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الفضل الجزيل، و الخير الكبير والدن العظيم، من أنعم فتفضل، وأعطى فأجزل  الحمد لله
نحمده حمدا يليق بجلال وجهو الكريم و عظيم سلطانو القديم فشكرا لله الذي برحمتو تتم 

 الصالحات وتغفر الزلات، و تمحى السيئات، و تضاعف الحسنات

بلغ البلغاء وأحكم الحكماء، معلم البشرية جمعاء الذي أخرجنا أكما لا ننسى نثني على 
من ظلمة الجهل والأمية إلى نور العلم و الفهم، نبينا محمد عليو الصلاة و السلام، فقد بلغ 
الرسالة و أدى الأمانة و نصح الأمة و تركنا من المحبة البيضاء ليلها كنهارىا لا يزيغ عنها إلا 

 ىالك.

، لو منا فائق الشكر و التقدير و 'صحراوي مروانكر لأستاذنا الفاضل 'نتقدم بالش كما
العرفان " على كل ما تفضل بو علينا  من نصائح و توجيهات و إرشادات، فشكرا و ألف 

 شكر مع تمنياتنا لك بمزيد من التقدم و النجاح .

بأسمى الشكر و الامتنان إلى كل من علمنا حرفا طيلة مشوارنا الدراسي إلى كل  و نتقدم
 .العلوم الاقتصادية التجارية و علوم التسيير كليةأساتذة  

كما نشكر كل قارئ، و متصفح لذذا العمل ومن ثم كل من ساىم في إنجاحو من قريب أو 
 بعيد، سواء كان ذلك من الأصل أم من الأساتذة الأفضل أم حتى من الزملاء.
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 مقدمة:

إن ظهور العولدة و التطورات الدتسارعة الحديثة على الدستوى العالدي، أدى الى انفتاح الأسواق و      
لشا أوجب اشتداد الدنافسة بين الدؤسسات لشا فتح المجال أمام الدستهلك للاختيار بين البدائل الدتوفرة لديو، 

م في تحديد و استنتاج العوامل الدؤثرة على على الدؤسسات دراسة سلوك الدستهلك و الذي يعتبر العامل الأى
بدقة من خلال عرض الاتجاىات الدمكنة و تحديد  سلوكو الشرائي، و كذلك تحديد الدواقف و الاتجاىات

 مكوناتها.

كانت البنوك سباقة لاستغلال ىذه التطورات من أجل ف لقد طرأت تحولات كبيرة في المجال الاقتصادي     
عملية خلق وسائل دفع بآلية الحاجة إلى ذلك ، و نتج عن ىذه ال ذي كان بأمستحديث نظام الدفع ال

الالكترونية التي تمثل الصورة الالكترونية لوسائل الدفع التقليدية ، الفرق  ، ألا وىي وسائل الدفعجديدة
ا للقطع الوسائل الجديدة كل العمليات فيها تسير الكترونيا و لا وجود فيه الأساسي بينهما ىو أن ىذه

فاقترحت البنوك على زبائنها وسيلة دفع بالبطاقات ، و أدخلت وسائل و  ،الحوالات النقدية و لا الورقية أو
باختصار الوقت و التكلفة ، لتكتمل الحلقة بظهور التجارة الالكترونية التي تعتمد على  أجهزة آلية تسمح

ونية أخرى لرردة من الطابع الدادي لتلائم ىذا لشا أدى إلى حتمية خلق وسائل دفع الكتر  شبكة الانترنت
 في ظل ذلك أدركت الجزائر ضرورة الارتقاء بنظامها الدصرفي إلى مستوى تلك التطورات و .التجارة النوع من

 بالتالي ضرورة تحديث نظام الدفع الذي لا يعاني فقط من تأخر في تطبيق و إدخال وسائل الدفع
للسيولة  من لرتمع يرفض التعامل بالوسائل التقليدية إلا قليلا معطيا الأولويةالالكترونية بل و أيضا يعاني 

انطلاقاً من سنة  النقدية في تعاملاتو ، و خلص ىذا الإدراك بتبني عدة مشاريع دخل بعضها حيز التطبيق
لضو تطبيق وسائل  في إطار تحديث وسائل الدفع و عصرتنها ، متضمنة بذلك الخطوات الأولى 2005

 .لدفع الإلكترونيةا

و أمام ىذه الوضعية أصبح تحليل سلوك الدستهلك تجاه وسائل الدفع الالكتروني من الدتطلبات الأساسية    
 فع.التي تعمل على تسهيل طرق الد
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 و على ضوء ما سبق يمكن لنا صياغة الإشكالية التي ستكون موضوع البحث على النحو التالي:   

 الإشكالية الرئيسية:

 ؟ما موقف الدستهلك الجزائري من استخدام وسائل الدفع الالكتروني -    

 الأسئلة الفرعية:

 بالنسبة للمستهلك؟    ما أهمية وسائل الدفع الالكتروني -1  

 ىل يقبل الدستهلك الجزائري استخدام ىذه الوسائل؟ -2  

 الفرضيات:

قصد تسهيل الاجابة عن الاشكالية الدطروحة و تحديد نطاق الدراسة، سوف نقوم بوضع فرضيات    
 تكون مناطق دراستنا و التي يمكن ذكرىا كالتالي:

لدفع الالكتروني نتيجة لددى كفاية يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل ا -1   
 معلوماتهم حولذا.

يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الالكتروني لاختلاف  -2   
 تقييمهم لذا.

 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الالكتروني بعد امتلاكها. -3   

 موضوع:أسباب اختيار ال

 يرجع اختيارنا لذذا الدوضوع لدا يلي:   

 الرغبة فب تنمية و اثراء الدعلومات في لرال وسائل الدفع الالكتروني. -1

 أهمية وسائل الدفع الالكتروني بالنسبة للمستهلك. -2
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 لزاولة تحديد سلوك الدستهلك اتجاه وسائل الدفع الالكتروني. -3

 تناولت ىذا الدوضوع.قلة الدراسات السابقة التي  -4

 أهمية البحث:

تتجلى أهمية ىذه الدراسة من أهمية الاشكالية الدطروحة نظرا لضرورة وسائل الدفع في حياة الدستهلكين،    
 الأمر الذي يزيد من أهمية تناول ىذا الدوضوع ىو توفير أسهل الخدمات لأجل تلبية حاجاتهم و رغباتهم.

 أهداف البحث:

 الذدف من دراسة سلوك الدستهلك ىو معرفة حاجاتو و رغباتو و موقفو من وسائل الدفع الالكتروني.   

بخصوص  «FACEBOOK »  قياس آراء عينة من الدستهلكين في موقع التواصل الاجتماعي -
 قابلية استخدام وسائل الدفع الالكتروني.

 الدراسات السابقة:

Electronic Payment Systems : a User-Centered Perspective 
and Interaction design. _Dennis Abrazhevich. 

 حدود الدراسة:

و عن لرال حدود الدراسة فقد اعتمدنا على أسلوب التعميم في الجانب النظري مع التركيز على العينة في   
قمنا بها في مدينة تيارت، حيث الجانب التطبيقي، و قد استعملنا الحدود الدكانية على الدراسة الديدانية التي 

 .Facebookشخصا من موقع التواصل الاجتماعي  55تمت الدراسة بالاعتماد على استبيان شمل 

 المنهج المستخدم:

 فيما يخص الدنهج الدستخدم في ىذا البحث فقد تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي:
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 راسة سلوك الدستهلك إتجاه وسائل الدفع الالكتروني.وصفي من خلال عرض الدفاىيم الدتعلقة بموضوع د - 

 تحليلي من خلال استخدام التحليل في الاستبيان في الجزء التطبيقي لتفسير الدعلومات الدتحصل عليها. -

 أدوات الدراسات السابقة:

 الكتب الدتخصصة في لرال التسويق.  

 صعوبات البحث:

 الحسن للعمل ىي:من أىم النقاط التي صعبت البحث و السير 

 قلة الدراجع التي لذا علاقة مباشرة بوسائل الدفع الحديثة. -

 صعوبة الترجمة من اللغة الالصليزية الى اللغة العربية. -

 وجود صعوبات في جمع الاجابات و عدم اعطاء الأشخاص أهمية الاجابة على أسئلة الاستبيان. -

 خطة البحث:

في ما يخص الدنهجية التي اتبعناىا في ىيكلة البحث و وضع خطة لو، فقد قمنا بتقسيم البحث الى     
 ثلاثة فصول منها فصلين نظريين و فصل أخير تطبيقي لسصص للدراسة الديدانية.

حيث تناولنا في الفصل الأول عموميات سلوك الدستهلك، و قسمنا الفصل الى ثلاثة مباحث، الدبحث     
لأول يخص ماىية الدستهلك؛ تعريفو؛ خصائصو و أنواع الدستهلكين، أما الدبحث الثاني فتطرقنا من خلالو ا

إلى تعريف سلوك الدستهلك، و الدبحث الثالث تناولنا فيو الاتجاىات و الدواقف للمستهلكين، الدوقف 
 الدعرفي و الدوقف السلوكي و الدوقف العاطفي.

نظرة شاملة حول وسائل الدفع الالكتروني و قد قسمنا ىذا الفصل إلى ثلاث أما الفصل الثاني تضمن     
مباحث، ففي الدبحث الأول لصد مفاىيم عامة حول وسائل الدفع الالكتروني و خصائصها، و الدبحث 
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الثاني تناول عرض و تعريف لستلف وسائل الدفع الالكتروني ز كذا مزايا و عيوب ىذه الوسائل، و أخيرا 
 الثالث تضمن واقع الدفع الالكتروني في الدول الدتقدمة و الدول العربية و الجزائر.الدبحث 

لصد الدراسة التحليلية لقابلية استخدام الدستهلك لأنظمة الدفع الالكتروني من و في الفصل الثالث     
ات الدنهجية وجهة نظر عينة من الأفراد و قمنا بتقسيمو الى ثلاث مباحث، تضمن الدبحث الأول الإجراء

للدراسة الديدانية، و الدبحث الثاني تشخيص عملية الدراسة أما الدبحث الثالث قمنا بتحليل و تفسير 
 . SPSS2010النتائج من خلال اعتماد برنامج 
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 تمهيد:

لد تعد دراية و تفستَ السلوك الاستهلاكي للفرد خيارا للمؤسسات بصلة العودة إليو في أوقات معينة،     
أصبح ضرورة حتمية أفرزتها معطيات البيئة ابػارجية، ولعمل و لعل أهمها ازدياد حجم ابؼنافسة وتعددىا، 

ويقي ابغديث، بؿور العلمية التسويقية فوفق ابؼفهوم ابغديث للتسويق فإن ابؼستهلك يعتبر ضمن التوجيو التس
غتَ أن دراستو ليست بالشيء ابؽتُ و ىذا راجع إلذ طبيعتو ابؼعقدة لذا فإن بقاح ابؼؤسسة و استمرارىا 

 .اتساعهامرىون بددى فهمها للمستهلك عن طريق معرفة حاجاتو و رغباتو و العمل 

اره الشرائي ىو أمر صعب و معقد، ذلك لأن ىذا فالتنبؤ بسلوك ابؼستهلك و الكيفية التي يتخذ بها قر    
السلوك يتأثر بدجموعة من العوامل النفسية، الشخصية الإجتماعية و الثقافية التي يتفاعل فيما بينها لتحويل 

القرار الشرائي ىي عملية بسر  ابزاذسلوك ابؼستهلك و القيام بالتصرف في إبذاه معتُ إضافة إلذ أن عملية 
على سلوك  التًكيزمنها ما سبق قرار الشراء و منها ما يأتي بعده وفي ىذا الفصل سنحاول بدراحل متعددة 

 .ابؼستهلك و العوامل التي تؤثر فيو و كذا ابذاىاتو
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 : سلوك المستهلكالأولالمبحث 

يعتبر ابؼستهلك نقطة الانطلاق وىدف كل نشاط تسويقي في منظمات الأعمال ابؼعاصرة التي أدركت    
لن يكون إلا بالاىتمام الأمثل  …)الربح، الثبات، التوسع، النمو(أن السبيل الوحيد لتحقيق أىدافها 

 والعمل علي إشباع حاجاتو ورغباتو بطريقة تفوق ابؼنافستُ.

 :مفهوم المستهلك وخصائصه  الأولالمطلب 

ىم أ ابؼستهلك وسلوكو ومفهوم  إلذأولا التطرق  ابؼستهلك، علينابدا أننا في صدر دراسة سلوك    
 خصائص السوق، بالإضافة إلذ القرارات التي تتضمنها سلوك ابؼستهلك.

 نظرلمن جهة ا خدمة، و أومعنوي يستعمل سلعة  أوىو كل شخص طبيعي مفهوم المستهلك: /1
 .1توزيعو  أو إنتاجولكل ما يتم  الأساسيابؼستهلك ىو المحور  التسويقية 

 :ك عادة لوصف نوعتُ من ابؼستهلكتُويستخدم مصطلح ابؼستهل

 أووىو الشخص الذي يقوم بشراء السلع و ابػدمات للاستعمال الشخصي، المستهلك النهائي: -1
 لتقديدها كهدية لصديق . أومن طرف فرد من العائلة، تستهلك  أوالاستهلاك الذاتي 

يكون دافع الشراء ىنا ىو  تقدنً ابػدمات و أوالسلع  بإنتاجىي الوحدات التي تقوم المنظمات: -2
 .2 البيع لإعادة

يقابل ابؼنتج الذي  ينتفع بابػدمات و أو مستديدة، أوالفرد الذي يستهلك السلع سواء كانت مؤقتة  ىو -
  .3السلع بإنتاجيقوم 

 

                                                           
 .65، ص 1989عمان  بؿمد إبراىيم عبيدات، سلوك ابؼستهلك، دار ابؼستقبل للنشر والتوزيع،  1
 .16،ص2001القاىرة دار قباء،  عبد العزيز حستُ أمتُ، استًابذيات التسويق في القرن ابغادي والعشرين،  2
 .18، ص2006جامعة عنابة تسوية سلوك ابؼستهلك وابؼؤسسة ابػدماتية اقتًاح نموذج للتطوير،  سيف السلام، 3
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اللذين  الإفراد أو أسرتو أفراداستعمال  أوابػدمات لاستعمابؽا الشخصي  ىو من يقوم بشراء السلع و -
 .1أخرلتقديدها كهدية لشخص  أويعيلهم 

ىذا  خاص و أواستخدام مال عام  أوبدعتٌ استعمال  أيىو كل شخص يتعاقد بهدف الاستهلاك -
 .2صفة ابؼستهلك إعطائهمالذين يتصرفون مهنية  الأشخاصالتعريف شمل بعض 

العائلية  أوية حاجاتو الشخص لإشباعفي عملية التوزيع  الشأنابؼستهلك لا يقصد بو الشخص صاحب -
 .3بهذه العملية في نطاق نشاطو ابؼهتٍ  الشأنتٍ ذو ىو ابؼع وإنما فقط،

 خصائص المستهلك:/2

 بؿاولة دراسة التسويق قبل  إلذ بالإضافةابػدمات  فلسفة تسويق السلع و بؿاولة فهم سياسة و
 الشراء.

 كما انو يتجنب الشراء العاطفي.  النزيلاتمواسم يستغل فرص  يخطط لطلباتو و 
 يستعتُ بخصائص البائع الكفء. يساوم للحصول على سعر منخفض و 
 لتحذيرات...الخ وابغفظ واصة بالمحتويات و كيفية الاستعمال و قراءة البيان ابؼرفقة بالسلع وابػا 

 .إتباعها واستيعابها 

 هميتهسلوك المستهلك و أ :المطلب الثاني

تغيتَ  دراسة سلوك ابؼستهلك في الكثتَ من المحاولات التي قام بها عدد كبتَ من الباحثتُ بؼعرفة و لأهميةنظرا 
 يلي : ظهور تعارف عديدة بؽذا ابؼصطلح نذكر منها ما إلذ أدىسلوك ابؼستهلك، بفا 

 تعريف سلوك المستهلك:/1

                                                           
 49، ص2010الضيعة الأولذ، طارق ابغاج وآخرون، التسويق من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك دار صفاء للنشر والتوزيع عمان،  1
  17:35على الساعة  19/02/2017اطلع عليو يوم    2

www.Bohoot.blogspot.com/2014/09/plogspot.96.html 
 نفس ابؼرجع السابق  3
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السلع  استخدام ابؼقصود بسلوك ابؼستهلك ذالك التصرف الذي يبرزه ابؼستهلك في البحث عن شراء و إن
الشرائية  الإمكانيات حسب وحاجاتو  أوستشيع رغباتو  إنهاابػبرات التي يتوقع  أو الأفكار أوابػدمات  أو

 .1ابؼناخية

كلاهما(   أوخارجي  أويعتبر سلوك ابؼستهلك ىو التصرف الذي يسلكو فرد ما نتيجة تعرضو منبو )داخلي 
 . 2حسب إمكاناتو الشرائية رغبة و أوخدمة تشييع لديو حاجة  أويرتبط بسلعة 

 : 3 بؾموعة الكتاب منهم يفتعار  إلذ بالإضافة

 التي يسلكها الأفراد في بزطيط و الأفعال ىو التصرفات وسلوك ابؼستهلك  : MOLINAتعريف  -
 من ثم استهلاكو. شراء ابؼنتج و

يدثل التصرفات التي يتبعها الأفراد بصورة : فانو يجد سلوك ابؼستهلك ىو   HOWARDإما  -
بدا في ذلك الإجراءات التي تسبق  استعمابؽا مباشرة للحصول على السلع و ابػدمات الاقتصادية و

 .4برددىا ىذه التصرفات و

قرارات شراء  ابزاذ ابعماعي الذي يرتبط بتخطيط و : انو السلوك الفردي وأيضايعرف سلوك ابؼستهلك  و
 السلوك شكلتُ هما: يأخذ ، واستهلاكها السلع وابػدمات و

  التأمل وغتَ ملموس مثل التفكتَ  (covert behavoir)سلوك ضمتٍ مستتً  -
 .5حسبي ملموس مثل تناول الطعام (overt behavoir)سلوك ظاىري  -

                                                           
 .23، ص2001عمان،  لعميدي، ودينو يوسف، سلوك ابؼستهلك، دار ابؼناىج،ابؿمود   1
، الطبعة 2013بؿمد عبيدات، واثق بؿمود شاكر، سلوك ابؼستهلك، الشرقية العربية ابؼتحدة للتسويق والتوريدات، القاىرة،   2

 . 8الأولذ، ص
ستهلك ابذاه خدمات الانتًنت، دراسة حالة مؤسسة بوشنافة أمينة، يوسف ختَة، برديد العوامل ابؼؤثرة على سلوك ابؼ  3

 .3-2، غتَ منشورة، ص2015-2014تبارت، مذكرة ماستً، بزصص تسويق، -اتصالات ابعزائر
 نفس ابؼرجع السابق   4
 .13، ص2004 الأردنيةبؿمد إبراىيم عبيدات، سلوك ابؼستهلك، مدخل استًاتيجي، ابعامعة  5
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، والتخلص استخدام شراء و ىو كذلك تلك العملية ابؼرتبطة بقيام فرد ما أو بصاعة من الأفراد باختيار و
 .1من منتج ما، أو خدمة ما، بدا في ذلك عملية ابزاذ القرارات التي تسبق و بردد ىذه التصرفات 

التي بسثل  نظام تفاعلي فيو بؾموعة من الأنظمة الفرعية وىناك من يعرف سلوك ابؼستهلك انو بدثابة  و -
الابذاىات إضافة إلذ تفاعلها مع البيئة  بشكل أساسي في الدوافع، الإدراك، الشخصية التعلم و

 .2تكوين الصورة، ابؼوقف...الخ  إلذالمحيطة بالشكل الذي يقود 
 أو الشراء أوعرف سلوك ابؼستهلك على انو النمط الذي يتبعو ابؼستهلك في سلوكو للبحث  -

 .3رغباتو حاجاتو و تشيع أنالتي يتوقع منها  الأفكار وابػدمات  التقييم للسلع و أوالاستخدام 
يف سلوك ابؼستهلك : على انو "بؾموعة من التصرفات التي يبديها الفرد خلال ر وبفا سبق بصلة تع -

 حاجاتو ورغباتو" إشباعخدمات يحقق  أوشرائو بؼنتجات  إجراءات

 :من الدراسة الأهمية سلوك المستهلك و/2

 :4يلي يدكن تلخيص أهمية دراسة سلوك ابؼستهلك في ما

 :شكل عام-1

الفرد بكافة  إمداددراسة سلوك ابؼستهلك من خلال  أهميةعلى صعيد ابؼستهلك الفرد : تتجلى ىنا  -أ
تساعده في ابزاذ القرارات الشرائية الناجحة التي تشبع  أساسيةابؼعلومات و البيانات التي تشكل ذختَة 

  موارده ابؼالية وظروفو البيئية المحيطة . يلاءمرغباتو بفا  حاجاتو و

                                                           
 .145، ص2001لتسويق، الدار الإسكندرية،فريد الصحف، إبظاعيل السيد، ا 1

 .65، ص2003عنابي بن عيسى، سلوك ابؼستهلك عوامل )التأثتَ البيئة( ابعزء الثاني، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر  2
، 2002(، مكتبات مؤسسة الأىرام، مصر، 21طلعت اسعد عبد ابغميد، التسويق الفعال )كيف تواجو برديات القرن   3
 .95ص
 .64، ص2006، جامعة عمان الأىلية، الإعلانكاسر نصر منصور، سلوك ابؼستهلك، مدخل    4
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نسبية في  أهمية أصحاب أشخاص الأسرةقرار الشراء في  يتخذ: كوحدة استهلاك  الأسرةعلى صعيد  -ب
من  ايستفيدو  أنعليهم  ، وعلى ىؤلاء تقع مسؤولية ابزاذ القرارات ابؼناسبة، والأم و كالأب الأسرةعضوية 

لاختيار البديل الضعف  أوالتحليلات اللازمة لنقاط القوة  بإجراءذلك  نتائج دراسة سلوك ابؼستهلك و
 الناحيتتُ ابؼالية و النفسية.الأمثل، بالإضافة إلذ بيان ابؼواعيد التسويقية الأفضل من 

التجارية : تستفيد ىذه ابؼنظمات من نتائج الدراسة في بزطيط من  على صعيد ابؼنظمات الصناعية و -ت
يتُ و ابؼرتقبتُ كما يساعدىم في ابغال ابؼستهلكتُكما ونوعا، بدا يرضي و يشبع حاجات   إنتاجويجب 
فرصة تسويقية متاحة يدكن  أية اكتشاف ملائمة، و الأكثرعناصر ابؼزيج التسويقي السلعي وابػدمي  اختيار

 استغلابؽا بنجاح. 

 .1دراسة سلوك ابؼستهلك في أهميةالتالر يوضح  (01-01)والشكل

 

 

 

 

 

 

  

 

 66، ص2006، الأهلية، جامعة عمان الإعلانكاسر نصر منصور، سلوك المستهلك، مدخل  المصدر:

                                                           
 .65كاسر نصر ابؼنصور، مرجع سبق ذكره ص   1

 المستهلك

 دراسة سلوك المستهلك

 تفسير السلوك التنبؤ بالسلوك

 برامج التسويق

المؤسسات  أهداف

 التسويقية
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 شكل خاص:ب -2

إن دراسة سلوك ابؼستهلك تزود رجال التسويق بابؼؤسسات التسويقية ابغديثة بالعديد من الأبعاد    
 :1لبناء الاستًاتيجيات التسويقية العامة بؼؤسساتهم و أىم ىذه الأبعاد ما يلي الاستًاتيجية

ابػدمية لبلد ما، على أساس العادات و الثقافة  أوللفئة السلعية د و تعريف السوق الكلية بردي -أ
 الاستهلاكي ابؼتمثلة في سلوك ابؼستهلكتُ العام.

بذزئة السوق  أساليب أو أسلوبوق باستخدام برديد أجزاء السوق الكلية و ذلك بتجزئة الس -ب
 ابؼعروفة بهدف برديد خصائص و مواصفات ابؼستهلكتُ في كل سوق فرعية.

 إتباعهاابؼستهلكتُ في كل سوق فرعية و من ثم برديد ابؼيزة التنافسية الواجب  أذواقالتعرف على  -ج
 ابؼقتًنة بالسلوك الاستهلاكي ابعديد. الأذواقابػدمة انسجاما مع تنامي  أوفي ابؼاركة من السلعة 

 ابؼمكنة التنفيذ. الأىدافوضع  -د

متكاملة  استًاتيجيةخدمة بشكل  أواستًاتيجيات عناصر ابؼزيج التسويقي لسلعة  لإعدادالتًكيب  -ه
 بدختلف فروعها. الاستًاتيجيةالعامة للمؤسسة و البدء بتنفيذ  الاستًاتيجيةتتفق و تتكامل مع 

ذلك على  تأثتَالتسويقية و مدى  للإستًاتيجيةالتسويقي  الأداءابؼعاصرة في قياس  الأسبابتساعد  -و
 الكلية. للإستًاتيجيةالعام  الأداء

 

 

 

 

                                                           
 بوشنافة أمينة، يوسف ختَة، مرجع سابق.  1
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 ارات التي يتضمنها سلوك المستهلكالمطلب الثالث: القر 

 1سلوك ابؼستهلك يشمل بؾموعة كبتَة من القرارات:

إن دراسة سلوك ابؼستهلك تنطوي على فهم ما إذا كان؛ و بؼاذا؛ و متى؛ حتى؛ و أين، و كم مرة، و كم 
 ابغصول على استخدام و التخلص من ابؼنتجات. إلذوقتا يسعى ابؼستهلك 

التخلص من منتج معتُ  أواستخدام  أوكان يريد ابغصول على،   إذاما إذا كان: يقرر ابؼستهلك ما  - أ
 ابغفاظ عليو. أوابزاذ القرار في صرف مبلغ مالر  إلذأنو في حاجو  أيرية، علامة بذا أو

العلامات التي يشتًيها )ماذا  أوماذا: يقوم ابؼستهلك يوميا بابزاذ القرارات حول ابؼنتجات  -ب  
  :01تكون غامضة، مثال أنكانت ابغاجة لديو بؿددة فان رغباتو يدكن   إنيشتًي؟(، و حتى 

طعامو  إعدادخدمتو كشراء سبع و مواد تساعده على  أويفاضل بتُ اقتناء ضعف ما من ابؼنتجات سلع  
 مطعم لتناول وجبة غذائية. إلذالذىاب  أوبنفسو 

رة ابؼنتجات ابؼستهلكة على مدى قد أهمهاو لعلى  أسباببؼاذا: بردث عملية الاستهلاك لعدة  -ج
، فبعض ابؼستهلكتُ يستهلكون بالدافع الثقافي و أىدافهم و كذا الأفرادحاجيات و رغبات  ةتلبي

 .للتميز ع الانتماء و نوع آخرالبعض الآخر بداف

التي قد بسنع ابؼستهلك بالقيام بالسلوك  الأسبابفهم  إلذ أيضابؼاذا لا: يسعى ابؼتسوق  -ح
مثال: ابؼستهلك قد يتأخر في  التخلص من ابؼنتج أواستخدام  أوالاستهلاكي، فلا يقوم بابغصول على، 

ظنو أن ىذا ابؼنتج لا يقدم  أوشراء ىاتف ذكي لاعتقاده أتو غتَ قادر على التعامل مع ىذه التكنولوجيا 
 أنلأن ىذه التكنولوجيا في تطور مذىل و مثل ىذه ابؼنتجات ابؼتاحة حاليا يدكن  أو، إضافيةقسمة 

 تتجاوزىا عن قريب.

                                                           
1 John swarbooke&susan horner (2007) ‘ consumer behavior in tourism, second 
edition puplished by elsevior. P06. 
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: يكتسب ابؼتسوق خبرة و بصتَة عالية جراء فهم الكيفيات ابؼستعملة بغصول ابؼستهلك كيف -د  
 التخلص منها. أوعلى منتجات، لاستخدامها 

 طرق و أساليب الحصول على المنتج: 

علامة بذارية "ابؼتجر، ابؼساحة  أون مستهلكا ما من ابغصول على منتج معتُ كو يقصد بالطرق التي بس   
يقرر  أوطرق التي يؤدي من خلابؽا  إلذ إضافةمن خلال مزاد علتٍ"،  أمعن طريق الانتًنت،  وأالتجارية، 

بواسطة نظام الكتًوني:  أوبواسطة بطاقتو الالكتًونية  أويدفع تكاليف تلك ابؼنتجات كان يدفع نقد  أن
PAYPOL . 

 بـتلفة للحصول على ابؼنتجات: االتالر طرق (01-01)و يوضح ابعدول

 الشرح الحصولطريقة 
 يعتبر الشراء طريقة شائعة في ابغصول على ابؼنتجات. شراء

 خدمة كجزء من عملية بذارية. أوقد يحصل ابؼستهلك على منتج  ابؼتاجرة
 بدلا من الشراء فقد يجعل ابؼستهلك من خلال استئجار على سيارة، بيت،...إلخ. التأجتَ و الكراء

 جديدة دون استعمال ابؼال. بأخرىيقوم بدقايضة منتجات  أنيدكن للمستهلك  ابؼقايضة
لكل بؾتمع ما مناسبات ربظية و غتَ ربظية لتقدنً ابؽدايا، حسب اختلاف الثقافات،  الإىداء

 التي بردد ابؽدية ابؼناسبة و طرق الاستجابة عند ابغصول على ىدية ما.  الأسبابو 
 بزلصوا منها أولى منتجات فقدىا الآخرون يسر ابؼستهلك في بعض ابؼرات ع العثور عليها

الاقتًاض و بعض  أويقوم ابؼستهلك بابغصول على منتجات عملية الاشتًاك  أن الاشتًاك
 يقوم ابؼستهلك بالنسخ و النشر. أنالطرق في عملية الاشتًاك غتَ قانونية 

 إلذيدكن ابغصول على منتجات عديدة من خلال السرقة و قد بعأ ابؼسوقون  لأنو السرقة
 بؼواجهة ىذا السلوك. الإنذار أجهزةتطوير 

John swarbooke&susan horner (2007) ‘ consumer behavior in tourism, second edition puplished 
by elsevior. P06. 
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 طرق استخدام المنتج:

بالإضافة إلذ فهم طرق ابغصول على ابؼنتجات، يسعى ابؼتسوق إلذ معرفة كيف يدكن للمستهلك     
استخدام تلك ابؼنتجات لتأكيد ما إذا كانت تلك الطرق تتم بشكل صحيح، مثال: مصنعي كامتَات 

 يا.تعليم ابؼستهلك كيف يطبع تلك الصور و ليس فقط تبادبؽا الكتًون إلذابؽواتف الذكية بحاجة 

 طرق التخلص من المنتج:

 يدتلك أي مستهلك يود التخلص من ابؼنتجات العديد من ابػيارات التي يدكن لو أن يسلكها منها:

إيجاد طرقة أقوى لاستعمابؽا: كاستعمال فرشات أسنان قديدة في عملية تنظيف أدوات أخرى؛ يدل  -
 ما عوض التخلي عنو. شيءابؼستهلك في استخدام  إمكانيةذلك على 

 أوالأسرة ابؼتحركة الاقتًاض بؼنتجات ما، للتخلص منها مؤقتا، مثال:  أو كالتأجتَ التخلي ابؼؤقت: -
 .الأرائك في البيوت

 إلذ إرسالو أو إعطائو أوبيعو  أودائم،  بشكل نهائي و التخلص من ابؼنتجمن خلال التخلص النهائي:  -
 مصانع التحويل.

