي البصاقة الحىبية سسح لخجمات استخجامي :عذخ الثالثة جاءت كسا
 رأييع الدبائغ أكج فقج ، 1.194 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.30 قجره حدابي بستػسط الخابعة بالسختبة وقت أؼ

   يػلة و كثخة انقصاع الاتراؿالجائع لمد التػفخ عجـ عمى ذلظ ويجؿ العبارة ىحه السحايج عمى
 مع بخيج الجدائخ بالسختبة تعاممي في راحة البصاقة الحىبية أكثخ لي حققت :عذخ الخابعة العبارة ورتبت

عمى  محايجا الدبائغ رأؼ كاف فقج ، 1.334 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.20 قجره حدابي بستػسط الخامدة
 أثشاء لمدبػف  راحة أكثخ تػفيخ البصاقة الحىبية في لخجمات ةالستػاضع مداىسة عمى يجؿ ىحا و العبارة ىحه
 .بسعاملبتو نطخا لعجـ تػفخ الديػلة الجائسة و عجـ تػفخ الأمغ الجائع بالخرػص ليلب الكياـ

 سخعة بالسختبة بأكثخ السذاكل حل خجمات البصاقة الحىبيةب التعامل يحقق : العاشخة العبارة جاءت حيؼ في
ىحه  عمى حيادىع الدبائغ أكج فقج 1.204 ، قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.17 قجره دابيح بستػسط الدادسة
الدبػف في  ليا يتعخض التي السذاكل حل ميدة تشقرو التعامل بالبصاقة الحىبية أف عمى يجؿ ىحا و العبارة
 )سحب الآلة لمبصاقة الحىبية... الخ( الحالات بعس في وقت أسخع
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ساىست البصاقة الحىبية بإعصاء ردود سخيعة لمصمبات التي يقجميا بخيج  :عذخ الحادية العبارة ورتبت
الدبائغ  رأؼ كاف فقج 1.323 ، قجره معيارؼ  وانحخاؼ 2.95 قجره حدابي بستػسط الدابعة بالسختبة الجدائخ
 شمبات عمى الخد البصاقة الحىبية في لخجمات الستػسصة السداىسة عمى يجؿ وىحا العبارة ىحه في محايجا
 .زبائغ

 في عمى الخجمة لي بالحرػؿ البصاقة الحىبية سسح استخجامي :عذخ الخامدة العبارة الأخيخ رتبت وفي 
 رأؼ الدبائغ كاف فقج 1.248 ، قجره معيارؼ  وانحخاؼ 2.75 قجره حدابي بستػسط الثامشة بالسختبة مكاف أؼ

 الكاؼ لتغصية بالعجد متػفخة حىبية غيخالبصاقة ال خجمات قشػات أف عمى يجؿ ىحا و العبارة ىحه في محايجا
 . الخ...السصارات السدافخيغ، محصات الجامعة، : مثل مشيا والحيػية الجغخافية السشاشق جسيع

 بخيج الجدائخ لمجدء زبائغ إجابات تػزيع السػالي الججوؿ يػضح:الثالث الجدء بيانات وتحميل عخض:ثالثا
بخيج  لجػ الجساؿ / الػصػؿ بعج خلبؿ الخجمة البخيجية مغ ديغتح البصاقة الحىبية في خجماتأثخ  الثالث
 الإجسالي الشدبي التػزيع وكحلظ ميمة ،

 
 الخجمة البخيجية مغ تحديغ البصاقة الحىبية في خجماتأثخ  السػالي الججوؿ يػضح (13-2الججوؿ رقع )

 يالإجسال الشدبي التػزيع وكحلظ بخيج ميمة ، لجػ الجساؿ / الػصػؿ بعج خلبؿ
  
 

 
 

  الشدب السئػية /التكخارات 

أوافق  العبارة الخقع
 بذجة

معار  محايج أوافق
 ض

معار 
ض 
 بذجة

الستػس
ط 

الحدا
 بي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

السدتػ 
 ػ

الخت
 بة

16 

يستاز التعامل بالبصاقة 
شخيق  بأنو أقرخ الحىبية

 لمػصػؿ لمخجمة
 

18 25 15 21 11 

20.0 5 محايج 1.334 3.20
% 

27.
8% 

16.7
% 

23.3
% 

12.2
% 

17 
تستاز قشػات تقجيع 

بالبصاقة الحىبية  الخجمات
 وسيػلة الاستخجاـ بالشطاـ

12 20 28 22 8 
13.3 6 محايج 1.186 3.06

% 
22.
2% 

31.1
% 

24.4
% 

8.9
% 

18 
ساىست خجمات البصاقة 

 في تمبية أغمب الحىبية
 رغباتي

10 25 27 16 12 
11.1 7 محايج 1.202 3.05

% 
27.
8% 

30.0
% 

17.8
% 

13.3
% 
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19 
 

تستاز خجمات البصاقة 
السقجمة مغ بخيج  الحىبية
بأنيا مثيخة  الجدائخ

 للبىتساـ ومستع

24 39 12 13 2 

26.7 3 مػافق 1.086  3.77
% 

43.
3% 

13.3
% 

14.4
% 

2,2
% 

20 

تستاز خجمات البصاقة 
السقجمة مغ بخيج  الحىبية
ذات ترسيع  الجدائخ

 وجحاب سيلوتختيب ج

23 40 21 6 0 

25.6 2 مػافق 0.866 3.88
% 

44.
4% 

23.3
% 6.7% 0% 

21 
تداىع خجمات البصاقة 

 في تعديد التفاعل الحىبية
 والتػاصل مع بخيج الجدائخ

18 30 20 17 5 
20.0 4 مػافق 1.171 3.43

% 
33.
3% 

22.2
% 

18.9
% 

%
5.6 

22 
بالبصاقة  أدػ التعامل 
لتخمي عغ ا الحىبية في

 لبخيج الجدائخ عشاء الحىاب

25 40 20 5 0 
27.8  1 مػافق 0.852 3.94

% 
44.
4% 

22.2
% 

5.6% 0% 

 
في تحديغ جػدة  خجمات البصاقة الحىبية اثخ  بخيج الجدائخ لسحػر زبائغ إجابات أعلبه الججوؿ يػضح

 والانحخافات الحدابية الستػسصاتبػاسصة  تحميميا تع عبارات 07 عمى اشتسل حيث خجمات بخيج الجدائخ،
 عمى السػافقة بمغت درجة إذ الحدابية الستػسصات حدب تشازليا تختيبا فقخة كل تختيب تع كسا ، السعيارية
 ما معيارية تتخاوح وانحخافات 3.94 و 3.05 مابيغ تتخاوح حدابية متػسصات حدب الثالث الجدء فقخات
 درجة السػافقة عمى أيزا ويجؿ وتأكيجىا، السبحػثيغ جاباتإ ثبات عمى يجؿ وىحا 1.334 و 0.852 بيغ
 : يمي كسا الشتائج وكانت الثالث الجدء عبارات عمى

 أدػ التعامل بالبصاقة الحىبية في التخمي عغ عشاء الحىاب : والعذخون  الثانية العبارة ترجرت
 الدبائغ أكج فقج ، 0.852 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.94 قجره حدابي بستػسط الأولى لبخيج الجدائخ بالسختبة

