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  :ملخص الدراسة
 

إن زيادة سرعة انتشار الانترنت أدت إلى زيادة الاعتماد عليها في شتى المجالات والميادين، قد 
من خلال الانتقال  أحبرت الشركات على التكيف معها والعمل بها لتفعيل خدمتها وزيادة ربحيتها

من الدفع التقليدي إلى الدفع الالكتروني بهدف كسب فلسفة حديثة في تسيير المؤسسة وكذا 
الوصول إلى اکبر شريحة ممكنة من الزبائن. فالدفع الالكتروني يمثل الاستخدام الأمثل للتقنيات 

ليلة الماضية أن الرقمية لتحسين سمعة وأداء المنظمات ككل، وقد استطاع خلال السنوات الق
يقفز بمجمل الجهود والأعمال التسويقية وبمختلف الأنشطة التي تتماشى مع العصر الحالي 

ومتغيراته وذلك بالاستعانة بمختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجيا الحديثة لتنفيذ 
دفع الالكتروني العمليات والأنشطة التسويقية عبر مختلف الوسائل والاستراتيجيات المتبعة فال

الجيد يسعى إلى تحسين علاقة المؤسسة بجمهورها برسمه لصورة حسنة عنها لقاء تقديمه 
لخدمات ومنتجات ذات جودة ومصداقية، فالصورة الحصنة تكسب المؤسسة سمعة حسنة 

وتضمن وفاء الزبون لعلامتها، كما أنها تجعلها تحتل مكانة مرموقة بين مختلف المؤسسات 
 .المنافية

 
 الكلمات المفتاحية:

 فعاليةال. 
 الدفع الالكتروني.  
 السمعة.  
 المؤسسة.   
 التكنولوجيا . 



 

Summary of the study 
 

       The increased spread of the Internet has led to increased reliance 

on it in various fields and fields, which has frustrated companies to 

adapt to it and work with it to activate its service and increase its 

profitability by moving from traditional payment to electronic payment 

with the aim of gaining a modern philosophy in the management of the 

organization as well as reaching the largest possible segment of 

customers. Electronic payment represents the optimal use of digital 

technologies to improve the reputation and performance of 

organizations as a whole, and over the past few years has been able to 

jump in all marketing efforts and activities in line with the current era 

and its variables using various tools, advanced means and modern 

technology To carry out marketing processes and activities through 

various means and strategies followed, good electronic payment seeks 

to improve the relationship of the organization with its audience by 

drawing a good image of it in exchange for providing services and 

products of quality and credibility, the image of the foundation earns 

the institution a good reputation and ensures the customer's loyalty to 

its brand, and makes it occupy a prominent position among the various 

contrary institutions.  

 Keywords: 

 Effectiveness 

 electronic payment 

 reputation 

 enterprise 

 technology. 
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 مقدمة
 

 
 أ

 جذرية وتحولات كثيرة تغيرات المنظمات وكذا المعاصرة والمجتمعات الدول شيدت لقد
 العالم عمى تسيطر أصبحت حيث الاقتصاد قطاع عرفو الذي اليائل التطور بفضل وذلك
 جميع في الانترنت شبكة بدخول وذلك الدفع التبادل وعمميات الإنتاج أنماط خلال من

 نوعية طفرة شيد الذي العصر ليذا الرئيسية السمة ىي الأخيرة ىذه أصبحت حيث المجالات
 عمى الحصول من ومكنت العالم أجزاء كافة ربطت فالإنترنت. الاتصال ووسائل أدوات في

زالة التواصل إلى تسعى لمعولمة،فيي نتيجة وذلك مجالات شتى في المطموبة المعمومات  وا 
 ظيرت ذلك من وانطلاقا واحدة، قرية إلى تحول حيث العالم دول كل بين والفواصل الحدود
 وادارة الاقتصاديات مجال في خاصة حديثة وتطبيقات ونظريات أفكار العالمية الساحة عمى

 والأدوات الحاسوب أجيزة أصبحت فقد المعمومات وتكنولوجيا الاتصال قطاع الأعمال،ويفعل
 شبكات عبر البعض بعضيا مع والاني المباشر الاتصال تحقيق عمى قادرة الالكترونية

 توفره لما نتيجة. بينيا المسافات تباعد عن النظر بصرف الانترنت أىميا عالمية
 مفيوم إلى الدفع الوظائف تحولت فقد وسرعتيا الاتصال إمكانية من الرقمية التكنولوجيات

نما الدفع نظريات تستبعد لم أنيا إلا فعالية أكثر شكلا تأخذ وباتت جديد  استطاعت وا 
 الدفع تسمى جديدة ظاىرة وأخرجت لمشاكميا حمول إيجاد أو تطوير في منيا الاستفادة

 والمبادلات والشراء البيع مثل التجارية بمعاملاتيا تقوم المؤسسات أصبحت حيث الالكتروني
 الأخيرة ىذه استخدام يعد فمم ، الأخرى  العالمية الشبكات و الانترنت طريق عن وغيرىا

 احتلال إلى تعدتيا فقط،بل الإخبارية المواقع عمى والاطلاع المعمومات جمع بين محصورا
 الخدمة أو السمعة جعل خلال من المؤسسات سمعة تحسين في كبرى  أىمية الالكتروني الدفع

 في رياديا دورا يمعبو فان وليذا ، الانترنت مشتركي لدى وحتى جميورىا لدى معروفة
 صورة تحسين

 .جماىيرىا لدى المؤسسة وسمعة



 مقدمة
 

 
 ب

 إطار إلى الدراسة تقسيم تم جوانبو جميع من الموضوع ومعالجة دراسة أجل ومن
 وصولا المعتمد المنيج إلى إضافة وأىدافيا وتساؤلاتيا الدراسة إشكالية تضمن والذي منيجي

طار الدراسة عينة إلى  التطبيقي، الجانب إلى إضافة ثلاثة فصول تضمن نظري  وا 

 تضمن فقد عامة بصفة الالكتروني الدفع نشأة و تطور نظام الأول الفصل تناول حيث
 الثاني المبحث أما الالكتروني، الدفع التطور التاريخي لنظام الفصل ىذا من الأول المبحث

 .الالكتروني التحول الى نظام الدفع عن تحدث فقد
 حيث أنواع وسائل الدفع الالكترونية عن لمتحدث خصص فقد الثاني الفصل في أما

 وفي ،أنواعيا من بطاقات بنكية الى المحافظ الالكترونية ....الخ  الأول المبحث تناول
 مستقبل استخدام وسائل الدفع الالكترونية. الثاني المبحث
الفصل الثالث فتناول الصورة الذىنية لممؤسسة وفي المبحث الأول ماىية الصورة أما  

 الذىنية أما المبحث الثاني العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية.
 سونمغاز مؤسسة عن ميدانية دراسة تناول الذي لمدراسة التطبيقي الإطار وىو وأخيرا

 البيانات وتحميل وعروضيا وخدماتيا وعرض بالمؤسسة التعريف إلى التطرق  تم حيث ببشار
 .إلييا المتوصل النتائج وعرض

 

https://drive.google.com/u/0/settings/storage?hl=fr&utm_medium=web&utm_source=gmail&utm_campaign=storage_meter&utm_content=storage_very_high
https://drive.google.com/u/0/settings/storage?hl=fr&utm_medium=web&utm_source=gmail&utm_campaign=storage_meter&utm_content=storage_very_high
https://drive.google.com/u/0/settings/storage?hl=fr&utm_medium=web&utm_source=gmail&utm_campaign=storage_meter&utm_content=storage_very_high
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  اشكالية

وذلك نظرا لمتحديات الكبيرة  لكترونيةيشيد العالم تطورا كبيرا في مجال الصناعة الا
ىذا في ظل التغيرات الاقتصادية و لغالبية دول العالم،  الاقتصاديالقطاع  التي يواجييا

سير لمنظام الاقتصادي، لمبمثابة الجياز العصبي ا تكنولوجيالنظام الر الراىنة، حيث يعتب
ية الكبرى، فقد لمالعا المؤسساتىذه التغيرات الاقتصادية فرضت ضغوطات متزايدة عمى 

نفسو يواجو تحديات كبيرة ألزمتو عمى تبني أفكار و سبل جديدة  الاقتصاديوجد القطاع 
بتقديم الجديد وألافضل و كذلك القيام تمكنو من استيعاب ىذه التطورات ورفع التحديات 

 . عموماتيةملا ستجدات وتكون أكثر استجابة لعصرلمنشطتو لتتماشى مع الأبعصرنة جديدة 
ذىل لمجال الاقتصادي، التقدم المتغيرات والتطورات في الملقد صاحب ىذه ا 

في إحداث تغيرات التي ساىمت لمم و الاتصال، التي تعد بمثابة أىم الالتكنولوجيا إلاع
، وكذا الماليةفي عصر العوممة  لمؤسسات الاقتصاديةتحول جذري في أنماط العمل ا

إلى النمو  بالإضافة المؤسسةالفعالية التشغيمية في  ؤثرات لتعزيزلمباعتبارىا أىم ا
حات الواجب القيام بيا لاإلى اقتراح بعض إلاص الماليةؤسسات مالاقتصادي ىذا ما دفع  ال

دف تطوير و تحديث وسائل الدفع عن طريق إدماج وسائل دفع جديدة تتميز و إتباعيا بي
 المصرفيضرورة الارتقاء بنظاميا  في ظل ذلك أدركت الجزائر .و السرعة الأمانبالفاعمية و 

إلى مستوى تمك التطورات وبالتالي ضرورة تحديث نظام الدفع الذي يعاني فقط من تأخر في 
تطبيق و إدخال وسائل الدفع الالكترونية بل و أيضا يعاني من مجتمع يرفض التعامل 

تو، و خمص ىذا إلادراك لالمسيولة النقدية في تعام ألأولويةمعطيا  قميلا إلابالوسائل التقميدية 
 إطار تحديث في 0202من سنة  انطلاقادخل بعضيا حيز التطبيق  مشاريع دةبتبني ع

 نحو تطبيق وسائل الدفع ألأولى الخطوات بذلك عصرتنيا ،متضمنة و وسائل الدفع
و ىذا التطور في وسائل الدفع، دفع بعض الاقتصاديين إلى التنبؤ بعالم بدون  ألالكترونية

، وفي ىدا  التقميدية  لالكترونية محل الوسائل، حيث ستحل وسائل الدفع اورق مستقبلا
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الميدان سعت المؤسسات الجزائرية بالاىتمام بالدفع الالكتروني كميدان قائم بحد ذاتو و من 
ىده المؤسسات مؤسسة سونمغاز التي سعت لتوظيف الدفع الالكتروني لبناء صورة مثالية 

 الأداء و الخدمة . عن المؤسسة لدى زبائنيا من خلال وضع طرق لرفع مستوى
لكن بما أن المؤسسات الجزائرية عموما حديثة العيد باستخدام الدفع الالكتروني و من  

ضمنيا مؤسسة سونمغاز . فقد ارتأينا أن ندرس من خلال ىدا البحث المتواضع مدى نجاعة 
 الدفع الالكتروني التي تستخدمو مؤسستنا .

  :و منو نطرح الإشكالية التالية  
 إلى أي مدى يمكن أن يساهم الدفع الالكتروني في تحسين سمعة مؤسسة    

 ؟ سونمغاز
     :و تبرز التساؤلات الفرعية الموالية لتوضيح أكثر الإشكالية

  ما المقصود بنظام الدفع وبوسائل الدفع وكيف تطورت ؟ -
 ما ىي العوامل التي ساعدت عمى تطور وسائل الدفع الإلكترونية ؟ -
 فعاليتيا في تحسين صورة مؤسسة سونمغاز بشار ؟مدى  -

 :أسباب اختيار الموضوع -1
 ميول ورغبة الباحث في دراسة ىذا الموضوع -
التوجو الجديد لممؤسسات المالية الجزائرية لاستخدام نظام الدفع الإلكتروني لتسريع وتيرة  - 

 . التكمفةالدفع وتخفيض 
الكشف عن أىمية نظام الدفع الإلكتروني بالنسبة لمجميور الجزائري في ظلّ انتشار  - 

 المالية.وسائل الدفع الإلكترونية بالمؤسسات 
زيادة استخدام الجميور الجزائري لتكنولوجيا الاتصال ىذا ما دفع بالباحث إلى دراسة مدى  -

لوجيا حديثة من تكنولوجيا توجو الجميور إلى استخدام نظام الدفع الإلكتروني كتكنو 
 . الاتصال
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 . الاقتصاديةحداثة الموضوع في الدراسات  -
  :أهداف البحث -2

  :ييدف ىذا البحث إلى تحقيق جممة من الأىداف أىميا
 التقميدية.محاولة تقييم وسائل الدفع الحديثة لإمكانية مقارنتيا بوسائل الدفع  -
 .مجال وسائل الدفع ومعرفة الحدود التي وصمت إلييامحاولة رصد التجربة الجزائرية في  -
 الالكترونيالجزائرية، من التطورات الحاصمة في مجال  المؤسساتمعرفة مدى استجابة  -

 .الحمولوأىم العراقيل التي توجييا لإيجاد 
 : أهمية الموضوع -3

نظام الدفع الإلكتروني عاملًا أساسياً في التطور الاقتصادي بفعل التطور العممي  يشكل   
والتقني بالنظر لاستخدامو في تسييل المبادلات والمعاملات المالية والتجارية ليحقق الأىداف 

 .بصفة خاصة الاقتصاديالمخطط ليا في الاقتصاديات الوطنية بصفة عامة والقطاع 
تزداد أىمية ىذا النظام الذي نشأ من فكرة ىدفيا تمكين إجراء وتسوية الصفقات بسيولة    

عوائد وأرباح من جية وتقمل التكاليف والأخطار من جية أخرى وتحقق  لممؤسساتوتحقق 
 . رضا العملاء وراحتيم، مما ينعكس إيجابيا عمى جميع الأطراف

ا الإعلام والاتصال وخاصة شبكة الانترنيت التطور غير مسبوق في وسائل تكنولوجي إن    
التي أثّرت عمى مختمف الجوانب الاقتصادية والاجتماعية دفع مختمف البمدان وخاصة تمك 
التي تعيش اقتصادياتيا مرحمة انتقالية إلى الإسراع في إجراء إصلاحات جذرية في أنظمة 

ظيرت وسائل  .نافسة الشديدةالدفع خاصة وذلك لمتكيف مع طبيعة المرحمة التي تمتاز بالم
الدفع كالنقود، السفتجة، السند لأمر، والشيكات ونظرا لموتيرة السريعة التي تعتمد عمييا 

وذلك بإدخال وسائل وتقنيات  الاقتصاديالمبادلات وتنويع غير مسبوق في خدمات القطاع 
ا يتلاءم والتطورات وأساليب تنظيمية متطورة لزيادة فعالية المعاملات المالية والتجارية بم

  الجذرية السريعة في المحيط الاقتصادي العالمي أدت إلى بروز وسائل دفع جديدة
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 .  وفي ظلّ ذلك تبرز أىمية البحث في التطور الذي سجمتو وسائل الدفع الإلكترونية   
  :صعوبات البحث -4
 ا واجيتنا أثناء البحث عدة صعوبات، من أىمي  
المتخصصة في وسائل الدفع الإلكترونية التي غالبيا نجدىا تيتم قمّة المراجع  -

 .بالتجارة الإلكترونية
 بالمؤسساتصعوبة الحصول عمى المعمومات المتعمقة بوسائل الدفع الإلكترونية  - 

 .الجزائرية
الجزائرية تفتقر إلى المعمومات المتعمقة  الاقتصادية لممؤسساتالمواقع الإلكترونية  -

 .بنشاط وسائل الدفع الإلكترونية
  :منهج البحث -5

باعتبار أن البحث العممي ميما كانت درجتو يجب أن يعتمد عمى منيج يمكن لمباحث     
من تحقيق اليدف من الدراسة. فمقد استعنا بالمنيج الوصفي التحميمي من خلال استعراض 
كل من وسائل الدفع الالكتروني و صورة المؤسسة بأىم خصائصيما و صفاتيما كما استعنا 

ك لقيامنا بدراسة تطور التاريخي لوسائل الدفع و استعنا في عممية جمع بالمنيج التاريخي ودل
المعمومات حيث تعد من أىم المراحل و ىي جد حساسة في البحث و تحتاج إلى عناية 
فائقة و كبيرة من قبل الباحث و بدلك نجد أن معظم الباحثين يستعممون أكثر من أداة واحدة 

بحيث يتيح لنا استخدام عينات كبيرة  جتماعيعمى المنيج المسح الااعتمدنا و قد 
كما يتميز بالمرونة ما  العديد من المتغيرات وىو ما يؤدي إلى دقة الوصف وتناول

 مضمون مختمف لممفاىيم الواردة في البحث إعطاء و عمى تحميل نتائج الدراسةيساعد 
خلال: إعداد استبيان لغرض الدراسة ، موجيا  وتحميل نتائج الدراسة التطبيقية وذلك من
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ما كان ول ةفيما يخص الموضوع قيد الدراس  لعينة من المجتمع قصد الوقوف عمى آرائيم
 . مجتمع البحث مجتمعا كبيرا اعتمدنا منيج البحث بالعينة

 دوات جمع البيانات:أ  
الوسائل و التقنيات التي يستخدميا الباحث قصد الحصول عمى البيانات  ىي مجموعة

و المعمومات المتعمقة بموضوعات الدراسة و الاداة ىي الوسيمة التي تمكنو من جمع 
عمى ادوات فقد اعتمدنا  ،المعمومات وبما ان موضوع الدراسة يندرج ضمن البحوث الوصفية 

 وىي استمارة الاستبيان كأداة رئيسية. ا المنيجذجمع البيانات المعروفة في ى
 ه استخدمنا أداة رئيسية استمارة استبيان.ذوفي دراستنا ى    

أداة اساسية من أدوات جمع البيانات التي يتطمب البحث الميداني  يعد الاستبيان الاستمارة:
وىي تستخدم جمع أكبر قدر من المعمومات من ظاىرة  ،و الاعلامية في العموم الاجتماعية 

موضوع الدراسة وىي تستخدم بكفاءة أكثر في البحوث الوصفية لتقرير ما توجد عميو الظاىرة 
ويمكن القول ان الاستبيان يستخدم عادة في البحوث التي تتطمب جمع بيانات  ،في الواقع 

 كثيرة عن الظاىرة أو المشكمة موضوع البحث.
  والمعاينة:العينـة 

 أنباحث لأنيا يجب  أيالمشكلات التي تواجو  أىميعد اختيار العينة الملائمة لمبحث  
تمثيلا صحيحا ، وانطلاقا من  الأصميتحمل كل الخصائص والمميزات التي تمثل المجتمع 

، كأسموب العينة القصدية بمؤسسة سونمغاز بشارموضوع الدراسة تم اختيار عينة عرضية 
الباحث، ومعاينة غير احتمالية . وقد يكون ىذا التعمد لاعتبارات  إليياالعمدية التي يعمد  أو

ىذه العينة تمثل المجتمع ، لتكون  إنوبراىين مقبولة ومنطقية تؤكد عمى  أدلةعممية كوجود 
 . نتائج الدراسة مقبولة في ىذه الحالة
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  :الدراسات السابقة
الباحثة) شيروف فضيمة( تحت عنوان" أثر التسويق الدراسة التي قامت بيا  -

الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر"، مذكرة 
 0202في التسويق ،جامعة منتوري،قسنطينة، رالماجستيمقدمة لنيل شيادة 

الإلكترونية حيث أشارت الباحثة إلى العمل المصرفي الإلكتروني و أىم الوسائل  
 المستخدمة وكذا البطاقات النقدية بالجزائر ومراحل تطورىا

الدراسة التي قام بيا )زىير زواش( بعنوان"دور نظام الدفع الإلكتروني في تحسين  -
في العموم  رالماجستيالمعاملات المصرفية دراسة حالة الجزائر" مذكرة مكممة لنيل شيادة 

و ، قد توصل الباحث إلى نتائج  0200دي، أم البواقي،،جامعة العربي بن مييالاقتصادية
 : أىميا
 نظام الدفع الإلكتروني عمى المعاملات المصرفية انعكاسات - 
لم تكن وسائل الدفع الإلكترونية مثالية بالمقارنة مع وسائل الدفع التقميدية في مستوى  -

لّأنيا ترتكز عمى التوقعات، بل أفرزت عيوب ومشاكل من نوع خاص يصعب محاربتيا 
 اللامادية في المعاملات المصرفية مما يصعب عممية الإثبات

ارتفاع تكمفة إنشاء وصيانة اليياكل القاعدية المتعمقة بوسائل الدفع الإلكترونية  -
 المتعمقة بوسائل الدفع الإلكترونية الخاصة بالمعاملات

حلاليا عدم زوال وسائل الدفع التقميدية -  بوسائل الدفع الحديثة وا 
تحت عنوان "تحديات وسائل الدفع  0202فوزي شوق و السعيد بريكة  دراسة -

من وجية نظر الموظفين بالوكالات البنكية أم البواقي " ،  استطلاعيةالإلكتروني دراسة 
 0204والمالية، العدد الثاني، جامعة البواقي، ديسمبر  الاقتصاديةمجمة البحوث 

 :باحث إلى نتائج أىمياوقد توصل ال 
 .معرفة تحديات وسائل الدفع الالكتروني بالوكالات البنكية فرع أم البواقي -
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سبب إحجام عملاء الوكالات البنكية بأم البواقي يعود إلى ضعف الرقابة عمى إجراءات  -
 .نظم الدفع الالكترونية

تسوية معاملاتيم الكترونيا سبب عدم إقبال عملاء الوكالات البنكية بأم البواقي عمى  -
 .بالدرجة الأولى إلى المخاطر الناجمة من استخدام البطاقات البنكية

تناولت الدراسة أىم المخاطر التي تصاحب عمميات الصيرفة الإلكترونية، والسبل الكفيمة  -
لمحد منيا ، والأساليب الحمائية المستخدمة من قبل المصارف المركزية والييئات المنظمة 

 .معمل المصرفي عمى المستوى العالميل
  :التداخل مع موضوع دراستنا هأوج
تسعى لمحاولة النيوض و تطوير العمميات المصرفية أو عمميات  نكمتا الدراستي -

 الدفع الالكتروني في المؤسسات الاقتصادية .
الدراسة السابقة اختمفت مواضيعيا لكن المحتوى متقارب والذي تطرأ إلى القضاء  -

عمة العمميات المصرفية و عمميات الدفع التقميدية واستبداليا بالعمميات الالكترونية وكدا 
محالة تحسين وضع المؤسسات و تطويرىا وأثر ىذه العمميات و حيث أن دراستنا اىتمت 

 أيضا بدور الدفع الالكتروني في تحسين صورة المؤسسة سونمغاز كنموذج .
يا تسعى إلى نفس مانسعى إليو في الدراسة الحالية و ساعدتنا الدراسة السابقة بأن -

ىو إبراز دور العمميات الالكترونية المصرفية وأىميتيا في رقي المؤسسات و تحسين 
 صورتيا .



 

 
 الفصل الأول

نشأة و تطور نظام الدفع 
 الالكتروني
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 تمهيد  
دفع  أولها الفر د تسوية التزاماتهم لاتعتبر وسائل الدفع الطريقة التي يستطيع من خ

أثمان السلع والخدمات التي يحصلون عليها ، وقد تطورت هذه الوسائل على مر الزمان ، 
ق والتطورات التكنولوجيا وقد حظيت بالقبول تبعا لتطور الحياة الاقتصادية و ظروف السو 

قايضة ، ثم بعد ذلك ظهرت النقود السلعية مثل الذهب و لمالاجتماعي لها، فقد بدأت بنظام ا
الفضة ثم بدا استخدام النقود الورقية التي تستمد قوتها من القانون، و مع التطورات الغير 

ساليب لأالالكترونية التي تحل محل أساليب لأعلوماتية ظهرت ألممسبوقة في تكنولوجيا ا
 . التقليدية وسرعان ما انتشرت انتشارا واسعا نتيجة للمميزات التي تحققها
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 التطور التاريخي لنظام الدفع  المبحث الأول
تعبر وسائل الدفع عن الطريقة التي من خلالها يستطيع الأفراد تسوية التزاماتهم أو دفع 

ت التي يحصلنا عليها وقد تطورت وسائل الدفع عبر العصور، وذلك أثمان السلع والخدما
تباعا لتطور الحياة الاقتصادية وظروف السوق والتطورات في مجال تكنولوجيا الاتصال وقد 
حظيت بالقبول الاجتماعي لها فبدأت بنظام المقايضة ثم بعد ذلك نظام المعدنين وبسبب 

ية الإلزامية التي تستمد قوتها من القانون، ومع محدودية هذا النظام ظهرت النقود الورق
التطورات غير مسبوقة في تكنولوجيا المعلوماتية تمخضت عنها وسائل دفع إلكترونية والتي 
تمثل الصورة الالكترونية لوسائل الدفع التقليدية التي توجد بأشكال مختلفة تتلاءم مع طبيعة 

 . الصفقات
  لنظام الدفعالتطور التاريخي   المطلب الأول 
 عندما أخذ المجتمع الإنساني في التطور كان الأفراد ينتجون سلعا بمقادير تفوق 

 مباشرة دون استخدام أي 1يبادلون فائض هذه السلع بسلع أخرى حاجياتهم إليها، ومن ثم
وهو ما يعرف بالمقايضة، غير أن هذا  2وسيط، فهي الصورة الطبيعية والبسيطة للتبادل

عاجزا عن مسايرة التطور الاقتصادي الذي استند في أساسه إلى ظهور الأخير كان 
 التخصص وتقسيم العمل، وما رافق ذلك من اتساع في عمليات المبادلة بين الأفراد بسبب

 . 3فائض في الإنتاج المعد للتبادل

إذ اكتنفه ثلاث صعوبات رئيسية، خاصة صعوبة التوافق بين رغبات المتعاملين   
فبسبب محدودية هذا النظام كان مـن  ة المقايضة وعدم قابلية السلع للتجزئةوتقدير نسب

                                                           
 للطباعة العربية النهضة دار الدولية، الاقتصادية والعلاقات والبنوك النقود: عقاد محمد مدحت قريصة، تادرس صبحي. 1

 3891 ص، 13. لبنان، بيروت، والنشر،
 .3 ،ص 3001 قسنطينة، منتوري، جامعة مطبوعات والمصرفي، النقدي للاقتصاد مدخل: بوعتروس الحق دعب. 2
 3- 8 ص ،ص 3898 قسنطينة، والنشر، للطباعة البعث دار النقدية، النظريات: عطون مروان. 3
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اللّجوء إلى استخدام المعادن كنقـود  الضروري الاستعانة بوسيلة أخرى أكثر فعالية وثم
واحتلت المعادن الثمينة )الذهب والفضة( مكان الصدارة بين مختلف المعادن النقدية ثم تلتها 

وغيرها. ولقد تم اختيار المعادن  روالقصديالأخرى مثل الحديد والنحاس  في الترتيب المعادن 
  :النفيسة لأنها تمتاز بالخصائص التالية

غير قابلة للتلف وقابلة للتجزئة إلى قطع متماثلة يلاءم حجمها مختلف حاجات  -
 التداول
 نظرا لكونها نادرة فهي مرتفعة الثمن -
 مع غيرها من السلع الثبات النسبي في قيمتها مقارنة -

غير أن العالم قد شهد بداية النصف الثاني من القرن السابع عشر الميلادي ظهور 
 أنواع جديدة من السندات يصدرها الصيارفة للتجارة، تثبت ملكية التاجر مبلغ ما في ذمة

 النقود المصرفية أهم أنواع النقود المتداولة فكما كان إيداع الذهب لدى وتُعد 1الصيرفي
 2البنوك سببا في وجود النقود الورقية فإن إيداع النقود الورقية أدى إلى وجود النقود الائتمانية

فقيام النقود بوظيفتها كمقياس للقيمة ذلل صعوبة تقدير نسب كما أن استخدامها كوسيط 
لم تعد  للتبادل قضى على الصعوبات التي تصاحب تحقيق التوافق بين رغبات المتعاملين

  3عـدم قابلية بعض السلع للتجزئة تعترض عقـد صفقات البيـع والشراء مشكلـة
أما في العصر الحديث ومع ظهور تكنولوجيا المعلومات والاتصال فقد ظهرت العديد 
من الوسائل التكنولوجية الحديثة التي سادت معها ظاهرة المعلوماتية التي تأثر بها الناس 

التكلفة حيث أصبح من السهل على أي شخص في أي نظرا لمزاياها من ناحية السرعة أو 

                                                           
 إدارة البركة دله مجموعة الإسلامي، الاقتصاد في معالجتها وكيفية النقود قيمة في التغيرات آثار: عيسى آدم موسى. 1

 33 ،ص 3881 جدة، الشرعية، والبحوث الدراسات قسم والبحوث، التطوير
 11 ،ص 3000 العاصمة، الجزائر الأبيار، الأفاق، دار الإقتصاد، في الكامل: مدني حرفوش. 2
 33 ص سابق، مرجع قريصة، تادرس صبحي. 3
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مكان أن يحصل على جميع المعلومات التي قد يحتاج إليها في أي مجال من مجالات 
 .التي ارتبطت بتكنولوجيا الالكترونيات والحواسب 1مختلفة عن طريق شبكة الانترنت

ا لمعلومات كمتفاعلها مع كافة القطاعات والمؤسسات، حيث فتحت المجال لتقديم ا فتم
 شاع مؤخراً استخدامها على نطاق واسع في الأغراض التجارية كانت نتيجته التحول إلى
ممارسة التجارة الالكترونية التي أتاحت عملية تبادل السلع والخدمات والبيانات بين العديد 

 ميةالجهات عبر شبكة الانترنت مؤدية بذلك إلى ظهور ثورة جديدة في شكل التجارة العالمن 
  أثرت على أسلوب الحياة بأكملها لذلك سعت المصارف للتكيف والتعامل مع المستجدات
 المصرفية الالكترونية بكل فعالية وانفتاح وكفاءة، لأن التطورات التكنولوجية المتسارعة التي
 يجري فيها الانتقال من اقتصاد الموجودات إلى اقتصاد المعلومات والأرقام ومن الخدمات

 ية التقليدية إلى الخدمات المصرفية الالكترونية بات أمرا مسلّماً به على القطاعالمصرف
 المصرفي والمالي باعتباره أكثر تأثرا خاصة في المعاملات المالية المتداولة إذ أملى على
 المصارف تدني إستراتيجية ومآدها تطوير بنيتها التكنولوجية وأنظمتها المعلوماتية لمواكبة

  وعليه نجد أن العالم يتجه نحو تطبيق واسع 2، وبالتالي القدرة على المنافسةهذا التطور
 . لنظام المدفوعات بوسائل دفع الكترونية مما يقلل من الاستخدام النقود بشكل كامل

  مفهوم نظام الدفع و خصائصهالمطلب الثاني:   
 ريخية واجتماعيةإن أنظمة الدفع لا يفرضها القانون بل تنتج عن مميزات ثقافية وتا

تحضي بالقبول الاجتماعي لها، وهذا ما سنبرزه من خلال تعريف نظام الدفع وتحديد 
 . خصائصه

                                                           
 الإسكندرية، للنشر، الجديدة الجامعية دار والعربية، الأجنبية التشريعات في الإلكترونية التجارة: مطر الفتاح عبد عصام. 1

 7 ،ص 3008
 الأردن، والتوزيع، للنشر النفائس دار الإسلامي، الفقه في وأحكامها الإلكترونية التجارة: العز أبو أحمد محمد علي .2

 30 ،ص 3009
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 مفهوم نظام الدفع  -1
والتنظيمات والقواعد والأدوات والقنوات التي يتم من  يعبر عن مجموعة المؤسسات
الدفع لا يفرضها القانون أنظمة  ومنه فإن 1الاقتصادية خلالها عملية الدفع ما بين الوحدات

وتاريخية واجتماعية واقتصادية لأي بلد وكذا التطورات  بل تنتج عن مميزات ثقافية
 . 2أشكال وطرق استعمال وسائل الدفع فإن هذه المميزات تحدد التكنولوجية

  خصائص أنظمة الدفع -2 

 ة وغيرأي أن تكون القواعد والإجراءات المعمول بها واضح البساطة والوضوح -أ
 . معقدة وسهلة الفهم والممارسة من جميع المتعاملين

راجعة  وهي قدرة نظام الدفع على التكيف والاستجابة للتغيرات سواء كانت المرونة -ب
الاتصال أو  ومجال وسائل الدفع وقنوات فراد ومؤسساتأ إلى تطور في سلوك الوحدات

 ت.القوانين والتنظيما
 . في أقل زمن حقيقي ممكنوهي إجراء الدفع  السرعة -ج
 يتعلق الأمر هنا أساسا بأمنية وسائل الدفع والطرق المستعملة فكلما ساد الأمان -د

 . 3الأمان في الطرق والوسائل المعتمدة في الدفع، كلما سادت الثقة بين المتعاملين
  المطلب الثالث: وسائل الدفع وأنواعها التقليدية 

سواء  نظام الدفع، وتعد من أبرز مؤشرات قياس كفاءتهتمثل وسائل الدفع أهم مكونات 
 . من حيث حجمها ومدى تنوعها، أو من ناحية طبيعتها

 

                                                           
 313- 00 ص ،ص 3008 قسنطينة، إقرأ، منشورات عوالتوزي للنشر الدين دار المصرفي، الإقتصاد: حسين رحيم. 1
 العلوم قسم ، ماجستير رسالة الجزائري، المصرفي النظام لتأهيل كعنصر الدفع وسائل تحديث: أحمد سيد حمزي. 2

 30 ،ص 3003 الجزائر، جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الإقتصادي، التحليل فرع الاقتصادية،
 .311 ص نفسه، مرجع حسين، رحيم. 3
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  :تعريف وسائل الدفع -1

 وسيلة الدفع هي تلك الأداة المقبولة اجتماعيا من أجل تسهيل المعاملات بتبادل السلع
 إلى جانب النقود القانونية تلك والخدمات وكذلك تسديد الديون، وتدخل في زمرة وسائل الدفع،

 1السندات التجارية وسندات القرض التي يدخلها حاملها في التداول عندما يؤدون أعمالهم
م ا التي يمكن من خلالها إجراء أي تسوية بين الدائن والمدين سواء أكانوا أشخاصا طبيعيين

مهمتها  فهي أداة وساطةويمكن النظر إلى وسائل الدفع من ثلاث زوايا أساسية  2اعتباريين
شكلها  تسهيل التداول وتمكين إجراء الصفقات بسهولة وهذا ينطبق بالأساس على النقود في
وعليه  المعاصر وبصفة أقل على الأوراق التجارية عندما تكون محل تداول بين فئة التجار

رفض  ديفإن اختيار وسيلة ما للدفع يجب أن تحظى بالقبول الاجتماعي لها، ويمكن أن يؤ 
ماهية  المجتمع لها إلى فشلها في أداء دورها كوسيلة دفع وعادة ما تحدد الأنظمة النقدية

 .الوسائل التي يمكن اعتبارها كوسيلة دفع

   :أشكال وسائل الدفع التقليدية. 2
توجد عدة أشكال لوسائل الدفع التقليدية التي تمكن من تسهيل المعاملات خاصة 

  وكذلك تسوية الالتزامات ومن أهمها السلع والخدمات بتبادل

و هي وسيلة الدفع الوحيدة التامة السيولة وهي الأكثر استخداما من  :النقـود -2-1
 وتوجد هناك تعاريف 3وسائل الدفع الأخرى بل إن وسائل الدفع الأخرى تتحول على نقود بين

ولا عاماً كوسيط عديدة ومختلفة للنقود إلا أن هناك تعريف شامل لها أي شيء يلقى قب

                                                           
 1 ،ص 3003 الجزائر، عكنون، بن الجامعية، المطبوعات ديوان البنوك، تقنيات: لطرش الطاهر. 1
 3009 الأردن، والتوزيع، للنشر الثقافة دار الرابع، المجلد البنوك، بين عمليات التجارية، الموسوعة: الكيلاني محمود. 2

 23 ص
 17 –13 ص ص سابق، مرجع لطرش، الطاهر. 3
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ويجب التفريق بين النقود  لها 1ويستخدم في نفس الوقت مقياساً للقيم ومستودعا للتبادل
حيث أن هذه الأخيرة هي ذلك الرمز الاجتماعي للثروة الذي ينظم تقسيم الثروة ما  والعملة

 را سيكولوجياالأفراد، ولذا تكون العملة دليلا عن العلاقات الاجتماعية بين الأفراد وتصوي بين
 ومن هذه النقود:العلاقات 2 لهذه

المركزي،  هي النقود الورقية والمعدنية التي تصدر من طرف البنك :النقود القانونية
الخزينة، أو  بعد حصوله على غطاء الإصدار النقدي من ذهب، عملات أجنبية، سندات

  3السندات التجارية
في  أو النقد الكتابي أو الخطي وهي تمثلتسمى كذلك بنقود الودائع  :النقود المصرفية

ودائع تحت  فهي عبارة عن حسابات جارية أو الوقت الحالي الجزء الأكبر من التداول النقدي
الشيكات أو  وتنتقل ملكيتها من شخص إلى آخر بواسطة الطلب الموجودة لدى البنوك

معين من  ائع على أصلالحوالات والقاعدة التي ينطلق البنك التجاري في إنشاء نقود الود
 . 4وقد أدى انتشارها إلى توفير وسائل مبادلات جديدة النقود القانونية

