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 شكخ وتقجيخ

 

 

 تتشاثخ الكمسات حبخا وحبا عمى صفائح الأوراق

 لكل مغ عمسشي ومغ أزال غيسة جيل مخرت بيا.

وىجانا بالربخ لإتسام عسمشا ىحا الحسج لله حسجا كثيخا أن سيل لشا ووفقشا  

 نذكخ الأستاذ السذخف عبج الخزاق سلام لقبػلو الإشخاف عمى ىحا العسل

 وعمى ما قجمو لشا مغ جيج ونرائح

العسلوالذكخ مػصػل لكل مغ ساعجنا عمى إتسام ىحا  

 خاصة الديج شخيفي سسيخ

 صجيقتشا الغالية بمجػىخ عفاف.و 

الشػر غدازي عمى تعاونو معشا إلى مػضف البشظ محل الجراسة عبج  

 العسل.إلى الدادة أعزاء لجشة التقييع السحتخميغ لقبػليع تقييع ىحا 
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 إىــــــــــجاء

 "وآخخ دعػانا أن الحسج لله رب العالسيغ "

عطع السخاد فيان الصخيق فجاءت لحة الػصػل لتيػن مذقة الصخيق، الحسج لله ما تشاىى درب ولا ختع 
ي إلا بفزمو وما تخصى العبج مغ عقبات وصعػبات إلا بتػفيقو، لصالسا كان حمسا انتطختو جيج ولا تع سع

فالحسج لله حيغ البجء وعشج الختام وما كشت لأفعل ذلظ لػلا أن الله مكغ ولػلا أن سبحانو سخخ لي عبادا 
 لسدظ ىحا الختام

في الحياة الحي تعب لأرتاح إلى  إلى نػر حياتي ومشبع وجػدي، إلى مغ أحسل اسسو بكل فخخ، إلى قجوتي
 أبي الغالي أشال الله عسخه وحفطو.

أحمى نصق بيا لداني وسسعتيا أذني وأحذ بيا قمبي، إلى التي رضاىا عشي بالجنيا كميا، إلى الجػىخة 
 التي أنارت دربي وشخيقي إلى الرجر الحشػن أمي الغالية أشال الله عسخىا وحفطيا.

محبة أبي إلى إخػتي وأخػاني، إلى درع كتفي وسشجي في الحياة إخػاني إلى مغ قاسسػني رحع أمي و 
 )بلال وأيػب( وزوجاتيع )نذيجة وحشان(

 إلى أمي الثانية، أختي سشجي ورفيقة دربي في الدخاء والزخاء أسساء

 إلى أختي حبيبة قمبي تػأم روحي ومخىع دائي إحدان

 ع، محمد شاىيغ، تقػى حشيغ، إياد(إلى كتاكيتي الرغار فمحات كبجي )بجر الجيغ، تدشي

 إلى أعد صجيقاتي ) عفاف، ىاجخ، كػثخ، نػر اليجى، سساح، ندخيغ، فاشسة(

 إلى رفيقتي و صجيقة عسخي التي شاركتشي ىحه الجراسة ىالة

 إلى كل مغ ساعجني في إنجاز ىحا البحث سػاء كان مغ قخيب أو بعيج

 ى كل مغ وسعو قمبي وذاكختي ولع تدعو محكختي.إلهيفاء                                   

 



 
II 

 إىــــــــــجاء

 )قل اعسمػا فديخى الله أعسالكع ورسػلو والسؤمشػن("

 الله جل جلاله لا تصيب المحطات الى بحكخهو  و لا يصيب الشيار إلا بصاعتوالو لا يصيب الميل إلى بذكخه 

 نػر العالسيغالخحسة و ونرح الأمة الشبي  إلى مغ بمغ الخسالة وأدى الأمانة

 نبيشا محمد صمى الله عميو وسمع

وميسا شالت ستسزي بحمػىا ومخىا وىا ليذ مغ السفتخض ان تكػن كحلظ لع تكغ سيمة و  انتيت الخحمة
 أنا الآن وبعػن الله تعالى اتسع ىحا العسل

 اىجي ىحا العسل إلى روح ججتي الصاىخة رحسة الله عمييا

رجػا مغ الله أ تخاراسسو بكل إفحسل أولسغ  لسرباح الحي أنار دربي جمي إلى اإلى مغ رباني وكافح مغ ا
نجػم اىتجي بيا اليػم وفي نتطار وستبقى كمساتظ ثسارا قج حان قصافيا بعج شػل إ  أن يسج في عسخك لتخى 

 (والجي العديد) الأبجلى الغج وإ

سخ نجاحي  لػجػد إلى مغ كان دعائياإلى بدسة الحياة وسخ اي الأولى ومعشى الحب والتفاني إلى قجوت
الميع  حياتي ولا تدال تفعل الى الأنإلى مغ أرشجتشي ورافقتشي في كل مذاويخ  وحشانيا بمدع جخاحي

 (أمي الحبيبة)ية احفطيا وارزقيا العفػ والعاف

 

 

 
                                                 

 ىالة

 



 
III 

 

 (أخي أيػب)الأثخ في الكثيخ مغ العقبات إلى قجوتي ومغ كان لو بالغ 

 (أختي أميشة)الأيام العجاف سحابا مسصخا  إلي صجيقة الأيام والخصػة الأولى إلى مغ كانت في

 والى مغ شاركتيع حياتي مشيخة ،شيساء،عسار،مػلػداتي الغالييغ والدشج في حياتي الى إخػتي و أخػ 

صجيقة الصفػلة ،صجيقة ي أولاد عسي،نداء أعسامي إلى عائمتي الكخيسة: أعسامي، عساتي، بشات عس
مغ كانت  مغ ازالت مغ شخيقي أشػاك الفذلالى  الجرب الصػيل والصسػح البعيج السػاقف لا الدشيغ ،شخيكة

 (مخيع)خات حياتي دوما مػضع الاتكاء في عث

 (هيفاء)إلى مغ بخفقتيا سعجت  ق و الػفاء و العصاءوتسيدت بالرجإلى مغ تحمت بالػد 

ا عفاف، ىجى، إكخام، راني)انػا خيخ الخفقة ونعع الأصجقاءمغ جسعتشي بيع أجسل الرجف في الحياة، فك
إلى جسيع أساتحتي الكخام مسغ لع يتػانػا في مجيج يج العػن لي  (،فيخوز ال،نػر، أحلام ، صلاة،سيخيغ،فخي

 فقج كشتع عمى الجوام مميسي فعمى خصاكع أسيخ وبعمسكع اقتجي

 ىجي ىحا البحث إلى كل مغ تكبج عشاء قخاءتو سػاء لتقييسو أو الشقج او لديادة عمسووأخيخا ا
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 السمخز:

ة الى ابخاز الاثخ الكبضخ الحؼ اتخحتو انطسة الجفع الالكتخوني كسدار في تصػيخ وتػسيع تيجؼ ىحه الجراس
وتحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية وذلظ بػاسصة الػسائل الالكتخونية السعتسجة وىحا ما دفع الى تبشضيا وجعميا 

خارجي الجدائخؼ محل كشطاـ الكتخوني يداعجه في تفعضل و تحدضغ اداءه البشكي حضث تع اختيار البشظ ال
عغ spssمدتعسمضغ في ذلظ السشيج الػصفي  و تع الاعتساد عمى بخنامج الحدـ الاحرائية beaالجراسة 

شخيق الاستبياف السقجـ لمدبائغ السذتخكضغ بيحا البشظ محل الجراسة وذلظ لابخاز مجػ استخجاـ وسائل الجفع 
اف ىشاؾ اثخ ذو دلالة احرائية عشج ع الشتائج الالكتخوني في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية ومغ اى

 لػسائل الجفع الالكتخوني عمى جػدة الخجمات السرخؼية ليحا البشظ 0.05مدتػػ دلالة 

 الكمسات السفتاحية:

   .الجدائخؼ  نطسة الجفع الالكتخونية، وسائل الجفع الالكتخوني،جػدة الخجمات السرخؼية،البشظ الخارجيأ

Summary: 

The study aimes to highlight the significant impact that electronic payment systeme have taken 

as a path in developing,expanding and improving the quality of banking services by means of 

approved electronic means, and this prompted banks to adopt them and make them an electronic 

systeme that helps them activate and improve banking performance .where the external bank of 

Algeria bea was selected using the descriptive approach,and the through the questionnaire 

provided to the customers participating in this bank under study in order to highlight the extent 

onif using electronic payment methods in improving the quality of banking services .oneof the 

most important results is the persense of a statistically significant effet on significance level of 

0.05 for electronic payment methods on the quality ofbanking service at the bank under study 
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electronic payment systems,electronic payment methods, quality of banking services,Algerian 

foreign bank. 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 مقجمة



 

 
 أ‌

تذكل البشػؾ القاعجة الأساسية لبشاء القصاعات السختمفة لأؼ اقتراد في أؼ دولة ، فالقصاع  
جتساعية، حضث تعتبخ البشػؾ يسكغ تجاىمو في عسمية التشسية الإقترادية والإالبشكي يمعب دورا كبضخا لا 

عائع الحياة التجارية مغ أىع السؤسدات السكػنة لمشطاـ السالي، فيي تذكل دعامة أساسية مغ د
عة لجييا يتع تسػيل فسغ خلاؿ الأمػاؿ السػد قترادية،ية إذ تسثل البشػؾ عرب الشذاط الإالاقتراد

ستثسارية في مختمف السجالات، كسا تمعب دور الػساشة السالية بضغ أصحاب العجد السذخوعات الإ
غ بالسقابل مػاجية بعس وتدعى كحلظ إلى تحقضق أعمى عائج مسك وأصحاب الفائس في السػارد السالية،

راديات دوؿ العالع ويعػد ػؾ أكبخ مداىع في تشطيع وتصػيخ إقتالأخصاء محتسمة الػقػع. حضث تعتبخ البش
ذلظ أساسا لكػف الشقػد الذخياف الحؼ يتسخكد حػليا عسل البشػؾ، فالشقػد في حج ذاتيا تعتبخ أوؿ وسضمة 

 لسعاملات السرخؼية.دفع استخجمت لمتخويج وخمق ديشاميكية في مجاؿ ا

قتراد كاف لابج مغ الارتقاء بالشطاـ السرخفي إلى التصػرات التكشػلػجية في مجاؿ الإتساشيا مع 
مدتػػ تمظ التصػرات الحادثة وبالتالي ضخورة تحجيث نطاـ الجفع الحؼ يعاني مغ مجتسع يخفس التعامل 

ة في تعاملاتو، فالتحجيث في ىحا الأخضخ لو دور بالػسائل الحجيثة إلا قميلا معصيا الأولػية لمدضػلة الشقجي
بضخة سػاء عمى الرعضج العالسي كبضخ في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية، فيحه الأخضخة حطضت بأىسية ك

الػششي، حضث دخل مفيػـ الجػدة في كثضخ مغ السجالات والتخررات وأصبحت العجيج مغ أو 
 بيقيا  في مختمف أعساليا وتخرراتيا.السؤسدات عمى وعي كامل بزخورة تػاججىا وتص

 ومشو نصخح الإشكالية التالية:

 :إشكالية الجراسة -1

 مغ خلاؿ ما تقجـ يسكغ حرخ إشكالية بحثشا في التداؤؿ الجػىخؼ التالي:

 جػدة الخجمات السرخؼية في البشػؾ التجارية؟ عمىوسائل الجفع الالكتخوني  تأثضخ مدىما 

 :الفخعية لأسئمةا -2

سا للإشكالية الخئيدية لمبحث قسشا بصخح مجسػعة مغ التداؤلات الفخعية يسكغ صيغتيا عمى الشحػ تجعي
 التالي:
 ما ىي وسائل الجفع الالكتخوني في البشػؾ التجارية؟ 
 ؟جػدة الخجمات السرخؼية كيف يسكغ تقضيع 
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  عمى جػدة  لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05ىل يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة
 الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية؟

 :فخضيات الجراسة -3

عمى ضػء ما تع شخحو مغ التداؤلات حػؿ مػضػع البحث تع وضع مجسػعة مغ الفخضيات التي تكػف 
 مشصمق دراستشا يسكغ حرخىا ؼيسا يمي:

 يا يدتصيع الفخد دفع أثساف الدمع والخجمات التي تعتبخ وسائل الجفع الالكتخوني الصخيقة التي مغ خلال
 يحرل عمضيا إلكتخونيا.

 .تقضيع نػعية الخجمات السرخؼية قج يدتشج عمى معايضخ وأسذ تبحث دوما عغ التحدضغ السدتسخ 
 لكتخوني عمى جػدة الخجمات لػسائل الجفع الإ 0.05دتػػ دلالة يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج م

 شظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.السرخؼية لجػ الب

 :أىسية الجراسة-4

لكتخونية، كػف الجراسات الدابقة لع ا مغ أىسية مػضػع وسائل الجفع الإستسج ىحه الجراسة أىسضتي
كتخونية في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية وكحا الجور الإكبضخا لسجػ تأثضخ وسائل الجفع  تػلي اىتساما

البشػؾ لزساف بقائيا وزيادة قجرتيا عمى السشافدة كسا تتبع أىسية الجراسة أيزا مغ الحؼ تمعبو في تأىضل 
أىسية القصاع السرخفي الحؼ يعج مغ أىع القصاعات الاقترادية، كػنو أحج السحخكات اليامة لمشذاط 

 الاقترادؼ.

 :أىجاف الجراسة-5

مقة بالجراسة الشطخية أو نصسح مغ خلاؿ ىحه الجراسة إلى تحقضق بعس الأىجاؼ سػاء كانت متع
 السضجانية والستسثمة ؼيسا يمي:

  .محاولة الإلساـ بسختمف وسائل الجفع الحجيثة وآليات عسميا في البشػؾ التجارية 
 .إبخاز دور وسائل الجفع الالكتخوني في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية 
 ا السختمفة.التعخؼ عمى مدتػػ تقضيع السرارؼ لجػدة الخجمات السرخؼية بأبعادى 
  استخجاـ مشيج اختبار الفخوض لمتعخؼ عمى العلاقة بضغ الخجمات السرخؼية الالكتخونية ووسائل الجفع

 الالكتخونية مغ وجية نطخ مػضفي البشظ محل الجراسة.
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 :أسباب اختيار الجراسة -6

 ية.حجاثة مػضػع وسائل الجفع الالكتخوني فزلا عغ احتلاليا مكانة ىامة في حياتشا الضػم 
  ضيػر الكيانات السالية الكبخػ التي رفعت مغ حجة السشافدة، بحضث أصبحت جػدة الخجمة ىي

 السعيار الأساسي لؿياس أداء البشػؾ. 
  الخغبة في تشسية وإثخاء معمػماتشا عمى مجػ اعتساد البشػؾ التجارية عمى الخجمات السرخؼية

 الالكتخونية في تقجيع خجماتيا.
 البشػؾ في السجاؿ التكشػلػجي. الػقػؼ عمى واقع ىحه 

 :السشيج الستبع -7

حتى نتسكغ مغ الإجابة عمى الإشكالية و الأسئمة السصخوحة واختبار صحة الفخضيات السراغة، 
اعتسجنا عمى السشيج الػصفي ، وذلظ مغ خلاؿ استعخاض مختمف السفاـيع الستعمقة بالبشػؾ التجارية، 

تخوني أيزا مجسػعة السفاـيع الأساسية حػؿ جػدة الخجمات وكحا مفاـيع حػؿ وسائل الجفع الالك
السرخؼية وأبعادىا،كسا سشعتسج عمى السشيج التحمضمي مغ أجل دراسة مجػ مداىسة وسائل الجفع 
الالكتخوني في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية حضث قسشا بالاستعانة بجراسة عضشة مغ عسلاء البشظ 

لاعتساد عمى أداة الاستبياف في جسع البيانات وتحمضميا كأداة إحرائية الخارجي محل الجراسة مغ خلاؿ ا
لاختبار الفخوض وؾياس أثخ اعتساد وسائل الجفع الالكتخوني عمى جػدة الخجمات السرخؼية في البشظ 

 الخارجي بػلاية السجية.

 :دوات الجراسةأ -8

 شبكة الانتخنت لاستعساؿ السػاقع الستخررة 
 ساؿ الكتب والسقالات والجراسات والسجلات السدح السكتبي لاستع 
  تحمضل بيانات الجراسة السضجانية باستعساؿ بخنامج الحدـ الاحرائية 
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 : الجراسات الدابقة-9

لكتخونية في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية، دراسة حالة بشظ الخميج لجفع الإزيقع سارة، دور وسائل ا .1
مغ متصمبات نضل شيادة الساستخ في العمػـ الاقترادية، كمية العمػـ  الجدائخ )وكالة بدكخة(، محكخة مقجمة

 .2015-2014الاقترادية وعمػـ التدضضخ، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، الجدائخ، 

فقج تسحػرت ىحه الجراسة حػؿ اشكالية مكانة وسائل الجفع الالكتخوني في تحدضغ جػدة الخجمات 
قة بضغ وسائل الجفع الالكتخوني وجػدة الخجمات ف ىشاؾ علامغ ضسغ الفخضيات أ السرخؼية،

ؼ ماـية وسائل الجفع التقمضجية وأىع وسائل الجفع السرخؼية.فقج تزسشت الجراسة في الجانب الشطخ 
لكتخوني وشخؽ حسايتيا، فقج قامت ىحه الجراسة بتقضيع وسائل الجفع الالكتخونية،كسا تشاولت الخجمات الإ

لجانب التصبيقي فاعتسجت الجراسة في تحمضل معمػماتيا عمى بخنامج الحدـ السرخؼية و جػدتيا،اما في ا
حضث تػصمت الجراسة الى اف بشظ الخميج يػاجو صعػبة استخجاـ وسائل الجفع   spssالاحرائي 

الالكتخونية وذلظ بدبب نقز الػعي الثقافي والاجتساعي والسرخفي لجػ الجسيػر الجدائخؼ وتعمقو 
 . بالػسائل التقمضجية

.قاصخؼ مػسى،دور وسائل الجفع الالكتخونية في تحدضغ جػدة الخجمة السرخؼية، دراسة حالة عضشة مغ 2
مدتخجمي البشػؾ التجارية،محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل ضيادػ ماستخ اكاديسي،كمية العمػـ 

سحػرت ىحه فقج ت 2021-2020الاقترادية وعمػـ التدضضخ، جامعة محمد بػضياؼ، السدضمة، الجدائخ، 
الجراسة حػؿ إشكالية دور وسائل الجفع الالكتخونية في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية،مغ ضسغ 

 الفخضيات اف وسائل الجفع الالكتخونية تداىع في تحدضغ بعج ممسػسية الخجمة السرخؼية .

ائريا،كسا فقج تشاولت الجراسة في الجانب الشطخؼ مكػنات وسائل الجفع الالكتخونية وأىسضتيا وخر
تشاولت ماـية الخجمات السرخؼية ودورة حياتيا، اما في الجانب التصبيقي فاعتسجت الجراسة في تحمضل 

حضث تػصمت الجراسة إلى إف جػدة الخجمات السرخؼية   spssمعمػماتيا عمى بخنامج الحدـ الإحرائي 
أىجافيا السخجػة دوف التفخيط في مغ أىع الاستخاتيجيات التشافدية السشتيجة مغ قبل البشػؾ بػية تحقضق 

 حاجات الدبائغ ورغباتيع.
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 تأخح حجود ىحه الجراسة بعجيغ يسكغ تحجيجىسا ؼيسا يمي: :حجود الجراسة -10

:اقترخت الجراسة عمى البحث في اثخ وسائل الجفع الالكتخونية عمى جػدة الخجمات حجود مػضػعية
 السرخؼية .

 عضشة مغ الدبائغ في البشظ الخارجي الجدائخؼ :شبقت ىحه الجراسة عمى حجود بذخية

 اجخيت ىحه الجراسة بالبشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية، كشسػذج لمجراسة التصبيؿية: حجود مكانية

  2023 تشحرخ ىحة الجراسة مشح شيخ ماؼ حجود زمشية:
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 :نسػذج الجارسة السفتخض -11
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 ز‌

 : تحجيج هيكل الجراسة12

بالشدبة لمفرل الأوؿ بعشػاف الإشار الشطخؼ لمبشػؾ التجارية ووسائل الجفع الإلكتخوني حضث تع 
تقديسو إلى ثلاثة مباحث، ضع السبحث الأوؿ أساسيات حػؿ البشػؾ التجارية تع مغ خلالو التعخؼ عمى 

ػاعيا ووضائفيا ،أما بالشدبة لمسبحث الثاني تع التصخؽ ؼيو إلى الشذأة والتصػر التاريخي لمبشػؾ، تعخيفيا ،أن
أساسيات حػؿ وسائل الجفع الالكتخوني مغ خلاؿ تعخيف وسائل الجفع الالكتخوني وبياف أنػاعيا ،الػسائط 
البشكية الالكتخونية أما ؼيسا يخز السبحث الثالث تع التصخؽ إلى العػامل السعخقمة لشجاح وسائل الجفع 

تخوني مغ خلاؿ التعخؼ عمى مدايا و عضػب وسائل الجفع الالكتخوني، الجخائع الالكتخونية لسخاشخ الالك
 السعاملات ووسائل الخقابة عمضيا والتحجيات التي تفخزىا وسائل الجفع الالكتخوني.

بالشدبة لمفرل الثاني بعشػاف ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية السقجمة في البشػؾ التجارية حضث تع 
قديسو إلى ثلاثة مباحث، ضع السبحث الأوؿ ماـية الخجمات السرخؼية وتع التصخؽ مغ خلالو إلى ت

مفيػـ وفػائج الخجمات السرخؼية  أيزا العػامل السؤثخة عمى تصػيخ الخجمات السرخؼية ،أما بالشدبة 
عخؼ عمى أبعاد لمسبحث الثاني فتع ؼيو التعخؼ عمى جػدة الخجمات السرخؼية مغ خلاؿ تعخيفيا ،  والت

جػدة الخجمات السرخؼية والاختلافات الأساسية في التسضد والجػدة في تقجيع الخجمات بالإضافة إلى 
ؾياس جػدة الخجمة السرخؼية ،أما في ما يخز السبحث الثالث فتع التصخؽ إلى شخؽ تحدضغ جػدة 

 سضل ، رضا العسضل وجػدة الخجمةالخجمة السرخؼية والعػامل السؤثخة فضيا والعلاقة بضغ الخجمة ورضا الع

الفرل الثالث بعشػاف دراسة حالة البشظ الخارجي الجدائخؼ ويزع ثلاثة مباحث تع التعخؼ في السبحث 
وتع التصخؽ مغ خلالو الصشذاة البشظ الخارجي الجدائخؼ و الييكل التشطيسي الأوؿ البشظ الخارجي الجدائخؼ 

شيجية الجراسة وضست السشيج و السجتسع و عضشة الجراسة،ادوات لو ،وتع التعخؼ في السبحث الثاني عمى م
الجراسة،صجؽ وثبات الجراسة،اما السبحث الثالث فيػ تحمضل و مشاقذة الشتائج ؼيو التحمضل الػصفي لشتائج 

 ولسحاور الجراسة و أيزا اختبار الفخضيات.

 صعػبات الجراسة: : 13

 صعػبة إيجاد بشظ لمتخبز  -
 سة السضجانية بدبب أعخاض بعس السدػلضغ عغ الإجابة عغ أسئمة الجراسةصعػبة إجخاء الجرا -
 صعػبة الحرػؿ عمى السرادر الأصمية وكحا السخاجع خاصة الأجشبية مشيا -
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 الفرل الأوؿ:

الاشار الشطخؼ لمبشػؾ التجارية ووسائل 
 الجفع الالكتخونية 
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 تسييج:

 ،لقج غضخت ضاىخة العػلسة والتصػر التكشػلػجي والسعمػماتي مزسػف ووجية عالع التجارة والأعساؿ
ؼ بجأ بالسقايزة والتبادؿ لجسيع أنػاع الدمع بضغ أفخاد السجتسع والتصػر ليربح تبادلا في ىحا العالع الح

شكل بيع وشخاء الدمع مقابل الشقػد، ثع حدب الحاجيات والزخوريات الاجتساعية، دفع إلى تغضخ مفيػـ 
محات مخادفة الجفع الشقجؼ في مجاؿ التجارة لضتع استخجاـ شيكات وكسبيالات وأوامخ دفع، وكميا مرص

لمجفع الشقجؼ في عسميات البيع والذخاء التجارؼ، لكغ العرخ الحجيث وما شخأ عميو مغ تصػرات غضخ مغ 
ملامح التجارة، وأدخل عمضيا تعجيلات جحرية ترب كميا في مرمحة البائع والسذتخؼ، ىحا الػجو الججيج 

 يخ وسائل الجفع الإلكتخونية.لمتجارة خمق ضخورة لتصػيخ شخؽ الجفع بسا يتلاءـ وشبيعتيا لتط

 وقرج الاحاشة بسختمف الشقاط نقتخح السباحث التالية :

 السبحث الأول: أساسيات حػل البشػك التجارية

 السبحث الثاني: أساسيات حػل وسائل نطام الجفع الالكتخوني

 السبحث الثالث: العػامل السعخقمة لشجاح وسائل الجفع الالكتخونية
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 ول:أساسيات حػل البشػك التجاريةالسبحث الأ 

إف التصػر التكشػلػجي الحاصل في الدشػات الأخضخة واستسخاره عمى مجػ الدشػات وتصػر وسائل 
الإعلاـ والاتراؿ والجخػؿ في عرخ العػلسة بالإضافة إلى سيػلة الاتراؿ والانتقاؿ بضغ الجوؿ بجوف 

كتخونية عكذ التجارة التقمضجية فقج أصبح مغ مجيػد كبضخ،مع تػاصل وازدياد عسميات التجارة الإل
الزخورؼ ولا بج مغ وجػد بشػؾ غضخ البشػؾ التقمضجية لمتعامل مع ىحا الشػع مغ التجارة الحجيثة وعميو 

 نذأت فكخة حجيثة أيزا تعخؼ بالبشػؾ الإلكتخونية.

 السصمب الأول: ماهية البشػك التجارية

تتيح خجمات متشػعة لمجسيػر دوف تسضضد فيي تقجـ لمسجخخيغ يعج البشظ التجارؼ تمظ السؤسدات التي 
 .خاتيع مغ خلاؿ الػدائع التقمضجيةفخصا متشػعة لاستثسار مجخ

 التاريخي لمبشػك  أولا: الشذأة والتصػر

إف البجايات الأولى لمعسميات السرخؼية تختقي إلى عيج بابل العخاؽ القجيع، بلاد ما بضغ الشيخيغ في  
 قبل السيلاد. الألف الخابع

أما الإغخيق فقج عخفػا قبل السيلاد بأربعة قخوف بجايات العسميات التي تداوليا البشػؾ السعاصخة كتبادؿ 
العسلات وحفع الػدائع ومشح القخوض،أما فكخة الستاجخة بالشقػد فقج بجأت في العرػر الػسصى لفكخة 

 لات أجشبية أو محمية.الرخاؼ الحؼ يكتدب دخمو مغ مبادلة العسلات سػاء كانت عس

أما البشػؾ بذكميا الحالي فقج ضيخت في الفتخة الأخضخة في القخوف الػسصى القخف الثالث عذخ والخابع   
عذخ بعج ازدىار السجف الايصالية خاصة جشػه وفمػرندا، عمى أثخ الحخوب الرمضبية، فقج كانت تمظ 

ف العائجيغ مشيا والسحاربضغ قج جمبػا معيع الحخوب تدتمدـ نفقات شائمة لغخض تجيضد الجضػش، كسا أ
 خضخات كثضخة سػاء عغ شخيق الشيب أو الذخاء.

وتختب عغ كل ىحا الشذاط تكجسا في الثخوات ونسػا متدايجا لمفعاليات السرخؼية، وكاف التاجخ 
ة والرائغ والرضخفي مغ أكثخ السدتفضجيغ مغ ىحا التحػؿ الكبضخ وقج قزت ضخورة التعامل شضػع فكخ 

قبػؿ الػدائع لمسحافطة عمضيا مغ الزياع مقابل شيادات اسسية ثع بجأ تحػيل الػدائع مغ اسع لاسع )أؼ 
نقل الحق في ؾيستيا( بحزػر الصخفضغ، وؼيسا بعج بسجخد التطيضخ، وأخضخا ضيخت شيادات الإيجاع لحاممو 
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ؼ الشقػد الػرؾية بالذكل )أؼ بجوف تعضغ اسع السدتفضج( التي انبثق مشيا الذيظ وكحلظ البشكشػت)أ
 الحجيث(.

حضث لع يكتفي الريارفة بسجخد قبػؿ الػدائع فقج عسمػا عمى استثسار أمػاليع الخاصة بإقخاضيا 
لمغضخ نطضخ الفػائج التي يحرمػف عمضيا مشيع وفي مخحمة لاحقة عسمػا عمى استثسار الػدائع التي لجييع 

د نطضخ فائجة )بعج أف لاحطػا أف جانبا كبضخا مغ ىحه الػدائع أؼ ماؿ الغضخ السػدع عشجىع بإقخاضيا الأفخا
  1يطل راكجا بجوف أف يدحب علاوة عمى تيار الػدائع الججيجة( وقج حققػا مغ وراء ذلظ أرباحا شائمة 

 وباخترار قبػؿ الػدائع، الإقخاض مغ الساؿ السسمػؾ.

لائيع بدحب مبالغ تتجاوز أرصجة ولع تقف مسارسة الرضخفة عشج ىحا الحج فقج أخحوا يدسحػف لعس
ودائعيع )ىحا ىػ الدحب عمى السكذػؼ( مسا سبب في الشياية إفلاس عجد مغ بضػت الرضخفة نتيجة 

تعحر وفاء الجيػف، الأمخ الحؼ دفع السفكخيغ في أواخخ القخف الدادس عذخ إلى السصالبة بإنذاء بضػت 
تيا،وىكحا تصػرت السسارسات السالية مغ صخاؼ صضخؼية حكػمية تقػـ بحفع الػدائع والديخ عمى سلام

 إلى بضت صضخفة إلى بشظ. 

ـ وكاف يقبل 1401ثع ضيخ بشظ"بخشمػنة"  1157ولعل أوؿ مرخؼ قاـ كاف في البشجؾية سشة   
 bank ـ" 1587الػدائع ويخرع الكسبيالات، أما أقجـ بشظ حكػمي فقج تأسذ في البشجؾية "فضشيديا" عاـ 

 dellapisa dirialta"   ـ الحؼ أنذأتو بمجية أمدتخداـ لكي تخعى حدغ 1609وجاء بعجه أمدتخداـ عاـ
تدضضخه وتزسغ ودائعو. وعمى إثخ الاكتذافات الجغخاؼية الكبخػ بجأ مخكد الثقل في التجارة يشتقل ابتجاء 

بحخ مغ القخف الدادس عذخ مغ البحخ الأبيس الستػسط إلى السحيط الأشمدي، وخاصة بعج أف أصبح ال
الأبيس الستػسط غضخ آمغ بالشدبة لأوروبا )انحجار الرمضبضضغ نيائيا بعج سقػط القدصشصضشية وتشامي القػة 
العدكخية الإمبخاشػرية العثسانية وتدايج ما تدسيو أوروبا "القخصشة البحخية"...( وقج شيج الداحل الأوروبي 

)الدباقتضغ في الاكتذاؼ والفتػحات( ثع ىػلشجا  السصل عمى السحيط الأشمدي ارتفاع شأف اسبانيا والبختغاؿ
ثع انكمتخا وفخندا، وقج ازدىخت الأعساؿ الرضخؼية في ىحه الجوؿ نتيجة تجفق الخضخات والسعادف الشؽيدة 

عمضيا، في القخنضغ الدادس عذخ والدابع عذخ. ومشح بجاية القخف الثامغ عذخ زاد عجد البشػؾ في أوروبا، 

                                                           
 .25، ص  2011، ديػاف السصبػعات الجامعية،الجدائخ محاضخات في اقتراد البشػكشاكخ القدويشي،   1
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ائميا )لزساف حساية السػدع، باعتبار أف ثخوة العائمة تدشج وديعة السػدع وتذكل وكاف أثخىا صغضخا وع
 1ضسانا إضاؼيا

وقج زادت وضائف البشػؾ، ؼبالإضافة إلى الخرع قج تػسعت عسميات الإقخاض والتدييلات 
قديع الائتسانية وخمق الشقػد، وبسجيء الثػرة الرشاعية والجخػؿ في عرخ الإنتاج الكبضخ القائع عمى ت

العسل والحؼ يحتاج تدضضخه لأمػاؿ كبضخة، أخحت البشػؾ تتػسع ىي الأخخػ في القخف التاسع عذخ وتأخح 
 شكل شخكات السداىسة.

واعتبارا مغ الشرف الثاني مغ ذلظ القخف ازداد عجد البشػؾ الستخررة في الإقخاض متػسط 
لسكائغ( الحؼ لا يؤتي ثساره إلا بعج فتخة وشػيل الأجل وىػ ضخورؼ لتكػيغ رأس الساؿ الثابت )الأبشية وا

 شػيمة ندبيا، زمغ تمظ الثسار يفتخض تدجيج الجيغ.

وفي أواخخ القخف التاسع عذخ ومع بمػغ الخأسسالية مخحمتيا الاحتكارية )ومغ مطاىخىا تكتل 
أت السشتجضغ بذكل كارتل وانجماج السذخوعات بذكل تخست واستحػاذ القػؼ مشيا عمى الزعيف...( بج

حخكة تخكد البشػؾ بػاسصة الانجماج أو بصخيق الذخكة القابزة )أؼ شخاء معطع أسيع البشػؾ الأخخػ(، 
وقج تػسع نصاؽ حخكة التخكد بعج الحخب العالسية الأولى في معطع البمجاف الخأسسالية وقج صاحب ذلظ 

جية _البشكشػت_ عمى بشػؾ ازدياد تجخل الجولة في تشطيع أعساؿ البشػؾ، فقرخت حق إصجار الأوراؽ الشق
معضشة عخفت بالبشػؾ السخكدية، في حضغ ضمت البشػؾ التجارية متخررة في تسػيل العسميات التجارية 

 وخاصة خمق نقػد الػدائع.

ـ وقج 1800ـ، فخندا 1694ـ، انجمتخا 1668أيزا البشػؾ السخكدية تأخخ ضيػرىا ندبيا في الدػيج 
شقػد إلى جانب البشػؾ الأخخػ وتػلي الأعساؿ السرخؼية الحكػمية تزسغ نذاشيا في البجاية إصجار ال

جشبا إلى جشب مع الأعساؿ السرخؼية العادية. وفي القخف التاسع عذخ إنفخدت وحجىا بإصجار الشقػد 
في فخندا( وبجأت تباشخ وضيفتيا في الخقابة عمى الائتساف مغ حضث كسضتو  1848في إنجمتخا,  1832)

استخجاـ سعخ الخرع كأداة لتحجيج حجع الائتساف. وفي القخف العذخيغ استقخت  ونػعو وسعخه، وفي
وضيفتيا كبشظ البشػؾ _ أؼ السقخض الأخضخ ليا _ ىكحا نذأت البشػد بفعل الحاجة لتديضل السعاملات 

ى عمى أساس الآجل والثقة وىكحا واكبت نذػء الخأسسالية وساىست كثضخا في تصػرىا مغ رأسسالية تجارية إل

                                                           
 .27ص _26مخجع سابق، ص  ،شاكخ القدويشي  1
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رأسسالية احتكارية، واستسخت أيزا في عيج الاشتخاكية ولكغ في ىحه السخة بقرج خجمة وفائجة السجتسع 
 بأسخه.

وقج رأيشا في ىحا الدخد السخترخ لتاريخ البشػؾ كيف أنيا ورثت فعاليات التاجخ الحؼ يقبل الػدائع 
ت والسخابي الحؼ يقخض الغضخ بالخبا، ثع والرائغ الحؼ يقبل الػدائع السعجنية والرضخفي الحؼ يتبادؿ العسلا
  أضافت لكل تمظ الفعاليات خجمات أخخػ متعجدة سشخاىا ؼيسا بعج.

 ثانيا: تعخيف البشػك التجارية  

" وتعشي السشزجة الخذبية التي  BANKOإف تدسية بشظ مدتسجة في الأصل مغ الكمسة الإيصالية "
ا في أواخخ القخوف الػسصى لذخاء وبيع العسلات كاف يجمذ عمضيا الرخافػف في مجف شساؿ إيصالي

 1واستبجاليا.

مغ ىشا يتزح لشا مجسػعة مغ التعاريف لسجسػعة مغ السفكخيغ وأصحاب الاختراص ندخدىا 
 ؼيسا يمي: 

 1 يسكغ تعخيف البشظ التجارؼ بأنو السشذأة أو السؤسدة السالية التي تقبل الػدائع مغ الأفخاد واليضئات _
عشػية( تحت الصمب أو لأجل، ثع تدتخجـ ىحه الػدائع في فتح الحدابات وتقجيع القخوض )الأشخاص الس

 2)الائتسانية( بقرج الخبح.

  .3البشػؾ التجارية ىي السكاف الحؼ يمتقي ؼيو العخض والصمب عمى الشقػد 

  ؿ التي البشػؾ ىي كل مؤسدة ميشتيا العادية ىي استؿباؿ الػدائع بذكل عاـ أو مغ جية أخخػ الأمػا
 4تدتعسل لحداب خاص في عسميات الخرع والقخض أو عسميات مالية أخخػ.

                                                           
 .15، ص2005، دار السدار لمشذخ والتػزيع ،الأردف، السرخفيةإدارة البشػك التجارية والأعسال ػ ىضل العجسي الجشابي،  1

 .113ص 1996، بضخوت، اقتراديات الشقػد والبشػك" السؤسدة الجامعية لمجراسات والشذخ والتػزيعػ سميساف بػذياب، 2
3 Mahmoud Ibrahim 5ـam, Adnan el 5ame, financial and banking studies in, English dar 

Almassira, Jordan 2003 p12. 
4
 Pierre vernimmen, Gestion et politique de la banque, Dalloz, Paris, 1981, p 9. 
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   يعخؼ البشظ التجارؼ أيزا بأنو "السؤسدة التي تدتعسل الشقػد كسادة أولية، حضث تعسل عمى تحػيل
ىحه الشقػد عمى مشتجات وتزعيا تحت ترخؼ زبائشيا، فيي بحلظ مؤسدة مدضخة بقػاعج تجارية والتي 

حػؿ وتبيع كسا أنيا تسمظ كأؼ مؤسدة أمػاؿ خاصة أيغ يذكل جدء مشيا السخدوف الأدنى، غضخ تذتخؼ وت
أف ما يسضدىا عغ بؿية السؤسدات ىػ أنيا تذتخؼ دائسا مادتيا الأولية بالاقتخاض، وتبيع مشتجاتيا دائسا 

 1بالإقخاض.

  شيا في قبػؿ الػدائع ومشح يعتبخ البشظ التجارؼ نػع مغ أنػاع السؤسدات السالية التي يتخكد نذا
الائتساف، والبشظ التجارؼ بيحا السفيػـ يعتبخ وسيصا بضغ أولئظ الحيغ لجييع أمػاؿ فائزة وبضغ أولئظ الحيغ 

 2يحتاجػف لتمظ الأمػاؿ.

   10_90أما السذخع الجدائخؼ فقج قجـ تعخيفا لمبشػؾ التجارية مغ خلاؿ قانػف الشقج والقخض رقع 
 3كسا يمي: 114في السادة  14_04_1990السؤرخ في 

إلى  110تعتبخ البشػؾ التجارية أشخاص معشػية ميستيا الخئيدية إجخاء العسميات السبضشة في السػاد 
مغ قانػف الشقج والقخض وىحه العسميات ىي:تمقي الػدائع مغ الجسيػر_ مشح القخوض والتدييلات_  113

 ائغ.تػفضخ وسائل الجفع اللازمة ووضعيا تحت ترخؼ الدب

ندتشتج مغ التعاريف الدابقة أف البشػؾ التجارية ىي كل كياف اقترادؼ مالي يتاجخ بالشقػد لو 
غخض أساسي وىػ لعب دور الػسيط بضغ رؤؤس الأمػاؿ التي تبحث عغ مجالات الاستثسار، وكحا 

 مجالات استثسار تبحث عغ مرادر تسػيل رؤوس الأمػاؿ.

 

 

 

                                                           
1
 Bouyacoub, le risque de crédit et sa gestion, MediaBank, n:24 juin_juilet, Alger, 1996,  

Fp14. 

 .1996دار حشضغ، عاـ  لتأميغ(،محاسبة السشذآت السالية ) البشػك وشخكات اػ عبج الإلو جعفخ،  2
، الستعمق بالشقج  1990افخيل  14، تاريخ  114السادة  10_90، قانػف 16ػ الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجد  3

 .533والقخض ص 



 الاطار اننظري نهبنوك انتجارية ووسائم اندفع الانكترونية  :الأولانفصم 
 

 
8 

 ثالثا: أىسية البشػك التجارية:

تخجع أىسية البشػؾ التجارية في الشذاط الاقترادؼ في الجور الحؼ تمعبو في تدضضخ السعاملات         
في الاقتراد، وفي التأثضخ عمى عخض الشقػد، فيي لا تقبل ودائع الأفخاد فقط لتقػـ بجور الػسيط السالي 

ة السالية بضغ وحجات الفائس في نقميا فػائس القصاعات الاقترادية التي تحتاجيا، ؼيسا يعخؼ بالػساش
ووحجات العجد )الػضيفة التسػيمية( ولكغ تقػـ ىحه الشػعية مغ البشػؾ بخمق قجر مغ الدضػلة في الاقتراد 

بتكػيشيا ودائع وىسية عغ شخيق خمق التدامات ججيجة عمضيا تداىع في تكػيغ جاني ىاـ مغ الدضػلة 
ؼية، وذلظ في إشار الػضيفة الشقجية ليحه الشػعية مغ البشػؾ الشقجية في الاقتراد ؼيسا يعخؼ بالشقػد السرخ 

التي تتفخد بالؿياـ بيا وحجات الجياز السرخفي في معشاه الػاسع الحؼ يذسل عمى البشػؾ التجارية وبشػؾ 
  1الأعساؿ والاستثسار والبشػؾ الستخررة.

 : الدسات الخئيدية لمبشػك التجاريةرابعا: 

غ غضخىا مغ مشذآت الأعساؿ الاقترادية في أنيا تتعامل بأمػاؿ الآخخيغ، تسضدت البشػؾ التجارية ع
باعتبارىا وسيط مالي، وتشذأ عغ الػساشة حالة مغ الغسػض حضث أف شبيعة السرارؼ ) البشػؾ( 

التجارية وما تتدع بو مغ صغخ في مقجار لخأس الساؿ ؾياسا بالأمػاؿ الستاحة للاستثسار إضافة إلى أف 
ا تعػد إلى الآخخيغ وىي ممدمة بإعادتيا، جعمت تحقضق أرباح البشظ لا تتع إلا مغ خلاؿ معطع أمػالي

الاستخجاـ الأكبخ لأمػاؿ الآخخيغ )السػدعضغ( في مختمف عسميات التذغضل والاستثسار، ومغ السؤكج أنو 
احو. لقج خمقت كمسا تػسعت اتجاىات البشظ في استثسار الأمػاؿ الستاحة لو كمسا أدػ ذلظ إلى تعطيع أرب

ىحه الحؿيقة مذكمة إستخاتيجية لإدارة البشظ التجارؼ فالسرخؼ الػسيط لا بج وأف يزسغ حقػؽ السػدعضغ، 
وىحا لا يسكغ أف يتحقق إلا مغ خلاؿ تػفضخ الدضػلة الكاؼية التي تجعمو قادرا عمى تدجيج ؾيع الػدائع عشج 

 الصمب. 

رباح إلا مغ خلاؿ الاستثسار في مػجػدات تػلج أكبخ كسا أف البشظ التجارؼ لا يسكغ أف يحقق الأ
قجر مسكغ مغ الخبحية والتي قج تحتاج إلى زمغ شػيل مغ جية ثانية، الأمخ الحؼ يعخض البشظ إلى 

السخاشخة وأف يكػف مدتعجا لسػاجية أؼ خدائخ محتسمة وأف يكػف قادرا عمى امتراصيا. وىحا لا يتحقق 

                                                           
  110ص،2000خفة الجامعية، الإسكشجرية ، الصبعة الأولى، دار السعاقتراديات الشقػد والسرارفػ محمد عدت عدلاف،  1
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سغ أماف لمسػدعضغ وىحه التجخلات ساعجت في تػفضخ عجد مغ الدسات إلا مغ خلاؿ ما يزسشو البشظ ك
 1وىي: )الخبحية،الدضػلة والأماف( 

  الخبحية: يتكػف الجانب الأكبخ مغ مرخوفات البشظ مغ تكاليف ثابتة تتسثل في الفػائج عمى الػدائع
في إيخاداتيا، مقارنة مع مشذآت وىحا يعشي _ وفقا لفكخة الخفع السالي_ أف أرباح البشػؾ أكثخ تأثخا بالتغضخ 

الأعساؿ الأخخػ. فإذا ما زادت إيخادات البشظ بشدبة معضشة تختب عمى ذلظ زيادة الأرباح بشدبة أكبخ، 
والعكذ صحيح. فقج تتحػؿ أرباح البشظ إلى خدائخ قج تعخضو للإفلاس وىحا يقتزي مغ البشظ ضخورة 

 ا.الدعي لديادة الإيخادات وتجشب حجوث انخفاض فضي

يعتبخ الاعتساد عمى الػدائع كسرجر رئيدي لسػارد البشظ مضدة ىامة في تحقضق الأرباح عمى الخغع مغ 
 التدامو بجفع فػائج عمى استخجاـ ىحه الأمػاؿ. 

 لدضػلة: يتدع الجانب الأكبخ مغ مػارد البشظ السالية في مػارد تدتحق عشج الصمب، ومغ ثع يجب عمى ا
فاء بيا عشج الصمب عمضيا في أؼ لحطة. فسثلا إشاعة عجـ تػافخ سضػلة كاؼية البشظ أف يكػف مدتعجا لمػ 

 لجػ البشظ كفضمة بأف تدعدع ثقة السػدعضغ ويجفعيع لدحب ودائعيع مشو.
 :يتدع رأس الساؿ برغخ ندبتو مقارنة برافي الأصػؿ السػدعة لجيو، وىحا يعشي صغخ حافة  الاماف

يدتصيع تحسل خدائخ تديج عغ ندبة رأس مالو فإذا زادت الخدائخ  الأماف بالشدبة لمسػدعضغ، فالبشظ لا
 فقج تمتيع جدء مغ أمػاؿ السػدعضغ لجيو، والشتيجة ىي إعلاف البشظ إفلاسو.