مواقف  براورات و (ظرا لعديد من العوامل التي تتضمنالسلوك الاستهلاكي نمتى: يتفاوت توقيت  -
كان الوقت مناسبا لو للقيام   أنابؼستهلك غالبا ما يفكر  أن أيابؼستهلك بعض الوقت في حد ذاتو، 

 بسلوك ما من عدمو.
 السلوكيات: -

 شراء ملابس في فصل الشتاء. الرغبة في التسوق و-1
 ابؼثلجات في فصل الصيف. أكل أوالرغبة في تغيتَ مقر السكن، السيارة، -2
 الذىاب مبكرا لو. أومن العمل،  ابؼتأخرابػروج  أوليلا لر سد ابعوع،  الأكلالرغبة في -3
 السابقة. الأيامفي  أكلوما سبق  أكل، كالامتناع عن الأكل أوقاتتؤثر على  أنيدكن للرغبات -4
 الاستهلاك، كشراء ابؽدايا، الزىور...الخ أوقاتتؤثر على  أنمثلا  يدكن للمناسبات-5
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التخلص من ابؼنتجات، بدا في ذلك  أو: للمستهلكتُ ابػيار في مكان حصوبؽم، استخدامهم،  أين-
 المحلات...الخ  أوعبر ابؽاتف  أومن خلال ابؼوقع الالكتًوني  أوالشراء من ابؼتجر،  القيام بعملية

اشتًاىا عبر  أنابؼتجر بعد  إلذابؼنتجات  إعادةيدنح ابؼستهلك حق  الأمريكيةمثال: في الولايات ابؼتحدة  
 الانتًنت.
مكان يستخدم فيو ابؼنتج، حتى يكون مقوى  أيذلك يقوم ابؼستهلك بابزاذ القرارات حول  إلذ بالإضافة

 بدحفزات بذعلو يفضل مكان دون غتَه.
سهلت للمستهلك في عابؼنا ابؼعاصر في استخدام  تالإنتًنيشبكة  إنمثلا: مثال: ابؼريض وابغامل 

 الاطلاع على ابغساب البنكي...الخ ،مكان في العالد، قراء الصحف أيمنتجات في 

 

 أو، مية التي يرغبون في ابغصول عليهابكم ىي الك أيضاترتبط قرارات ابؼستهلك  :كم مرة، كم مدة  -
كم وقتا يستغرقون في ىذا السلوك،  التخلص منها، وكم مرة يودون القيام بذلك، و أواستخدامها 

 في حد ذاتهم. الأشخاصوتتفاوت ىذه القرارات في الغالب حسب الثقافات، حسب 
تتضاعف  أنعليو مبيعات ابؼنتجات يدكن  مثال: اختلاف ابؼستهلكتُ في كميات شرب ابؼياه الغازية: و

 .أطولمرات عديدة وفي وقت في  و كبتَةت  عندما يقوم ابؼستهلك بشراء كميا
يحقق كميات  أنمن ابؼنتج عند القيام بشراء كمية معينة منو، يدكن  إضافية: ابغصول على كميات 1مثال

 عدد مرات الشراء. و
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 المبحث الثاني: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

التي بدورىا  السلوكية و معرفة العوامل ابؼؤثرة عليو من العوامل الاجتماعية و دراسة سلوك ابؼستهلك و إن  
 .أفعالوتؤثر على قرارات الشراء للمستهلك و ردود 

 المؤثرة على سلوك المستهلك : العوامل الداخليةالأولالمطلب 

 و إقناعهمىناك بؾموعة من العوامل ابؽامة من وجهة  نظر ابؼتسوق تؤثر على ابؼستهلكتُ في طريقة  
 ىي كالتالر: ابػدمات إشباعا للاستهلاك الشخصي، و اتفاقهم على السلع و

بسكنهن من  التي تدفعهم للسلوك بابذاه معتُ و و الأفراد: ىي تلك القوة المحركة الكامنة في الدوافع/1
 .1تفستَ ابؼعلومات ابؼتعلقة بهذه البيئة و ةالبيئالتعرف على 

 :2قسمتُ هما إلذويدكن تقسم الدوافع بشكل عام 
 يضم ىذا القسم نوعتُ من الدوافعالقسم الأول: 

بزطيط مسبق يعتبر الشراء  ابزاذ قرار الشراء بعد دراسة و إذاتظهر في حالة ما  دوافع عقلية: و-1   
 عقلي.

طيط مسبق فنقول انو بز أوابزذ قرار الشراء بدون دراسة  إذاتظهر في حالة ما دوافع عاطفية: و -2   
 عاطفي.دافع 

 :3ىي من الدوافع و أنواعيضم ىذا القسم ثلاث  القسم الثاني:

 .الأخرى: وىي العوامل التي تدفع ابؼستهلك بكو شراء سلعة معينة دون السلع أوليةدوافع -1

                                                           
ة اتصالات ابعزائر للهاتف النقال بؿمد الصالح مفتوح، تأثتَ الإعلان على سلوك ابؼستهلك، دراسة حالة إعلانات مؤسس  1

 .10غتَ منشورة، ص، 2013 وقلةي، تسويق خدمي، يدمذكرة ماستً أكادموبليس 
 .24، ص2004عبد الربضان توفيق، بحوث التسويق ودراسة سلوك ابؼستهلك، مركز ابػبرات ابؼهنية للإدارة، مصر،   2
، غتَ 2009-2008لسود راضية، سلوك ابؼستهلك ابذاه ابؼنتجات ابؼقلدة، دراسة حالة ابعزائر، مذكرة ماجيستً تسويق،   3

 .12منشورة في قسنطينة، ص
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 .أخراسم بذاري معتُ دون  أودوافع انتقالية: ىي العوامل التي تدفع ابؼستهلك بكو تفضيل علامة -2

 .الأخرىدوافع التعامل: ىي العوامل التي تدفع ابؼستهلك بكو التعامل مع متجر معتُ دون ابؼتاجر -3

العوز يدفع الفرد لان  أوىذا النقص  و معتُ لشيءالعوز  أوعبارة عن الشعور بالنقص  ىي الحاجات:/2
 .1ابغاجة إشباع أويسلك مسلكا يحاول من خلالو سد ىذا النقص 

 : 2خصائص ابغاجات في النقاط التالية أىمويدكن تلخيص 
 الداخلي لدى الإنسان. الاستقرارابغاجة تولد عدم -
 الفطرية)البيولوجية(.بعض ابغاجات لا يستطيع الفرد إتباعها مرة واحدة وإنما تتجدد مثل ابغاجات -
بيئتو خاصة ابغاجات ابؼكتسبة، فحاجات صاحب الدخل ابؼرتفع  ابغاجات تتغتَ بتغتَ طبيعة الفرد و-

 بزتلف عن حاجات صاحب الدخل المحدود.
 تطلع لإشباع حاجات أخرى. شبع حاجة إلا ودد حاجات الإنسان و تتطور، فكلما أتتج-

دفع الفرد لكي ينشغل بسلوك معتُ،  إلذىذا يؤدي  ولد توتر وتحاجات  إلاىي  الدوافع ما أنويتضح 
 يقلل التوتر. يتوقع من ىذا السلوك انو سوف يشبع حاجاتو و و
 .3منها ابؼكتسبة  لكل إنسان حاجاتو، منها الفطرية والحاجات:  أنواع2-1

ىي تلك ابغاجات النفسية، التي برتوي على ابغاجة للطعام، ابؼاء، ابؽواء، اللباس،  : والحاجة الفطرية -1
 .الأساسيةىذه ابغاجات  إشباعمن  أدنىبدون حد  الإنسانيةعموما لا تستقيم ابغيات 

فهي التي يتعلمها خلال رحلة ابغياة، وقد تشمل ابغاجة للاحتًام والتقدير، ابؽيبة،  الحاجة المكتسبة:-2
ابغاجات ابؼكتسبة غالبا ما تكون نفسية حيث تنتج عن حالة الشخص  أنسيطرة و التعلم كما في ال

 .بالآخرينالنفسية وعلاقتو 

                                                           
 .181ص ،1992ماىر ابضد، السلوك التنظيمي)مدخل بناء ابؼهارات(، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،   1
دراسة حالة شركة ابػطوط  -التًويجية للمؤسسة الاقتصادية الإستًابذيةدراسة سلوك ابؼستهلك في صياغة  أهميةوالر عمار،   2

 .17، ص2012-2011،غتَ منشورة 03دمات، ابعزائروتسويق ابػ إدارة ماجستتَمذكرة  -ابعوية ابعزائرية
 .12، ص ذكره سبقمرجع  سور راضية،  3
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 الحاجة
لتحقيق الذات   

 الحاجة للتقدير

 الحاجات الاجتماعية الانتماء

 الحاجة الى الامان

 الحاجات البيولوجية

ىرم ماسلو لتدرج ابغاجات  (1-2سلو، الشكل)التالر يوضح تدرج ابغاجات وفق نظرية ماالشكل  و
 .الإنسانية

 

 المستوى الخامس                                                      

 
 لمستوى الرابعا                                                            

 
 المستوى الثالث                                                                        

 
 المستوى الثاني                                                                                

 
 المستوى الأول                                                                                          

دار حامد للنشر و  الأولىالمصدر: نظام موسى سويدان، التسويق المعاصر بمفاهيم جديدة، الطبعة 
 .136، ص2010التوزيع، عمان 

حاجاتو  إشباع أتميكون الفرد  أنبعد  إلا تبدألا  الإنسانحاجة من حاجات  أي إشباعلعملية  أنبدعتٌ 
 .  الأهميةالتي تسبقها في 

 ، 1ىو العملية التي تشكل انطباعات ذىنية بؼؤثر معتُ داخل حدود معرفة ابؼستهلك: الإدراك/3

 :2يلي خصائصو ما أىممن  و

                                                           
 .254، ص2009، الأردنزاىر عبد الرحيم عاطف، مفاىيم تسويقية حديثة، دار الراية للنشر و التسويق والتوزيع، عمان،   1
 .22ص’والر عمارة، مرجع سبق ذكره  2
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 يستقبل الفرد ابؼثتَات عن طريق حواسو ابػمس. -
يختار ابؼثتَات التي يراىا ذات  إنما ويستوعب كل ابؼثتَات  انتقاء ابؼثتَات يعتٍ بان الفرد لا أواختيار  -

 جهة نظره. من و أهمية
 )استقبال ابؼثتَات ابؼختلفة كالإعلانات، طرق العرض و مدخلاننظام يتكون من  الإدراكيدثل  -

تنظيم  ابػدمات(، عملية تشغيل)انتقاء و المجلات عن السع و ابؼنشورة في الصحف و الأخبار
 الاستجابة(.إلذ معلومات،  بـرجات )لتحويل ابؼثتَات ابؼثتَات(، و

 ابؼختلفة. الأزمنة الظروف و للفرد نفسو في ابؼواقف و و لآخرمن شخص  الإدراكيختلف  -

التي بردد ابعسمية  النفسية و الأجهزةبها التنظيم الديناميكي داخل الفرد لتلك  تعتٍ والشخصية: /4
 :2يلي خصائصو ما أىممن  ، و1طابعو ابػاص في توافقو لبيئتو

 الشخصية بردد طابع الفرد في توافقو مع بيئتو. -
 .الأفرادتعكس الاختلافات بتُ  لأنهاتعتبر الشخص مكون داخلي  -
 الإنسان.من عمر  الأولذشخصية الفرد تتشكل من ابؼراحل  أنتتميز بالثبات النسبي باعتبار  -

نتيجة للتعرف إلذ مواقف  ختلفةابؼوابػبرات علومات ابؼيتعلق التعلم بعملية ابغصول على التعلم: /5
ن ثم فهو التغيتَ الدائم نسبيا في السلوك والذي يحدث نتيجة للتجربة وابػبرة وقد بدأت م متشابهة، و

على ابغيوان عندما أظهرت ان   (Pavloph)الدراسات في بؾال التعلم بالتجارب التي قام بها العالد 
معينة تنعكس في تصرف معتُ عند  استجابة ان بدقو معمؤثر معتُ وىو ابعرس يقوم ابغيو تكرار ظهور 

 أنالكلب يدق لو ابعرس، وبتكرار ىذه العملية وجد  إلذتقدنً الطعام، فقد كان في كل مرة يقدم الطعام 
تعلم، فوجود الكلب يسيل لعابو بدجرد دق ابعرس دون ارتباط ذلك بتقدم الطعام ومن ثم ارتبطت عملية ال

                                                           
 .284، ص2002، مصر، الإسكندريةالتسويق، دار ابعامعية ابعديدة،  أساسيات، عبد السلام ابوقحف  1
 3ص نفس ابؼرجع السابق  2
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الاستجابة  حدث ترابط بتُ كل من ابؼؤثر و إذا إلاذا ابؼؤثر، ولا ينتج التعلم بؽ مؤثر واستجابة معينة
 :1النتيجة النهائية بابػطوات التالية لإحداث

 ابػوف...الخ. ابعوع والتعب و مثلىناك حاجات غريزية للفرد تتطلب الاستجابة -1
 ابؼأكولاتعن  الإعلانمثلا فان ابؼؤثر قد يكون  الأكلابؼؤثر بابغاجة فان كانت ىناك قيمة حاجة  إن-2

 الشهية.
 الاستجابة وىو ما يفعلو الفرد كرد فعل ابؼؤثر.-3
ىناك  عملية التعلم، و إلذتكرار ابؼؤثر يدكن الوصول  الاستجابة و من طرف تقوية العلاقة بتُ ابؼؤثر و-4

 بعض العوامل ابؼؤثرة على التعلم منها:
 زادت درجة تذكره. تعرض الفرد للمؤثر زادت درجة تعلمو بؼا يحتويو والتكرار: كلما زاد  -
للاستجابة ابػبرة  عرف الابذاه على انو الاستعداد ابؼشي لدى الفرد ابؼهتٍ على ابؼعرفة والابذاىات:  -

 .بطرقة ما بكو شيء معتُ

، ويعتقد الكثتَ من وقد تكون ىذه الأشياء منتجا معينا أو علامة أو حتى متجر معتُ أو رجل بيع معتُ
الابذاه يعد عاملا جيدا للتنبؤ بالسلوك الشرائي للمستهلك وىنا ما يجعل دراسة كيفية  أنرجال السوق 

 تكوين الابذاىات من ابؼوضوعات ابؽامة جدا في بؾال التسويق.

 للابذاىات فان الابذاه لو ثلاث مكونات وىي:ووفقا للنموذج التقليدي 

 دراكات وابتن(.)يتكون من الإابؼكون ابؼعرفي:  -
 السلبي(. أو الايجابيابؼكون الشعوري: )يتكون من التقييم والشعور  -
 شراء(.لم بااالقي أيابؼكون السلوكي: )يتكون من النية والتفضيل والتصرف -

، الأخرىيدعم كل مكون ابؼكونات  أنوتكون ىذه ابؼكونات الثلاثة في حالة ترافق دائم ومن ابؼفروض 
لو  أن أيالفرد بؼنتج ما , تؤثر لا شك في تقيمو لو والذي بدوره يؤثر على تصرفاتو وسلوكو،  إدراكفطرقة 

                                                           
غتَ  -تيارات-عناصر ابؼزيج التسويقي على سلوك ابؼستهلك النهائي، مذكرة ماستً، بزصص تسويق تأثتَربيع عبد ابؽادي، ابو   1

 42،ص2012-2011منشورة، 
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القيام بشرائو، ويختلف  إلذ أيضاالتي يرغب فيها و يديل  ابؼنتج يحتوي على ابػصائص أنمستهلكا ما يدرك 
 الآخرايجابية بكوه والبعض  ابذاىاتابؼستهلكون في ابذاىاتهم بكو ابؼنتجات، فبعضهم قد تكون لدسهم 

كان   فإذامؤثرة على السلوك،  أنهاالابذاىات في  أهميةتتمثل  لديو ابذاىات سلبية بكو نفس ابؼنتجات، و
 الإقبالزيادة  إلذالابذاه بكو منتج معتُ ايجابيا فان السلوك ابؼرتبط بهذا ابؼنتج سوف يكون ايجابيا، بفا يؤدي 

 . 1العكس صحيح و

 تااهات:/الا6

 2ىناك عدة تعاريف للابذاىات نذكر منها:

معتُ سواء ىذا  ءشيولو أو رفضو، مع أو ضد مث ،أو سلبيتو وإيجابياتمدى يعبر عن شعور الفرد،  الابذاه -
 ماديا أو معنويا. ءالشي

بصورة موعة من الأشياء أو بؾ ءلشيالفرد  استجابةىي تعبتَ مبدئي ظاىر و مكتسب لطبيعة  الابذاىات-
 .و سلبيةإيجابية أ

القيمة أو الأهمية و  معتُ، ءشيالابذاىات دالة في معتقدات الفرد، ومدى قوتها بذاه  التعريف الأكثر حداثة:
 .ءالشيالنسبية التي يعطها الفرد بؼعتقداتو)أو لواحدة منها( بذاه ىذا 

 خصائص الاتااهات:

 3:كالاتييدكن ذكر بعض ابػصائص ابؽامة للابذاىات بصفة عامة  

 .الابذاىات ترتبط عادة بأشياء معينة 
 الابذاىات تتشكل على مستوى الفرد الواحد أو على مستوى بؾموعة من الأفراد 

                                                           
 .43صذكره،مرجع سبق  و ربيع عبد ابؽادي،ب  1
 445-444م،ص 2002التسويق مدخل تطبيقي، دار ابعامعية ابعديدة، الإسكندرية، عبد سلام ابو قحف،  2
مذكرة -تيارت-دراسة حالة بدستشفى يوسف الدمرجي برليل سلوك ابؼستهلكتُ إبذاه ابػدمات الإستشفائية، طواىرية فتيحة، 3

 43،44،ص 2015-2014سنة  نيل شهادة ابؼاستً،بزصص تسويق،
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 .الابذاىات بزتلف فيما بينها من حيث التوجو و الدرجة و العمق 
 .الابذاىات بؽا ىيكل أو ىي تنظيم يحتوى على عمليات داخلية ترتبط و تتفاعل مع بعضها 
 .الابذاىات تتصف بالثبات النسبي خلال فتًة زمنية معينة 

 

 المؤثرة على سلوك المستهلك العوامل الخارجية :المطلب الثاني

الكتاب ابؼتخصصتُ في بؾال التسويق حول برديد العوامل ابؼؤثرة في السلوك الشرائي  أراءاختلفت 
 للمستهلك.

يتم في بؾتمع معتُ والتي  الأفرادتعتبر كل من القيم والعادات والفنون وابؼهارات ابؼشتًطة بتُ الثقافة: /1
 .1أخر إلذانتقاىا من جيل 

 :2يلي ونقدمها في ما خصائص الثقافة:-1

 أو سموح بهاشخص يعرف بصفة غريزية عند ولادتو ما ىي السلوكيات ابؼ أيلا يوجد  الثقافة تعلم:
 الفرد في سن مبكرة. إلذتنتقل من المحيط الاجتماعي  وابؼعتقدات والعادات فالقيم ابؼمنوعة،

 فتقتًح عليهم نماذج شرائية و، إليهاالذين ينسبون  الأفرادحاجات  إتباع إلذتهدف الثقافة  الثقافة مواتية:
 مثلا كيف يلبس والبسيكولوجيا، فعن طريق الثقافة يتعلم الفرد  و الفسيولوجيةابغاجات  لإشباعاستهلاكية 

 ىي الأطعمة التي يحتاجها جسمو. ما ماذا يشرب و

المجتمع الواحد شرطا  أفرادالعادة بواسطة نسبة كبتَة من  أويعتبر قبول نفس ابؼعتقد، القيمة  :الثقافة تشارك
نفس المجتمع  أفرادبزص وتربط  لأنهالاعتباره جزءا مهما من ثقافة المجتمع، فالثقافة ىي اجتماعية  أساسيا

 التي بؽا ثقافات بـتلفة. الأخرىبعضهم ببعض وبذعلهم يشاركون في خصائص معينة بسيزىم عن المجتمعات 

                                                           
 .122مرجع سبق ذكره ص  شوية، الإسلامسيف   1
 .14،يوسف ختَة، مرجع سبق ذكره،ص أمينةبوشنافة   2
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تتكيف و تتطور مع الثقافة في المجتمع حتى يدكن أن تقوم بوظائفها وبسكن أفراد  الثقافة الديناميكية:
 المجتمع من إشباع حاجاتهم .

الثقافة على السلوك طبيعيا و تلقائيا، والطريقة الوحيدة التي بذعل الفرد  تأثتَبر : يعتالثقافة طبيعية وتلقائية
كما ىو ابغال مثلا عند   أخرى الثقافة على سلوكو ىي عندما يصبح في احتكاك مع ثقافة بتأثتَيشعر 
 السفر.

 عملية روتينية. إلذيوميا  : برول ثقافة القرارات التي يجب إيجادىالثقافة في معالاة المشاكلشغل ا

ذوي مكانة اجتماعية واحدة  الأفراد: يعبر مفهوم الطبقة الاجتماعية عن بؾموعة من الطبقة الاجتماعية/2
 أومستوى الدخل، ومقدار الثورة  أومستوى التعليم،  أوالتصنيف التماثل في ابؼهنة  أساسوقد يكون 

الاستهلاك والقيم  أنماطفي جتماعية الواحدة الانتماء الطائفي، وغالبا ما يتقارب الناس ضمن الفئة الا
 . 1، ويرتبط قرار الشراء بالانتماء الطبقي للمستهلكابؼعيشة أنماطغتَ ذلك من  إلذوابؼفردات ابؼستخدمة 

 :2ثلاثة طبقات وىي كالتالر إلذويدكن تقسيم المجتمع 

الذين يحملون  الأفرادوكذلك  الأعمالابؼهن ورجال  أصحابالثروات،  أصحاب: وتشمل الطبقة العليا-1
 درجة علمية عالية.

 ذوي الدخول الشهرية ابؼتوسطة. الأفراد: وتتكون من ابؼهنيتُ، الطبقة الوسطى-2

الذين يقومون بأعمال شاقة وكذا عمال ابؼزارع وأيضا على الأفراد الذين  الأفرادوتشمل  الطبقة الدنيا:-3
الفرد تؤثر على سلوكو  إليهايعيشون برت خط الفقر، وبجدر الإشارة إلذ أن الطبقة الاجتماعية التي ينتمي 

 استهلاك سلع و خدمات إلذنفس الطبقة الاجتماعية  إلذالذين ينتمون  الأفراديديل  إذالاستهلاكي، 
مشتًكة، وقراءة صحف ومشاىدة برامج تلفزيونية مهنية، بفا ينعكس بطبيعة  أماكن، والتسويق في متشابهة

بتخطيط ابغملات الإعلانية واختبار وسائل النشر، كما بذلت ابؼسوقتُ لاعتماد ابغال على قيام ابؼسوق 
                                                           

 .94، ص2001بؿمد قاسم القريوني، مبادئ التسويق ابغديث، عمان، دار وائل للنشر و التوزيع،  1
 .45ص ، مرجع سبق ذكرهبيع عبد ابؽادي،بو ر   2
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ويق السلع التي تتوافق مع وتس إنتاجقطاعات وذلك من اجل  إلذلتقييم السوق  كأساسعلى ىذه الطبقات  
 احتياجات ورغبات وقدرات ابؼستهلك في كل طبقة من الطبقات.

 أوتربطهم رابطة الد،  أكثر أووتتكون من اثنتُ لبناء المجتمع  الأساسيةالنواة  الأسرةتعتبر  :الأسرة/3
الخ، ويجمعهم مسكن موحد  على الغالب وىي من أقوى مصادر التأثتَ الاجتماعي فيسلوك 1الزواج...

لد نقل ابؼؤثر الاجتماعي الرئيسي بحيث تعتبر قرارات الشراء، قرارات مشتًكة، خاصة بتُ  إنابؼستهلك 
لكا بؽا، وذلك أو الأسرة ابؼصغرة ففي كثتَ من الأحيان قد يشتًي الفرد السلعة دون أن يكون مسته الأفراد

 .دائما يتأثر من العائلة

   :2يلي يلي يدكن تلخيص أدوات الأسرة و أشكال التأثتَ على قراراتها الشرائية في ما و في ما 

الذين يتوفر لديهم ابػبرة و الرغبة في سلعة معينة و قد يكون فرد او  الأفرادو ىم  جامعي المعلومات: -1
 معتٍ بجمع ابؼعلومات ابؼتعلقة بهذه السلعة. أكثر

حصولا  الأكثرو غالبا ىم  استعراضهاابؼؤثرين على تقييم البدائل التي يتم  الأشخاص: و ىم المؤثرين -2
 على ابؼعلومات.

عدمو، و نوع السلعة  أوالنهائي بالشراء رار الذين يستطيعون ابزاذ الق الأفراد: و ىم متخذو القرارات -3
 ابػدمة التي يتم شرائها. أو

ها، و غالبا بشرائابػدمة التي ابزذ القرار  أوالذين يقومون بعملية شراء السلعة  الأفراد: ىم المشترين -4
 البالغتُ. الأسرة إفراداحد ما يكون 

 أوالذي يقوم بتجهيز السلعة لتكون جاىزة الاستهلاك  الأسرة أعضاءىم احد  الماهزين: -5
 .الأعضاءالاستخدام من قبل بقية 

                                                           
 .60، ص1998التسويق، دائرة ابؼكتبة الوطنية، أصولناجي ابؼعلا، رائف توفيق،   1
، مذكرة ماستً موبليسعلى سلوك ابؼستهلك النهائي، دراسة ميدانية لشركة  الإشهارريدا بودراف، رشيدة موساوي، أثر   2

 .60-59، البويرة، غتَ منشورة، ص2015-2014بزصص تسويق، 
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  ابػدمة ابؼشتًاة. أواستخدام السلعة  أوالذين يقومون باستهلاك  الأسرة أعضاءىم  المستخدمون: -6

التبادل  أنواعقد يحدث بينهم نوع من  أكثر أوابعماعة ىي عبارة عن شخصتُ   الاماعات المرجعية:/4
مشتًكة بؽم بصيعا و من وجهة نظر التسويق فان ابعماعات ابؼرجعية  أوفردية  أىدافالتفاعل بتحقيق  أو

بـتلف ابعماعات  أومن العائلة  أفرادفراد في قراراتهم الشرائية و قد يكون ىؤلاء أو مرجعا للأتشكل ىيكلا 
 .1الاجتماعية

 :2من خلال تلاق طرق وىي كالتالر ابعماعات المحلية على سلوك ابؼستهلك تأثتَو يتم 

 يةوسائل اتصال قو  إنابعماعات ابؼستهلك بابؼعلومات، فتقدير خبرة الصدق وبذربتو يعتبر  إمداد-
 .للمعلومات

قارن اعتقاداتو وابذاىاتو وسلوكو مقارنا، حيث تتيح الفرصة لدى الفرد كي ي تأثتَتلك ابعماعات بسلك  إن-
 باعتقادات وابذاىات وسلوك ابعماعة.

أيضا تأثتَا معياريا من حيث تأثتَىا ابؼباشر على الابذاىات والسلوك الذي يقوم إن ابعماعات المحلية بسلك 
على أساس العرف ابعماعي والقواعد وابؼبادئ ابعماعية بدا يتًتب عليو تشجيع التوافق وابػضوع بؽذه 

 الأعراف وابؼبادئ.

 المؤثرة على سلوك المستهلك ةالعوامل الموقفي المطلب الثالث:

ابؼوقفية من العوامل ابػارجية ابؼؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي، نفسو تعد العوامل  
وخصائص ابؼنتج موضوع الشراء، حيث تتعلق بدكان ووقت الشراء، او مواقف الاستخدام للمنتج، ويدكن 

 :3بذميع ىذه العوامل في بطس فئات او بؾموعات تتمثل فيما يلي

                                                           
 .129، ص2009، غتَ منشورة، بابنةعلى سلوك ابؼستهلك، رسالة ماجستتَ، ن الإعلا ثتَتأ، مدى إكراممرعوش   1
 .14بؿمد الصالح مفتوح،مرجع سبق ذكره، ص  2
 . 150-148، ص2012، 1السيد علي، أسس التسويق، الوراق للنشر و التوزيع، ط أمتُبؿمد   3
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شمل ابؼوقع ابعغرافي للمتجر و مدى فخامتو و حداثة بناءه و الديكورات و ت البيئة المادية المحيطة:-1
و التًتيب الداخلي و طريقة العرض و مدى إمكانية رؤية ابؼنتجات ابؼعروضة داخل ابؼتجر و الصوت و 

 الإضاءة ....الخ.

تظهر في متجر التجزئة فلاطلاع ابؼيداني يبتُ أن الإضاءة و الرائحة و غتَىا من العوامل ابؼادية الأخرى التي 
 منو. ىافي الكمية ابؼراد شراؤ  أيضاتؤثر  في كمية الوقت الذي ينفقو ابؼستهلك النهائي داخل ىذا ابؼتجر كما

آخرين حول الفرد الذي يقوم بالشراء، و  أفرادو يعتٍ ىي وجود  البيئة الاجتماعية المحيطة:-2
ة بؽم، و التفاعل الشخصي ابؼباشر من الفرد ابؼشتًي و خصائصهم الديدقراطية و النفسية و الأدوار ابؼختلف

قيامو بالشراء، فابؼستهلك الذي يشاىد  أثناءابؼوجودين  الآخرين الأفرادالبائع ام من الفرد ابؼشتًي و 
في  الأشياءيقوم بالتسويق بدفرده سيكون سلوكو بـتلف كما لو قام يدثل ىذه  أويستخدم منتجا  أو الإعلان

 معو. الآخرين الأفرادحضور بعض 

عاما الوقت يؤثر بشكل مباشر و ملموس في السلك الاستهلاكي للمستهلك  إن المؤثرات الزمنية:-3
مدى توفر  أنالوقت ابؼتاح للفرد قبل قيامو بالشراء يؤثر في قراره الشرائي، كما  أنذلك  إلذالنهائي، ضف 

لفصول السنة و ابؼواسم تأثتَ إن  أختَاتًيها، و الوقت لدى الفرد قد يؤثر في نوعية ابؼنتجات التي يش
 .للأفرادفي السلوك الشرائي  ملحوظ

نيتو في  أويتضمن الغرض من الشراء متطلبات الفرد  الغرض من الشراء )تعريف مهمة الشراء(:-4
 شراء بؿدد. أوابغصول على معلومات تتعلق بشراء عام  أوالشراء  أوالاختيار 

ابؼؤقتة  فبالظرو  أو: و تتمثل بابغالة ابؼزاجية ابؼؤقتة للفرد قبل الشراء للفرد قبل الشراءالحالة المسبقة -5
 إلذصفات دائمة في الفرد و لكنها تشتَ دائما  أيالظروف لا بسثل  أوالتي يوجد بها ىذا الفرد فهذه ابغالة 

وا في ز يرك أنن رجال التجزئة يدكن ابؼؤقتة التي يوجد عليها الفرد عن قيامو بالشراء، و عليو فا الأوضاعبعض 
جدد، و الفرد ابؼصاب بنوع من  أفرادالطرق للتعرف على  إحدىالتسويق لديهم ىي  أنعلى  إعلاناتهم
 قد يحاول ابػروج من ىذا الشعور عن طريق قيامو بشراء شيء الإحباط
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 المبحث الثالث : الاتااهات و المواقف 

من برديد مفهوم ابؼواقف بدقة و ذلك من خلال عرض الابذاىات من أجل دراسة مواقف ابؼستهلك لا بد 
 ابؼختلفة في تعريفها و برديد خصائصها.