هو عقد بمقتضاه يلتزم شخصان بتحويل الحقوق والديون الناشئة  :الحساب -2-2
العمليات الأصلية التي تتم بينهما إلى قيود للحساب تتقاص فيما بينهما بحيث يكون  عن

إقفال الحساب وحده دينا مستحق الأداء وعقد الحساب عقد تابع، بمعنى النهائي عند  الرصيد
 فترض وجود عمليات أصلية متتابعة بين طرفيه لا تسوى كل عملية منها على حدة بل أنّه

 .5تسوى جميعها دفعة واحدة بطريقة المقاصة
                                                           

 الكرك، الثانية، الطبعة للنشر، يزبد مركز المالية، والمؤسسات والبنوك النقود: الخليل علي موفق الطاهر، االله عبد. 1
 33 ،ص 3002 الأردن،

 9 ،ص 3002 الجزائر، عكنون، بن الجامعية، المطبوعات ديوان والنقود، العملة: هني أحمد. 2
 18 ص نفسه، مرجع لطرش، الطاهر. 3
 38 ،ص 3003 الإسكندرية، الجامعة، شباب مؤسسة والبنوك، النقود اقتصاديات: مجيد ياءض. 4
 ،(البنوك عمليات – التجارية العقود – الإفلاس – التجارية الأوراق) التجاري القانون: البارودي علي طه، كمال مصطفى5 

 233 ،ص 3003 لبنان، بيروت، الحقوقية، الحلبي منشورات
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بالنسبة  هيتعتبر الأوراق التجارية وسيلة دفع يسدد بها المدين ديونه ف الأوراق التجارية
للأوراق  وهناك ثلاثة أنواع للذي حررها أوراق دفع أما بالنسبة للدائن فهي أوراق قبض

 .  التجارية
و هو من بين وسائل الدفع الأكثر انتشارا إلى جانب النقود القانونية  :لشيـكا -2-3

قـد يكون وثيقـة تتضمن أمرا بالدفع الفوري للمستفيد للمبلـغ المحرر عليه و  وهو عبارة عن
ويتم تداوله من يـد إلى يد، إذا كان  شخصـا معروفا أو مكتوب اسمه في الشيك المستفيد
 لا يقتصر المجال التجاري في التعامل بنوع واحد في الشيك، بل محررا بـاسم معين الشيك

 يعرف هذا المجال أنواعا أخرى من الشيكات الشيك المسطر، الشيك المعتمد الشيك المؤشر
  1:تطرق إلى عرض هذه الأنواعوسوف ن

خطين متوازيين بينهما فراغ  يقصد بتسطير الشيك وضع أو المخطط :الشيك المسطر
المسحوب عليه بمجرد  على وجه الشيك في وسطيه ومن الأعلى إلى الأسفل حتى يعلم

والضياع أو التزوير  الاطلاع عليه والهدف من التسطير هو تأمين الشيك من خطر السرق
 . التحقق من دفع قيمته إلى مالكه الحقيقيوكذا 

أمانا أكبر لحامليه أو بالأحرى  هذا النوع من الشيك يعطي :الشيك المعتمد أو المؤكد
الساحب يتقدم إلى بنكه وهذا  يمثل ضمانا أكبر لرصيد العميل، ولكي يتم تأكيد الشيك
 . 2عينة من الزمنفترة م الأخير يضع ختم يبين بأن رصيد الموجود يبقى مجمدا خلال

لا يمكن  يوجد في بعض التشريعات الأجنبية نوع من الشيكات :الشيك المقيد بحساب
 . 3أداء قيمتها إلا لإجراء المقاصة

                                                           
 337 ،ص 3003 الجزائر، والتوزيع، والنشر للطباعة هومة دار الجزائري، القانون في التجارية الأوراق :فوضيل نادية. 1
 93–93 ص ص سابق، مرجع بوعتروس، الحق بد. 2
 330–338 ص ص سابق، مرجع فوضيل، نادية. 3
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المسحوب عليه، حيث يفيد هذا  و هو شيك مؤشر من قبل البنك :الشيك المؤشر
 يترتب عليه تجميد مقابل فالتأشير لا إذا التأشير إثبات وجود مقابل الوفاء في تاريخ التأشير

 . 1للوفاء إلى غاية استيفاء الحامل لقيمة الشيك

 و هي ورقة تجارية تظهر ثلاثة أشخاص في آن واحد :الكمبيالة أو السفتجة -2-4
 . 2الساحب المسحوب عليه بدفع مبلغ معين للمستفيد محرر بمقتضى يأمر

 ح بإثبات ذمتين في نفس الوقتانطلاقا من هذا التعريف يتبين لنا أن السفتجة تسم  
عندما  وتؤدي وظيفتها كأداة وفاء ومن هذه النقطة بالذات يمكنها أن تتحول إلى وسيلة دفع

للوفاء  يتم تحرير بتاريخ يتزامن مع تاريخ استحقاقها وكأداة ائتمان عندما يعطي المدين مهلة
 . 3بحيث يكون تاريخ الاستحقاق لاحقا لتاريخ تحرير السفتجة

يختلف السند لأمر على الكمبيالة في أنه لا يتضمن سوى  :لأمر السند  -2-5
والمستفيد ويصور العلاقة القانونية بين هذين الطرفين يكون بمقتضاها  طرفين هما المحرر
والثاني المستفيد فيحرر لأمره سندا يتعهد فيه بدفع قيمة الدين في تاريخ  الأول محررا مدينا
 .4الاستحقاق للدائن أو لمن يحال لا مره السندتاريخ  معين لا حق هو

هو وثيقة ضمان ملحقة بوصل إيداع  :سند الرهن أو الإيداع أو الخزن -2-6
كبيان مقابل استلام هذه البضاعة من طرف  البضاعة في المخازن العامة، ويقدم هذا الوصل

وعن  سم المودع، مهنته، عنوانه،ا المخزن ويتضمن معلومات عن صاحب البضاعة
بنفس شروط الورقة التجارية في حين  البضاعة نفسها وهو قابلية التداول عن طريق التطهير
البضاعة من خلال تقديم السند للمقرض  يسمح سند الإيداع للمودع باقتراض مقابل رهن هذه
وهذا يعني أنها يمكن فصل سند الإيداع  وهو يشمل نفس المعلومات التي يحتويها الوصل

                                                           
 330–338 ص ص سابق، مرجع فوضيل، نادية. 1
 .37 ،ص 3883 الجزائر، عكنون، بن الجامعية، المطبوعات ديوان البنوك، اقتصاد في محاضرات: القزويني شاكر. 2
 327 ص سابق، مرجع الكيلاني، محمود. 3
 380 ص سابق، مرجع سعدان، شبايكي .4
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الأصل في سند الإيداع أنه بيان ملكية  تحويله لأمر شخص آخر، وهكذا فإنعن الوصل و 
والوصل المرفق به غير أنه يمكن أن  البضاعة ويمكن بيع هذه البضاعة بتقديم سند الإيداع

التظهير لا يدل على انتقال ملكية  يتحول إلى وسيلة دفع إذا تم تظهيره لشخص آخر وهذا
نما يدل على رهن ه  .  خصمه لدى البنك كما يمكن ،1ذه البضاعةالبضاعة وا 

هو عبارة عن التزام مكتوب من طرف هذا البنك أو هذه  :الصندوق سند -2-7
في تاريخ معين هو تاريخ الاستحقاق وقد يكون هذا  المذكور في السند المؤسسة بدفع المبلغ

 يقوم شخص مامحرر باسم هذا الشخص أو لأمره أي لحامل السند ويحدث هذا عندما  السند
 بإقراض مؤسسة أو بنك أموالا لأجل قصير مقابل الحصول على فائدة وسند الصندوق على

 . الرغم من أنه يعتبر سند لأمر
أو  إلا أنه يلعب دور وسيلة دفع على غرار أوراق القرض التجارية فصاحب السند 

يمكن  ئتمانية. وبالتاليحامله يمكن تطهيره إلى الغير بهدف تسوية المعاملات التجارية أو الا
وتعتبر  تداوله من يد إلى يد لهذا الغرض فسند الصندوق يمكن دائما أن يحرر لأمر حامله
ويمكن  مدة سند الصندوق قصيرة لا يمكن أن تتجاوز في أقصى الحدود اثني عشر شهرا
تاريخ  لحامله قبل انقضاء هذه المدة أن يقدمه إلى البنك للخصم إذا احتاج إلى سيولة قبل
الرغم  الاستحقاق وفضلا عن كل هذه الخصائص فهو يشمل وديعة لصاحبها في البنك على

 . 2من أن إحداثه في أول الأمر كان بغرض القرض
تحتاج الخزينة إلى نوعين من الأموال   :الأجل السندات العمومية القصيرة -2-8 

الأجل لتمويل نفقاتها العادية  وأموال قصيرة طويلة الأجل لتمويل عملياتها الخاصة بالتجهيز
قصيرة الأجل لتمويل احتياجات السلطات  أو الجارية وتلجا الخزينة إلى إصدار سندات

يتأخر تحصيل الإيرادات الضريبية نظرا  العمومية فيما يخص نفقاتها الجارية وذلك عندما

                                                           
 302- 301 ص ص سابق، مرجع حسين، رحيم. 1
 12- 11 ص ص سابق، مرجع لطرش، الطاهر. 2
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والسندات العمومية  الانتظار لاستعجالية النفقات لطابعها المتقطع في الزمن وعدم القدرة على
الصندوق والاختلاف الأساسي الموجود بينها هو في  قصيرة الأجل تشبه إلى حد كبير سند

 . الجهات التي تصدرهما
 كذلك، في كون السندات العمومية مضمونة من طرف الدولة ويتم تداول هذه السندات

رة لحاملها أي من يد إلى يد واستعمالها في التبادل وضمان القروض عندما تكون محر 
 . 1غير اسمية سندات

  العوامل التي ساعدت على تطور وسائل الدفع الالكترونية :المطلب الرابع

 إن من أبرز العوامل التي ساعدت على تراجع وسائل الدفع التقليدية وحلول وسائل
 :الدفع الالكترونية محلها من أهمها

 :تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية -1
 اس بالأمان الذي ولدته نظم الدفع التقليدية بمرور الوقت مرتفع جدا إلا أنإن الإحس

  لتقليدي مشاكل كثيرة منهاا :الدفعلنظام 

فالحاجة إلى الوجود الشخصي سواء شخصيا أو عبر التلفون لكلا  :انعدام الملائمة
تناء المنتج أو يقيد الحرية المعاملاتية وبالنسبة للعملاء يترجم هذا إلى تأخير اق الطرفين

عنه تكلفة أعلى وبالنسبة للبائع يعني ذلك خسارة في الإيرادات نتيجة انخفاض  الخدمة وينتج
 ا .فقدانه المبيعات أو

لا تتم المدفوعات التقليدية في الوقت  :جراء المدفوعات في الوقت غير الحقيقيا
مدفوعات بالشيكات ويتوقف التأخير في التحقق الفعلي على نوعية السداد فال الحقيقي

 . إلى أسبوع تستغرق ما يصل

                                                           
 1 ص سابق، مرجع لطرش، الطاهر. 1
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 فالتوقيعات يمكن أن تزور ويمكن أن تسرق أو التجار يمكن أن يرتكبوا :انعدام الأمن
 . الغش والاحتيال

إن كل معاملة تكلّف مبلغا ثابتا من المال وبالنسبة  :تكلفة المدفوعات أعلى 
ومن الجرائم التي يواجهها المجتمع  الأصغر تغطي هذه التكاليف المصروفات، للمدفوعات
الدفع التقليدية هي إعطاء الشيك ثم إصدار أمر بعدم صرفه وتقع الجريمة إذا  في وسائل

الشيك الرصيد كله أو بعضه قبل تقديم الشيك إلى البنك بحيث لا يترك  سحب أو أعطى
 للسحب ولكن يصدر الشيك ويكون الرصيد وقت الإصدار كافيا وقابلا مقابلا للوفاء أو أن
إلى المسحوب عليه بعدم الدفع وذلك بصرف النظر عن الأسباب التي  يصدر الساحب أمرا
 .1ذلك دفعت الساحب إلى

 ستخدام تكنولوجيا المعلوماتية والاتصال في المجال المصرفيا -2   

خلال  لجأت إدارة المصارف تدريجيا إلى تقديم خدمات مصرفية في الآونة الأخيرة من 
تكنولوجيا  لتي أضحت عماد الثورة المعلوماتية واقتصاد المعرفة وبظهور الانترنت، شبكة

 التطبيقات والمواقع على الانترنت، حيث أمكن توحيد الشكل الخارجي لجميع الشبكة العالمية
لهذه الخدمة والتأقلم معها والتدرب  بالنظر لقلة تكلفتها التي ساعدت على استعمال العملاء

للعملاء من خلال شبكة الإنترنيت  بح العائد من استعمال هذه الخدمة خدماتهعليها. وأص
و الاعتباري ومع ظهور شبكة أجهزة الدفع الالكتروني  والتي يطلق عليها المصرف الصوري
الخاصة بالعميل بأجهزة المصرف الذي يتعامل معه  والتي يراد بها أجهزة ربط الحاسوب

لات المصرفية التي تلائمه حيث تعرف هذه الخدمة بالبنك والمعام بحيث يوفر له الخدمات
والتي انتشرت أخيرا بصورة كبيرة لدى الشركات والمؤسسات ذات التعاملات المالية  المنزلي

                                                           
- 321 ص ،ص 3888 الإسكندرية، الجامعية، المطبوعات دار وجزائيا، مدنيا الشيك أحكام :المصري محمود محمد. 1
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 مع المصارف حيث أن هذه التقنية أحدثت نقلة نوعية حيث أنها جعلت الاتصال بين الكبيرة
 .1ر كفاءة ومستمراالمصرف وعملائه أكثر سرعة وأقل تكلفة وأكث

  التوجه نحو التجارة الالكترونية -2

قدمته  لقد أثير موضوع التجارة الالكترونية لأول مرة في منظمة التجارة العالمية باقتراح
وعليه يجمع المتتبعون للنشاط  الولايات المتحدة الأمريكية في الاجتماع العام للمنظمة

التجاري الحالي يتجه  سائل المستخدمة أن المشهدالتجاري أن الاتجاه العام بين مختلف الو 
وتشريعات قانونية من أجل  نحو ابتكار برامج وبروتوكولات جديدة واعتماد إجراءات أمنية

 . 2بناء صرح جديد للتجارة يعرف بالتجارة الالكترونية
 ةفيمكن تعريفها بأنها مجموعة المبادلات التجارية التي يتم من خلالها الشراء عبر شبك

الأعمال  و تهدف إلى إزالة جميع الحواجز التجارية التقليدية ودفع قطاع اتصالات عن بعد
 . 3العالمي إلى الاعتماد على الابتكارات التكنولوجية لكي يتسع انتشارها في الاقتصاد

 
 
 
 
 
 

                                                           
 11- 10 ص ص سابق، مرجع سفر، أحمد. 1
 الإقتصاد مجلة العربية، الدول حالة والمصرفية المالية الخدمات تسويق في ودورها الإلكترونية التجارة: سحنون محمود. 2

 منتوري، جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية والمجتمع، للاقتصاد الكبير غربالم ،مخبر 1 العدد المجتمع،
 73 ،ص 3001 قسنطينة،

 3001 نيويورك، المتحدة، الأمم آسيا، لغرب والإجتماعية الاقتصادية اللجنة الإلكترونية، والتجارة الإلكترونية الحكومة. 3
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  التحول إلى نظم الدفع إلكترونية :لمبحث الثانيا

أصبحت وسائل الدفع الإلكترونية تمثل حجر مع ظهور التجارة الالكترونية وانتشارها 
الزاوية لنجاح وتطور هذا النوع من التجارة فقد اعتمد نجاح التجارة الالكترونية في مراحله 

ي طرأ على تكنولوجيا الأولى على استخدام بعض وسائل الدفع المتاحة، ومع التطور الذ
الإعلام والاتصال تم استحداث وسائل دفع جديدة تعد أكثر ملائمة لطبيعة ومتطلبات التجارة 
الالكترونية بمفهومها الشامل لتسوية المعاملات التجارية والمالية بين المتعاملين سواء كانوا 

 .أشخاصا طبيعيين أو معنويين
 خصائصها و أهميتها ،لكترونيةمفهوم وسائل الدفع الا   :المطلب الأول

بر وسائل الدفع الإلكترونية عن الصورة أو الوسيلة الإلكترونية للدفع التي نستعملها تتع 
في حياتنا اليومية من أجل تسوية المعاملات التجارية والمالية والفرق الجوهري بين سابقتها 

النقدية أو للأوراق التجارية  هي أن كل عملياتها وتسييرها يكون إلكترونيا ولا وجود للأوراق
 .في تسوية الالتزامات بين الدائن والمدين

  مفهوم وسائل الدفع الالكترونية -1
تمثل وسائل الدفع الإلكترونية أهم مكونات نظام الدفع الإلكتروني تنفذ فيه المعاملات  

  كهربائية بواسطة وسائل دفع إلكترونية ومصطلح إلكتروني يعني تقنية تستخدم فيها وسائل

 .1أو مغناطيسية أو ضوئية أو إلكترومغناطيسية، في تبادل المعلومات وتخزينها

تتضمن عملية الدفع الالكتروني أربعة أطراف المتعامل )الدافع أو المشتري(، البنك  
الذي أصدر وسيلة الدفع، البنك الذي يتحصل على المبلغ لحساب المستفيد من الدفع وشبكة 

 .البطاقات
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جهة أخرى، يعرفها البنك المركزي الأوربي ''بأنها كل عملية دفع صدرت وعولجت من  
معاملات  بطريقة الكترونية''، وهذا يعني أن وسائل الدفع الالكترونية هي عبارة عن تحويل

من خلال نقل معطيات من طرف إلى آخر أو من نظام إلى آخر وهذه المعطيات تتم 
عالجة(. وتتم هذه العملية عن طريق مجموعة الأدوات معالجتها من طرف وسيط )نظام الم

 .1الالكترونية التي تصدرها المصارف ومؤسسات الائتمان

 : خصائص وسائل الدفع الالكترونية -2

 : تتميز وسائل الدفع الالكترونية بالخصائص الآتية

الدول،  يتّسم نظام الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية، أي أنها وسيلة مقبولة من جميع
حيث يتم استخدامها لتسوية الحسابات في المعاملات التي تتم عبر الفضاء الالكتروني بين 

  .المستخدمين في كل أنحاء العالم

يتم الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونية وهي قيمة نقدية تتضمنها بطاقة بها  -
 .رة عملية التبادلذاكرة رقمية أو ذاكرة رئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدا

يستخدم هذا الأسلوب لتسوية المعاملات الالكترونية عن بعد حيث يتم إبرام العقد  - 
بين أطراف متباعدين في المكان ويتم الدفع عبر شبكة الانترنت أي من خلال مسافات 

 .بتبادل المعلومات الالكترونية بفضل وسائل الاتصال اللاسلكية

ا لمعطيات الكترونية تسمح بالاتصال المباشر بين طرفي يتم إعطاء أمر الدفع وفق -
 .العقد

 :يتم الدفع الالكتروني بأحد الأسلوبين - 
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من خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض ومن ثم فإن الدفع لا يتم  :الأسلوب الأول
إلا بعد الخصم من هذه النقود، ولا يمكن تسوية معاملات أخرى بغير هذه الطريقة ويشبه 

 .العقود التي يكون الثمن فيها مدفوعا مقدماذلك 
من خلال البطاقات البنكية العادية حيث لا توجد مبالغ مخصصة  :لأسلوب الثانيا

مسبقا لهذا الغرض بل إن المبالغ التي يتم السحب عليها بهذه البطاقات قابلة للسحب عليها 
 .بوسائل أخرى كشيك لتسوية أي معاملات مالية

ام مصرفي معد لإتمام ذلك أي توافر أجهزة تتولى إدارة هذه العمليات يلزم تواجد نظ  
التي تتم عن بعد لتسهيل تعامل الأفراد وتوفير الثقة فيما بينهم وتتولى البنوك بصفة أساسية 

  .عبء القيام بهذه المهمة بالإضافة إلى منشآت أخرى يتم إنشاؤها خصيصا لهذا الغرض

 :ل نوعين من الشبكاتيتم الدفع الالكتروني من خلا 

شبكة خاصة يقتصر الاتصال بها على أطراف التعاقد ويفترض ذلك  :لنوع الأولا 
 .وجود معاملات وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينهم

شبكة عامة حيث يتم التعامل بين العديد من الأفراد لا توجد بينهم قبل  :لنوع الثانيا 
 .1ذلك روابط معينة

 : دفع الالكترونيةأهمية وسائل ال -3

بعدما كانت التسويات المالية تتم عن طريق وسائط مادية ملموسة ومعروفة وهي 
أدوات الوفاء الشائعة الاستخدام من النقود والشيكات ومع اتساع نطاق التجارة الالكترونية 
أصبحت تلك الوسائل المادية لا تصلح في تسهيل المعاملات التي تتم عن بعد في بيئة غير 

 2ادية كالعقود الالكترونية التي تبرم عبر شبكة الانترنت، حيث تتوارى المعاملات الورقيةم
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حيث أصبح الأمر يحتاج إلى وسيلة جديدة للدفع تتلاءم مع متطلبات التجارة الالكترونية 
فظهرت وسائل تواكب التطورات الحاصلة وتم التعبير عن هذه الوسائل بمصطلح الدفع 

ي يمكن للعميل الوفاء بمقابل السلعة أو الخدمة بنفس الطرق التقليدية ، الت1الالكتروني
المتبعة في التعاقد بين غائبين مثل إرسال شيك أو رقم بطاقة بنكية عن طريق البريد أو من 
خلال فاكس أو إرسال البيانات الخاصة بحسابه البنكي، حيث يستطيع العميل من خلال هذه 

ساب العميل ولكن هذه الوسائل لا تتفق وخصوصية التجارة البيانات اقتطاع الثمن من ح
ومقتضيات السرعة فيها إذا كانت أهمية اللجوء إلى الدفع الالكتروني من خلال  الالكترونية

  .2شبكة الاتصالات اللاسلكية موحدة عبر حاسب
 الوسائط المصرفية للدفع الالكتروني : المطلب الثاني

معلوماتية وتوسع استخدامها عبر شبكة اتصالات ظهرت مع تطور أساليب تكنولوجيا ال
وسائط مصرفية الكترونية إذ تمثل برنامج لحاسوب أو أي وسيلة إلكترونية أخرى تستعمل 
من أجل تنفيذ الإجراء أو الاستجابة بقصد إنشاء أو إرسال أو تسليم رسالة معلومات دون 

 :اتدخل شخصي ويتم تداولها من خلال عدة أشكال من أهمه

 الهاتف المصرفي البنك المحمول –أ 

ساعة يوميا  42أنشأت المصارف خدمة الهاتف المصرفي كخدمة يتم تأديتها لمدة 
إذ يوجد اتصال مباشر بين الكمبيوتر  .3طوال العام حتى أيام الإجازات والعطل الرسمية

تمكنهم من  الخاص بالعميل وكمبيوتر البنك يستطيع العملاء الاستفسار عن حساباتهم كما
سحب بعض المبالغ من هذه الحسابات وتحويلها لدفع بعض الالتزامات الدورية مثل دفع 
فواتير التليفون والغاز والكهرباء فضلا عن تقديم جميع العمليات المصرفية وهكذا يختفي 
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المفهوم التقليدي للبنك الثابت ويصبح عبارة عن رقم مخزن في ذاكرة التلفون أو عبارة عن 
ان الكتروني على شبكة الانترنت العالمية ومن ثم يطلق عليه البنك المحمول أو الهاتف عنو 

 .المصرفي

 خدمات المقاصة الإلكترونية المصرفية: –ب   

حل هذا النظام مكان أوامر الدفع المصرفية وظهر نظام التسوية الإجمالية بالوقت    
نية للتسوية الإلكترونية في المدفوعات الحقيقي الذي تتم فيه خدمات مقاصة الدفع الإلكترو 

الإلكترونية للمقاصة وينطوي على عنصر  بين المصارف وذلك ضمن نظام المدفوعات
اليقين حيث تتم المدفوعات في نفس اليوم وبدون إلغاء أو تأخير مع توفر عنصر دفع هذه 

 .1المدفوعات بقيمـة اليوم نفسها
 :  الانترنت المصرفي أو بنك المنزلي -ج

ولاية تنسي  بواسطة مصرف 0891استخدم نظام المصارف المنزلية أول مرة عام  
الأمريكية ولكن استخدامه على نطاق تجاري واسع لم يتحقق إلّا بعد انتشار أجهزة الحاسبات 
الآلية الشخصية حيث مكّن الكثير من الزبائن استخدام تلك الحسابات في التعامل مع هذا 

لى عملية تحويل البيانات حيث يتم ربط الحاسب الآلي للمصرف النظام الذي يعتمد ع
بالحاسب الشخصي الموجود بمنازل الزبائن من خلال وسائط الاتصال التي تهدف إلى 

 توفير الخدمات المصرفية للعملاء، ومن أهم هذه الخدمات 

سويق توفير الخدمات المصرفية لكل عملائها وتحقيق الكفاءة والفعالية في عملية ت - 
 .خدماتها المالية حتى في المناطق البعيدة والنائية والتي لا تتوفر لهذه البنوك فروعا فيها

 .يمكّن العملاء من التأكد من أرصدتهم لدى المصارف -

  .يسهل على العملاء طريقة دفع الكمبيالات المسحوبة عليهم الكترونيا -
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ي إدارة المحافظ المالية من أسهم تساعد أيضا وترشد إلى استخدام الطريقة المثلى ف -
 .وسندات

تمكن العملاء من الاستفادة من النشرات الالكترونية الإعلانية الخاصة بكل  - 
 .الخدمات المصرفية

 .تحدد طريقة تحويل الأموال من حسابات العملاء المختلفة -

سار تسهل إمكانية عقد الاجتماعات عن بعد على شاشات الكمبيوتر لمناقشة استف - 
 .1العملاء واستقبال الردود والنصائح المالية من الخبراء المتخصصين في ذلك

  القابض -د

عبارة عن وسيط بين المتعاملين يتلقى طلبات وبيانات كل منهما ويتحقق منها عن 
طريق موقعه على الشبكة، ويتولى مباشرو عملية عرض السلعة أو الخدمة والتسليم والوفاء 

 .2نظير عمولة معينة
 أشكال التأمين على الدفع الالكتروني :المطلب الثالث

لا شك في انه عندما تتم عملية الدفع والتحويل بوسائل الكترونية عبر شبكة مفتوحة 
تزيد من مخاطر الاختراق والإطلاع على المعلومات تخص الآخرين وحتى التلاعب 

ن والثقة لعملائها بغية بحساباتهم ما يحتم على المؤسسات المالية وجوب توفير الأما
، ومن ثم أوجب اللجوء إلى وسائل التأمين لتوفير 3تشجيعهم على التعاملات الالكترونية

الأمان والثقة بين المتعاملين لضمان فعالية ونجاعة وسائل الدفع الالكترونية، مما يضمن 
ع الالكتروني نجاح الصفقات التجارية عبر هذه الشبكات وتتولى الجهة التي تقدم خدمة الدف

مهمة توفير الأمان والثقة المتبادلة،حيث يتم تحديد الدائن والمدين، أي أطراف العملية التي 
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تتم بطريقة مشفرة من خلال برنامج معد لهذا الغرض بحيث لا يظهر الرقم البنكي على 
ذا ما الشبكة ويتم عمل أرشيف، يسهل الرجوع إليه، للمبالغ التي يتم سحبها بهذه الطريقة وه

يعرف بنظام المعاملات الالكترونية الآمنة، ويحقق هذا النظام عدة ضمانات أساسية أهمها 
التكاملية أي ضمان أن الرسالة المرسلة هي الرسالة المستقبلة عن طريق البصمة الرقمية 
وسرية المعاملة من خلال تشفير محتوى الرسالة، والتحقق من شخصية صاحب بطاقة 

  . 1البائع الائتمان وشخصية

وقد ابتكرت هذه التقنية  كذلك من أشكال التأمين المستحدثة ما يسمى بالحوائط النارية 
الشبكات، وهي من أهم  العديد من الشركات العاملة في مجال تكنولوجيا المعلومات وتأمين

الأدوات الأمنية المستخدمة في تأمين الشبكات، ومنع الاتصالات الخارجية المريبة في 
  .2نترنت من الوصول إلى داخل الشبكةالا

الشبكات، وهي من أهم الأدوات الأمنية المستخدمة في تأمين الشبكات، ومنع 
 .الاتصالات الخارجية المريبة في الانترنت من الوصول إلى داخل الشبكة 

والذي ادخل هذا  layer socket Secure كما أن هناك بروتوكول الطبقات الأمنية
وهو برنامج بروتوكول  Corp communication scape Net شركة النظام من طرف

تشفير متخصص في نقل البيانات والمعلومات المشفرة بين جهازين عبر شبكة الانترنت 
بطريقة آمنة، بحيث لا يمكن لأي شخص إلا المرسل والمستقبل يمكن قراءتها وتكون قوة 

ج بربط المتصفح الموجود على الكمبيوتر التشفير فيها قوية، ويصعب فكها ويقوم هذا البرنام
المستخدم بالكمبيوتر المزود )الخادم( الخاص بالموقع المراد الشراء منه، وهذا طبعا إذا كان 
الكمبيوتر الخادم مزودا بهذه التقنية، ويقوم هذا البرنامج بتشفير أي معلومة صادرة من ذلك 
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قع باستخدام بروتوكول التحكم بالإرسال المتصفح وصولا إلى الكمبيوتر الخادم الخاص بالمو 
 Control Transfer Protocol /Internet      وبروتوكول الانترنت اللذان يعرفان بـ

Protocol هذا البرنامج يعمل كطبقة وسيطة تربط بين  ولقد سميت بالطبقة الآمنة لأن
nsfer  Hyper text traبروتوكول التحكم بإرسال وبروتوكول إرسال النص الفائق 

1protocol .  كذلك يوجد بروتوكول الحركات المالية الآمنةelectronic Secure  

transactions  ويسمح هذا البروتوكول الذي أدخلته كل من internationale و 

Master card و Visa   بمعرفة أطراف التبادل من خلال تبادل التوقيعات الالكترونية حتى
ي أغلب عمليات الدفع التي تجرى عبر الانترنت وقد قامت كبرى أنه يعتبر بمثابة الحاكم ف

البنوك بالاشتراك مع كلتا الشركتين من أجل الوصول إلى معايير قياسية ونظام موحد حتى 
هو البروتوكول الآمن الأول المقدم من طرف شركات الائتمان  Set أصبح بروتوكول

 .جاريةلاستخدام بطاقات الائتمان ولتنفيذ العمليات الت

و هو يوفر الخصوصية والتأكد من الهوية والتكامل أي أن المعلومات التي يتم نقلها   
 هي معلومات صحيحة ومتكاملة لم يتم تغييرها أو تضييعها وعدم إنكار أحد طرفي التعامل

 .2البائع أو المشتري

جديدة وقد نتج عن تطور شبكة الانترنيت بروز التجارة الإلكترونية ووسائل دفع    
 .إلكترونية اتّخذت أشكال مختلفة تتلائم مع طبيعة المعاملات وتسوية المدفوعات
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 :خلاصة الفصل

و منه نستخلص أن نظام الدفع هو مجموعة من التنظيمات والقواعد والوسائل والقنوات 
التي تتم من خلالها عملية الدفع وقد مرت أنظمة الدفع بأشكال متعددة ظهر استعمالها في 
صورتها المتداولة بأنواع مختلفة سواء المعدنية أو الورقية ومع ظهور البنوك ساهم في تعدد 
وسائل الدفع حيث ظهر منها الشيك,السند لأمر السفتجة والتحويلات البسيطة للأموال وقد 
حققت وسائل الدفع التقليدية في هذه المرحلة نجاحا وقبولا عاما لدى المجتمع لكن الوتيرة 

عتمد عليها المبادلات التجارية كشف عن نقائص لهذه الوسائل ولعلّ من أبرزها ارتفاع التي ت
تكاليف معالجتها، فأصبحت هذه الوسائل والنظم عبئا ثقيلا على البنوك لاعتمادها بدرجة 
كبيرة على الاستخدام الورقي والبشري، وتستغرق وقتا طويلا في تسوية المعاملات المالية 

مع التطور التكنولوجي وظهور شبكة الانترنت حيث أفرزت هذه الأخيرة نوع والتجارية لكن 
جديد من التجارة الإلكترونية، أصبح الدفع الإلكتروني فيها يمثل حجر الزاوية لنجاح وتطور 
هذا النوع من التجارة ويعتبر الحل البديل، حيث سمحت وسائل الدفع الالكترونية باختصار 

جتها والتقليل من الإفراط في الاستخدام الورقي والبشري الذي كان للوقت في تداولها ومعال
مخصصا لها لذلك سعت المصارف للتكيف والتعامل مع هذه المستجدات المصرفية 
الإلكترونية بكل فعالية وانفتاح وكفاءة لأن التطورات التكنولوجية المتسارعة التي يجري فيها 

اد المعلومات والأرقام ومن الخدمات المصرفية الانتقال من اقتصاد الموجودات إلى اقتص
التقليدية إلى الخدمات المصرفية الإلكترونية بات أمرا مسلما به فتم استحداث وسائل ونظم 
دفع الكترونية ذات القبول الواسع عالميا تعد أكثر ملائمة لطبيعة ومتطلبات هذه المستجدات 

ورها عدة أشكال متعددة منها البطاقات البنكية، المالية وقد اتخذت وسائل الدفع الإلكترونية بد
 .الشيكات الإلكترونية، النقود الإلكترونية والمحافظ الإلكترونية
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 : تسييج

 الشا عرخ  عمػمات،والتي جمبتلستكشػلػجيا ا ي شيجىا العالع فيلتاات في ضل التصػر 
بأساليب تدػيكية لع تعخف مغ قبل، وكان مغ نتائج ىحه التغيخات أن قامت  يشفخد اججيج

 تدارع الحؼ تذيجهلسا و الايقاع ا بسا يتساش بتصػيخ تذكيمة خجماتي الساليةؤسدات لسا
 إلى إنتاجيا أكبخ تػصمت التيالأجيدة  حجثى اعم ذلظ في معتسجة ، البشكية الداحة

 . الكتخونية بػسائل دفع   ما يعخف ،فشتج عغ ذلظالاترالاتمجال  في الخائجةؤسدات لسا

 ومفتاح جػدة ىحه ،ةالاقتراديالتشسية  مغ أىع مؤشخات البشكية الخجمات يعج تصػر 
، لكغ مغ جية أخخػ فإن  ت وسائل دفع معرخنةلاالحدمة الػاسعة مغ تذكي الخجمة ىي

 الشذأة يتصمب تشطيسا قانػنيشا و درجة أمان عالية . تشاسق ليحه الػسائل الحجيثةلسالعسل ا
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 .أنؽاع وسائل الجفع الالكتخونية :الأولالسبحث 
حجثت في مجال التجارة الالكتخونية، الحؼ تسخس عشيا وسائل دفع نتيجة التصػرات التي  

الكتخونية حجيثة يتع بػاسصتيا تدػية السجفػعات في التجارة الالكتخونية بذكل عام وتدػية 
السعاملات السرخفية بذكل خاص والتي تتسيد بصابعيا الالكتخوني مدايخة بحلظ التصػر 

دت ىحه الػسائل الالكتخونية واتخحت أشكالا مختمفة الاقترادؼ في ىحا العرخ الخقسي، وتعج
تتلاءم مع شبيعة السعاملات وتدػية السجفػعات حيث كان أول ضيػر ليا في شكل بصاقات 

 . ةبشكية ومع التصػر في مجال تكشػلػجيا الاترالات أخحا أشكالا جج متصػرة ومتشػع

 . البطاقات البشكية وأنؽاعيا :السطمب الأول 
صاقات البشكية مغ أكثخ وسائل الجفع الالكتخونية تجاولا نطخا للإقبال الحؼ حطيت تعتبخ الب 

بو ىحه البصاقات خاصة مع تصػيخ عشرخ الأمان فييا فزلا عغ الديػلة التي تتيحيا في 
 .السعاملات السرخفية الالكتخونية

ية معيشة مجون ىي عبارة عغ بصاقة بلاستيكية مغشاشيدية بأبعاد قياس :البطاقات البشكية -1
عمييا بيانات مخئية وغيخ مخئية ترجرىا البشػك لعسلائيا لمتعامل بيا بجلا مغ حسل الشقػد، 

مادة يرعب  ، وتكػن مرشػعة مغ 1التي قج تتعخض لسخاشخ الدخقة أو الزياع أو التمف
، حيث يتع صخف ىحه  العبث بيا يحكخ عمييا اسع العسيل الرادرة لرالحو ورقع حدابو

 . 2ال مغ البشػك مغ خلال ماكيشات الرخف الآلية السشتذخةالأمػ 

 :وىشاك عجة أصشاف ليحه البصاقات مغ أىسياأنؽاع البطاقات البشكية 
  :البطاقات الائتسانية 2-1

وىي البصاقات التي تتيح لحامميا الحرػل عمى ائتسان، يدتصيع السدتيمظ استعسالو لذخاء  
كان غيخ راغب في تدجيج جسيع ما قام باقتخاضو )شخائو(  مدتمدماتو ثع التدجيج لاحقا فإذا
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في أؼ شيخ فإنو يدسح لو بتجويخ جدء مغ السبمغ السقتخض إلى الذيخ التالي ويتختب عميو 
، وتشقدع إلى قدسيغ بصاقات ائتسان متججدة 1في ىحه الحالة دفع الفائجة عمى الخصيج السجيغ

