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  مال لم یعد موعد شك بل على العكسكنموذج للأعالمعاملات الالكترونیة إن نجاح 

غیرت الانترنت وجھ عالم التجارة والأعمال إلى مستویات راقیة مما أوجب على  فقد

للمؤسسات الالكترونیة المعاملات أن تعي ھذه الاتجاھات، حیث تسمح المؤسسة الاقتصادیة 

من قبل مما جعل المؤسسات سواء ا بطریقة لم تكن متاحة أعمالھالاقتصادیة أن تمارس 

مواقع أو تسعى جاھدة من أجل تأسیس أو صغرى أن تأخذ بعین الاعتبار كانت كبرى 

. جزء من الطریقة التي تمارس بھا شركات عدیدة أعمالھالتسییر أعمالھا، كما أصبحت 

واكبة ھذه التطورات تعتبر جزء من الدول المعنیة بھذا الانفتاح فإن ضرورة موالجزائر 

البنیة التحتیة المعلوماتیة التي لا تقتصر على المواقع وعرض عملا أولیا، وذلك بتوفیر 

المتعاملین لتسھیل المنتجات والإسراع لجعل البطاقات الالكترونیة متاحة أكثر لكافة 

الاقتصادیة أن  والمستھلك، لذلك فعلى المؤسساتالمعاملات التجاریة والتسویقیة بین المنتج 

تتبنى المعاملات الالكترونیة خاصة في ظل التطورات الراھنة المتمثلة خصوصا في 

تكنولوجیا المعلومات والاتصال والتي تفرز فرص تسویقیة من المعاملات بین مختلف 

المؤسسات والمتعاملین معھا، وضرورة دراسة أثرھا على سلوك المستھلكین الذي یتصف 

ھذه المعاملات الالكترونیة أصبحت في الوقت الراھن فإن السریع، وبالتالي بالتغیر الدائم و

مختلف الأنشطة التي تقوم بھا المؤسسات الاقتصادیة في  تلعب دورا كبیرا في تحسین

  :مختلف القطاعات الاقتصادیة وبالأخص في قطاع الخدمات من خلال بحثنا توصلنا إلى أن

   للمعاملات التقلیدیة حیث تمثل الوجھ الالكتروني ھي تطویر المعاملات الالكترونیة

لھا مع إضافة مزایا مكتسبة كتحسین الكفاءة، قلة التكلفة، خلق علاقات متقاربة بین 

والموردین، نیل رضا المستخدم، كونھا طریقة سھلة وسریعة وبالتالي من  العملاء

 .یدیةالأفضل على المؤسسات الاقتصادیة إحلالھا مكان معاملاتھا التقل

   وفوائد على الالكترونیة آثار إیجابیة اتضح من خلال بحثنا أن للمعاملات

سرعة وسھولة التسوق، تعدد الخیارات، انخفاض الأسعار : المستھلكین تمثلت في

 .وسرعة الحصول على المنتج، سرعة وسھولة تبادل المعلومات بین المستھلكین
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   مؤسسة الاقتصادیة كتحسین خدماتھا الالكترونیة فوائد كثیرة على الللمعاملات

وربح الوقت والجھد والتسریع في تحقیق أھدافھا الاقتصادیة أھمھا تعظیم الأرباح 

 .وتقلیل التكالیف

   قبولا لدى أصحاب الحسابات البریدیة الجاریة، إلا أن لقیت البطاقة الالكترونیة

 .في أوساط مالكیھافي حین أنھ بلغ نسبة مرتفعة  % 100استعمالھا لم یكن 

  :وأخیرا توصلنا إلى

  الالكتروني یحتل مكانة كبیرة لدى اقتصادیات الدول المتقدمة في حین أنھ لا التعامل

 .یحتل نفس المكانة في الدول النامیة

  ھي شكل جدید ومتطور من أشكال المعاملات التسویقیة في المعاملات الالكترونیة

 .المؤسسة

 ساعد على زیادة المبیعات كون أن التكالیف تكون منخفضة المعاملات الالكترونیة ت

 .عن المعاملات التقلیدیة

  بالنسبة للمستھلك یمكنھ طلب شراء المنتج في أي وقت ومن أي مكان بعید دون أي

 .بالإضافة إلى معرفة أسعار المنافسة بكل سھولةضغط من جانب البائعین 

 لكترونیة في ظل التطورات الراھنة على المؤسسات الاقتصادیة تبني المعاملات الا

والتي تفرز فرص تسویقیة المتمثلة خصوصا في تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

بین مختلف المؤسسات والمتعاملین معھا من وتسھل من المعاملات كثیرة 

 .مستخدمین أو مستھلكین نھائیین

  سرعة وسھولة : فيعلى المستھلك ھو أثر إیجابي یتمثل أثر المعاملات الالكترونیة

سرعة التسوق، تعدد الخیارات، انخفاض الأسعار وسرعة الحصول على المنتج، 

 .وسھولة تبادل المعلومات بین المستھلكین

  یتمثل فيدورا إیجابیا على المؤسسة الاقتصادیة تلعب المعاملات الالكترونیة :

الیف العملیات توسیع نطاق السوق، تفعیل المنافسة الكاملة في السوق، انخفاض تك

 .التجاریة، تحكم أفضل في إدارة المخزون
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فإنھ یمكن الإجابة على الإشكالیة الأساسیة لموضوعنا والتي بناءا على ھذه النتائج 

  .إیجابیا في تحسین الخدماتتلعب دورا تتمثل في كون المعاملات الالكترونیة 

  :الآفاق المستقبلیة
المتعلق البنیة التحتیة لتحدید الھویة البریدیة  نظام النقد الآلي في الجزائر وجانبھ -

 .وكذا بطاقة السحب المغناطیسیة ونھائیات الدفع الالكتروني

 .المنظمة للاتحاد البریدي العالميالتحویل الالكتروني للأموال ما بین الدول  -

توجھ المؤسسات الخدمیة الجزائریة إلى تطویر خدمات الكترونیة لمواكبة التطور  -

  .والتغییر المستمر في أذواق المستھلكینلوجیا المعلومات والاتصال في تكنو
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  :تمھید
  

 یعتبر التفكیر في تسویق الخدمات واحد من الاتجاھات المھمة الحدیثة التي عرفت

 توسعا في السنوات الأخیرة، ولمختلف المجتمعات، والسبب یرجع لتزاید الدور الكبیر

للخدمات في الحیاة المعاصرة وخاصة بعد تكاملھا مع المنتجات المادیة لتحقیق المنفعة 

  .المطلوبة

بالخدمات في الوقت الحاضر أدى إلى ضرورة دراسة موضوع وتزاید الاھتمام 

  .تسویق الخدمات لتصبح أداة فعالة یمكن من خلالھا الفھم العمیق لھذا الموضع الحیوي

تائجھا التي حولت العالم إلى قریة صغیرة بفعل تكنولوجیا ومع ظھور العولمة ون

المعلومات والاتصال، ظھرت بموجبھا أفكار حدیثة خاصة في مجال الأعمال الالكترونیة 

التي اكتسحت المعاملات بین المؤسسات الاقتصادیة في مختلف مناطق العالم، مست كل 

ئف التي اعتمدت ھذه المعاملات وظائف المؤسسة الاقتصادیة، فكان التسویق أول الوظا

الالكترونیة لسھولتھا وقلة تكلفتھا ونتائجھا الإیجابیة على نتائج المؤسسة الاقتصادیة ولھذا 

  :قسمنا ھذا الفصل إلى ثلاث مباحث

نتناول الخدمة من حیث مفھومھا، خصائصھا، تصنیفھا ودورة : المبحث الأول

  .حیاتھا

نتطرق إلى مفھوم تسویق الخدمات، أھمیتھ، المشاكل المترتبة : في المبحث الثاني

  . عنھ، ومزیجھ التسویقي

فیتمحور حول المعاملات الالكترونیة، أھمیتھا، أھدافھا : أما المبحث الثالث

  .وخصائصھا
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  ماھیة الخدمة: المبحث الأول
الخدمات، باعتباره في الآونة الأخیرة إلى قطاع  لقد تحول اھتمام رجال الأعمال  

لقطاعات للاستثمار، وكونھ أصبح محورا أساسیا في تنمیة مختلف ا مجالا واسعا

تقدیم الاقتصادیة، وأحد الموارد الھامة للدولة، وعلى ضوء ھذا سنحاول في ھذا المبحث 

  .حیاتھا بعض المفاھیم العامة حول الخدمة وما تمتاز بھ، وكیف تكون دورة

  الخدمةفھوم م: الأولالمطلب 
الخدمة، وبالتالي سوف نتطرق في ھذا المطلب إلى تعددت تعاریف ومفاھیم لقد   

  :إعطاء بعض التعاریف التي أظھرتھا أدبیات التسویق كالآتي

 غیر ملموس تھدف إلى إشباع حاجات عبارة عن أوجھ نشاط: "عرفت الخدمة بأنھا 

أو المشتري الصناعي، مقابل دفع مبلغ معین من المال على أن ورغبات المستھلك النھائي 

 .)1("لا یقترن تقدیم ھذه الخدمات ببیع سلع أخرى

  عرفھاSkinner  تج غیر ملموس، یحقق منفعة مباشرةھي منالخدمة : "1990عام 

 .)2("للمستھلك كنتیجة لأعمال جھد بشري أو میكانیكي للأفراد والأشیاء

  وقد عرفھاPh. Kotler et Armstrong  غیرنشاط أو منفعة : "1991سنة 

ملموسة یستطیع أن یقدمھا طرف إلى طرف آخر دون أن یترتب على ذلك نقل للملكیة من 

 .)3("المنتج إلى العمیل

  كما عرفھاStamton لموسة التي تحقق منفعة للزبون أوالنشاطات الغیر الم: "بأنھا 

العمیل والتي لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج وتقدیم 

  خدمة معینة لا یتطلب استعمال سلعة مادیة

  

 

                                                             
، 1999، الدار الجماھیریة للنشر والتوزیع والإعلان، لیبیا، الطبعة الأولى، التسویقي الحدیث، مبادئھ، إدارتھ وبحوثھبشیر عباس العلاق،  )1(

 .112ص 

 .265، ص 1997، الناشر مكتبیة عین شمس، مصلا، الطبعة التسویق المفاھیم والاستراتیجیاتعمرو خیر الدین،  )2(

 .165، ص 2002الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر، طبعة إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة، سعید محمد المصري،  )3(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  وعرفAdrain et Palmer أن الخدمة ھي عملیة إنتاج منفعة: "الخدمة بالقول 

یتم من ث غیر ملموسة بالدرجة الأساس، إما بحد ذاتھا أو كعنصر جوھري من منتج من حی

أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو خلال 

 .)1("المستفید

  عبارة عن تصرفات وأنشطة،: "عرفت الخدمة كالآتي فقدالناحیة التسویقیة أما من 

وھذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة، ولا یترتب عنھا نقل أو أداة تقدم من طرف إلى آخر، 

كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتج مادي . شيءملكیة أي 

 .)2("ملموس

  :ضوء ما تم عرضھ من تعاریف، یمكن أن نستخلص التعریف الآتيوعلى 

إلى إشباع حاجة أو رغبة لدى عن نشاط أو منفعة غیر ملموسة تھدف الخدمة ھي عبارة 

ھذه الخدمة مرتبطة أو وقد تكون . أن یترتب عن ذلك انتقال لملكیةالعمیل أو المستفید، دون 

  .مادي ملموس غیر مرتبطة بمنتج

 1989، 133-135(جسد الباحث شرویدر  وقد ،Schroeder (مصطلح الخدمة 

ویتكون من أربعة عناصر ) Service triangle(مثلث الخدمة  ضمن مفھوم أطلق علیھ
  :)3(ھي

 التي تكون كمرشد لإدارة المنظمة أو الفلسفة وھي الرؤیا )Strategy(الإستراتیجیة  -
 .لكل جوانب تسلیم الخدمة للزبون

 المثلث، ویجب أن تركز الخدمة نحووھو یمثل مركز ) Customer(الزبون  -
 .الزبون وحاجاتھ

 المادي والإجراءات التي تستخدمھا المنظمة في إنتاجھو النظام ) System(النظام  -
  .الخدمة

 العاملون في إنتاج الخدمة في منظمة صناعةوھم الأفراد ) Employees( العاملون -

  .الخدمة

                                                             
 .36، مرجع سبق ذكره، ص تسویق الخدماتبشیر العلاق،  )1(

 .48، ص 1999، البیان للطبع والنشر، القاھرة، الطبعة الأولى، تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدر الحداد،  )2(

 .54، ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة الجودة في الخدماتقاسم ناي تعلوان المحیاوي،  )3(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  مثلث الخدمة): 01(الشكل رقم 

 
  
  
  
  

  
  

الطبعة الأولى، قاسم علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، : المصدر

  .54، ص 2006

  
  

  خصائص الخدمة: المطلب الثاني
تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق علیھا من   

  :قبل الباحثین المختصین من أھمھا

  :اللاملموسیة  -1
فلا یمكن أھم ما یمیز الخدمة أنھا غیر ملموسة، بمعنى أنھ لیس لھا وجود مادي،   

لذلك یجب . أي صعوبة معاینتھا وتجربتھا. شرائھارؤیتھا، أو تذوقھا أو الإحساس بھا قبل 

یكون أسھل بكثیر من قرار شراء السلعة فقرار . أن یكون لدى مشتري الخدمة ثقة في مقدمھ

  :ویمكن رفع وتحسین قیمة العمیل من خلال. شراء الخدمة

  مثلأي إظھار الجانب المنظور من الخدمة ) إدراك الخدمة(زیادة الملموسیة 

  .بالنسبة لخدمة النقلاستخدام حافلات حدیثة 

 التركیز على مزایا وفوائد الخدمة.  

 إقامة الحفلات والاستقبالات، ودعوة العملاء والمرتقبین للخدمة، وذلك لتوطید علاقة 

  .الثقة

 الإستراتیجیة

 النظام العاملون

 الزبون
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  :)1(خدمات العدید من النتائج أھمھاوقد ترتب عن لا ملموسیة ال

 .ھو علیھ الحال في السلع استحالة المقارنة بین الخدمات لاختیار أفضلھا، كما -

 على الوكلاء والسماسرة، وبالتاليیترتب عن عدم ملموسیة الخدمة اقتصار توزیعھا  -

التي  فإن التجار لیس لھم دور في ذلك، لأن التاجر ھو وسیط تنتقل إلیھ ملكیة الأشیاء

  .یتعامل بھا

 على جودةالخدمات على استخدام الأسالیب التقلیدیة في الرقابة عدم قدرة مسوقي  -

لقیاس الرقابة على الجودة مثل قیاس ولاء الخدمة، وبالتالي توجد أسالیب أخرى مبتكرة 

  .الزبائن ومستویات الرضا

 یمكن شراء دیة في الخدمات حیث لاصعوبة اللجوء إلى أسالیب المضاربة التقلی -

الخدمة وقت توفرھا بأسعار منخفضة، ثم إعادة بیعھا عندما یقل المعروض منھا، حیث تبدأ 

 .الأسعار بالارتقاء كما ھو الحال في السلع

 التسویقیةعدم ملموسیة الخدمات تؤدي إلى تعطل وظیفة النقل في البرامج كذلك  -

مؤسسة الخدمة لقدرتھا على  خصوصا في مجال التوزیع المادي، وھذا یترتب علیھ فقدان

  .خلق المنفعة المكانیة في الخدمات

  :التلازمیة -2

فھي . وتعني درجة الترابط بین الخدمة ذاتھا، وبین الشخص الذي یتولى تقدیمھا  

وینتج عن ھذا الترابط في . بعدم الانفصال عن مقدمیھا سواء كانوا أشخاص أو آلاتتتمیز 

طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمھا، مثل الخدمات الطبیة، ضرورة حضور كثیر من الخدمات 

  .إلخ...خدمات الحلاقة والتجمیل،

إلا أن ھناك خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور المستفید شخصیا لمصنع الخدمة   

  .مثل تلك الموجھة لممتلكات المستفید، كتصلیح السیارة

  

                                                             
 .42، مرجع سبق ذكره، ص تسویق الخدماتبشیر عباس العلاق،  )1(
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ضرورة في بعض الخدمات، مثل مساھمة أو مشاركة المستفید من الخدمة في إنتاجھا وتعد 

إلخ، وذلك حتى تستطیع مؤسسة الخدمة أن تنتج ... خدمات الجراحة، في المطاعم، النقل،

  .وتبیع خدماتھا بالشكل المطلوب

  عدم التماثل أو عدم التجانس -3

ففي كثیر من الأحیان یصعب . تعد الخدمات من المنتجات العالیة التباین والاختلاف  

تنمیطھا، خاصة تلك التي یعتمد تقدیمھا على الإنسان بشكل كبیر وواضح، وعلى الحالة 

فمن الصعب على مقدم الخدمة التعھد بتجانس خدماتھ . لمقدمیھاالمزاجیة والصحیة والنفسیة 

وعلیھ، یمكن . السلع، كمنتج لا یستطیع ضمان مستوى جودة معین لھا، وعلیھ على الدوام

  :للمؤسسات الخدمیة، أن تتخذ إجرائیین للرقابة على جودة الخدمة، ھما

  الجید للأفراد المقدمین للخدمة، ضرورة الاختیار: الجید للأفرادالاختیار والتدریب 

 .كفاءتھم الإنتاجیةعلى وضع برامج تدریبیة فعالة لزیادة قدراتھم ووالعمل 

 المقترحات والشكاوي للمؤسسات في یساعد نظام :نظم المقترحات والشكاوي 

  .التعرف على أفضل الطرق لتقدیم وإرضاء العملاء وإزالة أسباب شكواھم من الخدمة

  :سرعة الاستھلاك أو الفقدان -4

إذ یتعذر تخزینھا بسبب عدم . تتمیز الخدمة بفقدانھا بعد الإنتاج، ما لم یتم استخدامھا  

التي لا فالخدمة . ویترتب على عدم إمكان التخزین، اعتبارات تسویقیة مھمة. ملموسیتھا

وعلیھ فإن المقعد الخالي . تباع في مدة زمنیة معینة تعد خسارة وفرصة ضائعة لا تعوض

  .، یعتبر خسارة طالما لا یمكن خزنھ وبیعھ لاحقافي الطائرة مثلا
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  :تذبذب الطلب -5

فھو لا یتذبذب بین . یتمیز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار  

من أیام الأسبوع، بل بین ساعات الیوم بل یتذبذب أیضا من یوم لآخر أصول السنة فحسب، 

  .یتقلص كثیرا في الشتاء، بینما یزدھر في الصیف الواحد، مثل السفر للمنتجات السیاحیة

  یوضح خصائص الخدمات بالمقارنة مع السلع الملموسة): 01(الجدول رقم 

  السلع  الخدمات

قیمة الخدمة تعتمد على : غیر ملموسة -

  الخبرة من استخدامھا

  تھتلك ویصعب تخزینھا -

  لا یمكن فصلھا عن مقدمھا -

المنتج تختلف في جودتھا حتى لنفس  -

  ولنفس الخدمة

مواد أولیة، سلع جاھزة، تعتمد : ملموسة -

  قیمتھا على الملكیة

  لربط العرض بالطلب والعكس: تخزن -

  یمكن فصلھا عن منتجھا -

یمكن الحكم على جودتھا وقیاس ھذه  -

الجودة یمكن استخدام نظم الرقابة على 

  الإنتاج
   .197، ص 2002التوزیع، دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة، الأردن، قنوات إدارة  حامد المنصور،  ھاني: المصدر

  

  تصنیف الخدمة: المطلب الثالث
  .یوجد تصنیفات عدیدة للخدمة ومتنوعة، وحسب وجھات نظر مختلفة  

وعلیھ یمكن . ومن أھم وأبرز ھذه التصنیفات، ما سوف نتطرق إلیھ في ھذا المطلب  

  :تصنیف الخدمات على
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 :)1(ویمكن تصنیفھا إلى): أو على حسب الزبون(  حسب نوع السوق  -1

 ة حاجات شخصیة صرفة، مثل الرعایةسوق استھلاكي، وھي التي تقدم لتلبی 

 ...الصحیة، تأمین الحیاة،

  التي تقدم لإشباع حاجات منظمات ھي الخدمات ) منشآت(سوق صناعي 

  .والمالیةالأعمال كما ھو الحال في الاستشارات الإداریة 

 :حسب الغرض من شراء الخدمة  -2

  :)2(ویمكن تصنیفھا إلى

 خدمات مقدمة إلى المستھلك النھائي، مثل خدمات الحلاقة والسیاحة 

 خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثل صیانة المكائن والمعدات. 

 :حسب أھمیة حضور المستفید  -3

  :یكون التصنیف إلى

  العلاج الطبي، خدمات الحلاقةحضور المستفیدین من الخدمة مثل، ضرورة. 

  من الخدمة، مثل خدمات غسل وتنظیفحضور المستفیدین عدم ضرورة 

 .)3(الملابس وكذا تصلیح السیارات

 منخفضة في إنتاج عملیة الخدمةتكون درجة مشاركة الزبائن  وفي الغالب 

تحریك دور الزبون على عندما تكون الخدمة موجھة إلى ممتلكات الزبون، ھنا یقتصر 

 .)4(الخدمة ومراقبة أدائھا إن ھو رغب بذلك

    

                                                             
 .46، مرجع شبق ذكره، ص تسویق الخدماتبشیر عباس العلاق،  )1(

 .256، ص 1998، دار ومكتبة حامد للنشر، عمان، الأردن، ویقأساسیات التسشفیق حداد،  )2(

 .1994، دار زھران للنشر، الأردن، مبادئ التسویق، مدخل متكاملعمر وصفي عقیلي وآخرون،  )3(

 .76-75قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص  )4(
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 :)1(مقسمة إلى: حسب درجة كثافة العمل  -4

 مثل خدمات التعلیم، الإصلاح، وھي تعتمد على العامل: خدمات كثیفة العمالة 

  .البشري بصفة عامة وأساسیة

 مثل الاتصالات والنقل العام وكذا المراكز الصحیة: خدمات كثیفة المعدات. 

  .تعتمد على المعدات والآلات بصفة أساسیةوھي 

 :حسب طبیعة الخدمات  -5

  :إلىتصنیفھا  ویمكن

 خدمات ضروریة مثل الخدمات الصحیة. 

  كمالیة مثل التسلیة والترفیھخدمات. 

حسب مھارة مقدم الخدمة أو حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة، ویتم تصنیفھا   -6

 :)2(كما یلي

  وتمیل ھذه . مثل الخدمات القانونیة، الصحیةخدمات تتطلب الاحتراف

 .إلى الكثیر من التعقد، وتنظم عن طریق القواعد القانونیة الخدمات

 خدمات لا تتطلب الاحتراف مثل النقل العام والخدمات المنزلیة. 

  

                                                             
 .76-75قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص  )1(

 .273عمرو خیر الدین، مرجع سابق، ص  )2(
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  :تصنف إلى :حسب دوافع مقدم الخدمة -7

 والمدارسسات الخاصة كالمستشفیات خدمات تقدم بدافع الربح مثل المؤس 

  .والجامعات الخاصة

 من طرف الدولة كالتعلیم والعلاج خدمات لا تقدم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة 

. الطبي، ولا تعبر ھذه المؤسسات على أھدافھا بصورة مالیة مثل العائد على الاستثمارات

  .الزبائن المتبرعین لھا: وعادة ما یكون لدیھا نوعین من الجماھیر ھما

  :)1(حیث یمكن تصنیفھا إلى: ب وجھة النظر التسویقیةحس -8

 علیھا الزبون بشكل سھل مثل النقلمثل الخدمات التي یحصل : خدمات سھلة المنال 

  .والحلاقة

  بعض الأشخاص لحمایة بعض الشخصیاتخدمات خاصة مثل خدمات استئجار 

  .الھامة

  :)2(كما تكمن أھمیة تصنیف الخدمات في المنافع التالیة

یعطي نظام التصنیف مفھوما أفضل للخدمة المعنیة، من خلالھ یتم توضیح أوجھ الشبھ * 

  .والاختلاف بین الخدمة المصنفة والخدمات الأخرى

فالخدمة . یساعد تصنیف الخدمات على صیاغة إستراتیجیة التسویق والخطط التكتیكیة* 

ات بسیطة وھكذا الحال ذات القطاع الواحد تواجھ تقریبا نفس التحدیات، ولكن باختلاف

  .بالنسبة للأنشطة التسویقیة الأخرى كالترویج، التسعیر والتوزیع

  دورة حیاة الخدمة: المطلب الرابع
یمكن مقارنة وتشبیھ دورة حیاة الخدمة إلى دورة حیاة المنتوج السلعي، وكلاھما 

تقسیمھ عامة منقلب و" (S"لدورة حیاة الكائن البشري وتمثیلھا بمنحنى بیاني یشكل حرف 

ویساعد نموذج دورة الحیاة مسؤولي . الانحدار –النضج  –النمو  –التقدیم : بأربع مراحل

  . تسویق الخدمات، في رسم ووضع سیاسات لمواكبة التغیرات الحاصلة في السوق

  
                                                             

 .77قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص  )1(

 .256شفیق حداد، مرجع سابق، ص  )2(
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إذ أن ھذه الدورة ساھمت في تطویر وسائل التحلیل الاستراتیجي والخطط 

وھنا سنتناول ھذه المراحل الأربعة بنوع من . مرحلة منھاالإستراتیجیة الموافقة لكل 

  .التفصیل

  :مرحلة التقدیم -1

في ھذه المرحلة یتم إدخال وإطلاق الخدمة لأول مرة بشكل محدود وتدریجي أو   

  .یكون فیھا تغیر شكل ووجھ الخدمة الحالیة

حیث یكون توزیع الخدمة على مستوى السوق، ویكون معدل النمو الضعیف،   

كما تمتاز ھذه المرحلة بوجود بعض التعدیلات على الخدمة، إذ . ومردودیتھا تكون سالبة

  .)1(وتكون إستراتیجیة السحب متمثلة في إستراتیجیة الكشط أو التغلغل. لاقت رفض

وتتركز استراتیجیات المنظمات في ھذه المرحلة عن دورة حیاة الخدمة الجدیدة على   

  :)2(ذه المرحلة أیضا بعدة خصائص منھاكما تمتاز ھ. كسب قبول لھا

 .قلة المنافسین أو انعدامھم

 .انخفاض ھامش الربح

 .تدفق نقدي سلبي

 .عدم وضوح القطاعات السوقیة وصعوبة تحدیدھا

 .انخفاض المبیعات

                                                             
 .229، ص 2000محمود جاسم الصمیدعي، مدخل التسویق المتقدم، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان الأردن،  )1(

 .79قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص  )2(
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إذن دورة الحیاة الخاصة بالخدمة تبدأ بمرحلة الانطلاق، التقدیم أو الولادة، تكون 

السوق، حجم المبیعات منخفض وعلى المؤسسة فیھا تقدیم جھود  الخدمة فیھا جدیدة في

  .)1(اتصالیة للتعریف بمنتجھا

  :مرحلة النمو -2

في ھذه المرحلة یزداد التعامل تدریجیا ولكن بمعدل أكبر وسرعة أكثر مما كان علیھ   

  .في المرحلة الأولى

فع، مع ظھور حیث یكون معدل النمو قوي، عدد الزبائن ومستویات المبیعات مرت  

وتكون المردودیة متوسطة، ثم تصبح قویة، ومن ناحیة التقدیم، تكون الخدمة في . المنافسة

أما من جانب السعر، قد یكون معدل التغییر قلیل وتوضع الأسعار . حالة ازدیاد مستمر

  .والاتصال یعمل على كسب وفاء الزبائن من ناحیة العلامة) الخدمة(حسب تشكیلة المنتج 

تطویر وصیاغة میزة تنافسیة : كن للمؤسسة الخدمیة استعمال الإستراتیجیة التالیةویم  

  .)2(وتطویر سلوك إعادة الشراء

  :)3(من خصائص ھذه المرحلة  

 .نمو سریع في الأعمال -

 .تدفقات نقدیة إیجابیة -

 .أرباح عالیة -

 .ازدیاد المنافسة -

 .د عدد الفروع الجدیدة التي تقدم فیھا الخدمةاازدی -

 .تطویر الحصة السوقیة الحالیة -

 .البحث عن قطاعات سوقیة جدیدة لتقدیم الخدمة -

 

  
                                                             

)1(  Bruno joly, Marketing stratégique, Boeck Université, Bruxelles, Belgique, Septembre 2009, p74.  

 .230محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سابق، ص  )2(

 .80قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص  )3(
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في مرحلة النمو تزید المبیعات، تظھر المنافسة في السوق وفیھا تنكون المؤسسة أمام 

  .)1(واجب ربح ولاء زبائنھا للحفاظ على حصتھا السوقیة

  :مرحلة النضج -3

راجع، إذ أن المنتج یكون حیازة عدد كبیر في ھذه المرحلة یبدأ معدل النمو في الت

یصل إلى أعلى معدل ثم یبدأ بالتناقص ) الربحیة(من المشترین أو المستفیدین كما أن العائد 

  .)2(تدریجیا، وذلك بسبب الإنفاقات التسویقیة لتعدیل الخدمة ومواجھة المنافسة

مھمة بشروط خاصة ویتحدد السعر ھنا على أساس المنافسة، وتصبح كیفیة الاستفادة 

ویعتمد الاتصال على رفع معدل الاستعمال، . للمقیمین، وتتماشى وتزید من أھمیة الخدمة

وعلى المؤسسة الخدماتیة إتباع إستراتیجیة أو أكثر متمثلة في تقلیل تكالیف التشغیل وتعزیز 

جانیة نوعیة وجودة الخدمة فنیا، واستخدام أسلوب الإعلام الإقناعي، مع إضافة خدمات م

  .)3(مرافقة

  وتتمیز ھذه المرحلة بعدة خصائص منھا  

 .استقرار مستوى ما تقدمھ المنظمات من خدمات -

 .امتداد المنافسة -

 .خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض -

إذن تعرف ھذه المرحلة بمرحلة التشبع أو الاستقرار، تصل المبیعات فیھا إلى أقصاھا 

الحفاظ قدر الإمكان على ھذه الوضعیة وكذا حصتھا وكذا الأرباح والمؤسسة تحاول 

  .)4(السوقیة

  

  

  

                                                             
)1(  Bruno Joly, op.cit, p74. 

)2(  Kotler, Dubois, Manceau, Marketing Management; Pearson Education, 12ème édition, France, 2006, p 370. 

 .59مرجع سابق، ص أساسیات التسویق، شفیق حداد،  )3(

)4(  Bruno Joly, op cit, p75. 
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  :مرحلة التدھور أو الانحدار -4

تعرف بمرحلة الشیخوخة بالنسبة للخدمة تتمیز بھبوط التعامل مع الخدمة بدرجة   

كبیرة تجعل بعض المؤسسات تتوقف عن تقدیمھا، وتقوم بسحبھا من السوق، والبدء بإدخال 

  .محلھا، وتكون أكثر فاعلیة في إشباع حاجة الزبائنخدمات تحل 

  :)1(وتتصف ھذه المرحلة بالخصائص التالیة  

 .انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات -

 .انخفاض حدة المنافسة -

 .انخفاض رأس المال -

وعلیھ، لھذه المرحلة، المبیعات تتناقص مما یجعل المؤسسة أمام خیارین إما أن تعید 

المنتج من جدید بعد تحسینھ وتجدیده، أو وأن تطلق آخر حملة ترویجیة قبل أن  إطلاق

وعلیھ نستخلص أن ھناك علاقة طردیة بین حیاة المنتج ومعدل . تسحب ھذه الخدمة

 .)2(المبیعات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

)1(  Bruno Joly, op cit, p74. 

