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  كل من ̊لمني حرفا و قدم لي عوԷ  إلى                                              

  

  ǫٔهدي لكم  هذا  العمل  
  

  

  
   فایـــــزة  

 
  



  تـــشـــكــــر

 ٔǫ ًشكر شيء، كل وق܎ل ولاǫٔ العمل بهذا ̥لق̀ام والقوة والقدرة الفرصة م̲حي ̊لى عز وܢل الله 

  الحمد ߸ حمدا كثيرا 

  :̼سرني ǫٔن ǫٔتقدم Դلشكر الجزیل إلى
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  ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه للطور الثالث في العلوم التجارية تخصص تسويق أطروحة مقدمة
  : تحت عنوان

  قياس اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني في الجزائر
  -دراسة ميدانية -

  : تحت إشراف الأستاذ الدكتور                      : من إعداد الطالبة
  بن يعقوب الطاهر                                      سبـــــع فايـــــزة     
  

  :الملخص
كيف هي اتجاهات المستهلكين نحو : "على النحو التالي المصاغةالإشكالية  تعالجالتي  هذه الدراسة تهدف  

تقييم  التحري عما إذا كانإلى ؛ "نظام الدفع الالكتروني في الجزائر، وفيما تتمثل العوامل التي يمكن أن تؤثر فيها؟
ومنه استنتاج مدى تبنيهم لهذه ، إيجابي أم سلبيالمستهلكين الجزائريين لخدمة الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية 

 وبعد بلوغ هذا الهدف تملتنبؤ بالسلوك المستقبلي للمستهلك، يلعب دورا محوريا  في ا الاتجاهعامل الخدمة من منطلق أن 
على بعض النظريات التي تناولت  بالاستناداستكشاف العوامل التي يمكن أن يكون لها أثر على هذه الاتجاهات وذلك 

  .موضوع تبني التكنولوجيا
اتجاهات المستهلكين والدفع حول مفهومي  يننظريفصلين إلى قسمين رئيسيين، تناول الأول  البحثتم هيكلة       

 ،الالكتروني في الجزائر القسم الثاني من خلال فصلين تطبيقيين لتشخيص وضعية الدفعالالكتروني، في حين خصص 
استقصاؤهم باستخدام مستهلك تم  337مكونة من من اĐتمع الجزائري التي شملت عينة الدراسة الميدانية  وتصميم وتنفيذ

مجموعة من الأدوات الإحصائية لتحليل  باستخدامتحليل البيانات  استرجاعها تم ، وبعداستبيانات ورقية وإلكترونية
، تبين أن لدى العينة SPSSبالاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية و المعطيات واختبار الفرضيات 

كما توصلت الدراسة إلى وجود أثر  المستجوبة اتجاهات إيجابية نحو خدمة الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية،
الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثيرات : تجاهات والمتمثلة فيهذه الاذو دلالة إحصائية Đموعة من العوامل على 

أن عامل المخاطر المدركة لم يكن له أي أثر على اتجاهات  الاجتماعية، التسهيلات المتاحة والثقة المدركة، في حين
وبناء على هذه النتائج تم وضع بعض الاقتراحات التي يمكن أن تساعد الجهات المسؤولة عن تسويق خدمة  .المستهلكين

  .المستهلكين ها من قبللزيادة فرص تبنيالدفع الالكتروني في الجزائر 
  ني التكنولوجياـــ، تبةــــة بين بنكيــــاقـــطبع الالكتروني، الــــــلك، الدفــــهلك، اتجاهات المستهـــــسلوك المست: الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

        The purpose of this study, which addressed the problem formulated as follows: "How 

are consumer’s attitudes towards the electronic payment system in Algeria, and what 

are the factors that might influence them?"; is to investigate whether the Algerian 

consumers ’evaluation of the electronic payment service using the interbank-card is positive 

or negative, and concluded that they adopted this service on the basis that the attitude factor 

plays a pivotal role in predicting the future behavior’s consumer, and after achieving this goal, 

we were to explore the factors that could have an impact on these attitudes, based on some 

theories that dealt with the issue of technology adoption. 

          The research was structured into two main parts, the first dealt with two theoretical 

chapters on the concepts of consumer attitude’s and electronic payment system, while the 

second section was devoted through two applied chapters to diagnosing the status of 

electronic payment in Algeria, and designing and implementing a field study that included a 

sample of the Algerian community consisting of 337 consumers who were investigated. Using 

paper and electronic questionnaires, and after retrieving them, the data were analyzed using a 

set of statistical tools to analyze data and test hypotheses, and with Statistical Package for 

Social Sciences Program (SPSS), it was found that the interviewed sample had positive 

attitude towards the electronic payment system using the interbank card, and the study also 

found a significant impact. of a group of factors on these atttitudes  represented in: perceived 

performance, perceived effort, social impacts, available facilities and perceived confidence, 

while the perceived risk factor had no impact on consumer attitudes. Based on these results, 

some suggestions were made that could help the authorities responsible for marketing the 

electronic payment system in Algeria to increase the chances of it being adopted by algeriens. 

      Key words: Consumer Behavior, Consumer’ attitudes, Electronic Payment, Interbank 

Card,  Technology adoption 
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والاتصال من أهم سمات العصر الحديث، بل أصبحت  تكنولوجيا الإعلاميعد التوجه نحو زيادة الاعتماد على     
رئيسي لتعظيم الثروات والتميز التنافسي سواء على المستوى الكلي أو الجزئي، وذلك نتيجة لتزايد  مصدرتعتبر 

حركة التطور التكنولوجي بمعدلات سريعة تفوق كل التوقعات، رافقتها تغيرات جذرية في كافة مجالات الحياة دون 
، طرق جديدة للتواصل، مهن جديدة، سلوكات جديدة للأفراداستثناء، أين ظهرت أنواع جديدة من المنتجات، 

بتحقيق النمو لاقتصادها من خلال الاندماج  الخ؛ بل وظهر نمط اقتصادي جديد يسمح للدول...أسواق جديدة
في الاقتصاد العالمي، اختراق أسواق عالمية، زيادة فرص التجارة الدولية، وزيادة الدخل القومي؛ هذا النمط 

لح الاقتصاد الرقمي، وهو التسمية المستخدمة للإشارة إلى الاقتصاد القائم الاقتصادي هو ما يطلق عليه مصط
ومن بين أسس ومظاهر . على الاستخدام الواسع لتكنولوجيا الإعلام والاتصال في جميع أوجه النشاط الاقتصادي

 . لعالم ومفهوم التجارةالرقمي نجد التجارة الالكترونية التي ظهرت كذلك نتيجة لتغيير الثورة التكنولوجية  الاقتصاد

على الرغم  بتوسعها عبر العالم وبنموها المتزايد،بمختلف أنواعها  منذ ظهورها، تميزت التجارة الالكترونية
ومن أشهر أنواع التجارة الالكترونية نجد تجارة التجزئة  لدول؛ها اتالتي عرف الاقتصادية والماليةمن الأزمات 

وهذا ما يفسره  ،انتشارا واسعا ونموا متسارعا بدورها والتي تعرف المؤسسات والمستهلكينلتي تتم بين االإلكترونية 
تريليون دولار أمريكي، وارتفع   2.029 ــبـ 2017 سنة الذي قدر في العالم، الالكترونية التجزئة حجم معاملات تجارة

. 20221سنة تريليون دولار أمريكي  6.54ومن المتوقع أن يصل إلى ، مريكيأتريليون دولار  3.53إلى  2019سنة 
لتساير رزت الحاجة إلى ابتكار أنظمة دفع مختلفة ، بلكترونيةالإ التجزئة بغرض مواكبة التطور الحاصل في تجارةو 

فالتعامل بالوسائل التقليدية للدفع لا ترقى إلى المفهوم ، ولتتلاءم مع هذا النوع من التجارة، التطورات الالكترونية
إلكترونية، سواء بطريقة تسمح بإتمام المعاملات بالكامل ظهرت عدة حلول ؛ لهذا الحقيقي للتجارة الالكترونية

   .النقد الإلكتروني وما إلى ذلك ،الشيكات الإلكترونيةالدفع الالكترونية، باستخدام بطاقات 
تعد أنظمة الدفع الالكترونية جزء لا يتجزأ من التجارة الالكترونية، وهي واحدة من أهم جوانبها، كما       

لأي بلد، من خلال المزايا التي توفرها  والاجتماعي قتصاديتحسين فرص النمو الاسيكون لها دور كبير في 
اوزين الحدود المكانية والزمانية، مع عبر حصولهم على حاجاēم ورغباēم المتطورة والمتجددة متج لمستهلكينل

تسريع وتسهيل  عبر  لمؤسساتمنح مزايا لومن خلال أيضا  الحصول على رؤية واضحة لمواردهم المالية؛
من خلال القضاء على اقتصاديات الظل ودمجها في النظام  لاقتصاد ككللو  ؛عاملات المالية وتخفيض تكاليفهاالم

من خلال محافظته على  البيئية لنظام الدفع الالكتروني بالإضافة إلى الفوائدالمصرفي وكذا الحد من أزمة السيولة، 
                                                            
1  https://www.statista.com/topics/871/online-shopping/   visited on : 15/03/2020  
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ر ومن أجل نجاح نظام الدفع الالكتروني، استدعى الأم. الأشجار وعلى الطاقة المستهلكة من عملية صنع الورق
من قبل مختلف أصحاب المصلحة المتمثلين في المستخدم النهائي،  واستخدامها تبنيهاإلى التساؤل عن إمكانية 

   .إلخ...البائع، والمؤسسة المالية

 في لاحتياجات المستهلكين الجديدة التكنولوجية الأنظمة من هذا المنطلق تبرز أهمية دراسة تلبية تلك      
ذلك، من الضروري أن يكون لدى مسوقي هذه التقنيات فهم واضح لجميع العوامل  لتحقيق و. الدفع عمليات

وبما أن نظام الدفع الالكتروني يجسد التطورات التكنولوجية، فإن . التي تسهم في تطوير السلوكيات لدى المستهلك
لا  اها بحثيا بحد ذاته،دراسة سلوك المستهلك اتجاه هذه الخدمات تتجاوز اĐال التقليدي للتسويق، بل أصبح اتج

لف النظريات التي وضعت لاختبار تبني وإنما أيضا على مختفقط إلى النظريات الكلاسيكية للمستهلك،  يرتكز
والتي عادة ما تتعامل سواء مع اتجاهات المستهلكين، قرار التبني، نية الاستخدام، أو الاستخدام التكنولوجيا؛ 

  .الفعلي للتكنولوجيا
تلعب دورا محوريا في التنبؤ بقبول ، ريات والدراسات السابقة بأن اتجاهات المستهلكينتشير بعض النظ

ة في فهم يمكانة مركز  اتجاهات المستهلك في نفس الوقت، يحتل مفهوم. واستخدام التكنولوجيات بمختلف أنواعها
ت على التنبؤ بطلب المنتجات سلوك المستهلك ويلعب دوراً مهمًا في اتخاذ القرارات التسويقية، ومساعدة المؤسسا

وتطوير برامج التسويق المناسبة، لاسيما أن هناك افتراض قوي أن الاتجاه هو العامل الأقوى للتنبؤ بالسلوك 
لهذا السبب فإن دراسة اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني هي خطوة أساسية . المستقبلي للمستهلك

  .نحوهلتشخيص سلوك المستهلكين 
اتجاهات المستهلكين نحو هذه الطريقة المبتكرة  ، في دراسةالبحثا مثل تحدي هذتيضمن هذا السياق،      

 وبعدتقييمات المستهلك الإيجابية أو السلبية نحو هذه التكنولوجيا؛  باتجاهات المستهلكينبحيث يقصد للدفع، 
لاختبار أثرها على  سير عملية تبني التكنولوجياقياسها، تم اختيار بعض العوامل المستقاة من الأسس النظرية لتف

الدرجة التي يتوقع فيها المستهلك أنه من الذي يعبر عن  الأداء المتوقع، بحيث تتمثل هذه العوامل في الاتجاهات
 الجهد المتوقع، أما العامل الثاني فيتمثل في خلال استخدامه للدفع الالكتروني سيحصل على مجموعة من الفوائد

، بينما عامل مدى توقع المستهلك أن استخدام الدفع الالكتروني سهل وخال من الجهد والتعقيدوالذي يشير إلى 
أما عبر عن تأثر المستهلك بآراء الأشخاص المهمين لديه حول نظام الدفع الالكتروني، في التأثيرات الاجتماعية
وجود البنية التحتية التنظيمية والتقنية بالإضافة إلى  الدرجة التي يتوقع فيها المستهلكفهي  التسهيلات المتاحة

وبالإضافة إلى هذه العوامل فإنه لا يمكن التغاضي  .الدفع الالكتروني اللازمة ليسهل عليه استخدامالموارد والمعارف 
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الالكتروني، إلا  دفعال أنظمةتوفرها عن عاملي الثقة والمخاطر المدركة في البيئة التكنولوجية، فبالرغم من المزايا التي 
، لذلك تم إضافة عاملي الثقة أن الجوانب السلبية المرتبطة بالبيئة الرقمية تزيد من عدم اليقين لدى المتعاملين

اعتقاد المستهلك بأن معاملات الدفع  بالثقة المدركةبحيث يقصد  ،العوامل السابقة إلىوالمخاطر المدركة 
التصور السلبي للمستهلك بأن الدفع  بالمخاطر المدركة، في حين يقصد الالكتروني ستتم معالجتها وفقًا لتوقعاته

  . الالكتروني محفوف بالمخاطر
  :الية الدراسةإشك

والتوسع في استخدام ، الحدث عالمياالذي يصنع في ظل التوجه المتسارع نحو الاندماج في الاقتصاد الرقمي       
على غرار العديد من الدول الراغبة في تنمية اقتصادياēا، إلى اللحاق بركب التجارة الالكترونية؛ سعت الجزائر 

. التطور في هذا اĐال، عبر تبني التجارة الالكترونية وتذليل العقبات أمام تطويرها والسعي للاستفادة من مزاياها
عصرنة  ،2013تحضير الأرضية لمشروع الجزائر الالكترونية في : عدة مشاريع من أبرزها تجسيدل وذلك من خلا
   .2018، وإصدار قانون خاص بالتجارة الالكترونية في 2016إطلاق خدمة الدفع الالكتروني في النظام المصرفي، 

الجزائر، بحيث تم فتح هذه الخدمة في أصبح نظام الدفع الالكتروني حقيقة ممارسة في  2016أكتوبر  04منذ       
البداية للقائمين على الفوترة من شركات توزيع الماء والكهرباء والغاز، شركات الهاتف الثابت والنقال، شركات 

الخدمة إلى أن وصل عدد التجار الالكترونيين ، ثم توسعت هذه تالتأمين، النقل الجوي وبعض الإدارا
 .بنك 20الدفع الالكتروني في الجزائر، فيما وصل عدد البنوك المقدمة لهذه الخدمة  تاجر منخرط في نظام 33 حاليا

. ألف معاملة عبر Ĕائيات الدفع الالكترونية 82معاملة دفع عبر الانترنت، وحوالي  ألف 495حوالي مما نتج عنها 
الدفع  عبر Ĕائياتألف معاملة  32 وعاملة دفع على الانترنت ألف م 292عددها  2018بعد أن كان سنة 

الدفع الالكتروني في الجزائر يتطور بشكل تدريجي وبخطى بطيئة، مما يدل  ن، وحسب هذه الأرقام فإ2الالكترونية
لتجارة الالكترونية ولحاقها بركب ا للدفع الالكتروني واالجزائر تعاني من بعض النقائص التي تقف دون تبنيهعلى أن 

الوضع يطرح أسئلة مهمة تتعلق بموقف المستهلك الجزائري اتجاه هذه الخدمة ومدى  هذان فإ لذا. البلدان المتقدمة
من هذا  .استعداداه لتبنيها، بالإضافة إلى فهم ودراسة العوامل التي يمكن أن تؤثر في اتجاهاته نحو هذه التكنولوجيا

  : تبلورت إشكالية هذه الدراسة والتي صيغت على النحو التاليالمنطق، 

وفيما تتمثل العوامل التي في الجزائر،  لكترونيات المستهلكين نحو نظام الدفع الإف هي اتجاهـكي     
  يمكن أن تؤثر عليها؟ 

                                                            
2 https://giemonetique.dz/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur-internet/  visited on: 23/03/2020. 
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  : الأسئلة الفرعية
  :يندرج تحت الإشكالية الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية

  ما هو مفهوم اتجاهات المستهلك، وما هو دورها في التنبؤ بسلوك المستهلك؟  -
ما المقصود بنظام الدفع الالكتروني، وفيما تتمثل أهميته بالنسبة للمستهلك واĐتمع ككل، وما هي أنواعه  -

 المتاحة أمام المستهلك؟ 
ما هي النظريات التي يتم على أساسها تحديد العوامل المؤثرة في المستهلك لتبني الدفع الالكتروني باعتباره  -

    تكنولوجيا جديدة؟ 
كيف و  ؟على هذه التقييماتما هي العوامل التي تؤثر و ستهلك الجزائري خدمة الدفع الالكتروني؟ كيف يقيم الم -

  . وتحويلها إلى اتجاهات إيجابية، سلبيةنحو الدفع الالكتروني إن كانت يمكن التأثير في اتجاهات المستهلكين 
الجنس، (هل تختلف اتجاهات المستهلكين الجزائريين نحو الدفع الالكتروني باختلاف خصائصهم الديمغرافية  -

 ). السن والخبرة في استعمال الدفع الالكتروني

  :  الفرضيات 
كمحاولة للإجابة على الإشكالية الرئيسة للدراسة وأسئلتها الفرعية، تم صياغة مجموعة من الفرضيات 

  : ثباēا أو نفيها،  وهي كما يليالتي سيتم إ

 . نحو استخدام الدفع الالكتروني سلبيةالجزائري اتجاهات  لدى المستهلك: الفرضية الأولى
على  التكنولوجيا استخداملقبول و الموحد ذو دلالة إحصائية لمتغيرات النموذج  تأثيريوجد : الفرضية الثانية

   .0.05عند مستوى معنوية اتجاهات المستهلك الجزائري نحو استخدام الدفع الالكتروني، 
ذو دلالة إحصائية لمتغيرات نموذج الثقة على اتجاهات المستهلك الجزائري نحو  تأثيريوجد  :الفرضية الثالثة

   .0.05عند مستوى معنوية استخدام الدفع الالكتروني، 
، بين اتجاهات المستهلكين 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :الفرضية الرابعة

  ). الجنس، السن، الخبرة(لمتغيرات الديمغرافية استخدام الدفع الالكتروني بدلالة انحو  الجزائريين
  .التطبيقيمن  هذه الفرضيات تحتوي على فرضيات فرعية، سيتم تناولها بالتفصيل في الجانب  فرضية وكل
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  :أهمية الدراسة
  :تبرز أهمية الدراسة على المستويين العلمي والعملي، وذلك كما نبينه في النقاط التالية

  : الأهمية العلمية
مساهمة الدراسة في تدعيم أدبيات التسويق، من خلال توضيح أهم المفاهيم المتعلقة بمصطلح الاتجاهات،  -

 تجاهات؛ بالتركيز على عامل الاودوره في التنبؤ بسلوك المستهلك ومنه فهم أفضل لكيفية التأثير على المستهلكين 
دد المفاهيم المتعلقة بنظام الدفع الالكتروني المساهمة في إثراء البحوث الأكاديمية عبر تقديم إطار نظري يح -

  وبالتالي يمكن لهذه الدراسة أن تساهم في توعية القراء بأهمية الدفع الالكتروني؛ 
في  نثو الباحالبحث العلمي بمواضيع جديدة، وإضافة الأطروحة إلى المراجع التي يمكن أن يعتمد عليها  إثراء -

 ؛المستقبل

  : الأهمية العملية
بالنسبة للمستهلك وما يترتب عنه من تسهيلات ترفع  نظام الدفع الالكترونيمن أهمية هذه الدراسة قيمة تنبع  -

هذه  بمستواه الاقتصادي بشكل خاص واĐتمع بشكل عام؛ وكذا أهميته في تطوير اقتصاديات الدول؛ لذلك فإن
يث ستظهر الاعتقادات المختلفة التي ساهم في تطوير معرفتنا لسلوك المستهلك في هذا اĐال، حتس الدراسة 

يحملها المستهلك الجزائري عن نظام الدفع الالكتروني، والعوامل التي يمكن أن تسهم في تحقيق دافعيتهم، 
  ؛والمعوقات التي تؤدي إلى انخفاض اتجاهاēم

سسات اĐتمع يمكن لهذه الدراسة أن تساهم في دعم فكر وممارسة التسويق في الجزائر، وأن تساعد مؤ كما  -
متمثلة في وزارة الاتصالات، والوزارة الوصية لاقتصاد المعرفة، القطاع المصرفي والبنوك، المؤسسات المتخصصة في 

الخ، في تصميم وتنفيذ استراتيجيات تسويقية لأي تكنولوجيا في الجزائر، بداية من مشروع ...صناعة التكنولوجيا
خطوة عملاقة للانطلاق والتفكير الجدي لتنمية وتحفيز والتي تعد  ،2020تقديم خدمة الدفع عبر النقال في 
 .لثورة التكنولوجيةالجزائر ل مواكبةو  ،وتشجيع التجارة الالكترونية بالبلد

  : أسباب اختيار الموضوع

  : تعود أسباب اختيار موضوع الدراسة لعدة عوامل من أهمها
والقائم على دراسة سلوك المستهلك باعتباره نقطة  - التسويق–علاقة موضوع الدراسة بمجال التخصص  -

  البداية والنهاية في العملية التسويقية؛ 
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الأهمية التسويقية لدراسة اتجاهات المستهلك باعتبارها عامل مهم محدد ومؤثر على السلوك، يمكن التنبؤ من  -
  بسلوك المستهلكين؛ خلاله

ل الشخصي إلى المواضيع التي لها علاقة بالتكنولوجيا، بحيث يعتبر موضوع دراسة تبني التكنولوجيا من أهم المي -
المواضيع التي جلبت اهتمام الكثير من الباحثين في تخصصات عدة سواء النفسية، الاجتماعية، التسويقية أو 

  زج بين التسويق والتكنولوجيا؛ تخصص نظم المعلومات، وهذا ما ولد لدينا الدافع في إجراء بحث يم
تزامن تقديم خدمة الدفع الالكتروني في الجزائر مع فترة اختيار موضوع البحث، فقد تم تقديم هذه الخدمة في  -

  ؛ 2016السوق الجزائرية في أكتوبر 

  :  أهداف الدراسة
  :هذه الدراسة على هدفين رئيسيين تركز

التحري عن مدى قبول المستهلكين  ، أيالالكتروني في الجزائرقياس اتجاهات المستهلك النهائي نحو الدفع  -
لمصطلح الاتجاهات،  فضلالتوصل إلى فهم ألا يمكن تحقيق هذا الهدف إلا بعد و ، لهذه الخدمةالجزائريين 

خدمة الدفع الالكتروني، وإبراز أهميتها لكل من فهوم محاولة الإحاطة بم ثم وأسباب دراستها في مجال التسويق؛
التجار، البنوك والاقتصاد عموما، وللمستهلك خصوصا؛ بالإضافة إلى إلقاء الضوء على واقع هذه الخدمة في 

  . الجزائر
وبعد تحديد طبيعة وقوة اتجاهات المستهلكين، إيجابية كانت أم سلبية، قوية أم ضعيفة، سوف تسعى هذه  -

بحيث سيتم تجسيد هذا  ،الكشف عن العوامل التي يمكن أن يكون لها أثر على هذه الاتجاهات الدراسة إلى
الهدف من خلال التطرق إلى أهم النظريات التي تناولت موضوع تبني التكنولوجيا والتي طبقت على التجارة 

اولة تقييم الأهمية النسبية الالكترونية أو الدفع الالكتروني، وتستخدم كأساس لبناء نموذج الدراسة، ومن ثم مح
لعدد من العوامل التي تؤثر في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني في الجزائر، وكذا قياس تأثير العوامل 

  . عليهاالديمغرافية 

وببلوغ الأهداف المسطرة، سوف نصل إلى نتائج علمية تفسر أسباب نجاح أو فشل الدفع الالكتروني في        
ر من وجهة نظر المستهلكين؛ وسيتم على أساسها اقتراح حلول للجهات المعنية بتسويق هذه الخدمة، تساهم الجزائ

. في إعداد السياسات والاستراتيجيات التسويقية الهادفة إلى تدعيم فرص قبول المستهلك الجزائري للدفع الالكتروني
  .الاقتصاد الرقميو لتجارة الالكترونية لاسيما أن هذه الخطوة ستمهد الطريق لبلدنا بالاندماج في ا
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  :حدود الدراسة
  :  للتمكن من الإحاطة بموضوع الدراسة، تم وضع الحدود المفاهيمية، البشرية، الزمانية والمكانية وذلك كما يلي   

اقتصرت الدراسة على متغيرين رئيسيين، يتمثل الأول في مفهوم اتجاهات المستهلكين : الحدود المفاهيمية -
باعتباره عامل من العوامل النفسية التي تؤثر على قرار المستهلك، أما المتغير الثاني فيتمثل في نظام الدفع الالكتروني  

  . كخدمة يستعملها المستهلك عند قيامه بعملية الشراء الالكتروني
  .  يتمثل الإطار المكاني للدراسة الميدانية في الحدود الجغرافية لدولة الجزائر: الحدود المكانية -
 مايإلى غاية  2016تمت الدراسة بشقيها النظري والتطبيقي في الفترة الممتدة من أكتوبر : الحدود الزمانية -

  ؛ 2020
في الجزائر والذين يفوق  نية، في الأفراد القاطنينالميدامجتمع البحث لتطبيق الدراسة  حدد :الحدود البشرية -

  . سنة 18عمرهم 
  :المستخدم في الدراسة منهجال

بالأساس على  الاعتمادتم  الفرعية، أسئلتهاى الإشكالية الرئيسية و حقيق أهداف الدراسة والإجابة عللت
دون استثناء، فهو بمثابة جذع مشترك  نقطة انطلاق في كل المناهجيعتبر الوصف والتشخيص المنهج الوصفي، إذ 

أسلوب من :"يعرف المنهج الوصفي بأنهبين كل المناهج من أجل تحديد المتغيرات واستنتاج العلاقات السببية، و 
أساليب التحليل المركز على معلومات كافية ودقيقة عن ظاهرة أو موضوع محدد، أو فترة أو فترات زمنية معلومة، 

على نتائج علمية، ثم تفسيرها بطريقة موضوعية، بما ينسجم مع المعطيات الفعلية وذلك من أجل الحصول 
وبذلك تم  .عند حد الوصف فقط وإنما يعنى كذلك بتحليل الظواهر التي تناولها البحث لا يقف، فهو "للظاهرة

الفرضيات، وضع  تحديد المشكلة، صياغة أسئلة البحث، وضع: اتباع وتنفيذ خطوات المنهج الوصفي والمتمثلة في
المحددات المكانية والزمانية، تحديد مجتمع الدراسة واختيار عينة مناسبة، إعداد وتطوير أدوات جمع البيانات 
واختبارها، جمع البيانات وتفريغها، وضع النتائج وتفسيرها، ثم في الأخير اقتراح التوصيات المناسبة في ضوء نتائج  

  .الدراسة

  :أدوات الدراسة

 البيانات على الحصول ، تمبالاتجاهات والدفع الالكترونيرير الإطار النظري للدراسة والمتعلق đدف تح
أطروحات، الأبحاث العلمية، النظرية والتطبيقية، المنشورة وغير المنشورة، من كتب،  بمراجعة القيام خلال الثانوية من
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التقارير الصادرة عن مختلف الهيئات الدولية النصوص القانونية، الصحف و  ، بالإضافة إلىمداخلات ومقالات
وبالشكلين الورقي والالكتروني،  العربية، الفرنسية والانجليزية،: الدراسة، باللغات الثلاثة موضوع والوطنية حول

عتمدنا على البيانات أما في الجانب التطبيقي للدراسة فقد ا .أحدث المراجعوبالاعتماد بالدرجة الأولى على 
شركة النقد الآلي  مسؤوليمع مجموعة من  المقابلة إلى الاستبيان بالإضافة قائمة خلال من جمعها تم والتيالأولية 

 إصدار SPSS أما فيما يخص أدوات تحليل البيانات الأولية فقد تمثلت في برنامج .والعلاقات التلقائية بين البنوك
 .Excel، بالإضافة إلى برنامج 25

   :الدراسات السابقة
لقي موضوع الدفع الالكتروني اهتمام الكثير من الباحثين الأكاديميين، الذين درسوا الموضوع من وجهات 

تبني هذه الخدمة من قبل المستهلكين أو دراسة هناك نقص كبير في الدراسات التي تناولت إلا أن نظر مختلفة، 
بموضوع البحث حسب التسلسل الزمني،  فيما يلي سيتم عرض الدراسات السابقة ذات الصلة ،اتجاهاēم نحوها

 :والتي تم الاستفادة منها لبناء النموذج المقترح

 :2002سنة  ،دراسة ابراهيم بختي .1
دراسة حالة ، دور الانترنت وتطبيقاته في مجال التسويق"الموسومة بـ، و أطروحة دكتوراه بجامعة الجزائر

  "الجزائر

هدفت الدراسة إلى الوقوف على عدة متغيرات تتعلق باستخدام التجارة الالكترونية في الجزائر من بينها 
النتائج التي  أهمومن . الدفع الالكتروني، ومعرفة مدى إمكانية قبول المستهلك لفكرة التسوق من خلال الشبكة

شبكة الانترنت في التسوق، أما فيما يخص طرق  يؤيدون استخدامأغلبية العينة المدروسة  توصلت إليها الدراسة أن
الدفع في التجارة الالكترونية، فقد شملت النتائج معظم طرق الدفع المتداولة والمتعارف عليها من بطاقات ائتمانية، 
صكوك الدفع الفوري عند التسليم والتحويلات البنكية، وقد لوحظ أضعف نسبة سجلت في استخدام البطاقات 

حصلوا على البطاقة الائتمانية من داخل وخارج الأقلية منهم يث فقط بح ،لهاهذا يعود لعدم امتلاكهم و الائتمانية 
ا توصلت الدراسة أن عدم استعمال البطاقات الائتمانية يعود إلى مشكل الثقة والأمن في المعاملات كم  الوطن،

  . الالكترونية
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 :2005سنة  ،et al  T. Ramayahدراسة .2
العوامل المؤثرة في نية " بعنوان، International Journal of electronic businessمقال منشور بمجلة 

 Determinants of عمالنترنت بين طلاب الماجيستر إدارة أاستخدام نظام دفع الفواتير عبر الا

intention to Use an online bill payment system among MBA students "  

حاول الباحث من خلال دراسة ميدانية، تحديد العوامل المؤثرة على نية استخدام نظام دفع الفواتير عبر 
 إدارة أعمال في تخصص طلاب ماجستيرطالبًا من  120إجراء دراسة استقصائية شملت  من خلال. الإنترنت
ونظرية ) TAM2(على نموذج قبول التكنولوجيا الموسع  ، وذلك بالاعتمادماليزيافي  Sains Malaysiaجامعة 

املين الأكثر تأثيرا ــــــدام والفائدة المتصورة هما العـــــائج الدراسة أن سهولة الاستخـكشفت نت. يــــــــــالإدراك الاجتماع
المعايير الذاتية : وامل أخرى، والمتمثلة فيــــــوهذا دون إهمال ع. في نية استخدام نظام دفع الفواتير عبر الإنترنت

وسهولة الاستخدام المدركة أيضًا كمحددات أساسية للفائدة المتصورة، في حين تبين أن  ووضوح النتائجوالصورة 
لكمبيوتر دوراً مهمًا في التأثير على ا في استعمالتلعب الكفاءة كما  ،المخاطر المتصورة لها صلة سلبية بالفائدة

 .ستخدام نظام دفع الفواتير عبر الإنترنتسهولة ا

  :2008، سنة Dan J.Kim et alراسة د. 3
نموذج اتخاذ القرارات للمستهلك القائم على "الموسومة بـ ، Science Directمقال منشور بمجلة 
 A trust based consumer    دور الثقة والمخاطر المتصورة وسابقاتها: الثقة في التجارة الإلكترونية

decision making model in electronic commerce: The role of trust, perceived risk,and 

their antecedents  "  

 الثقة هل -: من خلال هذا المقال إلى الإجابة على مجموعة من الأسئلة والمتمثلة في الباحثانسعى 
 العوامل المؤثرة في هي ما - الإلكترونية؟ التجارة ئية للمستهلك في مجالشراال قراراتال فيعنصران مهمان  والمخاطر

 للإجابةو  الإنترنت؟عبر  ستهلكالم شراء قرار على والمخاطر الثقة تؤثر كيف -  السياق؟ هذا في والمخاطر الثقة
 يستخدمها التي الثقة على القائمة القرارات اتخاذ عملية يصف نظري إطار وضعقام الباحثون ب الأسئلة، هذه على

بعد جمع  الهيكلية المعادلات نمذجة باستخدام المقترح النموذج اختبارثم تم  معين، موقع من الشراء عند المستهلك
 الإنترنت مستهلكي ثقة أن الدراسة نتائج تظهر وقد أ. ينالمستهلكعبر مسح إلكتروني من عينة من  بياناتال

 ، مخاطرالسمعة ،لثقةل ستهلكالم استعداد وأن. đم الخاصة الشراء قرارات على قوي تأثير لها المتوقعة والمخاطر
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 مستهلكي ثقة على قوية تأثيرات الشركة وسمعة ،الويب بموقع الخاصة المعلومات جودة، الأمان طرامخ ،الخصوصية
  .المستهلكين ثقةفي  بشدة يؤثر لم ثالث طرف وجود في حين أن عامل. الموقع في الإنترنت

  :2010سنة  ،رويبحدراسة كمال مصطفى . 4
اتجاه المستهلكين نحو خدمات الدفع " بعنوان، مقال منشور في اĐلة العربية للعلوم الإدارية

  "دراسة ميدانية لبعض عوامل القبول في الكويت: الالكترونية بالهاتف النقال

دام الهاتف النقال المزود ـــلكين في استخـــــوامل المؤثرة على نية المستهــــاء العـــــتناولت الدراسة استقص
في الدفع الالكتروني بدولة الكويت، بحيث تمثلت أهداف الدراسة في تطوير نموذج لاستخدام " أم نت"تكنولوجيا ب

نموذج تام، النظرية السببية، (تكنولوجيا المعلومات  تبنيهذه التكنولوجيا، بالاعتماد على ثلاث نظريات في مجال 
، وكذلك التبني، وتحديد أهم أسباب "أم نت"، والتعرف على اتجاهات المستخدمين نحو استخدام )ونظرية الإشباع

 فيوقد توصلت الدراسة إلى أن الجنس والخبرة . التعرف على دور الجنس والخبرة في تقبل التقنية الجديدة
، كما أن هناك اتجاهات إيجابية لدى المستخدمين نحوها،  "أم نت"تغيران مهمان في عملية احتضان ا مكنولوجيالت

، كما توصلت الدراسة إلى أن فوائد الاستخدام والشعور بالمتعة هما أهم دوافع استخدام الذكور لهذه التكنولوجيا
ما أظهرت النتائج أهمية الإحساس بالثقة ك. في حين أن الشعور بالمتعة هو أهم دوافع الاستخدام لدى الإناث

والشعور بالثقة  الخبرة ارتباطعلاوة على ذلك أظهرت النتائج . بوصفه عاملا مؤثرا في استخدام الإناث فقط
 ةالاجتماعي التأثيراتبالنسبة للمستخدمين الذكور، أما المتغيرات التي لم تؤثر معنويا في الاستخدام فقد تمثلت في 

  .ى الخصوصيةوالمحافظة عل

  :2011سنة   ،Amir Hasnaoui, Frank-Mahé Lentzدراسة . 5
اقتراح نموذج لتحليل محددات تبني " تحت عنوان، Management & Avenir مقال منشور في مجلة 

 Proposition d’un modèle -إلى المستهلك سةمن المؤس-واستخدام نظم الدفع الالكترونية 

d’analyse des déterminants de l’adoption et de l’usage des systèmes de paiement 

électronique –B2C– " 

حاول الباحثان في هذا المقال تقديم نموذج نظري يحدد عوامل تبني نظام الدفع الالكتروني في تجارة التجزئة 
لدفع الالكتروني، اعتبر أو نجاح نظام ا/الالكترونية، بناء على تحليل للأدبيات النظرية المتعلقة بتفسير فشل و

الباحثان أن الحكم بنجاح هذا النظام لا يتم فقط من خلال الإمكانيات التكنولوجية والوظيفية، وإنما أيضا من 
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وقد اقترح الباحثان ، )الخ...مستهلكين، مؤسسات، بنوك(خلال تبنيه واستخدامه من قبل جميع الأطراف الفاعلة 
ستهلكين، اتجاهات الم: تبني التكنولوجيا والذي يحوي المتغيرات المتمثلة فينموذجا قائما بالأساس على نموذج 

سهولة الاستخدام والفوائد المتوقعة، باعتبارها عوامل تؤثر مباشرة على النية في استخدام الدفع الالكتروني، وأن 
بالتجارة الالكترونية قام  هذه الأخيرة تؤثر في الاستخدام الفعلي للنظام، ثم بالاعتماد على الأدبيات المتعلقة

بإضافة عامل الثقة في نظام الدفع الالكتروني إلى نموذجهما المقترح، مع التأكيد على التمييز بين الثقة في  الباحثان
  .  التكنولوجيا والثقة الشخصية

  :2012دراسة كمال رويبح وحسن عباس، سنة . 6
مواكبة الدفع الالكتروني للتسوق الالكتروني "الموسومة بـ، و مقال منشور في مجلة الخليج و الجزيرة العربية

  "معوقات الاستخدام والشعور بالرضاالوعي بالبدائل ومعايير الاختيار ومحددات و : في الكويت

الالكتروني من التسوق  الالكترونية المتوفرة أثناءسعت الدراسة للتعرف على واقع استخدام وسائل الدفع 
إلى  هدفت  كما. في دولة الكويت باستخدام الاستبيانات الورقية والالكترونية ينستهلكمن المطرف عينة مكونة 

عشر طريقة المتوفرة  من بين الثلاثة تحديد أكثر وسائل الدفع الالكترونية معرفة واستخداما من طرف المستخدمين
سائل الدفع غير المستخدمة نحو و  م، والتعرف على اتجاهاēالمستخدمين رضابالإضافة إلى قياس في الكويت، 

كما سعت الدراسة إلى تحديد دور العوامل الديمغرافية   ؛حاليا، وما هي الحواجز والعوائق التي تحول دون هذا الاتجاه
 صفيما يخ. نحو استخدام وسائل الدفع الالكترونية) الجنس، المستوى التعليمي، الخبرة في استخدام الحواسيب(

منية من طرف الهاكرز حظي بأعلى نسبة متبوعا أن الخوف من مخاطر الاختراقات الأتائج العوائق، فلقد أظهرت الن
عمليات  منية المتعلقة بضمان سريةالأعور بالمشاكل شالبعدم وجود قوانين محلية تحمي خصوصية المستخدمين، و 

فوائد  ؛ أماالخدمات والمنتجات تخص شراء الشراء، والخوف من عدم الوفاء بالمعلومات المنشورة على المواقع والتي
القيام بعمليات الشراء  سهولةتقليل الجهد و ، و فتتمثل في الشعور بالقيمة المضافة لهذه الوسائل الاستخدام
السمعة العالية للشركة، وسهولة الاستخدام، بين الوسائل المتاحة فتتمثل في  هم معايير الاختيارأ أما الالكترونية،

ضمان مشهورة تحمي طرفي المعاملة، ووجود قبول واسع النطاق للتكنولوجيا لدى نقاط  ووجود طرف ثالث كشركة
الجنس، العمر، الوظيفة والمستوى التعليمي وعدد ساعات ( أن العوامل الديمغرافية إلىالدراسة كما توصلت . البيع

فع الالكترونية الثلاثة عشر، تؤثر على معرفة طرق الد) استخدام الانترنت في اليوم والخبرة باستخدام الانترنت
  . ودرجة استخدامها، ودرجة الشعور بالرضا من استخدامها، ومعايير اختيارها، والشعور بفوائد استخدامها
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  :2015سنة  ،Osama Ahmed Abdelkaderدراسة . 7
أثر المخاطر " الموسومة بـ، International Journal of Marketing Studiesبمجلة  مقال منشور

 Impacts of Perceived Risk and Attitude on الانترنت المدركة والاتجاهات على نية الشراء عبر

Internet-Purchase Intention"   

، بالإضافة تجاهات ونية الشراء عبر الإنترنتهدف هذا المقال إلى دراسة العلاقة بين المخاطر المدركة والا
، واتجاه الشراء عبر المدركةللمخاطر  بين تصورات العملاءإلى البحث عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية 

ار فرضيات الدراسة، تم بولاخت. ة في استخدام التكنولوجياالإنترنت وفقًا للجنس، المستوى التعليمي، العمر والخبر 
وبعد تحليل البيانات، . العملاء السعوديين منمجموعة  علىني استبيان إلكترو جمع البيانات الأولية باستعمال 

مستوى إدراك المخاطر لدى العينة المدروسة مرتفع، وأنه لا  أن :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها
وأن ؛ إلى العمر والجنس والمستوى التعليمي والخبرة تعزىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المخاطر المدركة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاتجاهات الأفراد تعزى لعاملي لعينة المدروسة موجبة وقوية، و اتجاهات أفراد ا
الجنس والخبرة، في حين لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لعاملي السن والمستوى التعليمي، كما توصلت 

  . لمستهلكين وعلى النية في الشراء عبر الانترنتالدراسة إلى وجود أثر للمخاطر المدركة على اتجاهات ا

  :2015سنة  ، Adeyinka Tella & Isah Abdulmuminدراسة . 8
العوامل المتنبئة برضا مستخدمي نظام الدفع " ت عنوانتح ،Organizacijaمقال منشور في مجلة 

 Predictors of users’ satisfaction withدراسة حالة للموظفين في جامعة إيلورين بنيجيريا : الإلكتروني

E-Payment System : A case study of staff at the university of Ilorin, Nigeria  "  

تناول هذا المقال دراسة مدى رضا الموظفين في جامعة إيلورين النيجيرية، عن نظام دفع إلكتروني جديد 
من أعضاء هيئة التدريس وغير الأكاديميين، من  260، بحيث تم اختيار عينة مكونة من 2010تبنته الجامعة منذ 

أظهرت نتائج الدراسة أن . وباستخدام استبيان يحتوي خمسة أسئلة. كلية في الجامعة 12ست كليات من أصل 
كما تم تحديد . أقل رضاً وغير راضين )٪6.5(من العينة المستجوبة كانوا راضين عن النظام، مقابل ) 93.5٪(

كما . السرعة المدركة في أول مرتبة، يليها أمن النظام، التتبع، والراحة: في رضا الموظفين والمتمثلة فيالعوامل المؤثرة 
السرعة المدركة، والأمن، (كبير بين خصائص نظام الدفع الإلكتروني والمتمثلة في   ارتباطإلى وجود توصلت الدراسة 

؛ وأن جميع العوامل الستة يمكن التنبؤ من خلالها )راحةعدم الكشف عن الهوية، التتبع، سهولة الدفع المدركة، وال
  . بشكل مشترك برضا المستخدمين عن نظام الدفع الإلكتروني
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  :2015سنة  ،Lai Poey Chin and Zainal Ariffin Ahmadدراسة . 9
نية المستهلكين في " بعنوان،  Journal of Internet Banking and Commerceمقال منشور بمجلة 

 مستخدمي الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وعبر الهاتفلدراسة : لدفع الإلكترونيااستخدام نظام 
 Consumers’ Intention to Use a Single Platform E-Payment System: Aفي ماليزيا المحمول

Study Among Malaysian Internet and Mobile Banking Users"   

شاف العوامل المؤثرة في النية نحو استخدام الدفع الالكتروني، من خلال استقصاء تكاسة إلى ا الدر  سعت
في ماليزيا، وبالاعتماد على نموذج  المحمول عينة مكونة من مستخدمي الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وعبر الهاتف

الراحة، التصميم، المخاطر المتصورة، الفائدة : ، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى أن عوامل(TAM) تبني التكنولوجيا
لذلك أوصت الدراسة . المتصورة وسهولة الاستخدام، تؤثر على نية المستهلكين في استخدام نظام الدفع الإلكتروني

بمراعاة هذه العوامل عند تصميم نظام الدفع الإلكتروني من أجل زيادة نية مستهلكي الخدمات المصرفية عبر 
  .اتف المحمول في الاستخدامالإنترنت واله

  :2015سنة  ،دراسة وديع نصري. 10
 في الإنترنت استخدام تبني نموذج" تحت عنوان، مقال منشور في اĐلة الأردنية في إدارة الأعمال

  " تونس في المصرفية الخدمات

 الخدمات في الإنترنت استخدام تجاها المستهلكين نية على المؤثرة العوامل استقصاء هدفت الدراسة إلى
 هذه نتائج وتوصلت. المخطط السلوك ونظرية )TAM( التكنولوجيا قبول نموذج تونس، باستخدام في المصرفية
 على مباشر تأثير لها المدركة والفائدة الموضوعية، المدركة، والمعايير والصعوبة الاستخدام، نحو الاتجاه أن إلى الدراسة

 المنفعة على الاستخدام سهولة تأثير إلى نتائج الدراسة أشارت كما .ةالمصرفي الخدمات في الإنترنت استخدام نية
   .الاستخدام نحو والاتجاه المدركة

   :2016سنة  ،Lazreg Mohammed & Goudih Djamel torquiدراسة . 11
 يةتحليل دراسة"بعنوان  ،Journal of economic & financial researchمقال منشور في مجلة 
 Un essai d’analyse sur في الجزائر  بين البنكية للسحب والدفع لاستخدام البطاقة الإلكترونية

l’utilisation de la Carte électronique de retrait et de paiement interbancaire (CIB) en 
Algerie  "  
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 يةبنكال بينبطاقة الون استخدام وتحديد العوامل التي تحول د هدفت الدراسة إلى الوقوف على الأسباب     
بالشكل الصحيح، ومواصلة حامليها السحب بالشكل التقليدي بدلا من استعمال  (CIB)للسحب والدفع 

استبيان على عينة من الحاملين لهذه  400أجهزة الصراف الآلي؛ وهذا من خلال دراسة ميدانية أجريت عبر توزيع 
 NATIXIS, Société)وأجنبية  (CPA, BEA, BDL)البطاقة، والمتمثلين في عملاء عدة بنوك عمومية 

Générale) طرق الدفع، فإن  وأتمتة، وقد توصلت الدراسة إلى أنه على الرغم من الإجراءات المتخذة لتطوير
 حققتها البلدان الأخرى، ليس فقط عن البلدان المتقدمة، ولكن أيضا الجزائر لا تزال بعيدة عن المستويات التي

البلدان التي تشترك معها في نفس التاريخ والثقافة والدين ومستوى التنمية الاقتصادية مثل تونس والمغرب، كما 
، وأن )المتوقعة فوائدال(استعمال البطاقة  من العينة المستجوبة واعية بمزايا ٪10توصلت الدراسة الميدانية إلى أن 

من العينة المدروسة يعتبرون أن موقع أجهزة الصراف الآلي خارج الوكالة أو بعيدًا عن المدخل الرئيسي للوكالة  75٪
من العينة المستجوبة لديها ثقة في  %100أن ، و )المدركةالمخاطر (يشكل خطر كبير خلال عمليات السحب 

 , EMV : Eurocard)تخدم خوارزميات تشفير متكاملة مع معايير أمانماكينات الصراف الآلي وأن البطاقة تس

Mastercard, Visacard)  )كما كشفت الدراسة بأن العامل الثقافي كان المحدد الأساسي )الثقة في التكنولوجيا ،
  . لنجاح استعمال البطاقة في الجزائر

  :2016سنة  ،دراسة خالد محمد حسن النعيمي. 12
أثر مخاطر الدفع الالكتروني المدركة في " الموسومة بـ ،بجامعة الشرق الأوسطرسالة ماجيستر 

  "دراسة ميدانية من وجهة نظر عملاء البنوك التجارية البحرينية: الاستعداد للشراء

هدفت هذه الرسالة إلى التعرف على أثر مخاطر الدفع الالكتروني في الاستعداد للشراء لدى عملاء البنوك 
. في مملكة البحرين ينقيممن العملاء المالتجارية في مملكة البحرين، بحيث تم تطوير استبيان وتوزيعه على عينة 

حصائية لمخاطر الدفع الالكتروني بأبعاده مجتمعة وتوصلت الدراسة لعدد من النتائج أهمها وجود أثر ذو دلالة إ
المخاطر الاجتماعية، المخاطر المالية، مخاطر الخصوصية، المخاطر الأمنية، المخاطر الزمنية، مخاطر التوصيل، مخاطر (

  .استعداد عملاء البنوك التجارية البحرينية للشراء على) ما بعد البيع ومخاطر الجودة

  :2016سنة  راسة مطالي ليلى،د. 13
 نحو الجزائريين المستهلكين اتجاهات" تحت عنوان ،مقال منشور بمجلة البحوث الاقتصادية والمالية

  " -ميدانية دراسة-الانترنت عبر التسوق
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التعرف على مدى تبني المستهلك الجزائري للتسوق عبر الانترنت، من خلال دراسة إلى  المقال هدف
ققة كتوفير والمزايا المح الانترنت في التسوق، المستهلكين نحو استخدام اتجاهات فيعدد من العوامل المتمثلة أساسا 