 .وبصاقات ائتسان غيخ متججدة
ىي نػع مغ بصاقات الجفع تدتخجم كأداة وفاء وائتسان في  :ئتسان الستججدةبطاقات الا  -أ

نفذ الػقت، فيي تتيح لحامميا الحرػل عمى الدمع والخجمات لمبشظ السرجر لتمظ البصاقة 
فالائتسان الستػلج عغ استخجام ىحه البصاقة يعج ديشا متججدا عمى صاحبيا، أؼ أن صاحب 

الفاتػرة السخسمة إلى البشظ كل شيخ بل ىػ ممدم بجفع جدء مشيا البصاقة غيخ ممدم بجفع قيسة 
فقط حدب الاتفاق بيشو وبيغ البشظ وىػ مخيخ في الباقي بيغ أن يقزي في السػعج السحجد 
أو يجعو معمقا بحمتو، ويكػن ممدما بجفع فػائج شيخية عمى ىحا التأخيخ في الجفع وتحدب 

وتمجأ بعس البشػك لسصالبة العسيل بسبمغ مالي  2كيةالفػائج برفة يػمية عمى السبالغ الستب
 .تبكيو رىشا مقابل عسميات البصاقة

تدسى ببصاقة الائتسان السزسػنة بػدائع تػفيخ ذات فػائج، حيث تدتعسل ىحه الأخيخة  
لزسان خط الائتسان الحؼ تػفخه البصاقة لمعسيل وتتاح ىحه البصاقة للأفخاد غيخ مؤىميغ أو 

في شخيحة ائتسانية متجنية بدبب السذكلات السالية ومغ الأمثمة عمى ىحا لأنيع مجرجػن 
 البصاقات الائتسانية الستججدة :الشػع مغ

فيدا كارت أو ماستخ كارت  وىي بصاقة بلاستيكية تمدم بيا شخكة بصاقة الانتخنت   
يدمع إلى حامل  افتخاضي السرارف بإصجار ىحه البصاقات إذ يكػن عمييا رقع شخري

لبصاقة وىي بصاقة الائتسان الخاصة بالتدػق عبخ الانتخنت أو عبخ وسائل إلكتخونية بػجو ا
دولار  0222عام ويعيغ فييا حج الدحب بذكل مشخفس قياسيا عمى غيخىا مغ البصاقات 

أمخيكي تقخيبا مغ أجل الحج مغ مخاشخ الغر والاحتيال وكحلظ مغ أجل زيادة عامل 
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غ رقع بصاقتو خلال إجخاء عسمياتو عبخ الذبكة لأن الدحب مغ الاشسئشان لمحامل عشج تعيي
بصاقة الائتسان يكػن في العادة مختفعا كسا يسكغ لحامل البصاقة أن يصمب تعجيل سقف 
الدحب لمبصاقة في العسمية الػاحجة أو بذكل دائع إذا كانت عسمياتو تتصمب ذلظ شخط مػافقة 

 .1السرخف

تدسى كحلظ بصاقة الخرع الذيخؼ أو بصاقة الػفاء  :ةبطاقة الائتسان غيخ الستججد -ب
السؤجل أو بصاقة الحداب والفخق الخئيدي بيغ ىحه البصاقة وسابقتيا انو لا يسكغ أن يكػن 
لجػ حامميا حداب لجػ البشظ السرجر ومغ ثع فعشجما يقػم الفخد باستخجاميا فإنو يحرل 

جمة ولكل عسيل حج أعمى لمقخض يحجده آليا عمى قخض )ائتسان( مداو لكيسة الدمعة أو الخ
العقج ويدسى خط الائتسان. ويمتدم حامل البصاقة لذخوط الإصجار بتدجيج كامل مبمغ الفاتػرة 

يػم مغ تاريخ استلامو ليا. وفي حالة السساشمة يقػم البشظ  02خلال فتخة لا تديج غالبا عغ 
  ع ىحه البصاقات، ومغ أى2السرجر بإلغاء عزػية حامل البصاقة وسحبيا مشو

تعخف ىحه البصاقة أيزا ببصاقات الرخف الذيخؼ، لأنو يجب عمى   بصاقة الرخف البشكي
العسيل أن يقػم بالدجاد بالكامل خلال نفذ الذيخ الحؼ يتع فيو الدحب بسعشى أن فتخة 
 الائتسان التي تسشحيا ىحه البصاقة لا تتجاوز الذيخ الػاحج، ومغ ثع لا يتحسل العسيل جخاء

 . ذلظ أية فػائج 
 .3American Expressوتقع في مقجمتيا البصاقة الخزخاء و  

     :البطاقات غيخ الائتسانية -2-2

ىحا الشػع مغ البصاقات يعتبخ أوسع البصاقات انتذارا في العالع لأنو يقمل مغ مخاشخ   
يعصي العسيل أؼ الجيػن السعجومة لجػ البشػك السرجرة لمبصاقات ويتسيد ىحا الشػع بأنو لا 

 ائتسان، 
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 ويسكغ تقديع ىحه البصاقات كسا يمي

     البطاقات السجيشة -أ 
تعتسج ىحه البصاقات عمى وجػد أرصجة فعمية لمعسيل لجػ البشظ في حدابات جارية لسقابمة 

 . 1السدحػبات الستػقعة لمعسيل حامل البصاقة
حداباتو الجارية في السرخف إذ تدسح لحامميا تدجيج مذتخياتيع مغ خلال الدحب عمى  

مباشخة. أؼ أنو بجلا مغ الاقتخاض مغ مرجر البصاقات والتدجيج لاحقا كسا ىػ الحال في 
البصاقة الائتسانية فإن العسيل يحػل الأمػال العائجة لو إلى البائع )التاجخ( عشج استعسالو ليحه 

ال يتع عادة خلال اليػم نفدو البصاقة فإذا كانت البصاقة السجيشة عمى الخط فإن تحػيل الأمػ 
الحؼ يتع فيو تشفيح معاملات الذخاء أما إذا كانت البصاقة السجيشة خارج الخط فإن التحسيل يتع 

  ، و يسكغ أن نسيد ىحه البصاقات مغ خلال عجة معاييخ2عجة أيام لاحقة:خلال 

  اتوفقا ليحا السعيار ىشاك نػعان مغ البصاق  :معيار إقميػ قبؽل البطاقة   

مثل فيدا، ماستخ كارد، أمكذ، ديشد كمػب، ويسكغ استخجاميا داخل  :البطاقة الجولية - 
 السرجرة وخارجيا.البلاد 

   .وتدتخجم داخل البلاد السرجرة فييا بالعسمة السحمية :البطاقة السحمية  -
 : ونجج فيو بالبصاقة :معيار العسميات السشجدة

حا الشػع مغ البصاقات كأداة وفاء فقط، إذ يذتخط يدتخجم ى :بطاقة الخرػ الفؽري   - 
لإصجار ىحه البصاقات أن يكػن لمعسيل لو حداب في البشظ فيو رصيج إذ يدتصيع البشظ 
السرجر ليحه البصاقة أن يخرع مشو ما يحرل عميو حامل البصاقة عشج استعساليا ويجب 

الائتسان أؼ أن الحج  أن لا يشقز رصيج حدابو مغ السبمغ الحؼ يسكغ أن تؤمشو بصاقة
الأعمى للائتسان ىػ رصيج الحداب السػجػد في البشظ. وبحلظ يكػن رصيج الحداب البشكي 
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أشبو ما يكػن بزسان نقجؼ فالبشظ لا يقجم لحامل البصاقة قخضا ولا يدسح لو باستعساليا إلا 
بالدحب في حجود رصيجه وكمسا قام حامل البصاقة باستخجاميا يقػم السرجر ليا بالبشظ 

مباشخة مغ حدابو لتدجيج قيسة فاتػرة مذتخياتو التي ترل إلى البشظ مغ شخف التاجخ ومغ 
الػاضح أن ىحه البصاقة تذبو كثيخا الذيظ الحؼ يدتحق الجفع لسجخد الإشلاع عميو والتاجخ 

وقج يتعجػ حامل البصاقة الحج  1يقبل قيسة البزائع أو الخجمات بسجخد الإشلاع عمى البصاقة
لسدسػح بو فيجب أن تؤخح مػافقة مغ قدع الائتسان الخاص بالبشظ السرجر وإذا تست ا

 .السػافقة يتع حداب باقي السبمغ عمى نطام بصاقة الائتسان
    بطاقة الذيكات  -ب  
تتزسغ ىحه البصاقة اسع العسيل وتػقيعو ورقع حدابو والحج السدسػح لو بالدحب بسػجبيا   

استخجاميا في الدحب أو الذخاء فإنو يقجم البصاقة ليقػم التاجخ  وعشجما يخغب العسيل في
بتجويغ رقسيا عمى ضيخ الذيظ الحؼ يدحبو العسيل كسا يقػم بسصابقة تػقيعو عمى الذيظ مع 
تػقيعو عمى البصاقة، والتأكج مغ صلاحية البصاقة وبيحه العسمية يكػن البشظ ضامشا دفع قيسة 

، ومغ ثع فإن ىحه البصاقة لا تدتخجم 2مغ السحجد بالبصاقةالذيظ لمسدتفيج في حجود السب
باستقلال عغ الذيظ، وإنسا تعسل إلى جانبو والدبب في إصجار مثل ىحه البصاقات ىػ رفس 

وجػد رصيج لمعسيل يدسح بالػفاء بكيسة السذتخيات  التجار التعامل بالذيكات خذية عجم
 .سانفتقػم البشػك بجعع عسلائيا بإصجار بصاقات الز

 الآليبطاقة الدحب  -ج  
لقج عخفت أجيدة الرخف الآلي تصخوا كبيخ لمتقميل مغ عجد السعاملات داخل البشظ ومغ   

ثع البحث عغ تحقيق ميدة تشافدية حيث تع إنذاء محصات صخف آلي، العسيل بسقتزاىا 
شقجؼ مغ سحب مبالغ نقجية مغ حدابو في حج أقرى متفق عميو وضيفتيا الػحيجة الدحب ال
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مغ السػزعات الآلية لمشقػد والذبابيظ الأوتػماتيكية التابعة لمبشظ السرجر ليا ويسكغ أن 
تتزسغ خجمات أخخػ مشيا الإشلاع عمى الخصيج، إجخاء تحػيلات، شمب كذف الحداب، 

 .1شمب دفتخ الذيكات واستلامو
 بطاقة الخرػ  -د 

ن، بل يتع خرع قيسة الرفقة مغ يتسيد ىحا الشػع مغ البصاقات بأنو لا يتزسغ ائتسا  
حداب العسيل في البشظ في الحال مثمسا ىػ الحال بالشدبة لمبصاقات الرخاف الآلية، 
ويلاحع أن ىحا الشػع مغ البصاقات يسكغ أن يدتخجم عمى نفذ شبكات الآلات الدابقة 

 استخجاميا إلى ما يمي:ويعػد ارتفاع معجل 

 .والتجار وازدياد تعػدىع عميياالإقبال الستدايج مغ قبل العسلاء  -

 2تدايج المجػء إلى أساليب التدػيق اليجػمية مغ جانب البشػك -
 البطاقة السجفؽعة مدبقا -ح  
ويتع استخجاميا بسعاملات لجػ السحلات  تقػم ىحه البصاقة عمى أساس تثبيت مبمغ محجد 

يسة السعاممة مغ الكيسة السختمفة وذلظ بإدخاليا في آلة قارئة ليحه البصاقات ويتع خرع ق
السخدنة عمييا مثل بصاقات التميفػنات ووسائل الشقل... الخ، وبعس ىحه البصاقات قج يكػن 
محجود الاستخجام بعسمية واحجة مثل البصاقات التي تدتخجم لغخض خاص مثل بصاقة 

غ الديل وبدبب الإصجارات الستدايجة والستعاقبة لأنػاع ىحه البصاقات فإنو ليذ م 3التميفػن 
 .التػصل إلى إحراء دقيق لحجسيا الحالي

 

                                                           

 الاقترادية العمػم كمية والسالية، الشقػد فخع التدييخ، عمػم قدع ماجدتيخ، رسالة الجدائخ، في الائتسان بصاقة: شكخيغ محمد 1
 63 ،ص 2005 الجدائخ، التدييخ، وعمػم

 الجدء والاقترادية، القانػنية الػجيتيغ مغ السرارف أعسال في الججيج الإلكتخونية، والتجارة شػكالب: الخالق عبج أحسج 2
 490 ،ص 2002 لبشان، السرخفي، التسػيل في الججيج الثاني،

 92 ص سابق، مخجع الخالق، عبج حسج 3
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 بطاقة الجفع الآجل -خ 

الأصل في بصاقات الائتسان عمى أساس أن الجفع الذيخؼ يقػم البشظ السرجر بجسع   
الفػاتيخ السػقعة مغ قبل حامل البصاقة ومصالبتو بيا دوريا مخة كل شيخ في تاريخ معيغ 

حقات نتجت عغ استخجام البصاقة بسا لا يتجاوز تاريخ ويقػم العسيل بجفع ما عميو بالسدت
الاستحقاق الحؼ يحجده البشظ السرجر ويستج ىحا التاريخ عادة مغ شيخ إلى حػالي شيخيغ 
في أقرى الحالات وذلظ ابتجاء مغ تاريخ ثبػت الجيغ في ذمة حامميا بسػجب استخجام 

لبشكي السرجر لكذف الحداب، البصاقة أو في بعس الأحيان الأخخػ مغ تاريخ الإرسال ا
ومصالبة العسيل بالدجاد وتسثل ىحه السجة فتخة الدساح التي يدتفيج بيا حامل البصاقة مجانا 
دون احتداب فػائج عمييا ويتزح مغ ىحا الأسمػب أنو لا يمدم أن يكػن لحامل ىحا الشػع مغ 

مى قخوض بجون البصاقات رصيج سابق باستخجام البصاقة لأنو يحرل عغ كل استخجام ع
 .1فػائج بكيسة مذتخياتو

 بطاقات حدب معيار الخجمة السقجمة  -د

بصاقة مرسسة خريرا لجمب جساعات محجدة إلى الانتساء  الانتساء/الائتلاف بطاقة  
لجسعيات أو روابط أو مشطسات اجتساعية، تذجع عمى استعساليا ومقابل تذجيع الأعزاء 

الجسعية تحرل عمى عسػلة بشدبة مئػية مغ الجخل  اقتشاء ىحا الشػع مغ البصاقات فإن
 . 2الستحقق مغ خلال استعسال البصاقة

ىي بصاقة  بطاقات الدساحات السكافآت/البطاقة ذات العلامة التجارية السددوجة  
بلاستيكية ترجر عغ مرارف أو مؤسدات مالية بإتحاد مع مؤسدات تجارية أو خجماتية 

غ لتذجيعيع عمى التعامل مع ىحه السرارف كسا أنيا تسشح إلى زبائشيا أو زبائغ مختقبي

                                                           

 19 ص سابق، مخجع والسرخفية، السالية والجراسات البحػث إدارة مخكد 1
 19 ص نفدو، مخجع والسرخفية، السالية والجراسات البحػث إدارة مخكد 2
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لمعسلاء مكافآت مقابل استعساليا في حيغ تسشح البصاقة ذات أو السؤسدات العلامة التجارية 
السددوجة نفذ ىحه الدساحات، ولكشيا تعخض مغ قبل السرجر بالتعاون مع مشذأة التجدئة 

صاقة وزيادة عجد حسمتيا في حيغ تدتفيج يحقق السرجر مغ ذلظ تخفيس تكاليف تدػيق الب
 . 1الجية الستعاممة معو مغ تثبيت اسسيا عمى البصاقة كػسيمة تخويج

    و الذكل السػالي يبيغ معاييخ وأنػاع البصاقات البشكية           

 

 

 

 

 

  1الذكل رقػ 

 .التقديػ الأساسي لمبطاقات البلاستيكية

                                                           

 19 ص نفدو، مخجع والسرخفية، السالية والجراسات البحػث إدارة مخكد 1
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مجمة الجراسات السالية  –أنػاع بصاقات الائتسان وأشيخ مرجرييا  –اره نػاف عبج االله أحسج باتػب السرجر
 72ص  – 8443ديدسبخ  –الأردن  –العجد الخابع  –السجمج الدادس  –والسرخفية 

  

 

 البطاقة الحكية :السطمب الثاني  
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مغ لقج كانت ولادة البصاقة الحكية استجابة لصمبات السدتيمكيغ الستشامية نحػ الاستفادة     
نطع متقجمة لمسجفػعات تؤمغ ليع السلائسة في الدمان والسكان والاستعسال والحساية مغ 
التدويخ والسحافطة عمى الخرػصيات الذخرية بالإضافة إلى تسكيشيع مغ الجخػل إلى 
نطع السعمػمات السالية وإنجاز السجفػعات مغ خلال استعسال تذكيمة متشػعة مغ الأدوات 

البعس إدراج البصاقات الحكية تحت بشج البصاقات البلاستيكية عمى أساس ويخػ  1الالكتخونية
أنيا عبارة عغ جيل ججيج مغ البصاقات بيشسا يخػ البعس الآخخ إدراجيا ضسغ الشقػد 
 الالكتخونية عمى اعتبار أنو يسكغ تخديغ قيع الشقػد فعميا عمييا عمى عكذ البصاقات العادية

التي اكتدبتيا في الآونة الأخيخة فإنشا نعتبخىا وسيمة مدتقمة لمجفع  إلا أنو نطخا للأىسية الفائقة
 . 2الالكتخوني لا تتبع أؼ ترشيف

  الحكيةمفيؽم البطاقة  -1

ىي بصاقة بلاستيكية ذات حجع قياسي، تخدن في داخميا شخائح لمحاكخة وىي تذبو   
مات والأرصجة القائسة الكسبيػتخ الستشقل لكػنيا تحتػؼ فعلا عمى سجل لمبيانات والسعمػ 

لراحب البصاقة وحجود السرخوفات السالية التي يقػم بيا فزلا عغ بياناتو الذخرية والخقع 
الدخؼ وتعج ىحه البصاقة الججيجة مغ البصاقات التي يختار العسيل شخيقة التعامل بيا سػاء 

ة البصاقات التي ويتيح ىحا الشطام لأجيدة قخاء. 3كان التعامل عغ شخيق الجفع أو الائتسان
 . تػضع في السػاقع التجارية لمتجقيق في تفاصيل الحدابات السالية لأصحابيا

كسا أنيا تحتػؼ معالجا دقيقا يدسح بتخديغ الأمػال مغ خلال البخمجة الأمشية فزلا عغ   
إمكانية تعامميا مع بكية الكسبيػتخات ولا تتصمب تفػيزا أو تأكيج صلاحية البصاقة مغ أجل 

 الأمػال مغ السذتخؼ عمى البائع كسا أن القجرة الاترالية ليا تسشحيا الأفزمية عمى نقل

                                                           

 13 ص سابق، مخجع والسرخفية، السالية والجراسات البحػث إدارة مخكد 1
 86–85 ص ص سابق، مخجع مصخ، الفتاح عبج عرام 2
 126 ص سابق، مخجع مشرػر، حديغ محمد 3
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ومع  ،1الذخيط السغشاشيدي لبصاقة الكيسة السخدنة التي يتع تسخيخىا عمى قارغ البصاقات
 التصػر غيخ السدبػق في مجال تكشػلػجيا الاترالات ابتكخت مشطسة الفيدا العالسية بالتعاون 

وتتسيد بأنيا تحافع عمى خرػصية حامل  يبا للإلكتخونيات بصاقة ذكية ججامع شخكة تػش
البصاقة وتسشع التدويخ والتحايل بأن عسمية الجفع التي تتع باستخجاميا تشفح مغ خلال نطام 

وتدسى الكتابة الخػارزمية وىحه البصاقة تحتػؼ عمى معالج صغيخ  كتابي الكتخوني مذفخ
سغشط وشاشة عخض ومفاتيح ذات ألياف محذػة في نديج لمبيانات مع ذاكخة وشخيط م

 .2البصاقة

  الحكيةمسيدات البطاقة  -2  

يسكغ القػل أن البصاقة الحكية تتسيد عغ البصاقات البشكية التي سبق ذكخىا بالسسيدات    
 التالية

تساني تسكغ البصاقة الحكية حامميا مغ اختيار شخيقة التعامل بيا سػاء كان ىحا التعامل ائ -
 . أو عغ شخيق الجفع الفػرؼ 

تتدع بديػلة الحرػل عمييا وذلظ مغ خلال مشافح الرخف الالكتخوني ومخاكد البيع  -
 . التجارية واليػاتف وأجيدة التمفديػن التفاعمي

  و.حيث تعكذ كل تعاملات العسيل السالية ومجفػعات -

 مدايا وإيجابيات البطاقة الحكية -3 

ائقة في اكتدابيا في الآونة الأخيخة لأنيا تحقق لسرجرييا أو مدتعسمييا نطخا للأىسية الف  
 مدايا يسكغ أن نػجدىا فيسا يمي:

                                                           

 100 ص سابق، مخجع سفخ، أحسج 1
 466 ص سابق، مخجع الكيلاني، محسػد 2
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تشجد بػاسصتيا السعاملات الجائشة  استعسال البطاقة الحكية كأدوات لتشفيح السجفؽعات -
صاقات والسجيشة بذكل أكثخ أمانا وأقجر عمى مػاجية احتسالات التدويخ إذ تذيخ رابصة الب

% مشح أن  02إلى انخفاض حػادث التدويخ والخدائخ الشاشئة عشيا بشدبة  الائتسانية والسجيشة
 . قخرت استعسال تكشػلػجيا البصاقة الحكية

واعتساد البيانات إذ  استخجاميا يعتسج عمى الذفخة تكشؽلؽجيا البطاقة الحكية كؽسيمة أمشية -
ل السعمػمات السالية في بيئة مزسػنة داخل يشتج إجخاء عمى مثل ىحه السعاملات وإيرا

 .1شبكة لمسعمػمات

استعساليا في التشقل بػاسصة الشقل العسػمي أو القصارات  استعساليا في مجال الخجمات -
 . وسيارات الأجخة كحلظ تدتعسل كجػاز سفخ لمتعخيف باليػية

 81–20حتػاء ما بيغ تدتصيع البصاقة الحكية اليػم ا البطاقة الحكية كسجراء لمسعمؽمات -
كيمػبايت مغ السعمػمات والقجرة عمى معالجتيا مع تػقع زيادة شاقتيا في السدتقبل مقابل 
الانخفاض الستػاصل في تكمفتيا. كسا تدتعسل السرارف ىحه البصاقة لتجييد العسلاء 

 .بسعمػمات تخبصيع بالحدابات وبأرصجتيا وبسعاملات السجفػعات

يسكغ استخجام البصاقة الحكية كحافطة الشقػد  ية كسحفعة الكتخونيةاستخجام البطاقة الحك -
الالكتخونية وتفخغ مغ الشقػد وىحه السيدة تشفخد بيا، حيث أنيا تحتػؼ عمى معالج صغيخ 
للأشخشة السغشاشيدية عمى ما يقابل السبالغ الشقجية، وىكحا صار بإمكان السرارف تحقيق 

سعاملات اليػمية حيث يقجر عجد السعاملات الشقجية التي إيخادات مغ استعساليا في تشفيح ال
 .2تخيميػن  8,3حػالي  8440أجخيت بيا سشة 

 .السطمب الثالث الذيكات الالكتخونية والتحؽيلات السالية الالكتخونية  
                                                           

 14 ص سابق، مخجع والسرخفية، السالية والجراسات البحػث إدارة مخكد 1
 14 ص سابق، مخجع والسرخفية، السالية والجراسات البحػث إدارة مخكد 2
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يزا مغ وسائل الجفع الالكتخونية التي ضيخت حجيثا التي تتسيد بصابعيا الالكتخوني نجج ا 
لالكتخونية والتحػيلات السالية الالكتخونية التي تدتخجم في التجارة الالكتخونية مشيا الذيكات ا

 . بذكل عام وفي العسميات البشكية والسرخفية بذكل خاص مغ أجل تدػية السجفػعات

 مفيؽم الذيكات الالكتخونية  - 1: 

مل بيا وىػ رسالة الذيظ الالكتخوني ىػ السكافئ لمذيكات الػرقية التقميجية التي اعتجنا التعا 
الكتخونية مػثقة ومؤمشة يخسميا مرجر الذيظ إلى مدتمع الذيظ ويقػم بسيسة كػثيقة تعيج 
بالجفع ويحسل تػقيعا رقسيا، يسكغ التأكج مغ صحتو الكتخونيا إذ يتزسغ ممفا الكتخونيا آمشا 
يحتػؼ عمى معمػمات خاصة بسحخر الذيظ، وجية صخف ىحا الذيظ بالإضافة إلى 

وقج  ،1مات أخخػ، تاريخ صخف الذيظ وقيستو والسدتفيج مشو ورقع حداب السحسػل إليومعمػ 
أثبتت نتائج الجراسات أن تكمفة تذغيل الذيظ الالكتخوني أقل بكثيخ مغ تكمفة تذغيل الذيظ 

سشتا بيشسا تكمفة تذغيل الذيظ الالكتخوني  24الػرقي حيث أوضحت أن تكمفة ىحا الأخيخ 
خا لأىسية الذيظ الالكتخوني فإن عجة بشػك عسلاقة تتبشى فكخة بشاء ونط 2سشتا فقط 00

بشظ بػسصغ وبشظ الاحتياشي الفيجرالي  مػاصفات قياسية لمذيكات الخقسية مغ أىسيا
 .3الأمخيكي

 عسمو  آلية -2: 

يحخر الذيظ الالكتخوني باستخجام الكسبيػتخ ويعتسج عمى وجػد وسيط بيغ الستعامميغ عسميا  
عامل بيغ البائع والسذتخؼ ولكغ ىشاك إجخاءات ومخاحل تدبق عسمية الذخاء والدجاد يتع الت

  وإجخاءات ومخاحل تكػن خاصة بعسمية الذخاء. وكيفية الدجاد عمى الشحػ التالي:

                                                           

 عكشػن، بغ الجامعية، السصبػعات ديػان ،(السؤسدة في التصبيق تواستخاتيجيا مفاليع) الإلكتخونية التجارة: بختي إبخاليع 1
 73 ص الجدائخ،

 120 ص سابق، مخجع الدػاح، إبخاليع شعبان نادر 2
 246 ص سابق، مخجع العصار، عدة 3
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      إجخاءات قبل عسمية الذخاء والدجاد   

 ىشاك إجخاءات تدبق عسمية الذخاء والدجاد وتكػن عبخ مخحمتيغ    

اشتخاك السذتخؼ )العسيل( لجػ جية التخميز وىي غالبا ما تكػن بشظ،  سخحمة الأولىال -
حيث يتع فتح حداب جارؼ يتع الخرع عميو ويتع تحجيج تػقيع الكتخوني لمسذتخؼ وتدجيمو 

 . في قاعجة بيانات جية التخميز

حيث يتع فتح  اشتخاك البائع في الشطام مغ خلال اشتخاكو لجػ نفذ الجية السخحمة الثانية -
حداب جارؼ أيزا وتحجيج التػقيع الالكتخوني لمبائع وتدجيمو في قاعجة بيانات جية 

 .التخميز

 إجخاءات خاصة بعسمية الذخاء وكيفية التدؽية 

ىحه الإجخاءات تكػن متعمقة بعسمية الذخاء )العسيل( وكيفية التدػية بيغ التاجخ وجية   
 .مخاحل عجةالتخميز وتكػن عبخ 

يقػم السذتخؼ بتحجيج الدمع التي يخغب في شخائيا وتحجيج الدعخ الكمي مغ  الأولىخحمة الس 
 1.البائع السذتخك في جية التخميز

يقػم السذتخؼ بتحخيخ الذيظ الالكتخوني بكيسة ىحه الدمع وتػقيعو بالتػقيع  الثانيةالسخحمة 
 .خوني السؤمغالالكتخوني السذفخ وإرسالو إلى البائع عغ شخيق البخيج الالكت

تقػم جية التخميز بفحز الذيظ والتحقق مغ رصيج السذتخؼ وفحز  الثالثةالسخحمة 
التػقيعات الالكتخونية مغ السذتخؼ والبائع وتقػم بعج ذلظ بإخصار كل مغ السذتخؼ والبائع 

  1العسمية وىي خرع قيسة العسمية مغ رصيج السذتخؼ وإضافتيا إلى رصيج البائع بإتسام
 إجخاءات استخجام الذيظ الالكتخوني ومخاحمو عبخ السخصط الآتيتمخيز :

                                                           

 121–120 ص ص سابق، مخجع الدػاح، إبخاليع شعبان ادر 1
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 2 الذكل رقػ

 دورة استخجام الذيغ الإلكتخوني وإجخاءاتيا

 
 22ص  –مخجع سابق  –السرجر رأفت رضػان 

 و تعتسج الذيكات الالكتخونية حاليا عمى نطاميغ في عسميا

 checks integrity system File: نعام -أ  

 الذيكات الالكتخونية كػسيمة لمدجاد لمتاجخ وتدتخجم شطام لمعسلاء باستخجاميدسح ىحا ال 
نسػذجا لمذيظ الػرقي وىحه الذيكات التي يتع بجأىا الكتخونيا ويتع التػقيع عمييا بتػقيع رقسي 

بآليات وتعميسات مختمفة مثل الذيظ السرادق عميو وقديسة الخسػم  ويعسل ىحا الشطام
 .جدىا العسيل وقت إجخاء الذخاءالالكتخونية التي يح

  نعام الجفع بؽاسطة الذيكات الالكتخونية -ب  
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لا يتع التعامل بيحا الشطام مع دفع الذيظ ذاتو بل يتع تسخيخ الذيظ إلى معالج خاص  
بالسجفػعات الالكتخونية وفي كمتا الحالتيغ تتع معالجة الذيكات الالكتخونية بػاسصة معالجة 

ونية وىحا يسكغ أن يكػن بشكا أو دار مقاصة أو أؼ وكالة مالية مرخح السجفػعات الالكتخ 
 .1ليا بسعالجة السجفػعات

  مدايا وإيجابيات الذيكات الالكتخونية

% مغ رسػم التذغيل بالسقارنة مع بصاقات الائتسان ما يداىع في  02تػفيخ حػالي  -
 .خفس الشفقات التي يتحسميا الستعاممػن بيحه الذيكات

تحسيل الذيكات السختجعة عغ شخيق الانتخنت بالخسػم التي يتع تحسيميا عمى  عجم -
 .الذيكات السختجعة الػرقية

ساعة فقط بالسقارنة مع  73تدػية السجفػعات مغ خلال الذيكات الالكتخونية في  -
 .الذيكات العادية التي يتع تدػيتيا في وقت أشػل مغ خلال غخفة السقاصة

ي تػاجييا الذيكات العادية التي يتع إرساليا بالبخيج كالزياع أو تلافي السذاكل الت -
 .2التأخيخ

مميػن  002سشتا وىػ ما يحقق وفخا يديج عغ  00تكمفة التذغيل يسكغ أن تشخفس إلى  -
 .دولار

مميػن شيظ ورقي تتكمف إجخاءات تذغيميا  022البشػك التي تدتخجم سشػيا أكثخ مغ  -
 .3%سشػيا 0يتدايج عجد الذيكات بشدبة سشتا لكل شيظ، و  24حػالي 

  مفيؽم التحؽيلات الالكتخونية -3  

                                                           

 149–148 ص ص سابق، مخجع شارق، العال عبج حساد 1
 45 ص سابق، مخجع خ،سف أحسج 2
 90 ص سابق، مخجع مصخ، الفتاح عبج عرام 3
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نطام التحػيلات السالية الالكتخونية ىػ عسمية مشح الرلاحية لبشظ ما لمكيام بحخكات 
التحػيلات السالية الجائشة والسجيشة الكتخونيا مغ حداب بشكي إلى حداب بشكي آخخ أؼ أن 

عػضا مغ  يا عبخ اليػاتف وأجيدة الكسبيػتخ وأجيدة السػدمعسمية التحػيل تتع الكتخون
استخجام الأوراق، وتشفح عسميات التحػيل عغ شخيق دار السقاصة الآلية، حيث تتيح الذخكات 
والسؤسدات تحريل تحػيلاتيا السالية الكتخونيا عبخ ىحه الآلية وتتسيد ىحه الخجمة بأنيا 

 أسخع وأقجر 

لتحػيلات السالية مثل خجمة إيجاع الذيكات لتحريميا عشج عمى معالجة مختمف خجمات ا
 .الاستحقاق وخجمة تحريل الأقداط

 عسمو  آلية -4 

 :إن التحػيل الالكتخوني للأمػال يتع إجخاؤه كميا أو جدئيا بػسيمة الكتخونية كسا يمي 

ح ىحا يػقع العسيل نسػذجا معتسجا واحجا لسشفعة الجية السدتفيجة التاجخ مثلا، ويتي  -
الشسػذج اقتصاع الكيسة السحجدة مغ حداب العسيل وفق تختيب زمشي معيغ )يػميا أو أسبػعيا 
أو شيخيا( ويختمف نسػذج التحػيل السالي الالكتخوني عغ الذيظ في أن صلاحيتو تدخؼ 
لأكثخ مغ عسمية تحػيل واحجة وفي العادة يتعامل البشظ والعسيل مع وسصاء وضيفتيع تػفيخ 

ت اللازمة، ويسكغ إيجاد العجيج مشيع عمى الانتخنت، ويقػم العسيل ببشاء وإرسال البخمجيا
التحػيل السالي عغ شخيق السػدم إلى الػسيط ويقػم الػسيط بتجسيع التحػيلات السالية 
وإرساليا إلى دار السقاصة الآلية التي بجورىا تخسل نسػذج التحػيل السالي الالكتخوني إلى 

بشظ العسيل التحػيل السالي الػارد مغ دار السقاصة بخصيج العسيل وفي  بشظ العسيل ويقارن 
حالة عجم تغصية الخصيج لمتحػيل السالي يتع بإرسال إشعار بعجم كفاية الخصيج إلى الػسيط 
ليقػم بجوره بإعادة إشعار العسيل، أما إذا كان الخصيج كافيا لتغصية قيسة التحػيل السالي 
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التحػيل مشو وتحػيميا إلى حداب السدتفيج البشظ أو التاجخ في وقت  فعشجىا يتع اقتصاع قيسة
 . الدجاد السحجد بالشسػذج

أما عغ التاجخ إذا رغب في تشفيح التحػيلات السالية عبخ دار السقاصة الآلية دون السخور  -
 بػسيط عشجىا يتػجب عميو أن يذتخؼ البخمجيات الخاصة التي تدسح بإجخاء ىحه الخجمة

ىحه البخمجيات مؤمشة بكمسة مخور خاصة بالتاجخ وفي ىحه الحالة يقػم العسيل وتكػن 
باعتساد نسػذج الجفع مخفقا بالذيظ مرادق لرالح التاجخ ثع يقػم التجار بإرسال الاعتساد 
إلى دار السقاصة الآلية التي تقػم بجورىا بإرسال الاعتساد إلى البشظ لاقتصاع السبمغ مغ 

قت السحجد وتحػيمو إلى حداب التاجخ. وفي ىحه الحالة لا حاجة حداب العسيل في الػ 
 . الذيظ السرادق عميو يزسغ ذلظ لمتحقق مغ كفاية رصيج العسيل لأن

 :مدايا وإيجابيات التحؽيلات السالية الالكتخونية -

يكفل الإنفاق عمى الػقت واقتصاع وتدجيج قيسة التحػيلات السالية تشطيع تشعيػ الجفعات 
  الجفع دون أؼ ريبة في إمكان الدجاد في الػقت السحجدعسمية 

ألغت عسمية السقاصة الآلية حاجة العسيل والتاجخ إلى زيارة البشظ لإيجاع قيسة تيديخ العسل 
  .التحػيلات السالية مسا يعشي تيديخ الأمخ ورفع فعالية نطام العسل

لالكتخونية الخػف مغ سخقة ألغت السقاصة الآلية والتحػيلات السالية االدلامة والأمؼ 
  .الذيكات الػرقية والحاجة إلى تشاقل الأمػال الدائمة

رفع إنجاز التحػيلات السالية الكتخونيا مػثػقية التجفق الشقجؼ وسخعة تحديؼ التجفق الشقجي 
  .تشاقل الشقج

لتقميجية يسثل ذلظ في تقميل الاعتساد عمى الشساذج الػرقية والذيكات اتقميل الأعسال الؽرقية 
 .وغيخىا مغ السعاملات الػرقية
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 .قممت شبكة نطام السقاصة الآلية تكاليف إدارة عسمية السقاصةتؽفيخ السراريف 

تكفل سخعة عسمية التحػيل الالكتخوني وانخفاض كمفتيا تحقيق رضا زيادة رضا العسلاء 
 .1العسلاء وتػشيج ثقتيع في التعامل مع التاجخ أو الذخكة

 .الشقؽد الالكتخونية والسحافظ الالكتخونية :الخابعالسطمب 

لقج شيجت الحخكة السرخفية حجيثا تصػرا كبيخا وكان أحج شػاىج ىحا التصػر الدساح لعسلاء  
بإجخاء عسميات الذخاء والبيع مغ خلال شبكة الاترالات وذلظ باستخجام وسائل  السؤسدات