 تعريف الابذاىات )ابؼواقف( و خصائصهاالأول:  المطلب

 تعريف الاتااهات و المواقف/1

بدختلف التعاريف لقد تعددت التعاريف و ابؼفاىيم للابذاىات و ابؼواقف و سنحاول في ىذا الفصل الإبؼام 
 ابؼهمة بؽا ومن أهمها:

ابؼوقف أو الابذاه ىو الاستعداد أو حالة التهيؤ العقلي التي تتكون لدى الفرد نتيجة لمجموعة خبراتو -
السابقة، و الذي يجعلو يسلك سلوكا معينا إزاء الأفراد أو الأشياء أو ابؼشكلات أو الآراء، بفا يختص بو 

 غتَه من الأفراد.

رة عن أسلوب منتظم ومتسق في التفكتَ و الشعور و رد الفعل بذاه الناس و ابعماعات و القضايا ىي عبا-
 1الإجتماعية، أو إبذاه أي حدث في البيئة بصورة عامة

ىو عبارة عن درجة العاطفية الإيجابية و السلبية ابؼرتبطة بدوضوع نفسي معتُ، و يقصد بابؼوضوع النفسي -
أو موضوع أو مؤسسة أو فكرة يدكن أن يحتاف الناس في عاطفتهم ابذاىها أي رمز أو شعار أو شخص 

 .2إيجابيا أو سلبيا

تعريف الابذاىات ينطوي على كونها ميول للاستجابة بؽدف معتُ )سيء، فرد، بصاعة( لذلك فإن  -
 .1الابذاىات تؤثر على سلوك الفرد بذاه ىذا الشيء أو الفرد أو ابعماعة

                                                           
 social work.forumegypt.net/t99.topic، 18:37على الساعة  15/02/2017أطلع عليو  1
، 18:43على الساعة  2017/02/15أطلع عليو 2

www.edu.trapedia.illaf.net/arabic/dhw_article.html?id=558 
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: يعر الابذاىات على أنها استجابة ضمنية متوقعة و تؤدي إلذ نماذج سلوكية  triandisتعريف ترياندس -
علنية و يدكن برويلها بالعديد من ابؼثتَات النابذة عن التعليم ابؼسبق أو عن القدرة على التجمع والتمييز و 

ن بالنسبة للمجتمع التي تعتبر مثتَا لاستجابات أخرى و بؿرك السلوك في نفس الوقت و التي نعتبرىا م
 الذي يعيش فيو الفرد.

الإيجابية أو السلبية حيال فرد أو سلوك أو  استجابتهاابؼواقف ىي ميل الفرد أو نزوعو ابؼكتسب في  -
 .2أو منتج اعتقاد

الابذاىات ىي استعدادات أو ميل الفرد )ابؼستهلك( للاستجابة بشكل إيجابي أو سلبي إزاء مثتَات  -
 .3ترويجها... الخ( و ذلك بصورة وقتية او دائمة أساليبمعيشية في السوق )ابؼنتجات، تصميمها، جودتها، 

 /خصائص الاتااهات و المواقف2

 ا:تتميز الابذاىات بدجموعة من ابػصائص نذكر منه

 ن الابذاىات ذات طبيعة تقويدية تعبر عن درجة قبول او رفض لشيء ما، كما أنها بزتلف من إ
 شدة قوتها فقد يكون لدى شخصتُ نفس الابذاه و لكن بدرجات متفاوتة الشدة.

  تكتسب من خلال أساليب التنشئة الاجتماعية، و ما يتعرض لو الفرد من مؤثرات و تدريبات و
كما أنها تكون موجهة بكو شيء إما مادي أو غتَ مادي و يعرف باسم تدريبات و خبرات،  
 موضوع الابذاىات.

                                                                                                                                                                                     
 https://hndiscussion.com/hn.36950.html، 18:50على الساعة  2017/02/15أطلع عليو  1
 2006اىيم معاصرة، دار حامل للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولذ، نظام موسى سويداني، شفيق إبراىيم حداد، تسويق مف 2

 .157ص
دعوض بؿمد باسراحيل، و صالح عمرو ابعريدي، ابذاه ابؼستهلك بكو شراء ابؼنتجات الغذائية الوطنية و الأجنبية "دراسية، 3

السنة الأولذ، -فصلية العدد الثانيالعلوم الإدارية بؾلة  لآراء عينة من ابؼستهلكتُ في بؿافظات عدة" بؿلية إستطلاعية
 . 115،ص2010
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 و  تتميز الابذاىات بدرجة من ابعمود نتيجة بؼا حققتو من تدعيمات في تاريخ حياة الفرد السابقة
ما تؤديو بو من وظائف حياتو، كما أنها تتفاوت ىذه الابذاىات في درجة الذ استعدادىا 

 .1للاستشارة
  ابذاىات لا يدكن ملاحظتها بطريقة مباشرة، ولكن يدكن الاستدلال عليها أو استنتاجها من

 خلال ملاحظة سلوك الفرد وىي بزتلف من فرد إلذ آخر.
 .الابذاىات ذات طابع علائقي إذ تشتَ إلذ علاقة سلبية أو إيجابية بتُ فرد و موضوع 

ات الإنسان و بردد قوتها، بالإضافة إلذ خصائص سابقة نعتبر الابذاىات و طبقة بؿركة لأنها بررك نشاط
 :2الذكر ىناك خصائص أخرى نذكر منها ما يلي

  ابؼواقف ىي ميول مكتسبة، وىذا يعتٍ أن ابؼواقف الشرائية بردد نتيجة بغتَة بذاه سلعة أو خدمة
 أو معلومات مستنبطة من الآخرين.

 ابؼستهلكتُ أو ميادينهم. تفضيل أو عدم تفضيل بالنسبة بؼيول ابؼواقف تعكس 
  ،ابؼواقف ترتبط بسلعة أو خدمة بؿددة أو ىدف تسويقي معتُ، أو بؿل بذاري أو ماركة أو غلاف

 أو سعر...الخ.
  السلوك و لكن ليس بالضرورة أن يدفع سلوك ابؼستهلكتُ إيجابيا بكو شراء  أساسإن ابؼواقف ىي

 السلعة أو ابػدمة، أو سلبيا بعدم شرائها.
 ابؼواقف للتغيتَ بسبب العوامل البيئية ابؼختلفة. قابلية 
  ،للمواقف استقامة و اتساق على مبدأ، و من ابؼعروف أن تصرفات ابؼستهلكتُ تتفق مع موافقهم

و إذا ما كان ابؼستهلك حر للتصرف استقل في قراره الشرائي، فإن سلوكو سوف يكون متسقا و 
 متناغما مع موقفو. 

 

                                                           
 .ub.mediu.edu.my/sh arthaead.php ?t=35719، 20:27على الساعة  2017/02/18أطلع عليو يوم 1
 .158-157شفيق ابراىيم حداد، مرجع سبق ذكره، ص  نظام موسى سويداني،  2



سلوك المستهلك                                                                  الفصل الأول  
 

 
32 

 الاتااهات و العوامل المؤثرة على تشكيل الاتااهات المطلب الثاني: أهمية

 تلعب ابؼواقف و الابذاىات دور كبتَ و مهم في سلوك ابؼستهلك.

 أهمية الاتااهات:/1

و التأثر بدا يحيط الفرد و من خلال الإدراك و التعلم يكتسب الأفراد  التأثتَمن خلال الاختلاط و عملية 
ابؼواقف و الابذاىات و التي تأثر على سلوك الأفراد و منها سلوكو الشرائي ان ابؼوقف يدثل صفة او فكرة 

 يدتلكها الشخص ابذاه فكرة او موضوع ما )منتج، خدمة، ... الخ( 

ياء و أن ىذه ابؼواقف تلعب دور أساسي في تكوين ميول و مواقف لدى الأفراد مواقف ابذاه بصيع الأش
الأفراد ابذاه ىده الأشياء و ان ىذه ابؼواقف تضع الفرد في موقع تقييم الأشياء إما سلبا أو إيجابا اي اما 

على سبيل ابؼثال شراء منتج او الابتعاد عنها عدم شراء منتج ما و في واقع ابغال ىناك  إليهاالتوجو 
قادات و مواقف يصعب تغتَىا حتى لو تم استخدام ابقح السياسات التًويجية و ابقح الأنشطة اعت

التسويقية لان الاعتقادات و ابؼواقف تكون مغلقة و غتَ قابلة للاختًاق و التغيتَ)عدم امكانية اطعام 
جهود كبتَة لذلك ابؼسلم بغم ابػنزير(. كذلك ىنالك مواقف عملية برويلها او اجراء بروير بسيط يتطلب 

تسعى ابؼنظمات الذ جعل منتجاتها تتلاءم مع مواقف ابؼستهلكتُ بدلا من بؿاولة تغيتَىا و لكن في بعض 
شركة  أرادتعلى ابؼواقف و تغيتَىا و ختَ مثال على ذلك عندما  التأثتَابغالات قد تنجح ابؼنظمات في 

لت ىذه الشركة على انها تستطيع ان تبيع ىوندا لدراجات النارية دخول السوق في أمريكا و لقد توص
دراجاتها ابػفيفة الوزن و لكن بشكل بؿددة و ان براول زيادة حجم السوق سوف يكون اكثر صعوبة و 
يتطلب تكاليف عالية و ذلك لان أغلب الافراد يدتلكون مواقف سلبية بذاه الدراجات النارية في 

غتَ  أناسارية يرتدون الستً ابعلدية السوداء و ىم ابػمسينيات حيث ا الذين يقودون الدراجات الن
مرغوب فيهم على الرغم من ابؼواقف ابؼعادية فلقد ابزذت ىوندا و قامت بحملة ترويجية كبرى لكي تقنع 

نتائج طيبة و ان  إلذبان الدراجات النارية ىي وسيلة نظيفة و سريعة و مسلية و لقد ادت ابغملة  الأفراد
ابغملة و لكن برت  بإعادةتبنوا موقفا جديدا بذاه الدراجات النارية و بعد فتًة قامت  الأفرادالكثتَ من 
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عنوان )تعالذ و اركب معنا( و ذلك لغرض ترسيخ فائدة و صحة قيادة الدرجات النارية و لكي يتم 
 1اعتبارىا وسيلة للمرح و ابؼتعة.

 العوامل المؤثرة على تشكيل الاتااهات:/2

 2العوامل ابؼؤثرة على تشكيل الابذاىات على النحو التالر: إيراديدكن 

 التاربة المباشرة:-أ

بكو ماركات  المحتملةالتي يتكون من خلابؽا ابذاىات ابؼستهلكتُ  الأساسيةتعتبر التجربة ابؼباشر الوسيلة 
بؼا يطرح في  ابؼستهلكةكبتَة لتجربة ابؼباشرة و   أهميةالسلع و ابػدمات. كما ان رجال التسويق يعطون 

اي رجال التسويق يسعون  أنهم. ذلك  تالاستًاتيجياالاسواق من سلع و خدمات عند بزطيط بـتلف 
الذ حفز و دفع ابؼستهلكتُ لتجربة ابؼاركات ابعديدة من السلع أو ابػدمات عن طريق تقدنً عينات بؾانية 

 منها.

اع ابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ و حثهم لتجربة ابؼاركات و في مثل ىذه ابغالات يكون ىدف رجال التسويق اقن
ابعديدة و تقييمها. فاذا ما أظهر التجريب ابؼباشر للسلعة و من ثم تقييم ابؼوضوعي بؼا تم استهلاكو و 
استخدامو و الذي اجراه ابؼستهلكتُ حول اداء ابؼاركة السلعية و ابػدمية جيدا او مرضيا فانو من المحتمل 

ابذاىات ايجابية، الامر الذي قد يؤدي الذ شرائها في ابؼرات القادمة و تبتٍ استهلاكها او ان يكون بكوىا 
 استخدامها لفتًات طويلة.

 التأثير الشخصي:-ب

بها العائلة،  يتأثرونو ابعماعات ابؼرجعية التي  الأفرادالغتَ ابؼباشر بتُ  أويؤدي الاحتكاك ابؼباشر 
ابغالية او  مسلوكياتهعلى  تأثرتكوين ابذاىات مبدئية  إلذبكوىم المجتمع،  وأ، زملاء العمل الأصدقاء

 خدمية. أوابؼستقبلية بكو ما يهمهم او ما يرغبونو من ماركات سلعية 
                                                           

 .144/145ص   2008الطبعة الأولذ دار ابؼناىج لنشر و توزيع،  ،بؿمود جاسم الصميدعي، سلوك ابؼستهلك 1
 .131/132/133ص ،الطبعة الرابعة  دار وائل لنشر، بؿمد ابراىيم عبيدات، سلوك ابؼستهلك مدخل استًاتيجي، 2
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 متفضيلا تهفي  تأثربالكثتَ من القيم و ابؼعتقدات و ابؼشاعر التي  أفرادىاعلى سبيل ابؼثال، يزود العائلة 
ابغلويات كابؽريسة او الكنافة قد  لأكلالذين يتعرضون  الأردنيتُ  الأطفال إن للسلع و ابػدمات. كما

يشكلون ابذاىات ايجابية بكو ىذه ابغلويات قد تستمر الذ مراحل متقدمة من العمر ما لد بردث بؽم 
عن  الإقلاع أوبعض العوارض الصحية و التي قد تؤدي بالبعض منهم الذ التخفيف من استهلاكها 

 ها نهائيا.استهلاك

 العامة: الإعلانالتعرض لوسائل -ج

العامة)كتلفزيون، راديو، الصحف و المجلات( من قبل  الإعلانتعمل التعرض ابؼستمر بؼختلف الوسائل 
ابغياتية التي قد تصل الذ تكوين ابذاىات  الأمورقناعات بؿددة لديهم حول بـتلف  إحداث إلذ الأفراد

و  الأولذحول ما يهمهم يعتبر ابػطوة  الأفرادتكون مشاعر معتقدات لدى  إنثابتة نسبيا حوبؽا، ذلك 
 سلوكية بكو ما يرغبونو من سلع و خدمات.  أنماطابؼبدئية و قد يتبعو تكوين  ابذاىاتهمفي تكوين  الأساسية

 عوامل الشخصية: -د

ويا على معتقدات و مباشرا و ق تأثتَا تأثرمن ابؼعروف ان ابػصائص و ابؼواصفات الداخلية لشخصية 
من ذوي النزعة  الأفرادمشاعر و مواقف الافراد بكو بـتلف القضايا ابغياتية التي تهمهم. على سبيل ابؼثال، 
 أوبعض ابؼسلسلات  أوالانعزالية غالبا ما يعبرون عن انعزابؽم بابذاىات سلبية بكو قضايا بؿددة، كابؼلاىي 

 عالرمن ذوي الشخصيات ابؼعتدلة.  الأفرادالافلام التلفزيونية او السلع ابعديدة بابؼقارنة مع نظرائهم من 
بعض  أوسبيا ابؼثال، يحجموا الافراد من ذوي الشخصيات الانطوائية و المحافظة عن شراء السلع كابؼوضة 

 ابؼلابس العصرية ذات الالوان الغتَ مألوفة لديهم. 

 لث: مكونات الاتااهات )المواقف(المطلب الثا

 للابذاىات مكونات أساسية ثلاثة و ىي كالتالر:

و ىو يتضمن بصيع معتقدات و معلومات ابؼستهلك عن الشيء موضوع الابذاه  ي:فعر مالمكون ال-1
)متجر، سلعة؛ خدمة؛ رجل بيع...الخ( حيث قد يعتقد ابؼستهلك أن السلعة مرتفعة الثمن تكون دائما 
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ابعودة، و من بشة تتأثر ابذاىاتو بكو كافة السلع و بؽذه ابؼعتقدات و عليو يعتبر ىذا ابؼكون أول مرتفعة 
للمستهلك بذاه أشياء معينة تها ينملخصا في تلك الاعتقادات التي ب عنصر من العناصر ابؼكونة للابذاىات

 أوخاطئة، ذلك أن ابؼعتقدات ىي بؾموع ابػصائص التي يدركها  آمو مواضيع معينة سواء كانت صحيحة 
يكتسبها ابؼستهلك و التي يستندىا بؼوضوع الابذاه و يعتبر ىذا البعد من أىم مكونات الابذاه التي 

 .1التسويقية الاستًاتيجيةيستخدم في تطوير 

، وىو للابذاهالفرد بكو موضوع  في تكوين الابذاه، و يتضمن ابؼعارف و معتقدات الأولذكما يعد ابؼرحلة 
الذي يكتسب عن طريق البيئة المحيطة بالفرد ودرجة ثقافتو وتعلمو، و ىو عبارة عن بؾموع ابػبرات و 
ابؼعارف و ابؼعلومات التي تتصل بدوضوع الابذاه و التي آلت إلذ الفرد عن طريق النقل أو التلقتُ أو عن 

و الفرد من أراء ووجهات نظر بكو موضوع معتُ اكتسبها من خبراتو طريق ابؼمارسة ابؼباشرة، وىو ما يؤمن ب
السابقة مع مثتَات ىذا ابؼوضوع بفا يساىم في إعداده و تهيئتو و تأىيلو للاستجابة بؽا، و تقويدها في 

 .2ابؼواقف و الظروف ابؼتشابهة بنفس التفكتَ النمطي ابؼبتٍ على معرفتو ابؼسبقة بها 

يتأثر الابذاه بالتعزيز و التدعيم النفسي التي يتمثل في درجة الانشراح  الوجداني:المكون العاطفي أو -2
أو الانقباض التي تعود على الفرد أثناء تفاعلو مع ابؼواقف ابؼختلفة، و ىذه الانفعالات تشكل الشحنة 

 .3الانفعالية التي تصاحب تفكتَ الفرد النمطي حول موضوع الابذاه بدا يديزه عن غتَه

أنو تغيتَ شعور عام يؤثر في استجابة القبول الرفض بؼوضوع الابذاه و يشتَ إلذ ما يتعلق بالشيء أو  كما-
ابؼوضوع من نواح عاطفية )انفعالية( أو وجدانية تظهر في سلوك ابؼتعلم، كيف يشعر الفرد إذا تعامل مع 

يعة العلاقة بتُ ابؼوضوع و ىذا ابؼوضوع ىل يشعر بالسعادة أم لا؟ و طبيعة ىذا الشعور بتوقف على طب

                                                           
لكتًونية فاتح بؾاىدي، شراق ابراىيمي، دراسة ابذاىات ابؼستهلك ابعزائري بكو علامة ابؼؤسسة الوطنية للصناعات الا 1

ENIE 91، ص01/2015، بؾلة الردة لاقتصاديات الأعمال، العدد. 
 www.gulfKids.comسهام إبراىيم كمال بؿمد، مفهوم الابذاه. 2
 نفس ابؼرجع السابق.3



سلوك المستهلك                                                                  الفصل الأول  
 

 
36 

التي يراىا الفرد مهمة، ويصبح ىذا الشعور إيجابيا بذاه ابؼوضوع إذا كان يؤدي بدوره إلذ  الأخرىالأىداف 
 .1برقيق أىداف أحرى و العكس صحيح

و ىو يضم بؾموعة من الأفكار و ابؼعتقدات وابػبرات التي تكونت لدى الفرد عن المجتمع الذي يعيش -
طريق التلقتُ أو عن طريق ابؼمارسة ابؼباشرة لقنوات الاتصال الثقافية الأخرى، و ىو بدثابة فيو، عن 

 .2ابؼعلومات و ابؼعارف التي توجد لدى الشخص عن موضوع الابذاه

وتوقعات  ابذاىاتولقيم الفرد و  انعكاساىو الذي يدثل الوجهة ابػارجية لو، فيمثل  المكون السلوكي: -3
الآخرين، و ابػطوات الإجرائية التي ترتبط بتصرفات الإنسان إزاء موضوع الابذاه بفا يدل على قبولو أو رفعو 
بناءا على تفكتَه النمطي حولو و إحساسو الوجداني، فالابذاه يرتبط بالسلوك حيث يعد منبئا للسلوك 

ا يكون الأفراد لديهم خبرات مباشرة بهدف ابؼستقبلي للفرد، فالابذاىات تبتٌ بشكل قوي بالسلوك عندم
الابذاه و يعبرون عن ابذاىاتهم بشكل متكرر بفا يحدث ثباتا في الابذاه، و ىو بؾموع التعبتَات 
والاستجابات الواضحة التي يقدمها الفرد من موقف ما بكو مثتَ معتُ، و من التًتيب ابؼنطقي أن الفرد يأتي 

شيء ما، ومعرفتو و معلوماتو عن ىذا الشيء و عاطفتو و انفعالو بكو ىذا بسلوك معتُ تعبتَا عن إدراكو ل
ىو نهاية ابؼطاف، فعندما تتكامل جوانب الإدراك و أبعاده و  للابذاهالشيء، ولذلك فإن ابؼكون السلوكي 

يكون الفرد بناء على ذلك رصيدا من ابػبرة و ابؼعرفة و ابؼعلومات التي تساعد في تكوين العاطفة أو 
و ىذه ابػبرة و ىذا  الانفعال، يقوم الفرد بالسلوك أو تقدنً الاستجابة التي تتناسب مع ىذا الانفعال
 .3الإدراك

كما أن يتضمن ىذا ابؼكون النواحي العاطفية و الوجدانية التي تتعلق بدوضوع الابذاه، أو بعبارة أخرى: -
الفرد بكو موضوع الابذاه، فالفرد إذا ما أقتنع يشتَ ىذا ابؼكون إلذ مشاعر ابغب و الكراىية التي يوجهها 

                                                           
-bauhoot.blagspot.com/2014/12/blog.23:42على الساعة 2017/02/15أطلع عليو يوم 1

post_364.html 
 .http://www.madarik.net/mag1/14htmبؾلة مدارك العدد الأول.   2
 سهام إبراىيم كمال بؿمد، مرجع سبق ذكره.  3
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بفكرة معينة أو بابذاه معتُ وتفاعل معو وجدانيا و عاطفيا أدى ذلك بدوره إلذ سعيو ابغسي و العملي 
 .1ذلك الابذاه

كما يعتبر ابؼكون الناتج من ابؼكونتُ السابقتُ اللذين يواجهان سلوك ابؼستهلك بكو فعل معتُ، و        
بذاه عن متوسط ىذه ابؼكونات الثلاثة و ىو ما يشتًك فيو ىذين الأختَين مع أغلب في أدبيات يعبر الا

 2دراسة سلوك ابؼستهلك.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، ابؼنتدى 238النيباني، الابذاىات تكوينها و مكوناتها، بؾلة البيان العدد  بؿمد عودة  1

 www.islamport.comالإسلامي.
 .92، صفاتح بؾاىدي، سراف براىيمي، مرجع سبق ذكره 2 
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 خلاصة:

بفا شك فيو أن دراسة سلوك ابؼستهلك تعتبر من ابؼهام الصعبة و ابؼعقدة و ابغيوية في نفس الوقت لأن 
ابؼستهلك وفقا للمفهوم ابغديث للتسويق يحتل ابؼكانة الأولذ و يشكل المحور الأساسي للأنشطة التسويقية 

ل بفا يجعل من التنبؤ بسلوك ابؼختلفة، و لأن سلوك ابؼستهلك ىو سلوكا إنسانيا يتأثر بجميع العوام
ابؼستهلك وكيفية ابزاذ قرار شرائو بؼختلف السلع و ابػدمات من ابؼسائل بالغة التعقيد بسبب التداخل و 
التشابك بتُ ىذه العوامل، و بالتالر أصبح يدثل نقطة البداية و النهاية بؼختلف الأنشطة الإنتاجية و 

بدراستو من أجل التعرف على حاجاتو و رغباتو و بؿاولة تلبيتها التسويقية بفا يجعل من ابؼختصتُ يهتموا 
 قرار الشراء.  لابزاذبهدف برقيق الرضا و الإشباع لو و دفعو 

 



 

الثاني الفصل  
لكترونيالا الدفعوسائل    
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 : تمهيد
 نواحي كافة إلى التطور ىذا آثار بستد و البشر حياة في ىاما حيويا دورا التكنولوجي التطور يلعب      
 الظواىر من بؾموع العشرين أواخر في ظهرت ولقد.والثقافية الاجتماعية و والقانونية الاقتصادية ابغياة

 النقود و الالكتًونية، الدفع ووسائل الإلكتًونية، التجارة مثل التكنولوجي التقدـ أبرزىا التي ابؼختلفة
 سواء التجارة بؾالات بصيع في واسعا بؾالًا  الإلكتًونية الدفع وسائل بذد .الالكتًونية البنوؾ و الالكتًونية،

 غير) تقليدية بطريقة الصفقة على الاتفاؽ يتم أف بينع ما ىناؾ ليس إذ ، إلكتًونية أو تقليدية بذارة
 بهب لكن إلكتًونية بطريقة الوفاء يتم ولكن التقليدية الطرؽ بنفس الصفقة تنفيذ يتم أي (الكتًونية
 .الالكتًونية والتجارة التجارية البنوؾ في ابػصب بؾابؽا بذد الالكتًونية الدفع وسائل بأف الاعتًاؼ

 شواىد أحد من وكاف الظواىر تلك لتواكب كبيرا تطورا حديثا ابؼصرفية ابغركة شهدت كما
 ابؼعلومات شبكة خلاؿ من البيع و الشراء عمليات بإجراء ابؼصارؼ لعملاء السماح التطور ىذه

 سنقوـ فإننا ىذا ضوء على.البنوؾ ىذه تتيحها التي الالكتًونية الدفع وسائل باستخداـ وذلك الدولية،
 :بنا ثلاث مباحث إلى الفصل ىذا بتقسيم

 ابؼبحث الأوؿ: طبيعة الدفع الالكتًولٍ و علاقتو بسلوؾ ابؼستهلك.
 ابؼبحث الثالٍ: أنواع وسائل الدفع الالكتًونية ، مزاياىا و عيوبها.

 لدفع الالكتًولٍا واقع ابؼبحث الثالث:
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   طبيعة الدفع الإلكتروني  المبحث الأول:
 في البنوؾ جعل ما وىو وعملو، سيره مدى عن مؤشرا اقتصاد لأي الدفع وسائل نظاـ يعتبر  

 لم التقليدية الدفع وسائل لأف ،وىذا أولوية الدفع وسائل وبرديث التطوير بأف تدرؾ العالم دوؿ بـتلف
 التكنولوجي التطور بظح لقد و.والصفقات ابؼعاملات معابعة في السرعة يتطلب عصر في فعالة تعد
 .ابؼادي الطابع من وبؾردة مكلفة غير إلكتًونية دفع وسائل بخلق

 مفهوم الدفع الالكتروني :المطلب الأول
 سوؼ نقوـ بتعريف و إعطاء مفهوـ لوسائل الدفع الالكتًولٍ من خلاؿ التعاريف التالية:

و  يقصد بالدفع الالكتًولٍ على أنو بؾموعة الأدوات و التحويلات الالكتًونية التي تصدره ابؼصارؼ -
  1ؿ في البطاقات البنكية،ابؼؤسسات كوسيلة دفع ،و تتمثل 

 كما يعرؼ البنك ابؼركزي الأوربي الدفع الالكتًولٍ أنو عملية دفع صدرت و عوبعت بطريقة الكتًونية.-
ؼ النقود ابؼصارؼ و ابؼؤسسات الائتماف تعر و ىي بؾموعة الأدوات و التحويلات الالكتًونية التي تصدره 

الرقمية التي يتيح  التوقيعاتبؾموعة من البروتوكولات و بأنها  Electronique cashالالكتًونية 
 2بؿل تبادؿ العملات التقليدية. برل فعليا أفللرسالة الالكتًونية 

اعتدنا و بعبارة أخرى فإف النقود الالكتًونية أو الرقمية ىي ابؼكافئ الالكتًولٍ للنقود التقليدية التي  -
 تداوبؽا.

كثمن لسلعة أو بػدمة بطريقة عملية برويل الأمواؿ في الأساس  ذ أبين قديح على أنو : "ويعرفها الأستا -
 طريقة لإرساؿتلفولٍ أو شبكة ما أو أي البث  البيانات عبر إرساؿرقمية باستخداـ أجهزة الكمبيوتر و 

 3البيانات.

                                                           
ضر ،بسكرة ،" بدوف ذكر سنة باحثة ماجستير العلوـ الاقتصادية ،جامعة بؿمد خي البنوك الالكترونيةمعارفي فريدة ،  1

 .8،ص النشر
 دار الفكر ابعامعي (،، ) البنوك الإلكترونية ،التبادل الالكتروني بالبياناتبفدوح ابعهيني ، ،منير ابعهيني  2

 .8،ص  2004،الاسكندرية
 . Net analyser //http ,10-02-2017بحمية ،مقاؿ منشور على  الدفع الالكترونيبين قديح ، أ  3
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بتحويل الأمواؿ  تسمحنظاـ الدفع الالكتًولٍ ىو بؾموعة من الوسائل و التقنيات الالكتًونية التي  -
العلاقة ابؼباشرة بين ابؼدين و  بشكل مستمر و آمن و لتسديد دين ما على السلع و ابػدمات بصفة تلقي

 1الدائن.
  unitorn commercial cod الامريكي ابؼوحد التجاري التقنين في الدفع الأمريكي التشريعو عرفكما  

 الصادر عن التحويل بدجموعة تبدأ التي ابػطوات بؾموعة ":بأنو ابؼصرفي ابؼصدر عن الصادر التحويل
 صادر أمر أي ذلك ويشمل كتابيا أو إلكتًونيا شفويا ذلك و الآمر من للمستفيد الدفع بهدؼ ابؼستفيد

 قيمة دفع ابؼستفيد بنك بقبوؿ النقل ويتم التحويل أمر تنفيذ إلى يهدؼ الوسيط البنك أو الآمر بنك عن
 2".الأمر في ابؼبين ابؼستفيد بؼصلحة ابغوالة

العربية التقنية نفسها بأنها : " عقد بين الآمر بالتحويل ابؼصرفي و البنك كما عرفت بض التشريعات   -
من النقود يعادؿ قيمة ابغوالة إلى مصدر ابغوالة يلتزـ بدوجب أف يدفع بنفسو ،أو بواسطة غيره مبلغا 

 3مستفيد مقابل عوبؼة متفق عليها.
و تعرؼ أيضا: " على أنو عملية برويل الأمواؿ ىي في الأساس بشن لسلعة أو خدمة بطريقة رقمية أي 

 لإرساؿباستخداـ أجهزة الكمبيوتر ،و إرساؿ البيانات عبر خط تلفولٍ أو شبكة ما أو أي طريقة 
 4البيانات.