، الخبرة في استخدام الانترنت، المعلومات المتوفرة حول )سهولة الاستخدام(والجهد ) الأداء المتوقع(الوقت 
اتجاهات المستهلكين نحو المنتجات، والعروض المقدمة على مواقع الانترنت، بالإضافة إلى دراسة الفروق بين 

 موجه إلكتروني استبيان تم تصميم اللازمة البيانات ولجمع. الديمغرافية بالخصائص يتعلق التسوق عبر الانترنت فيما
 وجود إلى الدراسة ، وقد خلصت2014ومارس بين جانفي الممتدة الفترة خلال الجزائر في الانترنت لمستخدمي

 أعداد تزايد من الرغم على والخدمات شراء السلع في الانترنت تخداماس على المستهلكين إقبال في ضعف
في التعاملات التي تتم عبر الانترنت، فضلا عن حداثة  مإلى عدم ثقتهالانترنت، وهو ما يمكن إرجاعه  مستخدمي

Đيوجد تأثير لا أظهرت النتائج أنه كما. تمع الجزائريهذا المفهوم وضعف ثقافة التسوق عبر الانترنت في ا 
الطلبة  أن تبين حيث الوظيفة، باستثناء الأفراد نحو التسوق عبر الانترنت، اتجاهات على الديمغرافية للخصائص

   .الانترنت عبر التسوق تبني نحو اتجاها الفئات أكثر من هم والتجار

  : 2016سنة  ، Mohammed Bellahcene et Mohammed Mehdi Khedimدراسة . 14
بنوك العملاء  العوامل المؤثرة في تبني"  بعنوان، Economie & Scienceمقال منشور بمجلة 

 Les facteurs influençant l’adoption de l’e-banking par lesلصيرفة الالكترونية لالجزائريين 

clients des banques algeriennes"  

جاء هذا البحث عقب التغيرات البيئية التي شهدها القطاع المصرفي في الجزائر، وهدف إلى تحديد العوامل 
التي يمكن أن يكون لها تأثيرا على تبني نظم الصيرفة الالكترونية المختلفة من قبل عملاء البنوك الجزائرية، وتحقيقا 

الأمن، (شر متغيرا مستقلا؛ ثلاثة منها تتعلق بالظرف البيئي لهذه الغاية، اقترح الباحثان نموذجا نظريا يضم أحد ع
الجنس، العمر، الدخل، المستوى (، ستة تتعلق بالظرف الشخصي )الأطر القانونية، جودة الخدمة البنكية

سهولة الاستخدام (، ومتغيران يتعلقان بالظرف التكنولوجي )التعليمي، المهنة والخبرة المكتسبة في التكنولوجيا
عميل لدى البنوك  190، ولاختبار فرضيات الدراسة أجريت دراسة ميدانية على عينة مكونة من )فوائد المدركةوال

أثبتت الدراسة تأثير أربع  ،SPSSالمتواجدة في الشمال الغربي الجزائري، وبعد التحليل الإحصائي باستعمال برنامج 
مثلة في العمر، الدخل، المهنة ومستوى أمن الأنظمة، في متغيرات ظرفية على تبني نظم الصيرفة الالكترونية والمت

  حين لم تتوصل الدراسة إلى وجود أي أثر للمتغيرات الأخرى؛

  :2018سنة  ،Thanh D. Nguyen and Phuc A. Huynhدراسة . 15
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دور المخاطر المدركة والثقة " الموسومة بـ، Springer International Publishing AGمقال منشور 
 The Roles of Perceived Risk and Trust on E–Paymentفي تبني نظام الدفع الالكتروني 

Adoption "  

في  من الفوائد المدركة، السهولة المدركة، الثقة المدركة والمخاطر المدركةيبحث هذا المقال في دراسة دور كل 
بالفييتنام، أين تم جمع البيانات عن طريق الاستبيانات الورقية  Ho Chi Minhة تبني نظام الدفع الالكتروني في مدين

فرد استعملوا أو يعتزمون استعمال الدفع الالكتروني في التجارة  200والالكترونية، من عينة ميسرة  مكونة من 
أو في تبني الدفع الالكتروني، توصلت الدراسة إلى أن العوامل الأربعة تؤثر على الاستخدام الفعلي  وقدالالكترونية، 

   .للثقة والمخاطر المدركة دور أساسيوأن 

 :مميزات الدراسة عن باقي الدراسات

  : بعد استعراض الدراسات السابقة التي لها صلة بموضوعنا، يمكن إيجاز ما يميز دراستنا عنها في النقاط التالية     

سواء قرار التبني، نية التبني  درستالتي لوجيا، و و تبني التكننظريات مختلفة لاختبار تناولت الدراسات السابقة  -
الدراسات الاتجاهات كمتغير مهم في  أغلب هذه تتناول ولم، الاستخدام، أو الاستخدام الفعلي للتكنولوجيا أو

إيجاد بعض المستهلكين لم أي يمكن ونحن نرى أن الخدمة لا تزال في مرحلة التقديم،  .التنبؤ بسلوك المستهلكين
، وإن تكونت لديهم فإĔا لم تترسخ بعد، لذلك لا تزال لدى و الدفع الالكترونينحتتكون لديهم الاتجاهات 

بالإضافة إلى ذلك تم الاستعانة بمتغيرات . في التأثير على اتجاهات المستهلكين الفرصة مسوقي هذه الخدمة
شمل على معظم المتغيرات الموجودة في النظريات المختلفة ت الوجيا لأĔالنظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنو 

 .التي حاولت شرح تبني الابتكار من قبل المستهلك
على غرار الفييتنام، السعودية،  البلدان النامية فيالدراسات السابقة، تم إجراؤها  أن بعضعلى الرغم من  -

خصائص هذه ، وبالتالي فإن توجد دراسات تناولت هذا الموضوع في الجزائر إلا أنه لاالبحرين، ماليزيا والكويت، 
في هذه اĐتمعات بعكس  يكون الوعي بالتكنولوجيا أكبراĐتمعات تختلف عن اĐتمع الجزائري، فمثلا يمكن أن 

 . اĐتمع الجزائري، أو العكس
ر التغيرات الحاصلة في الجزائر، مثل إصدار قانون تأخذ بعين الاعتبا ، وبالتالي فهيالدراسة بالحداثة هذه تمتاز -

خاص بالتجارة الالكترونية في الجزائر، والتغيرات في سلوكات المستهلكين، فضلا أن هذه الدراسة الوحيدة التي 
  .نحو الدفع الالكترونيالجزائريين  المستهلكينتطرقت لاتجاهات 
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  : خطة البحث
من أجل الإلمام بالموضوع، وبغرض الإجابة على إشكالية البحث واختبار فرضياته، تم تقسيم خطة البحث إلى     

  : العناصر التالية

 تناولت إشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية، بالإضافة إلى فرضيات الدراسة، وإبراز أهميتها وأهدافها،: المقدمة -
 ؛منهج البحثو  الدراسات السابقة كما تطرقت إلى أسباب اختيار الموضوع،

؛ تم التطرق "لتنبؤ بسلوك المستهلكتفسير واالاتجاهات مفهوم أساسي ل"جاء تحت عنوان  :الفصل الأول -
 قياس لمفيه إلى المفاهيم الأساسية لاتجاهات المستهلكين، آليات تشكيل الاتجاهات وتغييرها، بالإضافة إلى معا

 ثلاث مباحث، وذلك لتحديد وبدقة كل المفاهيم المتعلقة đذا المصطلح؛اتجاهات المستهلكين، من خلال 
اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع  في العوامل المؤثرة"كان تحت عنوان : الفصل الثاني -

، تم تجزئته كذلك إلى ثلاثة مباحث، بحيث تطرق المبحث الأول إلى نظام الدفع الالكتروني كعنصر "الالكتروني
، أما المبحث الثاني فتناول أنظمة الدفع الالكترونية المتاحة أمام المستهلك، في ةنمو التجارة الالكترونيأساسي ل

من منظور العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني حين خصص المبحث الثالث لدراسة 
  ابتكاري؛

، تناول شرح للمنهجية المتبعة "المقترح للدراسة الميدانيةالإطار العام "جاء تحت عنوان : الفصل الثالث -
هذا الفصل بتقديم عام لوضع  استهلينالتصميم الدراسة الميدانية التي ستطبق على المستهلكين الجزائريين، وقد 

ة الميدانية التصميم النظري والعملي للدراس لالدفع الالكتروني في الجزائر في المبحث الأول، أما المبحث الثاني فتناو 
من خلال عرض للنموذج والفرضيات المقترحة، تحديد التعاريف الإجرائية لمتغيرات الدراسة، بالإضافة إلى تحديد 

قياس  مجتمع وعينة الدراسة، أساليب قياس المتغيرات، وأساليب جمع وتحليل بيانات الدراسة الميدانية؛ وفي الأخير
 .ة توزيع البياناتوكذا اختبار طبيعي صدق وثبات الاستبيان

 المتحصل النتائج وتحليل عرض تطرق إلى، "تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية"  بعنوان: الرابع الفصل -
الميدانية من خلال مبحثين، في المبحث الأول منه تناولنا تحليل الخصائص العامة لعينة  الدراسة خلال عليها

نتائج ل مناقشة وتحليلإلى  الثانيالتحليل الوصفي لمحاور الاستبيان،  في حين تطرق المبحث  بالإضافة إلى الدراسة
  .اختبار فرضيات الدراسة

تم اختتام الدراسة بخاتمة تضمنت أهم ما تم التوصل إليه من نتائج نظرية وتطبيقية، على أساسها  ،وفي الأخير    
  .تقبلية للبحثتم تقديم مجموعة من الاقتراحات والآفاق المس



 
 

  : الفصــــــــل الأول
 الاتجاهات مفهوم أساسي  

  بسلوك المستهلك  لتنبؤوالتفسير  
  
 
 
 
 

 مفـاهيم أساسية لاتجاهات المستهلكين: المبحث الأول  

 لمستهلكينا  تشكيل وتغيير اتجاهاتآليات  : المبحث الثاني   

 قياس اتجاهات المستهلكين معالم :المبحث الثالث.  
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  :تمهيــــــد

التسـويق،  عمليـةأصـبحت دراسـة سـلوك المسـتهلك ممارسـة لا غـنى عنهـا في منذ خمسينيات القـرن الماضـي، 
ها السـيطرة علـى أسـواقأيقنـت أن من قبل المؤسسات التي  ،وشرط أساسي لصياغة وتنفيذ استراتيجية تسويقية فعالة

تجـات وشـراء واسـتخدام والـتخلص مـن المنفهـم واضـح لكيفيـة اختيـار المستهدفة لا يمكن أن يتحقـق إلا مـن خـلال 
تركز دراسة سـلوك المسـتهلك بشـكل أساسـي علـى الفهـم  و .حاجاēم ورغباēممن أجل تلبية  من قبل المستهلكين

 ومـن . ات، من عوامل محيطة به وعوامله الشخصـية والنفسـيةيالسلوك الجيد لجميع العوامل التي تسهم في تطوير هذه
 والـذي يسـتخدم ،الاجتمـاعي الـنفس علـم مـن أهميتـه سـتمدالمو ، العوامل النفسية الـتي تـؤثر في سـلوك المسـتهلكبين 

  . هو الاتجاه سلوكال تحليل نماذج في تحديدًا أكثر وبشكل التسويق مجال في كبير بشكل

đـدف  ،ين سـلوك المسـتهلكفي اودورهـ بمفهـوم الاتجاهـات ةالجوانـب المتعلقـ مجمـلفي هذا الفصل، سنناقش 
تقــديم منتجــات  للــتمكن مــن مــن طــرف البــاحثين التســويقيين أهميــة دراســتها وقياســهاو  ،كيفيــة تشــكيلها لــديهم فهــم

 الحاجـــة عنـــدعـــديلها تتشـــكيلها أو  أو  ،كيـــدهاوتأ إيجابيـــةإن كانـــت  والمحافظـــة عليهـــاتـــتلاءم مـــع هـــذه الاتجاهـــات، 
اطــــة بالمفــــاهيم للإحخصــــص المبحــــث الأول سي، بحيــــث ثــــلاث مباحــــثوســــيتم تقســــيم هــــذا الفصــــل إلى  .لــــذلك

في المبحـث الثـاني و الأساسية لاتجاهات المستهلك، من تعاريف، خصائص، أهمية، وكذا أنواع ووظائف الاتجاهات، 
سـتراتيجيات، أمـا المبحـث الثالـث الانظريات و النماذج، ال خلال عرض بعضمن  هاوتغيير  هاآليات تشكيل سنعرض

  .المستهلكينقياس اتجاهات  تقنيات وأساليبإلى مختلف  فيه فسيتم التطرق
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 المفاهيم الأساسية للاتجاهات :المبحث الأول

الكثـير مـن اهـتم  بحيـث، ومـدخل ضـروري لفهـم سـلوكه تعتبر الاتجاهـات أحـد العوامـل النفسـية للمسـتهلك
والدراسـات  أجريـت العديـد مـن التجـارب وقـدثين بالعلاقة التي يمكن أن تكون بـين اتجاهـات الفـرد وسـلوكاته، حالبا
لســلوك، با عامــل يمكــن مــن خلالــه التنبــؤمــن خــلال اعتبــار الاتجاهــات  ويقوعلــم التســ علــم الــنفس الاجتمــاعي في

كمــا تم تطــوير العديــد مــن النمــاذج الســلوكية الــتي ēــدف إلى   .بــين هــذه المتغــيرينأظهــرت ارتباطــات قويــة جــدا  والــتي
  .  مفاهيم الاتجاهات كمتغير وسيطالتنبؤ بالنية والسلوك من خلال النظر في

، مـن ول في متن الموضـوعقبل الدخلكن  ؛تجاهات المستهلكالمفاهيم الأساسية لافي هذا المبحث  سنتناول
، ومـا الشـراء الالكـترونيك وسـلو  النهـائي سـلوك المسـتهلكالضروري تحديد مفاهيم معينة مثل المعنى الدقيق لمصـطلح 

ناقشــة التعريفــات لم ســنمرثم . والثــاني الأول لمطلــبهــذا مــن خــلال او هــو بالتحديــد مجــال البحــث في هــذه الدراســة، 
فسيضــم أهميــة  الرابــعأمــا المطلــب  ،الثالــثفي المطلــب أنواعهــا  وكــذا خصائصــها، اتالمختلفــة المتعلقــة بمفهــوم الاتجاهــ

  .لاتجاهاتل الأربعة وظائفالسنتناول  ثم في الأخير، دراسة الاتجاهات بالنسبة للمسوقين

  سلوك المستهلك النهائيل مدخل :الأوللمطلب ا 

شـاط الاقتصـادي في التسـويق وهـو الـذي يحـرك كـل قـوى الن ةالمستهلك نقطة البداية والنهاية في عملييعتبر 
. 1إن كــل المؤسســات تســعى إلى إرضــائه مــن خــلال العمــل علــى إشــباع حاجاتــه ورغباتــه المتعــددةفــذلك لــاĐتمــع، 

Ĕــائي، ومســتهلك صــناعي، هــذا  كســتهلم: وبنــاء علــى الهــدف مــن الشــراء، يصــنف المســتهلكون بصــفة عامــة إلى
يميــل هـذان النوعــان و . غـير الربحيـة والمؤسســاتالخاصــة والبـائعين والمؤسسـات  يـةالحكومؤسســات الأخـير يتمثـل في الم

بمـا أن محـور دراسـتنا . فعـادة مـا يـتم تحليلهمـا بشـكل مختلـ مختلفـة ئيةن يكون لهمـا سـلوكات شـرالأ المستهلكينمن 
في هــذا المطلــب مفهــوم ســلوك المســتهلك المســتهلك النهــائي وبشــكل أدق المســتهلك النهــائي الالكــتروني، ســنتناول 

  .مفهوم المستهلك الالكتروني النهائي والعوامل المؤثرة فيه، وكذا

  مفهوم سلوك المستهلك النهائي : الفرع الأول

. والخـدمات والأفكـار للسـلع النهـائي بأنـه المسـتخدم المستهلك النهـائيتعرف جمعية التسويق الأمريكية، 
فــالأم الــتي تشــتري الحبــوب لابنهــا  .القــرار صــانع أو للمشــتري كمــرادف أيضًــا المصــطلحيســتخدم  بحيــث يمكــن أن

                                                            
  .16، ص 2008، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مصر ، "والتجارة الالكترونيةالتسويق "أحمد محمد غنيم،   1
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أي أن المســـتهلك . 1الصـــغير يمكـــن وصـــفها بالمســـتهلكة النهائيـــة بـــالرغم أĔـــا ليســـت هـــي مـــن ستســـتهلك الحبـــوب
فـــراد الـــذين النهـــائي هـــو مـــن يقـــوم بشـــراء الســـلع والخـــدمات لاســـتعماله الشخصـــي أو لاســـتعمال أفـــراد أســـرته أو الأ

يعرف المسـتهلك النهـائي، بأنـه كـل مـن يحصـل علـى منـتج، đـدف  كما. 2يعيلهم أو لتقديمها كهدية لشخص آخر
فكـل مـن يباشـر التصـرفات . استخدامه في غرض معين دون تعريضه لعمليات إنتاجية ēدف إلى إعادة عرضه للبيع

đدف إشباع حاجاته ورغباتـه الشخصـية وحاجـات أسـرته هـو  مة معينة،التي تسمح له بالحصول على سلعة أو خد
  . 3من يطلق عليه المستهلك النهائي

و أتلـك التصـرفات الـتي تنـتج عـن شـخص مـا نتيجـة تعرضـه إلى منبـه داخلـي  فهـي: سلوك المستهلكأما 
 إلى ،ســلوك المســتهلك يشــيركمــا . 4جــل إشــباع حاجاتــه ورغباتــهأوذلــك مــن  خــارجي حيــال مــا هــو معــروض عليــه،

، بمـا في ذلـك واستهلاكها والتخلص منهاالحصول على المنتجات  تضمالتي التي تصدر عن الأفراد، و  جميع الأنشطة
كمـا يعـرف بأنـه مجموعـة مـن الأفعـال والتصـرفات الـتي يبـذلها  .5عمليات صنع القرار التي تسبق وتتبع هذه الأنشطة
تحقيــق حاجياتــه وإشــباع رغباتــه، والــتي تشــمل مراحــل مختلفــة قبــل المســتهلك والمتعلقــة بشــراء ســلعة أو خدمــة، بغيــة 

  . 6بعدها عملية الشراء، أثناءها و

سعى إلى مراقبة وتحليل وفهم السلوكيات والتي ت ،ستهلك محور الاهتمامات التسويقيةسلوك المويعتبر 
 ن يكون لها تأثير على هذهالمختلفة التي يمكن ملاحظتها لدى الأفراد، من أجل تحديد العناصر التي يحتمل أ

وبالتالي تمكين المؤسسات من اختيار وتصميم محفزات تسويقية أكثر فاعلية، للتأثير بشكل . ودراستها السلوكيات
  .7ستهلكهذا الم إيجابي على السلوكيات والقرارات التي يتخذها

                                                            
1 American Marketing Association Dictionnary : Common Language, Available on: https://marketing-
dictionary.org/c/consumer/  visited on: 12/04/2019. 

  .49، ص 2010، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأردن، "التسويق من المنتج إلى المستهلك"طارق الحاج وآخرون،   2
، 1، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  ط "مدخل متكامل:سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية"محمد منصور أبو جليل وآخرون،   3

  .22ص  ،2013
دراسة تطبيقية على أجهزة التلفاز في : اتجاهات المستهلكين نحو دولة المنشأ وأثرها على السلوك الشرائي"،فاطمة الزهراء بن سيرود   4

  .232، ص 2014، مجلد ب، جوان 41، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة قسنطينة، الجزائر، ع "السوق الجزائري
5 Lambrechts et al, «L’INFUNECE DU CONTENT MARKETING SUR LE COMPORTMENT DU 
CONSOMMATEUR », recherche exploratoire, Louvain School of management, université catholique de 
Louvain,  France, 2017, P 25. 

  .135، ص 2015، 1 ، زمزم ناشرون وموزعون،  عمان، ط"مدخل سلوك المستهلك"الميزة التنافسية "طارق قندوز،   6
7 Marie-Laure  et al, «LA MARKETING DE A A Z : 500 MOTS POUR COMPRENDRE », Edition Dunod, 
Paris, France, 2010, P45. 
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  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك النهائي: الفرع الثاني

  :والمتمثلة في1 -1كما هي موضحة في الشكل رقم   –يتشكل سلوك المستهلك نتيجة تفاعل عوامل مختلفة     

 والتي تضم كل من الثقافة والثقافة الفرعية، والطبقة الاجتماعية؛: العوامل الثقافية 
 ماعية؛تضم الجماعات المرجعية وقادة الرأي، الأسرة، الأدوار والمكانة الاجت: العوامل الاجتماعية 
 والتي تضم العمر ودورة الحياة، الجنس، الوظيفة، المستوى الدراسي، الدخل، نمط الحياة، : العوامل الشخصية

 والشخصية؛
 الدوافع، الإدراك، التعلم، والاتجاهات؛ :العوامل النفسية 

  المستهلكالعوامل المؤثرة في سلوك : )1- 1( الشكل رقم

  
 

 
 

  

Source: Philip kotler & Gary Armstrong, « PRINCIPLES OF MARKETING », Pearson 
Edition, Tokyo, 14th Edition, 2017, p135. 

ورغم أنه يصعب على المسوقين التحكم في هذه العوامل إلا أنه يجب عليهم أخذها بعين الاعتبار أثناء 
تحليل وقياس سلوك المستهلك، وتحديد مختلف العوامل  فلذلك فإنه đد. 1صياغتهم للإستراتيجية التسويقية

  : 2المؤثرة في عملية الشراء، يستند المسوقون إلى مجموعة من النماذج، والمصنفة إلى قسمين

 ( Macro model) النماذج الشاملة .1

تلف باختلاف التي تخسلوك المستهلك يتأثر بعدد كبير من العوامل البيئية، حسب هذه النماذج، فإن 
ويعتبر النموذج   Nikosia, Katona, Howard and Sheth, & Engel:النموذج الواحد، ومن هذه النماذج

                                                            
1 Philip kotler & Gary Armstrong, « PRINCIPLES OF MARKETING », Pearson Edition, Tokyo, 14th Edition, 
2017, P135. 

  .145، ص مرجع سبق ذكرهطارق قندوز،   2

 العوامل الاجتماعیة

 المرجعیةالجماعات 
 الأسرة
  الأدوار

  الاجتماعیة المكانة

 العوامل الثقافیة

 الثقافة
 الثقافة الفرعیة

 الطبقة الاجتماعیة

 العوامل الشخصیة

 العمر ودورة الحیاة
 الوظیفة

 الحالة الاقتصادیة
  نمط الحیاة
 الشخصیة

 العوامل النفسیة

 الدوافع
 الادراك
 التعلم

 الاتجاھات

 المشتري
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الباحثين في  أغلبيةالأخير من أكثر النماذج شمولا لاحتوائه على عدد كبير من المتغيرات المختلفة التي اتفق عليها 
  .سلوك المستهلك وعملية اتخاذ القرار الشرائي هذا اĐال، والتي اعتبرت الأساس لتفسير

   (Micro model)النماذج الجزئية. 2

  .لمستهلكا تستند هذه النماذج على عامل واحد أو عاملين لتفسير سلوك

  المستهلك الالكتروني : الفرع الثالث

النقال وسط أفراد ظهر مصطلح المستهلك الالكتروني تزامنا مع ظهور شبكة الانترنت وانتشار الهاتف 
اĐتمعات عامة، ففي بداية ظهور الانترنت كان مستخدميها من المستويات العلمية الراقية وأصحاب الشهادات 

صة لكيفية استخدامها، أما العليا، والأفراد الذين لديهم مكانة اقتصادية واجتماعية مرموقة، ولديهم مهارات خا
أصبح معظم الأفراد على مختلف مستوياēم يستخدمون الانترنت ين قب، أقد تغيرت الأمور رأسا على عالآن ف

وحتى العاطلين عن العمل والذين لا يملكون مستويات جامعية وذوي الدخل المحدود وكذا الأطفال والمراهقين، 
وبالتالي أصبحت الانترنت تصل إلى جميع أطياف اĐتمع من المستهلكين وهذا ما عجل بظهور مفهوم المستهلك 

  .1الالكتروني

ذلك الشخص الذي يبرم عقود إلكترونية مختلفة من شراء وإيجار :" بأنه المستهلك الالكترونييعرف 
دون أن يكون  ،ائليةـــاته الشخصية أو العـــبغرض توفير ما يحتاجه من سلع وخدمات لإشباع حاج، وقرض وانتفاع

كما   .2"لاحهاـــالجة هذه الأشياء وإصــــــة الفنية لمعودون أن تتوافر لديه الخبر  ،الغرض من ذلك إعادة تسويقها
أي شخص أجرى عملية شراء مباشرة من موقع ويب أو بشكل غير مباشر في متجر حقيقي بعد : يعرف بأنه

   .3راء على الويبالبحث عن المعلومات المتعلقة đذا الش

                                                            
الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك اتجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادية "إبراهيم قعيد،   1
الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، ، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، كلية العلوم "دراسة حالة الجزائر:

  . 98، ص2016/2017جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
، الملتقى الوطني الثالث "الأخطار التي يتعرض لها المستهلك الالكتروني في الاقتصاد الرقمي ووسائل حمايته"يمينة بوزكري وعبد الرزاق حبار،   2

 ،2018أفريل  23/24ميلة، الجزائر،   –ضرورة الانتقال وتحديات الحماية، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف: قميحول المستهلك والاقتصاد الر 
  .5ص
، الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد "حماية المستهلك الالكتروني في ظل الممارسات الإعلانية المظللة"سفيان مسالتة وآخرون،   3

   .2ص ، 2018أفريل  23/24ميلة، الجزائر،  –الانتقال وتحديات الحماية، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ضرورة : الرقمي
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يختلف عن المستهلك التقليدي، إلا في  أن المستهلك الالكتروني لاين يرى البعض التعريفين بناء على هذ
، Forsythe & Shi (2003)إلا أن  .الوسيلة التي يتعامل đا مع البائع فهو فقط يتعامل بوسائل إلكترونية مختلفة

لذلك فإن هذا التحول الجذري ينتج عنه  .علام التقليديةائل الإأن الانترنت تمثل بيئة مختلفة تماما عن وس انيعتقد
د اختلافات بين المستهلك ما يقر باحثون آخرون بوجو ك. 1يب جديدة لسلوك واتجاهات المستهلكينوجود أسال

يميل للاهتمام أكثر بالجوانب النفعية والوظيفية لعملية الشراء عبر الالكتروني، فهذا الأخير التقليدي والمستهلك 
الدخل، وأصغر عمرا إضافة إلى أن  الانترنت، كما يميل لأن يكون الأعلى من حيث التحصيل العلمي ومتوسط

  . 2أغلب المتسوقين الالكترونيين من الذكور

  سلوك الشراء الالكتروني : المطلب الثاني

غيرت البيئة الرقمية التفاعلات بين المستهلكين والمؤسسات، كما قدمت للمستهلك فرصا جديدة للقيام 
سهولة الوصول إلى المعلومات والشراء من المنزل، أو ، بأنشطته اليومية، من خلال خفض تكاليف المعاملات

بالإضافة إلى ذلك فإن البيئة . الخ..المكتب أو عبر الهاتف المحمول، وإمكانية إجراء المقارنات في الجودة والسعر
. الرقمية غيرت من عادات وأنماط وعمليات الشراء لدى المستهلكين، وظهر ما يسمى بسلوك الشراء الالكتروني

       . هذا المطلب سنتطرق إلى المفاهيم الأساسية المتعلقة بسلوك الشراء الالكتروني لدى المستهلك النهائيفي 

  تعريف سلوك الشراء الالكتروني: لالفرع الأو 

يعرف الشراء عن طريق الانترنت أو التسوق الالكتروني،  بأنه أحد صور الأعمال الالكترونية، حيث 
 في البحث عن المنتجات التي -لاسيما شبكة الانترنت –المعلومات وشبكات الاتصالات يعتمد على تكنولوجيا 

 ة تلبيةد الصفقات وإبرام العقود ومتابعوالتفاوض معهم وعقا، المستهلك والبحث عن البائعين له يحتاجها
 فالشراء عن طريق الانترنت هو إمكانية شراء. الاحتياجات وسداد الالتزامات المالية وتبادل المعلومات إلكترونيا

اتصال وبطاقة ائتمان ثم الشراء، ويتولى  وجود خط إلى المنتجات من دون الحاجة للخروج من المنزل، فقط يحتاج
 .3دالمتجر شحن المنتج إلى عنوان المنزل في الوقت المحد

                                                            
1M. Bourlakis et al, «E-CONSUMER BEHAVIOUR : PAST, PRESENT AND FUTURE TRAJECTORIES 
OF AN EVOLVING RETAIL REVOLUTION », International journal of  E-Business Researsh, IGI 
Publishing, July- September, Vol 4, Iss 3, 2008, P 69, 70. 

العوامل المؤثرة على اتجاهات المستهلكين السوريين وسلوكهم حيال الإعلان عبر الانترنت لمنتجات الحواسيب "علي بسام محمود،   2
  .129، ص 2012/2013الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، ، أطروحة دكتوراه،  تخصص تسويق، كلية "والهواتف النقالة

  .392، ص 2013، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "سلوك المستهلك المعاصر"منير النوري،   3
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  ( E-shopping)الإلكتروني  التسوق أو الانترنت عبر كما يعرف سلوك الشراء الالكتروني أو التسوق
 المنتجات هذه بين محددة، والمفاضلة منتجات عن للبحث الانترنت عبر المشتري يبذلها التي الجهود مجموع بأنه

 عبر التسوق أن إلى الإشارة وتجدر .1نتفضاء الانتر  في المنتشرة المختلفة الإلكترونية المتاجر في للبيع المعروضة
 تبدأ التي الشراء عمليات أيضا يشمل وإنما الانترنت، مواقع على مباشرة المنتج شراء على يقتصر لا الانترنت
   .2الافتراضي العالم خارج لتنتهي الانترنت؛ على والتقصي بالبحث

وبالتالي يمكن القول أن سلوك الشراء الالكتروني هو مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي يقوم đا 
الشراء،  وهذا بالاعتماد على الوسائل  تسبق، تحيط وتعقب عمليةالمستهلك، والمترجمة إلى جملة من المراحل التي 

راحل فقط عبر الوسائل الالكترونية والبعض الالكترونية المختلفة، مع الإشارة أنه يمكن أن تتم جل أو بعض الم
  .الآخر عبر القنوات التقليدية

   أنماط سلوك الشراء :الفرع الثاني
  3:معياري قناة البحث عن المعلومات ونوع قناة الشراء، نجد أربع أنواع من سلوك الشراء بناء على

 البحث عبر الخط والشراء خارج الخط( ROPO)  : المستهلك بالبحث عن المعلومات في هذه الحالة يقوم
 ؛عبر الانترنت، لكن يقوم بالشراء في المتاجر الحقيقية

 الشراء الرقمي بالكامل (Full Digital)  :البحث عن المعلومات عمليتي في هذه الحالة يقوم المستهلك ب
 عبر الانترنت؛ ،والشراء

 الشراء في المتاجر التقليدية(Full Store)  : ؛تتم تقليديا في المتاجر الحقيقيةكل عملية الشراء 
 البحث خارج الخط والشراء عبر الخط (Showrooming)  : في هذه الحالة فإن المستهلك يقوم بالتسوق في

 .المتاجر الحقيقية ثم يقوم بعملية الشراء عبر الانترنت
  

                                                            
في دراسة استقصائية لعينة من المستجوبين : أبعاد المخاطر المدركة عند التسوق عبر الانترنت واستراتيجيات تخفيضها"عليط نصيرة،   1

ميلة،  –ضرورة الانتقال وتحديات الحماية ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف : ، الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد الرقمي"الجزائر
  .3ص ، 2018أفريل  24/ 23الجزائر، 

، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، جامعة أم البواقي، "ةدراسة ميداني: اتجاهات المستهلكين الجزائريين نحو التسوق عبر الانترنت"ليلى مطالي،  2
  .86، 85 ص ،2016، ديسمبر 16الجزائر، ع 

3 Jacques Lendrevie & Julien Levy, «MERCATOR : TOUT LE MARKETING A L’ERE NUMERIQUE »,  
Edition Dunod, Paris, 11e Edition, 2014,  P 372. 
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 أنماط سلوك الشراء : )2- 1(الشكل رقم 

  
  
  
  
  

  

Source : Jacques Lendrevie & Julien Levy, «MERCATOR : TOUT LE MARKETING A 
L’ERE NUMERIQUE »,  Edition Dunod, Paris, 11th Edition, 2014,  P 372. 

  خطوات الشراء للمستهلك النهائي في المحيط الالكتروني: الفرع الثالث      

كل مرحلة   تميزتيتكون نموذج قرار الشراء العام لدى المستهلك الفرد، من خمس مراحل أساسية بحيث 
تحديد الحاجة، البحث عن المعلومات، تقييم البدائل، الشراء والاستلام، : ، وهيجموعة من النشاطات المختلفةبم

تعتبر هذه المراحل المرشد العام لفهم  .ءة وهي إعادة الشراوتقييم ما بعد الشراء، وهناك من يعتمد مرحلة سادس
   .1ليس من الضروري تسلسل هذه المراحل أو المرور đا جميعاإلا أنه عملية اتخاذ قرار الشراء، 

  مراحل عملية الشراء:  )3- 1(الشكل رقم 

  
  

  ، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، "تجارة إلكترونية" محمد نور صالح الجداية وسناء جودت خلف،: المصدر 
  126، ص 2008، 2ط 

الشراء التقليدي، إلا أن لها  عمليةقرار شراء الالكتروني تتبع نفس منطق وعلى الرغم من أن عملية ال
المراحل المختلفة للعملية، ويكشف عن  )4-1( رقميوضح الشكل . بعض الخصائص التي تجعلها أكثر تعقيدا

، بحيث ةالتقليدي بالطريقة تهاعبر الإنترنت ومتابع العملية مقاطعةوجود مراحل حرجة يمكن أن تدفع المستهلك إلى 
  : هجمج بين السلوك عبر الإنترنت وخار يظهر من النموذج إمكانية الد

  

                                                            
  .126، ص 2008، 2، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، ط "تجارة إلكترونية" وسناء جودت خلف،محمد نور صالح الجداية   1

 

 
البحث عبر الخط 
 والشراء خارج الخط

 الشراء الرقمي بالكامل

الشراء في المتاجر 
 التقليدية

البحث خارج الخط 
 والشراء عبر الخط

 البحث عبر الخط

 البحث خارج الخط

 الشراء عبر الخط الشراء خارج الخط

 

 

 . إدراك الحاجة1
. البحث على 2

المعلومات عبر 
 الأنترنت

. تقسیم البدائل 3
 (المقارنات)

. قرار الشراء 4
(المعاملات عبر 

 الأنترنت)

. التقییم بعد 5
 الشراء
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  )Angelمستوحى من نموذج ( الالكترونيةمراحل عملية الشراء : )4- 1(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

Source :  Ishraf Zaoui  et al, «ANALYSES DU PROCESSUS D’ACHAT SUR 
INTERNET : NOUVELLES INFLUENCES, NOUVEAUX COMPORTEMENTS, 

NOUVEAUX CHALLENGES »,   P 22 disponible sur : https://www.afm-
marketing.org/fr/system/files/publications/fichier_1877.pdf 

  مرحلة إدراك الحاجة .1

 استخدامه عند فيه المرغوب والوضع الحالي الوضع بين فجوة وجود تنشأ الحاجة لدى المستهلك، عند
لذلك يجب على المؤسسة التقليل من هذه الفجوة التي يمكن أن يكون سببها عدة عوامل، وذلك من . للمنتج

وتختلف مرحلة إدراك الحاجة في الشراء الالكتروني عن الشراء التقليدي، في . خلال تقديم ما يرضي هذا المستهلك
 وبالتالي يصبح لدى هذا المستهلك فهم المنتجات، عن المعلومات من زيدعلى تزويد المستهلك بم قدرة الانترنت

  .1محليًا متوفرة ليست منتجات بحيث قد يقوم بطلب أفضل، بطريقة حاجاته لتلبية أعلى وتطلعاتواضح 

 مرحلة البحث عن المعلومات عبر الإنترنت .2

                                                            
1 Martin Khan, «CONSUMER BEHAVIOUR », New Age international publishers, New Delhi, 2nd edition, 
2006, P 201. 
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من المواقع الالكترونية الخاصة بالعلامات التجارية  تسمح الانترنت للأفراد بتجميع العديد من المعلومات
. التجارية، مواقع الموزعين، مواقع مجموعات المستهلكين، مواقع المقارنات، مواقع المنتديات، مواقع الدردشة وغيرها

والجدير بالذكر أن الزمن والجهد المبذول من طرف المستهلكين من أجل البحث عن المعلومات على الانترنت أقل 
لكترونية قبل الشراء رغبة منه في وغالبا ما يقوم المستخدم بزيارة موقع أو عدة مواقع إ .قاط البيع التقليديةفي ن همن

  .1إيجاد معلومات تتعلق بالسعر، خصائص المنتج أو مقارنة عدة بدائل

 مرحلة تقييم البدائل على الانترنت .3

التي ، و من البدائل واسعة يسمح البحث عن المعلومات على الإنترنت للمستهلك بتشكيل مجموعة
نظرا للقدرات المعرفية المحدودة ، إلا أنه أساس مجموعة من المعاييرسيختار من بينها المنتج الذي سيشتريه على 

 .للفرد، يمكن أن تتسبب وفرة البدائل أحيانا إفراطا في المعلومات والارتباك والتخلي عن البحث أو تأجيل القرار
أمام خيار آخر يتعلق بالإضافة إلى اختيار المنتج أو العلامة التي سيشتريها المستهلك، فإن هذا الأخير يجد نفسه و 

يتعلق الأول باختيار ، يتم اختيار نقطة البيع على مستويينبحيث  ،بالشراء عبر الانترنت أو من المتاجر الحقيقية
   .بيعالالشراء عبر الإنترنت أو في متجر حقيقي، بينما يتعلق المستوى الثاني باختيار نقطة  نوع القناة فإما

 أو الشراء عبر الانترنت  الصفقة مرحلة إجراء .4

مرحلة الطلب ومرحلة الدفع، بحيث تم فصل هاتين : مرحلتين من خلالعبر الانترنت  المعاملة تتم
بثلاث عوامل، يمكن أن تكون  تتأثر: فمرحلة الطلب. المرحلتين لأنه يمكن إجراؤهما بشكل منفصل على الانترنت

غياب الحضور الاجتماعي الذي يميز المعاملات : فيهذه العوامل بحيث تتمثل حافزا أو عائقا للشراء الالكتروني، 
تبني التكنولوجيا كعامل  واسع فينطاق  علىقد تم دراسة سهولة الاستخدام و ( سهولة إجراء الطلبية عبر الانترنت،

أما العامل الثالث فيتمثل في  ،)يؤثر إيجابا على الاتجاهات نحو استخدام التكنولوجيا وإدراك فائدة هذه الأخيرة
كما الأمن لحياته وبياناته الشخصية،  دائما للتأكد من توفر المستهلك  يسعىإذ التعامل بالبيانات الشخصية، 

مرحلة الطلب، وفي حالة  بعد .طرق جمع هذه المعلومات، التحكم فيها واستخدامهاب اطلاعيفضل أن يكون على 

                                                            
دراسة ميدانية لعينة من المستهلكين :الاتجاهات الشرائية للمستهلكينأثر توجهات الاتصالات التسويقية الحديثة على "منير حدوش،  1

أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة،  ،"للعلامات التجارية للسيارات في الجزائر
  .248، ص 2017/2018الجزائر، 



الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك: الفصل الأول  
 

12 
 

فإما الدفع  ،طريقة الدفعتتعلق باختيار  يواجه مشكلة أخرىس إنهالإنترنت، فعبر  تقديمهإذا قرر المستهلك  ما
  . 1 )الثاني الفصلنتطرق إلى هذه الأنواع في  سوف. (لكترونيةأو إطرق تقليدية ب

 مرحلة تسليم المنتج .5

. باستثناء المنتجات الرقمية، التي يتم تسليمها بصفة فورية، توجد فجوة بين إرسال الطلبية وحيازة المنتج
كما يواجه المستهلكون . لتسوق عبر الإنترنتأحد العوائق التي تواجه المستهلك في تبنيه ل "الحيازة الفورية"إذ تعتبر 

الضمانات المقدمة و تكاليف الشحن، أوقات التسليم، ، وهي تجالمن استلامعبر الإنترنت ثلاثة مخاوف رئيسية عند 
   2.المنتج عندما لا يتطابق المنتج المسلم مع المواصفات المتعاقد عليها أو عند وقوع حادث ما أثناء إيصال

 مرحلة تقييم ما بعد الشراء عبر الانترنت .6

 عبر تقديم عيوز تالمنافذ  أو المصنعةالمؤسسة  مع إلكترونياً  التفاعل للمستهلكين يمكن المنتج، استخدام بعد
ترويج من خلال  وسيلة أفضل يكما يمكن أن يكون المستهلك الراض  .نتجاتالم في تطوير قد تفيد قيمة، تعليقات

 له فيمكن راضٍ، غير المستهلك كان في حين إذا. تكلفة أي ودون العالم في كل أنحاء الدعاية للمؤسسة ومنتجاēا
  . 3صورēا ويشوه سمعتها على هذا يؤثر قد، و )الدعاية السوداء( الفور على الناس إلى المؤسسة ضد غضبه ينقل أن

هو النتيجة النهائية  سواء التقليدي أو الالكتروني سلوك الشراءمن خلال ما تم عرضه، نخلص إلى أن 
لكن ما المقصود بالاتجاهات وما  .الاتجاهاتبعبارة أخرى، فإن الاختيار ينبع من الحكم في ؛ أي لعملية التقييم

  . هي أهمية دراستها؟ سنجيب على هذا السؤال من خلال المطلب التالي

    )، الخصائص والأنواعتعريفال( مفهوم الاتجاهات :الثالثالمطلب 

الاتجاه مفهوم متميز ": أن Allport  Gordon، أدلى1935س الاجتماعي عام في أول دليل لعلم النف
، وعلى الرغم من وجود اتفاق مشترك على أهمية هذا المفهوم، "أهمية كبيرة في علم النفس الاجتماعي ووذ

  . على مدى عقود من الزمن، إلا أنه اختلف المنظرين بشكل كبير في آرائهم حول التعريف المناسب للاتجاه

                                                            
1 Ishraf Zaoui  et al, «ANALYSES DU PROCESSUS D’ACHAT SUR INTERNET : NOUVELLES 
INFLUENCES, NOUVEAUX COMPORTEMENTS, NOUVEAUX CHALLENGES », P 4 – 20 disponible 
sur : https://www.afm-marketing.org/fr/system/files/publications/fichier_1877.pdf. 
2 Ibid. 
3 Martin Khan, op-cit, , P 201.  
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حالة من الاستعداد النفسي أو  يه اتالاتجاه" بقوله  لهذا المفهومتعريفا  ه دليلفي  Allportاقترح وقد 
يتم تنظيمها من خلال التجربة، ممارسة تأثيرا ديناميكيا على استجابة الفرد لجميع الأشياء  العصبي،

  .1"بها المرتبطة) المواقف(والظروف 

  تعريف الاتجاهات: الفرع الأول

هم عملية صنع القرار للفرد، بدأ معظم ع تزايد الحاجة إلى مفهوم الاتجاهات كأحد العناصر الأساسية لفم      
وذلك لاختلاف الإطار المرجعي لصاحب التعريف، ونظرا  المفهوم المعقدالباحثين في تقديم تعاريف مختلفة لهذا 

عدة تعاريف، من  مواالذين قدلأهمية دراسة الاتجاهات في علم التسويق، حظي باهتمام الكثير من الباحثين، 
  :بينها

ا بطريقة إيجابية أو ــــــم شيء أو منتج مــــــــاستعداد لتقيي اه هوــــــلاتجا "Mechael Solomonتعريف 
فبذلك يتفق  .3"نـــــن معيـــــائــــــز لكـــم موجـــــتقييو ـــاه هـــــالاتج" :هــفــــفي تعري  Malhotraؤكدهـيوهذا ما  . 2"ةسلبي

تعبر الاتجاهات عن الاستعداد للتقييم بطريقة " في تعريفهما  Denis Darpy & Valerie Guillardهؤلاء مع 
الاتجاهات مكتسبة ومستقرة، بحيث تنتج عن عملية التعلم ": وأضافا أن .4"إيجابية أو سلبية لمنتج أو علامة ما

، من )الثقافيةالمادية، السياسية و (والتعرض لمختلف التحفيزات التسويقية، كما أĔا تتشكل من بيئة المستهلك 
الفرد، مثل شخص أو كائن أو الأشياء المحيطة ببعض نحو أي أن الاتجاهات تتشكل . 5"التجربة أو الملاحظة

في حين نجد تعارض في هذا التعريف بقول أن الاتجاهات مستقرة وتنتج عن عملية  الخ، ...سلوك أو سياسة
  .تغير في معارف الفرد خلال تفاعله مع محيطهالتعلم، فلا يمكن أن تكون مستقرة بما أĔا ناتجة عن 

                                                            
1 Katarzyna Byrka, « ATTITUDE-BEHAVIOR CONSISTENCY : COMPBELL’S PARADIGM IN 
ENVIRONMENTAL AND HEALTH DOMAINS », Technische Universititeit Eindhoven, 2009, P 2. 
Available on: https://pure.tue.nl/ws/files/3243262/200911587.pdf 
2 Michel Solomon et al, «COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR », Pearson Education, France, 6e 
Edition, 2005, P 225. 
3 Naresh K.Malhotra, «ATTITUDE AND AFFECT: NEW FRONTIERS OF RESEARCH IN THE 21ST 
CENTURY», Journal of Business Research, 2005, P 2. Available on : www.sciencedirect.com 
4 Vishal Jain, «A D MODEL OF ATTITUDE», International Journal of advanced Research in Management 
and social sciences, Researchegate, March 2014, P 3.  Available on : 
http://garph.co.uk/IJARMSS/Mar2014/1.pdf 
5 Denis Darpy & Valerie Guillard, « COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR CONCEPTS ET 
OUTILS », Edition Dunod, France, 4e Edition, 2016, P 143. 



الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك: الفصل الأول  
 

14 
 

الداخلية لدى الفرد المشاعر عن تعبر الاتجاهات : "من خلال تعريفهعبيدات إبراهيم  هوهذا ما يؤكد
شيء معين، الذي ينشأ عن خبراته السابقة، وما يترتب عنها من  نحوسلبية اليجابية أو الإ هالمنعكسة في ميولو

  .1"تعلم

حالة ذهنية معقدة، تشمل معارف، مشاعر، قيم : "الاتجاهات بأĔا ونفيعرف  Martin evans et alأما 
 .2"وتصرفات الأفراد بطريقة معينة

مجموعة من المعتقدات، الخبرات والمشاعر المتماسكة فيما : "يعرفون الاتجاه بأنه Lendrevie et alبالمثل 
 .3بينها، والتي تشكل استعدادا لتقييم شيء معين أو سؤال ما والتصرف بطريقة معينة

استعداد سلوكي نحو شيء ما قد يكون سلعة، "يعرفان الاتجاه بأنه  Kotler & Amstrongوكذلك 
ويتكون الاتجاه .  ويتضمن ذلك شعورا معينا نحو هذا الشيء. الخ...أو مؤسسة أو فكرة، إعلان، رجل مبيعات، 

 .  4"كيلو لساالبعد الشعوري، البعد المعرفي، والبعد : من ثلاثة أبعاد

كما   ،لمكون المعرفي، الشعوري والسلوكيريف تشير إلى المكونات الثلاثة للاتجاه والمتمثلة في افهذه التعا
  .ا استعدادا للتصرف بطريقة معينةدور الاتجاهات في تشكيل سلوك المستهلك باعتباره استخلاص يمكن

من التعاريف السابقة نستخلص أن الاتجاهات عبارة عن تقييمات إيجابية أو سلبية لموضوع الاتجاه، سواء  
ات عن معتقدات ومشاعر الخ، بحيث تعبر هذه التقييم...إعلان، رجل بيع أو مؤسسة  كان خدمة، سلعة، فكرة،

وتكون هذه الاتجاهات ناتجة . الفرد اتجاه موضوع الاتجاه والتي تترجم إلى تصرف أو استعداد بتصرف بطريقة معينة
  .عن عملية التعلم والخبرات السابقة للفرد من خلال تفاعله مع محيطه

  خصائص الاتجاهات: الثانيالفرع  
  :في تتمثلللاتجاهات مجموعة من الخصائص 

 قد يفضل المستهلك شيئا وقد يفضله و بحيث إما أن تكون إيجابية أو سلبية،  :الاتجاهات لها مسار ولها قوة
  ؛1بشدة وقد يكرهه أو يكرهه بشدة

                                                            
  .216، ص 2004، 4، دار وائل للنشر، عمان، ط"مدخل استراتيجي: سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات،  1

2 Martin Evans et al, «CONSUMER BEHAVIOUR », A john wiley and sons Ltd publication, Spain, second 
edition, 2010, P 105. . 
3 Jacques Lendrevie & Levy, «MERCATOR », op-cit, P 127.  