ف ىحا التصػر عشج ىحا الحج وإنسا ولع يق السؤسداتالجفع الالكتخونية التي تػفخىا ىحه 
ضيخت عمى الداحة أيزا ما يعخف بالشقػد الالكتخونية أو الخقسية والسحافع الالكتخونية 

 .في استغلاليا في التعاملات الالكتخونية السؤسداتونطخا لسداياىا فقج سعت الكثيخ مغ 

 مفيؽم الشقؽد الالكتخونية -1 

في  2جر بذكل الكتخوني مخدنة عمى وسيمة الكتخونيةىي عبارة عغ قيسة نقجية لعسمة تر  
شكل أرقام رمدية ذات قيع معيشة ومختمفة، تسثل حقا لراحبيا عمى مرجر ىحا الشقج 
والأصل أن إصجار ىحا الشقج يتع مقابل وديعة لا تقل قيستيا عغ الكيسة السرجرة أؼ أنيا 

مرخفي كسا يسكغ استعساليا  قائسة عمى مبجأ الجفع السدبق، وتكػن مدتقمة عغ أؼ حداب
 .3في دفع السذتخيات عبخ شبكة الانتخنت

 :تججر الإشارة إلى أنو عشج حيازة الشقج عمى حامل الكتخوني يسكغ استعسالو وفق نطاميغ 

                                                           

- 15 ص ،ص 2005 الإسكشجرية، الجامعي، الفكخ دار الإلكتخونية، الشقػد: الحشبيي محمد مسجوح الجشبيي، محمد مشيخ 1
18 
 48 ص سابق، مخجع سفخ، أحسج 2
 49 ص سايق، مخجع سفخ، أحسج 3
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يعشي ىحا الشطام أن السدتيمظ لا يحػز شخريا عمى نقج الكتخوني  نعام عمى الخط -أ 
وىػ البشظ السشػط بو ىحه السيسة حيث يتػلى البشظ وإنسا يعيج لمسجفػعات إلى شخف ثالث 

كل التحػيلات الخاصة بالشقج الالكتخوني، ويسدظ الحدابات الشقجية لمسدتيمظ كسا يعسل ىحا 
مذتخيات السدتيمظ  الشطام بأن يصمب عمى التاجخ الاترال ببشظ السدتيمظ لتمقي الدجاد عغ

 .1رلاحية الشقجية لمسدتيمظوىػ الأمخ الحؼ يداعج عمى مشع الغر بتأكيج ال

في ىحا الشطام يتع قخاءة بصاقة العسيل عغ شخيق حاسػب مشرب  نعام خارج الخط -ب 
لجػ التاجخ، ويتع خرع مبمغ السذتخيات مغ خلال ىحه البصاقة مباشخة حيث أنيا تحتػؼ إما 

سبمغ عمى ذاكخة تخدن معمػمات عغ حداب العسيل أو عمى مجارج مغشاشيدية يدجل فييا ال
 .2الأقرى الحؼ لا يسكغ تجاوزه خلال أسبػع مثلا وىػ محجد مغ شخف البشظ

تتفاوت آراء الاقترادييغ بذكل ضاىخ فيسا يتعمق بتحجيج طبيعة الشقؽد الإلكتخونية  -2 
 شبيعة  الشقػد الالكتخونية وسشحاول أن نبخز ىحه الآراء الستبايشة

لا شظ في أن الشقػد يخ مادية لمشقؽد الؽرقية الخأي الأول الشقؽد الالكتخونية صيغة غ - 
ىي رمد يسثل الكيسة وليدت الكيسة بحاتيا واليػم تعج الشقػد الالكتخونية أكثخ صػر الشقػد 
حجاثة وتعقيجا ولعل الفخق الجػىخؼ بيشيا وبيغ أنػاع الشقػد الدابقة عمييا ىي أنيا لع تعج 

ل السعمػمات بيغ أشخاف التبادل، فالسعمػمات تأخح شكلا ماديا وإنسا أصبحت تتسثل في انتقا
 . عغ الشقػد أصبحت أكثخ أىسية مغ الشقػد ذاتيا

وعمى ىحا الأساس تعتبخ الشقػد الالكتخونية صيغة غيخ مادية لمشقػد الػرقية ذلظ بأن   
إصجارىا يتسثل في تحػيل شكل الشقػد مغ الريغة الػرقية إلى الريغة الالكتخونية، بحيث 

                                                           

 109 ص سابق، مخجع شارق، العال عبج حساد 1
 عمػم قدع ماجدتيخ، رسالة الجدائخ، حالة دراسة بالإلكتخونية، التقميجية السرخفية الجفع وسائل إحلال: وىيبة الخحيع عبج 2

 34 ،ص 2006 الجدائخ، جامعة التدييخ، وعمػم الاقترادية العمػم كمية ومالية، نقػد فخع التدييخ،



 الإلكتخونية الجفع وسائل أنؽاع                                            :الثاني الفرل
 

 
57 

جػ مؤسدة الإصجار مداواة بيغ )نقػد السجخلات( بػصفيا نقػد تقميجية تحرل سيكػن ل
 . عمييا حتى تذحغ البصاقة )و نقػد السخخجات( باعتبارىا نقػدا الكتخونية تذحغ بيا البصاقة

يعتبخ ىحا الخأؼ إصجار الخأي الثاني الشقؽد الالكتخونية أداة تبادل وليدت أداة دفع  - 
نػعا مغ بيع أصػل السرجر لأنيا تذخػ مغ السرجر مقابل مبمغ معادل  الشقػد الإلكتخونية

 مغ الشقػد التقميجية أو بتعبيخ آخخ يتع شخاء إصجارات الشقػد الإلكتخونية بسا يعادليا مغ نقػد
السرارف السخكدية إذ ىشاك نقػد تذتخييا نقػد أخخػ، وكحلظ لجػ انتياء دورة حياة الشقػد 

رجر الحؼ يدتخدىا بالترخف كسذتخؼ ليا مغ البائعيغ الحيغ تمقػىا الالكتخونية يقػم الس
نطيخ مبيعاتيع وتبعا لسا تقجم فإن مؤسدات الإصجار ممدمة بالاحتفاظ بالشقػد )التقميجية( 

 .التي تمقتيا في السقابل )البيع( الشقػد الالكتخونية فيحه الأخيخة تأخح فقط مكان الشقػد الأخخػ 

يعتبخ أصحاب ىحا الخأؼ، أن كل أنػاع قؽد الالكتخونية أداة ائتسان الخأي الثالث الش - 
الشقػد ىي أشكال للائتسان التي تدتخجم أيزا كأداة تبادل، وكأداة للائتسان فان العسمة 
تدتخجم كسخدن لمكيسة لسالكيا وأيزا كػسيمة لمتبادل تديل لو إجخاء التعاملات السختمفة إما 

رصيجا نقجيا مدجلا الكتخونيا عمى بصاقة مختدنة الكيسة، فتعتبخ  الشقػد الالكتخونية بػصفيا
ىحا الخصيج يعج نػعا مغ الجيػن بالشدبة لسرجرىا ويتسثل الالتدام القانػني  أيزا ائتسانا لأن

لسرجر البصاقة حيال حامميا في الػحجات الشقجية والخقسية الالكتخونية السدجمة عمى البصاقة 
يقة. إن الالتدام القانػني لمحكػمة في مػاجية حائد العسمة يتسثل في وىػ ما يتذابو مع الحك

 .1قصعة العسمة ذاتيا

ونخمز مغ ىحا الخأي الخابع الشقؽد الالكتخونية صؽر افتخاضية لتجفق ثلاثي الأقطاب  - 
الخأؼ أن الشقػد الالكتخونية نفديا ليدت وديعة ولكشيا حق في تمقي الػديعة ومغ ثع فإن 

الثانية السذار إلييا سابقا لا تعتبخ عسمية دفع نيائي، فلا يجب بأؼ حال الشطخ إلى السخحمة 

                                                           

 52- 51 ص ص سابق، مخجع سفخ، حسج 1
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التجفقات الالكتخونية في السخاحل الثلاث كتجفقات مشفرمة وإنسا يتعيغ اعتبارىا تجفقا واحجا 
يتذكل مغ ثلاث أقصاب لا غشى عشيا جسيعا لتسام دور الشقػد الالكتخونية كأداة دفع حكيكية 

ة ومشو نخفس اعتبار الشقػد الالكتخونية أصلا ماليا، وإنسا اعتبارىا صػرة تخيمية ونيائي
وافتخاضية لمجورة الكاممة التي تتذكل مغ إيجاع الشقػد الاسسية )التقميجية( وإصجار الشقػد 
الإلكتخونية وتجميخىا عشج إجخاء كل عسمية مغ عسميات الجفع، وحدب ىحا الخأؼ ونحغ نعتقج 

الشقػد الالكتخونية تعتبخ أداة دفع تامة ونيائية، وإذا نطخنا إلييا نطخة كمية شاممة بالفعل أن 
 .1لمسخاحل الثلاث أعلاه

 :خرائريا  -3 

يتسيد الشقج الالكتخوني عغ سائخ أدوات الجفع الالكتخونية بالخرائز الآتية، ويسكغ تقديسيا 
 :إلى نػعيغ

 :الخرائص الخاصة بالاستخجام -أ 

 .ع بالكيسة كسعمػمات رقسية مدتقمة عغ أؼ حداب مرخفيأنو يحتف -

 .إنو يدسح بتحػيل الكيسة إلى شخز آخخ عغ شخيق تسػيل السعمػمات الخقسية -

 .أنو يدسح بتحػيل عغ بعج عبخ شبكة الانتخنت أو شبكات الاترال اللاسمكية -

 .أنو لا يدتمدم وجػد شخف ثالث لإضيار أو مخاجعة وتأكيج التبادل -

أنو يتسيد بالقابمية للانقدام ويكػن متاح بأصغخ وحجات الشقج السسكشة تيديخا لإجخاء  -
 .السعاملات محجودة الكيسة

                                                           

 في الججيج الشقجية، الدياسة إدارة في السخكدية السرارف دور عمى وتأثيخىا الإلكتخونية الشقػد: مػسى الجيغ جسال أحسج 1
 ص ،ص 2002 لبشان، السرخفية، التقشيات في الججيج الأول، الجدء والاقترادية، القانػنية الػجيتيغ مغ السرارف أعسال
141 -142 
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يتسيد بكػن التعامل بو متاحا لكل الأوقات والطخوف ليتشاسب مع شبيعة الانتخنت  -
  العالسية

ر أن سيػلة أنو مرسع ليكػن سيل الاستخجام مقارنة بػسائل الجفع الأخخػ، باعتبا -
 .الاستخجام تذكل عاملا جحابا في تقبل السدتيمكيغ لأؼ نطام خاص بالشقػد الالكتخونية

 .يتلاءم مع التعاملات قميمة الكيسة لأن نفقات التبادل تكػن عادة عشج حجودىا الجنيا -

  :خرائص متعمقة بالأمان و الاحتياط -ب 

 .خاقيا مغ قبل القخاصشةأن يتحقق الأمان عشج استخجاميا بحيث يرعب اخت -

أن تدسح بتحقيق كل شخف مغ أشخاف التعامل مغ حكيقة الصخف الآخخيغ وىػ ما  -
 .يحرل عادة عشج استخجام التػقيع الالكتخوني ومفاتيح الذفخة العامة والخاصة

أن تتسيد بالقجرة عمى العسل الستػاصل والتذغيل في كل الطخوف بسا يحفع حقػق  -
 .الستعامميغ بيا

ن تتحقق الثقة في التعامل بذكل يجعل الستعامميغ بيا عاجديغ عغ إنكار قياميع بالجفع أ -
 .1الشقجؼ بعج إتسامو

 أشكال الشقؽد الالكتخونية  -4   

تختمف أشكال الشقػد الالكتخونية وصػرىا تبعا لمػسيمة التي يتع مغ خلاليا تخديغ الكيسة  
السخدنة عمى تمظ الػسيمة التكشػلػجية، ومغ ثع  الشقجية وذلظ وفقا لحجع الكيسة الشقجية

 كفإنيشا

 :اعجة معاييخ لتسييدى

                                                           

 51–49 ص ص سابق، مخجع سفخ، أحسج 1
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 : وفقا ليحا السعيار ىشاك ثلاثة أنػاع أولا معيار الؽسيمة 

ويقرج بالجفع الدابق تخديغ قيسة مالية معيشة بذكل مدبق عمى البطاقة الدابقة الجفع  -أ 
شخيحة الكتخونية مجمجة عمى بصاقة بلاستيكية والتي تتصمب تجييد حاسب شخري ببخامج 
معيشة لكي تدتخجم في عسمية الدجاد ومغ الأمثمة عمى ىحه البصاقات البصاقة الحكية وبصاقة 

 .دامػنت والتي يتع تجاوليا في الجانسخك

يتع تخديغ الشقػد الالكتخونية عمى القخص الرمب بالكسبيػتخ الذخري القخص الرمب  -ب 
ليقػم باستخجاميا متى يخيج مغ خلال شبكة الانتخنت لذخاء ما يخغب فيو مغ سمع وخجمات 
عمى أن يتع خرع ثسغ ىحه الدمع والخجمات في ذات الػقت مغ الكيسة الشقجية الالكتخونية 

ة الكسبيػتخ الذخري. وكحلظ يصمق عمى ىحا الشػع مغ الشقػد بالشقػد السخدنة عمى ذاكخ 
 .الذبكية

تعج ىحه الػسيمة خميط مخكب مغ الصخيقتيغ الدابقتيغ حيث يتع الؽسيمة السختمطة  -ج 
بسػجبيا شحغ الكيسة الشقجية السػجػدة عمى البصاقة الالكتخونية سابقة الجفع عمى ذاكخة 

قخاءتيا وبثيا عبخ شبكة الانتخنت إلى الكسبيػتخ الذخري لبائع الحاسب الآلي الحؼ يقػم ب
 .الدمع والخجمات

وفقا ليحا السعيار يسكغ التسييد بيغ نػعيغ مغ الشقػد مؼ حيث معيار الكيسة الشقجية  :ثانيا 
 .الالكتخونية

وىي بصاقات صالحة لمػفاء بأثسان الدمع بطاقات ذات الكيسة الشقجية الزعيفة  -أ 
 .ات والتي لا تتجاوز قيستيا دولار واحج فقطوالخجم
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وىي تمظ التي تديج قيستيا عغ دولار واحج ولكشيا لا بطاقات ذات قيسة متؽسطة  -ب 
 .1تتجاوز السائة دولار

 السحافظ الالكتخونية -ثانيا 

وىي إحجػ وسائل الػفاء التي ترمح لدجاد السبالغ قميمة الكيسة، وقج ضيخت ىحه الػسيمة   
تداوج تكشػلػجيا السعمػمات الاترال بتكشػلػجيا البصاقة الحكية، وعميو ىي عبارة عغ  نتيجة

تصبيق الكتخوني يقػم عمى أساس تختيب وتشطيع آلية جسيع الحخكات السالية وتحتػؼ تمظ 
السحفطة عمى جسيع بيانات السدتخجم لتمظ البصاقة بريغة مذفخة ويتع تثبيتيا عمى كسبيػتخ 

ا عمى أحج الأقخاص السخنة أو أؼ أداة يسكغ عغ شخيقيا حفع تمظ شخري أو تخديشي
البيانات واستخجاميا لمجفع عغ شخيق شبكة الانتخنت في جسيع حالات الذخاء ويتع شحشيا 
مغ خلال ماكيشات الذحغ العادية السػجػدة في أماكغ عجيجة أو مغ خلال أجيدة تميفػن 

الذحغ عغ  ة السرجرة والتي قجمت خجمةمخررة لحلظ في مقابل حداب مفتػح لجػ الجي
 .2شخيق التميفػن أو في مقابل مبالغ تجفع في مقخ البشظ أو السؤسدة السالية السرجرة لمبصاقة

 . مغ الأمثمة السػجػدة والسشتذخة أكثخ ىي السحافع الالكتخونية السؤقتة الستسثمة في

بانعجام رصيجىا وىحا الشػع  يتمظدبصاقات الياتف التي تحسل قيسة معيشة في شخيحتيا ت -
 .غيخ قابل لمذحغ مخة أخخػ 

بصاقات أجيدة تػزيع الدمع الجاىدة التي تدتخجم لفع قيع مالية في شخيحتيا، وىي قابمة  -
 .3لمذحغ

 

                                                           

 93–91 ص سابق، مخجع مصخ، الفتاح عبج امعر 1
 99–97 ص ص نفدو، مخجع مصخ، الفتاح عبج عرام 2
 72 ص سابق، مخجع بختي، إبخاليع 3
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 مدتقبل استخجام وسائل الجفع الالكتخونية :الثاني السبحث
أدت إلى انعجام الثقة بيا، فخغع التي  السذاكلتػاجو وسائل الجفع الالكتخونية جسمة مغ   

أن ىشاك جخائع ضيخت و جعمت مغ ىحا  الاالشجاح و التصػر التي عخفتيا الػسائل الحجيثة 
 .الشطام ناقرا

لتصػر وسائل الجفع  السداعجةسػف نتصخق إلى أىع العػامل  السبحثىحا  خلالو مغ 
 . عخقمة ليالسالالكتخونية و أىع العػامل ا

  داعجة عمى وسائل الجفع الالكتخونيةلسلعؽامل اا :ولالأ  السطمب

يخافق ضيػر ونجاح وسائل الجفع الالكتخونية عجة تصػرات حاصمة نتيجة التصػر التكشػلػجي  
لجػ البشػك و مغ أىع ىحه التصػرات ضيػر البشػك الالكتخونية التي تتسيد بالدخعة و التقشية 

عمى تقجيع خجمات مرخفية آمشة تداعج الحجيثة، و كحلظ ضيػر شخق و نطع آمشة تداعج 
عمى تقجيع خجمات مرخفية بأسمػب الكتخوني آمغ و ضيػر مشطسات ومؤسدات في مجال 

 . جفػعاتلسا
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رخفي مغ أىع القصاعات الاقترادية و أكثخىا لسيعج القصاع اظيؽر البشؽك الالكتخونية  
تغيخات في تراعج لسثل أىع تمظ ا، و تتس 1حميةلستأثخا و استجابة لمستغيخات سػاء الجولية و ا

في  عمػماتية، والتي دفعت بالبشػك لديادة قجرتيا عمى التػاجج والاستسخارلسالثػرة التكشػلػجية وا
يات،، و جعمتو أكثخ مخونة وسخعة في الألرخفية. و أمجت ىحا القصاع بأحجث لسالدػق ا

 .خونيةتقجيع خجماتو، و قج ضيخ إلى الػجػد ما يدسى بالبشػك الالكت

شتجات و الخجمات البشكية لسوسيمة الكتخونية لشقل ا لاما ىي إتعخيف البشؽك الالكتخونية  -
ء عبخ الانتخنت، و ىي بحلظ تسكشيع مغ الػصػل لاالتقميجية و الحجيثة مباشخة إلى العس

عمػمات دون الحاجة إلى تشقل بيغ فخوع لسلحداباتيع و إجخاء العسميات والحرػل عمى ا
 .البشظ

التي تقػم  الساليةؤسدات لسكسا يسكغ تعخيف البشػك الالكتخونية عمى أنيا تمظ البشػك أو ا
الالكتخونية و تػضيف كافة التصػرات الحجيثة في مجال تكشػلػجيا الاترال و  عمى الخكائد

 .رخفية بأمان مصمقلسعمػمات لتقجيع كافة الخجمات السا

دارؼ، و إذا عجد البشظ عغ أداء خجمة ما لمعسيل و لمبشػك الالكتخونية ليا وجػد مالي و إ
 .2فانو يمجا إلى مػقع البشظ عمى الذبكة خاصة إذا كانت تذكيمة الخجمات في مػقعي البشظ

 : دايا التي تتسيد بيا البشػك الالكتخونية ىيلسو مغ ا

يع ، تشطالساليةت لايكمف الاتفاق عمى وقت اقتصاع و تدجيج قيسة التحػيتشعيػ الجفعات 
 .حجدلسعسميات الجفع بجون أؼ ريبة في إمكانية الدحب في الػقت ا

                                                           

 2000 الاسكشجرية، جامعة السرخؼ، السرخفي الجياز دور وتصػيخ الذاممة البشػك صالح، الفتاح عبج صالح، رشجؼ 1
 24 ،ص
 الثانية، الصبعة الشذخ، دار التػسع، معيقات و التصبيقات و الأعػان و لالكتخونيةا الريخفة الذسخؼ، فػزؼ  محمد ناضع 2

 28 ،ص 2008 عسان،
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حاجة العسيل إلى زيادة البشظ إيجاع قيسة  الأليةقايزة لسألغت عسمية اتدييخ العسل 
 .ورفع فعالية نطام العسل الأمخ، مسا يعشي تدييخ الساليةت لاالتحػي

الخػف مغ سخقة الذيكات الػرقية و  الالكتخونية الساليةت لاأزالت التحػي الأمؼو  الدلامة
  .الدائمة الأمػالالحاجة إلى تشاقل 

ة التجفق بدخعة يالكتخونيا ، مػثػق الساليةت لارفع انجاز التحػيتحديؼ التجفق الشقجي  
 .تشاقل الشقج

إن سخعة عسميات التحػيل الالكتخوني وانخفاض كمفتيا يعػد ذلظ ء  لازيادة رضا العس
البشػك الالكتخونية تحقق مع بعزيا البعس العسميات  لانء ، و لالتحقيق رضا العس

ت أو التدػيات التي لارخفية العادية كالتحػيلسرخفية الفػرية بدخعة تفػق العسميات السا
بذكل كبيخو لمػصػل إلى  لاءو تكمفة مختفعة ، فقج سسح ذلظ بجحب العس لاتأخح وقتا شػي

 .1الالكتخوني و تكمفة العسل التقميجؼ رخفيلستحجيج الفػارق في تكمفة العسل ا

تتسيد وسائل الجفع الحجيثة عغ الػسائل التقميجية عبخ الانتخنت  الأمانالاستفادة مؼ وسائل  
ت البشكية التجارية لاعاملسستعساليا عبخ الاستفادة مغ وسائل ألامان لاعمى أنيا تتستع با

وني شخفا فييا، وتتسثل ىحه الابتكارات التي تتع عبخ ىحه الذبكة والتي تكػن الجفع الالكتخ 
 كسا يمي:الحجيثة 

تخررة لسعغ احج الييئات ا يرجر ىػ ممف رقسي صغيخالتؽقيع الالكتخوني  أولا
عمػمات لسمف يتع تخديغ الاسع وبعس السدتقمة ومعتخف بيا مغ الحكػمة، في ىحا السوا
 غ.ىي تحتػؼ عمى مفتاحي يسة مثل وقع التدمدل وتاريخ انتياء الذيادة ومرجرىا، ولسا

 .فتاح الخاص ىػ تػقيعظ الالكتخوني الحؼ يسيدك عغ بكية الشاسلسا
                                                           

 ص لبشان، ، العخبية السرارف اتحاد ،" الانتخنت عبخ والسالية السرخفية والخجمات الالكتخونية التجارة"  اليشجؼ، عجنان 1
11 
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 . 1فتاح العام يتع نذخه في الجليل و ىػ مفتاح لعامة الشاسلسا

و التػقيع الالكتخوني ىػ عبارة عغ حخوف أو أرقام أو رمػز أو إشارات ليا شابع مشفخد  
 .خترةلسعغ غيخه و يتع اعتساده مغ الجية ا تدسح بتحجيج صاحب التػقيع و تسيده

 أشكال التؽقيع الالكتخوني -  

بخط اليج  السكتػبومعشاه نقل التػقيع الالكتخوني التؽقيع باستخجام القمػ الالكتخوني  -أ  
 السحخرإليو باستخجام جياز و عميو يشقل  السحخرنقل ىحا  السخاد السمفإلى السحخر عمى 

و يعتبخ التػقيع بالقمع  شخز آخخ باستخجام شبكة الانتخنت إلى مػقعو عميو مغ صاحبو
و يتع ذلظ عغ شخيق قمع الكتخوني حدابي  الالكتخوني، الالكتخوني الرػرة الثانية لمتػقيع

 الأخيخعغ شخيق الكتابة عمى شاشة الكسبيػتخ و ىحا يتع باستخجام بخنامج معيغ، ىحا  يسكغ
تتسثل في خجمة التقاط التػقيع أما الػضيفة الثانية  الأولىفة يقػم بػضيفتيغ الػضي أؼ البخنامج

ببيانات العسيل عغ  أولاالتحقق مغ صحة التػقيع حيث يتعمق البخنامج  تتسثل في خجمة
، و تطيخ بعج ذلظ التعميسات عمى السدتخجمة الألةشخيق بصاقتو الخاصة التي وضعيا في 

ب بتػقيعو باستخجام قمع عمى مخبع في داخل رسالة تصال الذاشة و يتبعيا الذخز ثع تطيخ
الذاشة ودور ىحا البخنامج بكيام خرائز معيشة لتػقيع مغ حيث الحجع و الذكل و 

مفاتيح معيشة تطيخ لو عمى الذاشة  و يقػم الذخز بالزغط عمى الالتػاءاتالخصػط و 
 . 2بأنو مػافق أو غيخ مػافق عمى ىحا التػقيع

عػقات تتسثل في عجم الثقة حيث يسكغ لمسدتقبل أن لسو الكثيخ مغ اأن تمظ الصخيقة تػاج الا 
حخر الحؼ استقبمو عغ شخيق شبكة الانتخنت ووضعو لسػجػد عمى السيحتفع بيحا التػقيع ا

                                                           

 الساستخ شيادة نيل متصمبات مغ كجدء مقجمة محكخة الالكتخونية، الػسائلب التقميجية الجفع وسائل إحلال خجيجة، سمصاني 1
 96 ،ص 2012/2013 بدكخة، جامعة نقػد، و مالية تخرز الاقترادية، العمػم في
 مرخ، الجامعية، دار والأدبية، الفكخية السمكية وقانػن  الالكتخوني والتػقيع الالكتخونية التجارة قانػن  احسج، سيج إبخاليع 2

 440 ،ص 2005
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التأكج مغ أن صاحب ىحا  خلالياعمى أؼ مدتشج آخخ لجيو دون وجػد أؼ شخيقة يسكغ مغ 
إلى ىحا الذخز و عميو فان تمظ  بإرسالو قامدتشج و لسالتػقيع ىػ الحؼ وضعو عمى ىحا ا

 . الصخقة مأخػذ ضجىا انعجام الثقة

و ىحا الشػع مغ التػقيع يعتسج عمى الخػاص  التؽقيع باستخجام الخؽاص الحاتية -ب  
فخاد و تذسل البرسة الذخرية، مدح العيغ البذخية، التحقق مغ لأالكيسيائية و الصبيعية ل

 .اليج البذخية، التعخف عمى الػجو البذخؼ والتػقيع الذخريمدتػػ نبخة الرػت، خػاص 

و ىػ ما يعشي انو يتع تعييغ الخػاص الحاتية لمعيغ مثال عغ شخيق اخح صػرة دقيقة ليا  
خدنة لسخالف الذخز ايشع أؼ استخجام مغ أؼ شخز آخخ لس الأليوتخديشيا في الحاسب 

و خػاص اليج البذخية أو نبخة الأصابع رسة الخػاص الحاتية لعيشو، و ىكحا الحال بالشدبة لب
 .الرػت أو التػقيع الذخري

خسل لسوتعشي مشطػمة بيانات في صػرة بذفخة بحيث يكػن في إمكان االتؽقيع الخقسي  -ج
تأكج مغ مرجرىا و مزسػنيا، و بجا في الطيػر و الانتذار مؤخخا بعج الاعتخاف ل إلييا

 .فاتيحلسشيػعا ىي التػقيعات الخقسية القائسة عمى تخميد ابالتػقيع الالكتخوني. و لكغ أكثخىا 

 عمػماتلسالتذفيخ بذكل عام ىػ عسمية الحفاظ عمى سخية اثانيا التذفيخ الالكتخوني  
عمػمات إلى رمػز بحيث إذا تع لسباستخجام بخامج ليا القجرة عمى تحػيل وتخجسة تمظ ا

ما  لأنيدتصيعػن فيع أؼ شيء  لامخػل ليع بحلظ  الػصػل إلييا مغ قبل أشخاص غيخ
مف لسا مفيػمة، بحيث يتع تذفيخ والحخوف الغيخ ز و الأرقاميطيخ ليع ىػ خميط مغ الخمػ 

 .و فظ التذفيخ عغ شخيق كمسة الدخ

 جفؽعاتسية في مجال اللسظيؽر متطمبات ومؤسدات مالية عا  

رارف مخخرة مغ و ىي تسثل البصاقات الائتسانية الرادرة عغ مية لسشعسات العالسا 
يسكغ اختيارىا كسؤسدات مالية، لكشيا  لاشطسات لسية الخاعية لمبصاقات، ىحه السشطسة العالسا
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رارف رخز إصجار البصاقات، كسا يداعجىا عمى إدارة لسيقػم بسشح ا بسثابة نادؼ
 خشطسات نحكلسكأمثمة عغ ىحه ا:خجماتيا، 

 

 

 :فيدا العالسية -1

، و تجيخ ىحه الذخكة اكبخ شبكة في العالع لمسجفػعات ىي شخكة متعجدة الجشديات 
دتيمكيغ و الذخكات و لسالية و التجار و السؤسدات السجفػعات بيغ السالالكتخونية، و إدارة ا

،كانت تعسل  2008ولي لذخكة فيدا في أوائل عام الكيانات الحكػمية، قبل الصخح العام لأ
وتدػق مشتجات فيدا بسا  التي ترجر الساليةؤسدات لسمغ ا 21000عمى انيا تعاونية تزع 

 ة.جيشلسفي ذلظ بصاقات الائتسان و البصاقات ا

 .% مغ سػق البصاقات الائتسانية 77، كانت تستمظ شخكة فيدا حرة  2006في عام 

 ماستخ كارد العالسية -2

تحجة لسيات الا،مقخىا الػ 84/81/8144ىي شخكة أمخيكية متعجدة الجشديات، تأسدت في 
، ىي شخكة خاصة بشطام الجفع عغ شخيق بصاقات الائتسان، تعتبخ ثاني اكبخ مخيكيةالأ

صجار لأشخكات لمبصاقات الائتسانية في العالع، تسشح التخاخيز لمبشػك في كل أنحاء العالع 
ذتخؼ والبائع لسوا رجرلسبصاقات ليع، بحيث نذاشيا ىػ إجخاء عسميات الذخاء بيغ البشظ ا

 سي.عمى نصاق عالبالبصاقة الحكية 

رخفية لسترجر البصاقات الائتسانية مباشخة عغ مؤسدات ا العالسية الساليةؤسدات لسا 
مرخف أو مؤسدة مالية أخخػ، كسا  لأؼعسمية إلاصجار  ىتذخف مباشخة عم ية التيلسالعا
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أنيا تتػالى بشفديا التعامل مع جسمة بصاقاتيا، و أىع البصاقات الائتسانية الرادرة عغ 
  : ىي العالسية الساليةؤسدات سلا

،تذتيخ  1850، تأسدت في عام الساليةية لمخجمات لسىي شخكة عاأمخيكان اكدبخيذ  -1
البصاقات الائتسانية و الذيكات الدياحية، و تعتبخ اكبخ مجر لمبصاقات  بعسميا في مجالي

  .لائتسانية%مغ عسميات البصاقات ا 17بشدبة تقارب  تحجة،لسيات الاالائتسانية في الػ 

 :تقػم بإصجار ثالث أنػاع مغ البصاقات ىي

ء تتػفخ لاو ىي بصاقة لعامة الشاس، تسشح لعس بطاقات أمخيكان اكدبخيذ الخزخاء -أ 
ت ائتسانية مسشػحة لمعسيل بدقف ائتساني محجد لاالية كسا يتع تحجيج تدييلسا السلاءةفييع 

 .بخ أكثخ استخجاما في العالعكسا تعخف أيزا بالبصاقة العادية أو الفزية تعت

ئيا الحيغ لاالية لعسلسؤسدات السا الافترجرىا  بطاقات أمخيكان اكدبخيذ الحىبية -ب  
شػحة لست الائتسانية الايدة التي تترف بيا أن التدييلسية، و السءة مالية عالايتستعػن بس

قبل وضع اسع أؼ غيخ محجد بدقف ائتساني معيغ. كسا أنشا نجج أن أمخيكان اكدبخيذ ال ت
ليحه  رجرلسرخف السعمى ىحا الشػع، شخط أن يكػن لجػ ا الامرخف عمى بصاقتيا 

البصاقة حداب العسيل كسا يكػن ضسانا لو، و ىحا الشػع يعصي لحاممو وضع مسيدو خجمات 
 .إضافية و سخعة إتسام العسميات الخاصة

ديا دون مشح رخز ؤسدة بشفلستذخف عمى إصجارىا ا اسيةلسبطاقة اكدبخيذ ا-ت  
ؤسدات لسإلاصجار ألي مرخف أو مؤسدة أخخػ و عغ شخيقيا يتع تحريل التجار و ا

تمدم حسمة البصاقة بفتح حداب لجييا، بل يكفي أن لا لحقػقيع مباشخة بالشيابة عغ حسمتيا، و 
 .لمعسيل السالية ءة سلالتتأكج مغ ا
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 : 1دايشخز كمؽب العالسية -2

،كانت أول شخكة  8100تأسدت عام السالية كة ديدكفخؼ لمخجمات ىي شخكة مسمػكة لذخ   
بصاقات  لانتاجت مفيػم شخكة الاكتفاء الحاتي أنذأمدتقمة لبصاقات الائتسان في العالع، و 

 .الائتسان لمتدمية

تيع، قامت لاء و تدييل معاملاحافطة العسلسمغ اجل اؤسدات التجارية الكبخى لسا 
ئيا لاصاعع... بإصجار بصاقات خاصة لعسلسارية كالفشادق، ات التجلاسحلؤسدات و السا
التي حققيا  الأرباحصجار ىحه البصاقات الخاصة، ت لاتسيديغ. و مغ الجوافع التي أدلسا

ؤسدات عمى تصػيخ البصاقات، حتى أصبحت لسمرجرو البصاقات البشكية، كسا عسمت ىحه ا
تحت تدسيات مختمفة أشيخىا بصاقة الذخاء و   ترجر اليػم بريغ مساثمة لمبصاقات الائتسانية

ئو، لاو التي يسكغ تعخيفيا كسا يمي ىي بصاقات يجرىا محل تجارؼ لعس حل التجارؼ لسمغ ا
حل و ذلظ في سقف لستتيح ليع الذخاء ما يحتاجػنو مغ الدمع و الخجمات التي يقجميا ا

 . ائتساني معيغ

 جفع الالكتخونيةعخقمة لؽسائل اللسالعؽامل ا :طمب الثانيلسا    

و شبكة الانتخنت و انتذارىا  الأليمع التصػر الدخيع لمحاسب الجخائػ الالكتخونية و أنؽاعيا 
يخمػ مشيا أؼ بيت أو مؤسدة بجا يطيخ  لات الحياة و التي الاالغيخ مدبػق في كافة مج

 .نػع ججيج مغ الجخائع تدسى الجخائع الالكتخونية

   :تعخيف الجخيسة الالكتخونية -1
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نتخنت و لال الاترال بالاعخفت بأنيا الجخيسة التي تتع باستخجام جياز الكسبيػتخ مغ خ 
س و لايكػن ىجفيا اختخاق الذبكات و تخديشيا و التحخيف و التدويخ و الدخقة و الاخت

 .1مكية الفكخيةلسقخصشة وسخقة وحقػق ا

بجون إذن مغ صاحب قتحام نطام الكسبيػتخ لاكسا عخفت أيزا  وسائل غيخ قانػنية  
الكسبيػتخ ، و ىي جخيسة ذات شابع مادؼ الحؼ تتسثل في كل سمػك غيخ قانػني مختبط 

جخم عمى فػائج مع تحسيل الزحية لسجيدة الالكتخونية، يتدبب في حرػل ابأؼ شكل للأ
، الأجيدةػجػدة في لسعمػمات السخدارة و دائسا يكػن ىجف ىحه الجخائع ىػ سخقة و قخصشة ا

 .2دخوقةلسخدنة عمى أجيدتيع السشخاص بسعمػماتيع االأجف إلى ابتداز أو تي

 أىجاف الجخائػ الالكتخونية -2  

ع لاعمػمات أو الاشلسمػمات بذكل غيخ شخعي، كدخقة السعالتسكغ مغ الػصػل إلى ا -
 .جخملسعمييا أو خجمتيا أو تعجيميا بسا يحقق ىجف ا

ػفخة لمسعمػمات لسجيدة الخادمة االأ إلى كبػتيةالعشالتسكغ مغ الػصػل عغ شخيق الذبكة  -
 .و تعصيميا

دتخجمة لمتكشػلػجيا و البشػك و الجيات لسعمػمات الدخية لمجيات السالحرػل عمى ا -
 .وابتدازىع بػاسصتيا الأفخادالحكػمية و 

 .عمػماتلسذخوع عغ شخيق تقشية السا عشػؼ أو الدياسي حيدلسادؼ أو السالكدب ا -

مغ الجخائع، إذ أنيا تتستع بأكثخ مغ  الأنجخائع الالكتخونية ىي الشػع الذائع و تعتبخ ال
تعخف الحجود  لاسيدات لمسجخميغ تجفعيع إلى ارتكابيا و يسكغ تعخيفيا بأنيا الجخائع التي لسا