 المطلب الثاني : أهمية وسائل الدفع الالكترونية
 1يلي: لدفع الإلكتًولٍ أبنية بالغة في عصرنا ابغالي و التي مكننا إبرازىا فيما

                                                           
-2013للسنة ابعامعية  ،مذكرة التخرج لنيل شهادة ليسانس في العلوـ التجارية "وسائل الدفع الالكترونية  قريشي قاسم ، "  1

2014 
، مذكرة بزرج لنيل شهادة ماستً وسائل الدفع الالكترونية و انعكاسها على الوطن العربي و الجزائر خاصةمغتني سليمة ، 2

 .  26، ص  2014-2013ابغقوؽ سنة 
،  2006،دار ثقافة لنشر و توزيع ،مصر ، ي الالكتروني ) دراسة قانونية مقارنة(عند التحويل المصرفبؿمد عمر ذوابة ،  3

 .23ص 

مذكرة ماجستير في علوـ اقتصادية  – من الإشارة لتجربة الجزائرية 21استراتيجيات نظام مدفوعات للقرن ،عمار الوصيف  4
 .29،ص  2009-2008قسنطينة  –جامعة منتوري  –
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 الدفع ازدىار أماـ التقليدي والدفع إف اتساع نطاؽ التجارة الالكتًونية بظح بتضاؤؿ دور النقود الورقية
 أو سائلة بصورة يتم الدفع وكاف ابؼالية ابؼعاملات لتسوية الرئيسية الوسيلة النقود كانت حيث الالكتًولٍ،

 الدفع التقليدية.من وسائل  بديل للشيك و غيرىا بواسطة
 الالكتًونية كالعقود مادية، غير بيئة في بعد عن يتم الذي التعامل تسهيل في تصلحلكن تلك الوسائل لا 

 تتفق سداد وسائل ابتكار أبنية تظهر ىنا من الورقية، ابؼعاملات تتوارى حيث الانتًنت شبكة عبر متت التي
 الكتًونيا. الدفع بؽذا يتم الالكتًونية، التجارة طبيعة مع
 مثل غائبين، بين التعاقد في ابؼتبعة التقليدية الطرؽ بنفس ابػدمة أو السلعة بدقابل الوفاء للعميل بيكن 

 ىذه لكن بنكي، بحساب ابػاصة البيانات إرساؿ أو الفاكس، خلاؿ من أو البريد طريق عن شيك إرساؿ
 إلى اللجوء أبنية كانت لذا ،السرعة فيها  وبدقتضيات الالكتًونية التجارة بخصوصية تصلح لا الوسائل

  .ابغاسب عبر موحدة لاسلكية اتصاؿ شبكة خلاؿ من الالكتًولٍ الدفع
 :أهمية الدفع الالكتروني بالنسبة للمستهلك-1
 التفاعل ،و تفاعل مراحل ما بعد الشراءنظاـ الدفع الالكتًولٍ متطور يركز على ابؼستخدـ و تصميم  -
،بردد مرحلة إبساـ الشراء تدفق /تواجد / توفر /  2-1إجراء الدفع خلاؿ مرحلة الشراء ، الشكل يتم  -

 ابؼعلومات و ابؼستندات ابؼتعلقة بالشراء و التفاوض مع التجار من أجل شروط مناسبة مثل السعر و الوفرة 
برتوي / تدمج / تشمل الدفع في ،الإتاحة ( ،ومواعيد التسليم و آليات الدفع الالكتًونية التي )التوفر 

 2عملية الشراء.
ذلك يقوـ  بعدشراؤىا يصل ابؼشتًي إلى مرحلة الدفع /الدفع بعد برديد منتجات ابػدمات التي سيتم 

ع فالبائع و ابؼشتًي معلومات متبوعا بالدالبائع و ابؼشتًي بدعاملة بذارية ،خلاؿ ابؼعاملة التجارية بتبادؿ 
 ابؼناسب / الضروري.

                                                                                                                                                                                     
،دراسة حالة ابعزائر ،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  بالإلكترونيةل وسائل الدفع المصرفية التقليدية إحلاعبد الرحيم وىيبة ، 1

 .30،ص  2006-2005نيل شهادة ماجستير أكادبيي ،فرع النقود و مالية ،جامعة ابعزائر 
2 Abrzhevich Electronic payment systems : a User-Centred Perspective and 
intraction design, p 14.   
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لذلك من أجل إجراء معاملة بذارية الكتًونية ناجحة ينبغي ابؼشتًي أف يكوف على الأقل على استعداد 
وجهة النظر ىاتو ،قبوؿ ابؼستخدـ ابؼتاجرة الالكتًونية أمر  لاستخداـ طريقة الدفع التي يقيمها التاجر ، من

 .مرحلة إبساـ الشراء و عملية الشراء بأكملهابالغ الأبنية لإنهاء 
/ذات أبنية كبيرة بيكن أف تلاحظ / بيكن ابؼلاحظة أف مرحلة الدفع و مشاركة ابؼستخدـ فيها مهمة للغاية 

 لأنشطة التجارة الالكتًونية.
 (:مراحل عملية الدفع2-01الشكل)

 
 

 (.Kalakota , Whinson 1997بموذج الأنشطة الاستهلاكية ) ابؼصدر: 
 نظاـ الدفع الالكتًولٍ منظور يركز على ابؼستخدـ و تصميم نطاؽ التفاعل لنظاـ الدفع. -
 مة الدفع بين الشركات و المستهلك:ظأن-2

الاكتشاؼ منتجات / خدمات البحث و 
 في مكاف ابؼعلومات

 

 

 استلاـ / منتوج

اختبار ابؼنتجاتالشراء و  ،مقارنة التسوؽ  

 

تستند على التفاوض على بيانات بـتلفة 
 ،كسعر مواعيد التسليم

 وضع نظاـ

 الدفع

 شراء ابؼسبق

 راء الاستهلاكيش
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لأنظمة الدفع ابعديدة في قضاء التجارة الالكتًونية للمستخدمين / يركز ىذا البحث عن قبوؿ ابؼستخدمين 
 ابؼستهلكين.

" بين  الشركات العملاء و EPSSلذلك فإف التًكيز الرئيسي بؽذا العمل ىو " التجارة الالكتًونية 
ية دفع بؼستخدـ التجارة الالكتًونميمها مع غرض رئيسي وىو تسهيل الابؼستخدـ / ابؼستهلك و التي تم تص

 التي جعلت التعامل مع ىذا البحث واسع جدا. B2Bمع الأخذ بعين الاعتبار أنظمة 
 

: ابؼدفوعات الالكتًونية لأنواع بـتلفة من التجارة الالكتًونية. (2-2)الشكل   
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : خصائص الدفع الالكتروني  لثالمطلب الثا
 قاـ ابرازوفيتش بتلخيص خصائص الدفع الالكتًولٍ في النقاط التالية :

موظف بذارة 
 الالكتًونية

 فاتورة ابؼستهلك

 (EBPPفاتورة الالكتًونية تقدلَ و دفع )

التجارة الإلكتًونيةابؼستهلك و   

، حوالة النقدية ) ديوف
، الأصحاب (ةالأسر   

C 2 c 

 مزادات الدفع

E P S 

B 2 C 

أنظمة الدفع الالكتًونية 
 للأسواؽ الالكتًونية

 التجاري مدفوعات ابؼزاد

فاتورة الالكتًونية تقدلَ ودفع 
(EBPP) 

B 2 B 
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و تعكس ىذه ابػاصية رغبة ابؼستخدمين في بضاية عدم الكشف عن هويته و الخصوصية :  -1
أبماط اتفاؽ الفرد في خصوصياتهم و ىويتهم و معلوماتهم الشخصية و عدـ الكشف عنها و عدـ مراقبة 

 بـتلف معاملاتو التجارية.
اف القيمة ابؼضافة لآلية الدفع تعتمد على مدى فائدة شراء شيء ما من نظاـ الدفع قابلية للتطبيق :  -2

عبر الانتًنت و يتم قبوؿ النقد على نطاؽ واسع و عمليا في كل مكاف في العالم حاليا و قد بىتلف تطبيق 
 الدفع من بلد لآخر.

و يشار إلى نوع التفويض في الأدب كشكل من أشكاؿ السيطرة نوع التفويض )نوع الترخيص ( :  -3
 عبر الانتًنت. أويكوف نوع التفويض في وضع عدـ الاتصاؿ  أفعلى صحة ابؼعاملات بيكن 

د سيختار ابؼستقدموف بطبيعة ابغاؿ آليات الدفع كأدوات وفقا لاحتياجاتهم و ققابلية التحويل :  -4
ظهرت العديد من النظم حتى ىذا التاريخ و بيكن توقع ظهور أنظمة جديدة و كلها توفر بؾموعة متنوعة 

 1من ابػدمات و التطبيقات.
و ىناؾ الكثير من ابؼناقشات حوؿ قدرة النظم على قبوؿ  النجاعة و الكفاءة و الفعالية : -5

حد و ينبغي اف يكوف النظاـ الذي يستوعب بظة ''ابؼدفوعات الصغيرة'' و التي ىي مبالغ أقل من يورو وا
 الكفاءة قادرا على معابعة ابؼدفوعات الصغيرة دوف تدىور و الأداء و دوف فرض تكاليف.

نظاـ الدفع الالكتًولٍ لأقابل للتشغيل البيئي و لا يعتمد على شركة واحدة لأنو العمل المشترك :  -6
ا بيكن من كسب قاعدة عماؿ اللازمة للتنمية ابؼستقبلية كم  بالانضماـيسمح للأطراؼ ابؼهتمة الأخرى 

 التي سيكوف بؽا مستوى أعلى من التطبيق.
و الشركات يريدوف نظاما موثوقا بو ، لأف توافر ابػدمات  ابؼستخدموف)دفة ، صلاحية( :  الموثوقية -7

و الفشل في  لناجح بؽا،و سلاسة تشغيل ابؼؤسسة سيعتمداف على توفر البنية التحتية للدفع و التشغيل ا
 .للاستًدادتكوف غير قابلة  أفابغفاظ على عمليات موثوقة بيكن 

                                                           
1 Abrzhevich Electronic payment systems : a User-Centred Perspective and 
intraction design, p 33. 
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، سيزداد أيضا الطلب على ابؽياكل للأنتًنتو مع تزايد الاستخداـ التجاري  قابلية التوسع : -8
 الأساسية للدفع ،و ينبغي أف تكوف البنية التحتية للدفع قابلة للتطوير.

 التعامل مع إضافة مستخدمين و بذار جدد.لكي تكوف قادرة على 
ىو واحدة من القضايا الأكثر أبنية و جيدة البحث في أنظمة الدفع ىو الأمن ،و بيكن الأمان :  -9

اعتبار ابؼن مسألة ذات شقين ،إف أمن النظم النقدية الالكتًونية لو جانب من جوانب النزيف فلا ينبغي أف 
 الرموز الالكتًونية بنفسو. إنتاجيكوف بدقدور أحد 

تشير عملية التتبع إلى مدى سهولة تتبع تدفقات الأمواؿ و مصادر الأمواؿ التتبع  الربط :  إمكانية -10
التي بسر بنظاـ الدفع و تستخدـ لعمليات الشراء ، في أنظمة الدفع الالكتًونية بيكن تتبع الأمواؿ عن طريق 

 1نشاط الدفع.السجلات التي يتم الاحتفاظ بها من 
الثقة في ىذا السياؽ تشير إلى درجة ثقة العملاء بأف أموابؽم و معلوماتهم الشخصية  الثقة :  -11

ستكوف آمنة ،و أف بصيع الأطراؼ ابؼعنية لن تتصرؼ من مصالح ابؼستخدمين ،و على أسا ىذه الثقة ، 
 سيكونوف على استعداد لقبوؿ مدفوعاتنا و تسيير التجارة.

،و بهب اف يتم الدفع بطريقة  الانتًنتبهب ألا تكوف مهمة معقدة للدفع عبر الاستخدام :  سهولة -12
من العوامل التي بذعل دفع معقدة  دلٌسهلة و سهلة الاستخداـ ،و بهب أف يكوف للمستخدمين ابغد الأ

 أو يصرؼ بؽم.
 2كما قاـ بعض الكتاب بتعريف و تقسيم خصائص الدفع الالكتًولٍ بدا يلي :

أي انو وسيلة مقبولة في بصيع الدوؿ ، حيث يتم  : يتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية -1
 استخدامو لتسوية ابغساب في ابؼعاملات التي تتم عبر فضاء الكتًولٍ بين ابؼستخدمين في كل أبكاء العالم.

نها بطاقة بؽا ذاكرة و ىي قيمة نقدية تتضم يتم الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونية : -2
 رقمية أو الذاكرة الرئيسية التي تهيمن على إدارة عملية التبادؿ.

                                                           
1 Abrzhevich Electronic payment systems, p 35. 

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ واقع عمليات الصيرفة الالكترونية و آفاق تطورها في الجزائرة، سعيدة بريك 2
 .153،  152، ص  2011الاقتصادية ، بزصص بنوؾ و تأمينات جامعة العربي بن مهيدي 
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العقد بين أطراؼ   إبراـحيث يتم  :المعاملات الالكترونية عن بعديستخدم هذا الأسلوب لتسوية  -3
مات متباعدين في ابؼكاف و يتم الدفع عبر شبكة الانتًنت ، أي من خلاؿ ابؼسافات بتبادؿ ابؼعلو 

أمر الدفع وفقا بؼعطيات الكتًونية تسمح  إعطاءالالكتًونية بفضل وسائل الاتصاؿ اللاسلكية ،يتم 
 ابؼباشر بين طرفي العقد. بالاتصاؿ

 : الأسلوبينيتم الدفع الالكتروني بأحد  -4
 الأوؿ : من خلاؿ نقود بـصصة سلفا بؽذا العرض. الأسلوب - أ

 البنكية العادية.الأسلوب الثالٍ : من خلاؿ البطاقات  - ب
أي توافر أجهزة تتولى إدارة ىذه العمليات التي تتم عن  يلزم تواجد نظام مصرفي معد لإتمام ذلك : -5

 بعد لتسهيل تعامل الأطراؼ و توفير الثقة فيما بينهم.
 يتم الدفع الالكتروني في نوعين من الشبكات : -6

راؼ التعاقد ،و يقتصر ذلك وجود معاملات بذارية النوع الأوؿ : شبكة خاصة يقتصر الاتصاؿ بها على أط
 و مالية مسبقة بينهم.

 1النوع الثالٍ : شبكة عامة حيث يتم التعامل بين الأفراد لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .64عمار لوصيف،مرجع سابق ، ص   1
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 المبحث الثاني: أنواع وسائل الدفع الإلكتروني و مزاياها و عيوبها:

لدفع إلى وسائل  الدفع الالكتًونية حولت البنوؾ أغلب وسائل ا نتيجة للتطورات التي عرفتها التجارة  
و تعددت ىذه الأخيرة و ابزذت أشكالا تتلاءـ مع طبيعة ابؼعاملات عبر شبكة الإنتًنت ،و   ،إلكتًونية

كانت أوبؽا البطاقات البنكية و التي تطورت من البطاقات ذات الشكل ابؼغناطيسي إلى البطاقات ذات 
ونية ،كما ظهرت وسائل دفع الكتًونية أخرى ،و تقسم إلى البطاقات البنكية ،النقود ابػلية الالكتً 

 الإلكتًونية ،البطاقات الذكية ،الشبكات الالكتًونية ،التحويلات الإلكتًونية للأمواؿ ،المحافظ الإلكتًونية.

 المطلب الأول: أنواع وسائل الدفع الالكتروني:

  .البطاقات البنكية/1

تعرؼ البطاقة البنكية على أنها " عبارة عن بطاقة بلاستيكية  برتوي على معلومات رقمية و تستخدـ ىذه 
أخرى مثل التعريف أو الدخوؿ بؼواقع خاصة  لأغراضابؼعلومات في أغراض الدفع ،كما بيكن استخدامها 

بطاقات الذكية لاحتوائها لا بيكن الدخوؿ فيها إلا للمرخص لو بعض ىذه البطاقات الالكتًونية تسمى ال
 1على معلومات بيكن التعامل معها بطريقة أخرى" 

(  ATMو تكمن ىذه البطاقة حاملها من ابغصوؿ على نقود عن طريق آلات  الصرؼ  الذاتي )
Automated  Teller Machchines  كما بسكنت أيضا من شراء معظم احتياجاتو أو أداء،

وف أف يكوف لديو مبالغ كبيرة من الأمواؿ قد تتعرض للسرقة أو مقابل ما يريده من خدمات و ذلك د
 وىناؾ عدة أنواع من البطاقات البنكية و الشكل التالي يوضح ذلك: 2التلف  

 (:أنواع البطاقات البنكية:02-03الشكل )

                                                           
 .235،ص  2009،دار حامد للنشر ،عماف أردف ،طبعة أولى   التجارة الالكترونيةبؿمد نور صابغة جداية ،  1
 . 243- 242ً،  2008،مكتبة العصر للنشر و توزيع ،مصر ، ، التسويق و تجارة إلكترونيةأبضد بؿمد غنيم   2
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بؾلة الدراسات ابؼالية و  –ابؼصدر: نواؼ عبد الله بانورة ،أنواع بطاقات الائتمانية و أشهر مصدريها 
 ،1998ابؼالية و ابؼصرفية ديسمبر  المجلد السادس ،العدد الرابع ،الأكادبيية العربية للمعومات –ابؼصرفية 

 .47ص

وىي بطاقات خاصة تصدرىا البنوؾ أو ابؼؤسسات ابؼالية الأخرى لعملائها كخدمة  البطاقات الائتمانية:
إضافية ،وىي عبارة عن مغناطيسية يستطيع حاملها أف يستخدمها في شراء معظم احتياجاتو أو أداء مقابل 

 و تنقسم بدورىا إلى: 1ما بوصل عليو من خدمات 

 البطاقات الائتمانية ابؼتجمدة. - أ
 الائتمانية الغير متجددة.البطاقات  - ب

                                                           
يع ،عماف  ،الأردف  ،ابؼستقبل الواعد للأجياؿ القادمة ،دار الثقافة للنشر و التوز  التجارة الإلكترونيةبؿمد عبد ابغسن الطائي ،  1

 .168،ص   2010

 البطاقات البنكية

 البطاقات غير الائتمانية البطاقات الائتمانية

 

متجددةبطاقات ائتمانية  بطاقات ائتمانية غير  
 متجددة

 

 فيزا كارد

Visa card 

 ماستً كارد

Master card 

 

بطاقات الدفع  البطاقات ابؼدنية
 ابؼسبق
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وىي البطاقات التي بسنح لصاحبها  بعملية الدفع أو التسوية بدستحقاتو إلا  البطاقات الغير ائتمانية :
أو قرض  ائتمافإذا توفر فعليا على الأمواؿ ابؼقابلة لعملية التسوية و بالتالي فهي لا بسنح لصاحبها أي  

 :1،تنقسم بدورىا إلى

 بقبطاقة الدفع ابؼس - أ
 البطاقة ابؼدنية - ب

 ثانيا: النقود الالكترونية:

تعريف النقود الالكتًونية: ىي قيمة نقدية بـزنة على وسيلة الكتًونية مدفوعة مقدما  و غير مرتبطة بحساب 
و  ،3و تشير النقود الإلكتًونية إلى سلسلة الأرقاـ الإلكتًونية التي تستخدـ للتعبير عن قيم معينة  ،2بنكي 

تلفة و بيكن بقبوؿ واسع من غير مقاـ بإصدارىا و تستعمل كأداة للدفع لتحقيق أغراض بـو برظى 
قيمة نقدية لعملة تصدر بشكل إلكتًولٍ بـزنة على وسيلة إلكتًونية على شكل أرقاـ  ،تعريفها أيضا بأنها

 4رمزية ذات قيمة معينة و بـتلفة.

 :5نية بخصائص تكوف بشكلينتتمتع النقود الإلكتًو  خصائص النقود الإلكترونية :

 خصائص متعلقة لعملية الاستخداـ. - أ
 خصائص متعلقة باحتياطات الأمن. - ب

 :1ىناؾ عدة تقسيمات من بينها أنواع النقود الإلكترونية :

                                                           
،ابؼلتقى العلمي الرابع حوؿ عصرنة نظاـ الدفع في بنوؾ جزائرية  واقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائربضيت فشيت ،  1

 .04ص  2011أفريل  26/27،مركز جامعي  بطيس مليانة 
 

 .138،ص  2008،دار الثقافة طبعة أولى ،عماف  الإنترنتالخدمات البنكية الإلكترونية عبر بؿمود بؿمد أبو فروة ،  2
 .236أبضد بؿمد غنيم ،مرجع سبق ذكره ،ص   3
 .236بؿمود بؿمد أبو فروة ،مرجع سبق ذكره ،ص   4
 .46.ص 1999،القاىرة ،مصر ، عالم التجارة الالكترونية المنظمة العربية للتنمية الإداريةرأفت رضواف ،  5
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 الرقابة عليها.متابعتها و من حيث  - أ
 من حيث أسلوب التعامل بها. - ب

 ثالثا: البطاقات الذكية:

ظهرت ىذه البطاقة بساشيا مع التطور التكنولوجي ،وىي بطاقة بلاستيكية برتوي  تعريف البطاقات الذكية:
على خلية الكتًونية يتم عليها بتخزين بصيع البيانات ابػاصة بحاملها مثل الاسم ،العنواف ،ابؼصرؼ ،ابؼصدر 

 2،أسلوب الصرؼ ،ابؼبلغ ابؼصروؼ و تاربىو و تاريخ حياة الزبوف ابؼصرفية.

أو عن طريق  ائتمالٍلبطاقة حاملها من اختيار طريقة التعامل بها سواء كاف ىذا التعامل كما بسكن ىذه ا
الدفع الفوري كما أنها تعد بالنسبة للعميل حاسوب متنقل ،و بستاز ىذه البطاقة بابغماية ضد التزوير و 

 3التزييف و النسخ و التقليد.

 4ىنالك نوعاف منها: أنواع البطاقات البنكية:

 لأوؿ: ىي البطاقات ابؼتصلة بقارئ البطاقات الذكية.النوع ا - أ
 النوع الثالٍ: ىي البطاقات الغير متصلة بقارئ البطاقات الذكية. - ب

 رابعا: الشبكات الإلكترونية:

ىو بؿور ثلاثي الأطراؼ معالج إلكتًونيا بشكل كلي أو جيء يتخذ من  تعريف الشيك الإلكتروني:
أمرا من شخص يسمى الساحب إلى البنك ابؼسحوب عليو بأف بدفع مبلغا من النقود لإذف شخص 

                                                                                                                                                                                     
 .11مرجع سبق ذكره ص  عمار الوصيف،  1
 .187بؿمد عيد حسن الطائي ،مرجع سبق ذكره ،ص   2
 .149ص 2010، دار البازودي للنشر و التوزيع، عماف الأردف، التسويق الالكترونيبشير العلاؽ،   3
لوـ بذارية، ، ،مذكرة مقدمة لاستكماؿ شهادة ماستً أكادبيي ) ؿ.ـ.د( ع وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائربظاح شعبور،  4

 .25،ص  2016-2015سنة 
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منها في  الاستفادةثالث يسمى ابؼستفيد لعل الشيك الإلكتًولٍ ىو أكثر الأوراؽ التجارية التي بيكن 
 1تًونية.بؾاؿ التقنيات الإلك

 .خامسا: التحويلات الإلكترونية للأموال

يقصد بنظاـ برويل الأمواؿ الإلكتًولٍ بؾموعة من القواعد و الإجراءات ابؼعتمدة في برويل الأمواؿ عبر 
البنوؾ الالكتًونية أو بنوؾ إنتًنت ابؼرخص بؽا بالقياـ بهذه العملية و يتم إصدار أمر التحويل عن طريق 

خصائصها ضماف الأماف و أكثر مصداقية للمتعاملين إضافة إلى أنها بؾموعة من العناصر  الكمبيوتر و من 
في التعامل بعقل قابليتو للتجزئة بفعل توزيع مبلغ مستند  كاختصار الزمن ووفرة ابعهد و التكلفة و يسر

  2التحويل على أكثر من مستفيد على غرار الشيك.

 سادسا : المحافظ الإلكترونية.

وىي وسيلة وفاء جديدة تصلح لسداد ابؼبالغ القليلة القيمة و قد ظهرت ىذه الوسائل ابعديدة نتيجة  
بتكنولوجيا الكروت الذكية ،و قد استفادت البنوؾ و ابؼؤسسات  الاتصالاتتزاوج تكنولوجيا ابؼعلومات و 

عملائها من خلاؿ خلق وسيلة  ابؼالية من التقدـ ابؼذىل في كلا النوعين من التكنولوجيا وكرستو في خدمة
وفاء جديدة تستخدـ نوعا جديدا من النقود وىي النقود الإلكتًونية كما بيكن اعتبارىا وسيلة دفع افتًاضية 

 3تستخدـ في سداد ابؼبالغ القليلة بشكل مباشر أو غير مباشر.

 المطلب الثاني: مزايا وسائل الدفع الإلكتروني

 و التي بيكن تلخيصها كما يلي: تتميز وسائل الدفع الإلكتًولٍ

                                                           
،  2007، دار الفكر جامعي، إسكندرية مصر،الأوراق التجارية ووسائل الدفع الإلكترونية حديثةمصطفى كماؿ طو،   1
 .350ص
جامعة  حول عصرنة وسائل الدفع مدخل لتطوير الأداء و الفعالية مصرفية للبنوك الجزائرية، 4ابغبيب يابر ،ابؼلتقى دولي   2

 .5. ص2011أفريل  27- 26وىراف 
 .12شريف بؿمد غالً ،مرجع سبق ذكره ،ص   3
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 /البطاقات البنكية:1

 :1العديد من ابؼزايا بغاملها و  من أبنها الائتمافتوفر بطاقة  بالنسبة لحاملها:-أ

 ما توفره من سهولة و يسر استخدامها -
 توفر حد كبير من الأماف إذ بست مقارنتها مع النقود الورقية -
 بالفواتير و الإيصالات ابؼختلفةاستعمابؽا بود من التعامل  -
 بسنح حاملها ائتمانا لفتًة من الزمن و بـاطر سرقتها تقل عن النقود الورقية  -
 لأجل سواء كاف البنك أـ من الشركة ابؼصدرة الاقتًاضالسماح بغاملها من  -
إلى يوـ و ذلك بالإضافة  55و  25كذلك يتمتع حاملها بفتًة ائتماف بؾالٍ يتًاوح ما بين   -

 2.ود و ما يتبع ذلك من راحتو و من أخطارىا و متابعتهابرقيق حاجتو إلى التعامل بالنق

 بهني مصدر البطاقة عدة مزايا منها: بالنسبة لمصدر البطاقة: -ب

بالإضافة إلى رسوـ العضوية و التجديد و الرسوـ ابؼفروضة على السحب  ،الأرباح ابؼرتفعة -
بطاقة بعض الغرامات و الفوائد نتيجة بؼا قد يرتكبو حامل النقدي ،كما قد يفرض مصدر ال

 3البطاقة ،و منها غرامات التأخير في السداد و غرامات فقداف البطاقة.
إجبار  المحلات التجارية على فتح حسابات لدى البنك لأف التاجر مضطر لذلك حتى  -

الأمواؿ منو .ترجع عليو  بروؿ الأمواؿ بغسابو و بذلك تزداد سيولة البنك حيث لا بزرج 
 4كوديعة.

                                                           
 .35/38، ص2008، دار الثقافة للنشر و التوزيع، مصروسائل الدفع الالكترونيجلاؿ عايد الشورة ،   1
 .20،ص  2003عة الثانية ،،وائل للنشر و توزيع ،الأردف ،الطب الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوكزياد سليم رمضاف ،  2
 .99جلاؿ عايد الشورة، مرجع سبق ذكره، ص  3
جامعة بؿمد خيضر ،العدد الرابع  ،بؾلة علوـ إنسانية، النظام المصرفي بين النقود الورقية و النقود الآليةبؿمد سحنوف ،  4
 .68،ص  2003،
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ن بوقق التاجر الذي يقبل البطاقات حدا كبيرا من الأماف للحصوؿ على حقوقو م بالنسبة للتاجر: -ج
و في الوقت نفسو لا بيلك حق الرجوع إلى التاجر إذ تأخر حامل البطاقة  ،الشركات ابؼصدرة بؽذه البطاقات

 1طاقات يعمل على ارتفاع نسبة البيع عند التجار.في السداد بالإضافة إلى أف استخداـ الب

 / البطاقات الذكية:2

 2تقدـ البطاقة الذكية مزايا عديدة أبنها: 

( كيلو 16-03تستطيع البطاقة  الذكية اليوـ احتواء ما بين ) القدرة العالية على تخزين المعلومات: -أ 
طاقتها في ابؼستقبل مقابل الابلفاض ابؼتواصل  بايت من ابؼعلومات و القدرة على معابعتها عم توقع زيادة

في تكلفتها كما تستعمل ابؼصارؼ ىذه البطاقة لتجهيل العلماء بدعلومات تربطهم بابغسابات و بأرصدتها 
 و بدعاملات ابؼدفوعات.

أي استعمابؽا كبطاقة صحية للمستهلك ،و استخدامها لسداد أجرة  : الاستخدامتعدد مجالات  -ب
النقل و تغيير مواعيد السفر  ،و تستعمل كجواز سفر بابؽوية ،و تستخدـ كوسيلة دفع عبر شبكة 

 الإنتًنت.

بيكن استخداـ البطاقة الذكية كحافظة النقود  استخدام البطاقة الذكية كمحفظة إلكترونية : –ج 
تفرغ من النقود و ىذه ابؼيزة  تنفرد بها ،حيث أنها برتوي على معالج صغير للأشرطة  الإلكتًونية و

ابؼغناطيسية على ما يقابل ابؼبالغ النقدية ،وىكذا صار بإمكاف ابؼصارؼ برقيق إيرادات  استعمابؽا في تنفيذ 
 تريليوف. 8,1لي حوا 1993ابؼعاملات اليومية حيث يقدر عدد ابؼعاملات النقدية التي أجريت بها سنة 

استخدامها يعتمد على الشفرة و اعتماد البيانات إذ ينتج إجراء على مثل ىذه  السرية و الأمان: –د 
 ابؼعاملات وإيصاؿ ابؼعلومات ابؼالية في بيئة مضمونة داخل شبكة للمعلومات.