  .151، ص 2010، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، مصر، "تسويق الخدمات المالية"محمد الطائي، و سليمان الجيبوسي 4
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 ا ليست وليدة اللحظة، إنما قد تم تشكيلها عبر : الجاهزيةĔالاتجاهات يتم تشكيلها في وقت سابق، أي أ
ومختلفة، وبالتالي أخذت شكلها النهائي بحيث يتم التعبير عنها، وتصبح مرافقة أو مراحل وعبر خبرات كثيرة 

 ؛2ملازمة للشخص
 الذي و مى موضوع الاتجاه، تجاه نحوه يسالاالشيء الذي يتم تكوين  :يرتبط الاتجاه بشيء ما أو ظرف معين

يكون تصرف  ، أو) شخصع بالتجزئة، أو حتىعلامة تجارية، محل بي(مادي أو معنوي  شيء: أن يكونيمكن 
 ،3أو حتى إعلان) مثل الرأسمالية(، أو فكرة )شراء ةمثل الذهاب لمشاهدة مباراة كرة القدم أو القيام بعملي(

 ؛4الاتجاه نحو المنتج والاتجاه نحو شراء المنتجالتمييز بين  مثلبين مواضيع الاتجاه،  وبالنسبة للمسوقين يجب التمييز
  المعرفية، يرتبط مصطلح التقييم الموجود في تعريف الاتجاه مع العمليات  :عملية تقييميةالاتجاهات عبارة عن

العاطفية والسلوكية المكونة للاتجاه، بحيث تساهم عمليتان تقييميتان في اتخاذ القرارات الخاصة بالمستهلك، تقييم 
 ؛5تفضيلية العاطفي المؤدي إلى استجابةواعي يخص المكونات المعرفية والسلوكية، وتقييم غير واعي خاص بالمكون 

 أي أن اتجاهات الفرد مكتسبة من البيئة الخارجية سواء الأسرية : الاتجاهات مكتسبة ومتعلمة وليست وراثية
أو المدرسية أو بيئة العمل، ولا ترجع إلى عوامل وراثية، فالمعلومات التي يحصل عليها الفرد من المصادر المختلفة، 

القائمة، فقد  الاتجاهاتخبراته عن السلع والخدمات تساهم في تشكيل اتجاهات جديدة أو تغيير بالإضافة إلى 
فور حصوله على معلومات إضافية  هولكن قد يغير  ،يكون لدى المستهلك اتجاه سلبي نحو سلعة أو علامة معينة

التعامل في هذا النوع من السلع الجماعة المرجعية عن تجربتهم في  دالنشر المختلفة أو بعد سؤال أفرامن وسائل 
 .6والخدمات

 المستهلك إليها  يلجأبالنسبة للثبات، فيرجع ذلك إلى استخدامها كمعيار  :الاتجاهات تتميز بالثبات النسبي
 عند الحاجة، في حين أن نسبية الثبات ترجع إلى تغير أذواق وميول الأفراد نتيجة تغير المفاهيم السائدة في اĐتمع،

                                                                                                                                                                                          
 . 269، ص 2005، مكتبة الشقيري،  السعودية، "المفاهيم المعاصرة والتطبيقات: سلوك المستهلك" الحميد وآخرون،طلعت أسعد عبد   1
  .98، ص 2012، دار زهران للنشر والتوزيع، الأردن، "مدخل متكامل: سلوك المستهلك"حمد الغدير ورشاد الساعد،  2

3 Martin Evans, op-cit, P 106. 
4 Fabrice Clerfeuille, «LES PROFILS ATTITUDINAUX DES CONSOMMATEURS: ANALYSE DE LA 
CONGRUENCE DES ELEMENTS COGNITIF, AFFECTIF ET CONATIF », Doctorat  en science de 
gestion, Faculté de droit et des sciences économiques et politiques, Université de la Réunion, France, 2000, P 16. 
5 IBID, P 34.  

  .192ص ، 2010، 2، ج 2الجزائر، ط  ، ديوان المطبوعات الجامعية،"عوامل التأثير النفسية: سلوك المستهلك" عنابي بن عيسى،  6
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ى أداء منتجات هذه العلامة التجارية أو ظهور بدائل أفضل، بالإضافة إلى كذا المؤثرات الخارجية كتغير مستو 
 ؛1الجهود التسويقية للمؤسسات

 اتفق الباحثون إلى حد كبير على أن  :تجاهات تكوينات افتراضية يستدل بها من السلوك الظاهر للفردالا
النفس، هي بنية افتراضية كامنة لا يمكن ملاحظتها مباشرة، بل يتم الاتجاهات، مثل جميع المفاهيم النظرية في علم 

لا يمكن ملاحظة الاتجاه بصورة مباشرة  أي أنه، 2الاستدلال đا على أساس الاستجابات الملموسة لمحفز الاتجاه
سلوكيات ملحوظة للمستهلك عندما يواجه حدثا أو موقفا أو  وإنما يمكن استنتاجه من خلال أقوال أو

  .3الخ...منتجات
 يمكن للشخص أن يكيف اتجاهه ويتعامل مع ما هو موجود ويرضى به  :تكيف مع الظروفت اتالاتجاه

ن نخفي أبمعنى أنه في كثير من الحالات يمكن . بغض النظر عن مدى اختلاف اتجاهه مع ما هو موجود فعلا
و المحيط الذي رنا وعن أمور متعلمة ومكتسبة ونتماشى مع معطيات الواقع أو اتجاهاتنا الحقيقية التي تعبر عن شع

، لأĔا معطيات من الممكن أن تتناسب مع هذا الواقع أو المحيط، فنكيف اتجاهنا وسلوكنا اعيش فيه ونرضى đن
  ؛4معها

  أنواع الاتجاهات : الثالثالفرع 

صنف   وقدالاتجاهات، لإيجاد السبيل إلى التأثير عليها،  واعــــــأن بين ويق التمييزــــــلرجل التس مــــــالمه من
Allport  5:الاتجاهات إلى خمسة أصناف كما يلي  

 اهات العامة والاتجاهات الجزئيةالاتج .1
 تتناول المواضيع أو الظواهر من جميع الجوانب بحيث يتم التعرض إليها بشكل كلي دون : الاتجاهات العامة

 ت؛امن الاتجاهات يتميز بالثب عوهذا النو  هاو البحث في تفاصيلالتعرض لجزئياēا أ

                                                            
، مجلة "ENIEالالكترونية  دراسة اتجاهات المستهلك الجزائري نحو علامة المؤسسة الوطنية للصناعات"فاتح مجاهدي وشراف براهيمي،   1
  . 90، ص 2015، 01الجزائر، ع  جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، دة لاقتصاديات الأعمال،ياالر 

2 Katarzyna Byrka, op-cit, P 2. 
  .191، ص مرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى،   3
دراسة ميدانية على العميل : أثر الاتجاهات النفسية في التعامل مع الخدمات المصرفية الاسلامية"رهف بدران تعلو وعلي مقبل علي أحمد،   4

  .76ص  ،2014، 36 ، مج116والاقتصاد، العراق، ع ة ، مجلة تنمية الرافدين، جامعة الموصل، كلية الإدار "السوري
، أطروحة دكتوراه، "دراسة ميدانية بسطيف: العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري"علي لونيسي،   5

  .27-26، ص 2006/2007منتوري، قسنطينة، الجزائر، تخصص علم نفس العمل والتنظيم، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة 
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 و الموضوع محل ألة للظاهرة شكّ واحد فقط من مجموع الجزئيات المهي التي تتناول جزء  :الاتجاهات الجزئية
ت االاتجاه بحيث يتم التركيز على هذا الجزء فقط دون الكل وما يميز هذا النوع من الاتجاهات هو عدم الثب

 والاستقرار؛
 ات الفردية والاتجاهات الجماعيةالاتجاه .2
 وهي ذات ارتباط واضح بذاتية الفرد، والذي يصبح متعلقا به فقط دون أن يكون له أي : لفرديةالاتجاهات ا

ا الأساس فإن الاتجاه الفردي يتناول موضوع ما انطلاقا من الإطار المرجعي هذ علىلى اتجاهات الآخرين، و تأثير ع
 الذي يتضمن أسلوب حياته ونمط تفكيره الذي يميزه عن غيره؛

 تكون مرتبطة بعدد الأفراد الذين تكون لهم اتجاهات مشتركة نحو موضوع معين، بحيث : جماعيةالاتجاهات ال
و الشعور به، نحو هذا الموضوع أو الظاهرة من جميع ألا يكون هناك مجال للاختلافات حول ما يتم التفكير فيه 

 جوانبها؛
 اهات العلنية والاتجاهات السريةالاتج .3
 تمع، هذا ــــــن نظــيؤمن به مة لما ــعادة لدى الفرد نتيجتتشكل : الاتجاهات العلنيةĐام القيم السائدة في ا

عليه، ولعل هذا الأمر يجنب الفرد صاحب الاتجاه مواقف  وغالباالإيمان والاقتناع يكون مقبولا من طرف الجميع 
 ؛ةالضغط الحرج

 الآخرين، والمتمثلة في مجموعة من المشاعر وهي التي يعمل دائما الفرد على إخفائها عن : الاتجاهات السرية
، وذلك لإحساسه بالخجل أو الحرج، لذلك يعمل دائما على معينةنحو موضوع أو ظاهرة ... والأحاسيس

 الاحتفاظ đا وعدم الإعلان عنها، إلا للأفراد الذين يشاركونه فيها؛
 تجاهات الضعيفةالاتجاهات القوية والا .4
 تكون مرتبطة لدى الفرد بشدة التأثير وقوته لإحداث التغيرات المطلوبة نحو ظاهرة معينة أو : الاتجاهات القوية

مساعدة وبشكل كبير على  ،قوية الأخيرةموضوع محدد، وهذا ما يخلف عنه انعكاس على السلوكات وتكون هذه 
 على الظاهرة موضوع الاتجاه؛ كبيرإحداث التأثير  

 ضعف التأثير لإحداث أية تغيرات وفي بعض الأحيان ينعدم هذا التأثير و  تتميز  بقلة: الاتجاهات الضعيفة
 Ĕائيا، وهذا ينعكس على السلوك العام للفرد؛
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 ت الإيجابية والاتجاهات السلبيةالاتجاها .5
 تأييد كل جوانب الظاهرة موضوع ، من خلال معين لدى الفرد نحو موضوع تتشكل: الاتجاهات الإيجابية

 ينعكس على سلوكاته فتعمل على حمايتها والدعوة لها؛الاتجاه، وهذا ما 
 تتميز بالرفض لكل ما يتعلق بالظاهرة موضوع الاتجاه، ونجد أن هذا الأمر ينعكس على : الاتجاهات السلبية

  .الخ...سلوكات هذا الفرد، فيعمل على محاربة هذه الظاهرة والدعوة ضدها

  ووظائفهاالاتجاهات أهمية دراسة :الرابعالمطلب 

يشغل موضوع دراسة الاتجاهات حيزا كبيرا في عمليات بحوث التسويق، وذلك لما له من أهمية في التأثير  
من خلال هذا المطلب سنوضح أهمية دراسة الباحثين . على السلوكيات المستقبلية للمستهلكين والتنبؤ đا

  .خلال الوظائف التي تؤديها هذه الاتجاهات التسويقيين للاتجاهات، وأهمية تطويرها من قبل المستهلكين من

  أهمية دراسة الاتجاهات: الأولالفرع 

الذي يسعى إلى شرح  الاتجاه من الحاجة إلى إثراء واستكمال المخطط السلوكيأهمية دراسة نشأ ت
أمر مشكوك فيه، وبما أن العلاقة المباشرة بين المحفز والسلوك . السلوكيات من خلال الربط بين المحفز والاستجابة

بينت  وقد .1لجأ علماء النفس إلى متغير وسيط، وهو الاتجاه، والذي يعتبر عنصرا ضروريا لفهم السلوكيات
أن هناك علاقة مباشرة بين اتجاهات المستهلكين وتبنيهم للمنتجات، وطبيعة هذه العلاقة طردية سابقة دراسات 

في السوق، والاتجاه السلبي يؤدي إلى إقبال ضعيف  عليهمحضة، فالاتجاه الإيجابي نحو المنتج يؤدي إلى زيادة الإقبال 
التسويق هو السعي إلى خلق اتجاه إيجابي نحو  ومن هذا المنطلق كان الشغل الشاغل لرجال .أو عدم الإقبال بتاتا

 .لمدة زمنية أطول يهة الاتجاه الإيجابي أو الحفاظ علمنتجاēم أو تغيير الاتجاه أحيانا من سلبي إلى إيجابي أو تقوي
 سبب مباشر للسلوك، وبالتالي امن خلال الاعتقاد بأĔ تهاتستمد أهميدراسة الاتجاهات  يمكن القول أن وبالتالي،

  2:يتم قبول الحقائق التالية بحيث  .مفتاح للتنبؤ بسلوك المستهلك وتفسيره يفه

  عندما تكون الاتجاهات أكثر ملائمة لعلامة تجارية، يميل المستهلك إلى استخدامها، في المقابل إذا كانت
 ؛اعن انخفاض احتمال استعماله كمؤشراتجاهاته غير ملائمة أو سلبية فهذا يعتبر  

  المستهلكين تسمح بتحديد الحصص السوقية لأي علامة تجارية؛اتجاهات 
                                                            

1 Jacques Lendrevie & Levy, «MERCATOR », op-cit, P 127. 
2 Jean-Jacques Lambin & Chantal de Moerloose, «MARKETING STRATEGIQUE ET OPERATIONNEL 
DU MARKETING A L’ORIENTATION-MARCHE», Edition Dunod, Paris, 7e Edition, 2008, P 112. 
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  كلما زاد عدد المنتجات والعلامات التجارية المنافسة، كلما زاد دور المؤسسة في الحفاظ على الاتجاهات
 .الايجابية وتعزيزها

ولهذه الأسباب تعد دراسة الاتجاهات محل اهتمام الكثير من محللي الأسواق، سواء من حيث 
  1:التنبؤأو شخيص، السيطرة الت

 تساعد معرفة الاتجاهات على تحديد الفرص والتهديدات التي تواجهها العلامة التجارية؛: التشخيص 
 قياس فعالية الاستراتيجيات الهادفة إلى يسمح بقياس الاتجاهات سواء قبل أو بعد إطلاق المنتجات، : التحكم

 تغيير الاتجاهات نحو العلامة التجارية؛
 معرفة الاتجاهات تسمح بتوقع استقبال السوق لمنتج جديد أو معدل، دون الحاجة إلى الاعتماد على : بؤالتن

  ).البعدية(الدراسات اللاحقة 
  وظائف الاتجاهات: الفرع الثاني

نظرية وظيفية للاتجاهات والتي يوضح فيها كيف تسهل الاتجاهات السلوك   Daniel Katzطور الطبيب النفسي   
، والمستهلك هتابعة لدوافع هي تخدم الفرد، فلموفقا لهذا المنهج العلمي، لن تكون هناك اتجاهات ما .الاجتماعي

لذلك يجب . 2الذي يتوقع تكرار حالة معينة بانتظام، يميل إلى تطوير اتجاه استباقي بمجرد تكرار الحالة أو الموقف
 3:في هاتتمثل وظائف  Katzحسبلتي او  .يطور المستهلك الاتجاهات لماذاعلى رجل التسويق أن يعرف 

وظائف الاتجاهات:  )5-1(الشكل رقم  

 

  

  
  

  

  .174، ص 2007، مصر  ، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع،"نسانيلإسلوك اال"علي السلمي،: المصدر
  

                                                            
1 IBID, P 113. 
2 Michel Solomon et al, op-cit, P  202. 
3Chibani-Chih Amine, «COMPRENDRE ET PREDIRE LE COMPORTEMENT DU 
CONSOMMATEUR : UNE APPROCHE ANALYTIQUE », Edition ENAG, Algerie, 2014, P 52,53. 

 

 تجاھاتالاوظائف  

 وظیفة المعرفة وظیفة الدفاع عن الأنا (الذات) الوظیفة التعبیریة  الوظیفة النفعیة (التأقلم)

تساعد الفرد على 
التكیف و القدرة 
على استیعاب 

المتغیرات 
 والتعامل معھا

الاتجاھات تمثل ردود 
أفعال یعبر بھا الفرد 

عن القیم و المثل التي 
یؤمن بھا، فیمیل إلى 

 التصرف وفقا لھا.

تتحقق ھذه الوظیفة من 
خلال تأكید مصالح و 
منافع الفرد و تأییده 

لكل ما یحافظ علیھا و 
 معارضتھ لما یھددھا

تتحقق ھذه الوظیفة بمساعدة 
الإنسان على تنظیم معلوماتھ عن 

الأشیاء و الأشخاص بحسب 
قبولھ أو رفضھ لھا، و من ثم 

 تزداد
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  النفعيةوظيفة    (The Utilitarian function) 

أحب "ترتبط هذه الوظيفة بالمبادئ الأساسية للثواب والعقاب، من خلال تفاعل الأذواق والتفضيلات بـ 
، بحيث تمكن الاتجاهات الأفراد من اختيار المنتجات التي من شأĔا أن تحقق نتائج إيجابية أو تولد "ولا أحب

اتجاهات إيجابية نحو المنتجات التي يمكن أن الفرد يتبنى أي أن  ،يرفضون المنتجات الأخرىفي حين ، لديهمالرضا 
تعبر إلى حد ما عن الرضا أو عدم الرضا عن المنتجات، إذ تسمح للفرد بالتصرف  هيوبالتالي ف .تحقق له أهدافه

لذلك تستخدم الحملات . تكاليفوالفي الوقت الاقتصاد ع بشكل مناسب، من خلال تحقيق أكثر إشباع م
  .المنتج فعاليةمن خلال التركيز على  المنفعةة الإعلانية بشكل كبير وظيف

 وظيفة التعبير عن القيم  (Evalue – expressive function) 

لكي يعكس  إنماالفرد لا يطور اتجاهات بسبب الصفات الموجودة في المنتج حسب هذه الوظيفة فإن ف
 لديهاوالاتجاهات المرتبطة بالتعبير عن القيم في الحقيقة . )الذاتية صورته(الصورة التي يملكها عن نفسه  هذا الأخير

لذا . ، وفي نفس الوقت هي بمثابة مصدر للإشباع والرضافهي تسمح للفرد بتوضيح وتأكيد هويته: مزدوجةوظيفة 
دة عب همفي كيفية قيام ونيبحث نأنماط حياة المستهلكين، الذي لمحلليمثيرة للاهتمام بالنسبة  ةفيوظهذه ال تعتبر

لاك المنتج يمكن أن يستخدم للتعبير عن ــا لحقيقة أن استهــوإدراك. اعيةــأنشطة، đدف التعبير عن هويتهم الاجتم
 ،"لصورة الذاتيةل ززةــالمع"ات ــول على المنتجــثمن مرتفع للحص عــعلى دف ون المستهلكــالقيم، فإن المسوقين يشجع

  .BMWأو   Mercedes اراتـمثل سي

 وظيفة الدفاع عن الذات  (Ego _ defensive function) 

الاتجاهات التي يكوĔا المستهلكون لحماية أنفسهم من التهديدات الخارجية أو المشاعر الداخلية،  وظيفة
فغالبا ما يتبنى الناس اتجاهات من أجل حماية أنفسهم أو حماية الصورة التي لديهم عن . هي الدفاع عن الأنا

على الشخص  عكس الوظيفة النفعية للاتجاهات، فإن الوظيفة المرتبطة بالدفاع عن الأنا تعتمد وعلى .أنفسهم
فبدلا من أن يتم تكوين الاتجاهات من خلال المنتج، فإĔا تنشأ من . نفسه وليس على موضوع الاتجاه أو الظرف

  .الصراعات العاطفية التي يعيشها الفرد

 وظيفة المعرفة  (The khnowledge Function) 
لى النظام والمعاني والهيكلة، بعض الاتجاهات تنتج عن الحاجة إ ؛تسمى أيضا وظيفة بناء نظام مرجعي

إذ   ؛الاتجاهات لتنظيم وتبسيط الواقع الذي يبدو معقدا لديهم الأفراد يستخدم ،عن عالم منظمهم بحث أثناء ف
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علامات نحو يدهم وقيمهم الثقافية لتبني اتجاهات إيجابية أو سلبية على معرفتهم، تجارđم الشخصية، تقال ونيعتمد
والحاجة إلى هذه الوظيفة تكون شائعة . وبالتالي تجنب إعادة التقييم في كل مرة لاتخاذ قرار الشراء ،تجارية معينة

 هذا تجربة ؤسساتتقترح الم في هذه الحالة ،عندما يكون الشخص في وضع غامض أو في مواجهة منتج جديد
  .المنتج الجديد

في كثير من الأحيان تغلب وظيفة واحدة على  لا أنهواحد أن يجمع بين عدة وظائف، ويمكن لاتجاه 
يمكن لرجال التسويق إعطاء  -الفوائد المقدمة–ومن خلال تحديد الوظيفة الغالبة من المنتج للمستهلك . الأخريات

إلى الإعلانات المتعلقة بأي من  ينظروغالبا ما . سياسة التعبئة والتغليفالاتصالية و  سياستهقيمة لهذه الفوائد في 
  .1قوي للإعلان والمنتجاتهذه الوظائف بطريقة إيجابية وتؤدي إلى تفضيل 

سلبية  أو عن تقييمات إيجابية الاتجاهات عبارة ، نخلص إلى أنمن خلال ما تم عرضه في هذا المبحث
تترجم إلى تصرف أو استعداد  والتي نحوهتعبر هذه التقييمات عن معتقدات ومشاعر الفرد  لموضوع الاتجاه،

تخدم المستهلك  على خمس معايير، كما أĔابناءا  Alportوللاتجاهات عدة أنواع قسمها . بتصرف بطريقة معينة
من خلال أدائها لأربع وظائف، أما خصائصها فهي عديدة من أهمها أĔا ثابتة نسبيا، مكتسبة وتتكيف مع 

 . وتغيير الاتجاهات تشكيلفي المبحث الموالي سنتناول آليات . وهذا ما يؤكد إمكانية التأثير عليها، الظروف

  آليات تشكيل وتغيير الاتجاهات  : المبحث الثاني

تعد الاتجاهات الدالة الرئيسية التي من خلالها يستطيع رجال التسويق التنبؤ بالسلوكيات الحالية 
والمستقبلية للمستهلكين، وبذلك فإنه بدون وجود فهم متكامل عن كيفية تشكيل الاتجاهات يترتب عليه عدم 

المستهلكين وتلبية رغباēم نحو تمكن رجال التسويق من وضع الخطط والاستراتيجيات التي ēدف لإشباع حاجات 
في هذا المبحث سنحاول الوقوف على مختلف آليات تشكيل وتغيير الاتجاهات، من نماذج تفسر  .2موضوع ما

ēإلى مبادئ، نظريات واستراتيجيات  مؤثرة في تشكيلها وأخرى محددة لقابليتها للتغيير، بالإضافة، عوامل امكونا
   .تغيير الاتجاهات

  

  
                                                            

1 Michel Solomon et al, op-cit, P 202, 203. 
  .213، ص مرجع سبق ذكره، آخرونمحمد منصور أبو جليل و  2
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  نماذج تشكيل الاتجاهات : الأولالمطلب 

لفهم عملية تشكيل الاتجاهات، اتجهت العديد من الجهود البحثية إلى وضع نماذج تفسر مكونات 
ثم كيفية تغييرها، وقد تعددت النماذج البنائية للاتجاهات حسب الأبعاد المكونة لها، ومن  ا، وآلية بنائهاتالاتجاه

  .الأبعاد المتعددة الأبعاد، النموذج ذو البعد الواحد، والنموذج ذووالمتمثلة في النموذج ثلاثي 

 (Tricomponent Attitude Model)  النموذج ثلاثي الأبعاد: الفرع الأول

 2:بحيث تتمثل هذه الأبعاد في .1في مجال التسويق النموذج ثلاثي الأبعاد بشكل كبير وملحوظ جدا يستخدم     

   (The cognitive component) الإدراكي /المكون المعرفي  .1
يمثل هذا العنصر المعرفة التي لدى الفرد عن الأشياء، بحيث يمكن لهذه المعرفة أن تكون خاطئة أو غير 
واضحة، كما ترتبط المعرفة بخبرات وتجارب الفرد، وبالتالي فهي تختلف من شخص لآخر، ومن خلال هذه 

في ) الإعلان بالأخص(وهنا يأتي دور التسويق . المعتقدات اتجاه الأشياء الخبرات والتجارب تتكون لدى الفرد
 تقديم معلومات تساعد على تكوين معتقدات إيجابية عن المنتجات؛

  ( The affective component)  التأثيري/ الوجداني /يالشعور /المكون العاطفي   .2
ب الحنميز بين مشاعر  الاتجاه، وهناالشيء موضوع نحو المستهلك يمثل هذا المكون أحاسيس ومشاعر 

  وعلى رجل التسويق القيام بدراسة المستهلكين لمعرفة مشاعرهم اتجاه منتجات المؤسسة؛. والكراهية للشيء

   (The conative component) الإرادي /الفعل  /المكون السلوكي  .3
وعلى عكس المكونين الآخرين يمكن للمكون ؛ يمثل التصرف الفعلي الذي يقوم به الفرد نحو شيء معين

كما أن المكون السلوكي يمكن ألا يكون مطابقا للمكون المعرفي، . السلوكي ألا يكون موجودا في كل الحالات
لا  إلا أنه) خطر سرطان الرئة من التدخين(فعلى سبيل المثال يمكن للفرد أن يكون على دراية أن سلوكه في خطر 

   .لا يعني بالضرورة السلوك الفعلي) نية الشراء(كما أن وجود النية نحو الفعل   يقوم بتغيير سلوكه،

   ABC : Affect, Behavior, Cognitionالأدب الانجليزي بنموذج النموذج ثلاثي الأبعاد في ويسمى 
  .1بترتيب أقل منطقية لكن سهل التذكر) المعرفة/السلوك/التأثير(

                                                            
  335،336، ص مرجع سبق ذكرهحمد الغدير ورشاد الساعد،   1

2 Jacques Lendrevie et al, «THEORIE ET PRATIQUE DU MARKETINGS : MERCATOR », Edition 
Dalloz, Paris, France,  7e Edition, 2003, P 155, 156. 
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  الاتجاهاتمكونات :  )6- 1( الشكل رقم

  

  

  
  

Source : Del I.Hawkins & David L.Mothersbaugh, «CONSUMER BEHAVIOR : 
BULDING MARKETING STRATEGY», McGraw-hill Irwin Edition, USA, 11th 

Edition , 2010, P393 

كان دور مكونات الاتجاهات في عملية صنع القرار لدى المستهلكين موضوع الكثير من الأبحاث 
 منهجي وجود تأثير يفترض الأول :خلصت إلى وجود تيارين من التوجهات والتيوالنظريات ومصدرا للجدل، 

تشير بعض الأبحاث  بحيث ،2المكونات استقلالية الثاني يفترض حين في الثلاثة للاتجاهات، للمكونات ومتسلسل
أول من اقترحا نموذجا لعملية صنع  (Lavidge & Steiner, 1961)وقد كان . 3هاإلى وجود علاقة محدودة بين

لية في عم لهذه المكوناتمتعاقبة  أدوار إيعازعبر القرار لدى المستهلك يدمجان فيه تفاعل المكونات الثلاثة للاتجاه، 
بدأ بمرحلة الانتباه، ثم المعرفة، يقرار الشراء  اتخاذأن عملية  Lavidge & Steinerصنع القرار للمستهلك، ويعتبر 

الشراء، وهذه العملية هي نتيجة للمكون المعرفي كمبادر  وصولا إلى سلوكثم الاقتناع  ثم التقييم، ثم التفضيل،
للعملية، متبوعا بالمكون العاطفي في شكل عملية تقييمية حسب تفضيلات المستهلك، وأخيرا المكون السلوكي 

ومكونات بين مراحل عملية الشراء وتكون العلاقة . 4الذي يعكس Ĕاية عملية الشراء من خلال نية سلوكية

    .اليلمو افي الشكل  ةمبين هي كماالاتجاه  

  

  

                                                                                                                                                                                          
1 Jacques Lendrevie & Levy, «MERCATOR », op-cit, P 129. 
2 CLERFEUILLE Fabrice, « L’ESPACE ATTITUDINAL DES CONSOMMATEURS : ETUDE DES 
INTERACTIONS DES COMPOSANTES COGNITIVE, AFFECTIVE ET CONATIVE »,  P 3. Disponible 
sur : http://archives.marketing-trends-congress.com/2002/Materiali/Paper/Fr/CLERFEUILLE.pdf 
3 Del I.Hawkins & David L.Mothersbaugh, «CONSUMER BEHAVIOR : BULDING MARKETING 
STRATEGY», McGraw-hill Irwin Edition, USA, 11th Edition , 2010, P 399. 
4 CLERFEUILLE Fabrice, « L’ESPACE ATTITUDINAL DES CONSOMMATEURS : ETUDE DES 
INTERACTIONS DES COMPOSANTES COGNITIVE, AFFECTIVE ET CONATIVE »,  op-cit, P 3. 

 

  الاتجاھات                                  مظاھــــر                                         المكـــون                         المبادر 

المنبھات المثیرات: 
المنتجات، المواقف، 
منافذ البیع بالتجزئة، 
المبیعات، الموظفین، 
الإعلانات، وغیرھا 

من مواضیع 
 الاتجاھات

 المكون العاطفي 

 المكون المعرفي 

 المكون السلوكي 

المشاعر والأحاسیس حول سمات 
 محددة أو الشيء موضوع الاتجاه ككل

المعتقدات حول سمات محددة أو 
 الشيء موضوع الاتجاه ككل

النوایا السلوكیة فیما یتعلق بسمات 
 محددة أو الشيء موضوع الاتجاه ككل

الإتجاه 
العام نحو 
موضوع 

 الإتجاه
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  العلاقة بين مراحل عملية الشراء ومكونات الاتجاه :)7- 1(الشكل رقم 

  

  

Source : CLERFEUILLE Fabrice, « L’ESPACE ATTITUDINAL DES 
CONSOMMATEURS : ETUDE DES INTERACTIONS DES COMPOSANTES 

COGNITIVE, AFFECTIVE ET CONATIVE »,  P 3. Disponible sur : 
http://archives.marketing-trends-congress.com/2002/Materiali/Paper/Fr/CLERFEUILLE.pdf 

والذي كان ، التسلسل الهرمي للتأثيراتبنموذج  Lavidge & Steinerهذا النموذج الذي طوره  يسمى
 المعني، المنتج إلى غاية شراء تجاري لإعلان تعرضه منذ المستهلك يتبعها التي الخطوات شرح يهدف في البداية إلى

بعد و  .إعلانية لرسالة يتعرض لم أو تعرض سواء للمستهلك، قرار عملية أي م هذا النموذج لشرحاستخد بعدها
هذه . 1المستهلك قرار اتخاذ عملية لترتيب مكونات الاتجاه في وفقًا تختلف أخرى، هرمية نماذج اقتراح ذلك، تم

  :لياتلاالنماذج مبينة في الشكل 

  التسلسل الهرمي للتأثيرات: )8- 1(الشكل رقم 

 
 

 

 

 
 

Source : Michael Solomon et al, «COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR », 
Pearson Education, France, 6e Edition, 2005, P 206. 

 التسلسل الهرمي للتعلم القياسي  (La hiérarchie d’apprentissage standard) 

يقوم في بادئ الأمر بتكوين رأي  ،تعتبر عملية اختيار منتج بالنسبة للمستهلك كعملية حل لمشكلة معينة
 هيقوم بتقييم آرائه، ويكون وجهة نظر حول ثم؛ )الإدراك( المهمة هخصائص عنحول المنتج من خلال دمج معارفه 

أو إظهار  ئه للمنتج؛ بمرور الوقت، وبناء على هذا التقييم، يتبنى المستهلك سلوكا مناسبا عن طريق شرا)التأثير(
ك بالمنتج الوقت يزداد ارتباط المستهلمرور  ومع ،)السلوك(كأن يدعم فريق معين بارتداء قميصه   ه،سلوك يدعم

 مهتم جدا بالمنتجيفترض التسلسل الهرمي للتعلم القياسي أن المستهلك . استبدالهويصبح من الصعب إقناعه ب
                                                            

1 Ibid. 

 

الشراء الإقتناع التفضیل  الإعجابالمعرفة الوعي  

المكون السلوكي  المكون العاطفي  المكون المعرفي 

 

 التسلسل الهرمي للتعلم القياسي 

  التأثير المنخفضذوالتسلسل الهرمي 

 التسلسل الهرمي التجريبي

اتجاھات قائمة على معالجة 
 المعلومات المعرفیة

اتجاھات قائمة على أساس 
 التعلم السلوكي

اتجاھات قائمة على أساس 
 الاستھلاك الممتع

 معتقدات

 معتقدات

 سلوك معتقدات

 سلوك 

 تأثیر سلوك

 تأثیر

 تأثیر 
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عند اتخاذه قرار الشراء، فهذا الشخص مستعد للبحث عن المعلومات، لتقييم البدائل المتاحة واتخاذ قرار مدروس 
  .وعقلاني

  المنخفض  ثيرالتأ والهرمي ذالتسلسل(La hierarchie de faible implication)  

في هذه الحالة لدى المستهلك معرفة سطحية حول المنتجات المتاحة، وهو راض بذلك، ولا يكون أي 
تكوين الاتجاهات من خلال التعلم السلوكي حيث يتم تعزيز اختيار أي يتم  ؛بعد استعمالهارأي حولها إلا 

وبذلك يظهر أن  .التجارب المرتبطة باستعمال المنتج بعد شرائه، سواء كانت جيدة أو سيئةالمستهلك عن طريق 
على رجل التسويق الأخذ بعين الاعتبار إمكانية قيام المستهلك بعمليات شراء دون رأي مسبق، وهذا يعني أن 

لا يهتم دائما  هوف ،الأحيان حول المنتجات قد تكون غير مجدية في بعض هجميع الجهود التسويقية للتأثير على رأي
   .في لحظة الشراء )رد فعل–فزمح(يكون أكثر حساسية للعلاقة  بصفة عامةو بالرسائل التسويقية، 

 التسلسل الهرمي التجريبي  (La hierarchie experientielle)  

مركزيا في الاتجاه، وفقا الآونة الأخيرة بدأ الباحثون ينظرون إلى الاستجابات العاطفية باعتبارها جانبا في 
 ميمكن أن تتأثر اتجاهاē ، أينلنموذج التسلسل الهرمي التجريبي، يتصرف المستهلكون تبعا لردود أفعالهم العاطفية

ن الاتجاهات تتأثر بدوافع أالخ، كما ...بالسمات غير الملموسة للمنتج مثل الإعلان، العلامة التجارية، تجربة المنتج
تشير العديد من الدراسات و ، لهمثل المشاعر حول المنتج أو المتعة التي يشعر đا عند استعماله المتعة للمستهلك، 

، والطريقة لهاأن مزاج الفرد أثناء تعرضه للرسالة التسويقية يؤثر على كيفية معالجته للمعلومات، واحتمالية حفظه 
   .المنتجات ذات العلاقةكذا التي يصف đا المنتج في المستقبل و 

من جهة نموذج  ،التسلسل الهرمي التجريبي هناك جدل حول استقلالية المكون المعرفي عن التأثيريفي 
من جهة أخرى تؤكد فرضية  ،يفترض أن التقييم العاطفي ليس إلا المرحلة الأخيرة للعملية المعرفية) التأثير -المعرفة(

. ، إذ لا تتطلب الاستجابة العاطفية الإدراك المسبقن الإدراك والتأثير هما نظامان مستقلان جزئياأالاستقلالية 
كما أن فرضية الاستقلال لا تقضي على دور الإدراك في التجربة، إذ يحدث هذا التسلسل عندما يوفر المنتج متعة 

   .1حسية بدلا من الفوائد النفعية

                                                            
1 Michel Solomon, et al, op-cit, 2005, P 207, 208. 
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في عملية  الاتجاه مكوناتالمستهلكين لشرح ترتيب ) مشاركة( انغماردرجة كما يستشهد المؤلفون كثيرا ب
مشاركة ) انغمار(وجود أربعة نماذج محتملة اعتمادا على درجة Vaughn 1980 ، على سبيل المثال يقترحاتخاذ القرار

  :والتي تتلخص في الجدول التالي المستهلكين في فئة المنتج قيد الدراسة

  Vaughnنماذج ترتيب عملية قرار المستهلك لــ ): 1- 1(الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
Source : CLERFEUILLE Fabrice, « L’ESPACE ATTITUDINAL DES 

CONSOMMATEURS : ETUDE DES INTERACTOINS DES COMPOSANTES 
COGNITIVE, AFFECTIVE ET CONATIVE », op-cit,   P 4.      

  الأبعادالنموذج أحادي : الفرع الثاني

يشير فقط إلى الجوانب كمعارضة للنموذج ثلاثي المكونات، تم تطوير مقاربة أخرى تستند إلى أن الاتجاه 
 النموذج بين  هذا يميز تحديدا، أكثر وبشكل ،)المكون العاطفي(يعتمد فقط على عنصر التأثير التقييمية، أي أنه 

 1:ناحيتين من الأبعاد ثلاثي النموذج عن البعد أحادي النموذج وبالتالي، يختلف. والاتجاهات والنوايا المعتقدات

 العاطفية؛ الاستجابة مع أساسي بشكل ويتوافق والنوايا؛ المعتقدات عن لاً منفص متغيراً الاتجاه يعتبر 
 النوايا> --الاتجاه> --المعتقدات : الثلاثة المفاهيم بين سببي اتجاه وجود يفترض. 

الفهم بالمكون العاطفي قد لا يكون كافيا لوحده في إمداد رجل التسويق يعاب على هذا النموذج أن  و
: فمثلا. الإجمالي نحو شيء معين التقييمنه من تقدير المثيرات التي تفسر كما لا يمكّ   ،وراء الاتجاهالجيد عما يكون 

قد يكون Đموعة من المستهلكين نفس الاتجاه الإيجابي نحو علامة سيارة معينة ولكن أحدهم يفضلها لقوة محركها 

                                                            
1  Alain D’astous et al, « COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR », Cheneliere Education Inc, Quebec, 
Canada, 4e Edition, 2014, P 158. 

  النهج العاطفي  النهج المعرفي  قوة المشاركة

  مشاركة قوية

  :ج إعلاميهن
  سلوكي> - عاطفي> -معرفي 

سيارة، منزل، أثاث، : مثال للمنتجات
  منتجات جديدة

  :نهج عاطفي
  سلوكي> - معرفي > -عاطفي

مجوهرات، مستحضرات التجميل، : مثال للمنتجات
  منتجات الازياء، دراجات نارية

  مشاركة ضعيفة

  )الروتيني(النهج المعتاد 
  عاطفي>- معرفي>- سلوكي

منتجات غذائية، مواد : المنتجاتمثال عن 
  منزلية

  نهج الرضا الذاتي
  سمعرف> - يعاطف> - يسلوك

سجائر، مشروبات كحولية، : مثال عن المنتجات
  و حلوياتأسكريات  
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عاطفي منذ فترة طويلة يعتبر المكون الأساسي في حين كان العنصر الف. 1والثاني لسعتها والثالث لحجمها وهكذا
 عن السلوك، إلا أن الأبحاث التي أجريت مؤخرا أظهرت بشكل بارز قدرة النموذج ثلاثي الأبعاد للاتجاه والمعبرّ 

 ثلاثة من المكوّن العامة الاتجاهات نموذج بين وسطاً حلاً  الاتجاهات باحثوا اقترح لهذا .2لتنبؤ بالسلوكباللاتجاه 
 من المكوّن للنموذج ترتيب إعادة المعدل يقوم على هذا النموذج. واحد بعد من المكوّن الضيق والنموذج عادأب

عناصر، أي برغم اعتبار أن الاتجاه يشير فقط إلى المكون العاطفي إلا أنه لا يهمل أهمية المكون الإدراكي  ثلاثة
  .3والسلوكي، ويعتبرهما كداعمان للاتجاه

  الاتجاهات ذات المكون الواحد: )9- 1( الشكل رقم

  

Source : Alain D’astous et al, « COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR », 
Cheneliere Education Inc, Quebec, Canada, 4e Edition, 2014, P 157.  

  (Multi- attribute- attitude Models) للاتجاهة عددتمذو الأبعاد ال النموذج: الفرع الثالث

هناك مجموعة من الباحثين في مجال التسويق الذين حاولوا أن يطوروا مثل هذه النماذج، من أهمهم 
Fishbein & Ajzen حيث اشتركا مع بعضهما البعض في أكثر من محاولة لتطوير بعض النماذج، من بينها، :         

     (The attitude toward object model) نموذج الاتجاه نحو الموضوع .1

يتولد من خلال تقييم سمات المنتج ) علامة/منتج(نحو موضوع ما  الموقفيمكن النظر إلى الاتجاه بأنه 
الإيجابية تتولد نتيجة اعتقاد المستهلك  الاتجاهاتأĔا تولد له فوائد بدرجات متفاوتة، أي أن  المستهلكوالتي يعتقد 

على خصائص تتوافق وتطلعاته أو سمات إيجابية، والعكس في حالة امتلاك المنتج لخصائص غير أن المنتج يحتوي 
  ؛4مرغوب فيها

  

                                                            
  .200، ص مرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى،   1

2 Chibani-Chih Amine, op-cit, P 60,61. 
3 Bousahla Mohamed, «LA MESURE DE L’ATTITUDE DU CONSOMMATEUR ENVERS LE 
PACKAGING DU PRODUIT : CAS CONSOMMATEUR ALGERINE », Doctorat en marketing, Faculté 
des sciences économiques sciences de gestion et sciences commerciales, université Abou-beker Belkaid de 
Tlemcen, Algerie, 2015/ 2016, P 216. 

  .224، 223، ص  مرجع سبق ذكره، "مدخل استراتيجي: سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات،   4

 
 

 النوایا المتعلقة بموضوع الاتجاه الاتجـــاه معتقدات متعلقة بموضوع الاتجاه
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     (The attitude toward behavior Model)    الاتجاه نحو السلوكنموذج  .2

يركز هذا النموذج على اتجاهات الأفراد نحو السلوك الفعلي وليس موضوع الاتجاه في حد ذاته، فقد يكون 
للفرد اتجاه إيجابي نحو علامة معينة لكن لا يقوم بشرائها نظرا لارتفاع سعرها أو لاعتبارات أخرى، لذلك يعتمد هذا 

مستهلك دون الأخذ بعين الاعتبار تلك التي تتناقض النموذج على الاتجاهات التي تتوافق مع السلوك الفعلي لل
  ؛ 1معها

   (Reasoning Action Model) الفعل المبررالاتجاه نحو نموذج  .3

 يأتي من فراغ وإنما جاء نتيجة لم أن تشكيل الاتجاهإظهار أي التسبيب والترشيد، بمعنى، العمل على 
  ؛2الخ...المعرفة، الخبرة، التأثير والتعلم تبريرات وأسباب وعوامل مختلفة، قد تكون نتيجة 

    (Attitude toward AD model)نموذج الاتجاه نحو الإعلان .4 

الإعلان أحد الوسائل التي يستخدمها المسوقون في ترسيخ وتدعيم اتجاهات إيجابية لمنتجاēم لدى يعتبر 
بعض المنتجات وتصحيحها  هؤلاء نحويستعمل الإعلان في تغيير الاتجاهات السلبية التي يحملها كما   ،المستهلكين

حملة إعلانية مكثفة ومدروسة بحيث  بثوذلك من خلال أذهاĔم،  صورēا في وخلق اتجاهات إيجابية لها وتحسين
لهذا . 3مورغباē ممدى جودته وتلبيته لحاجاē رؤيةل المنتجبتجربة  موتقنعه مشاعرهمو  عقولهمتستطيع أن تخاطب 

الاتجاهات لفهم على الاتجاهات، سواء  لتحليل تأثير الإعلاناتكمحاولة الاتجاه نحو الإعلان،   تم تطوير نموذج
نموذج التركيب المزدوج للاتجاه نحو ( الإعلان في حد ذاته لفهم الاتجاهات نحو أو عنه علانالإ يتم ذينحو المنتج ال

من  للمستهلكين، على الجانبين المعرفي والوجداني سواء بقصد أو بغير قصدالإعلان ، بحيث يؤثر )علامة التجاريةال
لذلك يجب على  ؛م لمعلومات جديدة نتيجةđكسامن خلال إأو  ،خلال خلق مشاعر جديدة والتأثير عليها

ومدى تأثيرها على ) محتوى إدراكي( توفرها رجال التسويق التحليل الجيد للإعلانات ومحتوياēا والمعلومات التي
  .4)محتوى عاطفي(ا لهالاتجاهات من خلال المشاعر التي تتركها لديهم بعد التعرض 

 

                                                            
  .224 ،نفس المرجع السابق، محمد إبراهيم عبيدات  1
  .102، ص مرجع سبق ذكرهحمد الغدير ورشاد ساعد،   2
  .180، ص 2008، 1، دار الفاروق للنشر والتوزيع، الأردن، ط "المستهلك بين النظرية والتطبيقالإعلان وسلوك "حسام فتحي أبو طعيمة،   3
  .227، 226، ص مرجع سبق ذكره، "مدخل استراتيجي: سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات،   4 
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  نموذج التركيب المزدوج للاتجاه نحو العلامة التجارية: )10- 1(الشكل رقم 

  
   

Source : Michael Solomon et al, op-cit, P 246.  

