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 شكر وعرفان 
 ا طيبا مباركا فيو الحمد لله الذي بنعمتو تتـ الصالحات نحمده حمدا كثير 

 عمى توفيقو وعونو أف سيؿ لنا إتماـ ىذه المذكرة.

 07قاؿ الله تعالى: " لئف شكرتـ لأزيدنكـ " سورة إبراىيـ: الآية 

ومف تيسير الله لنا أف ساؽ لنا خير معيف وىو مشرفنا الفاضؿ الدكتور عسمي نور الديف، الذي نعجز أف نوفيو 
ا، بذؿ لنا وقتو، فأخذنا مف تواضعو قبؿ عممو، ويسر لنا كؿ سبؿ التواصؿ حقو، فقد كاف لنا موجيا ومصوب

معو، فنسأؿ الله عز وجؿ أف يجزيو عنا خير الجزاء، وأف يبارؾ في جيوده، وأف يرزقو التوفيؽ والسداد في القوؿ 
 والعمؿ، وأف ينفع بو الإسلاـ والمسمميف.

مف أفادنا بمعمومة وقدـ لنا توجييات مفيدة وأخص  كما نشكر كؿ مف شجعنا عمى إنجاز ىذه المذكرة وكؿ
 فجزاىـ الله عنا خير الجزاء.، بالذكر منيـ: الأستاذ دىيمي عمر

تكمموا بقبوؿ مناقشة مذكرتنا،  ثـ الشكر موصوؿ لجميع مف درسنا في ىذه الكمية المباركة، وللأساتذة الذيف
 محيف لما وقع فييا مف خمؿ، فبارؾ الله فييـ جميعا.صم

 نشكر كؿ مف قدـ لنا يد المساعدة لإتماـ ىذه المذكرة مف إخوة وأصدقاء وأصحاب المكاتب.

 



 

 إهداء
 الحمد لله وكفى والصلاة عمى الحبيب المصطفى وأىمو ومف وفى أما بعد:

عالى الحمد لله الذي وفقنا لتثميف ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا ىذه ثمرة الجيد والنجاح بفضمو ت
  ميداة إلى

 إلى كؿ مف عممني حرفا في ىذه الدنيا الفانية 

23لا تعبدوا إلا إياه وبالوالديف إحسانا" الإسراء الآية أف قاؿ فييما الرحماف:" وقضى ربؾ إلى م  

إلى أوفى خمؽ الله وأحبيـ إلى قمبي، فإلى روحيا وذكراىا التي تسكف ذاكرتي للأبد أمي الحبيبة رحمؾ الله 
ؾ فسيح جناتو وأسكن  

سي أبي العزيز فمؾ كامؿ الشكر والعرفاف وزوجة أبي )أمي الثانية(أإلى تاج فخر طالما حممتو عمى ر   

 إلى إخوتي الأعزاء جزء مف قمبي

زوجي  مف ىو سندي في الحياة إلى  

 إلى كؿ العائمة الكريمة 

ي لى كؿ مف أحبيـ قمبي ونسييـ قمما  ياتي، و ثر عمى حأإلى كؿ مف كاف ليـ   

 إلى كؿ أساتذة وطمبة قسـ عموـ التسيير 

 ونساؿ الله أف يجعمو نبراسا لكؿ طالب عمـ  

 
 إسراء مالك 



 إهداء
 أىدي ثمرة جيدي إلى

 أبي معممي الأوؿ ورمز التضحية والصبر 

 وأمي رمز الحناف والعطاء

 حفظيما ربي عز وجؿ وأطاؿ في عمرىما

 جيإلى مف ىـ سندي في الحياة أخي وأختي وزو 

 إلى كؿ مف يؤمف بأف بذور النجاح والتطور في تراثنا 

 وحضارتنا وفي أنفسنا قبؿ أف تكوف عند 

 الغير إلى كؿ ىؤلاء أىدي ىذا العمؿ المتواضع

 

 

 

 
 آيةبف حميمة 
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 الممخص:

الجزائر بالمسيمة، تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة دور نظاـ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخدمات المالية في مؤسسة بريد 
ومف خلاؿ ىذه الدراسة نريد توضيح العلاقة والأثر بيف المتغير المستقؿ )نظاـ الدفع الالكتروني( والمتغير التابع )جودة الخدمات 

 المالية(، حيث يحتوي المتغير التابع عمى خمسة أبعاد وىي الممموسية، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطؼ، الأماف.

 SPSSمتعامؿ وتـ تحميؿ البيانات باستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية  53الميدانية عمى عينة عشوائية تقدر ب  وتمت الدراسة
 موظفيف. 8كما استخدمنا أداة ثانية وىي المقابمة كأداة داعمة وجيت لعينة مستيدفة مكونة مف 

ي في تحسيف جودة الخدمات المالية المقدمة مف طرؼ في الأخير أظيرت نتائج الدراسة انو يوجد اثر لدور نظاـ الدفع الالكترون
 المؤسسة محؿ الدراسة.

 الكممات المفتاحية: نظاـ الدفع الالكتروني، جودة الخدمات المالية، أبعاد جودة الخدمات المالية، بريد الجزائر.

Abstract: 

This study aims to learn about the role of the electronic payment system in Improving the 

quality of financial services at Algiers Post Corporation in Msila, Through this study, we want to 

clarify the relationship and impact between the independent variable (electronic payment system ) 

and the subordinate variable (quality of financial services), The subordinate variable has five 

dimensions: tangible, responsive, dependent, empathic and safe. 

The field study was conducted on a random sample of 53 clients, and the data was analysed 

using the SPSS Statistical Packaging Program. We also a second tool, the interview, as a support 

tool for a target sample of 8 staff members. 

Finally, the results of the study showed that there is an impact of the electronic payment 

system's role in improving the quality of financial services provided by from the institution under 

study. 

Keywords:  Electronic payment system, Quality of financial services, Dimensions of the 

quality of financial services, Algiers Post  
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 الصفحة العنوان
 - شكر وعرفان
 - إهداء

 II ممخص الدراسة

 II فهرس المحتويات

 II قائمة الجداول

 II قائمة الأشكال

 ز -أ مقدمة
 الجانب النظري لنظام الدفع  الالكتروني والخدمات المالية الفصل الأول:

 09 تمهيد 
 10 المبحث الأول: مفاهيم اساسية حول نظام الدفع الالكتروني 

 10 تعريؼ نظاـ الدفع الالكتروني -1-1
 10 خصائص نظاـ الدفع الالكتروني -1-2
 12 الدفع الالكتروني اىداؼ نظاـ -1-3
 12 وسائؿ نظاـ الدفع الالكتروني -1-4
 12 تعريؼ وسائؿ نظاـ الدفع الالكتروني -1-4-1
 13 انواع وسائؿ نظاـ الدفع الالكتروني -1-4-2
 21 اىمية وسائؿ نظاـ الدفع الالكتروني -1-4-3
 21 مزاؿ وعيوب وسائؿ نظاـ الدفع الالكتروني -1-4-4
 22 الدفع الالكتروني مقومات نجاح نظاـ  -1-5
 23 عوائؽ نظاـ الدفع الالكتروني  -1-6
 24 الادوات التنظيمية لمواجية اخطار وتحديات نظاـ الدفع الالكتروني  -1-7

 25 المبحث الثاني: مفاهيم اساسية حول جودة الخدمات المالية 
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 25 تعريؼ الخدمة -2-1-1
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 26 اىمية الخدمة -2-1-3
 27 مفيوـ الخدمة المالية -2-2
 27 تعريؼ الخدمة المالية -2-2-1
 27 خصائص الخدمة المالية -2-2-2
 30 انواع الخدمة المالية -2-2-3
 31 مفيوـ جودة الخدمة المالية -2-3
 32 تعريؼ جودة الخدمة المالية -2-3-1
 32 اىمية جودة الخدمة المالية -2-3-2
 33 مستويات جودة الخدمة المالية -2-3-3
 34 قياس جودة الخدمة المالية -2-3-4
 34 ابعاد جودة الخدمة المالية -2-3-5

 36 المبحث الثالث: البناء النظري لنموذج الدراسة
 36 الدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير المستقؿ " نظاـ الدفع الالكتروني " -3-1
 37 ة المتعمقة بالمتغير التابع " جودة الخدمة المالية "الدراسات السابق -3-2
 38 الدراسات المتعمقة بنظاـ الدفع الالكتروني و جودة الخدمة المالية -3-3
 40 التعميؽ عمى الدراسات السابقة -3-4
 42 بناء النموذج -3-5

 43 خلاصة الفصل 
 الدراسة الميدانيةالفصل الثاني: 

 44 تمهيد الفصل 
 45 مبحث الاول: عرض ميدان الدراسة وادوات الدراسةال
 45  ميداف الدراسة -1-1
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اس إلى تحولات متسارعة وتطورات متداخمة تعود اس الأخيرةخلاؿ السنوات شيد العالـ الاقتصادي 
 عممية مركبة ليا ابعادىا ومظاىرىا الخاصة، وىي التي تعرؼ بتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ.

مباشرة  وتأثيراتتطورات سريعة شيدت  خيرةت والاتصاؿ خلاؿ السنوات الأتكنولوجيا المعموما إف
ثقافية والقانونية، ما جعؿ لمثورة الرقمية عمى نمط حياة الانسانية عمى الاصعدة الاقتصادية والاجتماعية وال

التنمية الاقتصادية مرتبطة إلى حد كبير بمدى قدرة الدوؿ عمى مسايرة ىذه التحولات والتحكـ فييا قصد 
 استغلاؿ الامكانات المتوفرة والمتجددة.

مجموعة مف التطورات  الأخيرة سنواتيا القطاع المالي، ظيرت في الفي ظؿ المنافسة التي يعرف
التقدـ التكنولوجي، والتي تسعى إلى تحقيؽ السرعة والاماف في تنفيذ العمميات المالية، التي افرزىا 

، وسائؿ الدفع الالكتروني وغيرىا وبظيور العولمة واتساع امتدادىا اصبحت للأمواؿكالتحويؿ الالكتروني 
 التطورات التكنولوجية تفرض وجودىا بقوة عمى الصعيد العالمي.

ة إلى وسائؿ الدفع التقميدية نتيجتا لاستعماليا الواسع، لكف نظرا لمتطور لجات المؤسسات المالي
الاقتصادي الحاصؿ والوتيرة السريعة التي تستند عمييا المبادلات المالية والتجارية اظير عدة نقائص 

خدمات مالية تواكب  لأداءوعيوب ليذه الوسائؿ، ومنو اصبح العروج نحو الانظمة المالية الحديثة 
 طورات التكنولوجية، ولتوفير خدمات مالية تتناسب مع رغبات الافراد في المكاف والوقت المناسب ليـ.الت

نسبة لممؤسسات المالية أو اضافة إلى ذلؾ فاف تزايد الاىتماـ بجودة الخدمات المالية سواء بال
ف خلاؿ العديد مف ، تعتبر ىي الوسيمة الفعالة لتحسيف ومعرفة مستوى الخدمات المقدمة، ملمتعامميفا

معاملاتيـ، ومف ىنا يعتبر الزبوف ىو محؿ  تأديةالقنوات الالكترونية والتي بفضميا سيمت عمى الزبائف 
اىتماـ المؤسسات المالية، والتي تستنتج منو المواصفات التي بدورىا تحوليا المؤسسات المالية إلى معايير 

 ومقاييس لخدمات حديثة ومتطورة.
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 : ليةالإشكا أولا:

سموب التسيير أ ف تغير مفأكاف لابد عمى المؤسسات المالية  في ظؿ التغيرات التي يشيدىا العالـ
ف ارضاء أالخدمة التي تقدميا، عمى اعتبار لدييا، حيث اصبح اداء المؤسسات المالية يقاس بجودة 

الجودة خاصة في  بأبعادولى عمى مدى اىتماـ المؤسسة المالية ف وتحقيؽ ولائو يعتمد بالدرجة الأالزبو 
نظمة أقديـ الخدمات لمعملاء وكذا تبني ساليب تألتي يشيدىا القطاع المالي وتطور ظؿ المنافسة الشديدة ا

 الدفع الالكتروني.

 :التالية  الإشكاليةلذلؾ كاف اختيار موضوع بحثنا مف اجؿ معالجة 

 مؤسسةالمالية المقدمة مف طرؼ دمات نظاـ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخلثر أ ىؿ يوجد
 بريد الجزائر بالمسيمة؟ 

 مف التساؤؿ الرئيسي يمكننا طرح التساؤلات الفرعية التالية:

ممموسية الخدمات المقدمة في المؤسسة  نظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيفلثر أىؿ يوجد  .1
 ؟المدروسة

دمات المقدمة في المؤسسة استجابة الخظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف نلثر أىؿ يوجد  .2
 ؟المدروسة

في المؤسسة اعتمادية الخدمات المقدمة كتروني عمى تحسيف نظاـ الدفع الاللثر أيوجد  ىؿ .3
 المدروسة؟

في المؤسسة  تعاطؼ الخدمات المقدمة الالكتروني عمى تحسيفنظاـ الدفع لثر أيوجد  ىؿ .4
 المدروسة؟

في المؤسسة  أماف الخدمات المقدمةف الالكتروني عمى تحسي نظاـ الدفعلثر أىؿ يوجد  .5
 المدروسة؟
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 فرضيات الدراسة: :ثانيا

مف خلاؿ ما تـ طرحو مف تساؤؿ رئيسي وتساؤلات فرعية حوؿ الدراسة تـ وضع 
 الفرضيات التالية:

 الفرضية الرئيسية:

دمات المالية المقدمة مف طرؼ ثر لنظاـ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخأيوجد 
 ريد الجزائر بالمسيمة.ب مؤسسة

 الفرضيات الفرعية:

ممموسية الخدمات  نظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيفل ذو دلالة احصائية  ثرأ يوجد .1
 .المقدمة في المؤسسة المدروسة

استجابة الخدمات نظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف ل ذو دلالة احصائية  ثرأ يوجد .2

 .المقدمة في المؤسسة المدروسة

اعتمادية الخدمات نظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف لذو دلالة احصائية ثر أ يوجد .3

 .في المؤسسة المدروسةالمقدمة 

تعاطؼ الخدمات  نظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيفذو دلالة احصائية ل ثرأ يوجد .4

 .في المؤسسة المدروسة المقدمة

 أماف الخدمات المقدمةسيف نظاـ الدفع الالكتروني عمى تحذو دلالة احصائية ل ثرأ يوجد .5

 .في المؤسسة المدروسة
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  نموذج الدراسة: :ثالثا

 (: نموذج الدراسة الافتراضي01م) الشكل رق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد عمى الدراسات السابقة  يف: مف إعداد الطالبتالمصدر

 

 

 

الالكتروني الدفعنظاـ   
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 الاستجابة
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 همية الدراسة: أ :رابعا

 قاط التالية:ىمية ىذه الدراسة في النأتكمف 

 .التركيز والإلماـ عمى أىـ المفاىيـ المتعمقة بنظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمة المالية -

بناء إطار نظري لكؿ مف نظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمة المالية كونيـ مف المواضيع  -
 .الحديثة

ظاـ الدفع معرفة مستوى جودة الخدمة المالية في مكتب بريد الجزائر بعد تبني ن -
 .الالكتروني

 هداف الدراسة:أ :خامسا

 ىداؼ التالية:لغرض مف ىذه الدراسة يتجسد في الأا

بعادىا مف أي ومفيوـ جودة الخدمات المالية و التعرؼ عمى مفيوـ نظاـ الدفع الالكترون -
 خلاؿ الاطار النظري.

 الدراسة.في جودة الخدمات المالية المقدمة بالمؤسسة محؿ  متعامميفي الأمعرفة ر  -

 التعرؼ عمى وسائؿ الدفع الالكترونية الموجودة بالمؤسسة وآليات عمميا. -

 ثر وسائؿ الدفع الالكتروني عمى جودة الخدمات المالية.أالتعرؼ عمى  -

 سباب اختيار الموضوع:أ :سادسا

 يمي:ا سباب التي دفعتنا إلى اختيار الموضوع محؿ الدراسة مىـ الأأمف 

 سائؿ الالكترونية.اىتماـ الباحثتيف بالو  -

 حداثة الموضوع في الدراسات الاقتصادية. -

 غياب الثقافة المالية الالكترونية وقمة التعامؿ بيا في الجزائر. -

 محاولة اكتشاؼ العلاقة بيف نظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمات المالية. -
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 الحدود الزمانية والمكانية: :سابعا

العممية ضرورة التحكـ في  يةوعالموضلاقتراب اكثر مف تقتضي منيجية البحث العممي وبيدؼ ا
اطار التحميؿ الخاص بالدراسة، مف خلاؿ وضع الحدود الزمانية والمكانية والبحثية ولتحقيؽ ىذا قمنا 

 ىذه الدراسة ضمف الحدود التالية:  بإنجاز

  .2023الدراسة الميدانية في شير ماي أجريت -

 -المسيمة-يد الجزائر بر  ؤسسةم متعامميفت الدراسة الحالية عمى عينة مف تم -

 منهج الدراسة: :ثامنا

بيدؼ فيـ وتوضيح المفاىيـ المتعمقة بنظاـ الدفع في بحثنا ى المنيج الوصفي اعتمدنا عم
الالكتروني وكذا جودة الخدمات المالية، والوصوؿ إلى استنتاجات تمكننا مف الاجابة عمى الاشكالية 

ما بالنسبة لمجزء التطبيقي فمقد تـ أبالموضوع المدروس،  للإلماـالفرعية المطروحة متضمنة الاسئمة 
ياف، ومف الاستب ةداأف طريؽ عحيث تـ تجميع البيانات  ،  الإضافية الإحصائية الأساليببعض استخداـ 

 .SPSSساليب الاحصائية المناسبة بواسطة برنامج ثـ معالجتيا عف طريؽ الأ

 خطة الدراسة: :تاسعا

 IMRAD (INTRODUCTION METHDS RESULTS ANDمؿ حسب منيجية تـ الع
DISICUTION.حيث تـ تقسيـ ىذه الدراسة إلى فصميف: فصؿ نظري وفصؿ تطبيقي ) 

 تكوف الخطة كما ىو موضح في الشكؿ التالي:  IMRADواعتمادا عمى مخطط 
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 (: خطة الدراسة02الشكل رقم)

   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 فمف إعداد الطالبتي :المصدر

 الطريقة

Méthode 

 

 تقديـ

Introduction 

 

: الأولالفصل 
الجانب النظري 

لنظاـ الدفع  
الالكتروني 

ت والخدما
 المالية 

حوؿ نظاـ الدفع الالكتروني أساسية: مفاىيـ الأوؿالمبحث   

الخدمات المالية  جودة المبحث الثاني: عموميات حوؿ  

 ثالث: البناء النظري لنموذج الدراسةالمبحث ال
 النتائج والمناقشة

Résulte and 
disusion 

الفصؿ الثاني: 
 الدراسة الميدانية

الدراسة وأدوات: عرض ميداف الدراسة الأوؿالمبحث   

 وأدواتالمبحث الثاني: التحميؿ الوصفي لعينة الدراسة 
 البحث

 المبحث الثالث: اختبار الفرضيات ومناقشتيا



 

 
 
 
 

 الفصل الأول:
الإطار النظري لنظام الدفع الالكتروني 

وجودة الخدمات المالية
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 تمهيد الفصل: 

يعد الدفع الالكتروني في العالـ ىو الاتجاه الاىـ الذي تسعى كؿ الدوؿ الوصوؿ اليو لما لو مف اثار 
مستوى معيشي افضؿ عف طريؽ تفعيمو وتطبيقو عمى  ايجابية ميمة في دعـ وتعزيز الاقتصاد العالمي، وتاميف

اوسع نطاؽ، كما انو الاساس في عممية التنمية الاقتصادية، وذلؾ لكوف التجارة الالكترونية اليوـ اصبح الييكؿ 
 لأنياالناظـ لكثير مف المؤسسات منيا المؤسسات المالية، وعميو فقد ازدادت اىمية جودة الخدمة المقدمة 

عملاء جدد، ومف خلاؿ ىذا يتـ  واكتساب ي يحقؽ ميزة تنافسية عالية وكذا المحافظة عمى العملاءالاسموب الذ
 تحقيؽ الاىداؼ الرئيسية لممؤسسات والتي تتجسد في الاستمرارية والنمو.

 وخلاؿ ىذا الفصؿ سيتـ التطرؽ إلى ثلاث مباحث: 

 ي. المبحث الأوؿ: المفاىيـ الأساسية حوؿ نظاـ الدفع الالكترون

 المبحث الثاني: المفاىيـ الأساسية حوؿ جودة الخدمات المالية.

 المبحث الثالث: البناء النظري لنموذج الدراسة.
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 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الدفع الالكتروني  

  تعريف نظام الدفع الالكتروني: 1-1

عمميات التسويؽ الالكتروني  ىو منظومة متكاممة مف النظـ والبرامج ،بيدؼ تسييؿ إجراء :01تعريف
،وتعمؿ ىذه المنظومة تحت مظمة مف القواعد والقوانيف التي تضمف سرية تاميف وحماية إجراءات الشراء وضماف 

وتدعـ خاصية الدفع الالكتروني لممؤسسات المالية الوسائؿ التالية : البطاقات البنكية )البطاقات . وصوؿ الخدمة
 (08، صفحة 2020)محتار،  ،الشيؾ الالكتروني ،والنقود الالكترونية.الائتمانية وبطاقات الدفع (

ىو أنظمة الدفع التي تتـ الكترونيا بدلا مف الورؽ )لاش، شيكات( يستطيع شخص أف : 02تعريف

، 2022)بوخالفة،  .يحاسب عمى فواتيره الكترونيا أو يقوـ بتحويؿ النقود الكترونيا عبر حسابو البنكي الخاص
 (455صفحة 

نظاـ تقدمو المؤسسات المالية، والمصرفية لجعؿ عممية الدفع الالكتروني آمنة وسيمة،  :03تعريف
وتمتاز ىذه المنظومة بخضوعيا لمقوانيف، التي تجعؿ جميع الحركات المالية تتـ في سرية تامة، لضماف الحماية 

مف مع ظيور التجارة الالكترونية، لذلؾ والأماف لممستخدـ، حيث أف نظاـ الدفع الالكتروني قد ظير وتطور بالتزا
  تعد ذات علاقة وثيقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات، والتي تكمؿ إجراءاتيا الالكترونية مف بيع وشراء.

 خصائص نظام الدفع الالكتروني: 1-2

 يتسـ الدفع الالكتروني بالخصائص التالية:  

انو وسيمة مقبولة مف جميع الدوؿ ، حيث يتـ يتسـ الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية: أي  
استخدامو لتسوية الحساب في المعاملات التي تتـ عبر فضاء الكتروني بيف المستخدميف في كؿ أنحاء العالـ 
خاصة بما أف عمميات التجارة تتوسع إقميميا ودوليا ، وبذلؾ تساعد وسائؿ الدفع الالكترونية عمى تحسيف 

 . وزيع والنقؿالسيطرة عمى عمميات الت
يتسـ الدفع باستخداـ النقود الالكترونية: وىي قيمة نقدية تتضمنيا بطاقة بيا ذاكرة رقمية ا والذاكرة  

 . الرئيسة لممؤسسة التي تييمف عمى إدارة عممية التبادؿ
يستخدـ ىذا الأسموب لتسوية المعاملات الالكترونية عف بعد: حيث يتـ إبراـ العقد بيف أطراؼ  

في المكاف ، ويتـ الدفع عبر شبكة الانترنت ، أي مف خلاؿ المسافات بتبادؿ المعمومات الالكترونية  متباعدة
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بفضؿ وسائؿ الاتصاؿ اللاسمكية ،يتـ إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطيات الكترونية تسمح بالاتصاؿ المباشر بيف 

 (488، صفحة 2016)مولفرعة،  طرفي العقد.
يزة خاصة: تتولى ىذه العمميات التي تتـ عف بعد تسييؿ تعامؿ تتطمب عممية الدفع توفير أج 

الأطراؼ فيما بينيا وتعزيز الثقة والأماف في التعامؿ ، وتتمثؿ في نظاـ مصرفي مؤىؿ لذلؾ عبر وسائؿ 
الاتصاؿ اللاسمكية حيث يتـ إعطاء أمر الدفع وفقا لمعطيات الكترونية تسمح بالاتصاؿ المباشر بيف طرفي 

 العقد 
 ـ الدفع الالكتروني مف خلاؿ نوعيف مف الشبكات: يت 

شبكة خاصة ويقتصر الاتصاؿ بيا عمى أطراؼ التعاقد ويفترض ذلؾ وجود معاملات وعلاقات تجارية  
 ومالية مسبقة 

 شبكة عامة حيث يتـ التعامؿ بيف العديد مف الأفراد لا توجد بينيـ قبؿ ذلؾ روابط معينة.

 الأسموبيف: يتـ الدفع الالكتروني بأحد  

إما مف خلاؿ البطاقات البنكية العادية حيث لا توجد مبالغ مخصصة مسبقا ليذا الغرض، بؿ إف المبالغ 
 . التي يتـ السحب عمييا بيذه البطاقة قابمة لمسحب عمييا بوسائؿ أخرى كالشيؾ لتسوية أي معاممة

الخصـ مف ىذه النقود وكافة  أو مف خلاؿ نقود مخصصة مسبقا ليذا اليدؼ والدفع لا يتـ إلا بعد 
، صفحة 2022)بوعكة،  .المعاملات الأخرى يتـ تسويتيا بيذه الطريقة حيث يكوف الثمف مدفوع فييا مسبقا

10)  

 أهداف نظام الدفع الالكتروني: 1-3

 جاءت أىداؼ نظاـ الدفع الالكتروني لتقضي عمى مساوئ نظاـ الدفع الكلاسيكي، وتتمثؿ فيما يمي: 

المقاصة عف عدد لدفعات كتمية لموكالات البنكية، ميما كاف موقعيا ودرجة نشاطيا بحيث  وضع نظاـ
 كؿ البنوؾ تشارؾ في نظاـ المقاصة 

تخفيض مدة التحصيؿ لمقيـ المالية )شيؾ، أمر بالتحويؿ، ورقة تجارية...(، في مدة زمنية لا تتعدى ثلاث 
 شيرا كاملا في السابؽ.أياـ عمى الأكثر، عمما أف ىذه المدة كانت تتعدى 
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تاميف المبادلات بيف شبكة البنوؾ، بمعنى وضع إطار امني تاـ لكؿ المبادلات البنكية التي أصبحت تتـ 
عبر شبكة اتصاؿ الكترونية، عكس النظاـ السابؽ الذي كاف يتعامؿ بطرؽ تقميدية كالطرود البريدية، وىذه 

 الطرؽ غير مؤمنة ليذه التبادلات.