 مسا سبق نجج أف البشظ التجارؼ يدعى إلى ما يمي :  

 تحقضق أقرى ربحية مسكشة _1

 تجشب التعخض لشقز شجيج في الدضػلة_2

 مسكغ مغ الأماف لمسػدعضغ  تحقضق أكبخ قجر _3

إذا ما نطخنا إلى الأىجاؼ الثلاثة الدابقة نجج أف ىشاؾ تعارض ؼيسا بضشيا، ويعػد ىحا التعارض إلى أف 
السلاؾ يأممػف في تحقضق أقرى عائج بغس الشطخ عغ الدضػلة ودرجة الأماف، أما السػدعضغ ؼيأممػف في 

                                                           
الػراؽ، عاـ (، مؤسدة استخاتيجية تعبئة الػدائع و تقجيع الائتسان) إدارة السرارفػ حسدة محسػد الدبضجؼ،  1

 20ص،2000
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جو مػارده السالية إلى استثسارات تشصػؼ عمى حج أدنى مغ أف يحتفع البشظ بقجر كبضخ مغ الدضػلة وأف يػ 
 السخاشخ وىحا يشعكذ سمبا عمى الخبحية. 

نلاحع أف السجتسع يأمل في أف يخرز البشظ جدء مغ مػارده لمسداىسة في تشسية ورخاء السشصقة 
 التي يسارس فضيا نذاشو.

 خامدا: خرائز البشػك التجارية

 1تجعميا مختمفة عغ بؿية البشػؾ وىي: تتسضد البشػؾ التجارية بخرائز

  أف البشػؾ التجارية كالسؤسدات السالية الػسيصية تقػـ بقبػؿ الػدائع ومشح القخوض ولكغ البشػؾ
التجارية بخلاؼ السؤسدات السالية الػسيصة تدسح لأصحاب الػدائع بالدحب عمضيا مغ خلاؿ الذيكات، 

لتجارية في صػرة ودائع ىي التدامات قرضخة الأجل لإمكانية ويتختب عمى ذلظ أف الالتدامات عمى البشػؾ ا
الدحب عمضيا بالذيكات وىي تعتبخ جدء مغ عخض الشقج في حضغ أف السؤسدات السالية الػسيصة غضخ 

 البشػؾ التجارية لا تسشح السػدعضغ ىحه الإمكانية.

 لسرخؼ بعسميات مشح أف البشػؾ التجارية تداىع في إيجاد ودائع ججيجة مذتقة مغ خلاؿ ؾياـ ا
القخوض والاستثسار في الأوراؽ السالية، فالسرخؼ عشجما يسشح لمعسضل قخضا يفتح لو حداب جارؼ 
ويدتصيع العسضل الدحب عميو، والػدائع الجارية الججيجة التي تذكل مجفػعات فػرية وتعتبخ جدء مغ 

تصػرة تسثل الػدائع الجارية جدء مشيا عخض الشقج، وفي الجوؿ الستقجمة والجوؿ ذات العادات السرخؼية الس
 مغ عخض الشقج بالسعشى الزضق وىحا يعشي أف لمبشػؾ التجارية دورا ميسا في التأثضخ عمى عخض الشقج. 

  تسثل الػدائع الجارية أحج السرادر السيسة مغ مرادر أمػاؿ البشػؾ التجارية وتتسضد ىحه الػدائع
إشعار مدبق في حضغ أف الجدء الأكبخ مغ مرادر أمػاؿ  بإمكانية الدحب عمضيا برػرة فػرية ودوف 

السؤسدات السالية الأخخػ لا تأخح شكل ودائع تدتحق عشج الصمب، بل ىي أمػاؿ تسكث أشػؿ في ىحه 
 السؤسدات.

o  وىحا يعشي أف السصمػبات عمى البشػؾ التجارية ىي قرضخة الأجل مسا يفخض عمى البشػؾ
 مػب بضغ الدضػلة والخبحية والأماف عشج استثسار أمػاليا.التجارية أف تحقق الاندجاـ السص

                                                           
، 2009خ والتػزيع، الأردف، ، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذالشقػد والبشػكػ ىبل عجسي الجشابي، رمدؼ ياسضغ وآخخوف،  1

 .111_ص100ص 
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 السصمب الثاني: أنػاع البشػك التجارية

تشقدع البشػؾ التجارية إلى أنػاع متعجدة شبقا لمداوية التي يتع مغ خلاليا الشطخ إلى البشػؾ وذلظ 
 عمى الشحػ التالي:

 :أولا: مغ حيث نذاشيا ومجى تغصيتيا لمسشاشق الجغخافية

 بشػؾ التجارية ذات الفخوع: حضث تتع العسميات السرخؼية مغ خلاؿ فخوع في مكاف واحج )مجيشة أو ال
أكثخ مغ مجيشة( وبحلظ يتع الخقابة عمى ىحه الفخوع مغ خلاؿ السخكد الخئيدي وقج يحجث اختلاؼ في 

بكافة الأعساؿ الخجمات السرخؼية السقجمة مغ الفخوع، وقج تدسى بالبشػؾ التجارية العامة حضث تقػـ 
التقمضجية لمبشػؾ التجارية وتقجيع الائتساف قرضخ ومتػسط الأجل كسا تتعامل في مجالات الرخؼ 

 1الأجشبي.

   البشػؾ التجارية السحمية: يقرج بيا تمظ البشػؾ التي يقترخ نذاشيا عمى مشصقة جغخاؼية محجدة ندبة
 مثل محافطة معضشة أو مجيشة أو ولاية أو إقميع محجد.

o قع السخكد الخئيدي لمبشظ والفخوع في ىحه السشصقة السحجدة وتتسضد ىحه البشػؾ برغخ الحجع، وي
كحلظ فيي تختبط بالبضئة السحيصة بيا ويشعكذ ذلظ عمى مجسػعة الخجمات السرخؼية التي تقػـ 

 بتقجيسيا.

 :ثانيا: مغ حيث حجع الشذاط

 ر العسلاء والسشذآت الكبخػ.بشػؾ الجسمة: يقرج بيا تمظ البشػؾ التي تتعامل مع كبا 

  بشػؾ التجدئة:ىي عكذ الشػع الدابق حضث تتعامل مع صغار العسلاء والسشذآت الرغخػ لكشيا تدعى
لاجتحاب أكبخ عجد مشيع وتتسضد ىحه البشػؾ بسا تتسضد بو متاجخ التجدئة فيي مشتذخة جغخاؼيا وتتعامل 

                                                           
 2000الإسكشجرية، الصبعة الأولى، دار السعخفة، ،إدارة البشػك وتصبيقاتيا، عبج الدلاـ أبػ قحف، عبج الغفار حشفي 1

 .26ص
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لدمشية والسكانية، ومشفعة التسمظ، والتعامل للأفخاد، بأصغخ الػحجات السالية ؾيسة مغ خلاؿ خمق السشافع ا
 وبحلظ فإف التجدئة تدعى إلى تػزيع خجمات البشظ مغ خلاؿ السدتيمظ الشيائي.

 ثالثا: مغ حيث عجد الفخوع:

  البشػؾ ذات الفخوع: ىي بشػؾ تتخح في الغالب شكل الذخكة السداىسة كذكلا قانػنيا ليا فخوع متعجدة
الجولة ولاسيسا الأماكغ اليامة، وتتبع اللامخكدية في تدضضخ أمػرىا حضث يتخؾ لمفخع تغصي أغمب أنحاء 

تجبضخ شؤونو، فلا يخجع لمسخكد الخئيدي لمبشظ إلا ؼيسا يتعمق بالأمػر اليامة التي يشز عمضيا في لائحة 
 ع.البشظ، وبصبيعة الأمػر فإف السخكد الخئيدي يزع الدياسة العامة التي تيتجؼ بيا الفخو 

o  ويتسضد ىحا الشػع مغ البشػؾ بأنو يعسل عمى الشصاؽ الأصمي، ويخزع لمقػانضغ العامة لمجولة وليذ
لقػانضغ السحافطات التي يقع الفخع في نصاقيا الجغخافي. وتسضل ىحه البشػؾ إلى التعامل في القخوض 

القخض، وإف كانت قرضخة الأجل )سشة فأقل( وذلظ لتسػيل رأس الساؿ العامل لزساف سخعة استخداد 
 تتعامل أيزا في القخوض متػسصة الأجل وكحلظ شػيمة الأجل ولكغ بجرجة محجدة.

  بشػؾ الدلاسل: ىي عبارة عغ سمدمة مغ البشػؾ نذأت نتيجة لشسػ حجع البشػؾ التجارية وزيادة حجع
كغ يذخؼ نذاشيا واتداع نصاؽ أعساليا وتتكػف الدمدمة مغ عجة فخوع مشفرمة عغ بعزيا إداريا، ول

عمضيا مخكد رئيدي واحج يقػـ بخسع الدياسة العامة التي تمتدـ مختمف وحجات الدمدمة بيا. كحلظ فيػ 
 يشدق بضغ الػحجات وبعزيا ولا يػجج ىحا الشػع مغ البشػؾ التجارية إلا في الػلايات الستحجة الأمخيكية.

 ات التابعة التي تعسل في بشػؾ السجسػعات: ىي تأخح شكل شخكة قابزة تجيخ مجسػعة مغ الذخك
الشذاط السرخفي حضث تقػـ الذخكة القابزة بإشخاؼ عمى الذخكات التابعة وتزع ليا الدياسات العامة 
بضشسا تتخؾ ليا تشفضح ىحه الدياسات لامخكدية وتأخح ىحه البشػؾ شابعا احتكاريا، ولقج انتذخت ىحه البشػؾ 

 كية.في أوروبا الغخبية والػلايات الستحجة الأمخي

  البشػؾ الفخدية: تقػـ ىحه البشػؾ عمى ما يتستع أصحابيا مغ ثقة، وبصبيعة الحاؿ فإنيا مشذأة فخدية
تكػف محجودة رأس الساؿ، ولحلظ فيي سػؼ تتعامل في السحلات قرضخة الأجل ثع تػضيف الأمػاؿ في 

دضػلة والتي يسكغ تحػيميا الأوراؽ السالية والأوراؽ التجارية السخرػمة، وغضخ ذلظ مغ الأصػؿ عالية ال
 إلى نقػد بدخعة وبجوف خدائخ.
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  مغ أمثمتيا مؤسدة الخاجحي السرخفي بالسسمكة العخبية الدعػدية، فيي عبارة عغ بشظ فخدؼ وليذ
 ـ. 1960ليحا الشػع مغ البشػؾ وجػد في مرخ مشح تأميع البشػؾ في عاـ 

 جيشة أو محافطة أو ولاية وتخزع ىحه البشػؾ السحمية: ىي بشػؾ تغصي مشصقة جغخاؼية محجدة كس
البشػؾ لمقػانضغ الخاصة بالسشصقة التي تعسل بيا، كحلظ فيي تتفاعل مع البضئة التي تػجج بيا وتعسل عمى 

 1تقجيع الخجمات السرخؼية التي تشاسبيا.

 السصمب الثالث: وضائف البشػك التجارية

 التالي:تشجرج معطع وضائف البشظ تحت نػعضغ مغ الػضائف وىسا ك

 :ولا: الػضائف التقميجيةأ

تقػـ البشػؾ التجارية بأربعة وضائف تقمضجية رئيدية وىي قبػؿ الػدائع، مشح الائتساف وخرع   
 الأوراؽ التجارية وأخضخا التعامل بالعسلات الأجشبية.

شي قبػؿ قبػؿ الػدائع: الػديعة لجػ البشظ ىي بالأحخػ نػع مغ الائتساف يسشحو السػدع لمبشظ، ويع _1
البشظ ليا التدامو أماـ صاحبيا بأف يجفع لو أؼ مبمغ في شكل نقػد قانػنية، ويتختب عمى عسمية الإيجاع 

فتح بسا يدسى بالحداب السرخفي، وباعتبارىا أبخز الػضائف فيي تحخص دائسا عمى تشسضتيا "فيحا الفتح 
يدتخجـ التدييلات التي يقجميا البشظ يحقق لكل مغ صاحب الػديعة والبشظ عجة فػائج، فالعسضل يسكغ أف 

الستعمقة بتشطيع معاملاتو السالية السدتقبمية والاستفادة مغ خجمات مرخؼية كالحرػؿ عمى دفتخ الذيكات 
 2أو دفتخ خاص )دفتخ ادخارؼ( كحلظ يحرل عمى عائج )فائجة( عمى الأمػاؿ السػدعة. 

غ خلاؿ التػسع في فتح السديج مغ وتعسل البشػؾ عمى تشسية الػعي السرخفي والادخارؼ م 
الػحجات السرخؼية، تبديط إجخاءات التعامل مغ حضث الدحب والإيجاع ورفع كفاءة الأوعية الادخارية، 
 وتشقدع الػدائع عمى أنػاع مختمفة كالػدائع لأجل، ودائع الإخصار، ودائع ادخارية وودائع تحت الصمب.

لأساسيات في وقتشا الحاضخ وىي السحخؾ الأساسي لمعسميات مشح الائتساف: تعتبخ ىحه الػضيفة مغ ا _2
 الاستثسارية ليحا عمضشا إعصاء تعخيف الائتساف 

                                                           
 27ػ عبج الغفار حشفي، مخجع سابق ص 1
 .32ص1985، الصبعة الأولى، الجار الجامعية لمشذخ،الإسكشجرية، مرخ أساسيات عمع الاقترادػ محمد يػنذ وآخخوف،  2
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يعتبخ الائتساف عمى أنو علاقة بضغ شخفضغ، دائغ ومجيغ وذلظ مغ خلاؿ مبادلة ؾيع آجمة  تعخيف الائتسان:
ؼيعصيو رؤوس أمػاؿ أو يعصيو كفالة و بؿيع عاجمة فيػ بسثابة الثقة، يعشي أف البشظ يثق في مقجرة عسضمو 

 1ضسانة قبل الغضخ. 

أما مغ السشطػر الاقترادؼ تعشي تدميف ماؿ لاستثساره في الإنتاج والاستيلاؾ، وىي تقػـ عمى   
أساس عشرخيغ ىسا الثقة والسجة، ويجب أف تتػفخ أربع عشاصخ مشيا: علاقة مجيػنية، وجػد ديغ، الأجل 

 والسخاشخ.

ؽ التجارية: وىي تسثل أساسا الكسبيالة التي تعتبخ أداة ميسة للائتساف التجارؼ وتؤدؼ إلى  خرع الأورا_3
تشذيط وتيدضخ السعاملات وقج تكػف ىحه الأوراؽ قابمة لمجفع بعج فتخة مغ الدمغ في حضغ أف السدتفضج 

بخرسيا أؼ ؾيستيا بعج يحتاج إلى نقػد حاضخة لسباشخة أعسالو فضتقجـ بيا إلى أحج البشػؾ التجارية ويقػـ 
استشداؿ الخرع وىػ يسثل الفػائج الباؾية قبل استحقاقيا بالإضافة إلى عسػلة يحرميا البشظ مقابل ؾيامو 

 2بيحه العسمية.

فالأوراؽ التجارية ىي صكػؾ تتزسغ التداما بجفع مبمغ معضغ مغ الشقػد يدتحق في وقت قرضخ   
 غ اعتبارىا كأداة لتدػية الجيػف.وىي قابمة لمتجاوؿ عغ شخيق التطيضخ ويسك

والقرج بخرع الأوراؽ التجارية بالسفيػـ الػاسع ىػ بيعيا لمبشظ مقابل تقاضي البشظ فػائج إلى   
غاية تاريخ الاستحقاؽ مزاؼ إلضيا بعس السراريف البشكية، وتربح الكسبيالة بعج ذلظ ضسغ أصػؿ 

وراؽ التجارية التي تتػفخ عمى شخوط إعادة الخرع البشظ وتػضيفاتو، ليحا تحخص البشػؾ عمى تػفضخ الأ
 لجػ البشظ السخكدؼ.

وإف كانت ىحه العسمية تحقق مرالح لمبشظ مغ خلاؿ إعادة خرسيا، أو بيعيا لبشظ آخخ محققة بحلظ   
 درجة عالية مغ الدضػلة بالسقارنة مع الدمؽيات بزساف الكسبيالات.

                                                           
 ،1999، دار الجامعة الججيجة لمشذخ ،الاسكشجرية ، مرخ،الشقػد والسرارف والائتسان، ػسرصفى رشجؼ شيحة 1
 .222ص
، شيادة ماستخ أكاديسي,، كمية العمػـ الاقترادية جامعة التدجيلات السحاسبية في البشػك التجاريةحسيسة،أػ عثساف  2

 .12ص  2019-2018الذيضج حسو لخزخ بالػادؼ الدشة الجراسية 
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العسضل بسا يسكشو مغ تػفضخ الدضػلة اللازمة  برفة عامة فعسمية الخرع تديل أصل مغ أصػؿ
 لسقابمة التداماتو. 

التعامل بالعسلات الأجشبية: وتتسثل في عسميات الرخؼ السختمفة لمعسلات، سػاء كانت مغ محمية _4
 لأجشبية أو العكذ، أو عسمة أجشبية بأجشبية أخخػ.

 ثانيا: الػضائف الحجيثة:

ترادية والتحػؿ الجحرؼ مغ مخحمة الؿياـ بعسميات الإقخاض نتيجة لسخاحل تصػرات الشذاشات الاق
والإيجاع عمى مدتػػ الجولة إلى الجخػؿ إلى عالع الاستثسار وامتلاكيا لمعجيج مغ السذخوعات الرشاعية 

والخجمة التجارية، ىحا ما أدػ بطيػر وضائف حجيثة تتساشى مع التصػرات الحاصمة عمى مدتػػ البشػؾ 
 شيا:التجارية ونحكخ م

   الاستثسار في الأوراؽ السالية مغ خلاؿ بيع وشخاء الأسيع والدشجات تبعا لارتفاع وانخفاض أسعارىا
 ويدسى الاستثسار في ىحه الحالة بالاستثسار الغضخ مباشخ. 

  تسػيل التجارة الخارجية إذ تقػـ البشػؾ بجور الػسيط في السعاملات الخارجية وىي عبارة عغ بشػؾ
 1معيا برفة مشتطسة. أجشبية تتعامل

  .السداىسة في إصجار أسيع وسشجات الذخكات السداىسة 
  .شخاء وبيع الأوراؽ السالية لحداب العسلاء 
  .خجمات البصاقات الائتسانية وبصاقة الرخاؼ الآلي 
   تقجيع بعس الخجمات الأخخػ كتأجضخ خدائغ شخرية لمعسلاء، وتدػية الحدابات بضشيع وقبػؿ

ـ بجراسات الججوػ الاقترادية لمسذخوعات لخجمة العسلاء وغضخىا مغ الخجمات الكثضخة مجخخاتيع والؿيا
 2التي أدخمت البشػؾ في مخحمة البشػؾ الذاممة. 

  . تقجيع كفالات وخصابات الزساف لمعسلاء 
  .تحػيل الأمػاؿ الزخورية لمعسلاء إلى الخارج 

 نمخز وضائف البشظ التجارؼ في الذكل التالي:

                                                           
 .12، مخجع نفدو ص أساسيات عمع الاقتراديػنذ وآخخوف،  ػ محمد 1
 .347ص ،  2003،الجار الجامعية ، مرخ ، العػلسة واقتراديات البشػكػ عبج السصمب عبج السجضج ، 2
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 ( وضائف البشظ التجاري 01-01لذكل رقع )ا
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لرشاعية والتكشػلػجية وأبخزىا في تعتبخ أنطسة الجفع الالكتخوني الحجيثة مغ أىع إفخازات الثػرة ا
مجاؿ السعاملات السالية والسرخؼية العالسية، وأصبحت ليا أىسية بالغة عمى السدتػػ السالي والاستثسارؼ 

العالسي إذ أنتجت "صشاعة مالية ومرخؼية عالسية ججيجة" ليا آثارىا. ومغ أجل مدايخة ىحا التصػر 
ف يػاكب العالع ىحه التصػرات لتصػيخ السشطػمة الاترالية مغ الحاصل في ىحه الرشاعة كاف لداما عمى أ

خلاؿ نطاـ الجفع الالكتخوني وتحجيث بمضتيا السرخؼية وعمى ضػء ذلظ نتصخؽ لجراسة ماـية وسائل الجفع 
 الالكتخوني في مبحثشا ىحا.

 السصمب الأول: ماهية وسائل الجفع الالكتخوني

ة ججيجة أو نقل أمػاؿ إلى شخز آخخ يدتعسل فضيا في كل مخة يقػـ شخز بذخاء سمعة أو خجم
وسائل الجفع إما الشقػد الػرؾية أو الكتابة، ىحه الػسائل يتع تشطيسيا وتدضضخىا وفقا لإجخاءات تتفاعل ؼيسا 

 بضشيا لتذكل الإشار لأنطسة الجفع.

 1أولا: تعخيف نطام الجفع

 ل تحقضق ىجؼ معضغ وىحه العشاصخ تسثل الشطاـ: ىػ مجسػعة العشاصخ الستفاعمة ؼيسا بضشيا مغ أج
مجخلات الشطاـ ويتع السدج ؼيسا بضشيا عمى أساس مجسػعة مغ السػارد والإجخاءات قرج تحقضق نتائج 

 مخغػبة وأىجاؼ تدسى مخخجات الشطاـ.

 .الجفع: تجؿ كمسة الجفع عمى إشفاء ديغ أو تدػية التداـ بضغ شخفضغ 

  تسثل إنياء تحػيل الأمػاؿ مغ حداب السجيغ إلى حداب الجائغ.التدػية: آخخ مخحمة في عسمية الجفع 

ومشو فإف أنطسة الجفع لا يفخضيا القانػف بل تشتج عغ مسضدات ثقاؼية، اجتساعية، تاريخية واقترادية لأؼ 
 بشج وكحا التصػرات التكشػلػجية فسغ ىحه السسضدات تحجد أشكاؿ وشخؽ استعساؿ وسائل الجفع. 

 

 ئل الجفع الالكتخوني:ثانيا: تعخيف وسا

                                                           
،  2008، دار الشفائذ لمشذخ والتػزيع، الأردف التجارة الالكتخونية وأحكاميا في الفقو الإسلاميػ عمي محمد أبػ العد ، 1

 .10 ص
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وردت عجة تعخيفات لأنطسة الجفع الالكتخوني يتسحػر معطسيا حػؿ شبيعة الجفع بالسقارنة مع 
شبيعة وسائل الجفع في الشطع التقمضجية، ومغ ىشا يسكغ تعخيفيا عمى أنيا الشطع التي تسكغ الستعاممضغ 

بجلا مغ استخجاـ الشقػد السعجنية والػرؾية أو  بتصبيقات التجارة الالكتخونية مغ التبادؿ السالي الكتخونيا
الذيكات الػرؾية حضث يقػـ البائعػف عغ شخيق الإنتخنت بتػفضخ شخيق سيمة وآمشة لمحرػؿ عمى أثساف 

 1مشتجاتيع مغ الدبائغ.

نطاـ الجفع الالكتخوني ىػ نطاـ دفع مبشي عمى تقشيات إلكتخونية زائج تقشيات الإعلاـ الآلي التي   
ل لغخض صشاعة نطاـ الجفع الالكتخوني، مغ خلالو تحرل ؾيع وسائل الجفع التي تع ضبصيا عغ تدتعس

 2شخيق السبادلات البشكية عبخ سشج معمػماتي بجؿ سشج ورقي.

ىػ نقج عالسي بسعشى لا حجود لو وقاعجتو الأساسية تتسثل في الإنتخنت وبذكل عاـ يدسى أحيانا 
ضغ والسذتخيغ عبخ الإنتخنت أف يعقج صفقاتيع ضسغ الفزاء الدضخاني نقج رقسي تع تصػيخه ليدسح لمبائع

 3عبخ الذبكة العالسية.

مغ خلاؿ التعاريف الدابقة ندتشتج أف نطاـ الجفع الالكتخوني ىػ مجسػعة الػسائل والتقشيات 
مات الالكتخونية التي تدسح بتحػيل الأمػاؿ بذكل مدتسخ وآمغ وذلظ لتدجيج ديغ ما عمى الدمع والخج

 برفة تمغي العلاقة بضغ الجائغ والسجيغ. 

 

 

 

 

 : ثالثا: نذأة وتصػر وسائل الجفع الالكتخوني 

                                                           
 .178،ص2010، الصبعة الأولى، دار الثقافة لمشذخ و التػزيع ،عساف ،التجارة الالكتخونيةػسحسج عبج حدضغ الصائي،  1
 .234، ص2013، دار الخمجونية ،الجدائخ،الذامل لتقشيات أعسال البشػكػ عبج القادر بجيح،  2
، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة اسة الشقجيةتأثيخىا عمى الديوسائل الجفع الإلكتخونية و ػ سعجاوؼ خجيجة،  3

 .46،ص  2015ماستخ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة السدضمة، 
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إف ضيػر الرضخفة الالكتخونية في الدبعضشات مغ القخف العذخيغ عشجما بجأت البشػؾ باستخجاـ 
ػؾ في عخض اليػاتف لغخض خجماتيا، وبعج ضيػر تكشػلػجيا الإنتخنت في نياية الثسانضشات بجأت البش

وقج  1أنجدت شخكة أمخيكية أوؿ بخنامج يدسح بجخػؿ مػاقع الػاب 1995عسمياتيا باستخجاميا وفي سشة 
 2مخت وسائل الجفع الالكتخوني في تصػرىا بعجة مخاحل:

  السخحمة الأولى: تتعمق بالشذأة الأولى لمشقػد الالكتخونية التي انصمقت مغ التجارة إلى السرارؼ وكاف
وضعت أوؿ بصاقة مغ قصعة معجنية كخمد لمعلاقة بضغ وحجة تجارية وعسلاتيا  1914خة سشة ذلظ أوؿ م

 .1936لكغ البصاقة الحجيثة لع تطيخ إلا سشة  1915الأكثخ ثقة وتسضدا ،ثع تمتيا بصاقة سشة 

  مغ شخؼ   1947السخحمة الثانية: ضيػر البصاقة البشكية حضث ضيخت أوؿ بصاقة ائتساف مرخؼية سشة
في مرخ مغ  1981فلاتبضتر نذضػناؿ، وعخفت السشطسة العخبية أولى البصاقات السرخؼية سشة  بشظ

 شخؼ البشظ العخبي الإفخيقي.

  السخحمة الثالثة: في ىحه السخحمة ضيخت مشطسات دولية راعية لمبصاقات حضث ضيخت في الػلايات
البصاقات البشكية، وتعجدت أشكاؿ  الستحجة الأمخيكية شبكتاف لسعالجة السعاملات التي تتع باستخجاـ

الػسائل العرخية مغ خلاؿ الدحب أو الجفع أو التعامل بالأوراؽ السالية أو غضخ ذلظ مغ أعساؿ 
السرارؼ، ويخجع استخجاـ الشقج الالكتخوني لبجاية الثسانضشات حضث بخز مفيػـ الشقج الالكتخوني ومع بجاية 

ة فيي تدسح بالتعخيف عمى سلامة البصاقة وعمى ىػية التدعضشات أصبحت كل بصاقات الجفع بخغػتي
 صاحبيا وىػ ما يعج دعع كبضخ لأمغ وسلامة العسميات.

 

 

 

 

 رابعا: خرائز وسائل الجفع الالكتخوني:

                                                           
 .49ص_48مخجع سبق ذكخه، ص ،ػ سعجاوؼ خجيجة 1
 .60ص، 2004،امعيةديػاف السصبػعات الج، الجدء الأوؿ، لشقجي والسرخفيمبادئ الاقتراد اػ عبج القادر خمضل,  2



 الاطار اننظري نهبنوك انتجارية ووسائم اندفع الانكترونية  :الأولانفصم 
 

 
20 

 1مغ أىع الخرائز التي تتسضد بيا وسائل الجفع الإلكتخوني ىي:

  مقبػلة مغ جسيع الجوؿ حضث يتع تتدع وسائل الجفع الالكتخوني بالصبيعة الجولية، أؼ أنيا وسضمة
الاستخجاـ لتدػية الحداب في السعاملات التي تتع عبخ فزاء الكتخوني بضغ السدتخجمضغ في كل أنحاء 

 العالع.
  يتع الجفع مغ خلاؿ استخجاـ الشقػد الإلكتخونية وىي ؾيسة نقجية تتزسشيا بصاقة بيا ذاكخة رقسية أو

 عمى إدارة عسمية تبادؿ.  الحاكخة الخئيدية لمسؤسدة التي تتزسغ
  يتع استخجاـ ىحا الأسمػب لتدػية السعاملات الالكتخونية عغ بعج حضث يتع إبخاـ العقج بضغ أشخاؼ

متباعجيغ في السكاف ويتع الجفع عبخ شبكة الانتخنت أؼ مغ خلاؿ السدافات بتبادؿ السعمػمات الإلكتخونية 
الجفع وفق السعصيات الالكتخونية التي تدسح بالاتراؿ بفزل وسائل الاتراؿ اللاسمكية يتع إعصاء أمخ ب

 السباشخ بضغ شخفي العقج حضث يتع الجفع بأحج الأسمػبضغ:
مغ خلاؿ نقػد مخررة سمفا ليحا الغخض الجفع عبخ شبكة الانتخنت وذلظ بتبادؿ  الأسمػب الأول:

لا يتع بعج الخرع مغ ىحه  السعمػمات الالكتخونية بفزل وسائل الاتراؿ اللاسمكية ومغ ثع فاف الجفع
 الشقػد لا يسكغ تدػية السعاملات الأخخػ عمضيا بغضخ ىحه الصخيقة.

مغ خلاؿ البصاقات البشكية العادية حضث لا يػجج مبالغ مخررة مدبقا ليحا الغخض بل  الأسمػب الثاني:
كالذيظ لتدػية أؼ إف السبالغ التي يتع الدحب عمضيا بيحه البصاقات قابمة لمدحب عمضيا بػسائل أخخػ 

 معاملات مالية. 

يمدـ تػاجج نطاـ مرخفي معج لإتساـ ذلظ أؼ تػفخ أجيدة تتػلى إدارة ىحه العسميات التي تتع عغ 
 بعج لتديضل تعامل الأشخاؼ وتػفضخ الثقة ؼيسا بضشيع. 

 يتع الجفع الالكتخوني مغ خلاؿ نػعضغ مغ الذبكات: 

 بيا عمى أشخاؼ التعاقج ويفتخض وجػد معاملات وعلاقات  الشػع الأوؿ: شبكة خاصة يقترخ الاتراؿ
 تجارية ومالية مدبقة مشيع.

 ع قبل ذلظ روابط الشػع الثاني: شبكة عامة حضث يتع التعامل فضيا بضغ العجيج مغ الأفخاد لا تػجج بضشي
 معضشة

                                                           
، محكخة نضل العذخيغ مع الإشارة إلى التجدئة الجدائخيةنطام السجفػعات القخن الحادي و  استخاتيجياتػ عسار لػصيف،  1

 .43، ص 2009شيادة الساجيدتخ في العمػـ الاقترادية، جامعة مشتػرؼ، قدشصضشة 
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 خامدا: أىسية وسائل الجفع الالكتخوني: 

ق وسائط معخوفة وىي أدوات الػفاء الذائعة الاستخجاـ مغ بعجما كانت التدػيات السالية تتع عغ شخي  
أصبحت تمظ الػسائل لا ترمح في تديضل  1الشقػد والذيكات ومع اتداع نصاؽ التجارة الالكتخونية 

كالعقػد الالكتخونية التي تتع عبخ شبكة الإنتخنت حضث  2السعاملات التي تتع عغ بعج في بضئة غضخ مادية 
لػرؾية حضث أصبح الأمخ يحتاج إلى وسضمة ججيجة لمجفع تتلاءـ مع متصمبات التجارة تتػارػ السعاملات ا

الالكتخونية، فطيخت وسائل تػاكب التصػرات الحاصمة وتع التعبضخ عغ ىحه الػسائل بسرصمح الجفع 
لتعاقج الإلكتخوني التي تسكغ العسضل الػفاء بسقابل الدمعة أو الخجمة بشفذ الصخؽ التقمضجية الستبعة في ا

بضغ غائبضغ مثل إرساؿ شيظ عغ شخيق الفاكذ أو إرساؿ البيانات الخاصة بحداب بشكي، لكغ ىحه 
الػسائل لا ترمح وخرػصية التجارة الالكتخونية ومقتزيات الدخعة فضيا لحلظ كانت أىسية المجػء إلى 

 الجفع الالكتخوني مغ خلاؿ شبكة اتراؿ لاسمكية مػحجة عبخ الحاسب.

 اني: أنػاع وسائل الجفع الالكتخونيالسصمب الث

نتيجة التصػرات التي حجثت في مجاؿ التجارة الالكتخونية الحؼ تسحز عشيا وسائل دفع حجيثة يتع 
بػاسصتيا تدػية السجفػعات في التجارة الالكتخونية بذكل عاـ وتدػية السعاملات السرخؼية بذكل خاص 

التصػر الاقترادؼ في ىحا العرخ الخقسي، وتعجدت ىحه  والتي تتسضد بصابعيا الالكتخوني مدايخة بحلظ
الػسائل الالكتخونية واتخحت أشكالا مختمفة تتلاءـ مع شبيعة السعاملات وتدػية السجفػعات حضث كاف 

أوؿ ضيػر في شكل بصاقات بشكية ومع التصػر في مجاؿ تكشػلػجيا الاترالات أخحت أشكالا جج متصػرة 
 ومتشػعة. 

 

 

 أنػاعيا:ات البشكية و أولا: البصاق

                                                           
 .39ص_38،ص  2008ؾية، لبشاف، بضخوت، ، مشذػرات الحمبي الحقػ  أنطسة الجفع الالكتخونيةػ أحسج سفخ،1

 .30ص_29ػمػصيف عسار، مخجع سبق ذكخه، ص 2
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تعتبخ البصاقات البشكية في وقتشا السعاصخ مغ أكثخ وسائل الجفع الالكتخونية تجاولا وأكثخىا استعسالا 
والبجيل العرخؼ لمشقػد، نطخا للإؾباؿ الحؼ حطضت بو ىحه البصاقات خاصة مع تصػيخ عشرخ الأماف فضيا 

 ؼية.فزلا عغ الديػلة التي تتيحيا في السعاملات السرخ 

تعخيف البصاقات البشكية: ىي عبارة عغ بصاقات مغشاشيدية ترجرىا البشػؾ والسؤسدات السالية والتي _1
كسا عخفت عمى أنيا  1تدسح لحامميا بتدجيج ثسغ السذتخيات أو سحب الأمػاؿ مغ الساكضشات الالكتخونية

بيانات مخئية وغضخ مخئية ترجرىا  عبارة عغ بصاقة بلاستيكية مغشاشيدية بأبعاد ؾياسية معضشة مجوف عمضيا
 2البشػؾ لعسلائيا لمتعامل بيا بجلا مغ حسل الشقػد.

القانػف التجارؼ الجدائخؼ بصاقة الجفع بشريا: تعتبخ بصاقة الجفع  23مكخر 543كسا عخفت السادة 
 لأمػاؿ.كل بصاقة صادرة عغ البشػؾ واليضئات السالية السؤىمة قانػنا وتدسح لراحبيا بدحب أو تحػيل ا

لقج أتاحت البصاقة لحامميا الديػلة والدخعة في التعامل كسا ىػ الحاؿ في شخاء العسلات الأجشبية 
وشخاء الدمع والخجمات ويسكغ استخجاـ البصاقة كػسضمة سحب مغ الأمػاؿ التي يػدعيا العسلاء في البشػؾ 

ة كػسضمة لمػفاء بثسغ سمعة أو وذلظ بالدحب مغ خلاؿ أجيدة الرخؼ الآلي. كسا يسكغ استخجاـ البصاق
 خجمة وذلظ دوف أف يكػف لجيو مبالغ كبضخة مغ الأمػاؿ قج تتعخض لمدخقة أو لمتمف.

                                                           
 .39مخجع سابق ص ،لػصيف عسار - 1
، 1945ماؼ  8، محكخة ماستخ في العمػـ الاقترادية، جامعة واقع وسائل الجفع الالكتخوني في الجدائخبػنفمة غلاـ، - 2

 23،ص2021-2020لدشة الجامعية قالسة ،ا
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 _أنػاع البصاقة البشكية: وىشاؾ عجة أصشاؼ ليحه البصاقات مغ أىسيا:2

 التدامات أبخزتيا البصاقات الائتسانية: عخفت بصاقة الائتساف بأنيا} عبارة عغ وسضمة حجيثة لمػفاء ب
البضئة وشػرتيا التكشػلػجيا الحجيثة تشتج لحامميا استعساؿ الائتساف السسشػح لو مغ البشظ الحؼ أصجرىا أو 
مغ غضخه حضث يسشح البشظ لحامل ىحه البصاقة اعتسادا ماليا متفق عمى مقجاره يدسح لو بذخاء احتياجاتو 

 1في حجوده {

التي ترجرىا السرارؼ في حجود مبالغ معضشة ويتع استخجاميا كسا تعخؼ أيزا أنيا } البصاقات   
كأداة ضساف وتتسضد ىحه البصاقات بأنيا تػفخ كلا مغ الػقت والجيج لحامميا وكحلظ تديج مغ إيخادات البشظ 

السرجر ليا، كسا يحرل عميو مغ رسػـ مقابل الخجمات أو مغ فػائج التأخخ في الدجاد, ولا يتع إصجار 
ت إلا بعج دراسة جضجة لسػقف العسضل حتى لا يػاجو البشظ السرجر مخاشخ عالية في حالة ىحه البصاقا

 { 2عجـ الدجاد.

تذكل البصاقة فائجة لجسيع الأشخاؼ فالحامل يدتصيع أف يقػـ بذخاء حاجياتو ودفع ثسشيا حدب   
وف عشاء والجية ضخوفو، والتاجخ يدتػفي ثسغ بزاعتو، وتحػيل إلى حدابو بالبشظ السرجر لمبصاقة د

السرجرة تحقق فائجة تتسثل في الحرػؿ عمى عسػلة مغ التاجخ مقابل التعجضل بثسغ وفائجة مغ العسضل 
 مقابل الائتساف السسشػح لو وتشقدع بجورىا إلى: 

البصاقات الائتسانية الستججدة: ترجر البشػؾ ىحا الشػع مغ البصاقات في حجود مبالغ معضشة ويكػف -1
مخضخا بضغ تدجيج كمي لؿيسة فاتػرة البصاقة خلاؿ فتخة الاستفادة أو تدجيج جدء مشيا فقط،  حامل البصاقة

ويدجد البصاقة خلاؿ فتخة أو فتخات لاحقة وفي كمتا الحالتضغ يتع تججيج القخض الأوؿ لحامل البصاقة لحلظ 
مغ إيخادات البشظ السرجر  سسضت بصاقة الائتساف الستججدة وتتسضد بأنيا تػفخ الجيج والػقت لحامميا وتديج

 ليا بسا يحرل عميو مغ رسػـ مقابل خجمات أو فػائج.
يتع إصجار ىحه البصاقة إلا بعج دراسة جضجة لسػقف الدبػف وتمدـ بعس البشػؾ العسضل بإيجاع مبمغ مالي لا

 تبؿيو، وىشا مقابل عسميات البصاقة ويدسى ىحا الشػع بالبصاقات الائتسانية السزسػنة.
                                                           

دار الفكخ الاولى،  الصبعة ،أحكام البصاقات الائتسانية في القانػن والآراء الفقيية الإسلاميةالكخيع أحسج عثساف،  عبج - 1
 .26ص  2007الجامعي لمشذخ،الاسكشجرية ،

السكتب الجامعي -أساليب مكافحة الغر التجاري الالكتخوني-عالسية التجارة الالكتخونية وعقػدىاأمضخ فخج يػسف، - 2
 .702ص2009يث ، مرخ الحج
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اقات الائتسانية الستججدة: تختمف ىحه البصاقات الائتسانية الستججدة في أف الدجاد يجب أف يتع البص-2
بالكامل مغ قبل العسضل، لمبشظ خلاؿ الذيخ الحؼ يتع ؼيو الدحب أؼ أف الفتخة الائتسانية في ىحه الحالة لا 

حقا فيي لا تتزسغ خط الائتساف تتجاوز شيخا، وتتيح ىحه البصاقة لحامميا فخصة الذخاء الآني والتدجيج لا
قج يتختب عغ حامميا تدجيج فاتػرة البصاقة بالكامل خلاؿ فتخة الدساح وفي حالة عجـ التدجيج لا يسشح 

وتعتبخ الجايشخز كمػب وأمخيكاف إكدبخيذ مغ أىع السؤسدات  1حامميا قخضا ججيجا وتدحب مشو البصاقة
 بصاقات.السرخؼية الكبضخة السرجرة ليحا الشػع مغ ال

  البصاقات غضخ الائتسانية: ىي بصاقات لا تسشح لراحبيا بعسمية الجفع أو التدػية   لسدتحقاتو إلا إذا
تػفخ فعميا عمى الأمػاؿ السقابمة لعسمية التدػية وبالتالي فيي لا تسشح أؼ ائتساف أو قخض وتشقدع إلى 

  2قدسضغ:

لكتخونية بذحشيا بسبمغ مالي معضغ وعشج إتساـ حضث يقػـ صاحب البصاقة الا : بصاقات الجفع السدبق-1
أؼ معاممة تجارية يتع سحب السقابل السالي مغ ىحه البصاقة حتى يشتيي السبمغ السذحػف أو السعبأ في 

البصاقة ولإعادة استخجاميا يجب إعادة شحشيا وىكحا عسست ىحه الصخيقة عمى محلات عجة أىسيا قصاع 
 لشقالة.الاترالات الياتؽية الثابتة وا

البصاقات السجنية: ويتصمب ىحا الشػع مغ البصاقات وجػد حداب بشكي جارؼ لراحب البصاقة حضث -2
يدسح استخجاـ البصاقة في عسمية التدػية أو الجفع خلاؿ تسكضغ السدتفضج )البائع( مغ سحب الأمػاؿ مغ 

ذ)دائشا( لا تتع التدػية حداب صاحب البصاقة الحؼ يفتخض ؼيو أف يكػف حدابو مجيشا، وفي حالة العك
 فعميو التدػية وتتصمب رصضجا كاؼيا ومغصيا لمشفقات السجخات بػاسصة البصاقة.

                       

 

 

 

                                                           
 .26مخجع سبق ذكخه، ص ،  بػنفمة غلاـ- 1
 .234_ص233 أبػ العد، مخجع سبق ذكخه ص عمي محمد- 2
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 : أنػاع البصاقات البشكية(03-01)شكل رقع
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 : الشقػد الالكتخونيةثانيا

الأدبيات الحجيثة عغ استخجاـ مرصمحات مختمفة لمتعبضخ عغ مفيػـ الشقػد الالكتخونية، فقج  تػقفت
استخجـ البعس اصصلاح الشقػد الخقسية أو العسمة الخقسية بضشسا استخجـ البعس الآخخ مرصمح الشقػد 

تعبضخات السختمفة تذضخ إلى مفيػـ واحج الالكتخونية بغس الشطخ عمى الاصصلاح السدتخجـ فإف ىحه ال
 وىػ الشقػد الالكتخونية.

تعخيف الشقػد الالكتخونية: ىي عبارة عغ ؾيسة نقجية لعسمة ترجر بذكل إلكتخوني مخدنة عمى الػسضمة _1
تسثل حقا لراحبيا عمى مرجر ىحا الشقج والأصل أف إصجار ىحا الشقج يتع مقابل وديعة لا  1الالكتخونية

تيا عغ الؿيسة السرجرة أؼ أنيا قائسة عمى مبجأ الجفع السدبق وتكػف مدتقمة عغ أؼ حداب تقل ؾيس
 مرخفي كسا يسكغ استعساليا في دفع السذتخيات عبخ شبكة الإنتخنت.

وتعخؼ أيزا أنيا ؾيسة مخدنة عمى وسضمة الكتخونية مجفػعة مقجما وغضخ مختبصة بحداب بشكي، 
وتحطى بقبػؿ  2سمدمة أرقاـ الكتخونية التي تدتخجـ لمتعبضخ عغ ؾيع معضشةوتذضخ الشقػد الالكتخونية إلى 

 واسع مغ غضخ مقاـ بإصجارىا وتدتعسل كأداة لمجفع لتحقضق أغخاض مختمفة.

 3خرائز الشقػد الالكتخونية: لمشقػد الالكتخونية عجة خرائز و تكػف في شكمضغ: _2

 لالكتخوني عغ أدوات الجفع الأخخػ كسا يمي:*خرائز عسمية متعمقة بالاستخجاـ: يتسضد الشقج ا

 أنو يحتفع بالؿيسة كسعمػمات رقسية مدتقمة عغ أؼ حداب مرخفي.-1
 أنو يدسح بالتحػيل عغ بعج عبخ شبكات عامة، كالإنتخنت أو شبكات الاتراؿ اللاسمكية.-2
 أنو لا يدتمدـ وجػد شخؼ ثالث لإضيار أو مخاجعة و تأكضج التبادؿ.-3
د بالقابمية للانقداـ، ويكػف متاح بأصغخ وحجات الشقج السسكشة تيدضخا لإجخاء السعاملات أنو يتسض-4

 محجودة الؿيسة.
 أنو مرسع ليكػف سيل الاستخجاـ مقارنة بػسائل الجفع الأخخػ.-5

                                                           
 .49ص-48مخجع سبق ذكخه، ص أحسج سفخ، - 1
 .28بػنفمة غلاـ,مخجع سبق ذكخه,ص - 2
 .51ص-49مخجع سبق ذكخه,ص أحسج سفخ،- 3
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*خرائز متعمقة باحتياشات الأمغ: لتحقضق أكبخ قجر مسكغ مغ الأماف يتعضغ تػفضخ العجيج مغ 
 الشقػد الالكتخونية أبخزىا :الخرائز في صيغ 

 أف يتحقق الأماف عشج استخجاميا بحضث يرعب اختخاقيا مغ قبل القخاصشة والسحتالضغ.-1
 أف يكػف الستعاممػف بيا قادريغ عمى الاستباؽ مغ صلاحضتيا وأنيا لع ترخؼ مغ قبل الآخخيغ.-2
إنكار ؾياميع بالجفع الشقجؼ بعج أف تحقق الثقة في التعامل بذكل يجعل الستعاممضغ بيا عاجديغ عغ -3

 إتسامو.
 أف تتسضد بالقجرة عمى العسل الستػاصل والتذغضل في كل الطخوؼ بسا يحفع حقػؽ الستعاممضغ بيا.-4
أف تدسح بتحقضق كل شخؼ مغ أشخاؼ التعامل مغ حؿيقة الصخؼ الآخخ وىػ ما يحرل عادة عشج -5

 عامة وإلخ...استخجاـ التػؾيع الالكتخوني ومفاتيح الذفخة ال

 1أنػاع الشقػد الالكتخونية: ىشاؾ عجة تقديسات لمشقػد الالكتخونية مغ بضشيا:_3

 مغ حضث الستابعة والخقابة عمضيا: وتشقدع إلى:*

نقػد الكتخونية قابمة لمتعخؼ عمضيا )اسسية(: تتزسغ وحجة الشقج الالكتخوني معمػمات متعمقة بيػية كل -1
اولػىا وىي تذبو بحلظ بصاقات الائتساف حضث يدتصيع السرخؼ السعشي الأشخاص الحؼ سبق ليع أف تج

أف يقتفي اثخ وحجة الشقج التي أصجرىا أثشاء تجاوليا داخل الشطاـ الالكتخوني وحتى تجمضخىا في نياية 
 السصاؼ.