  الاتجاهات وتغيير العوامل المؤثرة في تشكيل: المطلب الثاني

تشمل  يطة بالمستهلك، بحيثوالعناصر المحالعناصر النفسية التفاعل بين  نتيجةالاتجاهات  وتتغير تتشكل
العوامل النفسية عوامل الإدراك والتعلم والسمات الشخصية للمستهلك كالجرأة وحب التحدي والمغامرة، والتي 

 أما العوامل الخارجية فتتمثل في المحيط .أو في قابليتها للتغيير تشكيل اتجاهات الفردفي تلعب دورا جوهريا 
قادة الرأي التأثير في تشكيل الاتجاهات من خلال فرض لجماعات المرجعية و يمكن ل بحيثالاجتماعي للأفراد، 

باشرة للمستهلك مع المنتج، كما يمكن أن تتشكل وتتغير نتيجة للتجربة الم.أفكارهم على أعضاء اĐتمع الآخرين
مثل لك لها المسته المعلومة المتنقلة عبر الكلمة المنطوقة من الآخرين، أو مختلف مصادر المعلومات التي يتعرض

فيما يلي شرح مختصر  .الفترة الأخيرةمواقع التواصل الاجتماعي في  مع انتشار التعرض لوسائل الإعلام خاصة
  : يير الاتجاهات والمحددة لقابليتها للتغييرللعوامل المؤثرة في تشكيل وتغ

  العوامل المؤثرة في تشكيل الاتجاهات : الفرع الأول

  : أهم العوامل المؤثرة في تشكيل الاتجاهات، تتمثل في

  المباشرةوالتجربة الخبرات السابقة 
الوسيلة الرئيسية في تشكيل الاتجاهات، تكمن في الخبرات السابقة لدى المستهلكين، لذلك تحاول  إن

مختلف الاستراتيجيات التسويقية استدراج المستهلكين المستهدفين ودفعهم لتجربة المنتج الجديد باستخدام بعض 
المستهلكون أن المنتج الذي جربوه  وإذا وجد. وغير ذلك المنبهات كتقديم عينات مجانية أو خصومات في السعر

  .1مقنع ومفيد لهم، فإĔم سيقومون بتشكيل اتجاه إيجابي نحوه، الأمر الذي يدعوهم لشرائه وتكرار الشراء
  
  

                                                            
  .133، ص 2013، الشركة العربية للتسويق والتوريدات، مصر، "سلوك المستهلك"، محمد عبيدات وواثق شاكر  1

 

 
الاتجاھات نحو العلامة 

  التجاریة

  الاتجاھات نحو الإعلانات 

  المعتقدات حول خصائص المنتج 

  العناصر المرئیة للإعلان  

 العناصر اللفظیة للإعلان 
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 التعلم 
 نفسالتجربة، فإذا كانت إيجابية عمد إلى تكرار  نتيجةنسان يتعلم من تجربته في الحياة مهما كانت إكل 

السلوك، عند تعرضه لنفس المواقف أو لمواقف مشاđة، أما إذا كانت سلبية أحجم عن تكرار الفعل وغير من 
ويمكن تعريف التعلم على أنه كافة الإجراءات والعمليات المستمرة والمنتظمة والمقصودة وغير . سلوكه وتصرفاته

يحتاجوĔا عند شراء ما هو مطروح من أفكار ومفاهيم المقصودة لإعطاء أو إكساب الأفراد المعرفة والمعلومات التي 
  . 1أو سلع وخدمات، بالإضافة إلى تعديل أفكارهم ومعتقداēم، واتجاهاēم وأنماطهم السلوكية نحوها

 اهمورضبهم بح الاتجاه موضوع الشيء ارتباطو  الجماعات المرجعية 
 التي أو إليها ينتمي المرجعية التي الجماعة رضا على الحصول đدفمعينة لمنتج ما  علامة الفرد قد يشتري

اتجاهات  على مباشر غير أو مباشر تأثير لها التي الجماعات والجماعات المرجعية هي كل .2إليها الانتماء في يرغب
 الأخيرة  إما أساسية هذه وتكون العضوية، بمجموعات مباشر تأثير لها التي تلك بحيث تسمى سلوك الفرد، أو

أو . العمل وزملاء والجيران والأصدقاء العائلة مثل ما، حد إلى رسمي وغير مستمر بشكل الشخص معها يتفاعل
استمرارية،   أقل تفاعلاً  وتتطلب رسمية أكثر تكون أن إلى تميل والتي والنقابية، والمهنية الدينية الطوائف مثل ثانوية،

 يأمل التي تلك وهي الطموح مى بجماعات الجذب أوإليها والتي تس ينتمون لا بمجموعات أيضًا الأفراد كما يتأثر
جديدة  حياة وأنماط لسلوكيات تعريضه من خلال المستهلك على المرجعية الجماعات تؤثر. إليها الانضمام الفرد

 وبالنسبة للمستهلك الالكتروني يتم تعريف الجماعات المرجعية .3اتجاهاته على مما يؤثر ،عليه ضغوط وخلق
باعتبارها مجتمعات افتراضية تتألف من مجموعات النقاش المتواجدة على المواقع الالكترونية، حيث يقوم 

  .4المستهلكون بسرد تجارđم وآرائهم المتعلقة بمختلف المنتجات مما يؤثر على اتجاهات المستهلك بطرق مختلفة
 الثقافية المحددات  

 والتقاليد والقيم للمعتقدات وفقا الاتجاهاتبحيث تتشكل  الفرد، تكوين في هاما دورا اĐتمع ثقافة تلعب
 يسبب الكحولية تناول المشروبات أن الفرد يتعلم مثلا الإسلامي اĐتمع ففي ؛فيه الذي يعيش باĐتمع الخاصة
  .5المنتجات نحو هذه سلبيا اتجاها سيخلق وبالتالي ونفسية عقلية أضرارا

                                                            
  178، ص مرجع سبق ذكرهأبو طعمية، حسام    1
  .204- 202، ص مرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى،   2

3  Philip Kotler & Kevin Lane Keller, «A FRAMEWORK FOR MARKETING MANAGEMENT », Pearson 
Edition, Tokyo, 6th Edition,  2016, P 93. 
4 Lakshmi S, « CONSUMER BUYING BEHAVIOR TAWARDS ONLINE SHOPPING », international 
journal of research granthaalayah , Vol 4, Iss 8, August, 2016, P62.  
5 Ibid. 
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 ومصادرها هاإدراك وكيفية المعلومات 
 الإعلام وسائل طريق عن المكتسبة والمعلومات الجماهير في أوساط الألسنة تتداولها التي المعلومات تلعب

 نحو سلبي اتجاه النهائي لدى المستهلك يكون فقد، هاتغيير  أو جديدة اتجاهات تكوين في دورا أساسيا الرأي وقادة
 عن الضرورية المعلومات له تقدم أن بعد اتجاهه يغيرأنه يمكن أن  إلا ،لديه المعلومات نقص نتيجة معينة سلعة

كما يؤدي إدراك المستهلكين وملاحظاēم الجديدة عن موضوع الاتجاه إلى حصول تغيير في   .1المعنية السلعة
في  مواقفهم نحوه حتى لو لم يتغير موضوع الاتجاه، فالمعلومات الجديدة قد تعدل اتجاهات المستهلك لأĔا غيرت

إدراكه لخصائص موضوع الاتجاه، فالتغيير في سعر المنتج أو مكوناته يجعل المستهلك يعيد التفكير فيه، أو تغيير 
   .2مفهومه عنه، كما يؤدي التغيير في وسائل الترويج والإعلان إلى حدوث تغييرات في إدراك المستهلك

 عوامل الشخصية 
عوامل الشخصية دورا حساسا في تشكيل الاتجاه، فهنالك عدد من السمات والصفات الشخصية تلعب 

بالإدراك العالي تجد أن الأفراد  تتسمنحو منتج معين، فالشخصية التي  للأفرادالتي تؤثر في النمط الاستهلاكي 
لمستهلك بالتفكير العميق قبل المنتجات، فيقوم ا حوللديهم توجه نحو الإعلانات التي تتصف بغزارة المعلومات 

إدراك منخفض يميلون عند تشكيل اتجاهاēم نحو  ملديهذين ال فراد، من ناحية أخرى تجد أن الأهاتكوين اتجاه نحو 
، وبذلك نستطيع رةمشهو  شخصياتقدمها تمنتج ما، إلى الاستجابة للإعلانات التي تكون ذات جاذبية أو 

العرقية النزعة وعلى سبيل المثال تؤثر خاصية . 3عند تشكيل الاتجاهالقول أن الشخصية تلعب دورا حساسا 
أن  ذو النزعة العرقية للمستهلك على اتجاهاته نحو المنتجات المصنعة في الدول الأجنبية، وقد يعتقد المستهلك

  .4ليأمر خاطئ ومضر بالاقتصاد المح هاالمنتجات المصنعة محليا أفضل من المنتجات الأجنبية، وأن عدم دعم

 التعرض لوسائل الإعلام العامة 

كالتلفاز، الإذاعة، الصحف، اĐلات (يؤدي التعرض المستمر لمختلف وسائل الإعلام العامة 
من قبل الأفراد إلى إحداث قناعات محددة لديهم حول مختلف الأمور، والتي قد تصل إلى تكوين ...)  والانترنت

                                                            
  .204- 202، ص مرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى،   1
، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع ونبلاء ناشرون وموزعون، الأردن، ط "المستهلكالمقدمة في سلوك "مولود عبد العزيز حواس وكلثوم يوسف ألبز،   2

  .112ص ، 2018
  .214، ص سبق ذكره مرجع، آخرونمحمد منصور أبو جليل و   3

4 Osadebamwen Anthony Obgeide, «CONSUMER BEHAVIOUR IN PRODUCT ACQUISITION : 
LITERATURE REVIEW », The markenting review, Vol 15, N3, October 2015, P 345. 
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ما يهمهم، وهذا ما يعتبر اتجاهات ثابتة نسبيا حولها، ذلك أĔا تكوّن مشاعر ومعتقدات لدى الأفراد حول 
الخطوة الأولى والأساسية في تكوين اتجاهاēم المبدئية، وقد يتبعها تكوين أنماط سلوكية نحو ما يرغبون فيه من سلع 

الاتجاهات  لتشكيل الإنترنت عبر الإعلان متزايد بشكل المسوقون ومع التطور التكنولوجي، يستخدم .1وخدمات
تمكن المسوقين من  الجديدة التقنيات لأن ،ن للقطاعات السوقية الصغيرة والمتخصصةالمستهلكين الذين ينتمو  لدى

 الإعلانية الرسائل الجغرافية وتخصيص أو النفسية، أو الديمغرافية، خصائصهم أساس على المستهلكين استهداف
 الإنترنت عبر المستهدف التسويق يؤدي أن لذلك يمكن. ورغباēم الخاصة المستهلكين حاجات حسب والمنتجات

 حاجات تتناول الترويجية الرسائل لأن الأخرى الإعلام وسائل من فاعلية أكثر بشكل الاتجاهات تشكيل إلى
 متنوعة شرائح إلى عمومًا التقليدية الإعلام وسائل تنقلها التي الرسائل تصل بينما الدقيقة، الشرائح ورغبات

  .2وكبيرة

  التي تحدد قابلية اتجاهات المستهلك للتغييروالمبادئ العوامل  :الثانيالفرع 

يين أن هناك عددا من العوامل التي تحدد قابلية اتجاهات المستهلك للتغيير من يميرى بعض الكتاب الأكاد
  3:بينها الآتي

 ببعض القيم، ودرجة رسوخها  طبيعة الاتجاهات وخصائصها، كدرجة تجانس الاتجاهات وجدوى ارتباطها
 وتعقدها؛

  شخصية المستهلك، حيث تؤدي دورا كبيرا في تحديد درجة قابلية الاتجاهات للتغيير، وذلك بحسب طبيعتها
 جامدة غير متكيفة؛التي قد تكون مرنة ومتكيفة، أو 

  ،التغيرات فمثلا طبيعة الموقف الذي يحدث فيه التغيير، حيث أن ذلك يؤثر في درجة قابلية الاتجاهات للتغيير
تطرأ على الحياة الاقتصادية للمستهلك، كزيادة دخله، أو ارتفاع مستوى تأهيله العلمي، يؤدي إلى زيادة  التي

 .قابليته للتغيير

                                                            
، "-الثلاجات نموذجا–أثر اتجاهات المستهلكين الجزائريين نحو بلد المنشأ على اتخاذ القرار الشرائي للسلع المعمرة "مولود حواس،   1

  .7ص  ،2014/2015، الجزائر،  3التسيير، جامعة الجزائر أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 
2 Leon G.Shiffman & Joseph L.Wisenblit, «CONSUMER BEHAVIOR », Global Edition, Tokyo, 11th Edition, 
2015, P 174. 

دراسة استطلاعية لآراء : الوطنية والأجنبيةاتجاهات المستهلك نحو شراء المنتجات الغذائية "عوض محمد باشراحيل وصالح عمرو الجريري،   3
  .116ص  ،2010، 1ع جامعة عدن، اليمن، ، مجلة العلوم الإدارية، "عينة من المستهلكين في محافظة عدن
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هذه التغييرات تختلف للتغيير،  الاتجاهاتزيادة قابلية  هناك عوامل كثيرة تؤثر على ، فإنذكرهوكما سبق 
  :للمبادئ التاليةوفقا 

  أو الثبات مبدأ الاستقرار .1

، بما أنه يفترض أن يظل المستهلك الروتينيةن الاتجاه يبقى مستقرا في حالات الشراء وفقا لهذا المبدأ فإ
إذ يتأثر اتجاهه بتقييماته المسبقة والتي خزنت في ذاكرته للمدى الطويل، والتي . نفس التقييم ونفس الحكممخلصا ل

غيران أساسيان يعتبران مؤشران لاستقرار الاتجاه، بمعنى مقاومته ويوجد مت. 1في كل موقف مماثليتم استدعاؤها 
للتغيير، وهما درجة الثقة وتورط أو انغمار المستهلك، حيث أن درجة ثقة المستهلك في حكمه على المنتج والتي 

đا غامضة ترتبط بدورها بكمية وجودة المعلومات المحتفظ đا في ذاكرة المستهلك، فإذا كانت المعلومات المحتفظ 
ومتناقضة، فإن توضيح المعلومات سيؤدي إلى توضيح المعتقدات وبالتالي تعديل محتمل للاتجاه، كما أن المستهلك 
قليل الثقة في حكمه عن المنتج أو الذي يظهر اهتمام محدود لهذا المنتج فإنه من السهل تعديل اتجاهه خاصة وأن 

أما انغمار المستهلك فيقصد به مستوى الاهتمام الذي يوليه . 2مستهلك اليوم أصبح أكثر تعرضا للمعلومات
 . 3الفرد لموضوع الاتجاه

  مبدأ المركزية .2

أكثر مقاومة للتغيير  الاتجاهفي الواقع، يعتبر  ة؛ركزيمبدأ المالمبدأ الثاني الذي يحكم استقرار الاتجاهات هو 
، وبالمقابل .4الأساسية التي يدافع عنها يمقالبو إذا كان مركزيا، وبالتالي يرتبط ارتباطا وثيقا بمفهوم الذات للفرد 

، ولا ترتبط إلا من بعيد بمفهوم الصورة الذاتية هي أقل ثباتا من الأولىأو المحيطة  بالخارجيةة الاتجاهات المسما
يختار أنسب الاستراتيجيات التسويقية للعمل في ميدان الاتجاهات الخارجية،  لرجل التسويق أنويمكن . للمستهلك

  .5التي تظهر كثيرا في السلع الاستهلاكية، وبالتالي مقابلة المستهلك الذي يسهل تغيير اتجاهه

                                                            
1  Manal Mzoughi, «L’IMPACT DE  TOY-PACKAGING SUR L’ATTITUDE DES ENFANTS AGES DE 
7 A 11 ANS ENVERS UNE MARQUE : UNE APPROCHE EXPERIMENTALE », Doctorat en science de 
gestion, Ecole doctorale Economie – Gestion, Université de Caen Normandie, France, 2017, P 86.  

، "الكهرومنزلية في الجزائردراسة ميدانية لسوق الأجهزة : أثر الاتجاه نحو دولة المنشأ على سلوك المستهلك"فاطمة الزهراء بن سيرود،    2
، الجزائر، 2أطروحة دكتوراه، تخصص علوم اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد مهري، قسنطينة 

  .93ص  ،2014/2015
3 Marie-Laure et al, , op-cit, P114. 
4 Manal Mzoughi, op-cit, P 86.  

  .224، 223عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص   5
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نموذج ، 1983 عام في  Petty, Cacioppo & Shumannوعلى أساس مبدأ مركزية الاتجاهات، اقترح 
الرسائل الإقناعية؛ بحيث  معالجة عند الأفراد يتبعهما اللتين العمليتين يصفالذي ،  (ELM)احتمال التشكل

 أو تكوين هو الهدف يكون الحالتين، كلتا في. الطرفي والطريق المركزي الطريق: الإقناع إلى محتملان طريقان يؤدي
 هذه في. عالية التشكل احتمالات تكون عندما المركزي الطريق اعاتبيتم . الاتجاه )تأكيد(زيادة شدة  أو تعديل
 هذه يحلل أن وبمجرد. الحجج وجودة ودقة الرسالة، لمحتوى الاهتمام من المزيد المستهلك يولي سوف الحالة،

 من كبيرا إدراكيا جهدا تتطلب العملية هذه. إيجابية أو سلبية نحو المنتج معرفية استجابات يولد فإنه المعلومات،
وفي هذه الحالة  المحيطي، الرسالة الإقناعية المسار تأخذ منخفضًا، التشكل في حين إذا كان احتمال .المستهلك لبق

 عن الناتج الاهتمام ويعتمد. الرسالة ومصدر والفكاهة الموسيقى مثل للرسالة، الطرفية العناصر على الانتباه سيركز
لا، فإن  أم انغماري المنتج كان إذا ما على اعتمادًا. للمستهلك الإقناعيةالرسالة  أهمية مدى على الرسالة

 كلما أهمية بالنسبة للمستهلك، ذات الرسالة كانت كلما. الاتجاه تغيير في المسار نفس يتخذ لا المستهلك
 الرئيسي المسار باستخدام يوصى الحالة، هذه في. وبالتالي يكون احتمال التشكل كبيرا قوية المشاركة درجة كانت
كما أن   .1المستهلك من طرف ضعيفة مشاركة وجود حالة في فعالية أكثر فيكون المحيطي أما المسار .الاتجاه لتغيير

استقرار الاتجاه الناتج سيكون أقوى في حالة المعالجة المركزية للرسالة، وبالتالي يكون الفرد أقل حساسية للإقناع 
  .2تنبؤيا للسلوك منه في حالة المعالجة المحيطية المضاد، وسوف يكون اتجاهه أكثر

 مبدأ التناسق .3

وفقا لمبدأ التناسق أو التناغم، فإن الفرد يسعى دائما للحفاظ على التناسق أو الانسجام بين أفكاره، 
وهذا ما تؤكده نظرية ). المكون المعرفي، العاطفي والسلوكي(أي بين المكونات الثلاثة لاتجاهه . مشاعره وسلوكه

التوتر التي يعيشها الفرد عندما تكون عناصره المعرفية هذا يعني أنه في حالة . 3-سنتطرق لها لاحقا–التنافر المعرفي 
من خلال التغيير في أفكاره أو مشاعره أو  متناقضة، سيحاول استعادة التوازن اللازم للوصول إلى الراحة النفسية،

  السلوكو  الفجوة بين المعرفة والعاطفة رتصغأنه كلما  هذا المبدأ يفترض كما،  4افيما بينه متناسقةسلوكه ليجعلها 

                                                            
1 Wafa hassainya, «L’ATTITUDE DES CONSOMMATEURS TUNISIENS VIS - A – VIS DE LA 
PUBLICITE COMPARATIVE », Mémoire de la maitrise en administration des affaires (MBA- Recherche), 
Université Quebec , Montreal, Canada,  janvier 2009, P 9, 10. 
2 Marie-Laureet al, op-cit, P 83. . 
3 Gordon R. Foxall, «CONSUMER BEHAVIOUR :A PRACTICAL GUIDE », Routledge Library Editions, 
new york, volume 3, 2015, P83. 
4 Chibani-Chih Amine, op-cit, P61, 62. 
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 تجاه يضمن توازن بين المكون المعرفي والعاطفيالا فإذا كان كلما تعقدت بنية الاتجاه وترسخت وقاومت التغيير
  .  1هو اتجاه مقاوم للتغييرفدون أن يتجاوز واحد الآخر،  والسلوكي

تغيير في أحد ن أي أ، وهذا يعني التناسقلاتجاهات إلى ل الثلاثة عناصرالتميل  كيفيوضح الشكل التالي  
لعدة استراتيجيات  اأساسوقد كان هذا المبدأ  .مكونات الاتجاه سيؤدي حتما إلى تغيير في المكونات الأخرى

  .تسويقية

  مكونات الاتجاه تناسق: )11-1(الشكل رقم

  

 
  

Source : Del I.Hawkins & David L.Mothersbaugh, op-cit, P397. 

  النظرية لتغيير الاتجاهاتالجوانب : الثالثلمطلب ا

لهذا فإن . بسهولة تعديلها يمكن من بين الخصائص التي توصف đا الاتجاهات أĔا ثابتة نسبيا، أي أنه لا
العمل على تشكيل أو تأكيد اتجاهات  أن هي التسويق وعلماء الاجتماعي النفس علماء عليها يتفق حقيقة أول

على تغييرها، بالرغم أنه يمكن أن تتغير مع مرور الوقت، فهي توصف  إيجابية لدى المستهلكين أسهل من العمل 
 إذا ما لتغيير الاتجاهات، لاكتشاف النظرية الجوانب دراسة المفيد لهذا السبب من. كذلك بأĔا متعلمة ومكتسبة

حاولت  النظريات والنماذج التي تناول هذا المطلب بعضسي الصدد هذا في. الممكن تطبيقها في الواقع من كان
   .          الاتجاهات والتي لها صلة بمجال التسويق تفسير عملية تغيير

   (Balance Theory) نظرية التوازن :الفرع الأول

، على النموذج أحادي 1946عام  Fritz Heiderتستند هذه النظرية التي اقترحها عالم النفس الأمريكي 
 الناس يشعر كيف يفهم أن وأراد ،الشخصية بالعلاقات مهتمًا Heider كان. )المكون العاطفي= الاتجاه( الأبعاد

 بين تنشأ التي والمشاعر الشخصية العلاقات نمذجة وحسب نظريته، فإنه يمكن. الأشياء واتجاه الآخرين اتجاه
 ،)O(الاتجاه موضوع ،)P( الشخص: عناصر ثلاثة على علاقة ثلاثية؛ تحتوي شكل في والأشياء الأشخاص

                                                            
1  Manal Mzoughi, op-cit, P 86.  
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الشخص نحو موضوع ) اتجاه أو( شعور توقع إلى وēدف العلاقة الثلاثية). X(وشيء آخر مرتبط بموضوع الاتجاه 
 ، (X)المرتبط بموضوع الاتجاه والشيء الآخر (P )الشخص ذلك بين الملاحظة العلاقات باستخدام) O(الاتجاه
وتنص هذه  ه يمكن أن تكون إيجابية أو سلبية؛الاتجاهذه الثلاثية التي تحدد  .1وموضوع الاتجاه هذا الأخير وبين

خر الآشيء ، والOه الشيء موضوع الاتجا، Pد الفر (النظرية على أن الأفراد يسعون بأن تتفق العناصر الثلاثة 
مما يؤدي إلى خلق  ،، فستكون الثلاثية غير متوازنةوإلا. فيما بينهم، وتتزن العلاقات (X))وضوع الاتجاهبمرتبط الم

حالة من التوتر، لذلك سيسعى الفرد بطريقة أو بأخرى إلى استعادة التوازن من خلال تعديل أحد العلاقات في 
   2:الثلاثية، كما هو موضح في الشكل التالي

  الحلول المختلفة لاستعادة توازن العلاقة الثلاثية   :)12-1(الشكل رقم

 
 
 
 

 

Source : Michael Solomon et al, op-cit, P 214. 
من خلال الشكل يظهر أن الفرد نتيجة سعيه لاستعادة التوازن، يمكن أن يغير في العلاقة بينه والعنصر 

اه والعنصر العلاقة بين موضوع الاتج يتقبلالمرتبط بموضوع الاتجاه، أو يغير العلاقة بينه وبين موضوع الاتجاه، أو 
  .  كليا عن موضوع الاتجاه والعنصر المرتبط به  يستغنيو حتى المرتبط به، أ

إن نظرية التوازن مفيدة في تفسير الاعتماد على المشاهير في الحملات الإعلانية للتأثير على اتجاهات 
فعندما لا تتشكل العلاقات الثلاثة بصفة موجبة بشكل كامل يمكن للتسويق أن يولد . المستهلكين نحو المنتجات

وعلى العكس . بية بين العنصر التأثيري والمنتج باقتراح وجود علاقة موجبة بين المنتج وشخصية مشهورةعلاقة إيجا
كما هو الحال في . يمكن للسلوكيات أن تصبح سلبية اتجاه منتج معين إذا ما انتقده الأشخاص المحببين لدى الفرد

لكن ما يجب التنويه له هو أن . ص المشهورينالحملات الإعلانية ضد المخدرات التي يدعمها الرياضيون والأشخا
 ةالأخير  هخلق علاقة بين المنتج وشخصية مشهورة يمكن أن تكون محفوفة بالمخاطر، إذا كان الرأي العام نحو هذ

أو في حالة ما قامت الشخصية المشهورة في التشكيك في العلاقة بينه  تعرف تحولا سلبيا،) خصية المشهورةالش(

                                                            
1 Alain D’astous et al, op-cit, P 158.  159  
2 Michel Solomon et al, op-cit, P 213. 
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، ثم بعد ذلك صرح أنه لا Pepsiإعلانا لشركة  Michael Jaksonما كان الحال عندما أطلق وبين المنتج، ك
ومن نقاط الضعف لهذه النظرية أĔا تركز فقط على تكافؤ العلاقات الثلاثة،  .1يستهلك أبدا المشروبات الغازية

ن يمكأكثر من سمة واحدة و كما أن العديد من العلامات لديها . أي أĔا ēمل شدة العلاقة وموضوع الاتجاه
  .2ربطها بالعديد من النتائج

  (Behavioriste theory) وكيةلالس النظرية: الفرع الثاني

 في. بالاتجاه المتعلقة الأدبيات في الشخصيات أهم أحد  Martin Fishbeinالأمريكي النفس عالم كان
 الذي الجبري والنموذج النظرية هذه. للتعلم السلوكية المفاهيم أساس على الاتجاه نظرية اقترح ،1963 عام

   .المستهلك سلوك في الباحثين من أهم اهتمامات العديد العشرين، القرن خلال سبعينيات أصبح يصاحبها،

، واحدة من بين النظريات الأساسية لدراسة العلاقة بين معتقدات الشخص حول السلوكيةنظرية التعتبر 
 الاستجابات كل يشير إلى مجموع ما موضوع نحو الكلي أي أن الاتجاه. 3نحوهخصائص المنتج واتجاهه العام 

والناتجة عن السمات المحددة لموضوع الاتجاه؛ فمثلا في حالة تقييم  به، المرتبطة) أي مجموع المعتقدات( التقييمية
في استهلاك الوقود،  الأمن، الرفاهية، السعر والاقتصاد: سيارة ما، فإن السمات المحددة يمكن أن تكون مثلا

 .4وتختلف هذه السمات من شخص لآخر اعتمادا على معتقداته

مثيرة للاهتمام إذ تتجاوز حدود نظرية التوازن، من خلال افتراضها  Fishbeinلـ  السلوكيةنظرية الوتعتبر 
     5:أنه

 الاتساق؛ إلى بالحاجة يسترشد فقط الفرد يعد لم  
 ؛فيما يخص موضوع الاتجاه اعتقاد من وأكثر واحدة سمة من أكثر هناك يكون قد 
 في تأخذ بل ،)- ( أو) +( النوع من الثنائي الارتباط على تقتصر تعد لم والسمات الاتجاه موضوع بين العلاقة 

 أيضًا؛ شدته الحسبان

من  جيدة فكرة لديه كان مؤلفها ، فإنالسلوكيةنظرية البالإضافة إلى هذه الأسباب، التي أدت إلى شيوع 
   .قياس نظرية كوĔا إلى بالإضافة عملية؛ لجعلها جبري بنموذج خلال ربطها

                                                            
1 Michel Solomon et al,  ibid,  P 214. 
2 Boussahla Mohamed, op-cit, P 206.  
3 Osadebamwen Anthony Obgeide, op-cit, P 345. 
4 Alain D’astous et al, op-cit, P 162, 163. 
5  Ibid. 



تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 
يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما 
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، أن كل شخص يطمح 
مبدأ 
، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
فيقوم بتغيير أفكاره واتجاهاته ويبرر بذلك 
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تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 
يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما 
مثلا تقديم الخدمات 

، أن كل شخص يطمح 
مبدأ (أثناء قيامه بعملية الاختيار 

، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
فيقوم بتغيير أفكاره واتجاهاته ويبرر بذلك 

 فيها يتناقض 
لشخص عن نفسه، 

" السرطان تسبب
يدفع المدخن إلى تخفيضه 

 التوقف للشخص

1 Alain D’astous et al, 

، أطروحة "دراسة على عينة من المستهلكين الجزائريين
، ص 2017/2018

4 Marie-Laure et al,op
قي، سلوك استراتيجيات المزيج التسوي

الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك

  1:يلي كما

تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 
يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما 

مثلا تقديم الخدمات . بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين

، أن كل شخص يطمح 1957
أثناء قيامه بعملية الاختيار 

، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
فيقوم بتغيير أفكاره واتجاهاته ويبرر بذلك 

 التي على الاتجاهات
لشخص عن نفسه، اعن اعتقاد 

تسبب السجائر 
يدفع المدخن إلى تخفيضه 

للشخص يمكن المثال،

’astous et al, Ibid.

دراسة على عينة من المستهلكين الجزائريين
2017، الجزائر، 1

Laure et al,op-cit, 
استراتيجيات المزيج التسوي

i؛ 

الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك

كما هو" المتعددة

تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 
يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما 

بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين

(Dissonance cognitive the 

1957وهو عالم نفسي ومؤلف نظرية التنافر المعرفي عام 

أثناء قيامه بعملية الاختيار ) المكون المعرفي، الوجداني والسلوكي
، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
فيقوم بتغيير أفكاره واتجاهاته ويبرر بذلك 

على الاتجاهات خاص
عن اعتقاد  عبارة المعرفي
 أعرف أن " المعرفيان

يدفع المدخن إلى تخفيضه  الارتياح بعدم
المثال، سبيل على

Ibid. 
77.  

دراسة على عينة من المستهلكين الجزائريين
1اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 

cit, 69. . 
استراتيجيات المزيج التسوي: مفاهيم معاصرة في الإدارة الاستراتيجية ونظرية المنظمة

 ؛)الواسع بالمعنى
i السمة يحتوي على

  . المميزة لموضوع الاتجاه

الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك

المتعددة السمات 

تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 
يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما 

بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين
  .3صراف الالكتروني

Dissonance cognitive the

وهو عالم نفسي ومؤلف نظرية التنافر المعرفي عام 
المكون المعرفي، الوجداني والسلوكي

، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
فيقوم بتغيير أفكاره واتجاهاته ويبرر بذلك  .4منهايسعى الفرد إلى التقليل 

خاص بشكل تركز النظرية
المعرفي العنصر 

المعرفيان العنصران
بعدم شعورا يخلق

على. تغييرها أو

77، ص 2013، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 
دراسة على عينة من المستهلكين الجزائريين:أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق المنتجات البيئية 

اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 

مفاهيم معاصرة في الإدارة الاستراتيجية ونظرية المنظمة
  .201ص 

بالمعنى( 0 موضوع الاتجاه
يحتوي على 0 موضوع الاتجاه 

  
المميزة لموضوع الاتجاه
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 نموذج" أيضا 

تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 
يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما 

بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين
صراف الالكترونيأو عن طريق ال

Dissonance cognitive the

وهو عالم نفسي ومؤلف نظرية التنافر المعرفي عام 
المكون المعرفي، الوجداني والسلوكي

، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
يسعى الفرد إلى التقليل 

تركز النظرية .5)مقتنعا مثلا بأنه حقق صفقة شراء جيدة
 يكون أن بحيث يمكن
العنصران المثال، سبيل
يخلق النفسي التناقض
أو إضافتها أو

، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 
أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق المنتجات البيئية 

اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 

مفاهيم معاصرة في الإدارة الاستراتيجية ونظرية المنظمة
ص  ،2015، 4، ج

A :موضوع الاتجاه من الموقف
:b موضوع الاتجاه  بأن الاعتقاد
:e السمة  تقييمi؛  
المميزة لموضوع الاتجاه السمات عدد 

الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك

Fishbeinيسمى ، 

تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 

يؤدي إلى اختلاف السمات المحددة، وبالتالي لا يمكن القيام بالمقارنة بينهما  مختلفين في الخصائص، الأمر الذي قد
بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين

أو عن طريق ال 

  (Dissonance cognitive theoryنظرية التنافر المعرفي 

وهو عالم نفسي ومؤلف نظرية التنافر المعرفي عام 
المكون المعرفي، الوجداني والسلوكي(إلى التوازن بين العناصر المختلفة للاتجاه 

، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
يسعى الفرد إلى التقليل والتي س

مقتنعا مثلا بأنه حقق صفقة شراء جيدة
بحيث يمكن ،البعض
سبيل على .بيئته

التناقض هذا ،متناقضان
أو العناصر ةإزال

                                         

، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "
أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق المنتجات البيئية 

اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 

مفاهيم معاصرة في الإدارة الاستراتيجية ونظرية المنظمة
، ج1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط
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:bi

:ei

:n 
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Fishbein النموذج الجبري لـ 

تعني أن الاتجاه الإجمالي للمستهلك نحو المنتج يساوي مجموع اتجاهاته نحو كل صفة من هذه المعادلة 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن 

مختلفين في الخصائص، الأمر الذي قد
بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين

 الفروع المصرفية

نظرية التنافر المعرفي 

L.Festinger  وهو عالم نفسي ومؤلف نظرية التنافر المعرفي عام
إلى التوازن بين العناصر المختلفة للاتجاه 

، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه 
والتي س الحالة تسمى بالتنافر المعرفي

مقتنعا مثلا بأنه حقق صفقة شراء جيدة
البعض بعضهما 
بيئته حول رأي أو

متناقضان" السجائر
إزال طريق عن ؛ إما

                                        

"سلوك المستهلك المعاصر
أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق المنتجات البيئية 

اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف 

مفاهيم معاصرة في الإدارة الاستراتيجية ونظرية المنظمة"يزن سالم محمد الجنابي وآخرون، 
، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط

 الفصل الأول
النموذج الجبري لـ 

  

  
  

هذه المعادلة و 
إلا أن المشكلة في هذا النموذج هو في مقارنة اتجاهات المستهلكين نحو منتجين من نفس الفئة لكن . 2

مختلفين في الخصائص، الأمر الذي قد
بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين

الفروع المصرفيةالمصرفية عن طريق 

نظرية التنافر المعرفي : الفرع الثالث

L.Festingerيفترض 

إلى التوازن بين العناصر المختلفة للاتجاه 
، لذلك عندما يختل هذا التوازن، فإن هذه العناصر تتناقض مما يؤدي بشعور الفرد بعدم الراحة، هذه )التناسق

الحالة تسمى بالتنافر المعرفي
مقتنعا مثلا بأنه حقق صفقة شراء جيدة(سلوكه 
 مع معرفيان عنصران

أو يؤديه، سلوك
السجائر أدخن

؛ إما)تخفيض التنافر

                                                           

سلوك المستهلك المعاصر"منير نوري، 
أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق المنتجات البيئية "ناصر بوشارب، 

اقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس، سطيف دكتوراه، تخصص علوم 

يزن سالم محمد الجنابي وآخرون، 
، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط"المستهلك

2صفاته

مختلفين في الخصائص، الأمر الذي قد
بسبب هذا الاختلاف الذي يؤدي إلى التغير في التقييم الكلي للاتجاهات نحو كلا المنتجين

المصرفية عن طريق 

الفرع الثالث

إلى التوازن بين العناصر المختلفة للاتجاه 
التناسق

الحالة تسمى بالتنافر المعرفي
سلوكه 
عنصران

سلوك عن
أدخن أنا"و
تخفيض التنافر(

                   

منير نوري،   2
ناصر بوشارب،   3

دكتوراه، تخصص علوم 
42   

يزن سالم محمد الجنابي وآخرون،   5
المستهلك
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أنه  ، أو)إضافة( التسعين سن في وفاēا يوم حتى دخنت التي صوفيا، العظمى العمة تذكر أو) إزالة( التدخين عن
  .1)تغيير( والتدخين السرطان بين ربطت التي ثو البح في يشكك قد

فالتنافر المعرفي يمكن أن يحدث  ؛لمعالجة مشكلات في مرحلة ما قبل اتخاذ القرار   Festingerطبقت أفكار
خاصية في المنتج، أو إعلان، منتجات مبتكرة، توسيع التشكيلة، (في هذه المرحلة، عندما يتلقى المستهلك معلومة 

" المعرفي نافر بالتنافر والتي تتناقض مع إدراكه الراسخ، ويسمى هذا النوع من الت) الخ...العلامات المشتركة
الذي يعتبر جد مهم لفهم ارتباك المستهلكين في مرحلة ما قبل الشراء والناتج عن تعرضهم لمعلومات و  ،"المعلوماتي

حسب تصورهم هي معلومات غير متسقة فيما بينها أو مع إدراكهم الراسخ والذي يمكن أن يؤثر سلبا على نية 
 ما تنافر أي شرائه، بعد المنتج تقييمات زيادة سبب تفسير في تساعد أن التنافر المعرفي لنظرية يمكنكما . 2الشراء

 مقنعة أسبابيسعى المستهلكون إلى الحصول على دعم لقراراēم الشرائية من خلال إيجاد  بحيث الشراء، بعد
 إيجابية اتجاهات لبناء إضافية بتعزيزات تزويدهم التسويق جهات على يجب لذا ؛شرائه بعد بشيء لإعجاđم

بعض الاستراتيجيــــــــات الهامة للتقليل من حدة التنافر الذي  Runyonقترح على هذا الأساس، ا .3التجارية للعلامة
  4:وهي ،يحدث بعد إتمام عملية الشراء

 تقديم معلومات إضافية ومقترحات للحفاظ على المنتج من خلال الإعلانات؛  
 لشك في مرحلة ما بعد الشراء؛تقديم الضمانات لتقليل ا  
 التأكيد على الخدمة الجيدة ومتابعة الشكاوي؛  
 الإعلان عن جودة المنتج وطريقة أدائها لضمان الحصول على الرضا في مرحلة ما بعد الشراء؛  
 المتابعة بعد الشراء باستخدام الاتصال المباشر للتأكد من أن المستهلك يفهم كيفية استعمال السلعة. 

  نظرية التعلم الإدراكي: الرابع الفرع

فحسب . 5وعقلانية منطقية بطريقة تلقاها التي المعلومات يعالج فرد وجود المعلومات معالجة نظرية تفترض
هذه النظرية فإن المستهلك وخاصة فيما يتعلق بالقرارات المهمة والمعقدة يشكل اتجاهاته نتيجة عمليات ذهنية 

                                                            
1 Michael R Solomon et al, «CONSUMER BEHAVIOUR A EUROPEAN PERSPECTIVE », Pearson 
Education limited, United Kingdom, 6th Edition, 2016, P 294, 295 . 
2 Olivier Brunel & Celine Gallen, «LA DISSONANCE COGNITIVE : UN PROCESSUS COGNITIF ET 
AFFECTIF ANTE ET POST DECISIONNEL », 2015, P 2. disponible sur : https://hal.archives-
ouvertes.fr/hal-01116379 
3 Michal R solomon, et al,  « CONSUMER BEHAVIOUR A EUROPEAN PERSPECTIVE »,  P 294, 295 . 

  .226، 225ص  مرجع سبق ذكره، عنابي بن عيسى،  4
5  Gordon R. Foxall, op-cit, P82. 
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يبحث عن المعلومات ويعالجها حتى يصل إلى الاتجاه الملائم بناء على ما توفر لديه عقلية ومقصودة، ولذلك فهو 
منها، لكن قدرة الفرد تكون محدودة ولذلك فهو يختار كمية أو نوعية محددة من هذه المعلومات، لكي يبني عليها 

ة في منتجاēم وعلاماēم اتجاهه، ومن هنا فإن على المسوقين أن يعملوا على اختيار الخصائص الهامة والأساسي
  .1لمساعدة المستهلكين على بناء اتجاهات إيجابية نحو هذه المنتجات

   (The social judgement approach) نظرية الحكم الاجتماعي :الفرع الخامس

فإن أفراد  ،19612 سنة  M. Sherif & Hovlandالحكم الاجتماعي التي طورها كل مننظرية حسب 
مناطق  تحدد التي والأعراف والتقاليد والعادات الممارسات من متنوعة تشكيلة ويعتمدون مجموعة معينة يطورون

 الممارسات هذه .ēمهم التي القضايا مختلف فيهم بين المقبولة وغير المقبولة والسلوكيات للاتجاهات القبول
 قياس أجل ومن .اتجاهات جماعيةللمجموعة أي  معاييراالعالية، تعتبر  التقييمية جوانبها مع المشتركة والتعاريف

 الفقرات من كاملة سلسلة يحوي استبيان إنشاء النظرية تقترح معين، موضوع بشأن والجماعية الاتجاهات الفردية
محايدة  أو مقبولة غير أو مقبولة يجدوĔا التي تلك إلى الإشارة المستجوبين من يطُلب الموضوع، هذا حول المحتملة

مناطق القبول والرفض  تعكس التي اĐموعة أجوبة استنتاج يمكن الفردية، الأجوبة ثم من. )لا مقبولة ولا مرفوضة(
 عن ينتج السلوك لتغيير الأقصى الحد أن إلى الاجتماعي الحكم نظرية تنبؤات تشير. الجماعية والمحايدة للاتجاهات

في إحداث  القبول منطقة في تقع التي تلك تتسبب أن المحتمل في حين من المحايدة،منطقة  في تقع التي الاتجاهات
 أĔا فينظر إليها على منطقة الرفض في تقع التي أما تلك عملية المقارنة لدى المستجوب مع الاتجاهات الجماعية،

تغيير رجال التسويق ه من السهل على أن Kurt Lewin أظهروفي هذا الصدد،  .3جماعية اتجاهات تكون ما أبعد
استخدام الجماعات المرجعية وقادة الرأي، كما أظهر أنه من السهل تغيير اتجاهات الجماعة من تغيير بتجاهات الا

  .4اتجاهات فرد منعزل
  
  

                                                            
  .104، ص مرجع سبق ذكرهحمد الغدير ورشاد ساعد،   1

2 Sandy W smith et al, «A SOCIAL JUDGEMENT THEORY APPROACH TO CONDUCTING 
FORMATIVE RESEARCH IN A SOCIAL NORMS CAMPAIGN, COMMUNICATION THEORY », 
International communication association, 2006, P 143, 144. 
3 Sandy W smith et al, op-cit, P 143, 144. 
4 Ludovic Samalin, «ATTITUDES ET CROYANCES VIS-A-VIS DU TRAITMENT COMME VARIABLE 
INTERMIDIARES DU COMPORTMENT D’USAGE DU MEDICAMENT », Doctorat en Neurosciences, 
Ecole Doctorale des sciences de la vie et de la santé, Université  d’Auvergne, France, 2016, P 25.  
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  (Self-perception theory)نظرية إدراك الذات : الفرع السادس

من بين النظريات المفسرة لتشكل  ،1967سنة   Dary J Bemرية إدراك الذات المقدمة من طرفتعتبر نظ
الاتجاهات كبديل لنظرية التنافر المعرفي، بحيث تؤكد على أنه في حالة عدم تشكل الاتجاهات من قبل نحو موضوع 
معين، فإنه يمكن تشكيلها من خلال ملاحظة المستهلك لسلوكه الخاص، أي أن السلوك هو الذي يقوم بتحديد 

 أننا نفترض كما تماماً  اتجاهاēم، لتفسير الخاص سلوكهم ملاحظة يستخدمون الناس وهذا يعني أن .1الاتجاهات
 اتجاه إيجابي لديه يكون أن أن المستهلك يجب على يفعلونه، وتنص هذه النظرية ما بمراقبة الآخرين اتجاهات نعرف

 للشعور دوافع لديهم الناس ، لأن)بحرية الخيار هذا اتخذ أنه افتراض على( استهلكه أو اشتراه إذا منتج معين نحو
 فلماذا تحديدًا، حدوثه بعد نحوه إيجابي اتجاه تكوين إلى بالعادة منتج شراء يؤدي قد وبالتالي،. قراراēم عن بالرضا
 سبيل على جيدا، أنفسهم يعرفون لا الناس هي أن الذاتي، التصور الانطلاق لنظرية ونقطة .؟2يعجبه لم إن يشتريه
 الناس سمات جديدة يكتشف كيف النظرية كما تصف لا، أم القراءة يحب كان إذا ما الشخص يعرف لا المثال،

 في قرأت هل( السابق سلوكهم من أنفسهم عن معلومات يستنتجوا أن لهم يمكن الأساس، ففي أنفسهم، عن
 في تؤثر فقد لا، أم موجودة المكافأة كانت سواء). الكتب؟ لقراءة مكافأتي تمت هل( المحيطة والظروف) الماضي؟

 نحوها، إيجابي باتجاه إلا الماضي في القراءة تفسير يمكن لا المكافأة، غياب في السابق؛ لسلوكهم الناس تقييم كيفية
   .3للمتعة وليس للمكافأة يقرأ أنه يستنتج أن للشخص يمكن ،المكافأةمع وجود  ذلك، من النقيض على

   Fazio & Zannaنظرية : الفرع السابع

فهوم قوة الاتجاهات، حيث تشير إلى أن هذه الأخيرة تختلف قوēا وفقا لأسلوب تركز هذه النظرية على م
إذ تعتبر تلك الناتجة عن الخبرة الشخصية أقوى في تأثيرها من تلك التي اعتمدت في تكوينها على . تكوينها

ولقد تم ذكر هذه العناصر على أساس أĔا . أو المتناقلة بين الأفراد المعلومات الخارجية أو الخبرة غير المباشرة
المصادر الأساسية لتكوين اتجاهات المستهلك بشكل عام، لأننا وبالرجوع إلى مكوناēا الأساسية، نجد بأن أول 

التجارية، بحيث تعتبر محرك لها هو المكون المعرفي المتضمن لجميع المعلومات الممكنة والمتاحة حول المنتج أو العلامة 
التجربة الشخصية أصدق مصدر لهذه المعلومات، حتى يتمكّن بعدها من تشكيل المكون الثاني المنعكس في 

                                                            
  .49ص  مرجع سبق ذكره، ،ناصر بوشارب  1

2 Michal R solomon et al, op-cit, P  295 . 
3  Otto H.Swank, « THE SELF PERCEPTION THEORY VERSUS A DYNAMIC LEARNING MODEL », 
November 2006, P 3. Available on: https://repub.eur.nl/pub/8075/2006-0921.pdf 
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في الأخير إلى القيام بسلوك معين،  المشاعر والأحاسيس التي تنتاب الفرد عقب تلقيه كما من المعلومات، مما يقوده
 .1جة خبرة شخصية نظرا لمصداقية هذا المصدر أكثر من أي مصدر آخرويصعب تغيير معلومات تلقاها الفرد نتي

  النظرية الوظيفية : الفرع الثامن

، تؤكد أن قطاعات )تم التطرق إليها في المبحث الأول( Katz والتي طرحهاالنظرية الوظيفية للاتجاهات 
لأن نفس الاتجاه يمكن أن يلبي العديد من ( متباينةالسوق المختلفة قد يكون لها نفس الاتجاه لأسباب 

 .2تهامن خلال تغيير وظيفها وبالتالي كل قطاع سوقي سيتطلب إستراتيجية مختلفة لتغيير ) الاحتياجات الوظيفية
يعتقد الباحثون أنه من الممكن تغيير اتجاهات الشخص من خلال توصيل المعلومات بما يتفق مع الوظيفة التي لهذا 

أكثر فعالية في الحالة التي يكون فيها الاتجاه مرتبط  ةالمنطقي المقاربةفعلى سبيل المثال، . اتالاتجاه هذه دعمهات
كما يمكن . 3المقاربة الرمزية هي الأنسبكون تبوظيفة المنفعة، في حين أن ما يرتبط بوظيفة التعبير عن القيم 

نتجات لدى هؤلاء المستهلكين، من خلال تغيير على تغيير دافع الشراء لمختلف الم ايعملو  أن رجال التسويقل
الوظائف والخدمات الأساسية التي تقدمها هذه العلامة التجارية عند اقتنائها، مع الأخذ بعين الاعتبار ما تقدمه 

 .4أخرى في محيط الشراء بدائلهذه المنتجات من منافع وفوائد لم تكن موجودة في 

المتعلقة بتشكيل وتغيير الاتجاهات، والتي يمكن للمسوقين ت بعد التعرض بصفة وجيزة لبعض النظريا
ب الموالي نظام الدفع الالكتروني، سنتطرق في المطل الاستفادة منها في مجال التأثير على اتجاهات المستهلكين نحو

  .والتي تعتبر بمثابة تطبيق لهذه النظريات في الواقعإلى استراتيجيات تغييرها 

 استراتيجيات تغيير الاتجاهات: المطلب الرابع

تعقيدها وصعوبتها وتكلفتها الباهضة، إلا أن استراتيجيات تغيير الاتجاهات تعتبر جد مهمة بالرغم من 
ما، أو كان لديه اتجاه إيجابي نحو المنتجات  منتج نحو سلبي اتجاه المستهلك لدى كان في مجال التسويق، فإذا

 هذه الاتجاهات، ثم على تؤثر التي الرئيسية المشكلات تحديد هو لمسوقينيواجه ا الذي التحدي فإن المنافسة،

                                                            
دراسة تأثير الاتجاهات نحو بلد منشأ المنتج وعلامته التجارية على تقييم المستهلك الجزائري للمنتجات المحلية "فاتح مجاهدي،   1

أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ، "دراسة ميدانية للمنتجات الالكترونية والمشروبات: والأجنبية
  .24ص  ،2010/2011زائر، ، الج3الجزائر 

2  Gordon R. Foxall, op-cit, P 83. 
3 Alain D’astous et al, op-cit P 1.56 

  .36، ص مرجع سبق ذكره، لونيسي علي  4
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ويمكن للمسوق أن يختار الاستراتيجية المناسبة سواء . انتهاج أحد استراتيجيات التغيير لجعلها إيجابية قدر الإمكان
نموذج متعدد السمات، أو من خلال تغيير الوظائف التحفيزية للاتجاهات، التغيير في مكوناēا، التغيير على أساس 

 .الذكر في الواقع وهذه الاستراتيجيات تعتبر تطبيقا للنظريات السالفة. عن طريق الإقناع

  للاتجاه التحفيزية الوظائف استراتيجيات تغيير: الفرع الأول

 كأحد الوظيفي النهج هذا يعُرف. ةالتحفيزي تهاوظيف تغيير هو الاتجاه تغيير استراتيجيات من واحدة
وعموما تعمل . تغيير مؤكد في الاتجاهالدوافع الذي سينتج عنه تغيير في السلوك والذي سيؤدي إلى  تغيير أساليب

  1:كما يلي  ،الاتجاهؤديها المنتج موضوع يأن التي يمكن ربعة التغيير في الوظائف الأهذه الإستراتيجية من خلال 

 ا تقدم خدمات ومنافع أخرى لم تكن وذلك بترويج: تغيير الاتجاهات من خلال وظيفة المنفعةĔها على أ
  موجودة فيها من قبل، بالإضافة إلى أن المنتج يمتاز بميزة تنافسية غير موجودة في المنتجات المنافسة له؛

 بحيث أنه كلما زاد الاتجاه نحو الدفاع عن النفس، كلما : تغيير الاتجاهات من خلال وظيفة الدفاع عن الأنا
ير الخارجي، فمثلا، كلما كان للمستهلك اتجاه سلبي نحو شراء منزل بالتقسيط لأنه لا يتناسب مع قل احتمال التأث

مركزه، فإن رجل التسويق يحاول تغيير هذا الاتجاه بالتأكيد على ضرورة هذا الأسلوب في الشراء لأنه يقدم 
  الدفاع عن النفس؛تسهيلات تتناسب مع متطلبات الحياة، وكذا تحقق له مستوى الأمن، وبالتالي 

 بحيث أنه في كثير من الأحيان عندما تتشكل اتجاهات من : تغيير الاتجاهات من خلال وظيفة القيمة التعبيرية
قبل مجموعة من المستهلكين أو المستخدمين نحو منتجات جديدة، فإĔم سيقومون بالتعبير عنها بسلوك فعلي 

  تكون من خلال العروض التي تلقى توافقا مع الاتجاهات الإيجابية؛وإيجابي نحوها، ومنه فإن طريقة التأثير عليهم 
 والتي تساعد على تنظيم وتصنيف المعلومات، وبالتالي تسهل : تغيير الاتجاهات من خلال وظيفة المعرفة