 .ذىاب الدبػف لبخيج الجدائخ عشاء مغ التقميل البصاقة الحىبية في مداىسة عمى العبارة ىحه عمى بالسػافقة
 تستاز خجمات البصاقة الحىبية السقجمة مغ بخيج الجدائخ ذات ترسيع وتختيب  : العذخون  العبارة رتبت كسا

 أكج الدبائغ فقج ، 0.866 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.88 قجره حدابي تػسطبس الثانية جسيل وجحاب بالسختبة
 .ليا والجحاب الجيل والتختيب الترسيع في أثخ خجمات البصاقة الحىبية عمى العبارة ليحه بسػافقتيع

تع تستاز خجمات البصاقة الحىبية السقجمة مغ بخيج الجدائخ بأنيا مثيخة للبىتساـ ومس : التاسعة العبارة جاءت
 عمى بالسػافقة الدبائغ أكج فقج 1.068 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.77 قجره حدابي بستػسط الثالثة بالسختبة

 . الاىتساـ وإثارة بالستعة لبخيج الجدائخ خجمات البصاقة الحىبية تسيد عمى يجؿ ىحا و العبارة ىحه
التفاعل والتػاصل مع بخيج  تداىع خجمات البصاقة الحىبية في تعديد : والعذخون  الحادية جاءت كسا

 الدبائغ أكج فقج ، 1.171 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.43 قجره حدابي بستػسط الخابعة بالسختبة الجدائخ
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 بيغ والتػاصل التفاعل تعديد في خجمات البصاقة الحىبية أثخ عمى يجؿ ىحا و العبارة ىحه عمى بالسػافقة
  والدبػف بخيج الجدائخ 

 بالسختبة يستاز التعامل بالبصاقة الحىبية بأنو أقرخ شخيق لمػصػؿ لمخجمة : عذخ الدادسة ورتبت
 ىحه عمى السحايج رأييع الدبائغ أكج فقج 1.334 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.20 قجره حدابي بستػسط الخامدة
 يدةم مغ إنقاص يؤدؼ البصاقة الحىبية مسا بالخجمات التعامل أثشاء العػائق بعس وجػد عمى ويجؿ العبارة

 . لمخجمة لمػصػؿ شخيق بأنيا أقرخ
تستاز قشػات تقجيع الخجمات بالبصاقة الحىبية بالشطاـ وسيػلة  :عذخ الدابعة العبارة جاءت حيؼ في

 فقج ، 1.168 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.06 قجره حدابي بستػسط مػافقة بجرجة الدادسة بالسختبة الاستخجاـ
 ، المغة(الخجمات البصاقة الحىبية  قشػات في الغسػض بعس ػدوج عمى ىحا ويجؿ حيادىع أكج الدبائغ

 مرصمحات...الخ(
 ساىست خجمات البصاقة الحىبية في تمبية أغمب رغباتي بالسختبة : عذخ الثامشة العبارة رتبت وأخيخا
 ىحه عمى محايجا الدبائغ رأؼ كاف فقج 1.202 قجره معيارؼ  وانحخاؼ 3.05 قجره حدابي بستػسط الدابعة

  .زبائغ رغبات أغمب تمبية البصاقة الحىبية درجة  خجمات بمػغ عجـ عمى ذلظ لعبارة ويجؿا
 

 :الخابع الجدء بيانات وتحميل عخض :رابعا
في  خجمات البصاقة الحىبية اثخ  الخابع لمجدء بخيج الجدائخ زبائغ إجابات تػزيع السػالي الججوؿ يػضح

 – وكحلظ لجؼ بخيج الجدائخ بسيمو ، الثقة / الأماف عجب خلبؿ تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ
 الحدابي والستػسط لإجاباتيع الشدبي التػزيع

في تحديغ جػدة خجمات بخيج  خجمات البصاقة الحىبية اثخ  السػالي الججوؿ يػضح (14-2الججوؿ رقع )
 الثقة / الأماف بعج خلبؿ الجدائخ مغ

 
  الشدب السئػية /التكخارات  

أوافق  عبارةال الخقع
 بذجة

 معارض محايج أوافق
معار 
ض 
 بذجة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

السدتػ 
 ػ

 الختبة

23 
 أدػ تعاممي بالخجمات
 البصاقة الحىبية لمذعػر

 بالأماف أكثخ

11 40 08 26 05 
% 1 محايج 1.173 3.28

12.2 
44.
4% 

8.9% 
28.9

% 
5.6% 

24 

 يؤدؼ التعامل بالخجمات
 ة الحىبية لتحديغالبصاق

سسعتي ( سخعة تدجيج 
 مدتحقاتي 

 12 21 19 27 11 

13.3 3 محايج 1.253 2.95
% 

23.
3% 

21.1
% 

30.0
% 

12.2
% 
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25 

ساىست خجمات البصاقة 
 الحىبية في التقميل مغ

 مخاشخ استعساؿ معمػماتي
 الذخرية

9 26 15 31 9 

10.0 4 محايج 1.202 2.94
% 

28.
9% 

16.7
% 

34.4
% 

10.0
% 

26 
 

أدت خجمات البصاقة الحىبية 
السعمػمات  إلى الجقة في

الخاصة بأؼ خجمة العسػلة  
 مبمغ العسمية ...الخ .

11 19 17 29 14 

12.2 6 محايج 1.277  2.82
% 

21.
2% 

18.9
% 

32.2
% 

15.6
% 

27 
 خجمات البصاقة الحىبية

 زادت مغ ثقتي ببخيج الجدائخ

5 17 21 39 8 
 5 محايج 1.056 2.86

5.6% 
18.
9% 

23.3
% 

43.3
% 8.9% 

28 

 أدػ تعاممي بالبصاقة الحىبية
خ مغ مخاش في التقميل

ضياع وثائقي شيظ، 
 حػالة..الخ

20 20 15 26 9 

22.2 2 محايج 1.337 3.17
% 

22.
2% 

16.7
% 
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في تحديغ جػدة  خجمات البصاقة الحىبية يػضح الججوؿ أعلبه إجابات زبائغ بخيج الجدائخ لسحػر اثخ  

فقخات تع تحميميا بػاسصة الستػسصات الحدابية والانحخافات  06خجمات بخيج الجدائخ، حيث اشتسل عمى 
السعيارية ، كسا تع تختيب كل فقخة تختيبا تشازليا حدب الستػسصات الحدابية إذ بمغت درجة السػافقة عمى 

وانحخافات معيارية تتخاوح مابيغ  3.28و  2.82ابية تتخاوح مابيغ عبارات الجدء الخابع متػسصات حد
وىحا يجؿ عمى ثبات إجابات السبحػثيغ وتأكيجىا، ويجؿ أيزا عمى درجة السػافقة  1.337و  1.056

 العالية عمى فقخات السحػر الثالث وكانت الشتائج كسا يمي :
 الحىبية لمذعػر بالأماف أكثخ بالسختبة أدػ تعاممي بالبصاقة ترجرت العبارة الثالثة والعذخون :

، فقج أكج الدبائغ حيادىع  1.173وانحخاؼ معيارؼ قجره  3.28الأولى بجرجة محايج بستػسط حدابي قجره 
 ىحه العبارة و ىحا يجؿ عمى أف التعامل بالبصاقة الحىبية يذعخ بعجـ الثقة . عمى