 .81قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص  )2(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  تسویق الخدمات : المبحث الثاني
أصبح التسویق في الآونة الأخیرة في العدید من المؤسسات الخدماتیة، نشاط جد ھام        

بسبب مقدار نمو سوق الخدمات الذي یمثل فرصة تسویقیة ھامة ویجلب المنافسة  المتزایدة 

  .التي أجبرت المؤسسة الخدماتیة المراھنة على التسویق لمجابھة ھذه المنافسة

  
  تسویق الخدمات مفھوم: المطلب الأول

  مفھوم تسویق الخدمات : 1

عرف التسویق في مجال الخدمات  على أنھ منظمة أو منظومة من الأنشطة المتكاملة ی      

والبحوث المستمرة التي یشترك فیھا كل من العاملین في المنشأة وتخص بالإدارة مزیج 

ات مستمرة ومربحة مع تسویقي متكامل ومستمر من خلال البناء والحفاظ على تدعیم علاق

العملاء، تھدف لتحقیق انطباع إیجابي في الأجل الطویل، تھدف إلى تحقیق المنافع والوعود 

   .)1(المتبادلة لكل أطراف تلك العلاقات

  :)2(إن إدماج التسویق في الخدمة، تم إثر ظاھرتین أساسیتین  kotlerویقول    

 : ، وفي ذلك یمكن إدراج ما یليتخص الأزمات والمشاكل للحل -1

 .حاجة ھذا القطاع لمفھوم التسویق لحل المشاكل التنظیمیة وتطویرھا -

 لمحتوى الحقیقي للخدمات أي یخالفضرورة إیجاد وسائل تقنیة للتحكم في ا -

  .المنتجات

 .الحاجة إلى العدید من المعطیات الأساسیة لتوجیھ النشاط لھذا القطاع -2

 عض المختصین أن الأرقام تحدد نسبسواق، حیث أورد بتخص ظاھرة ازدھار الأ -

  .النفقات على الاستھلاك المخصصة للخدمة

  

  

                                                             
 .185سعید  محمد المصري، مرجع سابق، ص  )1(

)2(  Kotler, Dubois, Marketing Management, 8ème édition, France, p 463. 
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  :وعلیھ فإن تسویق الخدمات یعرف بـ

منظومة من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي یشترك فیھا كل عاملین  أنھ

العملاء، تھدف إلى وتخص بإدارة مزیج تسویقي متكامل ومستمرة ومربحة مع . المؤسسة

لكل المتبادلة  وتھدف إلى تحقیق المنافع والوعود. تحقیق انطباع إیجابي في الأجل الطویل

التسویقیة، وذلك وتختلف المؤسسات الخدمیة على تطبیق المفاھیم . أطراف تلك العلاقات

  :حتى وقت قریب بالمقارنة مع المؤسسات الصناعیة، وھذا راجع إلى

 .ن المؤسسات مثل المطاعم، الورشات الحرفیةالكثیر مصغر حجم  -

 التسویق مثل شركاتاعتقاد أن بعض المشروعات غیر مؤھلة لاستخدام مفاھیم  -

 .المحاسبة والقانون

 لاستمرار الطلب علیھا مثل اعتقاد بعض المؤسسات أنھا لیست بحاجة إلى التسویق -

  .المستشفیات والجامعات

  :أھمیة تسویق الخدمات -2

أھم التحویلات التي طرأت على عالم الأعمال في الآونة الأخیرة، الاھتمام من بین   

   :)1(نظرا لأھمیتھ، والتي تتمثل في بتسویق الخدمات

نظرا للتطور الحاصل في المیدان الاقتصادي وكبر حجم المؤسسة الصناعیة، أصبح 

كمؤسسات  من الضروري اللجوء إلى المؤسسة الخدماتیة المكملة لنشاط ھذه الأخیرة،

النقل، الشحن والتفریغ، المكاتب الاستشاریة، وھذا ما ساعد المؤسسة الصناعیة على 

  .التطور والتوسع، وزیادة الأرباح، مما ساھم في دفع عجلة التنمیة

وقد أصبحت المؤسسات بكل أنواعھا الصناعیة والخدماتیة بحاجة إلى الید العاملة، 

  .وبالتالي قلصت من ظاھرة البطالة

  

  

                                                             
 .288، ص 2003، دار حامد للنشر والتوزیع، مصر، التسویق مفاھیم معاصرةنظام موسى سویدان،  )1(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

إن التطور الاقتصادي أدى إلى زیادة في متوسطات الدخل الفردي، مما ساھم في 

رفع مستوى المعیشة للأفراد، وھذه الزیادة دفعت المستھلكین إلى البحث عن منتجات جدیدة 

  .لتلبیة رغبات أخرى، فتوجھوا إلى سوق الخدمات لإشباع رغبات جدیدة

الاقتصاد القومي، حیث یضمن ھذا إن ظھور القطاع الخدماتي، ساعد في تنمیة 

القطاع تداول الكتلة النقدیة بصفة فعالة ودائمة، مما سمح بتفادي تعطیل الحجم النقدي 

  .الفائض لدى الجمھور، مما یزید في تنمیة الاقتصاد القومي

  :ومن بین الأھمیة التي یتوفر علیھ تسویق الخدمات ھي

لا تقتصر على منتج واحد فقط، بل على الخدمات المحیطة الجانبیة، حیث أن الخدمة 

منتجات أو خدمات أخرى، إذ أن الخدمات الأساسیة، ھي السبب الرئیسي، والذي أدى 

الذھھاب إلى مطعم لتناول : بالمؤسسة الخدماتیة لإرضاء حاجات الزبون الرئیسیة مثال

  :وجبة لا یمكن أن یتحقق، إلا بوجود خدمات ثانویة ھي

 یة باستعمال خدمات إعلام الزبائنم بتسھیل العملیات الشرائالتي تقو :المعلومات 

 .بالخصائص، ویتحصل علیھا الزبون، قبل وأثناء وبعد الشراء

 أو تأشیرة الطیرانمثلا حجز مكان الغذاء  :الحجز. 

 مات كافیة وواضحة عن ما یجب دفعةتوضح ھذه الخدمة للزبون معلو :الفاتورة 

 .الخدمةوكیفیة الدفع للحصول على 

 ھذه الخدمة الخیارات بین الطرق السھلة والبسیطة للشراء والدفعتقدم  :الدفع. 

 سة في تقدیم النصائح والإرشاداتتتعلق بإمكانیة المؤسھذه الخدمة  :الاستشارة 

 .من أجل الاستفادة من الخدمةللزبون، 

 من طرفتتمثل في حسن المعاملة والاستقبال للزبون،  :الضیافة وحسن الاستقبال 

 .الأعوان المتواجدین لتقدیم الخدمة

 تجریبھم للخدمة وفي تقدیر الوقت طیلةفي تقدیم الأمان للزبائن تكمن  :الأمان 

  .والحفاظ على المنتجات الخاصة مثل ضمان الخدمة ما بعد البیع
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

 الخاصة، عن طریق ھي إمكانیة إجابة للطلبات والرغبات: تسییر الحالات الخاصة 

  .مع تقدیم لھ الخبرة مقابل الخللإیجاد الحلول وامتصاص غضب الزبون، 

  
  المشاكل المترتبة على تسویق الخدمات: الثانيالمطلب 

الممیزة للخدمات التي تطرقنا لھا سابقا، ینبثق لى أساس السمات والخصائص السابقة ع      

  :التمییز بین مستویینویمكننا . عدد من المشكلات المتعلقة بإدارتھا وتسویقھا

 ).من وجھة نظر المنظمة(مؤسسة الخدمة  -

 ).من وجھة نظر المستھلك(الزبون أو المستفید  -

  من وجھة نظر المنظمة -1

  .براءة الاختراع –الأسعار  –الاتصالات  –المخزون : سنتناول فیھ كل من

  المخزون: 1.1

  .غیر قابلة للخزن ولا للجردإذ الخدمة  وھي أول مشكلة

وأن . حیث أن في قطاع السلع، توجد مخازن متخصصة لكل مادة وفق مواصفات محددة

أو البضائع ھي لغرض سد الطلب المتوقع على تلك المادة دون للمواد عملیة الخزن 

بشكل منتظم، من ناحیة، وھذا یعني تحقیق التوازن بین الاستمرار في الإنتاج . الأخرى

  .)1(احیة أخرىوعدم انتظام الطلب في السوق من ن

إن ھذه الخاصیة، لا یمكن توفرھا في قطاع الخدمات التي ھي ذات طبیعة غیر   

فمقابلة الطلب . التوفیق بین ھذین المتغیرین، یمكن حلھا بطریقة مختلفةملموسة فإن مشكلة 

  .المتغیر، تتم عن طریق الاحتفاظ بالطاقة الإنتاجیة، ولیس بالمنتوج الفعلي

  

  

  

  

                                                             
 .387-385، مرجع سابق، ص تسویق الخدماتبشیر العلاق،  )1(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  تالاتصالا: 2.1

باعتبار أن الخدمات غیر ملموسة، فإن ذلك یترتب عنھ صعوبة في عملیة   

بصفة خاصة، وتكوین تصور بالنسبة للعملاء بصفة عامة، والعملاء المحتملین الاتصالات 

بطبیعة الحال لیس بالیسیر خصوصا عند الإعداد للقیام . لشيء لیس لھ مظھر مادي

ما ھي الصورة التي یتم بھا الإعلان عن خدمة : المثالفعلى سبیل . بالمجھودات التسویقیة

الإعلان والترویج دورا فعالا في إظھار وھنا یلعب  )1(الفندق أو خدمات شركات التأمین؟

وتعریفھا لخلق ظواھر مؤثرة في ذھن ھؤلاء الزبائن سریعي التأثیر  صورة بعض الأشیاء

   .بالحالات التي تطرأ على طبیعة الخدمات وأسعارھا

  الأسعار والتكالیف 3.1

احتساب التكالیف في السلع الملموسة لیست مھمة معقدة، لأنھا تقتصر على إن عملیة   

تكالیف العمل المباشرة + حساب التكالیف الثابتة المتمثلة في تكالیف المواد الأولیة 

  .)2(لربحنسب معینة للنفقات العامة، یضاف إلى المبلغ المقدر، ھامش ا+ المرتبطة بالإنتاج 

المباشرة،  التسعیر في قطاع الخدمات، أصعب وأعقد في حساب التكالیفلكن مشكلة   

لكن في الواقع لیس كذلك، بسبب عدم التعامل مع . ھي الجزء الذي یفترض سھولة حسابھ

  .سلع أو مواد أولیة إضافیة لصعوبة القیاس الدقیق للوقت الذي یستغرقھ إنتاج الخدمة

  الاختراعبراءة  4.1

  تأمین الحمایة للاسم الجاري. 1

إن لا ملمموسیة الخدمات، تظھر صعوبة محددة، ألا وھي استحالة حمایة الخدمات 

، ولكن فقط بإمكانھم الحفاظ لا توجد براءات الاختراع للخدماتالجدیدة في السوق حیث 

كذا الإبداع والتطور من خلال منع التقلید وعلى إسمھا التجاري وعلاماتھا التجاریة الممیزة 

للسلع، فإن الحمایة تتولد من خلال المیزة التنافسي، أو وكما ھو الحال بالنسبة . المستمرین

  .)3(المتمیزة، أو البراعة أو المعرفة المھنیة في إنتاج وتقدیم الخدمةالجدارة 
                                                             

 .348، ص 2000الأردن، ، دار المیسرة للنشر والتوزیع، مبادئ التسویق الحدیثخالد الراوي،  )1(

 .387، مرجع سابق، ص تسویق الخدماتبشر العلاق،  )2(

 .350، ص مبادئ التسویق الحدیثخالد الراوي،  )3(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  من وجھة نظر المستھلك. 2

عدم ملموسیة الخدمة یترتب علیھ عدد من النتائج من وجھة نظر المستھلكین، إذ أنھ   

وسلوكھم، وبالتالي فإن تقییمھم للخدمات یختلف من المتوقع أن یكون للمستھلكین اتجاھاتھم 

مشاكل في تسویق وعلیھ سنتطرق لأھم العناصر التي تمثل . عنھ بالنسبة للسلع الملموسة

  .لعملاءالخدمات بالنسبة ل

  الثقة 2-1

تعتبر الثقة أحد متطلبات قطاع الخدمات، كما ھي علیھ في بقیة القطاعات   

  .في الجھة التي تقدم الخدمة) المستفید(ثقة المستھلك  فمن الضروري توافر. الاقتصادیة

  :في حالتینإن ھذه الثقة ضروریة خاصة   

 الخدمیة، كما ھو الحال علىمؤسسة عندما یتوجب توفیر المھارات في جزء من ال 

 .مع الأطباء والمستشارینسبیل المثال 

 ة الشخصیة للعمیل أو الزبون مثلاعندما تأخذ الخدمة شكلا معینا فیھ نوعین الخطور 

على سیاسة وھذه الحالة تنطبق أیضا . الشخص الذي یرغب بإیداع نقوده في قاصة البنك

توفیر العنصرین معا في نفس الوقت مثلا شركات التأمین، وفي بعض الأحیان ینبغي 

 .الخبرة والعامل الشخصي، كما ھي الحالة في المحامي

  مشكلة البحث أو عملیة البحث 2-2

على تجربة الخدمة قبل الشراء إلا إذا نظرا لمشكلة الثقة، وكذا عدم قدرة العمیل   

للخدمة، والتي  ولھذا ظھرت مشكلة البحث عن الأداء الجید. كانت الخدمة تقدم مجانا

إلى رأي اعتبرت مشكلة نتیجة تعدد المصادر التي یلجأ إلیھا العمیل لاختیار الخدمة 

  .)1(وعلیھ فإن عملیة الشراء العفوي یعتبر نادر الحدوث في حالة الخدمات. الآخرین مثلا

                                                             
 .243، ص 1998، مطبعة جامعة القاھرة، مصر، التسویق المعاصرمحمد عبد الله عبد الرحیم،  )1(
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  :صورة الخدمة في ذھن المستفید 2-3

. تقدیم تصور عن الخدمة المطلوبة في ذھن المستھلك لأنھا غیر ملموسة یصعب قد  

وبخصوص المزایا المتوقعة من شراء الخدمة، یبقى ھو الآخر أمرا غیر واضح، ویترتب 

وللتغلب على ھذه الحالة، لأن منظمات الخدمات . علیھ تأخیر قرار الشراء بشكل ملحوظ

للخدمة بالأشخاص الذین تم الاتصال بھم لخلق یئة المادیة بإظھار خصائص الى لتعتمد ع

  .صورة إیجابیة لخدماتھم

  المزیج التسویقي للخدمات: المطلب الرابع
. المزیج التسویقي واحدا من أبرز وأھم العناصر التي تؤلف أي إستراتیجیةیعد   

 الشاملة التي تراھاالتسویقي یمثل على أرض الواقع، الإستراتیجیة التسویقیة فالمزیج 

  .الإدارة العلیا للمشروع

  .المنتج، السعر، التوزیع، الترویج: ویعرف المزیج التسویقي بأربع مكونات وھي  

التقلیدي قد تعرض إلى انتقادات شدیدة من قبل الباحثین المجددین إلا أن ھذا المزیج   

عن في مجال الخدمات، حیث یجمع ھؤلاء على أن ھذا المزیج بصیغتھ التقلیدیة المورثة 

ملحة أیام ما بعد الثورة الصناعیة لا یصلح لقطاع الخدمات، مما أدى إلى ظھور حاجة 

  .لمزیج تسویقي معدل لإدارة تسویق الخدمة

منتج الخدمة، : وعلیھ فقد اقترح عدد من الباحثین مزیج معدل یتألف من سبع عناصر ھي

البیئة المادیة أو (ل المادي الدلی). الموظفون(، الترویج، الناس )التوزیع(التوصیل السعر، 

  . ، عملیة تقدیم الخدمة)الإظھار المادي

  .یمثل عناصر المزیج التسویقي للخدمات): 02(والجدول رقم 
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  .عناصر المزیج التسویقي للخدمات): 02(الجدول رقم  

  الدلیل المادي  الناس  التوزیع  السعر  الخدمة
عملیة تقدیم 

  الخدمة

  

المدى أو  -

  النطاق

  الجودة  -

  اسم الصنف -

  المستوى -

  خط الخدمة -

  الضمانات -

خدمات ما بعد  -

   البیع

  

  

  الخصومات -

  الحسومات -

  العمولات -

  المستویات -

  شروط الدفع -

القیمة المدركة  -

  من قبل المستفید

  السعر / الجودة  -

  ممیز الأسعار -

  

  

  الموقع -

القدرة على  -

الوصول إلى 

  حیث تقدم الخدمة

  قنوات التوزیع -

  تغطیة التوزیع -

  

القائمون على  -

تقدیم الخدمة 

  )موردو الخدمة(

  التدریب -

  التوجیھ -

  الالتزام -

  المحفزات -

المظھر  -

  الخارجي

  السلوك -

  المواقف -

المستفیدون  -

  الآخرون

درجة المشاركة  -

  في إنتاج الخدمة

العلاقات ما بین  -

  المستفیدین أنفسھم

علاقات موردي  -

الخدمة مع 

  المستفیدین

  

  

  البیئة المادیة -

  الأثاث -

  اللون -

التصمیم  -

  والدیكور

مستوى  -

  الضوضاء

السلع الداعم  -

  لتقدیم الخدمة

الأشیاء  -

الملموسة في بیئة 

  تقدیم الخدمة

كافة التسھیلات  -

  المادیة الأخرى

  

  السیاسات -

  الإجراءات -

  المكننة -

  تدفع النشاطات -

 حریة التصرف -

أو الاختیارات 

الممنوحة للقائمین 

  على تقدیم الخدمة

توجیھ  -

المستفیدین من 

  الخدمة

مشاركة  -

المستفیدین في 

عملیة تقدیم 

  .الخدمة

  

   
  .13بشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، تسویق الخدمات، مرجع سابق، ص : المصدر
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  الخدمة -1

إن منتج الخدمة یتطلب یلاحظ من جدول عناصر المزیج التسویقي للخدمات آنفا،   

تتعلق بالخدمة مثل أو مدى نطاق الخدمات لعدة جوانب من مؤسسة الخدمة أن تغیر اھتماما 

كما ینبغي على مؤسسة . المقدمة، ومستوى الخدمات المقدمةالمقدمة، وجودة الخدمات 

أخرى مھمة مثل استخدام الأصناف الخدمیة، وضمانات  الاھتمام لجوانبالخدمة إبلاء 

  .)1(الخدمة، وخدمات ما بعد بیع الخدمة

  :)2(كما یجب أن یشمل تخطیط الخدمات  

 ء، وما یرتبط بھ من قرارات تتعلقتحدید مزیج الخدمات الواجب تقدیمھ للعملا -

 .بالاتساع والعمق لھذا المزیج

 .وتعدیل بعض الخدمات الحالیةالاھتمام بتقدیم الخدمات الجدیدة  -

  التسعیر -2

إن الاعتبارات المتعلقة بالسعر تتضمن مستویات الأسعار والحسومات والعمولات   

وقد یلعب دورا مھما في تمییز خدمة عن أخرى، وعلیھ فإن . والائتمانوشروط الدفع 

السعر والجودة، على الخدمة، والتفاعل بین إدراكات المستفیدین للقیمة المتأتیة من حصولھ 

ھي اعتبارات مھمة في العدید من جوانب المزیج التسویقي الفرعیة المتعلقة بتسعیر 

  .)3(الخدمات

  :ویجب أن یھدف تسعیر الخدمات إلى  

                                                             
 .94، مرجع سابق، ص تسویق الخدماتبشیر عباس العلاق،  )1(

)2(  www.nourislamna.com/vb/showthread.php?t=141-12-11-2012 à00:00H 
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  أنبمعنى . في الطلب على الخدماتأن یستخدم مقدم خدمة السعر لتخفیف التقلبات 

رفع السعر في السعر عند انخفاض الطلب علیھا، كما یمكنھ الخدمة یمكنھ أن یخفض مقدم 

 .حالة العكس بتنظیم الطلب علیھا

  عند تسعیرإجمالي التكالیف بالإضافة لھامش ربح معین یمكن استخدام طریقة 

تسعیر الخدمة كما یمكن . الخدمة، وخاصة في مجال إصلاح السیارات على سبیل المثال

الطلب على الخدمة وظروف المنافسة في السوق وخاصة في في ضوء اتجاھات المقدمة 

مجال الخدمات المھنیة مثل الاستثمارات الإداریة والمحاسبیة والھندسیة والخدمات الطبیة 

 .إلخ... والمحامة،

  التوزیع -3

إن موقع موردي الخدمة كیفیة الوصول إلیھم، تعد من العوامل المھمة في تسویق   

  .الخدمات

وصول إلى موردي الخدمة لا یختص فقط بعملیة الوصول المادي، وإنما إن كیفیة ال  

أنواع قنوات وعلیھ فإن . تشمل أیضا وسائل الاتصال الشخصي، والاتصالات الأخرى

مثلا وكلاء (المستخدمة  وتغطیة قنوات التوزیع) مثلا وكلاء السفر(التوزیع المستخدمة 

بعملیة الوصول إلى حیث یا المھمة المرتبطة تعد من القضاوتغطیة قنوات التفریغ، ) السفر

  .)1(مكان تقدیم الخدمة

  :)2(ومن الطرق الشائعة لتوزیع الخدمات

  :طریقة التوزیع المباشر - 1.3

ویعتبر ھذا الطریق . ویتم التوزیع المباشر من المنتج إلى المستھلك بدون وسیط  

إلى التوزیع وأكثرھا بساطة، وھو مرور السلع أو الخدمات من المنتج أقصر طرق 

   .المستھلك النھائي أو المشتري الصناعي بدون وسیط
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  :ویمكن تقسیم أنواع التوزیع إلى ما یلي  

 .الطواف بمنازل المستھلكین -

 .بواسطة البرید، مثل بیع وثائق التأمینالبیع المباشر  -

 .التبعة للمنشأةالبیع في المجال والمكاتب  -

  :طریقة التوزیع الغیر المباشر - 2.3

استخدام الوكلاء لتوزیع الخدمات في منشآت النقد والتأمین والسیاحة أي إمكانیة   

والمصارف ودور العرض، حیث تستخدم ھذه المنشآت وكلاء في  ومكاتب تأجیر المساكن

  .عملیة التوزیع

  الترویج -4

من الممكن جعل مقارنة بالسلع، إلا أن وبات یواجھ الصعالترویج للخدمات إن   

  :البرنامج الترویجي للخدمات أكثر فعالیة من خلال

 ).خلال الإعلانات والمجالات الأخرى(المنافع المتحققة من تقدیم الخدمة إبراز  -

 .الاھتمام بالبیع الشخصي وتطویر مھارات مقدمي الخدمة -

 .للخدمات المقدمةزیادة المبیعات من خلال تعزیز السمعة الجیدة  -

  الترویج وھي الإعلانبرنامج ترویج الخدمات یتم من خلال تطویر عناصر إن تطویر 

  .)1(والبیع الشخصي وترویج المبیعات

  )الموظفون(الناس  -5

في النموذج التقلیدي للمزیج التسویقي الذي وصفھ  لقد ظھر العنصر البشري  

الذین إن الأفراد : تحت بند البیع الشخصي، إلا أنھ یجب الأخذ بالاعتبار أمرین) بوردن(

) التنسیق في المععم مثلا( في مؤسسات الخدمة في العملیات والإنتاجیلعبون دورا مھما 

ضا في إنتاج الخدمة مثلھم، مثل یشكلون جزءا ھاما من الخدمة ذاتھا، بل یساھمون أی

  .بوظیفتي الإنتاج والبیع معافي مؤسسات الخدمة یقومون فالعاملون . مندوبي البیع
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

في كثیر من مؤسسات الخدمة، أن الموظفین المنتجین یقومون فمن الصفات الممیزة   

  .بیع الخدمةبأدوار مزدوجة، فھم یقومون بإنجاز الخدمة أو أدائھا بالإضافة إلى دورھم في 

بالنسبة لبیع الخدمة تماما كما ھو الحال في نشاط إن طریقة تقدیمھا، تعد حاسمة   

التسویق تنخرط بشكل واضح في الجوانب التشغیلیة وھذا یعني أن إدارة . البیع التقلیدي

إن . على أبعاد العلاقة بین العمیل والقائمین على تقدیمھاللأداء، وبالتالي تؤثر وتراقب 

المقدمین للخدمات یكمن في الخدمات ذات الاتصال العالي، وھذا ر الأساسي للموظفین الدو

والجزء الآخر الذي . وتدریب وتحفیز الموظفین ورقابتھمیتطلب من الإدارة حسن اختیار 

یرتبط بإنتاج الخدمة، ھو العلاقة التفاعلیة بین العملاء المستفیدین إذ أن إدراك المستفید 

  .لمقدمة یتشكل ویتأثر بنوع الجمھور الذي تخدمھ المؤسسةلجودة الخدمة ا

في صعوبة السیطرة إن المشكلة التي یواجھھا المدیرون في مثل ھذه الحالة، تكمن   

  .)1(مثل ھذه العلاقاتطبیعة التفاعلات القائمة بین العملاء وإدارة على نوعیة 

في الحصول العاملین في الشركة والمشترین الراغبین ولتحقیق الاتصال بین الأفراد   

  :)2(على الخدمة یتطلب ذلك

الممكن اعتادھا في خلق التأثیر الإیجابي على المستفید، وصول إلى تطویر الأسالیب   

  .تعزیز أواصر الثقة معھ

وغیر التقلیدیة من الطرق الفنیة للاتصال مع الجمھور اعتماد الأسالیب الحدیثة   

  .عملیة تفاعلھم مع المنتج للخدمةوتسھیل 

سھلة ویسیرة، وذلك من خلال تقلیص جعل عملیة اتخاذ القرار من قبل المستفید   

لھ من معلومات من قبل الزبون، وبما یقدم مساحة عدم التأكد والمخاطرة في القرار المتخذ 

  .وتفاصیل مقنعة وصحیحة عن الخدمة المقدمة
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  )المادیةالبیئة (الدلیل المادي  -6

، فإنھ یجب على القائمین )كالخدمة التالیة(الخاصیة الغیر الملموسة للخدمة  بسبب  

على إنتاج تلك الخدمات التخطیط لإكسابھا الصفة الملموسة قدر المستطاع، ویأتي ذلك من 

الأدوات والمستلزمات والتجھیزات ووسائل الاتصال وطرائق التنفیذ، والتي یمكن أن خلال 

التي من الخدمات الصرفة ولأنھ لا یوجد إلا القلیل . قریبة إلى تصور المستفید منھانجعلھا 

الإظھار المادي فإن مكونات . لا یلعب الإظھار المادي دورا في عملیة تبادلھا في السوق

  .)1(المتوافرة، سوف تؤثر في أحكام الزبون بشأن الشركة بعینھا

تأثیث، الألوان، الإزعاج، التصمیم الداخلي، وتتكون البیئة المادیة من عناصر مثل ال  

مثلا (والسلع التي تسھل عملیة تقدیم الخدمة  ، والتغلیف وغیرھاراتاالدیكور، المواقف للسی

تذاكر (وأشیاء ملموسة أخرى ) السیارات التي تستخدمھا المؤسسة لتأجیر السیارات

  .)2()السفر

  )العملیات(عملیة تقدیم الخدمة  -7

عاملا مھما، وكذلك العملیات في كیفیة سلوك الموظفین في مؤسسات الخدمة یعد   

  .تقدیم وتوصیل الخدمة

الحسن واھتمام الموظفین یساعد على التغلب على مشكلة فالترحیب والاستقبال   

  .الانتظار على الخدمة أو غیرھا
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س لدرجة التمایز بشكل أساسي بجودة الخدمة المقدمة، ویعد أساویرتبط ھذا العنصر   

الأساسي في تحدید مدى اقتناع الزبون كما یعبر العامل . بین مختلف الخدمات المقدمة

  .وعدم رضاهورضاه أو استیائھ 

وھي تتضمن نشاطات التحسین وفعالیات أھمیة الجودة الشاملة، ومن ھنا جاءت   

سواء الممارسون أو كل فرد في الشركة المتواصلة، التي تستلزم إسھام  التطویر المستمرة

المدراء في ھود كلیة مشتركة وموحدة لتحسین الأداء، وتطویر مستواه على جمیع الأصعدة 

  .)1(والمستویات المختلفة

وتعد كیفیة عمل النظام الكلي، السیاسات والإجراءات المعمول بھا، درجة الآلیة   

الحجوزات والانتظار، والمستخدمة في تقدیم الخدمة، تدفق المعلومات وأنظمة المواعید 

إلا أن أھمیة ھذه . مستوى القدرة المتاحة كلھا جمیعا ھي من اھتمامات إدارة العملیات

بالخدمة المعروضة یجعلھا أیضا موضع اھتمام إدارة الجوانب في توقعات رضا المستھلكین 

   .)2(التسویق
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  التسویق الالكتروني: المبحث الثالث
المعاملات الالكترونیة حقیقة قائمة في العالم المعاصر، وھي آخذة في  أصبحت  

إلى وسائل غیر في وقت ھي بحاجة التطور السریع، ولكنھا تواجھ إشكالیة تتعلق بالإثبات 

القانونیة نتیجة الاتساع المذھل لحجم تلك التقلیدیة المتعارف علیھا حتى تتماشى مع الحلول 

أساس قیام ھذه المعاملات وفي ھذا المبحث، سوف نتناول . كافةتلك التجارة والمعاملات 

  .وأنواعھا وأھدافھا، إضافة إلى الدور الذي تلعبھالالكترونیة وكذا أھمیتھا 

  مفھوم التسویق الالكتروني: المطلب الأول
المعیشة على مستوى العالم في أنماط دفعت التغیرات الاجتماعیة التي حدثت   

وأوقات الفراغ والعمل نتیجة للعولمة والسماوات المفتوحة بالإضافة إلى قلة الوقت والزحام 

الملحوظ في أسالیب الاتصال في التطور والتلوث البیئي والتطور التكنولوجي الذي 

المستغرق في عملیة التسوق، وھو ما أظھر الالكترونیة على ظھور الحاجة لتقلیل الوقت 

  ".التسویق الالكتروني"ى ما یطلق علیھ الحاجة إل

بعد انتشار الاستخدامات یق الالكتروني وسولقد ازدادت الأھمیة الإستراتیجیة للت  

  .الالكتروني آفاقا جدیدة في عالم السوقوقد فتح التسویق . التجاریة للانترنت

  تعریف التسویق الالكتروني -1

التسوق الالكتروني ھو استخدام شبكة الانترنت وشبكات الاتصال المختلفة والوسائط   

من مزایا جدیدة وإمكانیات المتعددة في تحقیق الأھداف التسویقیة على ما یترتب على ذلك 

  .)1(عدیدة
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  ماھیة تسویق الخدمات والمعاملات الالكترونیة: الفصل الأول

  تعاریف أخرى -2

ویق في الاستفادة من الخبرة والخبراء في مجال التس: "بینما یعرفھ البعض بأنھ  

بشكل والغایات الحالیة الأھداف تطویر استراتیجیات جدیدة وناجحة فوریة تمكن من تحقیق 

أسرع من التسویق التقلیدي بالإضافة إلى توسع نمو الأعمال بدرجة كبیرة في وقت قصیر 

  .)1("أقل في رأس المالوباستثمار 

بین المنظمة والمستھلك في فضاء البیئة والتسویق الالكتروني ھو إدارة التفاعل   

للتسویق الالكتروني تعتمد الافتراضیة والبیئة . تحقیق المنافع المشتركةمن أجل الافتراضیة 

عملیة التسویق الالكتروني لا تركز فقط على . على تكنولوجیات الانترنتبصورة أساسیة 

رة العلاقات بین المنظمة من إلى المستھلك، بل تركز أیضا على إدابیع المنتجات عملیات 

ووظیفة التسویق . جانب والمستھلك وعناصر البیئة الداخلیة والبیئة الخارجیة من جانب آخر

مثل وظیفة الإنتاج ووظیفة الشراء والتخزین ووظیفة المالیة ووظیفة البحث (الالكتروني 

  .)2()والتطویر وغیرھا من الوظائف

المعلومات للتقنیات الرقمیة، بما في ذلك تقنیات ویعرف بأنھ الاستخدام الأمثل   

لتفعیل إنتاجیة التسویق وعملیاتھ المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والعملیات والاتصالات 

والنشاطات الموجھة لتحدید حاجات الأسواق المستھدفة، وتقدیم السلع والخدمات إلى العملاء 

  .)3(وأصحاب المصلحة في المنظمة

نترنت والتكنولوجیا الرقمیة لتحقیق الأھداف عملیة استخدام شبكة الا كما عرف بأنھ  

عبر یمكن للمسوقین وبالتالي . التسویقیة للشركات، وتدعیم المفھوم التسویقي الحدیث

عن منتجاتھم وشركاتھم بسھولة أكبر وحریة أكبر الانترنت أن یقوموا بنشر المعلومات 

أصبحت المنافسة في عصر الانترنت أقوى وأشد بشكل مقارنة بالتسویق التقلیدي، وبالتالي 

  .لا یمكن تصدیقھ، ولا یمكن التنبؤ بھ
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عملیة : أن نستخلص بأنھمن خلال التعاریف السابقة للتسویق الالكتروني، یمكن   

للموارد ) مقدرة جوھریة(والكفء ) وفق رؤیة رقمیة واضحة( والتطویر الفعالالاستخدام 

) وغیرھا...الخبرات، المعارف، الأفراد، القواعد، البیانات، العلاقات، (الرقمیة التسویقیة 

المتاحة على الانترنت من اجل تحقیق میزة تنافسیة في سوق الأعمال والأدوات 

  .الالكترونیة

  المزیج التسویقي الالكتروني: المطلب الثاني
الباحثون في میدان الأعمال الالكترونیة من حیث تقسیمھم لعناصر المزیج یختلف   

نابع من عدم وجود تقسیم واحد لعناصر المزیج وھنا الاختلاف . التسویقي الالكتروني

فبعض الباحثین یرون أن عناصر المزیج التسویقي الالكتروني ھي . التسویقي التقلیدي

  .التقلیدي، مع اختلاف في الممارسة والتطبیقعناصر المزیج التسویقي نفسھا 

ذلك الخلیط من الأدوات التسویقیة التي یمكن : "ویعرف المزیج التسویقي بأنھ  

للمنظمة التحكم فیھا، بغرض تحقیقي الاستجابة المطلوبة من سوقھا المستھدف، ویتمثل في 

ني، الترویج المنتج الالكتروني، التسعیر الالكترو: العناصر الأربعة الأساسیة

  .)1("الالكتروني

 :المنتج الالكتروني -1

  لا یعتمد في توزیعھ على التوزیع أنھھو المنتج الذي یمكن تبادلھ بشكل آلي بحیث 

وإنما المادي الذي یقصد بھ الانتقال إلى البائع أو المنتج شخصیا للحصول على المنتج، 

تداول المنتج ویتم . یمكن إبرام صفقات وعقود بیع وشراء من المنزل أو المنظمة

مثلا . عن الحدود الجغرافیة، بغض النظر "الانترنت"الالكتروني عبر شبكة الاتصالات 

مباشرة على  جھاز الحاسب  فت، وتحمیلھویمكن شراء برنامج جھاز من شركة میكروس

  .للعمیل
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 ، ولا یجب فھم من ذلك أن التسویق الالكتروني، لا...نزل أو تلفاز، كما یمكن شراء م

حیث أنھ یتعامل كذلك في المنتجات الالكترونیة  ،یتعامل إلا في ھذه النوعیة من المنتجات

والسلع المادیة والخدماتیة، وكافة أشكال المنتجات بمفھومھا الشامل من سلع، خدمات، 

  .)1(ر، أماكنأفكا

  التالي بعض الفروق الظاھرة بین المنتج الالكتروني والخدمة ویوضح الجدول  

  بعض الفروق الظاھرة بین المنتج الالكتروني والخدمة): 03(الجدول رقم 

  الخدمة  المنتج الالكتروني  المقارنة

   x    مقدم الخدمة

  حسب طبیعة الخدمة  x  التوزیع المادي

     x  النقل والتخزین

  إلكترونیة أو تقلیدیة  إلكترونیة  طریقة السداد

   x    توافر تجھیزات مادیة

  .134، ص 2007محمد الصیرفي، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، : المصدر