                                                           

 115 ص ، سابق مخجع خجيجة، سمصاني 1
 152 ،ص 2003 مرخ، الجامعية، الجار البشػك، اقتراديات و العػلسة السجيج، عبج السصمب عبج 2
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جمذ آلاتي عغ شخيق شبكة الانتخنت وبػاسصة لسالجغخافية و التي يتع ارتكابيا بأداة ىي ا
 .1فائقة بيا شخز عمى دراية

 تشقدع عمى الذكل التالي  

 :أنؽاع الجخائػ الالكتخونية -3

دتيجف مغ عسمية لسو ىي التي تدبب أضخار مالية عمى الزحية أو ا اليةلسالجخيسة ا-أ 
 التالية الأشكالالشرب و تأخح واحجة مغ :

ك كتمظ التي و البشػ  الأليء عمى ماكيشات الرخاف لاستيلاعسمية الدخقة الالكتخونية كا - 
فخيكية و خاصة جشػب إفخيكيا، و فييا يتع ندخ البيانات الامغ الجول  في الكثيخ الأنمشتذخة 

و البشػك تع استخجاميا لرخف أمػال مغ حداب  الأليالالكتخونية لبصاقات الرخاف 
 .الزحية

لزخسة ا الساليةؤسدات لسػقع احج البشػك الكبخػ أو السإنذاء صفحة انتخنت مساثمة ججا  -
رخفية لسلتصمب مغ العسيل إدخال بياناتو أو تحجيث معمػماتو بقرج الحرػل عمى بياناتو ا

 .وسخقتو

 الأمػال داىسة في تحخيخلسمجيػلة بخرػص شمب ا رسائل البخيج الػاردة مغ مرادر -
بمغ، أو تمظ التي تػىع صاحب البخيج الالكتخوني بفػزه لسمغ الخارج مع الػعج بشدبة مغ ا

 .رخفيلسػ الجػائد و تصالبو بسػافاة الجية بخقع حدابو ابإحج

جخم عمى الحقػق الفكخية وندبيا لو مغ دون مػافقة لسء الاىي استي الجخيسة الثقافية-ب 
 سكغ أن تكػن احج الرػر التاليةلسالزحية فسغ ا:

                                                           

 الاسكشجرية، الجامعي، دارالفكخ مكافحتيا، ووسائل الألي الحاسب و الانتخنت خائعج مسجوح، الجشيبيي محمد الجشيبيي 1
 13 ،ص 2004
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ية عمى لسقخصشة البخمجيات ىي عسمية ندخ أو تقميج البخامج إحجػ الذخكات العا - 
 .صػانات و يبيعيا لمشاس بدعخ اقلاس

 .ذفخةلسالتعجؼ عمى القشػات الفزائية ا -

 .دتحجثةلسبالصخق الالكتخونية ا الأدبيةؤلفات العمسية و لسجخيسة ندخ ا -

عمػمات لسحاليا تقشية ا الارىابيةجسػعات لسيدتخجم ا الجخيسة الدياسية و الاقترادية-ج
يدتػلػن عغ استخجام الػسائل  لاو ىع  لاجخاميةاعسال الأالشسصية مغ  الأشكاللتدييل 

غمػشة، تػضيف بعس صغار الدغ، و لسخبار االأت و التشديق، بث لاتقجمة مثل الاترالسا
 . في سبيل تحقيق أىجافيع الأمػالتحػيل بعس 

ك القجرة عمى نذخ الفيخوسات لاعمػمات و امتلسػاقع الحداسة و سخقة السء عمى الاالاستي -
تدايج مغ بخامج الكسبيػتخ القػية و الديمة الاستخجام و التي يسكغ السع إلى العجد و ذلظ يخج

 ا.تحسميا مجان

مداىسا في ضيػر ىحا الشػع مغ الجخائع  لاكسا كان ضيػر وسائل الجفع الالكتخونية عام 
 :والتي يسكغ أن نمخريا كسا يمي

د لايلستالية كالعشػان وتاريخ اتتع عشجما يدتغل المرػص البيانات الانتحال شخرية الفخد  
،مغ اجل  لالورقع الزسان الاجتساعي لذخز ما عمى الذبكة الالكتخونية أسػا استغ

الحرػل عمى بصاقة بشكية ائتسانية ، حيث أن تمظ البيانات تسكشيع مغ التقجم بصمبات 
 إجخاءاتتتخح  لاالييئات التي  لالالبصاقات البشكية عبخ الانتخنت غالبا مغ خ لاستخخاج

 .1الذبكة أمشية صارمة عبخ

                                                           

 46 ص، ، ذكخه سبق مخجع مسجوح، الجشبييي محمد الجشبييي مسجوح 1
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أصبح الدصػ عمى أرقام البصاقات عبخ شبكة الانتخنت جخائػ الدطؽ عمى أرقام البطاقات    
 الارقامرجاع تمظ لاعسمية سيمة ، لحلظ تدايجت ىحه الحػادث التي أعقبتيا عسميات الابتداز 

 .أو لعجم نذخىا أو لعجم استخجاميا

مغ أىع و اخصخ  الأمػالتعتبخ جخيسة غدل البطاقات البشكية   باستخجام الأمؽالغديل   
دتػػ الجولي، و ىي تمظ لسأو ا السحميدتػػ لسالجخائع و أكثخىا انتذارا ، سػاء عمى ا

ذخوعة أو الغيخ مذخوعة، التي تتع في إشار قصع صمة لسعقجة أو السالعسميات البديصة او ا
دابو شابعا شخعيا مع العسل عمى استعسال و كتلا الاجخاميالغيخ مذخوع بسرجره  السال

ابتكار تقشيات متصػرة ججا لمكيام بتبييس أمػاليع القحرة، ويشتيي ذلظ إلى نتائج اقترادية و 
، وابدط الصخق ليحه العسمية ىي الكيام بدحب مبالغ كبيخة عمى  1اجتساعية و سياسية خصيخة

بمغ مغ لسرخف الحؼ سحب االسفخع دفعات مغ الرخاف آلالي في بمج أجشبي مغ ثع يقػم 
بمغ مغ الفخع الحؼ اصجر البصاقة ، فتتع عسمية التحػيل بخرع لسماكيشتو بصمب تحػيل ا

بمغ مغ رصيج العسيل الحؼ يكػن قج تيخب مغ دفع رسػم التحػيل و استصاع إن يغدل لسا
 .أمػالو

 الأسيليا ذبػىة خاصة أنلسا الأمػالكحلظ تعتبخ الانتخنت مغ احجث شخق غديل  
  استخجاما

فتاح تفتح لو أفاق الجخػل في حدابات وأنذصة لسفي التعامل مع البشػك ، وبزغط ا الأيدخو 
عتساد عمى عسمية التحػيل لاجخمػن بالسمالية وبشكية مغ أؼ جية في العالع ، فيقػم ا

البشػك ، دخوقة في حدابات متعجدة بلسا الأمػالالبشػك بإيجاع  لالمػال مغ خالالكتخوني للا
 .2تع تحػل إلى عجة فخوع في بمجان مختمفة

                                                           

 بدكخة خيزخ، محمد جامعة الاندانية، العمػم مجمة الفداد، بجخيسة علاقتيا و الأمػال غدل جخيسة خالف، الجيغ بجر 1
 307، 306 ص ،ص 2011العذخون  و الػاحج عجدال

 261 ، الدابق السخجع ، السجيج عبج السصمب عبج 2
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 مخاطخ البطاقات البشكية 

ع ازدياد استعسال البصاقات البشكية عمى وجو الخرػص تعجدت وسائل الاحتيال في م  
 :استعساليا وتشػعت صػرىا، ويسكغ تقديع ىحه الجخائع كسا يمي

فالعسيل نفدو لبطاقات البشكية الجخائػ التي يختكبيا العسيل بدبب إساءة استعسال ا -1
بخم بيشو و بيغ البشظ، و ذلظ لسرتكاب جخائع مخالفة لمعقج الامالظ البصاقة قج يدتعسميا 

خالفات لسبأؼ شخيقة كانت، و معطع ىحه الجخائع أو ا الأمػاللمحرػل عمى :بصبيعة الحال 
 نحكخىا كسا يمي

و تقع ىحه الجخيسة عشجما يقػم  ليالأ أجيدة الرخاف  خلالتجاوز الحامل لخصيجه بالدحب 
لمشقػد بسبمغ يديج عغ رصيجه بالبشظ، أو يتجاوز الحج  الأليةحامل البصاقة بالدحب مغ 

 .1بورخح لو لسا الأقرى

مغ السبقج يعسل العسيل بذخاء سمع و خجمات تتجاوز قيستيا إساءة استخجام بطاقة الؽفاء 
 لاليا، أو يقػم بذخاء الدمع و الخجمات  رجرة كحج أقزلسالحؼ يزسشو البشظ أو الجية ا

 .2ػجػد في حدابولسالحؼ يزسشو البشظ و إنسا تتجاوز الخصيج ا السبمغتتجاوز قيستيا 

رجرة لمبصاقة لسا الساليةؤسدة لسيحجث أحيانا أن يقػم البشظ أو امغاة لساستخجام البطاقة ا
تخجاميا مسا اضصخ البشظ إلى حامل البصاقة قج أساء اس لانبإلغائيا أثشاء سخيانيا ذلظ 

أن حامميا يستشع عغ رد البصاقة و يقػم  الاالديئ  للاستخجامسحب البصاقة كعقػبة 
رجر، كسا أن مغ لسباستخجاميا مخة أخخ ػ عمى الخغع مغ التشبيو عميو بإعادتيا إلى ا

 لمحامل بحيث تؤثخ في الساليخكد لسأن تتجخل ضخوف مغ شانو زعدعة ا الالغاءأسباب 
                                                           

 2002 الاسكشجرية، الجامعي، الفكخ دار الالكتخونية، الحػكسة لحساية القانػني الشطام بيػمي، حجازؼ  الفتاح عبج 1
 334 ص الأولى، ،الصبعة

 القاىخة، العخبية، الشيزة دار ،-الالكتخوني الجفع بصاقات جخائع -الائتسان لبصاقات الجبائية الحساية الكخيع، عبج سامح 2
 72 ،ص 2003
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تتسثل بكيام  الأولىاعتباره الذخز ؼ، و الاستخجام الديئ لمبصاقة ىشا يأخح صػرتيغ 
الحامل بالػفاء بكيسة مذتخياتو مغ التجار أو يدتخجميا لدحب الشقػد مغ أجيدة الرخاف 

 الألي.

 الجخائػ التي يختكبيا الغيخ بدبب إساءة استعسال البطاقات الالكتخونية -2

الدارق أو مغ عثخ عمييا قج فقؽدة مؼ قبل الغيخ لسدخوقة أو الساستعسال البطاقة ا 
، وقج يدتخجميا في الحرػل عمى الدمع الأليػزع لسيدتخجميا في سحب الشقػد مغ ا

وإذا عثخ عمييا الجاني في مكان صاحبيا قج فقجىا فيو صاحبيا  والخجمات مغ التجار
اط أشياء مفقػدة. و إذا استػلى الجاني واستػلى عمييا بغية تسمكيا فالػاقعة تكػن جخيسة التق

حجدة قانػنا في ىحا الذأن فان الػاقعة لسالخجاع بعج استخجام احج الػسائل الاحتيالية او بالحيمة 
 . 1تكػن جخيسة احتيال ونرب

وقة ، واستبجال ما بيا مغ قج يقػم الغيخ بتدويخ بصاقات الجفع أو الدحب ائتسان مدخ  
 في الدحب وتدويخ تػقيعو ، ثع يقػم  لاستعساليامع صاحب البصاقة  ، وقج يتع التػاشؤبيانات

بمغ لسعمى عسميات الدحب و يصعغ بالتدويخ عمى تػقيعو حتى يخرع ا بالاعتخاض
 .2دحػب مغ حدابو الخاصلسا

تحجة لسحع أن أكثخ مغ نرف عسميات الاحتيال فيسا يخز البصاقات تقع في الػاليات الاوي
مشيا في أوروبا خاصة بخيصانيا، أما البصاقات %30ي فيػجج حػالي أما الباق الأمخيكية

تدويخ تختبة عمى عسميات الاحتيال، و لسدخوقة تسثل أكثخ مغ نرف الخدائخ السفقػدة أو السا
 .الحؼ ييجد التجارة الالكتخونية الأكبخىحه البصاقات تسثل الخصخ 

                                                           

 القانػنية الػجيتيغ مغ السرارف أعسال في الججيج – السسغشصة البصاقات باستخجام الستعمقة الجخائع القيػجي، القادر عبج 1
 353 ،ص 2002 الثالث، الجدء لبشان، والاقترادية،

 123 ،ص 2003 مرخ، الاسكشجرية، لمشذخ، الججيجة دارالجامعة الالكتخونية، السدؤولية شرػر،م حديغ محمد 2
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إن كان الحامل الذخعي أو الذخز دتعسل ليا لسيسكغ مغ معخفة ا لاوالاحتيال بالبصاقات  
الدارق ليا أو مغ عثخ عمييا، فيسكغ مغ التخفيف مغ ىحه الطاىخة باستخجام الرػر، فقج 

،بتشفيح مذخوع ضخع يتعمق بػضع الرػر الذخرية الأمخيكية تحجة لسقام بشظ بالػاليات ا
أكثخ مغ مميػن ، و صجر وفقا ليحا الشطام الأمخيكيةتحجة لسيات الاعمى البصاقات في الػ 

ػاجية لسذخوع ليتبيغ أنيا فعالة ججا لسىحا ا بصاقة تحسل صػرة صاحبيا، وتع اختيار
 .الاحتيال

 رخفي لؽسائل الجفع الالكتخونيةلسا والاثباتقتخحة لسالحمؽل ا طمب الثالث:لسا

لمتغمب عمى العيػب التي تحرل عمى مدتػػ استعسال البصاقات البشكية يجب عمى كل 
 : دؤولية، واتخاذ إجخاءات معيشة نمخريا في ما يميلستحسل ا الأشخاف

 :تخحة مؼ طخف حامل البطاقةلساالاجخاءات  -1 

حافطة عمى البصاقة مغ الزياع و عجم وضع البصاقة والخقع الدخؼ الخاص بيا في لسا -
 .مكان واحج

 .غ عغ فقجان البصاقةلاإلاب -

 .خررة لياسلا الأغخاضالتقيج في استعسال البصاقة في  -

 الحيغ يخفزػن قبػل البصاقة أو الحيغ يبيعػن بدعخ عغ التجار رجرلسغ البشظ الاإب -
 ة.عمى بسػجب البصاقأ 

خاجعتيا مع كذف الحداب الحؼ يرمو لسالاحتفاظ برػرة القدائع التي تذتخػ بسػجبيا  -
 .مغ شخف البشظ

أو  الأدنىجارؼ إذ وصل لمحج بادرة بتغصية الحداب اللسوا رجرلسسخعة الخد عمى البشظ ا -
 .صمػبلسسجاد ا
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يػم لكي تتاح لمسرخف فخصة اخح  62 لاليجب أن يجفع حامل البصاقة كل حدابو خ -
 .تبقيلسالفػائج عمى الخصيج ا

بمغ قبل التػقيع لسوعشج كتابة ا الاشعاراتاليقطة عشج تدجيل التاجخ بيانات البصاقة عمى  -
 .1عمييا

 :رجرلسمؼ طخف البشغ ا تخحةلسا الاجخاءات -2 

 وضع معاييخ لالء الحيغ يقخر البشظ إصجار البصاقات ليع مغ خلاالعس حدغ اختيار -
يشية ليع و مغ الػثائق لسخاجع الائتسانية و السم عشو مغ الالجراسة حالة العسيل والاستع

 .قجمة مشيع و التأكج مغ صحتيالسا

أسبػعيا بسا  ليع، بسػجب البصاقة شيخيا أو دسػح بحساية البصاقةلسا الأقرىتحجيج الحج  - 
سشػحة لمعسيل مغ نفذ البشظ أو البشػك لسا الأخخػ والبصاقات  الساليةيتشاسب مع قجراتيع 

 .صمػب مشيع سجادىا شيخيالسالية الجولية السو سائخ الالتدامات ا الأخخػ 

شيي و مالي و ؤسدات التي تتستع بدسعة شيبة و استقخار ملسحدغ اختيار التجار مغ ا -
قانػني و في مػقع مشاسب، و أن يكػن نذاشيع يتزسغ سمعا متشػعة و عمييا شمب ممحػظ 

 .بعيغ الاعتبار أسعار الدمع الأخجمغ حسمة البصاقات عمى جانب 

 نات و الجعايةلاعالاالتخويج الذخري و  لالشاسب لمبصاقة مغ خلسالتدػيق ا - .

يشية والذخرية لساقات مسغ تتػفخ فييع الكفاءة احدغ اختيار العامميغ في قدع البص - 
 .بخامج تجريبية و متبعة التأىيل برػرة مدتسخة لالالدميسة و إعجادىع مغ خ

                                                           

 القاىخة، ، الجامعية الجار القانػنية، و والتدػيكية والسالية التكشػلػجية الأبعاد الالكتخونية التجارة حساد، العال عبج شارق  1
 131 ،ص 2008 الثانية، الصبعة مرخ،
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دتسخة لمتجار و التأكج مغ التداماتيع ببشػد لستابعة السو ا لاءمتابعة حخكة سجاد العس - 
  .ػقع معيع لحل أؼ مذاكل تػاجييع برفة فػريةلسا الانفاقوشخوط 

رخفي لسعجومة ومحاولة البشظ لشذخ الػعي السعمى تفادؼ الجيػن ا نطام رقابة قادر تػفيخ -
 .عمػمات الخاصة باستعسال البصاقات البشكيةلسعغ شخيق إعصاء ا

جاني لسجاني و غيخ السالبصاقة و ذلظ بسدايا الائتسان ا لاستعسالء لامحاولة تحفيد العس -
 .إقشاعو بسدايا و ايجابيات البصاقةالحؼ تػفخه البصاقة و محاولة 

 1 في الاجخاءاتتتسثل ىحه 

 عسيلتخحة مؼ اللسا الاجخاءات -3

 .حيتيالاالتحقق مغ البصاقة وان مقجميا ىػ صاحبيا، و كحلظ مغ ص -

لمسخة الػاحجة والحرػل عمى التفػيس  الأقرىيتجاوز الحج  لاالتأكج مغ أن مبمغ العسمية  -
 لالالتأكج مغ خ رجر أولسجاوز أو الذظ عميو الاترال بالبشظ اصمػب، في حالة التلسا

 .لمبصاقة الأقرىالالكتخونية بعجم تجاوز الحج  الألة

 .حجدة التعاقجلسػاعيج السالتقيج بسػاعيج إرسال إشعار البيع في ا -

 

 

 

 

                                                           

 بدكخة، خيزخ، محمد جامعة الاندانية، العمػم مجمة الألية، والشقػد الػرقية الشقػد بيغ السرخفي شطامال سحشػن، محسػد 1
 66  ص2003 الخابع، العجد
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 خلاصة الفرل

 لبصاقات البشكيةماىػ ممسػس كا عجة أنػاع وأشكال،مشيا الالكتخونيةتأخح وسائل الجفع     
، حيث تعتسج عمى التكشػلػجيا الالكتخونيةمسػس كالشقػد لسوبصاقة الائتسان، وغيخ ا والحكية

داعجة عمى تصػرىا وضيػرىا في جسيع البشػك سػاء لسبذكل أساسي، فيي الجعامة الخئيدية ا
، جعل خنتالانتػس و اعتسادىا الذبو كمي عمى مسسلحمية. لكغ جانبيا غيخ االسية أو لسالعا

الاحت لامشيا ىجفا سي أنيا  الا ، السػجػدة فيياوالتدويخ، لكغ رغع الشقائز  ياللمشرب و  
 .بسفخدىا لولاالدػق و احت كلاو امت التقميجية وسائل الجفع تحاول إزاحة
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      تمهيد

 وم جديد في عالم المؤسسات عمى يد المفكر ولترمفهمع بداية القرن العشرين بزغ  
التي  الانتباه يات التأثير وجذبللتفسير الكثير من عم هكمحاولة منالصورة الذهنية  ليمان
فإذا كانت لمكممة قوة هه . قي وتوجيلمتال هنستمالة ذلا الاتصال  الاعلام ا وسائل بهتعمل 

، هم بحد ذاتلي فن وعهفهوم ى توصيل المعنى وبناء المفلا والقدرة عهفإن طريقة طرح
ذا الفصل سنتناول هوفي ، هب إليو تص ا وماهدافهنية عن المؤسسة وأهق صورة ذلمة تخلفالك

ية الصورة هل ماول يكون حو لأامبحثين  مؤسسة عن طريقلنية لهالصورة الذ، بالدراسة
 . العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية المؤسسةلننتقل في الثاني الى ، نيةهالذ
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 ول ماهية الصورة الذهنيةل المبحث ا

 ول تعريف الصورة الذهنيةل ب الالمط

س في دلا امهى يد العالم جرالع 8091نية إلى الوجود عام هوم الصورة الذهر مفهظ
طبيعة البشرية والسياسية إلى أن الباحثين في حاجة إلى تكوين شيء مبسط ودائم كتابة ال

ذا هالثالثة معنى ل هطبعت ومنظم عند الثقة في مرشح ما حيث ورد في قاموس وييستر في
ذه الجماعة هي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه لوم عقهمف هح بأنلالمصط
قومية ما أو مؤسسة معينة أو أي شيء  سفة أولم ما أو فنحو شخص معين أو نظا الأساسي

 .1آخر

فراد الأى إدراك لية معرفية نفسية نسبية ذات أصول ثقافية، تقوم علي "عمهوالصورة  
جماعة -مؤسسة فرد-شركةا نتقائي المباشر وغير المباشر، لخصائص وسمات موضوع ملاا

رة هوكية الظالات سهعن ذلك من توجوما ينتج  مهات عاطفية نحو هوتكوين اتجا... مجتمع
ثابتا أو غير  لاات شکهتجاالاذه المدركات و هوقد تأخذ . الباطنية في إطار مجتمع معين

 .2ثابت، دقيقا أو غير دقيق

ا أو هفة تتوقف قوتلمن المؤسسات المخت الأفرادنية التي تتكون لدى هإن الصورة الذ 
م هأو تأثر  بهام هتمامهالمؤسسات، ومدى اك لم وبين تهبين الاتصالا تبعا لدرجة هضعف
ذه هرغم أن  اهيلذه الصور وقياس التغيرات التي تطرأ عهى لا ويمكن التعرف عهبنشاط

ى الفرد تكوين صورة عن لالتغيرات تكون غالبا بطينة، كما أنو من الطبيعي أن يصعب ع
 .3تغيرلة للة وقابضعيف فان الصورة تتكون عن أشياء بعيدة غالبا ما تكون هشيء لم يعرف

                                                           

 4،ص 1891 القاهرة لكتب، ،عام 1ط الذهنٌية، والصور العامة اللاقات عجوة، على1 
 كلٌية والنشر، الطباعة برس ،المدينة التغٌير واستراتجٌيات التشكٌل عوامل - والاعلامية الذهنٌية رةالصو  منصوری، أٌمن2 

 88 ،ص 8009 القاهرة جامعة، الاعلام
 4ص.السابق المرجع.عجوة علي3 
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ا أن الناس يفترض هذا من حقيقة مؤداهنية في عصرنا هبالصورة الذ الاهتماموقد نشأ  
يعرفون شيئا عن أمور معينة، ولكن  لام صورة صحيحة عن أشياء كثيرة، وقد هأن تكون لدي

يصعب  هم صور معينة، فإنهنهاا وتكونت بالتالي في أذهومات كثيرة عنلقوا معلإذا ما ت
 .ذه الصور تغييرا حاسما في الظروف العاديةهغيير ت

ت البحوث الاف مجلنية في مختهح الصورة الذلتصال دخل مصطالاوم لومع تقدم ع 
 الاتصاليةت الاا مع التقدم الكبير في مجهب الاهتمامة بالرأي العام، ثم تعاظم لالمتص
والقصص  الأخبارمات و لا المعهومات الذي حول العالم إلى قرية صغيرة تضخ فيلوالمع

سياسيا  الاعلامو  الفروع فتلبدراسة الصورة في مخ الاهتمامارا، فتعاظم هون لالي الاخبارية
 اداريا . و  واقتصاديا واجتماعيا وبيئيا

 مجموعة من المدركات التي استقرت في مساحة الوعي بحيث هينية هفالصورة الذ 
ون حسب الدكتور محمد منير حجاب في وآخر  تحكم ردود الفرد تجاه الصورة ويعرف سيزر

يتين لوالصورة عمالادراك ذاكرة، و لل اا تمثل إطار هقات العامة بأنلاعلالفعال ل الاتصال هكتاب
عن ه ومات المتاحة في تشكيل انطباعاتلدراك يجعل الفرد يستخدم المعلامترابطتين، فا

 ى اتخاذ القراراتلا عتجعل الفرد قادر  كما أن الصورةاصدار أحكام اتجاهه و  خرينالأ
 .1الانطباعات كلى تلا عهبنا الأخرينالمناسبة اتجاه 

 مكونات وأبعاد الصورة الذهنية :ب الثانيلالمط  

ثة مكونات لاى ثلنية تشتمل عهى أن الصورة الذلناك إجماع بين معظم الباحثين عه 
 2ليأساسية تمثل فيما ي:أو أبعاد 

                                                           

، العبيكان ة،مكتب 1ط الكترونية، نسخة شحاذة، وليد ترجمة والأداء، الصورة هوية الشركة سمعة تكوين: دارلينغ غراهام1 
 .48،ص 8001 الرياض،

http://kenananline.com/users/ahmedkordy/posts/277452 2 
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 البعد أو المكون المعرفي-1 

ا الفرد موضوعا أو قضية أو لالهومات التي يدرك من خلذا البعد المعهد بويقص 
ا هنية، التي يكونهالصورة الذ هيلالذي تبني ع الأساسي هومات لذه المعهشخصا ما وتعتبر 

ومات والمعارف لى دقة المعلفة، وبناء علوالقضايا المخت وعن الموضوعات الأخرينالفرد عن 
، وفقا لمبعد دهما عنهنية التي نكونهتكون دقة الصورة الذ ينالأخر ا عن هيلالتي نحصل ع
أخطاء ناتجة أساسا عن  به الأفرادأم المتكررة في الصورة لدى  الأخطاء المعرفي، فان

 الأفراد. هؤلاءا ليهومات والمعارف الخاطئة التي حصل علالمع

 بلأو الس بالايجابيقصد بالبعد الوجداني الميل   تجاه موضوع

  عد أو المكون الوجدانيالب -2

الدهنية التي  أو شخص أو شعب أو دولة ما في إطار مجموعة الصورأو قضية 
 يكونها 

شى لاويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ومع مرور الوقت تتالأفراد 
 الأفرادات هوتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل اتجا الأفرادومات والمعارف التي كونيا لالمع

ى ذلك مجموعة من العوامل لفة، ويؤثر علوالقضايا والموضوعات المخت الأشخاصنحو 
ا حدود توفر مصادر المعرفة، كما يؤثر في بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب من همهأ

م في بناء اهمور التي تسالأذه الخصائص من هف لاغة، فاختلون، واللحيث الجنس، ال
 الايجابية. الاتجاهاتم في بناء اهذه الخصائص يسهفي  ، والتجانسالسلبية الاتجاهات

 هة لديلنية المشكهوك الفرد طبيعة الصورة الذليعكس سوكي لالبعد أو المكون الس-3
ا تمكن ها إلى أنهنية في أحد أبعادهمية الصورة الذهف شؤون الحياة، حيث ترجع ألفي مخت

 .م في الحياةهتهاا تعكس اتجاهمنطقيا أنيفترض  الأفرادوكيات ل، فسالأفرادوك لمن التنبؤ بس
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 خصائص وسمات الصورة الذهنية :ب الثالثلالمط

من نية نذكر ذها الصورة الهفة التي تتسم بلناك العديد من السمات والخصائص المخته
   1مايلي:بينها 

تتسم بالدقة، ولعل مرجع  لانية هأن الصورة الذ ب كثير من الباحثين إلاهذعدم الدقة  
تصاغ بالضرورة عمى أساس عممي  لانية مجرد انطباعات هو أن الصورة الذهك أساسا ذل

تعبر بالضرورة عن الواقع  لانية هبل تعد تبسيطا لمواقع كما أن الصورة الذ، موضوعي
عادة  الأفرادسيما وأن لاعن جزئية الواقع الكمي،  الأحيانا تعبر في معظم هالكمي، ولكن

ا لعدم هيلون علة يحصليلومات قلمع لالخرين من خالأة عن لشاميعودون إلى تكوين فكرة 
 .ةلومات الكاملى جمع المعلالقدرة ع

نية تميل إلى الثبات ومقاومة التغيير، وتتعدد العوامل هفالصورة الذتغيير لالمقاومة ل 
ذه المتغيرات هنية، وبعض هالتي تحدد وتؤثر في كم وكيف التغيير المحتمل في الصورة الذ

 .الالهيتعمق بالرسائل الواردة من خ الأخرا هعمق بالصورة ذاتيا، وبعضيت

ونظرا  هنية عمى التعميم المبالغ فيهتقوم الصورة الذالتعميم وتجاهل الفروق الفردية  
يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبق  فالأفرادلذلك 

ون هليستس والأفرادوفروق فردية،  اختلافاتغم من وجود ى الر لصورة الجماعة ككل ع هيلع
ى ذلك لم ضمن جماعات أخرى، ويترتب عهتصنيف لالمن خ الأفرادى لفي إصدار الحكم ع

نية تتسم بالتعميم هور صورة ذهالجم هافة يكون عنلن المختهأن الفئات والجماعات والم
 .رية وأساسيةهجو  الأحيانالتي تكون في بعض  والاختلافاتل الفروق هوتتجا

نية إلى تكوين إدراكات متحيزة لدى هتؤدي الصورة الذالمتحيز  الادراكتؤدي إلى  
ا تؤدي إلى هى درجة من درجات التعصب، لذا فإنلنية تبني أساسا عه، فالصورة الذالأفراد

                                                           

 5ص السابق المرجع نغ،نفسيداول غراهام1 
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جوانب من الحقيقة  الأفرادنية يرى هالصورة الذ لالإصدار أحكام متعصبة ومتحيزة، فمن خ
 .مهاتهتتسق مع اتجا ولام، هتتماشى مع معتقدات لا لأنهاون جوانب أخرى لتموي

ية لوك والتصرفات المستقبلنية في التنبؤ بالسهم الصورة الذهتسالتنبؤ بالمستقبل  
 الأفرادنية المنطبعة لدى هفة، فالصورة الذلالمخت والأزماتور تجاه المواقف والقضايا هجملل

يمكن أن  والأشخاصحول الموضوعات والقضايا  الأفرادات لدى هاا انطباعات واتجهباعتبار 
 لا.ير مستقبهوكيات التي قد تصدر عن الجمالتنبئ بالس

ا لحدود الزمان والمكان، هنية بتخطيهتتسم الصورة الذتخطي حدود الزمان والمكان  
ده لرا عن با ليكون صو هنية عند حدود معينة بل يتخطاهصورة الذلل هيقف في تكوين لافالفرد 
، اها إلى ما وراء المجرة التي يسكنه، بل وتمتد الصورة التي يكونهام الذي يعيش فيلثم الع

نية عن الحاضر، إضافة إلى هنية عن الماضي، ويكون صور ذهيكون صور ذ فالانسان
فة، وفقا لالمخت الأمكنةو  الأزمنةنية عن هيكون صورة ذ الانسانالمستقبل، وبذلك يتضح أن 

 الاستنتاج.ى تخيل لع تهإضافة إلى قدر  هداتهومشا هومدركات هفلمعار 

نية وذلك هصورة الذلمح سمات وخصائص أخرى للذا السياق أن نهكما يمكن لنا في  
 النحو التالي:ى لع

ا هة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحمة بما يسبقلية ديناميكية متفاعملالصورة ع -8
 .فةلمتطورة ومتغيرة وتأخذ أشكال عديدة وقوالب مخت اها، كما أنهحق بلوتؤثر فيما ي

م هيات المعرفية من إدراك وفلتمر بمراحل العم فهيية معرفية لنية عمهصورة الذال -8
 .اهيات المعرفية أو تتأثر بلا العمهمتغيرات والعوامل التي تخضع للوتذكر، وتتخذ ل

ا أبعاد شعورية إلى هية للداخ ياتلعم هاية نفسية مما يعني كونلنية عمهصورة الذال -1
 .ا المعرفيةهجانب أبعاد
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تنشا في فراغ  لاا هطار ثقافي معين أي أنينية تتكون وتتطور في اهالصورة الذ -4
 . 1اهنما تتأثر بكل الظروف المحيطة بوا

 أنواع الصورة الذهنية :ب الرابعلالمط  
 هينية إلى عدة أنواع و هيقسم فرانك جيكينز الصورة الذ2

ور ها الجملها الصورة التي يحمهالصورة التي ترى المنظمة أن هيو الصورة المرآة  -1
فة تماما عما يعتقده لذه الصورة يمكن أن تكون مختهو ، خلالهاا من ها، وترى نفسههاتجا

 .ورهات الجمهالمسؤول في المنظمة وذلك لسبب ضعف المعرفة في اتجا

المؤسسة، والتي يمكن أن تكون  رونالأخا هالتي يرى ب هيو الحالية الصورة -2
ة أو هومات مشو لى معلمنظمة، أو يمكن أن ترتكز على الخبرة والمعرفة الجيدة للمبنية ع
 .وغير صحيحة عن المنظمة قليلةبيانات 

ير، هان الجماها في أذهالتي تود المنشأة أن تكون هيو الصورة المرغوبة المرتجاة  -3
 .اهور، وتسعى المنظمة لتكوينهجملدة غير معروفة لغالبا ما تكون انطباعات جدي هيو 

منافسة  الاعتبارأمثل صورة يمكن أن تتحقق إذا أخذنا في  هيو ى لالصورة المث -4
 .يرهى الجمالا في التأثير عهودهوج الأخرىالمنشآت 

منشأة، يعطي لفين للين مختلمثمل الأفرادوتحدث عندما يتعرض الصورة المتعددة   -5
، فإما أن لاذا التعدد طويهيستمر  لاا، ومن الطبيعي أن هفا عنلباعا مختم انطهكل من

بية، أو أن تجمع بين الجانبين صورة موحدة ليتحول إلى صورة إيجابية أو إلى صورة س
 الأفراد. هؤلاءى لا عهتبعا لشدة تأثير كل من الايجابيةبية لا العناصر السلهتظ

                                                           

 51ص السابق المرجع داولينغ،نفس غراهام1 
 871،ص1180الأردن،-والتوزيع،عمان للنشر أسامة ،دار1العامة،ط العالقات في جديدة العدوي،مفاهيم محمدي فهم2 
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  وين الصورة الذهنية المؤسسةالعوامل المؤثرة في تك :المبحث الثاني

الى الصورة الذهنية الاجتماج علم و  الاتصالإشارة العديد من الباحثين في مجال 
يتعلق بالفرد  الأخرالبعض و  للمؤسسة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسة نفسها،

للمجتمع الثقافية و  الاجتماعيةالمستقبل للمعلومات عن المؤسسة، وكالهما يتأثر بالخصائص 
هذا المبحث التطرق الى مجمل العوامل  لالالذي تعمل فيه المؤسسة، وسوف نحاول من خ

 .المؤثرة على الصورة الذهنية للمؤسسة

الهوية على الصورة الذهنية و  أثر الرؤية، الرسالة :الولالمطلب  
 للمؤسسة

ليها ومن لدي كل مؤسسة رسالة أو رؤية تعكس القيم التي يتعين عليها أن تصبو إ 
أن يكون لدى المؤسسة رؤية تتمتع بالوضوح والمصداقية، ذلك أن الرؤية تحمل في  الأهمية

طياتها المعلومات التي يستخدمها الناس في تشكيلهم للصورة الذهنية، وكذلك فإن لها أهمية 
 .تالاعلى مستوى أداء المؤسسات وتفوقها في جميع المج

 الرسالةو  الرؤية لاأو 

 الأعمالت لامؤسسة أمريكية تعمل في مجا 811دراسة أجريت لـ  لالخ لقد تبين من
الخشبية العمرانية أن الرؤية الواضحة التي يمكن إيصالها للغير بطريقة جيدة تؤثر بشكل 
مباشر في نمو المؤسسات وتحقق انطباعا ايجابيا حسب قدرة الرؤية، على إقناع الجمهور، 

خارجيا، وان تحمل بين و  داخليا الأطرافمرضية لجميع و  وذلك ينبغي أن تكون الرؤية مقبولة
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طياتها هدفاً واضحاً تستطيع المؤسسة تحقيقه، وأن تصاغ بأسلوب جيد، ويشهد بيان الرؤية 
  1بالنسبة للمؤسسات من بيئتين اثنين هما:قيمته 

 العامة التي يقدمها البيان الى الارشاداتطريقة معالجة البيان بكل جزئياته، ومن  
 تفكر مليا وتناقش أنالموظفين في أماكن عملهم، وعند صياغة البيان يتوجب على المؤسسة 

تقدمه  أنما تستطيع و  الداعية الى وجودها الاسبابو  تفاصيل طبيعة عملها أدقتدخل في و 
الايجاز  تتصف بما يأتي أنمن هنا نجد أن البيانات يجب و  مختلفة للناس، من خدمات 