ضياع وثائقي (  لبصاقة الحىبية في التقميل مغ مخاشخأدػ تعاممي با ون :كسا رتبت العبارة الثامشة والعذخ 
 3.17شيظ، حػالة..الخ) بالسختبة الثانية بجرجة محايج لجػ زبائغ بخيج جدائخ ،حيث بمغ الستػسط الحدابي 

 فقج أكج الدبائغ حيادىع مغ تقميل مخاشخ ضياع الػثائق عشج التعامل 1.337وانحخاؼ معيارؼ قجره 
 . خجمات البصاقة الحىبية

)سخعة تدجيج  يؤدؼ التعامل بالبصاقة الحىبية لتحديغ سسعتي  كسا جاءت العبارة الخابعة والعذخون :
وانحخاؼ  2.95مدتحقاتي( بالسختبة الثالثة بجرجة محايج لجػ زبائغ بخيج الجدائخ بستػسط حدابي قجره 

ؿ عمى قمة الثقة في تحديغ سسعة فقج أكج الدبائغ بالحياد عمى ىحه العبارة و ىحا يج 1.253معيارؼ قجره ، 
 الدبػف .
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استعساؿ  ساىست البصاقة الحىبية في التقميل مغ مخاشخ كسا جاءت العبارة الخامدة والعذخون :
وانحخاؼ معيارؼ  2.94معمػماتي الذخرية بالسختبة الخابعة بجرجة محايج لجػ زبائغ بستػسط حدابي قجره 

ىحه العبارة يجؿ ضعف حساية  الرخاؼ الآلي لمسعمػمات  فقج أكج الدبائغ الحياد عمى 1.202قجره 
 الذخرية  لمدبائغ السقجمة أثشاء استخجاـ قشػات خجمات بخيج الجدائخ.

 خجمات البصاقة الحىبية زادت مغ ثقتي بالبخيج الجدائخ بالسختبة الخامدة جاءت العبارة الدابعة والعذخون :
فقج أكج  1.056وانحخاؼ معيارؼ قجره ،  2.86سط حدابي قجره بجرجة محايج لجػ زبائغ  بخيج الجدائخ بستػ 

الدبائغ الحياد عمى ىحه العبارة و ىحا يجؿ عمى تخػؼ زبائغ مغ السعاملبت مع الرخاؼ الآلي لقمة 
 الأماف.وعجـ وضع الثقة الكاممة في أفخاد السجتسع . 

 بية إلى الجقة في السعمػماتأدت خجمات البصاقة الحى وأخيخا رتبت العبارة الدادسة والعذخون :
 وانحخاؼ 2.82الخاصة بأؼ خجمة )العسػلة . مبمغ العسمية ...الخ( بالسختبة الدادسة بستػسط حدابي قجره 

فقج أكج الدبائغ حيادىع عمى ىحه العبارة و ىحا يجؿ عمى وجػد ضبابية في  1.277معيارؼ قجره ، 
 الخاصة بالخجمة . السعاملبت

 ائج اختبار الفخضيات.السطمب الثالث : نت
ويحتػؼ ىحا السصمب عخض نتائج الجراسة السيجانية التي تيجؼ إلى التعخؼ إلى اثخ البصاقة الحىبية في 
تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ بأبعادىا الأربعة والستسثمة في الاعتسادية ، الاستجابة، الػصػؿ / 

 السػقع،
 تبار فخضيا ت الجراسة، فيسا يمي:الأماف/ الثقة وتع عخض الشتائج مغ خلبؿ اخ

 أولا: اختبار الفخضية الفخعية الأولى
تشز الفخضية الفخعية الأولى عمى: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ 

اقة خلبؿ بعج الاعتسادية. وتع صياغة الفخضية الرفخية والفخضية البجيمة عمى الشحػ التالي: إلى اثخ البص
 الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ

 H0 .لا تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاعتسادية: 
1:H .تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاعتسادية 

 ، ونقبل الفخضية البجيمة عشجما يكػف  0.05ف مدتػػ السعشػية أكبخ مغ وتقبل الفخضية الرفخية عشجما تكػ 
 . 0.05مدتػػ السعشػية أقل مغ 

 تع تذكيل الججوؿ السػالي : SPSSو بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
( : اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ  15 - 02الججوؿ رقع ) 

 ساديةبعج الاعت
مدتػؼ  Tالانحخاؼ الػسط  البعج رمد البعج
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 السعشية السعيارؼ  الحدابي
T1 0.000 5.355 0.99836 5635.3 الاعتسادية 

 spssإعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 
 

مغ خلبؿ نتائج الججوؿ الدابق يتزح أف اتجاه أفخاد العيشة كاف بالسػافقة عمى اثخ خجمات البصاقة الحىبية 
 تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاعتسادية. حيث بمغ الستػسط الحدابي الكمي عمى في

[  4.19 - 3.40] وىػ متػسط يقع ضسغ الفئة الخابعة مغ فئات مكياس ليكخت الخساسي مغ 3.5635
ئج الججوؿ كحلظ وىي تذيخ الى الخيار مػافق في أداة الجراسة السقابل لمسدتػػ السختفع، كسا يتزح مغ نتا

وىػ دليل عمى عجـ تذتت  0.99أف ىشاؾ اتداقا عاما مغ خلبؿ الانحخاؼ السعيارؼ والحؼ كانت قيستو 
، وىي ذات دلالة إحرائية حيث أف مدتػػ  5.355والتي بمغت قيستيا tإجابات العيشة ، كسا أف قيسة 

ت البصاقة الحىبية تؤثخ في تحديغ و بالتالي الفخضية الدابقة صحيحة أؼ خجما 0.05السعشػية اقل مغ  
 جػدة خجمات بخيج الجدائخ ، وبالتالي الفخضية الدابقة صحيحة أؼ مغ خلبؿ بعج الاعتسادية.

يجرؾ زبائغ الػكالة مجػ اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج 
 حجاثتيا وملبئستيا لاحتياجاتيع.الاعتسادية، وىحا مغ خلبؿ تشػع الخجمة السقجمة و 

 ثانيا: اختبار الفخضية الفخعية الثانية
الفخضية الثانية: تشز الفخضية الفخعية الثانية عمى: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات 

 تالي:بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاستجابة. وتع صياغة الفخضية الرفخية والفخضية البجيمة عمى الشحػ ال
:H0 .لا تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاستجابة 
1:H .تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاستجابة 

ضية البجيمة عشجما يكػف ، ونقبل الفخ  0.05وتقبل الفخضية الرفخية عشجما تكػف مدتػػ السعشػية أكبخ مغ 
 0.05مدتػػ السعشػية أقل مغ 

 تع تذكيل الججوؿ السػالي SPSSو بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
(: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ 16 – 02الججوؿ رقع ) 
 بعج الاستجابة

الػسط  البعج رمد البعج
 الحدابي

الانحخاؼ 
 يارؼ السع

T  مدتػؼ
 السعشػية

T1 0.020 2.374 1.12672 3.2819 الاستجابة 
 spssإعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 
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مغ خلبؿ نتائج الججوؿ الدابق يتزح أف اتجاه أفخاد العيشة كاف حياديا عمى اثخ خجمات البصاقة الحىبية 
 . حيث بمغ الستػسط الحدابي الكمي عمىفي تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاستجابة

  [3.39 - 2.60]وىػ متػسط يقع ضسغ الفئة الثالثة مغ فئات مكياس ليكخت الخساسي مغ  3.2819
وىي تذيخ إلى الخيار محايج في أداة الجراسة السقابل لمسدتػػ الستػسط، كسا يتزح مغ نتائج الججوؿ كحلظ 

وىػ دليل عمى عجـ تذتت  1.12لسعيارؼ والحؼ كانت قيستو أف ىشاؾ اتداقا عاما مغ خلبؿ الانحخاؼ ا
، وىي ذات دلالة إحرائية حيث أف مدتػػ  2.374والتي بمغت قيستيا  tإجابات العيشة ، كسا أف قيسة 

، وبالتالي الفخضية الدابقة صحيحة أؼ خجمات البصاقة الحىبية تؤثخ في  0.05اقل مغ  0.02السعشػية 
 الجدائخ مغ خلبؿ بعج الاستجابة. تحديغ جػدة خجمات بخيج

يجرؾ زبائغ بخيج الجدائخ اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج 
 الاستجابة، وىحا راجع لتػفخ الخجمة السقجمة في السكاف والػقت السشاسبيغ وحل السذاكل في أسخع وقت

 
 ثةثالثا: اختبار الفخضية الفخعية الثال

الفخضية الثالثة: تشز الفخضية الفخعية الثانية عمى: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات 
بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الػصػؿ/ السػقع . وتع صياغة الفخضية الرفخية والفخضية البجيمة عمى الشحػ 

 التالي:
:H0  بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الػصػؿ / لا تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات

 السػقع.
1:H .تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الػصػؿ / السػقع 

، ونقبل الفخضية البجيمة عشجما يكػف  0.05وتقبل الفخضية الرفخية عشجما تكػف مدتػػ السعشػية أكبخ مغ 
 0.05مدتػػ السعشػية أقل مغ 

 : السػالي الججوؿ تذكيل تع SPSS بخنامج مخخجات عمى بالاعتساد و
(: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج 17– 02الججوؿ رقع ) 

 الػصػؿ / السػقع  
الػسط  البعج رمد البعج

 الحدابي
الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

T  مدتػؼ
 السعشػية

T3 0.000 4.312 1.05815 3.4810 عالسػق/ الػصػؿ 
 spssإعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 
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مغ خلبؿ نتائج الججوؿ الدابق يتزح أف اتجاه أفخاد العيشة كاف بالسػافقة عمى اثخ خجمات البصاقة الحىبية 
الكمي  في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الػصػؿ / السػقع. حيث بمغ الستػسط الحدابي

[ 4.19 - 3.40]وىػ مػافق يقع ضسغ الفئة الخابعة مغ فئات مكياس ليكخت الخساسي مغ 3.4810عمى 
وىي تذيخ إلى الخيار مػافق في أداة الجراسة السقابل لمسدتػػ السختفع، كسا يتزح مغ نتائج الججوؿ كحلظ 

وىػ دليل عمى عجـ تذتت  1.05أف ىشاؾ اتداقا عاما مغ خلبؿ الانحخاؼ السعيارؼ والحؼ كانت قيستو 
، وىي ذات دلالة إحرائية حيث أف مدتػػ  4.312والتي بمغت قيستيا  tإجابات العيشة ، كسا أف قيسة 

، وبالتالي الفخضية الدابقة صحيحة أؼ تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في  0.05اقل مغ  0.00السعشػية 
 / السػقع. تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الػصػؿ

يجرؾ زبائغ بخيج الجدائخ اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج 
الػصػؿ/السػقع وىحا بدبب تسيد قشػاتيا بالشطاـ وسيػلة الاستخجاـ والترسيع الجيج واعتبارىا أسيل شخيق 

 لمحرػؿ عمى الخجمة.
 

 ابعةرابعا: اختبار الفخضية الفخعية الخ 
الفخضية الخابعة: تشز الفخضية الفخعية الثانية عمى: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات 

مغ خلبؿ بعج الأماف/ الثقة. وتع صياغة الفخضية الرفخية والفخضية البجيمة عمى الشحػ  بخيج الجدائخ
 التالي:

:H0  بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الأماف / الثقة.لا تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات 
1:H .تؤثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الأماف / الثقة 

، ونقبل الفخضية البجيمة عشجما يكػف  0.05وتقبل الفخضية الرفخية عشجما تكػف مدتػػ السعشػية أكبخ مغ 
 . 0.05مدتػػ السعشػية أقل مغ 

 تع تذكيل الججوؿ السػالي SPSSو بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
(: اثخ خجمات البصاقة الحىبية في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج 18 – 02الججوؿ رقع )
 الأماف / الثقة

 
 

الػسط  البعج رمد البعج
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

T  مدتػؼ
 السعشػية

T4 0.8700 -0.164 1.17900 2.9796 الأماف/الثقة 
 spssإعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 
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مغ خلبؿ نتائج الججوؿ الدابق يتزح أف اتجاه أفخاد العيشة كاف حياديا حػؿ اثخ خجمات البصاقة الحىبية 
 يفي تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ بعج الأماف / الثقة. حيث بمغ الستػسط الحدابي الكم

 [ 3.3 - 2.60]وىػ متػسط يقع ضسغ الفئة الخابعة مغ فئات مكياس ليكخت الخساسي مغ  2.9796
وىي تذيخ إلى الخيار محايج في أداة الجراسة السقابل لمسدتػػ الستػسط، كسا يتزح مغ نتائج الججوؿ كحلظ 

دليل عمى عجـ تذتت وىػ  1.179أف ىشاؾ اتداقا عاما مغ خلبؿ الانحخاؼ السعيارؼ والحؼ كانت قيستو 
، وىي ليدت ذات دلالة إحرائية حيث أف  0.164 -والتي بمغت قيستيا  tإجابات العيشة ، كسا أف قيسة 

، وبالتالي الفخضية الدابقة ليدت صحيحة أؼ خجمات البصاقة  0.05أكبخ مغ  0.87مدتػػ السعشػية 
 ج الأماف / الثقة.الحىبية لا تداىع في تحديغ جػدة الخجمات البخيجية مغ خلبؿ بع

 يبخز غالبية زبائغ بخيج الجدائخ تػافقيع عمى أف خجمات البصاقة الحىبية ليا تأثيخ ندبي عمى جػدة الخجمات
ي البخيجية السقجمة ليع مغ شخؼ بخيج الجدائخ حدب بعج الأماف / الثقة وذلظ راجع لعجـ وجػد ثقة كبيخة ف

 السحيط الخارجي السقجـ لمخجمة.
 ار الفخضية الخئيديةخامدا: اختب

تشز الفخضية الخئيدية عمى: اثخ وسائل الجفع الالكتخوني في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ 
 مختمف أبعادىا . وتع صياغة الفخضية الرفخية والفخضية البجيمة عمى الشحػ التالي:

:H0 ئخ مغ خلبؿ مختمف أبعادىا.لا تؤثخ وسائل الجفع الالكتخوني في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدا 
1:H .تؤثخ وسائل الجفع الالكتخوني في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ مختمف أبعادىا 