 . تساعد في تغيير الاتجاه أحيانا يهفللمستهلك مهمة جمع المعلومات حول المنتج محل الاهتمام، وعليه 

  استراتيجيات تغيير الاتجاهات من خلال التغيير في أحد مكوناته: الفرع الثاني

 الاتجاهات تغيير إستراتيجيات تركز أن انطلاقا من مبدأ التناسق وحسب نظرية التنافر المعرفي، فإنه يمكن
 تغيير  في الاتجاه والذي سيؤدي حتما إلى .الثلاثة من مزيج أو المشاعر والنوايا، المعتقدات، :مكوناته أحد على

  : الكلي، سنوضح ذلك في النقاط التالية

                                                            
  .236، 234مرجع سبق ذكره، ص  ،"مدخل استراتيجي: سلوك المستهلك"، محمد إبراهيم عبيدات  1
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 تغيير المكون المعرفي  .1

أنه بتغيير  تنص علىوفعال لتغيير الاتجاهات وهو التركيز على المكون المعرفي، فالنظرية هناك Ĕج شائع 
يتم استخدام أربع استراتيجيات تسويقية أساسية لتغيير  .سيتغيران يوالسلوك يالشعور المكونين  المكون المعرفي، فإن

بحيث يمكن تغيير العنصر المعرفي في الاتجاه بتغيير المعتقدات  و المكون المعرفي لاتجاهات المستهلك،أالبنية المعرفية 
، فيما يلي شرح أهمية المعتقدات، أو تغيير المعتقد حول المنتج المثالي الحالية، أو إضافة معتقدات جديدة أو تحويل

  1:لهذه الاستراتيجيات

 ضمن هذه الاستراتيجية تغيير المعتقدات حول أداء العلامة التجارية على سمة واحدة أو تت: تغيير المعتقدات
مع  متناسقةلمعتقدات تميل أن تكون فحسب مبدأ الاتساق فإن ا. لهاتقديم حقائق أو بيانات حو ، من خلال أكثر

حد المعتقدات حول العلامة التجارية قد يؤدي إلى تغيير معتقدات أخرى لتبقى أ بعضها البعض، وبالتالي فإن تغيير
   .فيما بينهامتوافقة 

 يعتبر معظم المستهلكين أن بعض سمات المنتج أكثر أهمية من غيرها، لذلك غالبا ما : تحويل أهمية التغيير
الأكثر  هي نسبيابميزة ن تلك السمات التي تتمتع đا علاماēم التجارية أالمستهلكين بيحاول رجل التسويق إقناع 

 .أهمية
 قدات جديدة إلى معتقدات المستهلكإضافة معتب تغيير العنصر المعرفي في الاتجاهيتم : إضافة المعتقدات، 
الكمبيوتر المحمول الخاصة đا من لحماية أجهزة  "امتصاص الصدمات"ميزة   IBMطرحت شركة على سبيل المثال،ف

الصدمات المفاجئة، خلقت هذه الطفرة التكنولوجية فائدة سوف يدمجها المستهلك بشكل متزايد في الحكم على 
 .الكمبيوتر الخاص به

 تصورات التتمثل الاستراتيجية الأخيرة لتغيير المكون المعرفي، في تغيير : غيير الاعتقاد حول المنتج المثاليت
الاستخدام المكثف للمؤسسة من خلال يمكن تغيير الاعتقاد حول المنتجات المثالية مثلا ف .المنتج المثاليحول 

 بنشاط إنتاجيلى أن المؤسسة تقوم والذي يدل ع التعبئة والتغليفالتقليل من عمليات للمواد المعاد تدويرها أو 
  .الخ...للبيئةغير ملوث 

  : ستهلك من خلالكما يمكن تغيير المكون المعرفي للم

                                                            
1  Del I.Hawkins et al, op-cit, P 400- 402. 
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 المقارن الإعلان استخدام إمكانية الاستراتيجية هذه تتضمن: المنافسة المنتجات حول المعتقدات تغيير، 
  . 1في المنتجات المنافسة معينة خصائص تقدير في يبالغ السوق كان في حالة ما إذا تستخدم بحيث

  أي تغيير الإحساس بالمنتج تغيير المكون العاطفي .2
 على مباشرة التأثير دون بمنتجاēا المستهلكين إعجاب على التأثير المؤسسةفي هذه الحالة، تحاول 

 المعتقدات زيادة إلى ستؤدي المتزايدة في المنتج الرغبة فإن المؤسسة في ذلك، نجحت وإذا ،السلوك أو المعتقدات
 إلى الإعجاب بالمنتج سيؤدي أو ربما،. المنتج إلى الحاجة حالة في شراء سلوك إلى يؤدي قد الذي الأمر الإيجابية،

. الإيجابية المعتقدات زيادة إلى والاستخدام الشراء يؤدي ثم ذلك،ل الحاجة دعت إذا منتجات المؤسسة شراء
 الإعلان على والتأثير الكلاسيكي، التكييف: مباشر بشكل التأثير لزيادة أساسية طرق ثلاثة المسوقون يستخدم

 :"التعرض مجرد"وطريقة  نفسه،

 الكلاسيكي التكييف في العاطفي المكون على المباشر للتأثير الطرق إحدى تتمثل: الكلاسيكي التكييف 
 نقل سيتم الوقت، وبمرور والموسيقى، الصور مثل جمهور المستهلكين آخر يحبهإرفاق المنتج باستمرار بحافز  يتم أين

 . المنتج إلى المضاف بالحافز المرتبط الإيجابي التأثير بعض
 الموقع  أو الإعلان، نحو الاتجاه( بالإعلان الإعجاب إن: الإلكتروني الموقع أو الإعلان الإحساس نحو

 ذات الويب مواقع فإن ، المثال سبيل على). المنتج نحو الاتجاه( بالمنتج الإعجاب في عمومًا يزيد) الالكتروني
 .حيوية الأقل المواقع من إيجابية أكثر تكون المختلفة للحواس تروق والتي الغني الحسي المحتوى

 تفضيل أن على دليلاً  هناك أن إلا على الرغم من وجود جدل حول هذه الاستراتيجية، :التعرض مجرد 
 اتجاه يجعل قد مناسبات عدة في فرد إلى المنتج تقديم أن يعني وهذا. التعرض لها بمجرد أيضًا يزداد قد المنتجات

 تكرار فإن لذلك ،"الإعجاب تولد الألفة" أن هو التعرض لتأثير الشائع والتفسير إيجابية؛ أكثرنحوه  الفرد
 تغيير دون عنه المعلن للمنتج اللاحق الإعجاب đـا، والشراء من يزيد قد) إعلانات التذكير(الإعلانات عن المنتج 

  . 2الأولي المعتقد هيكل
 تغيير المكون السلوكي .3

 أو الإدراك وعلى على العاطفة مباشرةً  السلوك التأثير المتدرج وجدنا أنه يمكن أن يؤثرمن خلال نموذج 
 لتكلفة بشكلا المنتجات منخفضة اعنوأ أو ةلجديدا المنتجات ونلمستهلكا يجرب. واحد وقت في كليهما

                                                            
1 Jean jacques Lambin & Chantal de moerloose, «LE MARKETING STRATEGIQUE ET 
OPERATIONNEL » , Edition Dunod, Paris, 7e Edition, 2008, P 118.  
2 Del I.Hawkins et al, op-cit, P 402- 403. 
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هذه  أحب هل( المعلومات هي جمع المشتريات والهدف من هذه ر،لتأثيا أو لمعرفةا ب عنصريغيا في ر،متكر
 استهلاك أو شراء على الناس حث هي للتسويق الرئيسية المهمة فإن وبالتالي، .الرضا أكثر من تحقيق) العلامة؟

شاشات العرض و  اĐانية، العينات القسائم، وتعد. بالفعل مجديا الاستهلاك أو الشراء يكون أن ضمان مع المنتج
 يؤدي ما غالبا السلوك لأن ،التجريبي السلوك لتحفيز الشائعة الأساليب من الأسعار وتخفيضات  البيع، نقاط في

  .1المستهلكة التجارية العلامة اتجاه القوية الإيجابية إلى المواقف

مستوى مكوناēا، فمن  أي مقاومتها للتغيير عندالاتجاهات  ثباتتحليل وتجدر الإشارة هنا، أنه يمكن 
سهل تغيير المشاعر من من الأ، و )المرحلة العاطفية(من تغيير المشاعر ) المرحلة المعرفية(الأسهل تغيير المعتقدات 

، في حين أن )المعرفية والعاطفية(ويعتبر الإعلان مؤثرا في المرحليتين الأولتين ). المرحلة السلوكية(السلوكيات 
  . 2كثر تأثيرا وسهولة في المرحلة السلوكيةالتسويق المباشر هو الأ

 الاتجاهات للتغيير مقاومة: )13- 1( الشكل رقم

  
  
 

  
  

  

Source : Jacques Lendrevie & Julien Levy, op-cit, P 130 

   Fishbeinاستراتيجيات تغيير الاتجاهات بالاعتماد على نموذج : الفرع الثالث
  Fishbeinعلى النموذج الموسع لـ  Dussartاعتمد ،المساعدة لتغيير الاتجاهقتراح الاستراتيجيات الا

  3 :، والذي صيغ على النحو التالي) الذي تطرقنا إليه سابقا(

  

  

  

                                                            
1Del I.Hawkins et al, op-cit, P 402- 403. 
2 Jacques Lendrevie & Levy, « MERCATOR », op-cit, P 130, 131 . 

  .230-  228ص  مرجع سبق ذكره،  عنابي بن عيسى،  3
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  في النموذج الموسع  (a) تغيير العنصر .1

وتتطلب  ،م التي اعتاد المستهلك استعمالهاالاستراتيجية في تغيير الأوزان النسبية لمعايير التقييتتمثل هذه 
إعادة تقدير خاصية معينة في السلعة، ومثال ذلك إقناعه بأن الخاصية الثانوية المستهلك بهذه الاستراتيجية إقناع 

  .لديهأفضل من الخاصية المسيطرة أو المفضلة، وأĔا تلبي حاجة ماسة 

 في النموذج الموسع  (b) تغيير العنصر .2

وتعتبر هذه الاستراتيجية من أكثر الاستراتيجيات  ،أي تغيير معتقدات المستهلك نحو موضوع الاتجاه
ن خلال  عن المنتج م استعمالا في ميدان الاتجاهات، بحيث يعمل رجل التسويق على تغيير معتقدات المستهلك

  .يوالإعلان الإقناعكافة طرق التأثير 

 في النموذج الموسع (A0) تغيير العنصر .3

ēدف هذه الاستراتيجية إلى تغيير التقييم العام للمنتج بصورة مباشرة من خلال التركيز على خصائص 
الاستعمال ووضعيات الاستهلاك بدلا من الخصائص الجوهرية، بحيث تقوم على خلق محيط مناسب حول 

المنتج، وتستعمل عندما لا يمكن تمييز المنتجات على أساس الخصائص، وبناء على ذلك، فإن خلق  استخدام
  .صورة ذهنية وتمييز المنتج يبقى أمرا وثيق الارتباط باستراتيجية تغيير الاتجاه

 في النموذج الموسع (BI) تغيير العنصر .4

وتستعمل عند إعداد المؤسسة للبرنامج  ،لوكēدف هذه الاستراتيجية إلى إحداث تغيير مباشر في نية الس
  .المنتج لى شراءالخاص بتنشيط مبيعاēا، وذلك لتشجيع مستهكلين جدد ع

  اه بالاعتماد على نظرية التوازنإستراتيجية تغيير الاتج: الفرع الرابع
 الإشارة، اعتمادا على نظرية التوازن وذلك من خلال اتجاهات المستهلكين بتغيير يمكن أن تقوم المؤسسة

 هو بالبيئة معين؛ ففي الآونة الأخيرة أصبح الاهتمام سبب أو حدث أو بجماعة مرجعية اēامنتج علاقة إلى
 مؤسسة بشأن رأيه مسؤول بيئيا مستهلك يغير قد المثال، سبيل على، كبير بشكل استخدامه يتم الذي السبب
 .1تعتمد على الإنتاج الأخضر أĔا يكتشف عندما

                                                            
1  Laura A. Lake, «CONSUMER BEHAVIOR FOR DUMMIES », Wiley Publishing, Inc, Indiana, 2009, P 
110. 
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 الاجتماعي الحكمإستراتيجية تغيير الاتجاه بالاعتماد على نظرية : الفرع الخامس
 والتي، Rokitchتبنى هذه الطريقة على نظرية  ؛والعادات والمعتقدات الإقناع عن طريق التغيير في القيم أي

كوسيلة لتحقيق الإقناع    Personal valuesتقوم على أساس إحداث التغيير في هيكل القيم الشخصية للفرد
أي أن  ،هي أن تصرفات الفرد تنبع من القيم التي يحملها ويعبر عنها لهذه النظريةإن الفكرة الأساسية  .المطلوب

على ما   Rokitchويعتمد الإقناع وفق منظور، اتمثل مرجعا لضبط التصرفات السلوكية التي يقوم đ هذه الأخيرة
الأسلوب فإن الأفراد يخضعون استنادا لهذا بحيث ، (Comparative feed back) أسمته التغذية العكسية المقارنة

التي يحملها الأفراد  تلكمن خلاله معلومات حقيقية حول ما يحملونه من قيم مقارنة ب يقدمون ،قيملللاختبار 
ذا ما اكتشف الفرد الخاضع للاختبار أن بعض ما يحمله من قيم يتعارض مع إدراكه الذاتي فإنه يشعر الآخرون، فإ

لى ميول ومواقف سلوكية فإن التغيير فيها يؤدي إلى التغيير في عبعدم الرضا عن نفسه، ولأن هذه القيم تنطوي 
 .1الاتجاه وبالتالي السلوك

  الاتجاهات عن طريق الإقناعاستراتيجية تغيير : الفرع السادس

نه محاولة لتغيير الاتجاهات تعريفه أēدف الجهود التسويقية بصفة عامة إلى إقناع المستهلكين والذي يمكن 
همها، دراسة أ التغيير في الاتجاهات عن طريق الإقناع، من يرالعديد من الدراسات تفسوقد تناولت  ،2والسلوكات

  3:تمكنوا من خلالها من وضع نموذج يتكون من ثلاث عناصر التالية  Hofland et alقام đا 

 المدخلات .1
 : تتألف من عوامل كثيرة موزعة في ثلاث مجموعات فرعية

 والمكانة  ية، الموثوقية،نكالخبرة الف) الجهة صاحبة الإقناع(الإقناعي  عوامل تتعلق بمصدر الاتصال
 ؛الخ...الاجتماعية

 علانية مثل المحتوى، طبيعة الرسالة الإعلانية، المفارقات والاختلافات في الرسالة عوامل تتعلق بالرسالة الإ
 الخ؛...الإعلانية

 مثل استعداده للاقتناع، ظروفه، مستواه التعليمي، مدى احترامه : عوامل تتعلق بالشخص موضوع الإقناع
 .الخ..لذاته

                                                            
  .258، 257ص ، 2006، 1، الحامد للنشر والتوزيع، عمان، ط"مدخل الإعلان: سلوك المستهلك"كاسر نصر المنصور،   1

2  Gordon R. Foxall, op-cit, P  74.  
  .256، ص مرجع سبق ذكرهكاسر نصر المنصور،    3



الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك: الفصل الأول  
 

49 
 

 العمليات الذهنية المساعدة .2
تشمل مجموعة من الأنشطة الذهنية التي تساعد في زيادة قابلية الفرد لاستقبال الرسائل الإقناعية الموجهة 

  هي الانتباه، الفهم، الاستيعاب ثم الميول لمحتوى الرسالة؛و له، 

 المخرجات .3
 .قناعيةهي النتيجة المتوقعة من العملية الا      

والذي تأخذ شكل التغيير في الاتجاه، ) النتيجة المتوقعة(الإقناعي ويرى أصحاب هذا النموذج أن الأثر 
   .يكون تغييرا في الرأي أو الإدراك أو الشعور يمكن أن 

المكون المعرفي، العاطفي : عناصر ثلاثة من الاتجاه يتشكل، نستخلص أن من خلال هذا المبحث
واحد أو متعدد الأبعاد، ويتأثر الاتجاه بعدة عوامل  بعدمن خلال  خرى تصفهأ مقارباتن هناك والسلوكي، رغم أ

زم بإمكانية التأثير داخلية خاصة بالمستهلك وأخرى خارجية، من بينها التجربة والخبرة المكتسبة، وđذا يمكن الج
  .  لاءم مع العروض التي تقدمها المؤسساتعليه ليت

  المستهلكين  قياس اتجاهاتمعالم : الثالث المبحث

المتجر، أو متوسط  علىإذا كان من السهل قياس المسافة، المدة، عدد المرات التي يتردد فيها المستهلك 
و نيته في العودة إلى أالمبلغ الذي ينفقه، فإنه من غير الممكن إعطاء تقدير كمي لاتجاه المستهلك نحو العلامة، 

هذه المتغيرات هي تركيبات نفسية كامنة، لا يمكن كون   ما،المتجر، أو الرضا الذي شعر به عند استهلاكه لمنتج 
وبما أن  .كملاحظتها مباشرة، ولكن يمكن للباحثين تقييمها من خلال طرح الأسئلة أو الاسترشاد đا من السلو 

المستهلك كونه أحد العناصر الأساسية التي تساعد رجل  سلوك دراسات في مركزياً موقعًا الاتجاه يحتل مفهوم
 هذا سيتناول. التسويقية البحوث أعمال من الأكبر هذا المتغير شغل الجزء قياس فإن التنبؤ به، التسويق في 

   .الاتجاه لقياس الباحثونالتقنيات والمقاييس التي يستخدمها  مختلف المبحث

  قياس مكونات الاتجاهات :  المطلب الأول

، )المكون المعرفي(المعتقدات : ثلاث عناصر الاتجاهات مكونة منعلى أن  اتفق العديد من الباحثين 
مقاييس  تتضمنقياس الاتجاهات عملية  بالتالي ،)المكون السلوكي(، ونيات السلوك )المكون العاطفي(المشاعر 
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ēقياس المكون  ،)الخ...سعر، إدراك التموقع معرفة القياس الوعي، معرفة المنتج، (المعرفي  قياس المكون :المكونا
   ).نوايا الشراء، وما إلى ذلك( يالسلوكقياس المكون ، و )الخ..التفضيل، القرب، التعلق، (العاطفي 

  قياس المكون المعرفي للاتجاه: الفرع الأول

وعليه، . يتكون المكون المعرفي للاتجاه في معلومات، معتقدات وتصورات المستهلك عن موضوع الاتجاه
   2:ويتم ذلك بالطرق التالية.1فه ويدركه الفرد عن موضوع الاتجاهيتعلق قياس الإجابة المعرفية بقياس ما يعر 

 الوعي بالمنتج / قياس الشهرة .1

وهناك نوعين من  ،المستهلك بوجود المنتج، أي قياس نسبة فئة المستهلكين الذين يعرفونه معرفة هي
 بالمنتج الاستشهاد على الأفراد قدرة أي التلقائية، الشهرة الأسئلة التي تقيس شهرة المنتج، الأولى تتمثل في قياس

: مثل بسؤال الإدراك، أو بمساعدة أنظمة الدفع الالكتروني التي تعرفها؟ أنواع هي ما: مفتوح، مثل سؤال على رداً 
 بين أنظمة الدفع الالكترونية المقترحة، ما هي الأنواع التي تعرفها؟ من

 للمنتج الموضوعية السمات حول الفردية المعتقدات أو قياس المعلومات .2

 قياسها، أو/ و ملاحظتها -الأقل نظرياً على -يمكن  بخصائص) الوظيفية أو(الموضوعية  السمات تسمى
 غياب المحرك، عصبية الكبح، مسافة :السيارات، فإن سماēا الموضوعية تتمثل في حالة في المثال سبيل على

  التصادم؛ اختبار تحليل بعد للتأثير ومقاومتها المناورة، على القدرة الركاب، مقصورة في المتداخلة الضوضاء

  بموضوع الاتجاه المرتبطة الرمزية والتداعيات الشخصية سماتقياس  .3

 بل بخصائص ينسبها الفرد بطريقة موضوعي، بشكل منها التحقق يمكن لا يتعلق الأمر هنا بخصائص
 قديمة، أو عصرية للعطور على أĔا تجارية علامةينظر المستهلك إلى  أن يمكن: مثال ،موضوع الاتجاه إلى ذاتية

 .الخ...عادية أو فخمة
  قياس المكون العاطفي للاتجاه: الفرع الثاني

العموم، ما  على: السؤاليتم قياس المكون العاطفي، سواء بقياس الاتجاه العام للمستهلك، بالإجابة على 
أو بقياس الرضا،  )للغاية موات غير موات؛ غير حيادي؛ ما؛ حد إلى موات موات؛( ؟X العلامة حول هو رأيك

                                                            
  .114، ص مرجع سبق ذكرهمولود عبد العزيز حواس وكلثوم يوسف ألبز،   1

2 Denis Lindon & frederic Jallat, « LE MARKETING: ETUDES, MOEYNS D’ACTION,,STRATEGIE », 
Edition Dunod, Paris, France, 6e Edition, 2010, P 48, 49. 
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 غير ما،  حدٍ  إلى راض جدًا، راض أنت هل :، مثلموضوع الاتجاه عن الفرد رضا حول أسئلة طرح خلال من
 قياس المكون العاطفي للاتجاه من خلال يمكن كما  ،1معه؟ تتعامل الذي المصرف عن راضٍ تماما غير أو راضٍ 

. الأفضلية ترتيبا تنازليا حسب  العلامات بترتيب بالطلب منه بالقيام المستهلك لتفضيلات ترتيبي مقياس استخدام
 كونه سلبيات إلا أن له التفضيلات، ترتيب عن بدقة بالرغم أن البيانات المتحصل عليها من هذا المقياس تكشف

 قياس الممكن من العيب، هذا ولتجاوز ).الاتجاهقوة (تقديري أي لا يعبر عن درجة التفضيل لدى المستجوب  غير
 التجارية العلامة المثال، سبيل على ،-سنتطرق إليه لاحقا–التمايز في المعاني  مقياس باستخدام العاطفي المكون

  2.تفضيلا الأقل التجارية المفضلة مقارنة بالعلامة

 قياس المكون السلوكي للاتجاه:  الفرع الثالث

 أثناء ، ففي)السلوكي المكوّن( الثالث المكوّن قياس على الاتجاه قياس حول الدراسات من العديد تركز
تشكل الميل للفعل لديه، مرجحا كل اتجاه منها  مجاميع في اتجاهاته المستهلك ينظِم السلوك أو للفعل مرحلة الميل

 .عنه ابتعاده أو ما لاتجاه الكلي التفضيل صورة في ذلكو المدركة،  لأهميتهتبعا 

 المستهلك نوايا صورة في الدراسات من العديد في) السلوك أو للفعل الميل(للاتجاه  الثالث المكوّن ويقاس
 متجر مع التعامل صورة في أو معينّ  متجر مع التعامل صورة في أو معيّنة علامة أو ما لمنتج شرائه احتمال أو

 للوقوف ضروري شيء المستهلك لدى الشراء نوايا فقياسمجالات؛  ذات الاتجاهات سلالم وهذا باستعمال بديل،
 بعدّة الشراء نوايا قياس ويتم المؤسسة، قبل من المنتهجة الإستراتيجية التسويقية فعالية عدم أو فعالية مدى على
  4 :يلي ما أبرزها ،3طرق

  مقياس النية السلوكية أحادي البعد أو النزعة .1
هل تنوي استعمال بطاقة الدفع : توفر النية لديه لشراء منتج ما، مثالبمعنى سؤال المستهلك المرتقب عن 

  (  ).لا (   )         الالكتروني؟        نعم 

                                                            
1 Denis Lindon & frederic Jallat, ibid, P 49, 50. 
2 Bousahla Mohamed, op-cit, P 180 

   183. ص ،2007، مصر ،الجامعية الدار ،"التسويق بحوث" ،بكر أبو محمود مصطفىو  الصحن فريد محمد  3
  .287، 286، ص 2015، 1، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ط "تحليليمدخل منهجي : بحوث التسويق"ناجي ذيب معلا،   4
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وبحصر إجابات أفراد العينة المدروسة نحصل على نسبة تعكس تكرارات من سيقومون باستعمال بطاقة 
وغير دقيقا، لذلك لجـأ الباحثون إلى الدفع الالكتروني ومن لا ينوي ذلك، والحقيقة أن هذا المقياس يعتبر مضللا 

  .استخدام مقاييس أكثر دقة 

   (Multidimensions measures)عددة السلوكية ذو أبعاد متمقياس النية  .2
 المتعددة السلوكية ذو الأبعادمثال لمقياس النية   :)14-1(الشكل رقم

  
  

  

 

Source : Leon G.Shiffman & Joseph L.Wisenblit, «CONSUMER BEHAVIOR », Global 
Edition, Tokyo, 11th Edition, 2015, P 177 

يعتبر هذا المقياس أكثر دقة من المقياس ذي البعد الواحد، فهو يقيس مستويات مختلفة من احتمالية 
  .إذا كانت الإجابة نعم فإن هذه الإجابة تكون مرجحة باحتمال معين الاستعمال، وبالتالي

 مقياس النية السلوكية المقرونة بالوقت .3
هو مقياس أكثر دقة من المقياس السابق، يحاول فيه الباحث إيجاد نوع من الاقتران بين احتمالية الشراء 

أن يتم فيه الشراء، بمعنى أن يسأل المستهلك عن نيته لاستعمال الذي يمكن ) الوقت(وبين النطاق الزمني ) النية(
   ،)أشهر 6أو  3مثل ( نظام الدفع الالكتروني خلال فترة زمنية معينة 

وإذا كان  وبتجميع إجابات كل أفراد العينة المدروسة، فإنه يمكن الوصول إلى عملية قياس للنية الشرائية أكثر دقة،
  .فإن نية الاستعمال تكون مقبولة ويمكن اعتبارها مؤشرا للسلوك، والعكس صحيح% 50المعدل العام أكثر من 

 ية المقرونة بالوقتالنية السلوك مثال لمقياس:  )15- 1( الشكل رقم
  

  

  

Source : Leon G.Shiffman & Joseph L.Wisenblit, op-cit, P 177 

 

 



الاتجاھات مفھوم أساسي لتفسیر والتنبؤ بسلوك المستھلك: الفصل الأول  
 

53 
 

  أساليب قياس الاتجاهات: المطلب الثاني

 بعضها لقياس اتجاهات المستهلكين، يعتمد الأساليب المنهجية المختلفة من مجموعة المسوقون يستخدم
بناء عن يفعلونه  ما إلى الآخرون تعبيرات لفظية عن اتجاهاēم، ويستندقياس آراء المستهلكين باعتبارها  على

، ستناول فيما يلي هذه تكوينات افتراضية يستدل đا من السلوك الظاهر للفردالاعتقاد بأن الاتجاهات 
  : الأساليب

   (Observation of behavior)ملاحظة السلوك  :الفرع الأول

نعتمد على  لذلكلأننا كأفراد لا نستطيع الدخول إلى عقول المستهلكين وتحديد أنماطهم السلوكية، 
يعتبر استنتاج اتجاهاēم من خلال الأنماط السلوكية التي يجري ملاحظتها، كما  ؛ من بينهاأساليب غير مباشرة

 عليهة عن اتجاهات المستهلكين بالاعتماد أسلوب الملاحظة ذو فائدة كبيرة بالرغم من أن الوصول إلى نتائج مقبول
ما تجدر الإشارة إليه هنا . الصعبة التي لا يمكن التحكم بمسارها ونتائجها الفعلية لكثرة ما يتم ملاحظته من الأمور

كبيرة بموضوعيته حول الاتجاهات التي استنتجها من سلسلة أن الملاحظ يجب أن يكون لديه تدريب عال وثقة  
   .1تي قام đا بطريقة سليمةالملاحظات ال

  أنواع الملاحظة السلوكية: )16- 1(الشكل رقم 

  
  

  

  

Source : Naresh Malhotra et al, «Marketing Research –An Applied Approach », Pearson 
education limited, United Kingdom, 5th Edition, 2017, P 294 

 
ثلاث  إلى ēا،إدار  طريقة حسب فتصن الملاحظة تقنيات أن، يظهر درج أعلاهمن خلال الشكل الم

 الباحث يلاحظ ،الشخصية الملاحظة الأثر؛ في وتحليل الإلكترونية الملاحظة ،الشخصية الملاحظة :أصناف هي
 فقط يسجل بل đا، التلاعب أو ملاحظتها يتم التي الظاهرة على السيطرة ويتفادى حدوثه، عند الفعلي السلوك

 متجراً معينا يدخلون الذين المتسوقين وعدد والزمن الوقت الباحث يسجل قد المثال، سبيل على يحدث، ما
 ومواقع المتجر تصميم في المعلومات هذه تساعد أن يمكن. وصولهم بمجرد الأماكن الأكثر تدفقا عليها ويراقب

                                                            
  .227، ص مرجع سبق ذكره، "مدخل استراتيجي: سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات،   1

 

 تقنیات الملاحظة 

 تحــلیـل الأثــر الملاحظة الالكترونیة الملاحظة الشخصیة
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 استخدامها ، يتمالإلكترونية الملاحظة أما .)Marchandisingفن العرض البيعي (البضائع  وعرض الرفوف
 تتطلب وقد بشريين، مراقبين من بدلاً  إلكترونية أجهزة لاحق، عبر وقت في لتحليله المستمر السلوك لتسجيل

 المباشرة المشاركة تتطلب لا التي الإلكترونية الأجهزة بين للباحثين، ومن المباشرة المشاركة تتطلب لا الأجهزة أو
 على التلفاز تقوم باحتساب نسب المشاهدة للقنوات التلفزية، عبر تثبيت جهاز خاصالأجهزة التي  للباحثين،
 جمع على وهي طريقة تقوم: الأثر تحليلهو  النوع الثالث. من قبل المشاهد ضبطها يتم التي القناة لتسجيل
تم في الماضي، فمثلا يترك متصفحي الانترنت آثارا يمكن  سلوك على الأدلة أو المادية الآثار أساس على البيانات

 في مخزَّن تعريف رمز وهي عبارة عن، Cookiesتحليلها لدراسة سلوكهم من خلال تقنية ملفات تعريف الارتباط 
 الويب لتسجيل مواقع يستضيفون الذين والأفراد الشركات تستعمل خاص بكل مستخدم، الويب متصفح

بالإضافة إلى جمع معلومات تتعلق  ،صفحة كل  يقضيها في التي الدقائق وعدد الزائر يتصفحها التي الصفحات
بيانات  قاعدة في حفظها ويتم ،)المعلومات هذه بإدخال قام إذا(الهاتف الخاص بالزائر  ورقم عنوان باسم،

  . 1ليستخدمها موظفي التسويق في إعداد استراتيجياēم التسويقية

  البحوث النوعية :الفرع الثاني

بين (عينات صغيرة من الأفراد  تغطي والتيمن بين أساليب قياس الاتجاهات، أسلوب البحوث النوعية، 
، ويكون هؤلاء الأفراد ذوي ملامح مختلفة، لذلك لا يمكن أن )فرد، اعتمادا على الأدوات المستخدمة 150و 10

بعدد الأشخاص المستجوبين، لأن تحليل المعلومات التي كما أن مدة البحوث مهمة مقارنة   ،للمجتمعتكون ممثلة 
يمكن أن (تم الحصول عليها والتي تتطلب تواجد علماء النفس أو علماء النفس الاجتماعي يأخذ وقت طويل 

ويمكن للبحوث النوعية أن تستعمل لوحدها لفهم سلوك المستهلك، كما  ؛)ساعات 3إلى  2تستمر المقابلة لمدة 
وهناك عدة . 2جنبا لجنب مع البحوث الكمية وذلك في حالة ضرورة تفسير أسئلة الاستبيان يمكن أن تستعمل

  : أساليب فرعية للبحوث النوعية
  (Depth Interview)المقابلات الشخصية المعمقة  .1

ذلك الترتيب المحكم ومتدرج الخطوات، والهادف إلى معرفة : "تعرف المقابلات الشخصية المعمقة بأĔا
والميزة الرئيسية . "3الدوافع والاتجاهات والأسباب الكامنة وراء سلوك الفرد، نحو شيء أو موضوع أو منتج معين

                                                            
1 Naresh Malhotra et al, «Marketing Research –An Applied Approach », Pearson education limited, United 
Kingdom, 5th Edition, 2017, P 292, 294. 
2 Claude Demeure, «AIDE MEMOIRE MARKETING », Edition Dunod, Paris, France,  6e Edition, 2008, P 
54. 

  153، ص 2002، 3، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ط "الأسس، المراحل والتطبيقات:بحوث التسويق"محمد إبراهيم عبيدات،   3
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لهذه المقابلات هي أĔا قادرة على جذب الانتباه من خلال المنتجات والعبوات والإعلانات وتوضيح الأسئلة 
، كما أĔا خاضعة لتحيز الباحث وتحريفه مدēاوطول  المرتفعةالصعبة، أما مساوئها الرئيسية فتتمثل في التكلفة 

  .1على الشخص الذي تجري معه المقابلةللنتائج حيث أن مظهر المقابل وأسلوبه في طرح الأسئلة قد يؤثر 

  (Focus –Group Interview)  المقابلات الجماعية المركزة .2

شكل من أشكال البحوث النوعية الهادفة إلى :"تعرف المقابلات الجماعية المركزة أو جماعات التركيز بأĔا
التعرف على أراء عينة صغيرة جدا من المستهلكين أو المستخدمين الحاليين أو المحتملين لمنتج ما، والتي من خلالها 

، ويعتبر هذا النوع أكثر فعالية من "2المنتجنحو هذا  يتم التعرف على اتجاهات اĐموعات المدروسة من الأفراد
استخدام المقابلات الجماعية  المقابلات الفردية، لأن تنوع أعضاء اĐموعة يحفزهم على التحدث والإبداع، ويتم

للحصول على كمية كبيرة من المعلومات حول موضوع معين لدراسته وبسرعة، ولكنها ليست فعالة لتحليل 
  .3ميقةالدوافع الع

   (Projection Methods)الإسقاطية  الأساليب .3

ēدف هذه الطرق إلى الكشف عن بعض أوجه اتجاهات المستهلكين ودوافعهم التي يصعب الحصول 
عدم الثقة، : عليها بالطرق المباشرة المعروفة كالمقابلات المعمقة، أو المقابلات الجماعية، وذلك لأسباب كثيرة أهمها

تجاهاته، أو أنه قد يكون غير مؤهل للحصول على أو الحياء، أو المراقبة الذاتية، أو أن الفرد المبحوث يجهل حقيقة ا
بدون عادة  وتستخدم هذه الأساليب. 4اĐرمينمعلومات منه كالأطفال أو المرضى النفسيين، أو اĐانين، أو حتى 

على عبارات أو أشكال  هذه الطرق تدخل من جانب الباحث أو التأثير على إجابات المستهلكين، تحتوي
أنه يمكن استنتاج دوافع الشخص ، وتفترض بتفسيرها أو معالجتها بطريقة أو بأخرى غامضة يقوم المستهلك

نطقة اللاوعي لتلك حيث يقوم دون أن يدري بإسقاط شعوره الكامن في م ،وشعوره الداخلي من خلال آرائه
لإجابات واستنتاج وإنما يتم تحليل كل ا ،الآراء في صور مختلفة، وعادة لا تكون هناك إجابات صحيحة أو خاطئة

وتجدر الإشارة أن تنفيذ الأساليب الإسقاطية يتم بطريقة عملية عن طريق خبراء مؤهلين في . دوافع الشخص منها

                                                            
  .167، ص  2009، 2ط ، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، "مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق"زكريا أحمد عزام وآخرون،   1
  .148ص  مرجع سبق ذكره،، "المراحل والتطبيقات ،الأسس :بحوث التسويق"محمد إبراهيم عبيدات،   2

3 Claude demeure, op-cit, P 56. 
، دار صفاء للنشر "المؤثرات الاجتماعية والثقافية والنفسية والتربوية: سلوك المستهلك"إياد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهيد القحطاني،   4

  .191ص ، 2013، 1والتوزيع، عمان، ط 
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تزود الباحثين  وأن هذه الطرق ،مجال علم النفس، علم الاجتماع، علم التسويق وسلوك المستهلك وغيرها
كبير على الكشف عن الدوافع والأساليب التي أدت إلى بمخزونات معلوماتية ضخمة، كوĔا تساعدهم وبشكل  

وتنقسم الاختبارات الإسقاطية إلى نوعين . هذا الاتجاه أو السلوك المعلن من قبل الأفراد نحو هذا الشيء أو ذاك
لإجابة عن الأسئلة شفهيا أو كتابيا، ي التي تقوم على استخدام الكلمات لطرق الإسقاط اللفظ: رئيسيين هما

التي تتيح للمستهلكين فرصة التعبير عن شعورهم الداخلي ودوافعهم من خلال الصور  الإسقاط التصويريوطرق 
عند سؤال الأطفال أو حتى البالغين عن رضاهم حول شيء ما، يمكن استعمال الوجوه مثلا، ، ف1والرسوم

  .Smileys2 الضاحكة 

 (L’échelle imagée)  ةمقياس التصويريمثال لل:  )17-1(الشكل رقم

  
  

، 2، ج 2، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط "عوامل التأثير النفسية: سلوك المستهلك" عنابي بن عيسى،: المصدر
  .221، ص 2010

   (Self _ report attitude scale)أسلوب التقرير الذاتي أو الاستبانة  : الفرع الثالث

الشائعة في حقل سلوك المستهلك، بالإضافة إلى شيوع استخدامه في يعتبر هذا الأسلوب من الأساليب 
باختصار، يتضمن هذا الأسلوب إعداد استبانة يتم توجيهها . حقول أخرى كعلم النفس وعلم النفس الاجتماعي

  .3لعينة من المستهلكين المعنيين بموضوع الاتجاه، وذلك لمعرفة أرائهم ومشاعرهم نحو سلعة، خدمة أو أي موضوع

ستبانة الأداة الأكثر انتشارا أو استخداما لجمع البيانات الأولية بطريقة الاستقصاء، فهي عبارة وتعتبر الا
عن مجموعة من الأسئلة المعبرة عن متغيرات البحث يتم وضعها وفق إطار علمي محدد تطرح على الأفراد المبحوثين 

واتجاهاēم لغرض الحصول على المعلومات منهم من خلال الإجابة على الأسئلة الواردة فيها للتعرف على آرائهم 
  1:تينالتالي يتينصاالخ الاستبانةيجب أن يتوفر في و . 4متغيرات البحث وسلوكياēم نحو

                                                            
  .بتصرف. 43 – 41ص مرجع سبق ذكره، الأطروحة،  حواس، مولود  1

2 Jacques Lendrevie & Levy, « MERCATOR », 11e edition, op-cit, P 91. 
  .227، ص مرجع سبق ذكره، "استراتيجيمدخل  :سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات،   3
، ص 2016، 1، دار الجنان للنشر والتوزيع، المملكة الأردنية الهاشمية  عمان، ط "إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون"أنيس أحمد عبد االله،   4

69.  
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 المصداقية (Validity) : المستجوب؛أي مدى قدرة الاستبيان على التعبير فعلا عن رأي وقناعة  
 الثبات (Reliability)  :بمعنى أن تقيس الاستبانة ما صممت لقياسه فعلا وليس لأي شيء آخر.  

 المعلومات أنواع من العديد على للحصول استخدامها يمكن مرونتها؛ بحيث هي للاستبانة الرئيسية والميزة
 يتمكن لا الأحيان، بعض ففي المشاكل؛ هذه الطريقة بعض تواجه ومع ذلك، .المواقف من العديد في المختلفة

 يفعلونه فيما أبداً  يفكروا لم ،التذكر يستطيعون لا: ، سواء لأĔمالاستبيان أسئلة على الإجابة من الأشخاص
الاستبيان عندما يقدمه أشخاص غير معروفين، عندما يتعلق  على الرد في راغبين غير المستجوبين يكون قد ولماذا،

 الإجابة يعرفون لا عندما حتى الاستطلاع أسئلة على خاصة، كما يمكن للمستجوبين الرد يعتبروĔا الأمر بأشياء
 وأخيراً،، رضيةمٌ  إجابات بإعطائه المستجوب قد يحاولون مساعدة اطلاعاً، أكثر أو ذكاءً  أكثر ليبدوا فقط

 في التدخل من بالاستياء يشعرون قد أو قد لا يأخذون الوقت المناسب للإجابة، المشغولون لأشخاصا
  .2خصوصياēم

المقابلة الشخصية، : بإحدى الطرق الآتية وفي حالة اتباع طريقة الاستقصاء، فإنه يمكن جمع البيانات
 . 3ولكل من هذه الطرق والوسائل مزاياها وعيوđا ومحددات استخدامها يد أو عبر الانترنت،الهاتف، البر 

   طرق توزيع الاستبيان): 2- 1(الجدول رقم 

  

  

  

  

  
Source : Philip kotler & Gary Armstrong, op-cit, p  109 . 

                                                                                                                                                                                          
  .166، ص  مرجع سبق ذكره، وآخرون زكريا أحمد عزام  1

2 Philip kotler & Gary Armstrong, op-cit, p  110  
  .414، ص 2007، كلية التجارة، جامعة القاهرة، مصر، "التسويق المعاصر" محمد عبد االله عبد الرحيم،  3

  بلةنوع المقا                    
  الخصائص      

  من خلال الانترنت  الشخصية  من خلال الهاتف  من خلال البريد

  جيد جيد جيد  ضعيف  المرونـة
  جيد جيد  مقبول  جيد  كمية البيانات الممكن جمعها

  مقبول  ضعيف  مقبول  ممتاز  الرقابة على تأثيرات المستقصى
  ممتاز  جيد ممتاز  مقبول  رقابة العيّنة

 ممتاز  جيد ممتاز  ضعيف  البياناتالسرعة في جمع 
 جيد  جيد  ضعيف  ضعيف  معدل الاستجابة

  ممتاز  ضعيف  مقبول  جيد  التكاليف
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  سلالم قياس الاتجاهات: المطلب الثالث

إيجابية أو  تكان إذا ما مسار الاتجاهات أي فقط لمعرفة الباحث لا يحتاج فعالة، تسويقية خطة لتطوير
من .  1)للغاية مواتية غير مواتية، غير ،محايدة مواتية، للغاية، مواتية( شدēا أيضا إلى تقديريحتاج  ولكن سلبية،

التقنيات السابقة، فإنه يمكن قياس ، وبالإضافة إلى لها مسار ولها قوةهذا المنطلق وباعتبار أن الاتجاهات 
، 2الاتجاهات عبر البحوث الكمية باستخدام سلالم القياس، تسمح بقياس مسار وشدة الاتجاهات نحو موضوع ما

 ؛ وقد3نحو موضوع ما المستهلك لاتجاه بياني أو/ و رياضي تمثيل على للحصول المستخدمة القياس أي هي أداة
السلالم المقارنة والتي تستخدم : الاتجاهات، والتي تصنف إلى قسمينقياس  سلالم من العديد الباحثون طور

التي تدرس اتجاهات المستهلكين نحو موضوع س الوقت، والسلالم غير المقارنة للمقارنة بين عدة مواضيع في نف
  .مستقل عن المواضيع الأخرى، سنتناول البعض من هذه السلالم في هذا العنصر

  أنواع سلالم قياس الاتجاهات): 18-1(الشكل رقم

  

  

  
  

Source : Paurav Shukla,  «MARKETING RESEARCH», bookboon Edition, 1st Edition, 
2008, p 68. 

  
  
  
  
  

                                                            
1 Bousahla Mohamed, op-cit, P 146. 
2 Jacques Lendrevie & Levy, « MERCATOR », 11e edition, P 101. 
3 Bousahla Mohamed, op-cit, P 146. 

  سلالم قیاس الاتجاھات

 السلالم غیر المقارنة

 س التصنیف المستمرمقایی مقاییس التصنیف المنفصل

  Likertسلم   stapelسلم  س التمايز في المعانيامقي

 السلالم المقارنة

 سلم المقارنات الزوجیة  -
 السلم الترتیبي  -
 المجموع الثابتسلم  -
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  (Comparative scaling)  السلالم المقارنة:  الفرع الأول
  : هناك العديد من المقاييس المناسبة للدراسات المقارنة مثل

   (Paired comparaison scale) الزوجيةسلم المقارنات  .1
 من واحد اختيار المستجوبين من يطُلب فيه ،1من أهم أنواع سلالم المقارنة الزوجيةيعتبر سلم المقارنات 

 العلامة التي يفضلها بمعرفة الباحث يهتم: المثال سبيل على محدد، على أساس معيار بديلين أو أكثر بين
 الزوجيةالمقارنات  سلم باستخدام ،ج ب، أ،: الأسنان لمعجون مختلفة تجارية علامات ثلاثة بين المستهلكين

 :وهي بينللمستجو  أسئلة ثلاثة سيخلق

 ؛ب التجارية أ والعلامة للعلامة التجارية الأسنان معجون بين التفضيل -

 ؛ج التجارية والعلامة للعلامة التجارية ب الأسنان معجون بين التفضيل -

  .ج التجارية والعلامة للعلامة التجارية أ الأسنان معجون بين التفضيل -

 الحصول يتم البدائل، ومنه فالبيانات التي بين ترتيب توليد إلى الزوجيةسلم المقارنات  استخدام يؤدي
علنية، إلا  وخيارات مباشرة عن مقارنة تكشف أن يمكن بحيث ،بطبيعتها هي بيانات ترتيبية من هذا السلم عليها

    .2مملا للباحث أسلوباً الزوجيةسلم المقارنة  صبحوإلا أمحدودًا،  البدائل عدد يكون أن المفيد أنه من

 السلم الترتيبي  .2

عرض عدة  يتم أين ،الزوجية سلم المقارنات بعد استخداما الأكثر الثانية الطريقة الترتيبية المقاييس تعتبر
 معجون علامات تصنيف مثل ،معين لمعيار وفقا ترتيبها منهم والطلب الوقت نفس في بدائل على المستجوبين

 2 ورتبة المفضلة، التجارية للعلامة 1 الرتبة إعطاء المستجوبين من يطُلب عام، بشكل. لتفضيلهم وفقا الأسنان
بالنسبة  الحال هو كما ؛العلامة الأسوء بالنسبة لهم وهي ،n رتبةال حتى ذلك، إلى وما تنازلي، بترتيب ذلك بعد

 من النوع هذاويتوافق  ترتيبية، بطبيعته؛ ومخرجاته عبارة عن بيانات مقارن المقياس هذا فإن الزوجية، المقارنات لسلم
 المستجوبين كما أن معظم  اللاعقلانية،ويقضي على الأجوبة  أقل وقتا الشراء، ويستغرق سلوك مع أكثر المقاييس
  .3فقط ترتيبية بيانات تنتج أĔا هو التقنية لهذه الرئيسي أما العيب ،بسهولة عملية الترتيب يفهمون

                                                            
  .217ص  مرجع سبق ذكره، عنابي بن عيسى،  1

2 Paurav Shukla,  «MARKETING RESEARCH», bookboon Edition, 1st Edition, 2008, P 69,70. 
3 Bousahla Mohamed, op-cit, P 159. 
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  (Constant sum scale)  سلم المجموع الثابت .3
 .نقطة بين خاصيتين أو أكثر حسب أهميتها 100من اĐيب أن يوزع  يتطلبهذا النوع من السلالم 

  -استعمال الدفع الالكتروني –مثال لسلم المجموع الثابت ): 19-1(الشكل رقم

  

  

  
  

  220عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

يوليها يلاحظ أن هذا النوع من السلالم يعطي الخيار للمجيب كما يسمح بمعرفة الأهمية النسبية التي 
يجد كل الخصائص أو المعايير التي يعتبرها  عليه أن اĐيب قد لا يعابولكن  ،المستهلك لمختلف خصائص المنتج

  .1قد يجد صعوبة في توزيع النقاط بطريقة صحيحة وموضوعيةامة عن  المنتج في السلم، كما أنه ه

    ( Non comparative Scaling)السلالم غير المقارنة : الفرع الثاني
في حين تستعمل المقاييس المقارنة لمقارنة الشيء المطلوب تقييمه ببدائل أخرى في آن واحد، فإن المقاييس 

مقياس التصنيف المستمر : وهناك نوعين من المقاييس غير المقارنة ،غير المقارنة تستعمل لتقييم شيء واحد فقط
سنتناول فيما يلي المقاييس الأكثر استعمالا في  ، والذي بدوره يحتوي على عدة أصنافمقياس التصنيف المفصلو 

  .مجال التسويق

  graphic rating scale  /(Continuous rating scale  (المستمر التصنيف مقياس .1

 في مقياس التصنيف المستمر أو كما يسمى كذلك مقياس التصنيف البياني، يقوم المستجوبين بوضع
خط يمتد من أحد طرفي المتغير إلى آخر، وبالتالي لا  إلى تقديرهم على المناسب والذي يشير الموضع في علامة

 يقسم بتقييمهم، المستجوبين قيام وبمجرد ،يضطرون إلى الاختيار بين المستويات التي يحددها الباحثون مسبقا
 قد. التقييم في المدرجة حسب الفئات الدرجات ويخصص رغبته، حسب الفئات من عدد إلى الخط الباحث

                                                            
  .220ص مرجع سبق ذكره، عنابي بن عيسى،   1

  التقييم  الخصائص 
  20  سهولة الاستخدام

  10  المرونة
  30  ربح الوقت 
  10  توفر الراحة 

  30  اختزال المسافات
  100  المجموع
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 تحديد يتم أو لا يتم أفقيًا، وقد أو عمودياً الخط يكون قد المثال، سبيل فعلى المستمرة؛ المقاييس أشكال تختلف
وعلى هذا  موجز، وصف أو أرقام شكل وقد تكون في  كثيرة، أو قليلة تكون قد توفرت القياس، وإن نقاط

   :-ليوالماكما هو موضح في الشكل   -المستمر التصنيف مقياس من أنواع ثلاثة الأساس نجد

  أنواع مقاييس التصنيف المستمر ):20-1(الشكل رقم

  

  

  
Source: Naresh Malhotra et al, op-cit, P 348. 