 الابداع .ان يحمل في مكوناته روح التجريد ان يكون مرغوبا الاستقرار الوضوح 

أن تجميع بعض بيانات المؤسسات التي  لاوهناك أساليب مختلفة لبيانات الرؤية إ
 تتمتع بصورة ذهنية طبيعية في المجتمعات يقدم لنا بعضا من المعايير المشتركة في بياناتهم

 مؤسسة تود إضافة بيان ناجح عن مؤسستهااسية لكل أسالممكن ان تكون نقاطا :التي من و 

 مجموعة القيم الخاصة بالمؤسسة؛ ىجعلهم يركزون علو  تحفيز كافة الموظفين - 

 الأسواقو  العمليات التجاريةو  رسم الحدود الخاصة بالمؤسسة من حيث التكنولوجيا -
 الجماهيرو 

حة المعنيين تقديم فكرة عامة واحدة موحدة للجماعات الرئيسية من أصحاب المصل -
 بالمؤسسة؛

 .تمييز المؤسسة عن منافسيها -

عمال ليقتدوا للبد من تسويقه ونشره  لاوبعدما تبذل المؤسسة جهدها في وضع البيان  
فمن الممكن ان يواجه البيان  الاعلانقات العامة مع لاهذا بحاجة الى تكامل جهود العو  به

                                                           

 الأكاديمية ،"العامة العلاقات في ديبلوم" فيها، العامة العلاقات ودور للشركات الذهنية الصورة تكوين الشيخ، صالح1 
 181: ،ص 8008 العامة، للعالقات الدولية الجمعية الدولية، السورية
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ان هذا يعود الى  لاإ، 1النقادو  نيشاركهم بذلك بعض الصحفييو  من الموظفين انتقاد
 ات العامة فهما قادرتان على ابتكار أفكار رائعة في سبيل نشرهلاقالعو  الاعلاناستراتيجية 

إلى تعريف  ليلالو عدنا قو  هناك طريقة في بعض المؤسسات البيانيةلا العمل به، فمثو 
الجماهير في تشكيل  الصورة الذهنية في بداية البحث نجد أهمية المعلومات المسوقة الى

 صياغتها بكل عنايةو  هذا يؤكد ضرورة العمل على الرؤيةو  السمعة عن المؤسساتو  الصورة
 . ذهان الجماهيرأرسالتها في و  دقة يضمن بداية قوية في زرع رؤيتهاو 

  ثانيا هوية المؤسسة   

 الهوية   - 1

المرئي للصورة المرغوبة الهوية هي التعبير  2 الاتصاليةفي العملية  الأهم الأداةفهي 
شعارها و  هي اسمهاو  هناك أربعة عناصر أساسية لهوية المؤسسةو  مع الجماهير للمؤسسة

، ويضاف إليها عناصر أخرى، مثل البناء الذي الألوانمخطط و  وشكل الحرف ألطباعي
ت   السياراو  هاالزي الموحد لموظفيو  مات الخاصة بهالاديكورات مكاتبها والعو  تقطنه المؤسسة

على  هاما في مساعدة الجمهور على التعرفدورا  غيرها.... فهذه كلها تلعبو  التي تقتنيها
 عطاء صورة بصرية عن نوعية الجودة فيها فمثال كلما كان تصميم المكاتبوا المؤسسة،

 .عطى انطباعاً عن جودة المؤسسة أنيقاً كلما أت االديكور و 

 :و تؤدي هوية المؤسسة عدة مهام وهي

 - ؛ا تخلق وعياً معرفياً بالمؤسسةأنه 

 -تنبيه الجمهور للتعرف عليها؛ 

                                                           

 عربي احثوب عالم 1000 من أكثر تأليف الالكتروني، الاصدار العالمية، العربية الموسوعة1 
دارة الاستراتيجية الادارات بين العامة العلاقات إدارة عجوة، علي فريد كريمان2   والنشر الكتب عالم 1 ط الأزمات، وا 

 885.892 ،ص 1008 القاهرة، والتوزيع،
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 -تعيد إحياء صورة عن المؤسسة مختزنة في أذهان الجماهير 

 :للهوية هما الانتباهت جذب الامهمان يعززان إحتم عاملانوهناك   

   الحيوية و  البروز -1

يعني قدرة الهوية على  عامل الحيويةو  فالبروز يعني أن تكون الهوية ملفتة للنظر، 
 . إليها الاحتفاظ مشدوداو  الانتباهجذب  

حظة الجماهير لاالى أول نقاط الفشل المحتملة تتمثل في عدم م الانتباهولكن يجب  
 للهوية، والنقطة الثانية هي عدم قدرة الهوية على التأثير في مشاعر الناس نحو المؤسسة،

وية على انارة صورة معينة للمؤسسة في ذهن النقطة الثالثة هي عدم قدرة رموز الهو 
ان يعرف مصممو الهوية هذه التفاصيل حتى يكون  لابدعند تصميم الهوية و  مشاهديها،

من دراسة عناصر  لابدتحقق السلوك المطلوب، ولذلك و  الانتباهبإمكانهم رسم هوية تجذب 
  أهم هذه العناصرو  ،هميتها في ربط مؤسسة ما في ذهن الجمهوررا لأالهوية الرئيسية نظ

همية الكبيرة فوق كل العناصر التي تشكل الأيتمتع إسم المؤسسة ب إسم المؤسسة  
 الأهمية.هناك سببان لهذه و  الهوية،

 لى ما ترمز، وتطلعاتها....إلخاو  يصف المؤسسة، ماذا تفعل، الاسمأن  لاأو 

معروف أن و  رالجمهو و  عموما هو اول نقطة تواصل بين المؤسسة الاسمإن ثانيا  
هو يقدم عونا للمؤسسة في و  اللغوية كل ما تطمح إليه المؤسسة دلالاتهيحمل في  الاسم

البارزين في علوم هوية  الاستشاريينيقول أحد و  مكانتها في أذهان الجماهير،و  تحديد موقعها
 . 1تفشل إن لم تلتزم بهاو  إن عملية التسمية تنجح إذا كانت المؤسسة ملتزمة بها، المؤسسة

 نستطيع أن نقدم بعض النصائح التي تقيدنا عند تسمية المؤسسات:و

                                                           

 891: ص ذكره، سبق مرجع كريمان، فريد1 



 الفصل الثالث:                                                الصورة الذهنية للمؤسسة
 

 
92 

 يتذكره بسهو لة جماهير البلد التي يستعمل بها،و  الكتابةو  اختر اسما سهل اللفظ - 

، فذلك يفتح لنا الأذنوقع صوتي جيد على  للاسمان يكون  الامكانحاول قدر  -
 ،الاعلانيةاتصال جيد مع الوسائل 

القيمة التي شكلت لدى الجمهور  لأن، الاسمر عند محاولة تغيير توخي الحذ -
 .1ستتغير بذلك

للشعار أهمية خاصة عند المؤسسة، فهو يحمل رسالة تشير الى  شعار المؤسسة 
الشعار الجيد نقطة تواصل بصري متميزة، و  الخدمات،و  الديمومة في تقديم المنتجاتو  الثبات

من  الايعرفها  لاسات تهتم بأنها تحمل معاني غير أن عدد كبير من شعارات المؤس
المعاني  دلالاتعلم و  بالبحوث الخاصة بعلم النفس اللغوي الاستعانةصممها، لكن يمكننا 

مفهوم و  الكلمات المنظمة ليكون لها معنى بسيطو  من أجل فهم كيف يجري تفسير الرموز
هي أكثر سهولة و  الانتباهللجميع، وقد أثبت البحوث أن الصورة أفضل من غيرها في جذب 

 . الواضحة أفضل من الكلمات الصعبة الدلالةالكلمات ذات و  من الكلمات في التذكر،

  يلي بعض المقترحات التي من شأنها تسهيل عملية التذكر بشعار المؤسسة وفيما   

 يعبر عن نفس المعنى؛و  مستلهما من اسم المؤسسةرا اختر شعا -

واحد زا رها في نسيج واحد نتألف مع بعضه ليشكل رمشعاو  ليكن اسم المؤسسة - 
 الهوية . يعبر عن

قدم للجماهير شعارا مكتوبا بكلمات توضح الرمز، ليعرف الناس الترابط المرغوب  -
 فيما بينهما؛

 اجعلهما شيئا واحد يفهمه الجماهير؛و  اربط كل شعارك بالهوية -
                                                           

 887ص ذكره، سبق مرجع الشركة، سمعة تكوين1 
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صا بشعارك يتذكر الجمهور الخاص فأبدع شيئا خا الابداعلكل شيء من  لابد -
 . 1ويسرون برؤيته

يترك اختياره في و  في هوية المؤسسة، الأخيراللون هو العنصر التزييني  اللوان 
أنه  الا الأخيرللمصمم أو المدراء في المؤسسة، وعلى الرغم من أنه العنصر  الأحيانمعظم 

التناغم بين العناصر البد و  يدخل في اظهار الهوية بتكامل مع باقي العناصر لوجود التكامل
أسرع مما تتوجه  الألوانمعروف أن أنظار الجماهير تتوجه الى و  من إتفاق جميع العناصر،

تظل مشدودة إليها لمدة أطول، وحسب البحوث تبين ان هناك ألوانا معينة و  ،الأشكالالى 
في هوية  نالأساسييق اللونين لافيزيولوجية، لذلك البد من إطو  تسبب تأثيرات عاطفية

بتناسق مع باقي العناصر  الألوانترتبط هذه و  المؤسسة حتى تتطلع في مخيلة الجماهير
 . 2لتشكل هوية تحمل شهرة وصورة ذهنية جيدة للمؤسسة

 أثر تواصل وثقافة المؤسسة على صورتها الذهنية :المطلب الثاني 

الذهنية التي  يشمل هذا المطلب على أثر تواصل وأثر ثقافة المؤسسة على صورتها
ئها، ونتطرق بشكل مفصل الى أثر تواصل المؤسسة وأثر لايفترض ان تتكون في ذهن عم
 .ثقافة المؤسسة من جهة أخرى

  أثر تواصل المؤسسة -1 

 في الوقت الذي نجد فيه الصورة الذهنية للمؤسسة تتأثر بالحاجة الى تقديم قيمة جيدة
 في تكوين الأهميةحيويا بالغ دورا  الغيرألصحاب المصلحة، فإن لتواصل المؤسسة مع 

يقدم معلومات جيدة عن النجاحات التي تحققها المؤسسة،  لاصورتها. فهو يقدم القوة أو 
الهامة لتحديد مكانة الصورة المثالية  الأولويةالقوة فيها، ويعد هذا التواصل الوسيلة  ونقاط

                                                           

entity(harvard:, business school press, 1989.W.alins, corporate. Id 1 
 100 ،ص 888 ص ذكره، سبق مرجع الشركة، سمعة تكوين2 
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بد ان تراعيها  لاجماهيرها، حيث ان هناك تأثر بعملية تواصل المؤسسة مع  الاللمؤسسة 
 1ما يلي الاتصاليةالعملية  المؤسسة في

 العوامل الشخصية  

 السمات الذاتية الشخصية لمستقبل المعلومات -

تفسير المعلومات الخاصة و  قدرته على امتصاصو  الذاتية للفرد، الاتصالات -
 مح الصورة الذهنية؛لابالمؤسسة، وتكوين م

 .اهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المؤسسةو  ،درجة دفاعية الفرد -

 جتماعيةلاالعوامل ا  

ثناء تبادلهم أصدقاء على الفرد المستقبل للمعلومات لأاو  سرالأتأثير الجماعات ك -
 تهم الشخصية حول المؤسسة؛الاالمعلومات في إتص

 .تأثير قادة الرأي على إتجاهات الجماهير -

 العوامل التنظيمية  

الخارجية و  الداخلية الاتصالاتهي تشمل كل و  ت الكلية للمؤسسة،لاصاتلاشبكة ا -
 للمؤسسة مع جماهيرها؛

 الجماهير الخارجية؛و  الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة الاتصالات -

 .الجماهيرية الاعلامعن المؤسسة المنقولة عبر وسائل  الاتصاليةالرسائل  -

 

  لصورة الذهنية للمؤسسةأثر ثقافة المؤسسة على ا  -2   
                                                           

 180ص ذكره، سبق مرجع الشركة، سمعة تكوين1 
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إن ثقافة المؤسسة من العوامل المؤثرة على الصورة الذهنية للمؤسسة على إفتراض  
غيرها من و  العمل الجادو  الالتزامالمفاهيم التي تدفع أعضاء المؤسسة إلى و  أنها تتضمن القيم

 .التصرفات التي تعكس على صورة المؤسسة إما بالسلب أو إيجاب

 الأفرادالتي يشترك فيها  الاعتقاداتو  الافتراضاتو  سسة مجسدة في القيمإن ثقافة المؤ  
في المؤسسة في أثناء  الأفرادهي عبارة عن بوصلة توجه سلوك و  العاملون في المؤسسة،

 العالقات التي تجمعهم حيث تتأثر ثقافة المؤسسة بثقافة المجتمع التي تنشط فيهو  عملهم
 1ائص تتمثل فيما يليالمؤسسة مجموعة من الخص ثقافة و 

 حيث تشمل العناصر التاليةالثقافة نظام مركب  -أ 

 .ممارسات عملية مختلفةو  تقاليد،و  عاداتالجانب السلوكي  -

 .كل ما يدل على هذه الثقافة من كل مادي ملموسالجانب المادي  -

 الأفكار.و  الأخلاقو  أي التنسيق المتكامل من القيمالجانب المعنوي  -

 الاستجابةالقدرة على و  فهي تتصف بالمرونةتتطور و  المؤسسة تتغيرثقافة  -ب
 .للمطالب خاصة النفسية منها المتعلقة بالعاملين

 أهمية ثقافة المؤسسة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة -3  

 العمل على إدارة هذه الثقافة بطريقة كفؤة يساعد في تصميمو  ن الوعي بثقافة المؤسسةا
نظمة أايجابيا في تكوين و  ستراتيجية متكاملة، فثقافة المؤسسة تؤثر مباشرةتطبيق خطة إو 

 الاداريةيعده اتجاهات تساند بصورة مباشرة عملية اتخاذ القرارات و  مفتوحةو  اتصال فعالة

                                                           

E.DELEVALLEE ; « la culture d’entreprise » édition organisation, 2002, P: 25 1 
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يعطي التميز عن و  تؤثر على حياة المؤسسة بأقل تكلفة فالثقافة القويةو  دقةو  نيةلابعق
 .1الأخرين

 عملية تكوين الصورة الذهنية وأهم مراحلها :المطلب الثالث

التي  الأساسيةان عملية تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة عملية معقدة، فمن التحديات 
قتها الخارجية لاعو  الفواصل بين وظائفها الداخليةو  تواجد المؤسسات المعاصرة انهيار الحدود

عضائها ومن لأممارساتها اليومية  للاالخارجية للمؤسسة خو  حيث تتشابك العالقات الداخلية
 هذا المبحث سوف نتطرق إلى عملية تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة فيما يلي لالخ:

 عملية تكوين الصورة الذهنية لاأو  

ل تنقله لهم لاالعليا في عمل أداء كل إدارات المؤسسة، فمن خ الادارةان استراتيجية 
عضاء المؤسسة منن ناحية كما أة التي تحكم عمل من فلسفة العمل تشكل الثقافة التنظيمي

التي توجهها العالقات العامة الى الجماهير الخارجية  الاتصاليةنها تحكم مضمون الرسائل أ
 . التي تأثر على صورة المؤسسة الذهنية لديهمو  للمؤسسة

وينقل جهاز العالقات العامة رسائل اتصالية تحمل معلومات عن المؤسسة فلسفة  
التي و  لها هذه المعلومات تتضمن السياق الرمزي الذي يعكس الهوية الذاتية للمؤسسةأعما
تساهم في تشكيل الصورة الذهنية و  في الجماهير الخارجية المستقبلية لتلك المعلوماتر تأث

ثقافة و  تصدر عن الجماهير ردود أفعال لقوة التأثير من جانبها على نظامو  للمؤسسة لديهم،

                                                           

 ،ص 1004:الأردن والطباعة والتوزيع الميسرة ،دار 1 الطبعة راتيجية،الاست الادارة حيتور، بن صالح العزيز عبد1 
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تأثير متبادل من المؤسسة على الجماهير، و  مؤسسة، أي هناك عملية تأثيرالعمل داخل ال
 .1ةومن الجماهير على المؤسس

 ثانيا كيفية تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة  

للمؤسسة من القيام بعدة بحوث لتحديد فئات الجماهير التي ترغب ان تشكل لديها  لابد
ل لانوضح ذلك من خو  أهمية بالنسبة لها الأكثرمن ثم تحديد الفئات و  الصورة الذهنية

أنه ينبغي عدم  علاالزبائن هما أهم جمهورين و  بالرغم من أن الموظفينو  90الشكل رقم 
 الأخرى.تجاهل الجماهير 

جماهير المؤسسة التي ترغب في تكوين الصورة   3 الشكل رقم
لديها

 

                                                           

 للكرة الفرق رؤساء تواجه التي الادارية المشكلات حل في الجهوية الرابطات في العامة العلاقات أهمية"  لونيس نحاوة1 
 التربية قسم والحياة، الطبيعة علوم عهدم أهراس، سوق-مساعديه الشريف محمد الجامعي المركز ماجيستير، مذكرة ،"الطائرة
 18 ،ص 19 ،ص 8018-8011 والرياضية المدنية
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 88صالح الشيخ، مرجع سبق ذكره، ص  المصدر

شير إلى أن برنامج تكوين الصورة الذهنية ينبغي ان تضع في بد أن نلاو  وبناءا 
ضافة إلى نتائج الدراسات الاب الاتصاليةو  الاجتماعيةو  اعتبارها العديد من العوامل النفسية

آلية و  أثناء وضع برنامج الصورة الذهنيةو  الخاصة بالممارسات العملية للعالقات العامة،
فمن الثابت ان الصورة تتأثر بالمتغيرات  الأساسيةامل عملها ينبغي مراعاة العديد من العو 

أن تتفق مع و  المصداقية،و  بد لها أن تتسم بالواقعيةلاكذلك و  و التقنيةأ الاقتصاديةالسياسية 
تمارسها المؤسسة. نذكر بعضا من مبادئ التخطيط لبرامج  التي الأنشطةو  العمليات:طبيعة 
 1الصور

القوة في الصورة الحالية و  ة بتحديد نقاط الضعفيبدأ التخطيط للصورة المرغوب -
الهامشية لهذه و  الأساسيةللمؤسسة، وهذا يستند على القيام بدراسة دقيقة للتعرف على المعالم 

 الصورة؛

 وضع تخطيط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تؤديها المؤسسة؛ -

 .آليات نقلهاو  ماهيرالمرغوبة إلى الجو  لنقل الصورة المخططة الأفكارابتكار  -

من الثابت و  وضع برامج التقييم المتبعة لمتابعة كافة مراحل مخطط الصورة الذهنية  
المسؤولين عن ذلك، فقد أثرت  الأشخاصو  أن شخصية المؤسسة تتكون من سياستها العامة

على ذلك كثيرة، وكذلك  الأمثلةالشخصيات القيادية في المؤسسات الكبرى على صورتها، 
 الشعارو  المنطقة الجغرافية والزي الرسمي المميزو  المادية الخاصة بكل مؤسسة للأشكال فإن
يقل  لاالمجتمع كل ذلك و  حفاظها على البيئةو  حتى طرق اتصالهاو  كافة الرموز المعتمدةو 

 .أهمية عن المضمون الفعلي للسياسة المعتمدة في المؤسسة
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 ثالثا الجمهور الداخلي  

الصورة التي ترغبها المؤسسة لتكون ثروة استراتيجية لها يبدأ من تطور و  ن بناءا 
يسهل بناء صورتها الذهنية،  الأساسالداخل إلى الخارج، فالمؤسسات التي تستند على هذا 
التي يفكر بها الجمهور اتجاه  الأشياءولكن قبل البدء بتكوين الصورة البد من التعرف على 

بحوث تكامل سياسات الرسمية المتبعة فيها، فمن كبير و  المؤسسة وهذا بحاجة إلى دراسات
المسؤولين التنفيذيين إلى إدارة العالقات العامة إلى إدارة الموارد البشرية، التي تقوم كلها 

على ثقافة  الاداراتعلى تحقيق تلك الصورة، فعندما تتحد هذه  الاداريةالدوائر د بوضع بنو 
ثمة و  ين الشك أنها ستجد تلك الصورة الطيبة المرغوبةواحدة مشتركة في التعامل مع الموظف

  1عدد من العوامل التي ترسم انطباع الموظفين عن المؤسسة توضحها في الشكل التالي

 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الموظفين 4رقم  الشكل

                                                           

 11 ،ص 8008 ذكره، سبق مرجع فيها العامة العلاقات ودور للشركات الذهنية الصورة تكوين الشيخ، صالح1 
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 81صالح الشيخ، نفس المرجع، ص  المصدر

  رابعا الجمهور الخارجي

غيرهم من و  ظهار الصورة الحقيقية للزبائنلائمة لاالمؤسسة بيئة داخلية م بعد أن تهيئ
بالتالي تكون و  الجمهور الخارجي، تكون قد عملت بالمبدأ القائل "إبدأ من الداخل إلى الخارج"
 الاعتماديمكن و  المؤسسة مهيأة لتقديم ذاتها إلى الجمهور الخارجي كمؤسسة أصلية نزيهة

عدد من العوامل التي تلخصها في الشكل  الاعتبارتأخذ بعين لكن يجب أن و  عليها،
 .1ليالتا

 .العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الزبائن  5الشكل رقم   

                                                           

 14 ص ذكره، سبق مرجع الشيخ، صالح1 
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 طريقة شعورهم نحو مؤسسة ما يتأثرو  التي يفكر بها الناس الأشياءو نوجز القول بأن 
ة ثانية على ضرورة تكامل جميع نؤكد مر و  لذلك فإننا تؤكدو  بكل القيم الواردة في الشكل

النشاطات المختصة بالصورة، فمثال أن جودة الخدمة وصورتها لدى الجمهور و  الجهود
يحسنون الظن بالمؤسسة التي تقدم و  الخارجي ينتج عنها رضا الزبائن الذين شعرو بالرضا

 خدمة ذات جودة عالية، ومع تحسين الصورة يصبح من السهل تكوين زبائن يرضون عن
 الأخرى.يشكلون إنطباعاً ها وهذا شأن جميع العوامل 

 .لعملية إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة نموذج  6الشكل رقم 
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 أساسية. ل ثالث مراحللاأن الصورة الذهنية للمؤسسة تتكون خ حيث يرى

 خامسا مراحل تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة  

 مراحل أساسية هي ثالث لالتتكون الصورة الذهنية للمؤسسة من خ

دارة لتنمية لاهي تقدم فرصة لو  هي مرحلة تشكيل شخصية المؤسسة الولىالمرحلة  
 التي تشكل بدورها ثقافة المؤسسة،و  للمؤسسة الأساسيةالتي تدمج القيم و  فلسفة المؤسسة

 الأنشطةالثاني من عملية إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة يتضمن تلك  الأساسيالجزء و 
للمؤسسة طالما أن رسالة المؤسسة واضحة فإن  الاستراتيجية الادارةة للتأثير في المصمم
 .للعمل النهائية الكلية الأهدافتضع  الادارة

 الأهدافهي عملية تحديد تتحدد  هي مرحلة هوية المؤسسةالمرحلة الثانية  
 الاتصاليةفلسفة وهنا تبرز  الكلية للمؤسسة الأهدافتتحدد بناءا  و التيللمؤسسة، الاتصالية
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الموضوعات التي يجب على المؤسسة أن تهتم بالحديث حولها أي ماذا و  مثلما تنشأ القضايا
بعض  لالتقول؟ ما كمية المعلومات التي يجب نقلها؟ أي كيف يتم التعامل معها؟ من خ

قات لاالعو  السياسية،و  الاجتماعيمراقبة القضايا  المسح البيئي الوظائف مثل بحوث الصور
 .للمؤسسة الاعلانيويجب أيضا تقديم تقرير سنوي حول النشاط الاعلام مع وسائل 

التداخل و  الالتقاءنقطة ة تغيير المؤسسو  هي مرحلة صورة المؤسسةالمرحلة الثالثة  
بين المؤسسة، حيث تتشكل خبرات جماهير المؤسسة بواسطة و  بين الجماهير المتعددة

 .1ةالمتعدد الاداريةمخرجات النظم 

   

 

 

 

 

 

 صة الفصللاخ

قات لاعلل الأساسيةبنة لنستنتج مما سبق ودرسناه ان مفهوم الصورة الذهنية هو ال 
لذا ، قيلياتها هو صورتها عند الجمهور المتلهداف المؤسسة وأولوية أو أسمى أ، فإن العامة

ق ورسم صورة ذهنية حسنة عنها لدى زبائنها ومن تم لظمة والمؤسسات في خلمنتجتهد ا
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 .19 ص الطائرة،
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فشل مؤسسة رهن  أوفإن مقياس نجاح ، عن استراتيجيات مغايرة الأخرى الأهدافتتطرق 
  .ات الجمهورلبمتطلقات العامة ومواكبتها للاى عاتق العلبإنطباع الزبائن عنها وهذا يقع ع
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 جتمهي

بالأخص و  يبعج الجراسة الشغخية التي تست مؽ خلال تؾضيح ماـية الجفع الإلكتخون 
الؾسائل الأولى والأساسية في الجفع الالكتخوني . كسا تؼ التظخق إلى ماـية الرؾرة الحىشية 

سؤسدة ليتؼ الآن التؾجو لمجدء التظبيقي مؽ أجل اختبار ىحه السحاور ميجانيا لسعخفة فعالية لم
 الجفع الالكتخوني في تحديؽ صؾرة مؤسدة سؾنمغاز بذار لجى جسيؾرىا .
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 زتقجيم عام لمؤسدة سهنلغا :المبحث الأول

ة التي تدعى إلى التكيف مع تعتبخ مؤسدة سؾنمغاز مؽ السؤسدات العسؾمية الإستخاتيجي
 ىحا خلالمؽ  وسيتؼ، السعمؾمات تكشؾلؾجيا عرخ وتغيخات الاقترادية التظؾرات مختمف

الإلكتخوني    الجفعى انتياجيا لأسمؾب جومعخفة تظؾرىا التاريخي وم ةالسبحث التعخيف بالسؤسد
 . 

 التعخيف بمؤسدة سهنلغاز وأهجافها  :المطلب الأول

  دةالتعخيف بالمؤس.1

سؾنمغاز ىي الستعامل التاريخي في ميجان الإمجاد بالظاقة الكيخبائية والغازية بالجدائخ 
 قشؾات عبخ وتؾزيعو الغاز نقل  ػلح،ومياميا الخئيدية ىي إنتاج الكيخباء ونقميا وتؾزيعيا وك

 ةبالشدب أىسيةليا  ججيجة قظاعاتفي  الجخؾل بإمكانيةليا  حيدس الججيج الأساسي وقانؾنيا،
 . لمسؤسدة ولا سيسا تدؾيق الكيخباء والغاز خارج الؾطؽ

سؾنمغاز بإعادة  قامت، قشؾات طخيقعؽ  الغاز وتؾزيع الكيخباء حؾل القانؾن  صجور مشج 
 04مؽ  يتألفـيكمة مرالحيا لكي تتكيف مع الدياق الججيج إذ أضحت اليؾم مجسعا صشاعيا 

في التشسية  راجحادورا  الجوام عمىمغاز لعبت سؾن ولقج، عامل 040444 وتذغل فخعية شخكة
الؾطشية تخقى إلى  الظاؾيةالاقترادية والاجتساعية لمبلاد ومداىستيا في تجديج الدياسة 

 سسحت الحي لمغاز العسؾمي والتؾزيع الخيؽية الإنارة مجالمدتؾى بخامج الانجاز اليامة في 
ما  إلى الغاز تؾغل وندبة %97 مجن أكثخ إلى الكيخباء إيرال حيثبخفع ندبة التغظية مؽ 

 %. 43يفؾق 

إن سؾنمغاز العازمة عمى فعل السديج وبذكل أفزل قج جشت عمى الجوام تسؾيلات ىامة  
 فقج، 5404-5442 الفتخة إلى وبالشدبة، والغازية الكيخبائية السشذاتمؽ أجل تظؾيخ وتعديد 

 بالكيخباء الخاصة الإنتاجية تياقجرا رفعوضع بخنامج استثساري استثشائي مؾضع التشفيح بػية 
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 خجماتيا وتحجيثتحدجيؽ  عمى والعسل، أقؾى  لجعميا والغاز لمكيخباء الشاقمة شبكتيا وتكثيف
 .   ػالسؾجية إلى زبائشيا كحل

التي تمؾح  السشافدة مؾاجية عمى تقؾى لكي  تشافدية مؤسدةوطسؾح سؾنمغاز ىؾ أن تغجو  
لمقظاع  التابعيؽ الخسدة الستعامميؽ أفزلؽ يمؽ ب دتقبلالس، وأن تكؾن في الأفقفي  ملامحيا

 . 1في حؾض البحخ الأبيض الستؾسط

  أهجاف مؤسدة سهنلغاز.2

  تتسثل أىؼ أىجافيا في ما يمي

 خمق ثخوة مادية ومعشؾية لتمبية رغبات العسال والدبائؽ؛  -

ؾق الجاخمية إنذاء وتدييخ الذبكات الشاقمة لمكيخباء والغاز والسؾجية نحؾ تغحية الد -
 والخارجية؛ 

 الديادة والتؾسيع في الإنتاج تساشيا مع نسؾ اقتراد البمج؛  -

 الدعي إلى تحقيق سياسة إنتاجية ذات فعالية؛  -

الؾصؾل إلى تحقيق التشسية الاقترادية والاجتساعية وتمبية حاجات ورغبات  -
 السدتيمكيؽ؛ 

 . 2الجخؾل إلى مجال السشافدة الؾطشية -

 التطهر التاريخي لدهنلغاز ومبادئ تنظيمها  :المطلب الثاني

  التطهر التاريخي لدهنلغاز.1

والتي  EGAإنذاء السؤسدة العسؾمية كيخباء وغاز الجدائخ والسعخوفة ب تؼ 0301في سشة 
 . اسشج ليا احتكار إنتاج الكيخباء وتؾزيعيا وتؾزيع الغاز
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كيخباء والغاز كة الؾطشية لمخ إلى سؾنمغاز الذ EGAتحؾلت  0303وفي سشة  
SONELGAZ  الرادر في الجخيجة  0303جؾيمية  29يؾم  59/69بسؾجب السخسؾم رقؼ

 . EGAوقج تؼ إنذائيا عمى أنقاض شخكة  0303أوت  10الخسسية 

  تدودت السؤسدة بذخكات فخعية للأشغال الستخررة وىي 0321في  

- KAHRIF  الأعسال السؾلجة لمكيخباء 

- KAHRAKIB سخالفة والسشذات الكيخبائية تخكيب اليياكل ال 

- KANAGAZ  إعجاد قشؾات نقل وتؾزيع الغاز 

- INERGA أعسال اليشجسة السجنية 
-  ETTERKIB  تخكيب صشاعي 
- AMC  صشع العجادات وأدوات التقجيخ والسخاؾبة . 

 قانؾنية طبيعةذات  كانت ؼبعجمالدؾنمغاز  ججيج أساسي نغاماصجر  0334وفي سشة  
 ديدسبخ 01ليؾم  94/475 لمسخسؾمذات طابع صشاعي تجاري وفقا أصبحت مؤسدة عسؾمية 

0334 . 

 عمى يؤكج 0332ديدسبخ  01ليؾم  95/524قخار رقؼ  EPIGسؾنمغاز  0332في سشة  
  طبيعة سؾنمغاز كسؤسدة عسؾمية ذات طابع صشاعي وتجاري وتشص عمى

 ؛2سؾنمغاز وضعت تحت وصاية الؾزيخ السكمف بالظاقة السادة
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 ؛ 4الذخرية السعشؾية وتتستع بالاستقلال السالي السادة حتسش سؾنمغاز -
 . 5سؾنمغاز تخزع لمقانؾن العام في علاقاتيا مع الجول السادة -

  ميسات سؾنمغاز كسا يمي 6وفي نفذ القخار، تعخف السادة  -

 تأميؽ الإنتاج، الشقل، التؾزيع لمظاقة الكيخبائية؛ -

 .تأميؽ التؾزيع العسؾمي لمغاز -

في  45/032 الخئاسي السخسؾموفق  SONALGAZ SPAمداىسة صبحت شخكة أ 5445في 
لمسؤسدة إمكانية  شحم التغييخ وىحا، لمجولة  كمسمؾ  رأسسالأنيا ذات الحي  5445 جؾان 40

 . 1تؾسيع نذاطيا ليذسل قظاعات أخخى تابعة لسيجان الظاقة

 عمى لمسحافغةيا تدعى أدى تغييخ طبيعة السؤسدة إلى زيادة مدؤوليتيا بذكل أكبخ كسا أن
التخاب الؾطشي، ولمديظخة عمى  كامل عمى الكيخباء نذخسجونمغاز  ميسة أصبحت حيث سسعتيا

مؽ السؾاطؽ ولتدييل السيسة، عجد  الخجمة لتقخيب السشاطق بشغام يدسىمجا  إنذاءتجم  الأمخىحا 
 . مشاطق عبخ الؾطؽ 9السشاطق تؼ حرخىا في 

شاطق مؽ عجة مخاكد، وحدب التقديؼ الإداري لمؾلايات فإن كل مؽ ىحه الس مشظقة كل وتتكؾن 
مخكد تؾزيع يسثل ولاية وكل مخكد لو وكالات تابعة لو حتى تتسكؽ السؤسدة مؽ التقخب إلى 

 . السؾاطؽ

وجج أن نغام السشاطق السدتحجث يذل حخكة  5442-5440وفي دراسة أجخيت بيؽ عامي 
والغازي والعلاقات التجارية محرؾرة في يج واحجة مسا يجل  فإن الشذاط الكيخبائي  حلػ، وكالسخكد

عمى وججود بيخوقخاطية، وىحا الشغام ليؾاكب التظؾرات الحجيثة قامت شخكة سؾنمغاز بإعادة ـيكمة 
  نفديا في شكل شخكات فخعية، وىحه الفخوع مكمفة بالأنذظة الخئيدية التالية

 SPEسؾنمغاز إنتاج الكيخباء  -
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 SDزيع مديخ شبكة التؾ  -

 GRTEمديخ شبكة نقل الكيخباء  -

 4ولإعظائيا استقلالية أكثخ تؼ تشريب رئيذ مجيخ عام لكل فخع تؾزيع في  5442وفي سشة 
  شخكات فخعية وبالتالي لجأ مجسع سؾنمغاز إلى تجسيع نذاطاتو عبخ الؾطؽ في شكل جيات ىي

SONELGAZ DISTRIBUTION ALGER SDAمشظقة الذسال 

SONELGAZ DISTRIBUTION CENTRE SDCمشظقة الؾسط 

SONELGAZ DISTRIBUTION EST SDE مشظقة الذخق 

SONELGAZ DISTRIBUTION OUEST SDOمشظقة الغخب 

  والذكل السؾالي يمخص الييكمة الججيجة لسجسع سؾنمغاز

 الهيكلة الججيجة لدهنلغاز 7الذكل

 

 مرمحة التكؾيؽ بالسجيخية :المرجر

معيج  كد الانتقاء والتكؾيؽ التابعة لدؾنمغاز لتخقى إلى فخع ىؾجاء دور مخا 5441في جانفي  
 . IFEGالتكؾيؽ في الكيخباء والغاز 
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وتؼ تؾؾيع إنياء عسمية إعادة ـيكمة مجسع سؾنمغاز مع إنذاء شخكة ىشجسة الكيخباء والغاز  
CEEG  فخوع 6الأمخ الحي جعل عجد فخوع قظب الأشغال يبمغ  5443في شيخ جانفي . 