 / النقود الإلكترونية: 3
                                                           

 .100جلاؿ عايد الشورة، مرجع سبق ذكره،   1
 .38زىير رواش ،مرجع سبق ذكره ،ص   2
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 :1للنقود الإلكتًونية عدة مزايا أبنها

برويل النقود الإلكتًونية أي الرقمية عبر الأنتًنت أو الشبكات الأخرى أرخص   زهيدة: تكلفة تداولها -أ
 كثيرا من استخداـ الأنظمة البنكية التقليدية.

بيكن برويلها من أي مكاف إلى آخر في العالم و في أي وقت كاف ،وذلك  لحدود :لا تخضع   -ب
 لاعتمادىا على الإنتًنت أو على الشبكات التي تعتًؼ بابغدود ابعغرافية و لا السياسية.

تسهل النقود الالكتًونية التعاملات البنكية إلى حد كبير فهي تغني عن  بسيطة و سهلة الاستخدام: -ج
 إجراء الاستعمالات البنكية عبر ابؽاتف. ملء الاستمارات و

 / الشيكات الإلكترونية: 4

 2ىناؾ عدة مزايا للشيكات الالكتًونية بيكن تلخيصها فيما يلي:

من رسوـ التشغيل بابؼقارنة ببطاقات الائتماف بفا يسهم بزفيض  %50يوفر التعامل بالشبكات حوالي  -أ
 يكات.النفقات التي يتحملها ابؼتعاملوف بهذه الش

تصرؼ الشيكات الالكتًونية في دفع الصفقات بجميع أنواعها سواء كانت إدارية أو بذارية و بطريقة  -ب
 آمنة عبر البريد الالكتًولٍ.

ساعة فقط بابؼقارنة مع الشيكات  48تسوية ابؼدفوعات من خلاؿ الشيكات الإلكتًونية في  –ج 
 غرفة ابؼقاصة.العادية التي يتم تسويتها في وقت أطوؿ من خلاؿ 

 / المحافظ الإلكترونية:5

 1و تتميز بالمحفظة الإلكتًونية في أنها: 
                                                           

 .75إبراىيم بختي، مرجع سبق ذكره ،ص   1
 2013،دار زىراف للنشر و توزيع ،عماف ، تجارة إلكترونية في ظل نظام التجاري العالمي جديدبؿمد عمر الشويرؼ ،   2

 .149-148،ص 
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 تقليص ابغاجة لنقل القطع النقدية الصغيرة(سهولة الاستعماؿ ) -أ

 ( المحفظة الالكتًونية على رمز سريفي حالة احتواء تقليص خطر السرقة ) -ب

 إمكانية إجراء مدفوعات دوف ضرورة امتلاؾ حساب بنكي. –ج 

 في حالة المحفظة الإلكتًونية متعددة العملات الصعبة(.ملات )سهولة الدفع من خلاؿ عدة ع -د

 المطلب الثالث: عيوب وسائل الدفع الإلكتروني

 2تتمثل عيوب وسائل الدفع الإلكتًولٍ فيما يلي:

لنابصة عن استخداـ ىده الرسائل رغبة حامل البطاقة لزيادة الاقتًاض و من ابؼخاطر ا/بالنسبة لحاملها: 1
الاتفاؽ بدا يفوؽ بدا يفوؽ مقدرتو ابؼالية و إف كانت الفائدة مرتفعة ،إلا أنو يقدـ على ذلك بفا بهعلو غير 

و ارتفاع  لقرضكذلك الفوائد التي ينشئها ا  قادر على سداد ما انفقو من زيادة ،لأنها تفوؽ مقدرتو ابؼالية ،و
و بالتالي فعلى  ذه الديوف الكبيرةبفا بهعل الأسرة برت وطأة ى الائتمافنسبتها يولد اكبر عيوب بطاقات 

 سرقت منو. طريق استخداـ ىذه البطاقة حتى لوحامل البطاقة الالتزاـ لسداد ما تم شرائو عن 

من الأماف و بضاية قوية للحصوؿ على بوقق التاجر الذي يقبل بالبطاقات حدا كبيرا /بالنسبة للتاجر: 2
حامل البطاقة في السداد ،بالإضافة إلى أف استخداـ بطاقات الائتماف قد ينشط التجارة و يعمل على 

لأف حامل البطاقة لا يشعر بدا انفقو من خلاؿ البطاقة على عكس  ارتفاع نسبة البيع عند التاجر و ذلك
لنقود الورقية ،كما أف ىذه الطريقة قد وفرت كبيرة لتجار التجزئة ما قد يشعر بو عندما لا بشتًي السلع با

 و برميو من السرقات التي ابزذت أحيانا من قبل موظفي المحاسبة لديهم.

 1تتمثل أىم العيوب ابؼرتبطة بدصدر البطاقة فيما يلي: /بالنسبة لمصدرها:3

                                                                                                                                                                                     
، الدار ابعامعية، القاىرة، المالية و التسويقية و القانونية التجارة الالكترونية الأبعاد التكنولوجية وطارؽ عبد العاؿ حامدة،   1

 .115، ص 2008مصر، الطبعة الثانية،
 .102 – 98ص  مرجع سبق ذكره، جلاؿ عايد،  2
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لزمن لتسديد الديوف ابؼتًتبة عليهم يؤدي ازدياد عدد حاملي بطاقات الائتماف و أخذىم فتًة طويلة من ا -
 إلى ارتفاع نسبة الديوف ابؼعدومة لدى مصدر البطاقة.

عدـ القدرة على توفير السيولة لتغطية احتياجات السحب النقدي و الافتًاض على بطاقات  الائتماف  -
 بفا يولد بـاطر على سيولة البنك.

أو التزوير فيها فإف مصدر البطاقة ) البنك(  ىو الذي  ياؿ،أو الاحت ،أو سرقتها ،في حالة ضياع البطاقة -
 يتحمل النفقات.

 إضافة إلى بـتلف عيوب وسائل الدفع سنذكر بعض ابؼخاطر لتلك الوسائل و سنقسمها إلى ثلاث أقساـ: 

بهذه   يعد البعد الأمني أىم ابؼوضوعات التي ثقلت العاملين في القطاع أو ابؼتعاملين/ المخاطر الأمنية : 1
الوسيلة و ابعدير بالذكر أف ىذه ابؼخاطر لا تتعلق بابؼستهلك فقط و إبما بستد إلى التاجر و مصدر البطاقة 

و قد يتم التزوير عهن  ،هلك أو التاجر للسرقة أو التزييف،فقد تتعرض البطاقة الالكتًونية ابؼملوكة للمست
الالكتًونية أو على البربؾيات أو على القرص الصلب ،قد طريق تعديل البيانات ابؼخزونة على البطاقات 

و لا  ،مثل بؿو أو بزريب موقع الإنتًنت بودث ابػرؽ الأمني أما نتيجة لعمل نتيجة  لعمل غير عمدي
فمن شأنها تهديدىا و بؽذه التهديدات و التصرفات السابقة أف تؤدي إلى آثار  ننسى القرصنة الإلكتًونية،

 و مالية خطيرة.أمنية و قانونية 

علاوة على ابؼخاطر الأمنية فمن ابؼتوقع أيضا أف تثير النقود الإلكتًونية بعض  / المخاطر القانونية:2
 ابؼخاطر القانونية منها:

 انتهاؾ القوانين و اللوائح مثل غسيل الأمواؿ. -

 إفشاء أسرار العميل و انتهاؾ السرية. -

                                                                                                                                                                                     
 .39بظاح شعبور،مرجع سبق ذكره ص  1
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بابؼخاطر القانونية ىي مدى وضوح و شفافية الالتزامات ابػاصة  من ابؼسائل ابؼهمة أيضا و التي تتعلق -
 1لكل طرؼ فعلى سبيل ابؼثاؿ تثار مسألة ابؼسؤولية القانونية للأطراؼ ابؼختلفة في حالة التزييف و الغش.

 / المخاطر المادية: 3

 ابلفاض عرض النقد من قبل ابؼصرؼ ابؼركزي. -

 ابلفاض عائدات إصدار النقد. -

 من قدرة البنك ابؼركزي على إجراء العمليات السوؽ ابؼفتوحة.ابغد  -

 2غسيل الأمواؿ في ظل وسائل الدفع الالكتًونية. -

 صعوبة برميل الضرائب و الرسوـ على ابؼعاملات الإلكتًونية. -

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
،  2007،دار ابعامعية ابعديدة ،الاسكندرية ، الائتمانيةالحماية الجنائية و الأمنية لبطاقات إيهاب فوزي السقا ،  1
 .165ص
مقاؿ  لإستخدام غير المشروع لبطاقات الدفع الإلكتروني من قبل الخبر مركز الدراسات القضائية أبؾد بضداف ابعهيني ،  2

 (2014-03-22) 5ابؼملكة الأردنية ابؽاشمية ص    www.coiss.com/ REPLAY . phpمنشور على موقع 

http://www.coiss.com/
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 المبحث الثالث: واقع الدفع الإلكتروني : )الإشارة إلى الحالات(:

وحرص   ،ها بصفة أساسية باقتصاديات الدوؿمن الدوؿ نظرا لارتباطحظيت أنظمة الدمج باىتماـ العديد 
قامت الكثير من الدوؿ بتحديث و عصرنة نظم الدفع فيها،  ،يز مكانتها الاقتصادية في العالممنها على تعز 

الاقتصادية للدوؿ  البني نت ناجحة و سابنت في تطويروفي ىذا المجاؿ نسجل العديد من التجارب التي كا
 لتجربة.بؿل ا

  واقع الدفع الإلكتروني في فرنسا. المطلب الأول:

 1فيما يلي بعض مؤشرات و الإحصائيات التي توضح لنا تطور الدفع الالكتًولٍ في فرنسا.

 /حصة بطاقات الدفع من إجمالي قيمة المعاملات المصرفية في فرنسا: 1

ىي البطاقات البنكية و التي وصلت  2014-2001الأكثر استعمالا في فرنسا خلاؿ الفتًة  إف الأداة
كما سجل البنك الفرنسي ،  2014بصالية لسنة من قيمة ابؼدفوعات  الإ %50بنسبة مدفوعاتها إلى 

مليار عملية، حيث نسبة  "الدفع بالبطاقة  %9,14البنوؾ( بػ ) بطاقة ... CIBحجم ابؼدفوعات ببطاقة 
بة الثانية داخل و برتل فرنسا ابؼرت 2014من نسبة ابؼدفوعات في الابراد الأوربي خلاؿ  %19,9في فرنسا 

 .%7و قبل أبؼانيا  %27,4بعد ابؼملكة ابؼتحدة  ،الابراد الأوربي

 النقد الافتراضي:/ 2

غم أف استخدامها في تزايد مستمر إلا أف معاملات و لكن ر   2اعتمدت ىذه الأداء في العديد من الدوؿ 
الدفع التي تتم عن طريقها تبقى ضعيفة مقارنة باستخداـ البطاقات ابؼصرفية و بيكن توضيح تطور 

 من خلاؿ ابعدوؿ التالي: 2014-2010التعاملات بالنقود الافتًاضية خلاؿ 

                                                           
 واقع و تحديات استراتيجية تحديد أنظمة الدمج دراسة مقارنة ) الجزائر ،فرنسا ،المغرب ،تونس(بضطوش كاتية.،  1

 .44ص  2016-2015،مذكرة ماستً ،تأمينات و بنوؾ ،جامعة ابن خلدوف  ،تيارات، 
2 France ,cartolographie des moyens de paiement scripturaux ,opcit , p-p :6 – 8 .  
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 النقود الافتًاضي بفرنسا( : تطور عملية الدفع باستخداـ 2-1ابعدوؿ رقم )

 2014 2013 2012 2011 2010 السنوات

عدد العمليات باستخدام النقد 
 الافتراضي بالمليون

41,09 46,5 52,25 51 53 

 240 139 112 101 91 قيمة العمليات بالمليون أورو

 

Source : élaborer par l’étudiante en se référant aux rapports annuels 
de banquète France de 2009 à 2014 . 

فيما بىص النقود الافتًاضية ،فهي لا تزاؿ في مرحلة بمو ضعيفة ،حيث يبين ابعدوؿ أف التعامل بالنقود  
الافتًاضية في تطور مستمر و لكن  بصورة منخفضة و ىذا يرجع لعدـ استعمالو بدرجة كبيرة من طرؼ 

  الأداةعدد كبير من البدائل في أدوات الدفع و كذا حداثة ىذه الأفراد و ابؼتعاملين في فرنسا و لوجود 
 53لعدد العمليات باستخداـ النقود الافتًاضية حيث قدرت بػ  14ارتفاعا بنسبة  2014سجلت سنة 

 .%3بنسبة  2013مليوف عملية بعد ما ابلفضت في سنة 

من إبصالي معادلات  % 0,20و يقدر معدؿ تداوؿ النقود الافتًاضية في فرنسا و إلى غاية يومنا ىذا 
ابؼرتبة السادسة في الإبراد ل فرنسا في استعماؿ ىذه النقود تالدفع الالكتًونية في الابراد الأوربي ،كما بر

 السنوات القادمة. رغم ضعف ىذه ابػدمة إلا أف تطورىا سيشهد برسنا ملحوظا في ،الأوربي

بذلب عرض التغيرات السنوية في عدد أجهزة الصراؼ : في فرنسا DABأجهزة الصراف الآلي / 3
 1الآلي  التي بسلكها ابؼصارؼ الفرنسية من خلاؿ الشكل التالي:

 (2015-2005في فرنسا خلال فترة ) DAB( التطور السنوي لعدد أجهزة 2- 4) الشكل

                                                           
أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على الأداء التجاري و المالي للمصارف الفرنسية ،حالة نشاط ميهوب بظاح ،  1

 . 236،ص  2014-2013أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية جامعة قسنطينة  – البنك
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 الطلبة بالاعتماد على  التقارير السنوية لبلاد فرنسا.ابؼصدر: من إعداد 

إلى غاية  2005من خلاؿ الشكل تلاحظ أف ىناؾ تزايد مستمر لعد أجهزة الصراؼ الآلي منذ سنة 
صراؼ آلي سنة  6000و ارتفع إلى  2005صراؼ آلي سنة   46151،حيث بقد  2013
 رجع ذلك لعدة أسباب منها:التوسع الكبير في ىذا المجاؿ و ييثبت و ىذا ما  2013

 و خاصة ابؼناطق العامة. مقراتهامن ابؼناطق خارج  العديدالصراؼ الآلي في توفير ابؼصارؼ على  -

 استخداـ العملاء للأجهزة الصراؼ الآلي بشكل واسع -

تغيير ابؼصارؼ لشكل الوكالات ،حيث نلاحظ وجود عدد قليل من ابؼوظفين في الفروع يتًاوح ما  -
عماؿ مهمتهم الأساسية التوجيو و فتح ابغسابات أو تقدلَ استشارات للعميل ،أما باقي  4إلى  3بين 

تقدـ باقي ابػدمات   3إلى  2ابػدمات فنجد ىناؾ العديد من أجهزة الصراؼ الآلي تتًاوح ما بين 
 كالسحب الإطلاع على الرصيد و غيرىا من ابػدمات الأخرى.
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 .كتروني بتونسالمطلب الثاني: واقع الدفع الال

ابعهاز ابؼصرفي التونسي أماـ متطلبات عوبؼة الاقتصاد و الشمولية ابؼالية ،في مسار برولات تتسم ابلرط 
 بتقدـ ىاـ في بؾاؿ النقد الالكتًولٍ و أنظمة الدفع الإلكتًونية.

صة ابػا الإحصائياتالبطاقات ابؼصرفية الالكتًونية ابؼتداولة في تونس: فيما يلي ستقدـ بعض  -1
بالتعاوف مع البنوؾ ابؼشاركة في العملية البنكية في بؾاؿ النقد  SMTبابعهود التي قامت بها 

الآلي من خلاؿ التطرؽ إلى أىم ابؼؤشرات ابػاصة بعمليات الإصدار .البطاقات البنكية 
 .2015-2008ر البطاقات في تونس من الإلكتًونية و ابعدوؿ التالي بيثل عملية إصدا

 ( التطور السنوي لعملية إصدار البطاقات البنكية في تونس.2-2رقم )الجدول 

 %نسبة التطور  البطاقات السنوات
2008 1870125 / 
2009 2082905 11,37+ 
2010 2382315 14,37+ 
2011 2373415 0,73- 
2012 2264620 4,58- 
2013 240821 6,37+ 
2014 2721166 12,96+ 
2015 3066792 12,70+ 

ابؼصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على التقارير السنوية للجمعية ابؼهنية التونسية للبنوؾ و ابؼؤسسات 
 .2015-2008ابؼالية 

أصبحت وسائل الدفع الالكتًونية برتل مكانة متزايدة الأبنية في الأنشطة الاقتصادية و ابؼالية و ذلك 
بزيادة ىامة  2015حيث اتسمت سنة 1لسلوكية ابعديدة بالنظر إلى التطورات التكنولوجية و الأبماط ا

                                                           
 .2015،تونس جواف  2014،التقرير السنوي  أنظمة الدفع و الخزينة العامةالبنك ابؼركزي التونسي ،  1
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مليوف سنة  2,721مليوف بطاقة مقابل  3,066لإصدار البطاقات حيث ارتفع عددىا الإبصالي إلى 
و ىذا يعكس ترسيخ ثقافة جديدة لفاقدة وسائل الدفع  %12,7وىو يشمل زيادة بنسبة  2014

 العصرية. 

ابؼوزعة  ATMح التطور النسبي لعدد أجهزة ابعدوؿ التالي يوض TPEو  DABأجهزة  -2
 .2015-2008في تونس خلاؿ الفتًة 

 في تونس  TPEو  DABعدد أجهزة  إحصائيات( 2-3الجدول رقم )

 نسبة التطور TPEعدد أجهزة  %نسبة التطور  DABعدد أجهزة  السنوات
2008 1246 - 5583 + 
2009 1224 14,28+ 10450 9,04+ 
2010 1660 16,57+ 11968 14,52+ 
2011 1741 4,87+ 12269 2,51+ 
2012 1851 6,31+ 12728 3,74+ 
2013 1939 4,75+ 12767 0,30+ 
2014 2070 6,75+ 12655 0,87+ 
2015 2249 48,64+ 12921 2,10+ 

ابؼؤسسات ابؼصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على التقارير السنوية للجمعية ابؼهنية التونسية للبنوؾ و 
 .2015-2008ابؼالية من 

ابؼوزعة في تونس منذ   TPEو  DABتزايد مستمر لعدد أجهزة  (2-4)حظ من خلاؿ ابعدوؿنلا
،حيث استمر التوسع في شبكة أجهزة الصراؼ الآلي في سنة  2015إلى غاية سنة  2008سنة 

و ىذه  من حيث أجهزة  2,10و بنسبة   DABمن حيث عدد أجهزة  %8,64بنسبة  2015
TPE  و ىذه ابؼعطيات تدؿ على انتشار ابعيد بؽذه الآلات بفا تعكس ابعهود  2014مقارنة بسنة

 .SMTنقديات تونس بها شركة التي قامت 
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شرع البنك ابؼركزي  ،يهدؼ برقيق أىداؼ الإدماج ابؼاليآلية الدفع عبر ابؽاتف ابعواؿ:  -3
ة الدفع عبر ابؽاتف ابعواؿ ،و قد سابنت إدارة ابؼدفوعات في قيادة التونسي في تطوير آلي

بـتلف بذارب تطوير ىذه الآلية ،وىي تشارؾ حاليا في ابؼشروع الذي تشرؼ عليو وزارة 
تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصاؿ ،و يهدؼ ىذا ابؼشروع إلى استبداؿ منهج ابػدمة التي يوفرىا 

لإحداث نظاـ وطني فعلي يسمح بإمكانية التشغيل ابؼشتًؾ   احد ابؼزودين بصفة فردية بدنهج
  1بؼختلف حلوؿ الدفع عبر ابؽاتف ابعواؿ

آلية الدفع عبر الإنتًنت: يظهر برليل تطور التجارة الإلكتًونية ابؼتعلقة بعمليات الدفع عبر  -4
،بالنسبة لسنة  SPSموقع بذاري من خلاؿ نظاـ الدفع الأمن  648الإنتًنت و لفائدة 

 ،في العناصر الرئيسية التالية. 2014

بفثلة بػ   %13بزيادة قدرىا  2014عمليات الدفع ابؼنجزة عبر الإنتًنت في تونس سنة ت حجم عرف -
 .2013عملية دؼ سنة  568,468عملية دفع مقابل  644,144

مقابل   2014مليوف دينار تونسي خلاؿ سنة  69,207ارتفاع قيمة ابؼعاملات إلى مستوى  -
 2.%38زيادة تقدر بنسبة   وىو يعادؿ 2013مليوف دينار في سنة 50,069

: إف اغلب البنوؾ التونسية تعمل بنظاـ سويفت لتحويل SWIFTآلية الدفع عبر نظاـ  -5
الرسائل الإلكتًونية ابػاصة بابؼعاملات ابػارجية و ابعدوؿ التالي يوضح التطور السنوي 

 .2014-2010الفتًة  للرسائل ابؼتبادلة عبر ىذا النظاـ في

 

 

 

                                                           
 .154،تونس ،ص  2012،التقرير السنوي  أنظمة الدفع و التداول النقديالبنك ابؼركزي التونسي ،  1
 .83-52بضطوش كاتية ،مرجع سبق ذكره ،ص ص   2
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 في تونس SWIFT( المعدل السنوي للرسائل المتبادلة عبر نظام 2-4الجدول )

 نسبة التطور المجموع الاستقبال الإرسال السنوات
2010 1700039 1873336 3573375 - 
2011 1634146 1773644 3407790 0,046- 
2012 1686085 1857956 3544041 0,039- 
2013 1667028 1851745 3518773 0,007- 
2014 1698729 1881492 3580221 0,02- 

ابؼصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على التقارير السنوية للشركة ابؼصرفية ابؼشتًكة للمقاصة الالكتًونية 
2010 – 2014  

جية ،حيث تلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ مدى تداوؿ نظاـ سويفت من قبل البنوؾ التونسية في معاملاتها ابػار 
 %0,02بنسبة  2014تلاحظ تزايد طفيف في حجم الرسائل الإلكتًونية ابؼستقبلية و ابؼرسلة في سنة 

 .%0,007التي عرفت ابلفاضا بنسبة  2013مقارنة بسنة 

 المطلب الثالث: واقع الدفع الالكتروني في الجزائر:

 بدتطلبات الواقع الاقتصادي و ابؼالي.قامت ابعزائر منذ الاستقلاؿ بإصلاح نظامها ابؼصرفي لكي تستجيب 

: في إطار ابغرس ابؼستمر على ضرورة إدخاؿ و تعميم الصيرفة الالكتًونية في SATIMأولا: شركة 
البنوؾ ابعزائرية و من ثم تكريس العصرنة في العمل البنكي ابعزائري، وكذلك رغبة البنوؾ ابعزائرية في عصرنة 

زائرية و ىي البنك الوطني ابعزائر، بنك الفلاحة و التنمية الريفية، البنك بنوؾ جبشانية ائل الدفع، قررت وس
ابػارجي ابعزائري، الصندوؽ الوطني للتوفير و الاحتياط، القرض الشعبي ابعزائر، بنك التنمية المحلية، 

التلقائية الصندوؽ الوطني للتعاوف الفلاحي، وبنك البركة، بإنشاء شركة وىي شركة النقد الآلي و العلاقات 
 حيث كانت تطمح لتحقيق الأىداؼ التالية. SATIM1بين البنوؾ اختصرت تسميتها في 

                                                           
،دراسة مقارنة للدوؿ ابػارجية  تحديات المنظومات المصرفية في ظل التكنولوجيا الحديثةقماير ىاجر ،عباس بـتارية ،  1

 .97-96ص ص  2015-2014،مذكرة ماستً ،.غير منشورة .جامعة ابن خلدوف ،تيارت 
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تطبيق برنامج متكامل لتحديث نظاـ الدفع باستخداـ بطاقات متعلقة بالسحب و الدفع ما بين البنوؾ  -
 التكنولوجيا. و ذلك من أجل تطوير وسائل الدفع الالكتًونية و بابػصوص البطاقة البنكية باتباع أحدث

 العمل على إنشاء البطاقات و ضماف قبوبؽا لدى بصيع البنوؾ ابؼشاركة -

 إجراء عمليات ابؼقاصة ابؼتعلقة بعمليات السحب بين البنوؾ.-

 1الإشراؼ على إصدار الصكوؾ البنكية و منح الرمز السري. -

الرئيسية  اـهبابؼو ىذا انطلاقا من القياـ  كما أنها تسعى إلى تطوير ابؼعاملات ابؼالية الإلكتًونية بين البنوؾ
 ابؼتمثل في:

 العمل على تطوير و استخداـ وسائل الدفع و السحب النقدي. -

 .بزصيص الشيكات و بطاقات الدفع و السحب النقدي -

 .التي بركم سير عمل نظاـ ابؼدفوعات الالكتًونية الإجراءاتتنفيذ كافة  -

 .ابؼقاييس العابؼيةصناعة البطاقات ابؼصرفية حسب  -

 2تسيير ابؼوزعات و الشبابيك الآلية من صيانة و مراقبة للعمليات و ابؼقاصة الالكتًونية -

بإنشاء الشبكة   SATIMالشبكة النقدية بين البنوؾ : يعد من أىم ابؼشاريع ابؼنجزة من قبل شركة  -2
الآلي بين البنوؾ و ذلك  بإنشاء شبكة النقد SATIM، لذا قامت  RMIالنقدية ما بين البنوؾ 

  1لغرض برقيق ابؼهاـ و الأىداؼ التالية.

                                                                                                                                                                                     

 
- 303ص  ، 2013ابعزائر سنة  ،،ابعزء الأوؿ ،الطبعة الأولى التقنيات البنكية محاضرات و تطبيقاتفضيل فارس ،  1

304. 
 .97قماير ىاجر ،عباس بـتارية ،مرجع سبق ذكره ،ص   2
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الأجهزة  حب التي يتم استخدامها على مستوىضماف قبوؿ البطاقات البنكية ابؼخصصة للدفع و الس -
 .SATIMضمن سلطة  ابؼتواجدة لدى بصيع البنوؾ ابؼنطوية الآلية

من أجل السير ابغسن للبطاقات و من تفادي من أجل ضماف تبادؿ بـتلف ابؼعلومات بين البنوؾ  -
 تعرضها لأشكاؿ التزوير.

الأجهزة الآلية للبنوؾ ضمن الشبكة من أجل بسكين زبائنهم من استخداـ البطاقات للسحب من  إدماج -
 خلابؽا.

 برويل كل ابؼعطيات ابؼتعلقة باستخداـ بطاقات السحب لإجراء ابؼقاصة ما بين البنوؾ. -

إصدار البطاقات من نوع  SATIM: لقد كانت من بين مهاـ شركة CIBنكية ابؼشتًكة البطاقة الب -3
CIB  برت سلطة شركة النقد الآلي و  ابؼندوبةأو البطاقات التي تستعمل و تقبل من طرؼ بصيع البنوؾ

العلاقات التلقائية بين البنوؾ ،وىذه البنوؾ التي تصدرىا تتضمن بؾموعة من البيانات منها : شعار البنك 
ابؼصدر للبطاقة ،الشربوة الالكتًونية و غيرىا من البيانات التي سبقت الإشارة إليها عند معرض ابغديث من 

إصدارىا في ابعزائر ىي تلك البطاقة التي أصدرىا القرض الشعبي ابعزائري  البطاقة البنكية .إف أوؿ بطاقة 
قبل  ( و ىي بطاقة بفغنطة مستخدمة للسحب كما قاـCPA-CACHبظيت بػ )  1997وذلك في 

و ىي بطاقة دولية و ذلك بعد انضمامو  1989( و ذلك سنة CPA/VISAبطاقة ) بإصدارذلك 
عمليات السحب و الدفع معا، و لكن بدا يستجيب لسقف بؿدد، لشبكة فيزا الدولية مباشرة تسمح ب

ة الدولية لزبائن منفصلين لديو كالإطارات السامية، و أرباب قحيث منح القرض الشعبي ابعزائري تلك البطا
العمل ولم تكوف بـصصة للعموـ ،في الوقت نفسو كاف القرض الشعبي ابعزائري يقبل التعامل ببطاقة  

Master card أف يصدر بعدما انضم إلى شبكة  دوفMaster card 2  و بطاقةCIB  يوجد فيها
 نوعاف بنا كالتالي:

                                                                                                                                                                                     
،مذكرة ماستً  التكنولوجيا الالكترونية البنكية و أثرها على المنظومة المصرفية الجزائريةبن عمارة بديعة ،سافر مليكة ،  1

 .99،غير مستورد ،ص  2015-2014،مالية جامعة ابن خلدوف ،تيارت ،
 .307ص  فضيل فارس ،مرجع سبق ذكره،  2
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  البطاقة الكلاسيكية: بسنح للزبائن وفق معايير تكوف بؿددة من قبل البنك، تكمن ىذه البطاقة
 أصحابها من إجراء عملية السحب و الدفع ما بين البنوؾ.

 لزبائن وفق معايير البنك بالإضافة لعمليات السحب و البطاقة الذىبية: ىي الأخرى بسنح  ل
 1سحب أكبر و سرعة في إجراء التحويلات. وسقوؼ ائتمانان بسنح أصحابها الدفع لك

البطاقات العابؼية في ابعزائر:  ىناؾ نوعية من البطاقات الدولية  بطاقة ماستً كارد و بطاقة الفيزا، كل  – 4
ع تسمح بغاملها بالقياـ بعمليات الدفع لدى التجار ابؼتعاقدين مع منهما بطاقة دولية للسحب و الدف

موجهة لعملاء ابؼصارؼ الذين بؽم حسابات مفتوحة بالعملة الصعبة و  2منظمة فيزا الدولية أو ابؼاستً كارد 
البنك العمومي الأوؿ  CPAو يعد القرض الشعبي ابعزائري  3ىي صابغة على ابؼستوى المحلي و الدولي 

على ابؼستوى الوطني الذي يصدر بطاقة فيزا الدولية في ابعزائر، ليقوـ بعد ذلك البنك ابعزائري ابػارجي 
BEA  و  4بنفس ابػطوات ليصبح بذلك ثالٍ بنك يعرض على زبائنو خدمة البطاقات الدولية في ابعزائر

 على سبيل ابؼثاؿ.