  

الالكتروني یمكن تمییزه وتبینھ، وتقدیم خدمات ما بعد البیع لھ أیضا كمد والمنتج 

وقد تكون ھذه . تعدیلكلما أدخل علیھ  العمیل بآخر طبعة للبرنامج الجاھز الذي تم شراؤه

یمكن استخدام ھذا المنتج وقد یطلب التعامل في المنتج  كما. الخدمة بمقابل أو بدون مقابل

على ھذا من الحصول الالكتروني توافر شروط فنیة في جھاز الحاسب للعمیل، حتى یتمكن 

الجاھز بجزء من إمكانیتھ فقط البرنامج یمكن اختباره أو أخذ عینة كتحمیل كما . المنتج

ھذا . مدة معینة لتجربتھ، ثم یتوقف بعد ذلك عن العمل لحین اتخاذ قرار الشراء، أو تحدید

 ویساعد التسویق الالكتروني على مزید من تدفق المعلومات حول المنتجات من السلع

م للعملاء والخدمات المختلفة، مع خلق سبل لانسیاب ھذه المنتجات من أي مكان في العال

  .والمستھلكین
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والأسعار، وزیادة تنویع حدة التنافس في الجودة والمواصفات وھذا یؤدي إلى زیادة 

  .)1(لبدائل الاختیار أمام العملاء والمستھلكینالمنتجات وتوافر فرصة كبیرة 

 التسعیر الالكتروني -2

  والتي یمكنبالانترنت تیجیة التسعیر إستراتتبنى حالیا كمعظم منظمات الأعمال 

بأنھا تلك الإستراتیجیة الھادفة إلى تسعیر منتجات المؤسسة من خلال شبكة تعریفھا 

التسویق الالكتروني یوفر الغرض للمستھلكین والعملاء في التعرف على كان وإذ . نترنتالا

أسعار المنتجات، فإنھ في نفس الوقت یعطي الفرص للمنتجین أیضا لإجراء مقارنة بین 

  .تجاتھم والمنتجات المتنافسةیف منتكال

الحدیثة في التسعیر الالكتروني، استخدام العملة الرقمیة، حیث یسمح ومن التطورات   

للعملاء من خلال ھذه الإستراتیجیة بإدخال رقم حسابھم مع وضع اعتماد بمبلغ معین 

  .)2(للاستفادة من خدمات معینة

وقد أوضحت نتائج أحد الاستقصاءات الالكترونیة حول الأسعار على شبكة الانترنت   

مستخدمي الانترنت الذین تم إقصاؤھم في أمریكا، یتوقعون مزیدا من من  % 92أن 

عن أسعار التجزئة التقلیدیة كما أن العدید من المواقع على التخفیض في أسعار الانترنت 

 Price: "رض مقارنات الأسعار والتي یطلق علیھاالانترنت صممت خصیصا لعشبكة 

Robots "مثل :Killo.Comlbuys.com)3(.  
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 التوزیع الإلكتروني -3

  الانترنت كمنافد لتوزیععلى شبكة الأعمال بتوظیف مواقعھا منظمات  تقوم

نمط التوزیع المباشر، حیث تتخذ  وبالتالي فإن إستراتیجیة التوزیع بالانترنت. منتجاتھا

وإجراء من مستخدمي الشبكة القیام بعملیة التسوق ) العملاء(متاحا لملایین الناس أصبح 

. )1(المعروضة على صفحات الانترنت، وإصدار طلبات الشراءالمقارنة بین المنتجات 

وأصبح فشبكة الانترنت غیرت من ھیكلة سلسلة التوزیع عن طریق إمكانیة شطب الوسطاء 

  .)2()البیع المباشر(المنتج في اتصال مباشر مع المستھلك 

وتعتبر إدارة سلسلة قنوات التوزیع من العناصر الأساسیة لنجاح أي تجارة   

تھدف إدارة قنوات التوزیع إلى توصیل المنتجات المناسبة إلى المواقع  حیث. إلكترونیة

وعلى سبیل المثال، یوجد عبر . أقل تكلفةفي الوقت المناسب، وبالمناسبة بالكمیات المناسبة 

، ویضم ھذا )Barclay(لبنك ) Barclay square(الانترنت، أكبر مركز تسویق بریطاني 

  .)3(لموقع أربعة عشر متجرا، وأكبر مخازن للسوبرماركت

  الترویج الإلكتروني -4

  .والبریدوالفاكس الانترنت القناة الرابعة للاتصال والترویج بعد الھاتف تعتبر 

یتقلص دور حیث في الالكتروني ویختلف الترویج الالكتروني عن الترویج التقلیدي، 

وتزداد أھمیة كل من الإعلان وتنشیط . عنصر ھام في المزیج، وھو البیع الشخصي

الإعلانات بالانترنت من أكثر أنشطة التسویق بالانترنت استخداما، حیث وتعد . المبیعات

كما یعتبر معظم المسوقون أن الإعلان بالانترنت، . ي الفترة الأخیرةنموا متصاعدا فشھدت 

ھو بمثابة إعلان المستقبل، حیث یشیر إلى جمیع أشكال العرض الترویجي المقدم من معلن 

. ویتصف الإعلان الالكتروني بفاعلیتھ، وخفض التكالیف. معین من خلال شبكة الانترنت

لعمیل لإعلان التقلیدي، كما یزید من احتمالات تحویل احیث أن تكلفتھ أقل بكثیر من تكلفة ا

  .المحتمل للمنظمة إلى مشتري فعلي لمنتجاتھا
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فمعظم الإعلانات الحالیة على شبكة الانترنت، تتصف بأنھا مبتكرة ومصممة 

لتكرار الزیارة لموقع البائع على الشبكة، وھو  بصورة خلاقة لشد انتباه المحتملین، وجذبھم

  .)1(ما یؤدي في النھایة لتحولھم إلى مشترین فعلیین

  مفھوم المعاملات الالكترونیة وأھمیتھا: المطلب الثالث
الالكترونیة، عنصرا أساسیا في أسلوب الحیاة بمختلف الدول، أصبحت المعاملات   

  .املات البنكیة، إلى إكمال الإجراءات الحكومیةمن شراء تذاكر السینما، إلى تنفیذ المع

التي تقطن الالكترونیة في النسیج الأساسي للمجتمعات وقد تغلغل مفھوم المعاملات   

والجھات الحكومیة الحفاظ على عملائھا للمؤسسات ھذه الدول لدرجة أنھ بات من الصعب 

  .من إرضاء مراجعیھا، ما لم یتم توفیر خدماتھم من خلالھا

وفي ھذا المطلب، سوف نتطرق لمفھوم ھذه المعاملات الالكترونیة وكذا الأھمیة   

  .التي توفرھا

  مفھوم المعاملات الالكترونیة -1

مفھوم المعاملات الالكترونیة، نتطرق إلى تعریف التجارة الالكترونیة، والتي لتحدید   

  .تجري من خلالھا المعاملات الالكترونیة

  :یتكون تعبیر التجارة الالكترونیة من كلمتین :التجارة الالكترونیة -2

 خلالھ تداول السلع والخدمات بین التي تعبر عن نشاط اقتصادي یتم من :التجارة 

     .الحكومات والمؤسسات والأفراد، وتحكمھ قواعد ونظم متفق علیھا

 جاري باستخدام الوسائط والأسالیبوھو توصیف مجال أداء النشاط الت: إلكترونیة 

  .الالكترونیة التي من بینھا شبكة الانترنت
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  والخدمات التجارة الاكترونیة، مفھوم جدید یعني بیع وشراء وتبادل المنتجات

  .)1(نترنتر شبكة الكمبیوتر ومنھا شبكة الاوالمعلومات عب

  :وھناك عدة وجھات نظر لتعریف مصطلح التجارة الالكترونیة منھا  

 والمستھلكینتلبیة رغبات المؤسسات التجارة الالكترونیة أداة من أجل : في الخدمات 

 .والمدیرین في خفض تكالیف الخدمة، ورفع كفاءتھا، والعمل على تسریح توصیل الخدمة

 تطبیق التقنیة من أجل جعل المعاملات التجارة الالكترونیة : في الأعمال التجاریة

 .)2(التجاریة تجري بصورة تلقائیة وسریعة

  تعریف كل من المعاملاتوعلیھ یمكن تعریف المعاملات الالكترونیة من خلال 

 .)3(والالكتروني

 ت، یتم بین طرفین أو أكثر لإنشاءالإجراء أو مجموعة من الإجراءا: المعاملات 

التزامات على طرف واحد أو التزامات تبادلیة بین أكثر من طرف، ویتعلق بعمل تجاري أو 

  .بعلاقة مع أي دائرة حكومیةالتزام مدني أو 

 وسائل كھربائیة أو مغناطیسیة أو أي وسائل مشابھة أوتقنیة استخدام : الالكتروني 

  . أي وسائل مشابھة في تبادل المعلومات وتخزینھا

 بوسائل إلكترونیةالمعاملات التي تنفذ : المعاملات الالكترونیة. 

  :كما یمكن تعریف المعاملات الالكترونیة بأنھا

المعاملات التي ترتكز على استخدام الاتصالات وتقنیة المعلومات للقیام بالأعمال 

  :التجاریة، حیث تعرف التعاملات الالكترونیة بأنھا
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الاستخدام التكاملي الفعال لتقنیة المعلومات والاتصالات لتسھیل وتسریح التعاملات 

  .)1(بین الأفراد وقطاعات الأعمال

 الالكترونیةتعریف المعاملات  -3

  :ویمكن تعریف المعاملات الالكترونیة على أنھا

في المجالات الرقمیة ھي المعاملات التي تتم على أساس التطور التكنولوجي   

إلا من خلال بموجبھا السوق مجال لا یلتقي فیھ المتعاملون والحواسب الآلیة والتي أصبح 

من خلالھا عملیات الشراء والبیع وحق والتي یتم ) الانترنت مثلا(وسائل الاتصال الحدیثة 

   .الدفع

كلي أي تعامل أو عقد أو اتفاقیة یتم إبرامھا أو تنفیذھا بشكل : كما یمكن تعریفھا بأنھا

  .أو جزئي بواسطة المراسلات الالكترونیة

 ملات الالكترونیة في كونھا مؤھلةمیة المعاتكمن أھ: أھمیة المعاملات الالكترونیة -4

لاعتمادھا على شبكة الانترنت الواسعة الانتشار، لتصبح ركیزة المعاملات الدولیة نتیجة 

والتي أظھرت نوع جدید ومستحدث لتبادل تجاري بین البائعین والمشترین من مختلف دول 

الالكترونیة عبر الانترنت وسیلة سھلة ورخیصة العالم، والذین وجدوا في المعاملات 

اتخاذ موقع لھ لى مستوى العالم، فلا یحتاج البائع أو التاجر، إلا لمجرد والتسویق عالانتشار 

تتفتح أمامھ آفاق جدیدة من لكي  على شبكة الانترنت أو بإنشاء عنوان برید إلكتروني،

المعرفة والتجارة ولیصبح على اتصال بالعملاء والمتسوقین في مناطق كان یتعذر الوصول 

وفي المقابل فقد فتحت التجارة الالكترونیة . لفة مرتفعةإلیھا من قبل إلا بصعوبة، وبك

المجال أمام المستثمرین والمتسوقین للتعامل مع البائعین في الأسواق المحلیة والعالمیة 

في الحصول علیھا بضغطة واحدة على جھاز الحاسب لطلب السلعة أو الخدمة التي یرغب 

الأمر الذي یمیز المعاملات ودون الحاجة إلى الدخول في علاقة مباشرة مع البائع، 

الالكترونیة عن المعاملات التقلیدیة من حیث أن المتعاملان یظلان على اتصال دائم بینھما 

  .)2(في مجلس العقد على الرغم من تباعد المكان والموقع بینھما
                                                             

 www.alriadh.com سلیمان التركي، جریدة الریاض  )1(

 .26، ص 2003الأردن، ، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان، التوقیع الالكتروني وقانون التجارة الالكترونیةعمر الحسن المومني،  )2(
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لمنافع المتأتیة من دخول أنظمة التبادل وبالإضافة لما سبق ذكره، یمكن إجمال ا  

والمعاملات الالكترونیة للحیاة التجاریة للأفراد والشركات وفي الالكتروني للبیانات 

  :)1(المراسلات والمعاملات الحكومیة بما یلي

 .انخفاض كبیر في التكالیف مقارنة بالأسالیب التقلیدیةعائدات ضخمة، یقابلھا  تحقیق -1

الالكترونیة تزید فرص التسویق للشركات البائعة وتزید من خیارات المشترین فالتجارة 

  .والمتسوقین في آن واحد

 ت والمؤسسات لعملیاتھا بشكل أكثرتحسین جودة ونوعیة العمل وإدارة الشركا -2

كما یقضي على الوقت . فاعلیة ودقة، مما یخفض من الوقت المطلوب لمعالجة المعلومات

  .لمؤسسيالضائع في العمل ا

 یة بین الشركات من جھة وفیما بینالفرص التجارودوران زیادة عدد وكمیة  -3

 .الشركات والحكومات من جھة أخرى

 لال معالجة الطلبیات والوفاء بھامن مخاطر الموجودات والمخزون، من خالتقلیل  -4

والسلع، بكفاءة زمنیة وفنیة عالیة من خلال إتباع أسالیب جدیدة وسریعة لإدارة المخزون 

 .والبضائع باستخدام أنظمة التبادل الالكتروني للبیانات

 والقضاء على ظاھرة فقدان الرسائلالكلیة للمراسلات البریدیة  تخفیض الأجور -5

وفي القطاع العام، تسریع المراسلات وتبادل المعلومات بین الدوائر الحكومیة . البریدیة

 .المختلفة

 الشراء وتسریع ابة على الطلبیات وأوامرتخفیض الوقت المطلوب لاستلام الإج -6

عملیة إرسال أوامر الدفع والفواتیر قید التحصیل، وانتشار أسالیب جدیدة للتحصیل وإرسال 

 .الفواتیر

 .)2(الخدمات للمستفیدین سواء كانوا أفراد أم مؤسسات حكومیة أو خاصةتیسیر تقدیم  -7

 :)3(فيالالكترونیة كما تكمن الأھمیة الكبرى للمعاملات   

                                                             
 .28ر الحسن المومني، مرجع سابق، ص مع )1(

)2(  http://www.etranz.sy.com/cms/?cat=4 le 10-11-2012 à 00h31. 

 http://www.panoramalibya.com 13-11- 2012ھناء محمد جبریل، بانوراما لیبیا، صحیفة إخباریة إلكترونیة لیبیة  )3(
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  ".خلق مجتمع المعاملات الورقیة أي إحلال دعائم إلكترونیة محل الدعائم الورقیة"

بالسندات الورقیة التقلیدیة لیحل محلھا المستند وھو ما یعین الاستغناء عن التعامل   

الالكتروني، بعد أن تكتشف بعض سلبیات العمل بالمستندات الورقیة الخاصة، في ظل ثورة 

  :ومن ھذه السلبیات. معلومات التي یشھدھا عالمنا المعاصرالاتصالات وال

بطء حركة المستندات الورقیة واحتمال تأخیر إجراءات الجمارك، وتعرض   

البضاعة لخطر الفساد والتلف، وأیضا قابلیة محفوظات المستندات الورقیة للتضخم، وشغلھا 

  .مزیدا من غرف الحفظ، بالإضافة لصعوبة تداولھا

  أھداف المعاملات الالكترونیة: ابعالمطلب الر
إن المعاملات الالكترونیة تسعى لتحقیق العدید من الأھداف لمصلحة كافة المتعاملین   

  .وفي ھذا المطلب، سوف نتطرق لبعض منھا. في نطاقھا

 وجد أخطاءحاجة لإعادة إدخال البیانات، وبالتالي لا تفلیس ھناك : تحسین الكفاءة 

 .بیانات العملاء في ھذه المعاملاتفي عملیة إدخال 

 طریقة إلكترونیة بدرجة كبیرة إلىحیث یؤدي نظام تبادل البیانات ب: قلة التكلفة 

 .الاستغناء عن وجود المخازن، ویقلل دورات الشراء والبیع بدرجة كبیرة

 تكون مواقع التجارة الالكترونیة حیث: علاقات متقاربة بین العملاء والموردین 

الأمر الذي یجعل العملاء والموردین على علم " شبكة الانترنت"على الشبكة دائما محدثة 

 .فوري بأي تغیرات تحدث في السوق

 ة ومنتجاتھا وموقعھاللحصول على معلومات من شركة معین: طریقة سھلة وسریعة 

 .)1(التجاري داخلیا وخارجیا

  

  

  

  

  
                                                             

 .15، ص 2006، دار الفكر الجامعي، الطبعة الأولى، الإسكندریة، مصر، حمایة المستھلك عبر شبكة الانترنتعبد الفتاح بیومي حجازي،  )1(
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  .مدار العام من أي مكانساعة یومیا على  24إجراء المعاملات على مدى 

  .تقدیم عدد أكبر من الفرص للاختیار من بینھا

 تمكین شعوب العالم الثالث والمناطق الریفیة من التمتع بالخدمات التي لم تكن متاحة  -

 .)1(لھا من قبل مثل فرصة تعلم مھنة والحصول على شھادة جامعیة

 .الإجراءاتتقلیل الوقت اللازم لإتمام سلسلة الأعمال وتبسیط  -

 توفر الانترنت اتصالات تفاعلیة مباشرة، مما یتیح للمؤسسات : نیل رضا المستخدم -

الموجودة في السوق الالكتروني الاستفادة من ھذه المیزات للإجابة على استفسارات الزبائن 

  .بسرعة، مما یوفر خدمات أفضل للزبائن، ویستحوذ على رضاھم

   

                                                             
 .493، ص 2004، دار النھضة العربیة مصر، ة الالكترونیةالتسویق وتحدیات التجارتوفیق محمد عبد المحسن،  )1(
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  :خلاصة
  

تحتل الخدمات مكانة ھامة في اقتصادیات الدول المتقدمة، وتعرف بأنھا عبارة عن   

مع مقدمي الخدمات، أو عوامل مادیة أو تجارب زمنیة صادرة عن الزبون خلال تفاعلھ 

في تصمیم وھي تؤثر وتتمیز الخدمات بخصائص رئیسیة تمیزھا عن السلع المنظورة . تقنیة

ومن بیتھا عدم الملموسیة، تقدم . ستراتیجیات التسویقیةالبرامج التسویقي وصیاغة الإ

وتستھلك في نفس الوقت، وأنھا متباینة، بحیث لا یمكن تقدیم ضمانات متجانسة في الوقت 

  .لاستخدامھا في وقت آخر إضافة لخاصیة العتاد السریع، بمعنى لا یمكن تخزینھا. والمكان

طورة نتیجة لتطور التكنولوجیات في وقد عرفت الخدمة توسعا كبیرا في الدول المت  

كل المجالات وأصبحت كقطاع جوھري في اقتصاد الدول، والمحرك الأساسي والفعال في 

  .الاقتصاد العالمي مما یوجب ضرورة اعتماد تسویق خاص أي تسویق الخدمات

في الوقت كما تعتبر المعاملات الالكترونیة أسرع وسیلة تبادل محلیة أو دولیة   

وذلك بتطور التكنولوجیا واستخدام شبكات الانترنت، حیث أصبح العامل عبارة عن الحالي 

   .حیز ضیق وذلك بتقریب البعید وتوسیع المعاملات بین العملاء والمنظمات
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  :تمھید
  

تكملة لما تم عرضھ في الفصلین السابقین، من تعاریف ودراسات لكل من الخدمة، 

تلك المفاھیم على قطاع حیوي لطالما حضي المعاملات الالكترونیة، عملنا على إسقاط 

باھتمام الزبائن نظرا لأھمیة الخدمات الذي یقدمھ والمتمثل في قطاع الخدمات وتحدیدا 

  ".مستغانم"مركز برید الجزائر 

إلى تقدیم برید الجزائر وإظھار ھیكلھ التنظیمي وكذلك أساسا یھدف ھذا الفصل 

  ".مستغانم"تحدید أنواع البطاقات المغناطیسیة المقدمة في برید الجزائر لولایة 
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  تقدیم مركز برید الجزائر: المبحث الأول
أجل إسقاط تلك  إلى العدید من النقاط المھمة وذلك من في ھذا المبحثلقد تطرقنا 

المفاھیم النظریة على قطاع حیوي لطالما حظي بعدة تحدیات ألا وھو برید الجزائر والذي 

  .في ھذا المبحث عن طریق نشأتھ الخدمات المقدمة وھیكلھ التنظیميسنقوم بتقدیمھ 

  تعریف ونشأة برید الجزائر: الأولالمطلب 
  تعریف برید الجزائر. 1

مؤسسة عمومیة وطنیة ذات طابع صناعي وتجاري  ھيإن مؤسسة برید الجزائر 

تخص في علاقاتھا مع الدولة لأحكام القانون العام وتعد تجارة مع تعاملھا وعلاقتھا مع 

العامة وھي مكلفة بأداء مھمة الخدمة ) القانون التجاري(الغیر لأحكام القانون الخاص 

  .یة العامةضمن تنفیذ السیاسة الوطنباعتبارھا بإمداد للمرفق العام 

  نشأة برید الجزائر. 2

ولقد نشأت مؤسسة برید الجزائر عن المؤسسة العمومیة الأصلیة المتمثلة في البرید   

والمواصلات والتي ھي عبارة عن مرفق عام موروث عن الحقبة الاستعماریة وھي ھیئة 

ا، ولقد شبیھة بتلك الموجودة عندنعریقة وقدیمة على المستوى العالمي فلكل دولة ھیئة 

عرف ھذا القطاع عدة تسمیات بداء البرید والمواصلات والتلغراف إلى البرید والمواصلات 

المؤرخ  2000/03ثم البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة إلى أن تم صدور قانون رقم 

العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة القواعد الذي یحدد  2000أوت  5في 

ھیئة إلى مؤسستین عمومیتین واستحداث ذلك تمھیدا لعملیة ھیكلة ھذه الھیئة واللاسلكیة و

مستقلة حرة، والتي حددت الدولة مھامھا في إطار السھر على وجود فلسفة فعلیة جدیدة 

  .في سوقي البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیةومشروعة 

رق للمؤسسة قد تط 2000/03الجزائري في ھذا القانون  المشروع أنونجد   

لكن لم یعلن عن  12الصناعي والتجاري للبرید من خلال المادة  ذات الطابعالعمومیة 

الذي یتضمن  2002جانفي  14بتاریخ  02/43إنشائھا إلا بصدور المرسوم التنفیذي رقم 

  تنشأ تحت تسمیة برید الجزائر"المادة الأولى منھ على أن إنشاء برید الجزائر، حیث نصت 
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 -المؤسسة –ومیة وطنیة ذات طابع صناعي وتجاري تدعي في صلب النص مؤسسة عم–

            والتنظیمات المعمول بھا لوالاستقلال المالي تخضع للقوانین المعنویة بالشخصیة  تتمتع"

  ."أحكام ھذا المرسوم

الجزائر توضع ھذه المؤسسة تحت وصایة وزیر البرید والمواصلات ویكون مقرھا   

ولقد جعل ھذا المشروع لھذه المؤسسة صفة قانونیة تبارھا مؤسسة وطنیة باعالعاصمة 

المتاجرة فھي مؤسسة عمومیة تخضع مزدوجة ویتمثل ذلك في صفة العمومیة وصفة 

في " التجاري"وتخضع لقواعد القانون الخاص نون العام في علاقتھا مع الدولة القالقواعد 

   02/43من المرسوم التنفیذي رقم  03دة علاقتھا مع الغیر، وذلك ما نصت علیھ الما

مع الدولة لقواعد القانون العام وتعد تجارة في علاقتھا تخضع المؤسسة في علاقاتھا   

  .مع الغیر

للمرفق العام بحیث أسندت لھذه المؤسسة الخدمة العمومیة وذلك باعتبارھا إمدادا   

ار مشترك بین وزیر البرید العامة الذي یصادق علیھ بقروفقا لدفتر الشروط ویكون ذلك 

  .والمواصلات ووزیر المالیة

  ":وطنیا"بطاقة فنیة حول مؤسسة برید الجزائر . 3

 27986 عامل 

 4 مراكز للبرید السریع 

 2103 صندوق بریدي في الأماكن العمومیة 

 3344 نقطة اتصال 

 10533 شباك 

 10  دو سمعة وطنیة ودولیة 01مراكز فرز منھا 

 04  رود البریدیةلمعالجة الطمراكز 

 04 مراكز للبرید السریع 

 01 مركز وطني لمعالجة الشكاوي 

 01  البریدیة الجاریةمركز وطني للصكوك 
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 06  جھویة للصكوك البریدیة الجاریةمراكز 

 310  إرسالیة معالجة سنویاملیون 

 450000 طرد معالجا سنویا 

 11 ملیون حساب بریدي جاري 

 01  أقسام لمعالجة الحوالات 05الحوالات ومركز وطني لمراقبة 

 25 ملیون عملیة إصدار ودفع الحوالات سنویا 

 600  آلي للبنوكشباك 

 2103 صندوق بریدي في الأماكن العمومیة 

 4662 دورة لتوزیع البرید یومیا 

 03  ملیون حساب توفیر واحتیاط 3.7مراكز ادخار التسییر و 

  الھیكل التنظیمي لمؤسسة برید الجزائر: المطلب الثاني
 "الجزائر العاصمة"الھیكل التنظیمي لمؤسسة برید الجزائر  .1

  إدارة المدیر یقع مقر مؤسسة برید الجزائر الجدید بباب الزوار الجزائر العاصمة تحت

  :السید محمد العید محلول حیث تتضمن إدارة المؤسسةالعام 

 الإدارة العامة )1

 المدیر العام )2

 مدیریات للدراسة 06 )3

 مدیریات عملیة 07 )4

 یریات إقلیمیةمد 08 )5

 صمة والباقي وحدة برید على مستوىعلى مستوى العا 03برید منھا وحدة  50 )6

  :الولایة وسوف نستعرض ذلك من خلال الھیكل التنظیمي التالي



 
 

~ 84 ~ 
 

  "مستغانم"الجانب التطبیقي البطاقات المغناطیسیة لبرید الجزائر : الثالثالفصل 

   
 

 مجلس الإدارة

 المدیر العام لمؤسسة برید الجزائر الأمانة ومكتب التنظیم

 المدیریات العملیة للبرید

مدیریة 
الإعلام 

 الآلي

المدیریة 
 التجاریة

مدیریة 
الموارد 
 البشریة

 مدیریة
الوسائل 

 العامة

مدیریة 
المالیة 

 والمحاسبة

مدیریة 
المصالح 
المالیة 
 والبریدیة

مدیریة 
المصالح 
 البریدیة

  مدیریات الدراسات

  مدیریة إدارة الجودة -1

مدیریة الإستراتیجیة  -2
  والتخطیط والتوجیھ

مدیریة مراقبة التسییر  -3
  .ة للحساباتوالمراجعة الداخلی

  مدیریة الاتصال -4

)08(المدیریات الإقلیمیة للبرید   

1وحدة برید  3وحدة برید   2وحدة برید   4وحدة برید   5وحدة برید    



 
 

~ 85 ~ 
 

  "مستغانم"الجانب التطبیقي البطاقات المغناطیسیة لبرید الجزائر : الثالثالفصل 

 :"مستغانم"الھیكل التنظیمي لبرید الجزائر  .2

یدي بلدیة بشارع بوزید محمد بحي العربي بن مھ" مستغانم"مدیریة برید الجزائر  یقع مقر

برید تتكون وحدة . مكتب لخدمات البرید 63مستغانم ویوجد على مستوى ولایة مستغانم 

مستغانم من عدة مدیریات فرعیة ومكاتب یتولى كل فرع ومكتب مھام موكل إلیھ من طرف 

  :المدیر العام للوحدة كما ھو مبین في الھیكل التنظیمي التالي

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 مركز التوزیع مدیر وحدة برید الجزائر مصلحة المفتشیة

مدیریة فرعیة للموارد 
 البشریة والوسائل العامة

مدیریة فرعیة للمحاسبة 
 والمیزانیة

مدیریة فرعیة للخدمات 
 البریدیة والمالیة

مكتب إدارة الموارد 
 البشریة

مكتب المیزانیة 
 والمحاسبة العامة

مكتب الخدمات النقدیة 
 والمالیة والبریدیة

مكتب الوسائل العامة 
 ومستلزمات الإعلام الآلي

الطرود البریدیة وتنویع  مكتب المحاسبة البریدیة
 بیةالمنتجات المكت
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  "مستغانم"لبرید الجزائر  مھام المدیریات الفرعیة: المطلب الثالث
 :المدیریة الفرعیة للموارد البشریة والوسائل العامة تتكلف بما یأتي .1

تسییر المسارات المھنیة لأصحاب الوظائف والمناصب العلیا في الإدارة والھیاكل  -

  .الممركزة والمؤسسات تحت الوصایة

  .ارة الوحدةتسییر المسارات المھنیة لموظفي الإد -

  .والمصالح الخارجیة غیر الممركزةالمخططات التقدیریة لموظفي الإدارة  إعداد -

الداخلیة للموظفین وضمان تنظیمھا المشاركة في برمجة الاختبارات المھنیة للترقیة  -

  .وإجراءھا

  .ضمان نظام وانضباط موظفي الإدارة المركزیة -

  :ا یليوكذلك بالنسبة للوسائل العامة تتكفل بم

تقدیر حاجات إدارة الوحدة والمصالح الخارجیة إلى الوسائل الضروریة لتسییرھا وضمان  -

  .اقتنائھا

  .لمنقولة والعقاریة وحظیرة السیارات الخاصة بإدارة الوحدةاتسییر التجھیزات والأملاك  -

  .مراقبة استعمال ممتلكات الإدارة وتحلیل تطور استھلاكھا -

ث العقاري للإدارة والمصالح غیر الممركزة حسب طبیعتھ القانونیة، ضمان إحصاء الترا -

  .ومسك الجرد الخاص بھ

 :المدیریة الفرعیة للمحاسب والمیزانیة تتكفل بما یأتي .2

  .میزانیة تسییر الإدارة المركزیة والمصالح الخارجیةإعداد  -

  .یةالمشاركة في تحضیر میزانیات التجھیز، بالاتصال مع الھیاكل المعن -

  .تنفیذ میزانیتي تسییر وتجھیز الإدارة ومسك محاسبة الالتزامات والأوامر بالصرف -

  .غیر الممركزة وتحلیل تطور الإستھلاكاتمراقبة تنفیذ میزانیتي تسییر وتجھیز المصالح  -

  .متابعة تنفیذ حسابات التخصیص الخاص القطاعیة طبقا للقوانین والأنظمة المعمول بھا -

  .ى السیر الحسن لتسییر النفقات والإیراداتالسھر عل -
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 :المدیریة الفرعیة للخدمات البریدیة والمالیة تتكفل بالتالي .3

  .الخدمة العمومیة للبرید وشروط استغلال نظام التخصیص والترخیصتحدید مھام  -

في النشاطات البریدیة والخدمات المالیة إدراج تكنولوجیات الإعلام والاتصال ترقیة  -

  .بریدیةال

  .تطبیق الإصلاحات المؤسساتیة للبریدمتابعة  -

إعداد مخططات الوقایة من المخاطر الكبرى التي من شأنھا المساس بالمنشآت الأساسیة  -

  .للبرید وشبكاتھ

والتدخل من أجل إعادة توفیر الخدمات وتسییر المنشآت إعداد المخططات الإستعجالیة  -

  .الأساسیة للبرید وشبكاتھ

  .سھر على احترام أھداف التغطیة والكثافة البریدیةال -

  .برنامج إصدار الطوابع البریدیةمتابعة  -

  .سیرورة ومعالجة الشكاوى المتعلقة بالطرود البریدیةمتابعة  -

  .المؤدیة لفائدة الغیرمتابعة برامج الخدمات  -

  .مراجعة تعریفات الخدمات المالیة والبریدیة -

  .عیة الخدمة للأداءات البریدیة والمالیة البریدیةالسھر على تحسین نو -

  .متابعة تنفیذ برامج تطویر خدمات البرید وعصرنتھا -
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  د الجزائرخدمات بری: الثانيالمبحث   
من خلال تعریفھ وتقدیم ھیكلھ التنظیمي كذلك بتقدیم بمركز برید الجزائر بعدما قمنا 

إلى تقدیم خدماتھ ونشاطاتھ ي ھذا المبحث تقدیم بعض الأرقام الخاصة بالمؤسسة فعملنا ف

  .بعض من خدماتھ الجدیدة ذات تقنیات عالیةالأساسیة وكذلك 

  الخدمات العامة لبرید الجزائر: المطلب الأول
عمومیة ذات طابع صناعي وتجاري غیر إن إن مؤسسة برید الجزائر ھي مؤسسة     

واطن مقابل تعریفة مناسبة معقولة مجمل عبارة عن خدمات بریدیة ومالیة، یستفید منھا الم

ما تمارس النشاطات من طرف الدول من أجل المصلحة العامة ومن بین ھذه ومدروسة 

ممارسة الاحتكار في مجال إصدار الطوابع البریدیة وكل علامات "الاحتكار  علیھ الدولة

ذه بحیث لا یمكن لأي متعامل أو مؤسسة أخرى القیام بھ" التخلیص البریدي الأخرى

النشاطات مما یتنافى مع المنافسة المشروعة والمكفولة قانونا والتي تشكل محور سلطة 

  .من مراقبة حیث احترام قواعد المنافسة المشروعة بین المتعاملینالضبط 

في سوقي البرید والمواصلات السلكیة ومن أجل السھر على المنافسة فعلیة ومشروعة 

إلا . السوقینضروریة لترقیة واستعادة المنافسة في ھاذین الواللاسلكیة باتخاذ كل التدابیر 

وعلاقة ھذه انطلاق من إصدار الطوابع البریدیة أمر یتعلق بسیادة الدولة إذا كان ذلك 

  .المؤسسة بالدولة

 2002جانفي  14الصادر بتاریخ  02/44وتأكیدا لما ذكر أعلاه جاء المرسوم التنفیذي رقم 

یة التي لا بد أن یدفعھا المتعاملین أصحاب التراخیص استغلال لیحدد مبلغ الإتاوة السنو

من ھذه خدمات البرید تجاریا، وذلك عكس مؤسسة برید الجزائر التي استفادت من الإعفاء 

ملیون دج وھذا  20الإتاوة لأنھا تدخل في نظام التخصیص مباشرة، والتي حددھا القانون بـ 

التجاري والصناعي تدخل ھي أداة تستعملھا طابع أن المؤسسة العمومیة ذات المما یؤكد 

  .لا یجب انفصالھا عن الدولةوخلق الثورة، وھي مؤسسة عمومیة الدولة في مجال الاقتصاد 
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من القانون  09تضطلع مؤسسة برید الجزائر بعدة نشاطات خولھا القانون لھا بنص المادة 

یین أو شخص طبیعي أو ومعظمھا تعاملات بین شخصین طبیعیین او معنو 2000/03

كل منھما المرسل والمرسل إلیھ عندما یتعلق الأمر شخص معنوي أو العكس وسیما 

حیث تتمثل النشاطات بالخدمات البریدیة والمرسل والمستفید عندما یتعلق بالخدمات المالیة 

سة وعلى العموم فإن نشاطات المؤسالبریدیة في الجمع، الترحیل والتوزیع المادة البریدیة 

  :البریدیة تتلخص فیما یلي

 :نشاطات برید الجزائر .1

 جمع ونقل وتسلیم المادة البریدیة والصنادیق البریدیة من مكان إلى  عملیة :الجمع

 .آخر

 البریدیة من مركز الفرز إلى مراكز التوزیع عن طریق كل إیصال المادة  :الترحیل

 .وسائل النقل

 التوزیع إلى غایة تسلیم المادة ة بتنظیم الفرز المنجز في المراكز المكلف :التوزیع

 .إلى المرسل إلیھالبریدیة 

مواصفاتھ التقنیة بالتكفل بھ في الشبكة تتشكل المادة البریدیة من كل إرسال تسمح    

مواد المراسلة، الكتب، المجلات، الجرائد والطرود البریدیة المحتویة  منھیب نالبریدیة م

  .قیمة تجاریةعلى بضائع ذات قیمة أو بدون 

وبما أن مؤسسة برید الجزائر تحت وصایة وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال   

نب التكنولوجي في تطویر نشاطاتھا، وخلق مجالات أخرى فإنھا حتما تستغل الجا

  .ةیمالاللاستغلالھا من أجل خدمة زبائنھا وزیادة مداخیلھا 

 :فضاء البرید التجاري .2

  اء مخصص لبیع مختلف المنتجات المرخص بھ على مستوىعن فضھو عبارة 

  .مكاتب البرید من أجل تقدیم خدمات ذات نوعیة جیدة للزبائن
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  المنتوجات الموجھة  

  بطاقات حریة*     بطاقات ھاتفیة 

  السلام*       موبلیس 

  فازي بیبیلي*         الثابت 

 العالمیة 

  وكذلك بیع طوابع بریدیة جبائیة، دماغیة وتغریمیة

 دلیل الخدمات 

 الجرائد، بطاقات بریدیة، مجلات، أقلام، رسائل. 