لشقجية نقػد الكتخونية غضخ اسسية: يتع تجاوليا دوف الإفراح عغ ىػية حامميا وتدتخجـ تساما كالأوراؽ ا-2
 مغ حضث كػنيا مرجر الرمة بسغ يتعامل بيا فلا تتخؾ وراءىا أثخ يجؿ عمى ىػية مغ انتقمت إليو.

 2حدب أسمػب التعامل بيا: ويسكغ أف نسضد بضغ نػعضغ:*

نقػد الكتخونية ناشئة عغ شخيق الذبكة: وىشاؾ تتع السعاملات دوف الحاجة للاتراؿ مباشخة بالسرجر -1
بصاقة يحػزىا السدتيمظ وتتزسغ مؤشخا يطيخ بو التغضخات التي تصخأ عمى ؾيستيا  فيي تتخح عادة صػرة

                                                           
 .51ص-49عسار لػصيف، مخجع سابق ذكخه ،ص- 1
، مجمة الأكاديسية الخجمات السرخفية الالكتخونية في عرخنة الجياز السرخفي الجدائخي  تكشػلػجيارابح عخابة،  - 2

 .2012، 08لمجراسات الاجتساعية والإندانية،العجد 
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السختدنة بعج إجخاء تعامل نقجؼ وىي تثضخ قجرا أكبخ مغ السذاكل الخاصة ؼيسا يتعمق بالأماف مغ مخاشخ 
 الرخؼ السددوج.

 ثالثا: البصاقات الحكية 

ستفادة مغ نطع متقجمة دتيمكضغ الستشامية نحػ الإلقج كانت ولادة البصاقة الحكية استجابة لصمبات الس
لمسجفػعات تؤمغ السلائسة في الدماف والسكاف والاستعساؿ والحساية مغ التدويخ والسحافطة عمى 

الخرػصيات الذخرية، بالإضافة إلى تسكضشيع مغ الجخػؿ إلى نطع السعمػمات السالية وإنجاز 
مغ الأدوات الالكتخونية والبصاقات الحكية نػع مغ البصاقات السجفػعات مغ خلاؿ استعساؿ تذكضمة متشػعة 

الججيجة تدسح لمعسضل اختيار شخيقة التعامل سػاء كاف ائتساني أو دفع فػرؼ، وىػ ما يجعميا بصاقة 
 عالسية تدتخجـ عمى نصاؽ واسع في معطع الجوؿ الأوروبية والأمخيكية.

ػؼ عمى خمية الكتخونية يتع عمضيا تخديغ جسيع تعخيف البصاقة الحكية:ىي بصاقة بلاستيكية تحت_1
البيانات الخاصة بحامميا: الاسع، العشػاف، السرخؼ، السرجر، أسمػب الرخؼ، السبمغ السرخوؼ، 

 .1تاريخو وتاريخ حياة الدبػف 

تعخؼ أيزا عمى أنيا عبارة عغ كارت بلاستيكي يتذابو مغ حضث الحجع والذكل ببصاقات الائتساف 
سبضػتخ صغضخ بو ذاكخة تدسح بتخديغ بيانات يسكغ استجعاؤىا بصخيقة مشطسة، وتدسح ولكشو مدود بك

البصاقات الحكية كحلظ بتخديغ نقػد أو وحجات الكتخونية يسكغ استخجاميا في سجاد أثساف الدمع والخجمات 
ي أو عغ شخيق تسكغ البصاقة الحكية لحامميا مغ اختيار شخيقة لمتعامل بيا سػاء كاف ىحا التعامل ائتسان 2

 3الجفع الفػرؼ.

 

 

                                                           
 .187ص،مخجع سبق ذكخه محمد عبج الحدغ الصائي،- 1

مرخ،  الاسكشجرية، دار الجامعة الججيجة،محفطة الشقػد الالكتخونية)رؤية مدتقبمية(، شخيف محمد غشاـ، - 2
 .16ص2007

 .30بػنفمة غلاـ، مخجع سبق ذكخه، ص  - 3
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 1أنػاع البصاقات الحكية: نسضد مغ البصاقات الحكية نػعاف وىسا:_2

 :وىي البصاقات السترمة والتي عشج استخجاميا يجب إيراليا مع قارغ لمبصاقات الحكية  الشػع الأوؿ
 البصاقة الحكية. حتى تتع عسمية تحجيث السعمػمات وقخاءتيا مغ قبل شخيحة الكسبضػتخ السػجػدة عمى

  الشػع الثاني: ىي البصاقة الغضخ مترمة حضث تتع عسمية تعجيل البيانات وقخاءتيا عبخ بثيا لاسمكيا مغ
قبل الأنتضغ الفحسي السػجػد عمضيا،حضث تعتبخ البصاقات الحكية الغضخ مترمة مفضجة ججا بحضث تعتبخ 

ور واسع السدتخجـ صحيحضغ حضث تعصضيا ملائسة وسخيعة، وىي تتصمب مغ السدتخجـ إدخاؿ كمسة السخ 
السديج مغ الأمغ والحساية مغ الدخقة والاحتياؿ، والسعمػمات السخدنة فضيا مرسسة بحضث تكػف لمقارغ 
فقط أو لعجـ الػصػؿ إلضيا وذلظ لإضافة السديج مغ الأمغ عمى السعمػمات أيزا بصخيقة مذفخة وأيزا مغ 

ة لحامميا في أحج أوجييا كل ذلظ يعصضيا السديج مغ الأمغ والتفػؽ السسكغ أف تحتػؼ البصاقة الحكية صػر 
 عمى بصاقات الاعتساد لسشع الدخقة والاحتياؿ مغ قبل كلا الصخفضغ البائع والسذتخؼ.

 2_مدايا البصاقة الحكية:3

 تػفخ اليدخ والديػلة في التعامل.-1
 القجرة العالسية عمى تخديغ السعمػمات الدخية والأماف. -2
 تقمل فخص التحالضل والتلاعب مغ خلاؿ تزسضغ البصاقة بيانات أكثخ دقة. -3
 ىحه البصاقة تجسع في بصاقة واحجة كل الأدوار والتي تدتصيع أف تؤدييا البصاقات سابقة الحكخ. -4
 تمعب دور الشقػد مغ مختمف الفئات ،مسا يؽيس عمضيا الكثضخ مغ السخونة. -5
مغ خلاؿ مشفح الرخؼ الالكتخونية ومخاكد البيع التجارية واليػاتف تتدع بديػلة الحرػؿ عمضيا  -6

 وغضخىا مغ وسائط الكتخونية.

 

 

 

                                                           
 137،ص 2008خزخ مرباح شيصي ،التجارة الالكتخونية)مغ مشطػر تقشي و تجارؼ و إدارؼ(،دار الحامج،عساف،- 1
العخبية لمتشسية الإدارية، مرخ الججيجة،  السشذػرات السشطسة العػلسة،ونية و التجارة الالكتخ الدضج أحسج عبج الخالق،  - 2

 .184ص  2006القاىخة، 
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 :رابعا: الذيكات الالكتخونية

ىي أيزا مغ وسائل الجفع الالكتخونية التي ضيخت حجيثا التي تتسضد بصابعيا الالكتخوني نجج مشيا 
تخجـ في التجارة الالكتخونية بذكل عاـ وفي العسميات الذيكات الالكتخونية والتحػيلات السالية التي تد

 البشكية والسرخؼية بذكل خاص مغ أجل تدػية السجفػعات.

الذيظ الالكتخوني ىػ السكافئ لمذيكات الػرؾية التقمضجية التي اعتجنا  1مفيػـ الذيكات الالكتخونية: _1
لذيظ إلى مدتمع الذيظ ويقػـ بسيسة التعامل بيا وىػ رسالة الكتخونية مػثقة ومؤمشة يخسميا مرجر ا

كػثيقة تعيج بالجفع ويحسل تػؾيعا رقسيا، يسكغ التأكج مغ صحتو الكتخونيا إذ يتزسغ ممفا الكتخونيا أمشا 
يحتػؼ عمى معمػمات خاصة بسحخر الذيظ وجية صخؼ ىحا الذيظ بالإضافة إلى معمػمات أخخػ، 

 حداب السحسػؿ إليو.تاريخ صخؼ الذيظ وؾيستو والسدتفضج مشو ورقع ال

وقج أثبتت الجراسات أف تكمفة تذغضل الذيظ الالكتخوني أقل بكثضخ مغ تكمفة تذغضل الذيظ الػرقي   
ونطخا لأىسية الذيظ الالكتخوني فإف عجة بشػؾ عسلاقة تتبشى فكخة بشاء مػاصفات ؾياسية لمذيكات الخقسية 

 سشتا( 29سشتا وتكمفة الثاني  21قجر تكمفتو مغ أىسيا بشظ الاحتياشي الفجرالي الأمخيكي )الأوؿ ي

 لمذيظ الالكتخوني عجة فػائج مشيا: 2فػائج الذيظ الالكتخوني:_2

  .خفس تكاليف السرخوفات الإدارية مغ خلاؿ زيادة سخعة وتقمضل تكمفة السػاد الػرؾية والصباعة 
  .تدخيع عسمية الجفع والسحاسبة التي يقػـ بيا الدبػف 
  سعمػمات وتفريلات أكثخ في كذف الحداب.تدويج الدبػف ب 
  .زيادة كفاءة إنجاز العسميات الخاصة بالحدابات والػدائع التجارية والسؤسدات السالية 
   دفتخ الذيكات الالكتخوني يحقق الػضائف نفديا التي يقػـ بيا الذيظ العادؼ بل يعتبخ أفزل مشو

 لأنو يػفخ الدضػلة وأكثخ أمانا.

                                                           
يع بختي، - 1 لسصبػعات الجامعية، الجدائخ التجارة الالكتخونية مفاـيع واستخاتيجيات التصبضق في السؤسدة، ديػاف اإبخاـ

 .73،ص 2005
 .86الدضج أحسج عبج الخالق،  مخجع سبق ذكخه,ص - 2
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يحخر الذيظ الالكتخوني باستخجاـ الكسبضػتخ ويعتسج عمى وجػد 1ـ الذيظ الالكتخوني:_ إجخاءات استخجا3
وسيط الستعاممضغ عسميا يتع التعامل بضغ البائع والسذتخؼ ولكغ ىشاؾ إجخاءات ومخاحل تدبق عسمية الذخاء 

 والدجاد وإجخاءات تكػف خاصة بعسمية الذخاء وكيؽية الدجاد عمى الشحػ التالي:

ة الأولى: اشتخاؾ السذتخؼ لجػ جية التخميز وىي غالبا ما تكػف بشظ حضث يتع فتح حداب السخحم -1
 جارؼ يتع الخرع عميو ويتع تحجيج تػؾيع الالكتخوني لمبائع وتدجضمو في قاعجة بيانات جية التخميز.

و الخبط السخحمة الثانية: اشتخاؾ البائع لجػ جية التخميز نفديا حضث يتع أيزا فتح حداب جارؼ أ -2
مع أؼ حداب جارؼ لمبائع ويتع تحجيج التػؾيع الالكتخوني لمبائع وتدجضمو في قاعجة بيانات جية 

 التخميز.

السخحمة الثالثة:يقػـ السذتخؼ بتحجيج الدمع التي يخغب في شخائيا وتحجيج الدعخ الكمي مغ البائع  -3
 السذتخؾ لجػ جية التخميز.

بتحخيخ الذيظ الالكتخوني بؿيسة ىحه الدمع وتػؾيعو بالتػؾيع الالكتخوني السخحمة الخابعة:يقػـ السذتخؼ  -4
 السذفخ وإرسالو إلى البائع عغ شخيق البخيج الالكتخوني السؤمغ.

السخحمة الخامدة: يقػـ البائع باستلاـ الذيظ وفحرو والتحقق مغ البيانات ثع يقػـ ىػ الآخخ بتػؾيعو  -5
 إلى جية التخميز. الالكتخوني السذفخ ويقػـ بإرسالو

السخحمة الدادسة: تقػـ جية التخميز بسخاجعة الذيظ والتحقق مغ صحة الأرصجة والتػؾيعات وبشاء  -6
 عمى ذلظ تقػـ بإخصار كل مغ السذتخؼ والبائع بإتساـ إجخاء السعاممة السالية.

                                                           
 .70ص 1999القاىخة ، مرخ، ، السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،ة الالكتخونيةعالع التجار  رأفت رضػاف،- 1
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 (:دورة استخجام البشظ الالكتخوني وإجخاءاتو04-01الذكل رقع )

   

 

 

 _اشتخاؾ لجػ نفذ بشظ معضغ1      

 _إرساؿ الذيظ          5                                                         _اشتخاؾ لجػ نفذ البشظ2

 _الذيظ الالكتخوني مػقع مغ4                                                       

  _اتساـ الرفقة6 

 

 

 

 ة و تحجيج الدعخ الكمي وأسمػب الجفع_اختيار الدمع3

 10ص  رأفت رضػان مخجع سبق ذكخه السرجر:

 

 

 

 

 

لتخلٌصجهة‌ا  

 المشتري البائع
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 خامدا: التحػيلات الالكتخونية للأمػال:

دفع ضيػر وتصػر الكتخونية التجار والبشػؾ إلى البحث عغ وسائل دفع آمشة تدتخجـ في الػفاء  
خوا وسائل ججيجة ويعتبخ تحػيل الأمػاؿ مغ عبخ الإنتخنت، فقامػا بتصػيخ بعس الػسائل السػجػدة وابتك

أىع الػسائل التي تدسح لمعسلاء بالػفاء بجيػنيع دوف استخجاـ الشقػد مغ خلاؿ إصجار أمخ بالتحػيل مغ 
 1حداب السجيغ إلى حداب الجائغ.

 _ مفيػـ التحػيلات الالكتخونية للأمػاؿ:1

ية التي يقػـ بيا البشظ سػاء كانت بشكا تعج التحػيلات السالية واحجة مغ أىع العسميات السرخؼ 
تقمضجيا أو بشكا حجيثا ويعج نطاـ التحػيلات السالية الالكتخونية جدء بالغ الأىسية مغ البشية التحتية لأعساؿ 

البشػؾ الالكتخونية التي تعسل عبخ الإنتخنت ويتيح ىحا الشطاـ نقل التحػيلات السالية أو الشفقات السالية مغ 
 خخ وكحا السعمػمات الستعمقة بيا بصخيقة الكتخونية آمشة وسيمة.حداب بشكي لآ

تعخؼ التحػيلات الالكتخونية للأمػاؿ بأنيا عسمية مشح الرلاحية لبشظ ما لمؿياـ بحخكة    
التحػيلات السالية الجائشة والسجيشة مغ حداب بشكي لآخخ وتشفح عسميات التحػيلات السالية عغ شخيق دار 

 ة تعػد ممكضتيا وأحؿية تذغضميا إلى البشػؾ السذتخكة بشطاـ تحػيل الأمػاؿ الالكتخوني.السقاصة وىي شبك

إجخاءات عسمية التحػيلات الالكتخونية للأمػاؿ:إف التحػيل الالكتخوني للأمػاؿ يتع إجخاؤه كميا أو جدئيا _2
 بػسضمة الكتخونية كسا يمي:

لسدتفضجة والحؼ يتيح اقتصاع الؿيسة السحجدة مغ يػقع العسضل نسػذجا معتسجا واحجا لرالح الجية ا  
حداب العسضل وفق تختضب زمشي معضغ )يػميا،أسبػعيا،شيخيا( ويختمف الشسػذج الالكتخوني عغ الذيظ في 

صلاحضتو تدخؼ أكثخ مغ عسمية تحػيل واحجة وفي العادة ما يتعامل البشظ العسضل مع وسصاء وضيفتيع 
 ـ عسمية التحػيل الالكتخوني.تػفضخ البخمجيات اللازمة لإتسا

  وجػد وسيط: يقػـ العسضل ببشاء وإرساؿ التحػيل السالي عغ شخيق السػدـ إلى الػسيط ويقػـ الػسيط
بتجسيع التحػيلات السالية وإرساليا إلى دار السقاصة السالية الآلية التي بجورىا تخسل نسػذج التحػيل 

ظ العسضل التحػيل السالي بخصضج العسضل وفي حالة عجـ السالي الالكتخوني إلى بشظ العسضل ويقارف بش
تغصية الخصضج لؿيسة التحػيل السالي يتع إرساؿ شعار بعجـ كفاية الخصضج إلى الػسيط ليقػـ بجوره بإعادة 
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الإشعار إلى العسضل، أما إذا كاف الخصضج كاؼيا لتغصية ؾيسة التحػيل السالي فعشجما يتع اقتصاع التحػيل 
 ا إلى حداب السدتفضج البشظ أو التاجخ في وقت الدجاد السحجد بالشسػذج.مشو وتحػيمي

  عجـ وجػد وسيط: أما إذا رغب التاجخ في تشفضح التحػيلات السالية عبخ دار السقاصة الآلية دوف
السخور إلى الػسيط فعشجىا يتػجب عمى التاجخ نفدو أف يذتخؼ البخمجيات الخاصة التي تدسح بإجخاء 

وتكػف ىحه البخمجيات مؤمشة بكمسة مخور خاصة بالتاجخ وفي ىحه الحالة يقػـ العسضل  ىحه العسمية
باعتساد نسػذج الجفع مخفقا بذيظ مرادؽ عميو لرالح التاجخ الحؼ يخسل الاعتساد إلى دار السقاصة 

السحجد  الآلية التي تقػـ بجورىا بإرساؿ الاعتساد إلى البشظ لاقتصاع السبمغ مغ حداب العسضل في الػقت
وتحػيمو إلى حداب التاجخ، وفي ىحه الحالة لا حاجة لمتحقق مغ كفاية رصضج العسل لأف الذيظ 

 السرادؽ عميو يزسغ ذلظ.

 3_:لمتحػيلات السالية الالكتخونية عجة مشافع ومدايا وىي  1أىسية عسمية التحػيلات الالكتخونية للأمػاؿ
 كالتالي:

 ت الجفع مغ خلاؿ الاتفاؽ عمى وقت اقتصاع وتدجيج التحػيلات تشطيع الجفعات: حضث يتع تشطيع عسميا
 السالية وىػ ما يقصع أؼ شظ في عسمية الدجاد.

  الدلامة والأماف: أزالت السقاصة الآلية والتحػيلات الالكتخونية الخػؼ مغ سخقة الذيكات الػرؾية
 والحاجة إلى تشاقل الأمػاؿ الدائمة.

  ة الآلية حاجة العسضل أو التاجخ إلى زيارة البشظ لإيجاع ؾيسة تدضضخ العسل: ألغت عسمية السقاص
 التحػيلات السالية مسا يعشي تدضضخ الأمخ ورفع فعالية نطاـ العسل.

   تحدضغ التجفق الشقجؼ: رفع إنجاز التحػيلات السالية الالكتخونية مػثػؾية التجفق الشقجؼ وسخعة تشاقل
 الشقج.
  لتحػيل الالكتخوني وانخفاض كمفتيا إلى تحقضق رضا الدبػف وتػشضج زيادة رضا العسلاء: تكفل سخعة ا

 ثقتيع في التعامل مع التاجخ أو الذخكة.
  .تػفضخ السراريف: حضث تقمل شبكة نطاـ السقاصة الآلية مغ تكاليف إدارة عسميات السقاصة 

 

                                                           
لشضل شيادة الساجدتضخ في العمػـ الاقترادية  محكخة وتحجيات التجارة الالكتخونية،العاني إيساف، البشػؾ التجارية - 1

 224،ص2007-2006قدشصضشة، ،تخرز بشػؾ وتامضشات جامعة مشتػرؼ،



 الاطار اننظري نهبنوك انتجارية ووسائم اندفع الانكترونية  :الأولانفصم 
 

 
36 

 سادسا: السحافظ الالكتخونية: 

ئتساف قامت العجيج مغ الذخكات بتقجيع خجمة لتديضل عسميات الصمبات والسعالجة لبصاقات الا  
السحفطة الالكتخونية، حضث تعسل عمى تػفضخ الػقت والجيج، يحفع كل السعمػمات عغ بصاقة الائتساف 

بحضث بشقخة واحجة يتع إجخاء كل ىحه السعمػمات بجوف عشاء، والسحفطة الالكتخونية قادرة عمى حفع 
اف وعسميات شحغ الفػاتضخ وغضخه. وىي وسضمة وفاء ججيجة ترمح معمػمات عغ العجيج مغ بصاقات الائتس

لدجاد السبالغ قمضمة الؿيسة وقج ضيخت ىحه الػسضمة الججيجة نتيجة تداوج تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات 
بتكشػلػجيا البصاقات الحكية، فقج استفادت البشػؾ والسؤسدات السالية مغ التقجـ السحىل في كلا نػعضغ مغ 

تكشػلػجيا وكخستو في خجمة عسلائيا مغ خلاؿ وسضمة ججيجة تدتخجـ نػعا ججيجا مغ الشقػد وىي الشقػد ال
الالكتخونية، كسا يسكغ اعتبارىا وسضمة دفع تدتخجـ لدجاد السبالغ قمضمة الؿيسة بذكل مباشخ أو غضخ 

 1مباشخ.

 السصمب الثالث: الػسائط البشكية الالكتخونية 

 قشػات والػسائط التي تدتخجـ في عسمية الجفع الالكتخوني وىي كالتالي:ىشاؾ العجيج مغ ال  

 أولا: أجيدة الرخاف الآلي 

بجأت خجمات الرخافات الآلية في الطيػر في سبعضشات القخف العذخيغ، وسط إؾباؿ متػاضع مغ   
إضافة إلى  السرخفضغ في بادغ الأمخ ولكغ تصػر عسل ىحه الرخافات مغ تقجيع خجمات متصػرة ومتقجمة

 خجماتيا الأصمية.

_مفيػـ الرخاؼ الآلي: وىػ كشاية عغ ماكضشة مبخمجة تحتفع فضيا الشقػد بصخيقة معضشة وتدتصيع 1
 التعخؼ عمى البصاقة الخاصة بيا، والدساح بإدخاؿ مبمغ نقجؼ مغصى في رصضج حداب صاحب البصاقة.

عتبخ خجمة لمحالات الصارئة فزلا عغ كسا تستاز ىحه الساكضشة بدعة محجدة مغ العسلات، بحضث ن
حفاضيا عمى وقت الدبائغ وبحضث يتع تقجيخ حجع السبالغ التي تدحب يػميا بجراسة متػسط حالات 

الدحب وؾياسا عمى سعة الآلة، وكسا يسكغ بخمجة الساكضشة برػرة تتيح صخؼ مبالغ محجدة ومشع تكخار 
 الرخؼ مغ الخقع عضشو في الضػـ الػاحج.
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 الرخؼ الآلي: لعل مغ أىع خرائز جياز الرخؼ الآلي ما يمي:_خرائز 2

 _ الخجمة الدخيعة مقارنة بإجخاءات الرخؼ داخل السرخؼ.

_ خجمات الرخاؼ الآلي عسمية سيمة الاستخجاـ مغ قبل أؼ شخز حضث ستقػد التعميسات السػجػدة 
 ا العسضل برػرة سيمة وسخيعة.عمى شاشة الجياز والخالية مغ التعقضجات إلى سحب الشقػد التي يحتاجي

_أجيدة الرخاؼ الآلي قخيبة وملائسة لأماكغ الذخاء والتدػؽ، حضث أنيا متػفخة في كل فخوع السرخؼ 
 السرجر لمبصاقة والسرارؼ السختبصة معو، وفي السخاكد التجارية والفشادؽ والسصارات ... الخ. 

غضخىا نطخا لأنيا تحتػؼ عمى درجة عالية مغ  _خجمات الرخاؼ الآلي يسكغ الػثػؽ بيا بجرجة أكبخ مغ
  1الأماف وغضخ معخضة للأخصاء السحاسبية. 

 أنػاع الرخافات الآلية: ىشاؾ ثلاثة أنػاع مغ الرخافات الآلية وىي:*

صخافات الرالات)الغخؼ(: الحؼ تتػافخ في جسيع فخوع السرخؼ،ومخاكد التدػؽ والسدتذؽيات _
 التي تػفخ خجمة الدحب الشقجؼ لمعسلاء.والسصارات الجولية والسحمية 

الرخاؼ الديار: حضث تتػزع ىحه الأجيدة في الصخؽ الخئيدية في جسيع السجف وتػفخ الخرػصية _
 والخاحة التامة لمعسضل الحؼ يتسكغ مغ إنياء معاملاتو البشكية بجوف الحاجة إلى مغادرة الديارة.

الآلي الستشقل في جسيع الأماكغ التي لا تتػفخ فضيا الرخاؼ الستشقل)الجػاؿ(: تعسل أجيدة الرخاؼ _
خصػط الاتراؿ بالذبكة. وبيحه الخجمة أصبح بسقجور البشظ تقجيع خجماتو لمعسلاء في جسيع السشاشق 

 الشائية التي لا ترل إلضيا شبكة الإنتخنت.

كل مغ العسضل  _مشافع الرخاؼ الآلي: تحقق خجمة الرخاؼ الآلي مجسػعة مغ السشافع التي تعػد عمى4
 والسرخؼ وفق التختضب التالي:

 :بالشدبة إلى العسضل 

 _تكمفة أداء الخجمة عغ شخيق جياز الرخاؼ الآلي.
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 _تعديد شعػر الدبائغ بارتباشيع بالبشظ.

,،حضث تػجج الساكضشة في كل السشاشق  24_تقجيع الخجمات السرخؼية الستشػعة عمى مجػ  ساعة في الضػـ
 دية والفشادؽ والسصارات.والسجف والصخؽ الخئي

 :بالشدبة إلى السرخؼ 

 _تحقضق ندبة مغ الخبحية مشاسبة لمسداىسضغ في السرارؼ.

 _الحفاظ عمى تقجيع الخجمات الستسضدة.

 _تقرضخ صفػؼ الانتطار.

_تحػيل الدبائغ لقشػات خجمة أكثخ كفاءة وتحػيل الخجمات اليامذية لمرخاؼ الآلي مثل الاستعلاـ عغ 
 الخصضج.

 خؽيس الضج العاممة في الفخع الػاحج بسا يداعج البشظ عمى تحقضق سياستو السرخؼية._ت

 1 ثانيا:نقاط البيع

تعتبخ خجمة نقاط  البيع مغ وسائل الجفع الالكتخونية التي تعتسج أساسا عمى نطاـ التحػيل الالكتخوني 
 للأمػاؿ.

لمتحػيل الالكتخوني لأمػاؿ صاحب بصاقة مفيػـ نقاط البيع: إف جياز نقاط البيع ىػ كشاية عغ نطاـ -1
الرخاؼ الآلي أو بصاقة الائتساف ومغ أف يدجد ؾيسة مذتخياتو مغ الستجخ أو مغ السؤسدة، وىػ يشطع 

خجمة ؾيسة السذتخيات الخاصة بالعسضل مغ حدابو وإجخاء التحػيل إلى حداب البائع، حضث يقػـ 
سذتخيات مغ حداب العسضل ويزعيا فػرا في حداب السرخؼ آليا مغ خلاؿ ىحه الخجمة بخرع ؾيسة ال

 البائع في مقابل عسػلة معضشة لحداب البشظ، لحا يصمق عميو نطاـ الػفاء السباشخ.

خرائز خجمة نقاط البيع: مغ أىع خرائز نقاط البيع والتي تجفع العسلاء إلى الؿياـ بتعاملاتيع _2
 السالية والسرخؼية مغ خلاليا وىي كالآتي:
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  جػد الشقج ما يعشي تقمضل السخاشخ عمى العسضل والسرخؼ.تقميز و 
 .زيادة حجع مبيعات التاجخ مغ خلاؿ اجتحاب حاممي البصاقات 
 .إمكاف أجيدة نقاط البيع عسل السػازنات أوتػماتيكيا أو يجويا 
 .إمكاف الاستعلاـ عغ الخصضج قبل تشفضح العسمية الذخائية 

قاط لبيع جسمة مغ السشافع التي تعػد عمى كل مغ السرخؼ مشافع خجمة نقاط البيع: تػفخ خجمة ن_3
 السرجر لمبصاقة والعسضل صاحب البصاقة والتاجخ صاحب نقاط البيع.

  مشافع العسضل: تؤمغ خجمة نقاط البيع لمعسضل مالو، فبجلا مغ أف يحسل معو مبمغا كبضخا مغ الساؿ يكػف
يدخ وسيػلة حسل ىحه البصاقة التي تسكشو مغ  عخضة لمدخقة أو فقجاف أو لمتيجيج والدصػ يسكشو بكل

 شخاء حاجياتو في ضخوؼ شارئة لع يكغ يتػقعيا.

  مشافع البشظ: يحرل البشظ عمى ندبة مغ ثسغ البزاعة يدتػفضيا مغ التاجخ الستعامل معو لاتفاقو
سضل ما عميو معو عشج تدجيج ؾيسة فاتػرة البيع أو الخجمة، كسا يحرل عمى ندبة مغ الثسغ عشج تدجيج الع

كأجخ عمى تدجيج البشظ ديشو لمتاجخ، كسا يحرل أيزا عمى ندبة مغ الثسغ السقبل عمى استخجاـ جيازه 
 الآلي أو نطاـ تحػيمو الالكتخوني.

   التاجخ صاحب نقصة البيع: إنو يدتقصب عسلاء ججد ذوؼ نػعية معضشة وثقافة عالية كسا يقمل مغ
 في متجخه ،فضؤمغ مغ الدخقة أو مغ الدصػ. مخاشخ الاحتفاظ بسبالغ نقجية كبضخة

وكحلظ ىشاؾ بعس السكاسب التي تعػد عمى فعاليات تجارية وتتسثل في الأرباح جخاء زيادة   
 السبيعات وسيػلة التجاوؿ وتفادؼ تكجس الأمػاؿ بالسحل وقبػؿ الجياز لأنػاع متعجدة مغ البصاقات.

 ثالثا: البشػك السشدلية )الإنتخنت السشدلي(:

إف انتذار الحػاسضب الذخرية في السشازؿ يعدز ثػرة أخخػ تتيح نطع الرضخفة السشدلية مثل   
الجخػؿ عمى حداب العسضل والقجرة عمى تحػيل الأمػاؿ ودفع الفػاتضخ، حضث يتع تجاوؿ البيانات بضغ 

لكتخونيا إلى حداب البشظ وحداب العسضل عغ شخيق تحػيميا مغ شكميا الخقسي إلى إشارات يسكغ نقميا ا
حداب العسضل وتدتخجـ في ذلظ شبكة الإنتخنت في تقجيع خجمات البشػؾ السشدلية والتي تقػـ أيزا 
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بالعسمية العكدية إذ تػفخ الإنتخنت السرخفي الخجمات السرخؼية لكل عسلاتيا، حتى في السشاشق الشائية 
 1والتي لا تتػفخ ليحه البشػؾ فخوع فضيا.

 :رابعا: الياتف السرخفي

مع تصػر الخجمات السرخؼية عمى السدتػػ العالسي، أنذأت البشػؾ خجمة الياتف السرخفي   
ساعة يػميا شػاؿ العاـ، كسا تسكغ ىحه الخجمة مغ سحب بعس السبالغ مغ  24حضث تدتسخ ىحه الخجمة 

زلا عغ تقجيع ىحه الحدابات وتحػيميا لجػ بعس الالتدامات الجورية مثل دفع فػاتضخ التميفػف والكيخباء ف
 2جسيع العسميات السرخؼية.

 3خامدا: السقاصة السرخفية الالكتخونية

حل ىحا الشطاـ مكاف أوامخ الجفع السرخؼية وضيخ نطاـ التدػية الإجسالية بالػقت الحؿيقي الحؼ   
تتع ؼيو خجمات مقاصة الجفع الالكتخونية في السجفػعات بضغ السرارؼ وذلظ ضسغ نطاـ السجفػعات 

كتخونية لمسقاصة، وتشصػؼ عمى عشرخ اليقضغ حضث تتع السجفػعات في نفذ الضػـ بجوف إلغاء أو الال
 ىحه السجفػعات بؿيسة الضػـ نفدياتأخضخ مع تػفخ عشرخ دفع 

 سادسا: القابس

عبارة عغ وسيط بضغ الستعاممضغ يتمقى شمبات وبيانات كل مشيسا ويتحقق مشيا عغ شخيق مػقعو   
مباشخة عسمية عخض الدمعة أو الخجمة تدميع الػفاء أو الجفع نطضخ عسمة معضشة وتبخز عمى شبكة ويتػلى 

الحاجة إلى الػسيط عشجما يتع إنجاز العسل عبخ الإنتخنت بدبب تشػع السذتخيغ والبائعضغ والػسصاء 
 ودورىع ىػ:

 .مداعجة السذتخيغ لمتعخؼ عمى الدمع 
  لسذتخؼ والبائع.يقجمػف وسائل كفاءة لتبادؿ السعمػمات بضغ ا 
 .يقجمػف السعاملات الالكتخونية أو السداعجة في أدائيا 

                                                           
، محكخة ماجيدتخ، جامعة مشتػرؼ، قدشصضشة، أثخ التدػيق الالكتخوني عمى جػدة الخجمات السرخفيةشضخوؼ فزضمة، - 1

 .23ص  2010-2009الدشة الجامعية 
 .37بق ذكخه ص لػصيف عسار، مخجع س- 2
 .128_ص127ص 2003معة لمشذخ، الاسكشجرية،، دار الجاالسدؤولية الالكتخونيةمحمد حدضغ مشرػر، - 3
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   .يقجمػف الجعع لمبائع 

 السبحث الثالث:العػامل السعخقمة لشجاح وسائل الجفع الالكتخوني 

بالخغع مغ حجاثة وسائل الجفع الالكتخوني وتػفخىا عمى عجة إيجابيات فميا بالسقابل بعس الدمبيات التي 
حساية الدبػف والتاجخ أثشاء تعاملاتيع ففي ىحا السبحث سشخػ عكذ السبحث الدابق الحؼ صاحبتيا 

عغ ما تؤثخه تحجث عغ مسضدات وايجابيات وسائل الجفع الالكتخوني، ففي ىحا السبحث سشتصخؽ لمتحجث 
 وسائل الجفع سمبا 

 السصمب الأول: مدايا وعيػب وسائل الجفع الالكتخوني

 ائل الجفع الالكتخوني يػجج أيزا عضػب تتسثل جسيعيا ؼيسا يمي:كسا يػجج مسضدات لػس

 :أولا: مدايا وسائل الجفع الالكتخوني

 تتسضد وسائل الجفع الالكتخوني بعجة مدايا وىي:

البصاقات البشكية: تقجـ البصاقات البشكية مشافع مذتخكة لكل مغ حامميا والتاجخ ومرجرىا وللاقتراد _1
 ومغ أىسيا:

  1حامميا: بالشدبة ل*

  تحقق لحامل البصاقة سيػلة وأماف عمى الأمػاؿ مغ حسميا وما يتزسشو ذلظ مغ خصخ الدخقة أو
 الزياع.

  تيدضخ لحامميا الدجاد مغ أؼ عسمية كانت وبيحا يدتخيح العسضل مغ إجخاءات دخػؿ العسػلات
 دخػليا. وخخوجيا في بعس البمجاف التي بيا قضػد عمى تحػيل العسمة أو مشع خخوجيا أو

  قج يمتدـ التاجخ بتخؽيس ثسغ الدمعة لحامل البصاقة عغ الدعخ الدػقي حدب الالتداـ مع الجية
 السرجرة لمبصاقة.

 .تسكغ مغ إعصاء حق استخجاـ بصاقة الجفع مثلا لذخز آخخ تفضجه في حالة الدفخ والصػارغ 
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 بصاقة لا يسثل مذكمة تسكغ مغ إثبات شخرية لحامميا خاصة في حالة الدفخ، فإف ضياع ىحه ال
لحامميا إذ عميو أف يتقجـ بإبلاغ لمجية السرجرة حضث تقػـ ىحه الأخضخة برخؼ بصاقة ججيجة وإبلاغ 

 السحلات التجارية بخقع البصاقة الزائعة حتى لا يداء استعساليا.
 ئات محجدة الاستفادة مغ الاقتخاض مغ البشظ أو الذخكة السرجرة وفي ىحا تسشح لو الائتساف السجاني لف

.  55إلى  25تتخاوح ما بضغ   1يػـ

 بالشدبة لمتاجخ: *

 .يدتقصب التاجخ عسلاء ججد وبشػعية ججيجة وثقافة عالية 
 .تخفف عمى التاجخ الاحتفاظ بسبالغ نقجية كبضخة في متجخه فضؤمغ عمضيا مغ الدخقة أو الزياع 
 مغ فػاتضخىع إلى سعخ الدمعة، ومغ  يعسل أكثخ التجار إلى إضافة الشدبة التي يقتصعيا مرجر البصاقة

ثع فإف استخجاـ البصاقة لا يؤدؼ إلى انخفاض معجؿ أرباحيع وبالتالي صارت بالشدبة إلضيع عسمية الػفاء 
 2لمبصاقة مججية ومفضجة. 

  ليذ ىشاؾ أفزل مغ أمانا وأقػػ ضسانا لحقػؽ البائع مغ البصاقات البشكية ذلظ لأف الذخكة السرجرة
 3ؿ حقػؽ البائعضغ ليع ليا تزسغ وصػ 

  أزاحت عبء كبضخ وىػ متابعة ديػف العسلاء حضث أصبح ىحا العبء عمى عاتق البشػؾ والذخكات
  4السرجرة لمبصاقة

 بالشدبة لسرجرىا: *
 .استيفاء رسػـ إصجار البصاقة وتججيجىا وتبجيميا عغ الزياع أو الدخقة 
 عميو كأجخ عمى تدجيج ديشو لمتاجخ. تحرل البشظ عمى ندبة مغ الثسغ عشج تدجيج العسضل ما 
 .غخامات التأخضخ عشج عجـ الدجاد ما عمى العسضل حدب الػقت السحجد تعتبخ فائجة 
  إجبار السحلات التجارية عمى فتح حدابات لجػ البشظ لأف التاجخ مزصخ لحلظ حتى تتجػؿ الأمػاؿ

 1جع عميو كػديعة لحدابو وبحلظ تدداد سضػلة البشظ حضث لا تخخج الأمػاؿ مشو حتى تخ 
                                                           

، الججيج في أعساؿ السرارؼ مغ الػجيتضغ العسميات السرخفية الالكتخونيةالشجار وبصاقات الائتسان و عبج اليادؼ،  - 1
 .47ص  2002الجدء الأوؿ الججيج في التقشيات السرخؼية، لبشاف  نية والاقترادية،القانػ 

 .237_ص236ي محمد أبػ العد، مخجع سابق صعم- 2
 .50عبج اليادؼ الشجار، مخجع سابق ص- 3
 .184أحسج سفخ، مخجع سابق ص - 4
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بالشدبة للاقتراد: مغ البجييي أف نقػؿ أف البصاقات الجولية أصبحت استثسارا ضخسا لمذخكات التي  *
ترجرىا ومغ ثع أصبح بإمكاف الجوؿ التي تحتزغ ىحه الذخكات اقتداـ الأرباح الزخسة التي تجيخىا ىحه 

،ومغ ناحية أخخػ فإف استخجاـ الذخكات عغ شخيق الزخائب السقخوضة عمى أرباح ىحه الذخكات
البصاقات الائتسانية قج خفس نفقات البشظ السخكدؼ في شباعة الشقػد الػرؾية إلى جانب آخخ، فإف مخاؾبة 
التدويخ انتقمت إلى الذخكات السرجرة ليحه البصاقات ومشو اقتدست مدؤولية الحساية والخقابة معو فزلا 

لتدخب الشقجؼ خارج الشطاـ البشكي مسا يعشي أف الدمصات عغ ذلظ استخجاـ ىحه البصاقات يقمل مغ ا
تدتصيع التحكع في الستغضخات الشقجية وقجرة البشػؾ التجارية عمى تقجيع قخوض أكبخ وىػ ما يعشي كفاءة 

 2الدياسة الشقجية التػسعية. 

 :3البصاقات الحكية: تقجـ البصاقات الحكية مدايا عجة مشيا _2

( كضمػبايت 30-16يغ السعمػمات: تدتصيع البصاقة الحكية الضػـ احتػاء ما بضغ )_القجرة العالية عمى تخد 
مغ السعمػمات والقجرة عمى معالجتيا مع تػقع زيادة شاقتيا في السدتقبل مقابل الانخفاض الستػاصل في 
 تكمفتيا كسا تدتعسل السرارؼ ىحه البصاقة لتجيضل العسلاء بسعمػمات تخبصيع بالحدابات وبأرصجتيا

 وبسعاملات السجفػعات.
_ تعجد مجالات الاستخجاـ: أؼ استعساليا كبصاقة صحية لمسدتيمظ ،واستخجاميا لدجاد أجخة الشقل وتغضضخ 

 مػاعضج الدفخ وتدتعسل كجػاز سفخ باليػية،وتدتخجـ كػسضمة دفع عبخ الإنتخنت 
كية كحافطة الشقػد الالكتخونية _ استخجاـ البصاقة الحكية كسحفطة إلكتخونية: يسكغ استخجاـ البصاقة الح

وتفخغ مغ الشقػد وىحه السضدة تشفخد بيا حضث أنيا تحتػؼ عمى معالج صغضخ للأشخشة السغشاشيدية عمى ما 
يقابل السبالغ الشقجية، وىكحا صار بسكاف السرارؼ تحقضق إيخادات في تشفضح السعاملات الضػمية حضث يقجر 

 تخلضػف. 8.1حػالي  1993عجد السعاملات الشقجية بيا سشة 

                                                                                                                                                                                       
، العجد الخابع، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، زخالشطام السرخفي بيغ الشقػد الػرقية والآلية، جامعة محمد خيمحمد سحشػف، - 1

 .68ص2003ماؼ
 .52_ص51ع سابق ص عبج اليادؼ الشجار، مخج- 2
 زواش، دور نطاـ الجفع الالكتخوني في تحدضغ السعاملات السرخؼية ،السعاملات السرخؼية، دراسة حالة الجدائخ،زىضخ - 3

 38،ص2010ميضجؼ، اـ البػاقي محكخة ماجدتضخ في العمػـ الاقترادية،جامعة العخبي بغ 
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_ الدخية والأماف: استخجاميا يعتسج عمى شفخة واعتساد البيانات إذ يشتج إجخاء عمى مثل ىحه السعاملات 
 وإيراؿ السعمػمات السالية في بضئة مزسػنة داخل شبكة لمسعمػمات.

 1الشقػد الالكتخونية: لمشقػد الالكتخونية عجة مدايا ىي:  _3

   :تحػيل الشقػد الالكتخونية )الخقسية( عبخ الإنتخنت أو الذبكات الأخخػ ارخز تكمفة تجاوليا زىضجة
 كثضخا مغ استخجاـ الأنطسة التقمضجية.

   لا تخزع لمحجود: يسكغ تحػيل الشقػد الالكتخونية مغ أؼ مكاف وفي أؼ وقت كػنيا تعتسج عمى
 تؤثخ في التكمفة.الإنتخنت التي لا تعخؼ بالحجود الجغخاؼية والدياسية، و ذلظ دوف أف 

   بديصة وسيمة الاستخجاـ: تديل الشقػد الالكتخونية التعاملات البشكية إلى حج كبضخ فيي تغشي عغ
 ملء الاستسارات وإجخاء الاستعسالات البشكية عبخ الياتف. 

   تدخيع عسمية الجفع: تجخػ حخكة التعاملات السالية ويتع تبادؿ السعمػمات والتشدضق الخاصة بيا فػرا
في الدمغ الحؿيقي دوف الحاجة إلى أؼ وساشة مسا يعشي تدخيع ىحه العسمية عمى العكذ مسا لػ كانت 

 تتع قبل بالصخؽ التقمضجية.

   تذجيع عسميات الجفع الآمشة: تدتخجـ البشػؾ التي تتعامل بالشقػد الالكتخونية أجيدة خادمة تجعع
ات الػيب تجعع بخوتػكػؿ الصبقات الأمشية مسا بخوتػكػؿ الحخكات السالية الآمشة كسا تدتخجـ مدتعخض

 يجعل عسميات دفع الشقػد الالكتخونية أكثخ أمانا. 

 2_الذيكات الالكتخونية: يستاز الذيظ الالكتخوني بالعجيج مغ السدايا يسكغ تمخيريا ؼيسا يمي: 4

  رنة ببصاقات الائتساف بالسئة مغ رسػـ التذغضل بالسقا 50أ_ يػفخ التعامل بالذيكات الالكتخونية حػالي
 مسا يداىع في تخؽيس الشفقات التي يتحسميا الستعاممػف بيحه الذبكات.

  لا يتع تحسضل الذيكات الالكتخونية التي تتع عغ شخيق الإنتخنت بالخسػـ التي يتع تحسضميا لمذيكات
 الػرؾية. 

                                                           
دار الفكخ الجامعي الاسكشجرية  ، الحاسب الآلي ووسائل مكافحتياجخائع الانتخنت و  مسجوح محمد الجشضيي، - 1

 15_ص14،ص2004،
 .18_ص17مخجع سابق ص  مسجوح محمد الجشضيي، - 2
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  ذيكات العادية التي تتع ساعة بالسقارنة بال 48تدػية السجفػعات مغ خلاؿ الذيكات الالكتخونية في
 تدػيتيا في وقت أشػؿ مغ خلاؿ غخفة السقاصة والبشػؾ تعسل جاىجة عمى تقميز ىحه السجة.

  يتيح العامل بالذيكات الالكتخونية القزاء عمى السذاكل التي تػاجييا الذيكات العادية التي يتع
 إرساليا بالبخيج مثل الزياع والتأخخ ... إلخ.

 تخونية في دفع الرفقات الالكتخونية بجسيع أنػاعيا سػاء كانت إدارية أو تجارية ترخؼ الذيكات الالك
 وبصخيقة آمشة عبخ البخيج الالكتخوني. 

 _التحػيلات السالية الالكتخونية: تتسضد عسمية التحػيل السالي إلكتخونيا بسا يمي: 5

 السالية، تشطيع عسميات الجفع  تشطيع الجفعات: يكفل الاتفاؽ عمى وقت اقتصاع وتدجيج ؾيسة التحػيلات
 دوف أؼ ريبة في إمكاف الدجاد في الػقت السحجد.

 يدضخ العسل: ألغت عسمية السقاصة الآلية حاجة العسضل والتاجخ إلى زيارة البشظ لإيجاع ؾيسة التحػيلات ت
 السالية مسا يعشي تيدضخ الأمخ ورفع فعالية نطاـ العسل. 

 لية والتحػيلات السالية الالكتخونية الخػؼ مغ سخقة الذيكات الدلامة والأمغ: ألغت السقاصة الآ
 الػرؾية والحاجة إلى تشاقل الأمػاؿ الدائمة.

 .تحدضغ التجفق الشقجؼ: رفع إنجاز التحػيلات السالية إلكتخونيا مػثػؾية التجفق وسخعة تشاقل الشقج 

  عتساد عمى الشساذج الػرؾية تقمضل الأعساؿ الػرؾية وتػفضخ السراريف: يتسثل ذلظ في تقمضل الا
والذيكات التقمضجية وغضخىا مغ السعاملات الػرؾية كسا قممت شبكة نطاـ السقاصة الآلية مغ تكاليف إدارة 

 عسمية السقاصة.