، ونقبل الفخضية البجيمة عشجما يكػف  0.05وتقبل الفخضية الرفخية عشجما تكػف مدتػػ السعشػية أكبخ مغ 
 تع تذكيل الججوؿ السػالي SPSSخجات بخنامج . وبالاعتساد عمى مخ 0.05مدتػػ السعشػية أقل مغ 

 ( : اثخ وسائل الجفع الالكتخوني في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ19 - 02الججوؿ رقع )
 خلبؿ مختمف أبعادىا

الػسط  البعج رمد البعج
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

T  مدتػؼ
 السعشػية

T5  جػدة الخجمة
 البخيجية

3.3373 1.08073 2.961 0.400 

 spssإعجاد الصالباف بالاعتساد عمى مخخجات 
 

مغ خلبؿ نتائج الججوؿ الدابق يتزح أف اتجاه أفخاد العيشة كاف بالسػافقة عمى اثخ وسائل الجفع الالكتخوني 
 3.3373)البصاقة الحىبية ( في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ حيث بمغ الستػسط الحدابي الكمي عمى 

وىي تذيخ  [3.39 - 2.60]ضسغ الفئة الخابعة مغ فئات مكياس ليكخت الخساسي مغ  وىػ متػسط يقع
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إلى الخيار محايج في أداة الجراسة السقابل لمسدتػػ السختفع، كسا يتزح مغ نتائج الججوؿ كحلظ أف ىشاؾ 
وىػ دليل عمى عجـ تذتت  1.08073اتداقا عاما مغ خلبؿ الانحخاؼ السعيارؼ والحؼ كانت قيستو 

، وىي ذات دلالة إحرائية حيث أف مدتػػ  2.961والتي بمغت قيستيا  tابات العيشة ، كسا أف قيسة إج
، وبالتالي الفخضية الدابقة صحيحة أؼ وسائل الجفع الالكتخوني)البصاقة  0.05أقل مغ  0.004السعشػية 

 الحىبية ( أثخت في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ. 
مخ الحؼ يعدز الرػرة الحىشية الإيجابية لجػ الدبائغ مغ حيث مداىسة وسائل لقج تع التػصل إلى أف الأ

الجفع الالكتخوني )البصاقة الحىبية (في تحديغ جػدة خجمات بخيج الجدائخ مغ خلبؿ أسمػب وكيفية تقجيع 
مع إبجاء الخجمة البخيجية وسخعة الحرػؿ عمييا بأقل جيج وتكمفة كحا تشػع قشػاتيا وتػفيخىا راحة لمدبائغ 

عس التخػؼ مغ بعج الأماف والثقةب
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 خاتمة الفصل الثاني:
تعد خدمات البطاقة الذهبية التي استطاعت أن تتمهقع  وتتميز داخل بريد الجزائر قفزة نهعية في مجال الخدمة 

، والتي تميزت في ظرف -البريد – المصرفية ، لما لها امتيازات  وطنية رائدة في مجال الخدمة المصرفية
وجيز بخدماتها الجيدة. فمن خلال تحميل النتائج المحصل عميها من أداة الدراسة والمتمثل         في 

الذي كان مهجها لزبائن البريد وكالة ميمة، وقفنا عمى أهمية وفعالية خدمات البطاقة الذهبية -أسفمه  –الاستبيان 
الجزائر عمهما، وتهصمنا إلى أن إدخال خدمة البطاقة الذهبية في الهكالة كان له في تحدين جهدة خدمات بريد 

مداهمة إيجابية في تطهير وتحدين جهدة الخدمة البريدية، وذلك من خلال التكنهلهجيات الحديثة خاصة قناة 
وتدهيل   الصرف الآلي لمبطاقة الذهبية ، وبالتالي كدب ثقة الزبائن وجذب عدد أكبر منهم وكدب رضاهم

 حصهلهم عمى مختمف الخدمات المتاحة في وقت أقصر وبطريقة أأمن.
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 الخاتمة العامة:
أصبح الزبون أكثر إلماما بالخدمات الإلكترونية التي أحدثت تغيير في حجم تطلعاته للخدمات التي 

مما أدى إلى اهتمامه المتزايد بالخدمات البطاقة الذهبية ، فالعميل يرغب في يقدمها له بريد الجزائر، 
الحصول على الخدمات في المكان والزمان اللذين يريدهما وعن طريق الوسائل التي يختارها، مما أوجب 

منها على  بريد الجزائر إدماج الخدمات الإلكترونية في أعمالها اليومية، حيث ساعدها هذا في الاستفادة 
وتطويرها ليس فقط للرفع من جودة الخدمات البريدية التقليدية وإنما كمصدر لكثير من الخدمات البريدية 
لجديدة، ولهذا اتجه البريد الجزائر إلى ابتكار العديد من خدمات إلكترونية بما تلاءم احتياجات وطلبات 

 زبائنه من جهة، وتحقيق الربح لبريد من ناحية أخرى.
ما سبق، استهدفت الدراسة البحث اثر وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمات  وبناء على

، وهذا لتجسيد -ميلة-من خلال قسميها النظري والتطبيقي، حيث تم اختيار بريد الجزائر  بريد الجزائر
ة العلاقة الواقع النظري ميدانيا، وقد أثارت الدراسة جملة من التساؤلات وقدمت فرضيات تتعلق بطبيع

بين المتغيرين، وتوصلت إلى عدة نتائج تسهم في حل إشكالية الدراسة و الإجابة عن تساؤلاتها 
 وفرضياتها، وتقديم اقتراحات لمسيري الوكالة:

 نتائج عامة للدراسة:  -1
 توصلنا من خلال دراستنا لموضوع البحث إلى النتائج التالية:

 يدية الإلكترونية في إعطاء تصور جديد لنظام بريد الجزائرساهمت التطورات التي شهدتها الخدمات البر 
 مبني 

 على الكترونية الخدمة البريدية بأكملها، خاصة في ظل ظهور أشكال وأنظمة جديدة ساهمت في تحسين
 جودة الخدمة البريدية.

في تطور  نمو وتطور التكنولوجيا الرقمية والأنظمة الالكترونية وشبكات الاتصالات ساهم بشكل فعال -
 الخدمة

 البريدية وفعالية أدائها قبل العملاء عليها، خاصة مع ارتباطها بالتجارة الالكترونية، 
تساهم الخدمات البريدية الإلكترونية في خلق ميزة تنافسية  مع المصارف البنكية من خلال تجديد  -

 بطاقة التوفير الالكترونية . وابتكار خدمات جديدة ، و كالبطاقات الائتمانية وخاصة خدماته باستمرار
ساهمت وسائل وأنظمة الدفع الالكترونية المعتمدة في البريد الجزائر في توسيع مجال المعاملات  -

 البريدية 
 داخل الوكالة وخارجها.
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وذلك من خلال العمل أي  يتبنى بريد الجزائر أهم التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصالات  -
والأدوات المعتمدة في  مواكبة التطورات التكنولوجية الرقمية والالكترونية من خلال الوسائليعتمد على 

 ذلك، خاصة على أنظمة ونظام المقاصة الالكترونية ومختلف القنوات.
يعتمد بريد الجزائر على شبكة الانترنت وخاصة الموقع الالكتروني الخاص به، والذي من خلاله يتم  -