وكذلك نجد في ھذا الفضاء خدمات أخرى مثل خدمة الانترنت وخدمة صورة طبق و 

Racimo لأصل وخدمة.  

 :نقطة بریدیة جواریة .3

  اتخذت قراراتبغرض ضمان خدمة جواریة ذات نوعیة كما یصبو إلیھا الزبون، 

ریدیة، وتقصد بالنقطة البریدیة الجواریة تلك الخدمة الحرة التي ترمي إلى إنشاء نقاط ب

عون برید تشمل عملیات البرید المالیة والطرود كما یشرف على تسییر ھذه الخدمات 

  :توضع تحت تصرفھ التجھیزات التالیة

  خزانات العلب البریدیة      شباك آلي للأوراق 

  لبریدیة والضریبیةموزع آلي للطوابع ا    نقطة تعدد وسائط الإعلام 

  آلة نسخ وجھاز فاكس        آلة التخلیص 

 :خدمات الحسابات البریدیة الجاریة .4

  الإعلام الآلي التي تنتمي إلیھا،كوك البریدیة، رفقة شبكة نظام صتسمح مصلحة ال

  :المختلفة التالیة القیا بالخدمات

  :الدفع الفوري

رصید الحساب على مستوى المكاتب  سحب الأموال بالحسابات الجاریة البریدیة مع مراقبة

  :البریدیة المجھزة بشبكة نظام الإعلام الآلي
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  دج بفائدة صاحب الحساب الجاري بدون مراقبة التوقیع 20.000إلى حد 

  لفائدة شخص غیر صاحب الصكدج  5000إلى حد 

  سحب الأموال لفائدة الحساب البریدي الجاري مع مراقبة الرصید والتوقیع

  دج 200.000إلى حد 

  دج وإلى غایة ما یسمح بھ رصید حسابكم وھذا في الیوم الموالي  200.000أكثر

 .لطلبكم لسحب الأموال

  :الحساب البریدي الجاري في وقت فوريالدفع عن طریق 

  الدفع الفوري عن طریق بطاقةCCP 

  إظھار بطاقة الدفع عن طریقCCP  والمطبوعSEP1 )عملیة مالیة بریدیة( 

 عتبة المبالغ ھي نفسھا المعمول بھا في السحب المنظور 

 السحب المنظور: 

الحساب على دج یومیا وھذه العملیة یستفید منھا صاحب  20.000إلى غایة سحب الأموال 

بشبكة نظام الإعلام الآلي بدون جمیع المكاتب البریدیة المرتبطة أو غیر المرتبطة مستوى 

  :مراقبة رصید الحساب

بطریقة تلغرافیة وھذا على مستوى المكاتب الغیر مرتبطة بشبكة نظام ال سحب الأمو

  )دج یومیا 20.000أقصى مبلغ (الإعلام الآلي 

 صك الدفع: 

زبائنھا یضع برید الجزائر في متناول زبائنھ دفترا جدیدا لصكوك الدفع البنكي قصد تمكین 

تظل الصیغ القدیمة صالحة  بالقیام بمشتریات أو تسدید فاتورات سواء لتجار أو للشركات

للقیام بعملیات السحب لدى مكاتب البرید أن تمنح للزبائن صیغة صك الدفع للقیام بعملیة 

  .التخلیص

  یمكنكم سواءومن أجل الحصول على دفتر صكوك الدفع: 

المركز الوطني للصكوك  ملء الاستمارة الموجودة في دفتر صكوك وإرسالھا إلى مدیر* 

  .الجزائر 16001ع أول نوفمبر شار 01البریدیة 
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ملء الاستمارة الموجودة في دفتر صكوك وإرسالھا إلى مدیر مركز الجھوي لصكوك * 

  .البرید

  .وضعھا في إحدى المكاتب البریدیة* 

  .أو عبر الانترنت" 30-15"الاتصال بالریقم * 

 الإطلاع على الرصید: 

  جاري عن رصیده أو حالة حسابھھذه الخدمة في إخبار صاحب الحساب البریدي التتمثل 

  وھذا على مستوى

 كل المكاتب البریدیة 

  15-30"الموزع الصوتي" 

  موقع الانترنتwww.post.dz  

 كل الشبابیك الآلیة للبنوك 

 طلب دفتر الصكوك البریدیة: 

وھذا على مستوى  الحساب البریدي الجاري طلب دفتر الصكوك البریدیةب حالصیمكن 

  بشبكة نظام الإعلام الآلي جمیع المكاتب البریدیة المجھزة

  15-30"الموزع الصوتي" 

 كل مراكز الصكوك البریدیة 

  كل الشبابیك الآلیة التابعة لبرید الجزائر)GAB( 

برید الجزائر بالتعامل مع بنك الصندوق یوفر  :خدمات توفیر الطرود البریدیة .5

 عبر جمیع مكاتب البرید العملیات التالیةتیاط الوطني للتوفیر والاح

 فتح حساب توفیر مع تسلیم الدفتر 

  القیمة على مستوى جمیع المراكز البریدیةغیر محدود دفع مبلغا 

 سحب الأموال آنیا مھما كان المبلغ على مستوى المكتب الحائز على الحساب 

  دج في باقي المكاتب البریدیة 20.000لا یتجاوز سحب مبلغا 

 تسویة الفوائد 

 الطرود البریدیة: 
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. كغ 20الطرود البریدیة ھذه الخدمة تخص إرسال البضائع التي لا یتجاوز وزنھا خدمات 

وھذه الطرود ترسل سواء داخل القطر الوطني أو نحو الدول الأجنبیة التي تشارك في 

ة عبر القطر المتواجدوتشارك جمیع المراكز البریدیة . الخدمة الوطنیة للطرود البریدیة

  .الوطني في ھذه الخدمة

  الخدمات الالكترونیة لبرید الجزائر: المطلب الثاني
 ":15-30"الموزع الصوتي  .1

تسمح لزبائن برید الجزائر الاتصال مباشرة عبر الھاتف على الرقم ھذه الخدمة 

"30-15:"  

 الإطلاع على الحساب البریدي الجاري 

 طلب فتر الصكوك 

 طلب الرقم السري 

  مساعدة العاملة للاستفسار عن الخدمات النقدیةطلب 

 ":90-30"الموزع الصوتي  .2

  الھاتفیة ھماتیسمح لزبائن برید الجزائر بتعبئة حساب" 90-30"الموزع الصوتي 

ان وسھولة في أي مكآخر من حسابكم الجاري بكل مرونة المسبقة الدفع موبلیس أو حساب 

  .وأي وقت

  إلى الخدمة مع اتف للتأكد لھ عضویة الانضمام رسالة قصیرة عبر الھتصل الزبون

 السري الشخصيالرمز 

  دج یومیا 2000دج والثمن الأعلى ھو  100الأدنى للتحمیل ھو الثمن 

 یخصم حساب الجاري الدفع للزبون بالقیمة المعبئة بدون اقتطاع الرسوم 

 :خدمة الانترنت .3

  : www.post.dzموقع الانترنت یسمح لزبائن برید الجزائر بـ 

  على الرصیدالإطلاع 

 طلب دفتر الصكوك 
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 طلب الرقم السري أو تغییره 

 طلب بیان العملیات على الحساب 

  یاع أو السرقةفي حالة الضالبطاقة المغناطیسیة طلب إیقاف 

  وفي أي مكتب برید موجودةإذا صنعت غناطیسیة معن البطاقة الالاستعلام  

 ):الاستلام السریع للأموال( "یونیونسترن "خاصة للحوالات و خدمات  .4

 مبلغ مالي معین وغیرتسمح للزبون إرسال إلى شخص آخر : الحوالات البطاقیة 

 .عبر كامل القطر الجزائريمحدود 

  بریدیتعلق الأمر بسند یتم إصداره على مستوى مكتب ال: 1418الحوالات البطاقیة 

 .وك البریدیة لتزوید حساب بریدي جاريویتم ترحیلھ إلى مركز الصك

 بعض المكاتب الغیر مجھزة بالشبكةھذه الخدمة متوفرة في : الحوالات البرقیة 

 .إرسال الأموال عن طریق البرقیةفیما تسمح للزبائن الإعلامیة 

  لات البطاقیة ولكنھا تتمیزتشبھ الحواھذه الأخیرة : للأموالالتحویل الالكتروني 

 .بطریقة الكترونیة من مكتب إلى مكتب برید آخر عبر الشبكة الإعلامیة الأموالبتحویل 

 دفعتسمح للھیئات ذات الطابع الاجتماعي الحوالات  ھذه :الحوالات الاجتماعیة 

   .المتأخرات للمنح المختلفة

  مة الحوالات المستعجلة وتتمثل فيي خدھ: النظام المالي الدولي) إ م أو(الحوالات 

 .ال الالكتروني للحوالات الدولیة مع فرنسا وتونسإیداع والاستقب

 "أت ھذه الخدمة في شھر مایوبدلقد  ):الاستلام السریع للأموال" (وسترن یونیون 

 663متوفرة عبر  2009في نھایة مكتب بریدي إلى أن أصبحت  46على مستوى  2001

بلد عبر  190من الصادرة مكتب بریدي وتسمح ھذه الخدمة لزبائن البرید تحصیل الأموال 

 .العالم والمدفوعة بالعملة الوطنیة لدى مكاتب البرید في أجل قصیر

 " EMSبطل البرید "خدمة البرید السریع  .5

  وتوزیع یقوم بجمع إیصال. من بین خدمات البرید الأكثر سرعة EMSخدمة 

  .الوثائق أو البضائع في أوقات جد قصیرة. المراسلات
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 116التي نجدھا في  EMSفي مكاتب البرید ذات خدمة جلة ویمكنكم وضع بعائثكم المستع

وآمنة لكل یضمن لزبائنھ تعبئة ملائمة برید الجزائر . مكتب بریدي عبر التراب الوطني

  : تتصف ھذه الخدمة بـ. EMSبعائثھ عن طریق 

 السرعة 

 الفعالیة 

 الأمان 

  الآثار الالكتروني)IPS()1(. 

                                                             
  .مشفرة ذات معیاریسمح بمتابعة آثار الطرود البریدیة للنظام الدولي بفضل إدخال لاصقات ھو نظام  10Sالاتحاد العالمي للبرید  )1(
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  اشر لبرید الجزائر وتحدي شبح العولمةخدمات التسویق المب: المبحث الثالث
لقد قدمنا في المبحث السابق الخدمات والنشاطات الأساسیة لمؤسسة برید الجزائر     

ھذا المبحث فقد قمنا بتقدیم الخدمات الأخرى لبرید الجزائر منھا خدمات التسویق  أما في

  .كذلك نظام النقد الآلي المعمل بھ في المؤسسة

  ت التسویق المباشرخدما: المطلب الأول
 ناول المؤسسات والإدارات والخواصیضع برید الجزائر في مت: البرید الدعائي .1

" البرید الدعائي"وسیلة ناجعة من أجل الاتصال بزبائنھم والمتمثلة في أداة إشھار المسماة 

تمكننا  وھذه الخدمة. والموزعة إلى محل الإقامة في أقرب الآجال عبر كامل القطر الوطني

ملیون أصحاب حسابات بریدیة جاریة بفضل إدراج  11ن التقرب إلى التقرب من م

الحسابات  رفةة ضمن أظإعلانات إشھار عن طریق إعلانات صغیرة ونشرات وصفی

  .الجاریة البریدیة

 ئر في متناول المؤسسات والإداراتیضع برید الجزا: البرید الغیر الموجھ .2

إعلانات "لتوزیع إعلانات إشھار متمثلة " غیر الموجھالبرید ال"والخواص وسیلة متمثلة في 

إلى محل الإقامة بالاعتماد على الموزعة " صغیرة ونشرات وصفیة قسیمة تخفیظات

 .البریدالمعرفة الجیدة للمیدان واحترافیة موزعي 

وكذلك تمنح تمكننا بالتقرب من الزبائن في مناطق محددة وأوقات محددة ھذه الخدمة * 

عن المنتجات والخدمات الجدیدة دیدة ومتنوعة للمؤسسات فھي تنقل إعلانات امتیازات ج

بمنحھم عروض ترقویة وجلب زبائن جدد في على الزبائن الجواریة وذلك والحفاظ 

 .المناطق البعیدة عن نقاط البیع

 حیث تم 2007في الخدمة في دیسمبر لقد شرع مركز برید المھجن : البرید الھجین .3

 .2008ت والبرامج المعلوماتیة وشرع في الإنتاج سنة تثبیت التجھیزا

وھذا بدءا بمرحلة استلام المؤسسات وأصحاب الفواتیر الكبرى ونقصد بھ معالجة برید 

مرورا بالفرز المعلوماتي والتصمیم وتحویل . الملف الالكتروني إلى غایة توزیع البرید

  .والتخلیصفة والطباعة والوضع في أظرالصفحات إلى وثائق الكترونیة 

  ):المؤسسة(تنمح ھذه الخدمة عدة فوائد لزبون 
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 تحسین الخدمات التي تقدمونھا لزبائنكم. 

 تسھیل سیرورة عملیاتكم. 

  من سیولة التمویل الذاتياقتصاد الاستثمارات والرفع. 

 ضمان نزاھة ونوعیة اتصالاتكم. 

  نظام النقد الآلي لبرید الجزائر: المطلب الثاني
وتطور تكنولوجیات الإعلام  موجة التكنولوجیا الحدیثة والدقیقة عدلقد دفع تصا    

والاتصال بمؤسسة برید الجزائر إلى إدخال صبغة تكنولوجیة جدیدة مثل النقد الآلي، 

 1997وفي ھذا المسعى، تم سنة . كوسیلة دفع الكتروني تضمن الأمن السرعة والثقة

ووزارة البرید ) ة الوطنیة للتعاملات البنكیةالشرك" (ساتیام"مع شركة التوقیع على اتفاقیة 

موزع آلي للأوراق النقدیة عبر أسلوب  110والمواصلات، مفادھا تزوید برید الجزائر بـ 

  .الإیجار

أطلق البرید الجزائري . بھدف التحكم الأمثل في ھذه التكنولوجیات وتلبیة حاجات الزبائن

مرافقة ھذا ومن أجل " سیماب"ى نظامھ النقدي الخاص المسم 2005أكتوبر  09في 

  .ھذا المشروعالتطور، سخرت موارد مالیة وبشریة معتبرة لإنجاز 

جھاز بین موزع آلي وشباك بالإضافة إلى نھائي  462المكاتب البریدیة تثبیت ولقد شھدت 

نھائي  100الوطنیة للبنوك بالإضافة إلى تمتلكھ الحظیرة  916الكتروني وھذا من أصل 

  .)1(على مستوى المراكز التجاریةالمكاتب البریدیة وكذا على مستوى 

  :)2(التي یقدمھا برید الجزائر لزبائنھ فیما یلي "السیماب"وتتمثل منتجات 

  

  )ccpبطاقة (بطاقة السحب المحلیة  .1

ھذه . لمجمل زبائن الحساب البریدي الجاري وھي مجانیة وفي عامھا الأول فقطتسلم تلقائیا 

  :البطاقة تسمح القیام بـ

                                                             
 .10، ص 2008فیفري  52روبورتاج، مجلة شھریة لعمال البرید، رقم  )1(

  .2008برید الجزائر رزنامة  )2(
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على مستوى شبابیك مكاتب البرید عند إجراء كل العملیات صحة بیانات الزبون التأكد من  -

  .البریدیة

، والشبابیك الآلیة للبنوك )DAB( )1(عات الآلیة للأوراق النقدیةسحب النقود من الموز -

)GAB (لبرید الجزائر والبنوك المنخرطة في الشبكة النقدیة البنكیة.  

لبرید ) GAB(الآلیة للبنوك من خلال الشبابیك ) LSB(الخدمة البنكیة الحرة  -

  .الجزائر

  .الإطلاع على الرصید -

  .طلب دفتر الشیكات -

  .لكشف الخاص بالعملیات العشرة الأخیرة المجرات على الحساب البریدينسخ ا -

  .تسدید الفواتیر الخاصة بالمتعاملین الذین تربطھم مع المؤسسة شراكة -

  .تحویل الأموال من حساب إلى حساب -

بطاقة الدفع تسلم وفقا لطلب الزبون ذو حساب بریدي جاري، : CIB: بطاقة الدفع .2

  :قات الدفعھناك نوعان من بطا

  .دج 40000التي تستحب أن یكون أجر مالكھا أكثر من  :البطاقة الكلاسیكیة*

دج بالإضافة إلى وجود  40000أن یكون أجر مالكھا أكثر من  :البطاقة الذھبیة*

  .دج في الرصید 10000مبلغ 

المجھزین بأجھزة لدى التجار تسدید المشتریات والخدمات : بطاقة الدفع تسمح بـ

  ).CIB(والمنخرطین لنظام الدفع حاملي شعار ) TPE(الالكتروني  الدفع

لسحب النقود من الوكالة بواسطة جھاز الدفع الالكتروني ودفع الكاش ادفانس تقنیة 

ملایین  4تكملة لـ ملیون بطاقة سحب مغناطیسیة  5.2توزیع  2009وقد تم عام . الفواتیر

زبائن برید الجزائر وحتى حظیرة  توسیع دائرة، وھو ما یعني 2007بطاقة موزعة 

  .شباك لكل عام 200الشبابیك الآلیة مع 

  

                                                             
)1( DAB: Distributeur Automatique de Billets الموزع الآلي للأوراق النقدیة.  
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  :خلاصة
من تعریفھ " مستغانم"من خلال ھذا الفصل قد قمنا بتقدیم مركز برید الجزائر     

ونشاطاتھ وخدماتھ البریدیة والمالیة وكذا سیاسة تسویقھ المباشر ونظام النقد الآلي المعمول 

في ھذه وقد أبرزنا معاملات الالكترونیة في شكل البطاقة المغناطیسیة من البھ في المؤسسة 

من بطاقات للسحب وأخرى للدفع كالبطاقة الكلاسیكیة غناطیسیة المأنواع البطاقات الأخیرة 

" مستغانم"على مستوى ولایة الموزعات الآلیة للنقود وأماكن تواجدھا وأیضا قدمنا والذھبیة 

  .على المستوى الوطنيغناطیسیة توزیع البطاقة الموكذلك 
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  :تمھید
  

العلمي الذي یشھده ھذا العصر، خصوصا في المجال الإلكتروني وما تبعھ  إن التقدم

قد أثر على مختلف القطاعات، منھا قطاع الخدمات، حیث أصبحت  من تنمیة معلوماتیة

المؤسسات الخدمیة تعمل جاھدة على تحسین وتطویر نوعیة الخدمات التي تقدمھا لتتنافس 

لھذا كلھ فقد اعتمدت ھذه المؤسسات . أكبر قطاع من المتعاملین معھافیما بینھا على كسب 

وبشكل ملحوظ على المعاملات الالكترونیة كوسیلة لتطویر خدماتھا لما لھا من أثر على 

  .أداء الخدمة، وكذا على السلوك الشرائي للمستھلكین

  :ولھذا جزئنا ھذا الفصل إلى ثلاث خطوات یمكن توضیحھا كالآتي

  البطاقات الالكترونیة: الأولالمبحث. 

 أثر المعاملات الالكترونیة على السلوك الشرائي للمستھلك: المبحث الثاني. 

 اء الخدمة في المؤسسة الاقتصادیةتحسین أد: المبحث الثالث. 
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  البطاقات الالكترونیة: المبحث الأول
التي تتجھ ) سیبالحوا(الثورة الصناعیة الثانیة المتمثلة في تلك العقود الالكترونیة 

إلى أن تحل الآلة بصفة نھائیة محل العمال والتحكم في الآلة بحیث تستطیع أن تقومك بإنتاج 

السلعة المطلوبة، معدة للشحن والبیع طبقا لمواصفات موضوعة، إضافة لمحاولة إحلال 

  .وسائل الدفع الالكترونیة الطرق التقلیدیة

ات الأولى، وكذا الأنواع المختلفة وفي ھذا المبحث، سوف نتناول ظھور البطاق

  .وفي الأخیر سوف نقوم بمقارنة صغیرة لوسائل الدفع. للبطاقات الالكترونیة وآلیة عملھا

  ظھور البطاقات الأولى: الأولالمطلب 
كان مبدأ أو فكرة استعمال أول بطاقة دفع لتعویض استعمال النقود الورقیة، وذلك   

عن تلك الأنواع الأولى، فقد منحت شركة واسترن : وكمثال. في بدایات القرن الماشي

كانت حدیدیة مسجل علیھا . 1914للبرید أول بطاقة سنة  Western unionیونیون 

معلومات عن صاحبھا بغرض تسھیل عملیة استلام الرسائل مقدمة لزبائنھا ذوي السمعة 

  .)1(الجیدة

  .ترونیة الأولى وتطورھاوفي ھذا المطلب، سوف نتناول تاریخ صدور البطاقات الالك

  :أول بطاقة ائتمان. 1

، لرؤیة أول بطاقة ائتمان بالمزایا المتوفرة 1950-01-23كان یجب انتظار تاریخ   

في مدینة نیویورك " Franck Mc-Namara"وسبب ذلك ما تعرض إلیھ المحامي . الیوم

ھائھم من ذلك من إحراج أما مجموعة من زبائنھ عندما وجھت لھم دعوة غذاء، وعند انت

عند ذلك اقترح على صاحب . القیمة النقدیة معھ وقیامھ بدفع ما علیھ، لاحظ أنھ لا یحمل

  .المطعم، أن یوقع على فاتورة مع ترك بطاقتھ المھنیة كضمان لأن یسدد ما علیھ في الغد

  

  

  
                                                             

)1(  Jean-Michel Cicile, Dictionnaire bancaire: économique et financier, Revue banque, 2008, exposé sur le net 
dans www.becompta.be le 10/11/2012 à 20h15. 
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 Diner's"بعد ھذه الحادثة، أنشأ المحامي في نفس السنة مع شریك لھ شركة إسمھا 

club" ، ملیون دولار، تتكفل بإصدار بطاقة ائتمان تحت شعار، تناول  1.5برأس مال قدره

 15في البدایة من الحصول على خدمات مكنت حاملھا " Dine & Sign"الغذاء ووقع 

مطعما محلیا، حیث تعاقد معھا على أن تضمن شركتھ دفع الفواتیر المترتبة على حاملي 

ل شھر بإرسال تلك الفواتیر لزبائنھا مضافا علیھا رسوم نھایة كبطاقتھ، ثم تقوم الشركة 

  .)1(الشركة

أول من طرح فكرة الدخول كوسیط بین شخصین، " Diner's club"وبھذا تعتبر   

مصنوعة من الأول طبیعي، والثاني معنوي بواسطة بطاقة ائتمان التي كانت في البدایة 

حیث بلغ كبیرا وسط طبقة الأغنیاء،  ولقیت البطاقة نجاحا. الحدید، ثم أصبحت بلاستیكیة

بطاقة مقبولة لدى  42000من إطلاقھا حوالي عدد البطاقات الموزعة بعد سنة واحدة فقط 

وقد . ملیون دولار 3فندق ومطعم موزعین داخل الولایات المتحدة، أنفق حاملوھا  300

ت المتحدة الأمریكیة الشركة من اتفاقیات التبادل التجاري الحر بین أوربا والولایااستفادت 

فبلغ . في متصف الخمسینات لتوسع من عملیاتھا داخل الفنادق والمطاعم الفخمة الأوروبیة

ملیون  40ملیون دولار مع صلفي ربع قدر بـ  465ما مقداره  1958رقم أعمالھا لسنة 

  .)2(دولار

                                                             
  : بالموقع الرسمي للشركة على النترنت" Diner's club"تاریخ شركة  )1(

http://www.dinersclub.fr/fr/generic/who/whoweare.fr le 10/11/2012 à 20:00 

  منزلة على الموقع الرسمي لھیئة مختصة بإصدار دراسات وكتب حول بطاقات بلاستیكیة على  PDFراسة متوفرة في ملف د )2(

arbindustry.pdf le 10/11/2012.withplastic.org/docs/riseof the payementc http://www.paying 
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  :بطاقة السیاحة والترفیھ. 2

 American Expressقامت شركة  ،1891مع بدایة القرن الماضي، وتحدیدا سنة   

المتخصصة في الصرف الأجنبي ونقل الأموال بجھود كبیرة، للحصول على ثقة البنوك 

والتجارة والفنادق في أوروبا والولایات المتحدة الأمریكیة، لقبول وثیقة صادرة عنھا تحمل 

" حیةالشیكات السیا"وتم إطلاق إسم . خصائص الشیك وخطاب الاعتماد وأوراق النقد

  .علیھا، وھي تستعمل لیومنا ھذا

  أنواع البطاقات الإلكرتونیة: المطلب الثاني
ملیون  1445.9ملیون فرد أمریكي حوالي  163.3، تداول حوالي 2002في سنة   

وفي . بطاقة للفرد الواحد 8.85بطاقة ائتمان بدون احتساب البطاقات الأخرى، أي بمعدل 

دولة  15من مجموعة (ملیون أوروبي  335الي في نفس السنة حومقابل ذلك تداول 

  .ملیون بطاقة دفع بشتى أنواعھا أي بمعدل بطاقتین للفرد الواحد 641.9حوالي ) أوربیة

من خلال ھذا المطلب، سیتم التطرق إلى أنواع البطاقات الالكترونیة المستخدمة من   

  :)1(طرف معظم الأفراد، حیث أنھا تقسم من حیث طریقة الاستعمال إلى

 زعات الآلیة للنقد فقط، ولا تقبلحیث تقبل ھذه البطاقات في المو :بطاقات السحب -1

 .)2(كوسیلة للتسدید

 عند المحال التجاریة التي تتوفر كوسیلة للتسدید تقبل ھذه البطاقات: بطاقات الدفع -2

مكونات البطاقة، وكذا المصادقة على عملیة لقراءة على الجھاز الطرفي الذي یستخدم 

  :وتنطوي بطاقات الدفع على الأنواع التالیة. راء ونقل الذمة المالیة بین الطرفینالش

  

  

                                                             
)1(  The nilson, report: HSN Consultants Inc, October 2003 N° 797, p 08. 

)2(  Philipe Guetin, la monétique et les transactions électroniques sécurisées en Basse-Normandie. Rapport 
présenter au CESR en 12/2003, Base Normandie, France; p 17. 
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أي نوع من البطاقات التي یمكن : "تعرف بطاقة الائتمان على أنھا: بطاقات الائتمان -2-1

استعمالھا باستمرار من الحصول على النقد أو دفع قیمة المشتریات، الخدمات المقدمة عن 

  .)1("طریق الائتمان

وھذه البطاقة تكمن حاملھا من تسدید مقتنیاتھ في حدود سقف ومدة اقتراض متفق   

وھو في الأصل . الھیئة المصدرة للبطاقة في إطار ما یعرف بالقرض المتجددعلیھما مع 

ثم یقوم . مجموعة قروض یتحصل علیھا حامل البطاقة خلال استعمالھا لمدة شھر في الغالب

بتسدید على الأقل الحد الأدنى قبل تاریخ مصروفاتھ الشھري،  الأخیر بعد تلقیھ كشف

الاستحقاق، ومعدل الفائدة المفروض على خط الإقراض في ھذه البطاقات مرتفع بمعدل 

وظھرت ھذه البطاقات مع بدایة الخمسینات في . الفائدة السائد على القروض الاستھلاكیة

  .)2(الولایات المتحدة الأمریكیة

اقات الائتمان حسب التكالیف المترتبة على استعمالھا إلى أربع كما تقسم بط  

  :)3(أصناف

 JCBو ) الأمریكیة(أمریكان إكسبرس وداینرز كلوب أشھرھا : بطاقة السفر والترفیھ -2-2

والتي تكلف حاملھا رسوم الانتساب ورسوم سنویة لقاء استبدال البطاقة، ومدة ) الیابانیة(

یوم، یقابلھا معدلات فائدة على  30بطاقة طویلة قد تتجاوز مدة الإعفاء الشھري في ھذه ال

والمیزة المكتسبة من حمل ھذه البطاقات، قبولھا الواسع . % 30التأخیر في الدفع، تفوق 

، أین تتمتع الھیئات )خاصة في الدول الرأسمالیة(لدى أغلب الفنادق والمطاعم في العالم 

  . النصف قرنالمصدرة لھا بخبرة في المیدان تفوق 

  

                                                             
)1(  Pr. Robert WWyatt Safe and Well-educted decisons When using cards, University of Norther  

Ioua: College of business Administration, USA, Edited on 31/10/2003 p 01. 

  .في الموقع الرسمي لكلیة الشؤون الإداریة أیوى الشمالیة، على العنوان الالكتروني PDFدراسة متوفرة في ملف 

)2(  Philipe Guetin: op.cit p 18.  

)3(  Pr. Robert WWyatt, Safe and Well-educted decisons When using cards, op.cit p 02. 
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وفي حالة التزام حامل ھذه البطاقات بدفع كامل المبالغ المستحقة علیھ في آجالھا، 

فإنھ لن یتكلف إلا الرسوم السنویة، وأرباح الھیئات المصدرة لھذا النوع من البطاقات تأتي 

بصفة كبیرة من نسبة الخصوم المرتفعة المفروضة على المحال التجاریة، مقارنة بنسب 

  .م التي تطبقھا الشبكات الأخرىالخص

فمثلا في شبكة أمریكان اكسبرس، مثلث الخصوم المقتطعة من مستحقات التجار 

  .)1(من مجموع إیرادات الشركة % 8حوالي  2002علیھا في سنة 

تسیطر على ھذا النوع من البطاقتین في العالم شبكتي فیزا : بطاقة الائتمان البنكیة -2-3

الشبكتین ھما تجمع للبنوك والھیئات المالیة، حیث نجد مثلا بطاقات وماستر كارد، وكلا 

بنك في العالم وبطاقات ماستر كارد  21000فیزا على مختلف أنواعھا تصدر من خلال 

  .)2(ھیئة مالیة 22500عن 

مھمتین الأولى تتمثل في القبول الواسع للبطاقات البنكیة ھذا الشيء یولد میزتین   

التنوع في المزایا الممنوحة وما یقابلھا من رسوم وتكالیف حتى أن  والثانیة تتمثل في

وإنما الشبكتین لا تقومان بتحدید ھامش ربح الھیئة المرخص لھا إصدار بطاقتیھما، 

المقابل لكل نوع وكل میزة على البنوك تحدید ھامش الربح المناسب تشترطان الحد الأدنى 

  :ثلاث أصناف ھذه البطاقة في العموم إلىلھا، وتقسم 

استعمال داخل حدود دولة أو اتحاد دول، وتتمیز یمنح حاملھا نطاق : البطاقات العادیة -2-4

والفائدة المطبقة بسقف إقراض شھري منخفض، ولا تشترط في العموم حد أدنى للدخل 

  .أما المزایا الصاحبة لھا فھي قلیلة. یوم 26ومدة الإعفاء لا تفوق  % 20- 16تتراوح بین 

  

                                                             
: ، متوفر بأحد المواقع الرسمیة للشركة على العنوان الالكتروني2003لسنة شركة أمریكان اكسبرس یتحدث عن  PDFتقریر على شكل ملف  )1(

pdf le 13/09/2012. http://www.onlineproxy.com/amex/2003/ar/pdf/ar2002 

)2(  Pr. Robert WWyatt: the major player in the plastic card industry, University of noprthem Iouoa: college of 
businessadministration, USA, Edited ON 31/10/2003 P 01-02. 