  بطاقةVisa classiqueلاء الذين لديهم رصيد من العملة الصعبة أكبر او : بسنح للعم
أورو اليوـ على أف لا يتعدى  500السحب بؽذه البطاقة سقف أورو، ويقدر  1500يساوي 

.  أربعة عمليات في اليوـ

                                                           
 .101عباس بـتارية ، مرجع سبق ذكره ،ص  –قماير ىاجر   1
القرض الشعبي  دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي ،دراسة حالةعبد الله سليمة ،   2

 .139،غير منشورة،ص  2009-2008،باتنة ،مذكرة ماجستير ػتسويق جامعة ابغاج بػضر باتنة ، الجزائري 
،دراسة حالة البنك ابػارجي ابعزائري  الصيرفة الالكترونية كمدخل لبناء الاقتصاد الرقمي في الجزائربن منصور فريدة ،  3

 .88، غير منشورة،ص  2011-2016ية ،جامعة قاصدي ورقلة وكالة ورقلة ،مذكلرة ماستً ،بنوؾ و مال
مذكرة ماستً ،تأمينات و بنوؾ  تكنولوجيا الإعلام و الأتصال و أثرها على فعالية تسيير البنوكبرحيل مدينة ،بلعربي ياسين ، 4

 .80،غير منشورة ،ص  2015-2014،جامعة ةابن خلدوف ،تيارت ، 



ني                                           وسائل الدفع الإلكترونيالفصل الثا  
 

 70 

  بطاقةVisa gold بسنح للعملاء الذين لديهم رصيد من العملة الصعبة أكبر أو يساوي :
أما  ،عمليات في نفس اليوـ 7اليوـ على أورو في  550أورو ،حيث يقدر السحب بػ  5000
. 15أورو في اليوـ على  5460الدفع سقف   1عملة في اليوـ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .115ميهوب بظاح ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
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 : خلاصة

ومنو نستخلص أف وسيلة الدفع ىي تلك الوسيلة ابؼقبولة اجتماعيا من أجل تسهيل ابؼعاملات ابػاصة     
 بتبادؿ السلع و ابػدمات و كذلك تسديد الديوف.

مع مرور الزمن ابتكرت البنوؾ وسائل دفع متعددة ،فظهرت السفنجة التي تعتبر عنصر أساسي في     
التجارة و السند لأمر و الشبكات التي تعتبر من أىم ىذه الوسائل نظرا للاستعماؿ الكبير بؽا ،لكن الوتيرة 

،و لعل  أبرزىا ارتفاع السريعة التي تعتمد عليها ابؼبادلات التجارية كشفت عن نقائص بؽذه الوسائل 
على البنوؾ ،لاعتمادىا درجة كبيرة  ثقيلاتكاليف معابعتها ،فأصبحت ىذه الوسائل التقليدية بدثابة عبئا 

 على الاستخداـ الورقي و البشري ،و استنزافها للوقت.

اكل و من جهة أخرى ،فإف التطور التكنولوجي و ظهور شبكة الانتًنت جاء بابغل البديل بؽذه ابؼش   
حيث أفرز التطور وسائل دفع إلكتًونية كبديل عن تلك التقليدية ،حيث يسمح ذلك باختصار الوقت 
ابؼخصص بؼعابعتها و التقليل من الإفراط في الاستخداـ الورقي و البشري و لذلك كما شجع على قياـ 

 ابػدمات مصرفية الكتًونية ووسع الآفاؽ أماـ التجارة الالكتًونية.

 



 

الثالث الفصل  
دراسة ميدانية حول قابلية استخدام المستهلك الجزائري 

 لأنظمة الدفع الالكتروني
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 تمهيد:

بعدما تناولنا في الفصلين الأول و الثاني مفاىيم عامة حول سلوك الدستهلك و وسائل الدفع الالكتًوني،    
استخدام الدستهلك  قابليةسنحاول في ىذا الفصل أي الجانب التطبيقي اسقاط دراسة ميدانية حول 

فردا على موقع التواصل الاجتماعي  85حيث قمنا باختبار عينة شملت  الجزائري لأنظمة الدفع الالكتًوني،
 فايسبوك.

و عرض النتائج الدتحصل عليها  تم تقسيم ىذا الفصل الذ  spssو بعد تحليل الدعطيات باستخدام برلرة   
 ث :ثلاث مباح

 .الدبحث الأول: عرض عن منهجية الدراسة       

 .تحليل نتائج الدراسةالدبحث الثاني:        

 ث: إختبار فرضيات الدراسة.الدبحث الثال       
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 المبحث الأول: عرض عن منهجية الدراسة

، الدراسةىذه فهم معالد من  القارئكن التي تدسس و القواعد الدمهدة ىذا الجانب من الدراسة الأيعكس 
، إضافة إلذ التقنيات و الطرق الدستخدمة لجمع اختيارىامنطلقها، و العينة التي تم توضيح إذ سنحاول 

  البيانات من أفرادىا.

 المطلب الأول: نموذج و عينة الدراسة:

 : نموذج الدراسة. 1.1

نها من ألكتًوني و التي نعتقد نظمة الدفع الإألرموعة من خصائص  إلذتطرقنا في الجانب النظري  بعد
في مدى  رنا البحثر على سلوكيات الافراد في قبول استخدام ىذه الانظمة، ق تأثيرالدمكن ان يكون لذا 

النسبية التي يوليها  للألعيةنظمة، و نظرا ىذه الأفراد عينة الدراسة لدى اختيارىم ىذه الخصائص على ا تأثير
 ، سنحاول الإجابة على الفرضيات التالية:وفقا للنموذج الدبين ادناهقبول. الفراد لكل منها في عملية الا

 من وسائل الدفع الإلكتًوني  موقف الأفراد يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في :الفرضية الأولى
 .نتيجة مدى كفاية معلوماتهم حولذا

 يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني  :نيةاالفرضية الث
 .تقييمهم لذا لاختلافنتيجة 

 سائل الدفع الإلكتًوني يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من و  :لثةالفرضية الثا
 .امتلاكهابعد 
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 (: لظوذج الدراسة3-1الشكل )
 

 من اعداد الطالبين المصدر:

 .  مجتمع وعينة الدراسة:2.1

أن المجتمع ىو: "الكل الذي لؽثل الأصل تدثيلا كاملا بجميع طبقاتو و  م(2007)الأشعري،يعرف     
م لوجوده سواء أكان ذلك من الأحياء الأرضية أو شرائحو و خصائصو و بشكل موحد يعكس الإطار العا

. كما يعرف على أنو: "المجموعة التي يهتم بها الباحث، و 1الجوية أو الدائية كالإنسان أو الحيوان أو الطير"
 . 2التي أن يريد يعمم عليها النتائج التي يصل إليها من خلال العينة"

قابلية اختيار افراد العينة لدختلف انظمة وسائل الدفع سة بالنظر إلر طبيعة الدوضوع الذادف الر درا    
الدؤثرة فيو فان لرتمع دراستنا لؽكن أن يكون كافة الافراد الذين يزاولون لستلف  الخصائصوكذا  الالكتًوني 

                                                           
، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، جدة،  طرق البحث العلمي"في  الوجيز"، أتزد بن داود الدزجاجي الأشعري  1

 .135ص 
 2002، دار الكتاب الحديث، الكويت، سنة ""طرائق البحث العلمي: تعميماتها و إجراءاتهاصلاح  مراد و فوزية ىادي،   2

 .111م، ص



الفصل الثالث: دراسة ميدانية حول قابلية استخدام المستهلك الجزائري لأنظمة الدفع 
 الالكتروني

 

 76 

لذا، دفعتنا إلذ  صعوبة الوصول إلذ كافة مفردات ىذا لرتمع و إجراء دراسة مسحية أن غير. الانشطة 
في الوصول إلذ نتائج لؽكن تعميمها على كافة أفراد ىذا المجتمع، حيث  لزددة  عينةعلى  الاعتماد

بطريقة  اختيارىمتم  موظفين، طلبة، تجار،..() افراد المجتمعشملت لستلف 85تشكلت عينة دراستنا من 
في نفس الوقت،  و موضوعية احتمالية عشوائية و التي يقصد بها: "اختيار مفردات العينة من المجتمع بصورة

 . 1التحيز لقيمة دون أخرى" احتماللشا يقلل من  للاختياربحيث تعطي تريع أفراده فرصة متساوية 

 المطلب الثاني: أداوت جمع البيانات و تحليلها.

 تصميم أداة الدراسة:. 2.1

عتمدنا على أداة نظرا لصوبة إجراء الدقابلة الشخصية مع كافة مفردات العينة التي شملتها دراستنا، ا    
حول الأبعاد  اتجاىاتهمكطريقة لجمع الدعطيات و البيانات الدرتبطة أساسا بمعرفة آراء أفراد العينة و   انيالاستب

:" وسيلة من وسائل ترع البيانات، التي تعتمد أساسا على  الاستبيانالتي تهدف أىدافنا البحثية، و يعتبر 
 اختيارىمترسل بواسطة البريد، أو تسلم إلذ الأشخاص الذين تم تتكون من لرموعة من الأسئلة،  استمارة

لدوضوع الدراسة ليقوموا بتسجيل إجاباتهم عن الأسئلة الواردة فيو و إعادتو مرة ثانية، و يتم كل ذلك بدون 
مساعدة الباحث للأفراد سواء في فهم الأسئلة أو تسجيل الإجابات"، كما أنو :"وسيلة للحصول على 

. و بالتالر ىو 2عدد من الأسئلة الدكتوبة في لظوذج يعد لذذا الغرض و يقوم المجيب بملئو بنفسو" إجابات عن
طريقة فعالة و  مفيدة لجمع الإجابات عندا يتعذر على الباحث أجراء الدقابلة الشخصية مع أفراد العينة، 

 التي تفيد الغرض من البحث.   بالحصول على الدعطيات الاكتفاءو  التحكم في طريقة إجابتهم بالإضافة إلذ

                                                           
 .147أتزد بن داود الدزجاجي الأشعري، مرجع سبق ذكره،  ص   1
، مكتبة الشعاع مناىج البحث العلمي: دليل الطالب في كتابة الرسائل و الأبحاث العلمية""عبد الله لزمد الشريف،   2

 .123م، ص 1996للنشر و التوزيع، الطبعة الأولذ، 
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أقسام و تكونت من عدد من الأسئلة التي  ثلاثةالذي استخدم في دراستنا إلذ  الاستبيانو منو تم تقسيم 
راعينا أن تكون بسيطة و مفهومة للقارئ حتى يسهل عليو إدراك السؤال و عدم الوقع في الحيرة، و بالتالر 

 كمايلي:  الاستبيانذه الأقسام وردت في ضمان عدم التًدد في الإجابة عليها، ى
 :لػتوي على لرموعة من الأسئلة العامة التي تهدف إلذ التعرف على الدعلومات  القسم الأول

التي ترتبط بكل من  )الجنس، السن،  الاستبيانالشخصية لأفراد العينة الدشاركين في الإجابة على 
 لدخل(.، الدهنة، و االدستوى التعليميالحالة العائلية، 

  :انظمة الدفع الالكتًوني  يات المجيب اتجاه لػتوي على أسئلة تتعلق بتشخيص سلوكالقسم الثاني
كمعلوماتك حول وسائل الدفع الالكتًوني الدتوفرة في الجزائر، تقييم كفاءة و جودة وسائل الدفع 

لدؤسسات الدالية التي الالكتًوني في الجزائر، معرفتك بوسائل الدفع الالكتًوني في الجزائر، و كذا ا
تتكفل بها، التعامل في سلوكياتك الشرائية بوسائل الدفع الالكتًوني من قبل، النية في استعمال وسائل 

غراض التي من خلالذا لؽكنك استعمال وسائل الأ الدفع الالكتًوني بعد تعميم استخدامها في الجزائر،
 الدفع الالكتًوني.

 :لأنظمةمدى قابلية استخدام الدستهلك الجزائري ىدفها قياس  لزاور 11تكون من  القسم الثالث 
 ، تتمثل في:الدفع الالكتًوني

 يشكل كشف معلوماتك الشخصية لدى الدؤسسة التي تتعامل معها سؤال واحد ضمن تر الأول: يو المح
 عائقا امام استخدامك لوسائل الدفع الالكتًوني.

  :استخدام وسائل الدفع الالكتًوني في لستلف الاماكن  ضمن سؤال واحد حول امكانيةتيالمحور الثاني
 جراء لستلف التعاملات الدالية خاصية مهمة لتقبل استعمالذا  و لإ

  :ضمن سؤال  واحد مراعاة سهولة استخدام وسائل الدفع  الالكتًوني و تولر لذا العية تيالمحور الثالث
 بالغة

  :العمليات الدالية اثناء استخدام  لإتدامبنك كوسيط ضمن سؤال  واحد ضرورة وجود التيالمحور الرابع
 عامل قد يعيق استخدامك لذا الإلكتًونيوسائل الدفع 
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  :ضمن سؤال واحد حول امكانية و سهولة التحول و الانتقال بين انظمة الدفع تيالمحور الخامس
 الالكتًوني الدختلفة عامل حاسم لتقبل استخدامها في تعاملاتك الاستهلاكية

 ضمن سؤال واحد حول توفر نظام الدفع الالكتًوني على درجات عالية من الامن تيور السادس: المح
 عامل ضروري جدا

  :ضمن سؤال واحد  حول لصاعة و فعالية نظام الدفع الالكتًوني عامل مهم بالنسبة تيالمحور السابع
 لك كي تقبل استعمالو

  :الدفع الالكتًوني بشبكة واسعة من اتفاقيات  ضمن سؤال واحد يعتبر تدعيم وسيلةتيالمحور الثامن
 الشراكة بين الدؤسسات الدالية الاخرى عاملا مهما بالنسبة لك

  :استخدام وسيلة الدفع الالكتًوني للوفاء بمختلف  إمكانيةضمن سؤال واحد حول تيالمحور التاسع
 قبل استخدامها  الالتزامات الدالية مهما كانت عملاتها النقدية يعتبر شرطا ضروريا لكي ت

 :ضمن سؤال واحد  حول ارتفاع درجة ثقتك في وسيلة الدفع الالكتًوني يعتبر عاملا تي المحور العاشر
 لزفزا لك لكي تستخدمها

 توسيع و تنويع استخداماتك لوسائل الدفع  ةضمن سؤال واحد تعتبر إمكانيتي: المحور الحادي عشر
 .مهاالالكتًوني امرا ىاما لكي تقبل على استخدا

  طريقة جمع الإجابات:. 2.2

بفضل التطور التكنولوجي الذي مس كافة مناحي الحياة عامة، و تدخل شبكة الأنتًنت القوي الذي مس 
و بشكل ىائل جدا كافة سلوكيات الأفراد و طرق عيشهم الدختلفة في المجتمعات الدعاصرة، تدكنا من 

كتًونية من خلال استخدام الخدمات الإلكتًونية التي الدستخدم في دراستنا بطريقة إل الاستبيانتصميم 
الدتمثلة في التطبيق الشهير لأغراض البحث و التوثيق على صفحة لزركها  (Google)توفرىا شركة 
فعالية و ألعيتو عالية في لرال البحوث و إجراء الذي لؽتلك  (Google Drive)الدعروف بـ 

نتيجة لعدم حاجة الباحث من خلالو  ام مثل ىذه الدراساتلدا يوفره من وقت و جهد لإتد الاستقصاءات
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، و كذا توزيعو توزيعا ماديا، و ترعو بنفس الطريقة، كما أنو لغنبهم كافة الأعمال الشاقة و الاستبيانلطبع 
نشر   الدستًدة، بفضل خاصيتو التي تتيح إمكانية إرسال و الاستماراتالدضنية الدرتبطة بتفريغ كم ىائل من 

في ان، حيث تدت ىذه العملية بمشاركة العديد من الزملاء و الأصدقاء يستبط إلكتًوني يقود إلذ الاراب
لشا أعطى البريد الالكتًوني  لكو كذ، (Facebook) الاجتماعيشبكة التواصل  باستخدام الجامعة 

 .الاستبيانتريع رواد ىذه الشبكة الفرصة للإجابة عن 

 ئية: أساليب المعالجة الإحصا. 3.2

( SPSS V.22)من حزمة البرامج الإحصائية للعلوم الإجتماعية  22على النسخة الـ  بالاستعانة   
لرموعة من الأساليب الإحصائية الدناسبة للتحليل الإحصائي للمعطيات الناتجة عن  باستخدامقمنا 

 يلي: لتي تدثلت فيماإجابات أفراد العينة الدشاركة في الدراسة و للتأكد من صدق فرضيات الدراسة، ا

  "استخدام معامل "ألفا كرونباخ (Cronbach Alpha)صدق و ثبات أسئلة  لاختبار
 الدرتبطة بفرضيات الدراسة. الاستبيان

 التكرارات و النسب الدئوية للكشف عن الدعلومات الشخصية لأفراد العينة الدشاركة،   و   استعمال
 .الاستبيانأسئلة كذا التعرف على كافة مستويات إجاباتهم عن 

 الدتوسط الحسابي و الوزن النسبي لتًتيب إجابات أفراد العينة حسب درجة موافقتهم على  استعمال
 لزتوى السؤال أو  المحور الدستعمل في الإستبيان. 

  الدعياري لقياس تجانس إجابات أفراد العينة الدختارة حول متوسطات موافقتهم  الالضرافاستخدام
الدستعلمة في الدراسة، إذ يدل على كفاءة الوسط الحسابي في تدثيل مركز البيانات،  اتجاه الدتغيرات

 . 1بحيث يكون الوسط الحسابي أكثر جودة كلما قلت قيمة الالضراف الدعياري

                                                           
ول، ، الجزء الأ"SPSS"الإحصاء بلا معاناة: المفاىيم والتطبيقات باستخدام برنامج فهمي لزمد و شامل بهاء الدين،   1

 .190م، ص 2005إدارة الطباعة و النشر بمعهد الإدارة العامة، الرياض، 
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 ( تم الإعتماد على إختبارt) لعينتين مستقلتين (Two Independant Sample T 
Test )لثالثةالإثبات صحة الفرضية  لدعرفة الفرق. 

  على تحليل التباين الأحادي  الاعتمادتم(One-Way Anovaلإثبات صحة الفرض ) يتين
ما إذا كان ىناك فروق معنوية في إجابات أفراد العينة الدختارة، و  ذلك لتحديد و، الأولذ و الثانية

  2فة.ىل تعد ذات دلالة إحصائية أي أنها فروق حقيقية أو أنها فوارق تعود إلذ أخطاء الصد

على  الدؤثرةو نظرا لمحاولتنا معرفة رأي أفراد العينة في مدى تأثير متغيرات دراستنا الدتمثلة في العوامل 
الخماسي  (Likert Scale)عملية إختيارىم للهاتف الذكي أساسا، تم الإستعانة بمقياس ليكرت 
البيانات التي حصلنا عليها كانت الدناسب لذذا النوع من الدتغيرات ذات الدقاس ترتيبي، و بالتالر فإن 

حيث تعتبر  عن الأوزان  (SPSS V.22)تم تفريغها في برنامج  03إلذ  01عبارة عن درجات من 
و  من الخاصة بتأثير كل من تلك الدتغيرات على العملية الددروسة وفقا لكل فرد من أفراد العينة الدختارة، 

كما يتم في مرحلة لاحقة  اد العينة و اتجاىاتهم،    ثم يتم عرض جدول تكراري يعكس توزيع آراء أفر 
العام للعينة إذا أعطى أفرادىا أي من تلك الدتغيرات  الاتجاهاستخدام الدتوسط الحسابي الدرجح لدعرفة 

 درجات تختلف من حيث ألعيتها بالنسبة لكل منهم.

 ن درجات مقياس ليكرتعند كل درجة م الاستبيان( العبارات التي استعملت في 3-1يعرض الجدول )
 (Likert Scale)ورد في الأداة.  الدستخدم لقياس موقف الأفراد من كل سؤال ترتيبيي الثلاثي 

 

 

 

                                                           
، الدطابع الوطنية الحديثة، "SPSS"منهج البحث في العلوم السلوكية مع تطبيقات على برنامج سالد القحطاني وآخرون،   2

 .258ه، ص 1421الرياض، سنة 
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 .الثلاثي (: العبارات المستعلمة عند درجات مقياس ليكرت3-1الجدول )
 وافقألا  محايد وافقأ

 سلبي محايد إيجابي
 غير كافية محايد كافية
3 2 1 

 الطالبين : من إعدادالمصدر

أو الرأي العام لأفراد العينة عند استخدام الدتوسط الحسابي  الاتجاهو نظرا لعدم القدرة على تحديد 
، لجأنا إلذ تحديد الفئات أو الخلايا الجديدة التي الاستبيانلإجاباتها عند كل عبارة ترتيبية مستخدمة في 

 يلي:  ماسيدرج فيها كل متوسط من تلك الدتوسطات، و ذلك من خلال 
  من  (1)من جهة و أقل قيمة منو  (3)حساب قيمة الددى بإجراء الفرق بين أعلى قيمة في الدقياس

 ولؽكن توضيحو من خلال ؛(2=1-3)جهة أخرى، أي أن الددى في ىذه الحالة يساوي 
 

 العبارات المستعلمة عند درجات مقياس ليكرت التالر: (3-2)الشكل
 

 
 من إعداد الطالبينالمصدر: 

 تحديد طول الفئة أو الخلية الصحيح لكل اتجاه من خلال قسمة الددى المحسوب بالطريقة أعلاه 
، أي أن الطول الفعلي لكل موقف يصبح (3) ثلاثيعلى أكبر قيمة في مقياس ليكرت ال (3)
 ؛(0.66=2/3)
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  ثلاثيال إلذ أقل قيمة في مقياس ليكرت (0.66)إضافة طول الفئة أو الخلية المحصل عليو أعلاه 
، ما يشير إلذ أن أي وسط حسابي يقع بين القيمة (1.66=  0.66+1)، لنحصل على (1)
 يدخل ضمن الفئة أو الخلية الأولذ. (1.66)و القيمة  (1)
  لنحصل (1.66)إلذ أكبر قيمة للخلية الأولذ  (0.66)إضافة طول الفئة أو الخلية المحصل عليو ،

و  (1.66)ني أن أي وسط حسابي قيمتو بين ، و ىذا يع(2.32=  0.66+1.66)على 
 يدخل في اتجاه الخلية الثانية. (2.32)
  لنحصل (2.32)إلذ أكبر قيمة للخلية الثانية  (0.66)إضافة طول الفئة أو الخلية المحصل عليو ،

و  (2.32)، و ىذا يعني أن أي وسط حسابي تقع قيمتو بين (2.98=  0.66+2.32)على 
 لثة.ه الخلية الثايدخل في اتجا (2.98)

العام للإجابات المحصل عليها حول كل عبارة من العبارات الدستعملة في  الاتجاهو منو لضصل على 
  ( أدناه.3-2، في لرال جديد يدعى لرال رأي العينة الدوضح في الجدول )الاستبيان

 العينة لأفراد(: الاتجاه العام 3-2الجدول رقم )

 [ 1;  1.66[                      / سلبي/ غير كافية لاأوافق
 [1.66;  2.32[             لزايد                               

 [2.32;  2.98[                           / إلغابي/كافية وافقأ 
 من إعداد الطالبينالمصدر: 
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 ثبات أداة الدراسة:المطلب الثالث: 

ائج الأداة"، كما يعرف على أنو "التأكد مـــن أن الإجابة في نت الاتساقيعرف الثبات على أنو: "    
و الغرض من ذلك التعرف  ،1ستكـــون واحـــدة تقريبا لــو تكـــرر تطبيقها عـــلى الأشخـــاص ذاتهـــم في أوقـــات"

 على قدرة ىذه الأداة في الحصول على نفس النتائج فيما لو أعيد استخدامها عدة مرات أخرى. 

 Cronbach) "ألفا كرونباخ"لحصول على إجابات أفراد العينة قمنا بحساب معامل الثبات فبعد ا
Alpha)  )...( الذي يعتبر طريقة شائعة تستعمل للحكم على ثبات أداة الدراسة، إذ يبين الجدول

ا ثبات مرتفع ما يعني أن ىناك ثبات عالر جد ىو معامل و  (،0.707)الإستبيان الذي بلغ معامل ثبات 
 .في البيانات المحصل عليها نتيجة لأن قيمتها تقتًب من الواحد الصحيح

 .لأداة الدراسة(: معامل ألف كرونباخ 3-3الجدول )
 

 Spss-IBM-v22.0رجات برنامج من اعداد الطالبين بالاعتماد على لس المصدر:             

 

 

 

 

 

                                                           
 .430العساف صالح تزد، مرجع سبق ذكره، ص  1

 معامل الثبات عدد الأسئلة محاور القسم الثاني من أداة الدراسة
 0.707 14 ككل  الاستبيان
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 تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثاني
بعد انتهائنا من الدرحلة التحضيرية للدراسة التطبيقية الدتوجة في الاخير بجمع الاجابات من أفراد العينة    

 و تحليلاولة .....، و من تذة لز ليها لتفريغ البيانات في البرنامج الاحصائيتالدستجوبة، نأتي للمرحلة التي 
 "،لكتًونينظمة الدفع الإقابلية استخدام الدستهلك الجزائري لأ"الدرتبطة بـ:  تفسير الظاىرة الدراد دراستها

 حيث كانت النتائج الدتوصل إليها كمايلي: 

 المطلب الأول: تحليل البيانات المتعلقة بالمعلومات الشخصية

 :الجنس. 1

 نة حسب الجنستوزيع أفراد العي :(3-4)الجدول رقم 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار الجنس
 1 72.9 62 ذكور
 2 27.1 23 اناث
 / 100 74 المجموع

 Spss-IBM-v22.0ين بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالبمن اعداد  المصدر:

 راستهاالعينة التي تم دحجم من  (%72.9أعلاه أن ما نسبتو ) الدبين  (3-4) يتضح لنا من الجدول رقم
من حجم  (%27.1) لا يتجاوز  الإناثتدثيل  فردا. في حين كان 62حيث بلغ عددىم  ،اذكور  كانوا

 من خلال الدائرة النسبية في الشكل التالر:أنثى، كما ىو موضح  23نفس العينة، أي ما يعادل 
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :(3-3)رقم  الشكل

 
  لاعتماد على لسرجاتمن اعداد الطالبين با المصدر:

 :السن. 2

 توزيع أفراد العينة حسب السن (3-5)الجدول رقم 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار السن

 1 76.5 65 سنة 20-30
 2 17.6 15 سنة 30-40
 3 4.7 4 سنة 40-50
 4 1.2 1 سنة 50-60

 5 0 0 سنة 60أكبرمن
 / 100 85 المجموع

 Spss-IBM-v22.0بالاعتماد على لسرجات برنامج ين من اعداد الطالب المصدر:

 40لد تتجاوز دراسة شاركة في ىذه الالفئات العمرية الد أغلب أعلاه أنمبين (3-5)يوضح الجدول رقم
سنة و ىي نتيجة منطقية نظرا لكون غالبية الافراد الدتصفحين لدوقع التواصل الاجتماعي فايسبوك اين تم 

عمارىم ما بين أتتًاوح م من ىذه الفئة ، حيث بلغت نسبة الأفراد الذين نشر الاستبيان الالكتًوني ى
-30فردا تتًاوح أعمارىم ما بين ) 15ان  في حينفردا،  65اي ما يعادل  %76.5سنة(  20-30)

من   %5.9سنة الا  40، بينما لد لؽثل الافراد الذين يتجاوزون  %17.6سنة( كانت نسبتهم  40
سنة( بلغت نسبهم  60-50سنة( و ) 50-40ما بين )الذين تتًاوح اعمارىم  حجم العينة، اذ لصد ان

 كما لؽكن توضيح ىذه النتائج من خلال الشكل التالر:  . %1.2و  %4.7على التوالر 

72.9% 

27.1% 
 ذكور

 اناث
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 توزيع أفراد العينة حسب السن (3-4)رقم  الشكل 

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 .الحالة العائلية:3

 الحالة العائليةتوزيع أفراد العينة حسب ( 3-6) الجدول رقم
 الترتيب النسبة المئوية التكرار العائلية الحالة

 1 77.6 66 اعزب
 2 22.4 19 متزوج
 / 100 85 المجموع

 Spss-IBM-v22.0ين بالاعتماد على لسرجات برنامج من اعداد الطالب المصدر:

عينة التي تم المن أفراد  %77.6( أن نسبة 3-7لاه )عطيات الدبينة في الجدول أعنلاحظ من خلال الد
من  %22.4إلا  جينالمتزو لد لؽثل ، في حين فردا 66 حيث بلغ عددىمكانو غير متزوجين دراستها 

 كما لؽكن توضيح ىذه النتائج من خلال الشكل التالر:  ،فردا  19 إترالر العينة أي ما يعادل

الحالة العائليةعينة حسب توزيع أفراد ال( 3-5الجدول رقم الشكل   

76.5% 

17.6% 

4.7% 1.2% 

 سنة 20-30

 سنة 30-40

 سنة 40-50

 سنة 50-60
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 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 . المستوى التعليمي:4

 المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب ( 3-7)الجدول رقم 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار مستوى التعليميال

 5 1.2 1 ابتدائي
 4 7.1 6 أساسي
 2 18.8 16 ثانوي
 1 54.1 46 جامعي

 2 18.8 16 دراسات عليا
 / 100 85 المجموع

 Spss-IBM-v22.0ين بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالب إعدادمن  المصدر:
 مبين اعلاه ان عدد الأفراد (3-7في الجدول رقم ) الدوضحة يتجلى لنا من قراءة نتائج الدراسة    

، بينما تساوى %  54.1اترالر العينة بنسبة  فردا من 46من ذوي الدستوى الجامعي بلغوا  الدستجوبين
 فردا ،اي ما يعادل نسبة  16ب الثانوي  الدستوى العليا و الجامعية لدراساتعدد افراد من ذوي  ا

و الابتدائي الا  الاساسيالدستوى  في بينما لد لؽثل عدد افراد العينة ،من حجم العينة لكل منهما 18.8%

77.6% 

22.4% 

 متزوج

 أعزب



الفصل الثالث: دراسة ميدانية حول قابلية استخدام المستهلك الجزائري لأنظمة الدفع 
 الالكتروني

 

 88 

قدرت  إذمنخفضة مقارنة بالدستويات التعليمية الاخرى  مهتكانت نسبليو   ، و ععلى التوالرفردا   1و 6
 كما لؽكن توضيح ىذه النتائج من خلال الشكل التالر:،   على التوالر %1.2و  %7.1ب 

 المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب ( 3-6)الجدول رقم 

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 . المهنة:5

 هنةتوزيع أفراد العينة حسب الم (3-8)ل رقم الجدو 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار المهنة

 4 5.9 5 بدون مهنة
 1 45.9 39 طالب
 2 35.3 30 موظف
 3 11.8 10 تاجر

 5 1.2 1 عامل يومي
 0 0 0 مهن أخرى

 0 0 0 متقاعد
 / 100 85 المجموع

 Spss-IBM-v22.0لسرجات برنامج  بالاعتماد على ينمن اعداد الطالب المصدر:

1.2% 7.1% 

18.8% 

54.1% 

 ابتدائي 18.8%

 أساسي

  ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا
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نلاحظ أن أعلى نسبة من أفراد العينة كانوا طلاب بـــنسبة   ( اعلاه3-8لنا من خلال قراءتنا للجدول ) تبين
% ، والتجارفي الدرتبة الثالثة بنسبة 35.3فئة الدوظفين في الدرتبة الثانية وتتمثل نسبتها   وتأتي% ، 45.9
% ، اما العامل اليومي فكات نسبتهم 5.9بدون مهنة فكانت نسبتهم تدثل  % ، وأما أفراد العينة11.8