   زيادة رضا العسلاء: تكفل سخعة عسميات التحػيل الالكتخوني وانخفاص كمفتيا تحقضق رضا العسلاء
 تاجخ أو الذخكة.وتػشضج ثقتيع في التعامل مع ال

 1السحافع الالكتخونية: وتتسضد السحفطة الالكتخونية ب: _6

                                                           
مرخ،الصبعة  القانػنية ،الجار الجامعية ،القاىخة ،و حسادة،التجارة الالكتمخونية والسالية التدػيؿية  شارؽ عبج العاؿ حساد،- 1

 115الثانية ص 
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 .)سيػلة الاستعساؿ )تقميز الحاجة لشقل القصع الشقجية الرغضخة 

 .)تقميز خصخ الدخقة )في حالة احتػاء السحفطة الالكتخونية عمى رمد سخؼ 

 .إمكانية إجخاء مجفػعات دوف ضخورة امتلاؾ حداب بشكي 

 فع مغ خلاؿ عجة عسميات )في حالة السحفطة الالكتخونية متعجدة العسلات الرعبة(.سيػلة الج 

 :ثانيا: عيػب وسائل الجفع الالكتخوني:تتسثل عيػب وسائل الجفع الالكتخوني في

 1_ بالشدبة لحامميا: مغ السخاشخ الشاتجة عغ استخجاـ وسائل الجفع الالكتخوني ما يمي:1

 سا يتجاوز القجرة السالية.*زيادة الاقتخاض والإنفاؽ ب

 *عجـ سجاد حامل البصاقة ؾيستيا في الػقت السحجد يتختب عشو وضع اسسو في القائسة الدػداء.

_ بالشدبة لمتاجخ: إف مجخد حجوث بعس السخالفات مغ جانب التاجخ أو عجـ التدامو بالذخوط يجعل 2
 البشظ يمغي التعامل معو ويزع اسسو في القائسة الدػداء.

 لشدبة لسرجرىا:*با

 في حالة ضياع البصاقة أو سخقتيا أو التدويخ فضيا فإف مرجر البصاقة ىػ الحؼ يتحسل الشفقات.-1

خصخ تأخخ سجاد حاممي البصاقات لمجيػف السدتحقة عمضيع مسا يؤدؼ إلى ارتفاع ندبة الجيػف لجػ _2
 مرجر البصاقة.

ياجات الدحب الشقجؼ والاقتخاض عمى بصاقات عجـ القجرة عمى تػفضخ الدضػلة الكاؼية لتغصية احت_3
 الائتساف مسا يػلج مخاشخ عمى سضػلة البشظ.

 

 

 
                                                                                                                                                                                       

 
 .185محمد عبج الحدغ الصائي ، مخجع سابق ص- 1



 الاطار اننظري نهبنوك انتجارية ووسائم اندفع الانكترونية  :الأولانفصم 
 

 
47 

 

 1: ثالثا: عػامل نجاح وسائل الجفع الالكتخوني

إف شخؽ الجفع الالكتخونية متعجدة ولكغ لكل شخيقة دفع مدتخجمػف قمة مغ السدتيمكضغ ومغ   
التجار لاستخجاـ تقشية معضشة في عسمية الجفع الالكتخوني التجار لحلظ لابج مغ وسائل لجحب السدتيمكضغ و 

عبخ الذبكات وخاصة الإنتخنت ومغ العػامل التي تؤدؼ إلى انتذار شخيقة الجفع الالكتخوني بذكل 
 : واسع

الاستقلالية: حضث ىشاؾ العجيج مغ الصخؽ التي تتصمب إعجاد بخامج خاصة مغ أجل استخجاـ وتشفضح _1
ونيا مغ قبل التاجخ والسدتيمظ وتعتبخ ىحه الصخؽ التي تحتاج إلى إعجاد بخامج خاصة عسمية الجفع الكتخ 

 غضخ مشتذخة بذكل واسع. 

_التصابؿية: إف مغ السيع في عسمية الجفع الالكتخوني أف يتع تشفضحىا مغ مختمف أنطسة التذغضل 2
ضشة لتشفضح عسمية الجفع ومختمف أنػاع الحاسبات تمظ التي تتصمب أنطسة تذغضل معضشة أو أجيدة مع

 الالكتخوني تعتبخ غضخ واسعة الانتذار بضغ التجار والسدتيمكضغ.

_الخسػـ والتكمفة: حضث أنو كمسا زادت العسػلة السدتخجمة لصخيقة الجفع فإف ذلظ يؤدؼ إلى عجـ 3
كتخوني تؤدؼ انتذارىا بذكل واسع، أيزا الخسػـ والعسػلة التي يتع تحرضميا عشج استخجاـ شخؽ الجفع الال

 إلى عجـ استخجاميا وخاصة في السذتخيات البديصة قمضمة التكمفة.

الأمغ والحساية: مجػ الأمغ في عسمية نقل البيانات وتشفضح عسمية الجفع ميسة ججا لؿياس مجػ فعالية _4
لالكتخوني عسمية الجفع الالكتخوني، حضث أنو إذا كانت السخاشخ لمسذتخؼ أو البائع عالية في عسمية الجفع ا

 فإف ىحا يؤدؼ إلى عجـ انتذار ىحه الصخيقة بذكل واسع.

_سيػلة الاستخجاـ: إف شخيقة بصاقة الاعتساد مدتخجمة بذكل واسع وذلظ لديػلة استخجاميا مغ قبل 5
 كل الأشخاؼ.

غ _مجػ انتذارىا: حتى تكػف شخيقة الجفع الالكتخونية ناجحة لابج مغ استخجاميا مغ قبل أعجاد كبضخة م6
 التجار والسدتيمكضغ عمى حج سػاء. 

                                                           
 142_ص141خزخ مرباح شيصي، مخجع سابق ص- 1
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 الجخائع الالكتخونية ومخاشخ السعاملات ووسائل الخقابة عمضيا السصمب الثاني:

 سشتشاوؿ في ىحا السصمب الجخائع الالكتخونية وأىع مخاشخ السعاملات الالكتخونية ووسائل الخقابة عمضيا.   

 أولا:الجخائع الالكتخونية : 

كتخونية )جخائع الانتخنت(ىي الشػع الذائع الآف مغ الجخائع إذ أنيا تتستع بالكثضخ تعتبخ الجخائع الال  
مغ السسضدات لمسجخمضغ تجفعيع إلى ارتكابيا ويكسغ تعخيف تمظ الجخائع بأنيا > الجخائع التي لا تعخؼ 

صة شخز الحجود الجغخاؼية والتي يتع ارتكابيا بأداة ىي الحاسب الآلي عغ شخيق شبكة الانتخنت بػاس
 1عمى دراية فائقة بيسا< 

كسا يعخؼ البعس الجخيسة الالكتخونية الخقسية أنيا> نذاط إجخامي تدتخجـ ؼيو التقشية الالكتخونية   
الخقسية )الحاسػب الآلي الخقسي وشبكة الانتخنت( بصخيقة مباشخة أو غضخ مباشخة كػسضمة لتشفضح الفعل 

 2الإجخامي السدتيجؼ. 

وسائل الجفع الالكتخونية عاملا مداىسا في ضيػر ىحا الشػع مغ الجخائع والتي وقج كاف لطيػر   
 يسكغ تمخيريا كسا يمي:

_انتحاؿ شخرية الفخد: تتع عشجما يدتغل المرػص بيانات )كالعشػاف وتاريخ السيلاد ورقع الزساف 1
مغ اجل الحرػؿ الاجتساعي...( شخز ما عمى الذبكة الالكتخونية )شبكة الانتخنت( أسػأ استغلاؿ 

عمى بصاقات بشكية ائتسانية. حضث أف تمظ البيانات تسكشيع مغ التقجـ بصمبات لاستخخاج البصاقات البشكية 
 3عبخ الانتخنت غالبا مغ خلاؿ اليضئات التي لا تتخح إجخاءات أمشية صارمة عبخ الذبكات. 

سسعتو مثلا أو مالو فتعتبخ الجخيسة ؾياـ شخز باستخجاـ شخرية شخز آخخ للاستفادة مغ   
أو صلاحياتو. ىحا الانتقاؿ يسكشو الؿياـ بحلظ عغ شخيق السعمػمات التي تتعمق بتمظ الذخرية كالاسع 
والعشػاف ورقع اليػية مثلا والتي يحرل عمضيسا مغ الانتخنت ويسكغ أف تؤدؼ ىحه الجخيسة إلى استشداؼ 

                                                           
 13مخجع سابق  الحكخ، صجشبضيي محمد والجشبضيي مسجوح ، ال - 1
خ في القانػف ،فخع كخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة ماجدتض، مح الشطام القانػني لمجفع الالكتخونيواقج يػسف،  - 2

 116،ص2011 _2010تخرز قانػف التعاوف الجولي ،جامعة مػلػد معسخؼ ،تضدؼ وزو  ،القانػف العاـ
 42،صمخجع سابق الحكخ الجشبضيي محمد والجشبضيي مسجوح، - 3
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ية  وكثضخا ما يقػـ السجخـ بتغضضخ العشػاف رصضج الزحية في البشظ أو الدحب مغ البصاقات الائتسان
 البخيجؼ لمزحية إلى عشػانو كي يدتقبل بشفدو الفػاتضخ والصمبيات.

كسا يسكغ للانتحاؿ أف يسذ بذخرية السػاقع الحؼ يعتبخ أشج خصػرة ويقػـ الفاعل بيحه الجخيسة   
اص بأخح مدتخجمي مغ خلاؿ وضع نفدو في مػقع بضشي ، بضغ البخنامج السدتعخض لمحاسب الخ

الانتخنت وبضغ السػقع ويب.ومغ ىحا السػقع البضشي يدتصيع حاسب السجخـ أف يترخؼ وكأنو صاحب 
السػقع الحؿيقي. ويدتصيع مخاؾبة أؼ معمػمة متبادلة بضغ الزحية الحؼ يدور السػقع نفدو كسا يدتصيع 

 1سخقة ىحه السعمػمات أو تغضضخىا 

اقات: أصبح الدصػ عمى أرقاـ البصاقات عبخ الذبكة الالكتخونية عسمية _ جخائع الدصػ عمى أرقاـ البص2
سيمة، لحلظ تدايجت ىحه الحػادث التي أعقبتيا عسميات الابتداز لإرجاع تمظ الأرقاـ أو لعجـ نذخىا أو لعجـ 

 2استخجاميا. 

يقة تخفي _غدضل الأمػاؿ باستخجاـ البصاقات البشكية: غدضل الأمػاؿ يعشي الترخؼ بالشقػد بصخ 3
مرجرىا أو أصميا الحؿيقي. وىي عسمية يمجأ إلضيا تجار وميخبػا السخجرات لإخفاء وجػد دخل أو لإخفاء 
مرجره غضخ السذخوع أو استخجاـ الجخل السذخوع في وجو غضخ مذخوع ثع يقػمػف بإدخاؿ ذلظ في الجخل 

في غدضل الأمػاؿ غضخ  السذخوع لضبجو وكأنو تحقق مرجر مذخوع. ويسكغ استخجاـ ىحه البصاقات
السذخوعة وذلظ بؿياـ شخز أو عجة أشخاص بالحرػؿ عمى عجة بصاقات مغ عجة بشػؾ ويتع تغصية 

الدحػبات الشقجية أو البزاعة مغ حداباتيع لجػ أحج البشػؾ في دولة أخخػ وىي أمػاليا أصميا غضخ 
 مذخوع.

خاصة أنيا أسيل استخجاـ وأيدخ في  كحلظ تعتبخ الانتخنت مغ أحجث شخؽ غدضل الأمػاؿ السذبػىة  
التعامل مع السرارؼ. وذلظ بالزغط عمى السفتاح يفتح لو آفاؽ الجخػؿ في حدابات وأنذصة مالية 

  3ومرخؼية مغ أؼ جية في العالع. 

                                                           
 124_ص123،ص واقج يػسف، مخجع سبق ذكخه - 1
، دراسة حالة الجدائخ ، محكخة مقجمة ضسغ احلال وسائل الجفع السرخفية التقميجية الالكتخونية. عبج الخحيع وىضبة -2

 70،ص2006 2005ومالية ،جامعة الجدائخ متصابات نضل شيادة ماجدتضخ اكاديسي ،فخع نقػد 
، الجامعية، الاسكشجريةالعػلسة واقتراديات البشػؾ، الجار   ،عبج السصمب عبج الحسضج،العػلسة واقتراديات البشػؾ - 3

 21ص
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_الدمب بالقػة الالكتخونية:حضث يتع استخجاـ الحاسب في التلاعب بالسعمػمات وذلظ بإدخاؿ بيانات 4
الستحايل باختلاؼ دائشضغ كأجػر يجب دفعيا أو فػاتضخ صادرة عغ الحاسب. أما السجيغ  زائفة مغ جانب

السعتجػ عميو فمغ يتسكغ مغ إثبات كػنو غضخ مجيغ لػجػد فػاتضخ معمػماتية، وىكحا يدتغل الستحايل شخؽ 
 1الجفع الآلية لمحرػؿ عمى أمػاؿ غضخ شخعية. 

 : لجفع الالكتخونيةثانيا:مخاشخ السعاملات السرخفية بػسائل ا

إف أىع السخاشخ تشبع مغ ازدياد السعاملات التي تجخؼ عبخ الحجود والشاشئة عغ الانخفاض الذجيج في   
تكاليف السعاملات والديػلة الذجيجة في الأنذصة السرخؼية،وكحلظ نتيجة الاعتساد عمى التكشػلػجيا لتػفضخ 

 : الخجمات السرخؼية مع الحساية اللازمة نحكخ مشيا

 2_ مخاشخ التذغضل : يشذأ ىحا الشػع مغ السخاشخ نتيجة ما يمي: 1

   عجـ التأمضغ لمشطع: يتسثل ىحا الخصخ في إمكانية الاختخاؽ غضخ السخخز لشطع حدابات البشظ بيجؼ
التعخؼ عمى السعمػمات الخاصة بالعسلاء واستغلاليا أو سخقة أرقاـ البصاقات الائتسانية الخاصة بيع. 

ذلظ مغ خارج البشظ أو مغ شخؼ العاممضغ بو بسا يدتمدـ تػافخ إجخاءات كاؼية لمكذف وإعاقة سػاء تع 
ذلظ الاختخاؽ حضث تقع عمى عاتق البشػؾ مدؤولية كبضخة لتأمضغ معمػماتيا السػجػدة عمى الانتخنت 

السدؤولية  واستخجاـ أفزل وأحجث البخمجيات واستخجاـ التذفضخ بجرجة عالية ومعقجة.ويقع أيزا جدء مغ
 عمى العسلاء في تأمضغ أجيدتيع واستخجاـ مزادات الفضخوسات وعسل التحجيثات بذكل دورؼ. 

  عجـ ملائسة ترسيع الشطع أو التشفضح أو أعساؿ الريانة: يشذأ ىحا الخصخ مغ إخفاء الشطع أو عجـ
وخاصة إذا زاد  كفاءتيا لسػاجية متصمبات السدتخجمضغ وعجـ الدخعة في حل السذاكل  وصيانة الشطع

الاعتساد عمى مرجر خارج البشظ لتقجيع الجعع الفشي بذأف البشية الأساسية اللازمة. وىحا لابج أف يقػـ 
البشظ الالكتخوني بالاعتساد عمى مرادره الخاصة لتقجيع الجعع الفشي لو دوف الاعتساد مرادره الخارجية 

شطع الالكتخونية التي تقػـ عمى حساية الشطع البخمجية سػاء لجعع البخمجيات التي يعسل بيا البشظ أو تمظ ال
                                                           

، دراسة حالة الجدائخ.محكخة مقجمة ضسغ  احلال وسائل الجفع السرخفية التقميجية الالكتخونيةعبج الخحيع وىضبة ، - 1
 71،صجدتضخ اكاديسي ، مخجع سابق الحكخمتصابات نضل شيادة ما

 19_ص18،صمخجع سبق ذكخهالجشبضيي محمد والجشبضيي مسجوح ،  - 2
 
 



 الاطار اننظري نهبنوك انتجارية ووسائم اندفع الانكترونية  :الأولانفصم 
 

 
51 

التي يؤدؼ بيا البشظ عسمو بالشدبة لعسلائو الحيغ يتػقعػف مشو الدخعة الفائقة في تقجيع ما يخيجونو مغ 
 خجمات مرخؼية. 

   إساءة الاستخجاـ مغ شخؼ العسلاء: يخد ىحا الشػع مغ الأخصار نتيجة عجـ إحاشة العسلاء بإجخاءات
تأمضغ أو سساحيع لعشاصخ بالجخػؿ إلى حدابات عسلاء آخخيغ أو الؿياـ بعسميات غدضل الأمػاؿ ال

 باستخجاـ معمػماتيع الذخرية أو بعجـ إتباع إجخاءات التأمضغ الػاجبة.

السخاشخ القانػنية:تحجث ىحه السخاشخ لعجـ وضػح التذخيعات القانػنية الستعمقة بالعسميات السرخؼية _2
ة أو نتيجة للإخفاؽ في تػفضخ الدخية السصمػبة لسعاملات العسلاء أو نتيجة الاستخجاـ غضخ الالكتخوني

 الدميع لمبيانات والسعمػمات.

وتديج الخجمات السرخؼية مغ السخاشخ القانػنية لمسرارؼ ويسكغ أف يكػف تػسع نصاقضيا الكتخونيا 
ف لمسرخؼ إشلاع جضج بالقػانضغ والمػائح أسخع مغ الذبكة التقمضجية. لحلظ في بعس الأحياف قج لا يكػ 

السحمية قبل عخضو لمخجمات خاصة إذا لع يكغ التخخيز مصمػب. وفي ىحه الحالة الأخضخة قج يكػف مغ 
الرعػبة بسكاف بالشدبة لمبشظ الاقتخاضي مغ دوف اتراؿ مع الدمصات الخقابية في البمج السزيف أف 

شتيظ قػانضغ حساية العسلاء ويقع بالتالي في مأزؽ دوف معخفة يػاكب التغضضخات في الزػابط. ويسكغ أف ي
مشو بدبب عجـ وضع الحقػؽ والالتدامات الشاجسة عغ السعاملات السرخؼية الالكتخونية وتجني مدتػيات 
الإفراح اللازمة لحلظ. بسا في ذلظ جسع البيانات وقػاعج الخرػصية مسا قج يحخضو لمخدائخ والسثػؿ 

 أماـ السحاكع. 

_ السخاشخ التشطيسية: تشصػؼ الرضخفة الالكتخونية عمى درجة عالية مغ السخاشخ التشطيسية بالشدبة 3
لمسرارؼ، ويسكغ لمسرارؼ تػسيع الشصاؽ الجغخافي لخجماتيا عغ شخيق الرضخفة الالكتخونية بجرجة 

فخصة الاستفادة أسخع مسا يسكغ تحؿيقو عغ شخيق السرارؼ التقمضجية، ونطخا لأف شبكة الانتخنت تتبع 
مغ الخجمات مغ أؼ مكاف في العالع. فإف ىشاؾ خصخ في أف تحاوؿ السرارؼ التيخب مغ التشطيع 

والإشخاؼ. وفي ىحه الحالة يسكغ أف تصمب ىحه السرارؼ أؼ التي تقجـ خجماتيا مغ أماكغ بعضجة عغ 
ة خاصة عشجما يكػف شخيق شبكة الانتخنت بالحرػؿ عمى تخخيز لحلظ. والتخخيز وسضمة مشاسبة برف

 ضعيفا وعشجما لا يتػاجج بذكل كاؼ بضغ السرخؼ السقجـ لمخجمة الالكتخونية وجية الإشخاؼ السحمي. 
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فقج تتيخب بعس السرارؼ مغ الخزػع لمدمصة الشقجية، لاسيسا في الجوؿ الأقل تشطيسا أو الأقل تصػرا 
  1ونية في التعامل السرخفي. مغ حضث تقشيات الخقابة عمى استعساؿ مختمف الػسائل الالكتخ 

_مخاشخ الدسعة: تشذأ مخاشخ الدسعة في حالة تػافخ رأؼ سمبي تجاه البشظ والحؼ قج يشذأ مغ عجـ 4
تػفخ وسائل الحساية الكاؼية والسؤكجة لمبيانات التي يحتفع بيا البشظ والخاصة بعسلائو، وىحا يؤثخ تأثضخا 

ؼ إلى تخاجع عجد العسلاء لجػ ىحا البشظ  ويشخفس نذاشو كبضخا عمى سسعة البشظ وعمى نذاشو مسا يؤد
 2إلى أقرى حج مسا يقمل مغ الأرباح. 

 :ثالثا: الخقابة عمى أدوات الجفع الالكتخونية

تبجأ عسمية الخقابة عادة مغ خلاؿ وضع الأسذ والزػابط والقػاعج اللازمة لستابعة الأعساؿ بجءا  
خحمة التذغضل وانتياء بتدػية العلاقة مع العسضل، ويسكغ تػضيح مغ مخحمة إصجار أداة الجفع ومخورا بس

  3أسذ ىحه الخقابة كسا يمي: 

 _مخحمة إصجار البصاقة:1

  التحقق مغ استيفاء كافة البيانات الخاصة بالعسضل وتحجيج مجػ ملائسة بصاقة الجفع التي يصمبيا
البصاقة )الدقف الائتساني( وإعلاـ ومجالات استخجاميا، والحج الأقرى لمسبمغ السصمػب تزسضشو في 

 العسضل بالذخيط والأحكاـ السختبصة بإصجار واستخجاـ البصاقة مغ حضث حقػؽ وواجبات حامميا. 
  يتع وضع أوزاف ومعايضخ بسجػ تحقق الذخوط اللازمة لسشح العسضل بصاقة الجفع والتي تختبط بسعطسيا

 بالدجل الائتساني لمعسضل ومغ أىسيا:
  العسضل بالدجاد ووفائو لتعيجاتو الدابقة.مجػ التداـ 
 .حجع ونػعية الزسانات السادية الستػفخة 

                                                           
، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة ماجدتضخ  واقع و افاق التجارة الالكتخونية في الػشغ العخبيخوت محمد ،تق - 1

 84،ص2005الاقترادية ، جامعة الذمف ، في العمػـ
 19،صوالجشبضيي مسجوح، مخجع سبق ذكخه الجشبضيي محمد - 2
 ائل الخقابة عمييا .دراسة تصبيقية عمى بشظ فمدصيغنطع الجفع الالكتخوني ومخاشخىا ووسعمي عبج الله شاىضغ، - 3

 16،ص2010،1،العجد 12خ بغدة ، السجمج ،مجمة جامعة الازى
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  إجخاء تحمضل لمبيانات الدابقة لمعسضل وتحجيج عجد الشقاط التي يحرل عمضيا، وماذا كانت ضسغ الحجود
ي يتقخر السقبػلة مرخؼيا لسشحو بصاقة الائتساف،والتي يسكغ في ضػئيا أيزا تحجيج نػعية البصاقة الت

 مشحيا لو.
  يتع تػؾيع عقج مع العسضل وترجر لو البصاقة مذفخة ومجخلا بيا البيانات الأساسية اللازمة وتدجضل رقع

خاص بيا عمى نفذ البصاقة والتي تذسل عادة عمى ستة عذخ رقسا، حضث تذضخ الأرقاـ مغ )الأوؿ حتى 
البصاقات الرادرة عغ نفذ البشظ، والخقع  الدادس( إلى رقع البشظ مرجر البصاقة. وىػ رقع ثابت في كل

الدابع يذضخ إلى تاريخ إخخاج الكذف الذيخؼ، والخقع الثامغ مخرز لتحجيج نػع البصاقة )ذىبية أـ 
فزية أـ محمية( والخقع التاسع يتخؾ عادة وتكػف خانتو )صفخ( حضث يسكغ أف يصخأ شيء ؼيعمع البشظ 

والخقع مغ العاشخ إلى الثالث عذخ تذضخ إلى الخقع التدمدمي عسضمو لاستخجاـ البصاقة في ذلظ الذيء. 
لمبصاقة، والخقع الخابع عذخ يذضخ إلى عجد البصاقات الإضاؼية التي حرل عمضيا العسضل، والخقع الدادس 

 عذخ يذضخ إلى رقع إثبات البصاقة وىػ يدتخجـ لعسمية إدخاؿ الحاسب الآلي لمبصاقة.
   وجػد رقابة ثشائية عمى عسمية تدميع البصاقة لمعسضل حضث يتع وضع تتسثل ىحه السخحمة في ضخورة

كل مغ البصاقة والخقع الدخؼ الخاص بيا في مغمف مدتقل عغ الآخخ وتخسل مغ الإدارة إلى الفخع مغ 
خلاؿ شخرضغ مختمفضغ تسجيجا لتدميسيسا لمعسضل، ويقػـ بتدميع كل مغمف مػضف مختز لا تخبصيسا 

 علاقة مباشخة.

 2 تتعمق ىحه البصاقة بزػابط تشطيع العلاقة بضغ أشخاؼ الخجمة  1حمة تذغضل البصاقة:_ مخ
الستسثمة في البشظ والتاجخ أو الػحجة الصخؼية لمبيع مغ جية والعسضل حامل البصاقة مغ جية أخخػ.وفي 

مغ أىسيا ىحا الذأف يتع مخاعاة وجػد ضػابط رقابية محكسة تشطع جػانب العلاقة بضغ الأشخاؼ السحكػرة و 
وجػد عقج يشطع العلاقة بضغ البشظ )مرجر البصاقة( والتاجخ )القابل لمبصاقة الائتسانية( وفق شخوط محجدة 

 تتشاوؿ الحج الأقرى لدقف التفػيس وفقا لمبيانات التالية: 

 .اسع البشظ مرجر البصاقة ويذار إليو بالفخيق الأوؿ 
 ع القانػني والاسع التجارؼ وعشػانو ورقسو وكافة بيانات مغ التاجخ )الػحجة الصخؼية(مغ حضث الاس

 البيانات الأخخػ.

                                                           
 17،صعبج الله شاىضغ، مخجع سابق الحكخعمي  - 1
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 .سعخ العسػلة التي يتقزاىا البشظ مغ العسضل 
 .شخيقة الجفع مغ قبل البشظ لمتاجخ 
  متابعة بيانات السذتخيات والدحػبات التي تتع عمى البصاقة مع العسضل مغ خلاؿ مدتشجات التي ترل

السختبصة بالذخكة صاحبة البصاقة Bank Network) الالكتخونية ) إلى البشظ مغ شبكة السعمػمات 
 الائتسانية. 

 مخحمة تدػية العلاقة مع العسضل: _3

تعتبخ ىحه السخحمة ىامة حضث تدتصيع البشػؾ تقجيخ أرباحيا بعج استبعاد التكاليف الإدارية والسالية 
طيخ أىسية الخصػة الخقابية ىشا متابعة ويدتصيع التجار الحرػؿ عمى حقػقيع التي تعيج بيا البشظ، وت

عسميات التدػية مغ خلاؿ خرع ؾيسة السبالغ السدتحقة لرالح التاجخ )أو الػحجة الصخؼية( مغ جية 
 أخخػ.

وفي ضػء ما سبق فسغ الصبيعي أف تسارس الدمصة الشقجية )البشظ السخكدؼ( رقابتيا عمى أداء   
مػضػع تجاوؿ الشقػد والتي لا يسكغ تخكيا دوف حساية لأنيا  البشػؾ في كافة السجالات والتي مغ بضشيا

مختبصة بذكل مباشخ بحجع ونػعية الائتساف بالشطخ لسقتزيات الدياسة الشقجية التي تذخؼ عمضيا وتجبخىا 
 الدمصة السحكػرة.

تأخج وؼيسا يتعمق ببصاقات الجفع الالكتخونية فإف ىحه الػسائل تعتبخ بسثابة نقػد الكتخونية حضث   
ىحه الشقػد صػرة بصاقة مجفػعة الؿيسة مدبقا أو مختدنة الؿيسة والتي تدسح بالجفع مغ خلاؿ شبكة 

الحاسػب الآلية )الانتخنت( والستعارؼ عمضيا باسع نقػد الذبكة، ىحا وقج تعجدت الكثضخ مغ الآراء حػؿ 
ػ البعس أف الشقػد الالكتخونية ىي شبيعة ىحه الشقػد وما إذا كاف يسكغ اعتبارىا نقػدا شبيعية أـ لا، ويخ 

نقػد حؿيؿية لأنيا تقػـ بكل الػضائف الشقػد التقمضجية ويعخفػنيا عمى أنيا وسيط التبادؿ،كسا أنيا مؿياس 
ومدتػدع لمؿيسة. الأمخ الحؼ يجعل مغ ىحه الشقػد تأثضخا عمى دور الدمصة الشقجية في إدارتيا لمدياسة 

 الشقجية.

الدمصة الشقجية تكػف معجنية بإجخاءاتيا الخقابية عمى عسمية إصجار وسائل مغ ىحا السشصق فإف   
الجفع السحكػرة مغ مخاشخ تدتجعي بشاء نطاـ رقابي فاعل يحقق متصمبات الأماف والدخية ومدتػؼيا 

لمذخوط والزػابط الأساسية التي يقػـ عمضيا العسل السرخفي الحريف مغ حضث ضخورة الالتداـ بسعيار 
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أس الساؿ، وأسذ ترشيف الجيػف وتكػيغ السخررات اللازمة بذأنيا، ومخاعاة عجـ تخكد كفاية ر 
السخاشخ لجػ مشح الائتساف، والتػازف في مخاكد العسلات، إلى جانب وضع الزػابط الإدارية الخقابية 

 الأخخػ ؼيسا يتعمق بآليات إصجار أدوات الجفع الالكتخونية نفديا وأىسيا:

 لأماف والحساية لػسائل الجفع الالكتخونية مغ حضث الحجود القرػػ لسا يتع ضخورة تػفضخ شخوط ا
 تخديشو بالبصاقة.

 .تػفضخ القػػ البذخية السؤىمة والقادرة عمى التعامل مع أدوات الجفع الالكتخونية الحجيثة 
  أو حساية الشطع مغ احتسالات الؿياـ بسسارسات غضخ مخخز بيا مغ قبل العاممضغ بالبشظ الدابقضغ

 الججد.
  اتخاذ إجخاءات رقابية إضاؼية عمى عسميات إصجار وسائل الجفع مغ خلاؿ تػفخ وسائل الاتراؿ

 .1السباشخ مع مرجر البصاقة أو السذغل السخكدؼ لمحساية مغ عسميات التدييف 

 2:السصمب الثالث: التحجيات التي تفخزىا وسائل الالكتخونية

ئل مثالية فكسا ليا مسضدات فيي أيزا تعاني مغ عضػب إف وسائل الجفع الالكتخونية ليدت وسا
ومخاشخ مسا يؤثخ عمى سسعتيا بضغ الجسيػر، يؤدؼ ذلظ إلى اتخاذ الحيصة والححر مغ استعساليا.  

 وتكسغ أىع مخاشخ ىحه الػسائل كسا يمي:

 أولا:الشقػد الالكتخونية:

 ة: لمشقػد الالكتخونية مخاشخ أمشية قانػنية وأخخػ تتعمق بالدخي

 _السخاشخ الأمشية لمشقػد الالكتخونية:1

قج يحجث الخخؽ الأمشي لمشقػد الالكتخونية إما كشتيجة لعسل إجخامي عسجؼ مثل التدويخ والتدييف وإما    
كشتيجة لعسل غضخ عسجؼ  مثل محػ أو تخخيب مػقع مغ مػاقع الانتخنت وإما الإخلاؿ بترسيسات 

كتخونية، فسغ شأف كل ىحه الترخفات والتيجيجات الدابقة تؤدؼ إلى الأنطسة الالكتخونية والقخصشة الال
آثار قانػنية وأمشية ومالية خصضخة، فإنو مغ السيع أف تتأكج الجية السرجرة لمشقػد الالكتخونية مغ تػافخ 

كافة الزسانات الأمشية سػاء بالشدبة لمسدتيمظ أو بالشدبة لمتاجخ وسػاء كاف ذلظ متعمقا بالشقػد 
                                                           

 19_ص18،صعبج الله شاىضغ، مخجع سابق الحكخعمي  - 1
 .119-118عسار لػصيف، مخجع سابق ص- 2
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تخونية التي تأخح شكل البصاقات البلاستيكية أو تمظ التي يتع التعامل بيا عبخ الانتخنت )الشقػد الالك
 الذبكية( .

 1_السخاشخ القانػنية لمشقػد الالكتخونية: 2

تتبع ىحه السخاشخ أساسا مغ خلاؿ انتياؾ القػانضغ والمػائح مثل جخائع غدضل الأمػاؿ،وإفذاء أسخار 
ة، مغ ناحية أخخػ فإف السخاشخ القانػنية قج تتػلج أيزا عشجما تتقغ حقػؽ والتدامات العسضل وانتياؾ الدخي

الأشخاؼ السختمفة الستعاممة بالشقػد الالكتخونية بصخيقة غضخ دؾيقة، كحلظ فإف مػضػع حساية السدتيمظ 
أف يراحب انتذار يعج مغ أىع السخاشخ القانػنية التي يسكغ أف تفخزىا الشقػد الالكتخونية والستػقع أيزا 

الشقػد الالكتخونية تدايج في جخائع التيخب الزخيبي حضث سيكػف مغ الرعب عمى الجيات الحكػمية 
السكمفة بتحرضل الزخائب الؿياـ بخبط الزخيبة عمى تمظ الرفقات والتي تتع بػاسصة الشقػد الالكتخونية 

طخا لأف تمظ الرفقات تتع خؽية عبخ شبكة نطخا لأف تمظ الرفقات التي تتع بػاسصة الشقػد الالكتخونية ن
 الانتخنت.

_السخاشخ السالية لمشقػد الالكتخونية:وتتسثل السخاشخ السالية لمشقػد الالكتخونية في: *انخفاض عائجات 3
إصجار الشقج:تأثضخات انخفاض الصمب عمى الشقج السرجر مغ قبل السرخؼ السخكدؼ ىػ أنو خلاؿ 

لبشػؾ السخكدية في الػقت الحاضخ أرباحا شائمة عبخ إصجار الأوراؽ الشقجية عائجات إصجار الشقج، تجشي ا
 التي تذكل مصمػبات البشظ السخكدؼ التي لا يتختب عمضيا فػائج.

  الحج مغ قجرة البشظ السخكدؼ عمى إجخاء عسميات الدػؽ السفتػحة: أف التػسع في استعساؿ الشقػد
كل ضاىخ وعشج مدتػػ معضغ قج يقضج ىحا التقمز قجرة البشػؾ الخقسية يقمز مضدانية البشػؾ السخكدية بذ

 2السخكدية عمى إجخاء عسميات الدػؽ السفتػحة. 
  انخفاض عخض الشقج مغ قبل السرخؼ السخكدؼ: يؤدؼ التسادؼ في استعساؿ الشقج الخقسي إلى تقميز

تاجيا أو يخغب بيا مضدانيات السرارؼ السخكدية إضافة إلى أف مجسػع الػدائع تحت الصمب التي يح
 3الأفخاد تشخفس وتؤدؼ إلى خفس عخض الشقج مغ شخؼ البشظ السخكدؼ. 

                                                           
 119ص عسار لػصيف،  مخجع سابق  - 1
 .58_ص57، مخجع سابق ص ، مشذػرات الحمبي الحقػؾية أنطسة الجفع الالكتخونية أحسج سفخ، - 2
يع العيداوؼ، - 3  .92ص 2003، السكتبة الأكاديسية ، مرخ، التجارة الالكتخونيةابخاـ
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  تقميز دور البشظ السخكدؼ كسدضخ لمدياسة الشقجية: قج تدتسخ بعس البشػؾ السخكدية في أداء دور
السقخض الأخضخ لمسؤسدات السالية الكبضخة لكغ الحاجة إليو قج تشخفس بدبب نقز شمبات البشػؾ 

  1تجارية مغ البشظ السخكدؼ. ال

 ثانيا: البصاقات البشكية:

بالإضافة إلى الجخائع التي تختكب في حق البصاقات البشكية فيي تفخز جسمة مغ العضػب والسذكل سػاء   
 لحامميا أو لمسرارؼ السرجرة ليا وأىع ىحه السذاكل ما يمي:

 قجرتو السالية وكحلظ الفػائج التي يشذئيا رغبة حامل البصاقة بديادة الاقتخاض والإنفاؽ بسا يفػؽ م
 2القخض وارتفاع ندبة الفائجة يػلج أكبخ عضػب بصاقات الائتساف ومخاشخىا. 

  3ىحه البصاقات تذعخ حامميا بالغشى الػىسي. 
  عجـ وجػد رأس ماؿ كافي لسػاجية الدحب الشقجؼ والاقتخاض عمى البصاقات الائتسانية،الأمخ الحؼ

 لة السرخؼ .يذكل خصخ عمى سضػ 
 .مجػ سجاد حاممي البصاقات لمجيػف السدتحقة عميو 

 :ثالثا: التحجيات القانػنية والخقابية لمبصاقات الحكية

 4أىسيا ما يمي:

  قج تقػـ مؤسدات غضخ مرخؼية بإصجار بصاقات ذكية لكغ لا تػفخ عمضيا رقابة كالسؤسدات السرخؼية
البصاقة ذات الؿيسة السخدنة،مسا يثضخ قمق السخاقبضغ بذأف التي تجفع تكاليف الخقابة عشج عخضيا لبخامج 

 السحافع الالكتخونية التي تزع مؤسدات إصجار غضخ مرخؼية لا تخزع لسخاقبتيع.
  يدجل باستسخار قمق السدتيمظ حػؿ سخية السعمػمات الذخرية السخدنة في البصاقات الحكية والحؼ

 .يسثل عؿبة أماـ انتذار استخجاـ ىحه البصاقات

                                                           
 .62بػنفمة غلاـ ، مخجع سابق، ص - 1
 .98ص 2008لثقافة لمشذخ والتػزيع ،مرخ الالكتخونية ، دار اجلاؿ عايج الذػرػ، وسائل الجفع  - 2
 .58عبج اليادؼ الشجار، مخجع سابق ص  - 3
مخكد البحػث السالية والسرخؼية البصاقات الحكية والتحجيات القانػنية والخقابية مجمة الجراسات السالية والسرخؼية، - 4

 .45_ص44ص1998خؼية معمػـ السالية والسرالسجمج الدابع ،العجد الخابع ،الأكاديسية العخبية ل
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  تثضخ ىحه البصاقات قزايا تتعمق بسخاعاة إجخاءات بخاءات الاختخاع مغ شخؼ مؤسدات إصجار
 البصاقات بالإضافة إلى شؤوف السمكية الفكخية وتخخيز التكشػلػجيا.

  البصاقات الحكية لا تخزع لمقػانضغ التجارية التي تشطع الذيكات والجػالات وغضخىا، لأف السدتخجـ فضيا
 ة مكتػبة مسا يثضخ مذاكل الإثبات.لا يدتعسل أدا 

  ولكغ أكثخ مذكل تػاجيو وسائل الجفع الالكتخونية ىػ تدارع استعساؿ ىحه الػسائل مشح سشػات دوف
أف يػاكبيا تشطيسا قانػنيا يشاسب تحجياتيا، فيي محخومة مغ الحساية القانػنية التي تتستع بيا وسائل الجفع 

السذاكل والشداعات التي تتصمب سخعة في حميا، ولعل اسسيا إشكالية  التقمضجية مسا يجعميا تخفي حدمة مغ
الإثبات لعجـ اعتسادىا عمى دعامة ورقابة، فخغع كل السجيػدات مغ جانب الفقو والقزاء في دوؿ العالع 
لمتػسع في تفدضخ الشرػص الجيشية السػجػدة أصلا كي تذسل السعاملات الالكتخونية، إلا أف ىحه 

محجدة السجػ لتػضع كمسات الكتابة، الإسشاد الخصية تذسل الإسشاد الالكتخوني، التػؾيع الشرػص بقضت 
  1الالكتخوني...الخ ، نطخا لحجاثة السرصمحات. 

 رابعا:التحجيات الإدارية:

 2ويسكغ ذكخ أىع التحجيات الإدارية كسا يمي: 

 .تحقضق التكامل بضغ معمػمات العسلاء 
 عمى السذاركة وتبادؿ السعمػمات. تجريب كل السدتػيات الإدارية 
  تكػيغ قاعجة بيانات مخكدية لمسشطسة وتحجيج مدؤولية إدارتيا إما بتكشػلػجية تسثل فضيا الػضائف

السختمفة ضسانا لتحقضق التشدضق بضشيا أو أف تتبع رئاسة السشطسة ضسانا لتحقضق التعاوف بضغ الػضائف 
 التدػيق أو مجيخ السبيعات. الإدارية أو تفػيس سمصة إدارتيا إلى مجيخ 
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  : خلاصة الفرل

مغ خلاؿ ما سبق ندتخمز إف وسضمة الجفع ىي تمظ الػسضمة السقبػلة اجتساعيا مغ اجل تديضل    
السعاملات الخاصة بتبادؿ الدمع والخجمات، وكحلظ تدجيج الجيػف ولقج سسح التصػر التكشػلػجي بخمق 

قبػؿ واسع، فتعجد وسائل الجفع الالكتخونية وتشػعيا راجع أساسا وسائل دفع ججيجة غضخ مكمفة، حطضت ب
إلى تعجد أشكاؿ السعاملات التجارية، وأيزا تسثل أماف وسضمة الجفع عاملا أساسيا في اختيارىا مغ جية 

 أخخػ. 

حضث سسحت وسائل الجفع الحجيثة إلى اخترار الػقت السخرز لسعالجتيا والقمضل مغ الإفخاط في   
اـ الػرقي والبذخؼ الحؼ كاف مخررا لحلظ كسا شجعت عمى ؾياـ خجمات السرخؼية الالكتخونية الاستخج

 وسعت في تعجد الأفاؽ أماـ التجارة الالكتخونية.
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 الفرل الثاني: 

ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية السقجمة في 
 البشػؾ التجارية 
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 :تسييج

نطخا لمجور الحضػؼ الحؼ تمعبو الخجمات السرخؼية في الػقت الحاضخ، أصبح مػضػع الخجمة   
خة بالشدبة لأؼ مؤسدة خجمية، ومغ ضسشيا السؤسدات السرخؼية، وبالشطخ إلى تجاخل يذكل أىسية كبض

العجيج مغ العػامل السؤثخة عمى ترػرات العسضل وانصباعاتو اتجاه مختمف أنػاع الخجمات، بالإضافة إلى 
ثخ صعػبة تػجو العالع نحػ الانفتاح والتحخر مغ الأنطسة والقضػد، جعل قخار العسضل لاقتشاء الخجمة أك

وتعقضجا، وعميو فإف تسضد مرخؼ معضغ عغ مرخؼ آخخ يؤدؼ بجوره إلى تسضده في الديصخة عمى أكبخ 
حرة سػؾية مغ حضث إعجاد السػدعضغ للأمػاؿ وأنػاع السػدعضغ، ومغ ناحية أخخػ فإف التصػرات 

اعتسادىا الأسالضب التكشػلػجية والتقشية أثخت بجورىا عمى عسل ىحه السرارؼ التي بجأت في التدابق ب
الستصػرة بيجؼ تديضل تشفضح نذاشيا السرخفي بسا يتساشى مع واقع الحياة الستصػرة، ولحلظ فإف فذل أؼ 

مؤسدة مرخؼية في تقجيع الخجمات السرخؼية السشاسبة لعسلائيا غالبا ما يكػف سببا يؤدؼ إلى إيقاؼ 
خؼية مشاسبة تمبي احتياجاتيع ومتصمباتيع تعامل العسضل مع السؤسدة وبالتالي المجػء إلى مؤسدات مر

 التي تداعجىع في نذاشيع التجارؼ.

سشتشاوؿ في ىحا الفرل ماـية الخجمات السرخؼية في السبحث الأوؿ وماـية جػدة الخجمات    
والعػامل السؤثخة عمضيا في  السرخؼية في السبحث الثاني لشختع بصخؽ تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية

 لث.السبحث الثا
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 السبحث الأول: ماهية الخجمات السرخفية

تجرؾ السؤسدات السرخؼية الضػـ بأف جػدة الخجمة أصبحت ضخورة لازمة لأعساليا، وتعج الخجمة 
بسثابة القمب الشابس في مختمف أنػاع السؤسدات الخجمية، ومغ ضسشيا السؤسدات السرخؼية، ويعػد 

خجمة السرخؼية، حضث أصبحت تداىع في تػفضخ متصمبات الحياة الدبب في ذلظ لتدايج الجور الكبضخ لم
الستصػرة لأكبخ شخيحة مغ أفخاد السجتسع، بالإضافة إلى أنيا تعج السرجر الحضػؼ لجيسػمتيا وبقائيا 

 وتسضدىا التشافدي، وعميو فإف ىحا السبحث سضتشاوؿ ماـية الخجمات السرخؼية.

  :السصمب الأول: مفيػم الخجمات السرخفية

إف تصػر السفيػـ التدػيقي أثخ بصبيعة الحاؿ عمى تصػر الخجمات السرخؼية لحلظ سػؼ ندتعخض 
 مفيسػ الخجمات السرخؼية عبخ مخاحل التصػر الاقترادؼ

 أولا: تعخيف الخجمات السرخفية:

تعج الخجمات في السؤسدات السرخؼية الكبضخة وخاصة تمظ التي تعسل في بضئة تشافدية عالية،   
ا رأسساليا، ونطخا لػجػد الخجمة في مجالات وقصاعات متعجدة ومتشػعة، ووجػد تعقضجات في مكػنات مػرد

الخجمة وخرائريا وما تتزسشو مغ مجخلات ومخخجات ممسػسة وغضخ ممسػسة، الأمخ الحؼ جعل مغ 
لسقجـ الرعب إيجاد تعخيف دقضق وشامل لسفيػـ الخجمة مغ قبل الباحثضغ فساذا تعشي الخجمة كسرصمح 

 الخجمة؟ 

مغ ىشا تعجدت أراء الباحثضغ في إعصاء مفيػـ شامل ودقضق لسفيػـ الخجمة، فسغ السلاحع بأف   
ىشاؾ اختلافا في وجيات الشطخ الستعمقة بسفيػـ الخجمة لحلظ وردت عجة تعاريف ليا، فسشيع مغ نطخ 

ة في العادة ولكغ ليذ إلضيا عمى أنيا >> أؼ نذاط أو سمدمة مغ الأنذصة ذات شبيعة غضخ ممسػس
ضخوريا أف تحجث عغ شخيق التفاعل بضغ السدتيمظ ومػضفي الخجمة أو السػارد السالية أو الدمع أو 

 1الأنطسة والتي يتع تقجيسيا كحمػؿ لسذاكل العسضل. 

                                                           
1 Gronroos,c.a services quality model and its marketing implication,European journal of 

marketing,vo.18,no.4,1984,pp.36_45l 
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كحلظ يخػ البعس الآخخ بأف مفيػـ الخجمة يسكغ تعخيفو عمى أنو >> نذاط أو مشفعة والتي   
شخؼ إلى شخؼ آخخ والتي ىي أساسا غضخ ممسػسة ولا يشجع عشيا تسمظ أؼ شيء  يسكغ أف يقجميا

  1وشخؽ تقجيع الخجمة قج يكػف مختبصا بسشتج مادؼ أو قج لا يكػف. 