  : في الموقع الرسمي لكلیة الشؤون الإداریة أیوى الشمالیة، على العنوان الالكتروني PDFدراسة متوفرة في ملف 

4/10/2012.le 1 papersfall/plasticdoc.pdf-http://www.cba.uni.edu/slides/160150 
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تختلف عن الأولى بمنح حاملھا نطاق استعمال عالمي، بالإضافة : البطاقات الذھبیة -2-5

لعدة مزایا مثل التأمین على أي حادث سفر في الداخل أو الخارج یكون ثمن تذكرتھ دفع 

ومعدلات الفائدة المطبقة في بواسطة البطاقة، وكذا مجموعة أخرى من التأمینات والمزایا، 

مرتفعة، وتشترط حد دة الإعفاء مشابھة للأولى، ولكن رسوم الاشتراك ھذه البطاقة، وم

  .أدنى للدخل

تشبھ البطاقات الذھبیة في نطاق القول مع بعض المزایا : البطاقات البلاتینیة -2-6

وقد تصل الإضافیة، لكن الاختلاف یتمثل في أن الحد الأدنى مرتفع وقیمة التأمینات مرتفعة 

بالإضافة إلى خط الائتمان الكبیر، وھذا النوع من . وادث السفرإلى ملیون دولار في ح

  .موجھ لأصحاب المداخیل الكبیرةالبطاقات 

نطاق استعمالھا محدود داخل سلسلة المحال : البطاقة الائتمانیة للمحلات التجاریة -2-7

تمیز وأھم ما ت. أو شركات النقلالتجاریة أو سلسلة محطات الوقود، شركات كراء السیارات 

على البطاقة مجاني دون دفع رسوم بھ ھذه البطاقات، التكلفة المنخفضة حیث الحصول 

ولا یساعد ھذا النوع من . سنویة في الغالب یقابلھا الالتزام بإنفاق شھري للحد الأدنى

مع مدة  % 27البطاقات على الإقراض، حیث یتم فرض معدلات فائدة مرتفعة علیھا تفوق 

  .یوم 30ى الإعفاء قد تصل إل

على عكس البطاقات السابقة فإن الائتمان المضمونة، : بطاقة الائتمان المضمونة -2-8

والسبب أنھا موجھة لجمھور . كضمان للحصول على البطاقةإیداع رصید تلزم حاملھا 

  :خاص ومن میزتھ أنھ قد

 .سحبت منھ بطاقة الائتمان من قبل لمخالفتھ إحدى قواعد الاستعمال -

 .إفلاس أو دخل السجن تعرض لحالة -

 .أقام حدیثا في الدولة -

یكلف من حیث رسوم  )مع الضمانالعادیة البنكیة بطاقة الائتمان (وھذا النوع من البطاقات 

نفس ما یكلفھ مع البطاقة العادیة غیر أن سقف الاشتراك ونسبة الفوائد ومدة الإعفاء 

  .ى للدخللقیمة الإیداع مع اشتراط حد أدنالائتمان یكون موازیا 
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 :بطاقات الخصم الفوري أو الوفاء -

في بدایة السبعینات، أخذت البنوك في إصدار بطاقات مع ظھور الموزعات الآلیة للنقد 

تمكن حاملھا وعلى غرار بطاقات الائتمان من سحب النقد ولكن مع القیام بترصید القیمة 

بطاقات ببطاقة الصراف وسمیت ھذه ال. المسحوبة مباشرة مع الحساب البنكي لاستعمالھا

ATM Card  أو بطاقة التأكد من الحسابCheck Card . أصبحت فیزا  1975وفي سنة

الأول وكان الظھور . )1(أول شبكة مصدرة لبطاقات الائتمان تقوم بإصدار بطاقة صراف

حیث كانت عبارة عن بطاقة صراف  1981لبطاقات الخصم نعرفھا الیوم في كندا سنة 

زة قبول الاستعمال في الأجھزة الطرفیة الموجودة في بعض المحال التجاریة مضافا إلیھا می

  :والمزایا المكتسبة من إصدار ھذا النوع تتمثل في

 .تعزیز المزایا المكتسبة من استعمال الموزع الآلي للنقد -

 .استھداف فئة أصحاب الدخول المتوسطة التي لا یلائمھا استعمال بطاقات الائتمان -

 النقدیة المتداولة بالشكل النقديتوى نسبة سیطرة البنوك على الكتلة الرفع من مس -

)Cash.( 

 خلال تخفیض الحد الأدنى للإنفاق فتح إمكانیات إنفاق جدیدة مثل شراء التذاكر من -

 .في كل مرة تستعمل البطاقة

  دید المستحقات مثلما تعمل بطاقاتاستعمالھا لتس وتستعمل بطاقات الخصم عند

بطاقة (وفق أحد نظامي الاتصال وبنفس الإجراءات المتبعة في ھذه الأخیرة الإئتمانات 

وكذلك تشترك معھا في فرض الحد الأدنى للإنفاق في كل مرة تستعمل البطاقة، ) الائتمان

وتختلف في طریقة تسدید القیم . وفي خصم نسبة من المبیعات المحققة على المحل التجاري

ى الھیئة المصدرة، حیث في بطاقة الخصم یتم ترصید القیمة المستحقة على حامل البطاقة لد

  .ھا البنكي وعند سقف سحب یومي لا یتجاوز الرصید البنكيلممن حساب حا مباشرة 

  

  

  
                                                             

)1(  Rr. Robert W.Wyatt: the major player in the plastic card industry, University, op.cit, p12-13. 
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  :)1(وتتمیز بطاقات الخصم أیضا بقلة التشكیلیة المعروضة منھا حیث تختلف حسب  

  :وھذا النطاق ینقسم أیضا إلى نطاقین: نطاق القبول

 للصراف الآلي أي أنھ بطاقة ویخص البطاقات التي تستعمل فقط: الموزعاتنطاق  -  أ

وتكون ھذه . فقط بسحب أو تحویل القیم الموجودة في الرصید البنكي لحاملھاشیك تقوم 

  .البطاقات إما صادرة عن البنك ونطاق استعمالھا محدود بالموزعات الآلیة للشبكة البنكیة

أو " Visa-Plusبطاقة "رة عن شبكة عالمیة مثل فیزا صاد أو أن تكون بطاقة الائتمان

استعمالھا كبیر حیث تقبل لدى الموزعات ونطاق  "Master Cirrusماستر كارد بطاقة 

وتكلف ھذه البطاقات في العموم عمولة السحب . الآلیة التابعة للشبكة وطنیا أو حتى عالمیا

بنك، شبكة موزعات البنوك شبكة موزعات ال: فقط التي ترتفع حسب نطاق الاستعمال

  ).أو الاتحاد(الأخرى، أو موزع خارج حدود الدولة 

  صم تقبل في الجھة الطرفیةتشیر إلى أن بطاقة خ: طاق الأجھزة الطرفیةن -ب

أما . التجاریة فإنھا ستقبل في أجھزة الصراف الآلي إذا كانت صادرة عن ھیئة مالیة للمحال

 .یمكن أن تكون بطاقة خاصة فقط بالأجھزة الطرفیةإذا كانت صادرة عن ھیئة تجاریة، ف

وفي ھذه الحالة، فإنھا قد تكلف فقط وضع رصید تحت تصرف الھیئة المصدرة لیتم خصم 

تصدرھا البنوك خارج  وقلیلة ھي بطاقات الأجھزة الطرفیة التي. القیم المستحقة منھ

ة التي تسیطر على ھذا النوع الولایات المتحدة الأمریكیة دون العودة إلى الشبكات العالمی

تعمل ( Visa Electronمن البطاقات، حیث تصدر فیزا بطاقة خصم عادیة أو بطاقة 

، وھذه البطاقات Maestroوتصدر ماستر كارد ). بالخلیة الالكترونیة ولھا قبول عالمي

تنتج عن كل استعمال للبطاقة تختلف قیمتھا من تكلف رسوم اشتراك سنویة مع عمولات 

  .عمال البطاقة للسحب أو للدفعاست

  

                                                             
)1(  Funiko Hayashi et Richard Sallinan. E. Weiner, A guide to the ATM and Debit Card industry, federal resrve of 

KANSASCITY, Missouri, USA, 24-10-2008. 

  منزل من الموقع الرسمي للبنك الفیدرالي لولایة میسوري الأمریكیة على العنوان الالكتروني  PDFكتاب متوفر في ملف 

2012.-10-LE 14 http://www.KCfcb.org/FRFS/ATM PAPER.PDF   



 
 

~ 55 ~ 
 

  على الخدمات الالكترونیةأثر المعاملات : الثانيالفصل 

   :والذي یكون كالمعتاد إما: نطاق نظام الاتصال - ج

لأن بطاقات الخصم وإلى غایة بدایة الألفیة الجدیدة  وبدأنا بھذا النظام Onlineنظام  1- ج

كانت تعمل بھ فقط على غرار الولایات المتحدة التي بدأت باستعمال النظام الثاني مع بدایة 

 PINوالنظام كما عرفنا، یعتمد على رقم التعریف الشخصي . لقرن الماضيتسعینات ا

  .لإتمام عملیة الدفع أو السحب

خاصة وماستر كارد وراء دعم العمل بھذا النظام  كانت شبكتي فیزا: Offlineنظام  2- ج

من  % 1.9، كانت تخصم نسبة 2003داخل الولایات المتحدة الأمریكیة فمثلا في سنة 

الآخر یدفع من المحل التجاري وفي النظام  Offlineبنظام الناتجة عن العملیات  المستحقات

  .)1(سنتیم أمریكي لقاء كل عملیة 20المحل 

وقامت الشبكتین بإصدار بطاقتي خصم خاصة بالأجھزة الطرفیة وتعمل فقط بنظام   

Offline  الأولى مع بطاقةVisa check  والثانیة مع بطاقةMaster money وھما 

+ سنتیم  10أرخص بطاقات الخصم صادرة عن ھیئة مالیة حیث تكلف الأولى لحاملھا 

وحسب دراسة  من قیمة الإنفاق % 1.40+ سنتیم  10من الإنفاق والثانیة تكلف  1.25

حامل بطاقة خصم داخل الولایات المتحدة قام بھا المركز  11263إحصائیة لعینة شملت 

لمعرفة وجھة الإنفاق بھذه البطاقة  2002یكیین سنة الوطني لإحصاء المستھلكین الأمر

خارج الموزعات الآلیة للنقد وخارج محلات البیع بالتجزئة، وبعبارة أخرى مجالات 

الاستعمال الغیر مشتركة مع بطاقة الائتمان، فأظھرت أن حاملي ھذه البطاقات یمیلون لعدم 

  :اق كالتاليمجالات الإنففي كل استعمال وكانت   $ 25تجاوز إنفاق 

  

  

  

  

  

                                                             
)1(  Pr. Robert W.Wyatt: the major player in the pastic card industry, University, op.cit, p 12-13. 
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  2002أ سنة .م.مجالات الإنفاق ببطاقة الخصم داخل الو): 02(الشكل رقم   

  

 

  

 

 

  

 

  
  المأكولات السریعة، بطاقات السینمامواقف السیارات للمرات العمومیة، مستحقات الھاتف،                                                

  : المصدر
Pr. Robert W.Wyatt: the major player in the plastic card industry, University, 

op.cit, p 17. 

یتغیر من دولة لأخرى حسب العادات الإنفاقیة للأفراد، لكن المشترك ھو وھذا الإحصاء 

م في تحصیل خدمات أو سلع بصفة دوریة كالذھاب إلى السینما عند صاستعمال بطاقات الخ

م المأكولات السریعة في استراحة العمل لمنتصف أو كالتوجھ لمطاع نھایة كل أسبوع

النھایة أو حتى استغلال الممرات العمومیة التي تمثل في الجسور والطرق السریعة التي 

   .تستوجب دفع رسم العبور

  :)1(قد یتم التمییز بین ھیئتین مختلفتین تقومان بإصدار البطاقات

 1- البطاقات الصادرة عنھا وتتمیز. أي البنوك والمصارف: الھیئات المالیة 

بالقبول الواسع لدى مجموع كبیر من المحال التجاریة ومواقع الصراف الآلي، وكذا بالتنوع 

  .في المزایا المقدمة لحامل البطاقة

  

  

                                                             
)1(  Philipe Guétin: op.cit, p 18. 
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 2- ة في سلاسل محلات البیع بالتجزئةوتتمثل خاص: الھیئات التجاریة 

بطاقات الھیئات المالیة كما أن حیز ومحطات الوقود ومیزتھا الرئیسیة قلة التكلفة مقارنة ب

لكن مع وجود استثناء بالنسبة لبطاقات . قبولھا محدود بالفروع المنتشرة للھیئة التجاریة

 Americanبطاقات أمریكان أكسبرس السفر والترفیھ الصادرة عن ھیئات غیر بنكیة مثل 

express  وداینرز كلوب)Diner's club ( الأمریكیتین، وكذاJCB بانیة التي تتمیز الیا

بارتفاع تكلفتھا وبنطاق قبولھا الدولي وفي محال تجاریة غیر تابعة لھامش الفنادق ووكالات 

 .السفر وشركات النقل الجوي

  آلیات عمل البطاقة الالكترونیة :المطلب الثالث
أن عملیة التسدید باستعمالھا، تتطلب  یلاحظ من مختلف أنواع البطاقات الالكترونیة  

ر بآلیة أو خطوات محددة بواسطة مجموعة من الوسائل وذلك لتسھیل تحویل النقود المرو

  .من حساب حامل البطاقة إلى حساب الطرف الثاني المتعاقد معھ

  .)1(قبل التعرف على آلیة عملیة البطاقة، نتطرق إلى شكل ومكونات البطاقة  

ملم  54ملم طول و 86بـ  تأخذ أغلب بطاقات الدفع الحالیة، أبعاد قیاسیة موحدة تقدر  

بطاقة الدفع البنكیة في وتتكون . ملم 0.7عرض مع اختلاف في السمك الذي لا یتجاوز 

  ):03(الوقت الحالي من المكونات التالیة التي یوضحھا الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  
   )bancaires.com/spip.php?article115-http:www.cartes )10/12/2012:المصدر

                                                             
 .144مدحت صادق، مرجع سابق، ص  )1(
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 Master card, Visa, American expressمیة مثل علامة الشبكة العالرمز  .1

  بطاقة لا تحتوي –وقد یختلف موضعھ فیكون فوق أو تحت أو في مكان المولوغرام 

تحتوي رمز ثالث یمثل تجمع لبعض البنوك مثل ما ھو الحال لأن بعض البطاقات  –علیھ 

  .المولوغرامفوق  CBالذي یضعھ رمز  Gie Carte Bancaireفي فرنسا مع تجمع 

 البنك المصدررمز  .2

 .التجاریة للبنك أو المصرف أو الھیئة التجاریة المصدرة للبطاقةأو العلامة 

 الخلیة الالكترونیة .3

  الحدیثة، تحتوي داخل الخلیة على البطاقاتعلى ذاكرة تخزین أكبر، وبعض  تحتوي

  .علوماترقاقة معالج معلومات یملكھا إضافة على التخزین القیام بمعالجة الم

 :الھولوغرام .4

  یشبھ الشریط الموجود علىوھو . البطاقةھو وسیلة بصریة إضافیة لإثبات صحة 

ورقة الألف دینار جزائري لكنھ في البطاقة على شكل مستطیل مكتوبة علیھ أربعة أرقام 

 Masterعلى شكل طائر فاتح جناحیھ وفي بطاقة  Visaحیث یظھر مثلا في بطاقات 

card متلاحمین للكرة الأرضیة، وفي بطاقة السحب لبرید الجزائر صورة ثل جزئین یم

لمقر برید الجزائر المركزي بالعاصمة، ویستعمل خاصة في بطاقات الائتمان وبعض 

  .بطاقات الخصم نظرا لتكلفتھ

 أشكال في الخلفیة .5

  .أو مجموعة الرسومات والصور المطبوعة على وجھ البطاقة لأغراض تسویقیة

 اھرة على وجھي البطاقةالمعلومات الظ .6

  وجھھا وشكل توقیعھ وتاریخ نھایة وتكون لحاملھا مثل اسمھ ورقم البطاقة على

  .الصلاحیة على ظھر البطاقة، وبعض البطاقات الحدیثة تحتوي على صورة لحاملھا

 معلومات ظاھرة أخرى .7

  بة على ظھري البطاقة مثل المزایاأیضا مجموعة من المعلومات المكتو توجد

  .إلخ...نوحة مع البطاقة، أو نصائح لكیفیة الاستعمالالمم
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  فقط على الشریطللبطاقات الصادرة عن الھیئات التجاریة فأغلبھا تحتوي  أما بالنسبة

  .والمعلومات الظاھرة عن حاملھا لھدف التقلیل من تكلفتھا المغناطیسي 

 الجھاز الطرفي 

  ھو تلك الوسیلة Point of Saleالطرفي للدفع أو نقطة البیع جھاز الإن 

على الالكترونیة التي یستعملھا المحل التجاري للتحقق من صحة البطاقة وكذا التصدیق 

  :)1(وأھم مكونات ھذا الجھاز. عملیة الدفع

  .حیز لإدخال البطاقة -

  .لوحة أرقام تشبھ تلك الموجودة على الآلة الحاسبة -

  .آلة طابعة على القصاصات الورقیة -

  :لأجھزة وفق نظامینوتعمل ھذه ا  

  خارج الاتصال)offline:( 

  المصدربالبنك في ھذا النظام یكون الجھاز غیر متصل بالشبكة لحظة الاتصال 

  :وتتم عملیة الدفع عبر المراحل التالیة. للبطاقة

  ).بطاقة ائتمان أو خصم، الشبكة التابعة لھا(من قبول البطاقة  التحقق -    

  .ات في الجھازقیمة المشتریتسجیل  -    

   ).le cryptage(تمرر البطاقة الالكترونیة داخل الجھاز للتحقق من صحة التشغیل  -    

  .تطبع قیم المشتریات واسم المحل وتاریخ العملیة على القصاصة الورقیة -    

على القصاصة، ثم تقارن بین ھذا الإمضاء والإمضاء الموجود یوقع حامل البطاقة  -    

  .بطاقةعلى ظھر ال

  .تتم الموافقة على العملیة وتسلم البطاقة لصاحبھا -    

    

  

                                                             
  :على العنوان الالكتروني BBCالجھاز الطرفي متوفرة في الموقع الرسمي للبنك البلجیكي صفحة انترنت توضیح عملیة استعمال  )1(

à 22:30  2012-12-http://www.bbc.be/en/cardholder/chipcards.cfm le 10  
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لدى البنك یتم بشكل یومي حیث یرسلھا ھذه المعلومات كذلك نشیر إلى أن تسجیل 

المحل التجاري إلكترونیا للھیئة المصدرة في نھایة كل یوم أو بعد تراكم عدد معین من 

  .العملیات

  باستعمال الاتصال)Online( 

  عملیةوتمر . یكون الجھاز الطرفي على اتصال بالبنك لحظة تسجیل العملیةھنا 

أنھ مكان توقیع حامل البطاقة یقوم بإدخال الرقم غیر . العملیة السابقةالدفع بنفس مراحل 

  .الشخصي السري

  PIN= Personnal Identification Number  

على الإرسال  ھیئة المصدرة للبطاقة التي في حالة صحتھ ترد الذي یرسل  

إلى أن بطاقتھ، وتشیر ویتسلم حامل البطاقة . وبذلك تتم الموافقة على العملیة. بالمصادقة

وأھم میزة تفرق النظامین ھي التكلفة، . عملیة الاتصال والرد علیھ تتم في بضعة ثواني

 offlineتفضل بنوك العمل بنظام من النظام الثاني، حیث حیث أن النظام الأول أقل تكلفة 

في حین . لعملیات الدفع التي قیمتھا أقل من السقف المحدد للتقلیل من تكالیف الاتصال

للتقلیل من المسؤولیة الملقاة علیھم في عملیة  Onlineتفضل المحلات التجاریة العمل بنظام 

  .التدقیق في صحة البطاقة والإمضاء

 عمل البطاقة آلیة 

  عملیة التسدید ببطاقة الدفع تتم فإن من خلال العناصر السابقة في ھذا المطلب،

) خارج بطاقات السفر والترفیھ(بین طرفین في حالة البطاقات الصادرة عن ھیئات تجاریة 

  .وثلاثة أطراف في حالة إصدارھا عن ھیئات مالیة
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  بنك المصدر للبطاقة،ال :ونشیر إلى أن الطرف الثالث قد یمثل ثلاثة أطراف ھم

والشبكة المتعاقدة مع المحل التجاري على قبول بطاقاتھا في لتجاري، وبنك صاحب المحل ا

  .جھاز طرفي مرتبط بحساب في البنك

مثلما ھو الحال في (الشبكة خاصة ببنك واحد أو اتحاد لمجموعة من البنوك وقد تكون 

  .)1(أو تابعة لإحدى الشبكات العالمیة) فرنسا

ن یقدر ببعض الثواني ولنأخذ مثال تمت فیھ ورغم ھذا التعقید، فإن العملیة تتم في زم  

في حیث نفرض أن سائحا أمریكیا اشترى سلعا من محل ) Online(عملیة الدفع تحت نظام 

في مدینة شیكاغو، ھنا سوف الائتمانیة الصادرة عن بنك  Visaببطاقة لندن، ثم سدد القیمة 

في  Visaبطاقات موزع (في مدینة ثورثھامبتون  Baclay cardیتصل المحل بمركز 

للولایات المتحدة  Visaبدوره بمركز الذي سیتصل ) المتحدة المتعاقد مع المحلالمملكة 

ویقوم الأخیر بفحص حساب . من خلال اتصال دائم عبر الأطلنطيالأمریكیة في كالیفورنیا 

دفع لدى البنك الذي أصدر لھ البطاقة، لیتلقى في الأخیر المحل التجاري التفویض بالالعمیل 

  .ثوان 10إلى  7وھذه العملیة تستغرق كلھا . من عدمھ

تصب في ھدف أساسي واحد، كل البطاقات  مقارنة بین وسائل الدفع: المطلب الرابع

. نتیجة لعب دور الوسیط في عملیة التبادلتمكین الھیئات المصدرة لھا من تحصیل عوائد 

. ھم المالیة وعاداتھ الاتفاقیةتبعا لقدراتفي حین أن ھدف حاملھا یختلف من فرد لآخر 

من خلال المقارنة بین وسائل الدفع، علاقة بطاقات الدفع بوسائل الدفع ویظھر ھذا الھدف 

العلاقة الأولى والمباشرة التي تجمعھم، ھي أن الأولى تمثل الوجھ الالكتروني . التقلیدیة

جھة والتغلب على عیوب في المزایا المكتسبة من استعمالھا من للثانیة مع تعزیز وإضافة 

  .الثانیة وإحداث عیوب جدیدة، بالجدول نقارن بین أربعة وسائل دفع

  

  

  
                                                             

 : العنوان الالكتروني بجامعة میتشغان في الولایات المتحدة الأمریكیة علىفي الموقع الرسمي لمدرسة الاتصال  PDFدراسة متوفرة على ملف  )1(

 payments/chakravorti.pdf-http://www.si.umich.edu/e   2012-11-16بتاریخ.  
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  مقارنة بین بعض خصائص بعض وسائل): 04(الجدول رقم   

  بطاقة الخصم  بطاقة ائتمان  شیك بنكي  نقدا  

  نعم  نعم  نعم  لا  تستلزم تكالیف وسطیة للعملیة

  لا  لا  لا  نعم  یمكن دفع أثمان السلع الزھیدة

  نعم  ممكن  لا  لا  تستلزم شبكة اتصال فوریة

  لا  لا  لا  نعم  یقیل التسدید بھا لدى الجمیع

  عیوبھا
الضیاع، 

  السرقة
  التزویر

التزویر، سرقة 

  البطاقة

التزویر، سرقة 

  البطاقة

  الحذر  التغلب على العیوب من خلال
البنكي،  مالتنظی

  المسؤولیة للمتعن

سرعة اكتشاف 

ء التزویر أو إلغا

  البطاقة

سرعة اكتشاف 

  التزویر

 Peter Spenser, Regulation of the payments market and the prospe money p0: المصدر  

    

بین النقد وبطاقة الائتمان نجد الأولى تمكن مستعملھا من دفع أثمان  فمثلا المقارنة

یتم في لحظة عكس المبالغ الزھیدة وھي مقبولة لدى الجمیع، وتحویل المبلغ المستحق 

شبكة اتصال لیتم العمل بھا والتي ینتج في كل ھذه الخصائص وتستلزم الثانیة التي تخالفھ 

. عنھا تكالیف وسطیة وتستلزم العودة لمصدر البطاقة بعد سقف معین للتأكد من مصداقیتھا

أن لھما الشیك، فنلاحظ أما المقارنة بین الشیك وبطاقة الخصم التي تعتبر تطویر لاستعمال 

اتصال فوریة والمبلغ المدفوع لا تحول نفس الخصائص ما عدا أن الأول لا یستلزم شبكة 

وبعد تاریخ الاستحقاق، وبالتالي فعلى الأفراد استعمال قیمتھ فوریا إنما بعد العودة للبنك 

  .وضعھم المالي وعاداتھم الإنفاقیةالتي تلائم الوسیلة 

تشر في الدول الرأسمالیة قروض خاصة بتحصیل تنوبالحدیث عن العادة الإنفاقیة 

السلع المعمرة تسمى القروض الاستھلاكیة، وتحصل إما بالتوجھ للبنوك التي تمنح ھذا 

  .النوع من القروض أو باستعمال بطاقات الائتمان ودفع الحد الأدنى في كل شھر
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ئتمان وبطاقة الاإن الجدول الموالي یوضح باختصار أن الاختیار الأحسن بین بطاقة 

لحظة استعمالھ للبطاقة نظرا لتقارب الخصم یرجع بالدرجة الأولى للقدرة المالیة لصاحبھا 

متوسط تكلفة كل مرة استعمال بین البطاقتین مع میلھ لصالح بطاقة الخصم، ولھذا تنتشر 

فكرة حمل بطاقتین على الأقل بحیث واحدة تخصص للمشتریات المتكررة والدوریة 

الكبیرة في نقد من الموزعات وھي بطاقة الخصم وأخرى تخصص للمشتریات وتحصیل ال

في استعمال الدفع بالأقساط أو المشتریات العادیة وتحصیل النقد لكن مستعملھا حالة الرغبة 

  .لا یتوفر على رصید لحظة رغبتھ بشراء أو تحصیل الخدمة
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  ممقارنة بین بطاقة الائتمان وبطاقة الخص): 05(الجدول رقم 

  

    مـــــــــــة الخصــــــــــــــــبطاق  انــــــــــــة الائتمــــــــــــــــــبطاق
أكثر فعالیة من استخدام النقد في المشتریات الكبیرة مع إمكانیة القبول العالمي، تعمل وفق نظامي 

Offline وOnline طلب رسوم وتقبل في الموزع الآلي، تصدر من ھیئات مالیة أو تجاریة، قد تت

شبھ  سنویة وقد تكون البطاقات
 ال

جھ
أو

  

ھي تطور في استعمال القروض الاستھلاكیة 

  والشیكات السیاحیة
  ھي تطور في استعمال الشیكات

ف
ـلا

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ختــ

الا
ـھ 

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
ــــ

ــــ
وج

أ
  

ترصد القیم المستحقة علیك مباشرة من   تفترض مجانا في حالة رصید حسابات المدین شھریا

  حسابك البنكي

ترفع من الذمة المالیة لحاملھا إن كان یسدد كامل 

مستحقاتھ دوریا في حالة ما إذا احتاج للاقتراض من 

  .البنوك

تؤثر فقط بالسلب في الذمة المالیة لحاملھا 

في حالة ما إذا انفق أكثر من رصیده حیث 

  یعتبر سحب بدون رصید

نح مزایا مثل التأمین أو إعادة مشتریات للمحل تم

  وإلغاء الائتمان
  لا تمنح مثل ھذه المزایا أو مزایا أخرى

  تفرض عمولة سحب النقد  تفرض فوائد یومیة من تاریخ سحب النقد

تحتاج لحد معین من الذمة المالیة للحصول على 

  البطاقة
  تحتاج فقط لرصید في البنك

  سقف الإنفاق محدد بالرصید الدائن في البنك  د ائتمان شھري وسنويسقف الإنفاق محدد بح

توجد تشكیلة من البطاقات تختلف حسب تكالیفھا وما 

  یقابلھا من سقوف ائتمان ومزایا ممنوحة بھا
  توجد تشكیلة قلیلة من البطاقات

  لا یوجد ائتمان  قد تدفعك للاقتراض أكثر من قدرتك المالیة

 Peter Spenser, op-cit p04: المصدر
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  على السلوك الشرائي للمستھلك الالكترونیةأثر التعاملات : المبحث الثاني
العالم مع دخول القرن الحادي والعشرین التكنولوجي الذي یشھده أحدث التطور   

المعلومات، مختلف في نوعیتھ، أدت لقیام اقتصاد جدید یطلق علیھ اقتصاد ثورة معلوماتیة 

التعاون تھ ونظریاتھ عن الاقتصاد التقلیدي وتوقعت دراسات قامت بھا منظمة بنیتھ، آلیا

من حجم  % 80على نحو ) اقتصاد المعلومات(الاقتصادي أن یھیمن ھذا الاقتصاد الجدید 

  .2012الاقتصاد الإجمالي بحلول عام 

بیانھا من خلال استعراض بعض الآثار والفوائد لتطبیقات إن ھذه التوقعات یمكن   

  .المعاملات الالكترونیة، والتي أضحت القوة الدافعة لاقتصاد المعلومات الجدیدة

وذلك من وفي ھذا الجزء سوف نتعرف على قوة تأثیر ھذه المعلومات على الأفراد   

وبالتالي أثر المعاملات الإلكتروني، سلوكھ الشرائي، خلال التعرف على المستھلك 

  .ذا المستھلك الالكترونيالإلكترونیة على السلوك الشرائي لھ

  تعریف المستھلك الالكتروني والسلوك الشرائي لھ: المطلب الأول
من الخدمات الذي یستعمل شبكة الانترنت لابتعاء مختلف السلع والاستفادة  المستھلك  

  .أن لھ سلوك شرائي خاص بھكما . یعرف بالمستھلك الالكتروني

  تعریف المستھلك الالكتروني -1

  :المستھلك الإلكتروني، سوف نتناول بعض التعاریف للمستھلك قبل تعریف  

  :یعرف المستھلك بأنھ  
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 1-1  أو ینتفع بالخدماتلسلع سواء كانت مؤقتة أو مستدیمةاالفرد الذي یستھلك ، 

 .)1(ویقابل المنتج الذي یقوم بإنتاج السلع

 1-2  بعینأخذ للاستعمال الشخصي على أن نھو الشخص الذي یشتري منتجات 

مع نابعة من الفرد ذاتھ، ومتغیرات خارجیة، وكذلك خصائص المنتوج الاعتبار متغیرات 

 .)2(ضرورة الربط بین ھذه المتغیرات الثلاث

  :كما عرف البعض المستھلك على أنھ

معروضة في أو یستخدم سلعة أو خدمة كل شخص طبیعي أو معنوي یجوز أو یملك   

أو عرض الخدمة أو وزعھا  ھو الذي صنعھا أو حولھاكون عرضا معنیا بحیث لا یالسوق، 

أما الشخص الذي یقوم باستخدام سلعة أو یؤدي خدمة ذات . ضمن إطار تجاري أو مھني

  .)3(طابع مھني، فإنھ لا یمكن أن یعتبر مستھلكا

  :وعلیھ یمكن تعریف المستھلك الالكتروني على أنھ  

 1-3  من شراء وإیجارنیة المختلفة الالكتروذلك الشخص الذي یبرم العقود 

ھ من سلع وخدمات لإشباع حاجاتھ وغیرھا من أجل توفیر كل ما یحتاج وقرض وانتفاع

الفنیة ودون أن تتوافر لھ الخبرة دون أن یقصد من ذلك إعادة تسویقھا  الشخصیة أو العائلیة

 .)4(لمعالجة ھذه الأشیاء وإصلاحھا

 1-4  للتحصل على منتجات واستخدامھا لإشباع الذي یقوم بالتعاقد إلكترونیاذلك 

بیعھا أو تحویلھا أو وحاجات من یعولھم من الأشخاص ولیس لإعادة حاجاتھ الخاصة 

أما في مجال الخدمات فیتعلق الأمر بالمستفیدین منھا في شكل . استخدامھا في نطاق مھنتھ

  .)5(أعمال على أموالھم المادیة المملوكة لھم سلفا

                                                             
 .18، ص 2006عنابة، ، كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعة سلوك المستھلك والمؤسسةسیف الإسلام شویة،  )1(

 .18مرجع سابق، ص  ،سیف الإسلام شویة )2(

 .19، ص 2007، الدار الجامعیة، مصر، الالكترونیةالمستھلك في المعاملات حمایة خالد ممدوح إبراھیم،  )3(

 .، دراسة معروضة على الانترنتالتجارة الالكترونیةحمایة المستھلك في عقود شیماء عطا الله،  )4(

  :معروضة على الانترنت، دراسة حمایة المستھلك من الشروط التعسفیةالبصري، منیر  )5(

 5145031.html-http://www.droitcivil.overblog.com/article   2012-12-11بتاریخ .à  23:30  
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  ئي الالكترونيالسلوك الشرا -2

في التسویق فالمستھلك ھو حجر الزاویة . یعد سلوك المستھلك من المفاھیم الجدیدة  

  .لذا سوف نتناول تعریف سلوك المستھلك الشرائي. الحدیث، وخاصة الالكتروني منھ

  :لقد قدمت لسلوك المستھلك عدة تعارف نذكر منھا  

برزه المستھلك في البحث عن الالكتروني ھو ذلك التصرف الذي یسلوك المستھلك   

السلع أو الخدمات والأفكار والتي یتوقع أنھا ستشبع رغباتھ، أو التعرف، شراء أو استخدام 

  .)1(حاجاتھ، حسب المعلومات المتوفرة لدیھ، أو إمكانیاتھ الشرائیة المتاحة

وم كما یمكن تعریفھ بأنھ جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة وغیر المباشرة التي یق  

  .بھا المستھلكون في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة في مكان معین وفي وقت محدد

الأنشطة الذھنیة والعضلیة المرتبطة بعملیة التقییم والمفاضلة وأیضا ھو مجموعة   

  .والحصول على السلع والخدمات والأفكار وكیفیة استخدامھا

م علیھا المستھلكون أثناء والتصرفات التي یقدإضافة إلى أنھ، مجموعة الأنشطة   

بحثھم عن السلع والخدمات التي یحتاجون إلیھا بھدف إشباع حاجاتھم لھا، ورغباتھم فیھا، 

والتخلص منھا وما یصاحب ذلك من عملیات وأثناء تقییمھم لھا والحصول علیھا واستعمالھا 

  .)2(اتخاذ القرار

  الإلكترونيالسلوك الشرائي للمستھلك أھمیة دراسة : المطلب الثاني
سلوك المستھلك عامة تساعد المستھلكین في تفھم قراراتھم الشرائیة دراسة   

الكامنة خلف ھذه القرارات، وتیسیر لھم والاستھلاكیة، وفي التعرف على الدوافع والأسباب 

  .)3(ومن أینوكیف یحصلون علیھ تحدید ما یریدون الحصول علیھ، 

  

                                                             
  :، مجلة الابتسامة على الموقع الالكترونيوك المستھلكأھمیة دراسة سلأبو نایف،  )1(

 t_28871..html-http://www.ibtessama.com/vb/showthread  2012-12-11یوم  .à  23:30  

  :والتواصل ، ملتقى الإبداعمنتدیات بوابو الونشریسسلوك المستھلك،  )2(

 http://www.oursenis.com/vb/showthread.php?t=15623  2012-12-11یوم.  