وشخكة  ELITالجدائخية لتكشؾلؾجيا الإعلام  لتاريخ نفدو تؼ إنذاء شخكتيؽ أخختيؽ ىسافي ا 
 .  SOPIEGالسستمكات العقارية لمرشاعات الكيخبائية والغازية 

شخكات مداىسة مباشخة  6شخكة مشيا  39أصبحت سؾنمغاز اليؾم مجسعا صشاعيا يتكؾن مؽ  
 : ىي

 . AECالذخكة الجدائخية لمظاقة -

 .AETCالجدائخية لمظاقة والاترالات الذخكة  -

 .NEALالظاقة الججيجة لمجدائخ  -

 .ALGESCOشخكة الخجمات اليشجسية الجدائخية  -

 .SAFIRالذخكة الجدائخية الفخندية لميشجسة والإنجاز  -

 .SKH1ذخكة كيخباء حجخة الشؾس ال -

 مبادئ التنظيم الحالية لدهنلغاز .2

ل، ىحا ىؾ السدعى الستبع مؽ قبل مجسع سؾنمغاز إعادة التشغيؼ مؽ أجل تحقيق تقجم أفز
، اعتسجت سؾنمغاز 2002خلال ىحه الدشؾات الأخيخة، ومؽ أجل الامتثال لأحكام قانؾن ؼيفخي 

نرؾصا أساسية ججيجة خاصة بالذخكة ذات أسيؼ، وتحؾلت إلى مجسع صشاعي مكؾن مؽ 
  لتاليةيخزع ىحا السدعى إلى مبادئ التشغيؼ ا. شخكات عاممة وشخكة أم
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 الذخكة الأم 

  السيام الأساسية ليحه الأخيخة مؾجية نحؾ 

 إعجاد الإستخاتيجية وؾيادة السجسع؛  -

 مسارسة الخقابة عمى الفخوع؛  -

 إعجاد الدياسة السالية وتشفيحىا؛  -

 . تحجيج سياسة الأجؾر وتظؾيخ السؾرد البذخي لمسجسع -

 فخوع المهن القاعجية

تشذط . ، تست تخؾية السيؽ القاعجية لدؾنمغاز إلى فخوعخلال الدشؾات الخسذ الأخيخة 
  ىحه الأخيخة، وعجدىا ثسانية في السياديؽ التالية

 إنتاج الكيخباء؛  -

 تدييخ شبكة نقل الكيخباء؛  -

 نقل الكيخباء؛ /تدييخ نغام إنتاج -

 تدييخ شبكة نقل الغاز؛  -

  .تؾزيع الكيخباء والغاز أربع شخكات -

 فخوع الأشغال

فيح الدياسة الظاقؾية لمبلاد، كان عمى سؾنمغاز أن تظؾر في سشؾات مؽ أجل تش  
وىكحا فقج . ت والذبكات السدتيجفةاالدبعيشات وسائل إنجاز مظابقة لأىجاف تظؾيخ السشذ

 . اقتشت ـياكل إنجاز ملائسة، مشجمجة داخل السؤسدة
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ت مسيدة عخفت ىحه الأخيخة تظؾرا سخيعا لتتحؾل إلى وحجات أشغال ىامة ذات نذاطا
وتحؾلت في الأخيخ إلى مؤسدات مدتقمة عمى ضؾء إعادة . عؽ ـياكل سؾنمغاز الأخخى 

 . 0320ـيكمة سؾنمغاز التي تست في 

وكشتيجة لتعديد تشغيؼ سؾنمغاز عمى شكل مجسع صشاعي وإنجاز بخنامج ىام لتظؾيخ 
 .  إلى أحزان سؾنمغاز  2002السجسع، عادت مؤسدات الإنجاز ىحه مشح جانفي

 الفخوع المحيطة

 بإخخاجسؾنمغاز  قامت، القاعجية السيؽ ىحهفجي  أفزل تحكؼ إلى الؾصؾلمؽ أجل  
 وعجدىانذاطاتيا السحيظة وكمفت بيا فخوعا تتحكؼ في رأسساليا كميا، تشذط ىحه الفخوع 

والتفخيغ الاستثشائي،  الشقل، الظاقة تجييدات صيانة مجالفجي  أساسيةبرجفة  عذخ أربعة
لتجييدات الكيخبائية والغازية، البحث والتظؾيخ، التكؾيؽ وكحا إنجاز جسيع الأشغال تؾزيع ا

 . السختبظة بالشذخ، وبخجمات صيانة العخبات، ونذاطات متعجدة أخخى 

 شخكة في تداهم

تذكل مداىسة سؾنمغاز في شخكات مختمظة متعجدة عشرخا حاسسا في إستخاتيجيتيا  
ي مياديؽ ىامة ذات ؾيسة تكشؾلؾجية مجل مىكحا فقج استثسخت و . ة بالتشؾيع والذخاكةقالستعم

  ويتسثل اليجف السشذؾد في ما يمي. الاترالات اللاسمكية أو صيانة العشفات الغازية

 دمج التكشؾلؾجيا والجراية الفشية؛  -

 إدخال الخبخة الإدارية في مجال التدييخ؛  -

 تحقيق استثسارات بفزل ما تقجمو رؤوس الأمؾال؛  -

 .  اب أسؾاق ججيجة وطشية وحتى جيؾية اكتد -
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 الجمعية العامة

  تتألف الجسعية العامة لدؾنمغاز مؽ مسثمي الجولة أي

 الؾزيخ السكمف بالظاقة  -

 الؾزيخ السكمف بالسالية  -

 الؾزيخ السكمف بسداىسات الجولة  -

 مسثل رئاسة الجسيؾرية  -

 مسثل الييئة السكمفة بالتخظيط  -

ي يخأسيا الؾزيخ السكمف بالظاقة مخة واحجة في الدشة عمى الأقل تجتسع الجسعية العامة الت
 :  لمفرل ؼيسا يمي

 البخامج العامة للأنذظة؛  -

 تقاريخ مجققي الحدابات؛  -

 حريمة الذخكة وحدابات الشتائج؛  -

 تخريص الشتائج؛  -

 خفزو؛  رأسسال الذخكة ورفعو أو حفت -

 خارجيا؛ إنذاء شخكات وأخح أسيؼ فييا سؾاء داخل الجدائخ أم  -

 اقتخاحات تعجيل القانؾن الأساسي؛  -

 . نقل مقخ الذخكة وتحؾيمو -

  1الهيكل التنظيمي لدهنلغاز: المطلب الثالث

عامل، وىي تابعة لذخكة  051بمغ  5403في نياية سشة  بذار مجيخية عجد عسال وحجة
  .SDCؾسط تؾزيع الكيخباء والغاز لم

                                                           
1

 5354مارس  7. التاريخ .  47.63لغاواطي نصر الدين . المكلف بالتوثيق . الساعة . 
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تؼ بيا تقديؼ أنذظة السؤسدة وتشغيسيا، لحا إن الييكل التشغيسي يعشي الظخيقة التي ي 
 : يسكؽ تسثيل الييكل التشغيسي لمسجيخية كسا يمي

 : وكالات تجارية وىي 4تشقدؼ إلى بذار مجيخية التؾزيع 

 . مؾغل، تاغيت، قشادسة، العبادلة، بذار
 : ويسكؽ تسثيل الييكل التشغيسي في الذكل السؾالي 

 بذارة تهزيع الكهخباء والغاز الهيكل التنظيمي لمجيخي  8الذكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   يذيزيت  انخىسيع يذيز

  بالأيٍ  يكهف

 يكهف والأيٍ   بانىقايت 

  انصُاعي

  بانشؤوٌ انقاَىَيت يكهف  

  بالإحصالاث  يكهف

   انعايت الأياَت

 قسى  دراست   أشغال  وحُفيذ  انغاس  حقُياث  قسى  قسى  حقُياث  انكهزباء

  وانغاس انكهزباء 

 انكهزباء   شبكت  قسى  حخطيط

  وانغاس

 قسى  حسييز  أَظًت  الإعلاو   انىسائم  انعايت يصهحت 

  الآني

   انخجاريت قسى  انعلاقاث  وانًانيت  انًحاسبت  قسى

  قسى  انًىارد  انبشزيت
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 DPREGقدؼ تخظيط شبكة الكيخباء والغاز :المرجر

 : يمي حيث تتسثل ميسة كل قدؼ في ما

 السؤسدةفي إدارة  ميامو تتسثل، السؤسدةفي  العميا الدمظة وىؾ :ماالمجيخ الع  -
لسمفات مؽ أجل تدييخ السؤسدة الأوامخ كسا يقؾم بالسرادقة عمى جسيع ا وإصجار

 تدييخا مشغسا؛ 

وتتسثل مياميا في الدخية والأمانة في العسل لتدجيل البخيج الرادر  :الأمانة العامة  -
 والؾارد؛ 

 ييتؼ بالأمؽ الجاخمي لمسؤسدة؛  :المكلف بالأمن  -

 يقؾم بعسميات الاترال الخارجية لمسؤسدة؛  :المكلف بالاترالات  -

 الستعمقة الأمشية لمتعميسات الحدؽ بالتظبيق ييتؼ: الهقاية والأمن الرناعيالمكلف ب  -
الأمشية أثشاء العسميات  الاحتياطاتالرشاعي والتجاري لمسؤسدة، وكحا متابعة  بالجانب

 الرشاعية؛ 

يذخف عمى جسيع السشازعات الخاصة بسمفات  :المكلف بالذؤون القانهنية  -
 السؤسدة؛ 

 والغاز الكيخباء ببيع الستعمقةالعامجة  السيدانية تذسل : DREالتجارية العلاقاتقديم   -
 5 إلى ويتفخع، الفؾاتيخ بأسعارالستعمقة  السؾاطشيؽ شكاوي  عمى ويديخ، الأجؾر وسجاد

 وكالات تجارية التي سبق ذكخىا؛ 

 كافة دراسةفجي  دورىا يتسثل :DEETوالغاز الكهخباء أشغال وتنفيحقدم دراسية   -
 الستعمقة بالكيخباء والغاز؛  باتالظم

ييتؼ بانجاز جسيع الأشغال الخاصة بالكيخباء في  :DTEقدم تقنيات الكهخباء  -
 السشظقة ،ويتفخع إلى مقاطعات الاستغلال والريانة التي سبق ذكخىا؛ 
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ييتؼ بانجاز جسيع الأشغال الخاصة بالغاز، ويتفخع إلى : DTGقدم تقنيات الغاز  -
 غلال والريانة التي سبق ذكخىا ؛  مقاطعات الاست

يتكفل بالخجمات العامة ويذخف عمى تمبية كافة  :SAGمرلحة الهسائل العامة  -
 طمبات الأقدام التابعة لمسخكد، وتحزيخ مجال فؾاتيخ الأشغال؛ 

يقؾم بالإشخاف عمى جسيع العسميات الخاصة بالتكؾيؽ  :DRHقدم المهارد البذخية  -
 والتؾعيف والأجخ؛ 

يقؾم بجور إعلامي بحت، بحيث يقؾم بجور  : DGSIقدم تدييخ أنظمة الإعلام الآلي  -
 السخاسل بيؽ السؤسدة وجيات أخخى، وإصلاح أجيدة الحاسؾب السعظمة؛ 

يقؾم ىحا القدؼ بالتدييخ الحدؽ لمعسميات السحاسبية  : DFCقدم المحاسبة والمالية  -
 .جف لسعخفة الؾضعية السالية لمسؤسدة والسالية التي تقؾم بيا السؤسدة، كسا يي

 : وبالشدبة لمييكل التشغيسي لقدؼ السؾارد البذخية ؼيسكؽ تسثيمو كسا يمي 

 بذارالهيكل التنظيمي لقدم المهارد البذخية لمجيخية التهزيع  9 الذكل 

 

 .وثائق السؤسدة :المرجر
 ل  تحليـل الجـجاو: المبحـث الثانـي

سة تحسل الظابع السدحي فقج تؼ الاعتساد عمى أسمؾب عخض الججاول رالكؾن الج انغخ 
 البديظة التي تعتسج عمى الشدب السئؾية للإجابة عمى التداؤلات التي لا تبحث عؽ

علاقات،في حيؽ تؼ الاعتساد عمى الججاول السخكبة للإجابة عمى التداؤلات التي تبحث 
 .ت خابيؽ الستغيعمى وجؾد علاقات 

 

 

 

 

 

 رئيس  قسى  انًىارد 
  DRH انبشزيت

 يصهحت  حطىيز  انًىارد 
  SDF انبشزيت  وانخكىيٍ

 إدارة انًىارد    يصهحت
   SDAM انبشزيت
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.Iبيانـات الدمـات العامـة  : 

 :  يبيـن متغيـخ الجنـس: 1الجـجول 

 الجنس  التكخار  الندبة% 

 ذكخ   47   %35  

 أنثى  87   %65  

 المجمهع  134   %100  

 

أما عؽ ندبة  ،%35مؽ خلال الججول أعلاه يتبيؽ لشا أن ندبة الحكؾر قجرت ب 
متفاوتة بيؽ عجد الحكؾر راسة وبالتالي يسكؽ القؾل أن عيشة الج ،%65الإناث فقج كانت 

 . ئخي داوالإناث وىحا ارجع إلى طبيعة التخكيبة البذخية لمسجتسع الج
 
 :  يبيـن متغيـخ الدـن: 2جـجول ال

 الدن    التكخار الندبة% 

 30أقل مؽ  121   %90  

 40 إلى30مؽ  12   %9  

 40أكثخ مؽ  1   %1  

 المجمهع  134   %100  

 

تؾزيع مفخدات العيشة حدب متغيخ الدؽ، حيث كانت ندبة  2يؾضح الججول رقؼ
 30العيشة ما بيؽ خاد ، تمييا أعسار أف%90سشة  30السبحؾثيؽ الحيؽ تقل أعسارىؼ عؽ 

 %.  1سشة ب 40أكثخ مؽ في حيؽ كانت ندبة الحيؽ%. 12سشة بشدبة 40إلى 

مختمف الفئات العسخية لكي تتكؾن لجيشا نغخة مختمفة  عمىرات فقج تؼ تؾزيع الاستسا
 .  حدب سؽ كل مشيؼ
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 :   يبيـن المدتـهى التعليمـي: 3جـجول 

 السدتؾى التعميسي التكخار %الشدبة 

 غيخ متسجرس /   /  

 ابتجائي /   /  

 متؾسط /   /  

 ثانؾي  04   %3  

 جامعي 130   %97  

 المجمهع  134   %100  

 

 ، أما ندبة%97مؽ خلال بيانات الججول أعلاه نلاحظ أن ندبة الجامعييؽ بمغت     
، بيشسا لؼ نرادف مبحؾثيؽ مؽ باقي السدتؾيات وىحا ارجع إلى مكان %3الثانؾي فبمغت 
عمسية بالجرجة خات ، إضافة إلى أن الجامعة تدتؾجب كفاءات وخبرات تؾزيع الاستسا

ت في الإجابة عمى الأسئمة بالشغخ إلى تؾاجج صعؾباأي الأولى كسا أنيؼ لؽ يجج 
 .  نفذ التخرص مؽ قدؼ الاقتراد والعمؾم التجارية مؽ مبحؾثيؽ يجرسؾن 

 :  مكـان الإقامـة :4جـجول 

 الإقامة مكان  التكخار  % الندبة 

 ريفي  39   29 %  

 حزخي   95   71 %  

 المجمهع    134   %100  

، تخص السبحؾثيؽ %71أعمى ندبة كانت  لاه يتبيؽ لشا أنمؽ خلال بيانات الججول أع
 %.  29ندبة الخيف فقج قجرت ب االحزخ، أمالقاطشيؽ في 
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.II الالكتخوني في تحدين  الجفعبيانات المحـهر الأول حهل كيف يداهم
 :الدمعة

 يبيـن طبيعة خجمـة الانتخنـت   :  5جـجول 

 الاحتمالات   التكخار  الندبة% 

 ثابت    39   %29.10  

 متحخك   72   %53.73  

 الاثنين معا   12   %8.97  

 عجم الإجابة   11   %8.20

 المجمهع   134   %100  

 

مؽ خلال بيانات الججول أعلاه تبيؽ لشا أن ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ تتؾفخ لجييؼ خجمة    
الستحخك  خايلمستحخك ،وأخ% 73.53،  تمييا ندبة %10.29الانتخنت الثابت ىي 

مترميؽ  ؾاصبحأاليؾم  خادالأف وعميو فان ىحا يبيؽ لشا أن%. 97.8بشدبة والثابت معا
بالإنتخنت في كل مكان وزمان، فأعمى ندبة كانت لمخجمة الستحخكة مؽ خلال اليؾاتف 
الحكية، ثؼ الثابت ،ومشيؼ ما تؾفخ لجيو الخجمتان معا، فدؾاء كان في البيت أو خارجو 

 .  ؾفخ ليغل مترلا لابج أن تت

، %20.8مفخدة بسا يسثل  11بيشسا وصل عجد الحيؽ لؼ يقجمؾا إجابات عؽ الدؤال إلى 
حيث يعؾد ذلػ إلى عجم امتلاكيؼ لخجمات الإنتخنت الخاصة بيؼ لكشيؼ يترمؾن بيا مؽ 

 مقاىي الإنتخنت وخجمات الإنتخنت التي تقجميا غخارخلال الفزاءات العامة عمى 
 .السؤسدات
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 : حقييى جىدة الاَخزَج  :6نجذول رقى ا
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مؽ الحكؾر الحيؽ % 6مؽ خلال بيانات الججول أعلاه حؾل تقييؼ خجمة الانتخنت نجج أن   
سشة قج ؾيسؾا خجمة الانتخنت لجييؼ بأنيا ضعيفة ججا، أما الإناث مؽ  30تقل أعسارىؼ عؽ 

ر الحيؽ يخون أن الخجمة ندبة الحكؾ . كحلػ مشيؽ أنيا% 11صخحت  نفذ فئة الدؽ فقج
سشة  40إلى  30مؽ فئة الدؽ مؽ % 4سشة و  30مؽ فئة الدؽ الأقل مؽ % 22ضعيفة 

سشة بأنيا  30مشيؽ مؽ فئة الدؽ الأقل مؽ % 10،أما ؼيسا يخص الإناث فقج صخحت 
سشة قج أجاب بأنيا متؾسظة بالإضافة  30مؽ الحكؾر الحيؽ تقل أعسارىؼ عؽ %32. ضعيفة

ىي ندبة الإناث مؽ فئة الدؽ %37.سشة 40الحكؾر مؽ فئة الدؽ الأكثخ مؽ مؽ % 2إلى 
مؽ الإناث المؾاتي % 6سشة المؾاتي اجبؽ بأنيا خجمة متؾسظة إضافة إلى  30الأقل مؽ 

 .  سشة قج أجابؾا كحلػ بأنيا خجمة متؾسظة 40إلى  30أعسارىؽ بيؽ  خاوحتت

ىي ندبة % 2يؽ أجابؾا بأنيا جيجة، وسشة المح 30ىي ندبة الحكؾر مؽ فئة اقل مؽ 28%
ىي ندبة الإناث مؽ فئة % 28.سشة الحيؽ يخون أنيا خجمة جيجة 40إلى  30الحكؾر مؽ 

 .  سشة واللائي يخيؽ بأنيا جيجة  30الدؽ الأقل مؽ 

سشة التي تخى بان خجمة الانتخنت ىي  30كانت ندبة الحكؾر مؽ فئة الدؽ الأقل مؽ 2%
سشة الحيؽ يذاركؾنيؼ نفذ  40إلى  30مؽ الحكؾر مؽ فئة الدؽ % 2إلى  جيجة ججا، إضافة

 30مؽ فئة الدؽ الأقل مؽ % 5أما عؽ ندبة الإناث المؾاتي وصفشيا ب جيج ججا ىؾ . خأيال
 .  خأي، كانت ندبة الإناث المؾاتي يذاركشيؽ نفذ ال%3سشة بيشسا 

ئة الحكؾر أو الإناث يؿيسؾن ومؽ خلال ما سبق ندتشتج أن غالبية السبحؾثيؽ سؾاء مؽ ف   
خجمة الانتخنت عمى أنيا متؾسظة ،عمى السؤسدة أن تشتبو إلى ىحه الشقظة ل تعالجيا سؾاء 

 .  بديادة التجفق أو تحديؽ الخجمة حتى يكؾن الدبؾن ارض عشيا
 :   معخفـة معلهمـات المنتجـات عن طخيـق الانتخنـت:  7جـجول 

 الإجابة     التكخار %  الندبة 

 نعؼ   112   %84
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 لا   22   %16  

 المجمهع   134   %100  

 

قج أجابؾا % 84مؽ عجد السبحؾثيؽ ما ندبتو  112مؽ خلال البيانات أعلاه نجج أن     
وىحا طبيعي فكل فخد الآن أصبح مقتخنا .مبحؾث 22ما يعادل % 16بشعؼ، في حيؽ

ؾمات وتؾفخ لو مبتغاه حؾل أي بالانتخنت كسرجر رسسي وميؼ لسختمف الأخبار والسعم
 ...  مشتج أو خجمة، سعخ خرائص

 طخيقـة الحرـهل على المعلهمـات  :  8جـجول 
 ت  راالخيا   التكخار %  الندبة

 عؽ طخيق شبكات التؾاصل الاجتساعي   32   %26.79

 السؾاقع الالكتخونية لمسؤسدات محل البحث   16   %12.5 

 تخونية العامة  السؾاقع الإلك 11 %8.04 

 السؾاقع الستخررة في الإشيار والتدؾيق الالكتخوني   12   %8.93 

عؽ طخيق شبكات التؾاصل الاجتساعي والسؾاقع الالكتخونية لمسؤسدات محل  19   %15.17
 البحث  

 عؽ طخيق شبكات التؾاصل والسؾاقع الإلكتخونية العامة   13   %9.82  

 ت التؾاصل والسؾاقع الستخررة في الإشيار والتدؾيق  عؽ طخيق شبكا 10 %7.15 

 السؾاقع الإلكتخونية لمسؤسدات محل البحث والسؾاقع الالكتخونية العامة   8 %5.35  

 الجفعالسؾاقع الإلكتخونية لمسؤسدات محل البحث والسؾاقع الستخررة في  8   %4.47  
 الإلكتخوني  

 الجفعو  العامة والسؾاقع الستخررة في الإشيارالسؾاقع الإلكتخونية  5 %1.78 
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 الإلكتخوني  

 %100   
134 

 المجمهع  

إلى أن  خامؽ خلال الججول أعلاه يتبيؽ لشا أن السبحؾثيؽ قج تشؾعت إجاباتيؼ نغ     
الدؤال يتيح أكثخ مؽ خيار وىحا لسعخفة مرجر اقتشاء والحرؾل عمى السعمؾمة مؽ طخف 

مبحؾث يفزمؾن الحرؾل عؽ  30ما ؾيستو %79.29ندبة  عيشتشا، حيث أن خادأف
مشيؼ قج صخحؾا بأنيؼ %5.12السعمؾمات عؽ طخيق شبكات التؾاصل الاجتساعي، بيشسا 

يفزمؾن % 04.8مبحؾثيؽ بشدبة  9.يفزمؾن السؾاقع الالكتخونية لمسؤسدات محل البحث 
ررة في الإشيار يفزمؾن السؾاقع الستخ% 93.8السؾاقع الالكتخونية العامة، ندبة 

 .  والتدؾيق الالكتخوني

يفزمؾن شبكات التؾاصل الاجتساعي ومؾاقع السؤسدة محل % 17.15مبحؾث بشدبة  17
يفزمؾن شبكات التؾاصل و السؾاقع الالكتخونية % 82.9مبحؾث بشدبة  11.البحث 

يفزمؾن شبكات التؾاصل   15.7% مبحؾثيؽ بشدبة  8بيشسا . لمسؤسدات محل البحث
يفزمؾن السؾاقع الالكتخونية العامة % 35.6مبحؾثيؽ بشدبة  6.تساعي والسؾاقع العامة الاج

يفزمؾن السؾاقع الخاصة % 47.4مبحؾثيؽ بشدبة  5.والسؾاقع لمسؤسدات محل البحث 
مؾاقع العامة % 78.1أما . الالكتخوني والسؾاقع الالكتخونية لمسؤسدات محل البحثبالجفع 

 .   لالكتخونيا الجفعمؾاقع التدؾيق و 

شبكات التؾاصل الاجتساعي أصبحت قبمة لتمقي وتبادل  فسؽ خلال ما سبق ندتشتج أن   
عؽ خجمات أو احتياجات ،وشبكة الإنتخنت برفة  خادواخح السعمؾمات التي يحتاجيا الأف

عامة أصبحت ساحة لعخض كل ما ىؾ ججيج وحرخي مؽ تكشؾلؾجيا رقسية وعخوض 
خلال التظبيقات و تعميقات الدبائؽ فالدبؾن الآن أصبح يدتسع وخجمات مسيدة وذلػ مؽ 
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ىحا ما جعل السؤسدات .ويخى مؽ خلال السشرات الالكتخونية السؾجؾدة حتى يقخر ما يخيج
تيتؼ أكثخ بظخيقة ترسيؼ مؾاقعيا وعخض محتؾاىا وتشديمو بظخيقة تجحب الدبائؽ وتتؾاجج 

نية العامة ،أما بالشدبة لمسبحؾثيؽ الحيؽ اختاروا أيشسا حل ، ىحا ؼيسا يخص السؾاقع الإلكتخو 
الإلكتخوني وىحا ارجع إلى سيؾلة الؾصؾل إلى السعمؾمات  الجفعالسؾاقع الستخررة في 

 .  البحث عشيا، كحلػ تؾفيخ الؾقت  والجيج خادالس

 : مرجاقيـة المعلهمـات المحرلـة من الانتخنيـت  :  9جـجول 

 ت  ار االخي   التكخار %  الندبة

 ضعيف ججا   5   %4  

 ضعيف   10   %7  

 متؾسط   72   %54  

 جيج   43   %32  

 جيج ججا   4   %3  

 المجمهع   134   %100  

 

بأن نؾعية خجمات  ؾامؽ خلال الججول أعلاه يتبيؽ لشا أن عجد السبحؾثيؽ الحيؽ أجاب   
مؽ العجد % 4يعادل ندبة  مبحؾثيؽ بسا 5الإنتخنت الستؾفخة ضعيف ججا وصل إلى 

مبحؾثيؽ بسا  10الإجسالي لمسبحؾثيؽ، بيشسا بمغ عجد الحيؽ ؾيسؾىا عمى أنيا ضعيفة إلى 
، ؼيسا وصل أغمبية السبحؾثيؽ نؾعية الخجمة بالستؾسظة، حيث وصل عجدىؼ إلى  %7يسثل
ل ، وىؾ ما يسكؽ تأكيجه مؽ خلال سخعة التحسيل والتشدي%54مفخدة مسثميؽ بشدبة  72

 43،بيشسا وصل عجد الحيؽ قالؾا بأنيا جيجة إلى دائخالتي يؾفخىا متعاممي الإنتخنت في الج
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لحيؽ وصفؾا ىحه الخجمات بالجيجة ججا ا خ، ليبقى في الأخي%32مفخدة بسا يعادل ندبة
 %.  3حالات بسا يكافئ 4وصل إلى خار بتك

ن مرجاؾية السعمؾمات مؽ ىشا تدسح الأرقام الؾاردة في الؾصف أعلاه بأن ندتشتج أ
السحرمة عؽ طخيق الإنتخنت ليدت كبيخة عشج غالبية السبحؾثيؽ، فيؼ يخون بأنيا متؾسظة 

السعمؾمات التي تشذخىا  الأمخ الحي يحتؼ عمى السؤسدة إعادة الشغخ في طبيعة ونؾعية
عمى مؾاقع الإنتخنت وصفحاتيا عمى مؾاقع التؾاصل الاجتساعي بالذكل الحي يدسح ليا 

 .  جمب عجد كبيخ مؽ الدبائؽ أو تؾفيخ معمؾمات لدبائشيا الحالييؽب

 :  تأثيـخ جهدة المعلهمـات على الدمعـة:  01ججول 

   الخيارات   التكخار %  الندبة

 نعؼ   74   %55  

 لا   60   %45  

 المجمهع   134   %100  

 

 

 

يؽ الحيؽ أجابؾا بشعؼ في حيؽ ىي ندبة السبحؾث% 55مؽ خلال الججول أعلاه تبيؽ لشا أن 
وىحا ارجع إلى أن غالبية السبحؾثيؽ أكجوا أن عمى . كانت ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ أجابؾا لا %45

السؤسدة أن تتحمى بالسرجاؾية لتكؾن ىشاك ثقة بيشيا وبيؽ جسيؾرىا لان السرجاؾية والجؾدة في 
 .  ى مكانتيا بيؽ السؤسداتبث السعمؾمات ىي عشرخ أساسي في بشاء سسعة جيجة وتؤثخ عم
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   :حيث صخح عجد مؽ السبحؾثيؽ حؾل ىحا الدؤال بقؾليؼ

أن جؾدة السعمؾمات تؤثخ بالإيجاب عمى سسعة السؤسدة وذلػ مؽ خلال  -
علامتيا وشيختيا ووفاء زبائشيا ،ؼيسا صخح آخخ عمى أن جؾدة السعمؾمات تديج مؽ عجد 

 .  انت معمؾماتيا ومرادرىا مؾثقةالدبائؽ وتجمبيؼ إلى السؤسدة خاصة إذا ك

 .  جؾدة السعمؾمات تؤثخ عمى سسعة السؤسدة مؽ ناحية الجؾدة وؾيسة السشتج -

فدتجعل الدبؾن وفي لمسؤسدة  إذا كانت السعمؾمات ذات جؾدة وصادقة وصحيحة -
 . ويذجع مؽ حؾلو لاقتشاء مشتجاتيا والاستفادة مؽ العخوض التي تقجميا

.IIIالالكتخوني الجفع ـي يبين العلاقة بين استخجام المحـهر الثان
وامتلاك المدتهلك صهرة حدنة عن المؤسدة وذلك من خلال الججاول 

 :17إلى  00من 

  الإلكتخونـي حل اقترـادي   الجفعلجهء المؤسدـات إلى   00جـجول 

   الاختيارات   التكخار %  الندبة

 نعؼ   121   %90  

 لا   13   %10  

 المجمهع   134   %100  

يعتبخون أن % 90حيث يتزح مؽ خلال الججول أعلاه أن أغمبية السبحؾثيؽ بشدبة 
الباؾية لا تخى ؼيو حلا % 10الإلكتخوني حل اقترادي ؼيسا  الجفعلجؾء السؤسدات إلى 

الالكتخوني مؽ تكاليف قميمة واخترار  الجفعيا العجيجة التي يتستع بيا داوذلػ ارجع إلى الس
دافة والجيج الأقل، فكل ىحا يداىؼ بذكل كبيخ في زيادة الأرباح، مسا يجعل أي مؤسدة لمس

 .  تمجا إليو لديادة أنذظتيا التخويجية
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   الإلكتروني  الجفعزيـادة التعامل مع المؤسدـات التي تعتمج عمى   21الججول 

 

الإلكتخوني يذجع عمى زيادة التعامل مع السؤسدة  الجفعيبيؽ الججول أعلاه بان     
 كانت ندبة%8مؽ عجد السبحؾثيؽ أجابؾا نعؼ، في حيؽ % 92التي تعتسج عميو حيث أن 
حيث يخون ا تخى بأنو يداعج وىحا ارجع إلى أن السؤسدات .السبحؾثيؽ الحيؽ أجابؾا لا

تيجياتيا والتخويج لسبيعاتيا تجحب السدتيمػ خاالالكتخوني في است الجفعالتي تعتسج عمى 
لمسشفعة التي يحرميا الدبؾن مشو لسعخفة معمؾمات حؾل السشتج  خاأكثخ لمتعامل معيا نغ

 .  ءخار الذخاواتخاذ ق

   الالكتروني والقجرة المالية التي تمتمكها المؤسدة  جفععلاقـة بين ال  21الججول 

   الاختيارات   التكرار %  الندبة

 نعؼ   113   %84  

 لا   21   %16  

  الجنس 

  الخيارات

 ذكر 
  

 

  انثى 

 

 % الندبة  التكرار
 % الندبة  التكرار 

 

 42  نعم
 89 % 

 80 
 92 % 

 

 لا
 05 

 11 % 
 07 

 8 % 
 

 47  المجمهع
 100 % 

 87 
 100 % 
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 المجمهع   134   %100  

 

ىي ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ يخون بأن ىشاك علاقة %84يبيؽ لشا الججول أعلاه أن    
ىي ندبة الحيؽ %16الإلكتخوني والقجرة السادية التي تستمكيا السؤسدة، بيشسا  الجفعبيؽ 

الالكتخوني يعتسج عمى أساليب تدؾيؿية مخنة وفعالة  الجفعجع إلى أن راأجابؾا لا وىحا 
ساعة وذلػ بتكاليف مادية تجفعيا السؤسدة عميو مؽ اجل التحديؽ مؽ  24عمى مجار 

علامتيا التجارية أمام جسيؾرىا وأمام السؤسدات الكبخى  خجماتيا وعخوضيا ومؽ
 .  الستؾاججة عمى الداحة السشافدة

    سهنمغازالإلكترونـي لمرهرة الممتمكة عن مؤسدـة جفع تغييـر ال 21الججول 

   الاختيارات   التكرار %  الندبة 

 نعؼ   38   28 %  

 لا   96   72 %  

 المجمهع   134   100 %  

 

ىي ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ % 28مؽ خلال معظيات الججول أعلاه يتزح بان    
% 72بيشسا يخى . سؾنمغازالالكتخوني الرؾرة التي يستمكؾنيا عؽ مؤسدة  الجفعغيخ ليؼ 

الالكتخوني لؼ يغيخ بتاتا الرؾرة التي يسمكؾنيا عؽ مؤسدة  الجفعمؽ عجد السبحؾثيؽ بأن 
السبحؾثيؽ لؼ يخق بعج راء إذن عمى حدب آ سؾنمغازؤسدة الإلكتخوني لس الجفع.سؾنمغاز

 .إلى إمكانية تغييخ الرؾرة التي يستمكيا الدبؾن حؾليا  
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والاستفدار أكثخ فقج بخر السبحؾثيؽ إجاباتيؼ ك التالي حيث أن أغمبيتيؼ أجابؾا لا 
   جع إلى راوذلػ 

 . سؾنمغازضعيفة ججا في  الخيارات -

جج ؾيسة الدعخ السختفع، كل ىحه الأمؾر لؼ تدتظع ن أو الغازأخج فاتؾرة الكيخباء عشج  -
الكتخوني لؼ  دفععشيا حتى عبخ ما تقؾم بو مؽ  سؾنمغازتغييخ الرؾرة التي يسمكيا زبائؽ 

 . يدتظع مشحيا صؾرة ايجابية لجى زبائشيا

  أما بالشدبة لمحيؽ أجابؾا بشعؼ فكان ذلػ عؽ طخيق  

 . التي تقجميا السؤسدة معخفة العخوض والخجمات الججيجة -

 التعاملإلى الأفزل فيي بشغخىؼ الأحدؽ في  سؾنمغازالالكتخوني غيخ صؾرة  الجفع -
 .السظخوحة في الؾاقعوالعخوض 

سعخ الكيخباء ل الشرف أثشاء في  نقصعؽ طخيق الإشيار والعخوض الججيجة مثل  -
  .وتحديؽ الخجمات التي تقجميا عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي الريف

الالكتخوني مؽ خلال الديادة في جؾدة السشتج  الجفعتعظي صؾرة مثالية في  سؾنمغاز -
 . والتعخيف بو أكثخ وأيزا بالسعاممة اللائقة مؽ طخف العسال

فيي تديخ عمى إرضاء زبائشيا  لمدؾنمغازالالكتخوني يقجم خجمات وعخوض  الجفع -
 .  كؾيؽ صؾرة جيجة عشياوعظائيؼ كل السعمؾمات برفة معقؾلة ىحا ما يؤدي إلى ت

 
 
 
 
 



 بذار مؤسدة سهنمغاز حالة دراسة                                        :الرابع الفرل
 

 

133 

   نرح الأصجقاء بالتهجه للإنترنيـت لتحريل المعمهمات عن المنتجـات   15جـجول 

   الاختيارات   رارالتك %  الندبة

 نعؼ   121   %90  

 لا   13   %10  

 المجمهع   134   %100  

 

قج % 9شعؼ في حيؽ مؽ السبحؾثيؽ أجابؾا ب% 90يتبيؽ مؽ خلال الججول أعلاه بان   
أن غالبيتيؼ يشرحؾن أصجقائيؼ بالتؾجو للإنتخنيت بػية تحريل معمؾمات عؽ  أجابؾا لا أي

ء الدبائؽ الحيؽ راالسشتجات والخجمات السقجمة، واختيار الأجؾد مشيا دون إغفال تعميقات وآ
 .  مؽ بؿية السبحؾثيؽ ب لا% 10صخح  ؼيسا. استفادوا مشيا مؽ قبل

   الإلكترونـي  تهجيه الأصجقاء نحـه المهاقـع  الجفعدفع   16جـجول رقم 

  راتالاختيا ر  راالتك %  الندبة

 نعؼ   109 %81  

 لا   25   %19  

 المجمهع   134   %100  

 

ؼ الجفع مؽ السبحؾثيؽ يجفعي 81%تبيؽ الشتائج السحرمة في الججول أعلاه أن    
الالكتخوني  الجفعأي أن .ذلػ 19% السؾاقع، ؼيسا نفىالإلكتخوني إلى تؾجيو أصجقائيؼ نحؾ 

بالفعل يجفعيؼ إلى تؾجيو أصجقائيؼ نحؾ ىحه السؾاقع مؽ اجل معخفة مختمف السعمؾمات 
والخجمات السقجمة مؽ طخف السؤسدة إلى السدتخجميؽ عبخ صفحاتيا عمى الانتخنت 

 .  ءخاإلى فعل الذومشراتيا عمى مؾاقع التؾاصل الاجتساعي بيجف تذجيعيؼ ودفعيؼ 
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الالكترونـي والرهرة التي يمتمكـها المدتهمك  الجفعوجهد علاقة بين طرق  21جـجول 
 .عن المؤسدـة  

 ت  راالاختيا ر  راالتك %  الندبة

 نعؼ   68   %51  

 لا   66   %49  

 المجمهع   134   %100  

تقجون أن ىشاك علاقة أنيؼ يع مؽ السبحؾثيؽ في الججول أعلاه بشعؼ، أي% 51صخح 
مشيؼ فلا يخون في أن % 49الإلكتخوني والرؾرة التي يستمكيا الدبؾن، أما  الجفعبيؽ طخق 