في إحجػ الجراسات قاـ أحج الباحثضغ بتعخيف الخجمة عمى أنيا مجسػعة مغ الأنذصة التي تػفخ   
 2. الػقت  والسكاف والذكل والسشافع الشفدية

كسا قاـ أحج الباحثضغ بتعخيف الخجمة عمى أنيا عبارة نذاشات غضخ ممسػسة تمبي الخغبات   
والإشباعات  والتي ليذ بالزخورة مختبصة ببيع سمع أو خجمات أخخػ، فإنتاج خجمة قج يتصمب استعساؿ 

مكية تمظ الدمع سمع ممسػسة، غضخ أنو عشجما تكػف ىشاؾ حاجة لسثل ذلظ الاستعساؿ فميذ ىشاؾ تحػيل لس
 3السمسػسة. 

انصلاقا مسا سبق يسكغ تعخيف الخجمة السرخؼية مغ الشاحية التدػيؿية بأنيا عبارة عغ ترخفات   
أو أنذصة أو أداء يقجـ مغ شخؼ إلى شخؼ آخخ،وىحه الأنذصة تعتبخ غضخ ممسػسة ولا يتختب عمضيا نقل 

 4و غضخ مختبط بسشتج مادؼ ممسػس. ممكية أؼ شيء، كسا أف تقجيع الخجمة قج يكػف مختبصا أ

بالخغع مغ تعجد أراء الباحثضغ في إعصاء مفيػـ شامل لمخجمة إلا أف أغمبية التعاريف الدابقة   
تسضل إلى أف الخجمات التي تقجـ لا يذتخط أف تختبط ببيع مشتجات أو خجمات أخخػ، وإنسا ىي عبارة عغ 

جات والخغبات كالخجمات السرخؼية وخجمات التأمضغ مشافع غضخ ممسػسة تيجؼ أساسا إلى إشباع الحا
 وشخكات الشقل وغضخىا.

وتججر الإشارة إلى أف ىشاؾ خسدة أنػاع رئيدية مغ الخجمات والتي يتع تصػيخىا خلاؿ الدشػات الأخضخة   
 مغ القخف الساضي لعل مغ أبخزىا:
                                                           

1 Philip kotler &gary armstrong,principles of marketing,ninth edition,prentice hall international 
,inc,usa,2001,p.7. 

رفاه عبج الخحيع الجسل، تقضيع جػدة خجمة البشظ الشاشق السقجمة في العسل السرخفي مغ وجية نطخ الدبػف دراسة   2
 .9ص  2001تصبيؿية عمى البشظ العخبي، رسالة ماجدتضخ غضخ مشذػرة ، جامعة الضخمػؾ ،

دراسة تصبيؿية في مرخؼ الخافجيغ، رسالة ماجدتضخ غضخ   سمساف عبج الله ،سياسات تدػيق خجمات )البشػؾ التجارية (  3
 .37ص 1989مشذػرة ، جامعة السدتشرخية ،

 .48ص  1999عاـ عساف ،دار البياف لمصباعة والشذخ ،   عػض حجاد تدػيق الخجمات السرخؼية، الصبعة الأولى.د 4  
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بخ ىحه الخجمة مغ نذاشات الخجمات الذخرية التي تعتسج عمى العسالة غضخ الساىخة: بحضث تعت_1
 الخجمة الأولية لتصػيخ السجتسعات ومثاؿ عمى ذلظ خجمات السشازؿ والسحلات.

_الخجمات الذخرية التي تعتسج عمى العسالة الساىخة: وىحا الشػع مغ الخجمات أدػ وجػده إلى تحدضغ 2
 اعة والتجارة إلى مدتػيات مؤشخات الإنتاجية في السجتسعات الدراعية والإنتاجية بحضث تصػرت فضيا الرش

 متقجمة مثل مػضفي الجولة ومػضفي السرارؼ وغضخىع.

_الخجمات الكبضخة لمدبائغ: ضيخ ىحا الشػع مغ الخجمات نتيجة لمتصػرات الرشاعية والحياتية لمسجتسع، 3
 ونتيجة للارتفاع دخل الفخد وتصػر مدتػػ معيذتو، الأمخ الحؼ تصمب ضيػر أنساط ججيجة مغ الخجمة

 1لتػاكب مدتػػ الحياة الستصػرة،مثاؿ عمى ذلظ شخكات تأجضخ الديارات الدياحية وغضخىا. 

_الخجمات الرشاعية: بحضث ضيخ ىحا الشػع مغ الخجمات نتيجة لارتفاع وتضخة السشافدة في القصاع 4
الرشاعي مسا دعت الحاجة إلى وجػد خجمات مدانجة في ىحا القصاع مثل السشطسات السحاسبية 

 لسرارؼ والتأمضغ والاستثسارات البشكية وغضخىا. وا

_خجمات الأعساؿ ذات التكشػلػجيا السختفعة:وىحا الشػع مغ الخجمة ضيخ نتيجة لمتصػرات والابتكارات 5
ويتزح مسا تع ذكخه 2الستدارعة في دنيا الأعساؿ مثل استخجاـ الأقسار الرشاعية والاترالات وغضخىا. 

بسجسػعة مغ الخرائز تسضدىا عغ غضخىا مغ الدمع السادية الأخخػ. فسا ىي سابقا بأف الخجمات تتسضد 
 ىحه الخرائز التي تتسثل بيا الخجمة السرخؼية والتي تسضدىا عغ غضخىا مغ الخجمات الأخخػ؟

 ثانيا: خرائز الخجمات السرخفية:

والتي تؤثخ في  لقج غجا مغ الزخورؼ التعخؼ عمى  أىع الخرائز التي تتسضد بيا الخجمات السرخؼية
 صياغة الاستخاتيجيات التدػيؿية لأؼ مرخؼ، لعل مغ أىسيا ما يمي:

عجـ ممسػسية الخجمة: بحضث أف مغ أبخز ما تتسضد بو الخجمة السرخؼية أنيا غضخ ممسػسة، أؼ أنو لا _1
أف  يسكغ رؤيتيا أو لسديا وتحوقيا كسا ىػ الحاؿ في السشتجات قبل اتخاذ أؼ قخار شخاء، بسعشى آخخ

                                                           
، 2000، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذخ، عساف، الأردف، عاـ إدارة الإنتاج و العسميات مجخل كسيبج الدتار العمي، اع  1

 .552_ص551ص
 .11رفاه عبج الخحيع الجسل، مخجع سابق ص   2
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السشافع التي يسكغ الحرػؿ عمضيا مغ الخجمة ليدت ممسػسة، الأمخ الحؼ يتصمب بجوره الاعتساد عمى 
الجيػد التخويجية لتكػيغ صػرة ذىشية إيجابية عغ السرخؼ الحؼ يتعامل معو العسضل، وبشاءا عمى ذلظ 

داعج عمى جعل الخجمة يتع التغمب عمى السذكمة مغ خلاؿ ؾياـ مدػقػا الخجمة بإضافة أبعاد مادية ت
 1ممسػسة كالاىتساـ مثلا بالترسيع الجاخمي والخارجي لمبشظ وما إلى ذلظ مغ الأمػر. 

_التلازمية بضغ الإنتاج والتػزيع: تعشي ىحه الخاصية أنو لا يسكغ الفرل بضغ الإنتاج والتػزيع، بسعشى 2
في نفذ الػقت الحؼ تدتيمظ ؼيو  آخخ أف في قصاع الخجمات يؤدؼ مقجـ الخجمة دوره في تقجيع الخجمة

الخجمة جدئيا أو كميا مغ قبل العسضل، وىػ ما يؤكج مبجأ التكاممية في أدائيا، ولحا فقج لجأت إدارات 
التدػيق إلى التخكضد عمى تػلضج السشفعتضغ الدمشية والسكانية ؼيسا تقجمو مغ خجمات مرخؼية لعسلائيا، 

 جية تدػيؿية تتبشاىا. واعتبارىسا قاعجتي ارتكاز لأؼ إستخاتي

_عجـ تساثل الخجمات: حضث تتسضد الخجمات السرخؼية بخاصية عجـ التساثل شالسا أنيا تعتسج عمى 3
ميارة وكفاءة مقجمو، وبالتالي فإف الخجمة التي يعتسج تقجيسيا عمى الإنداف تتبايغ وتؤثخ عمى مدتػػ 

لي يجب عمى إدارات السرارؼ الدعي إلى بمػرة تقجيع الخجمة وعمى مدتػػ الإشباع الستحقق مشيا، وبالتا
شخؽ لتخسيخ الخجمات في ذاكخة العسلاء، بالإضافة إلى إيجاد إستخاتيجيات تيجؼ لمتػصل إلى السدتػػ 

السقبػؿ مغ الخجمة السقجمة، وكدب رضا العسضل بالجرجة الأولى، وضسغ ىحا الدياؽ سعت الذخكات إلى 
 2حدضغ مدتػػ جػدة خجماتيا. الاىتساـ بخقابة الجػدة مغ أجل ت

_التذتت الجغخافي: يتع ذلظ مغ خلاؿ الدعي السدتسخ مغ قبل السرخؼ عمى تػسيع قاعجة السدتفضجيغ 4
مغ خجماتو، إذ تذكل الخجمات محػرا إستخاتيجيا في التدػيق السرخفي، لحلظ لا يدتصيع تػسيع نصاؽ 

 مو أكثخ قجرة عمى تمبية حاجات ورغبات عسلائو.سػقو إلا مغ خلاؿ تػسيع قاعجة فخوعو،الأمخ الحؼ يجع

 استخجاميا. _الخجمة السرخؼية لا يسكغ نقميا أو تجدئتيا قبل شخائيا أو5

                                                           
والسدتذؽيات مشضخ الذػكاني، اثخ الجػدة السجركة عمى الخبحية والشسػ )دراسة مقارنة بضغ قصاعي البشػؾ التجارية   1

الخاصة في الأردف بتصبضق نسػذج سمدمة الخجمة والخبحية (،رسالة ماجدتضخ، جامعة عساف العخبية لمجراسات العميا، تذخيغ 
 .31ص  2003الأوؿ ،عاـ 

ف زياد رمزاف، محفػظ أبػ جػدة ،الاتجاىات السعاصخة في إدارة البشػؾ، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذخ والتػزيع ، عسا  2
 .24ص  2000عاـ 
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_تفاوت معايضخ الاختيار مغ عسضل لآخخ: حضث تترف الخجمات السرخؼية ببعجىا الذخري،بالإضافة 6
سػاصفات التي يصمبيا عسضل آخخ في إلى أف السػاصفات التي يصمبيا العسضل في الخجمة تختمف عغ ال

الخجمة نفديا، و لحلظ فإف ىشاؾ تفاوت في السعايضخ التي يدتخجميا العسلاء،الأمخ الحؼ يفدخ إنتاج 
 1الخجمة السرخؼية حدب الصمب وليذ مقجما. 

_الاتراؿ مع العسلاء: حضث أف الخجمات السرخؼية تتسضد عغ الخجمات الأخخػ بأنيا تتصمب مدتػػ 7
مغ الاتراؿ بضغ مقجـ الخجمة ومتمقضيا،الأمخ الحؼ يتصمب مغ مػضفي السؤسدة السحافطة عمى  عالي

 علاقة دائسة مع العسلاء.

 :السصمب الثاني: فػائج الخجمات السرخفية

 تتستع الخجمات السرخؼية بعجة مدايا تؤدؼ إلى زيادة تػضيفات السرخؼ وزيادة مػارده:

ادة تػضيف أمػاؿ السرخؼ فعشجما يقػـ أؼ بشظ بتقجيع خجمات _الخجمات السرخؼية تؤدؼ إلى زي1
 مرخؼية لعسلائو، تؤدؼ في الشياية إلى مشح العسضل ائتسانا يكػف مقتخنا بالخجمة

ذاتيا وقرضخ الأجل ويشتيي بانتياء الخجمة وىػ يذكل عشرخ ملائسة لػقت استحقاؽ الجفع ووقت تػفضخ 
 الأمػاؿ لجػ الستعاممضغ.

جمة السرخؼية إلى زيادة مػارد البشظ مغ خلاؿ جحب عسلاء ججد الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى تؤدؼ الخ _2
زيادة ودائعو بالإضافة إلى أف الخجمات تجعل العسضل يختبط أكثخ بالبشظ وتجعل البشظ يسارس نذاشو 

السرخؼ السالي مسا يؤدؼ إلى زيادة تعامل العسضل مع البشظ وكمسا زاد احتفاظ الستعاممضغ لأمػالو لجػ 
 ىحا يعشي ثقتيع بو واعتسادىع عميو.

_تعتبخ الخجمة السرخؼية وسضمة لمجعاية والإعلاف:حضث يقػـ السرخؼ بإنذاء قاعجة عخيزة مغ 3
الخجمات الستشػعة لمستعاممضغ معو مسا لا شظ أف تجاوؿ أسيع السرخؼ بضغ عجد كبضخ مغ الأشخاص 

ط اسع السرخؼ بتقجيع خجمة ججيجة مسا يداعج عمى يذكل إعلانا غضخ مباشخ لمسرخؼ وخاصة إذا ارتب
 اجتحاب عجد كبضخ مغ غضخ الستعاممضغ مع السرخؼ لمحرػؿ عمى تمظ الخجمة.

                                                           
، 1994ناجي معمى، أصػؿ التدػيق السرخؼ، ندتذضخ بجعع مغ معيج الجراسات السرخؼية، الصبعة الاولى، عاـ  .د  1

 .56ص 
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 1_تحقضق عسػلات وأسعار فائجة أعمى بكثضخ مسا يحققو البشظ في حالة الإقخاض. 4

نية، وتكػف أعمى _تحقق البشػؾ عسػلات مغ خلاؿ الخجمات السرخؼية وخرػصا البصاقات الإلكتخو 5
 بكثضخ مغ حضث الفػائج في حالة الإقخاض. 

 السصمب الثالث: العػامل السؤثخة عمى تصػيخ الخجمات السرخفية

يػجج اختلاؼ في وجيات نطخ الباحثضغ حػؿ ىحه العػامل فسا ىي ىحه العػامل؟ و كيف تؤثخ    
 عمى تصػيخ الخجمات السرخؼية؟

 أولا: العػامل الخارجية:    

ؤثخ في الخجمات السرخؼية مجسػعة مغ العػامل الخارجية التي يرعب عمى إدارة السرخؼ ت  
 لعل مغ أبخزىا: التحكع بيا،

_الطخوؼ الاجتساعية والثقاؼية: تعتبخ الطخوؼ الثقاؼية مغ أكثخ السحجدات أىسية بالشدبة لمسرخؼ، إذ 1
تقجيع الخجمة السرخؼية مغ جية، ومغ جية  تذكل العادات والتقالضج والؿيع والسعتقجات بعس العخاقضل في

أخخػ تمعب الثقافة دورا ىاما في اختيار السرخؼ الحؼ يتعامل معو العسضل بالشدبة لبعس الخجمات 
السرخؼية، فسغ السعخوؼ أف قبػؿ وتبشي الفخد لكثضخ مغ الخجمات السرخؼية يعتسج عمى ما يحسمو مغ 

ة ديشية أو اجتساعية، وعمى درجة رسػخ ىحه الؿيع لجيو وتسدكو الؿيع والسعتقجات سػاء كاف مشيا ذا شبيع
بيا. وأيزا أف عجد الدكاف وتػزيعيع الجغخافي ودرجة تعمسيع وثقافتيع، تمعب دورا ىاما في تصػيخ 
خجمات مرخؼية ججيجة وتػزيعيا عمى أكبخ شخيحة مغ السشاشق الجغخاؼية الستعجدة، ويعتبخ الػعي 

غ الأمػر اليامة التي تؤدؼ إلى تصػيخ خجماتو، إذ أف انتذار العادة السرخؼية السرخفي لجػ العسلاء م
 عادة ما يتخجع في زيادة حجع العسميات السرخؼية.

_الطخوؼ الاقترادية: تمعب الطخوؼ الاقترادية دورا كبضخا في التأثضخ عمى الخجمات السرخؼية، إذ أف 2
التالي يدداد الصمب عمى الخجمات السرخؼية في أوقات العسل السرخفي شجيج الارتباط بيحه الطخوؼ، وب

الازدىار في حضغ يلاحع أف الصمب عمى ىحه الخجمات يقل خلاؿ أوقات الخكػد، فكمسا اتدع نصاؽ دور 

                                                           
 .31مشضخ شػكاني، مخجع سابق ص  1
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الجولة الاقترادؼ، كمسا أدػ ذلظ إلى ضيػر السديج مغ الخجمات التي لع تكغ مػجػدة سابقا، إضافة إلى 
 1عيذة يؤثخ بذكل ممحػظ عمى إمكانية التعامل مع السرخؼ مدتؿبلا ذلظ أف تصػر مدتػيات الس

_السشافدة: تمعب السشافدة دورا كبضخا في التأثضخ عمى جػدة الخجمات السرخؼية، ويقرج بالسشافدضغ ىشا 3
السرارؼ السحمية والأجشبية والسؤسدات السالية التي تقجـ خجمات مرخؼية متذابية لمسرارؼ السحمية 

حؼ يداعج السرارؼ عمى تصػيخ خجماتيا بحضث تدتصيع الحرػؿ عمى الأفكار اللازمة  الأمخ ال
 2لمتصػيخ. 

 ثانيا: العػامل الجاخمية:

 تتزسغ مجسػعة مغ العػامل مغ أىسيا:

_سسعة السرخؼ: يشطخ إلى سسعة السرخؼ باعتبارىا متغضخ متعجد الأبعاد، فسلاءة السرخؼ وقػة 1
ي يتعامل بيا مػضفػ السرخؼ مع العسلاء تعتبخ مغ أىع السؤشخات التي مخكده السالي والصخيقة الت

يدتخجميا العسضل لمجلالة عمى سسعة السرخؼ قبل التعامل معو، إضافة إلى ذلظ يذكل الاحتخاـ الحؼ 
يتستع بو السرخؼ مغ قبل أفخاد السجتسع والرػرة الحىشية التي يحسميا أفخاد السجتسع في أذىانيع عغ 

 3أىع السحجدات الخئيدية لاختيار السرخؼ السشاسب. السرخؼ مغ

_مػقع السرخؼ والتشطيع الجاخمي: يذكل مػقع السرخؼ أىسية كبضخة في التأثضخ عمى الخجمة السقجمة 2
مغ قبل السرخؼ، فقخب السرخؼ مغ مشدؿ العسضل أو مكاف عسمو يعتبخ محجدا رئيديا لاختيار 

لاء تفزل التعامل مع السرخؼ القخيب مغ مكاف الدكغ لسا السرخؼ، فإف ىشاؾ ندبة كبضخة مغ العس

                                                           
ة حداف الأحسج ،الخجمات السرخؼية وتدػيقيا في السرارؼ التجارية الدػرية، رسالة ماجدتضخ غضخ مشذػرة، كمي  1

 .29الاقتراد والعمػـ الإدارية ، جامعة حمب ص
أسامة شاىضغ، السؤثخات الخئيدية عمى تصػيخ الخجمات السرخؼية في السرارؼ التجارية الأردنية دراسة مضجانية رسالة   2

 .90،ص1995ماجدتضخ، جامعة الأردنية ،
 29حداف الأحسج،ـ رجع سابق ص  3
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يحقق سخعة ليع في أداء الخجمة، بالإضافة إلى أف انتذار الفخوع لمسرخؼ يتيح خجمات متكاممة لمعسلاء 
 1والتي تؤثخ بذكل إيجابي عمى تقجيع الخجمة السرخؼية. 

ات السقجمة مغ خلاؿ السطاىخ السادية بالإضافة إلى أف العسضل يأخح الانصباع الأوؿ عغ جػدة الخجم  
السمسػسة كتػفضخ مػقف لمديارات وقاعات الانتطار والإضاءة وسخعة إنجاز السعاممة والتي تشعكذ إيجابا 

 أو سمبا عمى العسضل.

_تػفضخ القػػ العاممة وكفاءة خبختيا: إف العشرخ البذخؼ ىػ أساس نجاح أؼ تصػيخ وتحدضغ في 3
ج مغ تػفضخ العجد السشاسب مغ السػضفضغ لأداء ىحه الخجمات بيجؼ تػفضخ الػقت الخجمة السرخؼية ولاب

والجيج عمى العسلاء، كسا لابج مغ تػفضخ الكفاءات والخبخات لجػ العاممضغ في السرخؼ، الأمخ الحؼ 
يداعج عمى شخح أفكار ججيجة وتػفضخ السعمػمات التي تداعج في تصػيخ الخجمات السرخؼية بالإضافة 

 2اختيار ىحه الكفاءات مشح بجاية تعضضغ السػضفضغ وتصػيخىع مع تصػيخ الخجمات السرخؼية السقجمة. إلى 

_جيػد البحث والتصػيخ في السرخؼ:وتتسثل بالجيػد السبحولة مغ قبل إدارات السرارؼ في مجاؿ 4
سل عمى تسػيل البحػث والجراسات الستعمقة بتصػيخ خجمات مرخؼية ججيجة ومحاولة إيجاد شخؽ ججيجة لمع

العسميات السرخؼية الأخخػ، وقج يكػف مغ ضسغ ىحه الصخؽ عمى سبضل السثاؿ الإدخارات الذخرية 
 3وخجمات مذاريع التأمضغ. 

 

 

 

 

 

                                                           
عالة لخجمات البشػؾ الذاممة، الصبعة العاشخة، مكتبة الذقخؼ، السشرػرة شمعت اسعج عبج الحسضج، الادارة الف  1

 .72ص1998
 32حداف الاحسج ،مخجع سابق ص   2
 .1988ىذاـ البداط ، الاتجاىات الحجيثة في التدػيق السرخفي، اتحاد السرارؼ العخبية،بضخوت   3
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 السبحث الثاني: جػدة الخجمات السرخفية

تعج الجػدة أحج العػامل الخئيدية التي ساعجت عمى رفع روح التشافذ بضغ السؤسدات السالية 
حضث فخضت ىحه التحجيات ضغػشا عمى الإدارة السعاصخة لمتفكضخ بعسق، بسجخل ججيج يداعج  فة،السختم

في مػاجية ىحه التحجيات، فكانت الجػدة ىي الدلاح التشافدي الحؼ استخجـ مغ قبل العجيج مغ 
السؤسدات لجحب أكبخ شخيحة واسعة مغ العسلاء وتحقضق التسضد في الدػؽ، وعميو فإف ىحا السبحث 

 سضتشاوؿ ماـية جػدة الخجمات السرخؼية.

 السصمب الأول: مفيػم جػدة الخجمة السرخفية:

لقج شيجت الأنطسة السرخؼية في الخبع الأخضخ مغ القخف العذخيغ تحػلات وتصػرات نػعية كبضخة،   
مة ومغ ضسشيا تصػر الخجمات السرخؼية، ونتيجة ليحا التصػر أدػ بمػغ معطع الخجمات السرخؼية السقج

 1مخحمة الشزػج وإلى تساثل الخجمات التي تقجميا معطع الأنطسة السرخؼية الأخخػ 

 أولا :مفيػم جػدة الخجمات السرخفية

يعج مػضػع جػدة الخجمة السرخؼية مغ أكثخ السػاضيع أىسية في مجاؿ تدػيق الخجمات،  
ج السرخؼ بالسديج مغ والدبب في ذلظ يعػد إلى أف جػدة الخجمة تعتبخ الذخياف الحضػؼ الحؼ يس

العسلاء، والحؼ يداىع في تحقضق مدتػيات ربحية عالية، ؼبالخغع مغ الاىتساـ الستدايج بجػدة الخجمات، 
إلا أف الجيػد السبحولة لتعخيف جػدة الخجمة ما زالت تحسل بعس الغسػض في السعشى، عمى عكذ 

دة الدمع ىػ عبارة عغ مجسػعة مغ مفيػـ جػدة الدمع الحؼ يسكغ تحجيجه وؾياسو بجقة، فسفيػـ جػ 
خػاص السشتج الحؼ تحجد مجػ ملائستو لكي يقػـ بتأدية الػضيفة السصمػبة مشو، كسا يتػقعيا السدتيمظ 

في حضغ أنو مغ الرعب إيجاد تعخيف مػحج لسفيػـ جػدة  2حضث تختمف ىحه الخػاص مغ مشتج لآخخ
أف ىحا السفيػـ يخزع لتقجيخ الأفخاد ويختمف الخجمة مغ قبل الباحثضغ، ويخجع ذلظ في الأساس إلى 

 باختلاؼ اىتساماتيع وأىجافيع.

                                                           
1 Gronroos,c.service management and marketing Lexington,mass,London Lexington 

books,1990,p218 
، دبي، شباط 14،السجمج  58جاسع محمد الذتى، صشاعة جػدة الإنتاج وسباؽ التشافذ، مجمة الاقتراد والأعساؿ، العجد  2

 .72ص 1993
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فقج أشارت عجة دراسات مغ قبل مجسػعة مغ الكتاب إلى مفيػـ الجػدة وأبعادىا قبل عاـ   
كسا  1ـ دوف التصخؽ إلى شخؽ ؾياسيا، ومغ خلاؿ ىحه الجراسات تع التػصل إلى ثلاث افتخاضات1985

 يمي: 

 سمية تقضيع جػدة الخجمة مغ قبل العسلاء أكثخ صعػبة مغ تقضيع جػدة الدمع._ تعتبخ ع1

 _يكسغ إدراؾ جػدة الخجمة مغ خلاؿ إجخاء مقارنة ما بضغ تػقعات العسضل والأداء الفعمي لمخجمة.2

_إف عسمية تقضيع جػدة الخجمة لا يعتسج عمى نتائج فقط وإنسا يتزسغ أيزا الأسمػب التي تؤدؼ بو ىحه 3
 خجمة.ال

نتيجة لحلظ تعجدت آراء الباحثضغ في إعصاء مفيػـ شامل لجػدة الخجمة السرخؼية فسشيع مغ نطخ   
إليو مغ وجية نطخ داخمية والتي تقػـ عمى أساس الالتداـ بالسػاصفات والسقاييذ السػضػعة مدبقا ليحه 

السجركة مغ قبل العسضل، الخجمة، ومشيع مغ نطخ إليو مغ وجية نطخ خارجية، والتي ركدت عمى الجػدة 
وتججر الإشارة إلى أف وجية الشطخ الجاخمية تعبخ عغ وجية نطخ الإدارة في حضغ أف وجية الشطخ 

وتخػ الباحثة أف  2الخارجية تعبخ عغ مػضف العسلاء واتجاىاتيع إزاء ما يقجمو ليع السرخؼ مغ خجمة ،
الدبب في ذلظ يعػد إلى انو في ضػء تبشي مفيػـ الجػدة مغ وجية نطخ خارجية يعج أكثخ أىسية و 

 تػقعات العسضل يتع تذكضل الخجمة السرخؼية السلائسة.

في إحجػ الجراسات تع تعخيف جػدة الخجمة عمى أنيا> تقضيع الدبائغ لجرجة التسضد والتفػؽ في    
 <. 3أداء ىحه الخجمة 

ىي شامل نحػ تفػؽ في حضغ قاـ أحج الباحثػف بتعخيف جػدة الخجمة عمى أنيا> حكع اتجا  
 <. 1الخجمة، بالخغع مغ أف الصبيعة الجؾيقة ليحا الاتجاه غضخ متفق عميو 

                                                           
1
 Parasuraman,zenithal ,and berry ,a conceptual model of service quality and its implication 

for future research ,journal of marketing , vol .49,no  

، 3ثامخ محمد محارمة،  ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية لمبشػؾ الػششية التجارية القصخية، مجمة الإدارة العامة ، العجد  2
 522ص 2005،مجمج الخامذ والأربعضغ ، الخياض ،اغدصذ

لذاممة في الجامعات الفمدصدشية ،السجمة الأردنية في ادارة الأعساؿ يػسف احسج ابػ قارة ، واقع تصبيقات ادارة الجػدة ا  3
 251ص  2006، السجمج الثاني، عاـ 2، العجد 
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في إحجػ الجراسات تع تعخيف جػدة الخجمة مغ خلاؿ السشطسة الأوروبية لزبط الجػدة             
 (EOQC عمى أنيا السجسػع الكمي لمسدايا والخرائز التي تؤثخ عمى مقجرة الدمعة أو الخج) مة عمى

 2تمبية حاجة معضشة 

( بأنيا تحقضق احتياجات  NEDOكسا يعخفيا السكتب القػمي لمتشسية الاقترادية في بخيصانيا )   
 الدػؽ الخاصة بالترسيع والأداء الجضج وخجمات ما بعج البيع.

في حضغ أنو يسكغ الػصػؿ إلى مفيػـ واسع لجػدة الخجمة مغ خلاؿ عجة تعاريف أسديا   
( عمى أنيا مجسػعة الدسات  ANSIف عمى ما تقجـ فقج عخفيا السعيج الأمخيكي لمسعايضخ)الباحثػ 

والخرائز الكمية لسشتج أو خجمة معضشة ذات مزسػف مشفعي قادر عمى تمبية حاجيات ورغبات ضاىخة 
 3أو ضسشية لجػ الدبػف. 

لتعاريف الحجيثة تسضل بالخغع مغ الرعػبة في تحجيج تعخيف الخجمة السرخؼية، إلا أف أغمبية ا  
إلى تعخيف جػدة الخجمة عمى أنيا معيار لجرجة تصابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات العسلاء ليحه 

  4الخجمة. 

تعقضبا عمى ما تقجـ فإف العجيج مغ الجراسات تسضل إلى أف تعخيف الجػدة مغ وجية نطخ العسضل   
 5. وإدراكو لمخجمة ومجػ إشباعيا لحاجاتو ورغباتو

                                                                                                                                                                                       
1
  Robinos ,stewart measuring service quality :current thinking and future requirement’s 

marketing intelligence and planning ,vol.17,no.1,1999,p.23 *the eurpean organization quality 

controlling. 
محمد فزل ممحع، إدارة الجػدة الذاممة ،مجمة البشػؾ في الأردف، العجد الثاني ،الجمج العذخوف، ،شباط أذار عاـ    2

 .48ـ ص2001
ية،السجمة الأردنية لمعمػـ )دراسة تحمضمية مضجان محمد رياض البشجقجي، رقابة الجػدة في صشاعة السشطفات الكيساوية الأردنية  3

 .6ص 2002التصبيؿية (، العجد الأوؿ ،السجمج الخامذ ،
معيج الإدارة العامة ، العجد : سالع سعضج القحصاني ، إدارة الجػدة الكمية وإمكانية تصبيقيا في القصاع الحكػمي ،الخياض 4

 .1ص 32،1993مجمج 78
دراسة تحمضمية مضجانية ،السجمة الأردنية  :مصاعع ماكجونالد في عساف اسعج أبػ رماف، ؾياس جػدة الخجمات السقجمة في  5

 .6ص 2002لمعمػـ التصبيؿية ،العجد الأوؿ ،السجمج الخامذ ،
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إف اختلاؼ ىحه الجيات الستعجدة حػؿ مفيػـ الجػدة يؤدؼ بالزخورة الاختلاؼ حػؿ مقاييذ   
الجػدة التي يدتعسميا كل شخؼ مع أف الجػدة مفيػـ متعجد الأبعاد فقج ركدت معطع الجراسات والأبحاث 

حضث تع ؾياسو  الدابقة في مجاؿ تدػيق الخجمات السرخؼية عمى مفيػـ الجػدة مغ وجية نطخ السدػقضغ
 بخضا العسضل عغ الخجمات السقجمة ليع.

مغ خلاؿ استخجاـ أبعاد محجدة مغ قبل العسضل تتع عسمية تقضيع جػدة الخجمة وعمى ضػء ىحه   
الأبعاد يتع تحجيج مدتػػ الجػدة والحؼ يعبخ عشو بالفخؽ ما بضغ تػقعات العسضل لمخجمة مغ جية وبضغ 

جية أخخػ. ومغ خلاؿ الخبخات الدابقة لمعسضل وحاجاتو الفخدية وتأثضخه الإدراكات الفعمية لمعسضل مغ 
بالآخخيغ يتع تحجيج مدتػػ الخجمة الستػقعة، وبالتالي إذا تفػقت أو تصابقت الخجمة الفعمية مع الخجمة 
الستػقعة فإف مدتػػ جػدة الخجمة الفعمية لع ترل إلى الخجمة الستػقعة لمعسضل، ففي ىحه الحالة تعشي 

 مدتػػ جػدة رديئة )غضخ مقبػلة(، والذكل السػالي يػضح محجدات جػدة الخجمة السرخؼية: 

 ثانيا: أىسية جػدة الخجمة السرخفية

تتبع أىسية جػدة الخجمة مغ خلاؿ حخص السؤسدات السالية عمى تقجيع خجمة ذات خرائز   
لتي تتػاجج فضيا، الأمخ الحؼ يتصمب وسسات مسضدة عغ قخيشاتيا مغ السؤسدات السالية الأخخػ في البضئة ا

بحؿ الجيػد والاىتساـ بخغبات ومتصمبات العسلاء والدعي لمحرػؿ عمى الأداء الأفزل لشضل رضا العسضل 
وقبػلو لمخجمة، ويتختب عمى ذلظ اتداع الحرة الدػؾية لمسرخؼ كمسا زاد عجد العسلاء نتيجة الإؾباؿ 

باقي الخجمات في السرارؼ الأخخػ، بالإضافة لحلظ ىشاؾ  عمى الخجمة التي تتسضد بخرائز مسضدة عغ
 العجيج مغ السبخرات التي تجعػ إلى الاىتساـ بجػدة الخجمة السرخؼية لعل أبخز ىحه السبخرات ما يمي:

_ تحقضق الخبح والقجرة عمى السشافدة: لقج غجا مغ الزخورؼ تػفضخ خجمات مرخؼية تستاز بجػدة تفػؽ 1
خؽيس تكاليف تقجيع الخجمة وإدارة شكاوػ العسلاء مغ جية، ومغ جية أخخػ مثيلاتيا مغ خلاؿ ت

ستداعج الخجمة السسضدة عمى الاحتفاظ بالعسلاء الحالضضغ وجحب السديج مغ العسلاء الججد، الأمخ الحؼ 
يؤدؼ بجوره إلى زيادة ربحية السرخؼ ومقجرتو عمى السشافدة في الأسػاؽ  السحمية والعالسية مغ خلاؿ 

 قضق عػائج مادية كبضخة.تح

_ زيادة كفاءة العاممضغ:ويتع ذلظ مغ خلاؿ الاىتساـ بالعاممضغ وتأىضميع وتجريبيع وتدويجىع بالسعارؼ 2
والخبخات والسيارات الفشية وميارات معالجة السػاقف الصارئة بذكل دورؼ ومدتسخ،بالإضافة إلى تدويجىع 
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عمى أؼ استفدار دوف الخجػع إلى غضخىع مغ السدؤولضغ، بجسيع السعمػمات لجعميع قادريغ عمى الإجابة 
ويجب عمى الإدارة الاعتخاؼ بأدائيع السسضد والاىتساـ بيع ومكافئتيع عميو كسحفد عمى تحقضق مدتػيات 

 1أداء عالية. 

_السحافطة عمى ولاء العسلاء: يذكل العسضل السحػر الأساسي لأعساؿ وجيػد كافة العاممضغ في جسيع 3
لسرخؼ، فالعسضل بالشدبة لمسرخؼ يسثل فخصة ىامة لتحقضق ربح في حاؿ الاىتساـ بو وبخغباتو أرجاء ا

ومتصمباتو، الأمخ الحؼ سيداعج في السحافطة عمى ولاء العسضل نحػ السرخؼ مقجـ الخجمة، فزلا عغ 
 2استقصاب السديج مغ العسلاء الججد. 

 والعسل عمى تصػيخىا باستسخار._تحفضد الإدارة عمى تصػيخ التكشػلػجيا السدتخجمة 4

 _ تداعج جػدة الخجمة عمى خمق صػرة ايجابية عغ السؤسدة مقجمة الخجمة.5

 _ تحقق الجػدة السشفعة الشيائية والتي بجورىا سػؼ تشعكذ عمى السجتسع ككل.6

بذكل عاـ فإف الجػدة تحقق أىجافيا مغ جانبضغ رئيدضغ، أوليسا )الخارجي( ويخكد بذكل خاص   
إشباع رغبات العسلاء الخارجضضغ واحتياجاتيع بسا يحقق رضاىع، وثانضيسا )الجاخمي( ويتسثل  عمى

بتخؽيس التكاليف وزيادة الاعتسادية عمى الخجمات وتحقضق رضا العسضل الجاخمي وىحا ما يداىع في 
 3استقخار السرخؼ وكفاءتو 

 

 

 

                                                           
1 Crosby ,lawrence a.,evans r.,Kenneth&cowls ,Deborah,relationship quality in service 

selling :an interpersonal influence perspective ,journal of marketing 
,vol.54,july,1990,pp.68_81 

2   Binter ,mary.jo,booms,bernard m.&tetreault mary :”the service encounter :diagnosing 
favrorable & unfavorable incident ,”journal of marketing ,vol.54,January,1990,pp.71_84. 

 6اسعج ابػ رماف، مخجع سابق ص  3
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الأساسية بضغ التسضد والجػدة  : أبعاد جػدة الخجمات السرخؼية والاختلافاتالسصمب الثاني
 في تقجيع الخجمات

 :أولا: أبعاد جػدة الخجمة السرخفية

بالخغع مغ السحاولات العجيجة التي بحلت مغ أجل تحجيج أبعاد جػدة الخجمة، إلا أف الباحثضغ لع   
ىي: الجػانب يتفقػا ؼيسا بضشيع حػؿ ماـية تمظ الأبعاد عمى وجو التحجيج، فسشيع مغ حجدىا بثلاثة أبعاد 

السادية السمسػسة والتدييلات والأفخاد القائسػف عمى تأدية الخجمة وتشصػؼ فكخة ىحا الترشيف عمى 
وكحلظ يخػ البعس الآخخ أف جػدة الخجمة تعكذ ثلاثة أبعاد أساسية 1الأسمػب الحؼ تقجـ بو الخجمة. 

 ىي:

والجػدة التفاعمية والتي تسثل ناتج  الجػدة السالية والتي تتعمق بالبضئة السحيصة بتقجيع الخجمة  
، أما البعج الثالث فيػ  2عسميات التفاعل بضغ العاممضغ في مؤسدة الخجمة وبضغ السدتفضجيغ مغ الخجمة 

يسثل الجػدة السشطسة والتي تسثل الرػرة الحىشية التي يحسميا العسضل عغ السؤسدة التي تقجـ الخجمة 
 3اـ عشيا. والتي تعكذ بذكل كبضخ الانصباع الع

تػصمت دراسة أخخػ إلى أف جػدة الخجمة السرخؼية ليا مكػناف أساسياف ىسا: الجػدة الفشية   
والتي تذضخ إلى الجػانب الكسية لمخجمة، والتي يسكغ ؾياسيا مغ خلاؿ العسلاء، وضسغ ىحا الإشار يسكغ 

جمة وىي التي تتعمق بالعسميات التعبضخ عشيا بدؤاؿ ما الحؼ يتع تقجيسو لمعسضل؟ والجػدة الػضيؽية لمخ
الخاصة بتقجيع الخجمة أو الكيؽية التي تتع فضيا عسمية نقل الجػدة إلى العسضل السدتفضج مغ الخجمة والتي 

 4عبخ عشيا بالدؤاؿ التالي: كيف تتع عسمية الخجمة السرخؼية؟

                                                           
دار البخكة لمشذخ التػزيع  :، عساف، الصبعة الاولىمخواف ابػ رحسة ،ىجيل حدغ واخخوف ،تدػيق الخجمات الدياحية  1

 80،ص2001،
 362،ص1998،،25،الاردف ،السجمج 2ناجي ذيب معلا ،العمػـ الادارية ، العجد   2

3
 Parasuraman,zenithal,berry.a conceptual model of service quality and it’s implication for 

future research “op.cit.pp42-43 
4
 Gronoroos ,c.”a service quality model and its marketing implication” ,European journal of 

marketing ,vol.18,no.4,1894,pp.36-45 
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ع العسضل، وضسغ حضث أف ىحا البعج يعكذ سمػؾ القائسضغ عمى تقجيع الخجمة وشخيقة تعامميع م  
ىحا الدياؽ تػصمت إحجػ الجراسات التي قاـ بيا أحج الباحثػف إلى إضافة بعج ثالث أشمق عميو الجػدة 

السخوجة والتي يسكغ التعبضخ عشيا مغ خلاؿ الرػرة السشقػلة عغ الجػدة بػاسصة العسضل باستخجاـ وسائل 
 .1التخويج السختمفة 

لتسضضد بضغ جػدة العسميات والتي يحكع عمضيا العسضل أثشاء في ترشيف آخخ عغ الجػدة فقج تع ا  
 2تأديتو الخجمة، وبضغ جػدة السخخجات والتي يحكع عمضيا العسضل بعج الأداء الفعمي لمخجمة. 

مسا سبق نخػ أف ىشاؾ اختلاؼ في وجيات نطخ الباحثضغ حػؿ تحجيج أبعاد الجػدة. فأؼ مغ   
 خؼية في السرارؼ التجارية الأردنية؟ ىحه الأبعاد تسثل جػدة الخجمة السر

عمى الخغع مغ تحجيج أبعاد جػدة الخجمة إلا أف الجراسات الستلاحقة التي قاـ بيا الباحثػف كانت   
أكثخ دقة وشسػلا، إذ تخػ أف السعايضخ الػحضجة التي يسكغ الاعتساد عمضيا في تقضيع جػدة الخجمة السرخؼية 

سدتفضج مغ الخجمة، وبحلظ استصاع الباحثػف تحجيج عذخة أبعاد يمجأ إلضيا ىي تمظ الأبعاد التي يحجدىا ال
: الجػانب السادية السمسػسة، الاعتسادية والاستجابة  3العسضل لمحكع عمى جػدة الخجمة السقجمة لو وىي 

 والأماف والتعاشف والثقة ومعخفة وفيع العسضل والاتراؿ والسجاممة وكفاءة وقجرة مقجمي الخجمة.

ـ في خسدة 1988سا تسكشت مجسػعة مغ الباحثضغ مغ دمج ىحه الأبعاد في دراسة أجخيت عاـ بضش
 (SERVQUALأبعاد فقط أشمق عمضيا نسػذج الخجمة ) 

وتزع اثشاف وعذخيغ بشجا تذكل خسدة أبعاد وعمى الشحػ التالي وىي: العشاصخ السادية السمسػسة، 
 4الاعتسادية، الاستجابة، الأماف والتعاشف. 

                                                           
تي تقجميا الشادؽ العامة في الأردف ،دراسات ناجي معلا، حسضج الصائي ،تقضيع الدياح العخب الجػدة الخجمات الفشجؾية ال  1

 132،ص30،2003،السجمج 1،العمػـ الإدارية ، العجد 
دراسة مشيجية بالتصبضق : ثابت عبج الخحساف إدريذ،ؾياس جػدة الخجمة باستخجاـ مؿياس الفجػة بضغ الإدراكات والتػقعات  2

 12،ص1996لإدارية ،مجمج الخابع ،العجد الأوؿ ،نػفسبخ عمى الخجمة الرحية بجولة الكػيت ،السجمة العخبية لمعمػـ ا
3  Ibid,p47 
محمد سميساف عػاد،محجدات جػدة الخجمات السحاسبية وأثخىا عمى رضا العسلاء في الأردف مغ وجية نطخ تدػيؿية  4 

 187ـ ص2006،السجمة العخبية لمعمػـ الإدارية ، العجد الثاني ،الأردف ،السجمج الثالث عذخ ، ،مايػ 
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عبارة تيجؼ السجسػعة الأولى إلى  22يتكػف ىحا السؿياس مغ جدئضغ كل مشيسا يتكػف مغ   
ؾياس تػقعات العسلاء لخجمة السشذأة، بضشسا تيجؼ السجسػعة الثانية إلى ؾياس اتجاىات العسلاء نحػ أداء 

 1ة الخجمة، وتكػف نتائج جػدة الخجمة في ؾياس الفخؽ بضغ جػدة الخجمة الستػقعة والسقجم

( يعتبخ نقصة البجاية السفضجة لكشيا ليدت SERVQUALأشار الباحثػف إلى أف أداء السؿياس )  
بعثت  2الإجابة الشيائية لتقضيع وتحدضغ جػدة الخجمة. أما الجراسة التي قاـ بيا الباحثاف كخونضغ وتايمػر

ؾياـ العسلاء بتقضيع جػدة  الذظ في مرجاؾية نسػذج جػدة الخجمة السقجـ مغ حضث التداؤلات عغ إمكانية
الخجمة مغ خلاؿ التػقعات والأداء وخمرػا مغ دراستيع لؿياس جػدة الخجمة بأف جػدة الخجمة يجب 
ؾياسيا كاتجاه فقط، فقج دفع الباحثضغ بفكخة أف الجػدة تتأثخ بأداء الخجمة السجرؾ بعجما قامػا بإجخاء 

 واختبار أربع نساذج لؿياس جػدة الخجمة:

1.SERVQUAL التػقعات-الأداء =جػدة الخجمة 

2.Weighted SERVQUAL التػقعات( -الأىسية * )الأداء =جػدة الخجمة 

3.SERVPERF  الأداء  =الجػدة 

4.Weighted SERVPERF   الأىسية* الجػدة  =جػدة الخجمة 

)الأداء( ىػ أفزل مؿياس بحضث أنو يدتبعج فكخة  SERVPERFقج خمرػا إلى أف مؿياس   
 ػة مغ الأداء والتػقعات ويخكد فقط عمى الأداء الفعمي لؿياس الجػدة.الفج

ثع أعاد الباحثاف كخونضغ وتايمػر التأكج مسا تػصلا إليو سابقا في دراسة ججيجة أشارا فضيا إلى دعع 
الحؼ تحرمت عميو دراستيسا الدابقة مغ مجسػعة مغ الباحثضغ الحيغ تػصمػا إلى وجػد مذاكل ججية 

دة الخجمة باعتبار أف ىشاؾ فخقا في الجرجات مغ خلاؿ التػقعات مسا يقابميا مغ الأداء، كسا تتعمق بجػ 
 3لتحجيج أبعاد الجػدة  SERVPERFأكجت دراسة وفاء مبضخيظ عمى إمكانية الػثػؽ بسؿياس 

                                                           
وفاء ناصخ السبضخيظ، العػامل السؤثخة في جػدة الخجمات السرخؼية الشدائية في السسمكة العخبية الدعػدية، مجمة العخبية    1

 130،ص2004للإدارة، العجد الأوؿ، الدعػدية، السجمج الخابع والعذخيغ، ،يػنضػ 
2  Cronin.joseph &taylor a,steven ,measuring service quality :reexamination and extension 

“journal of marketing ,vol.56,jule,1992,pp55-58 
 131، مخجع سابق ، وفاء مبضخيظ   3
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 ثانيا: الاختلافات الأساسية بيغ التسيد و الجػدة في تقجيع الخجمات 

الخجمة السرخؼية بسدتػػ متسضد تتدع أفق قادة السرارؼ   في عالع يتعاقب بو تقجيع  
والسؤسدات السالية إلى ما وراء الجػدة إلى مدتػػ ججيج يعخؼ بسدتػػ التسضد في تقجيع الخجمات 

السرخؼية، ومسا لاشظ ؼيو فإف الجػدة والتسضد متخابصاف بذكل وثضق إذ أف جػدة الخجمة تذكل ثسغ 
لجخػؿ إلى الدػؽ في حضغ أف التسضد في الخجمة يذكل ثسغ الشجاح، لحلظ تتفاوت الجػدة عغ التسضد في ا

 : 1التأثضخ عمى أداء السرخؼ في أربعة مجالات أساسية ىي 

_التكاليف:بحضث يعتسج مجخل الجػدة عمى تخؽيس التكاليف، مغ خلاؿ تحقضق التػازف الجقضق ما بضغ 1
العاممضغ والاحتياجات الستػقعة لمعسلاء في حضغ أف مجخل التسضد نادرا ما يقمل الأوقات الستاحة لجػ 

التكاليف، لأنو غالبا ما يذكل بحج ذاتو تكاليف مزاعفة عمى السرخؼ تدتعاد مغ خلاؿ الحرػؿ عمى 
 الحرة الأكبخ في الدػؽ.