ءات مع تخفيض الأخطار والأخطاء، بمعنى إلغاء الإجراءات في تنفيذ جميع العمميات تبسيط الإجرا
 الحسابية لتحصيؿ وسائؿ الدفع.

تحسيف سير خزينة البنؾ وكذلؾ خزينة المؤسسات بما فييا حسابات الأفراد، وىذا عف طريؽ دفع أمواؿ 
 (115، صفحة 2021)فريد،  في حساباتيـ في مدة زمنية قصيرة.

 سائل نظام الدفع الالكتروني: و  1-4

 تعريف وسائل الدفع الالكتروني: 1-4-1

ىي وسيمة الكترونية بيا قيمة نقدية مخزونة بطريقة الكترونية كبطاقة أو ذاكرة كمبيوتر،  :01تعريف  
 مقبولة كوسيمة لمدفع بواسطة متعيديف غير المؤسسة التي أصدرتيا، يتـ وضعيا في متناوؿ المستخدميف كبديؿ

)حدة،  عف العملات النقدية والورقية وذلؾ بيدؼ إحداث تحويلات الكترونية لمدفوعات ذات قيمة محددة.
  (73، صفحة 2019

كما تعرؼ وسائؿ نظاـ الدفع الالكتروني عمى أنيا: الصورة أو الوسيمة الالكترونية والتي : 02 تعريف
التقميدية، ىي أف الدفع الالكتروني تتـ عممياتو وتسييره نستعمميا في حياتنا اليومية، الفرؽ بينيا وبيف الوسائؿ 

 (10، صفحة 2020-2019)بلاؿ،  الكترونيا ولا وجود لمجوالات ولا لمقطع النقدية.

تعرؼ المادة الثانية مف قانوف التجارة الالكترونية التونسي وسيمة الدفع الالكترونية أنيا  :03تعريف
 ـ بعمميات الدفع المباشر عف بعد عبر الشبكات العمومية للاتصالات.الوسيمة التي تمكف صاحبيا مف القيا

 (31، صفحة 2020)محمد، 

 أنواع وسائل الدفع الالكتروني: 1-4-2

 ويمكف إدراج وسائؿ الدفع الالكتروني مف خلاؿ الشكؿ التالي: 
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 (: أنواع وسائل الدفع الالكتروني03الشكل رقم)

 تماد عمى الدراسات السابقة: مف إعداد الطالبتيف بالاعالمصدر

 النقود الالكترونية: 

ىي وحدات الكترونية يتـ انتقاليا بطريقة معينة مف حساب شخص : تعريف النقود الالكترونية/ 1
إلى حساب شخص أخر، حيث تخزف ىذه الوحدات إما في ذاكرة كمبيوتر صغير ممتصؽ في )كارت( يحممو 

ؽ ىذا الكارت، أو تخزف في ذاكرة الكمبيوتر الشخصي لممستيمؾ المستيمؾ بحيث يستخدميا لموفاء عف طري

   (260، صفحة 2022)عميرات،  بحيث يستخدميا عف طريؽ ىذا الكمبيوتر.

 الخصائص التي تميز النقود الالكترونية ىي: : خصائص النقود الالكترونية/ 2

  القانونية عبارة عف بيانات مشفرة يتـ النقود الالكترونية قيمة نقدية مخزنة الكترونيا: فيي خلافا لمنقود
 وضعيا عمى وسائؿ الكترونية في شكؿ بطاقات بلاستيكية أو عمى ذاكرة الكمبيوتر الشخصي.

 إذ يتـ نقميا مف المستيمؾ إلى التاجر دوف الحاجة إلى وجود  :النقود الالكترونية ثنائية الأبعاد

 (114صفحة  ،2014)الرشيد،  طرؼ ثالث بينيما كمصدر ىذه النقود.
 :ىي أكثر عممية مف النقود العادية نظرا لخفة وزنيا وصغر  النقود الالكترونية سهمة الحمل

 حجميا، فلا يضطر الشخص إلى حمؿ نقود كبيرة مف اجؿ شراء صحيفة أو وجبة خفيفة. 
 ما النقود القانونية يتـ اصدرىا مف قبؿ البنؾ المركزي، بين: النقود الالكترونية هي نقود خاصة

النقود الالكترونية يتـ إصدارىا عف طريؽ شركات أو مؤسسات ائتمانية خاصة، ليذا يطمؽ عمييا تسمية النقود 
 . الخاصة
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 صدار نقود الكترونية : النقود الالكترونية ليست متجانسة حيث إف كؿ مصدر يقوـ بخمؽ وا 
حية السمع والخدمات التي يمكف أف مختمفة، فقد تختمؼ ىذه النقود مف ناحية القيمة وقد تختمؼ أيضا مف نا

  (44، صفحة 2018)جقريؼ،  يشترييا الشخص بواسطة تمؾ النقود.

 الشيك الالكتروني:

ىو رسالة الكترونية موثقة ومؤمنة يرسميا مصدر الشيؾ إلى مستمـ  تعريف الشيك الالكتروني:/ 1
بكات الاتصاؿ الأخرى، ليقوـ البنؾ أولا الشيؾ )حاممو( ليعتمده ويقدمو لمبنؾ الذي يعمؿ عبر الانترنت أو ش

عادتو الكترونيا إلى مستمـ  بتحويؿ قيمة الشيؾ النقدية إلى حساب حامؿ الشيؾ، وبعد ذلؾ يقوـ بإلغاء الشيؾ وا 
الشيؾ، ليكوف دليلا عمى انو قد تـ صرؼ الشيؾ فعلا و يمكف لمستمـ الشيؾ أف يتأكد الكترونيا مف انو قد تـ 

  بمغ لحسابو.بالفعؿ تحويؿ الم

 / دورة إجراءات استخدام الشيك الالكتروني: 2

 حيث تتضمف الخطوات التالية: 

اشتراؾ المشتري لدى جية التخميص )البنؾ غالبا( حث يتـ فتح حساب جاري بالرصيد ويتـ تحديد  .1
 توقيع الكتروني لممشتري وتسجيمو في قاعدة بيانات جية التخميص.

يص نفسيا حيث يتـ أيضا فتح الحساب الجاري ويتـ تحديد توقيع اشتراؾ البائع لدى جية التمخ .2
 الكتروني لمبائع وتسجيمو في قاعدة بيانات جية التمخيص.

يقوـ المشتري باختيار السمعة أو الخدمة التي يرغب في شرائيا مف البائع المشترؾ لدى جية التمخيص  .3
 نفسيا ويتـ تحديد السعر الكمي والاتفاؽ عمى أسموب الدفع.

يقوـ المشتري بتحرير شيؾ الكتروني و يقوـ بتوقيعو بالتوقيع الالكتروني المشفر، ثـ يقوـ بإرساؿ  .4
 الشيؾ مف البريد الالكتروني المؤمف إلى البائع. 

يقوـ البائع باستلاـ الشيؾ الالكتروني الموقع مف المشتري، ويقوـ بالتوقيع عميو كمستفيد بتوقيعو  .5
 بإرسالو إلى جية التمخيص.الالكتروني المشفر و يقوـ 

تقوـ جية التمخيص بمراجعة الشيؾ الالكتروني والتحقؽ مف صحة الأرصدة و التوقيعات، وبناءا عمى  .6
ضافتو  ذلؾ تقوـ بإخطار كؿ مف البائع والمشتري بإتماـ إجراء المعاممة المالية )خصـ الرصيد مف المشتري وا 

 (15، صفحة 2022)مريـ،  إلى البائع(.
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  شكؿ أدناه الخطوات المذكورة سالفا:يوضح ال

جراءاته04الشكل رقم )  (: دورة استخدام الشيك الالكتروني وا 

 

 تماـ التمخيص 

 تماـ التمخيص   

الوسائؿ)الشيؾ الالكتروني بعد   اشتراؾ لدى جية التمخيص  اشتراؾ لدى جية التمخيص 

 توقيعو مف البائع( 

ريشيؾ الكتروني موقع مف المشت   

  

وتحديد السعر الكمي وأسموب الدفعاختيار السمعة   

 

 

(16، صفحة 2022)مريـ، : المصدر  

 

 المحافظ الالكترونية: 

ىي وسيمة دفع افتراضية تستخدـ في سداد المبالغ قميمة  تعريف محفظة النقود الالكترونية:/ 1
 القيمة بشكؿ مباشر أو غير مباشر. 

 لممحافظ الالكترونية:  / الخصائص الرئيسية المميزة2

 تتمثؿ فيما يمي: 

  المحفظة الالكترونية تعطي حلا متطورا لمدفع بمبالغ صغيرة، وعميو يمكف التخمص مف أسعار معالجة
 الشيكات وباقي وسائؿ الدفع الورقية، في كؿ عممية أو صفقة تجارية ذات المبالغ الصغيرة.

  التخمص مف تكاليؼ المعالجة.تسمح بتخفيض عمميات الدفع بالنقود، وبالتالي 

 جية التمخيص

 المشتري  البائع
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 .ىي وسيمة ملائمة تماما لمصفقات التجارية لما توفره مف سرعة في العمؿ 

 /المدفوعات التي تخص المحفظة الالكترونية: 3

  الموزع الآلي لمنقود 
  ،الحضري. النقل آلات توزيع التذاكر مف اجؿ ركف السيارات، دفع رسوـ في الطرؽ السريعة 
 لعمومية، بطاقات مختمفة، )كبطاقات الزيارة، بطاقات اخذ الصور السريعة(بطاقات اليواتؼ ا .

 (177)الرحيـ، صفحة 

 

 التحويلات المالية الالكترونية: 

)التحويؿ المالي الالكتروني( ىو احد العمميات المصرفية الالكترونية : تعريف التحويل الالكتروني/ 1
ت وىو عبارة عف تحويؿ مبمغ مالي إلى حساب المستفيد سواء تتـ التي تقوـ بيا البنوؾ مف خلاؿ شبكة الانترن

 العممية داخؿ نفس البنؾ أو تتـ مابيف البنوؾ وذلؾ مف خلاؿ شرائط ممغنطة تتضمف تعميمات التحويؿ 

ويعتبر التحويؿ الالكتروني للأمواؿ ببطاقة الدفع الالكتروني باعتباره يعد وسيمة لموفاء دوف المجوء إلى 
إذ يكفي أف يصدر المديف أمرا بتحويؿ المبمغ المديف بو لحساب دائنو. ويتـ إصدار الأمر إما عبر  النقود،

الحاسوب أو عبر الياتؼ النقاؿ لمعميؿ و بفضؿ تعزيز أنظمة الأمف أصبحت التحويلات المالية والالكترونية 
بسبب ما يمنحو ىذا النظاـ مف  تحظى أكثر فأكثر بالمصداقية والأماف لدى المتعامميف عمى شبكة الانترنت

 (216، صفحة 2022)سمطاني،  اختصار لموقت، وتوفيره الجيد والتكمفة، و سيولة في التعامؿ.

 البطاقات الذكية:

تعتبر البطاقة الذكية بطاقة بلاستيكية ذات حجـ قياسي تخزف في داخميا  تعريف البطاقات الذكية:/ 1
متنقؿ لكونيا تحتوي فعلا عمى سجؿ لمبيانات والمعمومات والأرصدة القائمة شرائح لمذاكرة وىي تشبو الكمبيوتر ال

لصاحب البطاقة وحدود المصروفات المالية التي يقوـ بيا، فضلا عمى بياناتو الشخصية والرقـ السري وتعد ىذه 
طريؽ الدفع أو  البطاقة الجديدة مف البطاقات التي يختار العميؿ طريقة التعامؿ بيا سواء كاف التعامؿ بيا عف

 (216، صفحة 2022)طياري،  الائتماف.

 البطاقات البنكية: 

ىي بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجـ وشخصية تصدرىا البنوؾ : تعريف البطاقات البنكية/ 1
وتتضمف ىذه البنؾ. والمؤسسات المالية، تتضمف ذاكرة الكترونية متكاممة ومشفرة تسمح بتخزيف قيمة مالية 
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العميؿ وعنوانو واسـ البنؾ المصدر ليا وىي بطاقات تصدرىا البنوؾ في حدود مبالغ معينة متفؽ البطاقة اسـ 
عمييا بيف البنؾ وعميمو وتعد ىذه البطاقات الأكثر انتشارا في العالـ مثاليا )بطاقة ماستر كارد و امير كيف 

، كما أنيا تمثؿ مصدر دخؿ لا اكسبريس و فيزا كارد. ....( وتوفر ىذه البطاقات لأصحابيا الوقت والجيد
، 2022)سمطاني،  يستياف بو لمبنوؾ مقابؿ الرسوـ التي تأخذىا مف العملاء نظير استخداـ ىذه البطاقات.

 (214صفحة 

 ىناؾ عدة أنواع مف ىذه البطاقات نذكر منيا: : أنواع البطاقات البنكية/ 2 

 (: أنواع البطاقات البنكية05الشكل رقم)

 
 عداد الطالبتيف بالاعتماد عمى الدراسات السابقة: مف إالمصدر

بمقتضاىا يمكف لمعميؿ سحب مبالغ نقدية مف حسابو بحد أقصى محدد مسبقا، : بطاقة السحب الآلي
 لتمكيف العميؿ مف صرؼ أموالو حتى في أوقات غمؽ البنؾ.  ويتـ إصدارىا مف البنؾ

كات التي يحررىا العميؿ بشروط معينة، وتحتوي يتعيد فييا البنؾ المصدر بسداد الشي: بطاقة الشيكات
في العادة اسـ العميؿ، توقيعو، ورقـ حسابو، وكذا الحد الأقصى الذي يتعيد البنؾ الوفاء بو في كؿ شيؾ يحرره 
العميؿ، ومف خلاليا يقوـ العميؿ بإظيار البطاقة لممستفيد والتوقيع عمى الشيؾ، إضافة إلى التأكد مف مدة 

قة للاستعماؿ، بيذه الكيفية فاف البنؾ المسحوب عميو ممزـ بدفع قيمة الشيؾ لممستفيد، بغض صلاحية البطا
النظر عف توفر الرصيد مف عدمو، لذلؾ جاء ظيور ىذه البطاقة نتيجة لعدـ الثقة الحاصمة بيف التجار ومختمؼ 

 الأشخاص الغير معروفوف مف قبميـ. 

الرصيد فعميا لمعميؿ لدى البنؾ، ليخوؿ حامميا بسداد السمع  تعتمد ىذه البطاقة عمى توفر: بطاقة الدفع
 والخدمات، عف طريؽ التحويؿ مف حسابو إلى حساب التاجر المتعامؿ.
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تتيح ىذه البطاقة لحامميا الشراء عمى الحساب حالا، عمى أف يتـ التسديد : بطاقة الصرف البنكي
ديد قيمة مشترياتو مباشرة بمجرد حصولو عمى الفاتورة لاحقا، فيي تتضمف معنى الائتماف، لذلؾ عمى حامميا تس

مف قبؿ البنؾ، ولا يتحمؿ الفوائد خلاؿ الفترة مابيف الشراء والسداد والمحددة بشير واحد، أما في حالة التأخر 
 % شيريا.1.75% إلى 1.5عف السداد بعد الفترة المحددة، فاف البنؾ يتقاضى فوائد تتراوح مابيف 

أصدرت شركتي ماستر كارد وفيزا كارد بطاقات خاصة بالتسوؽ عبر الانترنت، مف : بطاقة الانترنت
خلاؿ فتح العميؿ حساب خاص في ماستر كارد عمى احد مواقع شبكة الانترنت، فيسجؿ ضمف عملاء الموقع، 

ارد، وقد ومنو إمكانية شراء أي سمعة أو خدمة مف أي موقع عمى شبكة الانترنت يقبؿ التعامؿ ببطاقات ماستر ك
تـ تطوير ىذه الخدمة خصيصا لمعملاء الذيف لا يرغبوف في التعامؿ ببطاقات الائتماف الخاصة بيـ، ومف 

 خصائص ىذه البطاقة ما يمي: 

نما يقتص استخداميا عمى الشراء أو التسوؽ عبر الانترنت.  لا تستخدـ في عممية الشراء العادي، وا 

 د، لمتقميؿ مف مخاطر استخداـ البطاقة مف دوف إذف صاحبيا.ىذا النوع مف البطاقات محدد بمبمغ محد

ىي بطاقة تمكف العميؿ مف الحصوؿ عمى السمع والخدمات مف مختمؼ المحلات : بطاقة الائتمان
وأماكف البيع، بعد توقيع العميؿ لمفاتورة المحررة مف البائع، ليتـ تقديميا مف طرؼ البائع لمبنؾ مصدر الائتماف 

، ويقدـ مصرؼ العميؿ كشفا شيريا بإجمالي القيمة لتسديدىا أو لخصميا مف حسابو الجاري، في لسداد قيمتيا

، صفحة 2017)خاوي،  حيف لا يدفع أي فوائد عمى ىذا الائتماف في حاؿ سداده خلاؿ الأجؿ المحدد.
142)  

 / مزايا البطاقات البنكية: 3

  .تمقى قبوؿ واسع مف قبؿ التجار 
 روني عبر الانترنت. تسيؿ التسوؽ الالكت 
  .تقمؿ فئة معينة منيا مشاكؿ و صعوبات الصرؼ عند السفر إلى الخارج 
  توفر البعض منيا خدمات التاميف عف السفر، التأميف عمى الغش و السرقة عند التسوؽ الالكتروني

 (87، صفحة 2022)بوعتمي،  في الانترنت.
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 حب مف شبابيؾ الوكالات البنكية وبالتالي تفرغ التقميؿ مف ضغط الزبائف الذيف يقوموف بعمميات الس
 الموظفيف لوظائؼ أخرى. 

  فتح مجالات الشراكة بيف البنوؾ والمؤسسات مف خلاؿ تسيير حساباتيا سواء الخاصة بالموظفيف
بتزويدىـ بالبطاقات البنكية مف خلاؿ تخفيض في أسعار المنتجات التي تـ اقتناؤىا بواسطة البطاقة عف طريؽ 

 يض في العمولة المفروضة مف قبؿ البنؾ. التخف
  اكتسابيا )الجية المصدرة لمبطاقة( عوائد إضافية مف خلاؿ تمرير ومضات اشيارية في الموزعات

 الآلية للأوراؽ النقدية لفائدة المؤسسات. 
  خفض نفقات البنؾ المركزي في طباعة النقود الورقية وحمايتيا وصياغتيا ومراقبتيا مف التزوير عمى

، 2018)اميرة،  أساس أف جانبا مف نفقات مراقبة التزوير انتقؿ إلى الشركات المصدرة ليذه البطاقات.
   (371صفحة 

 أهمية وسائل نظام الدفع الالكتروني:  1-4-3

 تتجسد أىمية وسائؿ الدفع الالكتروني في النقاط التالية: 

  اختصار المسافات جغرافية 
 يا البنوؾ جراء تقديميا لمخدمة بالوسائؿ التقميدية تخفيض النفقات التي كانت تتحمم 
  مواكبة مستجدات العمؿ البنكي العالمي 
 اتياالتعريؼ بالبنوؾ والترويج لخدم  
  القضاء عمى مشكمة الأوراؽ النقدية المزورة وحماية الزبائف مف عمميات السرقة 

 2021)خولة،  ائر كبيرة.حماية المؤسسات الكبرى مف أخطاء الموظفيف التي تكمؼ الشركات خس ،
  (84/85صفحة 

 مزايا وعيوب وسائل نظام الدفع الالكتروني:  1-4-4

 مزايا وسائل الدفع الالكتروني: 

 لوسائؿ الدفع الالكتروني عدة مزايا نذكر منيا: 
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 تحقؽ وسائؿ الدفع الالكتروني لحامميا عدة مزايا أىميا سيولة ويسر الاستخداـ، كما: بالنسبة لحاممها
تمنحو الأماف بدؿ حمؿ النقود الورقية و تفادي السرقة والضياع، كما أف لحامميا فرصة الحصوؿ عمى الائتماف 

 المجاني لفترات محددة، كذلؾ تمكنو مف إتماـ صفقاتو فوريا بمجرد ذكر رقـ البطاقة. 

بء متابعة ديوف تعد اقوي ضماف لحقوؽ البائع، تساىـ في زيادة المبيعات، أزاحت ع: بالنسبة لمتاجر
  الزبائف طالما أف العبء يقع عمى عاتؽ البنؾ والشركات المصدرة.

يجني مصدرىا عدة مزايا منيا الفوائد والرسوـ والغرامات مف الأرباح التي تحققيا  :بالنسبة لمصدرها
 المصارؼ والمؤسسات المالية.

 عيوب وسائل الدفع الالكتروني: 

الناجمة عف استخداـ ىذه الوسائؿ زيادة الاقتراض، والإنفاؽ بما يتجاوز مف المخاطر : بالنسبة لحاممها
  القدرة المالية، وعدـ سداد حامؿ البطاقة قيمتيا في الوقت المحدد يترتب عنو وضع اسمو في القائمة السوداء.

إف مجرد حدوث بعض المخالفات مف جانب التاجر أو عدـ التزامو بالشروط يجعؿ : بالنسبة لمتاجر
لبف يمغي التعامؿ معو ويضع اسمو في القائمة السوداء، وىو ما يعني تكبد التاجر صعوبات جمة في نشاطو ا

 التجاري.

أىـ خطر يواجو مصدرييا ىو مدى سداد حاممي البطاقات لمديوف المستحقة عمييـ،  بالنسبة لمصدرها:

  (11، صفحة 2019)نبيؿ،  وكذلؾ تحمؿ البنؾ المصدر نفقات ضياعيا.

 مقومات نجاح نظام الدفع الالكتروني:  1-5

 لبناء نظاـ دفع قوي لا بد مف توفر عدد مف المبادئ نذكر منيا ما يمي: 

 نظاـ قانوني قوي ومتكامؿ.

قواعد النظاـ يجب أف تسمح لممشاركيف بفيـ تأثير النظاـ عمى المخاطر المالية التي قد تنشئ بسبب 
 مشاركتيـ في النظاـ.

 الوسائؿ اللازمة لتسيير مخاطر السيولة والائتماف. توفر النظاـ عمى
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يجب أف يضمف النظاـ مستوى عاؿ مف الأماف و الموثوقية التشغيمية، بالإضافة إلى الوسائؿ اللازمة 
 لمعالجة العمميات بسرعة. 

إف وجود نظاـ دفع يعود بالنفع عمى جميع المتعامميف، مف حيث تخفيض التكمفة، وربح الوقت، وتحقيؽ 

 (498، صفحة 2019)كرماني،  ميزة تنافسية.

 عوائق نظام الدفع الالكتروني:  1-6

 بالرغـ مف مميزات وسائؿ الدفع الالكتروني إلا أف ىناؾ عوائؽ وتحديات متمثمة في المخاطر التالية: 

 نظرا لاف شبكة الانترنت تتيح الفرصة للاستفادة مف الخدمات مف أي مكاف في المخاطر التنظيمية: 
العالـ، لاف ىناؾ خطر في محاولة البنوؾ التيرب مف التنظيـ والإشراؼ، وفي ىذه الحالة يمكف أف تطمب 
البنوؾ التي تقدـ خدماتيا عف بعد، عف طريؽ شبكة الانترنت بالحصوؿ عمى ترخيص لذلؾ، فقد تتيرب بعض 

قؿ تطورا مف حيث تقنيات الرقابة عمى البنوؾ مف الخضوع لمسمطة النقدية، لاسيما في الدوؿ الأقؿ تنظيما أو الأ
 استعماؿ مختمؼ وسائؿ الدفع الالكترونية في التعامؿ البنكي. 

تحتوي وسائؿ الدفع البنكية الالكترونية عمى درجة عالية مف المخاطر القانونية  المخاطر القانونية:
لعالـ، وىذا ناجـ عف السرية التي بالنسبة لمبنوؾ، كونيا تساىـ في عممية غسيؿ الأمواؿ، وتمويؿ الإرىاب في ا

توفرىا التقنية لممتعامميف، مما استدعى التفكير في وضع إطار قانوني وتشريعي يحارب كؿ استعماؿ غير 
  شرعي لوائؿ الدفع الالكترونية، فضلا عف التنسيؽ والتكامؿ الدولييف لتضييؽ الخناؽ عمى مثؿ ىذه الممارسات.

اد عمى التكنولوجيا الحديثة لتقديـ الخدمات البنكية إلى امف النظاـ يحتاج الاعتم مخاطر العمميات:
البنكي والشبكات الالكترونية البنكية، فيناؾ مخاطر مرتبطة بالنشاطات المختمفة والنتائج المترتبة عمييا، وىذا لا 

متعامميو، ويتعيف  يمكف مواجيتو إلا مف خلاؿ تبني نظاـ بنكي الكتروني امف ومتطور، يوفر أمنا لمبنؾ نفسو و
عمى القائميف عمى تنظيـ العمميات البنكية الالكترونية والإشراؼ عمييا التأكد مف أف البنوؾ تتيح ممارسة سميمة 
لضماف سرية البيانات، إلى جانب نزاىة النظاـ والبيانات، وينبغي أف يجري باستمرار اختيار ممارسة الأمف 

  ومراقبتو ومراجعتو.

ف أي مخالفة ترتكب في أي دولة أو أي اضطراب في خدمات بنوكيا قد يمس إ مخاطر السمعة:
بسمعتيا، وكمما زاد البنؾ في الاعتماد عمى قنوات تقديـ الخدمة البنكية الالكترونية، ازدادت احتمالات مخاطر 
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ثقة في قنوات تقديـ السمعة، فقد يواجو البنؾ المقدـ لمخدمة البنكية الالكترونية مشاكؿ تقنية، تؤدي إلى فقداف ال
الخدمة البنكية مف جانب البنؾ، إما مف جانب العملاء فقد تنشا مخاطر السمعة مف سوء استخداـ العملاء 
لاحتياطات الأمف، وعموما يتـ حؿ ىذه الإشكالية مف خلاؿ الدور الإعلامي لمبنؾ حوؿ الخدمة البنكية 

  تشارية لمعملاء.الالكترونية، وذلؾ مف خلاؿ تقديـ مساعدات تقنية واس

 الأدوات التنظيمية لمواجهة أخطار وتحديات نظام الدفع الالكترونية:  1-7

 يمكف إبرازىا في الأربع نقاط التالية: 

في ضوء سرعة التغير التكنولوجي أثار تمؾ التغيرات عمى الأنشطة البنكية، فاف مواكبة الموائح  التطويع:
ميمة معقدة تستغرؽ كثيرا مف الجيد والوقت، وليا اثر بعيد المدى،  التنظيمية لأحدث التطورات كانت وستظؿ

 وقد اصدر بنؾ التسويات الدولية دليلا حوؿ إدارة مخاطر المعاملات البنكية الالكترونية.