   كما لؽكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالر:%من أفراد عينة الدراسة ،  1.2
 هنةتوزيع أفراد العينة حسب الم (3-7)رقم  الشكل

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر:    

 الشهري: الدخل. 6

 الشهري الدخل توزيع أفراد العينة حسب( 3-9)الجدول رقم 
 

 Spss-IBM-v22.0بالاعتماد على لسرجات برنامج  ينمن اعداد الطالب المصدر:

5.9% 

45.9% 35.3% 

11.8% 1.2% 0% 0% 
 بدون مهنة

 طالب

 موظف

 تاجر

 عامل يومي

 مهن أخرى

 الترتيب النسبة المئوية التكرار الشهري الدخل
 1 56.5 48 دج18000أقل من 
 3 9.4 8 دج18000دج 28000
 2 12.9 11 دج28000دج 38000
 4 8.2 7 دج38000دج 48000
 5 3.5 3 دج48000دج 58000

 3 9.4 8 دج58000أكثر من 
 / 100 85 المجموع
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معظم افراد العينة لديهم دخل )اقل من  ( ان 3-9نلاحظ من خلال الدعطيات الدبينة في الجدول رقم )
من حجم العينة،  في حين بلغت نسبة الافراد الذين  %56.5دج( حيث كانت نسبتهم 18000

بينما تساوت نسب كل من ذوي الدخل ،  %12.9 دج(38000-28000يتقاضون من )
% ، اما فيما لؼص افراد العينة الذين 9.4بـ دج(  58000دج( و )اكثر من 18000-28000)

و كانت نسبة الافراد الذين   ،%8.2نسبهم  ( كانتدج48000-38000)يتًاوح دخلهم ما بين 
 كل التالر يوضح لنا ذلك :و الش، % 9.4دج( 58000-48000يتًاوح دخلهم ما بين )

 الشهري الدخل توزيع أفراد العينة حسب( 3-8)رقم  الشكل

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 مواقف أفراد عينة الدراسة من وسائل الدفع الإلكتروني :المطلب الثاني
 دفع إلكتروني:ائل الوس معلومات حول امتلاك .1

 حول وسائل الدفع الإلكترونيمعلومات  امتلاكنسب (:3-10الجدول )
 الترتيب النسبة المئوية التكرار 
 2 52.9 45 نعم
 1 47.1 40 لا

 / 100 85 المجموع
 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادين عداد الطالبإمن  المصدر:

العينة  فردا من 45 الدبين اعلاه تبين لنا ان( 3-10) رقم الجدولالنتائج الدوضحة في من خلال 
بينما ، ومات حول وسائل الدفع الالكتًونيلؽتلكون معلمنها،  %52.9الددروسة اي ما يعادل نسبة 

57% 

9% 

13% 

8% 
4% 9% 

دج18000أقل من   

28000 دج18000دج   

38000 دج28000دج   

48000 دج38000دج   

58000 دج48000دج   
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 نلاحظكما ،  %47.1 بنسبة فردا 40وسائل ىذه ال لا لؽتلكون معلومات عن  الذين الأفرادبلغ عدد 
 ىذا يدل على : و كانت متقاربة  الإجاباتان نسبة 
 لوسائل لدى الافراد نتيجة الاستخدام الحديث لذا في الجزائر. نقص الخبرة بهذا النوع من ا 
  ضعف الجهود التًولغية للمؤسسات الدالية الدسوقة لذذا النوع من الوسائل و لزدوديتها للتعريف

 بها .
 .عدم انتشار الكلمة الدنطوقة نتيجة لالطفاض مستعملي ىذه الوسائل و خبرتهم الحديثة بها 

 الأفراد للمعلومات حول وسائل الدفع الإلكتروني امتلاكنسب  (: 3-9) الشكل

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 كفاية معلوماتك حول وسائل الدفع الالكتروني في الجزائر نسب(: 3-11الجدول )

مدى كفاية معلوماتك حول وسائل الدفع 
 الالكتروني في الجزائر

 درجة الموافقة )النسبة المئوية %(
 وسطالمت

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
الإتجاه 

 3 2 1 العام

 لا اوافق 0.610 1.52 5.9 40 54.1

 
 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادين عداد الطالبإمن  المصدر:

مدى كفاية اعلاه الذ اجابات افراد عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  ( الدبين3-11من الجدول )
، حيث نلاحظ من خلال النتائج ان ما نسبتو ات حول وسائل الدفع الالكتروني في الجزائرمعلوم

لا لؽلكون الدعلومات حول وسائل الدفع الالكتًوني في الجزائر، في حين جاء قرارىم لزايدا  54.1%

52,9 

47,1 

 لا نعم
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الذين لديهم معلومات حول وسائل الدفع  للأفرادحول ىذه الوسائل، أما فيما لؼص  %40بنسبة 
و وفق راي لرال افراد العينة الدراسة، ليس لديهم معلومات   %5.9لكتًوني قد بلغت نسبتهم الا

    1.52حول ىذه الوسائل بمتوسط حسابي قدر بـ 
 مصادر حصول افراد العينة على المعلومات(:3-12)الجدول رقم 

 الترتيب النسبة المئوية التكرار مصادر المعلومات
 3 14 12 سابقة تجارب

 أقارب، أصدقاء، زملاء،) شخصية ادرمص
 1 41 35 (إلخ..

 والمؤسسات للبنوك الترويجية الجهود
 5 11 09 المالية

 الإعلام وسائل في الإعلامية التقارير
 2 15 13 المختلفة

 4 13 11 معها تتعامل بيع  نقاط و متاجر
 6 06 05 مصادر أخرى

 / 100 85 المجموع
 Spss-IBM-v22.0ماد على لسرجات برنامج ين بالاعتالدصدر: من اعداد الطالب

حول وسائل الدفع صادر معلومات افراد العينة الددروسة لد الدبين  (3-12رقم ) الجدولمن خلال  
 (إلخ.. أقارب، أصدقاء، زملاء،) شخصيةال صادرالد الالكتًوني نلاحظ ان الدرتبة الاولذ كانت من نصيب

ىذا نظرا لدصداقيتها لديو العيتها بالنسبة للمستجوب و الذ  و ىو ما يشير % 41نسبة اذ حصلت على 
، بينما كانت مقارنة بالدصادر الاخرى كما انها قد تكون البديل الوحيد لديو للحيازة على ىذه الدعلومات 

كل من تجارب   تأتي، و  %20.7ب نسبة و تليها ،  %15بنسبة في الدرتبة الثانية التقارير الاعلامية 
نقاط بيع تتعامل معها و الجهود التًولغية للبنوك و الدؤسسات الدالية بنسب متقاربة جاءت سابقة ومتاجر و 

 كما يوضح النا الشكل التالر ذلك :    %12.2و  %13.4و  %17.1على التوالر 
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 طريقة حصول افراد العينة على المعلومات حول وسائل الدفع(:3-10)رقم  الشكل

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 تقييم وسائل الدفع الإلكتروني: .2
 تقييم وسائل الدفع الإلكتروني نسب:(3-13) الجدول

 الترتيب النسبة المئوية التكرار 
 2 43.5 37 نعم
 1 56.5 48 لا

 / 100 85 المجموع
 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادين عداد الطالبإمن  المصدر:

فردا من العينة  48( الدبين اعلاه تبين لنا ان 3-13من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
منها،  لا لؽكنهم تقييم وسائل الدفع الالكتًوني، بينما بلغ  %56.5الددروسة اي ما يعادل نسبة 

بة ، كما نلاحظ ان نس%43.5فردا بنسبة  37عدد الافراد الذين لؽكنهم تقييم ىذه الوسائل 
 .الاجابات كانت متقاربة

 
 
 
 
 

14 

41 

11 13 11 
5 
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 تقييم وسائل الدفع الإلكتروني (3-11)الشكل 

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 تقييم الأفراد للأداء و جودة وسائل الدفع(: 3-14الجدول )

و جودة ىذه  لأداءمدى تقييمك 
 الوسائل

درجة الموافقة )النسبة المئوية 
 المتوسط %(

 الحسابي

الانحرا
ف 

المعيار 
 ي

 الاتجاه
 العام

1 2 3 

 محايد 0.619 1.79 10.6 57.6 31.8
 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادين عداد الطالبإمن  المصدر:

بمدى تقييم اعلاه الذ اجابات افراد عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة  ( الدبين3-14من الجدول )
، حيث نلاحظ من خلال النتائج ان نسبة الافراد الذين ني في الجزائروجودة وسائل الدفع الالكترو 

حول تقييم و جودة ىذه الوسائل، في حين جاءت نسبة الافراد الذين لا  %57.6جاء قرارىم لزايدا 
 ، أما فيما لؼص الافراد الذين يستطيعون تقييم%31.8اداء و جودة ىذه الوسائل  يستطيعون تقييم

و وفق راي لرال افراد العينة الدراسة   %10.6الدفع الالكتًوني  تدثل نسبتهم  اداء و جودة وسائل
جاء قرارىم لزايدا حول قدرتهم في مدى تقييم اداء و جودة ىذه الوسائل ب متوسط حسابي قدره 

1.79. 

 
 
 

43.5% 

56.5% 
 نعم

 لا
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 أسباب العجز عن التقييم وسائل الدفع الإلكتروني( :3-15)الجدول رقم 
 الترتيب النسبة المئوية كرارالت سبب العجز عن التقييم

النوع من وسائل  مستوى معلوماتك بهذا
 الدفع

33 39.8 1 

 2 20.5 17 عدم ثقتك في ىذه الوسائل
 1 39.8 33 ىذه الوسائل في الجزائر استخدام حداثة

 3 15.7 13 درجة تعقيد ىذه الوسائل
 4 7.2 6 تجاربك السابقة مع ىذه الوسائل

 5 3.6 3 اخرى
 / 100 85 عالمجمو 

 Spss-IBM-v22.0ين بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من اعداد الطالب

لديهم معلومات  ن( أعلاه أن أفراد العينة الذي3-15نلاحظ من خلال الدعطيات الدبينة في الجدول رقم )
،  %39.8معا  بهذا النوع من وسائل وحداثة استخدام ىذه الوسائل التي جاءت في الدرتبة الاولذ نسبتهم

، أما % 20.5بـنسبة  الثانيةلا يثقون في ىذه الوسائل في الدرتبة  في حين بلغت نسبة أفراد العينة الذين
أما فيما لؼص أفراد العينة الدتبقية   ،%15.7الذين يرجحون درجة تعقيد ىذه الوسائل كانت لأفراد انسبة 

على   %3.6و  %7.2 همنسب فكانترى عدة عوامل أخ تجاربهم السابقة و الذين يعتمدون على
 :توضيح ذلك من خلال الشكل التالر لؽكن والتوالر، 

 وسائل الدفع الإلكتروني أسباب العجز عن تقييم( :3-12)رقم  الشكل
 

 

 

 

 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 مستوى معلوماتك بهذاالنوع من وسائل الدفع

 عدم ثقتك في هذه الوسائل

 حداثةإستخدام هذه الوسائل في الجزائر

 درجة تعقيد هذه الوسائل

 تجاربك السابقة مع هذه الوسائل

 اخرى

39,8 

20,5 

39,8 

15,7 

7,2 

3,6 
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 نية استخدام وسائل الدفع الإلكتروني:

 فع الإلكترونينية استخدام وسائل الد (:3-16الجدول )
 الترتيب النسبة المئوية التكرار 

 2 34.1 29 نعم
 1 65.9 56 لا

 / 100 85 المجموع
 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادين عداد الطالبإمن  المصدر:

فردا من العينة  56( الدبين اعلاه تبين لنا ان 3-16من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
منها، ليست لديهم نية في استخدام وسائل الدفع الالكتًوني،  %65.9وسة اي ما يعادل نسبة الددر 

، كما %34.1فردا بنسبة  29الذين  لديهم نية في استخدام ىذه الوسائل  الأفرادبينما بلغ عدد 
 نلاحظ  

 نية استخدام وسائل الدفع الإلكتروني (:3-13) الشكل

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 
 
 

 

34.1% 

65.9% 
 نعم

 لا



الفصل الثالث: دراسة ميدانية حول قابلية استخدام المستهلك الجزائري لأنظمة الدفع 
 الالكتروني

 

 97 

 نيتك في استخدام وسائل الدفع الالكتروني بعد تعميم استخدامها في الجزائر (: 3-17الجدول )

نيتك في استخدام وسائل الدفع الالكتروني 
 بعد تعميم استخدامها في الجزائر 

 درجة الموافقة )النسبة المئوية %(
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
 3 2 1 العام

 توافق 0.497 2.73 75.3 22.4 2.4

 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادين عداد الطالبإمن  المصدر:
من الافراد لديهم نية  %75.3( نلاحظ ان ما نسبتو  3-17من خلال الجدول الدبين اعلاه رقم )

جاء قرار الافراد لزايدا بنسبة  في حينتعميم استخدامها في الجزائر،في استخدام ىذه الوسائل بعد 
حول نية استخدام ىذه الوسائل، أما فيما لؼص الافراد الذين لديهم نية في استخدام ىذه  22.4%

و وفق راي لرال افراد العينة الدراسة لديهم نية في استخدام   ،%2.4الوسائل قد بلغت نسبتهم 
 . 1.52بمتوسط حسابي قدر بـ   ئرتعميم استخدامها في الجزاوسائل الدفع الالكتًوني بعد 

 استخدامات وسائل الدفع الإلكتروني ( :3-18)الجدول رقم 
 الترتيب النسبة المئوية التكرار استخدامات وسائل الدفع الإلكتروني

 3 44.7 38 المختلفة التسوق في المحلات التجارية
 ماء، غاز، كهرباء،) الدفع الإلكتروني لمختلف الفواتير

 (إلخ... ىاتف،
45 52.9 2 

 1 55.3 47 التسوق الإلكتروني
 4 22.4 19 إلكترونياإتمام مختلف الصفقات التجارية 

 / 100 85 المجموع
 Spss-IBM-v22.0ين بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من اعداد الطالب

من افراد 47كان   ( الدبين لاستخدامات وسائل الدفع الالكتًوني ، حيث3-18من خلال الجدول رقم )
 45، في حين ان % 55.3اذ حصلت على اعلى نسبة عينة الدراسة يستخدمونها في التسوق الالكتًوني 

يستخدمونها في دفع لستلف الفواتير )كهرباء، غاز...  %52.9من أفراد العينة الذين تدثلت نسبتهم ب 
فردا، و في الأخير 38أي  %44.7لثالثة بنسبة لتسوق في المحلات التجارية الدختلفة في الدرتبة االخ(، ويأتي ا
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فردا فقط. كما يوضح النا الشكل  19أي %22.4نسبة إلكتًونياإتدام لستلف الصفقات التجارية مثل 
 التالر ذلك : 

 استخدامات وسائل الدفع الإلكتروني:(3-14)رقم  الشكل

 
 Spss-IBM-v22.0 لسرجات برنامجالمصدر: 

 من وسائل الدفع الإلكتروني العينة فرادموقف الأ (:3-19الجدول )

موقف الأفراد من وسائل الدفع 
 الإلكتروني

 المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
 النية التقييم المعرفة العام

 محايد 0.3390 2.011 2.73 1.79 1.52
 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  بالاعتمادعداد الطالبين إمن  المصدر:

من خلال ما سبق ذكره من النتائج و بأخذ في الحسبان أن الدوقف لدى الفرد ا ىو الا لزصلة لأبعاد 
الثلاثة الدتمثلة في كل من الدعرفة، التقييم، النية. قررنا التعرف على موقف الأفراد من وسائل الدفع 

ه الذي نستنتج من خلالو أن أفراد الالكتًوني بجمع الدكونات السابقة و النتائج الدوضحة في الجدول أدنا
 العينة لديهم موقف لزايد من وسائل الدفع الالكتًوني على العموم.

 .المطلب الثالث: خصائص المتعلقة بقبول وسائل الدفع 
  النسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمختلف العبارات (: 3-20الجدول )

 المتعلقة بخصائص وسائل الدفع

 الدفعصائص وسائل خ
 درجة الموافقة )النسبة المئوية %(

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 

 الخاصية

الإتجاه 
 3 2 1 العام

 التسوق في المحلات التجاريةالمختلفة

 …الدفع الإلكتروني لمختلف الفواتير 

 التسوق الإلكتروني

 إتمام مختلف الصفقات التجارية إلاكترونيا

44,7 

52,9 

55,3 

22,4 
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يشكل كشف معلوماتك الشخصية لدى 
المؤسسة التي تتعامل معها عائقا امام 

 استخدامك لوسائل الدفع الالكتروني
 

24.7 44.7 30.6 2.06 0.746 11 
 

 محايد

امكانية استخدام وسائل الدفع الالكتروني في 
مختلف الاماكن و لاجراء مختلف التعاملات 

 المالية خاصية مهمة لتقبل استعمالها  
10.6 28.2 61.2 2.51 0.684 2 

 
 أوافق

تراعي سهولة استخدام وسائل الدفع  
 أوافق 6 0.761 2.41 57.6 25.9 16.5 الالكتروني و تولي لها اىمية بالغة 

ضرورة وجود البنك كوسيط لاتمام العمليات 
اثناء استخدام وسائل الدفع  المالية

 يعيق استخدامك لها كتروني عامل قدالال
24.7 34.1 41.2 2.16 0.800 10 

 
 محايد

امكانية و سهولة التحول و الانتقال بين 
انظمة الدفع الالكتروني المختلفة عامل 

ي تعاملاتك لتقبل استخدامها ف حاسم
 الاستهلاكية 

15.3 31.8 52.9 2.38 0.740 7 
 

 أوافق

توفر نظام الدفع الالكتروني على درجات 
 أوافق 3 0.750 2.49 64.7 20 15.3 عالية من الامن عامل ضروري جدا 

نجاعة و فعالية نظام الدفع الالكتروني عامل 
 أوافق 1 0.701 2.51 62.4 25.9 11.8 مهم بالنسبة لك كي تقبل استعمالو

يعتبر تدعيم وسيلة الدفع الالكتروني بشبكة 
واسعة من اتفاقيات الشراكة بين المؤسسات 

 المالية الاخرى عاملا مهما بالنسبة لك 
15.3 38.8 45.9 2.31 0.724 8 

 
 أوافق

امكانية استخدام وسيلة الدفع الالكتروني 
للوفاء بمختلف الالتزامات المالية مهما كانت 

ا النقدية يعتبر شرطا ضروريا لكي تقبل عملاته
 استخدامها  

22.4 32.9 44.7 2.22 0.792 9 
 

 أوافق

ارتفاع درجة ثقتك في وسيلة الدفع 
الالكتروني يعتبر عاملا محفزا لك لكي 

 تستخدمها 
14.2 28.2 57.6 2.44 0.731 5 

 
 أوافق

ة توسيع و تنويع استخداماتك يمكانإ تعتبر
مرا ىاما لكي تقبل أروني لوسائل الدفع الالكت

 على استخدامها 
8.2 36.5 55.3 2.47 0.647 4 

 
 أوافق

 Spss-IBM-v22.0على لسرجات برنامج  الاعتماد عداد الطالبينإمن  المصدر:
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 بالعية ( اعلاه الذ اجابات افراد عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة3-20نلاحظ من خلال  الجدول ) 
 ان: لكتًوني خصائص وسائل الدفع الا

الدرتبة  احتلت ىذه الخاصية نجاعة و فعالية نظام الدفع الالكتًوني ، حيثل الافراد يولون اىتماما بالغا
و اتجاه عام موافق ، اذ تشير النتائج  2.51الاولذ من بين كافة الخصائص الددروسة بمتوسط حسابي قدره 

، في حين  وجود ىذه الخاصية كشرط لاستعمالذا يةالع يوافقون على افراد العينةمن   %62.4 انالدعروضة 
اىتمامهم بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على  %11.8بينما لد يبدي الا  لزايدا ،كان قرارىم   %25.9ان 

 شرط توفرىا في وسائل الدفع لاستعمال ىذه الاخيرة. 

ص الددروسة بمتوسط حسابي قدره قابلية التطبيق الدرتبة الثانية من بين كافة الخصائ في حين احتلت خاصية
افراد العينة يوافقون على العية وجود  من %61.2 ، حيث تشير النتائج الدبينة انو اتجاه عام موافق 2.51

 %10.6كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %28.2في حين ان ، ىذه الخاصية كشرط لاستعمالذا 
 .شرط توفرىا في وسائل الدفع لاستعمال ىذه الاخيرةاىتمامهم بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على 

من الافراد يوافقون  %64.7النتائج الدبينة ان نسبة  دلتيث بح،  في الدرتبة الثالثة الامان جاءت خاصية
على ان تكون ىذه الخاصية عامل ضروري ، في حين ان الافراد الذين لا يوافقون و كان قرارىم لزايدا  

ووفق لرال على التوالر ،  %20و %15.3اصية عامل ضروري تدثلت نسبتهم ب على ان تكون ىذه الخ
نظام الدفع الالكتًوني على درجات عالية من  أن يتوفر يوافقون علىأن معظمهم  راي افراد عينة الدراسة 

 و اتجاه  عام موافق. 2.49كان متوسطها الحسابي ليستخدموىا،  من عامل ضروري جدا الأ

من افراد العينة يوافقون على  %55.3اذ تشير النتائج الدعروضة ان خاصية قابلية التوسع، و بعد ذلك تأتي 
كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %36.5العية وجود ىذه الخاصية كشرط لاستعمالذا ، في حين ان 

ل ىذه الاخيرة، اىتمامهم بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا في وسائل الدفع لاستعما 8.2%
 عام موافق. و اتجاه 2.47ان متوسطها الحسابي بحيث ك

 2.44في حين احتلت خاصية الثقة الدرتبة الخامسة من بين كافة الخصائص الددروسة بمتوسط حسابي قدره 
من افراد العينة يوافقون على العية وجود ىذه  %57.6و اتجاه عام موافق، حيث تشير النتائج الدبينة ان 



الفصل الثالث: دراسة ميدانية حول قابلية استخدام المستهلك الجزائري لأنظمة الدفع 
 الالكتروني

 

 101 

 %14.2كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %28.2اصية كشرط لاستعمالذا ، في حين ان الخ
 .خيرةفي وسائل الدفع لاستعمال ىذه الأ اىتمامهم بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا

بمتوسط وبعد ذلك تأتي خاصية سهولة الاستخدام في الدرتبة السادسة من بين كافة الخصائص الددروسة 
من افراد العينة يوافقون  %57.6و اتجاه عام موافق، حيث تشير النتائج الدبينة ان  2.41حسابي قدره 

كان قرارىم لزايدا ، بينما لد   %25.9على العية وجود ىذه الخاصية كشرط لاستعمالذا ، في حين ان 
 اىتمامهم بهذه الخاصية. %16.5يبدي الا 

من افراد العينة يوافقون  %52.9اذ تشير النتائج الدعروضة ان ، التحويل  و بعد ذلك تأتي خاصية قابلية
كان قرارىم لزايدا ، بينما لد   %31.8على العية وجود ىذه الخاصية كشرط لاستعمالذا ، في حين ان 

اىتمامهم بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا في وسائل الدفع الالكتًوني،  %15.3يبدي الا 
 عام موافق. و اتجاه 2.38ان متوسطها الحسابي كبحيث  

و اتجاه  2.31بحين احتلت خاصية العمل الدشتًك من بين كافة الخصائص الددروسة بمتوسط حسابي قدره
من افراد العينة يوافقون على العية وجود ىذه الخاصية   %45.9عام موافق، حيث تشير النتائج الدبينة ان 

اىتمامهم  %15.3كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %38.8ان كشرط لاستعمالذا ، في حين 
 .بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا في وسائل الدفع لاستعمال ىذه الاخيرة

و اتجاه عام  2.51ابي قدره من بين كافة الخصائص الددروسة بمتوسط حسالتاسعة  جاءت في الدرتبة 
جود ىذه الخاصية  من افراد العينة يوافقون على العية و   %62.4عروضة ان ، اذ تشير النتائج الدموافق

اىتمامهم بهذه  %11.8كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %25.9، في حين ان كشرط لاستعمالذا
 الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا في وسائل الدفع لاستعمال ىذه الاخيرة. 

من  %41.2اذ تشير النتائج الدعروضة ان  خاصية نوع التفويض و التًخيص، يرة تأتيو في الدرتبة قبل الأخ
كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %34.1، في حين ان توفر ىذه الخاصيةافراد العينة يوافقون على 

بحيث كان اىتمامهم بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا في وسائل الدفع الالكتًوني،  24.7%
 .و اتجاه  عام لزايد 2.16متوسطها الحسابي 
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، حيث لخاصية كشف معلوماتهم الشخصية و الذويةيولون اىتماما بالغا لا الافراد و في الأخير لاحظنا أن 
و اتجاه  2.06من بين كافة الخصائص الددروسة بمتوسط حسابي قدره  لأخيرةااحتلت ىذه الخاصية الدرتبة 

من افراد العينة يوافقون على العية وجود ىذه الخاصية    %30.6تشير النتائج الدعروضة ان ، اذ  م لزايدعا
اىتمامهم  %24.7كان قرارىم لزايدا ، بينما لد يبدي الا   %44.7كشرط لاستعمالذا ، في حين ان 

 ال ىذه الاخيرة.بهذه الخاصية اذ لد يوافقوا على شرط توفرىا في وسائل الدفع لاستعم
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 فرضيات الدراسة. اختبارث الثالث: المبح

بعد عرض النتائج الإحصائية للدراسة الديدانية التي قمنا بها، سنحاول من خلال ىذا الدبحث إختبار صحة 
لعينتين مستقلتين ، و  (t)لرموعة من التقنيات الدتمثلة في اختبار باستعمالفرضيات البحث المحددة سابقا 
 (.One-Way Anovaطريقة تحليل التباين الأحادي )

 الفرضية الأولى. اختبارالمطلب الأول: 

مدى  لمن وسائل الدفع الإلكتروني نتيجة  "يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد
 كفاية معلوماتهم حولها".

H0:  لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني نتيجة مدى
 علوماتهم حولذا.كفاية م

H1: يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني نتيجة مدى كفاية
 معلوماتهم حولذا.

-Oneطريقة تحليل التباين الأحادي ) باستعمال قمنا للتأكد من صحة الفرضية الأولذ
WayAnova:إذ سيتم  ،) 

 لة الإحصائية مستوى الدلا قبول فرضية العدم إذا كان(P-Value)  عند قيمةF  المحسوبة أكبر من
 .0.05مستوى الدلالة

  بالفرضية البديلة إذا كانت الدلالة الإحصائية  استبدالذابينما يتم رفض الفرضية العدم و(P-
Value) عند قيمة F0.05أقل من مستوى الدلالة. 
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مستويات  لاختلافلإلكتروني نتيجة (:تباين موقف أفراد العينة من وسائل الدفع ا3-21الجدول )
 معرفتهم بها 

 
 Fقيمة 

الدلالة 
 الإحصائية

 الفرضية على الحكم
 العدمية

 مرفوضة 0.000 29.131 موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتروني
 SPSS V.22المصدر: من إعداد الطالبين بعد الإستعانة بمخرجات برنامج 

ضح لتباين موقف أفراد العينة لوسائل الدفع الالكتًوني نتيجة لكفاية ( الدبين أعلاه الدو 3-21من الجدول)
معلوماتهم حولذا، نستنتج أن فرضية العدم للفرضية الأولذ مرفوضة، أي أنو يوجد فروقات ذات دلالة 
احصائية لدوقف الأفراد من وسائل الدفع الالكتًوني نتيجة لاختلاف مستوى معلوماتهم حولذا، حيث  

 (.0.05المحسوبة ذات دلالة احصائية)أي أقل من  Fكانت قيمة 

(: مصادر الفروقات في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتروني نتيجة 3-22الجدول )
 مستويات معرفتهم بها لاختلاف

 
بين  الفرق

 المتوسطات
الدلالة 
 الإحصائية

 الملاحظة

ات ذات دلالة قيوجد فرو  0.000 0.4333 لزايد -كافية
 إحصائية

 0.000 0.7666 غير كافية -كافية 
ات ذات دلالة قيوجد فرو 

 إحصائية

 0.000 0.3333 غير كافية –لزايد
ات ذات دلالة قيوجد فرو 

 إحصائية
 SPSS V.22المصدر: من إعداد الطالبين بعد الإستعانة بمخرجات برنامج 
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ل وسائل الدفع الالكتًوني  ( الدبين نستنتج أنو كلما زاد مستوى معلومات الأفراد حو 3-22من الجدول )
كلما تغير موقفهم اتجاىها لشا قد يؤدي الذ استعمالذم لذا. حيث تشير النتائج الذ أن موقف الأفراد ذوي 

 الدعلومات الكافية أقوى من موقف الأفراد الذين اعتبروا أن معلوماتهم غير كافية.

 الفرضية الثانية. اختبارالمطلب الثاني: 

 لاختلافلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني نتيجة "يوجد فروقات ذات د
 تقييمهم لذا".

H0 : لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني نتيجة
 تقييمهم لذا. لاختلاف

H1 :لاختلافلكتًوني نتيجة يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإ 
 تقييمهم لذا.

وفقا للطريقة الدذكورة أعلاه سنحاول الإجابة على الفرضية الثانية من ىذا البحث، و بعد إجراء التحليل 
 حصلنا على الجدول التالية:

 تقييمهم لها ختلافلا(: تباين موقف أفراد العينة من وسائل الدفع الإلكتروني نتيجة 3-23الجدول )
 

 Fقيمة 
الدلالة 
 الإحصائية

 الفرضية على الحكم
 العدمية

 مرفوضة 0.000 28.004 موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتروني
 SPSS V.22المصدر: من إعداد الطالبين بعد الإستعانة بمخرجات برنامج 

نتيجة تقييمهم  ( الدبين أعلاه الدوضح لتباين موقف أفراد العينة لوسائل الدفع الالكتًوني3-23من الجدول)
لذا، نستنتج أن فرضية العدم للفرضية الأولذ مرفوضة، أي أنو يوجد فروقات ذات دلالة احصائية لدوقف 
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المحسوبة ذات دلالة  Fالأفراد من وسائل الدفع الالكتًوني نتيجة لاختلاف تقييمهم لذا، حيث كانت قيمة 
 (.0.05احصائية)أي أقل من 

الدفع الإلكتروني نتيجة  قات في موقف الأفراد من وسائل(: مصادر الفرو 3-24الجدول )
 تقييمهم لها  لاختلاف

بين  الفرق 
 المتوسطات

الدلالة 
 الإحصائية

 الملاحظة

 0.000 0.3121 لزايد –إلغابي 
ات ذات دلالة قيوجد فرو 

 إحصائية

 0.000 0.6790 سلبي  -إلغابي 
ات ذات دلالة قيوجد فرو 

 إحصائية

ات ذات دلالة قيوجد فرو  0.000 0.3668 سلبي –لزايد 
 إحصائية

 SPSS V.22المصدر: من إعداد الطالبين بعد الإستعانة بمخرجات برنامج 

( الدبين نستنتج أنو كلما زاد مستوى تقييم الأفراد لوسائل الدفع الالكتًوني كلما تغير 3-24من الجدول )
 النتائج الذ أن موقف الأفراد الذين استطاعوا موقفهم اتجاىها لشا قد يؤدي الذ استعمالذم لذا. حيث تشير

 تقييم ىذه الوسائل أقوى من موقف الأفراد الذين لد يتمكنوا من تقييمها.