 .  ىشاك علاقة بيشيسا

الالكتخوني والرؾرة  الجفعمعغؼ السبحؾثيؽ أجابؾا بشعؼ أي أن ىشاك علاقة بيؽ طخق 
لخجمات التي تقجميا ىحه جع إلى العخوض واراالتي يستمكيا السدتيمػ عؽ السؤسدة وذلػ 

الأخيخة مؽ خلال تدؾيقيا عبخ الإشيار في مختمف وسائل ومؾاقع التؾاصل الاجتساعي 
خرؾصا عشج تؾفخ الجؾدة في السشتجات مسا يؤدي إلى تخسيخ الرؾرة الايجابية لجى زبائشيا 

 .  وضسان وفائيؼ ليا
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.IV العلاقة مع الالكتروني في تحدين  الجفعالمحـهر الثالـث مداهمة
 :  12الى21الزبهن من جـجول 

    سهنمغازكفايـة المعمهمـات المتهفـرة عبر الانترنـت عن   21جـجول 

 ت  راالاختيا ر  راالتك %  الندبة

 نعؼ    47   %35  

 لا   88   %65  

 المجمهع   134   %100  

، %65لا قجرت ندبتيؼ  ب امؽ خلال الججول أعلاه يتبيؽ لشا أن السبحؾثيؽ الحيؽ أجابؾ 
وذلػ أن إجابات أغمبية السبحؾثيؽ أن السعمؾمات %. 35نعؼ  اؼيسا كانت ندبة الحيؽ أجابؾ 
 .  غيخ كاؼية لإشباع حاجاتيؼ ورغباتيؼ مشيا سؾنمغازالستؾفخة عبخ الانتخنت عؽ 

فقج أجاب احج السبحؾثيؽ أن السعمؾمات غيخ كاؼية لان ىشاك عخوض وخجمات تقجميا 
 .  بجون شخح أو تؾضيح لذخوط الاستخجام أو الخسؾم غازسؾنم

 .  مختفع ولا يؾجج تخؽيزات سؾنمغاز خجمات كسا أن سعخ -

   بشعؼ فكان ردىؼ كالآتي  اأما عؽ الحيؽ أجابؾ 

 . كاؼية ومسيدة في كل السجالات سؾنمغازالسعمؾمات الستؾفخة عبخ الانتخنت عؽ  -

 . ا بكل ما ىؾ ججيجدائسة الديخ عمى إعلام زبائشي سؾنمغاز -

 . وعؽ طخيق الإشيار والإعلانات سؾنمغازبحثت عؽ عجة أشياء ووججتيا فقط عشج  -

والتعامل مع الدبائؽ عمى حدب اىتساماتيؼ وذلػ مؽ  ظخح العخوضتقؾم ب سؾنمغاز -
 .  مجى استفادة السؤسدة مؽ السدتفيجيؽ وايرال الخسائل ليؼ خازخلال إب
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   اصـل الالكترونية مع المؤسدات المتعامل معهـا استخجام طرق الته   21جـجول 

 ت  راالخيا ر  راالتك %  الندبة

 نعؼ   65   %49  

 لا   69   %51  

 المجمهع   134   %100  

 

مؽ خلال بيانات الججول أعلاه تبيؽ لشا أن مفخدات العيشة أجابؾا ب لا بشدبة قجرت ب 
وىحا ارجع إلى أن أغمبية  السبحؾثيؽ لا %. 49، في حيؽ كانت ندبة الإجابة ب نعؼ 51%

يدتخجمؾن طخق التؾاصل الالكتخونية مع السؤسدات التي يتعاممؾن معيا وذلػ بدبب عجم 
معخفة الاستخجام وعجم الثقة بيحه الؾسائل وفي طخيقة الجفع، خاصة عشج عجم امتلاك الدبائؽ 

 .  لبظاقات الجفع البشكية الإلكتخونية

   كـل مع المؤسدـة عن طريق الأنترنـت حل مذا  12ججول 

 ت  راالخيا   رارالتك %  الندبة

 نعم    36   %27  

 لا   98   %73  

 المجمهع   134   %100  

 

، في %73مؽ خلال الججول أعلاه يتبيؽ لشا أن معغؼ السبحؾثيؽ أجابؾا بلا بشدبة   
السبحؾثيؽ لا يقؾمؾن بحل ، وىحا ارجع إلى أن أغمبية %27حيؽ أن ندبة نعؼ كانت 

مذاكميؼ مع أي مؤسدة يتعاممؾن معيا عؽ طخيق الانتخنت بل يفزمؾن الظخق التقميجية 
face to face . 
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   ء عن طريق الإنترنيـت ار ألآمذاركـة سبـر   12جـجول 

 ت  راالخيا ر  راالتك %  الندبة

 نعؼ   51   %38  

 لا   83   %62  

  المجمهع  134   %100  

 

قج أجابؾا ب % 62مؽ خلال بيانات الججول أعلاه تبيؽ أن معغؼ السبحؾثيؽ بشدبة    
وىحا ارجع إلى أن معغؼ . ىي ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ أجابؾا نعؼ% 38لا، بيشسا في 

ء عؽ طخيق الانتخنت تخؾفا أو راالسبحؾثيؽ لا يكتخثؾن ولا يحبحون مذاركتيؼ في سبخ أ
 .  خ محبحة بيا وان ليذ ليؼ أفكار متعمقة حؾل السؾضؾعاجتشابا لمتعميقات الغي

   تقييم نهعيـة الخجمات التي تهفرهـا المؤسدات عن الإنترنيـت   11ججول 
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مؽ خلال بيانات الججول السخكب أعلاه والحي يبيؽ تقييؼ السبحؾثيؽ لشؾعية      
ؾر قج أجاب بأنيا مؽ الحك% 4الخجمات التي تؾفخىا السؤسدات عؽ الانتخنيت تبيؽ أن

مؽ الحكؾر %15بيشسا .الحيؽ أجابؾا نفذ الإجابة% 6ضعيفة ججا ؼيسا كانت ندبة الإناث 
مؽ ندبة الإناث، ؼيسا كانت ندبة متؾسط بالشدبة % 16قج أجاب بأنيا ضعيفة ما يقابمو 

أما عؽ نؾعية خجمة .مؽ عجد الإناث المؾاتي اجبؽ متؾسط% 54، ما يقابمو %51لمحكؾر 
. مؽ الإناث بشفذ الإجابة% 23أجابت ،في حيؽ%30ذكخ ما ندبتو  14فقج أجاب  جيجة
فسؽ خلال ىحه الشدب يتبيؽ لشا أن . مؽ الإناث فقج أجابت بأنيا خجمة جيجة ججا% 1أما 

اغمب السبحؾثيؽ يخون نؾعية الخجمات التي تؾفخىا السؤسدات عبخ الإنتخنت ليدت جيجة بل 
ا مبتغاىؼ وكل ما يحتاجؾن إليو  وحتى إن وججت فإنيا لا متؾسظة لأنيؼ لا يججون فيي

تكؾن بالذكل والسحتؾى الحي يخيجونو فيي إذن لا تذبع حاجاتيؼ ورغباتيؼ لا مؽ حيث 
 . الدعخ أو الخجمة السظمؾبة

   تحريل منتجات عن طريـق الإنترنيـت   11ججول 

 ت  اراالخي ر  راالتك %  الندبة 

 نعم   53   %40  

 لا   81   %60  

 المجمهع   134 %100  

 

قج % 60مؽ خلال بيانات الججول أعلاه تبيؽ لشا أن مفخدات العيشة بشدبة قجرت     
أجابؾا بأنيؼ لا يحرمؾن مشتجات مؽ الانتخنت، في حيؽ أن ندبة الإجابة بشعؼ قجرت 

شتج عؽ طخيق ء أو اقتشاء أي مخاويفدخ ىحا بأن أغمبية السبحؾثيؽ لا يحبحون الذ%. 40
خرؾصا طخيقة الجفع  خاصة وأن السشتج  الانتخنت بدبب نقص الثقة بيشيؼ  وبيؽ السؤسدة
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السعخوض عبخ الانتخنت في حؿيقة الأمخ وفي كثيخ مؽ الأحيان ىؾ غيخ ذلػ عشج اقتشاءه 
ء واقتشاء خاما يجعل مؽ الدبؾن يفقج الثقة في مرجاؾية السؤسدة ويحبحون طخيقة الذ

 (.  الالكتخوني الجفعالعادي عمى  الجفعأي أنيؼ يفزمؾن ) التقميجيالسشتجات 

في حالة حجوث مذاكـل في المنتجـات  سهنمغازتقجيم حمـهل من طرف   11جـجول 
 المحرمـة عن طريـق الانترنيـت   

 ت  اراالخي ر  راالتك %  الندبة

 نعم   66 %49  

 لا   68 %51  

 المجمهع   134 %100  

ىي ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ أجابؾا ب لا، في حيؽ % 51بيؽ لشا مؽ الججول أعلاه أنت
 .  مشيؼ كانت إجابتيؼ نعؼ% 49

 سؾنمغازفسؽ خلال معظيات الججول واجابة السبحؾثيؽ تبيؽ أن غالبيتيؼ لؼ تقجم ليؼ    
عميؼ حمؾلا برفتيا تدعى إلى الخبح السادي أكثخ مؽ حخصيا عمى  كدب ولاء زبائشيا وج

أوؼياء لعلامتيا وىحه تعج نقظة سمبية تقؾد السؤسدة إلى خدارة زبائشيا لأنيا لا تدتسع إلييؼ 
ولا تعؾضيؼ وتقجم إلييؼ حمؾلا أثشاء حجوث مذكل في مشتجات قج تؼ اقتشاءىا مؽ طخف 

 .  الدبائؽ عؽ طخيق الانتخنت بالؾتيخة التي يحتاجؾنيا
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    سهنمغازرف مؤسدـة الحمهل المقجمـة من ط  12جـجول 

 الخيارات   ر  راالتك %  الندبة

 مخضية ججا   44 %31  

 مخضية   51 %58  

 غيخ مخضية   39 %11  

 المجمهع   134 %100  

 

، وتمييا مخضية %58مؽ خلال الججول أعلاه تبيؽ لشا أن اكبخ ندبة كانت مخضية     
دبة الخضا كبيخة لجى السبحؾثيؽ لان مؤسدة فش%. 11الغيخ مخضية  خا، وأخي%31ججا ب 
قجمت ليؼ حمؾل وتعؾيزات كسا أنيا استسعت إلى مذاكميؼ وتعاممت معيؼ بمباقة  سؾنمغاز

 . يؽ عشيا وعؽ خجماتيايضراىحا ما جعميؼ 

 استخلاص النتائج 

 قراءة الججاول وتحميمها   

ارتفاع ىي  مؽ خلال تحميل الججول نلاحع أن الشدبة السيسة والتي أثبتت -1
ونخجع ذلػ إلى طبيعة التخكيبة البذخية في السجتسع لأن ندبة الإناث  %65ندبة الإناث ب

 تفؾق ندبة الحكؾر .
مؽ خلال تحميمشا لمججول الحي بيؽ متغيخ الدؽ نلاحع طغاء الفئة الأقل مؽ  -2

ع وذلػ راجع إلى أن الفئة الذبابية طاغية وأن السجتسع الجدائخي مجتس %03بشدبة  03
 شاب وعكذ السجتسعات الأخخى .
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مؽ خلال تحميل الججول الخاص بالسدتؾى التعميسي نلاحع أن ندبة الظمبة  -3
وىحا راجع إلى مكان تؾزيع الاستسارات  %09الجامعييؽ تسثل الشدبة الأىؼ والتي قجرت ب

والجامعة تزؼ فئة واعية ذات كفاءات عالية لا يتعحر عمييا الإجابة عؽ الأسئمة التي وججت 
 في الاستسارة.

مؽ خلال تحميل الججول الحي يغيخ مكان الإقامة أىؼ ندبة سجميا الحزخي  -4
ؾلؾجية والتجفق الجيج لدخعة وذلػ راجع إلى تؾفخ الإمكانيات والتقشيات التكش %97بشدبة 

 الإنتخنت اعافة إلى وجؾد السؤسدة الاقترادية سؾنمغاز .
مؽ خلال تجميل الججول الحي يظخح ويؾضح طبيعة خجمة الانتخنت سجمشا   -5

وذلػ  %7.09إضافة الى الستحخك والثابت معا ب %30.90ندبة الستحخك أعمى ندبة ب
تظؾرات التكشؾلؾجية أصبحؾا مترميؽ بالانتخنت في راجع إلى أن الأفخاد في وقتشا الحالي وال

 كل زمان وفي كل مكان والخجمة الستحخكة راجعة إلى الاترال باليؾاتف الحكية الشقالة.
مؽ خلال تحميل الججاول الخاصة بتقييؼ جؾدة الانتخنت نلاحع أن ندبة  -6

ذ العسخ سشة صخحؾا أن الشدبة متؾسظة ومؽ نف 03الأكبخ نججىا عؽ الإناث أقؼ مؽ 
أيزا أنيا متؾسظة وذلػ راجع إلى شبكة التغظية عمى  %03صخح الحكؾر بشدبة 

السؤسدات السدئؾلة عؽ معالجة القزية بديادة التجفق أو تحديؽ الخجمة لتظؾيخ خجمات 
 الجفع الالكتخوني .

مؽ خلال تحميمشا لمججول الخاص بسعخفة معمؾمات السشتجات عؽ طخيق  -7
وذلػ  773عشج السبحؾثيؽ  %78التي أجابت بشعؼ ىي أىؼ ندبة ب الانتخنت فشلاحع الفئة

كسرجر بحث رسسي في مختمف السجالات  تراجع لأن الأفخاد أصبحؾا مقتخنيؽ بالإنتخن
 التقشية أو الفكخية.

مؽ خلال تحميل الججول السسثل كظخيقة لمحرؾل عمى السعمؾمات نلاحع أن  -8
شبكات التؾاصل الاجتساعي وذلػ يخجع  بخيار عؽ طخيق %37.90الشدبة الأىؼ قجرت ب
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إلى اعتساد الأفخاد عمى مشرات التؾاصل الاجتساعي عمى غخار الؽيدبؾك والتؾيتخ كسا أنيا 
 أصبحت الؾسيمة الأسخع لتبادل السعمؾمات ومعخفة الأخبار .

مؽ خلال تحميل الججول مرجاؾية السعمؾمات السحرمة مؽ الانتخنت نلاحع  -9
لخيار متؾسط لأنيا لا تحسل مرجاؾية دؾيقة الأمخ الحي يحتؼ  %38أن أىؼ ندبة قجرت ب

 عمى السؤسدة إعادة الشغخ ؼيو والتحقق مؽ نؾعية الأخبار التي تشذخىا .
لخيار  %33مؽ خلال تحميمشا لمججول نلاحع أن الشدبة السديظخة قجرت ب -10

لسدبة السديظخة نعؼ في ججول تأثيخ جؾدة السعمؾمات عمى سسعة السؤسدة وذلػ تجمى بأن ا
 أكجت عمى مرجاؾية السؤسدة .

مؽ خلال تحميمشا لمججول الحي يسثل لجؾء السؤسدات إلى الجفع الالكتخوني  -11
لخيار نعؼ ذلػ راجع إلى السدايا التي يقجميا  %03حل اقترادي فالشدبة السديظخة قجرت ب

 ويتحمى بيا الجفع الالكتخوني مؽ قمة التكاليف واخترار السدافات .
لخيار نعؼ في زيادة  %03خلال تحميمشا لمججول نلاحع أىؼ ندبة ىي  مؽ -12

التفاعل والتعامل مع السؤسدات التي تعتسج عمى الجفع الالكتخوني وذلػ راجع إلى أن 
 السؤسدات التي تعتسج عمى الجفع الالكتخوني تججب السدتيمكيؽ أكثخ في التعامل .

جفع الالكتخوني والقجرة السالية مؽ خلال تحميمشا لمججول الحي يؾضح علاقة ال -13
بشعؼ وذلػ يفدخ بان الجفع الالكتخوني  %78التي تستمكيا السؤسدة نلاحع أىؼ ندبة قجرت ب

 يعتسج عمى أساليب تدؾيؿية فعالة .
مؽ خلال تحميمشا لمججول الحي يسثل تغييخ الجفع الالكتخوني لمرؾرة السستمكة  -14

يار لا وذلػ راجع إلى السبحؾثيؽ حيث لخ %93عؽ مؤسدة سؾنمغاز أىؼ ندبة قجرت ب
 يعتبخونو أنو لؼ يخقى بعج لإمكانية تغييخ الرؾرة التي يستمكيا .
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مؽ خلال تحميمشا لمججول الحي يؾضح نرح الأصجقاء بالتؾجو للانتخنت  -15
لخيار نعؼ أي أن  %03لتحريل السعمؾمات عؽ السشتجات  نلاحع ارتفاع باىخ بشدبة 

 لتؾجو للانتخنت لتحريل السعمؾمات والخجمات . الأغمبية تشرح أصجقائيؼ
مؽ خلال تحميمشا لمججول الحي يسثل الجفع الالكتخوني تؾجيو نحؾ السؾاقع  -16

لفئة خيار نعؼ وذلػ راجع إلى أن الجفع الالكتخوني بالفعل  %77نلاحع أىؼ ندبة قجرت ب
 سشتجات .يجفعيؼ إلى تؾجيو أصجقائيؼ نحؾ السؾاقع لسعخفة مختمف السعمؾمات وال

مؽ خلال تحميمشا لمججول الخاص بؾجؾد علاقة بيؽ طخق الجفع الالكتخوني  -17
لفئة خيار نعؼ راجع  %37والرؾرة التي يستمكيا السدتيمػ عؽ السؤسدة أعمى ندبة قجرت ب

ذلػ إلى أنو تؾجج علاقة بيؽ طخق الجفع الالكتخوني والرؾرة التي يستمكيا السدتيمػ عؽ 
 لى العخوض والخجمات السقجمة .السؤسدة وذلػ نخجحو إ

مؽ فئة خيارات لا ذلػ راجع أن السعمؾمات  %73نلاحع أن أىؼ ندبة  -18
الستؾفخة عؽ سؾنمغاز غيخ كاؼية لإشباع حاجياتيؼ والسعمؾمات غيخ كاؼية لعجم شخح 

 السؤسدة شخوط الاستخجام .
ذلػ يؾضح أن  %37نلاحع سيظخة الفئة السجيبة بخيار لا حيث قجرت ب -19

ية السبحؾثيؽ لا يدتخجمؾن طخق التؾاصل الالكتخوني مع السؤسدات التي يتعاممؾن أغمب
 معيا.

مؽ خلال تحميل الججول الحي يؾضح حل مذاكل مع السؤسدة عؽ طخيق  -20
بخيار لا وىجا راجع الى أن أغمبية السبحؾثيؽ لا  %97الأنتخنت نلاحع الؿيسة الأىؼ قجرت ب

عاممؾن معيا عؽ طخيق الانتخنت بل يفزمؾن الظخق يقؾمؾن بحل مذاكميؼ مع أي مؤسدة يت
 القجيسة التقميجية الؾجو لمؾجو .
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مؽ خلال الججول الحي يسثل مذاركة سبخ الأراء عؽ طخيق الانتخنت نلاحع  -21
وذلػ راجع الى أن السبحؾثيؽ لا يكتخثؾن مذاركة  %73سيظخة الخيار لا قجرت ندبتو ب

 عميقات .ارائيؼ عؽ طخيق الانتخنت تخؾفا مؽ الت
مؽ خلال تحميل الججول الحي يؾضح لشا تقييؼ نؾعية الخجمات الستؾفخة لجى  -22

 %37متؾسط للاناث و %38السؤسدات عؽ طخيق الانتخنت نلاحع أن اىؼ ندبة ىي 
متؾسط لمحكؾر أي أن نؾعية الخجمات متؾسظة لأنيا لا تقجم كل ما يحتاجو لاأفخاد وحتى ان 

 ى ولا تتيح حاجياتيؼ .وججت لا تكؾن بالذكل والسحتؾ 
مؽ خلال تحميل الججول تحريل السشتجات عؽ طخيق الانتخنت فان الؿيسة  -23

لخيار لا وذلػ يفدخ أن أغمبية السبحؾثيؽ لا يجيجون الذخاء عبخ  %73الأىؼ قجرت ب
الانتخنت لانعجام الثقة وقج يظمب مشتؾج وعشج وصؾلو لؽ يججه بشفذ ؾيسة الرؾرة أثشاء 

 عخضو .
تحميل الججول السسثل لتقجيؼ حمؾل مؽ طخف سؾنمغاز في حالة  مؽ خلال -24

 %37حجوث مذاكل في السشتجات السحرمة عؽ طخيق الانتخنت نلاحع أعمى ؾيسة ىي 
بخيار لا أي أن أغمبية السبحؾثيؽ لا تقجم ليؼ سؾنمغاز حمؾلا برفتيا تدعى الى الخبح 

 السادي أكثخ مؽ حخصيا عمى كدب ولاء زبائشيا .
ل تحميل ججول الحمؾل السقتخحة مؽ طخف مؤسدة سؾنمغاز نلاحع مؽ خلا -25

لخيار مخضية فالسبحؾثيؽ راضييؽ لأن مؤسدة سؾنمغاز  %37أن الؿيسة الأىؼ ىشا قجرت ل
قجمت لسيؼ حمؾل وتعؾيزات كسا أنيا أنرت الى مذاكميؼ وانذغالاتيؼ وتعاممت معيؼ 

   بمباقة ىحا ما جعميؼ راضييؽ عشيا وعؽ خجماتيؼ . 
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  خلاصة الفرل

الالكتخوني في تحديؽ  الجفع مداىسة" سة التي تسحؾرت حؾلراء ىحه الجخابعج إج
الشغخية والسيجانية التي اعتسجنا عمييا وفقا لسا يلاءم  راسةواستشادا إلى الج" سسعة السؤسدة

   سة قج خمرشا إلى الشتائج التالية رامؾضؾع الج

التقميجي وىحا ما تؼ التساسو  لمجفعني جاء مكسلا الالكتخو  الجفعسة أن راأعيخت الج -
والتي  سؾنمغاز، كسا أن لو دور كبيخ في التخويج لسبيعات مؤسدة 06في الججول رقؼ 

ت في مجال تكشؾلؾجيا السعمؾمات رات والابتكاراتدعى دائسا إلى الخيادة ومؾاكبة كل التظؾ 
لمؾصؾل لأرقى السدتؾيات  والاترالات، كسا أنيا تعسل جاىجة لتقجم أفزل الخجمات

و 7/7في كل مكان وزمان ودون انقظاع  لمجسيؾروأجؾد السشتجات بأقل تكمفة والاستجابة 
42/24h كحلػ بالشدبة لمدبؾن تديل عميو وتبدط . 2، وذلػ ما يتزح مؽ خلال الججول

تشفخد  لخجمتيا السسيدة والتشافدية التي اء دون تخدد نغخ خار الذابذكل يجفعو إلى اتخاذ قخ 
الالكتخوني لو فعالية كبيخة في رفع ندبة  الجفعبيا عؽ غيخىا مؽ الذخكات، وبالتالي فان 

 . السبيعات وتحديؽ صؾرة السؤسدة وسسعتيا لجى زبائشيا

الالكتخوني ىؾ فخصة السشغسات لمتخويج والتدؾيق والإشيار عؽ مؾقعيا  الجفعإن  -
دافعا ليا لمتسيد والشجاح في الدؾق القائؼ  ومشتجاتيا وتحقيق أعمى عائج يسكؽ ليكؾن بيحا

التي ليا اثخ كبيخ في  الجفعمؽ أىؼ واحجث طخق  لحلػ فيؾ يعج.عمى العؾلسة والتكشؾلؾجيا
زيادة الأرباح وفتح أسؾاق ججيجة لمسؤسدة بأقل التكاليف وفي أسخع وقت وبسعجل لا 

 . يتؾافخ في أي وسيمة أخخى 

اجات ورغبات السدتيمكيؽ لجحب متعامميؽ والاحتفاظ الالكتخوني يقؾم بإشباع ح الجفع -
 . بيؼ وبالتالي تكؾيؽ صؾرة حدشة عؽ السؤسدة
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الالكتخوني في تحديؽ سسعة السؤسدة مؽ خلال التشديق والتؾفيق بيؽ  الجفعدور  -
ذات الأثخ في تحقيق الأرباح السالية لمسؤسدة والسجتسع  السؤسدةجسيع فعاليات وأنذظة 

 . شةوبأقل تكمفة مسك

  النتائج العامة     

جيات كبيخة عمى السؤسدات السالية حلقج فخضت الستغيخات الاقترادية والتكشؾلؾجيا ت
خاصة ؼيسا يتعمق بالقجرة عمى السشافدة والدخعة في التعامل وأداء الخجمات  الاقتراديةو 

ترال أساليب بفعالية كبيخة، حيث ألقي التظؾر السحىل في استخجام تكشؾلؾجيا الإعلام والا
عجيجة في استخجام ىحه التكشؾلؾجيات ،إذ تسثل ىحه الثؾرة الخقسية فخصة ميسة أمام 

لسحاولة تحقيق ميدة تشافدية، وكحلػ أدت ىحه التظؾرات التكشؾلؾجية الحاصمة  سؤسداتال
الالكتخونية  جفع، إلى عيؾر ما يدسى بالخجمات الالاقتراديةعمى مدتؾى خجمات السشغؾمة 

خجمات التي تقجم بظخيقة الكتخونية عبخ شبكة الانتخنت أو ما يعخف بالخجمات عبخ وىي ال
الخط كسا أن ليا أىجاف وأىسية بالغة في الاقتراد في الؾقت والتكاليف وىي وسيمة لإتاحة 

 .طمبات العسلاء وكحا دعؼ التجارة الالكتخونية

التي أفخزتيا  والسذاكلقيل الحج مؽ بعض العخا ؽالالكتخونية مفمقج مكشت وسائل الجفع 
حيث يتؼ تدييخ ىحه الؾسائل الالكتخونية عبخ قشؾات بشكية التي تعج  تمػ الؾسائل التقميجية

متعجدة  تنقاط خجما خلالمؽ  يتؼ التعامل بيا يالبشكية والتكإستخاتيجية تؾزيع الخجمات 
 الآلية للأوراق ؾزعاتالسو  الشقجية للأوراقتقميجية،وشبابيػ الدحب  ةوىي قشاالؾكالة  لمث

 وكذف ، طبعجمعايشة الخصيسحب الشقؾد،: الكلاسيكيةالتي تدسح بأداء الخجمات  الشقجية
تؾفيخ إمكانية  خلالوذلػ مؽ  الالكتخونية عنيايات الجفالذيكات،كحا  دفتخ الحدابات، طمب

 عرخنوإطار  وذلػ دون الحاجة لحسل الديؾلة الشقجية، أما في السباشخالؿيام بعسميات الجفع 
وىي وسيمة حجيثة الجفع قج وججت  تؼ عيؾر ما يعخف بالبظاقات البشكية السرخؼيةالخجمات 
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مكانيا داخل الداحة البشكية وىحا راجع لمجيؾد التي تبحليا الجولة بالشيؾض بيحه الؾعيفة 
دات والسؤس قات التمقائية ما بيؽ البشؾكلاإنذاء شخكة الشقج آلالي والع خلالالشقجية مؽ 
 الساليلتحجيث القظاع  أساسية البشؾك وىحه الخظؾة لستظمباتبغخض الاستجابة  الاقترادية 

الجدائخي  الاقترادي الساليلتحجيث الشغام  السبحولةوعمى الخغؼ مؽ الجيؾد  والاقترادي. 
يدال ىشاك بعض الشقائص التي تعاني  لا، حيث السظمؾبةالتحجيات  لسدتؾى أنو لؼ يخقى  إلا

في مجال تقجيؼ الخجمة وتحديؽ،فقج انحرخ نظاق  الاقتراديةو  السالية السشغؾمة مشيا
التي لؼ  السعجةكل البخامج  ؼالبجاية رغزالت في  لا يالبشكية التتعامميا عمى بعض البظاقات 

تقف تظبق بعج، فالتظؾر الشقجي في الجدائخ يديخ برؾرة تجريجية وبظيئة نغخا لمعؾائق التي 
 .أو قانؾنية تقشية، بذخية،مالية عؿبات كانت لتظؾر سؾاءىحا ا ووج في

تؾصمشا إلى أن التداؤلات السقتخحة،  الجراسة التي قسشا بيا وعمى ضؾء خلالومؽ  
الشقائص التي واجيتيا وسائل الجفع التقميجية، قج تؼ التغمب عمييا بتحجيث نغام الجفع الحي 

لتخمص مؽ بعض العخاقيل التي فخضتيا أصبح يدتخجم أجيدة وشبكات متظؾرة مكشتو مؽ ا
مع وجؾد وسائل الجفع الحجيثة السشغؾمة الاقترادية تمػ الؾسائل، كسا أصبحت خجمات 

 . تؤدى بظخيقة سخيعة وجؾدة عالية تتساش ى مع متظمبات الاقتراديات الحجيثة

، بل الجسيؾر الجدائخي  ةبتغييخ ثقافمخىؾن فقط  ذالجدائخ ليإن تحجيث نغام الجفع في 
يسكؽ الاستغشاء عؽ وسائل  لاتحجيث نغام الجفع، و  السذخوعوأيزا بججية القائسيؽ عمى 

الجدائخي وصعؾبة تقبمو لؾسائل الجفع  السجتسعالجفع التقميجية في الجدائخ، وذلػ لثقافة 
 .الالكتخونية وتخؾفو مشيا
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 خاتمة
ضرورة حيوية بالنسبة للمؤسسة نظرا لما له من أهمية بالغة على  الدفع الالكترونييعد 
تعتمد عليها المؤسسات من أجل تحسين  اقتصادية مالية، باعتباره تقنية الأصعدةمختلف 

 . صورتها والتواصل مع الجمهور الخارجي عن طريق تحديد حاجاته ورغباته
شاملة تكون قادرة علي تحقيق الرغبات وتحسين الخدمة المقدمة  تقنيةووضع خطة  

العديد من الأنشطة كالإذاعة و التلفزيون،  الدفع الالكتروني وترويجه عبر باستعمال
الإشهار، المطويات، عبر مختلف القنوات بحيث يساعد هذا في بقاء المؤسسة واستمراريتها 

 . كونه يلعب دورا مهما في تحسين صورتها لدى الجمهور الخارجي
في الدفع الالكتروني لكل إدارة المؤسسة أهداف تسعى لتحقيقها، وتظهر أهداف   

اد وخلق التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها وكذلك إقامة سمعة طبية في أوساط إيج
العمل والمحافظة على استمرار فيما بينهم، والتصدي لأي محاولة للنيل من هذه العلاقة 

يعمل على جعل توصيل حقيقة  المؤسسة وخارج وسمعة أو الاتصالات إن أي اتصال داخل
لخدمة التي تقدمها، فاستمرار المؤسسة ونموها وبقائها يتوقف على الجهود المبذولة لتحسين ا

 . رضا الجمهور عنها وعن جهودها
لمؤسسة سونلغاز لتوزيع الكهرباء الدفع الالكتروني وقد عكست هذه الدراسة واقع   
من أهم المؤسسات العمومية ذات الطابع والنشاط الاقتصادي والتي تعمل منذ بشار  والغاز

على تقديم خدمات جيدة وتحسين صورتها غير انه من الواضح أن هذه الجهود تأسيسها 
تكون دراستنا قد أعطت فكرة واضحة  أنلازالت موضع التطوير والتحسين خدماتها ونرجو 

في تحسين صورة مؤسسة اقتصادية سونلغاز لتوزيع الكهرباء الدفع الالكتروني عن دور 
 بشار.والغاز فرع 
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 الملاحق



 

 العممي               وزارة التعميم العالي و البحث                  

 جامعة عبج الحميج بن باديس مدتغانم                             

 كمية العمهم الاجتماعية  قدم العمهم الإندانية

 شعبة عمهم الإعلام والاتصال

 .عامة تخصص اتصال وعلاقات

 سهنمغازالمؤسدة  صهرةالالكتروني في تحدين  الجفع استخجاماستمارة حهل 

 '.'نمهذجا

تأتي ىحه الاستسارة في إطار التحزيخ لإنجاز محكخة ماستخ في عمؽم الإعلام والاترال 
الالكتخوني في  الجفعتخرص اترال وعلاقات عامة، حيث تدعى إلى معخفة فعالية 

 .السؤسدة صؽرةتحديؼ 

سة،  فيخجى مؼ سيادتكػ التكخم والإجابة بسؽضؽعية رايدخنا ويذخفشا مذاركتكػ في ىحه الج
مى الأسئمة السؽجؽدة أدناه ، لسا في ذلغ اثخ كبيخ عمى صحة الشتائج التي سيتؽصل إلييا ع

 .ىحا البحث

ض البحث العمسي فقط وسشتعامل معيا خاكسا نعمسكػ أن ىحه البيانات سؽف تدتخجم لأغ
 .بدخية تامة 

 .  في السكان السخرص ""الإجابة تكؽن بؽضع 

     د.صفاح أمال: إشرافتحت                  خحيػحديشي عبج ال: * من إعجاد الطالبين

   جسعاوي عبج االله*                      



 

 :الدمات العامة 

 أنثى                 ذكخ     :    الجنس.1

 40سشة            أكثخ مؼ  04-30              اقل مؼ ثلاثيؼ سشة   : الدن.2

 ابتجائي         متؽسط        ثانؽي           جامعي   غيخ متسجرس    :لمدتهى ا.3

 حزخي            ريفي  :  مكان الإقامة.4

 .الإلكتروني في تحدين سمعة المؤسدة الجفعيداهم : المحهر الأول

 ما طبيعة خجمة الانتخنت؟  ثابت             متحخك .5
      عيف ججا          ضعيفكيف تكيػ جؽدة خجمة الانتخنت الخاصة بغ ؟ ض.6

 جيج                جيج ججا                        متؽسط
 لا         ىل تحاول معخفة معمؽمات حؽل مشتجات عؼ طخيق الإنتخنيت ؟ نعػ.7

 ؟   إذا كان نعػ كيف

 عؼ طخيق شبكات التؽاصل الاجتساعي  -

 ة لمسؤسدات محل البحث السؽاقع الالكتخوني -

 السؽاقع الالكتخونية العامة -

 الالكتخوني والجفعالسؽاقع الستخررة في الإشيار  -

 . يمكن اختيار أكثر من إجابة:  ملاحظة •

 كيف تكيػ مرجاقية السعمؽمات السحرمة عؼ طخيق الانتخنت ؟ .8

جيج  جيج                    ضعيف ججا       ضعيف          متؽسط 
 ججا



 ىل تعتقج أن جؽدة السعمؽمات تؤثخ عمى سسعة السؤسدة ؟  نعػ          لا    .9
 إذا كان نعػ كيف ذلغ ؟

...................................................................................
.. .............................................................................. 

الالكتروني وامتلاك المدتهمك    الجفعهناك علاقة بين استخجام :  المحهر الثاني   
 .  صهرة حدنة عن المؤسدة

 الالكتخوني حلا اقتراديا ؟ نعػ        لا          الجفعىل تعتبخ لجؽء السؤسدات إلى .10

عتسج عميو؟  نعػ       ىل يداعج ذلغ في زيادة التعامل مع السؤسدات التي ت.11
 لا

والقجرة السادية التي تستمكيا  الجفعىل تعتبخ أن ىشاك علاقة بيؼ ىحا الشؽع مؼ .12
 ؟     نعم               لا        السؤسدة

الإلكتخوني الرؽرة التي تستمكيا عؼ مؤسدة  الجفعىل سبق  وأن غيخ .13
   ؟ سؽنمغاز

 نعم          لا

 ف؟  إذا كان نعم كي

..................................................................................... 

 .............................................................................. 

ىل تشرح الأصجقاء بالتؽجو للانتخنيت لتحريل السعمؽمات عؼ السشتجات ؟ نعػ .14
 لا            



    الالكتخوني إلى تؽجيو أصجقائغ نحؽ ىحه السؽاقع؟  نعػ       لا الجفعىل يجفعغ . 15

الإلكتخوني والرؽرة التي يسمكيا السدتيمغ  الجفعىل تعتقج أن ىشاك علاقة بيؼ طخق  .16
 لا                 نعػ   .  عؼ السؤسدة؟

 .  الالكتروني يداهم في تحدين العلاقة مع الزبهن  جفعال: المحهر الثالث

 لا         كافية ؟  نعػ سؽنمغازىل تعتقج أن السعمؽمات الستؽفخة عبخ الانتخنت عؼ .18

 اذا كان نعػ كيف ذلغ ؟ 

...................................................................................
... ......................................................................... 

ىل تدتخجم طخق التؽاصل الالكتخونية مع السؤسدات التي تتعامل معيا؟    نعػ         .19
 لا

   نعػ        لا       ىل سبق وأن حممت مذاكمغ مع مؤسدة ما عؼ طخيق الانتخنيت؟ .20

 نعػ          لا               معج عؼ طخيق الإنتخنيت؟سبخ الأراء ىل سبق وان شاركت .21

 الإنتخنيت ؟  بخكيف تكيػ نؽعية الخجمات التي تؽفخىا السؤسدات ع.22

 متؽسط          جيج           جيج ججا        ضعيفة       ضعيفة ججا   

 ىل حرمت مشتجات عؼ طخيق الانتخنيت ؟   نعػ        لا.23

           حمؽل ؟  نعػ سؽنمغازفي حالة حجوث مذاكل في ىحه السشتجات ىل قجمت لغ .24
 لا



 مخضية ججا              مخضية          غيخ مخضية؟  مؽل كيف كانت ىحه الح.25
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