تقتضي الطرؽ الجديدة لإجراء المعاملات والأدوات الجديدة التعرؼ والتصديؽ والترخيص  التقنين:
  مثاؿ مف الضروري تحديد مفيوـ العقود الالكترونية، ووضع الإطار القانوني المنظـ ليا.القانوني، فعمى سبيؿ ال

يجب أف يحظى التنسيؽ الجدولي بتنظيـ المعاملات البنكية الالكترونية، بأولوية الأولويات، : التنسيق
ارسات التنظيمية وىذا ما يعني تكثيؼ التعاوف الدولي والمحمي بيف جيات الإشراؼ وتنسيؽ القوانيف والمم

 المختمفة.

وىذه العممية ىي عممية إدراج قضايا تكنولوجيا المعمومات ومخاطر التشغيؿ، والمصمحة ليا : التكامل
في تقنيات جيات الإشراؼ عمى البنوؾ المتعمقة بمدى كفاءة إدارة البنوؾ في إعداد خطة العمؿ الخاصة 

جيات التنظيـ في الإشراؼ عمى الوظائؼ التقنية والرقابة بالمعاملات الالكترونية، سيمثؿ تحد خاص تواجيو 

 (143، صفحة 2017)خاوي،  عمى النظاـ المالي البنكي.

 المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات المالية:

 مفهوم الخدمة: 2-1

 تعريف الخدمة:  2-1-1
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د الزوايا التي ينظر إلييا فيعرفيا لقد تعددت التعاريؼ المتعمقة بمفيوـ الخدمة نظرا لتعد :01تعريف
( بأنيا كؿ تصرؼ أو أداء يمكف أف يقدميا طرؼ إلى طرؼ آخر، وتكوف ىذه الخدمة  (kotlerفيميب كوتمر 

أساس غير ممموسة ولا ينتج عف انتقاليا أي ممكية خاصة عمى الإطلاؽ، حيث إنتاج ىذه الخدمة قد يكوف 
  (468، صفحة 2018ة، )شبارك مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكوف.

عرفتيا جمعية التسويؽ الأمريكية كالتالي: الخدمات ىي منتجات غير ممموسة، يتـ تبادليا  :02تعريف
مف المنتج إلى المستعمؿ، ولا يتـ نقميا أو خزنيا وىي تقريبا تفنى بسرعة، ويصعب في الغالب تحديدىا أو 

ا واستيلاكيا، فيي تتكوف مف عناصر غير ممموسة معرفتيا لأنيا لموجود في نفس الوقت التي يتـ شراءى
 ومتلازمة غالبا ما تتضمف مشاركة الزبوف بطريقة ىامة، حيث لا يتـ نقؿ ممكيتيا وليس ليا لقب أو صفة.

  (224، صفحة 2019)الرزاؽ، 

 خصائص الخدمة: 2-1-2

ياء، وعميو إف الخدمات تتميز الخدمات بأنيا أفكار ومفاىيـ في حيف أف المنتجات ىي أش: عدم المادية
نقص في التكويف المادي لجوىر الخدمة وىو ما يسبب صعوبة س يتميز بي بشكؿ رئيسي شيء غير مممو وى

لممنتج أو المستيمؾ في كثير مف الأحياف، في حيف يستطيع المستيمؾ تفحص السمعة المادية وحتى الاطلاع 
نما ينتفي ىذا الأمر تماما في حالة الخدمات وذلؾ ما يؤدي  عمى بعض خصائصيا عبر الحواس الخمسة، وا 

  بطبيعة الحاؿ إلى أف يعتمد المستيمؾ عمى سمعة الشركة المقدمة لمخدمة عند إقبالو لاستيلاؾ الخدمات.

يختمؼ أداء الخدمة في غالب الأحياف مف مزود لآخر ومف مستيمؾ لآخر بخلاؼ : عدم التجانس
ؽ لممنتج قبؿ تسميمو، حيث يصعب إنتاج نفس الخدمة بطريقة التصنيع الذي يقوـ عمى فحص وتمحيص دقي

 مماثمة تماما.

تتكوف الخدمة مف خلاؿ سير عممية إجراء الخدمة أو مف خلاؿ تسميميا وغالبا ما : التلازم المستمر
  تتكوف بشكميا النيائي عندما يتـ التواصؿ بيف مزود الخدمة ومستيمؾ الخدمة.

مكف أف تخزف لأجؿ استيلاكيا في وقت آخر وبشكؿ عاـ لا يمكف )تخزيف، الخدمة لا ي: قابمية الفناء
  حفظ، إعادة بيعيا، إعادتيا إلى منتجيا(.
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حيث أف المستيمؾ قد يكوف الوحيد القادر عمى استخداـ أو الوصوؿ إلى النشاط أو التسييؿ مف : التممك

  (358، صفحة 2014)وليد،  جراء الخدمة.

 أهمية الخدمة:  2-1-3

ف التطور الكبير الذي يجري الآف في قطاع الخدمات يندرج ضمف ما يمكف وصفو بثورة الخدمات ففي إ
نما قطاع الخدمات بؿ أصبح معدؿ نمو قطاع  الدوؿ المتقدمة لـ يعد قطاع الصناعة ىو القطاع المييمف وا 

سابيا ومما زاد مف الخدمات يتفوؽ عمى معدلات القطاعات الأخرى بؿ وفي كثير مف الحالات يكوف عمى ح
 أىمية تمؾ الخدمات ذلؾ النمو اليائؿ في ىذا القطاع والذي يعزى إلى عدة أسباب منيا:

سرعة التحولات التكنولوجية التي انعكست عمى حجـ ونوع الخدمة المقدمة وىذا يظير بشكؿ واضح في 
 سرعة التطورات التكنولوجية المتسارعة في قطاع الخدمات.

مخدمات عمى المستوى العالمي والذي ينعكس بإزالة الحواجز الجمركية مف خلاؿ اتفاؽ النمو المتسارع ل
 منظمة التجارة العالمية وظيور شركات متعددة الجنسيات.

استقطاب الخدمات أعداد كبيرة مف العامميف مما ينعكس عمى زيادة فرص العمؿ والمساىمة في تخفيض 
 حجـ البطالة.

 (23، صفحة 2022-2021)سعدودي،  ف قبؿ العملاء.اتساع الطمب عمى الخدمات م

 مفهوم الخدمة المالية:  2-2

 تعريف الخدمة المالية:  2-2-1

تعرؼ الخدمة المالية عمى أنيا أي خدمة ذات طابع مالي، نقدية، أو تمويؿ أو ادخار أو  :01تعريف
خدمات مصرفية أو خدمات توظيؼ مالي )استثمار( أو مجرد وساطة، وغالبا ما تتمثؿ ىذه الخدمات في 

 تأمينية، أو خدمات في سوؽ رأس الماؿ. 

الخدمات المالية ىي أي نشاط أو منفعة أو أداء لو طبيعة مالية، يقدمو طرؼ إلى طرؼ  :02تعريف
آخر، ويخضع أو محكوـ بتشريعات أو أنظمة أو تعميمات أو سياسات صادرة مف قبؿ جية، أو مف قبؿ مؤسسة 



 الجانب النظري لنظام الدفع  الالكتروني والخدمات الماليةالفصل الأول. ................................ 

~ 25 ~ 

)مراد،  نظيمية أو رقابية منحت ليا بموجب القوانيف المعموؿ بيا في دولة معينة.عامة تمارس سمطة ت
  (5، صفحة 2015-2016

 خصائص الخدمة المالية:  2-2-2

 ومعنى ذلؾ باف الخدمة المالية ليس ليا وجود مالي، وبالتالي لا اللاممموسية :
ا أو تعبئتيا، فالخدمة يمكف إدراكيا بالحواس. وبناء عمى ذلؾ لا يمكف تخزينيا أو نقمي

المالية مباشرة لا تحتاج إلى حمقات وسيطة بيف المصرؼ كمنتج ليا بالسوؽ المالي. 
 (06، صفحة 2018-2017)ياسمينة، 
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 (: مضامين سمة اللاممموسية06الشكل رقم)

 
 

(06، صفحة 2018-2017)ياسمينة، المصدر:   
 يعكس إمكانية التفاوت الكبير في تقديـ الخدمات، وتظير : "/ قابمية التغيير"عدم التجانس التباين

ىذه المشكمة بشكؿ واضح في الخدمات ذات المحتوى العاؿ مف العمؿ أيف يتـ تسميـ أو أداء الخدمة مف 
 طرؼ عدة أشخاص يختمؼ أداؤىـ مف يوـ إلى آخر.

ديـ الخدمات، حيث يمكف ىذا التغيير يعتمد عمى مقدمي الخدمات كما يعتمد أيضا عمى وقت ومكاف تق
لمزبائف إدراؾ ىذا التغيير ليذا عمى المؤسسات الخدمية بذؿ مجيود كبير لجعؿ خدماتيا نمطية، وذلؾ مف اجؿ 
تزويد الزبائف بخدمة ذات جودة عالية، ولا يمكف الوصوؿ إلييا إلا عف طريؽ اختيار موظفيف مؤىميف أو ذو 

 (469، صفحة 2018)شباركة،  كفاءة عالية.
 يعني بالتلازمية " درجة الترابط بيف الخدمة المالية ذاتيا وبيف الشخص الذي يتوؿ تقديميا :التلازمية- 

أي أف الخدمة المالية مرتبطة أو متلازمة بمنتجيا أو مقدميا، فضلا عف كوف المستيمؾ المنتفع يشترؾ في  "
 أحياف كثيرة بتصميـ الخدمة مع منتجيا.

غالبا ما يعتمد ، أي المستفيد مف الخدمة المالية عمى عكس المنتجات الممموسةوتجدر الإشارة إلى أف ر  
عمى موقفو مف مقدمي ىذه الخدمة أكثر مف اعتماده عمى الخدمة ذاتيا،وىذا يعني أف العلاقة بيف المستفيد مف 

عمى إشباع حاجاتو  الخدمة المالية والمؤسسة المالية التي يتعامؿ معيا ىي التي تحدد ما إذا كاف العميؿ يحصؿ
نما أيضا  ورغباتو، لذلؾ يجب أف تولي المؤسسات المالية اىتماما كبيرا ليس فقط لمخدمات المالية التي تقدميا وا 
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لأساليب ووسائؿ تقديـ ىذه الخدمات لمستخدمييا وىذا يستوجب أف يكوف العامموف في المؤسسات المالية عمى 
بؿ أنيا  ،المتميز الذي يساعدىـ عمى القياـ بواجباتيـ بالشكؿ المطموب قدر كبير مف الكفاءة ويتمتعوف بالتدريب

 لا يمكف أف تقدـ مف أي طرؼ آخر لا يحمؿ التحويؿ القانوني والإداري في تقديميا.
بمعنى تلاشي الخدمة بعد تقديميا ومف ثـ عدـ إمكانية تخزينيا  :قابمية الخدمة المالية لمنفاذ-
شأنيا شأف الخدمات الأخرى، لذلؾ تبرز مشكمة في إنتاج الخدمة المالية في  أخرى، مف نتائجيا مرة للاستفادة

الحقيقية لحاجة السوؽ والطمب عمى الخدمة المالية في فترة زمنية محددة  وبيف  مقدار الموازنة بيف  الاستجابة
 .اليدر الحاصؿ في تعطؿ ىذه الطاقات عند تقمص الطمب أو محدوديتو في وقت آخر

مف السمات البارزة في التبايف بيف السمعة والخدمة عدـ القدرة عمى تممؾ الخدمة،  :تممك الخدمةعدم -
 حيث أف مستخدميا يحؽ لو التمتع بيا أو الانتفاع منيا وفؽ الاتفاؽ أو العقد المبرـ بينيما ولا يحؽ لو تممكيا.

ـ المزايا التي تذكر لممؤسسات يعد الأماف أي انخفاض احتماؿ الفشؿ مف أى المسؤولية الائتمانية:-
المالية، وعميو فإف المسؤولية الائتمانية التي تمثؿ في  حماية أمواؿ العميؿ، والالتزاـ بتقديـ النصيحة الموضوعية 
والموثوؽ بيا لو، تعكس الانطباع السائد الذي يتسـ بو العامموف في مؤسسات الخدمات المالية وىو التحمي 

وتوافؽ الثقة المتبادلة بينيـ وبيف عملائيـ أثناء قياميـ بتأدية واجباتيـ، يجب عمى بالحياد وعدـ التحيز، 
 العامميف في المؤسسات المالية أف يكونوا دائما أىلا لمثقة.

فشؿ موظؼ المؤسسة في تحمؿ مسؤوليتو الائتمانية في حماية أمواؿ العملاء، أو تقديـ النصيحة 
، يتعرض ليا العميؿ يمكنو أف يؤدي إلى إفلاس الشركة أو ىدـ حياة الفرد الموضوعية في القضايا المالية التي

الكافي والعناية اللازمة  الاىتماـبإعطاء  الالتزاـ)أي موظؼ المؤسسة المالية(  وعميو فإف مورد الخدمة المالية
 ة عمى الثقة.لتحقيؽ التوازف الصحيح ما بيف مصالح مؤسستو والقياـ بتحمؿ المسؤولية الائتمانية القائم

حيث تعتمد المصارؼ في أداء أعماليا عمى جمع الودائع مف أصحاب : الاعتماد عمى الودائع-
عادة إقراضيا لأصحاب العجز.  الفائض وا 

 استخداـ أحدث التقنيات في تقديـ الخدمة المالية.
  الحاجة إلى ىوية للاستفادة مف الخدمة المالية.

 أنواع الخدمة المالية:  2-2-3
 ة السحب بواسطة الصكوؾ )دفاتر الشيكات( أو عف طريؽ الصراؼ الآلي.  خدم 
  .خدمة الحصوؿ عمى عوائد مف خلاؿ فتح حسابات الودائع والتوفير لدى البنوؾ أو المؤسسات المالية

 الغرض منيا الاحتفاظ بذلؾ الماؿ وفي نفس الوقت زيادتو، ونموه ومواجية الاحتياجات والرغبات المستقبمية.
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 مة تحويؿ الأمواؿ سواء لتسديد الفواتير أو لأي سبب آخر.خد 
 .خدمة التأمينات 
 .خدمة الوساطة في بيع الأسيـ والسندات 
 .خدمة تقديـ الضمانات لفتح الاعتمادات المالية لأغراض المتاجرة 
  .)خدمة حماية الأمواؿ مف المخاطر)مثؿ السرقة والضياع 
 ؿ والمخاطر التي تتعمؽ بتقمبات أسعار الصرؼ في المستقبؿ. خدمة الحماية مف الأخطاء أثناء التعام 
 .خدمة الاقتراض مف المؤسسات المالية أو البنوؾ 
 .)خدمة تبديؿ العملات)عمميات صرؼ العملات 
 .(83، صفحة  2008)الرحومي،  خدمة استثمار الأمواؿ...الخ  

 مفهوم جودة الخدمة المالية: 2-3

 التطرؽ أولا إلى تعريؼ الجودة وتعريؼ جودة الخدمة لفيـ جودة الخدمة المالية يجب 
 تعريف الجودة: 

 ىناؾ مف يرى "الجودة تعني التحسيف المستمر أو يمكف أف تعني التميز أو تمبية متطمبات الزبوف".
 والبعض الآخر يرى باف "الجودة تعني قياس لمدى تطابؽ مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيد".

 (04صفحة )محمد ع.، 
 تعريف جودة الخدمة: 

" عمى أنيا التعرؼ عمى احتياجات العملاء وتحقيؽ رغباتيـ بشكؿ "TOMPSONعرفيا : 01تعريف
فعاؿ يخمو مف أية عيوب ومف أوؿ مرة حتى لا يضطر العميؿ إلى الرجوع إلى المنظمة مرة أخرى لتعديؿ خطأ 

 (110)عبيرات، صفحة أو قصور تـ. 
(: ضمف مواصفات القياسية الدولية الايزو AFNORالجمعية الفرنسية لمتقنيف ) عرفتيا :02تعريف

عمى أنيا قدرة مجموعة مف الخصائص والمميزات الجوىرية عمى إرضاء المتطمبات  2000طبعة  9000

 (16، صفحة 2021-2020)سمير،  المعمنة أو الضمنية لمجموعة مف الزبائف.
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(: جودة الخدمة07الشكل رقم)  
 

 

 

 

 
 
 

  (16، صفحة 2021-2020)سمير، : المصدر
 تعريف جودة الخدمة المالية:  2-3-1

عرفت عمى أنيا عبارة عف قدرة المؤسسة المالية عمى توفير مستوى أداء الخدمات المالية، : 01تعريف
 تتناسب مع توقعات عملاء المؤسسة المالية أو تفوؽ توقعاتيـ، بمعنى آخر ىي تطابؽ مستوى جودة الخدمة
المقدمة لمعملاء مع توقعاتيـ، لاف إرضاء العملاء ىي الركيزة الأساسية نحو الارتقاء بالجودة، وىناؾ مكوناف 
أساسياف لمجودة، الأوؿ يتعمؽ بالتقنية المتبعة أي نتائج عمميات الخدمة، والثاني يتعمؽ بجودة المينة، أي تفاعؿ 

 (65، صفحة 2019)خديجة،  العملاء.

مى أنيا إرضاء لمتطمبات الزبائف ودراسة قدرة المؤسسة المالية عمى تحديد ىذه تعرؼ ع: 02تعريف
المتطمبات والقدرة عمى التقائيا، فإذا تبنت المؤسسة المالية عممية تقديـ خدمات ذات جودة عالية يجب أف تسعى 

 (388، صفحة 2017)عبدلي،  مف خلاليا التفوؽ عمى متطمبات الزبائف.

" عمى أنيا الفرؽ بيف الجودة Berry" و "Parasurman" و "ZEITHAML"مف عرفيا كؿ : 03تعريف

 (04، صفحة 2017)بوغديري،  المدركة مف قبؿ الزبوف والجودة المتوقعة.

  أهمية جودة الخدمة المالية: 2-3-2

 تتمثؿ أىمية الخدمة المالية في العناصر التالية: 

 ف خلاؿ بناء صورة ذىنية مدركة وتحقيؽ رضا الزبوف.تؤثر بشكؿ مباشر عمى ربحية المؤسسة المالية، م

 الخدمة المقدمة

 إدراك الزبون للأداء توقعات الزبون لخدمة

مستوى الجودة 

 فجوة الخدمة
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 تحقيؽ تفوؽ عمى المنافسيف مف خلاؿ كسب ميزة تنافسية تنفرد بيا عف بقية المؤسسات المالية. 

 تحمؿ تكاليؼ اقؿ بسب قمة الأخطاء في العمميات المالية.

 الخدمة المالية المميزة تتيح فرصة لبيع خدمات مالية إضافية.

قناع زبائف جدد.جودة الخدم  ة المالية تجعؿ الزبائف بمثابة مندوبي البيع لدى المؤسسة المالية في توجيو وا 
 (143، صفحة 2020)زعباط، 

 مستويات جودة الخدمة المصرفية:  2-3-3

 تتميز الخدمات المصرفية بوجود خمسة مستويات لجودتيا وىي كالتالي: 

ؿ مستوى الجودة مف الخدمات المصرفية التي يتوقعوف أف الجودة المتوقعة: مف قبؿ العملاء والتي تمث
 يحصموا عمييا مف المصرؼ الذي يتعامموف بو. 

وىي ما تدركو إدارة المصرؼ في نوعية الخدمة التي تقدميا لعملائيا والتي تعتقد أنيا  الجودة المدركة:
 تشبع حاجاتيـ ورغباتيـ بمستوى عاؿ. 

تؤدى بيا الخدمة المصرفية مف قبؿ موظفي المصرؼ والتي تخضع وىي الطريقة التي  الجودة الفنية:
 لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية المقدمة.

وىي التي تؤدى بيا الخدمة وتعبر عف مدى التوافؽ والقدرة في استخداـ أساليب تقديـ : الجودة الفعمية
رؼ مف مستوى توقع العملاء الخدمة بشكؿ جيد يرضي العملاء أي بعبارة أخرى كيؼ يرفع موظفي المص

 لمحصوؿ عمى الخدمة المصرفية.

أي مدى الرضا والقبوؿ التي يمكف أف يحصؿ عميو المصرؼ مف عملائو : الجودة المرجوة لمعملاء

 (261، صفحة 2022)نواؿ،  عف تمقييـ لتمؾ الخدمات.

 طرق قياس جودة الخدمة البنكية:  2-3-4

 ودة الخدمة مف منظور العميؿ: يمكف تمييز خمسة طرؽ أساسية لقياس ج
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وىي مف الطرؽ السيمة والبسيطة وتتـ بحصر عدد الشكاوي لفترة معينة : مقياس عدد الشكاوي
وتصنيفيا ويعتبر ىذا المقياس ذو أىمية في قياس الخدمة التي تقدـ دوف المستوى وتساىـ في تحسينيا حيث 

جوانب عدـ رضا العميؿ مف اجؿ اتخاذ الإجراءات  تشجع المستفيديف في تعبير عف شكواىـ بيدؼ العرؼ عمى
 اللازمة.

ىي مف أكثر المقاييس استخداما ويتـ غالبا مف خلاؿ إقامة استبياف، بطاقة تدويف  مقياس الرضا:
الملاحظات أو المقابلات الشخصية وىذا المقياس يقدـ معمومات ىامة تساعد عمى تحسيف جيودىا لتمبية 

  الاحتياجات بشكؿ أفضؿ.

ويقوـ ىذا المقياس مف خلاؿ افتراض إمكانية لقياس مف خلاؿ الجودة بيف الخدمة  مقياس الجودة:
   المتوقعة والخدمة المؤدىة فعلا وتعبر عنيا بالمعادلة التالية:

 الأداء –جودة الخدمة = التوقعات 

مكانية مقياس الاداء الفعمي لمخدمة: التطبيؽ يتـ المجوء  ىو مقياس عممي يتمتع بالثقة والمصداقية وا 
 إليو باعتبار جودة الخدمة يمكف الحكـ عمييا مف خلاؿ اتجاىات العملاء ويمكف التعبير عنيا بالمعادلة التالية: 

 (31، صفحة 2020)جميمة،  جودة الخدمة = الأداء

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية:  2-3-5

إلى آخر وشيدت تعديلات كثيرة، وقد توصؿ  لقد تميزت أبعاد جودة الخدمة بالتبايف والتنوع مف باحث
 parasuramanالباحثوف إلى تقسيـ جودة الخدمة إلى عشرة أبعاد أساسية مف خلاؿ النموذج الذي وضعو 

zethaml and berry  كأوؿ نموذج لقياس جودة الخدمة والمتمثمة في الاعتمادية، سرعة  1985سنة
وصوؿ لخدمة، الاتصاؿ، الممموسية، معرفة وفيـ الزبوف، الكفاءة، الاستجابة، الأماف، المصداقية، إمكانية ال

 والياقة.

 بدمج ىذه الأبعاد في خمسة أبعاد وىي: parasuraman, zethaml and berryقاـ  1990وفي سنة 
 (142، صفحة 2021)قعيد، 
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 Parasuramane et la; (1988)(: أبعاد جودة الخدمة 01الجدول رقم)

 التعريؼ  البعد 
 القدرة عمى أداء الخدمة الموعودة بشكؿ يعتمد عميو وبدقة عتماديةالا

 معرفة ومجاممة الموظفيف لمزبائف وقدرة جعميـ يثقوف في المؤسسة المالية وموظفييا   الأماف 
 ظيور المرافؽ المادية والمعدات والأفراد ووسائؿ الاتصاؿ الممموسية
 لمزبائف توفير الرعاية، الاىتماـ الفردي  التعاطؼ

 الرغبة في مساعدة الزبائف وتقديـ خدمة سريعة ليـ  الاستجابة 
 (590، صفحة 2018)بوكثير،  :المصدر
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 المبحث الثالث: عرض الدراسات السابقة وبناء نموذج الدراسة 

سوؼ نقوـ في ىذا المبحث بعرض أىـ الدراسات السابقة التي تناولت موضوع نظاـ الدفع الالكتروني 
ات المالية الرقمية حيث نقوـ بالاعتماد عمى النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسات في بناء الدراسة والخدم

 التي سوؼ نقوـ بيا وبناء نموذج الدراسة أو البحث.  

 عرض الدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير المستقل)نظام الدفع الالكتروني(:  3-1

ي )نظاـ الدفع الالكتروني في الجزائر، واقعو وأثره عمى الاقتصاد دراسة ميموني نسريف و فريد بف طالب-
 ( 2021، جواف 01الوطني، مجمة الإدارة والتنمية لمبحوث والدراسات، جامعة امحمد بوقرة، العدد

ىدفت الدراسة إلى إبراز واقع وآفاؽ وسائؿ الدفع الالكتروني في الجزائر، مف خلاؿ إلقاء الضوء عمى 
لة مف طرؼ الدولة لتطوير تقنيات وسائؿ الدفع الالكتروني مف اجؿ مسايرة التطورات الحاصمة في الجيود المبذو 

القطاع المالي والمصرفي العالمي، وتحميؿ مؤشرات حجـ الدفع الالكتروني في الجزائر، والتطرؽ إلى اثر التجارة 
 لكتروني في الجزائر. الالكترونية عمى الاقتصاد الوطني وكذا التحديات التي تواجو الدفع الا

 النتائج المتوصل إليها: 

عمى الرغـ مف المجيودات المبذولة مف طرؼ الدولة مف اجؿ النيوض بالقطاع المالي والمصرفي إلا أف 
الفجوة التكنولوجية لا تزاؿ كبيرة بيف البنوؾ ونظائرىا مف البنوؾ الأجنبية وىذا راجع إلى جممة مف المعوقات 

 نيوض بيذا المجاؿ.التي حالت دوف ال

دراسة عبد العزيز صحراوي و فائزة لعراؼ، )فعالية استخداـ وسائؿ الدفع الالكترونية الحديثة في الوقاية  
بطاقة الدفع الالكتروني )الذىبية( لبريد الجزائر نموذجا، مجمة العموـ الاقتصادية   covid-19مف جائحة كورونا

 ( 2020، ديسمبر03د بوضياؼ، العددوالتسيير والعموـ التجارية، جامعة محم

ىدفت الدراسة إلى مدى مساىمة وسائؿ الدفع الالكترونية الحديثة في الوقاية مف جائحة كورونا والتعرؼ 
 مساىمتيا في الوقاية مف الجائحة.عمى وسائؿ الدفع الالكترونية وذكر أنواعيا ومدى 

 من أهم ما توصمت إليه الدراسة: 
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الالكتروني التي تقدميا البطاقة الذىبية يساىـ في تجنب الاحتكاؾ والطوابير استخداـ خدمات الدفع 
 واكتظاظ داخؿ مكاتب البريد وعمى أجيزة الصرافات الآلية.