 تم إجراء العمليات المصرفية من خلال تطبيق خاص بالهاتف النقال؛عرض خدماته،كما ي
خاصة الموقع الالكتروني وخدمات  تساهم التكنولوجيات الحديثة المستعملة في الصندوق بريد الجزائر -

 و بتكلفة أقل. الصراف الآلي في سهولة وسرعة الحصول على الخدمة بجودة وكفاءة عالية،
ين تطور خدمات البطاقة الذهبية الإلكترونية وتحسين جودة الخدمة البريدية ، هناك علاقة تفاعلية ب -

البريد على الأنظمة والقنوات الحديثة كلما زاد ذلك في خصائص ومميزات الخدمة الالكترونية  كما اعتمد
 تقديمها له . وأسلوب

ريدية فكلما تم استخدام للخدمات البطاقة الذهبية مساهمة كبيرة في إستراتيجية توزيع الخدمات الب-
الوسائل والأنظمة التكنولوجية الملائمة والمتنوعة كلما اثر ذلك في خيارات تقديم الخدمة وتنوعها 

 توسيع قاعدة تسويق هذه الخدمات والاطلاع عليها وهذا ما تحقق السياسة الترويجية. وبالتالي
لكترونية الحديثة مثل الموقع الالكتروني، يفضل زبائن بريد الجزائر التعامل بالقنوات والأنظمة الا -

يمكن أن نجد هناك من لا يحسون  خدمات البطاقة الذهبية الإلكترونية ، الشيك، الحوالة وغيرها، لكن
 الالكترونية لديهم . بالأمان في التعامل معها، وراجع إلى حرص العميل الزائد أو لضعف الثقافة

،خاصة المتعلقة بالاطلاع على مقابل عمولة ئمة وخدمات أخرى يقدم بريد الجزائر أسعار فائدة ملا -
 الحصول على الخدمة،  الحساب وكشف الحساب وغيرها، ومن هنا يزيد العميل في تكلفة

إن الانتقال من الخدمات البريدية التقليدية إلى الخدمات الالكترونية الحديثة يتطلب موارد مالية كبيرة،  -
لجزائر، الذي يوفر اعتمادات مالية خاصة لتطوير الجانب المادي لخدماته وهو ما تمكن منه بريد ا وهذا

 ما لمسناه من خلال تربصنا الميداني.
 نتائج اختبار الفرضيات: -2

 تم التأكد من صحة الفرضيات من عدمها على النحو التالي:
جودة خدمات بريد تنص الفرضية الفرعية الأولى على " اثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين  -

خلال بعد الاعتمادية"، ومن خلال الدراسة الميدانية تم التأكد من صحة الفرضية وبالتالي  الجزائر من
 في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال بعد الاعتمادية. تؤثر خدمات البطاقة الذهبية

في تحسين جودة خدمات بريد تنص الفرضية الفرعية الثانية على " اثر خدمات البطاقة الذهبية  -
خلال بعد الاستجابة"، ومن خلال الدراسة الميدانية تم التأكد من صحة الفرضية وبالتالي  الجزائر من

 من خلال بعد الاستجابة. في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر تؤثر خدمات البطاقة الذهبية
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لذهبية في تحسين جودة خدمات بريد تنص الفرضية الفرعية الثالثة على " اثر خدمات البطاقة ا -
خلال بعد الوصول/الموقع"، ومن خلال الدراسة الميدانية تم التأكد من صحة الفرضية  الجزائر من

من خلال بعد  في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر وبالتالي تؤثر خدمات البطاقة الذهبية
 الوصول/الموقع.

خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد تنص الفرضية الفرعية الرابعة على " اثر  -
خلال بعد الأمان/الثقة"، ومن خلال الدراسة الميدانية تم التأكد من عدم صحة الفرضية  الجزائر من

من خلال بعد  في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر وبالتالي لا تؤثر خدمات البطاقة الذهبية
 الأمان/الثقة.

ة على " اثر وسائل الدفع الالكتروني في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من تنص الفرضية الرئيس -
مختلف أبعادها"، ومن خلال الدراسة الميدانية تم التأكد من صحة الفرضية وبالتالي تؤثر وسائل  خلال

 من خلال مختلف أبعادها. الدفع الالكتروني في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر
 صيات:الاقتراحات والتو  -3
–من خلال الملاحظات التي وقفنا عليها من خلال التربص الميداني، الموقع الجغرافي لبريد الجزائر  -

لم يعد ملائما لضيق المساحات أمامه وكثرة الحركة وعدم توفره على مواقف، كما أن العميل لا  -ميلة
 ي آخر أكثر راحة وأمان . استراتيج يحس بالأمان في هذا المكان، لذا من المستحسن البحث عن مكان

 الملاحظ كذلك عدم تفعيل كل خدمات البطاقة الذهبية وعدم فعاليتها، الشيء الذي يضيع فرص جذب -
متعاملين جدد، وهذا راجع لنقص الاحتكاك بالعملاء وهو أمر سلبي،  نقترح تفعيل السياسة الترويجية 

 .وإقامة علاقات مع الزبائن
بريد الجزائر لاحظنا انه يستخدم اللغة الفرنسية واللغة العربية ولأن الكثير من من خلال دخولنا لموقع  -

 الانجليزية . .  العملاء لا يتقن اللغة الفرنسية ولما لا إضافة اللغة
الملاحظ أن بريد الجزائر لا يعمل على بناء علاقات مع الزبائن لكسب ولاءهم وجذب عملاء جدد ، -

 نافسين من أجل التموقع بسهولة والحصول على المعلومة.وكذلك تمتين العلاقة بالم
عدم الاكتفاء بعدد محدود من الخدمات الإلكترونية، حيث يجب على بريد الجزائر تنويع خدماته -

 الإلكترونية  وابتكار خدمات إلكترونية جديدة.
في استخدام الأجهزة  يجب على الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك وكالة الوادي التوسع والزيادة-

التكنولوجية الحديثة مثل ( الصرافات الآلية، بطاقات الإلكترونية،) في مناطق الحيوية الكبيرة مثل : 
 المطار،

 الجامعة ، محطات المسافرين...الخ ،
 آفاق الدراسة المستقبلية :  -4
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 بعد انتهائنا من الدراسة يمكننا تقديم بعض الاقتراحات لدراسات نذكر :
 قياس جودة خدمات بريد الجزائر ومقارنتها بالخدمات المصرفية الالكترونية. -
 مساهمة خدمات البطاقة الذهبية في تحقيق التمييز في الخدمة البريدية -
 إعادة إجراء الدراسة على خدمات بريد الجزائر مقارنتها بالخدمات البنوك الإسلامية. -
 نظر إدارة البريد ومن جهة نظر الزبون.إعادة إجراء الدراسة السابقة من وجهة  -
 إعادة إجراء الدراسة بالاعتماد على اختبار الفرو قات الشخصية لعينة الدراسة. -
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة المراجع والمصادر
 

 قائمة المصادر والمراجع:
 الكتبأولا: 
 الطبعة, 2008 ,عسان,لمشذخ اليازوري  دار,"الذاممة الجؽدة إدارة ",قجادة عيدى رعج عبج الله الطائي، (1