   

غير موثوق đا، ورغم ذلك إلا أن البيانات التي يتم جمعها  يتميز مقياس التصنيف المستمر بسهولة بنائه،
كثر استخدام هذا النوع من ومع زيادة الدراسات الاستقصائية التي تتم عبر الأجهزة المحمولة في الآونة الأخيرة،  

المقياس  ، أين يمكن استخدام فأرة الحاسوب أو لمس شاشة الجهاز المحمول لاختيار الموضع المحدد علىالمقاييس
زيادة سرعة ودقة  ومنهلاوة على ذلك يتم تسجيل البيانات اĐمعة تلقائيا، ع ،الذي يصف تقييم المستجوب

  .1معالجة البيانات

 (Itemised rating scale)    فصلنمقياس التصنيف الم .2
 بكل مرتبط موجز وصف أو رقم على يحتوي بمقياس المستجوبين تزويد يتم المنفصل، التصنيف مقياس في

 العنصر تصف التي المحددة الفئة اختيار المشاركين من ويطلب المقياس، موضع حيث من الفئات ترتيب يتم ،فئة
 ،2التسويق بحوث في واسع نطاق على المنفصل التصنيف مقاييس تستخدم. أفضل بشكل تصنيفه يتم الذي

   : الاستخدام للأنواع الشائعةسنتطرق فيما يلي 
  سلم ليكرت(Likert scale)    

لقياس  شيوعًا الأكثر السلم ، هو19323سنة   Denis Likertالذي صمم من قبل  Likert سلم
 الإعداد الاتجاهات، نظرا لبساطة استعماله سواء من قبل الباحثين أو المستجوبين؛ بالنسبة للباحثين فهو سهل

                                                            
1 Naresh Malhotra et al, op-cit, P 348, 349. 
2 ibid 

  . 213، ص مرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى،   3

........................................................ 
10     20     30     40     50     60     70     80    90    100  

 ربما الأفضل

........................................................ 
10     20     30     40     50     60     70     80    90    100 

........................................................ 
10     20     30     40     50     60     70     80    90    100  

 سیئ جدا     لا جیــــــد    جید جدا 
 و لا ســـيء          

 ربما الأفضل

 ربما الأفضل

 النوع الأول
 ربما الأسوأ

 النوع الثاني
 ربما الأسوأ

 النوع الثالث
 ربما الأسوأ

 استعمالك للبطاقة الذھبیةكیف تقیم 
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 المطابق الرقم بوضعيتميز بالبساطة وسهولة الإجابة، أين يقومون ) المستهلكين(بالنسبة للمستجوبين و والتفسير، 
 من المقياس يتكون. الفقرات المتعلقة بموضوع الاتجاه المدروس من سلسلة على "رفضهم" أو" موافقتهم" لمستوى

 يمنح أنه في Likert لمقياس الرئيسية الميزة تتمثل .محايد خيار جانبي على الرفضو  الموافقة خيارات من متساوٍ  عدد
الاتجاهات نحو كل فقرة على حدا، أو دمج الإجابات والحصول على الدرجة الكلية أي قياس خيار قياس  الباحث
 المعرفية الجوانب الفقرات، جل مجموع تغطي أن المهم، وتجدر الإشارة أنه من  .1ماالعام نحو موضوع  الاتجاه

   3 :درجات السلم في صياغته، فهناك ويختلف عدد .2موضوع الاتجاه عليها ينطوي والنزوعية التي والعاطفية

  موافق، حيادي، غير موافق؛: التدريج الثلاثي -
  موافق بشدة، موافق، غير موافق، غير موافق على الإطلاق؛: التدريج الرباعي -
بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق على الإطلاق، وهو الأكثر شيوعا  موافق: التدريج الخماسي -

الإجابة على فقرات وذلك نظرا لبساطته واحتوائه على عنصر الحياد الذي يعطي للمستجوبين راحة أكبر عند 
  الاستبيان؛

، غير موافق ير موافقموافق إلى حد ما، غموافق بشدة، موافق، موافق إلى حد ما، غير : التدريج السداسي -
  على الإطلاق؛

موافق إلى حد ما، حيادي، غير موافق إلى حد ما، غير موافق، غير  بشدة، موافق،موافق : التدريج السباعي -
  . موافق على الإطلاق

 السلم السيمانتيكي التفاضلي /س التمايز في المعانيامقي  (Semantic Differential scale)  
ويستخدم هذا النوع من  ؛ Tannen baum & osgood suciإلى كل منيرجع تصميم هذا السلم 

السلالم كثيرا في التسويق وخاصة عندما يكون الهدف دراسة صورة العلامة أو المؤسسة أو لقياس الاتجاهات نحو 
  :العلامات المختلفة، وتتمثل هذه التقنية في

  قديم؛–بطئ، حديث  –خفض، سريع من -مرتفع: تحديد أزواج من الصفات المتناقضة، ومثال ذلك -
  تشكيل سلالم بسبع نقاط بحيث تمثل كل نقطة شدة متناقضة أو متزايدة انطلاقا من إحدى القطبين؛ -
 الممكنة،الاختيارات السبعة  أحدوضعيته بين كل زوج من الصفات وفي  ويطلب من المستقصى منه أن يحدد -

  .فكل مجيب يختار في كل سلم النقطة التي تعبر بصدق عن اتجاهه نحو الشيء موضوع الدراسة
                                                            

1 Leon G.Shiffman et al, op-cit, P 417, 419. 
2 Martin Evans et al, op-cit,  109. 

وعلامته التجارية على تقييم المستهلك الجزائري للمنتجات المحلية دراسة تأثير الاتجاهات نحو بلد منشأ المنتج " مجاهدي،فاتح    3
  112، 111ص  ، مرجع سبق ذكره، "دراسة ميدانية للمنتجات الالكترونية والمشروبات: جنبيةالأو 
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وتكمن المشكلة الرئيسية لهذا السلم في إيجاد الصفات التي تسمح بالقياس الموضوعي والكامل للاتجاه، 
نبأ đا الباحث عليه أن المستقصى منه قد يرغب في التطرق إلى مواضيع وجوانب أخرى لم يتفي حين يعاب 

رجال (من العلامات التجارية أو الأفراد  الاتجاهات نحو العديديعتبر مناسبا لقياس  هذا المقياسإلا أن . 1أصلا
فقط إضافة سلسلة من الأسئلة  يكفيتعديل الاستبيان، بل  من دون الحاجة إلى ، في آن واحد )السياسة مثلا

أو الإعلانات أو  بين العلاماتتمكن من إجراء المقارنة ن هذه الطريقة أكما   ،المتعلقة بالعلامة التجارية الجديدة
  .2الخ...

    سلم scale)  Stapel  ( 
 نقطة بدون ،5+ إلى 5- من مرقمة، قيم نطاق منتصف في واحد معيار من stapel مقياس يتكون

 المحدد اتجاهه نحو المعيار يصف رقم اختيار المستجوبين من عمودياً، ويطُلب عام بشكل المقياس عرض يتم محايدة؛
 أن الشكل اذه من يلاحظ أن يمكن كما؛)stapel مقياس من مفصلا شرحا يقدم 21-1 الشكل(. مسبقًا
 يتم التفاضلي، حيث يتم جمع البيانات بنفس الطريقة إلا أنه للمقياس ما حد إلى مشاđاً يبدو Stapel مقياس
 من عليها الحصول تم التي البيانات تحليل كما يمكن الثنائية، القطبية لتحقيق عبارات أي يتطلب بالأرقام ولا تمثيله

 هو Stapel مقياس فإن المنفصلة، التصنيف مقاييس جميع بين من. التفاضلي المقياس طريقة بنفس Stapel مقياس
 وأ المقياس فهم على المستجوبين قدرة في التفكير إلى أساسًا ذلك ويرجع التسويق، بحوث مجال في استخدامًا الأقل

  .3متحيزة استجابة يوفر قد
  Stapelمثال عن مقياس  ): 21-1(الشكل رقم

 

  

  

  

  

Source : Paurav Shukla, op-cit, p 77 

                                                            
  .217، 216، ص مرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى،   1

2 Denis Darpy & Valerie Guillard, op-cit, P 158. 
3 Paurav Shukla, op-cit, p 76 

 فیجب ، شدیدة تصفھا بدقة الكلمة أن تعتقد كنت إذا التالیة للبطاقة الذھبیة،  الكلمات وصف دقة مدى نعرف أن نود السؤال، ھذا في
  :أكبر سالبًا رقمًا اختر بدقة، الذھبیةالبطاقة  تصف لا الكلمة ھذه أن تعتقد كنت حال في. أعلى موجب رقم اختیار علیك

+5 +5 +5 
+4 +4 +4 
+3 +3 +3 
+2 +2 +2 
+1 +1 +1 

 تكالیف منخفضة المرونة سھولة الاستخدام
-1 -1 -1 
-2 -2 -2 
-3 -3 -3 
-4 -4 -4 
-5 -5 -5 
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 أخطاء المقياس: الفرع الثالث
 معينة، إلا أنه قد تحدث ظاهرة لقياس ومناسب قوي مقياس تطوير فيه الباحثون يحاول الوقت الذي في

 :هذه الأخطاء أسباب مختلفة، ينبغي على الباحث التسويقي تجنبها،  تشمل يمكن إرجاعها إلى أخطاء

 الاختبار؛ درجة على الذكاء الذي يؤثر مثل المستجوبين خصائص: المستجوب خطأ 
 والقلق؛ والإجهاد التعب مثل: الأجل قصيرة شخصية عوامل 
 آخرين؛ أشخاص ووجود المحيطة المناطق في الضوضاء مثل: الظرفية العوامل 
 المقياس؛ أو السؤال صياغة سوء مثل: أخطاء تتعلق بالوضوح 
 التصميم؛ وسوء في الطباعةخطأ  السيئة، الطباعة مثل: الميكانيكية الأخطاء 
 المقابلات؛ إجراء في وانحيازهم المحاورين اختلافات: المقابلة مجري من خطأ 
 1 ملائمة غير المستخدمة التحليل طرق: التحليل خطأ. 

  المستهلكاتجاهات دراسة لالنماذج الكمية : المطلب الرابع

يقوم الاتجاه الحديث في تحليل وقياس سلوك المستهلك على مجموعة من النماذج، تسمى النماذج متعددة 
تستند على نظريات تكوين وتغيير الاتجاه، والتي تقول أن خصائص  (Multi-attribute Models)الخصائص 

المنتج هي القاعدة الأساسية التي ترتكز عليها تلك النماذج في قياس اتجاه هذا المستهلك، الذي يعتمد بشكل 
د يتم أساسي على ما يبرزه المنتج من خصائص مختلفة ēمه؛ وهكذا فإن قياس الاتجاه يتم على أساس متعدد الأبعا

من خلاله تحديد الكيفية التي يقيم đا المستهلك هذه الخصائص، ثم مجموع هذه التقييمات المرجحة بالقيمة 
ومن إيجابيات هذه النماذج أĔا تشخص نقاط القوة  .2المعطاة لكل خاصية يمثل اتجاه المستهلك نحو المنتج

 على مكن المسوقين من إجراء بعض التحسيناتتوالضعف Đمل السمات الخاصة بالمنتج المدروس، وبالتالي س
أĔا  مشتركة هي بخاصية الأبعاد متعددة النماذج جميع تتميزوبصفة عامة،. التسويقية استراتيجياēموعلى  المنتج
 :تكون الدالة كما يلي المنتج، بحيث عن سمات معتقداته بدلالة نحو منتج معين المستهلك اتجاه تدرس

  

                                                            
1 idem, p 78. 

  .143، 142 ص ،مرجع سبق ذكرهطارق قندوز،   2

Ai= f(Bil, Bi2……..,Bik)  
Ai :        الاتجاهi :            العلامة  
k :              السمةBik :المعتقد  
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التي تسمح بالانتقال أو المرور من المعتقدات إلى  النماذج على مستوى المعادلةيكمن الاختلاف بين 
  .غير تعويضية نماذج تعويضية ونماذج:  وبصفة عامة تقسم النماذج متعددة الأبعاد إلى نوعين. 1الاتجاه

 النماذج التعويضية: ع الأولالفر 

شدة من قياس  تمكن الباحث التسويقية بقياس الاتجاهات، النماذج التعويضية هي نماذج كمية خاص
للنماذج التعويضية،  الأولما بناء على المزيج الجبري لخصائص هذا الموضوع، ويتمثل المبدأ الاتجاهات نحو موضوع 

أن المستهلك يدمج وفي وقت واحد  في افتراض أن تقييم المستهلك للمنتج يقوم على تقييمه الكلي له، بمعنى
أن نقاط  هو افتراضصة بالمنتج في عمليته التقييمية، وأما المبدأ الثاني لهذه النماذج، العديد من السمات الخا

وقد  ،2لمستهلكل أهميةالضعف في بعض السمات يمكن تعويضها بنقاط القوة المرتبطة بسمات أخرى تعتبر أكثر 
  : تم صياغة العديد من النماذج التعويضية، من بينها

  Rosenbergنموذج  .1

تعتبر من أكثر طرق القياس تعقيدا، ومن أقدم النماذج المستخدمة في قياس اتجاهات الأفراد نحو مختلف 
على الفرضية التي مفادها أن اتجاهات الفرد نحو الشيء  Rosenbergالأشياء التي يواجهوĔا في حياēم، ويستند 

يقوده إلى الحالات المرغوبة أو يمنعه من راكي للاعتقادات المحتملة بأن هذا الشيء سوف دالهيكل الإ يكوّن
الشيء، هذا الوصول إلى بعض الحالات غير المرغوبة، لذلك سوف يكون لدى الفرد موقف إيجابي أو سلبي نحو 

تكوين الاتجاه، وكان ينتمي لأحد مدارس علم النفس الاجتماعي، من الرواد الأوائل لنظرية  Rosenbergويعتبر 
رد الفعل المرتبط نسبيا بالجانب العام للفرد اتجاه الموضوع أو الشيء، وأن لهذا الموقف ويجد بأن الموقف يشبه 

جانب إدراكي له مكونات، ولقد استعمل مصطلح أهمية القيمة، وذلك đدف التوصل إلى مصدر الرضا 
  3:والإشباع، الذي من المحتمل أن يحصل عليه الفرد، ومعادلته كالتالي

  
  

  

  

  

                                                            
1 Bousahla, op-cit, P 217. 
2 Richard Ladwein, « LE COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR ET DE L’ACHETEUR », Edition 
Economica, Paris, France,  2e Edition, 2003, P 240. 

  .147قندوز، مرجع سبق ذكره،  ص ق طار   3

A0 : نحو الشيء؛اتجاه الفرد  
Ii : على الوصول أولا لبعض القيم أو الحالات ) 0(إدراك الفرد للقدرة التي يحتويها الشيء

  المرغوبة؛
Vi : كمصدر للرضا بالنسبة للفرد؛) 0(أهمية القيمة  
n :عدد الحالات المرغوبة. 

A଴ =෍IiVi୬
୧ୀ଴  
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تطبيقاته في مجال التسويق محدودة جدا، هو أول نموذج، إلا أن  Rosenbergوبالرغم من كون نموذج 
  .1المقترحة هويرجع ذلك لصعوبة استعمال مفاهيم

    Fishbeinنموذج  .2

، من النماذج الأكثر استعمالا من قبل الباحثين  Fishbeinالذي طوره الأبعادمتعدد  الاتجاه يعد نموذج
حسب هذا النموذج فإن قياس  ؛معينة تجارية علامة أو فئة معينة من المنتجات التسويقيين، لقياس الاتجاهات نحو

يستند على اعتقاده بأن هذا المنتج يحتوي على خصائص معينة، يتم تقييمها من  مااتجاهات المستهلك نحو منتج 
طرف المستهلك بإعطاء أوزان نسبية لكل واحدة منها، ومنه ستمثل هذه الخصائص معايير الاختيار والتفضيل 

  : 2النحو التالي على Fishbeinتكون الصيغة الرياضية لنموذج لدى المستهلك، و 

  
  

لدى مختلف المشترين لنفس المنتج، فمثلا مشترية أحمر  السماتأهمية  تتباينلكن تجدر الإشارة، بأنه 
السيارة قد يعتبر اقتصاد  الشفاه قد تعتبر السعر أكثر أهمية من التصميم أو العكس في تقييم البدائل، ومشتري

. 3أهمية السمات تساعد المستهلك للوصول إلى تقييم متوازنف أهمية من تصميم السيارة أو العكس؛الوقود أكثر 
استخدام طريقة الاستحضار التلقائي، بمعنى  Fishbeinولاكتشاف السمات الأكثر أهمية لدى المستهلكين، يقترح 

سؤال المستجوب الذي يسعى الباحث التسويقي لفهم اتجاهه، عما يتبادر في ذهنه تلقائيا عند التفكير في موضوع 
   .؟4نك عند التفكير في الدفع الالكترونيذه ما هي الأشياء التي تتبادر إلى :؛ على سبيل المثالما

  Bass-Talarzykنموذج  .3

على  بحيثفي التسويق،  Fishbienيعتبر هذا النموذج أحد أهم المحاولات الناجحة لتكييف نموذج 
نموذجا لا يستعملان فيه نفس المتغيرات، يستنتجان من  Bass-Talarzykكل من أساس هذا الأخير استوحى  

                                                            
  .148نفس المرجع السابق، ص   1

2 Abdullah Ramdani & Dini Turipanam Almanda, «ANALYSIS OF CONSUMER ATTITUDE USING 
FISHBEIN MULTI-ATTRIBUTES APPROACH », International journal of Basic and Applied Science, Insan 
Akademika Publications, Vol 01, N° 01, July 2012, P 36. 
3 Martin Khan, op-cit, P 123 
4 Alain D’astous et al, op-cit, P 163. 

૙ۯ =෍ܖܑ܉ܑ܊
ܑୀ૚  

A0 : ؛)0(اتجاه الفرد نحو الشيء 
bi : (يتوفر على الخاصية ) 0(قوة أو شدة الاعتقاد أن  الشيءi(؛ 
ai : (على الخاصية ) 0(تقييم الشيءi(؛  
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 فقا لتقييمهم لها، ومعادلتهخلاله الاتجاه نحو علامة معينة على أساس أهمية الخصائص المحددة في اختيارها، وو 
  1:الأساسية

 

 

برغم التحقق من صلاحية النماذج التعويضية في ظل ظروف معينة، إلا أنه لا يمكنها تفسير جميع  
يمكن إذ  فمن جهة فإن قاعدة تعويض السمات في كل الظروف أمر قابل للجدل،  ؛عمليات التقييم للمستهلك

لسمة ثانوية؛ من ناحية أخرى، فإن هذه النماذج لتقييم سيء لسمة أساسية في المنتج أن تعوض بتقييم جيد 
منتج، إلا أن   nتتطلب نشاطا إدراكيا كبيرا من قبل المستهلك حيث يقوم بتقييم المنتج الأول، ثم الثاني إلى غاية 

لذلك تم اقتراح ثلاث  .ن يختار فقط بين بعض المنتجاتالقدرات المعرفية للمستهلك لها حدود، لذلك يمكنه أ
نماذج غير تعويضية، والمتمثلة في النموذج المعجمي، النموذج الضام والنموذج المنفصل، وهي نماذج تتوافق مع 

  .2عمليات تقييم بسيطة للمستهلك

 (Non compensatory Model)  النماذج غير التعويضية: الفرع الثاني

هو أن  صائص، والأساس النظري لهايتم التخلي عن فرضية التعويض بين الخ النوع من النماذجفي هذا 
ص المنتج في الحسبان عند مباشرته عملية التقييم، كما أن التقييم السلبي لخاصية متوفرة صائالمستهلك يأخذ كل خ

وبعبارة أخرى لا نستطيع  المنتج؛ اصية أخرى متوفرة في نفسفي المنتج لا يمكن أن يعوض بالتقييم الايجابي لخ
 عندما يقيم المستهلك إحدى خصائص المنتجالتعويض عن المعيار الضعيف لأحد البدائل بالمعيار القوي، لذلك 

على أĔا غير جيدة سوف لا يقبل به مهما كانت جودة الخصائص الأخرى، ولا يقبل بإحلال خاصية بدل 
  4:، ومن هذه النماذج3خاصية أخرى

  
  

                                                            
  .149طارق قندوز، مرجع سبق ذكره، ص   1

2 Fabrice Clerfeuille, «LES PROFILS ATTITUDINAUX DES CONSOMMATEURS : ANALYSE DE LA 
CONGRUENCE DES ELEMENTS COGNITIF, AFFECTIF ET CONATIF », op-cit, P 48 -50. . 

  .151، ص مرجع سبق ذكرهطارق قندوز،   3
4 Jean jacques Lambin & Chantal de moerloose, op-cit, P 116. 

૙_ۯ =෍ܖ۰ܑܑ܅
ܑୀ૚  

A0 : ؛)0(اتجاه الفرد نحو العلامة 
Wi : أهمية الخاصية)i (على اختيار الشيء)؛) 0   
Bi : (على الخاصية ) 0(تقييم الشيءi(؛  
n : الهامة أو المحددة المراد تقييمها الخصائصعدد.  
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   المنفصل/ المتقطع النموذج .1
وفق هذا النموذج فإن المستهلك يختار المنتجات الأفضل على أساس بعض السمات المهيمنة فقط، بغض النظر    

  مهما كان أداؤها، وعليه يمكن للمستهلك أن يختار عدة علامات تجارية بعد هذا التقييم؛عن السمات الأخرى 
  الضام/ النموذج الرابط .2
وذج يقوم المستهلك بوضع الحد الأدنى المقبول لكل سمة من سمات المنتج، بحيث سيقوم باختيار وفق هذا النم    

خرىن وبالتالي في هذا النموذج لا توجد درجة إجمالية لتقييم السمات  تتجاوز هذا الحد، ويرفض الآالمنتجات التي
  جة أخرى أقل من الحد الأدنى المحدد؛الخاصة بالمنتج، كما أنه لن يتم تعويض درجة عالية في سمة معينة عن در 

  ذج المعجميو النم .3
يفترض هذا النموذج أن المستهلك يقوم بترتيب سمات المنتج بشكل تنازلي من الأكثر أهمية إلى الأقل أهمية، ثم     

وفي حالة  تار العلامة ذات التقييم الأعلى،ويخ) الأكثر أهمية(يقوم بمقارنة العلامات حسب تقييمه للسمة الأولى 
  .تساوي العلامتين في التقييم حسب السمة الأولى، سيمر المستهلك إلى السمة الثانية وهكذا دواليك

في المرحلة الأولى،  ،خطوتين في المنتجات إجراء اختيار يتم كثير من الأحيانفي   يلاحظ أنهفي الواقع، 
 ، ثمالمنتجات التي لا تلبي الحد الأدنى من متطلباتهمن  يسمح له بالتخلصالذي  الضامنموذج ال المستهلكيتبنى 

والنماذج   Fishbein، ويقدم نموذج1عجميالمتعويضي أو وفق النموذج ال المنتجات يقوم باختيارفي المرحلة الثانية، 
   .2الأخرى تصميما عقلانيا، مدروسا، وتحليليا للطريقة التي يقيم đا المستهلكون الأشياء التي تحيط đم

، تبين لنا أنه بالرغم من كون الاتجاهات متغيرات نفسية يستحيل إذن من خلال هذا المبحث
ملاحظتها مباشرة، إلا أنه تتوفر العديد من التقنيات والأساليب للاسترشاد đا، بالإضافة إلى تطوير الباحثين 

    .التسويقيين لبعض النماذج والسلالم خاصة بقياس الاتجاهات

                                                            
1 idem, P 116, 117. 
2 Alain D’astous et al, op-cit, P 173. 
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  :الفصل خلاصة

  :خلال دراستنا لهذا الفصل، فإنه يمكن تلخيص مختلف جوانبه في النتائج التالية من

 مواتية أو غير مواتية نحو ستعداد للتصرف بطريقة اتجاهات المستهلك عبارة عن تقييمات تترجم إلى الا
عملية التعلم، ، وأهم ما يميزها أĔا مكتسبة، ناتجة عن )الخ..، سلوك، رجل بيعمنتج، إعلان( موضوع الاتجاه

 اتخاذ في مهمًا ويلعب دوراً ويحتل هذا المتغير مكانة مركزبة في فهم سلوك المستهلك. وتتكيف مع الظروف المحيطة
الفهم الجيد لكل جوانبه، وتحديد خصائصه، أنواعه ووظائفه  رجال التسويق التسويقية، لهذا السبب على القرارات

  .تأثير عليهللاستفادة منه في إيجاد السبل إلى ال
  تضم الاتجاهات ثلاثة عناصر وهي المكون الإدراكي الذي يشير إلى الصورة الذهنية للمستهلك حول

وأحاسيس المستهلك، والمكون السلوكي الذي يحتوي على نية موضوع الاتجاه، المكون العاطفي الذي يضم مشاعر 
تغير الاتجاهات نتيجة تفاعل بعض العوامل وتتشكل وت. هذا الأخير بالتصرف بطريقة ما أو التصرف بحد ذاته

نطوقة، أو التعرض لوسائل الداخلية والخارجية للمستهلك مثل سماته الشخصية، التجربة المباشرة، الكلمة الم
عرفي، نظرية التوازن، نظرية التنافر الم :وقد تناولت العديد من النظريات إمكانية تغيير الاتجاهات على غرار الإعلام؛
القاعدة الأساسية لتطوير بعض الاستراتيجيات التي تستعمل في مجال  التي كانت الخ،...لتصور الذاتينظرية ا

  .التسويق لتغيير اتجاهات المستهلكين
 يتمبشكل مباشر، لذلك  ملاحظتها، مثل جميع التركيبات النفسية، تكون كامنة، لا يمكن الاتجاهاتن إ 
 الكشف عنها في ردود علنيةالسلوك الظاهر للمستجوبين، أو ب ها سواء بالاستدلال đا عبر ملاحظةقياس

وقد جلب موضوع قياس الاتجاهات اهتمام العديد من الباحثين انتهوا ، باستخدام أحد أساليب البحوث النوعية
إلى اقتراح مجموعة متنوعة وواسعة من سلالم القياس من أهمها سلم ليكرت الذي يستعمل كثيرا في البحوث 

 شيوعا، الأكثر Fishbeinية، بالإضافة إلى اقتراح نماذج كمية خاصة بقياس الاتجاهات، ويعتبر نموذج التسويق
 .سماته مختلف حول لديه التي المعتقدات على لموضوع ما سيعتمد) التقييم( المستهلك اتجاه أن والذي يفترض

لموالي سنتناول الإطار النظري كانت هذه أهم النتائج التي توصلنا إليها في الفصل الأول؛ في الفصل ا
  .العام لموضوع الاتجاه الذي تركز عليه هذه الدراسة والمتمثل في نظام الدفع الالكتروني

 

 



 

  : الثانــيالفصــــــــل  
اتجاهات  العوامل المؤثرة في  

المستهلكين نحو نظام الدفع  
   الالكتروني

 
 

 مقدمة في الدفع الإلكتروني وأهميته في  : المبحث الأول 

  نمو التجارة الالكترونية                                

 امــــة أمـــــع الالكترونية المتاحـــــالدفأنظمـــة  : المبحث الثاني 

  المستهلك النهائي                              

 تبني الدفع  العوامل المؤثرة في   :المبحث الثالث  

  باعتباره تكنولوجيا جديدةني  و الالكتر 
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  :تمهيــــــد

، عرفـت المؤسسـات والمسـتهلكين طريقـة جديـدة لممارسـة أنشـطتهم في بداية التسـعينيات مـن القـرن الماضـي
الســـنين  مـــر وعلـــى ،سميـــت بالتجـــارة الالكترونيـــة والـــتي تعـــد أهـــم مظـــاهر الثـــورة التكنولوجيـــة هـــذه الطريقـــة التجاريـــة،
المزايا الـتي  من خلال لأي بلد، والاجتماعي أداة قوية تدعم وتسهل النمو الاقتصاديلتصبح  هذه الظاهرةتطورت 

    .ككلالمؤسسات واĐتمع والاقتصاد  المستهلكين و  توفرها لكل من 

المفهـــوم والتطبيـــق الفعلـــي للتجـــارة الالكترونيـــة، بمجموعـــة مـــن الأســـس والمتطلبـــات، ومـــن بـــين هـــذه يـــرتبط 
الأسس نظام الدفع الالكتروني، بل يعتبر العائق الأساسـي لنموهـا وتطورهـا ولاسـيما فيمـا يخـص التجـارة الالكترونيـة 

التفاعـل عـن بعـد حيـث لا توجـد إمكانيـة  ، ففي هذا النوع الجديد من التجارة، تستند معـاملات الـدفع علـىالجزئية
 تتفق بدائل مختلفة من أنظمة الدفع الالكترونية ابتكار أهمية تظهر هنا من .للاتصال المباشر بين الدافع والمدفوع له

خاصـة في البلـدان  نمـوا قويـا جـدا خـلال العشـر سـنوات الماضـيةعرفـت بـدورها الـتي ، و الالكترونيـة  التجارة طبيعة مع
 .المتطورة

لا يعتمـــد فقـــط علـــى مـــزود الخدمـــة بـــل يعتمـــد أيضـــا علـــى تبـــني نظـــام الـــدفع الالكـــتروني نجـــاح وانتشـــار  إن
، نظـــام دفـــع ةتجـــارة إلكترونيـــ(الـــرغم مـــن أن مفهـــوم التكنولوجيـــا بشـــكل عـــام علـــى لهـــذا الســـبب، و  .المســـتهلكين لـــه

يمكــن مــن خلالهــا  مــن مختلــف التخصصــات، تطــوير عــدة نظريــات ونمــاذجتم أنــه  لــيس مســتقرا، إلا) الخ...الكــتروني
      .ولوجيا وتحديد العوامل المؤثرة فيهاالتكننحو  قياس اتجاهات المستهلكين

يهــدف إلى الإحاطــة بمفهــوم نظــام الــدفع الالكــتروني وتحديــد العوامــل الــتي يمكــن أن الــذي  في هــذا الفصــل
المفـــاهيم المتعلقـــة بنظـــام الـــدفع الالكـــتروني باعتبـــاره  مناقشـــة مســـيت نحـــو هـــذه الخدمـــة، تـــؤثر في اتجاهـــات المســـتهلكين

علــى البــدائل  الضــوءســيتم تســليط  وفي المبحــث الثــاني ،في المبحــث الأول عنصــر أساســي لنمــو التجــارة الالكترونيــة
المبحـــث الأخـــير أمـــا ، الالكـــترونيشـــراء عمليـــة اللمســـتهلك أثنـــاء قيامـــه بأمـــام اأنظمـــة الـــدفع الالكترونيـــة المتاحـــة مـــن 

ن تـــــؤثر في اتجاهـــــات أالعوامـــــل الـــــتي يمكـــــن سنســـــتخلص منهـــــا هـــــم نظريـــــات تبـــــني التكنولوجيـــــا والـــــتي ســـــنتطرق لأف
  .المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني

   



العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني: الفصل الثاني  
 

72 
 

  نمو التجارة الالكترونيةوأهميته في  مقدمة في الدفع الالكتروني :المبحث الأول
ويتضــح ، والاجتماعيــة محــرك جديــد للتنميــة الاقتصــاديةالتجــارة الالكترونيــة  أن الاقتصــاديونيعتــبر المحللــون 

فهــي تســمح للســلع والخــدمات بــأن  ،في العــالم جليــا أهميــة هــذا النــوع مــن التجــارة في حجــم معاملاēــا ونســبة نموهــا
ومـــا يقابلهـــا مـــن فوائـــد  ،تصـــل إلى ســـوق يتجاهـــل الحـــدود السياســـية، وهـــي تـــوفر بـــذلك فرصـــا كثـــيرة للمؤسســـات

لكــن الافتقــار إلى ، للحصــول علــى المنتجــات الــتي يرغــب فيهــا اختصــار الوقــت والجهــد والمســافة لاســيماللمســتهلك 
نظـم الـدفع مـن هنـا تـأتي أهميـة  .يشـكل أكـبر عـائق أمـام نجـاح هـذا النـوع مـن التجـارة، بالدفع الالكترونيالتعامل 

  .الالكترونية النمو المتزايد في التجارةوعملية تطويرها لتواكب الالكترونية 

ثم ســــيتناول ، في المطلبــــين الأول والثــــاني الرئيســــية للتجــــارة الإلكترونيــــةســــنقدم  المفــــاهيم  المبحــــثفي هــــذا 
هـــم ســـنتطرق لأففي المطلـــب الأخـــير  أمـــا، ةيـــأهميـــة نظـــام الـــدفع الالكـــتروني لـــدعم التجـــارة الالكترونالثالـــث  المطلـــب

  .الالكتروني متطلبات نظام الدفع

  التجارة الالكترونيةمفهوم : المطلب الأول
ــــاحثين في مختلــــف  ــــة والمــــؤلفين والب ــــات العالمي ــــد مــــن الهيئ ــــة اهتمــــام العدي جلــــب مفهــــوم التجــــارة الالكتروني

ثم نسـتعرض أهـم ، الفـرع الأولاĐالات، ساعين لتقـديم تعريـف شـامل لهـذا المفهـوم، سـوف نتنـاول الـبعض منهـا في 
  .والثالث في الفرع الثاني مات التجارة الالكترونيةمزايا ومقو 

     تعريف التجارة الالكترونية:  الفرع الأول
ريــة الــتي تــتم عمليــة تبــادل المعلومــات ودعــم المعــاملات التجا" :بأĔــاالتجــارة الالكترونيــة  Raymond يعــرف

وفي نفـس . 1")المـوردين عـادة المسـتهلكين و(السـلكية واللاسـلكية لـربط المتعـاملين التجـاريين  عبر شبكات الاتصال
أĔا تبادل للمعلومات الرقمية بمـا يـؤول إلى تحقيـق صـفقة تجاريـة ذات قيمـة وقـد : " Lee Parkissonالسياق يعرفها 

ذين التعــريفين فــإن التجــارة الالكترونيــة تقــوم بالأســاس اوفقــا لهــ .2"تكــون هــذه القيمــة ســلعة أو خدمــة أو معلومــات
 .عبر مختلف شبكات الاتصال السلكية واللاسلكيةعلى تبادل المعلومات الخاصة بالمعاملات الالكترونية 

                                                            
1 MacGregor & Vrazalic, «ROLE OF SMALL- BUSINESS STRATEGIC ALLIANCES», Mehdi Khosrow-
Pour, Advanced topics in electronic Commerce, IDEA group Publicashing, London, Vol 1, 2005, P 5. 

  .84، دار الحامد للنشر، ص "قضايا معاصرة في التسويق"ثامر البكري،    2
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نـوع مـن عمليـات البيـع والشـراء بـين المسـتهلكين والمنتجـين أو :"هـي ،في تعريف آخر للتجارة الالكترونيـةو  
والملاحــظ أن هــذا التعريــف، يتفــق مــع التعــريفين   .1"بــين المؤسســات باســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات

هنــا أن  الســابقين في اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات وشــبكات الاتصــال لإتمــام الصــفقة التجاريــة، إذ تجــدر الإشــارة 
ممارســـة النشـــاط  مـــن التوصـــيف لطريقـــةهـــي صـــفة لكلمـــة التجـــارة، أي هـــي نـــوع  )Electronic إلكترونيـــة(كلمـــة 

التجــــاري، ويقصــــد بــــه هنــــا أداء النشــــاط التجــــاري باســــتخدام الوســــائط والأســــاليب الالكترونيــــة، وتعتــــبر الانترنــــت 
 )التجــارة(مــن جهــة أخــرى يلاحــظ أن التعريــف يتنــاول مصــطلح . 2والشــبكات العالميــة والمحليــة أهــم هــذه الوســائط

مـــع تعريـــف  هقـــافبـــرغم ات وهـــذا ،علـــى أنـــه يضـــم فقـــط عمليـــات البيـــع والشـــراء الـــتي تـــتم بـــين المتعـــاملين التجـــاريين
مجمـوع أنشـطة البيـع والشـراء للمنتجـات، المتبوعـة أو غـير متبوعـة :"في قـاموس الاقتصـاد أĔـا  Commerce:التجارة

هـذا التعريـف للتجـارة،  عتمـداإلا أنـه إذا  .3"لية إعادة البيع، بعد إجراء تحويلات أو عدم تحويـل لهـذه المنتجـاتبعم
يعتـبرون أن الـذين مـن البـاحثين  العديـد برغم اتفاقـه مـع ،مافإن مصطلح التجارة الإلكترونية سيكون ضيقاً إلى حد 

 هــذه الاخــيرة تضــم بحيــث Electronic Businessمــا هــي إلا جــزء مــن الأعمــال الالكترونيــة  الالكترونيــةالتجــارة 
، إجـراء جميـع أنـواع الأعمـال التجاريـة عـبر شـبكات )التجـارة الالكرتونيـة( بيع وشراء السـلع والخـدماتبالإضافة إلى 

الإلكـــتروني، وإجـــراء المعـــاملات  الاتصـــال مثـــل خدمـــة العمـــلاء، التعـــاون مـــع شـــركاء الأعمـــال التجـــاريين، التـــدريب
  . 4الإلكترونية داخل المؤسسات

 Garyو Jean-jacques Lambin et alو   Efraim Turban et alرارــــغى ـــاب علـــض الكتــــإلا أن بع
P.Schneider،  ونيــة كمصــطلحين مترادفــين، وكــذلك يســتعملون مصــطلحي التجــارة الالكترونيــة والأعمــال الالكتر

Dimitriadis et al  ــا الــذي يعــرف التجــارة الالكترونيــةĔأي تبــادل إلكــتروني يســاهم في الأنشــطة التجاريــة : "بأ
. "5هــا، ويســمح لهــا بــإدارة العلاقــة مــع العمــلاء والمــوزعين والمــوردين وكــل المتعــاملين الآخــرين معللمؤسســةوالتســويقية 

فبالإضــافة إلى البيــع عــن بعــد، قــد تشــمل التجــارة الالكترونيــة علــى ســبيل المثــال التبــادل الالكــتروني للبيانــات لإدارة 

                                                            
  .130، ص 2009الأولى، ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردن، الطبعة "التسويق الالكتروني" محمد سمير أحمد،  1
  .126ص ، 2014، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "التجارة الالكترونية"نوال عبد الكريم الأشهب،   2

3 Ahmed silem et al,  «L’EXIQUE D’ECONOMIE », Edition Dalloz, Paris, 14e Edition,  2016, P 168. 
4 Efraim Turban el al, «ELECTRONIC COMMERCE: A MANAGERIAL AND SOCIAL NETWORKS 
PERSPECTIVE», Springer International Edition, London/Switzerland, 9th Edition,  2018, P 7. 
5 Jean-jacques Lambin & Chantal de Moerloose, « MARKETING STRATEGIQUE ET 
OPERATIONNEL :DU MARKETING A L’ORIENTATION MARCHE »,  Edition Dunod, Paris, 7e 
Edition , 2008, P 43. 



العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني: الفصل الثاني  
 

74 
 

الطلبيـــات، نظـــام البريـــد الالكـــتروني لتبـــادل المعلومـــات أو تقـــديم كتالوجـــات، أو يمكـــن أن يضـــم نظـــام الاكســـترانت 
  .1لتعزيز العلاقات مع شبكات التوزيع التقليدية

لملاحــظ أن هــؤلاء الكتــاب يتفقــون في تعــريفهم للتجــارة الالكترونيــة مــع كــل مــن المنظمــة العالميــة للتجــارة وا
  :ومنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية، بحيث كان تعريفهما كالأتي

التجارة الالكترونيـة هـي مجمـوع أنشـطة إنتـاج السـلع والخـدمات، : " (WTO)تعريف منظمة التجارة العالمية
 .2"توزيعها، تسويقها، بيعها أو تسليمها للمشتري من خلال الوسائل الالكترونية

التجارة الالكترونية جميع الأنشطة التجارية التي  تشمل: "(OCDE)تعريف منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية 
نشطة التسويقية عبر تتم من خلال الشبكات الإلكترونية، بما في ذلك بيع السلع والخدمات، تحويل الأموال، الأ

 .3"الإنترنت، وجمع البيانات ومعالجتها
مجـــرد آليـــة لـــدعم أو تحســـين  لـــيس وبالتـــالي، حســـب هـــذه التعـــاريف فـــإن مصـــطلح التجـــارة الالكترونيـــة

المعاملات التجارية القائمة، بل هي تغيير بشكل جذري للطرق التقليدية لممارسـة الأنشـطة التجاريـة، إذ تتفـق علـى 
الالكترونيــة ليســت مجــرد بيــع وشــراء المنتجــات عــبر الوســائل الالكترونيــة بــل تشــمل أنشــطة أخــرى مثــل أن التجــارة 

 . الخ...جمع البيانات و عمليات التصميم والإنتاج، تحويل الأموال ، 

ـــة في هـــذه الدراســـة بمفهومهـــا  بعـــد اســـتعراض التعـــاريف المختلفـــة، سيســـتخدم مصـــطلح التجـــارة الالكتروني
والـتي تـتم عـبر ، إلى كل ما يتعلق بعمليات بيع وشراء وتبـادل وتحويـل السـلع والخـدمات والمعلومـات الواسع، للإشارة

نذكر على سبيل المثـال و  ؛بكات الاتصال السلكية واللاسلكيةالالكترونية غالبا عبر الانترنت أو مختلف ش طالوسائ
عمليــــات تصــــميم وإنتــــاج الســــلع والخــــدمات وتوزيعهــــا وتســــويقها وبيعهــــا أو تســــليمها، أنشــــطة التوريــــد  لا الحصــــر،

  . الخ...والإمداد، نظام البريد الالكتروني، نظام الدفع الالكتروني، إدارة الطلبيات

  

                                                            
1 Jean-jacques Lambin & Chantal de Moerloose, ibid. 

: تم الاطلاع عليه بتاريخ، https://www.wto.org/english/tratop_e/ecom_e/ecom_e.htm: الموقع الالكتروني لمنظمة التجارة العالمية  2
06/08/2018. 

3 Antonio Capobianco, « INCIDENCE DU COMMERCE ELECTRONIQUE SUR LA POLITIQUE DE 
LA CONCURRENCE - NOTE DE REFERENCE », direction des affaires financières et des entreprises 
comité de la concurrence, Organisation de Coopération et de Développement Economiques, 6 juin 2018, 
disponible sur : https://one.oecd.org/document/DAF/COMP(2018)3/fr/pdf 
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  التجارة الإلكترونية  مزايا: الفرع الثاني
  :ت وعلى المستهلك وعلى اĐتمع ككلالتجارة الالكترونية على المؤسسا فوائديمكن دراسة 

  مزايا التجارة الالكترونية بالنسبة للمؤسسة . 1
فبالإضـافة إلى إمكانيـة  ،تحقـق فوائـد قصـيرة وطويلـة الأجـل بفضل التجـارة الإلكترونيـة، يمكـن للمؤسسـة أن

تســـريع وتســـهيل الوصـــول إلى أســـواق جديـــدة وتوســـيع قاعـــدة المســـتهلكين، يمكـــن مـــن خـــلال التجـــارة الإلكترونيـــة 
بالاســــتعانة بالشــــبكة، مثــــل معالجــــة الطلبيــــات والفــــواتير، ودعــــم  العمليــــات أو الإجــــراءات التقليديــــة للمؤسســــة

وكلمــا تمــت  ،ق الناجمــة عــن المعــاملات بــين المؤسســات ســتنخفض بشــكل كبــيرار و الخ، كمــا أن حجــم الأ...العمــلاء
 بالمقابـل لى عملائهـا، وإيجـاد طـرق لإرضـائهم، وتشـجيعهمرقمنة معلومـات المؤسسـة، كلمـا زاد وقتهـا في الاسـتماع إ

ــــى تقــــديم رأيهــــم  اســــتخدامها لمختلــــف تقنيــــات التجــــارة  خــــلال مــــنكمــــا يمكــــن للمؤسســــة  1.الحلــــول واقــــتراحعل
ــــــالالكت ــــــرونية مثـــــل البريـــــد الالكـــــــ  ملفـــــات تعريـــــف الارتبـــــاط، الموقـــــع الالكـــــتروني للمؤسســـــة، و (E-mailing)تروني ـــ

(Cookies)،  اكتســـــاب معرفـــــة جيـــــدة عـــــن مســـــتهلكيها الحـــــاليين والمـــــرتقبين، ثم اســـــتخدام هـــــذه المعلومـــــات لرســـــم
  .2الاستراتيجيات التسويقية بشكل أفضل

  مزايا التجارة الالكترونية بالنسبة للمستهلك. 2
تــوفر التجــارة الالكترونيــة الكثــير مــن المزايــا للمســتهلك، بحيــث يمكــن ذكــر علــى ســبيل المثــال، أنــه بفضــل 

ساعة في اليوم، وعلى مـدار  24التجارة الالكترونية يمكن للمستهلك أن يتسوق ويجري معاملات أخرى على مدار 
لاسـيما إذا تعلـق الأمـر  وجيـزات في وقـت السنة ومن أي مكان وبمزيد من الخيارات؛ كما تسمح له باسـتلام المنتجـ

بالمنتجـــات الرقميــــة، وبأقــــل تكلفــــة مـــن خــــلال الســــماح لــــه بالتســــوق في العديـــد مــــن الأمــــاكن والمقارنــــات الســــريعة 
للمنتجــات المتــوفرة، كمــا تمكــن التجــارة الالكترونيــة المســتهلكين مــن التفاعــل مــع مســتهلكين آخــرين في اĐتمعــات 

مـــن فكـــار ومقارنـــة التجـــارب؛ والحصـــول علـــى المعلومـــات ذات الصـــلة والمفصـــلة في ثـــوان بـــدل الافتراضـــية وتبـــادل الأ
  .3الأيام والأسابيع

  

                                                            
1 David Kosiur, « COMPRENDRE LE COMMERCE ELECTRONIQUE :DEVELOPPEZ VOTRE 
ACTIVITE GRACE AUX TRANSACTIONS ELECTRONIQUE », Edition Microsoft press, Quebec, 
Canada, 2000, P17. 
2 Hossein Bidgoli, « ELECTRONIC COMMERCE :PRINCIPLES AND PRACTICE», Academic Press, 
USA, 2002, P 56. 