لأخصاء والأعصاؿ في _التسايد في الدػؽ: وذلظ مغ خلاؿ تػكضج الجػدة الستسثمة في الػقاية مغ ا2
العسل، حتى يتستع السرخؼ بالأفزمية عغ السرارؼ الأخخػ في مجالات الجقة والخاحة والتػقضت، أما 

التسضد فضؤكج عمى تسايد السرخؼ عغ غضخه مغ خلاؿ جعل العسضل يذعخ  بخرػصية التعامل مع 
 السرخؼ.

خ يقاس بيا تقجيع الخجمة فعلا، إذ يتعمع _ تجريب العاممضغ يخفع مغ مدتػػ الخجمة: تحجد الجػدة معايض3
العاممػف ضخورة أداء واجباتيع بصخؽ وأسالضب محجدة مدبقا لزساف الػصػؿ إلى السعايضخ الأعمى لمخجمة 

 في حضغ أف التسضد يجعل السػضف مدؤولا عغ إرضاء العسلاء  بأقرى ما يدتصيع.

تؤكج الجػدة عمى التخويج مغ خلاؿ الكمسة _ الاىتساـ بسلاحطات العسضل مغ حضث إدخاؿ التحدضشات: 4
السذجعة عمى التعامل والتأكضج عمى أف السػضف يعخؼ دقائق عسمو كسا يؤكج التسضد عمى تذجيع العسضل 
عمى تقجيع ملاحطاتو حػؿ الخجمة التي يحرل عمضيا لأنيا تؤخح في الاعتبار وتشعكذ فعلا في إحجاث 

 يا العسضلتحدضغ ممسػس وممحػظ في الخجمة يذعخ ب

 
                                                           

خصػة متقجمة عمى الجػدة ،مجمة الجراسات السالية والسرخؼية ، العجد الخابع ،السجمج الدادس ،  :التسضد في الخجمة  1
 38ـ ص1998ديدسبخ،
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 1 (: أبعاد جػدة الخجمة السرخفية01-02الذكل رقع)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السصمب الثالث: جػدة الخجمة السرخفية 

احتمت قزية ؾياس جػدة الخجمة مكاف الرجارة في الجيػد البحثية التي تست في الدشػات الساضية،   
خ ىحه السقاييذ ثباتا ومرجاؾية وواقعية في التصبضق، وبشاءا إلا أف ىحه الجيػد قج أثارت الججؿ حػؿ أكث

 2عمى ذلظ دعت الحاجة إلى الؿياـ بجراسات إضاؼية في ضخوؼ ومجالات متشػعة لؿياس جػدة الخجمة. 

                                                           
1
 
1
 Parasuraman Zenithal Berry. A Conceptual Model of Service Quality and it’s Implications 

for Future Research OP.Cit.p48.1985 

 
 .10ثابت عبج الخحساف ، مخجع سابق ،ص  2

 الحاجات‌الفردٌة الخبخات الدابقة

 )تفضٌلات‌العمٌل(

 تأثضخ 

 الآخخيغ

 

 أبعاد جػدة الخجمة: 

_السمسػسية1  

_الاعتسادية2  

_الاستجابة3  

_الأماف4  

_التعاشف5  

_الثقة6  

وفيع العسضل_معخفة 7  

_سيػلة الػصػؿ 8
 لخجمة

 

 

 

 الخجمة الستػقعة

 الخجمة السدتمسة

جػدة الخجمات 
 السرخؼية

 )الفخؽ 

بضغ التػقعات   

و الأداء    

 الفعمي

 لمخجمة(
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ولعل أبخز ما تػصل إليو الباحثػف والجارسػف في ؾياس وتقضيع جػدة الخجمة ىػ الػصػؿ إلى أسمػبضغ   
والحؼ يقػـ عمى  SERVQUALقبػؿ واسع في ىحا السجاؿ، أوليسا مؿياس الفجػات أو رئيدضضغ يتستعاف ب

أساس الفخؽ بضغ تػقعات العسلاء لسدتػػ الخجمة وإدراكاتيع لأداء الخجمة السقجمة بالفعل، وضسغ ىحا 
جمة الدياؽ فإف مدتػػ جػدة الخجمة يقاس بسجػ التصابق بضغ الخجمة الستػقعة والأداء الفعمي ليا مدتخ

الأبعاد الخسدة لسطاىخ الجػدة، وبشاءا عميو فإف الدبب في وجػد ىحا الفخؽ يعػد لعجة فجػات مػجػدة 
 العشج تقجيع الخج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( لقياس جػدة الخجمةSERVQUAL(: نسػذج )02-02شكل رقع )

 

 

 فجػات العسضل 

 الخبخات والتجارب الدابقة

 

حتياجات العسيل إ  إترال العسيل مع الآخخيغ 

 الخجمة الستػقعة
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  الفجػة الخامدة 

 

 ة الخابعةالفجػ                         

 

 الفجػة الأولى الفجػة الأولى

 الفجػة الثالثة                   

 

 الفجػة الثانية

 فجػات السرخؼ

 

 

Source ;parasuraman ,zenithal,&berry, (a conceptual model of service quality 
&its implication for future research )op.cit,p44,1985 

 

 1نسػذج جػدة الخجمة السكػف مغ مجسػعة مغ الفجػات تتمخز ؼيسا يمي: 02_02ل رقع الذكيبضغ 

الفجػة الأولى:وتشتج عغ الاختلاؼ بضغ تػقعات العسلاء لسدتػػ الخجمة وبضغ تقجيخات الإدارة ليحه 
دبب التػقعات، أؼ عجد الإدارة عغ معخفة احتياجات ورغبات العسلاء الستػقعة، وتشذأ ىحه الفجػة إما ب

ضعف الإدارة في التخكضد عمى العسلاء والدػؽ، أو بدبب عجـ ايلاء مشطسات الخجمة الاىتساـ الكافي 
بالتعخؼ السدتسخ عمى تػقعات العسلاء أو أنيا قج تشذأ بدبب التقمضل مغ شأف العسلاء ذاتيع والادعاء بأف 

                                                           
1  Parasuraman,zenithal,&berry,a conceptual mode lof service quality &its implication for 

future research “op.cit,pp44-46.5891. 

 الخجمة السجركة

رجي مع الاترال الخا
 مػاصفات الخجمة السقجمة بالفعل العسيل

 إدراكات الإدارة لتػقعات العسلاء

دراكات الإدارة لسػاصفات جػدة إ
 الخجمة
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ا قج تشذأ بدبب كثخة السدتػيات العسلاء أنفديع لا يعخفػف تساما ما الحؼ يجب أف يتػقعػه، وكسا أني
 الإدارية.

الفجػة الثانية:وتشتج عغ الاختلاؼ بضغ تقجيخات الإدارة لتػقعات العسلاء مغ الخجمة والسػاصفات الخاصة 
بالخجمة السقجمة بالفعل، ومغ أىع  الأسباب التي تؤدؼ إلى حجوث ىحه الفجػة ىي:عجـ الالتداـ بتصبضق 

مغ قبل مقجمضيا أو عجـ وجػد مقجمي خجمة مجربضغ، بالإضافة إلى اعتقاد مػاصفات جػدة أداء الخجمة 
 الإدارة في عجـ ججوػ تقجيع جػدة عالية لمعسلاء.

الفجػة الثالثة:وتشتج عغ الاختلاؼ بضغ مػاصفات جػدة أداء الخجمة والأداء الفعمي ليحه السػاصفات، ومغ 
 1 : أىع الأسباب التي تؤدؼ إلى حجوث ىحه الفجػة ىي

 .تجني مدتػػ ميارة القائسضغ عمى تأدية الخجمة 
 .صعػبة استخجاـ الأدوات التكشػلػجية السشاسبة 
 .عجـ وضػح دور مقجمي الخجمة 

الفجػة الخابعة:وتشتج عغ الخمل في مرجاؾية السرخؼ مقجـ الخجمة بضغ ما تعمشو مغ مدتػيات أداء خجمة 
 ىع أسباب حجوث ىحه الفجػة ىي: وما تقجمو فعميا مغ مدتػيات أداء الخجمة. ومغ أ 

 .قمة الاترالات الجانبية بضغ أقداـ مشطسة الخجمة 
 .غياب السعمػمات التي يتخحىا السرخؼ لتحدضغ جػدة الخجمة 
 .السبالغة في إشلاؽ الػعػد عغ السدتػيات العالية لمجػدة 

لخجمة وتػقعاتو السدبقة الفجػة الخامدة: تشتج عغ الاختلاؼ بضغ ما أدركو العسلاء مغ مدتػيات أداء ا
 ليحه السدتػيات وىي نتاج واحجة أو أكثخ مغ الفجػات الأربعة الدابقة.

لقج حطضت كل مغ الفجػة الأولى والخامدة باىتساـ الباحثضغ والسيتسضغ بؿياس جػدة الخجمات،   
 رخؼية.وذلظ بالتصبضق عمى خجمات متشػعة مشيا الخجمة الرحية والخجمة التعميسية والخجمات الس

                                                           
احسج محسػد ،بذضخ الصائي ،العلاقة السشصؿية بضغ جػدة الخجمة بالادراؾ ورضا السدتفضج )دراسة تحمضمية (، مجمة اربج  1

 44ص2000تذخيغ الثاني،  لمبحػث و الجراسات، العجد الاوؿ ،السجمج الثالث،
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( ويعتبخ SERVPERFأما الأسمػب الثاني لؿياس جػدة السرخؼية يعخؼ لؿياس الأداء الفعمي )  
نسػذجا معجلا مغ سابقو، ويخكد عمى ؾياس الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة لمعسضل عمى اعتبار أف جػدة 

تسثل مفيػما اتجاـيا الخجمة يتع التعبضخ عشيا كشػع مغ الاتجاىات، بسعشى آخخ تخكد عمى أف الجػدة 
يترل بخضا العسضل، إضافة إلى ارتباشو بادراؾ العسلاء للأداء الفعمي لمخجمة السقجمة، ؼبالخغع مغ 

اعتخاؼ الباحثضغ ضسشيا بأىسية إدراؾ العسضل لجػدة الخجمة، إلا أنيع يخوف في نفذ الػقت بأف لكل مغ 
تسثل ىحا الاختلاؼ  بأف جػدة الخجمة ىي جػدة الخجمة ورضا العسضل مفيػما يختمف عغ الآخخ،  وي

شكل مغ أشكاؿ الاتجاه الحؼ يعتسج عمى عسمية تقضيع شػيمة الأجل، في حضغ أف الخضا يسثل حالة نفدية 
تدبق الحكع عمى الجػدة، وىحا يعشي أف الخضا يعتبخ عاملا وسيصا بضغ الإدراكات لجػدة الخجمة والإدراؾ 

 .1لدياؽ تتع عسمية تقضيع جػدة الخجمة السقجمة فعميا الحالي ليحه الجػدة وضسغ ىحا ا

جاء ىحا الأسمػب نتيجة للانتقادات التي وجيت مغ قبل مجسػعة مغ الباحثضغ غمى نسػذج   
الفجػات، لعل أبخزىا ضعف قجرتو التشبؤية بالإضافة إلى تعقضج العسميات الإحرائية التي يشصػؼ عمضيا، 

ف ىحا الأسمػب عغ سابقو باستخجاـ نفذ الأبعاد الخسدة السػضحة في وتججر الإشارة إلى أنو لع يختم
نسػذج جػدة الخجمة، ويخػ رواد ىحا السؿياس بأف ىحا الشسػذج يتسضد عغ سابقو بالبداشة وسيػلة 

استخجامو، بالإضافة إلى زيادة درجة السرجاؾية والػاقعية نتيجة إلى استبعاد السقارنة ما بضغ تػقعات 
 .2مة وإدراكاتو ليا العسضل لمخج

إلا أف ىحا الأسمػب لع يدمع مغ مجسػعة مغ الانتقادات لعل أىسيا محجودية ؾيسة الشتائج   
السدتخمرة نطخا لتجاىمو ؾياس التػقعات بالإضافة إلى تجاىل التعخؼ عمى أسمػب حجوث الفجػات 

 وشخؽ التغمب عمضيا.

مة، إلا أنو مازاؿ الججؿ مدتسخا حػؿ فاعمية كل ؼبالخغع مغ قبػؿ الشسػذجضغ الدابقضغ لجػدة الخج  
مشيسا، إذ واجو كل مشيسا مجسػعة مغ الانتقادات التي أدت إلى انقداـ الباحثضغ إلى فخقضغ بضغ مؤيج 

                                                           
1
 Cronin .joseph & taylor a .,sterven , measuring service quality :reexamination and extension 

,ibid ,pp55-58 
 15دريذ، مخجع سابق ، ص ثابت عبج الخحساف إ2
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ومعارض لكل مؿياس مشيسا، الأمخ الحؼ يدتجعي إجخاء السديج مغ الجراسات لحدع ىحا الججؿ حػؿ ىحه 
  1عمى ما يمي:  القزية،وتجور أىع نقاط الخلاؼ

 _ ىل يعتبخ ؾياس التػقعات ضخوريا لؿياس جػدة الخجمة؟1

_ما ىي شبيعة العلاقة بضغ جػدة الخجمة ورضا العسضل؟ وىل الجػدة تؤثخ عمى الخضا أـ تعتبخ نتيجة 2
 لو؟

 _ىل السؿياس السشاسب يجب أف يعكذ مدتػػ الاتجاىات في لحطة معضشة أـ تكػيغ ىحه الاتجاىات؟3

أؼ حج تعتبخ مكػنات السؿياس كاؼية لتقضيع مطاىخ الجػدة؟ وما ىي شبيعة العلاقة بضغ ىحه  _إلى4
 السكػنات ؟

_ىل مغ الأفزل استخجاـ الأسمػب السباشخ لؿياس اتجاىات العسلاء نحػ الجػدة أـ استخجاـ الترسيع 5
 الحؼ يدتشج إلى السقارنة الثشائية لبشػد السؿياس؟

لستعمقة بتشطضخ وؾياس جػدة الخجمة والتي لع يتع التػصل إلى حمػؿ بذأنيا إف مثل ىحه القزايا ا  
تحتاج إلى مديج مغ اىتسامات وحساس الباحثضغ لمترجؼ ليا. وحتى يسكششا الػصػؿ إلى تقضيع متػازف 

 وبشاء لسفيػـ وشخؽ ؾياس جػدة الخجمة. 

يا حػؿ بعس القزايا الدابقة مغ تحاوؿ الجراسة الحالية السداىسة في الحج مغ الججؿ السثار حال  
(،ونسػذج SERVQUALخلاؿ استخجاـ نساذج مؿياس جػدة الخجمة الذيضخة، وىػ نسػذج الفجػة )

 ( لمتعخؼ عمى تقضيسات العسلاء لسدتػػ الجػدة.SERVPARPالاتجاىي )

 السبحث الثالث: شخق تحديغ الخجمة السرخفية والعػامل السؤثخة بيا 

لية الضػـ جسمة مغ التغضضخات والتصػرات الاقترادية والتكشػلػجية التي تذكل تذيج السؤسدات السا  
ليا تحجيا ججيجا وإحجاث تغضخا جحريا في نػعية خجماتيا، ونجج السرارؼ الضػـ مزصخة إلى تصػيخ 

عسميات خجمات العسلاء لجييا تصػيخا شاملا، لا لكي تربح عمى مدتػػ تػقعات العسلاء  فحدب بل 

                                                           
1  Cronin,j.and taylor ,s.”sevrvpere versus servqual :reconcilling performance –based and 

perception _minus expectations measurement of service quality ,journal of marketing .vol 

58,jan ,1992,p125-127 
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ـ السشافدة الذجيجة في ىحا الدياؽ وفي ضل التغضخات ما ىي الصخؽ والأسالضب اللازمة لتحدضغ لترسج أما
 جػدة الخجمة ؟ وما ىي العػامل السؤثخة عمضيا؟ 

 السصمب الاول: شخق تحديغ جػدة الخجمة السرخفية 

 ييجؼ ىشاؾ العجيج مغ الجراسات التي تذضخ إلى أف الجػدة يجب أف تكػف نطاما متكاملا ومترلا
إلى تحقضق حج تشافدي والإحتفاظ بو بذكل مدتسخ، وىحا الأمخ بجوره يتصمب الأخح بسسارسات الجػدة 

 بيجؼ تصػيخ وتحدضغ أدائيا، وتتمخز شخؽ تحدضغ جػدة الخجمة السرخؼية بسا يمي :

عمى مجػ  _التداـ الإدارة العميا بالجػدة: يتػقف نجاح الجػدة وتصبضق مشيجضتيا في أؼ مؤسدة مرخؼية1
قشاعة وإيساف الإدارة العميا في السرخؼ بالجور الؿيادؼ الحؼ تقػـ بو لتشدضق الجيػد وتػحضجىا مغ أجل 

تحقضق التحدضغ السدتسخ في جػدة الخجمات لإيجاد مخكد تشافدي جضج، ىحه القشاعة يجب أف تتخجع عمى 
تبار أف الجػدة وتصبيقيا تتصمب شكل دعع مادؼ ومعشػؼ وبذكل مدتسخ وتيضئة السشاخ السشاسب عمى اع

اتخاذ قخارات إستخاتيجية الإدارة العميا في السرخؼ التي تستمظ لػحجىا صلاحية اتخاذ ىحه القخارات وإف 
 1عجـ التداميا بيحا السبجأ سيكػف مرضخ الجػدة الفذل. 

ج مغ احتسالية _مذاركة العاممضغ: إف مذاركة وتفػيس الدمصة لمعاممضغ في السؤسدة مغ شأنو أف يدي2
 2القخار الجضج والتحدضغ الأكثخ فعالية، ويعدز التداـ السػضفضغ بالقخارات التي شاركػا في اتخاذىا 

لحا فإف نجاح أؼ مؤسدة يتع مغ خلاؿ إعصاء فخصة لمعاممضغ لإبجاء الخأؼ والانتقاد البشاء   
وذلظ مغ خلاؿ تذكضل  شاسبة لياوإعصائيع فخصة لتحجيج معػقات الأداء والعسل عمى إيجاد الحمػؿ الس

فخؽ عسل وحمقات جػدة تحتػؼ عمى جسيع التخررات لترسيع الخجمات التي تقجميا السؤسدة وفقا 
، والتي يتع تكػيشيا لتحجيج معػقات الأداء الستسضد والعسل 3لسعمػمات وبيانات يتع جسعيا بصخيقة عمسية 

                                                           
تحدضغ الجػدة وتخؽيس التكمفة وزيادة الإنتاجية  مجمة الإدارة العامة ،العجد : عبج الله بغ مػسى الخمف ،ثالػث التسضد    1

  127ـ،ص1997الأوؿ،الخياض السجمج الدابع والثلاثػف ، ،مايػ،
، رسالة ماجدتضخ خجمات الرحية في مدتذفى الجيخاء في دولة الكػيتاحسج شجاع الدعضجؼ، تؿيع فاعمية نطاـ جػدة ال 2

 41، ص 2007غضخ مشذػرة ، جامعة خساف العخبية ،
محمد الصخوانة وبجرية البميدي، الجػدة الذاممة والأداء السسضد دراسة تصبيؿية عمى السرارؼ التجارية، مؤتة لمبحػث  3

 .19ص  2002دابع عذخ ،والجراسات، العجد الأوؿ ،الأردف ،السجمج ال
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العاممضغ بالسؤسدة وعمى مختمف مدتػياتيع السذاركة ، ولتسكضغ جسيع 1عمى إيجاد الحمػؿ السشاسبة ليا 
بسختمف الأنذصة الستعمقة بتحدضغ وتصػيخ أداء أعساليع لتربح أكثخ ايجابية، معتسجيغ بحلظ عمى أف 

 2الذخز الحؼ يقػـ بالعسل ىػ الأقجر عمى تصػيخه وتحدضشو. 

سفاـيع واستخجاـ الجػدة بفعالية،لابج _ التجريب وتأىضل العاممضغ: حتى يتسكغ العاممضغ مغ تصبضق ىحه ال3
ليع مغ التجريب السكثف لإكدابيع السيارات اللازمة ولتسكضشيع مغ السداىسة في تحدضغ جػدة الخجمات 

ولتسكضشيع مغ الأداء بذكل مسضد ليحج مغ الأخصاء وإعادة الأعساؿ وتججر الإشارة إلى أف عجـ الاىتساـ 
لتشاقل أؼ بشفذ الصخيقة التي يؤدييا الجضل الدابق مسا يحج مغ بالتجريب يؤدؼ إلى مسارسة العسل با

 3تصػيخ في الأداء 

_التخكضد عمى العسلاء:يعتبخ التخكضد عمى العسلاء أحج الخكائد السيسة التي يدتشج عمضيا تصبضق الخجمة، 4
عضج يختبط بحضث يذكل العسضل السحػر الحؼ تختكد عميو عجمة الجػدة، إف نجاح السرخؼ عمى السجػ الب

بجيػده في السحافطة عمى عسلائو وفي قجرتو عمى الاستجابة الدخيعة لحاجاتيع ورغباتيع الستغضخة 
باستسخار، فزلا عغ تقجيع خجمات تخضي تػقعاتيع، ويعج فيع ىحه الاحتياجات أساسا ميع لتحدضغ 

في الجاخل سػؼ تشعكذ الخجمة السقجمة ومع الأخح بعضغ الاعتبار عمى أف تحدضغ العلاقة مع العسلاء 
 4ايجابيا عمى العسلاء في الخارج. 

_ حمقات الجػدة والخجمة السرخؼية:وىي أحج أسباب التحدضغ السدتسخ التي تتدع بالبداشة ونذخ 5
ويتقابمػف بذكل  حمقات الجػدة عمى أنيا مجسػعة صغضخة مغ العاممضغ يؤدوف عسلا متذابيا أو متخابصا،

، وتقػـ فكخة حمقات الجػدة  5وحل مذكلات الجػدة والإنتاج وتحدضغ الأداء دورؼ بيجؼ تحجيج وتحمضل 

                                                           
السفيػـ و كيؽية التصبضق في السشطسات الرحية مجمة الادارة العامة ، العجد :حشاف الأحسجؼ، التحدضغ السدتسخ لمجػدة   1

 .416ص2000الثالث ،السجمج الأربعػف  ،أكتػبخ،
2  Hui,y.t.,and tam, »total quality management in public transport organization in hong kong 

.international journal of projet management ,vol.(14;no (15,1994,pp:311-315 
تحدضغ الجػدة وتخؽيس التكمفة  وزيادة الإنتاجية ،مجمة الإدارة العامة ،العجد : مػسى الخمف، ثالػت التسضد عبج الله ب3

 .1997،مايػ 37الأوؿ،الخياض،السجمج 
 416سابق ،ص  حشاف الأحسجؼ، مخجع  4
 1987الخياض مارس ،53السفيػـ والأىسية، مجمة الإدارة العامة، العجد : حمقات الجػدة اليابانية د. وجيو العمي،  5

 12ص



 جمة في البشػك التجاريةقياس جػدة الخجمات السرخفية السق :الفرل الثاني
 

 
87 

عمى الافتخاضات التالية أىسيا: أف كل عامل مدؤوؿ عغ عسمو، ويجب أف يؤدؼ عسمو ىحا بإتقاف 
باعتباره خضخ خبضخ في اكتذاؼ وحل مذكلات الجػدة، وإجخاء التحدضشات في الجػدة ومدتػػ الأداء لأنو 

الأفخاد السجربضغ والسؤىمضغ، وتتكػف حمقة الجػدة مغ لجشة الإدارة وجسيعيع مغ الإدارة العميا، يعتبخ مغ 
بالإضافة إلى السديل الحؼ يتع اختياره عادة مغ خارج مجاؿ عسل أعزاء الحمقة، فيػ يسثل ىسدة وصل 

دة، وىشاؾ العشاصخ بضغ الإدارة وأعزاء حمقة الجػدة ، ويكػف مدؤولا عغ سضخ الاجتساعات وتجريب القا
السجعسة لبخنامج حمقات الجػدة وىي السدؤولة عغ جسيع الشػاحي التذغضمية بالإضافة إلى الجور الياـ 

الحؼ يمعبو غضخ الأعزاء  والاختراصضػف في مج يج العػف إلى الأعزاء ويػضح الذكل السػالي 
 1الشسػذج الجائخؼ السغمق لسخاحل عسل حمقات الجػدة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: هيكل حمقة الجػدة03-02ل رقع )الذك

 

 

                                                           
ولياـ  ؿ مػر ،ىخيت مػر ،حمقات الجػدة تغضضخ انصباعات الأفخاد في العسل ،تخجسة زيغ العابجيغ الحفطي، بجوف شبعة   1

 35،ص1991الخياض ،،معيج الإدارة العامة ،

      

   

 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

 الأعزاء

 القائج

 السديل

دارةالإ  الشقابة 
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 56ص السرجر: مػر ومػر، حمقات الجػدة تغييخ انصباعات الأفخاد في العسل، مخجع سابق

 1: ويسكغ لبخنامج حمقات الجػدة أف يحقق العجيج مغ الأىجاؼ لعل أبخزىا

 السداىسة في تصػيخ شخرية العاممضغ في الحمقة. 
 ممضغ بأىسية الجػدةرفع درجة وعي العا . 
 تحدضغ الخوح السعشػية لمعاممضغ. 
 تذجيع القجرات الإبجاعية لمعاممضغ في الحمقة. 

 . السداىسة في تحدضغ وتصػيخ مدتػػ أداء السؤسدة

أخضخا يسكغ القػؿ بأف نجاح حمقات الجػدة يتصمب بحؿ جيػد متػاصمة مغ كلا الصخفضغ مغ قبل   
مغ قبل العاممضغ، بالإضافة إلى أنيا تتصمب مغ الإدارة تخصيط  الإدارة مغ جية ،ومغ جية أخخػ 

 2.استخاتيجي دقضق وتخريز جدء مغ السضدانية لتحقضق عػائج مادية كبضخة 

تججر الإشارة إلى أف ىحا الأسمػب كغضخه مغ الأسالضب يحتػؼ عمى مجسػعة مغ العػامل التي   
 .تؤثخ عمى نجاح وفذل ىحا الأسمػب 

رة إلى أف ىحا الأسمػب كغضخه مغ الأسالضب يحتػؼ عمى مجسػعة مغ العػامل التي تججر الإشا  
تؤثخ عمى نجاحو وفذمو، لحلظ فقج أشارت عجة دراسات بذيء مغ التفرضل مغ قبل مجسػعة مغ الباحثضغ 

                                                           
 .15وجيو العمي، مخجع سابق ص 1

  .37ولياـ ؿ مػر،  مخجع سابق ص   2
 

 غضخ الأعزاء

 الاختراصضػف  لجشة الأعزاء



 جمة في البشػك التجاريةقياس جػدة الخجمات السرخفية السق :الفرل الثاني
 

 
89 

فسا ىي ىحه العػامل . إلى أف ىشاؾ العجيج مغ العػامل التي تؤثخ عمى نجاح وفذل أسمػب حمقات الجػدة
  التي يسكغ أف تؤثخ عمى نجاح أو فذل ىحا الأسمػب  

يخػ بعس الباحثضغ إلى أف عػامل فذل حمقات الجػدة تعػد إلى عجة أسباب يسكغ تقديسيا   
حدب أىسضتيا إلى قدسضغ رئيدضضغ ،أوليسا العػامل الشاجسة عغ تقديع الإدارة و التي تشجع إما بدبب عجـ 

تخػؼ مجراء الإدارة الػسصى مغ تشطيع حمقات الجػدة عمى اعتبارىا أنيا  دعع الإدارة العميا ليا، أو بدبب
تسثل تيجيج بالشدبة ليع، او أنيا قج تشذا بدبب عجـ إتاحة التجريب الكافي لأعزاء حمقات الجػدة، أو 

بدبب عجـ تخريز السػارد السالية الكاؼية، وكسا أنيا قج تشذا بدبب عجـ اىتساـ الإدارة بشتائج حمقات 
الجػدة، بالإضافة إلى صعػبة إيجاد الػقت السشاسب لعقج ىحه الحمقات، وثانضيسا يعػد إلى العػامل 

الشاجسة عغ تقرضخ العاممضغ والتي تشجع عغ عجـ تفيع العاممضغ لفكخة أسمػب حمقات الجػدة أو بدبب 
ػقعات الأعزاء الغضخ محجودية تعخيف مفيػـ التحدضغ والتخكضد عمى مفيػـ الإنتاج فقط، بالإضافة إلى ت

 .السػضػعية

بالسثل فقج تػصمت مجسػعة مغ الباحثضغ إلى العجيج مغ العػامل التي تداىع في نجاح حمقات   
 . الجػدة، بحضث يسكغ تقديسيا إلى قدسضغ أوليسا العػامل التي تقع تحت مدؤولية الإدارة

 العلاقة بيغ الخجمة ورضا العسلاء  :السصمب الثاني

ضػع جػدة الخجمة وعلاقتو بخضا العسضل مغ أكثخ السػاضيع أىسية في مجاؿ تدػيق يعتبخ مػ   
الخجمات السرخؼية، وقج سبق وإف أوضحت الباحثة إف العسضل يذكل احج أىع السختكدات الأساسية التي 
تدتشج عمضيا جػدة الخجمة، بل ويعتبخه البعس الأخخ السعيار الأساسي لشجاح أؼ مؤسدة خجمية،الأمخ 

 .لحؼ يجعػنا إلى تحجيج مفيػـ الخضاا

بالتالي فإف مفيػـ الخضا يعخفو البعس عمى انو مدتػػ إحداس العسضل الشاجع عغ السقارنة بضغ   
، بحضث إف العشرخ البذخؼ ىػ الأساس في 1أداء الخجمة السرخؼية السجركة وبضغ تػقعات ىحا العسضل

 . فذميابشاء السؤسدات وتصػيخىا وعميو يعتسج نجاحيا أو 

                                                           
 .71،ص 1996محمد فخيج الرحغ، قخاءات في إدارة التدػيق، الإسكشجرية، الجار الجامعية، 1
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إف عسمية تقضيع الخضا ىي عسمية متغضخة الخػاص وىي تختمف مغ عسضل إلى أخخ ومغ خجمة   
إلى أخخػ ونطخا لاف رضا العسضل يختبط بسفيػـ الحفاظ عمى العسلاء وبالتالي فانو يسكغ تعخيف رضا 

 1لسجرؾ مع تػقعاتو.العسضل عمى انو شعػر الذخز بالدعادة أو الخضبة الشاجسة عغ مقارنة بضغ الإدراؾ ا

بشاء عميو فانو يسكغ القػؿ انو إذا كاف الأداء الفعمي لمخجمة اقل مغ التػقعات عشجىا يكػف   
العسضل غضخ راض عغ جػدة الخجمة السقجمة، إما إذا كاف أداء الخجمة مداويا لمتػقعات ففي ىحه الحالة 

دة الخجمة الستػقعة اقل مغ جػدة الخجمة يكػف العسضل راض عغ جػدة الخجمة السقجمة، أما إذا كانت جػ 
 السجركة فاف العسضل سػؼ يكػف راض ججا نتيجة اتجاىو لمسثالية في تقجيع الجػدة عمى السجػ القرضخ.

ىشاؾ العجيج مغ الجراسات التي بضشت أف رضا العسضل وجػدة الخجمة مفيػمضغ شاممضغ مختمفضغ،   
وكأنيسا مفيػـ واحج، بالخغع مغ وجػد اختلافات بضشيسا ،  إلا انو يتع التعامل مع السفيػمضغ بتذابو

والتفدضخ الذائع ليحا الاختلاؼ يتسثل في أف جػدة الخجمة كسا يجركيا العسضل تعتبخ شكل مغ أشكاؿ 
، 2الاتجاه السبشي عل عسمية تقضيع شػيمة الأجل، في حضغ أف الخضا يسثل حالة نفدية عابخة وسخيعة الدواؿ

حكخ أف معطع أدبيات الخضا وجػدة الخجمة ركدت عمى أساس أف العسضل يقػـ عمى عسل ومغ الججيخ بال
السقارنة بضغ الأداء وبعس السعايضخ، إذ أف معايضخ السقارنة تسثل رضا العسضل والتي ىي تذكل التػقعات 

غ الأداء التشبؤية لسا سػؼ يحجث لو، بضشسا جػدة الخجمة السقجمة تذكل الشتيجة الشيائية لمسقارنة بض
 .والتػقعات اخحيغ بالاعتبار أبعاد الجػدة

 

 

  رضا العسيل وجػدة الخجمة :السصمب الثالث

 3أييسا يدبق الأخخ

                                                           
ة دكتػراه غضخ عساد مدعػد، تصػيخ نسػذج لؿياس رضا الدبائغ وولائيع في شخكات اليػاتف الستشقمة في الأردف رسال  1

 .50ص 2007مشذػرة ، جامعة عساف العخبية ،
 .362، مخجع سابق، صناجي معلا  2
احسج محسػد ، وبذضخ الصائي ،العلاقة السشصؿية بضغ جػدة الخجمة بالإدراؾ ورضا السدتفضج، دراسة  تحمضمية ،مخجع   3

 .51سابق ص 
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بالخغع مغ السحاولات العجيجة التي بحلت مغ اجل حدع الشقاش الحاد بضغ الباحثضغ حػؿ رضا   
ػا ؼيسا بضشيع فسشيع مغ يخػ أف رضا العسضل أـ جػدة الخجمة أييسا اسبق الأخخ إلا أف الباحثضغ لع يتفق

العسضل يترجر ويدبق جػدة الخجمة واف نػايا الذخاء لجػ العسضل تختبط بذكل أوثق مع مدتػػ الخضا 
ؾياسا إلى إدراكات جػدة الخجمة، وعميو فاف عمى الإدارة أف تبحؿ جيػدا اكبخ واىتساما أكثخ عمى عشاصخ 

الدعخ بالسقارنة مع الجػدة العالية بسعشى آخخا نيلا يجب  الخضا الأخخػ، مثل مجػ تػفضخ الخجمة و
 .الاىتساـ بالجػدة عمى حداب العشاصخ الأخخػ 

تججر الإشارة إلى أف جسيع الباحثضغ السيتسضغ بجراسة العلاقات بضغ الخبحية والجػدة والخضا يتفقػا   
 .الخجمة مع ىحا الخأؼ، حضث يؤكج ىؤلاء الباحثػف عمى أف الخضا يعػد إلى جػدة

في حضغ اقتخح احج الباحثضغ نسػذجا يسدج بضغ أدبيات الخضا أدبيات جػدة الخجمة، القائع عمى    
 نسػذج جػدة الخجمة والخضا السعجؿ. 5ويبضغ الذكل رقع  .افتخاض أف جػدة الخجمة السقجمة تدبق الخضا 

 

 

 

 

 

 

 

 1(: نسػذج جػدة الخجمة 04-02الذكل رقع)

 

                                                           
1  Source, Richard and Robert An Empirical Examination of a model of Perceived Service 
Quality and satisfaction, Journal of Retailing, vol 72,No.2,1996,P 203 
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 خلاصة الفرل

تمعب جػدة الخجمات السرخؼية دورا ميسا لمبشػؾ التجارية وتحتل مخاكد قػية في الأسػاؽ السحمية   
والعالسية، مغ خلاؿ دورىا الفعاؿ الستسضد التي تداعج البشػؾ عمى تحدضغ خجماتيا ورفع مدتػػ أدائيا، 

ػقعات العسلاء ليحه الخجمة وبشاءا عمى ذلظ فإف وتعخؼ بأنيا معيار لجرجة تصابق الأداء الفعمي مع ت
السحافطة عمى جػدة متسضدة لمخجمة السرخؼية يؤدؼ إلى خفس التكاليف وزيادة الخبحية والحرة الدػؾية 

ةجػدة الخجم  

 الخضا الذامل

 تصابق مع الخغبات

 عجـ تأكضج التػقعات

 الأداء السقجـ

 التػقعات
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لمبشظ، وحتى يسكغ لإدارة البشظ تحقضق جػدة متسضدة في الخجمة السقجمة لمعسلاء، فانو يتعضغ عمضيا التعخؼ 
 ة ومدتػياتيا السختمفة.عمى أبعاد ىحه الخجم

في حضغ أف التصبضق لسفاـيع جػدة الخجمة السرخؼية يداعج في حل الكثضخ مغ السذاكل في   
البشػؾ مغ حضث تقضيسيا، وذلظ لأنيا تعتبخ السفتاح الأساسي لجخػؿ الدػؽ السرخؼية والتسضد فضيا 

حاجات الدبائغ، وتحقضق ذلظ والتحدضغ السدتسخ في الأداء السرخفي، وىحا مغ اجل تحقضق رغبات و 
يتػقف عمى عسميات التحدضغ والتصػيخ السدتسخ التي تقػـ بو السؤسدة عمى السدتػػ الجاخمي بتكضيف 

الأنطسة الإدارية وتصػيخ إجخاءات العسل وتجريب السػارد البذخية وعمى السدتػػ الخارجي عغ شخيق 
 البحث عغ التسضد في العلاقات مع العسلاء.
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 تسـييـج :

بػية التقخب أكثخ مغ الػاقع العسمي لمبشػؾ الجدائخية في مجاؿ الاىتساـ بػسائل الجفع الالكتخوني 
ومعخفة دورىا في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية تع اختيار البشظ الجدائخؼ الخارجي بػلاية السجية كسحل 

 لجراستشا التصبيؿية .

 ثقافة البشػؾ ونطاـ العسل بيا .سسحت الجراسة السضجانية بالاشلاع عمى 

حضث في إشار ىحا الدياؽ خرز ىحا الجانب لمجراسة السضجانية وكاف البشظ الخارجي الجدائخؼ بشكا 
وحضجا محلا لمجراسة وذلظ لسعخفة مجػ مداىسة وسائل الجفع الالكتخوني ودورىا في تحدضغ جػدة الخجمات 

خؽ إلى الإشار السشيجي لمجراسة السضجانية ومغ ثع صجؽ السرخؼية في البشظ محل الجراسة مغ خلاؿ التص
 وثبات أداة الجراسة وفي الأخضخ عخض و مشاقذة  نتائج الجراسة السضجانية. 

 

 وقرج الإحاشة بسختمف الشقاط نقتخح السباحث التالية :

 السبحث الأول: عخض عام لمبشظ الخارجـي الجدائـخي 

 السبحث الثاني: مشيجية الجراسة

 تحميل ومشاقذة الشتائج ث الثالث:السبح
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 عخض عام لمبشظ الخارجـي الجدائـخي   :السبحـث الأول

يكمو التشطيسي،ػ نق  ـ في ىحا السبحث بتقجيع البشظ الخارجي الجدائخؼ أىجافو وـ

 السصمب الأول: نذأة البشظ الخارجي الجدائخي وأىجافو 

 ئخؼ و اىع اىجافوسشتصخقف في ىحا الجدء الى نذاة البشظ الخارجي الجدا

 : نذـأة البشظ الخـارجي الجدائـخي ولاا

ممضػف  20، بخأس ماؿ قجره 1967في الأوؿ مغ أكتػبخ  204-67تأسذ البشظ الخارجي  بالسخسػـ رقع
 جدائخؼ  ، وقج ورث خسدة بشػؾ أجشبية وىي :

 القخض المضػنيCrédit Lyonnais  . 
 السؤسدة العامة Société Générale . 
 ساؿ قخض الذCrédit du Nnord . 
  البشظ الرشاعي الجدائخؼ الستػسطBanque Industrielle de l’Algerie et de Méditerané . 
  بشظ بخكمضد Barclys bank  . 

، وأصبح مدتقلا بسػجب نز القانػف  1986ولع يحرل البشظ  عمى ـيكمو الشيائي إلا في جػاف    
ا تحػؿ البشظ الأوؿ إلى مؤسدة ذات أسيع مع حفاضو عمى ، وبعجى 1988جانفي  17الرادر في  88/01

 . 1967أكتػبخ  01نفذ اليجؼ الحؼ حجده القخار 

وقج ورث البشظ  الخارجي الجدائخؼ مجسػعة فعاليات لعجة مؤسدات ، ؼبالخغع مغ أنو يشتسي إلى   
لإضافة إلى ندعتو  الػلية القصاع العسػمي فإنو يعسل لمقانػف التجارؼ ، وبالتالي لقػاعج السشافدة وذلظ 

الخاصة والستسثمة في التجارة الخارجية ، ويتجخل في جسيع العسميات البشكية ولقج كاف تأسيذ بسثابة الحمقة 
 الأخضخة مغ إجخاءات تأميع البشػؾ  .

وفي ىحا البشظ قدساف، واحج للائتساف ) ودائع وإقخاض (  والثاني لمعسميات الأجشبية ، ويتزسغ تسػيل 
،  1970تجيضد السقخر في الخصة بالإضافة  إلى مػاضيع الشفط والتعجيغ ، وقج تػسعت عسميات البشظ مشح ال

 فيػ الحؼ لجيو حدابات الذخكات الرشاعية الكبخػ في مياديغ السحخوقات 
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يسجىا ) سػنصخاؾ ، نفصاؿ ( والكيسيائية والبتخوكيسيائية  والتعجضغ والشقل البحخؼ ومػاد البشاء ، وىػ الحؼ 
بالقخض . وقج ساىع البشظ بالفعل في تسػيل وتصػيخ حقػؿ حاسي الخمل وحاسي مدعػد . وأنذأ أنابضب الشفط  

والغاز ومرافي سكيكجة وعشابة وسصيف ، ومرانع  الإسسشت في الذمف والحجاز ، وفي الحرػؿ عمى 
 ناقلات الشفط والغاز والبزائع والخكاب .

فخع )وكالة( مػجػدة في السشاشق  90مجيخيات جيػية و 8بالعاصسة فإف لو بالإضافة  إلى السقخ الخئيدي 
 الكبخػ ، وفي السشاشق الرشاعية ومشاشق إنتاج البتخوؿ .

 : : أىـجاف البشظ الخـارجي الجدائـخي ثانيا 

 لمبشظ الخارجي أىجاؼ عجيجة يدعى إلى تحؿيقيا مغ أىسيا ما يمي :    

 لتجارية مع باقي بمجاف العالع .تحفضد وتذجيع وتسػيل العسميات ا 
 تديضل تشسية الإصلاح الاقترادية بضغ الجدائخ والخارج. 
 يعسل عمى تأمضغ العسميات التجارية مع الخارج ضج الأخصار الدياسية والاقترادية . 
 ضساف التشفضح الجضج للاتدامات الشاتجة بضغ أسػاؽ الجوؿ والجساعات السحمية . 

 ـل التشطيسي العام لمبشظ الخارجـي الجدائـخي السصمـب الثانـي : الييك

 تشقدع السجيخية العامة لمبشظ الخارجي الجدائخؼ إلى عجة مجيخيات مختمفة وىي: 

 السجيخية الفخعية التجارية: وتعسل عمى التشدضق بضغ مختمف الػكالات في مجاؿ الاتراؿ والإعلاـ. -

ى تشطيع ومتابعة ومخاؾبة مختمف العسميات  مع الخارج ) السجيخيػة الفخعية لمعلاقات الجولية: وتعسل عم -
 عسميات الاستضخاد والترجيخ( .

السجيخية الفخعية لمسالية : ويكسغ دورىا  في إعجاد  مختمف مضدانيات البشظ  ومخاؾبة جسيع الحدابات وكحا  -
 مخاؾبة التدضضخ الجاخمي لمبشظ .

 تكسغ في  تشطيع العتاد ومختمف الآليات الخاصة بالبشظ . السجيخيػة الفخعية لمتشطيع : وميستيا أساسا -

 السجيخيػة الفخعية لمتعيجات : ويكسغ دورىا في مخاؾبة  ومتابعة جسيع القخوض السسشػحة لمدبائغ . -
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 السجيخيػة الفخعية لإدارة الأعساؿ : وتعسل عمى مخاؾبة  جسيع مستمكات البشظ وكحا إدارة شؤوف العاممضغ . -

 يػات الجيػيػة : وتعسل عمى مخاؾبة جسيع نذاشات الػكالات التابعة .السجيخ  -

 السفتذضػة العامػة : ويكسغ دورىا أساسا في مخاؾبة نذاشات الػكالات دوريا . -

 الكتابػة العامػة : وىي الدكخيتاريا الخاصة بشذاشات رئيذ السجيخية العامة .

 ب ما ىػ مػضح في الذكل التالي :وكل ىاتو السجيخيات تشقدع إلى مجيخيات فخعية حد
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 (: الييكل التشطيسي لمبشظ الخارجي الجدائخي 01-03شكل رقع)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2023/ 17/05جي الجدائخي بالسجية في ر : وكالة البشظ الخار السرج

 

 المدٌرٌة‌العامة

المدٌرٌة‌الفرعٌة‌

 التجارٌة‌

المدٌرٌة‌الفرعٌة‌

 للعلالات‌الدولٌة‌

المدٌرٌة‌الفرعٌة‌

 للمالٌة‌

المدٌرٌة‌الفرعٌة‌

 للتنظٌم‌

المدٌرٌة‌الفرعٌة‌

 للتعهدات

المدٌرٌة‌الفرعٌة‌

 لإدارة‌الأعمال

المدٌرٌات‌

 الجهوٌة‌

مدٌرٌة‌

 الشبكة

مدٌرٌة‌

وسائل‌

 الدفع

مدٌرٌة‌

 التسوٌك

مدٌرٌة‌

 الاتصال

مدٌرٌة‌

العلالات‌

 الدولٌة

مدٌرٌة‌‌‌‌

التجارة‌

 الخارجٌة

مدٌرٌة‌

العلالات‌

 مع‌الخارج‌

مدٌرٌة‌

 الخزٌنة

ٌرٌة‌مد

 المحاسبة

مدٌرٌة‌

مرالبة‌

 التسٌٌر

مدٌرٌة‌‌

نظام‌

لاستعلاماتا  

مدٌرٌة‌

 النوعٌة‌

مدٌرٌة‌

المؤسسات‌

 الكبرى

مدٌرٌة‌

المؤسسات‌

 المتوسطة

مدٌرٌة‌

مرالبة‌

 التعهدات

مدٌرٌة‌

 المنازعات

مدٌرٌة‌

الموارد‌

 البشرٌة

مدٌرٌة‌

الإدارة‌

 العامة‌

المدٌرٌة‌

 الجهوٌة‌بوهران

 المدٌرٌة

‌لجهوٌة‌بتلمسانا  

مدٌرٌة‌

الدراسات‌

 المانونٌة

 المدٌرٌة

 الجهوٌة‌بمسنطٌنة

 
 المدٌرٌة

 الجهوٌة‌بعنابة
الجهوٌة‌ المدٌرٌة

 الجزائر‌الوسطى

الجهوٌة‌ المدٌرٌة

 للجزائر‌ضواحً

 المدٌرٌة

لجهوٌة‌سطٌف‌ا  

 المدٌرٌة

لجنوب‌االجهوٌة‌  

 المدٌرٌة

الجهوٌة‌بالبلٌدة‌

وكالة‌أولاد‌ ‌

شٌعٌ  

وكالة‌بنً‌ وكالة‌البلٌدة

 مراد

وكالة‌ وكالة‌الجلفة‌ وكالة‌المدٌة وكالة‌موزاٌة

 الخمٌس

 وكالة‌الشلف
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 السصمـب الثالـث : دراسـة وكالة البشظ الخارجي الجدائـخي 

قدع إلى مجيخيات جيػية ووكالات ، ومغ بضغ وكالات البشظ الخارجي الجدائخؼ لكل بشظ مجيخية عامة تش
 وكالتو بالسجية ، وىي محصة دراستشا التصبيؿية .