 العخبية
محمد بؼ سعؽد العريسي،البطاقات الجائشة تأخجىا وأنؽاعيا،بجون تاريخ،دار صفاء لمتؽزيع  (2

 والشذخ،عسان.
عسخ الذؽيخف،التجارة الإلكتخونية في ظل الشعام التجاري العالسي الججيج،صفاء لمشذخ والتؽزيع،  (3

 ..2113الطبعة الأولى،عسان،
 .1989لمطباعة والشذخ،عسان مخوان عطؽان،الشعخيات الشقجية،دار البحث (4
ىيل عجسي جسيل الجشابي،رمدي ياسيؼ سيع أرسلان،الشقؽد والسرارف والشعخية الشقجية،دار وائل  (5

 .2119،عسان،1لمشذخ،ط
محب خمة تؽفيق،الإقتراد الشقجي والسرخفي،دراسة تحميمية لمسؤسدات والشعخية،دار الفكخ  (6

 .2115،الإسكشجرية،1الجامعي،ط
 .2111ق،الشقؽد والبشؽك والسرارف السخكدية،دار البازوري،عسان،سعيج سامي الحلا (7
محمد زىيخ شامية،الشقؽد والسرارف الذخكة العخبية لمتدؽيق والتؽريجات، دار الفكخ  (8

 .2113لمشذخ،الإسكشجرية،
 .2114محمد إبخاهيػ عبج الخحيػ،اقتراديات الشقؽد والبشؽك،دار التعميػ الجامعي،الإسكشجرية، (9

 .1993ن، السحاسبة العامة،ديؽان السطبؽعات الجامعية، قدشطيشة،شبايكي سعجا (11
 .2118أكخم ياممكي، الأوراق التجارية والعسميات السرخفية، دار الثقافة، عسان، (11
محمد كسال طو،الأوراق التجارية ووسائل الجفع الإلكتخونية الحجيثة، دار الفكخ الجامعي،  (12

 .2115الإسكشجرية، 
 .2115،الجدائخ،1البشؽك،ديؽان مطبؽعات جدائخية،طالطاىخ لطخش،تقشيات  (13
محسؽد محمد أبؽ قخة،الخجمات الإلكتخونية عبخ الأنتخنت،دار أسامة لمشذخ والتؽزيع،  (14

 .2118الأردن،
ودوره في تحقيق  SMSليث محسؽد أحسج الحاج،نعام الخجمات السرخفية الإلكتخونية عبخ  (15

 .2112جامعة الذخق الأوسط، ولاء العسلاء في البشؽك التجارية الأردنية،
باطمي غشية،محاضخة حؽل وسائل الجفع الإلكتخوني سشة أولى ماستخ،جامعة محمد لسيؼ  (16

 .2114دباغيؼ، سطيف،
الديج أحسج عبج الخالق،التجارة الإلكتخونية والعؽلسة،السشعسة العخبية لمتشسية الإدارية لمشذخ،  (17

 .2118، القاىخة،2ط
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 لسرخفية الإلكتخونية بيؼ الذخيعةالإلكتخوني،مؤتسخ الأعسال ا عجنان إبخاهيػ سخحان،الؽفاء (18
 .2113،كمية الذخيعة والقانؽن،غخفة التجارة،دبي،1والقانؽن،مج

 .  2112محسؽد مجج أبؽ فخوة،الخجمات البشكية الإلكتخونية عبخ الأنتخنت،دار الثقافة، (19
 .2118والتؽزيع،عسان،دار جامج لمشذخ  خزخ مرباح الطيطي،التجارة الإلكتخونية، (21
 .1،2111دار صفاء،ط حديؼ محمد سسحان،إقتراديات الشقؽد والسرارف، (21
 .2111،عسان،1دار الفكخ،ط الديج متؽلي عبج القادر،اقتراديات الشقؽد والبشؽك، (22
 .2112،عسان2دار السديخة،ط عامخ إبخاهيػ قشجيمجي،التجارة الإلكتخونية وتطبيقاتيا، (23
 .2114الجار الجامعية،عسان تراديات التجارة الإلكتخونية،عبج السطمب عبج السجيج،إق (24
السمتقى الجولي حؽل:عرخنة نعام الجفع  راتؽل محمد،الحكؽمة الإلكتخونية الأفاق والتحجيات، (25

 حديبة بؼ بؽعمي،الذمف. في البشؽك وإشكالية اعتساد التجارة الإلكتخونية في الجدائخ،
السمتقى الجولي حؽل:السعخفة  لديادة تشافدية البشؽك،بؽفميح نبيل،البشؽك الإلكتخونية كسجخل  (26

جامعة حديبة بؼ  في ظل الإقتراد الخقسي ومداىستيا في تكؽيؼ السدايا التشافدية لمبمجان العخبية،
 بؽعمي،الذمف.
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 ثانيا:المذكرات الجامعية
ممتقى آليات مكافحة الجخائػ  الجفع الإلكتخوني وسبل مكافحتيا، جخائػ فاطسة الدىخاء خباري، (1

خسيذ  جامعة الجيلالي بؽنعامة، الإلكتخونية، محكخة ماستخ،كمية العمؽم الإقترادية وعمؽم التدييخ،
 .2117مميانة،

كمية العمؽم  إحلال وسائل الجفع السرخفية بالإلكتخونية، رسالة ماجدتيخ، وىيبة عبج الخحيػ، (2
 .2116جامعة الجدائخ، رادية وعمؽم التدييخ،الاقت

دراسة  الدبؽن مؼ خلال السديج التدؽيقي. سعادي الخشداء،التدؽيق الإلكتخوني وتفعيل التؽجو نحؽ (3
 جامعة يؽسف بؼ خجة. رسالة ماجدتيخ، .حالة بخيج الجدائخ

شيادة الساجدتيخ،عمؽم  العايب إيسان،البشؽك التجارية وتحجيات التجارة الإلكتخونية،محكخة مقجمة لشيل (4
 .2117إقترادية،كمية العمؽم الإقترادية والتدييخ،جامعة مشتؽري،قدشطيشة،

تقييػ صؽرة السؤسدة وأثخىا عمى سمؽك السدتيمغ ـ دراسة تقييسية لسؤسدة بخيج  وىاب محمد، (5
 .2115الجدائخ،محكخة ماجدتيخ في العمؽم الإقترادية،جامعة الجدائخ،

جرة التشافدية لمبشؽك العسؽمية شيمة مخاد,دور نزام السعمؽمات التدؽيقي في زيادة الق ،راضية محيجة  (6
 جامعة حسو لخزخ الؽادي . ،محكخة ماستخ
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 دور نعام الجفع الالكتخوني في تحديؼ السعاملات السرخفية دراسة حالة الجدائخ، زىيخ زواش، (7
 أم البؽاقي، ،جامعة العخبي بؼ مييجي،محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ في العمؽم الاقترادية

2111. 
محكخة  مع الإشارة إلى التجخبة الجدائخية، 21استخاتيجيات نعام السجفؽعات لمقخن  لؽصيف عسار، (8

 .2119الجدائخ، جامعة مشتؽري قدشطيشة، مقجمغ لشيل شيادة الساجدتيخ في العمؽم الاقترادية،
محكخة مقجمة لشيل  ،BADR ي السرارف دراسة حالة أىسية نعام الجفع الإلكتخوني ف فخيجة قمقؽل، (9