 عرض الدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير التابع)جودة الخدمة المالية(:  3-2

دمة البنكية وأثرىا عمى رضا دراسة عبد الكريـ حساني وجبار بوكثير)تقييـ أبعاد جودة الخ 
، مجمة البحوث الاقتصادية والمالية، جامعة أـ -324-بأـ البواقي BADRالزبائف دراسة حالة وكالة بنؾ 

 ( 2018، جواف01، العدد05البواقي، المجمد

ىدفت الدراسة إلى استكشاؼ اثر أبعاد جودة الخدمة البنكية عمى رضا الزبائف في القطاع البنكي 
مف خلاؿ التطرؽ إلى بعض المفاىيـ منيا الخدمة البنكية وجودة الخدمة البنكية وكذا رضا الزبوف  الجزائري

 البنكي، واستخدـ الباحثاف المنيج الوصفي التحميمي ومجموعة مف الأساليب الإحصائية.

 النتائج المتوصل إليها: 

الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، توصمت ىذه الدراسة إلى أف أبعاد جودة الخدمة البنكية )الممموسية، 
 الأماف( تؤثر عمى رضا الزبوف، وكاف التعاطؼ والأماف ىما أكثر الأبعاد تأثيرا.

دراسة شيماء منصوري)اثر جودة الخدمة المصرفية عمى تحسيف رضا الزبوف المصرفي دراسة حالة  
في العموـ التجارية، جامعة محمد  الزبوف المصرفي الجزائري، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر

 ( 2019/2020خيضر، بسكرة، 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى اثر جودة الخدمات المصرفية بأبعادىا عمى رضا الزبوف المصرفي، 
وقد تطرقت الباحثة إلى مفاىيـ جودة الخدمات المصرفية ورضا الزبوف المصرفي وكذا التعرؼ عمى مستوى 

راسة وكشؼ العلاقة بيف رفي عف جودة الخدمات المصرفية مف طرؼ المصرؼ محؿ الدرضا الزبوف المص
 .المتغيريف

 النتائج المتوصل إليها: 

توصمت نتائج ىذه الدراسة إلى أف جودة الخدمة المصرفية تؤثر إيجابا في رضا الزبوف المصرفي 
المصرفية عمى بعد رضا الزبوف بالمصارؼ الجزائرية، ويرجع ىذا إلى اثر كؿ مف أبعاد جودة الخدمات 

 المصرفي بشكؿ متفاوت. 
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عرض الدراسات السابقة المتعمقة بمتغيرات الدراسة نظام الدفع الالكتروني وجودة  3-3
 الخدمات المالية 

دراسة حمادي زينب )اثر وسائؿ الدفع الالكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية دراسة حالة عينة مف   
( لولاية المسيمة، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر cpeعبي الجزائري)زبائف بنؾ القرض الش

 ( 2019/2020أكاديمي في العموـ التجارية، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، 

ىدفت ىذه الدراسة في الجانب النظري إلى تسميط الضوء عمى المفاىيـ المتعمقة بوسائؿ الدفع الالكتروني 
 فية في البنوؾ الجزائرية.وجودة الخدمة المصر 

 أما في الجانب التطبيقي فقد تـ فيو التعريؼ بالبنؾ محؿ الدراسة والتعريؼ بالمجتمع محؿ الدراسة.

 النتائج المتوصل إليها: 

ظيور وسائؿ الدفع الالكترونية جع عمى قياـ خدمات مصرفية جديدة ووسع الآفاؽ أماـ التعاملات و 
 التجارة الالكترونية. 

طبيؽ وسائؿ الدفع الالكتروني في المصارؼ سيكوف لو اثر ايجابي كبير عمى عمميا كما سيكوف لو إف ت
 الأثر الأكبر عمى النشاط الاقتصادي لكف التوجو سيكوف بعقلانية.

 يعاني القانوف الجزائري مف فراغ في مجاؿ التشريعات المتعمقة بوسائؿ الدفع الالكترونية.

وص وسائؿ الدفع الالكترونية، واقتصار ذلؾ عمى المطبوعات والممصقات ضعؼ الدعاية والإعلاف بخص
 التي توضع داخؿ مقر الوكالة البنكية لا تسمح بإيصاؿ الرسالة إلى عدد كبير مف الزبائف.

محدودية وسائؿ الدفع الالكترونية وقمتيا في الجزائر، مما يؤثر عمى الوظيفة التي وجيت مف اجميا 
 المصارؼ.

بريد -ي صالح وحيمروش بلاؿ )اثر وسائؿ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخدماتدراسة وجع
 ( 2019/2020، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في العموـ التجارية، جامعة بوالصوؼ، ميمة، -الجزائر

حيث  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد العلاقة بيف وسائؿ الدفع الالكترونية وجودة خدمات بريد الجزائر
تطرؽ الباحثاف إلى نشأة وسائؿ الدفع والتحوؿ إلى وسائؿ الدفع الالكترونية وكذا المفاىيـ الخاصة بالخدمة 
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والخدمة المصرفية والجودة وجودة الخدمة وأبعاد جودة الخدمة المصرفية بالنسبة لمفصؿ النظري، أما الفصؿ 
زائر والتعريؼ بالمجتمع محؿ الدراسة والأساليب التطبيؽ فقد تطرقا إلى الإطار التنظيمي لمؤسسة بريد الج

 الإحصائية المتبعة في ىذه الدراسة.

 النتائج المتوصل إليها: 

توصمت ىذه الدراسة إلى أف التطورات التي شيدتيا الخدمات البريدية الالكترونية ساىمت في إعطاء 
بأكمميا، خاصة في ظؿ ظيور أشكاؿ  تصور جديد لنظاـ بريد الجزائر مبني عمى الكترونية الخدمة البريدية

 وأنظمة جديدة ساىمت في تحسيف جودة الخدمة البريدية.

دراسة حالة –دراسة قاصري موسى )دور وسائؿ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخدمة المصرفية 
ة، جامعة ، مذكرة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر في العموـ التجاري-عينة مف مستخدمي البنوؾ التجارية

 ( 2020/2021محمد بوضياؼ، المسيمة، 

ىدفت ىذه الدراسة إلى محاولة معرفة وسائؿ الدفع الالكتروني وكذا اىـ تحدياتيا ومحاولة تقييميا وواقعيا 
في البنوؾ وكذا محاولة معرفة مدى تحسيف البنوؾ التي تتعامؿ معيا العينة المدروسة لخدماتيا في ظؿ وجود 

 يثة.وسائؿ الدفع الحد

توصمت ىذه الدراسة إلى اف وسائؿ الدفع الالكتروني تساىـ وبشكؿ كبير في عمميات الايداع والسحب 
والتحويؿ وغيرىا مف العمميات الاخرى بطرؽ الكترونية دوف الحاجة إلى التنقؿ إلى مقر البنؾ، وكذا وسائؿ الدفع 

فر الجيد والوقت، الا منو وبالرغـ ما توفره مف الالكترونية تقدـ خدمات متميزة عف الخدمات التقميدية فيي تو 
 مزايا الا انيا لا تخمو مف المخاطر.

 التعميق عمى الدراسات السابقة: 3-4

تمتقي الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة حوؿ أىمية نظاـ الدفع الالكتروني كأداة تتبناىا المؤسسات 
 المالية مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ معينة.

، دراسة صحراوي عبد العزيز ولعراؼ فائزة 2021ع دراسة ميموني نسريف وفريد طالبي حيث تمتقي م
في الإطار النظري لممتغير المستقؿ حيث كؿ الدراسات أظيرت خصائص وأىداؼ ووسائؿ نظاـ الدفع  2022

 الالكتروني.
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شيماء (، دراسة )2018وتمتقي الدراسة الحالية مع دراسة )عبد الكريـ حساني وجبار بوكثير 
( في الإطار النظري لممتغير التابع حيث كؿ الدراسات أظيرت أىداؼ وطرؽ قياس ومستويات 2020منصوري

 وأبعاد جودة الخدمة.

( 2020( ودراسة )وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020وتمتقي الدراسة الحالية مع دراسة )حمادي زينب
التابع نظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمة في ( في المتغير المستقؿ والمتغير 2021ودراسة )قاصري موسى 

 الإطار النظري.

 الدراسة الميدانية لدراسة الحالة كانت في الوحدة الولائية لبريد الجزائر المسيمة.: من حيث بيئة الدراسة

نطمع الدراسة الحالية لمعرفة وسائؿ الدفع الالكتروني التي تمكف مف تحسيف : من حيث هدف الدراسة
 لخدمات المالية والإشارة إلى نظاـ الدفع الالكتروني كوسيمة تساىـ في تحسيف الخدمات المالية المقدمة.جودة ا

في الجانب النظري وتحميمية في  يفيةظو يمكف اعتبار الدراسة الحالية : من حيث منهج الدراسة
 الجانب الميداني.
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 بناء النموذج النظري:  3-5

 (: نموذج الدراسة08الشكل رقم) 

 
: مف إعداد الطالبتافالمصدر  

 التعميق عمى النموذج: 

كما ىو موضح في الشكؿ أعلاه المتغير المستقؿ ىو نظاـ الدفع الالكتروني والمتغير التابع )الممموسية، 
الاستجابة، الاعتمادية، التعاطؼ، الأماف( مف خلاؿ النموذج سيتـ معرفة العلاقة بيف المتغيريف ومدى قوتيا 

المقاييس الإحصائية كالمتوسط الحسابي ومعامؿ الارتباط بناء عمى الدراسة الميدانية عند مستوى باستخداـ 
  (.0.05الدلالة)

 

 

 

الدفع الالكترونينظاـ   

 الممموسية

 الاستجابة

 الاعتمادية

 التعاطؼ

 الامان

 جودة الخدمة المالية نظاـ الدفع الالكتروني

تغير المستقؿالم المتغير التابع  
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 خلاصة الفصل:

حاولنا في ىذا الفصؿ تسميط الضوء عمى نظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمات المالية، حيث قمنا 
حيث تعرفنا عمى  تطرقنا إلى مفيوـ نظاـ الدفع الالكترونيبتقسيـ الفصؿ إلى ثلاث مباحث، في المبحث الاوؿ 

نظاـ الدفع الالكتروني وخصائصو  وكذا أىدافو كما ذكرنا وسائمو وأىميتيا، تعرفنا أيضا عمى مزاياه وعيوبو 
حيث تطرقنا إلى مفيوـ الخدمة  ، وفي المبحث الثاني تـ التطرؽ إلى مفيوـ جودة الخدمة الماليةومقومات نجاحو

الخدمة المالية وخصائصيا وأنواعيا، ثـ في الأخير تعرفنا عمى جودة خصائصيا وأىميتيا ثـ تطرقنا إلى مفيوـ و 
المبحث الثالث فقد خصصناه إلى  أما، الخدمة المالية مف حيث الخصائص والأىمية وكذا مستوياتيا وأبعادىا

 البناء النظري لمنموذج.



 

 
 
 
 

 الفصل الثاني:
 الدراسة الميدانية
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 تمهيد الفصل: 

نظاـ  لأثراكثر دقة  ولإعطاءبغية اتماـ واثراء الجانب النظري الذي تـ التطرؽ اليو في الفصؿ الاوؿ 
عمى الاشكالية الرئيسية سنتناوؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ  وللإجابةالدفع الالكتروني وتحسيف جودة الخدمة المالية 

دراسة حالة لعينة مف زبائف بريد الجزائر المسيمة عف طريؽ  الدراسة الميدانية لمموضوع وذلؾ مف خلاؿ اجراء
إلى اجراء مقابمة مع موظفي مكتب بريد الجزائر، ولقد تـ تقسيـ ىذا الفصؿ  بالإضافةتوزيع استمارة الاستبياف 

 إلى ثلاث مباحث رئيسية كالتالي:

 المبحث الأوؿ: عرض ميداف الدراسة وأدوات الدراسة

 العينة والمقابمة والتحميؿ الوصفي لمعبارات المبحث الثاني: خصائص

  المبحث الثالث: اختبار الفرضيات ومناقشتيا
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 المبحث الأول: عرض ميدان الدراسة وادوات الدراسة

 ميدان الدراسة: 1-1

 :أصول مكتب البريد بالجزائر 1-1-1

لحفاظ عمى الارتباط في الأراضي الجزائرية وأثناء الحقبة الاستعمارية، كانت ميمة مكتب البريد ا
يداع  بالعاصمة مف خلاؿ استلاـ الحوالات البريدية والشيكات البريدية والاشتراكات في الصحؼ وبيع الطوابع وا 

 الأمواؿ في بنؾ التوفير. ودفع المعاشات ورواتب المعمميف وموظفي البمديات والإدارات العامة.

نية تحتية دمرتيا الحرب، وىياكؿ محدودة وغير مناسبة عند الاستقلاؿ، ورثت الخدمات البريدية الجزائرية ب
 مصممة أساسًا لخدمة الأقمية مف المستوطنيف.

يترؾ الرحيؿ الجماعي لعماؿ البريد ذوي الأقداـ السوداء وعماؿ البريد الحضري فراغًا كبيرًا في الخدمات 
جعؿ الموظفوف الجزائريوف مف حرصا ونفاد الصبر عمى استعادة السيادة عمى المنصب،  العامة بشكؿ عاـ.

( 600الشرؼ مواجية التحدي وخصصوا الشبكة التي كانت تتألؼ، في ذلؾ الوقت، مف ما يقرب مف ستمائة )
 مكتب بريد.

" إلى  PTTمنذ الاستقلاؿ ، تطورت الوزارة المسؤولة عف البريد الجزائري نفسيا تحت أسماء مختمفة، مف "
PT "  ثـ إلى "MPTIC "  البريد وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات ثـ أخيرًا وزارة البريد والاتصالات، " وزارة

كاف عمى التقنيات والرقمية إعادة تأىيؿ خدماتيا المالية الجديدة وتحديثيا وتوسيع شبكاتيا والتوفيؽ بيف الرسالة 
 والخدمة الشاممة لمكتب البريد ودوره الاقتصادي.

الإدارة الإدارية البحتة عمى ىذيف المحوريف الأساسييف لمحياة  في نياية فترة طويمة سادت فييا
، مف خلاؿ 2000، ثـ تحققت في عاـ 1999الاقتصادية، بدأت إعادة ىيكمة قطاع البريد والاتصالات في عاـ 

 ، الذي وضع القواعد العامة لمبريد والاتصالات.03-2000القانوف رقـ 

"البريد الجزائري" و"اتصالات الجزائر" لتنشيط ىذيف القطاعيف أنشأ ىذا القانوف شركتيف عموميتيف ىما 
الرئيسييف وفرض قيود الربحية الاقتصادية والمتطمبات التجارية عمى جودة الخدمة التنافسية والمشاركة في بناء 

 الاقتصاد الوطني.
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 التعريف بمؤسسة بريد الجزائر:  1-1-2

" تخضع لإشراؼ وزارة البريد  EPIC وتجاري "البريد الجزائري مؤسسة عامة ذات طابع صناعي 
مف ناحية  (، تتمتع بالشخصية الاعتبارية والاستقلاؿ المالي،MPTTNوالاتصالات والتكنولوجيات والرقمية )

أخرى، يمتزـ بقواعد القانوف العاـ في أنشطتو مع الدولة ويعتبر تاجرًا في علاقاتو مع أطراؼ ثالثة. تـ إنشاؤه 
لصالح الإصلاحات التي قامت بيا السمطة الإشرافية،  2002يناير  14المؤرخ في  02/43بموجب المرسوـ 

لضماف كؿ مف مياـ الخدمة العامة الإدارية ومياـ الخدمة العامة  2003ولـ ينطمؽ البريد الجزائري إلا في عاـ 
 لمالية البريدية.الصناعية والتجارية، مع توضيح أعماليا الأساسية حوؿ الطرود البريدية والخدمات ا

،  01، في القطعة رقـ  16024تقع الإدارة العامة لمبريد الجزائري وخدماتو المركزية في باب الزوار 
 ( طابقًا.12، المنطقة التجارية ، في مبنى مف اثني عشر )04القطعة رقـ 

 ، MPTTN)وضعت تحت إشراؼ وزارة البريد والاتصالات والتقنيات والرقمية ) -

 مجمس إدارة يرأسو الوزير المسؤوؿ عف البريد أو مف ينوب عنو؛يديرىا  -

 يقودىا مدير عاـ يعيف بمرسوـ جميوري. -

(، تنفيذية وتجارية 02وتشرؼ عميو لجنتاف ) 2010يناير  21تـ تحديده بموجب مرسوـ وزاري صادر في 
ية عمى ثلاثة مستويات )مركزي، حوؿ الميف البريدية التقميد EPIC Algérie Posteوتسويقية، تـ إنشاء تنظيـ 

 .إقميمي، محمي(

 عمى المستوى المركزي: 

 (: 03أقسام الأعمال)

 ميف الشبكات والبريد؛ 

 النقد والخدمات المالية البريدية؛ 

 طرد بريد؛ 
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 (: 13دوائر الدعم المركزية)

 كنولوجيا المعمومات وأمف الشبكاتقسـ ت. 

 دائرة التراث والموارد العامة. 

 والمحاسبة قسـ المالية. 

 قسـ الموارد البشرية. 

 .قسـ التدريب والتطوير 

 .قسـ الإستراتيجية والتنظيـ والرقابة الإدارية 

 .مديرية البنية التحتية البريدية والمباني 

 .دائرة التفتيش 

 .دائرة التدقيؽ والرقابة الداخمية 

 .دائرة الشؤوف القانونية والعلاقات الدولية 

 .إدارة الاتصالات 

 تقييس والجودة.دائرة ال 

 .مديرية الطوابع البريدية والطوابع 

 عمى المستوى الإقميمي: 

 ( 13المفتشية الإقميمية.) 
 ( 08المركز المالي الإقميمي.) 
 ( 08مركز المحاسبة الإقميمي) 

  عمى المستوى المحمي:
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 بالولاية. عمى المستوى المحمي يتـ وضع مكاتب البريد جغرافياً تحت سمطة "إدارة الوحدة البريدية"

 ( 50اتجاه الوحدة البريدية لمولاية) 

فقط ولاية الجزائر، نظرًا لمكانتيا كعاصمة لمبلاد ، لدييا ثلاث مديريات موزعة عمى ثلاث مناطؽ ، 
 )بريد الجزائر( الشرقية والوسطى والغربية.

 الخدمات التي يقدمها البريد الجزائري:  1-1-3

وىي مطابقة لمعيار  2017ع أطمقيا بريد الجزائر في جانفي ىي بطاقة دف خدمة البطاقة الذهبية:
فيزا(، تحمؿ الرسـ البياني بريد الجزائر. ويمكف لحامؿ ىذه -ماستر كارد -)يور وباد EMVالأماف الدولي 

البطاقة أف يجري مختمؼ العمميات بواسطتيا كعممة سحب الأمواؿ، العمميات الخاصة بالخدمات البنكية الذاتية، 
شخص في  749258دفع الأمواؿ عبر نيائيات الدفع الالكتروني. ولقد بمغ عدد حاممي البطاقة الذىبية  عممية
% مقارنة بسنة 335.45بزيادة قدرىا  2020بطاقة ذىبية خلاؿ سنة  3840433وتـ توزيع  2017سنة 
 (87، صفحة 2021)خولة،  بطاقة. 881947التي شيدت توزيع  2019

 لبطاقة الذىبية: الخدمات التي تقدميا ا

الخاص بؾ،   CCPالسحب النقدي، استشارة رصيد حساب : في جميع مكاتب البريد الجزائري 
    التحويؿ مف حساب إلى حساب.

السحب النقدي، استشارة رصيد عمى جميع أجهزة الصراف الآلي في شبكة البريد الجزائري: 
عمميات العشر التي تـ إجراؤىا باستخداـ الخاص بؾ، الاطلاع عمى كشؼ الحساب المصغر لم CCPحساب 

الخاص بؾ  CCP، طمب دفتر شيكات، تحويؿ الأمواؿ مف حساب RIPالبطاقة الذىبية الخاصة بؾ، إصدار 
آخر، إعادة شحف الياتؼ المحموؿ مف جميع المشغميف )موبيميس ، جيزي ، أوريدو(، تغيير  CCPإلى حساب 

 رقـ ىاتفؾ المحموؿ. الرقـ السري الخاص بؾ، إدخاؿ أو تغيير

الدفع لممشتريات، دفع : المنتشرة عمى مستوى التجار وكبار المفوترين TPEsفي جميع 
 الفواتير، حجوزات تذاكر الطيراف والفنادؽ وغيرىا، إلغاء أو استرداد المدفوعات.



 الدراسة الميدانية .............................................................................الفصل الثاني

~ 49 ~ 
 

 CCPاستشارة رصيد حساب : لمهاتف المتحرك لبريد الجزائر BaridiMobعمى تطبيق 
لاطلاع عمى كشؼ الحساب المصغر لمعمميات العشر التي تـ إجراؤىا باستخداـ البطاقة الذىبية الخاص بؾ، ا

لغاء حظر البطاقة  CCPالخاص بؾ إلى حساب  CCPالخاصة بؾ، تحويؿ الأمواؿ مف حساب  آخر،حظر وا 
ء التراب الوطني، الذىبية الخاصة بؾ، تحديد الموقع الجغرافي لماكينات الصراؼ الآلي الجزائرية في جميع أنحا

 .استشارة العروض الإعلانية

إعادة شحف الياتؼ المحموؿ، إعادة شحف : (Online Services) عمى موقع البريد الجزائري 
ADSL حجز تذاكر الطائرة، عضوية خدمات تطبيؽ ،BaridiMob ( لميواتؼ الذكية، دفع الفواتيرADE ، 

SONELGAZ  ،SEAAL  ،ATM-ADSL  ،MOBILIS ) 

 القياـ بالدفع أو الشراء أو الحجز، إلغاء أو استرداد عممية شراء.عمى مواقع التجار: 

 المنتشرة عمى مستوى مكتب البريد: TPEs عمى جميع 

الخاص  CCPكنت تبحث عف تبسيط وتقميؿ أوقات تنفيذ معاملات السحب والاستشارة عف رصيد حساب 
والاستفادة مف خدمة سريعة ، يقدـ لؾ البريد الجزائري حلًا يتناسب تمامًا مع احتياجاتؾ ومتطمباتؾ ، والذي  بؾ

يتمثؿ في إجراء عمميات السحب والاستعلاـ عف الرصيد ، باستخداـ البطاقة الذىبية الخاصة بؾ ، عف طريؽ 
 )بريد الجزائر( (.TPEجياز الدفع الإلكتروني )

يسمح لأي شخص اعتباري ذو وضع قانوني مختمط ، أو مف الجنسية الجزائرية  : CCPفتح حساب 
بشرط استيفاء الشروط CCP أو مف جنسية أجنبية مقيـ أو مؤسس في الجزائر ، بفتح حساب بريدي جاري

وكذلؾ الطمبات الخاصة بوسائؿ الدفع  CCPالقانونية والتنظيمية المعموؿ بيا، يمكف تنفيذ عمميات فتح حساب 
ذات الصمة )دفتر الشيكات، بطاقة الدفع الإلكترونية، إلخ( إما عمى مستوى المؤسسة البريدية أو عبر تطبيؽ 

 .ccpnet.poste.dzموقع ويب )الإنترنت( عمى 

ىي خدمة تقدـ لمشركات لدفع رواتب موظفييا أي، يدويًا تقديـ القسيمة التي تحتوي تحويلات متعددة: 
 يف أو آليًا تبادؿ إلكتروني لمبيانات )ممؼ إلكتروني موحد(.عمى قائمة بجميع المستفيد

https://baridinet.poste.dz/
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تتمثؿ ىذه الخدمة في ضماف السحب التمقائي لمبالغ  :مع المسح CCP السحب من حساب 
الأقساط عمى الحسابات البريدية الجارية لأصحاب المستفيديف مف الاعتمادات الممنوحة مف شركائنا، إنيا خدمة 

والأفراد الذيف يتمتعوف بوضع تاجر ، والذيف يقدموف ائتمانًا لعملائيـ الذيف لدييـ مخصصة لمشركات والبنوؾ 
كما يخص التعاونيات والمنظمات التي تدير الأعماؿ الاجتماعية في  لاقتناء السمع والخدمات. CCPحسابات 

رور( يومية مختمؼ القطاعات، بالإضافة إلى معاملات الخصـ المباشر ، سيتـ أيضًا إجراء خدمة مسح )م
لمعاملات الخصـ المباشر التي لـ يتـ تنفيذىا في تاريخ  CCP إضافية عمى الحسابات البريدية الجارية لحاممي

  الاستحقاؽ.

، عمى مستوى المؤسسات ايمكف لمشركات ، مف خلاؿ موظفييا المعينيف، سحب أمواليسحب الأموال: 
الموزعة في جميع أنحاء التراب الوطني، مقابؿ شيكات  www.poste.dw البريدية )القائمة الواردة عمى الموقع

تسميـ موحدة بدوف حدود لممبالغ، كما تتيح ىذه الخدمة لجميع عملاء البريد الجزائري الوصوؿ إلى أمواليـ حتى 
 المبالغ الائتمانية الخاصة بحساباتيـ.

الدفع الإلكترونية المتنوعة  يتيح لؾ البريد الجزائري استخداـ منصةتاجر الويب الدفع الإلكتروني: 
لمسماح لؾ بإنشاء مواقع ويب تجارية مف أجؿ  (PCI DSS و  EMV)متعددة القنوات( والآمنة والموحدة )

 تسويؽ خدماتؾ ومنتجاتؾ عبر الإنترنت.

طريقة الدفع الإلكتروني، التي توفر المزيد مف المزايا وقابمة لمتشغيؿ المتبادؿ : TPEالدفع عن طريق 
 متاحة لمشركات والتجار والحرفييف وأي ممثؿ محترؼ آخر ، سواء كاف عامًا أو خاصًا. ، SATIMمع 

يقدـ لؾ البريد الجزائري مف خلاؿ شبكتو الكثيفة والممتدة خدمة تحصيؿ الفواتير وأي تحصيل الفواتير: 
 15000صيؿ عبر خدمة أخرى في الوقت الحقيقي عبر نظاـ المعمومات الخاص بو الذي يتيح إمكانية التح

 )بريد الجزائر( محطة.