 .، مرجع سابقأھمیة دراسة سلوك المستھلكأبو نایف،  )3(
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رجال الأعمال ومدیري الشركات، فتتلخص أما فیما یخص دراسة سلوك المستھلك ل

  :)1(فیما یلي

 .اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة -

 .تجزئة السوق وتقسیمھ واختیار القطاعات المربحة بھدف استھدافھا -

 .الاستجابة السریعة للتغیرات في حاجات وخصائص المستھلكین -

 .تطویر وتحسین الخدمات التي تقدمھا الشركة لعملائھا -

 .لتقالید والقیم السائدة في المجتمع عند إعداد الإستراتیجیة التسویقیةمراعاة ا -

  أثر المعاملات الالكترونیة على السلوك الشرائي للمستھلك الالكتروني: المطلب الثالث
أبرز التأثیرات التي تجریھا المعاملات الالكترونیة على سلوك المستھلك تتلخص   

  :)2(في

 عبر شبكة ن لدى المستھلك نطاقا أوسع للتسوقحیث یكو: سرعة وسھولة التسوق .1

فأي شخص . وأي مكان على سطح الأرضیرید وعلى مدار الساعة، وفي أي یوم نترنت الا

. لدیھ حاسب آلي ومتصل بالانترنت فإن بإمكانھ أن یصبح مستھلكا عالمیا، وھو في منزلھ

توحة عبر الانترنت مما علیھ أن یتعامل مع أزرار الحاسب الآلي وتصفح المواقع المف

 .للتعامل

 عدید من الخیارات للمستھلك نتیجةالالكترونیة ال توفر المعاملات: تعدد الخیارات .2

فمع دخول . لإمكان الوصول إلى مراكز التسویق التي لم تكن متوفرة بالقرب من المستھلك

المفضلة لھ أن یبحث عن سلعتھ الفرصة متاحة المستھلك إلى المعاملات الالكترونیة، فإن 

بینما في حالة التسوق التقلیدي، فإن المستھلك لیس أمامھ . أو التي بحث عنھا عبر المواقع

  .إلا المنتجات المعروضة في الأسواق التقلیدیة، ویتعذر علیھ البحث والحصول على المنتج
  

 

                                                             
 .، مرجع سابقمنتدیات بوابة الونشریسسلوك المستھلك،  )1(

  :التجارة الالكترونیة في الدول الإسلامیةبد العبدلي، عا )2(

 http://www.drabid.net/ecommerce3.html   2012-04-20یوم.  
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 في ظل تعدد وتنوع المنتجات، فإن: الأسعار وسرعة الحصول على المنتجانخفاض  .3

وذلك من خلال مقارنة . سوف یبحث عن المنتج الأقل سعرا والأفضل جودةالمستھلك 

أسعار المنتجات بسھولة وسرعة فائقة مما یمكن المستھلك في نھایة الأمر اختیار أفضل 

الالكترونیة، تكون أقل عن العروض، إضافة إلى ذلك، فإن أسعار المنتجات في المعاملات 

   .مثیلاتھا في المعاملات التقلیدیة
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  تحسین أداء الخدمة في المؤسسة: المبحث الثالث
تطور وتنظیم الاقتصاد بصفة من أھم الموضوعات التي تحدد درجة یعتبر الأداء   

حیث من خلالھ تشكل الركائز . عامة وتطویره وزیادة كفاءة المنظمات بصفة خاصة

  .لرفاھیةالأساسیة لأي مجتمع أو منظمة، والتي یؤمن لھا انطلاقة نحو الحضارة وا

وھذه الحقائق أثبتتھا تجارب المنظمات في الدول المتقدمة، وبدأت الدول النامیة في   

التركیز علیھا بغیة تحقیق معدلات أعلى للنمو في المستویات الإنتاجیة، والعائد وزیادة 

  .الإنفتاح من الطاقة الإنتاجیة المتاحة

  أداء الخدمات في المؤسسة: المطلب الأول
مفاھیم الأداء بتعدد الباحثین والدارسین في ھذا المجال، ولم یستطع علماء  لقد تعددت  

  .الإدارة الوصول إلى مفھوم دقیق وشامل، فلكل واحد وجھة نظر خاصة بھ

  :ونعرض فیما یلي أھم وأكثر المفاھیم شمولا للأداء  

 والذي اشتق) To perform(الأداء لغویا مصطلح مستمد من الكلمة الإنجلیزیة  .1

 .)1(، والذي یعني تنفیذ مھمة أو تأدیة عملPerformerدوره من الفرنسیة القدیمة ب

 تكلفھ بھا المنظمة أو الجھة التيالأداء ھو تنفیذ العامل لأعمالھ ومسؤولیاتھ التي  .2

 .وظیفتھ بھاترتبط 

 .ویعني النتائج التي یحققھا الفرد بالمنظمة

 ت طبیعیة وتنوع ھذه الأخیرة، ھذاالأداء ھو تحقیق الأھداف التنظیمیة مھما كان .3

أو بالمفھوم الواسع للعملیة التي تؤدي " النتائج"في الاتجاه المباشر التحقیق یمكن أن یفھم 

 ".عمل"إلى النتائج 

 ة الفرد، وھو یعكس الكیفیةوإتمام المھام المكونة لوظیف تحقیقیشیر الأداء إلى درجة  .4

ما یحدث لبس وتداخل بین الأداء وغالبا . وظیفةمتطلبات الحقق أو یشبع بھا الفرد یالتي 

النتائج التي حققھا أما الأداء فیقاس على أساس . فالجھد یشیر إلى الطاقة المبذولة. والجھد

  .الفرد

  
                                                             

)1(  Ecasip, Dialogue autour de la performance en entreprise, Edition harmathan, Paris, 1999, p 18. 
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 الرقابة الفعالیةمرحلة من مراحل : یعرفھ یوحنا آل آدم وسلیمان اللوزي على أنھكما  .5

. الأھداف المرسومةللتأكد عن مدى تحقیق مقارنة الأداء بھا ھو مخطط لكونھا عملیة 

قبل تحقق الانحراف أو بعده، باستخدام أفضل ولأجل تحدید الإنحرافات ومعالجتھا سواء 

وكذلك تعتبر عملیة قیاس . السبل العلمیة لعناصر الإنتاج، لتحقیق الأھداف على كفاءة ممكنة

ظام المعلومات للتخطیط والإدارة، كفاءة الأداء برنامج عمل لترشید ورفع كفاءة العاملین، ون

  . وتحدید المكافآت

  قیاس أداء الخدمة: المطلب الثاني
 :مفھوم قیاس الأداء

المصطلحات الأخرى، فإن مفھوم قیاس الأداء لیس لھ معنى واحد في أذھان على غرار 

  :المفكرین، وفیما یلي نستعرض بعض التعاریف المقترحة من بعضھم

الأساسیة من تلك المرحلة "أن المقصود من قیاس الأداء ھو  Gluekو Jauchیرى كل من 

، والتي یحاول فیھا المدیرون أن یفترضوا بأن الخیار الإستراتیجي مراحل عملیات الإدارة

  .)1("ینفذ بصورة صحیحة، وأنھ یلبي أھداف المؤسسة

ة قد حصلت عملیة مرشدة للنشاطات، لتقدیر ما إذا كانت الوحدات المستقل"كما یعرف بأنھ 

  .)Cenzo & Robbins"()2(على مواردھا وانتفعت بھا في سبیل تحقیق أھدافھا 

مؤشرات تقیس مستوى الأداء مجموعة ھو عملیة وضع قیاس الأداء : وعلیھ یمكن القول أن

بالأھداف المرجوة لاتخاذ الإجراءات التصحیحیة الملائمة، بھدف تقلیص الفعلي ومقارنتھ 

  .حتى تتمكن المؤسسة من البقاء والإستمرار على المدى الطویل نھما،فجوة الإنحرافات بی

 :)3(كیفیة قیاس الأداء .1

موثقة لتقدیم العمل نتائج الناجحة ھي العملیة التي تعطي  عملیة قیاس أداء الخدمة أنلا شك 

  .الصحیحة للقیام بالقیاسات المختلفةثم لزم على جمیع الإداریین دراسة الكیفیة ومن 

                                                             
 .233، ص 2000دار وائل للنشر، عمان، الطبعة الأولى، ، "الإدارة الإستراتیجیة"الحسیني فلاح حسن الحسیني عداي حسن فلاح،  )1(

 .233مرجع سابق، ص  )2(

  :إعداد الفریق العلمي لموقع مفكرة الإسلام على الموقع الإلكتروني )3(

 http://www.islammemo.cc/2006/10/28/4232.html  2012-04- 15یوم  
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  :التي یتعرض لھا القیاسب الجوان
أي نوع من القیاس الصحیح یستلزم أن یقوم بعملھ من خلال البحث في جوانب ثلاثة ھامة 

  :ھي

 - الأھداف المطلوبة ومدى تحقیقھا. 

 - البرنامج التنفیذي ومدى الالتزام بھ. 

 - العوامل الخارجیة. 

  :الأھداف وتحقیقھا - 1.2

من خلالھا ومثال أھداف عامة تعلنھا وتعمل بعض التكوینات الإداریة تقتصر على   

أو العدل أو في المؤسسات الاجتماعیة أو الجمعیات الفكریة أن ترفع ھدف العطاء ذلك 

إلا أنھا غیر المستویات غیره، وتلك الأھداف، وإن كانت أھدافا عظیمة وجیدة على مختلف 

ھي تصلح كأھداف عامة عملیة ولا تطبیقیة على المستوى التنفیذي لكل عمل على حده، ف

أما ھدفھ المرحلي الواقعي .. راجیا لھا محاولا الوصول بعملھ إلیھایعمل من خلالھا العامل 

  .التطبیقي الذي فیجب أن یتحدد بصورة أدق من ذلك كثیرا

ومن ھنا لزم وضع أھداف مرحلیة دقیقة لكل عمل على حدى ولكل خطوة على   

  .حدى

، یبحث في الأھداف المرحلیة -كعمل أول -ستوىوقیاس الداء یعمل في ھذا الم  

على أرض الواقع ومدى التقصیر في التنفیذیة والتي تعمل في ظل الأھداف ومدى تحقیقھا 

  .تحقیقھا

لا یعني بحال التعرض لذات الھدف أو البحث وطریقة قیاس الأھداف ومدى تحقیقھا   

ا یعمل القیاس في دائرة من عمل القیاس، وإنمفي مدى صحتھ أو خطئھ، فإن ھذا لیس 

  .وتنفیذه على أرض الواقعالبحث في مدى تحقیقھ 

  :البرنامج التنفیذي - 2.2  

المستوى الثاني من مستویات عمل القیاس ھو البرنامج العملي التنفیذي للخطة   

والوسائل المستخدمة لتحقیقھا  -السابق ذكرھا–الموضوعة ككل ویدخل في ذلك الأھداف 

  .تحیط بالعمل وبالمنھجیة الحركیة للتنفیذوالمحددات التي 
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للخطة ولا ویتم القیاس عبر المشاركة من العاملین ومعھم أثناء التحرك التنفیذي   

من  ھذا النوع من القیاس من خلال تقییم التقریرات الورقیة فقط، ولكن لا بد نجاحیمكن 

المستفیدین عن قرب لیتحقق المراقبة المیدانیة للعمل ككیفیة تقدیم الخدمة أو التعامل مع 

  .المراد من القیاس

 :العوامل الخارجیة .2

  :وھي المستوى الثالث من مستویات القیاس ویقصد بالعوامل الخارجیة ما یلي

  .مدى قبول أو رفض الخدمة المؤداة

  .المعوقات الخارجیة

  .طریقة تعامل العاملین مع المجتمع الخارجي

  .ینالخصوم والأعداء الخارجیین والمنافس

  التي ینبغي للقیاس أن یعمل فیھا وإھمال أيوھذه العوامل من أھم العوامل الخارجیة 

  .عامل منھا إھمال شدید للعملیة القیاسیة وبالتالي إھمال لقیاسات النجاح

  من یقوم بالقیاس؟  
  بعض المحددات العامة تقرر الإجابة على سؤال، من یقوم بالقیاس؟ ھناك  

بالقیاس من أن المدیر ھو القائم خطأ ظن بعض المدیرین  وقد سبقت الإشارة على  

  :وحده، وھذه المحددات ھي

  .حجم العمل ومدى تشعب جوانبھ  

  .عدد المستفیدین منھ  

  ]عام أم شامل؟ھل ھو قیاس لجھة واحدة أم قیاس [اختلاف جھات القیاس   

  :وعلى ھذا الأساس یكون القائم بالقیاس ھو  

 - ون المباشرون للأعمالھم المسئول: [الإداریون.[ 

 - مجموعات القیاس. 

 - ھم القادة في أعلى المستویات: [قادة العمل.[ 

ھؤلاء قد یستخدم في القیاس صنفین آخرین للمشاركة في العملیة وعلى ھذا فإن 

  .القیاسیة
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  .بجمیع القطاعاتالعاملون 

  .المستفیدون من الخدمة

على مجموعة  –في غالب الأحیان  –فإن عبئ قیاس الأداء یكون وعلى أي الأحوال   

  .القیاس، وھي التي ستتعرض لھا بشيء من توضیح

  :وسائل القیاس -4

للقیاس الأدائي ثلاثة وسائل رئیسیة یتفرع منھا باقي الوسائل الفرعیة وھذه الوسائل   

  : الرئیسیة ھي

 - القیاس الحسابي. 

 - قیاس الاتجاھات. 

 - القیاس الرمزي. 

  .نوضحھا باختصار

  :القیاس الحسابي 4-1

وھو الوسیلة الشھیرة للقیاس، حیث یعتمد القائم بالقیاس فیھ على الأرقام الحسابیة في   

معاییره الأداء أو العكس ویمتاز ھذا المقیاس بوضوح تقدیر نسبة الجودة والإنتاجیة وتقدم 

لمنتفعین وسھولة الحصول علیھ ولكن یفتقر إلى إظھار المیول النفسیة والاجتماعیة لدى ا

  .من الخدمة

  :قیاس الاتجاھات 4-2

 من وسائل قیاس الأداء تعتمد على التركیز على مدى قابلیة المستفیدوھو وسیلة   

للخدمة، وكذلك میول واتجاھات الأفراد العاملین، ومدى قناعتھم بالعمل والمنتفع بالخدمة 

والاجتماعیة لنفسیة یعمل ھذا النوع من القیاس في مجال التقلبات اوالإنجاز، وكذلك 

  .المحیطة بالعمل
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  :القیاس الرمزي 4-3

وھو وسیلة من وسائل القیاس تتبلور فیھا النتائج إلى رموز معبرة عن مستوى   

أو أشكال ھندسیة أو غیرھا وھذا النوع من النجاح، سواء كانت ھذه الرموز خطوطا بیانیة 

الشامل  وكذلك في الحكم للمسئولینالقیاس یستفید بھ القائم بالقیاس في شرح وجھة نظره 

  .على نوعیة معینة من الأعمال أو في خطوات التقدیم المتقدمة

ولا وھذه الأنواع الثلاثة من المقیاس تستخدم جمیعا في القیاس الأدائي للأعمال   

لكل منھا عمل یختلف عن الآخر، ولكل مقیاس فیھا یغطي یستغني عن نوع منھا إذ أن 

لأداء لا یستطیع الآخر إكمال تغطیتھ، ومن ثم فعلى القائمین بعملیة جانبا من جوانب ا

  .وكیفیة استخدامھا بصورة صحیحةالقیاس التدریب على الأنواع الثلاثة 

  الفرق بین الخدمات الالكترونیة والخدمات العادیة: المطلب الثالث
  دور التكنولوجیة للمعلومات في الخدمات -1

واندمجوا في مجالاتھا  ھدافھا إلا إذا أقبل الناس علیھا،لا تحقق أإن التكنولوجیا   

لا تفرق بین صغیر وكبیر، ولا یكون وامتزجت بنسیجھم الاجتماعي، وصارت قریبة منھم 

إلا إذا فتحت ھذه التكنولوجیا أبوابھا للناس على اختلاف قدراتھم، فوجدوا أنفسھم فیھا ذلك 

  .ووجدت ھي نفشھا فیھم

المعلومات في ھذا العصر، وقد ترونیة خاصة من أھم نتائج تكنولوجیا الخدمات الالكوتعد 

أدت ھذه الأخیرة إلى تغیرات اقتصادیة، اجتماعیة ونفسیة، وأفرزت نمطا جدیدا من 

فالتحدي الذي والوظائف، وخلقت فرص عمل جدیدة، وغیرت بیئة العمل التقلیدیة،  ،التسوق

  .لوجیا ودمجھا داخل المجتمعیواجھ المنظمات ھو كیفیة نقل ھذه التكنو

إبداعي بین مزایا ما وصلت إلیھ التكنولوجیا الحدیثة فالتكنولوجیا الملائمة ھي مزج 

  .التقلیدیة الفعالة، من أجل ابتكار حلول تسمح للناس بالعیش في راحة ورفاھیةوالممارسات 

  .ة التقلیدیةوعلیھ سوف نتناول في ھذا المطلب الفرق بین الخدمة الالكترونیة والخدم
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عن من الضروري أن نتكلم   التقلیدیة والخدمات الإلكترونیةالفرق بین الخدمات  -2

الفعالیات عموما ھي كافة فالخدمة . الخدمة التقلیدیة مع الأخذ بالاعتبار الخدمة الإلكترونیة

  :المتعلقة بشراء أو بیع المنتجات، وتتوزع ھذه الفعالیات ضمن الفئات التالیة

 بالوصول إلى الزبائن الفعلیین والمحتملین،وھو الفعالیات المتعلقة :  قالتسوی -1

 ).الخدمات(بالمعلومات عن الشركة والعلامة التجاریة والمنتجات لتزویدھم 

بما في ذلك المعاملة بمعاملة المبیعات الفعلیة، المتعلقة وھي الفعالیات : المبیعات -2

 .نفسھا

 .لالتزاماتھ في عملیة البیع) المستفید(فیذ المشتري وھو الفعالیات المتعلقة بتن: الدفع -3

 .وھي الفعالیات المتعلقة بتنفیذ البائع لالتزاماتھ في عملیة البیع: تلبیة الطلبات -4

وھي فعالیات المتابعة بعد تلبیة الطلبات، من أجل حل المشاكل : خدمة العمیل -5

 .لات العامة وغیر ذلكالبیع، والتساؤوالتساؤلات، وتتعلق أیضا بعملیة دعم ما قبل 

  مما سبق أن الخدمة التقلیدیة لا تختلف عن الخدمة الالكترونیة إلا في تنفیذ تلكونلاحظ 

في كافة أسلوبا غیر تقلیدي في الوصول إلى المستھلكین  الفعالیات، إذ أن للخدمة الالكترونیة

كالیف مقارنة نخفاض كبیر في التیقابلھا اتحقق عائدات ضخمة أنحاء العالم، أي أنھا 

كما یمكن للشركات من خلال الخدمة الإلكترونیة القیام بإدارة أفضل بالتجارة التقلیدیة، 

ومراقبة لعملیات الشراء، والتورید، والبیع، والنقل، والتأمین، والعملیات المحاسبیة، 

كذلك یمكن من خلال الخدمة الإلكترونیة توفیر معلومات یومیة عن العملاء، المخزون، 

لأنھا تلغي دور الوسطاء بین ھي بلا شك تؤدي إلى خفض تكلفة المعاملات التجاریة، و

  .البائع والمشتري
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  أثر المعاملات الالكترونیة على أداء المؤسسة الاقتصادیة: المطلب الرابع
المؤسسات على مستوى المتحصلة  الاقتصادیة للمعاملات الإلكترونیةالفوائد تتلخص أبرز 

  الآتي الاقتصادیة في

دائرة السوق المحلي حیث تعمل الأعمال الإلكترونیة على توسیع  :توسیع نطاق السوق. 1

وكذلك النفاذ في الأسواق العالمیة وخلق أسواق جدیدة كان من المتعذر وإیجادھا في ظل 

الأعمال التقلیدیة، لأن ممارسة المعاملات عبر شبكة الانترنت تجعل المنتجات في السلع 

  .متاحة لأكبر عدد ممكن من المستھلكینوالخدمات 

الصغیرة والمتوسطة الحضور في الأسواق المحلیة والدولیة الأمر حتى للمنشآت  وھذا یتیح

  .الذي یمنح فرص أكبر للمستھلك للإختیار من بین المنتجات المعروضة

 على تقلیص الإلكترونیة تعمل المعاملات حیث  :المنافسة الكاملة في السوقتفعیل  -2

التواجد الإلكتروني القریب بین البائع  مما یتیحالمنتجین والمستھلكین لمسافات بین ا

إلى تحسین مستوى ونوعیة المنتج عن طریق خدمات ما قبل والمشتري الأمر الذي یؤدي 

ومنتجیھا في الأسواق وكذلك عن طبیعة المنتجات وأسعارھا وبعد البیع، وتوفر المعلومات 

درجة التنافسیة في لبات السوق مما یؤدي في نھایة الأمر إلى تحسین الإستجابة السریعة لط

كما أن انخفاض عوائق الدخول في الأسواق شأنھ تقلیل بعض الأسواق الإلكترونیة، 

الأنشطة الإقتصادیة والوصول بھا إلى أن یكون اقتصادا الاختلافات في الأسواق، وتحریك 

  .یعتمد على المنافسة الكاملة

 الإلكترونیة تمكن مؤسسات إن المعاملات: لیف العملیات التجاریةتكاانخفاض  -3

بتكوین علاقات طویلة المدى، لا من تنسیق استراتیجیاتھا ومواردھا ومھاراتھا الأعمال 

المعلومات، وذلك من خلال الشبكات التكنولوجیة كثیفة سیما تلك المؤسسات أو الشركات 

التي أن صور ھذه الشبكات بعض الباحثین ، ویعتقد تقاسم المعلوماتالإلكترونیة التي تتیح 

تنظم الأعمال الإلكترونیة سوف تسود في المستقبل القریب وتصبح ھي الھیكل التنظیمي 

التكالیف الإداریة ومن ناحیة أخرى تسھم المعاملات الإلكترونیة في خفض لكل التعاملات، 

ت الورقیة، وقد یصل خفض المعلومالدى مؤسسات الأعمال في توزیع وحفظ واسترجاع 
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مما یؤدي في نھایة المطاف إلى انخفاض  % 85التكالیف الإداریة لعملیات الشراء إلى 

  .أسعار المنتجات

 ملات الإلكترونیة في خفض المخزونتسھم المعا: أفضل في إدارة المخزونتحكم  -4

لیة حیث تبدأ العمعن طریق استعمال عملیة السحب في نظام إدارة سلسل التورید، 

بالحصول على الطلب من المشتري وتزویده بطلبھ من خلال التصنیع الوقتي المناسب، 

العمل على تقلیص الدورة التجاریة حیث یتم شحن المنتج مباشرة من المصنع وھذا من شأنھ 

أي السلع والخدمات  الرقمیة،كبیر في المنتجات إلى المشتري النھائي، ویظھر ذلك بشكل 

   .إلكترونیا التي یتم تسلیمھا
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  :خلاصة
في بدایات القرن الماضي، ومحاولة إحلالھا لقد كان ظھور وسائل الدفع الالكترونیة   

طرق الدفع التقلیدیة والمتمثلة في استعمال النقود الورقیة كنتیجة للثورة الصناعیة الثانیة 

نولوجیات المستمر في تكأي الحواسیب، وللتطور والمتمثلة في تلك العقول الإلكترونیة 

من وتعتبر البطاقة الالكترونیة الاتصال، وحلول عصر الالكترونیات في شتى أقطار العالم، 

بین ھذه الوسائل الحدیثة للدفع بنوعیھا سواء بطاقات الدفع أو بطاقات السحب، إذ أن ھذه 

مع تعزیز وإضافة في المزایا تمثل الوجھ الالكتروني لوسائل الدفع التقلیدیة البطاقات 

المكتسبة من استعمالھا من جھة، والتغلب على عیوب الثانیة أو التقلیص منھا من جھة 

  .أخرى

القوة الدافعة   - المعاملات الالكترونیة  –وقد أضحت ھذه الوسائل الالكترونیة   

عن استعمالھا آثار وفوائد على التعامل ما بین المؤسسات لاقتصاد المعلومات الجدید، ونتج 

  .ذا على تعاملات الأفراد فیما بینھم وبالأخص على سلوكھم الشرائيفیما بینھا وك

  

  

  

    

   

    

  

    

    



 
 

~ 100 ~ 
 

  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  :تمھید
  

لمؤسسة برید الجزائر وكذا  تعریفتكملة لما تم عرضھ في الفصل السابق من 

المطبق في المؤسسة ونظرا للأحداث المتسارعة الخدمات المقدمة والنظام الآلي الجدید 

وتطور الأوضاع الراھنة في المجال التكنولوجي فحتما على برید الجزائر إلى الإسراع من 

ا ما دفع مؤسسة برید الجزائر إلى تقدیم خدمات تقنیة متطورة، أجل مواكبة العصر وھذ

. في الجزائرسھلة وسریعة في آن واحد، فتبنت المؤسسة مشروع البطاقات المغناطیسیة 

في تحسین الخدمات المقدمة في فعملنا في ھذا الفصل إلى تبیان دور البطاقات المغناطیسیة 

تم إتباع عدة مراحل كان من بینھا إجراء  برید الجزائر ولتجسید وتحقیق ھذا الھدف،

استقصاء خاص بالزبائن كذلك لعمال مركز برید الجزائر حول ھذه البطاقات والذي تضمن 

  .عدة أسئلة في حدود موضوع البحث
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدماتالمعاملات : المبحث الأول
إلى إدخال عدة د الجزائر بری استدعى التطور الھائل في مجال التكنولوجيلقد 

بالتفصیل وكذا خدمات حدیثة منھا البطاقة المغناطیسیة والتي سنتحدث عن كیفیة عملھا 

  .وتحدیھ لشبح العولمةالتسویق المباشر لبرید الجزائر 

   التحدي الجدید CCPبطاقة أل : المطلب الأول

   :البطاقة الممغنطة) CCP(ماھیة بطاقة السحب 

البریدي الجاري، التي ھي البطاقة المغناطیسیة الخاصة بالحساب ) CCP(بطاقة   

الأموال بالعملة الوطنیة عبر الموزع الآلي للأوراق  بإجراء عملیات سحبتسمح لصاحبھا 

  ).RMI( )1(وللبنوك والمؤسسات المالیة المنخرطة فيلبرید الجزائر ) DAB, GAB(یة النقد

) تسدید الفواتیر - الإطلاع على الرصید(بعملیات الخدمة البنكیة الحرة إلى قیامھا بالإضافة 

  .لبرید الجزائر) DAB-GAB(على مستوى جھاز التوزیع الآلي للأوراق النقدیة 

حیث یتلقى . لدیھ حساب بریدي جاري نشیطجانیة لكل زبون بطاقة م ccpكما أن بطاقة 

البرید حیث تسلم البطاقة لیتجھ بعدھا إلى مكتب ) وصول بطاقتھ(الزبون إشعار بالوصول 

البطاقة إلا عند التوقیع، كما یمنع منعا باتا لحامل ولا یتم التسلیم  "02المادة "شخصیا 

حدد الأجر إلا على الذي یمكن لصاحب  ولقد. التنازل عنھا لجھة أخرى، أو إقراضھا

ملیون سنتیم جزائري، وھذا في السنوات السابقة،  2البریدي بـ البطاقة سحبھ من حسابھ 

ولكنھ مع الاكتظاظ المتزاید على شبابیك البرید، قام المسئولون عن ھذا القطاع بأیام دراسیة 

  .مملیون سنتی 3ولقاءات، أسفرت في الأخیر عن رفع الأجر إلى 

  

  

  

  

                                                             
 .برید الجزائرموضوع العقد الشروط العامة التشغیل البطاقة  01المادة  )1(
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 CCPكیفیة عمل بطاقة  .1

  ، وھو عبارة عن رمز"رمز سري"إلا إذا توافر لدى صاحبھا إن البطاقة لا تعمل 

شخصي یبلغ یبلغ بسرعة تامة من برید الجزائر لصاحب البطاقة، وھذا الأخیر أخذ كل 

كما یجب . شخصالمعاییر لتأمین بطاقتھ وتأمین الرمز السري، وعدم الإفصاح بھ لأي 

  .و على أي وثیقة، ویعتمد على تشكیل رقمھ السري خفیةأ تجنب تسجیلھ على البطاقةعلیھ 

فھذا الرمز ضروریان للقیام بأي عملیة على مستوى أجھزة . وبعیدا عن نظرة الآخرین

)DAB/GAB.TPE ( وأجھزة قراءة البطاقة الأخرى على مستوى شبابیك مكاتب البرید عدد

رمز السري محدودة بثلاث مرات فقط على مستوى المتتابعة لتشكیل الالمحاولات 

))1(DAB/GAB( و)TPE (مرات على مستوى جھاز بطاقة قارئ البطاقة مع وجود  05و

  .خطر مصادرة البطاقة وعدم صلاحیتھا وتوقیفھا عند آخر محاولة خاطئة

توقیع المصادقة بمثابة ) )TPE)2(أو ) DAB/GAB(تشكیل الرمز السري على مستوى  فإن

  .ویتكون من أربعة أرقام لا غیرالعملیة الجاریة التي قام بھا صاحب البطاقة  على

، )سنة 02(إن للبطاقة مدة صلاحیة محددة ومسجلة علیھا، إذ مدتھا لا تتجاوز سنتین    

إلا إذا رفض صاحبھا  الأمر الذي یجعلھا تخضع بصفة آلیة للتجدید في حال انتھاء أجلھا،

ولقد قرر برید الجزائر . على الأقل شھرین قبل ھذا التاریخخطي یبعث تجدیدھا بطلب 

 04تمدید مدة صلاحیة بطاقات السحب الخاصة بالحسابات الجاریة من سنتین في الأول إلى 

  .ccpسنوات والآن نستعرض لكم دورة حیاة بطاقة 

                                                             
)1( GAB: Guichet automatique de banque الشباك الآلي للبنك.  