  )بتصرف. (37-36، ص مرجع سبق ذكره محمد نور صالح الجداية وسناء جودت خلف،  3
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  مزايا التجارة الالكترونية بالنسبة للمجتمع . 3
 الأفــراد مــن العمــل في المنــزل، ينتمكــ هــوالالكترونيــة للمجتمــع، مــن الفوائــد الــتي يمكــن أن توفرهــا التجــارة 

التلــوث  الحــد مــن  وســائل النقــل للتســوق، ممــا يــؤدي إلى انخفــاض حركــة المــرور في الطــرق وبالتــاليوتقليــل اســتخدام 
يعــود  ، ممــاتتــيح التجــارة الالكترونيــة للأفــراد فرصــة الحصــول علــى بعــض المنتجــات المميــزة وبأســعار أقــل كمــا البيئــي؛

نــاطق الريفيــة وتمكــنهم كــذلك مــن بالفائــدة علــى الأشــخاص متوســطي الــدخل، خاصــة في بلــدان العــالم الثالــث والم
الحصــول علــى المنتجــات غــير المتــوفرة في أســواقهم المحليــة؛ بالإضــافة إلى الحصــول علــى الخــدمات العامــة مثــل التعلــيم 

  .1والصحة والضمان الاجتماعي بتكلفة أقل وجودة وفعالية عالية

  مقومات التجارة الالكترونية : الفرع الثالث
ســاهم جميعهــا في خلــق بيئــة الالكترونيــة وتتطــور ينبغــي تــوافر عــدة مقومــات أساســية تلتجــارة ا تنمــولكــي 

  :على تحقيق الفوائد المرجوة منها، ومن تلك المقومات تساعد، مناسبة

 نطاق واسع بحيث يمكنها النفاذ لأوسع  توافر بنية تحتية تتمثل في الاتصالات ونشر شبكة الانترنت على
 تنافسية؛ شريحة من اĐتمع وبأسعار

  تمع، وهو ما يساهم في إصدارĐنشر الوعي العلمي والثقافي والقضاء على الأمية المعلوماتية لدى أفراد ا
الأمر الذي سيساعد على  ،التشريعات المناسبة والمعالجات القانونية لتوفير الحماية والثقة للمتعاملين في هذا الحقل

 تقليل عمليات النصب والاحتيال وكذلك يساهم في ثقة المواطن في عمليات البيع والشراء؛
  وجود بنية تحتية كافية للخدمات المالية لاسيما في مجال التعامل المالي المصرفي، وتمكينه من دعم عمليات

لاسيما بطاقات الائتمان وتيسير إبرام معاملات مالية التجارة الالكترونية، والتوسع في نظم الدفع الالكتروني 
لكترونية لعمليات الدفع الالكتروني تصدرها جهة إمأمونة على الشبكة مثل عملة إلكترونية تستخدم كوسيلة 

  .2حمايتها وسهولة التعامل đاعلى  موثوق đا وتسهر

                                                            
  .، بتصرف23، ص 2014، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني" منير نوري،  1
مجلة الكويت ، "العراق أنموذجا –الولايات المتحدة : دور التجارة الالكترونية في تعزيز الأداء الاقتصادي"رجاء خيضر عبود موسى الربيعي،  2

  .8ص ، 2013، 1، مج 11للعلوم الاقتصادية والإدارية، جامعة واسط، الكويت، ع 
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تلـــف دول العـــالم، فـــإن ثمـــة تحـــديات فـــرغم مـــا تحقـــق مـــن تقـــدم ملحـــوظ في مجـــال التجـــارة الالكترونيـــة في مخ
تعــــترض التعــــاملات التجاريــــة الــــتي تــــتم بــــين المســــتهلك والبــــائع عــــبر الشــــبكة الدوليــــة، وعلــــى رأســــها عمليــــة الــــدفع 

  .1وتوافر عنصر الأمان أثناء إتمامهاالالكتروني كأهم مراحل التعاملات وأخطرها، 

  أنواع التجارة الالكترونية وتطورها: المطلب الثاني
كمـا يمكـن ت،امـة أو الخاصـة، الأفـراد والحكوماالتجاريـة الإلكترونيـة بـين المؤسسـات سـواء الع تتم أن يمكن

 سـوف نسـتعرضهـذا المطلـب،  في. أن تنفذ كـل مراحـل التجـارة الالكترونيـة بطريقـة إلكترونيـة أو الـبعض منهـا فقـط
في  المعــاملات التجاريــة، وحســب أطــراف المعاملــةأنــواع التجــارة الالكترونيــة حســب درجــة التقنيــة في  في الفــرع الأول

  .موجز عن التجارة الالكترونيةنستعرض تاريخ ثم في الفرع الثالث س الفرع الثاني،

 تصنيف التجارة الالكترونية بالاعتماد على درجة التقنية في المعاملات التجارية: الفرع الأول
  : فإنه يمكن تصنيف التجارة الالكترونية إلى صنفينحسب درجة التقنية في إجراء المعاملات التجارية،    

   تجارة إلكترونية بحتة .1
وتسمى أيضا التجارة الالكترونيـة الكاملـة أو المباشـرة، ويشـمل هـذا النـوع جميـع المنتجـات الـتي يمكـن بيعهـا 

إلكــتروني علــى  بصــيغة إلكترونيــة، حيــث تــتم جميــع مراحــل النشــاط التجــاري إلكترونيــا مثــل شــراء برمجيــات مــن موقــع
  .الانترنت وإتمام عملية الدفع بشكل رقمي

  تجارة إلكترونية جزئية .2
يطلــق عليهــا أيضــا التجــارة الالكترونيــة غــير المباشــرة، وفي هــذا النــوع يــتم جــزء فقــط مــن النشــاط التجــاري 

قليـدي نظـرا لطبيعـة بشكل إلكتروني، كأن تـتم عمليـة الشـراء والـدفع إلكترونيـا في حـين تـتم عمليـة التسـليم بشـكل ت
 Amazon.com علـى الويـب أو كتـاب مـن Dell علـى سـبيل المثـال، يعتـبر شـراء جهـاز كمبيـوتر مـن موقـع ؛2المنتج

 ومــــع ذلــــك فــــإن شــــراء كتــــاب إلكــــتروني مــــن ،تجــــارة إلكترونيــــة جزئيــــة، نظــــراً لأن الســــلع يــــتم تســــليمها ماديــــا

                                                            
  .220 ،219ص  ،2013، 1، القاهرة، ط "احترف التسويق الالكتروني الدولي، دار الفكر العربي" إبراهيم عباس الحلابي،  1
، تخصص ، أطروحة دكتوراه"الانترنت والتجارة الالكترونية ودورهما في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة"شهرزاد عبيدي،   2

  .79، ص 2015/2016التجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر،  باتنة، الجزائر،  تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم 
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Amazon.com أو منــتج برمجــي مــن Microsoft.com  إلكترونيــة بحتــة، لأن المنــتج والــدفع والتســليم هــو تجــارة
  .1للمشتري كلها  تتم بطريقة رقمية

  تصنيف التجارة الالكترونية بالاعتماد على طبيعة أطراف التعامل: الفرع الثاني
، يشـار إلـيهم الأشـخاصلـدينا  أولامن المتعاملين،  مجموعات بين  التجارة الإلكترونية عمليةتتم  يمكن أن

 تتمثـلالمحتملين ،اĐموعة الثانية   Citizens أو المواطنين Consumer المستهلكين C، حيث تمثل  Cبحرفاختصارا 
، تمثـل المنتجـين والمـوردين والمؤسسـات التجاريـة أو التجـار، B، يشـار إليهـا اختصـارا بحـرف  Businessالمؤسساتفي 

أو شــركات النقــل والإمــداد، أو وكــالات الشــحن، البنــوك، شــركات التــأمين أو غيرهــا مــن مقــدمي الخــدمات الماليــة، 
؛ أمــا الطــرف الثالــث فيتمثــل في الســلطات الحكوميــة، والــتي يشــار )القــائمين بالأنشــطة التجاريــة(ومختلــف الوســطاء 

وينـتج عـن Government .2الحكومѧةتعـني  Gو Administrationتعـني الإدارة  A حيـث A أو G إليهـا اختصـارا بـــ
  3:الأطراف الثلاثة، الأصناف التالية للتجارة الالكترونيةالعلاقة بين هذه 

  التجارة الالكترونية من المؤسسة إلى المؤسسة(B2B) ؛ 
 ة إلى المستهلكـــــن المؤسســـــــة مــارة الالكترونيـالتج :(B2C) والتي تسمى أيضا بتجارة التجزئة الالكترونية 
 (E-tailing ) ؛  
  المستهلك إلى المستهلكالتجارة الالكترونية من(C2C) ؛  
 التجارة الالكترونية من الحكومة إلى المواطن (G2C)؛  
  التجارة الالكترونية من الحكومة إلى المؤسسة(G2B) ؛  
  التجارة الالكترونية من الحكومة إلى الحكومة(G2G) . 
  
  
  
  
  

                                                            
1 Efraim Turban et al, op-cit, P 7 
2 Martin Kütz, «INTRODUCTION TO E-COMMERCE :COMBINING BUSINESS AND 
INFORMATION TECHNOLOGY», 1st edition,  Bookboon edition, 2016, P 37. 
3 ibid, P 37. 
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  أصناف التجارة الالكترونية حسب أطراف التعامل: )1-  2( الشكل رقم

 

 
 

 
Source: Martin Kütz, «INTRODUCTION TO E-COMMERCE: COMBINING 

BUSINESS AND INFORMATION TECHNOLOGY», Bookboon Edition, 1st Edition, 
2016, P 38. 

أخـــرى مـــن التجـــارة الالكترونيـــة، نتيجـــة ظهـــور وتطـــور تكنولوجيـــات  أصـــنافوتضـــاف إلى هـــذه الأنـــواع، 
  1:جديدة والتغير في مفهوم التجارة الالكترونية، من بين هذه الأصناف

 أو ما يسمى بالتجارة النقالة: الالكترونية عبر المحمول التجارة (M.commerce ) : هي أنشطة وتطبيقات
الأجهزة اللاسلكية مثل الهاتف المحمول، حيث يمكن للمستخدم إجراء  التجارة الالكترونية يمكن تنفيذها بواسطة

  .معاملاته التجارية عبر هذا الجهاز
 التجارة الالكترونية ضمن المؤسسة الواحدة :(Intrabusinnes) : يتضمن هذا النوع من التجارة الالكترونية

ويمكن أن تشمل  ،هات والمعلومات بين فروعدل المنتجا، التي تشمل تباالمؤسسةالأنشطة والعمليات الداخلية في 
  هذه الأنشطة عمليات التدريب لموظفي المؤسسة؛

  تجارة المؤسسة مع الموظفين(B2E) : يمكن اعتبار هذا النوع على أنه جزء من النوع السابق، حيث تقوم
 المؤسسة بتوفير الخدمات والمعلومات والمنتجات لموظفيها فقط؛

  التجارة التحالفية:(C-Commerce)  : موعة من الأشخاص الاتصال والتعاون معا عبر شبكاتĐ يمكن
 .الحاسوب لأغراض مختلفة كتصميم منتج جديد أو لإجراء عمليات تنظيمية مباشرة

  تاريخ موجز للتجارة الالكترونية: الفرع الثالث
إلى  التجــارة الالكترونيــة يرجــعمصــطلح التجــارة الالكترونيــة حــديث التــداول نســبيا، إلا أن مفهــوم رغــم أن 

 ،2بداية السبعينيات من القـرن العشـرين، باسـتخدام مؤسسـات أمريكيـة شـبكات خاصـة تربطهـا بعملائهـا وشـركائها
شــبكات الاتصــال وخاصــة شــبكة الهــاتف لإجــراء عمليــة شــراء مــن قبــل الأفــراد بــل حــتى قبــل ذلــك لأن اســتخدام 

                                                            
، الملتقى العلمي الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي وانعكاساته "التجارة الالكترونية كمحرك للاقتصاد الافتراضي"كمال رزيق وآخرون،   1

  .7، ص 2012مارس 13/14على الاقتصاديات الدولية، المركز الجامعي خميس مليانة، الجزائر، 
  .132، ص 2014، دار أمجد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، "الالكترونية التجارة"نوال عبد الكريم الأشهب،   2
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فــي أوائــل الســبعينيات بــدأت تطبيقــات أمــا بالنســبة للمؤسســات، ف ،1والمؤسســات كــان ممكنــا  منــذ ســنوات عديــدة
التجاريـــة  ، الـــذي بقـــي مقتصـــرا علـــى الشـــركات(EFT)لكترونيـــة للأمـــوال إ تحـــويلاتفي شـــكل الالكترونيـــة  التجـــارة

الـذي وسـع تطبيـق  (EDI) تمفهـوم التبـادل الالكـتروني للبيانـا ظهـرفـترة النفـس  العملاقـة وبعـض المؤسسـات، في
اليـة إلى المؤسسـات المامتـدت التقنيـة مـن مختلفـة، وبالتـالي التجارة الالكترونية من مجرد معاملات مالية إلى معاملات 

في المؤسســـات منـــذ أوائـــل  اســـتخدامهوبـــدأ انتشـــار البريـــد الالكـــتروني مـــع التطـــور الشـــبكي وزاد . مؤسســـات أخـــرى
رجــــال  يســــتعملهالتقليــــدي والفــــاكس، ثم أصــــبح مــــن أهــــم الأدوات الــــتي الثمانينــــات كبــــديل فعــــال وســــريع للبريــــد ا

لـــولا وجـــود الانترنـــت لمـــا أمكـــن أن تكـــون التجـــارة الالكترونيـــة  ، أنلا يمكـــن إنكـــارإلا أنـــه  ،2الأعمـــال والمؤسســـات
   .3قائمة أو تصبح بما هي عليه من تقدم وتأثير في مجال الأعمال

، كتجربة من قبل الحكومة الأمريكية، وكان مستخدموها الأوائل معظمهم مـن 1969عام  الإنترنت ظهرت
بــــدأ بعــــض المســــتخدمين بوضــــع الإعلانــــات المبوبــــة الشخصــــية علــــى . البــــاحثين الأكــــاديميين وغــــيرهم مــــن العلمــــاء

بكة الويــب وفي أوائــل التســعينيات كــان أحــد المعــالم الرئيســية في تطــوير التجــارة الإلكترونيــة هــو ظهــور شــ. الإنترنــت
وعنـــدما  ،، بحيـــث سمـــح ذلـــك للمؤسســـات بالتواجـــد علـــى الإنترنـــت مـــن خـــلال النصـــوص والصـــور)Web(العالميـــة 

أصــبحت الإنترنــت متاحــة للجميــع وبــدأ المســتخدمون يتــدفقون للتواجــد علــى شــبكة الويــب العالميــة، ظهــر مصــطلح 
ـــومنــذ ذلــك الحــين توســعت تطبيقاē.  التجــارة الإلكترونيــة ـــسرعبا ــــــ ـــكمــا ظهــر عــدد كبي  ،ةـــــــ ـــر مــن المؤسســــ ات الــتي ـــ

وفي عــام .  (Internet sturt-ups)علــى الإنترنـت المؤسسـات المبتدئــة"أو   (Dot-com)دوت كــوم"يطلـق عليهــا 
التجـارة الالكترونيـة بـين المؤسسـات  إلى  (B2C)المؤسسـة إلى المسـتهلك  ، توجه تركيز التجارة الالكترونيـة مـن1999

(B2B) التجـارة الالكترونيـة بـين المؤسسـات مـن 2001، وفي عـام(B2B)   إلى التجـارة الالكترونيـة مـن المؤسسـة إلى
ة الإلكترونيــة، والتعلــيم الإلكــتروني، ــــــ، والحكوم(C-commerce)، والتجــارة الإلكترونيــة التحالفيــة  (B2E)المــوظفين
، فقد بدأت الشبكات الاجتماعيـة 2005ما في عام ، أ(M-Commerce)  الــــالإلكترونية عبر الهاتف النقوالتجارة 

 ،تتلقــى قــدرا كبــيرا مــن الاهتمــام، مثلمــا حــدث في التجــارة الإلكترونيــة عــبر الهــاتف المحمــول والتطبيقــات اللاســلكية
زيـــادة الأنشـــطة التجاريـــة  مثـــلرة الاجتماعيـــة، نـــوات التجـــاق، أضـــيف للتجـــارة الالكترونيـــة 2009واعتبـــارا مـــن عـــام 

نظـرا لطبيعـة التكنولوجيـا وتطـور اسـتخدام الإنترنـت، ستسـتمر التجـارة و وبـلا شـك، . Twitter و  Facebookعلـى

                                                            
1 Thomas stenger & stephane bourliataux – Lajoinie, « E-MARKETING & E-COMMERCE », Edition 
Dunod, Paris, France, 2011, P 19. 

  .132، ص مرجع سبق ذكرهنوال عبد الكريم الأشهب،   2
  .96، ص مرجع سبق ذكره، "قضايا معاصرة في التسويق" ثامر البكري،  3
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خاصـة مـع ظهـور آلات  تها،الالكترونية في النمو والتطور، مما سيضـيف نمـاذج جديـدة ويـدخل تغيـيرات علـى ممارسـ
الطباعـــة ثلاثيـــة الأبعـــاد الـــتي ســـتغير الكثـــير مـــن مفهـــوم المنـــتج الرقمـــي، أيـــن ســـيتمكن المســـتهلك مـــن لمـــس وفحـــص 
والشعور بالمنتج، كما أن سهولة الولوج والاستخدام من طـرف المؤسسـات والمسـتهلكين للتقنيـات المسـتحدثة، وكـذا 

اللـــذان ســـاهما في زيـــادة عـــدد مســـتخدمي الانترنـــت،  اللّوحيـــةالأجهـــزة التطـــور في اســـتخدام الهـــاتف النقـــال الـــذكي و 
 .1سيسمح للتجارة الالكترونية بالتقدم بخطوات عملاقة

برغم تطور مفاهيم التجارة الالكترونية الذي أدى إلى تعدد أصنافها، إلا أننا سنركز في هـذه الدراسـة فقـط 
  .ئي باعتبار هذا الأخير أحد محاور دراستناعلى الأصناف التي يكون أحد طرفيها المستهلك النها

  عم التجارة الالكترونية دنظام الدفع الالكتروني وأهميته في : الثالثالمطلب 
مـــا تم الإشـــارة إليـــه في المطلـــب الأول، فـــإن هنـــاك بعـــض المقومـــات الـــتي تـــدعم نجـــاح وانتشـــار التجـــارة ك 

الالكترونية، وقد كان توفر طرق الدفع من أهم هذه المقومات، فمن أجل إنجاز معاملة تجارية كاملة على الإنترنت،  
المطلــب ســنتناول المفــاهيم المتعلقــة بنظــام  في هــذا. كــان يجــب ابتكــار نظــام دفــع يــتلاءم مــع هــذا النــوع مــن التجــارة

  .في دعم التجارة الالكترونيةته إبراز أهميالدفع الالكتروني  ثم 

  تعريف نظام الدفع :  الفرع الأول
  :قبل تعريف نظام الدفع الالكتروني يجب أولا تحديد المقصود بنظام الدفع

 .أو بــين البنــوك/تحويــل الأمــوال بــين المشــتري والبــائع و الآليــة الــتي تمكــن تســوية أوإلى " نظــام الــدفع"يشــير 
يتكـون نظـام الـدفع مـن مجموعـة "، (Bank for International settlement) وفقاً لتعريف بنك التسويات الدوليـةف

م الـدور الرئيسـي لنظـامنـه فـإن و ، 2 طراف المعاملةأ تداول الأموال بينمن الوسائل والإجراءات والقواعد التي تضمن 
  .3في توفير وسيلة لنقل القيمة بين مختلف المتعاملين الاقتصاديين يتمثل الدفع

ـــة تشـــمليمكـــن أن يـــتم الـــدفع في التجـــارة الالكترونيـــة بطـــريقتين، إمـــا و  الـــدفع نقـــدا عنـــد : بطريقـــة تقليدي
عــن طريــق إيــداع النقــد في الحســاب المصــرفي للمؤسســة الــتي تم طلــب : الــدفع المصــرفي ، أو عــبر(COD)الاســتلام 

                                                            
1 Efraim Turban et al, op-cit, P 12. 
2 Masashi Nakajima, «PAYMENT SYSTEM TECHNOLOGIES AND FUNCTIONS :INNOVATIONS 
AND DEVELOPMENTS», Business Science Reference, USA, 2011, P 2. 
3 Antonio Capobianco, op-cit, P6. 
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هـذه الأخـيرة  تلعـب بمختلـف أنواعهـا، بحيـث طـرق الـدفع الالكترونيـةأما الطريقة الثانيـة فتـتم عـبر  ،منها المنتجات
  .1الإلكترونية دورا مهما لأĔا تغلق حلقة التجارة

  تعريف نظام الدفع الالكتروني : الثانيالفرع 
والـــتي تعــني نظــام الــدفع الالكـــتروني   (EPS)في البدايــة، تجــدر الإشــارة إلى أن الكلمــة الانجليزيـــة المختصــرة

(Electronic Payment System) ان يتم تفسير الحرف الثالث ــــــــ، في بعض الأحي"S" على أنه خادم(Server)  
  .2معنى المصطلح من يغير هذا التفسير لا، إلا أن  (Service)أو خدمة  

للعديــد مــن الأدبيــات الــتي تناولــت  ةقــراءالتعــددت التعــاريف الــتي تناولــت نظــام الــدفع الالكــتروني، وخــلال 
  :فيما يلي حصر مجموعة من التعاريف، سنوردها تموضوع، هذا الم

كـل عمليـة دفـع صـدرت وعولجـت بطريقـة ":أنـه علـى يعرف البنـك المركـزي الأوروبي نظـام الـدفع الالكـتروني
الفرق الأساسـي هـو أنـه في . اإصدارات إلكترونية لأنظمة الدفع التقليدية التي نستخدمها يوميً أي أĔا  ،3"إلكترونية

نظــام الــدفع الإلكــتروني، تــتم إدارة جميــع المعــاملات إلكترونيًــا بشــكل مطلــق؛ أي كــل شــيء عــن الــدفع يأخــذ شــكل 
  4 .)1و 0سلسلة متتالية من (  (Bits)سلسلة من البيت 

دفــع يــتم فيــه تحويــل القيمــة النقديــة بطريقــة إلكترونيــة أو  أنــه نظــام علــى مــا يعــرف نظــام الــدفع الالكــترونيك
يشــير هنــا مفهــوم وحــدة إلى بنــك،  بحيــث ،والخــدماتالســلع  اســتلامرقميــة بــين وحــدتين، كتعــويض أو أداء مقابــل 
الورقيـة معاملـة  لا تـتم بـالأدوات دفعـة ، تعتـبر أيفقـا لهـذا التعريـفو و  ؛مؤسسة، أو حكومة أو حتى مستهلك فردي

 .5لكترونيةدفع إ

                                                            
1 S. Mohapatra, «E-COMMERCE STRATEGY», springer texts in business and economics, New york, 2013, P 
89.  

2 Slava Gomzin, «HAKING POINT OF SALE :PAYMENT APPLICATION SECRETS, THREATS,  AND 
SOLUTIONS» , John Wiley & sons Edition, Indiana, 2014, P 39.  

، الملتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفية الجزائرية "الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة المصارف الجزائرية" حسين رحيم وهواري معراج،  3
  .320، ص 2004ديسمبر  14/15، جامعة شلف، الجزائر،  -الواقع والتحديات –والتحولات الاقتصادية 

4 David Kosiur, op-cit, P 34 
5 Adeyinka Tella & Isah Abdulmumin, «PREDICTORS OF USERS’ SATISTFACTION WITH E-
PAIEMENT SYSTÈME : A CASE STUDY OF STAFF AT THE UNIVERSITY OF LLORIN» , Negeria, 
Organizacija, Vol 48, N° 4, November 2015, P 273. 
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نظــام تبــادل مــالي بــين المشــترين والبــائعين في بيئــة  بأنــه" :نظــام الــدفع الإلكــتروني فيعــرف Mohapatraأمѧѧا 
مثــل بطاقــات الائتمــان المشــفرة أو الشــيكات الإلكترونيــة أو (الإنترنــت الــتي يــتم تســهيلها بواســطة أداة ماليــة رقميــة 

 .1وسيط آخرالمدعومة من أحد البنوك، أو ) النقود الرقمية

نظـام متكامـل مكـون مـن الأجهـزة والبرمجيـات الـتي تمكـن المسـتهلك مـن دفـع ثمـن السـلع ويعـرف أيضـا بأنـه 
 .2والخدمات عبر الإنترنت

فإن نظام الدفع الالكتروني يصف أي تبادل للأموال من خلال قناة اتصال   Shon & Swatmanوحسب
في المقابل يعرف نظام الدفع عبر الانترنت، وهو نوع فرعي مـن أنظمـة الـدفع الالكترونيـة، علـى أنـه نظـام  ،إلكترونية

يلاحــظ أن هــذا . 3دفــع جديــد يمكــن مــن إجــراء المعــاملات الماليــة بأمــان مــن مؤسســة أو فــرد إلى آخــر عــبر الانترنــت
الثـاني جـزء مـن الأول، بالإضـافة  باعتبـار أن ت،نـالتعريـف يفـرق بـين نظـام الـدفع الالكـتروني ونظـام الـدفع عـبر الانتر 

 .4دفع عــن طريــق Ĕائيــات الــدفع بالخدمــة الذاتيــةوالــ ،الثابــت والنقــال الــدفع عــبر الهــاتفإلى أنــواع أخــرى تتمثــل في 
عملية تحويـل أمـوال هـي في الأسـاس ثمـن لسـلعة أو خدمـة بطريقـة رقميـة أي وبالتالي فإن نظام الدفع الالكتروني هو 

  .5خدام أجهزة الحاسوب، وإرسال البيانات عبر خط هاتفي أو شبكة ما أو أي طريقة لإرسال البياناتباست

لأنظمة التي تسـتخدم في تسـوية العمليـات الماليـة عـبر الوسـائط الدفع الالكترونية عن كل اكما تعبر أنظمة 
 .6خل الوطن الواحد أو خارجهالالكترونية، إذ يتم اعتمادها بين المصارف أو المؤسسات أو الأفراد من دا

مــن خــلال التعــاريف الســابقة والــتي تقاربــت مــن حيــث وجهــات النظــر، يمكــن اســتنتاج الخصــائص التاليــة 
  : لنظام الدفع الالكتروني

 الدفع الالكتروني عبارة عن الصورة الالكترونية للدفع التقليدي؛ 
 الدفع الالكتروني وجود وسائل إلكترونية مثل الحاسبات المكتبية والشخصية، هواتف ثابتة ونقالة،  يتطلب

 لدفع الالكترونية،  وشبكات اتصال سلكية ولاسلكية؛ Ĕائيات ا

                                                            
1 S. Mohapatra, op-cit, p 89. 
2 Hossein Bidgoli, op-cit, P 194. 
3 Hezlin Harris et al, «EVIDENCE OF FIRM’S PERCEPTIONS TOWARDS ELECTRONIC 
PAYEMENT SYSTEMS (EPS) IN MALAYSIA», International Journal of Business and Information, Vol 6, 
N° 2, December 2011, P 227. Available on: https://www.researchgate.net/publication/267710506. 
4 Adeyinka Tella & Isah Abdulmumin, op-cit, P 273. 

  .220، ص، مرجع سبق ذكرهإبراهيم عباس الحلابي،  5
  .56ص ، 2005، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، "النقود الالكترونية" الجنبيهي،منير محمد الجنبيهي وممدوح محمد    6
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  ا تعتمد على تكنولوجيا الإعلام والاتصال التي  منخفضةسرعة أداء المعاملات، وتكلفة استعمالهاĔذلك لأ
 تقليص الوقت والجهد والمال؛ من خصائصها

  تواجد البائع والمشتري في نفس المكان؛ يستدعي بالضرورةالدفع الالكتروني لا 
  دولية، لاعتمادها على شبكات اتصال وطنية و  حدوديتم في أن التعامل بوسائل الدفع الالكترونية يمكن أن

 لا تعترف بالحدود الجغرافية؛
  تروني لإتمام معاملة الشراء الالكتروني أهمية الدفع الالك: الفرع الثالث

، إلى أن Dani & Krishna , 2001الإلكترونيـة، فقـد أشـار  عمليـة التجـارةيعد الـدفع مشـكلة أساسـية في 
أحد المعوقـات الرئيسـية في نمـو التجـارة الالكترونيـة هـو عـدم وجـود وسـيلة دفـع مناسـبة لهـذا النـوع مـن التجـارة، نظـرا 

  Kalakota & whinston , 1996كما أكد قبل ذلك  ،طرق الدفع التقليدية في العالم الرقمي للقيود المفروضة على
تبـــين أن أنظمـــة الـــدفع و . أنظمـــة دفـــع جديـــدة ترجـــع إلى عـــدم ملاءمـــة أنظمـــة الـــدفع التقليديـــة اعتمـــادأن الرغبـــة في 

لمســــتهلكين بشــــكل أســــرع الالكترونيــــة أصــــبحت ذات أهميــــة بالغــــة في ابتكــــار خــــدمات إلكترونيــــة كطريقــــة لخدمــــة ا
وبذلك يعتبر نظام الدفع الالكتروني عامل مهـم لتفعيـل التجـارة الالكترونيـة وزيـادة كفاءēـا، ويمكـن  .1وتكاليف أقل

  : إبراز ذلك في النقاط التالية

 م التجـــــاري لمعامـــــــادل التجـــــــــــراف التبــــــة أداء أطــــسرعēم المالية بسرعة فائقة مهما  ـــــــــلاēكان ارية والوفاء بالتزاما
 ؛المسافة بعد
 ذا تتجاوز البنوك تعرض الخدمات المصرفية والمالية على طول ساعات اليوم وخلال كل أيام الأđسبوع، و

 المصرفية الالكترونية على عكس البنوك التقليدية عامل الزمن؛
  2من أي مكان يتوفر على وسائل الاتصال الحديثةإمكانية القيام بأي عملية من البيت أو. 

   نظام الدفع الالكتروني وتحدياتمزايا : الفرع الرابع
ن الأنظمــــة القائمــــة علــــى تكنولوجيــــا الإعــــلام والاتصــــال بصــــفة عامــــة تــــوفر عــــدة مزايــــا أفيــــه ممــــا لا شــــك 

  .بالنسبة لنظام الدفع الإلكتروني ، كذلك الحالالعيوبلمستعمليها ولكن في نفس الوقت لا يمكن أن تخلو من 

                                                            
1 Hezlin Harris et al, op-cit, P 227, 228.  

، الملتقى العلمي الدولي "نظام الدفع الالكتروني ودوره في تفعيل التجارة الالكترونية مع الإشارة لحالة الجزائر"محرز نور الدين وصيد مريم،   2
، المركز الجامعي خميس مليانة، -عرض تجارب دولية–عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر : لرابع حولا

  .15، 14، ص 2009الجزائر، 
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  ازايــالم .1
شـجع الإنفـاق الاسـتهلاكي إلى جانـب يفض تكلفة المعاملة الواحدة، و يخ ني أنم الدفع الالكترو انظل يمكن

 ؛زيــادة كفــاءة الأداء الحكــومي، فضــلا عــن الفوائــد الــتي يجنيهــا التجــار والبنــوك والمؤسســات الماليــة والاقتصــاد عمومــا
إلى نظم الدفع الالكـتروني لتخفيـف القيـود الناجمـة عـن  ، فقد بدأت في التوجهالبنوك والمؤسسات الماليةفمن جانب 

ونتيجـــة لـــذلك اســـتفادت . الـــدفع التقليـــدي، وتعزيـــز الكفـــاءة والشـــفافية في عملياēـــا والأمـــان وســـهولة الاســـتخدام
أمـــا المؤسســـات . أكـــبر عـــدد مـــن ســـكاĔاالحكومـــات مـــن خـــلال تعزيـــز الســـيولة لـــديها، وفـــتح نظامهـــا المـــالي أمـــام 

ومـن جهـتهم . فخفضت من تكاليف العمل، في حين أوجدت وسائل أكثر أمانا وموثوقية لإجراء التعاملات المالية
، ونشـير كــذلك إلى الوقـت والجهـد الاقتصـاد فييحصـل المسـتهلكون علـى رؤيـة أوضـح لمـواردهم الماليـة، بالإضـافة إلى 

 يســاهم في تــأمين عمليــة تحصــيل الضــرائب بــدلا مــن الــدفع النقــدي ونقــل الأمــوال الــتي أن نظــام الــدفع الالكــتروني
وأن انخفــاض تكلفــة . وكــذلك انخفــاض تكلفــة تكنولوجيــا الــدفع نســبيا. تتعــرض لمخــاطر بالغــة ومخــاطر تزييــف العملــة

ظمة الدفع الالكتروني أن تضـع وبالتالي يمكن لأن. الدفع الالكتروني هو ميزة تنافسية إذا ما قورن مع الدفع التقليدي
كمـا أن نظـام الـدفع . حدا لاقتصاديات الظل ودمجها في النظام المصرفي بما يعـزز الشـفافية ويزيـد الثقـة والمشـاركة فيـه

الالكتروني يساهم في سرعة دوران النقود في اĐتمع والتي تـنعكس علـى سـرعة دوران عجلـة الأعمـال الاقتصـادية بمـا 
لوظــائف ويزيــد مـن معــدلات نمـو النــاتج المحلــي الإجمـالي، وذلــك مـن خــلال الحــد مـن الفســاد المــالي يوجـد المزيــد مـن ا

البيئيــة لنظــام الــدفع الالكــتروني، فعلــى عكــس النظــام التقليــدي فــإن هــذا  هــذا بالإضــافة إلى الفوائــد .1بشــتى أنواعــه
الطاقـة المســتهلكة والنفايـات الناتجــة عــن النظـام ســيتفادى اسـتغلال الأشــجار للحصـول علــى الأوراق، بالإضــافة إلى 

  . 2عملية صناعة الورق

  التحديات .2
  :الدفع الالكتروني، فينظام  ونجاحتقدم  تعوق التي التحدياتأهم  تتمثل

 مازال العامل النفسي للمتعاملين يقف عائقا أمام التجارة الالكترونية بصفة عامة : المشكلات النفسية
بصفة خاصة، فمن الناحية النفسية نجد أن المتعامل لن يتقبل إبرام الصفقات من خلال ووسائل الدفع الالكتروني 

يفضل الالتقاء المباشر بالمتعامل  شبكة الانترنت، إلا إذا كانت الصفقات ضئيلة القيمة، أما إذا كانت كبيرة فهو

                                                            
أهمية تطوير وتشغيل أنظمة الدفع الالكترونية الحديثة والقاصة الآلية كآلية لإنشاء بنية تحتية لنظام مصرفي ومالي إلكتروني "محمد شايب،   1

  .109، 108ص ، 2016/2017، الجزائر، 1أطروحة دكتوراه، تخصص علوم اقتصادية، جامعة سطيف ، "بالجزائر
2 Gary P.Schneider, «ELECTRONIC COMMERCE», Cengage Learning, USA, 11th Edition, 2015, p 484. 
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ة الحال فإن هذا العامل النفسي وبطبيع. الآخر من خلال مجلس عقد واحد يتم فيه الاتفاق على كافة بنود التعاقد
ليس موجودا لدى الكافة بدليل أن هنالك  معاملات تتم من خلال الوسائط الالكترونية، ولكنها لم تزدهر لتتخذ 
شكل الظاهرة العامة، لأن أسلوب الدفع لا يتم دائما من خلال هذه الوسائط، وبالتالي لا يمكن اعتبارها 

ج الناجع لهذه المشكلات النفسية يتمثل في إيجاد وسائل فنية وتشريعية تكفل ولعل العلا. معاملات إلكترونية
  .التي يحرصون عليها موثوقية هذه المعاملات، وتكفل أيضا معرفة كل طرف للآخر، وحماية بعض الخصوصيات

 كترونية إلا ملائم للتجارة الال إطار قانوني رغم الجهود التي بذلت دوليا وإقليميا لوضع: المشكلات التشريعية
أن غالبية التشريعات التي صدرت، ركزت نظرēا بصفة  أساسية حول الاعتراف بحجية التوقيع الالكتروني 
وبالمستندات الالكترونية وبإضفاء الصفة القانونية على المعاملات التي تتم من خلال وسائط إلكترونية، ولكنها لم 

 .ة لوسائل الدفع الالكترونيتتعرض لوضع تنظيم قانوني يوفر الأمان والفعالي
 المخاطر التقليدية التي نفس ما زالت التجارة الالكترونية بوجه عام، تواجه : مشكلة عدم الأمان المعلوماتي

بالشلل، ومثل  ةنظمالالكترونية التي يمكن أن تصيب هذه الأأنظمة المعلومات، وذلك مثل الفيروسات  تواجهها
قام بطاقات الائتمان، بل وعلى الأنظمة الالكترونية للبنوك، والتي من خلالها يتم عمليات القرصنة التي تتم على أر 

معرفة أرقام حسابات العملاء والتحويل غير المشروع للأموال، ومثل عمليات النصب الالكتروني التي تمارسها بعض 
 .مواقع الانترنت لابتزاز المستهلكين

كـــل هـــذه المشـــكلات تـــؤدي إلى الإحســـاس بـــالخطر المعلومـــاتي وتـــؤدي إلى تعميـــق الهـــاجس النفســـي بعـــدم 
وكل هـذه المشـكلات أيضـا لابـد وأن تـدفع أهـل التقنيـة وأهـل التشـريع . التعامل من خلال وسائل الدفع الالكترونية

 .1من خلال وسائل فنية وقانونيةلمواجهتها 

  الالكتروني لتفعيل التجارة الالكترونية متطلبات الدفع: الرابعالمطلب 
يعتمد تبني نظام الدفع الالكترونية من طـرف المؤسسـات والمسـتهلكين، علـى تـوفر المحـيط الملائـم لـه، وتـوفر 

لتجـارة الالكترونيـة ونظـام الـدفع مرتبطـة بامنهـا مـا هـي متطلبـات . لنجاحه وانتشاره الضرورية العديد من  المتطلبات
في هذا المطلـب سـنتناول بإيجـاز أهـم هـذه  .الدفع الالكترونيبنفس الوقت، ومنها ما هو خاص فقط الالكتروني في 

  .المتطلبات

  

                                                            
  .219 – 217ص مرجع سبق ذكره، ، "التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني" ،نوري منير  1
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  متطلبات إلكترونية: الأولالفرع 
ومـن أبـرز  ،تشمل البنى التحتية الداعمة للتجارة الالكترونية وعقد التعاملات التجارية عبر شـبكة الانترنـت

شــبكات الاتصــال الســلكي واللاســلكي  وتضــم  (ICT)مكونــات هــذه البنيــة قطــاع تقنيــة المعلومــات والاتصــالات
وخــدمات  ،وبــرامج التطبيقــات والتشــغيل ت مــن فــاكس وهواتــف ثابتــة ومتنقلــة، وكــذلك الحواســبلااوأجهــزة الاتصــ

فهــذه المكونــات تــوفر البيئــة التحتيــة الالكترونيــة  ؛القطاعــات المنتجــة لتقنيــة المعلومــات رالــدعم الفنيــة، إضــافة إلى تــوف
، ويعتـبر انتشـار الانترنـت عـاملا التي تساعد على انتشار استخدام الانترنت وēيئة البيئة المناسبة للتجـارة الالكترونيـة

 ا تــتم مــن خلالهــتيكترونيــة أو الســوق الالكترونيــة الــرئيســيا في الــدخول للتجــارة الالكترونيــة، لأĔــا بمثابــة القنــاة الال
أساســـية منهـــا تـــوفر أجهـــزة  يعتمـــد علـــى تـــوفر عناصـــر والتبـــادلات التجاريـــة، كمـــا أن انتشـــار الانترنـــت المعـــاملات

ـــة لــــــتــوفر الحواســيب الآلي ويعتــبر  .1المضــيفةالحاســب الآلي الشخصــي والهواتــف والحاســبات  ـــدى الزبـــــــ ئن عــاملا اــــــــــ
مـن خـلال الحواسـيب المتــوفرة (أساسـيا لتطـور التجـارة الالكترونيـة، فحـتى وإن كـان هنـاك بـدائل للاتصـال بالانترنـت 

، يبقـــى معظـــم الزبـــائن يفضـــلون اســـتخدام )في مقـــر العمـــل، نـــادي الانترنـــت أو الاتصـــال الحـــر في الأمـــاكن العامـــة
  .2الخاصة لإجراء طلبياēم على الانترنت أجهزēم

  متطلبات اجتماعية: الفرع الثاني
 المتخصصـــين فييشـــمل بحيـــث يمثـــل هـــذا الجانـــب أحـــد مقومـــات نجـــاح التجـــارة الالكترونيـــة في أي مجتمـــع، 

ومــن ناحيــة أخــرى  ،قطــاع تقنيــة المعلومــات وشــبكات الاتصــال والانترنــت والــبرامج التطبيقيــة ذات العلاقــة بالتجــارة
أي اĐتمــع القــادر والــذي لديــه   (E- Readiness)الاســتعداد الالكــتروني تتطلــب التجــارة الالكترونيــة مــا يســمى ب

الرغبة في استخدام وممارسة التجارة عبر شبكة الانترنت، ويرتفع معدل الاستعداد الالكتروني لأي مجتمع من خـلال 
ح مجتمعــا ذا معرفــة للاســتفادة منهــا حــتى يصــب وتوســيع دائــرة الفــرص لأفــراد اĐتمــعتطــوير نوعيــة الأنظمــة التعليميــة 

للمؤسســات والمعاهــد التعليميــة والمــدارس لاســتخدام تقنيــة المعلومــات  فــتح اĐــالوثقافــة تكنولوجيــة، بالإضــافة إلى 
  .3لات، وتكييف المناهج التعليمية مع المعارف التقنيةاتصوالا

  

                                                            
، 2008، 1الأردن، ط ، مكتبة اĐتمع العربي للنشر والتوزيع، "مدخل إلى التجارة الالكترونية" محمد خليل أبو زلطة وزياد عبد الكريم القاضي،  1

  .86، 85ص 
  .107، ص مرجع سبق ذكرهشهرزاد عبيدي،   2
  .87، 86، ص مرجع سبق ذكرهزياد عبد الكريم القاضي، و  محمد خليل أبو زلطة  3
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  متطلبات تشريعية: الفرع الثالث
ومـن ثم  ،يقابلهـا تطـور تشـريعي ينظمهـا ويحتويهاــ إن أي مستجدات حديثة تطـرأ علـى مجتمـع مـا، لابـد أن

فـــإن وســـائل الـــدفع الالكـــتروني لـــن يكتـــب لهـــا نجاحـــا يـــذكر إذا وقـــف رجـــال القـــانون مكتـــوفي الأيـــدي أمـــام الظـــاهرة 
  .1المستحدثة

يجـــب أن يخضـــع نظـــام الـــدفع الالكـــتروني لقـــوانين وتشـــريعات حكوميـــة،  قـــادرة علـــى ضـــمان جميـــع لـــذلك، 
مـــن أجـــل حمايـــة مســـتخدمي نظـــام الـــدفع ســـواء كـــانوا ...) التوقيـــع الالكـــتروني، العقـــود الالكترونيـــة( الأدلـــة اللازمـــة

بحيــث يمكــن لهــؤلاء تحمــل مخــاطر ماليــة إن لم تكــن ، مســتهلكين أم تجــارا، والــذين يقومــون بمعــاملات محليــة أو دوليــة
  .  القوانين والتشريعات واضحة ودقيقة

  الالكترونية الصيرفة: الفرع الرابع

نجــاح  متطلبــات أهــمتعتــبر بــل  تعتــبر الصــيرفة الالكترونيــة أحــد الأطــراف الفاعلــة في نظــام الــدفع الالكــتروني
لـبعض أنـواع أنظمـة الــدفع  والمنظمـة الجهـة المصـدرة والمقدمـة في غالبيـة الأحيـان ، وهـذا لكوĔـاهـذه الأنظمـةوانتشـار 

   .الالكترونية

ويشــمل ذلــك جمــع  ،إلى تــوفير الخــدمات المصــرفية للأفــراد عــبر قنــوات إلكترونيــةفة الإلكترونيــة ير تشــير الصــ
الودائــع، مــنح القــروض، إدارة الحســابات، وتقــديم المشــورة الماليــة، بالإضــافة أيضــا إلى تــوفير وســائل دفــع بمــا في ذلــك 

ج المناســبة، ممــا يســمح وســائل الــدفع الإلكترونيــة، هــذه المنتجــات تســتلزم اســتعمال حاســبات وهواتــف مجهــزة بــالبرام
للعمــــلاء بالوصــــول إلى حســــابات الإيــــداع الخاصــــة đــــم ونقــــل هــــذه الأمــــوال عــــبر الإنترنــــت أو غيرهــــا مــــن قنــــوات 

  3 :فيالصيرفة الالكترونية قنوات  بحيث تتمثل  2.الاتصال

  

  

                                                            
  .218، ص ، مرجع سبق ذكره"التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني" ،نوري منير  1

2 Tebib Hana, « LA MONETIQUE ET LE E-CITOYEN EN ALGERIE DURANT LA PERIODE 2005 – 
2013 : LA CONTRAINTE CULTURELLE CAS DES CLIENTS DE LA BANQUE EXTERIEURE 
D’ALGERIE ET LA BANQUE DE L’AGRICULTURE ET DU DEVELOPPEMENT RURAL », Revue 
des sciences Humaines- Université Mohamed Khider Biskra, Algerie, N° 34, Mars 2014,  P 93. 