 الفرضية الثالثة اختبارالمطلب الثالث: 

 ".امتلاكها"يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتروني بعد  

H0 :امتلاكهاات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني بعد لا يوجد فروق. 

H1 : امتلاكهايوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني بعد. 
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، SPSS V.22برنامج باستعمال لعينتين مستقلتين (t)صحة ىذه الفرضية نستخدم تقنية لاختبار
 تضمن قيما من ألعها: الذي ي

  قيمة(F) ودلالتها الإحصائية (sig)  التي تحدد مدى تجانس العينتين عن طريق اختبار ليفن لتجانس
درجات  و  (t)، ثم قيمة(LeveneTest’s for Equality of Variances)التباين

الحرية و كذا مستوى دلالتها الإحصائية وقد حسبت مرتين، الأولذ في حالة إفتًاض تساوي 
، و الثانية في حالة إفتًاض عدم تساوي التباين  (Equal Variances assumed)التباين

(Equal Variances not assumed).على أن يتم إختيار أحد الحلين فيما بعد . 
  فإذا كانت قيمة(F) غير دالة إحصائيا ) القيمة(sig)  0.05الدقابلة لذا أكبر من مستوى الدلالة( 

α= د تجانس، وبالتالر نأخذ القيمة الأولذ لـ،فهذا معناه وجو(t)التي في سطر( Equal 
Variances assumed)ثم نقارن قيمة.(sig)الدقابلة لذا مع مستوى الدلالة( α=0.05 ،

فإذا كانت أصغر من مستوى الدلالة دل ذلك على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط 
ى الدلالة فذلك يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة العينتين.أما إذا كانتأكبر من قيمة مستو 

 إحصائية.
 قيمة  أما إذا كانت(F) القيمة(دالة إحصائيا(sig) الدقابلة لذا أصغر من مستوى الدلالةα=0.05 )

 Equal)الدوجودة في السطر(t) فهذا دليل على عدم التجانس، وعندىا تؤخذ القيمة الثانية لـ
Variances not assumed)قيمة)رن ،ثم نقا(sig)  الدقابلة لذا مع مستوى

، فإذا كانت أصغر من مستوى الدلالة دل ذلك على وجود فروق ذات دلالة (α=0.05الدلالة
أكبر من قيمة مستوى الدلالة فذلك يدل على عدم وجود  إحصائية بين الدتوسطين. أما إذا كانت

 فروق ذات دلالة إحصائية.
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ابية للعبارات المستخدمة للكشف عن موقف أفراد العينة (: المتوسطات الحس3-25الجدول) 
 من وسائل الدفع الإلكتروني.

 التكرار الخبرة 
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني
 0.3416 1.925 40 لا
 0.3209 2.088 45 نعم
 SPSS V.22ت برنامج المصدر: من إعداد الطالبين بعد الإستعانة بمخرجا

( الدبين أعلاه نلاحظ أن موقف أفراد العينة الذين امتلكوا ىذه الوسائل أقوى من 3-25من الجدول )
 موقف الذين لد لؼتبرونها سابقا.

موقف الأفراد من وسائل ( لمجموعتين المستقلتين المبين لاختلاف t(: اختبار ) 3-26الجدول)
 .امتلاكهاالدفع الإلكتروني بعد 

 F قيمة    
الدلالة 
 الاحصائية

 (t)   قيمة
الدلالة 
 الاحصائية

الحكم على 
الفرضية 
 الصفرية

موقف الأفراد من 
وسائل الدفع 

 الإلكتروني

 بافتراض وجود تجانس
0.0354 0.852 

2.279- 0.025 
بافتراض عدم وجود  مرفوضة

 تجانس
2.271- 0.026 

 SPSS V.22ة بمخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبين بعد الإستعان

( الدوضح لاختلاف موقف أفراد العينة حول وسائل الدفع الالكتًوني 3-26من خلال لسرجات الجدول )
نتيجة لامتلاكها من قبل . نستنتج أن الفرضية العدم للفرضية الثالثة مرفوضة أي أنو يوجد فروقات ذات 

المحسوبة غير دالة  F لخبرتهم بها، حيث كانت قيمة  دلالة احصائية في مواقف الأفراد من ىذه الوسائل
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( و التي كانت ذات دلالة احصائية )أقل t(، و عليو لطتار الحل الأول للقيمة )0.05احصائيا )أكبر من
 (.0.05من 
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 خلاصة:

على  ثيرىاتأو كيفية  خلال ىذا الفصل حاولنا معرفة لستلف خصائص وسائل الدفع الالكتًونية من    
الاستبيان ىذا الأخير تم من خلالو وضع لرموعة من  أسلوب، حيث قمنا باعتماد الأفراد ليقبلوا استعمالذا

 فردا. 85وسائل الدفع الالكتًوني على عينة شملت و الفقرات تتناسب 

ام الأدوات و باستخد spssو بعد القيام بالدعالجة الاحصائية لبيانات الاستبيان بالاعتماد على برلرية  
أن لستلف أفراد العينة الددروسة راضون على قبول استعمال وسائل الدفع  حصائية اللازمة للتحليل وجدناالا

الالكتًوني و ذلك استنادا على أن مستوى أوافق كان غالب كل فقرات الاستبيان و من خلال ىذه 
 الدراسة توصلنا الذ: 

من وسائل الدفع الإلكتًوني نتيجة  صائية في موقف الأفراديوجد فروقات ذات دلالة إح :الفرضية الأولى
 .مدى كفاية معلوماتهم حولذا

قف الأفراد من وسائل امو  بين نقبل الفرضية الأولذ و بالتالر نرفض الفرضية العدمية أي أنو يوجد فروقات
 ا.الدفع الالكتًوني نتيجة لاختلاف مستوى معلوماتهم حولذ

وقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني نتيجة يوجد فر  :نيةالفرضية الثا
 .تقييمهم لذا لاختلاف

الأفراد من وسائل الدفع  بين اختلافات و بالتالر نرفض الفرضية العدمية أي أنو يوجد نقبل الفرضية الثانية
 .يجة لاختلاف مستوى تقييمهم لذاالالكتًوني نت

د فروقات ذات دلالة إحصائية في موقف الأفراد من وسائل الدفع الإلكتًوني بعد يوج :لثةالفرضية الثا
 .امتلاكها
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الأفراد من وسائل الدفع نقبل الفرضية الثالثة و بالتالر نرفض الفرضية العدمية أي أنو يوجد اختلافات بين 
 يجة لامتلاكها.الالكتًوني نت
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إن وسيلة الدفع هي تلك الوسائل الدقبولة اجتماعيا من أجل تسهيل الدعاملات التجارية و       
كذلك تسديد الديون، حيث ظهرت عدة وسائل للدفع و تمثلت في الشيك، و السند الأمر، و 

السفنجة، كما أن هذه الوسائل حققت نجاحا كبيرا في مرحلة ما ثم بدأت بالانخفاض بسبب حوادث 
أصبح لديهم نخوف من استعمال هذه الوسائل ان  و الاحتيال، كما أن مستخدمي نظام الدفعالغش 

ات بين البنوك و باتت لا تلبي حاجياتهم من حيث السرعة و الفاعلية بل تسببت في حدوث الأزم
ل هذه الأزمات و العراقيل و مع التطور التكنولوجي و ظهور شبكة الانترنت و علاقاتها، و في ظ

كل الأدوات و الإمكانيات ظهر ما يسمى بوسائل الدفع الالكتروني الغير مكلفة و لرردة من   توفر
الدادة لكن من جهة أخرى فإن العمل الدتناسق لوسائل الدفع الالكتروني الحديثة النشأة يتطلب تنظيما 

الشيكات منها البطاقات البنكية؛ قانونيا و درجة أمان عالية، فبدورها اتخذت أشكالا متعددة 
الالكترونية؛ النقود الالكترونية و المحافظ الالكترونية حيث تمكنت من الحد من بعض العراقيل و 
 الدشاكل التي أفرزتها تلك الوسائل التقليدية لكن بالدقابل لم تكن وسائل الدفع الالكتروني مثالية.

 كما تتميز وسائل الدفع الالكتروني بعدة خصائص منها:

 ية و الخصوصية، قابلية التطبيق، قابلية التحويل، النجاعة و الكفاءة و الفاعلية.عدم كشف الحر  -

و من خلال دراستنا الديدانية تبين أن قبول الدستخدم الجزائري بوسائل الدفع الالكتروني يتأثر بمعظم 
ع، الثقة، الخصائص الدستخدمة في دراستنا و هي )النجاعة و الفعالية، التطبيق، الأمان، قابلية التوس

 سهولة الاستخدام، قابلية التحويل، العمل الدشترك، تعدد العملاء(.

 عدم كشف الذوية و الخصوصية، نوع التفويض )الترخيص(.
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 نتائج الجانب النظري:  

 :نستخلص من الجانب النظري بعض النتائج منها 

 الدستخدم اهتماما.الدفع الالكتروني يعتمد على عدة خصائص مختلفة التي يولي لذا  -

 عيوب.انها لا تخلوا من الوسائل الدفع الالكتروني لديها مزايا كما  -

 .1022-1002تعتبر البطاقة البنكية هي الأداة الأكثر استعمالا في فرنسا خلال فترة  -

من اجمالي معدلات  %0.10يقدر معدل تداول النقود الافتراضية في فرنسا الى غاية يومنا هذا  -
 .الدفع

 .1022إلى سنة  1002الدوزعة في تونس منذ سنة  TPE-DABتزايد مستمر لعدد أجرة  -

 كما تتعرض التجارة الالكترونية لعدة مخاطر و مشاكل القرصنة، غسيل الأموال، التهرب الضريبي.  -

ومات و الارتباط الوثيق بين انتشار ونمو التجارة الالكترونية و توفر قاعدة تكنولوجية لتقنية الدعل -
 الاتصال  بصفتها البنية التحتية لذا.

ان البطاقات البنكية لم تلقى النجاح الدنتظر و يتجسد هذا على ارضية الواقع بالعدد القليل من  -
 لذذه البطاقات. الدستعملة

 نتائج الجانب التطبيقي:

 امتلاك الأفراد لدعلومات حول وسائل الدفع الالكتروني. حولكانت النسب الدئوية متقاربة   -

يعتمد أفراد العينة على الدصادر الشخصية )الزملاء، الأصدقاء، الأقارب،...الخ( في جمع الدعلومات  -
 حول الدفع الالكتروني.
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 أغلبية أفراد العينة لا يمكنهم تقييم وسائل الدفع الالكتروني. -

 من أفراد العينة ليس لديهم نية في استخدام وسائل الدفع الالكتروني. % 92.6 -

 وق الإلكتروني و دفع مختلف الفواتير.   سأفراد العينة ستخد عدة وسائل الدفع الالكتروني في الت -

 قبول الاستخدام لوسائل الدفع الالكتروني يعتمد على أغلبية الخصائص الدستخدمة في الدراسة. -

 التوصيات:

ض الاقتراحات التي نراها مناسبة الدتوصل اليها من خلال هذه الدراسة ارتأينا أن نقدم بع على ضوء النتائج
: 

 ضرورة الاعتماد على التجارة الالكترونية في الجزائر لضمان نجاح وسائل الدفع الالكتروني. -
ثقافة استخدام البطاقات لدى  البنوك من شأنها ادخالوضع سياسة اعلامية و تسويقية من قبل  -

 الدستهلكين من أجل جعل أسلوب الدفع بالبطاقة من رغبات الزبائن.
 توفير خصائص الدفع الالكتروني التي تعمل على جذب اهتمام الدستهلك. -
 تكثيف الجهود الترويجية من طرف الدؤسسات الدالية و البنكية لتعريف بوسائل الدفع الالكتروني. -
 بالدعلومات الكافية حول وسائل الدفع الالكتروني.تزويد الأفراد  -
 العمل على زيادة مزايا الدفع الالكتروني و التقليل من عيوبها. -
الارتقاء بالعنصر البشري و ذلك بالاستعانة ببيوت الخبرة و الاستشارة الدولية في تدريب الاطارات  -

الأولوية في  بإعطاءفاءة العاملين الدصرفية على استخدام احدث النظم البنكية و كذلك الرفع من ك
 توظيف لخريجي الجامعات و اصحاب التخصصات في العمل الدصرفي.
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الطبعة  الأردن ،،وائل للنشر و توزيع ، الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوكسليم رمضان ،زياد  -
 . 2003،الثانية

 .2008للنشر و التوزيع، مصر، دار الثقافة وسائل الدفع الالكترونيجلال عايد الشورة ،  -

، دار الفكر جامعي، الأوراق التجارية ووسائل الدفع الإلكترونية حديثةمصطفى كمال طو،  -
  2007مصر، إسكندرية

 .2010، دار البازودي للنشر و التوزيع، عمان الأردن، التسويق الالكترونيبشير العلاق،  -

 .1999،القاىرة ،مصر ، عالم التجارة الالكترونية المنظمة العربية للتنمية الإداريةرأفت رضوان ، -

،دار الثقافة طبعة أولى ،عمان  الإلكترونية عبر الإنترنتالخدمات البنكية لزمود لزمد أبو فروة ، -
2008 . 

،الدستقبل الواعد للأجيال القادمة ،دار الثقافة للنشر و  التجارة الإلكترونيةلزمد عبد الحسن الطائي ، -
 2010التوزيع ،عمان  ،الأردن  

 .2009ن ،طبعة أولى  مان أرد،دار حامد للنشر ،ع التجارة الالكترونيةلزمد نور صالحة جداية ، -
 .2008و توزيع ،مصر ، ،مكتبة العصر للنشر ، التسويق و تجارة إلكترونيةأحمد لزمد غنيم  -

دار ثقافة لنشر و  ،عند التحويل المصرفي الالكتروني ) دراسة قانونية مقارنة(لزمد عمر ذوابة ، -
 .2006مصر ، ،توزيعال

 ،()دار الفكر الجامعي، الإلكترونية ،التبادل الالكتروني بالبياناتالبنوك منير الجهيني ،لشدوح الجهيني ، -
 .2004الاسكندرية ،

، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، في طرق البحث العلمي" الوجيز"أحمد بن داود الدزجاجي الأشعري،  -
 الطبعة الأولى، جدة

، دار الكتاب الحديث، "إجراءاتها"طرائق البحث العلمي: تعميماتها و صلاح  مراد و فوزية ىادي،  -
  .2002الكويت، سنة 



مناهج البحث العلمي: دليل الطالب في كتابة الرسائل و الأبحاث "عبد الله لزمد الشريف،  -
 .م1996، مكتبة الشعاع للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، العلمية"

التطبيقات باستخدام برنامج "الإحصاء بلا معاناة: المفاهيم و فهمي لزمد و شامل بهاء الدين،  -
SPSS"م2005الإدارة العامة، الرياض،  ، الجزء الأول، إدارة الطباعة و النشر بمعهد. 

، "SPSS"منهج البحث في العلوم السلوكية مع تطبيقات على برنامج سالم القحطاني وآخرون،  -
 .ه1421الدطابع الوطنية الحديثة، الرياض، سنة 

 مراجع أجنبية:/2

-France ,cartographie des moyens de paiement scripturaux ,opcit. 

-Abrzhevich Electronic payment systems : a User-Centered 
Perspective and interaction design 

-John Swarbooke & Susan Horner (2007) ‘ consumer behavior in 
tourism, second edition published by Elsevier.  

 :/مراجع من المذكرات3

تحديد العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك اتجاه خدمات بوشنافة أمينة، يوسف خيرة،  -
-2014تبارت، مذكرة ماستر، تخصص تسويق، -، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائرالانترنت
2015.. 

، دراسة حالة الجزائر، مذكرة ماجيستر تسويق سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضية، -
 .2009-2008قسنطينة،

، دراسة حالة إعلانات مؤسسة اتصالات تأثير الإعلان على سلوك المستهلكلزمد الصالح مفتوح، -
 .2013قلة ر الجزائر للهاتف النقال موبليس مذكرة ماستر أكاديمي، تسويق خدمي، و 



 -المستهلك في صياغة الإستراتجية الترويجية للمؤسسة الاقتصاديةأهمية دراسة سلوك والي عمار، -
-2011، 03مذكرة ماجستير إدارة وتسويق الخدمات، الجزائر -دراسة حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية

2012. 

، مذكرة ماستر، تأثير عناصر المزيج التسويقي على سلوك المستهلك النهائيربيع عبد الذادي،  بوا-
 .2012-2011  -تيارات-ويقتخصص تس

دراسة حالة بمستشفى  ،تحليل سلوك المستهلكين إتجاه الخدمات الإستشفائية طواىرية فتيحة، -
 .2015-2014تخصص تسويق، سنة  مذكرة نيل شهادة الداستر،-تيارت-يوسف الدمرجي

، دراسة ميدانية لشركة أثر الإشهار على سلوك المستهلك النهائيريما بودراف، رشيدة موساوي،  -
 .، البويرة2015-2014ليس، مذكرة ماستر تخصص تسويق، يموب
 .2009نة، ت، رسالة ماجستير، بامدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلكمرعوش إكرام،  -
دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي ،دراسة عبد الله سليمة ،  -

-2008،باتنة ،مذكرة ماجستير ـتسويق جامعة الحاج لخضر باتنة ، حالة القرض الشعبي الجزائري 
2009 . 

،دراسة حالة البنك  الصيرفة الالكترونية كمدخل لبناء الاقتصاد الرقمي في الجزائربن منصور فريدة ، -
 . 2011-2016ماستر ،بنوك و مالية ،جامعة قاصدي ورقلة  مذكرةالخارجي الجزائري وكالة ورقلة ،

ة مذكر  و أثرها على فعالية تسيير البنوك الإتصالتكنولوجيا الإعلام و رحيل مدينة ،بلعربي ياسين ،ب -
 .2015-2014ابن خلدون ،تيارت ، ماستر ،تأمينات و بنوك ،جامعة 

 
التكنولوجيا الالكترونية البنكية و أثرها على المنظومة المصرفية بن عمارة بديعة ،سافر مليكة ، -

 .2015-2014،مذكرة ماستر ،مالية جامعة ابن خلدون ،تيارت ، الجزائرية
 
دراسة  ،تحديات المنظومات المصرفية في ظل التكنولوجيا الحديثة ،عباس لستارية ،قماير ىاجر -

 .2015-2014تيارت  ،جامعة ابن خلدون ،مذكرة ماستر ،ارجيةلخمقارنة للدول ا
 
تجاري و المالي للمصارف أثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على الأداء ال ،ميهوب سماح -

 .2013أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية جامعة قسنطينة ، حالة نشاط البنك ،الفرنسية



، فرنسا ،ج دراسة مقارنة ) الجزائراستراتيجية تحديد أنظمة الدمواقع و تحديات حمطوش كاتية.، -
  .2016-2015 ت،تيار  ،جامعة ابن خلدون ،و بنوك تأمينات ،،مذكرة ماستر تونس( ،المغرب

 
أكاديمي  مذكرة مقدمة لاستكمال شهادة ماستر، وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر،سماح شعبور -
 .2016-2015ل.م.د( علوم تجارية، ، سنة )
 
، مذكرة مقدمة لنيل واقع عمليات الصيرفة الالكترونية و آفاق تطورها في الجزائر ،سعيدة بريكة -

 .2011شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية ، تخصص بنوك و تأمينات جامعة العربي بن مهيدي 
مذكرة  – من الإشارة لتجربة الجزائرية 21مدفوعات للقرن استراتيجيات نظام ،عمار الوصيف -

 . 2009-2008قسنطينة  –جامعة منتوري  –ماجستير في علوم اقتصادية 
،دراسة حالة الجزائر ،مذكرة  إحلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية بالالكترونيةعبد الرحيم وىيبة ، -

-2005مالية ،جامعة الجزائر  فرع النقود ومقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير أكاديمي ،
2006. 

 ،" مذكرة التخرج لنيل شهادة ليسانس في العلوم التجاريةوسائل الدفع الالكترونية  قريشي قاسم ، "-
 .2014-2013للسنة الجامعية 

، مذكرة تخرج وسائل الدفع الالكترونية و انعكاسها على الوطن العربي و الجزائر خاصةمغتني سليمة ،-
 .  2014-2013سنة لنيل شهادة ماستر الحقوق 

 
باحثة ماجستير العلوم الاقتصادية ،جامعة لزمد خيضر ،بسكرة ،"  البنوك الالكترونيةمعارفي فريدة ، -

 .بدون ذكر سنة النشر
 

 :تمجلا/4

اتجاه المستهلك نحو شراء المنتجات دعوض لزمد باسراحيل، و صالح عمرو الجريدي، -
 لآراء عينة من الدستهلكين في لزافظات عدة" لزلية "دراسية، إستطلاعية الغذائية الوطنية و الأجنبية

 .السنة الأولى-العلوم الإدارية لرلة فصلية العدد الثاني



دراسة اتجاهات المستهلك الجزائري نحو علامة المؤسسة فاتح لراىدي، شراق ابراىيمي، -
 .01/2015لرلة الردة لاقتصاديات الأعمال، العدد  ،ENIEالوطنية للصناعات الالكترونية 

ة لزمد ،لرلة علوم إنسانية،جامع النظام المصرفي بين النقود الورقية و النقود الآليةلزمد سحنون ،-
 .2003خيضر ،العدد الرابع ،

 /مواقع:5
  17:35على الساعة  19/02/2017طلع عليو يوم ا-

www.Bohoot.blogspot.com/2014/09/plogspot.96.html 
 social work.forumegypt.net/t99.topic، 18:37على الساعة  15/02/2017أطلع عليو -
، 18:43على الساعة  2017/02/15أطلع عليو -

www.edu.trapedia.illaf.net/arabic/dhw_article.html?id=558 
 https://hndiscussion.com/hn.36950.html ،18:50 على الساعة 2017/02/15أطلع عليو -

 ub.mediu.edu.my/sh arthaead.php ?t=35719، 20:27على الساعة  2017/02/18أطلع عليو يوم -

 www.gulfKids.comسهام إبراىيم كمال لزمد، مفهوم الاتجاه.-

-bauhoot.blagspot.com/2014/12/blog.23:42على الساعة 2017/02/15يوم أطلع عليو -
post_364.html 

 http://www.madarik.net/mag1/14htmمدارك العدد الأول.  لرلة-

  الإسلامي ، الدنتدى238النيباني، الاتجاىات تكوينها و مكوناتها، لرلة البيان العدد  لزمد عودة-
.www.islamport.com 

لإستخدام غير المشروع لبطاقات الدفع الإلكتروني من قبل الخبر مركز  ألرد حمدان الجهيني ،
   www.coiss.com/ REPLAY . phpمقال منشور على موقع  الدراسات القضائية

 (2014-03-22) 5الدملكة الأردنية الذاشمية ص 

-Net analyser //http ,10-02بحمية ،مقال منشور على  الالكترونيالدفع يمن قديح ، أ-
2017. 

https://hndiscussion.com/hn.36950.html
http://www.coiss.com/


 

 :تقارير/6
 .2012،،التقرير السنوي ،تونس أنظمة الدفع و التداول النقديالبنك الدركزي التونسي ،-

 .2015،تونس جوان  2014،التقرير السنوي  أنظمة الدفع و الخزينة العامةالبنك الدركزي التونسي ،-

 مؤتمرات و ملتقيات:/7

حول عصرنة وسائل الدفع مدخل لتطوير الأداء و الفعالية مصرفية ، 4الحبيب يابر ،الدلتقى دولي -
 .2011أفريل  27- 26جامعة وىران  للبنوك الجزائرية

نظام  ،الدلتقى العلمي الرابع حول عصرنة واقع وسائل الدفع الالكتروني في الجزائرحميت فشيت ،-
  .2011أفريل  26/27الدفع في بنوك جزائرية ،مركز جامعي  خميس مليانة 
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إستبيان
 

في إطار إتمام  بحث علمي يدخل ضمن متطلبات إعداد مذكرة ماستر(تخصص تسويق)  تحمل  بعنوان: " قابلية إستخدام المستهلك الجزائري 
لأنظمة الدفع الإلكتروني"٬ يشرفنا أن نتقدم إلى سيادتكم بهذا الإستبيان الذي يدخل ضمن متطلبات هذه الدراسة ٬ و عليه أرجو من سيادتكم 

الإجابة على كل الأسئلة بدقة و موضوعية للتوصل إلى نتائج حقيقية٬ علما أن المعلومات والمعطيات المقدمة من قبل سيادتكم سوف تحضى 
بالسرية التامة٬  و لن يتم  استخدامها سوى لأغراض البحث العلمي فقط. 

تقبلوا منا فائق التقدير و الإحترام على حسن تعاونكم .

مطلوب*

مواقف و سلوكيات أفراد العينة إتجاه وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر

 .1هل تمتلك معلومات عن وسائل الدفع الإلكتروني المتوفرة في الجزائر؟ *
حدد دائرة واحدة فقط.

 نعم

 لا

 .2ما مدى كفاية معلوماتك حول وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر؟ *
حدد دائرة واحدة فقط.

123

كافيةغير كافية

 .3ما هي المصادر التي ساعدتك في التعرف على وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر؟
حدد كل الإجابات الملائمة.

 تجارب سابقة

 مصادر شخصية (زملاء٬ أصدقاء٬ أقارب٬ ..إلخ)

 الجهود الترويجية للبنوك و المؤسسات المالية

 التقارير الإعلامية في وسائل الإعلام المختلفة

 متاجر و نقاط بيع تتعامل معها

 مصادر أخرى

 .4هل يمكنك تقييم كفاءة و جودة وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر؟ *
حدد دائرة واحدة فقط.

 نعم

 لا

 .5من خلال معرفتك بوسائل الدفع الإلكتروني في الجزائر٬ و كذا المؤسسات المالية التي تتكفل بها٬ ما مدى تقييمك لأداء و جودة هذه
الوسائل؟ *

حدد دائرة واحدة فقط.

123

إيجابيسلبي
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 .6هل لهذا التقييم علاقة بـمايلي؟
حدد كل الإجابات الملائمة.

 مستوى معلوماتك بهذا النوع من وسائل الدفع

 عدم ثقتك في هذه الوسائل

 حداثة إستخدام هذه الوسائل في الجزائر

 درجة تعقيد هذه الوسائل

 تجاربك السابقة مع هذه الوسائل

 أخرى: 

 .7هل سبق لك التعامل في سلوكياتك الشرائية بوسائل الدفع الإلكتروني؟ *
حدد دائرة واحدة فقط.

 نعم

 لا

 .8هل لديك نية في إستعمال وسائل الدفع الإلكتروني بعد تعميم إستخدامها في الجزائر؟ *
حدد دائرة واحدة فقط.

123

سأستعملهالن أستعملها

 .9في أي من الأغراض التالية ستستعمل مثل هذه الوسائل؟
حدد كل الإجابات الملائمة.

 التسوق في المحلات التجارية المختلفة

 الدفع الإلكتروني لمختلف الفواتير (كهرباء٬ غاز٬ ماء٬ هاتف٬ ...إلخ)

 التسوق الإلكتروني

 إتمام مختلف الصفقات التجارية إلكترونيا

 أخرى: 

أهمية توفرخصائص وسائل الدفع الإلكتروني لقبول استخدامها
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*10. 
حدد دائرة واحدة فقط في كل صف.

أوافقمحايدلا أوافق

يشكل كشف معلوماتك الشخصية لدى المؤسسة
التي تتعامل معها عائقا أمام استخدامك لوسائل
الدفع الإلكتروني ؟
إمكانية استخدام وسائل الدفع الإلكتروني في
مختلف الأماكن و لإجراء مختلف التعاملات
المالية خاصية مهمة لتقبل إستعمال هذه الوسائل
تراعي سهولة استخدام وسائل الدفع الإلكتروني
و تولي لها أهمية بالغة
ضرورة وجود البنك كوسيط لإتمام العمليات
المالية اثناء استخدام وسائل الدفع الإلكتروني
عامل قد يعيق إستخدامك لها
إمكانية و سهولة التحول و الإنتقال بين أنظمة
الدفع الإلكتروني المختلفة عامل حاسم لتقبل
إستخدامها في تعاملاتك الإستهلاكية
توفر نظام الدفع الإلكتروني على درجات عالية
من الأمن عامل ضروري جدا لكي تقبل على
استعماله
نجاعة و فعالية نظام الدفع الإلكتروني عامل مهم
بالنسبة لك لكي تقبل استعماله
يعتبر تدعيم وسيلة الدفع الإلكتروني بشبكة
واسعة من اتفاقيات الشراكة مع المؤسسات
المالية الأخرى عاملا مهما بالنسبة لك
إمكانية استخدام وسيلة الدفع الإلكتروني للوفاء
بمختلف الإلتزامات المالية مهما كانت عملاتها
النقدية يعتبر شرطا ضروريا لكي تقبل إستخدامها
ارتفاع درجة ثقتك في وسيلة الدفع الالكتروني
يعتبر عاملا محفزا لك لكي تستخدمها
تعتبر إمكانية توسيع و تنويع استخداماتك لوسائل
الدفع الإلكتروني أمرا هاما لكي تقبل على
إستعمالها

معلومات شخصية عن المستجوب
يهدف هذا الجزء لمعرفة  الشخصية المرتبطة بكل مستجوب من خلال الإستبيان

 .11الجنس *
حدد دائرة واحدة فقط.

 ذكر

 أنثى

 .12السن *
حدد دائرة واحدة فقط.

 (30 ­20) سنة

 (40 ­30) سنة

 (50 ­40) سنة

 (60 ­50) سنة

 أكبر من 60 سنة

 .13الحالة العائلية *
حدد دائرة واحدة فقط.

 أعزب

 متزوج
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مدعوم من

 .14المستوى التعليمي *
حدد دائرة واحدة فقط.

 إبتدائي

 أساسي

 ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا

 .15المهنة *
حدد دائرة واحدة فقط.

 بدون مهمنة

 طالب

 موظف

 تاجر

 متقاعد

 .16الدخل الشهري *
حدد دائرة واحدة فقط.

 أقـــل مـن 18000دج

 18000 دج ­ 28000 دج

 28000 دج ­ 38000 دج

 38000 دج ­ 48000 دج

 48000 دج ­ 58000 دج

 أكـثر مـــن 58000 دج
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