 2113جامعة العخبي بؼ مييجي أم البؽاقي، الجدائخ، شيادة الساستخ في العمؽم الاقترادية،
 لشيل رسالة، الجدائخي  البخكة بشغ حالة دراسة_السرخفية الخجمة جؽدة قياسى، ىج جبمي (11

، مشتؽري  امعةج، عمؽم التدييخ و الإقترادية العمؽم كمية ،التجارية العمؽ في الساجيدتخ شيادة
 2006,2007 الجدائخ -قدشطيشة

الدعيج بخيكة،واقع عسميات الريخفة وآفاق تطؽرىا في الجدائخ،أطخوحة مقجمة لشيل شيادة  (11
 .2111الجكتؽراه،جامعة العخبي بؼ مييجي،أم البؽاقي،الجدائخ،

 
 ثالثا:المجلات

 .2004 جانفي 7 العجد الجدائخ، لبخيج الذيخية السجمة (1
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

 قائمة الصور:

 

 شعار المؤسسة :(1الملحق رقم) "
 

 

 

 البطاقة الذهبية :(2الملحق رقم) "
 

 



 الملاحق
 

 الإستبيان:

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة

 بوالصوف الحفيظ عبد الجامعي المركز

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية -

 :المستجيبة الأخت/المستجيب الأخ

 ....وبركاته تعالى الله ورحمة عليكم السلام

نحن طلبة المركز الجامعي نقوم بإجراء دراسة علمية تهدف إلى اختبار" اثر وسائل الدفع الالكتروني في 
جودة خدمات بريد الجزائر في: دراسة ميدانية على زبائن بريد الجزائر ميلة"، كجزء من متطلبات  تحسين

تسويق الخدمات، وحيث إننا نتعد بالاهتمام والاستعداد الدائمين لمؤازرة –الحصول على درجة الماستر في 
نود وفقرات الاستبيان نأمل من حضرتكم التكرم بقراءة ب تخدم وتطور المجتمع. الأبحاث العلمية التي

نظركم، علما بأن هذه الدراسة لا تحتاج لذكر الاسم وأن  من وجهةواختيار الإجابة المناسبة لكافة الأسئلة 
  .مع خالص الشكر والتقدير العلمي كافة المعلومات تستخدم فقط لأغراض البحث

 .غرافيةالخصائص الديمالمحور الأول: 

 

   أنثى-  ذكر -  :          الجنس ـ1

 02إلى02من  -                   02إلى02 من -                  سنة 02 من أقل -  :العمر ـ2

 سنة02من أكبر -                          02إلى02 من  -                             

                                                               بكالوريا -               ثانوي  -            الثانوي مادون -          : العلمي المؤهل ـ3

  دكتوراه  -           ماستر/ماجستير  -             ليسانس -     

  حرة أعمال -              خاص قطاع -   عام قطاع -  :        الوظيفة ـ4

  بطال -                متقاعد -                                        

 

 

 أثر وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة خدمات بريد الجزائرالمحور الثاني: 
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 دراسة حالة للبطاقة الذهبية 

بعد أثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال الجزء الأول: 
 الاعتمادية:

 ( في الخانة المناسبة:Xأرجو أن تؤشروا بالعلامة )

غير  العبارة 
موافق 
 تماما

 
غير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

 
موافق 
 تماما

 
ساهمت البطاقة الذهبية في عدم التقيد بالمواعيد  1

 الرسمية لعمل بريد الجزائر
     

عائق يساهم التعامل البطاقة الذهبية في التخلي  عن  2
 تماطل أو تغيب الموظفين

     

تساهم البطاقة الذهبية في تنوع الخدمات (سحب  3
 الأموال ،تسديد فواتير ...(

     

تساهم البطاقة الذهبية في تقديم معلومات أكثر و  4
 أوضح عن الخدمة المقدمة

     

خدمات البطاقة الذهبية لبريد الجزائر  أكثر ملائمة  5
 لاحتياجاتي

     

 يحقق التعامل بالبطاقة الذهبية ميزة 6
تسوية معاملاتي نيابة عن الانتظار في الطوابير و 

 التواصل مع الموظفين

     

 ساهمت البطاقة الذهبية 7
 في تخفيض عمولة الخدمة

     

أثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال بعد : الجزء الثاني
 الاستجابة:

 ساهمت البطاقة الذهبية 8
 في التقليل من زمن

 الحصول على الخدمة
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يضأدى استخدامي لخدمات البطاقة الذهبية إلى تخف 9  
 من الأعطاب

     

المشاكل بأكثر  حل يحقق التعامل بالبطاقة الذهبية إلى 11
 سرعة

     

للطلبات سريعة  بإعطاء ردود ساهمت البطاقة الذهبية 11
 بريد الجزائر التي يقدمها

     

الاهتمام بمصلحتي  المقدمة في ساهمت البطاقة الذهبية 12
 كثيرا

     

الحصول  في التقليل من زمن البطاقة الذهبية ساهمت 13
 على الخدمة

     

تعاملي مع  أكثر راحة في حققت لي البطاقة الذهبية 14
 بريد الجزائر

     

بالحصول  البطاقة الذهبية سمح لي لخدماتاستخدامي  15
 أي مكان على الخدمة في

     

 
أثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال بعد الوصول: : الجزء الثالث

 الموقع
يمتاز التعامل بالبطاقة الذهبية بأنه أقصر طريق  16

 للوصول للخدمة.
     

 بالبطاقة الذهبية بالنظام تقديم الخدماتتمتاز قنوات  17
 وسهولة الاستخدام

     

 في تلبية أغلب ساهمت خدمات البطاقة الذهبية 18
 رغباتي

     

تمتاز خدمات البطاقة الذهبية المقدمة من بريد الجزائر  19
 بأنها مثيرة للاهتمام والمتعة.

     

الجزائر تمتاز البطاقة الذهبية المقدمة من طرف بريد  21
 بتصميم جميل وترتيب جذاب.

     

تساهم البطاقة الذهبية في تعزيز التواصل والتفاعل مع  21
 بريد الجزائر.
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سمح التعامل بالبطاقة الذهبية في التخلي عن عناء  22
 الذهاب إلى البريد.

     

بعد الثقة/ أثر خدمات البطاقة الذهبية في تحسين جودة خدمات بريد الجزائر من خلال : الرابعالجزء 
 :الأمن
بالأمان  البطاقة الذهبية للشعور أدى تعاملي بالخدمات 23

 أكثر
     

 البطاقة الذهبية )لتحسين يؤدي التعامل بالخدمات 24
 سمعتي ( سرعة تسديد مستحقاتي

     

من مخاطر  الذهبية في التقليل ساهمت خدمات البطاقة 25
 الشخصية استعمال معلوماتي

     

المعلومات  أدت خدمات البطاقة الذهبية إلى الدقة في 26
 العمولة . مبلغ العملية ...الخ . الخاصة بأي خدمة

     

      خدمات البطاقة الذهبية زادت من ثقتي ببريد الجزائر. 27
 في التقليل أدى تعاملي بالبطاقة الذهبية 28

 شيك، حوالة..الخ من مخاطر ضياع وثائقي 
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