)2( TPE: les terminaux de paiement électronique  
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 –دورة حیاة البطاقة المغناطیسیة  -

  ربصینمن إعداد المت: المصدر

  

  .الانخراط -1
 فتح حساب جاري

تخصیص البطاقة  - 2
  لطالبھا

 ةصنع البطاق

انتھاء مدة صلاحیة  - 5
  .البطاقة

تجدد البطاقة آلیا بعد 
 إرسال الطلب

  دورة التوزیع -3
البطاقات المصنوعة  إرسال

إلى  SATIMمن طرف 
CTM  متبوعة بالرقم السري

  في أربعة أیام

  تشغیل وتقدیم البطاقة  - 4
  إرسال الإشعار بالوصول

 للزبون
  التحقق من بطاقة تعریف

 الزبون
  تقدیم البطاقة للزبون من أجل

 إمضائھ للوثائق 
 لسري الخاص إرسال الرمز ا

 بالزبون عبر البرید
  تشغیل البطاقة في حین تسلیمھا
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  

  ة المغناطیسیةـــــوالبطاق           ) CCP(المغناطیسیة أن نفعل بالبطاقة ماذا نستطیع 

CIB الكلاسیكیة والذھبیة:   

  

 

      

  

  

 

    

    

  

  

  

   

  

   

  

  من إعداد المتربصین: المصدر

  

التابع على حامل البطاقة الالكترونیة القیام بعملیة السحب من الموزع الآلي للنقود   

  .وھذا بتصریح من البرید أما عملیة التعریض فتبقى بین البرید والبنكللبنك 

  

  

  

 البنك المستقبل مركز البرید

 التعویض

 الترخیص بطاقة

  حامل السحب

 البطاقة

GAB 
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 :عملیة الدفع مراحل .2

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد المتربصین: المصدر

من عند القیام بعملیة الدفع من أجل شراء أي منتوج أو دفع فواتیر لأي محل أو مصلحة 

لھذا الأخیر من طرف لتعویض المصالح یجري سحب النقود من البنك وبعد ذلك یجري ا

  .وھذا نظرا للاتفاق القائم بین الإدارتینالبنك 

 البنك المستقبل مركز البرید

 التعویض

 الترخیص

 الدفع

  حامل

 الترخیص البطاقة

 المستقبل
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  توزیع البطاقة المغناطیسیة: المطلب الثاني
 1.5نوعیة بانتقال عددھا من عملیة توزیع البطاقات المغناطیسیة قفزة لقد عرفت   

الآلیة عرف  بینما عدد الشبابیك 2009ملیون بطاقة في  5.8إلى  1999ملیون بطاقة سنة 

لا یمكن أن نتحدث عن زیادة البطاقات دون أن نتطرق إلى أجھزة ، لأنھ تزایدا كبیرا

شباك تحت  463إلى  2009شباك آلي للسندات لیصل في  110كان  1999استعمالھا ففي 

  .أیام من جھة أخرى 7/7سا و 24/24تصرف الزبون 

  :)1(2008مؤشرات برید الجزائر سنة 

  :إلى ما یلي 2008الصادرة في فیفري مؤشرات الأخیرة لقد أشارت ھذه ال

  .460عدد الشبابیك والموزعات الآلیة للأوراق النقدیة 

  .5.800.201ھو عدد حاملي بطاقة السحب المغناطیسیة 

  .ملیون زبون یومیا 1عدد الزبائن الذین یرتادون مكاتب البرید ھو 

  2007مؤشرات برید الجزائر خلال سنة ): 06(جدول رقم 

  عدد الشبابیك الآلیة الموضوعة تحت الخدمة  المدیریات الإقلیمیة

  72  الجزائر
  37  وھران
  25  الشلف

  33  قسنطینة
  26  ورقلة

  25  سطیف
  24  عنابة
  15  بشار

  267  العدد الإجمالي
  

  .05، ص 2007فیفري  40ساعي البرید مجلة شھریة لعمال البرید رقم : المصدر

  
                                                             

 .06، ص 2009فیفري  64ساعي البرید، مجلة شھریة لعمال البرید، رقم  )1(
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

من خلال توزیع لجزائر إطلاق خدمة حافظ النقود الإلكترونیة وتتوقع إدارة برید ا

ألف بطاقة إلكترونیة تسمح بسحب الأموال والدفع خلال مختلف المعاملات التجاریة  500

أو دفع مستحقات الفواتیر، وھي الخدمات التي تتوقع من خلالھا المؤسسة التحضیر لإطلاق 

كل التحضیرات القانونیة والضروریة، علما أن  بنك البرید بعد تكوین العمال وإتمام مشروع

تتوقع  2014المشروع على طاولة الحكومة لدراستھ والمصادقة علیھ وبخصوص آفاق 

 4مكتب جدید واقتناء  300الوطني من خلال فتح المؤسسة توسیع تغطیتھا عبر التراب 

لیا جدیدا لبلوغ موزعا آ 640بالإضافة إلى فتح رقمي للبطاقات المغناطیسیة، آلاف قارئ 

  .2020مع حلول سنة البریدیة الإلكترونیة ھدف التحول إلى الخدمات 

  "مستغانم"والآن نستعرض لكم جدول الشبابیك الآلیة النقدیة لبرید 

للبرید الموجودة على مستوى ولایة  GABالآلیة للنقود  زعاتوالم): 07(الجدول رقم 

  .مستغانم

  الرمز البریدي  كتبإسم الم  البلدیة  الدائرة  الولایة

  مستغانم

  27005  خضرة GABخضرة   عشعاشة
  27010  عین النویصي  GABعین النویصي   عین النویصي
  27001  عین تادلس  GABعین تادلس   عین تادلس
  27001  عین تادلس  GABعین تادلس   عین تادلس

  27018  ماسرى  GABماسرى   ماسرى
  27000  مستغانم  GABمستغانم   مستغانم

  27000  مستغانم  GABمستغانم   تغانممس
  27000  مستغانم  GABمستغانم   مستغانم
  27000  مستغانم  GABمستغانم   مستغانم
  27000  مستغانم  GABمستغانم   مستغانم

  27007  سیدي اخضر  GABسیدي اخضر   سیدي اخضر
  

 http://www.poste.dz/module/reseaugab/?will=27-11/11/2012-19:30  :المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  *البحث عن طریق الاستقصاء*الدراسة الاستطلاعیة : المبحث الثاني
الدراسة الاستطلاعیة المقامة في مركز برید الجزائر بإبراز في ھذا المبحث  لقد قمنا  

الحلول لمؤسسة أیضا مع تبیان النتائج وتقدیم والموجھة إلى زبائن المؤسسة وعمال ا

  .والمقترحات

  منھجیة البحث: المطلب الأول
التي طغت على عالم المغناطیسیة من المعاملات الالكترونیة البطاقات  تعتبر  

الأعمال التجاریة بسبب ھیمنة تكنولوجیا المعلومات والاتصال على تعاملات الأفراد 

تقبل زبائن مركز برید الجزائر لھذه البطاقات وأثرھا على وعلیھ لمعرفة مدى . الیومیة

تحسین الخدمات البریدیة، وقمنا بوضع استقصاء حول ھذا الموضوع بالاعتماد على 

  .وللإجابة على الإشكالیة اللاحقةالبیانات المقدمة من طرف مركز برید الجزائر بمستغانم 

  :تمت مراجعة الدراسة من خلال المراحل التالیة

 :شكالیةالإ -1

 في برید الجزائر؟من الخدمات المقدمة البطاقة المغناطیسیة ھل حسنت 

 :أھداف البحث ھو معرفة -2

  .مدى استعمال البطاقة المغناطیسیة

  .في تأدیة مھامھممدى مساعدة البطاقة عمال البرید 

  .أسباب عدم استعمال البطاقة

  .خصائص الفئة التي تستعملھا

  .تقبل فكرة البطاقة

  .في حالة وجودھاوالمشاكل المصاحبة لاستعمال البطاقة الالكترونیة  المخاطر

  .GABانتشار الموزع الآلي 

  .مدى تحسین الخدمات البریدیة بعد صدور البطاقة المغناطیسیة

  .تحسن الخدمات البریدیة بعد صدور البطاقة
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 :خطة البحث -3

 البیانات تمثلت في نوعین: 

 الداخليبالتسییر دراسة مكتبیة والتي تتعلق وھي عبارة عن : البیانات الثانویة 

 .للمؤسسة

 مع عدد من المسؤولین على ضوئھافي إجراء مقابلات تمثلت : البیانات الأولیة 

منا ترجمة تلك اللقاءات والمقابلات یحمل أسئلة متعددة وذلك محاولة  قمنا بوضع استقصاء

  .إلى أرقام تسھل قیاس أثر البطاقات المغناطیسیة

  تتوقف صحة المعلومات المراد الحصول علیھا على : الدراسة وحجم العینةمجتمع تعریف

 .جاھدین تحقیق ذلكدقة اختیار وتحدید مجتمع البحث، ولذلك حاولنا 

 حساب بریديالذین یملكون  یتمثل في زبائن برید الجزائر: 1مجتمع الدراسة 

 .للبطاقة المغناطیسیةجاري بالإضافة لامتلاكھم 

 لجزائر الذین یملكون یتعاملون معیمثل في عمال برید ا: 2اسةمجتمع الدر 

 .الزبائن بصفة مباشرة

 50'قائمة وزعت على ' 50'تضمنت  )میسرة(ملائمة العینة : 1حجم العینة' 

  .زبون

 08'قائمة وزعت على ' 08'تضمنت  )میسرة(العینة ملائمة : 2حجم العینة' 

   .عامل

 :الدراسة المیدانیة -4

  من خلال التوزیع المباشر لنماذج العملي في تجمیع البیاناتوع تتمثل في الشر

الاستقصاء على مختلف زبائن برید الجزائر وعمال برید الجزائر لولایة مستغانم مع 

المساعدة والتوضیح في حلة الضرورة، وذلك على مستوى المكاتب، وكذلك، أماكن 

  ...عمومیة

  25/01/2016إلى  13/01/2016عملیة توزیع الاستقصاء من وقد دامت

  :والاستقصاء تم تصمیمھ كالآتي

  :من ثلاثة أجزاء ھي كما یليتتكون استمارة البحث    
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 لة حول البطاقة المغناطیسیة وتضمویضم مجموعة من الأسئ: الجزء الأول 

 .امتلاكھا، استعمالھا، أسباب عدم امتلاكھا واستعمالھا والمشاكل المصاحبة لاستعمالھا

 من طرف أسئلة حول تقییم الزبائن للخدمات المقدمة یتمثل في: الجزء الثاني 

 وتتم الإجابة عن ھذه الأسئلة ي الخدماتمالمركز قبل وبعدد صدور البطاقة وكذا تعامل مقد

  .وفق مقیاس لیكرت

 یتعلق بخصائص أفراد العینة من جنس، سن، مستوى تعلیمي،: الجزء الثالث 

    .مھنة وراتب

 :ك نوعانھنا :أنواع الأسئلة -5

 في الاستمارة) 07(أنظر كمثال السؤال رقم : الأسئلة نصف المفتوحة. 

 وتنقسم إلى: الأسئلة المغلقة: 

  في الاستمارة) 01(أنظر كمثال السؤال رقم : الوحیدةالسؤال ذو الإجابة. 

 في الاستمارة) 02(أنظر كمثال السؤال رقم : السؤال المصفى. 

 في الاستمارة) 09(ثال السؤال رقم أنظر كم: السؤال حسب مقیاس لیكرت. 

 :تحلیل وتفسیر النتائج -6

  Excelالاستمارة وترمیز البیانات وإدخالھا الحاسوب باستعمال برنامج  تم تفریغ

التكرارات، النسب المئویة، إضافة إلى تمثیل الدوائر النسبیة والجداول : اعتمادا على

   .  ءوذلك لتحلیل وتفسیر نتائج الاستقصا... المتقاطعة

  :تقدیم التقریر النھائي -7

  نفیھا وكذا استخراج الاستنتاجات تتمثل ھذه المرحلة في إثبات صحة الفرضیات أو

وتقدیم التوصیات لمركز برید الجزائر من أجل معالجة أفضل وأحسن من خلال الحد من 

 .التسییر الیدوي للعملیات البریدیة
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  عرض وتحلیل البیانات: المطلب الثاني
، سیتم عرض *مستغانم*نیة المقامة على زبائن مركز برید الجزائر ال الدراسة المیدمن خلا

  .وتحلیل مفصل للنتائج المتحصل علیھا في ھذا المطلب

  :البطاقة الشخصیة        

  الجنس :السؤال الأول

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )08(الجدول رقم         

  أفراد العینة    

  الجنس
  النسبة  التكرار

  % 70  30  ذكر
  % 30  20  أنثى

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

أفراد العینة من من خلال الجدول السابق یمكن أن نلاحظ بأن أكثر من نصف 

، والتمثیل الموالي یوضع أكثر توزیع )% 30(، بینما بلغت نسبة الإناث )% 70(الذكور 

  .حسب الجنسأفراد العینة 

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):04(اني رقم المنحنى البی    

70%

30%

النسب

ذكر

أنثى

  

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  السن :السؤال الثاني من البطاقة الشخصیة

  .نستوزیع أفراد العینة حسب ال: )09(الجدول رقم         

  العینة            

  السن
  النسبة  التكرار

  % 6  03  سنة 20أقل من 
  % 34  17  سنة 30- 21من 
  % 28  14  سنة 40- 31من 
  % 18  9  سنة 50- 41من 

  % 14  7  سنة 51أكثر من 
  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

لأفراد العینة حسب السن ھو أن أعلى یع النسبي من خلال التوزا یمكن ملاحظتھ م

من عینة الدراسة، ) % 34(ما نسبتھ حیث تمثل  'سنة 30-21'نسبة كانت للفئة العمریة من 

، توزعت )% 06(وذلك بنسبة ' سنة 20أقل من 'أما أقل نسبة فكانت للفئة العمریة الأولى 

بنسبة ' 50-41'من ) % 28(بنسبة ' سنة 40-31'من : بینھما الفئات العمریة المتبقیة كالتالي

حھ المنحنى أن یوضوھذا ما یمكن ) %14(بنسبة ' سنة 50أكثر من 'وأخیرا الفئة ) % 18(

  :التالي

  .نتوزیع أفراد العینة حسب الس ):05(المنحنى البیاني رقم     

6%

34%

28%

18%

14%

النسب

سنة20أقل من 

سنة30-21من 

سنة40-31من 

سنة50-41من 

  
  من إعداد المتربص: لمصدرا
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  المستوى التعلیمي :السؤال الثالث من البطاقة الشخصیة

  .المستوى التعلیمي توزیع أفراد العینة حسب: )10(الجدول رقم   

  العینة                   

  المستوى التعلیمي
  النسبة  التكرار

  % 04  02  ابتدائي

  % 06  03  متوسط

  % 40  20  ثانوي

  % 50  25  جامعي

  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

مستویات تعلیمیة تمثل عینة الدراسة، غیر أن  04یتضح من الجدول أن ھناك 

، ثم یلیھ المستوى الثانوي )%50( :المستوى الجامعي یمثل أكبر نسبة قدرت بـ

: وأخیرا المستوى الابتدائي بـ) %06(، بعده المستوى المتوسط بنسبة )%40(بنسبة

)04%.(  

  .المستوى التعلیميتوزیع أفراد العینة حسب  ):06(المنحنى البیاني رقم 

4% 6%

40%

50%

النسب

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

  
  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  المھنة :طاقة الشخصیةالسؤال الرابع من الب  

  المھنةتوزیع أفراد العینة حسب : )11(الجدول رقم         

  العینة            

  مھنةال
  النسبة  التكرار

  % 56  28  موظف
  % 04  02  أصحاب أعمال حرة

  % 08  04  تاجر
  % 10  05  بدون مھنة

  % 22  11  طالب
  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

ھم بدرجة متقاربة بین ئن المركز البریدي بمستغانم في العینة ویلاحظ أن زبا

على التوالي، أما أصحاب الأعمال الحرة، ) % 22(و) % 56(الموظفین والطلبة بنسبة 

وللتوضیح . على التوالي) % 05(و) % 04(، )% 02(التجار وبدون مھنة فتقدر نسبھم 

  :أكثر یمكن الاعتماد على التمثیل البیاني التالي

  المھنةتوزیع أفراد العینة حسب  ):07(المنحنى البیاني رقم     

50%

4%

8%

10%

22%

النسب

موظف

أصحاب أعمال حرة

تاجر

بدون مھنة

طالب

  
  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  الراتب :السؤال الخامس من البطاقة الشخصیة

  .توزیع أفراد العینة حسب الراتب: )12(الجدول رقم         

  العینة            

  السن
  النسبة  التكرار

  % 26  13  دج15000أقل من 
  % 44  22  دج35000-15000بین 
  % 22  11  دج55000-35000بین 

  % 08  04  دج55000أكثر من 
  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

ویمثل نسبة ' 35000- 15000بین 'أفراد عینة الدراسة ھو إن الدخل السائد بین 

أقل من 'قریبتین ة وبنسبتین من إجمالي أفراد العینة، تلي تلك الفئة مباشر) % 44(

على التوالي ثم تأتي فئة ) %22(و ) % 26(بنسبة ' دج55000-35000من 'و' دج15000

  ).%08(بأقل نسبة المساویة ' دج55000أكثر من '

  .الراتبتوزیع أفراد العینة حسب  ):80(المنحنى البیاني رقم     

26%

44%

22%

8%

النسب

دج15000أقل من 

دج35000- 15000بین 

دج55000- 35000بین 

دج55000أكثر من 

  
  صمن إعداد المترب: درالمص
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  :المغناطیسیةأسئلة البطاقة  -2

  ھل لدیك بطاقة برید الكترونیة؟: الأولالسؤال 

  لا      نعم       

  .امتلاك البطاقة توزیع أفراد العینة حسب: )13(الجدول رقم 

  العینة            

  امتلاك البطاقة
  النسبة  التكرار

  % 60  30  نعم
  % 40  20  لا

  % 100  50  المجموع
  المتربص من إعداد: المصدر

  امتلاك البطاقةفراد العینة حسب النسبي لأتوزیع ال ):09(بیاني رقم الرسم ال

60%

40%

النسب

نعم

لا

  
  من إعداد المتربص: المصدر

من أفراد العینة یملكون بطاقة برید الكترونیة ) %60(من خلال المنحنى یظھر أن   

  .CCPالعینة لا یملكون بطاقة  من أفراد) %40(منھم لا یملكونھا أي ) %40(بینما 
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  :إذا كان لا، ما ھي الأسباب

لدیك بطاقة أخرى تفضل استعمالھا        أسباب         حصول علیھا العدم     

  :..................أخرى

  .توزیع أفراد العینة حسب الأسباب: )14(الجدول رقم 

  العینة            

  الأسباب
  النسبة  التكرار

  % 50  25  علیھاعدم حصول 
  % 30  15  لدیك بطاقة أخرى تفضل استعمالھا

  % 20  10  أسباب أخرى
  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

  الأسبابالتوزیع النسبي لأفراد العینة حسب  ):10(الرسم البیاني رقم 

50%

30%

20%

النسب

عدم الحصول علیھا

لدیك بطاقة أخرى تفضل استعمالھا

أسباب أخرى

  
  المتربصمن إعداد : المصدر

إلى الزبائن بـ ' عدم وصول البطاقة'ن أكبر نسبة تعود إلى سبب أالتمثیل یتبین من   

أما الأسباب ) %20(بنسبة سبب امتلاك أفراد العینة على بطاقة أخرى وكأقل نسبة ) 50%(

  :وتمثلت في) %30(الأخرى فعادت إلیھا نسبة 
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 '50(بـ ' لم یتم طلبھا%( 

 '30(بـ ' تفضیل الشیك%( 

 'موضحة في التمثیل الموالي وھي) %20(بـ ' كثرة الإجراءات: 

  .توزیع أفراد العینة حسب أسباب أخرى: )15(الجدول رقم 

  العینة            

  أسباب أخرى
  النسبة  التكرار

  % 50  05  لم یتم طلبھا
  % 30  03  تفضیل الشیك

  % 20  02  كثرة الإجراءات
  % 100  10  المجموع

 المتربصمن إعداد : المصدر  

  سباب الأخرىلأالتوزیع النسبي ل ):11(الرسم البیاني رقم 

  
  

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

 إذا كان نعم، ھل تستعملھا؟  

  لا        نعم       

  الاستعمالتوزیع أفراد العینة حسب : )16(الجدول رقم 

  العینة            

  الاستعمال
  النسبة  التكرار

  % 70  35  نعم
  % 30  15  لا
  % 100  50  جموعالم

  من إعداد المتربص: المصدر

  الاستعمالالتوزیع النسبي لأفراد العینة حسب  ):12(الرسم البیاني رقم 

  

  من إعداد المتربص: المصدر

) %70(وذلك بنسبة " نعم"إن أعلى نسبة تعود إلى استعمال البطاقة أي الإجابة بـ   

  ).%30(بـ  "لا"وتتمھا الإجابة 

  ما ھو السبب؟ CCPفي حالة عدم استعمال بطاقة : السؤال الثاني

  ارتفاع عمولة السحب بھا      عدم معرفة استعمالھا      

عدم الحصول على الرقم السري       انخفاض درجة الأمان 
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  توزیع أفراد العینة حسب أسباب عدم استعمال البطاقة: )17(الجدول رقم 

  العینة            

  باب عدم استعمال البطاقةأس
  النسبة  التكرار

  % 14  07  معرفة استعمالھاعدم 
  % 14  07  عمولة السحب بھاارتفاع 

  % 42  21  انخفاض درجة الأمان
  % 30  15  على الرقم السريعدم الحصول 

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

  عدم استعمال البطاقة لعینة حسب أسبابالتوزیع النسبي لأفراد ا ):13(الرسم البیاني رقم  

  
  من إعداد المتربص: المصدر

بنسبة ' انخفاض درجة الأمان'أعلى نسب عادت إلى سبب  من التمثیل تبین أن  

' عدم معرفة استعمالھا'ثم كل من ) %30(بـ ' عدم الحصول على الرقم السري'یلیھ ) 42%(

  ).%14(بنفس النسبة أي ' سحبعمولة الارتفاع 'و

  مخاطر أو مشاكل في استعمال البطاقة الالكترونیة البریدیة؟ھل تلاقون  :السؤال الثالث

  لا      نعم     
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  أو المشاكل المتلقاةتوزیع أفراد العینة حسب المخاطر : )18(الجدول رقم 

  العینة            

  المخاطر أو المشاكل المتلقاة
  النسبة  التكرار

  % 52  26  نعم
  % 48  24  لا

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

  المتلقاة المخاطر أو المشاكل التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب ):14(الرسم البیاني رقم  

52%

48%

النسب

نعم

لا

  
  من إعداد المتربص: المصدر

) %52(ظھرت بنسبة ' نعم'بة یوضح الشكل إن النسبتین كانتا متقاربتین إذ أن الإجا  

  ).%48(بنسبة ' لا'والإجابة 

  .فھي تتعلق بالسؤال الرابع أین یتم تبیین نوع ھذه الأسباب أو المشاكل' نعم'بالنسبة للإجابة 

  إذا كان نعم، ما نوعھا؟ :السؤال الرابع

  réseauxمشكل الشبكة             سرقة      

  : ................خرىأسباب أ  دج 20000.00تحدید المبلغ الأعلى     
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  توزیع أفراد العینة حسب نوع المشاكل أو المخاطر: )19(الجدول رقم 

  العینة            

  المخاطر أو المشاكل 
  النسبة  التكرار

  % 30  15  سرقة
  % réseaux 20  40مشكل الشبكة 

  % 20  10  دج20000.00تحدید المبلغ الأعلى 
 % 10  5  أسباب أخرى

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

  المخاطرنوع المشاكل أو  التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب ):15(الرسم البیاني رقم  

  
  من إعداد المتربص: المصدر

بـ ' سرقة'، )%20(بـ ' دج20000تحدید المبلغ الأعلى بـ '، )%40(بـ ' مشكل الشبكة'  

إن كل ھذه النسب المتعلقة بأنواع المخاطر أو المشاكل ) %10(بـ ' أخرى' وأخیرا) 30%(

  .وكذا تحدید الأنواع الأخرى منھا في الشكل اللاحق
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  أسباب أخرىتوزیع أفراد العینة حسب : )20(الجدول رقم 

  العینة            

  أسباب أخرى
  النسبة  التكرار

  % 40  02  نقص السیولة
  % 40  02  دج فقط1000توفر أوراق 
  % 20  01  طول الطابور

  % 100  05  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

  سباب الأخرىلألالتوزیع النسبي  ):16(الرسم البیاني رقم  

20%

40%

40%

النسب

طول الطابور

نقص السیولة

دج فقط1000توفر أوراق 

  
  من إعداد المتربص: المصدر

' دج فقط1000توفر أوراق 'و' نقص السیولة': تمثلت الأسباب الأخرى في كل من  

إن كل ) %20(بنسبة بـ ' طول الطابور'و. )%40(لك بنفس النسبة لكل منھم أي بنسبة وذ

  .ھذه النسب المتعلقة بأنواع المخاطر أو المشاكل

  ؟CCPھل تستعمل الصك البریدي بجانب بطاقة  :خامسالسؤال ال

  لا        نعم      
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  اقةتوزیع أفراد العینة حسب استعمال الصك بجانب البط: )21(الجدول رقم 

  العینة                                           
  النسبة  التكرار  استعمال الصك بجانب البطاقة

  % 60  30  نعم
  % 40  20  لا

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

  التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب استعمال الصك بجانب البطاقة ):17(الرسم البیاني رقم 

60%

40%

النسب

نعم

لا

  

  من إعداد المتربص: المصدر

ظھرت " نعم"في حین أن الإجابة ) %40(بـ" لا"یبین التمثیل أن أقل نسبة كانت للإجابة 
  ).%60(بنسبة 

   ؟ماذا تفضل :السادسالسؤال 
  البطاقة الالكترونیة        الصك البریدي       

  .ضیلتوزیع أفراد العینة حسب التف): 22(الجدول رقم 
  العینة                             

  التفضیل
  النسبة  التكرار

  % 80  10  الصك البریدي
  % 20  40  البطاقة الالكترونیة

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر

  التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب التفضیل ):18(الرسم البیاني رقم 
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80%

20%

النسب

الصك البریدي

البطاقة الالكترونیة

  
  من إعداد المتربص: صدرالم

التي أجابت على ھذا السؤال تفضل البطاقة من الشكل یظھر أن أغلبیة أفراد العینة   

  .)%18.50(الشیك فكان بنسبة أقل أي بـ أما تفضیل  )%81.50(وذلك بنسبة 

  المغناطیسیة في؟تفضل استعمال البطاقة ھل  :السابعالسؤال 

  GABلذي یوجد خارج مركز البرید الموزع الآلي للأوراق النقدیة ا     

  الشبابیك الآلیة للبنوك التي توجد داخل مركز البرید   

  توزیع أفراد العینة حسب التفضیل: )23(الجدول رقم 

  العینة            

  أماكن الاستعمال
  النسبة  التكرار

الموزع الآلي للأوراق النقدیة الذي یوجد خارج 
  GABمركز البرید 

28  56 %  

  % 44  22  مركز البریدبیك الآلیة للبنوك التي توجد داخل الشبا
  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

  

  

  



 
 

~ 126 ~ 
 

  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب تفضیل أماكن الاستعمال ):19(الرسم البیاني رقم 

  
  من إعداد المتربص: المصدر

كانت ' تفضیل استعمال البطاقة في الشبابیك الموجودة داخل المركز'إن الإجابة   

تفضیل استعمال البطاقة في الموزعات الموجودة خارج مركز 'الإجابة أما ) %44(بنسبة 

  ).%56(فبنسبة ' البرید

  الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة متوفرة؟ھل  :الثامنالسؤال 

  ثرة بك    نوعا ما       بقلة      

  التوفرتوزیع أفراد العینة حسب : )24(الجدول رقم 

  العینة            

  التوفر
  النسبة  التكرار

  % 46  23  بقلة
  % 50  25  نوعا ما

 % 04  02  بكثرة
  % 100  50  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر
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  التوزیع النسبي للموزعات حسب التوفر ):20(الرسم البیاني رقم 

  
  من إعداد المتربص: المصدر

عادت إلى توفر الموزعات ) %50(أن نصف النسبة أي في ھذا الرسم البیاني یظھر   

وأخیرا ) %46(بـ ' بقلة'وذلك حسب إجابات أفراد العینة تلیھا ' نوعا ما'الآلیة للأوراق 

  ).%04(بـ ' بكثرة'وبأقل نسبة 

البطاقة الالكترونیة البریدیة في أو مشاكل في استعمال  تلاقون مخاطرھل  :التاسعالسؤال 

  ؟GABالموزعات الآلیة للنقود 

   لا       نعم     

  إیجاد المخاطر في الموزعات الآلیة توزیع أفراد العینة حسب: )25(الجدول رقم 

  العینة                                            

  المخاطر في الموزعات الآلیة
  النسبة  التكرار

  % 40  20  نعم
  % 60  30  لا

  % 100  50  المجموع
  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

التوزیع النسبي لأفراد العینة حسب إیجاد المخاطر في الموزعات  ):21(الرسم البیاني رقم 

  .الآلیة

60%

40%

النسب

نعم

لا

  
  إعداد المتربص من: المصدر

  )%40(ى نسبة كانت بالإجابة بنعم وقدرت بـ لأن أعنجد  البیانيالتمثیل من خلال   

  أسئلة تقییم الزبائن للخدمات المقدمة من طرف المركز -2

 تقییم العناصر التالیة قبل صدور البطاقة: 

 سحب الرصید أو الكشف عنھ 

  الأموال تحویل)mandat(  

  النسبي لتقییم العناصر قبل صدور البطاقة توزیعال: )62(الجدول رقم 

  التقییم                     

  العوامل

سھلة جدا 

1  

  سھلة

2  

  متوسطة

3  

  صعبة

4  

صعبة 

  5جدا 
  المجموع

  سحب الرصید 
  أو الكشف عنھ

  50  00  12  19  10  09  التكرار

  %100  %00  %24  %38  %20 %18  النسبة

  تحویل الأموال
  42  00  04  22  10  06  التكرار

  %100  %00  %9.52  %52.38  %23.80  %14.28    النسبة

  من إعداد المتربص: مصدرال
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عادت أعلى نسبة إلى المعتبرین أن العملیة ' سحب الرصید أو الكشف عنھ'بالنسبة لـ 

على الترتیب أما ) %18(' سھلة جدا'، )%20(' صعبة'تلیھا ) %38(بنسبة ' متوسطة'

  ).%00(صعبة جدا فلم یسجل لھا أي تكرار أي بنسبة 

، )52.38(' متوسطة' :من الأعلى إلى الأدنى كالتاليفكانت النسب ' تحویل الأموال'أما عن 

' صعبة جدا'وأخیرا ) %9.52(' صعبة'، )%14.28(' سھلة جدا'، )%23.8(' سھلة'

)00%.(  

 تقییم نفس العناصر بعد صدور البطاقة: 

 سحب الرصید أو الكشف عنھ 

  تحویل الأموال)mandat( 

  بل صدور البطاقةالتوزیع النسبي لتقییم العناصر ق: )27(الجدول رقم 

  التقییم                    

  العوامل

سھلة جدا 

1  

  سھلة

2  

  متوسطة

3  

  صعبة

4  

صعبة 

  5جدا 
  المجموع

  سحب الرصید 
  أو الكشف عنھ

  50  00  02  07  25  16  التكرار

  %100  %00  %04  %14  %50 %32  النسبة

  تحویل الأموال
  42  00  00  16  18  08  التكرار

  %100  %00  %00  %38.09  %42.85  %19.4    النسبة

  من إعداد المتربص: المصدر

عادت نصف النسبة إلى المعتبرین أن العملیة ' سحب الرصید أو الكشف عنھ'لـ  بالنسبة

) %04(' صعبة'، )%14(' متوسطة'، )%32(' سھلة جدا'تلیھا ) %50(أي بنسبة ' سھلة'

  ).%00(فلم یسجل لھا أي تكرار أي بنسبة ' صعبة جدا'على الترتیب أما 

، )%42.85(' سھلة': فكانت النسب من الأعلى إلى الأدنى كالتالي' تحویل الأموال'أما عن 

' صعبة جدا'أما بالنسبة لـ ) %19.04(' سھلة جدا'، وأخیرا )%38.09(' متوسطة'منھ قریبة 

  .لكلیھما) %00(فلم یشاھد أي تكرار أي بنسبة ' صعبة'و

  :ل من تقییم العناصر قبل وبعد بیانیا كما یليیمكن دمج وإظھار النتائج المحصلة لك
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رسم بیاني یظھر التمثیل لتقییم العناصر قبل وبعد صدور  ):22(المنحنى البیاني رقم 
  البطاقة

  
  من إعداد المتربص: المصدر

  

د صدور رسم بیاني یظھر التمثیل لتقییم العناصر قبل وبع ):23(المنحنى البیاني رقم 

  البطاقة
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سھلة جدا سھلة متوسطة صعبة صعبة جدا

تحویل الأموال قبل

تحویل الأموال بعد

  
  من إعداد المتربص: المصدر

 تقییم طابور الانتظار: 

 قبل صدور البطاقة 
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 بعد صدور البطاقة 

  صدور البطاقةطابور قبل وبعد التوزیع النسبي لتقییم ال: )28(الجدول رقم 

  التقییم                       
  العوامل

كثیر 
الازدحام 

1  

  مزدحم 
  نوعا ما

2  

  قلیل 
  الازدحام

3  
  المجموع

طابور 
  الانتظار

  قبل
  50  02  14  34  التكرار

  %100  %04  %28 %68  النسبة

  بعد
  50  16  24  10  التكرار

  %100  %38.09  %42.85  %20    النسبة

  من إعداد المتربص: المصدر

بنسبة  'زدحامكثیر الا'الجدول یظھر أن أعلى نسبة قبل صدور البطاقة تعود إلى من خلال 

' قلیل الازدحام'قلیلة وفي الأخیر وبنسبة ) %28(بنسبة ' مزدحم نوعا ما'تلیھا ) 68%(

مزدحم 'أما بالنسبة لنفس العامل بعد صدور البطاقة فتعود أعلى نسبة إلى  )%04(بنسبة 

كثیر 'وأخیرا ) %32(بنسبة ' قلیل الازدحام'بنسبة قریبة منھا  )%48(بنسبة  'نوعا ما

  ).%20(بنسبة ' دحامالاز

 تقییم العمال: 

 قبل صدور البطاقة 

 بعد صدور البطاقة 

  التوزیع النسبي لتقییم تعامل العمال قبل وبعد صدور البطاقة: )29(الجدول رقم 

  التقییم                       
  العوامل

  سيء
 1  

  مقبول
2  

  جید
  المجموع  3

تعامل 
  العمال

  قبل
  50  06  30  14  التكرار

  %100  %12  %60 %28  النسبة

  بعد
  50  12  30  08  التكرار

  %100  %24  %60  %16    النسبة

  من إعداد المتربص: المصدر
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ظھر أعلى نسبة قبل صدور البطاقة في ' تعامل العمال'یظھر من خلال الجدول أعلاه أن 

  ) %12(' جید'أخیرا و) %28(بنسبة ' سيء'في الرتبة الثانیة یلیھ ) %60(بنسبة ' مقبول'

ثم ) %60(بـ ' مقبول'أما بالنسبة لنفس العامل بعد صدور البطاقة فكانت أعلى نسبة إلى 

  ).%16(بـ ' سيء'وأخیرا ) %24(بـ ' جید'

  :وإظھار النتائج المحصلة لكل من تقییم العناصر قبل وبعد بیانیا كما یلي یمكن دمج  
لتقییم قبل وبعد صدور رسم بیاني یظھر التمثیل الشبكي ل ):24(المنحنى البیاني رقم 

  .البطاقة
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تعامل العمال قبل
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  من إعداد المتربص: المصدر

 عرض وتحلیل البیانات خاص باستمارة الموجھ للعمال: 
، سیتم عرض *مستغانم*من خلال الدراسة المیدانیة المقامة على عمال مركز برید الجزائر 

  .وتحلیل مفصل للنتائج المتحصل علیھا
  :الشخصیةالبطاقة 

  الجنس :السؤال الأول

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 30(الجدول رقم 

  أفراد العینة       
  النسبة  التكرار  الجنس

  %75  06  ذكر

  %25 02  أنثى
  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر
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كور من الذالجدول السابق یمكن أن نلاحظ بأن أكثر من نصف أفراد العینة  من خلال

، والتمثیل الموالي یوضح أكثر توزیع أفراد العینة )%25(، بینما بلغت نسبة الإناث )75%(

   .حسب الجنس

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):25(المنحنى البیاني رقم 

70%

30%

النسب

ذكر

أنثى

  
  من إعداد المتربص: رالمصد

  السن :السؤال الثاني من البطاقة الشخصیة

  .نستوزیع أفراد العینة حسب ال): 31(قم الجدول ر

  العینة                   
  النسبة  التكرار  الجنس

  %25  02  سنة 40- 21من 

  %50 04  سنة 40- 31من 

 %25  02  سنة 50- 41من 

  %00  00  سنة 51أكثر من 

  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

راد العینة حسب السن ھو أن أعلى نسبة ما یمكن ملاحظتھ من خلال التوزیع النسبي لأف

أما من عینة الدراسة، ) %50(حیث تمثل ما نسبتھ  'سنة 40-31من 'كانت للفئة العمریة 

  ، توزعت بینھما )%00(وذلك بنسبة ' سنة 50أكثر من 'أقل نسبة فكانت للفئة العمریة 
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' 50-41من ') %25(بنسبة ' سنة 40-31من ': العمریة المتبقیة بالتساوي كالتالي الفئات

  :وأخیرا وھذا ما یمكن أن یوضحھ المنحنى التالي) %25(بنسبة 

  .توزیع أفراد العینة حسب السن ):26(المنحنى البیاني رقم 

25%

50%

25%
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النسب
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سنة 40-31من 

سنة 50-41من 

سنة 51أكثر من 

  
  من إعداد المتربص: المصدر

  المستوى التعلیمي :السؤال الثالث من البطاقة الشخصیة

  .المستوى التعلیمي أفراد العینة حسب توزیع): 32(الجدول رقم 

  العینة                    
  

  المستوى التعلیمي
  النسبة  التكرار

  %0  00  متوسط

  %25 02  ثانوي

 %75  06  جامعي

  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر

 مستویات تعلیمیة تمثل عینة الدراسة، غیر أن المستوى 03من الجدول أنا ھناك یتضح 

وأخیرا  ،)%25(، ثم یلیھ المستوى الثانوي بنسبة )%75(الجامعي یمثل أكبر نسبة قدرت بـ 

  ).%00: (المستوى المتوسط بنسبة بـ



 
 

~ 135 ~ 
 

  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ):27(المنحنى البیاني رقم 

75%

25%
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النسب

متوسط
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جامعي

  
  من إعداد المتربص: المصدر

  الراتب :لبطاقة الشخصیةالسؤال الخامس من ا

  .توزیع أفراد العینة حسب الراتب): 33(الجدول رقم 

  العینة                  
  

  الراتب
  النسبة  التكرار

  %00  00  دج15000أقل من 

  %00 08  دج35000-15000بین 

 %00  00  دج55000-35000بین 

 %00  00  دج55000أكثر من 

  %100  08  المجموع

  تربصمن إعداد الم: المصدر

ویمثل نسبة ' 35000- 15000بین 'إن الدخل السائد بین أفراد عینة الدراسة ھو 

  ).%00(من إجمالي أفراد العینة، أما النسب الأخرى جاءت كلھا بنسبة ) 100%(
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  .توزیع أفراد العینة حسب الراتب ):28(المنحنى البیاني رقم 

100%

النسب

دج15000أقل من 

دج35000- 15000بین 

دج55000- 35000بین 

دج55000أكثر من 

  
  تربصمن إعداد الم: المصدر

  داء البطاقة والخدمات من طرف العمالأسئلة تقییم.  