ىذه : توزيع رئيسي لخدمات موبيميس مسبقة الدفع والدفع الآجل لأجهزة الصراف الآلي
والتي يمكنيا الآف  ATM Mobilisالمعتمدة مف  3و  2مف المستويات  (POSخدمة مخصصة لنقاط البيع )

 ريدية بأماف تاـ وبأسعار تنافسية.بائتماف إلكتروني مف مؤسسة ب "SIM "ARSELLIتزويد بطاقات 
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يمكنؾ الاستفادة مف خدمة التعبئة الإلكترونية لحساباتؾ الياتفية مع مشغمي إعادة شحن الموبايل: 
إما عمى مستوى المنشأة البريدية أو عف  (ATM Mobilis - Ooredoo - Djezzyالياتؼ المحموؿ الثلاثة )

الدفع الإلكتروني )الدفع الإلكتروني( التابعة لمبريد الجزائري بعد مف خلاؿ أجيزة الصراؼ الآلي أو منصة 
(baridinet.poste.dz).. 

يقدـ البريد الجزائري ىذه بيع دليمي الهاتف "الجزائر للاتصالات" و "الصفحات المغاربية": 
 الخدمة في مؤسساتو والتي تتيح لؾ العثور عمى تفاصيؿ الاتصاؿ بفرد أو متخصص.

يقدـ البريد الجزائري ، مف خلاؿ شبكتو الكثيفة والموسعة ، إمكانية تسويؽ متنوعة: بيع المنتجات ال
 المنتجات والخدمات في إطار الاتفاقيات الثنائية التي يوقعيا مع شركائو المختمفيف.

لؾ البريد الجزائري الاستفادة مف تواجده في جميع أنحاء التراب الوطني لبث  يتيح: تأجير المساحات
يدة في جميع أنشطتؾ والوصوؿ إلى عدد كبير مف العملاء ، مف خلاؿ تأجير المساحات ، ضمف حياة جد

 شبكتو البريدية بالكامؿ.

إنو تطبيؽ لمياتؼ المحموؿ يوفر لؾ الخدمات المصرفية  ":BaridiMobخدمة بريدي موب " 
دارة حساب  الالكترونية والخدمات المالية البريدية مف البريد الجزائري، فيو يساعد عمى  CCPتحسيف وقتؾ وا 

  الخاص بؾ وعممياتؾ مف أي وقت وفي أي وقت.

": استشارة حسابؾ البريدي الحالي،إدارة بطاقة الدفع الخاصة بؾ) BaridiMob"الخدمات التي يقدميا 
الذىبية(، التحويؿ مف حساب إلى حساب، تحديد الموقع الجغرافي لأجيزة الصراؼ الآلي، حجب البطاقة 

ية، فتح البطاقة بعد الحجب الذي بدأه العميؿ، مراجعة البياف المصغر لآخر عشر معاملات نفذتيا البطاقة الذىب
 الذىبية، حفظ معاملات التحويؿ كنموذج لاستخدامو لاحقا. 

": قـ بتحميؿ العممية التطبيقية بريدي موب انطلاؽ مف قوقؿ BaridiMob"كيفية الاستفادة مف خدمات 
ور، قـ بتثبيت العممية التطبيقية عمة الياتؼ الذكي أو الموحة الرقمية، انضـ إلى خدمات بريدي بلاي أو ابؿ ست

، قـ بإتباع خطوات التسجيؿ، قـ بتسجيؿ  https://edcarte.poste.dz/fr/etape1.phpموب عمى الرابط 
 )بريد الجزائر( تطبيقية.الدخوؿ إلى العممية ال

https://edcarte.poste.dz/fr/etape1.php
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 الميزات العممية التي تقترحيا ىذه العممية التطبيقية عمى الياتؼ النقاؿ: 

 الصفحة الرئيسية لبريدي موب مقسمة إلى أيقونات تضـ:

الحساب الجاري البريدي: تسمح لكـ ىذه الميزة العممية بإظيار رصيد حسابكـ البريدي الجاري، حالة 
 ي، العمميات التي تـ إجراءىا عمى حسابكـ بواسطة البطاقة الذىبية.حسابكـ البريدي الجار 

البطاقات: تسمح لكـ ىذه الميزة العممية بإظيار رصيد حسابكـ البريدي الجاري، حالة البطاقة النقدية 
عادة تفعيؿ البطاقة بعد عممية تجميد بطمب مف  الذىبية الخاصة بكـ، تسقيؼ المبالغ عمى بطاقتكـ، تجميد وا 

 لزبوف.ا

التحويؿ: القياـ بعمميات تحويؿ للأمواؿ مف حسابكـ إلى حسابات أشخاص آخريف، يجب أف تكوف لدى 
الشخص المستفيد مف عممية التحويؿ التي قمتـ بيا، بطاقة نقدية ذىبية، لا يجب أف يتجاوز مجموع عمميات 

ر إليو في البطاقة، تخضع كؿ عممية التحويؿ التي قمتـ بيا، السقؼ اليومي المحدد في تسقيؼ المبالغ المشا
 تحويؿ إلى رسـ متغير وفقا لممبمغ المحدد، لا يمكف إجراء أية عممية تحويؿ إلا بإذف منكـ.

تتيح خدمة بريدي ويب لعملاء البريد الجزائري الاستفادة مف  ":BaridiWeb"خدمة بريدي ويب 
 7مع سرعة تنفيذ العمميات في أي وقت ) www.Poste.dzالخدمات المالية البريدية مف خلاؿ بوابة الكترونية

 ساعة في اليوـ(. 24أياـ في الأسبوع و

الاستفادة مف خدمة بريدي موب: خدمة بريدي ويب موجية حصريا لجميع زبائف بريد الجزائر الحامميف 
 لمبطاقة النقدية الذىبية الذيف استكمموا إجراءات الاشتراؾ في ىذه الخدمة.

بريدي ويب: إذا كنت مشترؾ في خدمة بريدي موب لمياتؼ المحموؿ، يكفيؾ إدخاؿ  الاشتراؾ في خدمة
 اسـ المستخدـ وكممة السر الخاصيف بؾ للاستفادة مف الخدمات المتاحة في بريدي ويب.

أما إذا لـ تكف مشتركا بعد في خدمة بريدي موب لمياتؼ المحموؿ عميؾ بإتباع خطوات التسجيؿ عمى 
، بمجرد الانتياء مف خطوات التسجيؿ،  https://edcarte.poste.dz/adhesion_mobile.phpالرابط 

ستتمقى رسالة نصية قصيرة تؤكد عضويتؾ ويمكنؾ بالتالي الاستفادة مف جميع الخدمات المقدمة عبر بريدي 
 وكممة المرور أيضا للاتصاؿ بتطبيؽ بريدي موب لمياتؼ المحموؿ. ويب، سيتـ استخداـ اسـ المستخدـ

https://edcarte.poste.dz/adhesion_mobile.php
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الخدمات المتاحة عبر خدمة بريدي ويب: تمكنؾ خدمة بريدي ويب مف تسيير حسابؾ وبطاقتؾ النقدية 
 الذىبية، وتنفيذ عمميات الدفع التمقائية وكذا الاستفادة مف خدمات متنوعة ىي:

)بريد  تبع الرصيد، عرض البيانات وكشوؼ الحساب.تسيير الحساب: عرض تفاصيؿ الحساب، ت
 الجزائر(

تسيير البطاقة النقدية الذىبية: تتبع رصيد البطاقة الذىبية، إعادة إصدار الرقـ السري لمبطاقة، تجديد 
عادة تفعيؿ البطاقة الذىبية، التحويؿ مف حساب إلى حساب آخر.  البطاقة الذىبية، التجميد المؤقت وا 

ىذه الخدمات تسمح لؾ خدمة بريدي ويب الاستفادة مف خدمة الدفع التمقائي التي تتمثؿ في بالإضافة إلى 
 برمجة بصفة تمقائية عمميات تحويؿ الأمواؿ في استحقاقات ومبالغ محددة مسبقا.

ىي طريقة دفع جديدة سيمة الاستخداـ وآمنة لمغاية، تعتمد عمى  :"BaridPayبريدي باي " خدمة
 رمز الاستجابة السريعة(.) QR CODEز الشريطي ثنائية الأبعاد تسمى تقنية قراءة الرم

يتـ إجراء طريقة الدفع اللاتلامسية الجديدة ىذه )بدوف بطاقة ذىبية وبدوف نقود( عف طريؽ المسح 
يسمح لمعميؿ بالدفع لمتاجر عف طريؽ  المخصص لمتاجر. QRلرمز  BARIDIMOBالضوئي مف تطبيؽ 

 حويؿ الأمواؿ مف حسابو إلى حساب التاجر بشكؿ آمف وفوري.ت

للاستفادة مف خدمة الدفع المحمية عبر الجواؿ عف طريؽ رمز : Barid Pay الاستفادة مف خدمة
 :الاستجابة السريعة ، يجب عمى العميؿ استيفاء الشروط التالية

 . بطاقة نقدية ذىبية مف البريد الجزائري.1

لمقياـ بذلؾ ، يجب عمى العميؿ إدخاؿ رقـ  ىاتؼ عمى مستوى البريد الجزائري.. الإفصاح عف رقـ 2
 ىاتفو في أي جياز صراؼ آلي تابع لشبكة البريد الجزائري.

 عمى ىاتفؾ الذكي "BARIDI MOB. قـ بتنزيؿ وتثبيت تطبيؽ "3
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ـ بتشغيؿ تطبيؽ ق عممية الدفع عبر الياتؼ المحموؿ عف طريؽ رمز الاستجابة السريعة بسيطة لمغاية:
"RARIDIMOB" اختر خدمة ،BaridPay امسح رمز الاستجابة السريعة المعروض لدى التاجر، إذا كاف ،

رمز الاستجابة السريعة المعروض لدى التاجر يحتوي عمى مبمغ ثابت، فمف يضطر العميؿ إلى إدخاؿ المبمغ، 
ذا كاف رمز الاستجابة السريعة لا يحتوي عمى مبمغ فسيُطمب  مف العميؿ إدخاؿ مبمغ ىذه المشتريات، تحقؽ وا 

مف صحة المعاممة عف طريؽ إدخاؿ رمز التأكيد الذي تـ استلامو عف طريؽ الرسائؿ القصيرة، يتـ عرض 
 .إشعار بالدفع عمى الياتؼ الذكي لمعميؿ وسيتمقى التاجر رصيدًا عبر رسالة نصية قصيرة بقيمة الشراء

خدمة تحويؿ أمواؿ فورية وبسيطة وآمنة ، مف خلاؿ حوالة ىي  (H @ walaTIC): حوالتكخدمة 
 )بريد الجزائر( بريد إلكتروني، تثري عرض الخدمات المالية لمبريد الجزائري.

أو قابؿ لمتنزيؿ مف موقع  ، المتاح في أي مؤسسة بريديةSFP01أكمؿ نموذج استخدـ خدمة حوالتؾ: 
، مع التأكد مف مؿء رقـ ىاتفؾ المحموؿ وكذلؾ رقـ المستفيد، تقديـ النموذج المعبأ w.poste.dzww الويب

ثبات اليوية إلى مكتب البريد، يتـ تسميـ إيصاؿ دفع لؾ ورسالة نصية قصيرة  حسب الأصوؿ والمبمغ النقدي وا 
جعي لمتفويض ورمز التحويؿ عمى الفور إلى ىاتفؾ المحموؿ وكذلؾ إلى المستفيد ، تحتوي عمى الرقـ المر 

 السري ، ودعوة المستفيد لمحضور إلى أي مؤسسة بريدية إلى اسحب أموالؾ.

: اقترب مف أي مؤسسة بريدية مع إثبات اليوية، أشر إلى الرمز السري ومرجع سحب المبمغ المستمـ
عنو مف قبؿ مُصدر التفويض الذي تـ استلامو عف طريؽ الرسائؿ القصيرة، أو إذا تعذر ذلؾ تـ الإبلاغ 

  .التفويض، سحب مبمغ تفويض حوالتؾ

 المبالغ التي تقبميا حوالتؾ: 

  :دينار. 1،000المبمغ الأدنى 
  :دينار. 200000المبمغ الأقصى 

يومًا مف تاريخ  30في حالة عدـ قياـ المستفيد بسحب تفويض حوالتؾ خلاؿ  :تسديد تكاليؼ حوالتؾ
صيرة إليؾ لإعلامؾ بعدـ سداد تفويض حوالتؾ الخاص بؾ، الاقتراب مف ، سيتـ إرساؿ رسالة نصية قالإصدار

يصاؿ الدفع وطمب السداد، سيتـ رد تفويض حوالتؾ إليؾ عمى الفور.  أي مكتب بريد مع إثبات اليوية وا 

http://www.poste.dz/
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 شيرًا، لف تتمكف بعد الآف مف المطالبة باسترداد مبمغ حوالتؾ. 24بعد تجاوز فترة 

الخدمة الجديدة لعملاء البريد الجزائري، حاممي بطاقة الدفع  تتيح ىذه: CARDLESSخدمة  
الإلكترونية، سحب الأمواؿ مف جميع أجيزة الصراؼ الآلي في جميع أنحاء التراب الوطني ، دوف استخداـ 

 أيضًا بالسحب النقدي لصالح طرؼ ثالث. CARDLESSيسمح  بطاقة الدفع الإلكترونية.

 إنيا خدمة آمنة وسريعة. لمياتؼ المحموؿ. BARIDIMOBىذه الخدمة متاحة عبر تطبيؽ 

 الاستفادة مف ىذه الخدمة

    إذا لـ تكف مشتركًا في تطبيؽلمياتؼ المحموؿ  BARIDIMOBالخطوة الأولى عبر تطبيؽ•  
BARIDIMOB  :تباع الخطوات التالية  لمياتؼ المحموؿ، فيرجى الاشتراؾ وا 

، CARDLESSاختر عممية المعاممة بدوف بطاقة دفع لمياتؼ المحموؿ،  BARIDIMOB افتح تطبيؽ
اختر معاممة جديدة، اختر خيار السحب مف أجيزة الصراؼ الآلي، أدخؿ مبمغ السحب، تحديد تاريخ انتياء ىذه 
الصفقة، انقر فوؽ إنشاء تظير صفحة تفصيمية تعرض اختيارؾ بالإضافة إلى النقاط التالية: رقـ المعاممة ومبمغ 

 انقر فوؽ تـ، CARDLESSار وتاريخ انتياء صلاحية خدمة السحب المخت

بمجرد إتباعؾ لمخطوات السابقة، ستظير رسالة لتأكيد العممية عمى النحو التالي: "تـ إنشاء معاممة بدوف  
 بطاقة بنجاح".

 الخاص بالعممية. PINسيتـ إرساؿ رسالة نصية قصيرة إليؾ في الوقت الفعمي تحتوي عمى رمز  

: اقترب مف جياز الصراؼ الآلي الذي تختاره، اختر زر الثانية عبر جياز الصراؼ الآلي الخطوة•  
 BARIDIMOB"سحب بدوف بطاقة" عمى الصراؼ الآلي، أدخؿ رقـ عممية السحب المستممة عمى خدمة 

CARDLESS أدخؿ رمز ،PIN  الرمز السري( الذي تـ استلامو عف طريؽ الرسائؿ القصيرة وقـ بتأكيد ىذه(
 العممية، استرجاع مبمغ السحب الذي طمبتو وبرمجتو.

خدمة فورية  لمعملاء ىذه الخدمة تتوفر خدمة التحويؿ مف حساب إلى حساب بوسائؿ الفحص البريدي:
 وآمنة وسيمة الاستخداـ، في جميع مكاتب البريد.
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ثبات اليوية، يم كف لصاحب الحساب عند التقديـ البسيط لشيؾ بريدي يتـ تقديمو عمى النحو الواجب وا 
تدفؽ  الجاري البريدي استخداـ شيكو البريدي في عدادات مكتب البريد لإجراء تحويؿ مالي فوري إلى حساب.

 بريدي لممستفيد.

: يسمح بخدمة التحويؿ مف حساب إلى حساب بشيؾ بريدي في مكاتب البريد لمحسابات شروط الاستخداـ
 الجارية البريدية التالية:

 طبيعي. شخص طبيعي لشخص 
 .الشخص الطبيعي إلى الشخص الاعتباري 
 .الشخص الاعتباري إلى الشخص الاعتباري )فقط عمى مستوى الإيرادات الرئيسية  

 لا يتـ قبوؿ التحويلات مف شخص اعتباري إلى شخص طبيعي ليذه الخدمة. ملاحظة: 

 دينار جزائري 200.000.00مبمغ الحوالات المقبولة: 

صاحب الحساب الجاري البريدي إجراء تحويؿ واحد أو أكثر إلى واحد أو أكثر مف  تتيح ىذه الخدمة لنفس
عف طريؽ نموذج شيؾ واحد أو أكثر دوف تجاوز إجمالي المبمغ اليومي التراكمي  CCPحسابات 

200،000.00 DA. )بريد الجزائر( 

معميؿ الذي يأذف ل CCPلأف ىذه خدمة يتـ تنفيذىا في الوقت الفعمي ، فإف حساب  انظر  ممحوظة: 
بالتحويؿ يتـ خصمو عمى الفور مف المبمغ )المبالغ( التي سيتـ تحويميا ، بمجرد إدخاؿ شيؾ التحويؿ في مكتب 

 البريد.

يقدـ العميؿ ، صاحب حساب جاري بريدي ، نفسو في أي مكتب بريد مع وثيقة اليوية : إبراز شيؾ بريدي
الجاري ، والذي سبؽ تقديمو دوف محو أو رسوـ إضافية، مما يشير  الخاصة بو وشيكًا بريديًا مف حسابو البريدي

التحويؿ  بشكؿ مقروء إلى مقدار التحويؿ بالأرقاـ والكممات، المقب والاسـ الأوؿ )أو اسـ الشركة( لممستفيد مف
لممستفيد مف التحويؿ، سبب التحويؿ عمى ظير الشيؾ )شخصي ، دفع فاتورة أو  CCP،رقـ الحساب ومفتاح 

 راء ، معاش ، إلخ(، تاريخ ومكاف إصدار الشيؾ، الإمضاء.ش
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 CNEPخدمة الادخار 

في معظـ مكاتب البريد لصالح  CNEPيمكف فتح حساب توفير والاحتفاظ بو:   CNEPفتح حساب 
إثبات محؿ الإقامة،  إثبات ىوية ساري المفعوؿ،لمقياـ بذلؾ ، ما عميؾ سوى تقديـ  مقدـ الطمب أو طرؼ ثالث.

 ؿ استمارة مقدمة مف مكتب البريد.إرسا

 :CNEPىناؾ نوعاف مف حسابات التوفير 

 ( حساب توفير الإسكافLEL)  ؛2.00بمعدؿ فائدة سنوي قدره ٪ 
 ( حساب التوفير الشعبيLEP)  2.50بسعر فائدة سنوي.٪ 

يتـ إعطاء رمز سري لمعميؿ مجانًا ، مف قبؿ مكتب مف اختياره : (e-CNEPعف بعد ) CNEPخدمات
بناءً عمى طمبو لموصوؿ إلى حسابو عف بُعد، تتكوف ىذه الخدمة مف تنفيذ العمميات التالية عبر الويب  ،
(: )Access ecnep.poste.dz 

 .تعديؿ الرمز السري 
 ،تحقؽ مف رصيد الحساب 
  تاريخ سنوات مف  10قـ باستشارة وتنزيؿ كشؼ الحساب لمدة تصؿ إلىCNEP ،الخاص بو  
 .استشارة وتحميؿ شيادة المصالح 

 كؿ ما تحتاجو ىو رمز سري تحصؿ عميو مف أي مكتب بريد.

 )بريد الجزائر( العضوية واستخداـ الخدمة مجانية.

 

 

 

 

https://ecnep.poste.dz/
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  المجتمع وعينة الدراسة: 1-2

ة عشوائية وتـ إعداد وتوزيع يضـ المجتمع المدروس مف متعاممي بريد الجزائر، أما العينة فقد تـ اختيار عين
 استبياف عمييا حسب ما يوضحو الجدوؿ التالي:

 (: الاستبيانات الموزعة والمسترجعة02الجدول رقم)

 النسبة مف الإجمالي العدد الاستبيانات

 %100 60 الاستبيانات الموزعة

 %88.33 53 الاستبيانات المسترجعة

 %88.33 53 الاستبيانات الصالحة لمتحميؿ

 : مف إعداد الطالبتيفالمصدر

 53شخص فقد تـ استرجاع  60يتضح مف خلاؿ الجدوؿ انو وبعد توزيع الاستبياف عمى العينة العشوائية 
 %( مف إجمالي الاستبيانات الموزعة 88.33بنسبة ) 53رد والاستبيانات المستخدمة فعميا لمتحمي ىي أيضا 

 بناء أدوات الدراسة:  1-3
 الاستبيان:  1-3-1

ىو وسيمة لمحصوؿ عمى إجابات لعدد مف الأسئمة المكتوبة في نموذج يعد ليذا : تعريف الاستبيان
 . الغرض ويقوـ المستجيب بممئو بنفسو
بالاعتماد عمى الدراسات السابقة نذكر منيا: دراسة حمادي زينب، اثر وسائؿ  خطوات بناء الاستبيان:

(، دراسة قاصري موسى، دور وسائؿ الدفع 2020-2019) الدفع الالكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية
(، دراسة وجعي صالح، حيمروش بلاؿ، أثر 2021-2020الالكتروني في تحسيف جودة الخدمة المصرفية )

  (.2020-2019وسائؿ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخدمات )
حث العممي بصفة عامة وفي يمعب الاستبياف دورا كبيرا في الب :أهميته في الدراسات الكمية -

الدراسات الكمية بصفة خاصة، وتأتي أىمية الاستبياف كأدوات لجمع المعمومات بالرغـ مما يتعرض لو مف 
انتقادات، فيو اقتصادي في الجيد والوقت إذا ما قورف بالمقابمة والملاحظة، فالاستبياف يتألؼ مف استمارة 

 رؾ بالإجابة عمييا بنفسو دوف مساعدة أو تدخؿ مف أحدتحتوي عمى مجموعة مف الفقرات يقوـ كؿ مشا
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تـ تحديد أىـ العبارات المكونة لأبعاد كؿ متغير وعمى أساس ذلؾ تـ بناء أدلة استبياف وتصميـ وفؽ 
 أىداؼ وفرضيات الدراسة: 

 حيث ينقسـ الاستبياف في دراستنا إلى جزأيف وىما: 
ممستجيب، وتتضمف )الجنس، العمر، المستولى يحتوي عمى المعمومات الشخصية ل: الجزء الأول

التعميمي(، حيث إف اليدؼ مف اعتماد ىذه العناصر في الدراسة ىو معرفة دور ىذه الأخيرة في الفروؽ التي 
 تظير بيف إجابات مفردات العينة عمى فقرات الاستبياف.

ي المتغير المستقؿ أي سؤاؿ مقسـ إلى محوريف، المحور الأوؿ يتمثؿ ف 39يتكوف مف  الجزء الثاني:
(، والمحور الثاني يتمثؿ في المتغير التابع أي الخدمات المالية 17إلى  01نظاـ الدفع الالكتروني مف السؤاؿ)

  ( ىما:39إلى  18الالكترونية مف السؤاؿ)
يتمثؿ في المتغير المستقؿ )نظاـ الدفع الالكتروني( مكوف مف بعد واحد وىو مف السؤاؿ  المحور الأول:

 ( 17إلى  01)
 يتمثؿ في المتغير التابع )الخدمات المالية الالكترونية( مقسـ إلى خمسة أبعاد وىي: : المحور الثاني

 (21إلى  18البعد الأوؿ: الممموسية مف السؤاؿ)
 ( 24إلى  22البعد الثاني: الاستجابة مف السؤاؿ)
 ( 30إلى  25البعد الثالث: الاعتمادية مف السؤاؿ)

 ( 35إلى  31ع: الاىتماـ والتعاطؼ مف السؤاؿ)البعد الراب
  (39إلى  36البعد الخامس: الثقة والأماف مف السؤاؿ)

 سمم القياس:  1-3-2
المكوف مف خمس درجات واختيار واحد مف بيف الاختيارات  (Likert)تـ الاعتماد عمى مقياس ليكارت 

 لى حد ما، موافؽ، موافؽ بشدة. الخمسة المطروحة وىي: غير موافؽ بشدة، غير موافؽ، موافؽ إ
في الإجابة المعبرة عف رأي المستجيب لذلؾ تـ استخداـ مقياس ليكارت  (x)وذلؾ بوضع علامة 

 الخماسي.
ولتحديد طوؿ خلايا المقياس الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( المستخدمة في محاور الدراسة، تـ حساب 

(، 0.80=5/4لمقياس لمحصوؿ عمى طوؿ الخمية الصحيح أي )( ثـ تقسيمو إلى عدد خلايا ا1=4-5المدى )
( إلى غاية الوصوؿ إلى القيمة 1ثـ إضافة ىذه القيمة إلى اقؿ قيمة في المقياس أو بداية المقياس وىي العدد )

( مف كؿ مجاؿ لتفادي مشكؿ ازدواجية اليـ كما ىو موضح في 0.01( مع طرح القيمة )5العظمى وىي العدد )
 تالي: الجدوؿ ال
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 الخماسي (Likert): مقياس ليكارت  (03)الجدول رقم

 بشدةموافؽ  موافؽ ما حد إلى موافؽ غير موافؽ بشدةغير موافؽ  درجة الموافقة
 5 4 3 2 1 الوزف المرجح

- 1.81 1.8-1 الافتراضي المتوسط مجالات
2.6 

2.61 -3.4 3.41 -
4.2 

4.21 -5 

 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة ةمنخفض منخفضة جدا درجة الموافقة
 : مف إعداد الطالبتيفالمصدر

  وثبات الاستبيان:صدق  1-3-3
: مف اجؿ التحقؽ مف صدؽ الاستبياف باعتباره خطوة أساسية لمعرفة مدى صلاحية الأداة الظاهريالصدق 

ستاذ المشرؼ تعددت لجمع البيانات قامت الباحثتاف بعرض الأسئمة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة وعمى الأ
ضرورة التقميص والتعديؿ لبعض العبارات مف بعض المحاور واضافة عبارات إلى  التوجييات وتركزت عمى
 بعض المحاور الاخرى 

 : البيانات الشخصية.الجزء الاول
  :الجزء الثاني

 بعض العبارات تعديؿ 
 إضافة عبارات أخرى 

 تغيير بعض المصطمحات 
 المراجعة الإملائية

 ادة صياغة بعض الأسئمة إع
مف اجؿ قياس ثبات الاستبياف ىناؾ عدة طرؽ لإجراء ذلؾ ولقد اخترنا معامؿ ألفا كرونباخ  ثبات الاستبيان:

 0.60لمعرفة ثبات فقرات الاستبياف باعتبار الأداة الشائعة للاستخداـ. حيث إذ كاف ىذا المعامؿ محصور بيف 
 يتيا لإجراء المسح الميداني كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:دؿ ذلؾ عمى ثبات الأدلة وصلاح 0.85و 
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 معامل ألفا كرونباخ –: قياس ثبات الاستبيان (04)الجدول رقم

 قيمة ألفا كرونباخ عدد العبارات الأبعاد

 0.772 17  وسائؿ الدفع الالكتروني

 0.764 04 الممموسية الخدمات المالية الالكترونية

 0.676 04 الاستجابة

 0.702 05 الاعتمادية

 0.719 05 الاىتماـ والتعاطؼ

 0.786 04 الثقة والأماف

 spss20: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى معطيات المصدر
( 0.676) (، أف قيمة ألفا كرونباخ لمختمؼ عبارات الاستبياف محصورة بيف10نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ )

جدا، وبالتالي فإف ىذا الاستبياف عباراتو ثابتة ودالة وصالحة للاستخداـ  ( مما يدؿ عمى أنيا مقبولة0.786و)
 كأداة جمع البيانات مف المجتمع.