 : تعخيـف الػكالـة ونذاشاتيـا اولا

تعخيف الػكالة : وكالة البشظ الخارجي الجدائخؼ بالسجية ىي واحجة مغ بضغ ثسانية وكالات تابعة  .1
بيجؼ تػسيع مجاؿ نذاط البشظ وخجمة زبائشو السػجػديغ  1982بالبمضجة ، تأسدت سشة  بالسجيخية الجيػية

 بالػلاية .
 مياـ ونذػاط الػكالػة : تقػـ الػكالة بعجة نذاشات مغ أىسيا ما يمي : .2

 . إستؿباؿ الػدائع الستعمقة بخؤوس الأمػاؿ مغ شخؼ الأشخاص 
 الذيظ ، والستعمقة بعسميات التػضيف   إستؿباؿ عسميات الجفع التي تقجـ نقجا أو عغ شخيق

 والتحرضل وجسيع عسميات البشظ .
  يسشح قخوض بجسيع أشكاليا سػاء كانت قخوض بزسانات أو تدبيقات بجوف ضسانات وذلظ مغ

 أجل تحقضق نذاشات معضشة .
 . تػزيع رؤوس أمػاؿ الأفخاد ومخاؾبة استعساليا 
 التجارية ، الػصػلات ، الجفعات  لخرع ، شخاء الأوراؽيقػـ بجسيع العسميات الستعمقة بالإكتتاب ، ا 
 . يقػـ بجور البشظ السخاسل مع البشػؾ الأخخػ 
  التسػيل بذتى الصخؽ لعسميات التجارة الخارجية ، إستؿباؿ وديعة مبالغ الدشجات ، إستؿباؿ أمػاؿ

 ائق التجارة الأخخػ .ناتجة عغ عسميات الجفع والخاصة بالدفتجة ، سشج لأمخ ، الذيظ ، فػاتضخ أو وث
  اكتداب أمػاؿ مغ العسميات التالية : البيع ، الإيجار ، وجسيع العسميات السشقػلة  التي تخز

 نذاط الػكالة أو الستعاممضغ .
  العسل لرالحو أو لرالح زبائشو برفة مباشخة أو غضخ مباشخة ، والؿيع بالعسميات التي تجخل ضسغ

 ل مغ الأشكاؿ .أىجافو بالجدائخ وبالخارج بأؼ شك
الػكالة تقػـ بجسيع السياـ ميسا كاف شكميا ، والتي ليا فػائج متعمقة بسؤسدات أو شخكات جدائخية كانت أو 

 أجشبية ، وتدعى إلى تحقضق أىجافيا وتصػيخ الأعساؿ الخاصة بيا .
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 الييكل التشطيسي لػكالـة البشظ الخارجي الجدائخي بالسجيـة :  ثانيا

 السرالح التالية :تتػاجج بالػكالة 

 مرمحة الرشجوؽ : تشقدع ىحه السرمحة إلى مرالح فخعية تؤدؼ عجة احتياجات مشيا : .1
 . التحريلات بأنػاعيا 
 .عسميات الدحب والجفع 
 . عسميات التحػيل 
 . عسميات السقاصة 
 . عسميات السحفطة 
 حة ىي :مرمحة التجارة الخارجية :  مغ بضغ السياـ الخئيدية التي تؤدييا ىحه السرم .2
 . عسميات  الدحب والجفع بالعسمة الرعبة 
 . التحريلات بالعسمة الرعبة 
 . )عسميات التجارة الخارجية )الترجيخ والإستضخاد 
 مرمحة التعيجات : تعسل ىحه السرمحة عمى مايمي : .3
 . دراسة القخوض 
 . دراسة التعيجات القانػنية والتحرضل 
 . الاىتساـ بقزايا السشازعات 
 كػيغ ممف وتحمضمو وتدضضخ السمفات وشمبات القخوض مغ السؤسدات الرغضخة والستػسصة  ، العسل عمى ت

 والسؤسدات الرشاعية والسؤسدات الفخدية والأعساؿ الحخة .
  تعسل عمى تقجيع القخوض  حدب نػع الػكالة وحدب الامتيازات السقجمة لمبشظ ، ومغ حضث نػع القخض

 وؾيستو وأىسضتو .
 جانية  لمتأكج مغ سلامة شمب القخض .الؿياـ بجراسات مض 
 . إجخاء السقابلات مع العسلاء ، والتفاوض معيع عمى مختمف الشقاط الخاصة بصمب القخض 
 مرمحة التدضضخ الإدارؼ : تتػلى ىحه السرمحة السياـ التالية : .4
 . تدضضخ مػارد الػكالة 
 . الاىتساـ بالتشطيع والخقابة 
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 . التدضضخ الآلي لمعسميات 
 مرمحة الدبائغ : تتػلى ىحه السرمحة السياـ التالية :.  5  

 . دراسة ممفات القخوض 
 ويسكغ تػضيح ىحه السرالح مغ خلاؿ الذكل التالي :
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 .2009( : الييكل التشطيسي لػكالة البشظ الخارجي الجدائخي بالسجية سشة 02-03شكل رقع )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 

 .23/04/2009شظ الخارجي الجدائخي بالسجية في : وكالة البالسرجر

 المدٌـر‌العـام

مانة‌الوكالةأ نائب‌المدٌر المركز‌المحاسبً  

مصلحة‌التجارة‌ مصلحة‌‌الصندوق

 الخارجٌة‌

ٌر‌مصلحة‌التسٌ مصلحة‌الزبائـــن مصلحة‌التعهـــــدات

 الاداري

لسم‌‌

 الشبان‌

لسم‌‌

التسٌٌر‌

‌ً  الداخل

لسم‌

الشبان)‌

التسجٌل‌

بالعملة‌

(الصعبة  

لسم‌

التصدٌر‌

 والاستٌراد‌

لسم‌‌

 الموارد

لسم‌

 المنازعات

لسم‌

أمانة‌

 التعهدات

لسم‌

تسٌٌر‌

 الموارد‌

لسم‌

الاعلام‌

 الآلً

لسم‌

‌الحسابات  
لسم‌

 المروض‌

لتحوٌلاتا  المماصة‌ المحفظة 
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 السبحث الثاني: مشيجية الجراسة

جػدة اثخ وسائل الجفع الالكتخوني عمى ىحه الجراسة التعخؼ عمى آراء أفخاد عضشة الجراسة حػؿ  تيجؼ
سج في ، بجاية سشحاوؿ تحجيج السشيج السعتالخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

الجراسة بعجىا نتعخؼ عمى مجتسع وعضشة الجراسة ثع سشتصخؽ إلى محتػػ الاستبياف والاختبارات الستعمقة بو 
 وفي الأخضخ الاختبارات الإحرائية السدتخجمة لتحمضمو.

 .السصمب الأول: مشيج ومجتسع وعيشة الجراسة

از الجانب التصبيقي مغ الجراسة، وعغ شخيقيا تعتبخ شخيقة الجراسة وإجخاءاتيا محػرا رئيديا يتع مغ خلالو انج
يتع الحرػؿ عمى البيانات السصمػبة لإجخاء التحمضل الإحرائي، وذلظ لمتػصل الى نتائج تحقق الأىجاؼ 

 التي تدعى الضيا الجراسة.

 أولا: مشيج الجراسة 

الحؼ سشحاوؿ مغ اعتسجت الجراسة السشيج الػصفي التحمضمي باعتباره السشيج السشاسب لسػضػع بحثشا و 
جػدة الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية اثخ وسائل الجفع الالكتخوني عمى خلالو معخفة 

 .السجية

 ثانيا: مجتسع الجراسة

 تع تعضضغ مجسػعة مغ الدبائغ للإجابة عغ مزسػف الاستبياف

 :الدبائغ

 .ثالثا: عيشة الجراسة

  عضشة لمجراسة 30تع تعضضغ 
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 .لسصمب الثاني: أدوات الجراسةا

البيانات الستعمقة بالجراسة استخجمشا الاستبياف الحؼ يعج مغ أكثخ أدوات البحث شضػعا في مجاؿ  لجسع
 في ضػء الجراسات الدابقة التي تشاولت السػضػع.الجراسات والبحػث السدحية، كسا قسشا بترسيسو 

 أولا: مزسػف الاستبياف 

ة وأىجافيا، وبشاءً عمى أدبيات الجراسة، قسشا بترسيع استبياف شبقا لمسحاور بشاءً عمى مذكمة الجراس
 الأساسية، وقج قدسشا الاستبياف إلى جدئضضغ نعخضيا كاللاتي:

 الجدء الأوؿ يتعمق بالبيانات الذخرية لعضشة الجراسة.     

 كسا قامتا الصالبتضغ بتخريز الجدء الثاني لسحػريغ:        

 ( عبارة.14وسائل الجفع الالكتخوني )الستغضخ السدتقل(، الحؼ اشتسل عمى) السحػر الأوؿ، 

السحػر الثاني، جػدة الخجمة السرخؼية لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية )الستغضخ التابع(، حضث اشتسل  
 ( عبارة تتزسغ ستة أبعاد.19عمى )

لأسمػب الثابت الايجابي، حتى يسكغ ( عبارة، تع صياغتيا با33واشتسمت الاستبياف ككل عمى )       
 معالجتيا وفقا الأسالضب الإحرائية و الدمع السدتخجـ.

 .ثانيا: السقياس السدتخجم

تع استخجاـ مؿياس ليكخت الخساسي لؿياس استجابة العضشة عمى عبارات الاستبياف، ويعتبخ ىحا        
 ، كسا يػضحو الججوؿ الأتيخياراتالسؿياس أكثخ السقاييذ استخجاما، وىػ يتكػف مغ خسذ 
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 .(: الخيارات السكػنة لسقياس ليكخت الخساسي01-03ججول رقع )

 العبارات 
 مػافق

 بذجة 
 مػافق

 مػافق

 نػع ما
 غضخ مػافق بذجة غضخ مػافق

 1 2 3 4 5 الجرجة

 .السرجر: مغ اعجد  الصالبتيغ بشاء عمى السعصيات الدابقة

فخاد العضشة تع إعصاء نقاط ليحه الاختيارات، وتع تقديع الدمع إلى خسذ وحتى يسكغ ؾياس اتجاىات أ       
 مجالات لتحجيج درجة السػافقة كسا يػضحو الججوؿ الأتي:

 

 .(:قيسة الػسط السخجح ودرجات السػافقة لعيشة الجراسة02-03ججول رقع )

 درجة السػافقة الػسط السخجح الاتجاه

 جاضعيفة ج 1.8اقل     1 الاتجاه الأوؿ

 ضعيفة 2.6اقل  1.8 الاتجاه الثاني

 متػسصة 3.4اقل  2.6 الاتجاه الثالث

 عالية 4.2اقل  3.4 الاتجاه الخابع

 عالية ججا 5إلى   4.2 الاتجاه الخامذ

 السرجر: إعجاد  الصالبتيغ

( ىي الحج الفاصل بضغ مدتػػ 02-03واعتبخا الصالبتضغ الستػسصات في الججوؿ رقع )      
 ابات في أداة الجراسة وذلظ لستػسط الاستجابة لمبعج أو السحػرالاستج
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 .ثالثا: الأساليب الإحرائية السدتخجمة  في الجراسة

( لمؿياـ 20الإصجارS.P.S.S(بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية: اعتسجت الجراسة عمى 
عة في إشار ىحه الجراسة، كسا تع اعتساد بعسمية التحمضل الإحرائي لمبيانات والتػصل إلى الأىجاؼ السػضػ 

( لتفدضخ نتائج كل الاختبارات التي تع إجخاؤىا، 0.95( الحؼ يقابمو مدتػػ ثقة )0.05مدتػػ دلالة )
الاختبارات السعمسية لأنيا اختبارات مشاسبة في حالة وجػد بيانات تختضبية، حضث أف  اعتسجت الجراسة عمىو 

 اسة يعتبخ مؿياسا تختضبيا، كسا اعتسجت عمى الأدوات الإحرائية التالية:مؿياس ليكخت السدتخجـ في الجر 

 ؾياس الاتداؽ الجاخمي . -1

ة مغ اىع الاختبارات الاحرائي(   اalpha cronbat) يعتبخ اختبار الفا كخونباخ  ؾياس معامل الثبات: -2
ويتخاوح  جاخمي لفقخات الاستبياف،حضث يتع استخجامو بيجؼ التحقق مغ الاتداؽ ال ،السيسة لتحمضل البيانات

،ويكػف ىحا السؿياس ذو مرجاؾية ويسكغ الاعتساد عميو (1-0الػاحج الرحيح )بضغ الرفخ و معامل الثبات 
( فأكثخ، جضث يجؿ ذلظ عمى أف قائسة الاستبياف تتستع بثبات 0.60اذا كانت الؿيسة السحدػبة تداوؼ )

 داخمي. 

 اختبار التػزيع الصبيعي. -3

 التحمضل الػصفي لمبيانات الذخرية.  -4

 التحمضل الػصفي لمستغضخات السدتقمة والتابعة. -5

 تحمضل معامل الانحجار الخصي البديط لاختبار فخضيات الجراسة. -6

 .صجق وثبات أداة الجراسةالسصمب الثالث: 

مفخدة، بحداب معاملات  30استعانا الصالبتضغ لرجؽ أداة الاستبياف، في عضشة الجراسة البالغ حجسيا        
 الارتباط و معامل الثبات.

 أولا: تحكيع أداة الاستبياف.
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في تحكيع الاستبياف عمى مجسػعة مغ الأساتحة السخترضغ الحيغ ليع دراية بتفاصضل الصالبتضغ  اعتسجا      
ل ما تع الاختلاؼ السػضػع للأخح با أرائيع، حضث تع تثبضت العبارات الستفق عمضيا اغمب السحكسضغ وتع تعجي

 ؼيو ثع أعضج عخض الاستبياف مخة أخخػ لمتحكيع الشيائي عمى الأساتحة، 

 وسائل الجفع الالكتخوني.محػر ثانيا: الاتداؽ الجاخمي لعبارات 

وسائل الجفع الالكتخوني محػر لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة السعشػية بضغ العبارات و 
( لؿياس Spearmanعمى معامل سبضخماف ) لخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية، اعتسجت الجراسةلجػ البشظ ا

( لعجـ 12-10ؾيسة الارتباط بضغ كل عبارة مغ عبارات السكػنة لعبارات السحػر، حضث تع ححؼ العبارتضغ )
 ؿ الأتي:الججو كسا يبضشو ( وتع الاحتفاظ بباقي العبارات، 2ارتباشيسا بالسحػر أنطخ ممحق رقع )

 .الجاخمي لمعبارات ومحػر وسائل الجفع الالكتخونيالاتداق  اختبار(: 04-03الججول رقع )

خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

الؿيسة 
 الاحتسالية

 - 1 محػر وسائل الجفع الالكتخوني 

 0000, 0**702, تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ التعخؼ عمى رصضجؼ.   1

 0000, 0**619, ائل الجفع الالكتخونية مغ سحب الأمػاؿ.تسكششي وس 2

 0000, 0**629, تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ تحػيل الأمػاؿ. 3

 0000, 0**691, تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ سجاد الفػاتضخ. 4

 0150, 0*439, تػفخ لي وسائل الجفع الالكتخونية الأمغ و الػقت. 5

 0140, 0*442, سائل الجفع الالكتخونية مغ شػابضخ الانتطار.تقمل و  6

7 
تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ الؿياـ مغ بعسميات إيجاع 

 0000, 0**671, الأمػاؿ.



  دراسة حالة البشظ الخارجي الجدائخي ولاية السجية الفرل الثالث :
 

 
109 

 0000, 0**722, تمبي وسائل الجفع الالكتخونية معطع حاجاتي البشكية . 8

9 
مغ شخؼ تجعع وسائل الجفع الالكتخونية الخجمات السقجمة 

 0010, 0**593, البشظ.

 0000, 0**605, تحدغ و تديل لي وسائل الجفع 11

 0440, 0*370, تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ التعامل بيا في الخارج. 13

 0100, 0*461, وسائل الجفع الالكتخونية تؤثخ إيجابا عمى رضاؼ . 14

 (.spssخنامج )السرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج ب

( 0*370,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات السحػر محرػرة بضغ )04-03يذضخ الججوؿ رقع )
ومحػر وجػد ارتباط مقبػؿ بضغ العبارات  ( ما يجؿ عمى0.05ذات دلالة إحرائية اقل مغ ) (0**722,)

 .وسائل الجفع الالكتخوني

 الخجمة السرخفية. جػدة محػرثالثا: الاتداق الجاخمي لعبارات أبعاد 

جػدة الخجمة محػر لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة السعشػية بضغ العبارات وأبعاد 
( لؿياس Spearmanعمى معامل سبضخماف ) السرخؼية لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، اعتسجت الجراسة

 .رات أبعاد السحػرؾيسة الارتباط بضغ كل عبارة مغ عبارات السكػنة لعبا

 لبعج السطاىخ السادية والسمسػسة: الاتداؽ الجاخمي  -1

لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة  Spearmanاعتسجت الجراسة عمى معامل الارتباط 
 الججوؿ الأتي:، كسا يبضشو السطاىخ السادية والسمسػسةالسعشػية بضغ العبارات وبعج 
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 .الجاخمي لمعبارات وبعج السطاىخ السادية والسمسػسةالاتداق  اختبار(: 05-03)الججول رقع 

خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

الؿيسة 
 الاحتسالية

 - 1 بعج السطاىخ السادية والسمسػسة 

 0010, 0**584, إف الترسيع والتشطيع الجاخمي لمبشظ مختب  15

 0000, 0**783, ئتسانية ودفاتخ الذيكاتييتع البشظ بشػعية وجاذبية البصاقات الا 16

17 
يتػفخ لجػ البشظ أجيدة ومعجات متصػرة تتلاءـ مع مدتػػ 

 0000, 0**773, الخجمة السقجمة

18 
يتػفخ لجػ البشظ لػحات إرشادية والكتخونية واضحة لتديضل 

 0000, 0**741, خجمتي 

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

( 0**584,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات البعج محرػرة بضغ )05-03يذضخ الججوؿ رقع )
 وجػد ارتباط مقبػؿ بضغ العبارات وبعج ( ما يجؿ عمى0.05ذات دلالة إحرائية اقل مغ ) (0**783,)

 .السطاىخ السادية والسمسػسة
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 لبعج سخعة الاستجابة: الاتداق الجاخمي  -2

لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة السعشػية  Spearmanتساد عمى معامل الارتباط بالاع
 الججوؿ الأتي:، كسا يبضشو سخعة الاستجابةبضغ العبارات وبعج 

 

 .الجاخمي لمعبارات وبعج سخعة الاستجابةالاتداق  اختبار(: 06-03الججول رقع )

خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

لؿيسة ا
 الاحتسالية

 - 1 بعج سخعة الاستجابة  

 0000, 0**636, يعصي البشظ مػاعضج محجدة لأداء الخجمة السرخؼية  19

20 
ييتع العاممػف في البشظ باحتياجاتي ويدعػف لتحؿيقيا ميسا 

 0000, 0**817, كانت درجة انذغاليع 

21 
لي يتابع العاممػف  في البشظ الإجخاءات الخاصة لغاية حرػ 

 0000, 0**871, عمى الخجمة

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

( 0**636,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات البعج محرػرة بضغ )06-03يذضخ الججوؿ رقع )
ة سخع وجػد ارتباط مقبػؿ بضغ العبارات وبعج (  ما يجؿ عمى0.000ذات دلالة إحرائية ) (0**871,)

 الاستجابة.

 :لبعج الاعتسادية الاتداق الجاخمي  -3

لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة السعشػية  Spearmanبالاعتساد عمى معامل الارتباط 
 الججوؿ الأتي:، كسا يبضشو الاعتساديةبضغ العبارات وبعج 



  دراسة حالة البشظ الخارجي الجدائخي ولاية السجية الفرل الثالث :
 

 
112 

 

 .بعج الاعتساديةالجاخمي لمعبارات و الاتداق  اختبار (:07-03الججول رقع )

خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

الؿيسة 
 الاحتسالية

 - 1 بعج الاعتسادية  

 0000, 0**713, أثق بقجرة مػضفي البشظ عمى تقجيع الخجمات بديػلة ويدخ  22

 0000, 0**842, يقجـ البشظ خجمات دؾيقة و خالية مغ الأخصاء تقخيبا 23

 0000, 0**865, الاعتساد عمضيع في أداء الخجمة إف إدارة البشظ ومػضؽيو يسكغ  24

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

( 0**713,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات البعج محرػرة بضغ )07-03يذضخ الججوؿ رقع )
 .الاعتسادية لعبارات وبعجوجػد ارتباط مقبػؿ بضغ ا ( ما يجؿ عمى0000,ذات دلالة إحرائية ) (0**865,)

 :لبعج الأمان الاتداق الجاخمي  -4

لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة  Spearmanاعتسجت الجراسة عمى معامل الارتباط 
 الججوؿ الأتي:، كسا يبضشو الأمافالسعشػية بضغ العبارات وبعج 

 

 

 

 .لمعبارات وبعج الأمان الجاخميالاتداق  اختبار (:08-03الججول رقع )
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خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

الؿيسة 
 الاحتسالية

 - 1 بعج الأماف 

 0000, 0**693, يتػفخ لجػ البشظ أجيدة وإجخاءات أمشية لحساية مجخخاتي  25

 0000, 0**727, اشعخ بعجـ السخاشخة عشج الاشتخاؾ بخجمات البشظ 26

27 
لرادرة مغ البشظ مقابل الخجمة أشعخ بجقة التقاريخ والفػاتضخ ا

 0000, 0**635, السقجمة.

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

( 0**635,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات البعج محرػرة بضغ )08-03يذضخ الججوؿ رقع )
 .الأماف ػؿ بضغ العبارات وبعجوجػد ارتباط مقب ( ما يجؿ عمى0.000ذات دلالة إحرائية  ) (0**727,)

 :لبعج التعاشف الاتداق الجاخمي  -5

لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة  Spearmanاعتسجت الجراسة عمى معامل الارتباط 
 الججوؿ الأتي:، كسا يبضشو التعاشفالسعشػية بضغ العبارات وبعج 

 

 

 

 

 

 

 .الجاخمي لمعبارات وبعج التعاشفق الاتدا اختبار(: 09-03الججول رقع )
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خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

الؿيسة 
 الاحتسالية

 - 1 بعج التعاشف 

 0000, 0**692, يبجؼ العاممػف في البشظ روح الرجاقة لي 28

29 
يتفيع العاممػف في البشظ احتياجاتي برػرة جضجة ويقجروف 

 0000, 0**669, ضخوفي.

30 
لذخرية لي بغس الشطخ عغ العلاقات يتع تقجيع العشاية ا

 0000, 0**784, الذخرية 

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

( 0**692,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات البعج محرػرة بضغ )09-03يذضخ الججوؿ رقع )
 .التعاشف ػؼ بضغ العبارات وبعجوجػد ارتباط ق ( ما يجؿ عمى0.000ذات دلالة إحرائية ) (0**784,)

 لبعج الدعخ: الاتداؽ الجاخمي  -6

لتحجيج مختمف الشتائج الستعمقة بجرجة الارتباط ودرجة السعشػية  Spearmanبالاعتساد عمى معامل الارتباط 
 الججوؿ الأتي:، كسا يبضشو الدعخبضغ العبارات وبعج 

 

 

 

 

 

 .رلدعا لمعبارات وبعج الجاخميالاتداق  اختبار (:10-03الججول رقع )
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خقع
ال

 

 العبارات
معامل 
 الارتباط

الؿيسة 
 الاحتسالية

 - 1 بعج الدعخ  

31 
أشعخ بأنشي أحرل عمى خجمات تتشاسب ؾيستيا مع الدعخ 

 0000, 0**762, السجفػع مقابميا

32 
أسعار  الخجمات السقجمة تتشاسب مع أسعار الخجمات التي 

 0000, 0**828, تقجميا السرارؼ الأخخػ 

33 
إف العسػلات التي يتقاضاىا البشظ نطضخ خجماتو مشاسبة ججا 

 0000, 0**857, لمعسلاء

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

( 0**762,( أف ؾيسة معامل الارتباط لعبارات البعج محرػرة بضغ )10-03يذضخ الججوؿ رقع )
 .الدعخ وجػد ارتباط قػؼ بضغ العبارات وبعج ( ما يجؿ عمى0.000)ذات دلالة إحرائية  (0**857,)

 .رابعا: ثبات أداة الجراسة

( الحؼ يدتخجـ Cronbach's Alpha Coefficientمغ أشيخ مقاييذ الثبات الجاخمي مؿياس ألفا كخونباخ )
غ ثباتيا وبعجىا نحرل في حالة وجػد أكثخ مغ بجيمضغ للإجابة، وىحا لسعاجمة عبارات أداة الجراسة لمتأكج م

 عمى معامل الثبات الكمي، كسا يػضحو الججوؿ الأتي:

 

 

 

 

 .الثبات للأداة الجراسة اختبار (:11-03ججول رقع )



  دراسة حالة البشظ الخارجي الجدائخي ولاية السجية الفرل الثالث :
 

 
116 

 السحاور
 عجد

 العبارات

معامل 
 الثبات

 0,874 12 وسائل الجفع الالكتخوني

 0,793 19 جػدة الخجمة السرخؼية 

 0,877 31 أداة الجراسة

 (.Spssعجاد  الصالبتيغ بالاعتساد عمى نتائج البخنامج )السرجر: مغ إ

( كسا بمغ 8740,وسائل الجفع الالكتخوني بمغ ؾيسة )محػر ( أف معامل ثبات 11-03يذضخ الججوؿ رقع )
( ومشو 8770,( وبمغ معامل ثبات أداة الجراسة ككل )7930,معامل ثبات محػر جػدة الخجمة السرخؼية )

ما يذضخ لمثبات وصجؽ عبارات أداة الجراسة  %70ل عمضيا في مدتػػ أكبخ مغ فاف جسيع الؿيع الستحر
 لؿياس السقرػد مغ ؾياسو، وإمكانية تصبضق الأداة في الطخوؼ السساثمة.

 خامدا: اختبار التػزيع الصبيعي.

 في التػزيع الصبيعي لعضشة الجراسة كسا يبضشو الججوؿ الأتي: شابضخواختبار اعتسج الجراسة عمى 

 .(:اختبار التػزيع الصبيعي12-03لججول رقع )ا

 Sig. الؿيسة الاحتسالية الؿيسة الإحرائية للاختبار متغضخات الجراسة

 1960, 9640, وسائل الجفع الالكتخونيمحػر 

 1790, 9550, بعج السطاىخ السادية والسمسػسة

 1660, 9500, بعج سخعة الاستجابة

 1920, 9610, بعج الاعتسادية

 1430, 9500,  الأماف بعج
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 1760, 9530, التعاشف بعج

 1410, 9490, بعج الدعخ

 1390, 9470, محػر جػدة الخجمة السرخؼية 

 (.spssبشاء عمى نتائج بخنامج ) السرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ

لجسيع متغضخات  (Shapiro-Wilkاختبار التػزيع الصبيعي شابضخو ) ( أف12-03الججوؿ رقع ) يذضخ
وعمية فعضشة الجراسة تتبع التػزيع الصبيعي مغ ما يدسح بإجخاء  0.05اكبخ مغ احتسالية اسة بمغ ؾيسة الجر 

 السعمسية. الاختبارات

 السبحث الثالث: تحميل ومشاقذة الشتائج

 قسشا في ىحا السبحث بتحمضل و مشاقذة الشتائج الستحرل عمضيا و الستسثمة في :

 تائج الجراسة.السصمب الأول: التحميل الػصفي لش

 سشتشاوؿ مغ خلاؿ ىحا السصمب التحمضل الػصفي لمبيانات الذخرية الحؼ يذكل الجدء الأوؿ مغ الاستبياف.

 أولا: متغيخ الرشف

 .(: تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ الرشف13-03الججول رقع )

 (.spssجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاءا عمى نتائج بخنامج )السر 

 

 الرشف التكخار الشدبة

 ذكخ 19 63,3%

 أنثى 11 36,7%

 السجسػع 30 100%
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 .(: تسثيل أفخاد العيشة حدب متغيخ الرشف03-03الذكل رقع)

 

 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

يسثمػف ما ندبتو  ذكػر العسلاء  مغ 19نلاحع أف ( 03-03( )13-03الججوؿ والذكل رقع ) مغ
 مشيع يسثمػف ما ندبتو  11 مغ إجسالي أفخاد عضشة الجراسة وىع الفئة الأغمب، في السقابل يػجج 63,3%
 .إناث العسلاء مغ  36,7%

 .ثانيا: متغيخ العسخ

 .(: تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ العسخ14-03الججول رقع )

 الشدبة التكخار العسخ

 %10 3 سشة 25 إلى 19 مغ

 %23,3 7 سشة  30أقل مغ إلى 25 مغ

 %30 9 سشة 40أقل مغ  إلى 30 مغ

 %36,7 11 فأكثخ سشة 40 

 %100 30 السجسػع
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 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

 .(: تسثيل أفخاد العيشة حدب متغيخ العسخ04-03الذكل رقع)

 

 (spssر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )السرج

 %36,7يسثمػف ما ندبتو  مغ العسلاء 11نلاحع أف ( 04-03( )14-03الججوؿ والذكل رقع ) مغ
مغ العسلاء   9فأكثخ وىع الفئة الأغمب، في مقابل يػجج  سشة 40مغ إجسالي أفخاد عضشة الجراسة أعسارىع 

إلى  25 مغمغ العسلاء  أعسارىع  7ويػجج   %30يسثمػف ما ندبتو  سشة 40إلى أقل مغ  30مغ  أعسارىع
 سشة 25إلى أقل مغ  19مغ مغ العسلاء  أعسارىع  3ويػجج  %23,3يسثمػف ما ندبتو  سشة 30 أقل مغ

 %10يسثمػف ما ندبتو 

   السدتػى العمسي. ثالثا: متغيخ

 دتػى العمسي.(: تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ الس15-03الججول رقع )

 الشدبة التكخار السدتػػ العمسي

 %23,3 7 أقل أو ثانػؼ 



  دراسة حالة البشظ الخارجي الجدائخي ولاية السجية الفرل الثالث :
 

 
120 

 %33,3 10 ليدانذ

 %36,7 11 ماجدتضخ

 %6,7 2 أخخػ  شيادات

 %100 30 السجسػع

 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

 

 

 

 

 

 

 العمسي.(: تسثيل أفخاد العيشة حدب متغيخ السدتػى 05-03الذكل رقع)

 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )
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 ماجدتضخمغ العسلاء مدتػاىع التعميسي  11نلاحع أف ( 05-03( )15-03الججوؿ والذكل رقع ) مغ
مغ العسلاء  10يػجج  مغ إجسالي أفخاد عضشة الجراسة وىع الفئة الأغمب في السقابل %36,7ما ندبتو  يسثمػف 

 %23,3مغ العسلاء يسثمػف ما ندبتو  7يػجج ليدانذ، و مدتػاىع التعميسي  %33,3يسثمػف ما ندبتو 
 متػسطمدتػاه التعميع  %6,7مغ العسلاء يسثل ما ندبتو  2يػجج عميا و  دراساتمدتػاىع التعميسي 

   .السيشة رابعا: متغضخ

 .السيشةحدب متغيخ  (: تػزيع أفخاد العيشة16-03الججول رقع)

 الشدبة التكخار السيشة

 %36,7 11 العاـ القصاع لجػ عامل

 %23,3 7 الخاص القصاع لجػ عامل

 %13,3 4 تاجخ

 %13,3 4 متقاعج

 %10 3 أخخػ  ميشة

 %3,3 1 مقاوؿ

 %100 30 السجسػع

 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

 

 .السيشة(: تسثيل أفخاد العيشة حدب متغيخ 06-03الذكل رقع)
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 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

 العاـ القصاع لجػ عساؿمغ العسلاء  11نلاحع أف ( 06-03( )16-03الججوؿ والذكل رقع ) مغ
مغ العسلاء  7سة وىع الفئة الأغمب في السقابل يػجج مغ إجسالي أفخاد عضشة الجرا %36,7ما ندبتو  يسثمػف 
 %13,3يسثمػف ما ندبتو  تجارمغ العسلاء  4يػجج و  %23,3يسثمػف ما ندبتو  الخاص القصاع لجػ عساؿ

مغ  1يػجج و  %10مغ العسلاء في ميغ أخخػ يسثمػف ما ندبتو  3يػجج والشدبة نفديا لمعسلاء الستقاعجيغ و 
 %3,3ندبتو العسلاء مقاوؿ يسثل ما 

 

 

   .البشظ مع التعامل سشػات عجد خامدا: متغيخ

 .البشظ مع التعامل سشػات عجد(: تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ 17-03الججول رقع)

 الشدبة التكخار البشظ مع التعامل سشػات عجد

 %10 3 سشة مغ أقل
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 %53,3 16 سشػات 5أقل مغ  إلى سشة مغ

 %36,7 11 سشػات 10 إلى 5 مغ

 %100 30 السجسػع

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

 

 .البشظ مع التعامل سشػات عجد(: تسثيل أفخاد العيشة حدب متغيخ 07-03الذكل رقع)

 

 (spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

لجييع  %53,3مغ العسلاء يسثمػف ما ندبتو  16نلاحع أف ( 17-03( )17-03قع )الججوؿ والذكل ر  مغ
وىي الفئة الأعمى ندبة لأفخاد العضشة، في السقابل يػجج  سشػات فتخة تعامل مع البشظ 5مغ سشة إلى أقل مغ 

لاء مغ العس 3ويػجج  ،سشػات فتخة تعامل 10 إلى 5 مغلجييع  %36,7مغ العسلاء يسثمػف ما ندبتو  11
 أقل مغ سشة فتخة تعامل.لجييع  %10يسثمػف ما ندبتو 

 السصمب الثاني: التحميل الػصفي لسحاور الجراسة.
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 :قسشا بالتحمضل الػصفي لسحاور الجراسة و كانت الشتيجة كسا يمي

 . وسائل الجفع الالكتخوني لجى البشظ الخارجي الجدائخي لػلاية السجيةسحػر أولا: التحميل الػصفي ل

، وسائل الجفع الالكتخوني لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةمحػر اعتسجت الجراسة في وصف        
 عمى الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ ودرجة السػافقة،كسا يبضشو الججوؿ الأتي:

ارجي وسائل الجفع الالكتخوني لجى البشظ الخمحػر (: السؤشخات الإحرائية لػصف 18-03ججول رقع )
 .الجدائخي لػلاية السجية

  السحػر 
الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

درجة 
 السػافق

 ضعيفة 7780, 2,51 وسائل الجفع الالكتخوني 

 (.spssالسرجر: مغ إعجاد  الصالبتيغ بشاء عمى نتائج بخنامج )

لكتخوني لجػ البشظ وسائل الجفع الا سحػرالستػسط الحدابي ل( أف 18-03يذضخ الججوؿ رقع )      
 ضعيف، ما يجؿ عمى وجػد مدتػػ ضعيفةبجرجة مػافقة  2,51الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية بمغ ؾيسة 

لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية، حضث بمغ الانحخاؼ السعيارؼ  في وسائل الجفع الالكتخوني
 ستػسط الحدابي.لعجـ تذتت تقجيخات العسلاء وقخبيا مغ ال ما يذضخ 7780,

 

 

 . جػدة الخجمة السرخفية لجى البشظ الخارجي لػلاية السجية محػرثانيا: التحميل الػصفي لأبعاد 

 جػدة الخجمة السرخؼية لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، محػراعتسجت الجراسة في وصف أبعاد        
كسا يبضشو  اؼ السعيارؼ ودرجة السػافقة،الحؼ اشتسل عمى ستة أبعاد، عمى الستػسصات الحدابية والانحخ 

 الججوؿ الأتي:
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جػدة الخجمة السرخفية لجى البشظ  أبعاد محػر(: السؤشخات الإحرائية لػصف 19-03ججول رقع )
 الخارجي لػلاية السجية.

خقع
ال

 

 الأبعاد
الستػسط 
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 درجة السػافق التختضب

 ضعيفة 6 9160, 2,38 السطاىخ السادية والسمسػسة 1

 متػسصة 4 9850, 2,84 سخعة الاستجابة 2

 متػسصة 3 1,102 3,01 الاعتسادية 3

 متػسصة 5 7680, 2,61 الأماف 4

 متػسصة 2 7710, 3,04 التعاشف 5

 عالية 1 8850, 3,73 الدعخ 6

 متػسصة - 5280, 2,93 جػدة الخجمة السرخؼية محػر 

 (spssغ بشاء عمى نتائج بخنامج )السرجر: مغ إعجاد  الصالبتي

جػدة الخجمة السرخؼية لجػ البشظ  محػر( أف تقجيخات العسلاء لأبعاد 19-03يذضخ الججوؿ رقع )      
حضث تع تختضبيا وفقا الستػسط ، بمغت درجات مػافقة عالية ومتػسصة وضعيفة، الخارجي لػلاية السجية

 الحدابي ودرجات السػافقة السعتسجة  كالأتي:

، ما يذضخ إلى وجػد مدتػػ عالي في عاليةبجرجة مػافقة  3,73  الدعخبمغ الستػسط الحدابي لبعج  -1
ما يذضخ إلى عجـ  8850,لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، كسا بمغ الانحخاؼ السعيارؼ ليحا البعج  الدعخ

 تذتت أراء العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي.

، ما يذضخ إلى وجػد مدتػػ متػسط متػسصةبجرجة مػافقة  3,04 التعاشفلبعج  بمغ الستػسط الحدابي -2
ما يذضخ إلى  7710,لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، كسا بمغ الانحخاؼ السعيارؼ ليحا البعج  التعاشففي 

 عجـ تذتت أراء العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي.
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، ما يذضخ إلى وجػد مدتػػ متػسط متػسصةبجرجة مػافقة  3,01 الاعتساديةبمغ الستػسط الحدابي لبعج  -3
ما يذضخ إلى  1021,لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، كسا بمغ الانحخاؼ السعيارؼ ليحا البعج  الاعتساديةفي 

 تذتت أراء العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي.

، ما يذضخ إلى وجػد مدتػػ متػسصةمػافقة بجرجة  2,84 سخعة الاستجابةبمغ الستػسط الحدابي لبعج  -4
لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، كسا بمغ الانحخاؼ السعيارؼ ليحا البعج  سخعة الاستجابةفي متػسط 
 ما يذضخ إلى عجـ تذتت أراء العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي. 9850,

، ما يذضخ إلى وجػد مدتػػ متػسط في صةمتػسبجرجة مػافقة  2,61 الأمافبمغ الستػسط الحدابي لبعج  -5
ما يذضخ إلى عجـ  7680,لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، كسا بمغ الانحخاؼ السعيارؼ ليحا البعج  الأماف

 تذتت أراء العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي.

، ما يذضخ إلى وجػد ةضعيفبجرجة مػافقة  2,38 السطاىخ السادية والسمسػسةبمغ الستػسط الحدابي لبعج  -6
لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، كسا بمغ الانحخاؼ  السطاىخ السادية والسمسػسةمدتػػ ضعيف في 
 ما يذضخ إلى عجـ تذتت أراء العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي. 9160,السعيارؼ ليحا البعج 

، ما يجؿ عمى متػسصةبجرجة مػافقة  2,93جػدة الخجمة السرخؼية  سحػركسا بمغ الستػسط الحدابي ل     
جػدة الخجمة السرخؼية لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية، حضث بمغ الانحخاؼ في  متػسطوجػد مدتػػ 

 ما يذضخ لعجـ تذتت تقجيخات العسلاء وقخبيا مغ الستػسط الحدابي. 5280,السعيارؼ 

 

 .السصمب الثالث: اختبار فخضيات الجراسة

  ػصمشا الى مجسػعة مغ الفخضيات و ىي كتالي:مغ خلاؿ ما سبق ت

 .أولا: اختبار الفخضيات الفخعية الأولى

( لػسائل الجفع 0.05(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H0الفخضية الرفخية )
 .عمى السطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالالكتخوني 
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( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05(: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H1ة البجيمة )الفخضي
 .عمى السطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

سطاىخ السادية والسمسػسة عمى ال(: اختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني 20-03ججول رقع )
 .لجى البشظ الخارجي الجدائخي لػلاية السجية

 البياف وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 معامل الارتباط
 الستغضخ

 التابع الفخعي:  

السطاىخ السادية 
 والسمسػسة 

,0000 6,392 ,9060 ,5930 ,770a0 

 السحدػبة F Fدلالة 

,000b0 40,895 

 .Spssالسرجر: إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 

لجػ البشظ  وسائل الجفع الالكتخوني عمى السطاىخ السادية والسمسػسة( اثخ 20-03يػضح الججوؿ أعلاه رقع )
 ما يمي: ، حضث أضيخت نتائج التحمضل الإحرائيالخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

السطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ وسائل الجفع الالكتخوني و بضغ  R   =,770a0ؾيسة معامل الارتباط -
 .قػؼ  ، ومشو يتزح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباطالخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 في السطاىخ السادية والسمسػسةتغضخات مغ ال % 59,3أؼ أف ما ؾيسة  5930,= وبمغ معامل التحجيج  -
 وسائل الجفع الالكتخوني.ناتجة عغ  لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

وسائل الجفع الالكتخوني وىحا يعشي زيادة بجرجة واحجة في  B  =,9060كسا بمغت ؾيسة معامل الانحجار  -
وىي دالة عشج  9060,بؿيسة  ،الجدائخؼ لػلاية السجية السطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ الخارجي يديج مغ

 0000,عشج مدتػػ معشػية  6,392السحدػبة  Tحضث بمغت ؾيسة  0.05مدتػػ معشػية 
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 0.05وىي دالة عشج مدتػػ معشػية  000b0,عشج مدتػػ معشػية  40,859السحدػبة  Fكسا بمغت ؾيسة  -
عمى انو يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  مة التي تشزومشو نخفس الفخضية العجمية ونقبل الفخضية البجي

عمى السطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ الخارجي ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )
 .الجدائخؼ لػلاية السجية

 .ثانيا: الفخضية الفخعية الثانية

( لػسائل الجفع 0.05ػ دلالة )(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػ H0الفخضية الرفخية )
 .عمى سخعة الاستجابة لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالالكتخوني 

( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05(: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H1الفخضية البجيمة )
 .عمى سخعة الاستجابة لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

لجى البشظ  عمى سخعة الاستجابة(: اختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني 21-03ججول رقع )
 .الخارجي الجدائخي لػلاية السجية

 البياف وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 الستغضخ معامل الارتباط

 تابع الفخعي: ال 

 .سخعة الاستجابة
,2150 1,269 ,2950 ,0540 ,233a0 

 السحدػبة F Fدلالة 

,215b0 1,612 

 .Spssالسرجر: إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 

ارجي لجػ البشظ الخ وسائل الجفع الالكتخوني عمى سخعة الاستجابة( اثخ 21-03يػضح الججوؿ أعلاه رقع )
 ، حضث أضيخت نتائج التحمضل الإحرائي ما يمي:الجدائخؼ لػلاية السجية
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سخعة الاستجابة لجػ البشظ الخارجي وسائل الجفع الالكتخوني و بضغ  R   =,233a0ؾيسة معامل الارتباط -
 .ججا ضعيف ، ومشو يتزح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباطالجدائخؼ لػلاية السجية

حضث بمغت ؾيسة  0.05وىي غضخ دالة عشج مدتػػ معشػية  B  =,2950سة معامل الانحجار كسا بمغت ؾي -
T  ومشو نخفس الفخضية البجيمة ونقبل الفخضية العجمية التي  2150,عشج مدتػػ معشػية  1,269السحدػبة

عمى ي ( لػسائل الجفع الالكتخون0.05عمى انو لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) تشز
 .سخعة الاستجابة لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 ثالثا: اختبار الفخضية الفخعية الثالثة. 

( لػسائل الجفع 0.05(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H0الفخضية الرفخية )
 .عمى الاعتسادية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالالكتخوني 

( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05(: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H1الفخضية البجيمة )
 .عمى الاعتسادية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 

 

 

لجػ البشظ الخارجي  عمى الاعتسادية(: اختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني 22-03ججوؿ رقع )
 .لجدائخؼ لػلاية السجيةا

 البياف وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 معامل الارتباط

 الستغضخ

 التابع الفخعي:  

 الاعتسادية 
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,4550 0,757 ,2000 ,0200 ,142a0 

 السحدػبة F Fدلالة 

,455b0 0,573 

 .Spssإعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج الإحرائي  السرجر:

لجػ البشظ الخارجي  وسائل الجفع الالكتخوني عمى الاعتسادية( اثخ 22-03يػضح الججوؿ أعلاه رقع )
 ، حضث أضيخت نتائج التحمضل الإحرائي ما يمي:الجدائخؼ لػلاية السجية

الاعتسادية لجػ البشظ الخارجي ل الجفع الالكتخوني و وسائبضغ  R   =,142a0ؾيسة معامل الارتباط -
 .ججا ضعيف ، ومشو يتزح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباطالجدائخؼ لػلاية السجية

حضث بمغت ؾيسة  0.05وىي غضخ دالة عشج مدتػػ معشػية  B  =,2000كسا بمغت ؾيسة معامل الانحجار  
T  ومشو نخفس الفخضية البجيمة ونقبل الفخضية العجمية التي  4550,عشج مدتػػ معشػية  0,757السحدػبة

عمى ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05عمى انو لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) تشز
 .الاعتسادية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 رابعا: اختبار الفخضية الفخعية الخابعة. 