  حسب رأیك؟ماذا یفضل زبائن برید الجزائر  :الأولالسؤال 

  البطاقة      الصك   

  .التفضیلتوزیع أفراد العینة حسب ): 34(الجدول رقم 

  العینة                      
  

  التفضیل
  النسبة  التكرار

  %25  02  الصك

  %75 06  البطاقة

  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر
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  .توزیع أفراد العینة حسب المستوى التفضیل ):29(المنحنى البیاني رقم 

  
  من إعداد المتربص: المصدر

من الشكل یظھر أن أغلبیة أفراد العینة التي أجابت على ھذا السؤال ترى بأن زبائن   

أما تفضیل الشیك فكان بنسبة أقل أي بـ ) %75(یفضلون البطاقة وذلك بنسبة  برید الجزائر

)25%.(  

  عملیة برأیك؟المغناطیسیة ھل البطاقة  :الثانيالسؤال 

  لا      نعم  

  .عملیة البطاقة توزیع أفراد العینة حسب): 35(الجدول رقم 

  العینة                      
  

  عملیة البطاقة
  النسبة  التكرار

  %100  08  منع

  %00 00  لا

  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب عملیة البطاقة ):30(المنحنى البیاني رقم 

100%

0%

النسب

نعم

لا

  
  إعداد المتربص من: المصدر

ترى بأن البطاقة ) %100(یظھر من الشكل أن كل أفراد العینة أي بنسبة   

  ).%00(عملیة أما الإجابة بلا جاءت بـ طیسیة المغنا

  ھل ساعدتك البطاقة البریدیة في العمل؟ :الثالثالسؤال 

  لا      كثیرا       قلیلا  

  .مساعدة البطاقة توزیع أفراد العینة حسب): 36(الجدول رقم 

  العینة                      
  

  عملیة البطاقة
  النسبة  التكرار

  %100  00  قلیلا

  %00 08  كثیرا

 %00  00  لا

  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب مساعدة البطاقة ):31(المنحنى البیاني رقم 

100%

0%

النسب

قلیلا

كثیرا

لا

  
  ن إعداد المتربصم: المصدر

أما الإجابات للإجابة كثیرا ) %100(یتبین من الشكل أن أعلى نسبة جاءت بـ   

  ".لا"و" قلیلا"على التوالي ) %00(رى جاءت بنسبة الأخ

  ؟ھل أنت راضي عن الخدمات المقدمة من طرف برید الجزائر :الرابعالسؤال 

  لا        نعم  

  .الرضا توزیع أفراد العینة حسب): 37(الجدول رقم 

  العینة                  
  

  الرضا
  النسبة  التكرار

  %100  08  نعم

  %00 00  لا

  %100  08  المجموع

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب الرضا ):32(المنحنى البیاني رقم 

100%

0%

النسب

نعم

لا

  
  من إعداد المتربص: المصدر

" بلا"أما الإجابة ) %100(جاءت بنسبة  "بنعم"من الشكل یظھر لنا أن الإجابة 

  ).%00(جاءت 

  ؟تعامل مع زبائن مركز البریدكیف تقیم ال :الخامسالسؤال 

  جید    مقبول     سيء         

    قبل صدور البطاقة   

  بعد صدور البطاقة  

  البطاقة      الصك   

  .تعامل الزبائن توزیع أفراد العینة حسب): 38(الجدول رقم 

  التقییم                      
  العوامل

  سيء
 1  

  مقبول
2  

  جید
  المجموع  3

تعامل 
  الزبائن

  قبل
  08  04  04  00  التكرار

  %100  %50  %50 %00  النسبة

  بعد
  08  06  02  00  التكرار

  %100  %75  %25  %00    النسبة

  من إعداد المتربص: لمصدرا
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب تعامل الزبائن ):33(المنحنى البیاني رقم 
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سيء مقبول جید

تعامل العمال قبل

تعامل العمال بعد

  
  من إعداد المتربص: المصدر

  ؟جد طابور الانتظارتكیف  :السادسالسؤال 

  قلیل الازدحام  مزدحم نوعا ما     كثیر الازدحام        

    قبل صدور البطاقة   

  بعد صدور البطاقة  

  .طابور الانتظار توزیع أفراد العینة حسب): 39(الجدول رقم 

  التقییم                      
  العوامل

كثیر 
  الازدحام

 1  

مزدحم 
  نوعا ما 

2  

قلیل 
  الازدحام

3  
  عالمجمو

طابور 
  الانتظار

  قبل
  50  02  02  04  التكرار

  %100  %25  %25 %50  النسبة

  بعد
  50  04  02  02  التكرار

  %100  %50  %25  %25    النسبة

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .طابور الانتظارتوزیع أفراد العینة حسب  ):34(المنحنى البیاني رقم 
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كثیر الازدحام مزدحم نوعا ما قلیل الازدحام

طابور الانتظار قبل

طابور الانتظار بعد

  
  ن إعداد المتربصم: المصدر

" قلیل الازدحام قبل"خلال المنحنى البیاني المبین أعلاه تظھر لنا النسب التالیة من 

 متساویة النسب" مزدحم نوعا ما قبل وبعد"وجاءت ) %50(أما بعد فكانت ) 25%(

بعد صدور البطاقة جاءت بنسبة  أما) %50(" كثیر الازدحام فقبل كانت"أما ) 25%(

)25%.(  
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  ؟العناصر بعد صدور البطاقةنفس  كیف تجد :السابعالسؤال 

  صعبة جدا     صعبة   متوسطة   سھلة جدا     سھلة               

     سحب الرصید أو الكشف عنھ 

  )mandat(تحویل الأموال  

  .قبل وبعد صدور البطاقة توزیع أفراد العینة): 40(الجدول رقم 

  التقییم                    
  العوامل

  اسھلة جد
1  

  سھلة
2  

  متوسطة
3  

  صعبة
4  

  صعبة جدا
  المجموع  5

سحب الرصید 
أو الكشف عنھ 

  بعد

  08  00  00  06  02  00  التكرار

  %100 %00 %00  %75  %25 %00  النسبة

سحب الرصید 
أو الكشف عنھ 

  قبل

  08  00  00  04  04  00  التكرار

  %100 %00 %00  %50  %50 %00  النسبة

تحویل الأموال 
  بعد

  08  00  00  06  02  00  التكرار

  %100 %00 %00  %75  %25 %00  النسبة

تحویل الأموال 
  قبل

  08  00  02  06  00  00  التكرار

  %100 %00  %25  %75 %00 %00  النسبة

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  توزیع أفراد العینة حسب تقییم الخدمة قبل وبعد صدور البطاقة ):35(المنحنى البیاني رقم 
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تحویل الأموال بعد
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  من إعداد المتربص: المصدر

لنا من خلال المنحنى البیاني إلى تحسن الخدمة بعد صدور البطاقة یتبین   

أو الكشف عنھ حسب إجابة العمال وكذلك نجد أن من خلال سحب الرصید المغناطیسیة 

وجدوا سھولة في تحویل الأموال بعد " مستغانم"مھام عمال مركز برید الجزائر لولایة 

  .دور البطاقةص

  ؟كیف تجد أوقات الدوام الرسمیة للمؤسسة :الثامنالسؤال 

  غیر مناسبة    مناسبة      مناسبة جدا  

  .أوقات الدوامتوزیع أفراد العینة حسب ): 41(الجدول رقم 

  العینة                  
  

  الرضا
  المجموع  غیر مناسبة   مناسبة   مناسبة جدا

  08  0  04  04  التكرار

  %100  %00  %50  %50  النسبة

  من إعداد المتربص: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب أوقات الدوام ):36(المنحنى البیاني رقم 

  
  إعداد المتربص من: المصدر

یتبین لنا أن أوقات الدوام مناسبة للعمال وجاءت الإجابات  من خلال المنحنى البیاني  

  ).%00(أما غیر مناسبة جاءت بنسبة ) %50(ومناسبة جدا مناسبة : كالتالي

  ھل ترى أن أسعار برید الجزائر مناسبة لعملائھا؟ :التاسعالسؤال 

  غیر مناسبة    مناسبة      مناسبة جدا  

  ................................................ماذا تقترح   

  .الأسعار توزیع أفراد العینة حسب): 42(الجدول رقم 

  العینة                  
  

  الرضا
  المجموع  غیر مناسبة   مناسبة   مناسبة جدا

  08  00  00  08  التكرار

  %100  %00  %00  %100  النسبة

  صمن إعداد المترب: المصدر
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  .توزیع أفراد العینة حسب الأسعار ):37(المنحنى البیاني رقم 

100%

0%0%

النسب

مناسبة جدا

مناسبة

غیر مناسبة

  
  ربصمن إعداد المت: المصدر

) %100(أن أفراد العینة كلھا إجابة بمناسبة جدا بنسبة  من خلال المنحنىیتبین لنا   

  .وارجعوا ذلك إلى رمزیة الأسعار

  

  والسلبیة المتعلقة بالاستقصاءعرض النتائج الإیجابیة : المطلب الثالث
  :من خلال تحلیل نتائج الاستقصاء توصلنا على جملة من النتائج تتمثل في

 ئن برید الجزائر یمتلكون بطاقة معظم زباCCP. 

  ھو عدم وصولھا إلیھم، وھذاباقي الزبائن للبطاقة السبب الأول لعدم امتلاك 

 .راجع إلى عدم قیام مركز برید الجزائر بتوزیعھا على كامل الزبائن

  بطاقة أغلب مالكيCCP  بمختلف العملیات البریدیةیستعملونھا فعلا للقیام. 

  درجة الأمان،ھو انخفاض استعمال البطاقة من طرف مالكیھا السبب الأول لعدم 

إلى  وھذا راجعالخوف من التعرض للسرقة بعد سحب الأموال : والذي یقصد بھ

 .رجال الأمن عند مراكز البرید، أو سرقة البطاقة أو الرقم السرينقص 

  أكثریة مستخدمي بطاقةCCP  بجانبھالا یستعملون الصك البریدي. 
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  بطاقةCCP لدى أصحاب الحسابات البریدیة أكثر تفضیلا من الصك البریدي 

 .الجاریة

  في الموزع الآلي للأوراق النقدیةیفضل زبائن مركز البرید استعمال البطاقة 

    .GABالذي یوجد خارج مركز البرید 

  مالكي بطاقة بعضCCP أو مخاطر عند استعمالھا، في حین لا یلقون أي مشاكل 

أكبر مشكل في الشبكة كون أعوان مركز البرید قونھا، ویتمثل أن البعض الآخر یل

طلون في معالجة ھذه المشاكل، مما یدفع بالزبائن لكثرة الاحتجاجات وفقدان ایتم

 .الثقة

  ،وھذا رغم الجھود المبذولة منانخفاض عدد الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة 

 .طرف برید الجزائر لزیادة عددھا

  تحویل الأموال"، "سحب الرصید أو الكشف عنھ"ة كل من عملیتحسنت"، 

 .CCPبعد صدور بطاقة  "مع عمال المركزالتعامل "، "طابور الانتظار"

 حسنمركز برید الجزائر وذلك من خلال المغناطیسیة مھام عمال  سھلة البطاقة 

 .كل من عملیة سحب الرصید وتحویل الأموال

  تعمیم نتائج العینة المدروسة علىن تجدر الإشارة على أنھ لا یمكوفي الأخیر 

ومن خلال النتائج المتحصل ) ملائمة(الكلي وذلك كونھا عینة غیر عشوائیة المجتمع 

   .لھذه الدراسة المیدانیةالموضوعة تم تحقیق الأھداف علیھا من الاستقصاء فإنھ قد 
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  :التوصیات
  .للمعلومات تھیئة بنیة تحتیة للمعاملات الالكترونیة في المؤسسة كنظام* 

  .أكثر سھولة وأكثر بساطة وسرعةتوفیر الراحة للعمیل بجعل المعاملة * 

  .تنظیم دورات تكوینیة للعمال من أجل تطویر الكفاءة المھنیة* 

  .العمل على تطویر الأداء الفني والمھني للخدمة* 

نتاج مضاعفة حملات الترویج والتحسیس الرامیة إلى توعیة الزبائن بأھمیة ھذا الإ* 

  .والتي تؤمن سرعة وأمان أكثر) المغناطیسیة تالبطاقا(

لعرض مختلف خدماتھ من الواجب على مركز البرید القیام بحملات دعایة وملتقیات * 

كما یمكنھ زیادة إصدار كتیبات لذلك وتوزیعھا على وشرح كیفیة استفادة الزبون منھا، 

  .مختلف الزبائن

عائق في وجھ تحقیق الرضا  المتكررة والتي تقف العمل على تفادي عناصر الإزعاج* 

التام للزبون، كمشكل الشبكة المتكرر الحدوث، وكذا توفیر درجة عالیة من الأمان عند 

  ...السحب بالبطاقة من خلال وضع رجال أمن لدى مراكز البرید

ت زیادة عدد الموزعات الآلیة وذلك لتقلیص طابور الانتظار وتوفیرھا بجانب المؤسسا* 

  .وفي أماكن أكثر أمانا بالنسبة للزبون -بعد التعاقد معھا–العمومیة 

على كل مالكي الحسابات الجاریة لتعمیم المعاملات توزیع البطاقات المغناطیسیة * 

  .الالكترونیة في برید الجزائر

القیام بدراسات قبل طرح أي منتوج بریدي جدید أو تطویر لأي خدمة حالیة لاستطلاع * 

  .لزبائن ورغباتھم واقتراحاتھمآراء ا
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  تامعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمال: الرابعالفصل 

  :المقارنة بین الجانب النظري والجانب التطبیقي
في الجانب النظري إلى عدة تعریفات ومفاھیم للخدمة وإستراتیجیة لقد تطرقنا   

على المستھلك عامة وعملنا من المعاملات الالكترونیة وأثرھا التسویق الخدمي وخاصة 

ورضاء والتعاریف على أرض الواقع من أجل تقییم الخدمات ذلك إلى إسقاط تلك المفاھیم 

الزبون وكان ذلك في الجانب التطبیقي والذي قدمنا فیھ مؤسسة برید الجزائر كمكان 

بین الموجود في الجانب منھا بعض المقارنات للتربص بعدما قمنا بدراسة میدانیة استنتجنا 

الالكترونیة في للبطاقة د كان أول ظھور فقالنظري وما یفرضھ الواقع في الجانب التطبیقي 

أما في " DIN&SING"من طرف مؤسسة  التاسع عشرأي في قرن  1950العالم سنة 

من طرف  2002، وطبق سنة 1998الجزائر فبداء مشروع البطاقات المغناطیسیة سنة 

لك مؤسسة برید الجزائر وكذلك نجد أن في الدول الأخرى كالولایات المتحدة الأمریكیة تم

  .وكذا عدة مزایا من ھذه البطاقاتفي بطاقات الائتمان  تنوع ھائلشركاتھا 

 بطاقات السیاحة والترفیھ 

 بطاقات بنكیة 

 بطاقات الائتمان 

  لا یقتصر على حدود تلك الدولأیضا خصائص أخرى فاستعمالھا ولھذه البطاقات 

مبرمة  عبر اتفاقیاتوإنما یستطیع أي زبون التسوق في أي بلاد من أجل شراء ویكون ذلك 

  .الدول بتعریفات جد مغریةبین تلك 

والذھبیة أما في الجانب التطبیقي نجد أنھا تنحصر إلا في بطاقات الدفع الكلاسیكیة 

لبرید الجزائر في انتظار ظھور بطاقات أخرى وھذا ما یظھر المستھلك الالكتروني 

یة المقبلة على تحدیات كبیرة الجزائري وسلوكھ الشرائي الشبھ منعدم في السوق الجزائر

بسبب من الزبائن في الجزائر تقوم بھذه التعاملات بحیث نجد أن نسبة قلیلة لھذا النوع 

في الجزائر وأیضا وكذا الشركات المتبنیة لھذه الخدمة والدفع نقص وتنوع الائتمان 

" VISA: "المحلات التجاریة والشركات المتعاقدة مع مؤسسات الكبرى كـ

  وھذا ما یقلص من خیارات فھي منحصرة إلا في برید الجزائر " MasterCard"و
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وإن دل  في دفع الفواتیر وسحب الأموالالجزائري وحصر رغباتھ المستھلك الالكتروني 

علیھ مواكبة مازال متأخرا في ھذا الجانب فیجب على شیئا إنما یدل على أن برید الجزائر 

أن المعاملات الالكترونیة وخاصة التسویق الخدماتي  بالرغم من الوضع التكنولوجي الراھن

تحت عنوان اسمھ العولمة الذي یحث أصبحت تسیطر على المجال الاقتصادي في العالم 

على جعل العالم قریة صغیرة في جمیع المجالات وتقریب الزبون إلى رغباتھ وكل ما 

 لإرضاء الأنجعلوسیلة عدة وسائل وعلى رأسھا الانترنت التي أصبحت ایحتاجھ عن طریق 

  .وتلبیة رغبات الزبائن
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  :الخلاصة

ھذا الفصل تطرقنا إلى التعریف بمنظمة برید الجزائر وكذلك إنشاؤھا من خلال   

وبغرض القدیمة أو الجدیدة سواء إلى أھم الخدمات التي تقدمھا وھیكلھا، كما تطرقنا 

ة من طرف مركز برید الجزائر التعریف بدور الخدمات الجدیدة في تحسین الخدمات المقدم

وذلك في فرع مستغانم، أجرینا استقصاء والذي أردنا من خلالھ التعرف على رأي الزبائن 

وخدماتھ، من خلال تعاملھم مع المنظمة وفي الأخیر تم اختبار الفروض، وعرض بالمركز 

 .مختلف النتائج
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  لا شك أنھ توجد علاقة وطیدة بین الأشكال المختلفة للتجارة وتنوع طرق تسویة 

فكل شكل من أشكالھا یتماشى معھ شكل من أشكال . المعاملات الناتجة عن ھذه التجارة

فع، ولھذا اكتفت التجارة النقدیة التي كانت تسود الاقتصادیات الأولى بالوثائق التسویة أو الد

  .كوسیلة لتسویة المعاملات التي تتولد عنھا والنقود الورقیة،

عن عیوب ھذه الطریقة التي وقد كشف التطور في المعاملات التجاریة بعد ذلك   

وكونھا لا تتماشى مع العملیات التي تتم عن تتمثل في تعرض الأموال للسرقة والضیاع، 

  .بعد، ولا تحتاج إلى التقاء مادي لطرق المعاملة

من خدمة بنكیة تتعامل بھذه النقود، منھا الشیكات والتحویلات  وقدمت البنوك أكثر  

حظیت ھذه الطریقة الجدیدة بقبول وقد . البنكیة، والبطاقات البنكیة على اختلاف أنواعھا

ھذا بالإضافة . دولي، سواء على مستوى الأشخاص أو المؤسسات المالیة التي تتعامل بھا

  .م عن بعد دون تطلب الحضور المادي للمتعاقدینإلى تماشیھا مع طبیعة التجارة التي تت

وبظھور الانترنت، انتقل مجال التجارة من المجال الحقیقي إلى المجال الافتراضي،   

وقد حث ظھور . وأصبحت شبكة الانترنت مسرحا للعملیات التجاریة بدلا من أرض الواقع

والتي " الالكترونیة التجارة"الانترنت على ظھور تجارة جدیدة تتم عبر الشبكة تسمى 

تكنولوجیة حدیثة، والتي  استوجبت بدورھا إحلال المعاملات التجاریة التقلیدیة بتقنیات

تعرف بالمعاملات الالكترونیة التي كان لھا أثر على تسویة العملیات سواء تعلق الأمر 

كلفة كما یعزى لھا الفضل في اختصار الكثیر من الجھد والوقت والت. بالسلع أو الخدمات

على الأفراد وكذلك كان لھا الأثر الإیجابي على سلوك المستھلك، وكذا المؤسسات 

ساھد ظھور المعاملات الالكترونیة فیھ إلى وخاصة في قطاع الخدمات الذي  الاقتصادیة، 

تحسین وتطویر نوعیة الخدمات التي تقدمھا ھذه المؤسسة لتتنافس فیما بینھا على كسب 

  .ملین معھاأكبر قطاع من المتعا

یمكن بلورة إشكالیة أساسیة صیغت بأسلوب استفھامي من أجل وتأسیسا على ذلك،   

  :من ھذا العمل وھيمعرفة الغایة المرجوة 

  ما ھو دور المعاملات الالكترونیة في تحسین الخدمات؟  
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ویتفرع عن ھذه الإشكالیة عدد من التساؤلات الثانویة التي تساعد في تحلیل ھذا الموضوع 

  :لمتمثلة فيا

 ماذا نقصد بالخدمة؟ وما ھي خصائصھا؟ -

 تسویق الخدمات؟ وما ھي عناصر مزیجھ التسویقي؟ما ھو مفھوم  -

ما المقصود بالمعاملات الالكترونیة؟ وما ھو أثر المعاملات الالكترونیة على  -

 خدمات وسلوك المستھلك؟

موضوع بصفة دقیقة، الإجابة على جملة الأسئلة ومن أجل تحلیل ال -: فرضیات الدراسة

  :قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

 ضرورة إحلال المعاملات التقلیدیة بالمعاملات الالكترونیة الحدیثة. 

  أثر المعاملات الإلكترونیة على المستھلكین وعلى المؤسسات الاقتصادیة ھو أثر

 .إیجابي

 المقدمة تبني المؤسسات الاقتصادیة لھذه المعاملات الحدیثة، حسن من خدماتھا. 

تتمثل دوافع اختیارنا لھذا الموضوع في مجموعة العوامل الذاتیة  -: دوافع الدراسة

إذ أن العالم یشھد . المرتبطة بمیول اتجاه دراسة ھذه المواضیع كونھا من مواضیع الساعة

معرفة واقع المعاملات الالكترونیة الحدیثة، محاولة تطورا مستمرا في مجال التكنولوجیات 

  .لجزائرفي ا

  :تھدف ھذه الدراسة إلى -: أھداف الدراسة

استبدال المعاملات التقلیدیة بأسلوب جدید یسمى المعاملات الالكترونیة والذي  -1

 :سیعمل على تحقیق الأھداف التالیة

 .تحسین الكفاءة -      . تقلیل تكالیف المعاملات -

 .نیل رضا المستخدمین -  . تسریع المعاملات التجاریة وتسھیلھا -

 .قریب العلاقات بین الموردین والعملاءت -

 .المعاملات الالكترونیة على المستھلكمعرفة أثر  -2

الالكترونیة في تحسین الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة دور المعاملات  -3

 .الاقتصادیة
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تندرج ضمن باعتبارھا  للبطاقات المغناطیسیةمدى قبول المستھلك الجزائري  -4

 .المعاملات الالكترونیة

من أجل دراسة مشكلة البحث وتحلیل أبعادھا، تم الاعتماد على المنھج  -: منھج الدراسة

الوصفي التحلیلي الذي یتلاءم وطبیعة الموضوع، حیث تم استغلال المعلومات المتحصل 

الخلفیة النظریة للموضوع، ثم تم التوجھ إلى میدان الدراسة الكمیة والمتمثلة علیھا لوصف 

مع البیانات الخاصة بالمؤسسة، ثم تبویبھا وتفسیرھا بھدف اختبار في الاستقصاء وج

  .الفرضیات واستخلاص النتائج

اعتمدت ھذه الدراسة على مجموعة من الوسائل التي یمكن إدراجھا  -: مصادر الدراسة

  :فیما یلي

  تم الإستیعان في الجزء النظري بالمراجع المختلفة من كتب ومجلات، بالإضافة إلى

 .المنشورة على مواقع الانترنت الأبحاث

  اعتماد في الجزء التطبیقي على المعلومات الموثوقة المحصل علیھا من طرف

 "برید الجزائر"المسؤولین والعاملین بمؤسسة 

  أسلوب الاستقصاء الملائم للبحوث الوصفیة من خلال التوزیع المباشر استخدام

وتم معالجة البیانات " ائربرید الجز"على عینة من عملاء مركز  للاستثمارات

 .Excelباستخدام برنامج 

  :تتمثل فیما یلي -: صعوبة الدراسة

 قلة الدراسات التي تناولت ھذا الموضوع. 

 قلة المراجع الخاصة بالمعاملات الالكترونیة. 

 صعوبات واجھتنا في دراستنا. 

لعب دورا ھاما في تكمن أھمیة البحث في أن قطاع التجارة الالكترونیة، ی -: أھمیة الدراسة

والدارسین لا یزال ھزیلا في الجزائر لذلك إلا أن الاھتمام بھ من قبل الباحثین . الاقتصاد

فھو یتطلب المزید من الأبحاث والدراسات الخاصة تلك المتعلقة بالمجال التسویقي من أجل 

  .التعریف بالتجارة الالكترونیة ومعاملاتھا الالكترونیة
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جانبین من أجل تحلیل ھذا الموضوع بصفة جیدة، تم تخصیص  من -: محتوى الدراسة

  .الدراسة

  .جانب نظري تضمن فصلین، وجانب تطبیقي تضمن فصلین

بعنوان ماھیة تسویق الخدمات فیما یخص الفصل الأول من الجزء النظري فقد كان 

، والمعاملات الالكترونیة والذي احتوى على دراسة عامة لكل جوانب الخدمة من مفھوم

خصائص، تصنیف ودورة حیاتھا في المبحث الأول، وماھیة تسویق الخدمات في المبحث 

  .وماھیة المعاملات الالكترونیة في المبحث الثالثالثاني، 

: فقد قسم إلى ثلاث مباحث" أثر المعاملات الالكترونیة على الخدمات"أما الفصل الثاني 

ترونیة والمبحث الثاني تناول أثر المعاملات المبحث الأول اھتم بمفاھیم حول البطاقات الالك

الثالث، فقد تناول تحسین أداء أما المبحث . الشرائي للمستھلك الالكترونیة على السلوك

فیما : الخدمة في المؤسسة الاقتصادیة، وجاء في الجزء الخاص بالجانب التطبیقي فصلین

*" مستغانم*لبرید الجزائر  الجانب التطبیقي البطاقات المغناطیسیة"یخص الفصل الثالث 

فالمبحث الأول ھو تقدیم لمركز برید الجزائر وتناولنا فیھ مختلف فانقسم إلى ثلاث مباحث 

المعلومات عن المركز من خلال أرقام خاصة بالعتاد، المشتركین إضافة للخدمات المقدمة 

خدمات : اولنا فیھفقد تن" خدمات برید الجزائر"وكذلك ھیكلھ التنظیمي، أما المبحث الثاني 

العامة لبرید الجزائر وتطرقنا كذلك إلى خدمات الالكترونیة لبرید الجزائر وجاء المبحث 

في نفس الفصل فجاء " خدمات التسویق المباشر لبرید الجزائر وتحدي شبح العولمة"الثالث 

الجزائر لبرید الجزائر وكذلك نظام النقد الآلي لبرید خدمات التسویق المباشر : فیھ الآتي

  .الذي قدمنا فیھ البطاقة المغناطیسیة لبرید الجزائر

فجاء في مبحثھ " المعاملات الالكترونیة ودورھا في تحسین الخدمات"أما الفصل الرابع 

ودورھا في تحسین الخدمات أما المبحث الثاني فقد تناولنا الأول المعاملات الالكترونیة 

لدراسة، عرض وتحلیل البیانات وأخیرا عرض من تطرق لمنھجیة االدراسة الاستقصائیة 

 .النتائج



  كلمــــــــة شكــــــــر

  .الحمد الله الذي وفقني على انجاز هذا العمل و إتمام هذه المذكرة

  و بعـــد أتقــدم بالشكــر و العــرفــان إلــى الأستــاذ الفاضل 

  "الرحمن يسعد عبد" 

علـي، و سـاعـدنــي عـلـى إنجـاز هــذا البــحث و لـم يبخــل علـي بكلمــة و  ي أشـرفالذ

  جهـــد حتـى تــم إنجــاز هــذا البـحـــث

و أتـوجــه بالشكـــر الخــاص  إلــى كــل الأسـاتــذة الذيــن رافقــونــي طيلــة المشــوار الــدراســي 

  .ــوجيــهاتــهم علــى مجهــوداتــهم، و توصيـاتــهم و ت

  .بعيــن تادلـــس –و أتــوجــه بالشكــر الخــاص إلــى جميـع عمال بريد الجزائر 

  و أشكـــر كـــل مــن ساعـــدنــي مــن قـــريب أو مــن بعيــد علـى انجـاز هـذه المذكــــــرة

  

  

  



  

ـار حيـاتــي و دراستـــي، أهـــــدي وقفـــة اعتـــراف بالجميـــل لكـــل مـــن تـــرك بصمــة فــي مسـ

  :ثمـــــرة جهــــدي إلـــــى

الجـــوهـــرة التــي لا تقـــدر بثمــن إلــى منبــع ثقتــي بنفســي إلـى التـي حملتنــي وهنــا علــى   

                      .                      الغاليــــة أمــــي............ وهــن ، و سهــرت لأجـــل راحتـــي 

إلى رمـــز الوفـــاء ، و فيــض السخـــاء ، ووجـود الــعطاء عنــد البــلاء ، مــن أنـــار دربـــي و   

  .الـغـــالـــي أبـــي... .....................  كـــان خيـــر معيـــــن

  . و سليم  أسماءبكر و  أبو...... إلــى مــن شــاركــونــي فــرحتــي إخوتـــي

  بجامعة عبد الحميد بن باديس و بالخصوص شعبة التسويق أصدقاءو  الأحبةإلــى جميــع 

إلـــى الذيـــن لــن أنســاهم و نســاهم قلمــي إلــى كـــل مــن خــانتنــي الــذاكــرة فــي كتـابتــهم لكــن 

  ...يفتــح المـذكـــرة ذات يـــوم و إلـى كــل مــن .... لــن يغيبـــوا عـــن بـــالــي
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