 التحميل الوصفي لعينة الدراسة: المبحث الثاني: 
 تحميل خصائص العينة:  2-1

ائج البيانات تـ تقسيـ خصائص عينة الدراسة مف حيث الجنس، العمر، المستوى التعميمي وفيما يمي تحميؿ نت
 الشخصية لممستجيبيف.

  : الجدوؿ التالي يعرض نسبة الذكور والاناث لعينة الدراسة وىي موزعة كالتالي:الجنس
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 (: توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس051الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرارات  الجنس 

 %79.2 42 ذكر 

 %20.8 11 انثى 

 %100 53 الاجمالي

 SPSSلمصدر: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات ا
%( مف 79.2يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه اف نسبة الذكور اكبر مف نسبة الاناث، حيث تمثؿ نسبة الذكور)

 %(.20.8افراد عينة الدراسة أما نسبة الاناث فتمثؿ )
 زعة كالتالي: : يوضح الجدوؿ التالي توزيع عينة الدراسة حسب العمر وىي مو العمر

 عينة الدراسة حسب متغير العمر أفراد(: توزيع 06الجدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرارات  السف

 %15.1 8 سنة 30 – 18مف 

 %30.2 16 سنة  40 – 31مف 

 %41.5 22 سنة  50 – 41مف 

 %13.2  7 سنة فأكثر  51

 % 100 53 الاجمالي 

 SPSSتماد عمى مخرجات : مف اعداد الطالبتيف بالاعالمصدر
 الذيتي بعدىا %( يأ41.5سنة( بنسبة ) 50 – 41يبيف لنا الجدوؿ اف اغمب افراد العينة يتراوح سنيـ )مف 

سنة( بنسبة  30 – 18%(، ثـ الذيف يتراوح سنيـ )مف 30.2سنة( بنسبة ) 40 – 31يتراوح سنيـ )مف 
 %(.13.2فأكثر قدرت بنسبة ) 51%( أما البقية الذيف سنيـ 15.1)
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: الجدوؿ التالي يقوـ بعرض توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي وىي المستوى التعميمي
 كالتالي: 

 عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي أفراد(: توزيع 07الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرارات  المستوى التعميمي 

 %1.9 1 متوسط

 %22.6 12 ثانوي

 %22.6 12 جامعي

 %52.8 28 دراسات عميا

 %100 53 الاجمالي 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبتيف: مف اعداد المصدر
%( تخص الافراد 52.8يتبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ اعلاه اف اكبر نسبة في المستوى التعميمي قدرت ب )

%(، اما الذيف مستواىـ 22.6وثانوي بنسبة) ذوي مستوى الدراسات العميا، ثـ يمييا الافراد الذيف مستواىـ جامعي
 %(.1.9متوسط فقد فقدرت نسبتيـ ب )

 التحميل الوصفي لعبارات الاستبيان:  2-2

العينة )كما نقوـ بترتيبيـ  لأفرادنستخدـ المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لوصؼ توزيع الاجابات 
تـ منح الدرجة )مرتفعة جدا، مرتفعة، متوسطة، وفقا لمعامؿ الاختلاؼ( وعمى اساس المتوسط الحسابي ي

 منخفضة، منخفضة جدا(.

 التحميل الوصفي لعبارات المتغير المستقل نظام الدفع الالكتروني: 
 الجدوؿ التالي يوضح توزيع اجابات المستجوبيف فكانت النتائج كالتالي: 
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 الالكترونيحول المتغير المستقل نظام الدفع  الإجابات(: توزيع 08الجدول رقم)
المتوسط  العبارات الرقـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

الوزف 
 النسبي 

 الدرجة الترتيب

استخداـ البطاقة الذىبية يعوضؾ عف استخداـ  01
 النقود والشيكات

مرتفعة  1 87.6 0.81 4.38
 جدا

يمكنؾ السحب بالبطاقة مف أي فرع مف فروع  02
 البريد 

مرتفعة  2 87.6 0.79 4.38
 جدا

رسوـ وتكاليؼ استخداـ البطاقة الذىبية  03
 مناسبة

 مرتفعة 11 73.2 1.14 3.66

إجراءات الحصوؿ عمى البطاقة الذىبية  04
 مناسبة

 مرتفعة 5 77.4 0.94 3.87

البطاقة الذىبية الحماية الكافية  توفر لؾ 05
 لأموالؾ 

 مرتفعة 9 74 0.95 3.70

حالة يمكنؾ استعادة البطاقة الذىبية في  06
 الضياع أو التمؼ بسيولة 

 متوسطة 15 65.2 1.17 3.26

 مرتفعة 3 80 1.00 4.00 تستطيع استخداـ الصراؼ الآلي في أي وقت  07

 مرتفعة 6 77.4 0.87 3.87 تشعر بالأماف عند استخداـ الصراؼ الآلي  08

السحب مف الصراؼ الآلي يمكنؾ مف  09
 الحصوؿ عمى المبمغ الذي تريده

 منخفضة 17 48.6 1.21 2.43

أجيزة الصراؼ الآلي متاحة في كؿ فروع  10
 البريد 

 متوسطة 16 54 1.36 2.70
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تعتقد أف البريد يعمؿ عمى استحداث وسائؿ  11
 دفع جديدة

 متوسطة 14 66.8 0.91 3.34

يقوـ بتطوير تعاممو  بريد الجزائرترى أف  12
 بوسائؿ الدفع الالكتروني 

 تفعةمر  13 71.6 0.77 3.58

خدمة بريدي موب بإظيار رصيد  تتيح لؾ 13
 حسابؾ الجاري

 مرتفعة 7 77.4 0.85 3.87

خدمة بريدي موب القياـ بعمميات  تسمح لؾ 14
تحويؿ الأمواؿ مف حسابؾ إلى حسابات 

 أشخاص آخريف

 مرتفعة 12 73.2 1.12 3.66

خدمة بريدي موب العمميات التي  تظير لؾ 15
 قتؾ الذىبيةتـ إجراءىا بواسطة بطا

 مرتفعة 8 75.4 0.93 3.77

 خدمة بريدي ويب مف تسيير حسابؾ تمكنؾ 16
 وبطاقتؾ الذىبية

 مرتفعة 10 74 0.84 3.70

تمكنؾ خدمة بريدي ويب مف تتبع رصيد  17
 بطاقتؾ الذىبية 

 مرتفعة 4 78.8 0.84 3.94

 مرتفعة / 73 0.45 3.65 الكمي

 SPSSماد عمى مخرجات : مف اعداد الطالبتيف بالاعتالمصدر
افراد العينة عمى العبارات  لإجابات( اف المتوسط الحسابي الاجمالي 15يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

( وىذا الاخير اقؿ (α=0.40بانحراؼ معياري  (X=3.65)المتعمقة بنظاـ الدفع الالكتروني في بريد الجزائر بمغ 
 (.4.2إلى  3.41الحسابي يقع ضمف مجاؿ الموافقة )مف مف الواحد مما يشير إلى تقارب الآراء فالمتوسط 

كما تجدر الاشارة إلى أف العبارات الاولى والثانية تحتؿ المرتبة الاولى والثانية عمى التوالي بمتوسط 
 . (α=0.81)وانحراؼ معياري  (X=4.38)حسابي 
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النقود والشيكات ويمكنيـ كما يرى معظـ المستجوبيف اف استخداـ البطاقة الذىبية يعوضيـ عف استخداـ 
 السحب بالبطاقة مف أي فرع مف فروع البريد.

 التحميل الوصفي لعبارات المتغير التابع جودة الخدمات المالية:

 سنقوـ بتحميؿ نتائج كؿ بعد مف أبعاد جودة الخدمات المالية 

 التحميل الوصفي لعبارات البعد الاول )الممموسية(: 

وؿ عف طريؽ استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات تـ ترتيب عبارات البعد الا
 أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي: 

 جابات البعد الاول )الممموسية((: توزيع إ09الجدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

الوزف 
 النسبي

 الدرجة يبالترت

 مرتفعة 1 76.2 0.85 3.81 لمبريد موقع الكتروني يسيؿ عميؾ تتبعو  1

 ألوافيحتوي الموقع الالكتروني لمبريد عمى  2
 ومظير جذاب 

 مرتفعة 2 70.2 1.01 3.51

 متوسطة 4 61.2 1.13 3.06 الكترونية متطورة  أجيزةيمتمؾ البريد  3

البريد  وسائؿ الدفع الالكتروني المتوفرة في 4
 ملائمة لجميع الزبائف

 متوسطة 3 61.6 1.19 3.08

 متوسطة / 67.2 0.80 3.36 الكمي

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
افراد العينة المتعمقة بالممموسية بمغ  لإجابات( نجد اف المتوسط الحسابي الاجمالي 16مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

(X=3.36) عياري وانحراؼ م(α=0.80)  حيث ينتمي المتوسط الحسابي إلى مجاؿ موافؽ إلى حد ما )مف
 (.3.40إلى  2.61
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، (X=3.81)كما نلاحظ اف العبارة الاولى والثانية تحتلاف المرتبة الاولى والثانية عمى الترتيب بمتوسط حسابي 
(X=3.51). 

تبعو ويحتوي الموقع الالكتروني عمى الواف ويرى معظـ المستجوبيف اف لمبريد موقع الكتروني يسيؿ عمييـ ت
 ومظير جذاب.

 
 التحميل الوصفي لعبارات البعد الثاني )الاستجابة(: 

تـ ترتيب عبارات البعد الثاني عف طريؽ استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 
 التالي: عينة الدراسة، فكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ 

 البعد الثاني )الاستجابة( إجابات(: توزيع 10الجدول رقم)
المتوسط  العبارات الرقـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

الوزف 
 النسبي

 الدرجة الترتيب

اعتماد البريد لوسائؿ الدفع الالكتروني يجعمؾ  1
 تستفيد مف الخدمة دوف انتظار 

 متوسطة 3 66.4 1.12 3.32

الاستجابة السريعة لشكاويؾ وحؿ يقوـ البريد ب 2
 مشاكمؾ العالقة

 متوسطة 4 52.8 1.11 2.64

ساىمت وسائؿ الدفع الالكتروني في التقميؿ  3
 مف زمف الحصوؿ عمى الخدمة

 مرتفعة 1 78.8 0.81 3.94

التعامؿ بواسطة وسائؿ الدفع الالكتروني  4
 متاح في كؿ وقت 

 مرتفعة 2 68.4 1.20 3.42

 متوسطة / 66.6 0.76 3.33 الكمي

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
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افراد العينة عمى العبارات المتعمقة  لإجابات( نجد اف المتوسط الحسابي الاجمالي 17مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
شير إلى وىذا الاخير اقؿ مف الواحد ي (α=0.76)وبانحراؼ معياري بمغ مقداره  (X=3.33)بالاستجابة بمغ 

 (.3.40إلى  2.61تقارب الآراء فالمتوسط الحسابي يقع ضمف مجاؿ موافؽ إلى حد ما )مف 
كما يمكف ملاحظة اف العبارة الثالثة والرابعة تحتلاف المرتبة الاولى والثانية عمى الترتيب وحازتا عمى درجة 

 .(X=3.42)، (X=3.94)مرتفعة بمتوسط حسابي 
 عد الثالث )الاعتمادية(: التحميل الوصفي لعبارات الب

تـ ترتيب عبارات البعد الثالث عف طريؽ استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 
 عينة الدراسة، فكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي: 

 البعد الثالث )الاعتمادية( إجابات(: توزيع 11الجدول رقم)
المتوسط  العبارات الرقـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

الوزف 
 النسبي

 الدرجة الترتيب

 مرتفعة 2 76.6 1.01 3.83 وسائؿ الدفع الالكتروني سيمة الاستخداـ 1

ستخداـ وسائؿ الدفع الالكتروني يتميز ا 2
الخدمات  في الأخطاءبالدقة وعدـ ارتكاب 

 المالية

 مرتفعة 4 70.2 1.01 3.51

فع الالكتروني في عدـ ساىمت وسائؿ الد 3
 التقيد بالمواعيد الرسمية لعمؿ البريد

 مرتفعة 3 74 0.91 3.70

تتيح لؾ وسائؿ الدفع الالكتروني في البريد  4
 الاستفادة مف خدمات متنوعة

 مرتفعة 1 78.8 0.79 3.94

تعتمد عمى موظفي البريد في  أفيمكنؾ  5
 تقديـ خدمات ذات جودة عالية 

 متوسطة 5 63.4 1.26 3.17

 مرتفعة / 72.6 0.68 3.63 الكمي

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
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افراد العينة عمى العبارات  لإجابات( اف المتوسط الحسابي الاجمالي 18يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
ي يقع ضمف مجاؿ الموافقة فالمتوسط الحساب (α=0.68)بانحراؼ معياري  (X=3.63)المتعمقة بالاعتمادية بمغ 

 (X=3.94)(، تجدر الاشارة إلى اف العبارة الرابعة تحتؿ المرتبة الاولى بمتوسط حسابي 4.20إلى  3.41)مف
  (X=3.83) .و العبارة الاولى تحتؿ المرتبة الثانية بمتوسط حسابي

دة مف خدمات متنوعة واف ويرى معظـ المستجوبيف اف وسائؿ الدفع الالكتروني في البريد تتيح ليـ الاستفا
  وسائؿ الدفع الالكتروني سيمة الاستخداـ.

 التحميل الوصفي لعبارات البعد الرابع )التعاطف(: 
تـ ترتيب عبارات البعد الرابع عف طريؽ استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 

 الجدوؿ التالي:  أفراد عينة الدراسة، فكانت النتائج كما ىي موضحة في
 البعد الرابع )التعاطف( إجابات(: توزيع  12الجدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

الوزف 
 النسبي

 الدرجة الترتيب

تنوع وسائؿ الدفع الالكتروني في البريد  1
 يتلاءـ واحتياجاتؾ

 متوسطة 3 67.2 0.98 3.36

دفع الالكتروني يشعرؾ التعامؿ بوسائؿ ال 2
 بنوع مف التميز 

 مرتفعة 1 71.4 0.99 3.57

بوسائؿ الدفع  لآخريذكرؾ البريد مف حيف  3
 الالكتروني التي يمكنؾ استخداميا

 مرتفعة 2 68.6 0.93 3.43

يرسؿ البريد كشؼ الحساب لؾ عبر  4
  الالكترونيبريدؾ 

 متوسطة 4 67.2 1.19 3.36

وتقديرؾ عمى يقوـ البريد وموظفوه بشكرؾ  5
 تعاممؾ معيـ

 منخفضة 5 49.4 1.17 2.47

 متوسطة / 64.6 0.72 3.23 الكمي
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 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
افراد العينة عمى العبارات المتعمقة  لإجابات( اف المتوسط الحسابي الاجمالي 19تظير نتائج الجدوؿ رقـ)

( حيث ينتمي المتوسط الحسابي إلى المجاؿ موافؽ إلى (α=0.72راؼ معياري بانح (X=3.23)بالتعاطؼ بمغ 
 (.3.40إلى  2.61حد ما )مف

ونلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ اف العبارة " يشعرؾ التعامؿ بوسائؿ الدفع الالكتروني بنوع مف التميز" تحتؿ المرتبة 
 .(α=0.99)وانحراؼ معياري  (X=3.57)الاولى بمتوسط حسابي 

 (X=3.57)ظ اف العبارة الثانية والثالثة تحتلاف الترتيب الاوؿ والثاني عمى التوالي بمتوسط حسابي كما نلاح
 .(X=3.43)و

 التحميل الوصفي لعبارات البعد الخامس )الامان(: 
تـ ترتيب عبارات البعد الخامس عف طريؽ استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد 

 ة الدراسة، فكانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي: عين
 البعد الخامس )الامان( إجابات(: توزيع 13الجدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

الوزف 
 النسبي

 الدرجة الترتيب

عند استخدامؾ لوسائؿ الدفع الالكتروني  1
 والارتياح  بالأمافتشعر 

 مرتفعة 2 72.4 0.98 3.62

يحافظ البريد عمى سرية كؿ المعمومات  2
 التي تخص تعاملاتؾ المالية

 مرتفعة 1 81.2 0.79 4.06

تواجدؾ  أثناء الأمنيةتشعر بالحماية  3
 كز البريدر بم

 مرتفعة 4 69 1.08 3.45

تعاممؾ بوسائؿ الدفع الالكتروني لا  4
 يشعرؾ بالشؾ والغموض 

 ةمرتفع 3 71 0.97 3.55

 مرتفعة / 73.2 0.75 3.66 الكمي
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 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
افراد العينة عمى العبارات المتعمقة  لإجابات( اف المتوسط الحسابي الاجمالي 20يتبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

 حسابي إلى مجاؿ موافؽ.حيث ينتمي المتوسط ال (α=0.75)وانحراؼ معياري  (X=3.66)بمغ  بالأماف
، (X=4.06)كما يمكف ملاحظة اف العبارات الثانية والاولى تحتلاف الترتيب الاوؿ والثاني بمتوسط حسابي 

(X=3.62). 
 بالأمافويرى معظـ المستجوبيف اف البريد يحافظ عمى سرية المعمومات التي تخص تعاملاتيـ المالية ويشعروف 

 الدفع الالكتروني. الارتياح عند استخداميـ لوسائؿ
  

 المبحث الثالث: اختبار الفرضيات ومناقشة نتائجها 

 ادوات اختبار الفرضيات:  3-1
 يبيف الجدوؿ التالي الادوات الاحصائية المستخدمة في تحصيؿ بيانات الاستبياف واختبار الفرضيات

 واختبار يانالاستبيبين الأدوات الإحصائية المستخدمة في تحميل بيانات  (:14رقم)جدول 
 الفرضيات

 وصفها الإحصائيةالأداة 
جاباتيـلوصؼ أفراد عينة الدراسة  %المئوية  التكرار والنسب  الاستبيافعمى عبارات  وا 

 الاستبيافثبات  اختبار معامؿ ألفا كرونباخ: 

 R بيرسوف الارتباطمعامؿ 
عامػؿ ويستخدـ لقياس اتجاه وقوة العلاقة بيف المتغيريف ومف خػلاؿ قيمػة م

يمكف إقرار أو عدـ إقرار وجود علاقة خطية ذات دلالة إحصائية  الارتباط
 الاستبيافبيف المتغيريف وتـ توظيفو في حساب صدؽ 

 المتوسط الحسابي:

وىػػو متوسػػط مجموعػػة مػػف القػػيـ، أو مجمػػوع القػػيـ المدروسػػة مقسػػوـ عمػػى 
عػػػػػددىا، وذلػػػػػؾ بغيػػػػػة التعػػػػػرؼ عمػػػػػى متوسػػػػػط إجابػػػػػات المبحػػػػػوثيف حػػػػػوؿ 

والمتوسػػط يسػػاعد أيضػػا فػػي ترتيػػب العبػػارات حسػػب أعمػػى قيمػػة  سػػتبيافالا
 لو.
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 الانحراؼ المعياري: 

أفػػػػراد الدراسػػػػة  اسػػػػتجابات انحػػػػراؼوذلػػػػؾ مػػػػف أجػػػػؿ التعػػػػرؼ عمػػػػى مػػػػدى 
، ويوضح التشػتت الاستبيافبعد مف  أونحو كؿ عبارة أو محور  واتجاىيـ

فر فيػػػذا يعنػػػي قيمتػػػو مػػف الصػػػ اقتربػػػتأفػػػراد الدراسػػة فكممػػػا  اسػػػتجاباتفػػي 
تركز الإجابات وعدـ تشتتيا،كما أنو يفيػد فػي ترتيػب العبػارات أو العبػارات 

 لصالح الأقؿ تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي بينيا.

 :R²معامؿ التحديد 

يقيس مدى مساىمة المتغير التابع في 
المتغير المستقؿ، ويكشؼ لنا النسبة التي يؤثر بيا المتغير 

متغير التابع حيث كمما كانت ىذه النسبة كبيرة المستقؿ عمى ال
كمما كانت المساىمة أكبر، وتعزى النسبة المتبقية لمتغيرات 

 .أخرى خارج الدراسة وكذا لمخطأ العشوائي

 مستوى الدلالة
0.05 

الفرضػػػػػية عمػػػػػى مسػػػػػتوى دلالػػػػػة  اختبػػػػػاريػػػػػتـ 
فػػػي الدراسػػػات العمػػػوـ  الاسػػػتخداـمحػػػدد ومسػػػتوى الدلالػػػة الشػػػائع 

وىو ما يعػرؼ بقيمػة ألفػا، أي  0.05 ىي والاجتماعيةنية الإنسا
تساوي  ألفاالفرضية الصفرية عمى مستوى الدلالة  اختبارأنو يتـ 
الخطػػػأ فػػػي المعاينػػػة، يجػػػب ألا  احتمػػػاؿويعنػػػي ذلػػػؾ أف  0.05

يقبػػػؿ مقػػػدار خطػػػأ فػػػي صػػػحة  أخػػػرأو بمعنػػػى  0.05يزيػػػد عػػػف 
 . 0.05النتائج لا يزيد عف 

 ، أو(Sigمستوى المعنوية )
 (:P-valueالخطأ( ) احتماؿ)

يظير في مخرجات البرامج الإحصػائية مثػؿ 
Spss دلالػة النتػائج وىػو يعبػر أيضػا  اختبػار، وعمى أساسو يػتـ

)والتػػي تعبػػر  للاختبػػارعػػف قيمػػة المقارنػػة بػػيف القيمػػة المحسػػوبة 
 والقيمػة المجدولػة عػف مػا ىػو كػائف مػف خػلاؿ البيانػات الميدانيػة

 ا يجب عميو أف تكوف النتائج.التي تعبر عف م

 الانحدار الخطي البسيط

توضػػػػػػػيح كيػػػػػػػؼ يػػػػػػػؤثر المتغيػػػػػػػر المسػػػػػػػتقؿ، 
ومػف خلالػو يػتـ الحكػـ  الخطػأويوضح في عيف الاعتبار ىػامش 

 عمى قبوؿ الفرضية او عدـ قبوليا مف خلاؿ تحميؿ التبايف.

A NOVA والقيمة الاحصائية F . 

 بإجراءتوى تواجد الظاىرة مف اجؿ قياس مس T testاختبار ستيودنت 



 الدراسة الميدانية .............................................................................الفصل الثاني

~ 73 ~ 
 

مقارنة لممتوسطات مع المتوسط الافتراضي الذي يكوف عادة في 
 . 3قياس الخماسي يساوي 

 : مف إعداد الطالبتيفالمصدر
 اختبار الفرضيات:  3-2

في اختبار الفرضيات فانو يجب التعرؼ عمى طبيعة توزيع البيانات لمعرفة نوعية الاختبارات  البدءقبؿ 
ومعرفة ما اذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي اـ لا. وبتطبيؽ نظرية النياية المركزية والتي تنص  المناسبة

 فاف البيانات تتبع توزيع يقترب مف التوزيع الطبيعي. 30.5Hعمى انو كاف حجـ العينة

ؿ مف المتغيريف متعامؿ تستوفي تطبيؽ نظرية النياية المركزية، اذف فبيانات ك 53لدينا عينة مكونة مف 
 بمدرجاتنظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمات المالية، تقترب مف التوزع الطبيعي، كما اف تمثيؿ البيانات 

 تكرارية يشير إلى اف البيانات تقترب مف التوزيع الطبيعي.