( لػسائل الجفع 0.05(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H0الفخضية الرفخية )
 .عمى الأماف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالالكتخوني 

( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05(: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H1الفخضية البجيمة )
 .ي الجدائخؼ لػلاية السجيةعمى الأماف لجػ البشظ الخارج
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 لجى عمى الأمان(: اختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني 23-03ججول رقع )

 .البشظ الخارجي الجدائخي لػلاية السجية

 البياف وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 الستغضخ ل الارتباطمعام

 التابع الفخعي:  

 .الأماف
,0000 4,616 ,6490 ,4320 ,657a0 

 السحدػبة F Fدلالة 

,000b0 21,307 

 .Spssالسرجر: إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 

بشظ الخارجي الجدائخؼ لجػ ال وسائل الجفع الالكتخوني عمى الأماف( اثخ 23-03يػضح الججوؿ أعلاه رقع )
 ، حضث أضيخت نتائج التحمضل الإحرائي ما يمي:لػلاية السجية

الأماف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ وسائل الجفع الالكتخوني و بضغ  R   =,657a0ؾيسة معامل الارتباط -
 متػسط. ، ومشو يتزح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباطلػلاية السجية

لجػ البشظ الخارجي  في الأمافمغ التغضخات  %43.2أؼ أف ما ؾيسة  4320,= جيج وبمغ معامل التح -
 وسائل الجفع الالكتخوني.ناتجة عغ  الجدائخؼ لػلاية السجية

وسائل الجفع الالكتخوني وىحا يعشي زيادة بجرجة واحجة في  B  =,6490كسا بمغت ؾيسة معامل الانحجار  -
وىي دالة عشج مدتػػ معشػية  6490,بؿيسة  ،لبشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالأماف لجػ ا يديج مغ

 0000,عشج مدتػػ معشػية  4,616السحدػبة  Tحضث بمغت ؾيسة  0.05
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 0.05وىي دالة عشج مدتػػ معشػية  000b0,عشج مدتػػ معشػية  21,307السحدػبة  Fكسا بمغت ؾيسة  -
عمى انو يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  لفخضية البجيمة التي تشزومشو نخفس الفخضية العجمية ونقبل ا

 .عمى الأماف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )

 خامدا: اختبار الفخضية الفخعية الخامدة. 

( لػسائل الجفع 0.05ػػ دلالة )(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتH0الفخضية الرفخية )
 .عمى التعاشف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالالكتخوني 

( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05(: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H1الفخضية البجيمة )
 .عمى التعاشف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

لجى البشظ  عمى التعاشف(: اختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني 24-03ججول رقع )
 .الخارجي الجدائخي لػلاية السجية

 البياف وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 الستغضخ معامل الارتباط

 التابع الفخعي:  

 ف التعاش
,7790 0,283 ,0530 ,0030 ,053a0 

 السحدػبة F Fدلالة 

,779b0 0,080 

 .Spssالسرجر: إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 

لجػ البشظ الخارجي  وسائل الجفع الالكتخوني عمى التعاشف( اثخ 24-03يػضح الججوؿ أعلاه رقع )
 ضيخت نتائج التحمضل الإحرائي ما يمي:، حضث أالجدائخؼ لػلاية السجية
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التعاشف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ وسائل الجفع الالكتخوني و بضغ  R   =,053a0ؾيسة معامل الارتباط -
 .ججا ضعيف ، ومشو يتزح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباطلػلاية السجية

حضث بمغت ؾيسة  0.05عشج مدتػػ معشػية وىي غضخ دالة  B  =,0530كسا بمغت ؾيسة معامل الانحجار  -
T  ومشو نخفس الفخضية البجيمة ونقبل الفخضية العجمية التي  7790,عشج مدتػػ معشػية  0,283السحدػبة

عمى ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05عمى انو لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) تشز
 .لػلاية السجيةالتعاشف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ 

 سادسا: اختبار الفخضية الفخعية الدادسة. 

( لػسائل الجفع 0.05(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H0الفخضية الرفخية )
 .عمى الدعخ لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةالالكتخوني 

( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة ) (: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشجH1الفخضية البجيمة )
 .عمى الدعخ لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 

لجى البشظ الخارجي  عمى الدعخ(: اختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني 25-03ججول رقع )
 .الجدائخي لػلاية السجية

 لبيافا وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 معامل الارتباط
 الستغضخ

 التابع الفخعي:  

 159a0, 0250, 1810, 0,855 4000, الدعخ

 السحدػبة F Fدلالة 
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,400b0 0,730 

 .Spssالسرجر: إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج الإحرائي 

لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ  وسائل الجفع الالكتخوني عمى الدعخ( اثخ 25-03أعلاه رقع ) يػضح الججوؿ
 ، حضث أضيخت نتائج التحمضل الإحرائي ما يمي:لػلاية السجية

الدعخ لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ وسائل الجفع الالكتخوني و بضغ  R   =,159a0ؾيسة معامل الارتباط -
 .ججا ضعيف ح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباط، ومشو يتزلػلاية السجية

حضث بمغت ؾيسة  0.05وىي غضخ دالة عشج مدتػػ معشػية  B  =,1810كسا بمغت ؾيسة معامل الانحجار  -
T  ومشو نخفس الفخضية البجيمة ونقبل الفخضية العجمية التي  4000,عشج مدتػػ معشػية  0,855السحدػبة

عمى ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) عمى انو لا يػجج اثخ ذو تشز
 .الدعخ لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 سابعا: اختبار الفخضية الخئيدية. 

( لػسائل الجفع 0.05(: لا يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H0الفخضية الرفخية )
 .خجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةعمى جػدة الالالكتخوني 

( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05(: يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )H1الفخضية البجيمة )
 .عمى جػدة الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية
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 عمى جػدة الخجمات السرخفيةار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني (: اختبار الانحج26-03ججول رقع )
 .لجى البشظ الخارجي الجدائخي لػلاية السجية

 البياف وسائل الجفع الالكتخوني الستغضخ السدتقل: 

 

 دلالة

T 

T 
 السحدػبة

B 

معامل 
 الانحجار

 

 التحجيج معامل

R 

 الستغضخ التابع:  معامل الارتباط

جػدة الخجمات 
 446a0, 1990, 3030, 2,638 0130, ؼيةالسرخ 

 السحدػبة F Fدلالة 

,013b0 6,957 

 .Spssالإحرائي السرجر: إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى مخخجات البخنامج 

لجػ البشظ  وسائل الجفع الالكتخوني عمى جػدة الخجمات السرخؼية( اثخ 26-03يػضح الججوؿ أعلاه رقع )
 ، حضث أضيخت نتائج التحمضل الإحرائي ما يمي:ة السجيةالخارجي الجدائخؼ لػلاي

جػدة الخجمات السرخؼية لجػ البشظ وسائل الجفع الالكتخوني و بضغ  R   =,446a0ؾيسة معامل الارتباط -
 ضعيف. ، ومشو يتزح وجػد علاقة بضغ الستغضخيغ بالارتباطالخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

 في جػدة الخجمات السرخؼيةمغ التغضخات  % 19,9أؼ أف ما ؾيسة  1990,= وبمغ معامل التحجيج  -
 وسائل الجفع الالكتخوني.ناتجة عغ  لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية

وسائل الجفع الالكتخوني وىحا يعشي زيادة بجرجة واحجة في  B  =,3030كسا بمغت ؾيسة معامل الانحجار  -
وىي دالة عشج  3030,بؿيسة  ،جمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجيةجػدة الخ يديج مغ

 0130,عشج مدتػػ معشػية  2,638السحدػبة  Tحضث بمغت ؾيسة  0.05مدتػػ معشػية 

 0.05وىي دالة عشج مدتػػ معشػية  013b0,عشج مدتػػ معشػية  6,957السحدػبة  Fكسا بمغت ؾيسة  -
عمى انو يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  ية العجمية ونقبل الفخضية البجيمة التي تشزومشو نخفس الفخض
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عمى جػدة الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )
 .لػلاية السجية

 يط الآتية:ومغ نتائج تحقق الفخضية الخئيدية يسكغ استخلاص معادلة الانحجار البد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y = 2,178 + 0,303 X 

 

Y جودة الخدمات المصرفية لدى البنك الخارجي الجزائري لولاية المدية:   

 

X لدى البنك الخارجي الجزائري لولاية المديةوسائل الدفع الالكتروني  :  

 



  دراسة حالة البشظ الخارجي الجدائخي ولاية السجية الفرل الثالث :
 

 
137 

 خلاصة الفرل:

مغ خلاؿ الفرل الثالث الحؼ حاولشا ؼيو الخبط بضغ الفرمضغ الأوؿ والثاني مغ خلاؿ الاستبياف 
السػجية لمدبائغ السذتخكضغ في البشظ الخارجي الجدائخؼ، والتي كاف اليجؼ مشيا ضخورة التعخؼ عمى دور 

ػدة الخجمات السرخؼية لمبشظ محل الجراسة حضث تع ترسيع استبياف وسائل الجفع الالكتخوني في تحدضغ ج
عضشة في الاستبياف، تع تحمضمو عغ شخيق بخمجية  30متكػف مغ متغضخات لسحاور الجراسة، قجر العجد ب 

spss  مغ أجل الؿياـ بالتحمضل الإحرائي تع الاستعانة بالأسالضب الإحرائية الػصؽية والستسثمة في
شدب السئػية لسعخفة خرائز عضشة الجراسة والستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ ومعامل التكخارات وال

الاختلاؼ ومعامل الثبات لسعخفة اتجاه إجابات أفخاد العضشة نحػ متغضخات الجراسة حضث تع في دراستشا ىحه 
 التػصل إلى مجسػعة مغ الشتائج الستسثمة ؼيسا يمي:

 .لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية جفع الالكتخونيفي وسائل ال ضعيفوجػد مدتػػ  -

 .لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية الدعخوجػد مدتػػ عالي في  -

 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية التعاشفوجػد مدتػػ متػسط في  -

 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية الاعتساديةوجػد مدتػػ متػسط في  -

 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية سخعة الاستجابةفي متػسط  وجػد مدتػػ  -

 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية الأمافوجػد مدتػػ متػسط في  -

 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية السطاىخ السادية والسمسػسةوجػد مدتػػ ضعيف في  -

 ي لػلاية السجيةجػدة الخجمة السرخؼية لجػ البشظ الخارجفي  متػسطوجػد مدتػػ  -
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ندتكذف مغ ثشايا ىحه السحكخة بأف وسائل الجفع الإلكتخوني أصبحت عشرخ ضخورؼ لتديضل 
السعاملات التجارية والأعساؿ السرخؼية، حضث تعج البشػؾ إحجػ السؤشخات الاقترادية والتي تداىع بذكل 

جت ىحه التصػرات إلى الجياز السرخفي الحؼ استغميا كبضخ في دفع عجمة التشسية الاقترادية حضث امت
كبجائل فتحت السجاؿ الػاسع لابتكار أنطسة دفع الكتخونية دفع الكتخونية وىػ ما جعل مختمف دوؿ العالع 
تجرؾ بأف تصػيخ وتحجيث وسائل الجفع مغ الأولػيات لتحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية لأنيا أصبحت 

تقمضجية لع تعج فعالة في عرخ يتصمب الدخعة في معالجة السعاملات والرفقات، مجركة بأف وسائل الجفع ال
بحضث ىحا التصػر الحاصل في بضئة الأعساؿ السرخؼية التي تسضدىا السشافدة الحادة ورغبة البشػؾ في 
 الحرػؿ عمى أكبخ حرة سػؾية وعسلاء ججد أدػ إلى التػجو إلى الخجمات السرخؼية الالكتخونية باستخجاـ

 مختمف وسائل الجفع الالكتخوني.

 نتائج الجراسة:

 تػصمت ىحه الجراسة مغ خلاؿ الجانب الشطخؼ والتصبيقي إلى مجسػعة مغ الشتائج نحكخىا في الشقاط التالية:

تقػـ البشػؾ التجارية بأربعة وضائف تقمضجية رئيدية وىي قبػؿ الػدائع، مشح الائتساف وخرع الأوراؽ    -
 لتعامل بالعسلات الأجشبية.التجارية وأخضخا ا

 يعتبخ نطاـ الجفع الالكتخوني نطاـ دفع مبشي عمى تقشيات إلكتخونية زائج تقشيات الإعلاـ الآلي. -
جػدة الخجمة السرخؼية ليا مكػناف أساسياف ىسا: الجػدة الفشية والتي تذضخ إلى الجػانب الكسية لمخجمة،  -

ميات الخاصة بتقجيع الخجمة أو الكيؽية التي تتع فضيا عسمية نقل الجػدة الػضيؽية لمخجمة وىي التي تتعمق بالعس
 الجػدة إلى العسضل.

عمى جػدة الخجمات ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة ) -
 السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.

لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية  وسائل الجفع الالكتخونيفي  ضعيفوجػد مدتػػ أضيخت الشتائج  -
 السجية.

 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. الدعخوجػد مدتػػ عالي في أضيخت الشتائج  -
 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. التعاشفوجػد مدتػػ متػسط في أضيخت الشتائج  -
 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. تساديةالاعوجػد مدتػػ متػسط في أضيخت الشتائج  -
 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. سخعة الاستجابةفي متػسط وجػد مدتػػ أضيخت الشتائج  -
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 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. الأمافوجػد مدتػػ متػسط في أضيخت الشتائج  -
 لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. سػسةالسطاىخ السادية والسموجػد مدتػػ ضعيف في أضيخت الشتائج  -
 جػدة الخجمة السرخؼية لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية.في  متػسطوجػد مدتػػ  أضيخت الشتائج -

 نتائج اختبار الفخضيات:

تعتبخ وسائل الجفع الالكتخوني الصخيقة التي مغ خلاليا يدتصيع الفخد دفع أثساف الدمع والخجمات التي  _
 يا إلكتخونيا.يحرل عمض

تع إثبات صحة الفخضية مغ خلاؿ الفرل الأوؿ، ذلظ لاف البشػؾ التجارية تعسل عمى التحػؿ مغ الشطاـ _
 الضجوؼ إلى الأتستة.

 تحقضق خجمات مرخؼية ذات جػدة مغ بضغ الأىجاؼ والغايات التي تمتدـ بيا البشػؾ التجارية. _
حضث تحخص السؤسدات السالية عمى تقجيع خجمة ذات تع إثبات صحة الفخضية مغ خلاؿ الفرل الثاني، 

 خرائز وسسات مسضدة عغ قخيشاتيا مغ السؤسدات السالية الأخخػ في البضئة التي تتػاجج فضيا._
 تقضيع نػعية الخجمات السرخؼية قج يدتشج عمى معايضخ وأسذ تبحث دوما عغ التحدضغ السدتسخ. _

اني، إذ تخػ أف السعايضخ الػحضجة التي يسكغ الاعتساد عمضيا تع إثبات صحة الفخضية مغ خلاؿ الفرل الث_
 في تقضيع جػدة الخجمة السرخؼية ىي تمظ الأبعاد التي يحجدىا السدتفضج مغ الخجمة

لػسائل الجفع الالكتخوني عمى جػدة الخجمات  0.05يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة _
 ؼ لػلاية السجية.السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخ 

أضيخت الشتائج تحقق الفخضية الخئيدية التي تع إثبات صحة الفخضية مغ خلاؿ الفرل الثالث، حضث _
عمى جػدة ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة )انو تشز عمى 

 .spssية، مغ خلاؿ بخنامج الحدـ الإحرائية الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السج_
يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  انوأضيخت الشتائج تحقق الفخضية الفخعية الأولى التي تشز عمى  _

عمى السطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ الخارجي ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )
  الجدائخؼ لػلاية السجية،

يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج انو الشتائج عجـ تحقق الفخضية الفخعية الثانية التي تشز عمى أضيخت  _
عمى سخعة الاستجابة لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية ( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )

 السجية.
يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  انوأضيخت الشتائج عجـ تحقق الفخضية الفخعية الثالثة التي تشز عمى _
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 _عمى الاعتسادية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )
يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ  انوخت الشتائج تحقق الفخضية الفخعية الخابعة التي تشز عمى _أضي

 عمى الأماف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.لالكتخوني ( لػسائل الجفع ا0.05دلالة )
يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  انوأضيخت الشتائج عجـ تحقق الفخضية الفخعية الخامدة التي تشز عمى  _

 عمى التعاشف لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )
يػجج اثخ ذو دلالة إحرائية عشج  انوأضيخت الشتائج عجـ تحقق الفخضية الفخعية الدادسة التي تشز عمى  _

 عمى الدعخ لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05مدتػػ دلالة )
و دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة يػجج اثخ ذانو أضيخت الشتائج تحقق الفخضية الخئيدية التي تشز عمى  _
 عمى جػدة الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.( لػسائل الجفع الالكتخوني 0.05)

 اقتخاحات الجراسة:

اعتسادا عمى الشتائج الستػصل إلضيا مغ خلاؿ الجراسة الشطخية والتصبيؿية تسكشا مغ استخلاص بعس 
 يات الآتية:الاقتخاحات والتػص

  دراسة تصػر الثقافة التكشػلػجية السػجػدة في البشظ ومجػ قبػؿ العسلاء لمخجمات السرخؼية الإلكتخونية
 قبل وضع إستخاتيجية في ىحا السجاؿ.

 .الاىتساـ بسداعجة العسلاء عمى تعمع استخجاـ الخجمات الإلكتخونية وكيؽية التعامل معيا 
 ليا البشظ عمى جعل العسلاء أكثخ ثقة وأماف حضغ تعامميع ؼيو.تشطيع أياـ تحديدية يحاوؿ مغ خلا 
  تػسيع وتشػيع الخجمات السرخؼية الالكتخونية، الاىتساـ بجػدتيا لتمبية رغبات العسلاء مع ضخورة الستابعة

 السدتسخة لتمظ الخجمات لسعخفة مجػ رضا العسلاء وولائيع.
 تخوني لسا ليا مغ فػائج عمى البشػؾ والعسلاء.العسل عمى نذخ ثقافة استعساؿ وسائل الجفع الإلك 

 آفاق الجراسة:

مغ خلاؿ البحث في مجػ مداىسة وسائل الجفع الإلكتخوني في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية تبادرت إلى 
 أذىانشا مػاضيع يسكغ أف تكػف مكسمة إلى مػضػع الجراسة.

 .أثخ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية عمى ربحية البشػؾ 
 داىسة وسائل الجفع الإلكتخوني في تحقضق ولاء العسلاء.م 
 .أثخ الخجمات السرخؼية الإلكتخونية في البشػؾ التجارية بعج جائحة كػرونا 
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 أولا:السخاجع العخبية

  الكتب-1

اعبج الدتار العمي، إدارة الإنتاج و العسميات مجخل كسي، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذخ، عساف، -1
 . 2000لأردف، عاـ ا

الدضج أحسج عبج الخالق، التجارة الالكتخونية والعػلسة، السشذػرات السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، مرخ -2
 .2006الججيجة، القاىخة، 

السكتب -أسالضب مكافحة الغر التجارؼ الالكتخوني-أمضخ فخج يػسف، عالسية التجارة الالكتخونية وعقػدىا-3
 .2009مرخ  الجامعي الحجيث

 .2008الالكتخونية، دار الثقافة لمشذخ والتػزيع، مرخ جلاؿ عايج الذػرػ، وسائل الجفع  -4

حسدة محسػد الدبضجؼ، إدارة السرارؼ )إستخاتيجية تعبئة الػدائع و تقجيع الائتساف(، مؤسدة الػراؽ،  -5
 2000عاـ

الجراسات السرخؼية، الصبعة الأولى، ناجي معمى، أصػؿ التدػيق السرخؼ، ندتذضخ بجعع مغ معيج  .د-6
 .1994عاـ 

زياد رمزاف، محفػظ أبػ جػدة، الاتجاىات السعاصخة في إدارة البشػؾ، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذخ -7
 .2000والتػزيع ، عساف عاـ 

ت، سميساف بػذياب، اقتراديات الشقػد والبشػؾ" السؤسدة الجامعية لمجراسات والشذخ والتػزيع، بضخو -8
1996. 

 .2011شاكخ القدويشي، محاضخات في اقتراد البشػؾ، ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ -9

شمعت اسعج عبج الحسضج، الإدارة الفعالة لخجمات البشػؾ الذاممة، الصبعة العاشخة، مكتبة الذقخؼ، -10
 .1998السشرػرة 

 .1996ات التأمضغ(، دار حشضغ، عاـ عبج الإلو جعفخ، محاسبة السشذآت السالية ) البشػؾ وشخك-11

 .2013عبج القادر بجيح، الذامل لتقشيات أعساؿ البشػؾ، دار الخمجونية ،الجدائخ،-12
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عبج القادر خمضل، مبادغ الاقتراد الشقجؼ والسرخفي، الجدء الأوؿ، ديػاف السصبػعات الجامعية، -13
2014. 

 الصبعة نية في القانػف والآراء الفقيية الإسلامية،عبج الكخيع أحسج عثساف، أحكاـ البصاقات الائتسا-14
 .2007دار الفكخ الجامعي لمشذخ،الإسكشجرية ،الأولى، 

العػلسة واقتراديات البشػؾ، الجار الجامعية، عبج السصمب عبج الحسضج، العػلسة واقتراديات البشػؾ، -15
 الإسكشجرية

لسرخؼية الالكتخونية، الججيج في أعساؿ السرارؼ عبج اليادؼ، الشجار وبصاقات الائتساف والعسميات ا-16
 .2002الجدء الأوؿ الججيج في التقشيات السرخؼية، لبشاف  مغ الػجيتضغ القانػنية والاقترادية،

عمي محمد أبػ العد، التجارة الالكتخونية وأحكاميا في الفقو الإسلامي، دار الشفائذ لمشذخ والتػزيع، -17
 .2008الأردف 

عدلاف، اقتراديات الشقػد والسرارؼ، الصبعة الأولى، دار السعخفة الجامعية، الإسكشجرية محمد عدت -18
2000. 

محمد يػنذ وآخخوف، أساسيات عمع الاقتراد، الصبعة الأولى، الجار الجامعية لمشذخ،الإسكشجرية، مرخ -19
1985. 

دار الفكخ الجامعي الإسكشجرية  ،جخائع الانتخنت والحاسب الآلي ووسائل مكافحتيا مسجوح محمد الجشضيي،-20
.2004 

ىبل عجسي الجشابي، رمدؼ ياسضغ وآخخوف، الشقػد والبشػؾ، الصبعة الأولى، دار وائل لمشذخ والتػزيع، -21
 .2009الأردف، 

 1988ىذاـ البداط، الاتجاىات الحجيثة في التدػيق السرخفي، اتحاد السرارؼ العخبية، بضخوت -22
، إدارة البشػؾ التجارية والأعساؿ السرخؼية، دار السدار لمشذخ والتػزيع ،الأردف، ىضل العجسي الجشابي-23

2005. 
 .1988ىذاـ البداط، الاتجاىات الحجيثة في التدػيق السرخفي، اتحاد السرارؼ العخبية،بضخوت -24
عابجيغ ولياـ ؿ مػر، ىخيت مػر، حمقات الجػدة تغضضخ انصباعات الأفخاد في العسل، تخجسة زيغ ال-25

 .1991الحفطي، بجوف شبعة، معيج الإدارة العامة ، الخياض ،
يع العيداوؼ، التجارة الالكتخونية، السكتبة الأكاديسية، مرخ، -26  . 2003إبخاـ
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عاـ عساف،دار البياف لمصباعة والشذخ،   عػض حجاد تدػيق الخجمات السرخؼية، الصبعة الأولى.د-29
1999. 
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2007. 
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 ـ.1997العامة، العجد الأوؿ، الخياض السجمج الدابع والثلاثػف، ،مايػ،
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 مضجانية،السجمة الأردنية لمعمػـ التصبيؿية (، العجد الأوؿ، السجمج الخامذ .

 .1998، 25، الأردف ،السجمج 2ناجي ذيب معلا، العمػـ الإدارية ، العجد -14
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سعجاوؼ خجيجة، وسائل الجفع الإلكتخونية وتأثضخىا عمى الدياسة الشقجية، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل -2
 46،ص  2015شيادة ماستخ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدضضخ، جامعة السدضمة، 

عبج الخحيع وىضبة ،إحلاؿ وسائل الجفع السرخؼية التقمضجية الالكتخونية ، دراسة حالة الجدائخ.محكخة مقجمة -3
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قج يػسف، الشطاـ القانػني لمجفع الالكتخوني، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نضل شيادة ماجدتضخ في وا-6
 _2010القانػف، فخع القانػف العاـ ،تخرز قانػف التعاوف الجولي ،جامعة مػلػد معسخؼ، تضدؼ وزو 

2011. 



 قائمة المراجع
 

 

148 

يادة الساجدتضخ في العمػـ لشضل ش وتحجيات التجارة الالكتخونية، محكخةالعاني إيساف، البشػؾ التجارية -7
 2007- 2006الاقترادية ،تخرز بشػؾ وتأمضشات جامعة مشتػرؼ، قدشصضشة،

 8بػنفمة غلاـ، واقع وسائل الجفع الالكتخوني في الجدائخ، محكخة ماستخ في العمػـ الاقترادية، جامعة -8
 .2021-2020، قالسة، الدشة الجامعية 1945ماؼ 

الالكتخوني في تحدضغ السعاملات السرخؼية، السعاملات السرخؼية، دراسة  زواش، دور نطاـ الجفعزىضخ -9
 2010حالة الجدائخ، محكخة ماجدتضخ في العمػـ الاقترادية،جامعة العخبي بغ ميضجؼ، اـ البػاقي 

شضخوؼ فزضمة، أثخ التدػيق الالكتخوني عمى جػدة الخجمات السرخؼية، محكخة ماجيدتخ، جامعة -10
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:استسارة الاستبيان2ممحق رقع   

 جامعة يحي فارس _السجية_ 

 كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدضضخ

 قدع عمػـ التدضضخ تخرز إدارة مالية 

 

 

 سضجاتي سادتي الكخاـ: 

 الدلاـ عميكع ورحسة الله تعالى وبخكاتو 

 تحية شضبة وبعج:

مػـ التدضضخ تخرز إدارة مالية بجامعة يحي فارس بالسجية بعشػاف "دور في إشار إعجاد محكخة ماستخ في ع
وسائل الجفع الالكتخوني في تحدضغ جػدة الخجمات السرخؼية في البشػؾ التجارية" نزع بضغ أيجيكع ىحا 

الاستبياف شالبضغ مغ حزختكع التكخـ بالإجابة عمى الأسئمة السصخوحة قرج جسع السعمػمات الخاصة 
ثشا، عمسا أف إجابتكع  تبقى سخية ولغاية البحث العمسي فقط. لحلظ لا نصمب مشكع ذكخ الاسع و بسػضػع بح

 المقب أو العشػاف.

 مغ إعجاد: 

 كجيظ ـيفاء

 يحي ىلالي ىالة



 ملاحق
 

 
154 

 

 2022/2023السػسع الجامعي: 

 

 الجدء الأول : البيانات الذخرية 

 أماـ الاختيار السشاسب :)×( مغ فزمكع وضع إشارة 

 شذ:                             ذكخ _الج1

 أنثى                                                                             

 _العسخ:                   2

 سشة  30سشة إلى  25سشة            مغ  25سشة إلى  19مغ  

  سشة فسا فػؽ  40سشة             مغ  40سشة إلى  30مغ 
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 عامل لجػ القصاع العاـ           عامل لجػ القصاع الخاص              تاجخ 

 مقاوؿ أخخػ  متقاعج          ميشة

 _ عجد سشػات التعامل مع البشظ:         5

 سشػات  10سشػات إلى  5سشػات           مغ  5أقل مغ سشة            مغ سشة إلى  
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 أماـ كل مغ العبارات الآتية:)×( ارة الخجاء اختيار السشاسبة ووضع إش

مػافق  الأسئمة الخقع
 بذجة

غضخ  محايج مػافق
 مػافق

غضخ 
مػافق 

 بذجة
تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ  01

 التعخؼ عمى رصضجؼ.  
     

تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ  02
 سحب الأمػاؿ.

     

تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ  03
 حػيل الأمػاؿ.ت

     

تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ  04
 سجاد الفػاتضخ.

     

تػفخ لي وسائل الجفع الالكتخونية الأمغ  05
 و الػقت.

     

تقمل وسائل الجفع الالكتخونية مغ شػابضخ  06
 الانتطار.

     

تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ  07
 مػاؿ.الؿياـ مغ بعسميات إيجاع الأ

     

تمبي وسائل الجفع الالكتخونية معطع  08
 حاجاتي البشكية .

     

تجعع وسائل الجفع الالكتخونية الخجمات  09
 السقجمة مغ شخؼ البشظ.

     

تحجيث وسائل الجفع  تحدغ مغ خجمات  10
 البشظ السقجمة.
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تحدغ و تديل لي وسائل الجفع  11
 دارية.الالكتخونية سضخ الإجخاءات الإ

     

تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ دفع  12
 ثسغ السذتخيات عبخ الانتخنت .

     

تسكششي وسائل الجفع الالكتخونية مغ  13
 التعامل بيا في الخارج.

     

وسائل الجفع الالكتخونية تؤثخ إيجابا  14
 عمى رضاؼ .

     

 السحػر الثاني:جػدة الخجمة السرخفية

 أماـ كل عبارة مغ العبارات الآتية:)×( يار الإجابة السشاسبة ووضع إشارة الخجاء اخت

مػافق  الأسئمة الخقع
 بذجة

غضخ  محايج مػافق
 مػافق

غضخ 
مػافق 

 بذجة
 أولا:السطاىخ السادية والسمسػسة

إف الترسيع والتشطيع الجاخمي لمبشظ  01
 مختب 

     

ييتع البشظ بشػعية وجاذبية البصاقات  02
 تسانية ودفاتخ الذيكاتالائ

     

يتػفخ لجػ البشظ أجيدة ومعجات متصػرة  03
 تتلاءـ مع مدتػػ الخجمة السقجمة

     

يتػفخ لجػ البشظ لػحات إرشادية  04
 والكتخونية واضحة لتديضل خجمتي 

     

 ثانيا: سخعة الاستجابة
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يعصي البشظ مػاعضج محجدة لأداء الخجمة  05
 السرخؼية 

     

ييتع العاممػف في البشظ باحتياجاتي  06
ويدعػف لتحؿيقيا ميسا كانت درجة 

 انذغاليع 

     

يتابع العاممػف  في البشظ الإجخاءات  07
 الخاصة لغاية حرػلي عمى الخجمة

     

 ثالثا: الاعتسادية

أثق بقجرة مػضفي البشظ عمى تقجيع  09
 الخجمات بديػلة ويدخ 

     

دؾيقة و خالية مغ يقجـ البشظ خجمات  10
 الأخصاء تقخيبا

     

إف إدارة البشظ ومػضؽيو يسكغ الاعتساد  11
 عمضيع في أداء الخجمة 

     

 رابعا: الأماف

يتػفخ لجػ البشظ أجيدة وإجخاءات أمشية  13
 لحساية مجخخاتي 

     

اشعخ بعجـ السخاشخة عشج الاشتخاؾ  14
 بخجمات البشظ

     

يخ والفػاتضخ الرادرة مغ أشعخ بجقة التقار  15
 البشظ مقابل الخجمة السقجمة.

     

 خامدا: التعاشف
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يبجؼ العاممػف في البشظ روح الرجاقة  16
 لي

     

يتفيع العاممػف في البشظ احتياجاتي  18
 برػرة جضجة ويقجروف ضخوفي.

     

يتع تقجيع العشاية الذخرية لي بغس  19
 الشطخ عغ العلاقات الذخرية 

     

 سادسا: الدعخ

أشعخ بأنشي أحرل عمى خجمات  20
 تتشاسب ؾيستيا مع الدعخ السجفػع مقابميا

     

أسعار  الخجمات السقجمة تتشاسب مع  21
أسعار الخجمات التي تقجميا السرارؼ 

 الأخخػ 

     

إف العسػلات التي يتقاضاىا البشظ نطضخ  22
 خجماتو مشاسبة ججا لمعسلاء

     

 حدغ تعاونكع. نذكخكع عمى
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  spss(:مخخجات نطام 03ممحق رقع )

 مغ محػر وسائل الجفع الالكتخوني الجاخمي لمعبارات السححوفةالاتداؽ  اختبارنتائج  -1
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 ومحػر وسائل الجفع الالكتخونيالجاخمي لمعبارات الاتداؽ  اختبارنتائج -2
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العبارة
9 

Correlat
ion 

Coeffici
ent 

,5
53
** 

,46
7** 

,69
3** 

,53
2** 

,24
6 

,11
6 

,37
7* 

,47
9** 

1,0
00 

,08
7 

,07
4 

,26
3 

,593
** 

Sig. 
(2-

tailed) 

,0
02 

,00
9 

,00
0 

,00
2 

,18
9 

,54
0 

,04
0 

,00
7 

. ,64
9 

,69
7 

,16
1 

,001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

العبارة
11 

Correlat
ion 

Coeffici
ent 

,4
43
* 

,32
2 

,11
1 

,20
1 

,22
2 

,39
3* 

,25
2 

,48
1** 

,08
7 

1,0
00 

,51
9** 

,34
0 

,605
** 
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Sig. 
(2-

tailed) 

,0
14 

,08
3 

,55
9 

,28
6 

,23
9 

,03
1 

,18
0 

,00
7 

,64
9 . ,00

3 
,06
6 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

العبارة
13 

Correlat
ion 

Coeffici
ent 

,1
04 

,27
8 

,10
4 

,12
0 

-
,12
8 

,17
7 

,30
6 

,24
3 

,07
4 

,51
9** 

1,0
00 

,31
0 

,370
* 

Sig. 
(2-

tailed) 

,5
85 

,13
7 

,58
4 

,52
7 

,50
0 

,34
8 

,10
0 

,19
7 

,69
7 

,00
3 . ,09

5 ,044 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

العبارة
14 

Correlat
ion 

Coeffici
ent 

,3
04 

,39
7* 

,25
7 

,17
7 

-
,07
1 

,08
9 

,34
7 

,35
3 

,26
3 

,34
0 

,31
0 

1,0
00 

,461
* 

Sig. 
(2-

tailed) 

,1
02 

,03
0 

,17
0 

,34
8 

,70
8 

,64
2 

,06
0 

,05
6 

,16
1 

,06
6 

,09
5 . ,010 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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 وسائل
 الجفع

الالكتخ 
 وني

Correlat
ion 

Coeffici
ent 

,7
02
** 

,61
9** 

,62
9** 

,69
1** 

,43
9* 

,44
2* 

,67
1** 

,72
2** 

,59
3** 

,60
5** 

,37
0* 

,46
1* 

1,00
0 

Sig. 
(2-

tailed) 

,0
00 

,00
0 

,00
0 

,00
0 

,01
5 

,01
4 

,00
0 

,00
0 

,00
1 

,00
0 

,04
4 

,01
0 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 الجاخمي لمعبارات وبعج السطاىخ السادية والسمسػسة.الاتداؽ  اختبارنتائج -3

 

Correlations 

1العبارة 
5 

لعبارةا 1
6 

1العبارة
7 

1العبارة
8 

 السطاىخ
 السادية

 والسمسػسة

Spearman'
s rho 15العبارة 

Correlation 
Coefficient 1,000 ,236 ,128 ,266 ,584** 

Sig. (2-tailed) . ,209 ,501 ,155 ,001 

N 30 30 30 30 30 
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 16العبارة

Correlation 
Coefficient ,236 1,000 ,750** ,646** ,783** 

Sig. (2-tailed) ,209 . ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

 17العبارة

Correlation 
Coefficient 

,128 ,750** 1,000 ,607** ,773** 

Sig. (2-tailed) ,501 ,000 . ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

 18العبارة

Correlation 
Coefficient ,266 ,646** ,607** 1,000 ,741** 

Sig. (2-tailed) ,155 ,000 ,000 . ,000 

N 30 30 30 30 30 

 السادية السطاىخ
 والسمسػسة

Correlation 
Coefficient ,584** ,783** ,773** ,741** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 . 

N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 .الجاخمي لمعبارات وبعج سخعة الاستجابةالاتداؽ  نتائج اختبار-4

 

Correlations 

 سخعة 21العبارة 20العبارة 19العبارة 
 الاستجابة

Spearman's 
rho 

 19العبارة

Correlation 
Coefficient 1,000 ,261 ,378* ,636** 

Sig. (2-tailed) . ,163 ,040 ,000 

N 30 30 30 30 

 20العبارة

Correlation 
Coefficient ,261 1,000 ,631** ,817** 

Sig. (2-tailed) ,163 . ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

 21العبارة

Correlation 
Coefficient ,378* ,631** 1,000 ,871** 

Sig. (2-tailed) ,040 ,000 . ,000 

N 30 30 30 30 

 سخعة
ستجابةالا  

Correlation 
Coefficient 

,636** ,817** ,871** 1,000 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 .الجاخمي لمعبارات وبعج الاعتساديةداؽ الات اختبارنتائج -5

 

Correlations 

الاعتسادي 24العبارة 23العبارة 22العبارة 
 ة

Spearman's 
rho 

2العبارة
2 

Correlation 
Coefficient 1,000 ,467** ,526** ,713** 

Sig. (2-tailed) . ,009 ,003 ,000 

N 30 30 30 30 

2العبارة
3 

Correlation 
Coefficient ,467** 1,000 ,564** ,842** 

Sig. (2-tailed) ,009 . ,001 ,000 

N 30 30 30 30 
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2العبارة
4 

Correlation 
Coefficient ,526** ,564** 1,000 ,865** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,001 . ,000 

N 30 30 30 30 

الاعتساد
 ية

Correlation 
Coefficient 

,713** ,842** ,865** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 .الجاخمي لمعبارات وبعج الأمافالاتداؽ  اختبار-6

 

Correlations 

 الأماف 27العبارة 26العبارة 25العبارة 
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Spearman's 
rho 

2العبارة
5 

Correlation 
Coefficient 1,000 ,609** ,071 ,693** 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,711 ,000 

N 30 30 30 30 

2العبارة
6 

Correlation 
Coefficient 

,609** 1,000 ,128 ,727** 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,499 ,000 

N 30 30 30 30 

2العبارة
7 

Correlation 
Coefficient ,071 ,128 1,000 ,635** 

Sig. (2-tailed) ,711 ,499 . ,000 

N 30 30 30 30 

 الأماف

Correlation 
Coefficient ,693** ,727** ,635** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 الجاخمي لمعبارات وبعج التعاشف.الاتداؽ  اختبارئج : نتا-7
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Correlations 

 التعاشف 30العبارة 29العبارة 28العبارة 

Spearman's 
rho 

2العبارة
8 

Correlation 
Coefficient 1,000 ,122 ,329 ,692** 

Sig. (2-tailed) . ,520 ,076 ,000 

N 30 30 30 30 

2العبارة
9 

Correlation 
Coefficient ,122 1,000 ,404* ,669** 

Sig. (2-tailed) ,520 . ,027 ,000 

N 30 30 30 30 

3العبارة
0 

Correlation 
Coefficient ,329 ,404* 1,000 ,784** 

Sig. (2-tailed) ,076 ,027 . ,000 

N 30 30 30 30 

التعاش
 ؼ

Correlation 
Coefficient ,692** ,669** ,784** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 .الجاخمي لمعبارات وبعج الدعخالاتداؽ  اختبارنتائج -8

 

Correlations 

ةالعبار    الدعخ 33العبارة 32العبارة 31

Spearman's 
rho 

3العبارة
1 

Correlation 
Coefficient 1,000 ,469** ,593** ,762** 

Sig. (2-tailed) . ,009 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 

3العبارة
2 

Correlation 
Coefficient ,469** 1,000 ,615** ,828** 

Sig. (2-tailed) ,009 . ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

3العبارة
3 

Correlation 
Coefficient ,593** ,615** 1,000 ,857** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 . ,000 

N 30 30 30 30 
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 الدعخ

Correlation 
Coefficient ,762** ,828** ,857** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 نتائج اختبار ثبات الاستبياف. -9

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,874 12 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,793 19 

 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,877 31 

 

 نتائج اختبار التػزيع الصبيعي.-10

 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statisti
c 

df Sig. Statisti
c 

df Sig. 

 الجفع وسائل
 196, 30 964, 023, 30 172, الالكتخوني

 السادية السطاىخ
 179, 30 955, 000, 30 225, والسمسػسة

 166, 30 950, *200, 30 113, الاستجابة سخعة

 192, 30 961, 013, 30 182, الاعتسادية

 143, 30 950, 000, 30 238, الأماف

 176, 30 953, 015, 30 179, التعاشف

 141, 30 949, 000, 30 352, الدعخ
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 الخجمة جػدة
 139, 30 947, 095, 30 147, السرخؼية

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 نتائج التحمضل الػصفي لمستغضخات الذخرية.-11

 

 الرشف

 Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 63,3 63,3 63,3 19 ذكخ

 100,0 36,7 36,7 11 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 العسخ

 Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 
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Valid 

 إلى 19 مغ
 10,0 10,0 10,0 3 سشة 25

 إلى 25 مغ
 33,3 23,3 23,3 7 سشة 30

 إلى 30 مغ
 سشة 40

9 30,0 30,0 63,3 

 100,0 36,7 36,7 11 فأكثخ سشة 40

Total 30 100,0 100,0  

 

 العمسي السدتػػ 

 Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 أو ثانػؼ 
 أقل

7 23,3 23,3 23,3 

 56,7 33,3 33,3 10 ليدانذ

 93,3 36,7 36,7 11 ماجدتضخ

 شيادات
 100,0 6,7 6,7 2 أخخػ 

Total 30 100,0 100,0  

 



 ملاحق
 

 
182 

 السيشة

 Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 القصاع لجػ عامل
 36,7 36,7 36,7 11 العاـ

 القصاع لجػ عامل
 60,0 23,3 23,3 7 الخاص

 73,3 13,3 13,3 4 تاجخ

 86,7 13,3 13,3 4 متقاعج

 96,7 10,0 10,0 3 أخخػ  ميشة

 100,0 3,3 3,3 1 مقاوؿ

Total 30 100,0 100,0  

 

 البشظ مع التعامل سشػات عجد

 Frequen
cy 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

 10,0 10,0 10,0 3 سشة مغ أقل

 5 إلى سشة مغ
 سشػات

16 53,3 53,3 63,3 
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 10 إلى 5 مغ
 100,0 36,7 36,7 11 سشة

Total 30 100,0 100,0  

 

 

وسائل الجفع الالكتخوني لجػ البشظ الخارجي لػلاية السجية. لسحػر نتائج التحمضل الػصفي -12  

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 الجفع وسائل
 14215, 77858, 2,5111 30 الالكتخوني

 

جػدة الخجمات السرخؼية لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية  بعاد محػرلأ نتائج التحمضل الػصفي-13
 السجية.

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 
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 السادية السطاىخ
 16727, 91617, 2,3833 30 والسمسػسة

 17992, 98546, 2,8444 30 الاستجابة سخعة

 20120, 1,10201 3,0111 30 الاعتسادية

 14032, 76856, 2,6111 30 الأماف

 14091, 77179, 3,0444 30 التعاشف

 16173, 88582, 3,7333 30 الدعخ

 الخجمة جػدة
لسرخؼيةا  30 2,9380 ,52844 ,09648 

 

سطاىخ السادية والسمسػسة لجػ البشظ عمى الاختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني نتائج -14
 الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,770a ,593 ,579 ,59456 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 
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ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on 14,444 1 14,444 40,859 ,000b 

Residual 9,898 28 ,353   

Total 24,342 29    

a. Dependent Variable: والسمسػسة السادية السطاىخ 

b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,107 ,372  ,288 ,776 

 الجفع وسائل
 000, 6,392 770, 142, 906, الالكتخوني

a. Dependent Variable: والسمسػسة السادية السطاىخ 
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لجػ البشظ الخارجي  عمى سخعة الاستجابةاختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني نتائج -15
 .الجدائخؼ لػلاية السجية

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,233a ,054 ,021 ,97523 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on 1,533 1 1,533 1,612 ,215b 

Residual 26,630 28 ,951   

Total 28,163 29    

a. Dependent Variable: الاستجابة سخعة 
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b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,103 ,611  3,444 ,002 

 الجفع وسائل
 215, 1,269 233, 233, 295, الالكتخوني

a. Dependent Variable: ستجابةالا سخعة  
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لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ  عمى الاعتساديةاختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني نتائج -16
 .لػلاية السجية

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,142a ,020 -,015 1,11021 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on ,706 1 ,706 ,573 ,455b 

Residual 34,512 28 1,233   

Total 35,219 29    

a. Dependent Variable: الاعتسادية 

b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,508 ,695  3,608 ,001 

 الجفع وسائل
 455, 757, 142, 265, 200, الالكتخوني

a. Dependent Variable: الاعتسادية 

 

لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية  عمى الأمافبديط لػسائل الجفع الالكتخوني اختبار الانحجار النتائج -17
 السجية.

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,657a ,432 ,412 ,58941 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 
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ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on 7,402 1 7,402 21,307 ,000b 

Residual 9,727 28 ,347   

Total 17,130 29    

a. Dependent Variable: الأماف 

b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
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1 

(Constant) ,982 ,369  2,660 ,013 

 الجفع وسائل
 000, 4,616 657, 141, 649, الالكتخوني

a. Dependent Variable: الأماف 

 

الخارجي الجدائخؼ لجػ البشظ  عمى التعاشفاختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني  نتائج-18
 لػلاية السجية

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,053a ,003 -,033 ,78433 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressi
on ,049 1 ,049 ,080 ,779b 
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Residual 17,225 28 ,615   

Total 17,274 29    

a. Dependent Variable: التعاشف 

b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,177 ,491  6,470 ,000 

 الجفع وسائل
 779, 283,- 053,- 187, 053,- الالكتخوني
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a. Dependent Variable: التعاشف 

 

لجػ البشظ الخارجي الجدائخؼ لػلاية  عمى الدعخاختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني نتائج -19
 السجية.

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,159a ,025 -,009 ,88997 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on 

,578 1 ,578 ,730 ,400b 

Residual 22,177 28 ,792   

Total 22,756 29    
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a. Dependent Variable: الدعخ 

b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 4,189 ,557  7,517 ,000 

جفعال وسائل  
 400, 855,- 159,- 212, 181,- الالكتخوني

a. Dependent Variable: الدعخ 
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الخجمات السرخؼية لجػ البشظ  عمى جػدةاختبار الانحجار البديط لػسائل الجفع الالكتخوني نتائج -20
 الخارجي الجدائخؼ لػلاية السجية.

 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

1 ,446a ,199 ,170 ,48132 

a. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 

 

ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regressi
on 1,612 1 1,612 6,957 ,013b 

Residual 6,487 28 ,232   

Total 8,098 29    

a. Dependent Variable: السرخؼية الخجمة جػدة 

b. Predictors: (Constant), الالكتخوني الجفع وسائل 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,178 ,301  7,226 ,000 

 الجفع وسائل
 013, 2,638 446, 115, 303, الالكتخوني

a. Dependent Variable: السرخؼية الخجمة جػدة 

 

 