بانجاز ومف اجؿ اختبار الفرضيات نقوـ باختبار وجود العلاقة بيف ابعاد المتغير التابع، بذلؾ نقوـ 
 R. مصفوفة الارتباط وفقا لمعامؿ بيرسوف

 (: مصفوفة الارتباط15الجدول رقم)

المعامؿ   
 والمستوى 

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

 الاماف التعاطؼ الاعتمادية الاستجابة الممموسية

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

معامؿ 
 بيرسوف

1 0.570 0.522 0.538 0.440 0.494 

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000 

 53 53 53 53 53 53 المجموع

معامؿ  الممموسية
 بيرسوف

0.570  1 0.602 0.619 0.404 0.586 
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مستوى 
 الدلالة

0.000  0.000 0.000 0.003 0.000 

 53 53 53 53 53 53 المجموع

معامؿ  الاستجابة
 بيرسوف

0.522 0.602 1 0.644 0.476 0.597 

مستوى 
 الدلالة

0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 

 53 53 53 53 53 53 المجموع

معامؿ  الاعتمادية
 بيرسوف

0.538 0.619 0.644 1 0.532 0.717 

مستوى 
 الدلالة

0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 

 53 53 53 53 53 53 المجموع

معامؿ  التعاطؼ
 بيرسوف

0.440 0.404 0.476 0.532 1 0.700 

مستوى 
 لالةالد

0.001 0.003 0.000 0.000  0.000 

 53 53 53 53 53 53 المجموع

معامؿ  الاماف
 بيرسوف

0.494 0.586 0.597 0.717 0.700 1 

  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى 
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 الدلالة

 53 53 53 53 53 53 المجموع

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
ؿ الجدوؿ اف جميع علاقات الارتباط موجبة وقوية بيف نظاـ الدفع الالكتروني وابعاد جودة يتضح مف خلا

ومستوى  0.570الخدمات المالية، وقد بمغت القيمة الاحصائية لمعلاقة بيف نظاـ الدفع الالكتروني والممموسية 
ه، كما بمغ معامؿ الارتباط بيف وىذا يعني انو ارتباط داؿ احصائيا وىو اكبر معامؿ مقارنة بغير  0.000دلالة 

وىذا يدؿ عمى  0.000وكاف ىذا الارتباط داؿ احصائيا عند مستوى  0.522نظاـ الدفع الالكتروني والاستجابة 
وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاستجابة، وبمغ معامؿ الارتباط بيف 

ويشير ذلؾ الى وجود علاقة ارتباط قوية  0.000ومستوى دلالة  0.537عتمادية نظاـ الدفع الالكتروني والا
ذات دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاعتمادية، بمغ معامؿ الارتباط بيف نظاـ الدفع الالكتروني 

صائية بيف وىذا يدؿ عمى وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة اح 0.001وبمستوى دلالة  0.440والتعاطؼ 
بمستوى دلالة  0.494نظاـ الدفع الالكتروني والتعاطؼ، بمغ معامؿ الارتباط بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاماف 

 وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاماف. ويشير ذلؾ الى 0.000

 اختبار الفرضية الاولى:  3-2-1 

 ولى أنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى بعد الممموسية.تنص الفرضية الا

  نستخدـ الانحدار الخطي البسيط وىو الاداة المناسبة لاختبار ىذه الفرضية، الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:

 (: الانحدار الخطي البسيط لنظام الدفع الالكتروني بالنسبة لمممموسية16الجدول رقم)

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة معامؿ التحديد الارتباطمعدؿ  

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

 الممموسية

 داؿ احصائيا 0.000 24.559 0.325 0.570



 الدراسة الميدانية .............................................................................الفصل الثاني

~ 76 ~ 
 

 معممات اختبار الانحدار الخطي البسيط 

معاملات  معاملات غير معيارية 1النموذج 
 معيارية 

 t Sigقيمة

B المعياري الخطأ Beta 

 0.684 0.409  0.746 0.305 الثابت

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

1.004 0.203 0.570 4.956 0.000 

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
 الالكتروني( اف قيمة معامؿ الارتباط بيرسوف بمغت بيف نظاـ الدفع 23يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

مف تغيرات الممموسية % 32.5ير معامؿ التحديد اف قيمتو % وىي نسبة جيدة ويش57أي  0.570والممموسية 
 0.05وىي اصغر مف  0.000انو بمغ مستوى الدلالة  Fويبيف اختبار فيشر تتأثر بنظاـ الدفع الالكتروني

اما معامؿ المتغيرات  0.305معامؿ المتغيرات الثابت  البسيط بمغويمكف اظياره مف خلاؿ معادلة الانحدار 
 0.05أي اقؿ مف  0.000لمعاملات النموذج يتضح اف مستوى الدلالة  tاختبار  وبإجراء 1.004المستقؿ 

وىي داؿ احصائيا ومنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والممموسية وىذا يدؿ عمى 
 صحة الفرضية الاولى.

 اختبار الفرضية الثانية:  3-2-2

 ر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى بعد الاستجابة.تنص الفرضية الثانية أنو يوجد اث

 نستخدـ الانحدار الخطي البسيط وىو الاداة المناسبة لاختبار ىذه الفرضية، الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:

 ستجابةظام الدفع الالكتروني بالنسبة للا(: الانحدار الخطي البسيط لن17الجدول رقم)

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة لتحديدمعامؿ ا معدؿ الارتباط 

 داؿ احصائيا 0.000 19.113 0.273 0.522نظاـ الدفع 
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 الالكتروني

 الاستجابة

 معممات اختبار الانحدار الخطي البسيط 

معاملات  معاملات غير معيارية  2النموذج 
 معيارية 

 t Sigقيمة

B المعياري الخطأ Beta 

 0.834 0.210  0.732 0.154 الثابت

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

0.869 0.199 0.522 4.372 0.000 

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
 والاستجابة الالكتروني( اف قيمة معامؿ الارتباط بيرسوف بمغت بيف نظاـ الدفع 24يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

مف تغيرات الاستجابة تتأثر % 27.3يد اف قيمتو % وىي نسبة جيدة ويشير معامؿ التحد52.2أي 0.522
ويمكف  0.05وىي اصغر مف  0.000انو بمغ مستوى الدلالة  Fويبيف اختبار فيشر بنظاـ الدفع الالكتروني

اما معامؿ المتغيرات المستقؿ  0.154اظياره مف خلاؿ معادلة الانحدار البسيط بمغ معامؿ المتغيرات الثابت 
وىي داؿ  0.05أي اقؿ مف  0.000لمعاملات النموذج يتضح اف مستوى الدلالة  t اختبار وبإجراء 0.869

احصائيا ومنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاستجابة وىذا يدؿ عمى صحة الفرضية 
 الثانية.

 اختبار الفرضية الثالثة:  3-2-3
 صائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى بعد الاعتمادية.تنص الفرضية الثالثة أنو يوجد اثر ذو دلالة اح

 نستخدـ الانحدار الخطي البسيط وىو الاداة المناسبة لاختبار ىذه الفرضية، الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:
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 (: الانحدار الخطي البسيط لنظام الدفع الالكتروني بالنسبة للاعتمادية18الجدول رقم)
 القرار مستوى الدلالة Fقيمة معامؿ التحديد معدؿ الارتباط 

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

 الاعتمادية

 داؿ احصائيا 0.000 20.753 0.289 0.538

 معممات اختبار الانحدار الخطي البسيط 

معاملات  معاملات غير معيارية  3النموذج 
 معيارية 

 t Sigقيمة

B المعياري الخطأ Beta 

 0.282 1.088  0.647 0.704 الثابت

الدفع نظاـ 
 الالكتروني

0.801 0.176 0.538 4.556 0.000 

 SPSS: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر
 الالكتروني( اف قيمة معامؿ الارتباط بيرسوف بمغت بيف نظاـ الدفع 25يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

مف تغيرات % 28.9تو % وىي نسبة جيدة ويشير معامؿ التحديد اف قيم53.8أي 0.538 والاعتمادية
وىي اصغر مف  0.000انو بمغ مستوى الدلالة  Fويبيف اختبار فيشر الاعتمادية تتأثر بنظاـ الدفع الالكتروني

اما معامؿ  0.704ويمكف اظياره مف خلاؿ معادلة الانحدار البسيط بمغ معامؿ المتغيرات الثابت  0.05
أي اقؿ مف  0.000لات النموذج يتضح اف مستوى الدلالة لمعام tاختبار  وبإجراء 0.801المتغيرات المستقؿ 

وىي داؿ احصائيا ومنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاعتمادية وىذا يدؿ  0.05
 عمى صحة الفرضية الثالثة.

 اختبار الفرضية الرابعة: 3-2-4
 ظاـ الدفع الالكتروني عمى بعد التعاطؼ.تنص الفرضية الرابعة أنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية لن

 نستخدـ الانحدار الخطي البسيط وىو الاداة المناسبة لاختبار ىذه الفرضية، الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:
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 (: الانحدار الخطي البسيط لنظام الدفع الالكتروني بالنسبة لمتعاطف19الجدول رقم)

 القرار ةمستوى الدلال Fقيمة معامؿ التحديد معدؿ الارتباط 

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

 التعاطؼ

 داؿ احصائيا 0.001 12.274 0.194 0.440

 معممات اختبار الانحدار الخطي البسيط 

معاملات  معاملات غير معيارية  4النموذج 
 معيارية 

 t Sigقيمة

B المعياري الخطأ Beta 

 0.351 0.941  0.733 0.690 الثابت

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

0.697 0.199 0.44 3.503 0.001 

 SPSSالمصدر: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 الالكتروني( اف قيمة معامؿ الارتباط بيرسوف بمغت بيف نظاـ الدفع 26يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

اطؼ مف تغيرات التع% 19.4% وىي نسبة جيدة ويشير معامؿ التحديد اف قيمتو 44أي 0.440والتعاطؼ 
 0.05وىي اصغر مف  0.001انو بمغ مستوى الدلالة  Fويبيف اختبار فيشر تتأثر بنظاـ الدفع الالكتروني

اما معامؿ المتغيرات  0.690ويمكف اظياره مف خلاؿ معادلة الانحدار البسيط بمغ معامؿ المتغيرات الثابت 
 0.05أي اقؿ مف  0.001الدلالة لمعاملات النموذج يتضح اف مستوى  tاختبار  وبإجراء 0.697المستقؿ 

وىي داؿ احصائيا ومنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاعتمادية وىذا يدؿ عمى 
 صحة الفرضية الرابعة.

 اختبار الفرضية الخامسة:  3-2-5 

 بعد الاماف. تنص الفرضية الخامسة أنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى
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 نستخدـ الانحدار الخطي البسيط وىو الاداة المناسبة لاختبار ىذه الفرضية، الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:
 مانظام الدفع الالكتروني بالنسبة للأ(: الانحدار الخطي البسيط لن20الجدول رقم)

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة معامؿ التحديد معدؿ الارتباط 

نظاـ الدفع 
 ترونيالالك

 الاماف 

 داؿ احصائيا  0.000 16.506 0.245 0.494

 معممات اختبار الانحدار الخطي البسيط 

معاملات  معاملات غير معيارية  5النموذج 
 معيارية 

 t Sigقيمة

B المعياري الخطأ Beta 

 0.342 0.959  0.735 0.705 الثابت

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

0.811 0.200 0.494 4.063 0.000 

 SPSSالمصدر: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات 
 الالكتروني( اف قيمة معامؿ الارتباط بيرسوف بمغت بيف نظاـ الدفع 27يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

مف تغيرات الأماف تتأثر % 24.5% وىي نسبة جيدة ويشير معامؿ التحديد اف قيمتو 49.4أي 0.494والاماف 
ويمكف  0.05وىي اصغر مف  0.000انو بمغ مستوى الدلالة  Fويبيف اختبار فيشر لكترونيبنظاـ الدفع الا

اما معامؿ المتغيرات المستقؿ  0.705اظياره مف خلاؿ معادلة الانحدار البسيط بمغ معامؿ المتغيرات الثابت 
وىي داؿ  0.05أي اقؿ مف  0.000لمعاملات النموذج يتضح اف مستوى الدلالة  tاختبار  وبإجراء 0.811

احصائيا ومنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية بيف نظاـ الدفع الالكتروني والاماف وىذا يدؿ عمى صحة الفرضية 
 الخامسة.
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 اختبار الفرضية الرئيسية:  3-2-6
تنص ىذه الفرضية عمى أنو يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى أبعاد جودة 

 الخدمات المالية
 نستخدـ الانحدار الخطي البسيط وىو الاداة المناسبة لاختبار ىذه الفرضية، الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:

 
 

(: الانحدار الخطي البسيط بالنسبة لنظام الدفع الالكتروني بالنسبة لجودة 21الجدول رقم)
 الخدمات المالية

 القرار مستوى الدلالة Fقيمة معامؿ التحديد معدؿ الارتباط 
الدفع  نظاـ

 الالكتروني
جودة الخدمات  

 المالية

 داؿ احصائيا 0.000 32.889 0.392 0.626

 معممات اختبار الانحدار الخطي البسيط 
معاملات  معاملات غير معيارية النموذج 

 معيارية 
 t Sigقيمة

B المعياري الخطأ Beta 
 0.436 0.785  0.532 0.417 الثابت

نظاـ الدفع 
 الالكتروني

0.829 0.144 0.626 5.735 0.000 

 SPSS: مف اعداد الباحثتيف بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

% ىي 62.6أي بنسبة  0.626بيرسوف قد بمغت  الارتباط( يتبيف اف قيمة معامؿ 28مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
ؿ التحديد إلى اف درجة العلاقة الارتباطية بيف نظاـ الدفع الالكتروني وجودة الخدمات المالية، ويشير معام

، وحسب اختبار فيشر لمتبايف فانو بمغ مف تغيرات جودة الخدمات المالية تتأثر بنظاـ الدفع الالكتروني% 39.2
تبايف قيمة جودة الخدمات المالية تعزى إلى  فاذف ىو داؿ احصائيا، إ 0.05أي اقؿ مف  0.000مستوى دلالة 

 ة الرئيسية صحيحة. ف الفرضيبايف نظاـ الدفع الالكتروني، أي أت
 وتمخيصا لما سبؽ نجد:
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 (:النموذج التطبيقي النهائي لمدراسة09الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج اختبار الفرضيات

  نظاـ الدفع الالكتروني

 

 

فالاما  

 التعاطؼ

 الاعتمادية

 الاستجابة

 R=0.570   R 2 =0.325 الممموسية

R=5.22    R2=0.273 

R=0.538  R2 =0.289 

R=0.440  R2=0.194 

 

R=0.494   R2=0.245 

 جودة الخدمات المالية

  

 R=0.626  R2=0.392 نظاـ الدفع الالكتروني
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 مناقشة النتائج:  3-3

 تالي: مف خلاؿ اختبار الفرضيات يمكف مناقشتيا كال

 الفرضية الاول:

 تحسيف بعد الممموسية في المؤسسة المدروسة. ثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمىيوجد أ

( نستنتج انو يوجد مستوى مقبوؿ لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد 23بالرجوع إلى الجدوؿ رقـ )
وىذا ما يثبتو زبائف المؤسسة، حيث اتفقت الدراسة مع  الممموسية في المؤسسة المدروسة واف الفرضية صحيحة

 (.2021( و)قاصري موسى2020( و)وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020دراسة )حمادي زينب 

 الفرضية الثانية:

 يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد الاستجابة في المؤسسة المدروسة.

( نستنتج انو يوجد مستوى مقبوؿ لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد 24قـ )بالرجوع إلى الجدوؿ ر 
الاستجابة في المؤسسة المدروسة واف الفرضية صحيحة وىذا ما يثبتو زبائف المؤسسة، حيث اتفقت الدراسة مع 

 (.2021( و)قاصري موسى2020( و)وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020دراسة )حمادي زينب 

 الثة:الفرضية الث

 يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد الاعتمادية في المؤسسة المدروسة.

( نستنتج انو يوجد مستوى مقبوؿ لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد 25بالرجوع إلى الجدوؿ رقـ )
زبائف المؤسسة، حيث اتفقت الدراسة مع  الاعتمادية في المؤسسة المدروسة واف الفرضية صحيحة وىذا ما يثبتو

 (.2021( و)قاصري موسى2020( و)وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020دراسة )حمادي زينب 

 الفرضية الرابعة:

 يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد التعاطؼ في المؤسسة المدروسة.
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نو يوجد مستوى مقبوؿ لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد ( نستنتج ا26بالرجوع إلى الجدوؿ رقـ )
التعاطؼ في المؤسسة المدروسة واف الفرضية صحيحة وىذا ما يثبتو زبائف المؤسسة، حيث اتفقت الدراسة مع 

 (.2021( و)قاصري موسى2020( و)وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020دراسة )حمادي زينب 

 الفرضية الخامسة:

 دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد الاماف في المؤسسة المدروسة.يوجد اثر ذو 

( نستنتج انو يوجد مستوى مقبوؿ لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف بعد 27بالرجوع إلى الجدوؿ رقـ )
الدراسة مع الاماف في المؤسسة المدروسة واف الفرضية صحيحة وىذا ما يثبتو زبائف المؤسسة، حيث اتفقت 

 (.2021( و)قاصري موسى2020( و)وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020دراسة )حمادي زينب 

 الفرضية الرئيسية: 

يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف جودة الخدمات المالية في المؤسسة 
 المدروسة.

قبوؿ لنظاـ الدفع الالكتروني عمى تحسيف جودة ( نستنتج انو يوجد مستوى م28بالرجوع إلى الجدوؿ رقـ )
الخدمات المالية في المؤسسة المدروسة واف الفرضية صحيحة وىذا ما يثبتو زبائف المؤسسة، حيث اتفقت 

 (.2021( و)قاصري موسى2020( و)وجعي صالح وحيمروش بلاؿ 2020الدراسة مع دراسة )حمادي زينب 
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 خلاصة الفصل:

: ىناؾ ما يميالاستبياف تبيف لنا لمسيمة، وباستخداـ أداة يدانية عمى مكتب بريد الجزائر ابعد اجراء الدراسة الم
 جيود معتبرة يقوـ بيا مكتب بريد الجزائر مف اجؿ تحسيف جودة الخدمات في ظؿ تبني نظاـ الدفع الالكتروني.

ت الدراسة باستخداـ المتوسط كما قمنا بالتحميؿ الوصفي لنتائج اجابات المستجوبيف في مختمؼ محاور ومتغيرا
الحسابي والانحراؼ المعياري، وبعد ذلؾ تـ التطرؽ لاختبار مناقشة الفرضيات باستخداـ معامؿ الارتباط بيرسوف 

( يمخص نتائج التحقؽ مف كؿ فرضي مف 28في اختبار الفرضية الرئيسية والانحدار الخطي البسيط والجدوؿ )
  فرضيات الدراسة.

 ممخص نتائج التحقق من فرضيات الدراسة (:22الجدول رقم)

 نتائج الاختبار صياغة الفرضية الفرضية

تحسيف  ىناؾ اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى الفرضية الاولى
 بعد الممموسية في المؤسسة المدروسة.

 محققة

تحسيف  عمىىناؾ اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني  الفرضية الثانية
 بعد الاستجابة في المؤسسة المدروسة.

 محققة

تحسيف  ىناؾ اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى الفرضية الثالثة
 بعد الاعتمادية في المؤسسات المدروسة.

  محققة 

تحسيف  ىناؾ اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى الفرضية الرابعة
 اطؼ في المؤسسة المدروسة.بعد التع

  محققة 

تحسيف  ىناؾ اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى الفرضية الخامسة
 بعد الاماف في المؤسسة المدروسة.

  محققة

تحسيف  ىناؾ اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى الفرضية الرئيسية
 المدروسة. جودة الخدمات المالية في المؤسسة

  محققة

الطالبتيف إعداد: مف المصدر
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يعتبر نظاـ الدفع الالكتروني مف بيف الانظمة المعاصرة في الحياة الاجتماعية والاقتصادية، وذلؾ مف 
اة بتعزيز خلاؿ مسارعة الحكومات والمنظمات الدولية عمى غرار البنؾ العالمي وبنؾ التسوية الدولية إلى المناد

البنى التحتية لمبنوؾ والمؤسسات المالية، باعتماد تكنولوجيا الاتصاؿ والمعمومات المتطورة نظرا لمدور الياـ الذي 
تمعبو عصرنة وانظمة الدفع الالكتروني في تحسيف جودة الخدمات المالية ولقد حاولنا تناوؿ ىذيف المتغيريف 

 ولإعطاءمف المفيوميف ومعرفة دلالاتيا بشكؿ مفصؿ ودقيؽ،  بمسار عممي وعممي، مف خلاؿ الوقوؼ عمى كؿ
صبغة واقعية لمموضوع كاف لابد مف اسقاطو عمى ارض الواقع لمتعرؼ الفعمي عمى اثر نظاـ الدفع الالكتروني 

 في تحسيف جودة الخدمة المالية وىذا ما حاولنا الكشؼ عنو مف خلاؿ الجانب الميداني لمدراسة.

عمميات مختمفة مثؿ الدفع  إجراءنظاـ الدفع الالكتروني ىو عبارة عف نظـ وبرامج تسيؿ  أفويمكننا القوؿ 
 وسرية تامة، دوف تضييع الوقت والجيد. بأمافوغيرىا  للأمواؿوالسحب والتحويؿ 

وجودة الخدمة المالية ىي ارضاء لمتطمبات الزبائف، وقدرة المؤسسة المالية عمى تحديد ىذه المتطمبات 
 .حوؿ الخدماتوالأمافبيذه الابعاد الممموسية والاستجابة والاعتماد تتأثرعمى انتقائيا. كما والقدرة 

مف خلاؿ الدراسة الميدانية تبيف لما أف رأي المتعامميف حوؿ  الخدمات المالية المقدمة مف طرؼ مؤسسة 
  .بريد الجزائر أنيا ذات جودة 

  النتائج والاقتراحات: ومف خلاؿ ىذه الدراسة تـ التوصؿ إلى ىذه      

 النتائج التطبيقية: 

 تحسيف بعد الممموسية في المؤسسة المدروسة. يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى

 تحسيف بعد الاستجابة في المؤسسة المدروسة. يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى

 تحسيف بعد الاعتمادية في المؤسسة المدروسة. لنظاـ الدفع الالكتروني عمى يوجد اثر ذو دلالة احصائية

 تحسيف بعد التعاطؼ في المؤسسة المدروسة. يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى

 تحسيف بعد الاماف في المؤسسة المدروسة. يوجد اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمى
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تحسيف جودة الخدمات المالية في المؤسسة  د اثر ذو دلالة احصائية لنظاـ الدفع الالكتروني عمىيوج
 المدروسة.

 الاقتراحات:

 مف خلاؿ ىذه الدراسة التطبيقية يمكف طرح مجموعة مف الاقتراحات المتمثمة في:

 تنويع وسائؿ الدفع الالكتروني لتلائـ احتياجات جميع المتعاميف.  -1

 ئة التحتية والتقنية لتتناسب مع استخداـ التكنولوجيا الحديثة لوسائؿ الدفع الالكتروني.تحديث البي -2

 يجب عمى المؤسسة أف تقوـ بالاستجابة السريعة لحؿ مشاكؿ المتعامميف العالقة. -3

يجب أف تقوـ مؤسسة بريد الجزائر بتدريب وتطوير موظفييا بشكؿ دوري، لتحسيف مستوى  -4
 ماف الجودة العالية.الخدمات التي تقدميا وض

 ف استخداـ وسائؿ الدفع الالكتروني.أالقياـ بحملات توعية وتثقيؼ بش -5

 يجب عمى مؤسسة بريد الجزائر أف تقوـ بتوفير الأماف في مراكزىا. -6

 آفاق الدراسة:

 مف خلاؿ دراستنا ىذه نقترح كباحثيف مف الدراسات المستقبمية التطرؽ إلى النقاط التالية:

 والاتصاؿ عمى رفع كفاءة نظاـ الدفع الالكتروني في مؤسسة بريد الجزائر. الإعلاـ دور تكنولوجيا -1

 عقبات وتحديات نظاـ الدفع الالكتروني في بريد الجزائر. -2

 .تقييـ استخداـ نظاـ الدفع الالكتروني في بريد الجزائر -3

 



 

 

 

 
 
 

 قائمة المرجع
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 المراجع بالمغة العربية
 الكتب بالمغة العربية:

(. الشارقة: اثراء لمنشر 01(. تسويؽ الخدمات المالية )المجمد  2008بكري / احمد الرحومي. )ثامر ال .1
 والتوزيع.

 المذكرات: 

(. تحير تجارة الخدمات المالية في التجارة الدولية ودوره في تعزيز 2016-2015بوسعدية مراد. ) .1
(. مذكرة ماجيستير، كمية 2014-2004لمفترة) التنافسية التجارية الدولية_دراسة مقارنة بيف الامارات والجزائر

  العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، العموـ الاقتصادية، ورقمة.

(. دور جودة الخدمات المالية في تحقيؽ رضا 2018-2017بوعريوة أحمد / بوشايمة ياسمينة. ) .2
. مذكرة ماستر ، كمية العموـ 837-قرارـ قوقة الزبوف دراسة حالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ال

 الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوؼ ، قسـ العموـ التجارية، ميمة. 

(. قياس جودة الخدمة المصرفية باستخداـ نموذج الفجوات 2021-2020بوقرة سمير. ) .3
كمية العموـ الاقتصادية مذكرة ماستر، وكالةالمسيمة.  BADR دراسة حالة بنؾ الفمحة والتنمية الريفية

 والتجارية وعموـ التسيير، قسـ العموـ التجارية، المسيمة.

(. اثر الخدمات المالية الرقمية عمى 2022-2021رمضاف بمقيروس فيسة /محمد الفتحي سعدودي. ) .4
، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ . مذكرة ماستر2021- 2010الشموؿ المالي في الجزائر لمفترة مابيف
 التسيير، قسـ العموـ الاقتصادية، المدية.

(. الخدمات المالية الرقمية كآلية لتعزيز الشموؿ 2022-2021مجوري نجاة / عتيؽ نصر عواطؼ. ) .5
ية والتجارية . مذكرة ماستر ، كمية العموـ الاقتصاد-كينيا، اليند، الإمارات-المالي دراسة حالةتجارب دولية 

 وعموـ التسيير ، قسـ العموـ الاقتصادية، الوادي. 

(. اثر وسائؿ الدفع الالكتروني في تحسيف جودة 2020-2019وجعي صالح /حيمروش بلاؿ. ) .6
. مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ماستر، كمية العموـ الاقتصادية والتسيير والعموـ التجارية، -بريد الجزائر-الخدمات 

 رة، ميمة.قسـ عموـ التجا
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 موقع انترنت:

 :ALGERIE POSTE، مف 2023بريد الجزائر. )بلا تاريخ(. تاريخ الاسترداد ماي،  .1
http://www.poste.dz 

 المجلات:

(. واقع تطبيؽ التسويؽ في البنوؾ ومدى مساىمتو في 2021جويمية،  10السعيد دية / ابراىيـ قعيد. ) .1
. مجمة الدراسات الاقتصادية -مف البنوؾ التجارية المسيمة دراسة مجموعة-تحسيف جودة الخدمة المصرفية 

 .151-139، الصفحات  01العدد 07الكمية المجمد

(. المسؤولية الناشئة عف استخداـ وسائؿ الدفع 2022مارس،  01اـ الخير قوؽ / حناف طياري. ) .2
-910، الصفحات  01العدد  07الالكتروني. مجمة العموـ القانونية والاجتماعية جامعة زياف عاشور المجمد 

929. 

(. البطاقات البنكية وعوائؽ استخداميا في الجزائر. مجمة 2019ايت شعلاؿ نبيؿ. )ديسمبر،  .3
 .16-08، الصفحات  04العدد  -المركز الجامعي سي الحواس-الدراسات القانونية والاقتصادية 

روني في بريد الجزائر : الواقع (. وسائؿ الدفع الالكت2021ديسمبر،  27بعمة جويدة / قميش خولة. ) .4
 REVUE MAGHREBINE MANAGEMRNT DES ORGANISATIONS vol.5.N°1والتحديات. 
 .94 -81، الصفحات 

(. اثر جودة الخدمة البنكية عمى رضا 2020اكتوبر،  11بف شعيب فاطمة الزىراء / جيج جميمة. ) .5
مة استراتيجيات ضماف الجودة المركز الجامعي مغنية . مج-دراسة حالة بنؾ التنمية المحمية وكالة مغنية-الزبوف 
 .45-28، الصفحات  01العدد 01المجمد

دراسة مقارنة  -(. واقع استخداـ البطاقات البنكية في الجزائر 2018بورايو ىاجر اميرة. )جواف ،  .6
، الصفحات  18العدد  02لعينة مف البنوؾ العمومية الجزائرية. مجمة الابحاث الاقتصادية لجامعة البميدة 

366- 383. 

(. دور النقود الالكترونية في تطوير التجارة الالكترونية. المجمة 2014بوعافية الرشيد. )سبتمبر،  .7
 .231 -211، الصفحات  02الجزائرية للاقتصاد والمالية المركز الجامعي بتيبازة العدد 
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بوسائؿ الدفع الالكتروني. مجمة (. الاطار القانوني لمتعامؿ الآمف 2022جانفي،  20حدة بوخالفة. ) .8
الدراسات القانونية )صنؼ ج ( مجمة عممية دولية سداسية محكمة صادرة عف مخبر السيادة والعولمة جامعة 

 .470-452، الصفحات  01العدد 08يحيى فارس المجمد

بوف (. الابتكار في الخدمة واثره عمى الاحتفاظ بالز 2018حساف بوزياف / ميدي شباركة. )سبتمبر،  .9
جامعة  07( العدد JFBEدراسة جالة متعامؿ الياتؼ النقاؿ اويدو بالجزائر. مجمة اقتصاديات الماؿ والاعماؿ ) 

 .481 -466، الصفحات  02قسنطينة

(. الابتكار في الخدمة وأثره عمى الاحتفاظ بالزبوف 2018حساف بوزياف / ميدي شباركة. )سبتمبر ،  .10
 02امعة قسنطينة jFBEمجمة اقتصاديات الماؿ والاعماؿ . أوريدو بالجزائر دراسة حالة متعامؿ الياتؼ النقاؿ

 .481-466، الصفحات  07العدد

(. تعميـ الخدمات المالية الرقمية لدعـ الشموؿ المالي في الدوؿ 2020جواف،  03حسيني جازية. ) .11
 .114-97فحات ، الص 23العدد  16مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا جامعة الشمؼ المجمد . العربية

(. مفيوـ الدفع الالكتروني وافاؽ تطويره في الجزائر. مجمة البحوث و 2022حميد سمطاني. )افريؿ،  .12
 .221-209، الصفحات  02العدد  11الدراسات القانونية و السياسية جامعة امحمد بوقرة المجمد 

مات والاتصاؿ في (. دور تكنولوجيا المعمو 2017حياة بف سماعيف / حكيمة بوغديري. )جواف ،  .13
مجمة ابحاث اقتصادية وادارية . -بسكرة-تحسيف جودة الخدمة المالية البريدية دراسة حالة وحدة البريد الولائية 

 . 17-1، الصفحات  21جامعة محمد خيضر العدد

(. دور الشموؿ المالي في العلاقة بيف الخدمات المالية 2022خالد صبيح اليادي تيامي. )افريؿ ،  .14
ة وأداء المنظمة "دراسة تطبيقية عمى الشركات الصغيرة والمتوسطة". المجمة العممية لمدراسات التجارية الرقمي

 .1085-1053، الصفحات  02العدد  13والبيئية كمية التجارة جامعة الزقازيؽ المجمد

ة. مجمة رابح حمدي باشا / وىيبة عبد الرحيـ. )بلا تاريخ(. تطور طرؽ الدفع في التجارة الالكتروني .15
 .184 -159عموـ الاقتصاد والتسيير والتجارة ، الصفحات 

(. الخدمة الفندقية في ظؿ المصطمحات التسويقية 2019، 06ربوح مناؿ / حميدي عبد الرزاؽ. ) .16
. مجمة -دراسة حالفة فندؽ المنارة بولاية سطيؼ -الحديثة: انتاج الخدمة، جودة الخدمة والاخفاؽ الخدمي

 .239الى 221معارؼ ، صفحة مف
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(. الدفع الالكتروني آلية داعمة لخمؽ ديناميكية لتسويؽ الالكتروني 2020رضا محتار. )سبتمبر،  .17
لممنتجات الغذائية في الجزائر. مجمة معالـ لمدراسات الاعلامية والاتصالية مخبرالاتصاؿ والامف الغذائي كمية 

 .33-01ت ، الصفحا 04العدد 03عموـ الاعلاـ والاتصاؿ جامعة الجزائر

(. اثر تبني ابعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء 2020جانفي،  03رفيقة بوقريقة / سامي زعباط. ) .18
. مجمة الاستراتيجية والتنمية جامعة محمد -دراسة عينة مف المصارؼ الخاصة بولاية جيجؿ-ولاء الزبائف 

 .159-140مكرر الجزء الاوؿ ، الصفحات  01العدد 10الصديؽ بف يحي المجمد

المجمة الدولية لمبحوث . (. ماىية النقود الالكترونية2018، 12زكرياء مسعودي / الزىرة جقريؼ. ) .19
 .53الى 38القانونية والسياسية ، صفحة مف

(. اثر وسائؿ الدفع الالكتروني عمى جودة 2019ديسمبر،  29سايحي الخامسة / طويؿ حدة. ) .20
 13. مجمة ابحاث اقتصادية وادارية المجمد -وكالة تبسة -خارجي الخدمة المصرفية دراسة حالة بنؾ الجزائر ال

 .86-65، الصفحات  02العدد 

(. الخدمات المالية الرقمية واثرىا عمى الشموؿ 2022ديسمبر،  01سعاد الميمودي / فاطمة فوقة. ) .21
. مجمة الاقتصاد (2011-2019المالي في الدوؿ العربية: دراسة قياسية باستخداـ بيانات بانؿ خلاؿ الفترة )

 .443-423، الصفحات  02العدد 13الجديد المجمد 

(. اثر ممارسات التسويؽ الداخمي في 2022ماي ،  10شريط حسيف الأميف / عطوي نواؿ. ) .22
. مجمة دفاتر اقتصادية مخبر -دراسة حالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية المسيمة-تحسيف جودة الخدمة المصرفية 

 .269-257، الصفحات  01العدد 13السياسات الاقتصادية في الجزائر المجمدالاستراتيجيات و 

(. النقود الالكترونية كاداة دفع حديثة بيف ضرورة التطور 2022ديسمبر،  31عادؿ عميرات. ) .23
، الصفحات  03العدد  06وتحديات التطبيؽ. المجمة الدولية لمبحوث القانونية والسياسية جامعة الوادي المجمد 

256- 274. 

عبد الحميد نعيجات / مقدـ عبيرات. )بلا تاريخ(. تحميؿ علاقة جودة الخدمة وأثر كؿ منيما عمى  .24
 .125-108، الصفحات  08العدد 03مجمة الدراسات الاقتصادية والمالية جامعة الوادي المجمد. ولاء الزبائف
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خدمة البنكية وأثرىا عمى (. تقييـ ابعاد جودة ال2018عبد الكريـ حساني / جبار بوكثير. )جواف،  .25
 05. مجمة البحوث الاقتصادية والمالية المجمد-324-بأـ البواقي BADRرضا الزبائف دراسة حالة وكالة بنؾ 

 .604-581جامعة أـ البواقي ، الصفحات  01العدد

(. واقع وسائؿ و انظمة الدفع الالكترونية في النظاـ البنكي 2017عريوة محاد / محمد خاوي. ) .26
 .152 -140، الصفحات  04ئري. مجمة الدراسات الاقتصادية المعاصرة جامعة محمد بوضياؼ العدد الجزا

عطالله ياسيف / بوىالي محمد. )بلا تاريخ(. اثر جودة خدمة بريد الجزائر باستخداـ نموذج  .27
SERVPERF والادارية دراسة عينة مف زبائف بريد الجزائر بولاية الاغواط. مجمة الاصيؿ لمبحوث الاقتصادية . 

(. النظاـ القانوني لوسائؿ الدفع الالكترونية في الجزائر. مجمة الاستاذ 2022كاممة بوعكة. )جواف،  .28
 .30-01، الصفحات  01العدد  07الباحث لمدراسات القانونية والسياسية جامعة محمد بوضياؼ المجمد 

. 19قبميا في ظؿ ازمة كوفيد (. واقع وسائؿ الدفع الالكتروني ومست2022مارس،  31ماطي مريـ. ) .29
 .26-10، الصفحات  01العدد  07مجمة البحوث الاقتصادية المتقدمة المجمد 

(. تقييـ واقع البطاقات البنكية وتطورىا في البنوؾ التجارية: دراسة 2022محمد بوعتمي. )افريؿ،  .30
 02ية المدرسة العميا لمتجارة المجمد حالة بنؾ الجزائر الخارجي. المجمة الجزائرية لمدراسات الاقتصادية و الادار 

 .97 -84، الصفحات  01العدد 

، حافز لتعزيز الشموؿ المالي الرقمي في الجزائر. 19(. أزمة كوفيد 2021محمد شكريف. )جانفي،  .31
 .241-217( ، الصفحات 1الخاص )الجزء 01العدد 12مجمة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية المجمد 

(. وسائؿ الدفع الالكترونية 2020جواف،  15در / بف شنينة كريمة /صلاح محمد. )مطاي عبد القا .32
العدد  02ودورىا في عصرنة المنظومة المصرفية الجزائرية. مجمة الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة المجمد 

 .43-28، الصفحات  02

الخدمات المصرفية عمى  (. اثر جودة2019، 09 06مكي الحاج / خميفي أمينة / نسيمي خديجة. ) .33
مجمة الاقتصاد الجديد . تحقيؽ رضا الزبوف المصرفي دراسة حالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة عيف وسارة

 .98-61، الصفحات  03العدد 10المركز الجامعي مرسمي عبد الله المجمد
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روني في المؤسسات (. ايجابيات وسمبيات الدفع الالكت2022مارس،  02مي محمد نعيـ خريسات. ) .34
 .469-462، الصفحات  41الحكومية. المجمة العربية لمنشر العممي العدد 

(. نظاـ الدفع الالكتروني قي الجزائر ، واقعو 2021جواف،  01ميموني نسريف / بف طالبي فريد. ) .35
 01العدد  10لمجمد واثره عمى الاقتصاد الوطني. مجمة الادارة والتنمية لمبحوث والدراسات جامعة امحمد بوقرة ا

 .128-110، الصفحات 

(. احلاؿ وسائؿ الدفع المصرفية التقميدية بالالكترونية. مجمة 2016نعيمة مولفرعة. )أكتوبر،  .36
 .494-480، الصفحات  06البحوث في الحقوؽ والعموـ السياسية جامعة التكويف المتواؿ مركز تيارت العدد 

ة الخدمة في مصارؼ القطاع الخاص في محافظة (. فجوة جود2014نور الله مصطفى وليد. ) .37
 .371 -375، الصفحات  14اللاذقية، سورية. مجمة الباحث العدد 

مجمة . (. الصيرفة الالكترونية آلية لضماف جودة الخدمات المصرفية2017ىالة عبدلي. )جواف ،  .38
 .394-383جامعة عباس لغرور ، الصفحات  01الاصيؿ لمبحوث الاقتصادية والادارية العدد 

دراسة ميدانية عمى عملاء -(. عصرنة انظمة الدفع في الجزائر2019ديسمبر،  19ىدى كرماني. ) .39
القرض الشعبي الجزائري البنؾ الخارجي الجزائري الشركة العامة لولاية قسنطينة. مجمة العموـ الاقتصادية 

 .507 - 496فحات ، الص 02العدد  12المجمد  3والتسيير والعموـ التجارية جامعة الجزائر

 



 

 
 
 
 

 الملاحق

 



 

 

 المسيمةجامعة محمد بوضياؼ   

 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير
 قسـ عموـ التسيير
 تخصص: إدارة مالية

 

 استبيان
 تحية طيبة... أما بعد ؛؛؛    السلاـ عميكـ ورحمة الله تعالى وبركاتو

"دور  لاستبياف وذلؾ في إطار التحضير لإعداد مذكرة تخرج ماستر بعنوافالرجاء منكـ التعاوف معنا لمؿء ىذا ا 
 " نظام الدفع الالكتروني في تحسين الخدمات المالية البريدية دراسة عينة من متعاممي بريد الجزائر

( أماـ العبارة المناسبة بكؿ دقة Xلذا يرجى منكـ الاطلاع عمى عبارات ىذا الاستبياف، ثـ وضع علامة )
 عمما أف معمومات ىذا الاستبياف سرية ولا تستخدـ إلا لأغراض عممية بحتة.. راحةوص

 
  عمى تعاونك تقبموا منا فائق الاحترام والتقدير والشكر

 
 

 أماـ العبارة التي تمثؿ وجية نظرؾ )ي( x)البيانات العامة: يرجى منؾ )ي( وضع علامة )
 

   :الجنس
 أنثى       الذكر    
 

  :العمر
 

     {40إلى  31} مف              {30إلى  18 } مف    
     
   سنة فأكثر 51             {50 إلى 41} مف     
 

  : المستوى التعميمي
    

   ثانوي            متوسط     
  

 دراسات عميا          جامعي     



 

 

 
 

 ي:وسائل الدفع الالكترون
 

موافؽ إلى  فؽموا موافؽ بشدة  العبارة الرقـ
 حد ما

غير 
 موافؽ

غير موافؽ 
 بشدة

استخداـ البطاقة الذىبية يعوضؾ عف استخداـ النقود  1
 والشيكات

     

      يمكنؾ السحب بالبطاقة مف أي فرع مف فروع البريد  2

      رسوـ وتكاليؼ استخداـ البطاقة الذىبية مناسبة 3

      اسبةإجراءات الحصوؿ عمى البطاقة الذىبية من 4

      البطاقة الذىبية الحماية الكافية لأموالؾ  توفر لؾ 5

يمكنؾ استعادة البطاقة الذىبية في حالة الضياع أو  6
 التمؼ بسيولة 

     

      تستطيع استخداـ الصراؼ الآلي في أي وقت  7

      تشعر بالأماف عند استخداـ الصراؼ الآلي  8

يمكنؾ مف الحصوؿ عمى السحب مف الصراؼ الآلي  9
 المبمغ الذي تريده

     

      أجيزة الصراؼ الآلي متاحة في كؿ فروع البريد  10

      تعتقد أف البريد يعمؿ عمى استحداث وسائؿ دفع جديدة 11

يقوـ بتطوير تعاممو بوسائؿ الدفع  بريد الجزائرترى أف  12
 الالكتروني 

     

ظيار رصيد حسابؾ خدمة بريدي موب بإ تتيح لؾ 13
 الجاري

     

     خدمة بريدي موب القياـ بعمميات تحويؿ  تسمح لؾ 14



 

 

 الأمواؿ مف حسابؾ إلى حسابات أشخاص آخريف

خدمة بريدي موب العمميات التي تـ إجراءىا  تظير لؾ 15
 بواسطة بطاقتؾ الذىبية

     

وبطاقتؾ  خدمة بريدي ويب مف تسيير حسابؾ تمكنؾ 16
 الذىبية

     

تمكنؾ خدمة بريدي ويب مف تتبع رصيد بطاقتؾ  17
 الذىبية 

     

 
 :الخدمات المالية البريدية

 
 

موافؽ  العبارة الرقـ
 بشدة 

موافؽ  موافؽ
إلى حد 

 ما

غير 
 موافؽ

غير موافؽ 
 بشدة

      لمبريد موقع الكتروني يسيؿ عميؾ تتبعو  1

      ومظير جذاب  ألوافيحتوي الموقع الالكتروني لمبريد عمى  2

      الكترونية متطورة  أجيزةيمتمؾ البريد  3

      وسائؿ الدفع الالكتروني المتوفرة في البريد ملائمة لجميع الزبائف 4

اعتماد البريد لوسائؿ الدفع الالكتروني يجعمؾ تستفيد مف الخدمة  5
 دوف انتظار 

     

      وحؿ مشاكمؾ العالقة يقوـ البريد بالاستجابة السريعة لشكاويؾ 6

ساىمت وسائؿ الدفع الالكتروني في التقميؿ مف زمف الحصوؿ  7
 عمى الخدمة

     

      التعامؿ بواسطة وسائؿ الدفع الالكتروني متاح في كؿ وقت  8

      وسائؿ الدفع الالكتروني سيمة الاستخداـ 9



 

 

دـ ارتكاب ستخداـ وسائؿ الدفع الالكتروني يتميز بالدقة وعا 10
 الخدمات المالية في الأخطاء

     

ساىمت وسائؿ الدفع الالكتروني في عدـ التقيد بالمواعيد الرسمية  11
 لعمؿ البريد

     

تتيح لؾ وسائؿ الدفع الالكتروني في البريد الاستفادة مف خدمات  12
 متنوعة

     

دة تعتمد عمى موظفي البريد في تقديـ خدمات ذات جو  أفيمكنؾ  1
 عالية 

     

      تنوع وسائؿ الدفع الالكتروني في البريد يتلاءـ واحتياجاتؾ 31

      يشعرؾ التعامؿ بوسائؿ الدفع الالكتروني بنوع مف التميز  15

بوسائؿ الدفع الالكتروني التي يمكنؾ  لآخريذكرؾ البريد مف حيف  16
 استخداميا

     

       الالكترونيبريدؾ يرسؿ البريد كشؼ الحساب لؾ عبر  17

      يقوـ البريد وموظفوه بشكرؾ وتقديرؾ عمى تعاممؾ معيـ 18

      والارتياح  بالأمافعند استخدامؾ لوسائؿ الدفع الالكتروني تشعر  19

يحافظ البريد عمى سرية كؿ المعمومات التي تخص تعاملاتؾ  20
 المالية

     

      كز البريدر اجدؾ بمتو  أثناء الأمنيةتشعر بالحماية  21

      تعاممؾ بوسائؿ الدفع الالكتروني لا يشعرؾ بالشؾ والغموض  22

 



 

 

 
 

Frequencies 
 

Statistics 

 التعلٌمً المستوى العمر الجنس 

N 
Valid 53 53 53 

Missing 0 0 0 

 
Frequency Table 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 79.2 79.2 79.2 42 ذكر

 100.0 20.8 20.8 11 أنثى

Total 53 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.1 15.1 15.1 8 30 الى 18 من

 45.3 30.2 30.2 16 40 الى 31 من

 86.8 41.5 41.5 22 50 الى 41 من

 100.0 13.2 13.2 7 فأكثر 51

Total 53 100.0 100.0  

 

 التعلٌمً المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1.9 1.9 1.9 1 متوسط

 24.5 22.6 22.6 12 ثانوي

 47.2 22.6 22.6 12 جامعً

 100.0 52.8 52.8 28 علٌا دراسات

Total 53 100.0 100.0  

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 53 100.0 



 

 

Excluded
a

 0 .0 

Total 53 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.772 17 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Epm1 57.74 55.198 .411 .758 

Epm2 57.74 55.006 .444 .756 

Epm3 58.45 51.368 .498 .749 

Epm4 58.25 57.650 .161 .775 

Epm5 58.42 55.363 .322 .764 

Epm6 58.85 51.708 .456 .752 

Epm7 58.11 53.525 .431 .755 

Epm8 58.25 53.804 .486 .752 

Epm9 59.68 57.376 .107 .785 

Epm10 59.42 50.247 .450 .753 

Epm11 58.77 57.794 .157 .775 

Epm12 58.53 57.523 .232 .769 

Epm13 58.25 53.766 .505 .751 

Epm14 58.45 53.291 .382 .759 

Epm15 58.34 55.613 .312 .764 

Epm16 58.42 55.478 .368 .761 

Epm17 58.17 54.413 .460 .755 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 53 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 53 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 



 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.764 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Tan1 9.64 7.542 .461 .759 

Tan2 9.94 5.708 .768 .597 

Tan3 10.40 6.244 .515 .737 

Tan4 10.38 5.855 .551 .721 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 53 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 53 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.676 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Res1 10.00 5.192 .564 .534 

Res2 10.68 6.261 .331 .693 

Res3 9.38 6.778 .443 .629 

Res4 9.91 5.049 .528 .560 

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 



 

 

 N % 

Cases 

Valid 53 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 53 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.702 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Rel1 14.32 7.453 .576 .601 

Rel2 14.64 8.004 .461 .651 

Rel3 14.45 8.983 .340 .697 

Rel4 14.21 8.514 .544 .631 

Rel5 14.98 7.173 .426 .680 

 

 Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 53 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 53 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.719 5 

 

 

Item-Total Statistics 



 

 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Emp1 12.83 9.374 .475 .673 

Emp2 12.62 9.201 .501 .663 

Emp3 12.75 9.227 .549 .648 

Emp4 12.83 8.067 .545 .642 

Emp5 13.72 9.322 .350 .727 

 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 53 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 53 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.786 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Saf1 11.06 5.285 .621 .719 

Saf2 10.62 6.047 .612 .733 

Saf3 11.23 4.986 .600 .734 

Saf4 11.13 5.540 .565 .748 

 
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Epm1 53 4.38 .814 

Epm2 53 4.38 .790 

Epm3 53 3.66 1.143 

Epm4 53 3.87 .941 



 

 

Epm5 53 3.70 .952 

Epm6 53 3.26 1.179 

Epm7 53 4.00 1.000 

Epm8 53 3.87 .878 

Epm9 53 2.43 1.217 

Epm10 53 2.70 1.367 

Epm11 53 3.34 .919 

Epm12 53 3.58 .770 

Epm13 53 3.87 .856 

Epm14 53 3.66 1.126 

Epm15 53 3.77 .933 

Epm16 53 3.70 .845 

Epm17 53 3.94 .842 

EPM 53 3.6537 .45880 

Valid N (listwise) 53   

 

 
 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Tan1 53 3.81 .856 

Tan2 53 3.51 1.012 

Tan3 53 3.06 1.134 

Tan4 53 3.08 1.190 

TAN 53 3.3632 .80796 

Valid N (listwise) 53   

 
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Res1 53 3.32 1.123 

Res2 53 2.64 1.111 

Res3 53 3.94 .818 

Res4 53 3.42 1.200 

RES 53 3.3302 .76393 

Valid N (listwise) 53   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 



 

 

Rel1 53 3.83 1.014 

Rel2 53 3.51 1.012 

Rel3 53 3.70 .911 

Rel4 53 3.94 .795 

Rel5 53 3.17 1.267 

REL 53 3.6302 .68320 

Valid N (listwise) 53   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Emp1 53 3.36 .982 

Emp2 53 3.57 .991 

Emp3 53 3.43 .930 

Emp4 53 3.36 1.194 

Emp5 53 2.47 1.170 

EMP 53 3.2377 .72648 

Valid N (listwise) 53   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Saf1 53 3.62 .985 

Saf2 53 4.06 .795 

Saf3 53 3.45 1.084 

Saf4 53 3.55 .972 

SAF 53 3.6698 .75284 

Valid N (listwise) 53   

 

 

Correlations 

 EPM TAN RES REL EMP SAF 

EPM 

Pearson Correlation 1 .570
**

 .522
**

 .538
**

 .440
**

 .494
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .001 .000 

N 53 53 53 53 53 53 

TAN 

Pearson Correlation .570
**

 1 .602
**

 .619
**

 .404
**

 .586
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .003 .000 

N 53 53 53 53 53 53 

RES 

Pearson Correlation .522
**

 .602
**

 1 .644
**

 .476
**

 .597
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 

REL 

Pearson Correlation .538
**

 .619
**

 .644
**

 1 .532
**

 .717
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 

EMP Pearson Correlation .440
**

 .404
**

 .476
**

 .532
**

 1 .700
**

 



 

 

Sig. (2-tailed) .001 .003 .000 .000  .000 

N 53 53 53 53 53 53 

SAF 

Pearson Correlation .494
**

 .586
**

 .597
**

 .717
**

 .700
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 53 53 53 53 53 53 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 EPM
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: TAN 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .570
a

 .325 .312 .67027 

a. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.033 1 11.033 24.559 .000
b

 

Residual 22.912 51 .449   

Total 33.946 52    

a. Dependent Variable: TAN 

b. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -.305- .746  -.409- .684 

EPM 1.004 .203 .570 4.956 .000 

a. Dependent Variable: TAN 

 



 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 EPM
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: RES 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .522
a

 .273 .258 .65789 

a. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8.273 1 8.273 19.113 .000
b

 

Residual 22.074 51 .433   

Total 30.347 52    

a. Dependent Variable: RES 

b. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .154 .732  .210 .834 

EPM .869 .199 .522 4.372 .000 

a. Dependent Variable: RES 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 EPM
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: REL 

b. All requested variables entered. 

 



 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .538
a

 .289 .275 .58161 

a. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.020 1 7.020 20.753 .000
b

 

Residual 17.252 51 .338   

Total 24.272 52    

a. Dependent Variable: REL 

b. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .704 .647  1.088 .282 

EPM .801 .176 .538 4.556 .000 

a. Dependent Variable: REL 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 EPM
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: EMP 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .440
a

 .194 .178 .65859 

a. Predictors: (Constant), EPM 

 



 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5.324 1 5.324 12.274 .001
b

 

Residual 22.121 51 .434   

Total 27.445 52    

a. Dependent Variable: EMP 

b. Predictors: (Constant), EPM 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .690 .733  .941 .351 

EPM .697 .199 .440 3.503 .001 

a. Dependent Variable: EMP 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 EPM
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: SAF 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .494
a

 .245 .230 .66074 

a. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.206 1 7.206 16.506 .000
b

 

Residual 22.266 51 .437   

Total 29.472 52    

a. Dependent Variable: SAF 

b. Predictors: (Constant), EPM 



 

 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .705 .735  .959 .342 

EPM .811 .200 .494 4.063 .000 

a. Dependent Variable: SAF 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables Entered Variables 

Removed 

Method 

1 EPM
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: TFS 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .626
a

 .392 .380 .47805 

a. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.516 1 7.516 32.889 .000
b

 

Residual 11.655 51 .229   

Total 19.171 52    

a. Dependent Variable: TFS 

b. Predictors: (Constant), EPM 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .417 .532  .785 .436 



 

 

EPM .829 .144 .626 5.735 .000 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 