، أبحاث اقتصادية وإدارية ، العدد السادس عشر، جامعة محمد خيضر "مشروع الصيرفة الالكترونية في الجزائر" بلعياش ميادة وبن اسماعين حياة،  3
  .74، 73ص  ،2014ديسمبر  علوم التسيير،العلوم الاقاتصادية و التجارية و بسكرة، كلية 
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 (ATM)الصيرفة عبر الصراف الآلي  .1
لموظفي الصـرافة في الفـروع المصـرفية لتقليـل عـدد كانت بداياēا في السبعينات حيث ظهرت لتكون كبديل 

المعـاملات داخـل البنــك، أمـا في الثمانينـات بــدأ الاهتمـام بتخفـيض التكــاليف مـن ثم البحـث عــن تحقيـق التنافســية، 
حيــث تعتمــد علــى وجــود شــبكة مــن الاتصــالات تــربط  ،تطــور العمــل المصــرفي مظــاهر وتعتــبر الصــرافات الآليــة أول

وقـد تطـور عمـل هـذه الأجهـزة  ،كو بنـال مختلف عملاءحد أو فروع كل البنوك في حالة قيامها بخدمة البنك الواع و فر 
في صـرف المبـالغ  متطـورةخـدمات  توفر إلى بيانات حسابات العملاء فوريا، والتي بإمكاĔا الوصولحيث أصبحت 

 دفــع قــاطالتزاماتــه في نتســوية واســتخدامها في  هاوبظهــور البطاقــات الذكيــة أصــبح العميــل بإمكانــه شــحن ؛النقديــة
بوظـائف جـد متقدمـة  تعـدت إلى القيـامهذه الأجهـزة لم تعـد مجـرد وسـيلة للحصـول علـى النقـود، بـل متعددة، لكن 

الوصـول إلى حسـاباēم بتمكن العمال والموظفين من استلام رواتبهم وحقـوق الضـمان الاجتمـاعي، كمـا تسـمح لهـم 
التعـرف علـى : ار استخدام لغات أجنبيـة، وأصـبحت حاليـا تقـدم جملـة مـن الوظـائف نـذكر منهـاالجارية مع توفر خي

تحـويلات نقديـة بـين الحسـابات، طلـب دفـتر الشـيكات،  ، القيـام بسـحب نقـدي مـن الحسـاب، إجـراءالعميلرصيد 
ســواء  النقــود إيــداعصـراف آلي يســمح ب 2003وفي فرنســا اخــترع Ĕايــة ســنة .  إجـراء إيــداعات نقديــة، ســداد الفـواتير

ورقـة ماليــة  250و  100والي ــــــــــل بحـــــــــأوراق نقديـة أو قطـع معدنيــة أو حـتى شــيكات، حيـث يقبــل هـذا الجهــاز التعام
 .قطعة نقدية في الدقيقة 500ويستطيع حساب 

 الصيرفة عبر شبكة الانترنت .2
من المنـزل، فـالبنوك اتجهـت إلى توسـيع نشـاطها تندرج هنا الخدمات المصرفية الفورية، أو الخدمات المصرفية 

من خلال إنشاء مواقع لها على شبكة الانترنت بدلا من إنشاء مقـرات جديـدة لهـا حـتى يسـتطيع العميـل أن يتصـل 
 ؛بالفروع الالكترونية بطريقة أسهل

 الصيرفة عبر الهاتف الجوال .3
يمكـــن أن تقـــدمها بســـرعة فائقـــة، خاصـــة منهـــا إن انتشـــار الهواتـــف النقالـــة، أدى إلى تطـــور الخـــدمات الـــتي 

المصــرفية، فقــد ظهــر مــا يســمى بــالبنوك الخلويــة الــتي تقــوم علــى فكــرة تزويــد الخــدمات المصــرفية للزبــائن في أي مكــان 
وفي أي وقت، وتشمل هذه الخدمات الاستعلام عـن الأرصـدة والاطـلاع علـى عـروض المصـارف وأسـعار العمـلات 

علامية كمـــا تشـــمل الخـــدمات الماليـــة كتحويـــل النقـــود مـــن حســـاب إلى آخـــر وخـــدمات وغيرهـــا مـــن الخـــدمات الاســـت
 ؛الخ...الدفع النقدي وفتح الحسابات وغلقها
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  وسائل الحماية في نظام الدفع الالكتروني : سماخلاالفرع 
ن المتطلبات، وأهم شيء هو ضمان وتأمين جميـع تصميم نظام للدفع الالكتروني، يجب مراعاة العديد معند        

المعــاملات الإلكترونيــة الناتجــة عــن هــذا النظــام مــن خــلال حلــول أمــن تقنيــة مميــزة ومتجــددة وشــاملة، بحيــث ēــدف 
 والتحديات الثقة في المستهلكين، وهي واحدة من أهم الشروط وسائل  الحماية في نظام الدفع الالكتروني إلى بعث

   :لياتلا لكشلا للاخ نم كلذ حضو ن .عموما ونظام الدفع الالكتروني خصوصا رة الالكترونيةلتطوير التجا

  ن المعاملات الإلكترونيةــأم): 2- 2(الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 

 

الأخطار التي يتعرض لها المستهلك الالكتروني في الاقتصاد الرقمي ووسائل "يمينة بوزكري وعبد الرزاق حبار، : المصدر
ضرورة الانتقال وتحديات الحماية، المركز الجامعي عبد الحفيظ : المستهلك والاقتصاد الرقمي، الملتقى الوطني الثالث حول "حمايته

  .12، ص 2018أفريل  23/24ميلة، الجزائر،   –بوالصوف
  

ني العديــد مــن الأشــكال، منهــا مــا يتعلــق بالشــبكة الداخليــة للمواقــع و أخــذت آليــات تــأمين الــدفع الالكــتر 
تعلـق بمـا ي منهـا مـاو ، نظمها في محاولة لسد الطرق علـى المتطفلـين مـن قراصـنة العصـرالتجارية التي تعمل على تأمين 

تتمثـل وسـائل و   .1يمكن للمستهلك العادي التأكد من مدى توافرها في المواقع الالكترونيـة الـتي يبتـاع منهـا منتجاتـه
  :أمن الدفع الالكتروني في

  (Fire Walls)الجدران النارية . 1
إن إنشـــاء المؤسســـة لموقـــع علـــى شـــبكة الانترنـــت يعـــني انفتاحهـــا علـــى العـــالم الخـــارجي وتعـــرض معلوماēـــا 
الداخلية إلى العديد من عمليات التطفل والتخريب، وأول خطوة تقـوم đـا المؤسسـة لمنـع دخـول الـزوار غـير المرغـوب 

الجـدران : النظـام الـداخلي للمؤسسـة يطلـق عليـهفيهم إلى موقعها، هي وضع برنامج واقي لمراقبة محاولات النفـاذ إلى 

                                                            
  .221 ،220ص  مرجع سبق ذكره، إبراهيم عباس الحلابي،   1

 

 أمن المعاملات اللكترونیة 

 (Fire Walls)الجدران الناریة 

 التوقیع الالكتروني

 رــالتشفي

 التصدیق الالكتروني وشھادات التعریف الرقمیة

 (SSL :Secure Socket Layers)  :بروتوكول طبقة المقابس الآمنة

  (SET : Secure Electronic Transaction) بروتوكول الحركات المالیة الآمنة:
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النارية أو حوائط المنع، وهي عبارة عـن برمجيـات هـدفها الأساسـي تـأمين الحمايـة الكافيـة لمعلومـات الشـركة والقضـاء 
، مــن خــلال إقامــة حــاجز بــين شــبكة خــوادم الويــبعلــى كــل عمليــات الاخــتراق والتــدمير الــتي تتعــرض لهــا ملفــات 

الانترنـــت والشـــبكة الداخليـــة للمؤسســـة، ليقـــوم هـــذا الحـــاجز بتصـــفية وفحـــص كـــل عمليـــات الـــدخول والخـــروج إلى 
. 1الشــبكة لمنــع دخــول المســتخدمين غــير المصــرح لهــم وغــير المســجلين ولتجنــب خطــر الفيروســات والــبرامج الدخيلــة

لحوائط النارية في تأمين الشبكات أثناء إتمـام المعـاملات التجاريـة، فإĔـا ليسـت وبالرغم من الدور البارز الذي تلعبه ا
وفي هــذا الســياق تم اعتمــاد تقنيــة أخــرى في العديــد مــن الــدول الــتي . وحــدها حــلا كافيــا لصــد الهجمــات الخارجيــة

حققــت بحســب الخــبراء  تســعى لزيــادة تعاملاēــا التجاريــة علــى شــبكة الانترنــت وهــي تقنيــة التوقيــع الالكــتروني والــتي
  .2تطورا كبيرا في نظم الحماية بالنسبة للتعاملات الالكترونية

   التوقيع الالكتروني. 2
التوقيــع الالكــتروني هــو المكــافئ الالكــتروني للتوقيــع المكتــوب، يمكــن اســتخدامه مــن قِبــل الفــرد لإثبــات هويــة 

ويعتـبر التوقيـع الالكـتروني مهـم جـدا  .3الالكـترونيكما يمكـن اسـتعماله علـى الشـيك . مرسل الرسالة أو موقَع الملف
بالنسبة للمستهلك الذي يشـتري عـبر الانترنـت، حيـث يـوفر لهـذا الأخـير الثقـة والطمأنينـة أثنـاء التعـاملات التجاريـة 

، ولـــيس خلالـــه يثـــق المســـتقبل بـــأن الشـــخص الـــذي يراســـله فعـــلا هـــو المســـتهلك نفســـهعـــبر شـــبكة الانترنـــت، فمـــن 
كمــا يســاعد هــذا التوقيــع علــى إعطــاء حجيــة قانونيــة للمعــاملات علــى الانترنــت . ينصــب عليــهشخصــا آخــر قــد 

 تتعــددوقــد  .4وذلــك لحفــظ الحقــوق التجاريــة وغيرهــا لأي طــرف يــدخل في أي صــفقة أو تعامــل مــع أحــد آخــر
يــــة في مجــــال ا التطــــورات التقنđــــأشــــكال وصــــور التوقيــــع الالكــــتروني، ومــــرد ذلــــك إلى المراحــــل المختلفــــة الــــتي مــــرت 

  5:بحيث نجد. الاتصالات

 ة من خلال ـــال المعاملات البنكيـــــــــــروني للتوقيع في مجــــــــل الالكتـــــــذا الشكــــــر هــــأول ما ظه: الرقم السري
ق ــــــــــــن طريــــــ، للسحب مباشرة من الصراف، أو سداد قيمة المشتريات ع(ATM)استخدام أجهزة الصراف الآلي 

ري ـــــــــوقيع على الرقم الســـــــذا التـــــــــــــرة هــــــــوم فكــــــــــــــتق. إجراء تحويل من حساب المشتري إلى حساب البائع مباشرة

                                                            
آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام : ، الملتقى الوطني الثامن حول"معوقاتها وسبل تطويرها: التجارة الالكترونية في الجزائر"نوال باهي،   1

  .9، ص 2017مارس  13/14، الجزائر، - البويرة–المالي والمصرفي الجزائري، جامعة آكلي محند أولحاج 
  .221، 220ص  مرجع سبق ذكره،إبراهيم عباس الحلابي،   2

3 Hossein Bidgoli, op-cit, P 206. 
  .193، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم عباس الحلابي،   4
  .بتصرف.  132 - 129، ص 2011، عمان، "الطبعة الثانية، دار الثقافة للنشر والتوزيع، "عقود التجارة الالكترونية"محمد إبراهيم أبو الهيجاء،   5



العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني: الفصل الثاني  
 

92 
 

(PIN) الخاص بالبطاقة وبالعميل الذي يجري التعريف به بمجرد إدخال الرقم السري الخاص به، والسماح له ،
 ؛ا بالقيام بالعمليات البنكيةبعده
 تتلخص فكرته في نسخ صورة عن التوقيع بخط اليد باستخدام الماسح الضوئي : التوقيع الالكتروني بخط اليد

(Scanner) وحفظ هذا التوقيع في جهاز الحاسب الخاص بالموقًع أو في ذاكرة خارجية لجهاز الحاسب، والقيام ،
لنسخ صورة عن التوقيع المخزن للمحرر أو الملف المراد إضافة التوقيع إليه  بعدها بإصدار أمر إلى جهاز الحاسب

 ؛-الشيك مثلا–لاستكماله 
 تحتوي العقود الالكترونية على خانات تضم عبارات تفيد قبول : النقر على أحد مفاتيح الحاسب الآلي

 ؛القبول ينعقد العقد، وبمجرد النقر على مفتاح (Disapprove)، أو الرفض  (Approve)التعاقد 
 ا رسالة البيانات بحيث تجعل من الممكن باستخدام إجراء رياضي : التوقيع الرقميđ هو قيمة عددية تصمم

معروف يقترن بمفتاح الترميز الخاص بمنشئ الرسالة القطع بأن هذه القيمة العددية قد تم الحصول عليها باستخدام 
  ؛ذلك المفتاح

 هذا التوقيع على الخواص الذاتية المميزة للإنسان، كالبصمة الصوتية، وبصمة شبكية يقوم : لتوقيع البيومتريا
 .العين، وبصمة الإصبع

ـــيقو  ـــدم التوقيـ ع البيــومتري مســتوى عــال مــن الحمايــة للمعــاملات التجاريــة الالكترونيــة، وقــد طرحــت شــركة ـ
Apple   هـاتفIphone S5   مجهـز بتقنيـةTouch ID كمـا . ، والمتمثـل في جهـاز ماسـح رقمـي لبصـمات الأصـابع

العديـد  عـنويعتـبر هـذا التطبيـق مثـال  ،Samsungعلـى غـرار شـركة  مـن قبـل شـركات أخـرىهذه التقنيـة  اعتماد  تم
   .1 من التطبيقات المدمجة في الهواتف المحمولة كجزء هام لتوفير الحماية  في المعاملات المالية الالكترونية

  رــلتشفيا. 3
في حفــظ ســرية المعلومــات وســلامتها، حيــث يهــدف إلى  -اليــوم–يعــد التشــفير مــن أهــم الوســائل المعتمــدة 

ويعـــرف التشـــفير بأنـــه عمليـــة تحويـــل المعلومـــات إلى شـــيفرات غـــير  . 2منـــع الغـــير مـــن التقـــاط الرســـائل أو المعطيـــات
لمنــع الأشــخاص غــير المــرخص لهــم مــن الاطــلاع علــى المعلومــات أو فهمهــا ولهــذا ) معــنى دونبــحــتى تبــدو (مفهومــة 

تنطوي عملية التشفير على تحويـل النصـوص العاديـة إلى نصـوص مشـفرة وتسـتخدم مفـاتيح معينـة في تشـفير الرسـالة 

                                                            
1 Alan Evans et al, « TECHNOLOGY IN ACTION –INTRODUCTORY», Pearson Edition, USA, 13 th 
Edition, 2016, 2016, p 88 

، مجلة اقتصاديات "الحالة الجزائرية:تحليل انعكاسات التجارة الالكترونية على أداء الإدارة المصرفية محاولة "الأخضر عزي وهواري خيثر،   2
  .114، ص2017، السداسي الأول 16ع جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،  شمال إفريقيا،
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الأولى هــي : يقتين ويــتم التشــفير بطــر . 1وفــك تشــفيرها، وتســتند هــذه المفــاتيح إلى صــيغ رياضــية وخوارزميــات معقــدة
، يطلــق علــى هــذا التشــفير اســم  (Symmetric Key Cryptography)مــا يطلــق عليــه نظــام التشــفير الســيمتري

المفتاح المتماثل لأنه يتم استخدام نفس المفتاح لعمليات التشـفير وفـك التشـفير لتبـادل الرسـائل بأمـان، بحيـث يجـب 
، أمــا )تبــادل المفتــاح(أن يعــرف المرســل والمرســل إليــه المفتــاح الســري مــن خــلال تحديــد الطريقــة الأكثــر أمانــا لتبادلهــا 

  RSAتسمى أيضـا بــ . (Public key Encription)  فتسمى بالتشفير بطريقة المفتاح العاملتشفيرلالطريقة الثانية 
، بحيــث تقــوم هــذه الطريقــة علــى مفتــاحين 1976والــذي يجمــع الأحــرف الأولى لمخترعــي هــذه الطريقــة وذلــك عــام 

يسمح بتشفير الرسالة، ومفتـاح و مختلفين لتشفير وفك تشفير الرسالة؛ مفتاح عام يكون معروفا لدى بعض الجهات 
تكمــن ميــزة هــذه الطريقــة في أن فقــط المفتــاح العــام الــذي يقــوم . آخــر ســري خــاص بصــاحبه يســتعمل لفــك التشــفير

بتشفير البيانات هو المفتاح الوحيد الذي يتم بثه، في حين أن المفتاح الخاص يبقى في الكمبيوتر الـذي قـام بتصـنيعه 
نظـامي المفتـاح كمـا يمكـن المـزج بـين . 2شفير الرسائل المشفرة باسـتخدام المفتـاح العـاموهو الوحيد القادر على فك ت

المتماثل والمفتاح العام، ففي هـذه الطريقـة يقـوم المنشـئ بعـد كتابـة الرسـالة بتشـفيرها بالمفتـاح المتماثـل وتشـفير المفتـاح 
شفرة المفتاح العام عن طريق مفتاحه الخـاص،  المتماثل بالمفتاح العام وإرسالها بعد ذلك للمستقبل الذي سيقوم بحل

ليحصــــل بــــذلك علــــى المفتــــاح المتماثــــل المســــتخدم في تشــــفير الرســــالة المســــتلمة، ليقــــوم بعــــدها بحــــل شــــفرة الرســــالة 
  .3باستخدام المفتاح المتماثل

  كتروني وشهادات التعريف الرقميةالتصديق الال. 4
إلى أشـكال عديـدة مـن الخـداع وانتحـال الشخصـيات، ولكـي لطالما تعرضت معاملات التجارة الالكترونية 

يتم تجنب هـذا الخـداع لابـد مـن التحقـق مـن هويـة الأطـراف المتبادلـة للمعلومـات وهـذا بـاللجوء إلى شـهادات رقميـة 
ن التقليديـة، فهـي عبـارة عـالهويـة  فالشهادات الرقمية هي بمثابة المكـافئ الالكـتروني لبطاقـة. تؤكد شخصية المتعاملين

تقــوم هــذه الهيئــة بإثبــات أن  ؛"هيئــة الاعتمــاد"شــهادة إلكترونيــة صــادرة عــن كيــان مســتقل معــترف بــه دوليــا يــدعى 
صــاحب الرســالة أو المعاملــة الالكترونيــة هــو الشــخص ذاتــه المحــدد đــذه الرســالة، وđــذا تســاعد الشــهادة الالكترونيــة 

معلوماتــه وضــمان صــدق العمليــة المطلوبــة، وهــو مــا  صــاحبها علــى تحقيــق شخصــيته الالكترونيــة وإثبــات صــحة كافــة

                                                            
، 77، ص2008، 2، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط "المؤسسةمفاهيم واستراتيجيات التطبيق في :التجارة الالكترونية "إبراهيم بختي،   1

78.  
 Ron Rivest, Adi Shamir & Leonard Adleman. 
2 Guy Hervier, « LE COMMERCE EN LIGNE :VENDRE EN LIGNE ET OPTIMISER SES ACHAT », 
Editions d’organisation, Paris, France, 2001, P 177. 

  ..137، 136، ص مرجع سبق ذكرهمحمد إبراهيم أبو الهيجاء،   3
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تحتـوي كـل شـهادة  .1يؤدي إلى ضمان أمن التعاملات التجارية والفردية، وبالتالي تطور وانتشار التجـارة الالكترونيـة
اسـم حامـل الشـهادة، المفتـاح : رقمية يتم إصدارها على معلومات مهمة تتعلق بمالكها وبالسلطة الـتي أصـدرēا مثـل

صــــدار ومــــدة صــــلاحية ، تــــاريخ الإرقــــم متسلســــلام لحامــــل الشــــهادة، اســــم ســــلطة إصــــدار الشــــهادة الرقميــــة، العــــ
لتوضـيح البيانـات المختلفـة الـتي  X.509بإصـدار المواصـفة رقـم   ISOوقـد قامـت المنظمـة الدوليـة للتوحيـد .2الشهادة

اسـتخدام الشـهادة الالكترونيـة لتحقيـق  نفـإومما لا شك فيـه . تشتمل عليها الشهادة الالكترونية لتحقيق الشخصية
مـن  ويتأكـد أيضـا  يحقـقالشخصية يكفل تحقيق سرية المعاملات مـن خـلال إجـراء عمليـات التشـفير المطلوبـة، كمـا 

وقــد يكــون مثــال العمليــات . 3شخصــية كــل مــن المشــتري والبــائع، ويضــمن عــدم كشــف البيانــات الماليــة لكــل منهمــا
يستطيع عميـل البنـك مـن خـلال شـهادة التعريـف الرقميـة النفـاذ إلى حسـاباته وبياناتـه البنكية أكثر توضيحا، حيث 

المالية والقيام بالعمليات الممكنة في بيئة آمنة ومضمونة ولا تحتاج صـلاحية اسـتخدامها في مجـال التسـوق الالكـتروني 
  .4إلى توضيح

  (SSL)  بروتوكول طبقة المقابس الآمنة .5
، طريقــــة آمنــــة نســــبيًا لتشــــفير Netscapeالــــذي طورتــــه شــــركة  SSLيــــوفر بروتوكــــول طبقــــة المقــــابس الآمنــــة 

بحيـث يـوفر الأمـان لكافـة المعـاملات، بمـا في ذلـك بروتوكـول  .البيانات التي يتم نقلها عبر شبكة عامة مثل الإنترنت
فير علــى جــانبي العميــل والخــادم، بحيــث ، مــن خــلال تقــديم المصــادقة والتشــHTTPبروتوكــول  و FTPنقــل الملفــات 

وقـــد قـــام جميـــع مـــوردي خـــوادم الويـــب الرئيســـيين، بمـــا في ذلـــك . يســـتخدم نظـــامي التشـــفير بالمفتـــاح العـــام والخـــاص
Microsoft وNetscape  بــدعم بروتوكــولSSL اتزويــد مت وēــذه التقنيــة صــفحاđ5 .فيســاعدت هــذه التقنيــة  كمــا 
الناجحــة عــل مســتوى  التجــارة الالكترونيــةومســتوى الأمــان فيهــا ممــا جعلهــا أســاس  الالكترونيــةبالتجــارة زيــادة الثقــة 

 .6العالم

 

  
                                                            

  .8، صمرجع سبق ذكره، باهي نوال  1
  .259، ص 2010، 1، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، ط "التحديات والتقنيات والحلول: إدارة المعرفة"خضر مصباح سماعيل الطيطي،   2
  .282، 281، ص  مرجع سبق ذكرهأحمد محمد غنيم،   3
  .77، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم بختي،   4

5 Hossein Bidgoli, op-cit, P 208. 
  .203إبراهيم عباس الحلابي، مرجع سبق ذكره، ص   6
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   (SET): بروتوكول الحركات المالية الآمنة. 6
وهـو  .، هـو حـل دفـع آمـن علـى الشـبكة باسـتخدام البطاقـات الذكيـةSET بروتوكول الحركات المالية الآمنـة

 Visaآخـر مـن قبـل   ومـن جانـب، Mastercardو  IBMنتيجة دمج مشروعين تم إطلاقهما، مـن جهـة، مـن قبـل 

لتحقيـــق ثقـــة  SETوقـــد تم تصـــميم . اموالمفتـــاح العـــ فتـــاح المتماثـــلالم تشـــفير ظـــامين SETيســـتخدم . Microsoftو
ويعــود ذلــك بشــكل خــاص إلى اســتخدام الشــهادات الرقميــة الــتي تــربط بــين . إضــافية لكــل مــن المشــترين والبــائعين

غايــة مــن هـــذا ال .SET1وأنظمــة الــدفع المختلفــة القائمــة علــى تقنيــة  حــاملي البطاقــات والتجــار والمؤسســات الماليــة
يتها وســلامتها والتحقــق مــن وصــولها إلى الجهــة المطلوبــة خصوصــ، ضــمان الحفــاظ علــى أمــن البيانــات هــو البروتوكــول

ـــأثنــاء إجــراء الحركــات الماليــة عــبر شــبكة مفت ـــوحة مثــل الانترنــت، ويشبـ ـــه هــذا البروتوكـــــ ـــول إلى حــــــ د كبــير بروتوكــول ــــ
وللحفاظ على خصوصـية وسـلامة المعلومـات  .ي استناده إلى التشفير والتوقيعات الرقميةـــــف (SSL)منة الطبقات الآ

يســـتخدم بروتوكـــول الحركـــات الماليـــة الآمنـــة برمجيـــات تـــدعى  ،المنقولـــة عـــبر الانترنـــت بـــين حـــاملي البطاقـــات والتجـــار
 البطاقــة والشــهادةرقــم حامــل الــتي تحــوي علــى و   Electronic Wallet Softwareبرمجيــات المحفظــة الالكترونيــة 

التابعــة لــه، أمــا التــاجر فتكــون لــه شــهادة رقميــة صــادرة عــن أحــد البنــوك المعتمــدة   Digital Certificate الرقميــة
ويستخدم كل من حامـل البطاقـة والتـاجر الشـهادة الرقميـة التابعـة لـه ممـا يتـيح لكـل منهمـا التحقـق مـن هويـة الآخـر 

اقــة الائتمانيــة أثنــاء جلســة بروتوكــول ر مشــاهدة رقــم البطلتــاجولا يمكــن ل.  عنــد إجــراء الحركــات الماليــة عــبر الانترنــت
الحركــات الماليــة الآمنــة حيــث ترســل الصــيغة المشــفرة لهــذا الــرقم إلى مصــدر هــذه البطاقــة للموافقــة علــى إجــراء الحركــة 

  .2وتضمن هذه الطريقة عدم عرض الرقم كما تمنع أي تعديل غير مرخص به أثناء إرسال البيانات لتاجرالمالية مع ا

كانت هذه أهم متطلبـات نظـام الـدفع الالكـتروني، وفي الأخـير تجـدر الإشـارة أن نجـاح التجـارة الالكترونيـة  
يقــوم بالأســاس علــى نجاعــة وفعاليــة وســائل الــدفع الالكترونيــة والــتي يجــب أن تتميــز بعــدة خصــائص لنجاحهــا نــذكر 

  : منها

 ية لمصادر طريق تأمين مقدمي خدمة الدفع الالكترونتوفير الأمان للعمليات التجارية الالكترونية عن : الأمان
 ها؛واستعمال وسائل

 ن تتميز وسائل الدفع الالكترونية بالسرية التامة التي تحفظ خصوصية أطراف المعاملات التجارية أيجب : السرية
 الالكترونية؛

                                                            
1  Guy Hervier, op-cit, P 185, 186. 

  .19، ص مرجع سبق ذكره منير محمد الجنبيهي وممدوح محمد الجنبيهي،  2
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 ا في كل وقت وفي كل أن تلبي وسيلة الدفع الالكترونية حاجة الزبون، بالنسبة لإمكانية استعماله: الثقة
 التعاملات؛

 التحقق من هويات الأطراف الذين يشتغلون بالتجارة الالكترونية لإبعاد الخطر عن مستعملي هذه الوسائل. 
  كما يمكن إضافة عنصر الاستمرارية حيث يجب إزالة التهديدات التي تواجه استمرار عمل وسيلة الدفع

 .1وأدائها
والـــذي تنـــاول مقدمـــة في الـــدفع الالكـــتروني وأهميتـــه في دعـــم التجـــارة  مـــن خـــلال عرضـــنا لهـــذا المبحـــث

ظـام دفـع نالالكترونية، نستنتج أن نظام الدفع الالكتروني هو عبارة عن الصورة الالكترونية للدفع التقليـدي أي أنـه  
هـــذا النظـــام علـــى  يـــتم فيـــه تحويـــل ثمـــن الســـلع والخـــدمات مـــن المشـــتري إلى البـــائع بطريقـــة إلكترونيـــة؛ ونظـــرا لاعتمـــاد

شـــبكات لا تعـــترف بالحـــدود الزمانيـــة والمكانيـــة، فإنـــه يـــوفر عـــدة مزايـــا ســـواء للتجـــار، البنـــوك والمؤسســـات الماليـــة أو 
نجاح  أن ستخلص من هذا المبحث،نكما المستهلكين بل له دور كبير في تحسين فرص النمو الاقتصادي لأي بلد؛  

وفر عـــدة متطلبـــات بمـــا فيهـــا البنيـــة التحتيـــة الإلكترونيـــة، الكـــوادر البشـــرية تـــســـتلزم وانتشـــار نظـــام الـــدفع الالكـــتروني ي
المتخصصة في تكنولوجيا الإعلام والاتصال، توفر الاستعداد الالكتروني لدى اĐتمع، كما يستلزم توفر بيئة قانونية، 

لكــتروني، التشــفير، الشــهادات ووســائل تقنيــة متميــزة ومتطــورة لحمايــة وتــأمين المعــاملات الالكترونيــة مثــل التوقيــع الا
  .في المبحث الموالي سنتناول أهم أنواع أنظمة الدفع الالكتروني. الخ...الرقمية

  أمام المستهلك النهائيأنظمة الدفع الالكترونية المتاحة : المبحث الثاني

حسب صنف الباحثون أنظمة الدفع الالكترونية إلى عدة أنواع، وذلك حسب وجهة نظر كل واحد منهم و       
يشمل نظام الدفع الالكتروني كل من الدفع عبر الانترنت،  معيار التصنيف؛ فحسب نوع التكنولوجيا المستعملة؛

أما حسب  .الالكترونية، الدفع عبر الهاتف المحمول، والدفع عن طريق Ĕائيات الدفع الثابت الدفع عبر الهاتف
أنظمة الدفع المسبق، أنظمة الدفع : الالكتروني إلى ثلاثة أقسامنظمة الدفع أ يمكن تصنيفمراحل عملية الدفع ف

قيمة المنتج  فيه يخصم الـــــــــــــذي النــــوع هو: (Prepaid system) الدفع المسبق ؛ فنظامالآنية وأنظمة الدفع اللاحقة
 فيه تخصم الذي النظام هو: (Pay Now system) الدفع الآني نظام استلامه للمنتج،قبل  المستهلك من حساب

                                                            
دراسة ميدانية على عينة : مدى إدراك مستخدمي الانترنت بالجزائر لأهمية التعامل بوسائل الدفع الالكترونية"عنابي بن عيسى وهواري عامر،   1

لكترونية في ، الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الا"من مستخدمي الانترنت بالجزائر
  .11، 10، ص 2009، ، المركز الجامعي خميس مليانة، الجزائر- عرض تجارب دولية–الجزائر 
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نظام الدفع اللاحق أو أما  قيمة المنتج من حساب المستهلك في الوقت الذي ينهي فيه المستهلك عملية الشراء،
  .1يتسلم المستهلك المنتجات قبل الخصم من حسابه ففيه:  (Pay Later system/ Post payment) البعدي

 أنظمـة الــدفع عـن مختلــف شــاملةنقدم نظـرة ســ .وباعتبـار المســتهلك النهـائي محــور دراسـتنا ،المبحــثفي هـذا 
  . المستهلك في التجارة الالكترونية هذا هايستخدمالتي قد الرئيسية  الالكترونية

   نظام الدفع باستخدام  البطاقات الالكترونية :  المطلب الأول

، عندما بدأ عدد صغير من الفنادق والمتـاجر 1915باستخدام البطاقات لأول مرة عام  الدفعفكرة  ظهرت
ثم تلاهـا .  Shopers platesباسـم لوحـات المتسـوقين نـذاكآلمتحدة بإصدار ما كان يشار إليه الكبرى في الولايات ا

 1950تبــع ذلــك في عــام  ،لعملائــه المحليــين  Flatbushالــوطني بنــكالمــن دفــع بطاقــة أول إصــدار  1947في عــام 

 Americanبطاقــة ظهــرت، وبعــد ثمــان ســنوات، Diners Club نــادي داينــرزإصــدار أول بطاقــة شــحن مــن قبــل 

Express  . في الأسـواقفشـلا البطاقات التي قدمت من قبـل شـركات مختلفـة العديد منعرفت على مر السنين، و  ،
 وقـد تم .MasterCard2و Visa Card ، والمتمثلتـان فيعلـى الأعمـال العالميـة ا، هيمنتـشركتين كبيرتين فقـط باستثناء

 التجـارة عـالم في ثم تطـور اسـتخدامها الإنترنـت، قبـل مـا عصـر في بطاقات الـدفع بمختلـف أنواعهـا بنجـاح استخدام
 الزبـــائن يملكـــون معظـــم( توافرهـــا هـــي الإلكترونيـــة التجـــارة عـــالم في ومـــن بـــين أســـباب شـــعبية اســـتعمالها .الإلكترونيـــة

تعتــــبر البطاقــــات  فبــــذلك. 3الزبــــائن معظــــم طــــرف مــــن وقبــــول الاســــتخدام، ســــهولة ،)البطاقــــات هــــذه مــــن واحــــدة
الالكترونية وسيلة عالمية للدفع بامتياز، بحيث يمكن استخدامها في جميع دول العالم، سواء للدفع عن بعـد، أو عنـد 

لنقــود، فهــي بــذلك تســتعمل في التجــارة الالكترونيــة منــذ بدايــة التجــار، أو لســحب الأمــوال مــن الموزعــات الآليــة ل
 .4ظهور هذا النوع من التجارة

  تعريف بطاقة الدفع الالكتروني: الفرع الأول
ــا مــا يســتخدم مصــطل بطاقــة الــدفع كمصــطلح عــام لوصــف جميــع أنــواع البطاقــات البلاســتيكية الــتي ح غالبً

 :  وتعرف هذه البطاقات بأĔا .5 لإجراء عمليات الشراء) المؤسساتوالعديد من (يستخدمها المستهلكون 
                                                            
1 Kamel Rouibah et al, «ELECTRONIC PAYEMENT SYSTEMS USE AND SATISFACTION IN 
ARABIC COUTRY : EVIDENCE FROM KUWAIT», Issues in information systems, vol 16, Iss 2, 2015, P 
150,151. 
2 Donal O’Mahony et al, «ELECTRONIC PAYMENT SYSTEMS FOR E-COMMERCE», Artech House 
Edition, Boston, London, 2nd Edition 2001, P 12. 
3 Hossein Bidgoli, op-cit, P 199. 
4 Tebib Hana, op-cit, P 93. 
5 Gary P.Schneider, op-cit, P 485. 
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 1 بطاقات إلكترونية تحتوي على بيانات متعلقة بالدفع. 
  دون الحاجة  منتجاتبطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها في شراء أو أداء مقابل ما يحصل عليه من

  . 2لحمل مبالغ كبيرة قد تتعرض لمخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف
  ا أداة الوفاء بثمن السلع والخدمات التي يحصل عليها حامل البطاقة منĔالبطاقات التي ينحصر دورها في كو

  .3بعض التجار المقبولين لدى الجهات المصدرة للبطاقة
 من عليها يحصل التي والخدمات السلع ثمن وفاء حاملها تخول الشكل، مستطيلة الصنع، بلاستيكية بطاقات 

 من والخدمات البضائع ثمن بتحويل وذلك لها، الجهة المصدرة مع اتفاق بموجب تقبلها التي التجارية المحلات بعض
 .4)التاجر(البائع  إلى حساب  )البطاقة املح( المشتري الزبون حساب

   5 :النقاط التالية تتلخص في خصائص مختلفة الإلكتروني الدفع لبطاقةظهر من التعاريف السابقة أن ي

 المصدر وعلاقة بالحامل، المصدر علاقة وهي :الأطراف ثلاثية علاقة على تقوم الإلكتروني الدفع بطاقة 
 ؛التزامات وعليه حقوق له يترتب فالأطرا ذهمن ه طرف وكل بالتاجر، الحامل وعلاقة بالتاجر،

 لسهولة وذلك :الأخرى الوفاء وسائل من غيرها عن للسداد فعالة وسيلة الإلكتروني الدفع بطاقة أن  
  ؛الضياع أو للسرقة عرضة أقل أĔا كما واستخدامها حملها
 ا،له العالمية صفة إضفاءب البطاقات بإصدار الراغبة العالمية المنظمات فتقوم :العالمية صفة البطاقة تحمل 

 ؛العالم دول جميع في والانتشار التوسع سياسة عن فضلا العالم أنحاء معظم đا في التعامل بقبول
 حسب ثمنها ودفع حاجياته بشراء يقوم أن يستطيع هااملحف :الأطراف لجميع فائدة البطاقة تشكل 

 تحقق المصدرة والجهة عناء، دون البطاقة مصدر بالبنك حسابه إلى وتحول بضاعته ثمن يستوفي والتاجر ظروفه،
 الائتمان مقابل الزبون من وفائدة المشتريات بثمن التعجيل مقابل التاجر من عمولة على  الحصول في تتمثل فائدة

 ؛له الممنوح

                                                            
1 Efraim Turban et al, op-cit, P 466. 

، 16، مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية، جامعة محمد خيضر، الجزائر، ع "مشروع الصيرفة الالكترونية في الجزائر"بلعايش ميادة وبن اسماعين حياة،  2
  .72، ص2014ديسمبر 

  .7، ص2000، 1دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ط  دراسة تحليلية مقارنة،، "الحماية الجزائية لبطاقات الوفاء"عماد علي الخليل،  3
  .596، ص2008، دار المريخ للنشر، السعودية، "التجارة الالكترونية"، )تعريب سرور علي ابراهيم سرور(جاري شسنايدر  4
لنيل شهادة الماجيستر، تخصص ، مذكرة مقدمة "المسؤولية المدنية عن الاستخدام غير المشروع لبطاقات الدفع الالكتروني"صونية مقري،  5

  .32ص ، 2014/2015الحقوق، كلية الحقوق، جامعة محمد بوضياف، المسيلة،  الجزائر، 
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 الاتالح  بعض وفي ممغنطا شريطا البطاقة تحمل حيث :مساعدة إلكترونية أجهزةتستلزم  بالبطاقة التعامل 
 أجهزة مثل البطاقات هذه بيانات قراءة يمكن حيث إلكترونية، وتقنيات  أجهزة وجود يستلزم مما إلكترونية شريحة

 .(TPE)الإلكتروني  الدفع وĔائيات  (ATM) الآلي  السحب
 Authorizationالتخويل أو التفويض : عبر مرحلتين رئيسيتين الالكترونيةبطاقة التم عملية الدفع بت بصفة عامة،و  

علــى ســبيل (صــالحة للاســتعمال  المســتهلكيحــدد التفــويض مــا إذا كانــت بطاقــة بحيــث  ؛ Settlementالتســوية ثم   
أمـا عمليـة التسـوية . به أم لاا، وما إذا كـان العميـل لديـه رصـيد أو أمـوال كافيـة في حسـ)المثال غير منتهية الصلاحية

الطريقـــة الـــتي تحـــدث đـــا هـــذه المراحـــل تختلـــف و  ،تتضــمن تحويـــل الأمـــوال مـــن حســـاب المشـــتري إلى حســـاب التــاجر
  . 1باختلاف نوع البطاقات المستعملة للدفع واختلاف النظام المستخدم من قبل التاجر لمعالجة الدفع

 مزايا بطاقة الدفع الالكتروني: الفرع الثاني
الاقتصــاد تمــنح بطاقــات الــدفع الإلكــتروني عــدة فوائــد ســواء لحاملهــا أو للبنــك المصــدر لهــا أو حــتى للتــاجر و 

  : الوطني وذلك كما يلي

 بالنسبة لحامل البطاقة .1

 2:تمنح بطاقة الدفع الالكتروني لحاملها العديد من المزايا من بينها     
 تجنب البطاقة العميل حمل النقود وما ينتج عن ذلك من مخاطر السرقة أو الضياع؛: الأمان  
 احتياجاته من سيولة نقدية وسلع وخدمات من مصادر تكسب حاملها المرونة في الحصول على : المرونة

 متنوعة في أي مكان من العالم وفي أي وقت وبأي عملة؛
 ا وضع مميز فالبطاقات تمثل مظهرا من مظاهر التقدم، لذلك تعطي لحامله: مكانة مميــزة فــي المجتمــع

 باستخدامها؛ته التي تتم نفسي وثقة كبيرة في معاملا ومكانة اجتماعية ورضا
 بالنسبة للتاجر .2

  3 :تمنح البطاقات الالكترونية المزايا التالية للتاجر

                                                            
1 Efraim Turban et al, op-cit,  P 528. 

: الوطني الثامن حول، الملتقى "حالة بطاقات الدفع الالكترونية في الجزائر: وسائل الدفع الالكترونية في الجزائر"لمين علوطي وسميرة حميد،  2
  .6، ص 2017مارس  13/14البويرة، الجزائر، - آليات تفعيل وسائل الدفع الحديثة في النظام المالي والمصرفي في الجزائر، جامعة آكلي امحند أولحاج 

حول عصرنة نظام الدفع في البنوك  ، الملتقى الدولي الرابع"المزايا والمخاطر: تقييم وسائل الدفع الالكترونية" قصاب سعدية وبودربالة فايزة، 3
  .5، ص 2009، المركز الجامعي خميس مليانة ، الجزائر، - عرض تجارب دولية –الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر 
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 م، وبالتــــــــــــغ مالية كبيرة على مستوى محــــــــــاقات احتفاظهم بمبالـــــــــار بالبطــــــــــــيجنب تعامل التجēالي يجنبهم ــــــلا
  تعرضهم للسرقة؛

  قد تكون مزورة أو شيكات بدون رصيد، فالبطاقة تقلل هذه المخاطر كما تمنح ضمان  عملاتبيجنبهم التعامل
  أكبر في أن البنك سيتولى عملية الدفع وبالتالي التخلص من عبء متابعة ديون الزبائن؛

 م يساعد استعمال البطاقاتēت لأن حاملي البطاقا ،التجار على الرفع من رقم أعمالهم من خلال زيادة مبيعا
 .التزامهم بالسداد الفوريغالبا ما يتوسعون في الاستهلاك وذلك بالنظر إلى عدم 

 بالنسبة للجهة المصدرة. 3
 1:تكون بنك، فإن بطاقة الدفع الالكتروني توفر ما يلي بالنسبة للهيئة المصدرة للبطاقة البنكية وغالبا ما

  قياسا إلى أعبائه؛) بطاقات الدفع الالكتروني(كبر حجم عائد هذا النظام 
  االنظر عن أماكن إتمامها والعملات التي  بغضوسيلة سهلة ودقيقة في تسوية المعاملات بين البنوكđ؛ 
  تعتبر مصدرا مربحا من خلال ما يحصل عليه البنك، من رسوم الاشتراك على تسديد الدفع للعمليات المالية

العقابية نتيجة تأخر العميل عن  العمولاتار، بالإضافة إلى والنقدية، والعمولات التي تتقاضاها البنوك من التج
 الخ ؛...السداد

 تقليل الضغط على البنوك وتجنب الطوابير الطويلة نتيجة استخدام بطاقات الصراف الآلي.  
 بالنسبة للاقتصاد الوطني .4

   2:تتلخص أهم المزايا المتأتية من استخدام البطاقة البنكية على الاقتصاد الوطني في
  ذهتحقيق الرواج الاقتصادي، وذلك من خلال الائتمان الممنوحđ حيث يزداد الطلب على السلع  ،البطاقة

والخدمات، مما يترتب عنه دفع عجلة الاقتصاد إلى الأمام، بالإضافة إلى التقليل من أخطار التعامل بالنقد من 
 .تعتبر أقل تكلفة بشكل مستمر، لأن البطاقات تجنب الدولة طبع نقود جديدةوبالتالي  ،تزوير وضياع

 وهو ما يــــــــــــارج النظام البنكـــــــــــدي خــــــباستخدام بطاقة الدفع الإلكتروني، يمكننا خفض نسبة التسرب النق ،
يجعل البنوك التجارية قادرة على توفير القروض  ممابسهولة بأي متغير نقدي،  بالتحكم يسمح للسلطات البنكية

وبذلك يزداد النشاط  ،الاستفادة منها والحصول على ما يريدونه من نقود من لأفرادا ينكتمالكبرى، وبالتالي 
 .التجاري في اĐتمع

                                                            
  .5لمين علوطي وسميرة حميد، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .47ص ، مرجع سبق ذكرهصونية مقري، 2
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ا كانت هذه أهم مزايا بطاقات الـدفع الالكترونيـة بصـفة عامـة، أمـا عيوđـا فلكـل نـوع مـن البطاقـات عيوđـ
  .الخاصة đا سنتطرق إليها لاحقا

 الدفع الالكترونية اتنواع بطاقأ: الفرع الثالث

نجــد  معيــار إقلــيم البطاقــةفحســب ؛ عــدة معــايير حســب الــدفع الإلكترونيــة يمكــن أن نميــز أنــواع بطاقــات
لــتي يتوســع نطــاق قبولهــا ا الدوليــةو وهــي الــتي تســتخدم داخــل الــتراب الــوطني فقــط؛ المحليــة: البطاقــاتنوعـان مــن 

التصـنيف  أمـا .(Master Card)وماسـتركارد  (Visa Card)إلى المسـتوى الـدولي، ومـن أشـهرها بطاقـات فيـزا كـارد 
بطاقــات صــادرة مباشــرة عــن مؤسســات  فنجــد ،-)3- 2(فــي الشــكل كمــا تظهــر   – حســب جهــة الإصــدار

 Diners clubوالـداينرز كلـوب American Expresس  مثل البطاقات الصادرة عن أمريكان اكسبر ، مالية عالمية
ـــرخيص مـــن منظمـــات وهيئـــات عالميـــةو ،  ـــة وت  Visa ومنهـــا بطاقـــات الفيزاكـــارد ، بطاقـــات صـــادرة برعاي

Card والماســتركرد Master Card فهــي صــادرة عــن بنــوك ومؤسســات ماليــة بترخــيص مــن المنظمــة العالميــة الراعيــة ،
عالميــة تمــنح تــراخيص الإصــدار للبنــوك وتســاعدهم علــى إدارة خــدماēا دون أن هــي عبــارة عــن  هيئــة  للبطاقــة، الــتي

 .1التجاريـة الكـبرى الصـادرة عـن المؤسسـات، والصنف الثالث يتمثل في البطاقات ماليةذاēا مؤسسة  حد تكون في
الائتمـان، بطاقـة  وهـي بطاقـةفهناك أربع أنواع للبطاقـات،  معيار طريقة تسوية العمليات المنجزة بالبطاقةما حسب أ

  :التفصيل فيما يليشيء من الخصم، بطاقة القيمة المخزنة، والبطاقة الذكية، سنتناولها ب

  مصدري البطاقات الإلكترونية): 3-  2(الشكل رقم 
  
  
  
  
  

، ديوان المطبوعات "مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة:التجارة الالكترونية "إبراهيم بختي، : المصدر
  .74، ص2008، 2الجامعية، الجزائر، ط 

                                                            
الملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك  ،"بطاقة الائتمان كوسيلة من وسائل الدفع في الجزائر"كهينة، أحمد جميل ورشام   1

  بتصرف. 8 -6، ص 2009، المركز الجامعي خميس مليانة، الجزائر،  - عرض تجارب دولية –الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكتروني في الجزائر 

 

 المصدر 

المؤسسات المصرفیة الكبرى المؤسسات التجاریة الكبرى  المنضمات العالمیة

 بطاقات المحلات

 كاردماستر الفیزة كارد

المصرف 

أمریكان 
إكسبرس

داینزر 
 كلوب

 ترخیص
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 (Credit card)  بطاقة الائتمان  .1

لـدفع الالكـتروني، وهـي مقبولـة علـى في االطريقـة الأكثـر اسـتخداما تعتبر طريقة الدفع عـبر بطاقـة الائتمـان، 
  . 1نطاق واسع من قبل المستهلكين والتجار في جميع أنحاء العالم، خاصة في أسواق التجزئة

البطاقـة الصـادرة مـن بنـك أو غـيره، تخـول حاملهـا : "بطاقة الائتمـان في معجـم أكسـفورد، بأĔـا ورد تعريف
مــنح حــق اســتخدام أو : "كلمــة ائتمــان تعــني، فCredit cardوهــذا هــو معــنى كلمــة  ،"الحصــول علــى حاجياتــه دينــا

يمكن للمستخدم سداد رصيد بطاقة الائتمان بالكامل أو دفع ، ثم 2"امتلاك السلع والخدمات دون دفع القيمة فورا
. 3 المحـددفي أجلـه  بطاقات الائتمان فائدة على أي رصيد غـير مـدفوع ايفرض مصدرو محددة، و لكل فترة معين مبلغ 

ها بواسـطت الفـرد مـن أحـد بنـوك الانترنـت، ليقـوميسمى ببطاقة الائتمان الافتراضية، التي يحصل عليها  كما هناك ما
ــــة والافتراضــــية هــــو أن هــــذه الأخــــيرة يمكــــن  ــــة عــــبر الانترنــــت، والفــــرق بــــين بطاقــــة الائتمــــان التقليدي ــــه المالي بمعاملات

  .4استخدامها فقط في الانترنت، وأĔا افتراضية وليست ملموسة
يشــمل علــى المعلومــات الضــرورية، ولأĔــا لا يقــدم الشــخص طلبــا للبنــك وللحصــول علــى بطاقــة ائتمانيــة، 

؛ وبعـدما يتقصـى البنـك لديـه أو لـه حسـاب جـاري يكون هـذا الشـخص متعـاملا معـه أنتمنح تلقائيا يشترط البنك 
البطاقة ورقمها السري، وبذلك يستطيع استعمالها في شراء السـلع والخـدمات مـن المحـلات  هعن سمعة المتعامل، يمنح

 .5بر الانترنتالمتفق عليها، أو ع

علاقـة تنشـأ بـين ثلاثـة أطـراف، وهـم مصـدر البطاقـة  يتضح مما سبق أن البطاقات الائتمانية إنما هي نتيجة
تحقــق مزايــا لكــل مــنهم، فبالنســبة لحامــل البطاقــة تحقــق لــه ســهولة ويســر الاســتخدام، كمــا تمنحــه  ،6وحاملهــا والتــاجر

، كمــا أن )هــذه المزايــا تنطبــق علــى كــل أنــواع البطاقــات(الأمــان بــدل حمــل النقــود الورقيــة وتفــادي الســرقة والضــياع 
 نـه مــن إتمـام صــفقاته فوريـا بمجــرد إدخــاللحامـل البطاقــة الائتمانيـة فرصــة الحصـول علــى الائتمـان لفــترة محـددة ممــا يمك

                                                            
1 Hezlin Harris et al, op-cit, P 229.  

، 1، دار النفائس للنشر والتوزيع، الأردن، ط "دراسة فقهية مقارنة :الدفع بالتقسيط عن طريق البطاقات الائتمانية"عمر يوسف عبد االله عبابنة،   2
  .42، 41، ص 2008

3 Gary P. Schneider, op-cit, P 485. 
أنظمة الدفع الالكترونية الحديثة والمقاصة الآلية كألية لإنشاء بنية تحتية لنظام مصرفي ومالي إلكتروني  أهمية تطوير وتشغيل"محمد شايب،   4

  .117، ص مرجع سبق ذكره، "بالجزائر
، ماي 4ع مجلة العلوم الانسانية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، " ،النظام المصرفي بين النقود الورقية والنقود الآلية"سحنون محمد،   5

  .69، 68، ص 2003
  .42، 41، ص مرجع سبق ذكره، عمر يوسف عبد االله عبابنة  6
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فتعد البطاقة الائتمانية أقوى ضمان لحقوق البائع، بحيـث تسـاهم في زيـادة حقـوق : لبطاقة، أما بالنسبة للتاجررقم ا
أمـــا . المبيعـــات كمـــا أĔـــا تـــزيح عـــبء متابعـــة ديـــون الزبـــائن طالمـــا أنـــه ســـيقع علـــى عـــاتق البنـــك والمؤسســـات المصـــدرة

فتعتبر الفوائد والرسوم والغرامات من الأرباح التي تحققهـا المصـارف والمؤسسـات الماليـة، فقـد : البطاقة بالنسبة لمصدر
بطاقـــات عيـــوب  أمـــا. 1بلغـــت مليـــار دولار 1991أرباحـــا مـــن حملـــة البطاقـــات الائتمانيـــة ســـنة   CityBankحقـــق 

فبصفة عامة تكون التكاليف أكبر من قيمـة ، كبيرة جداالأو صغيرة جدا العدم ملاءمتها للمدفوعات  هوالائتمان 
، نظراً لوجود مشكلات متعلقة بالأمان، فإن هذه البطاقات لهـا حـد معـين ولا المدفوعات الصغيرة، من جهة أخرى
؛ كما أن استعمال بطاقة الائتمان ينجم عنه مخاطر، فبالنسبة 2جدا بقيمة كبيرةيمكن استخدامها لإجراء معاملات 

لديه الاقتراض والإنفاق بما يتجاوز قدرته المالية، وعدم سـداده لقيمتهـا في الوقـت المحـدد سـيترتب للمستهلك سيزيد 
عنه وضع اسمه في القائمة السوداء، أما بالنسبة لمصدر البطاقة، فأهم خطر يواجهه هو مدى سداد حـاملي البطاقـة 

  .3للديون المستحقة عليهم بالإضافة إلى تحمل نفقات ضياعها

 (Debit Card) خصم بطاقة ال .2

مبلـغ بـدلاً مـن تحصـيل ف ،تعمل بشكل مختلف تمامًـا إلا أĔا، في الشكل ئتمانالابطاقة الخصم بطاقة  تشبه
وتنقلــه إلى  ،مبلــغ البيــع مــن الحســاب المصــرفي لصــاحب البطاقــة الخصــمبطاقــة  تقتطــعشــتريات مقابــل حــد ائتمــان، الم

هــي بطاقــة تصــدرها المصــارف وتســمح بموجبهــا لحامليهــا تســديد مشــترياēم مــن خــلال و . 4الحســاب المصــرفي للبــائع
حســاباēم الجاريــة في المصـــرف مباشــرة، أي أنــه بــدلا مــن الاقـــتراض مــن مصــدر البطاقــات والتســـديد  مــنالســحب 

عنـــد ) التـــاجر(فـــإن العميـــل يحـــول الأمـــوال العائـــدة لـــه إلى البـــائع  –كمـــا هـــو الحـــال في البطاقـــة الائتمانيـــة –لاحقـــا 
اليوم نفسه الذي  فيفإن تحويل الأموال يتم عادة " على الخط الخصمبطاقة "اله لهذه البطاقة، فإذا استعملت استعم

 .5عـدة أيـام بعـد ، فإن التحويـل يـتم"خارج الخط الخصمبطاقة "استعملت يتم فيه تنفيذ معاملات الشراء، أما إذا 
هي  لمستهلكل زاياها بالنسبةمفي جمع مستحقاته، أما هي السرعة لقبوله بطاقات الخصم،  للتاجرالأساسية  لميزةوا

بالشـراء إن  لـهلأĔـا لا تسـمح  ،ميزانيتـهأن ينفـق في حـدود  للمستهلك تضمنكما أĔا  ،سهولة الاستخدام والراحة
مرتبطـــة مباشـــرة ا الائتمـــان لأĔـــمقارنـــة ببطاقـــة  بطاقـــة الخصـــم أكثـــر خطـــورةوتعتـــبر  6.لم يكـــن لـــه رصـــيد في حســـابه

                                                            
  .5، صمرجع سبق ذكره، وهواري عامرعنابي بن عيسى   1

2 Hossein bidgoli, op-cit, P 199. 
  .5، مرجع سبق ذكره، صوهواري عامرعنابي بن عيسى   3

4 Gary P. Schneider, op-cit, P 485. 
  .49مرجع سبق ذكره، ص  عمر يوسف عبد االله عبابنة،  5

6 Hossein bidgoli, op-cit , P199. 
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 فيه عيود  البنك، لدى جاريحساب  يتوجب على الفرد فتح بطاقة الخصم، صدارلإو ، 1للعميل ساب المصرفيالحب
 الجهـاز في البطاقـةيـتم بتمريـر  هـذا الأخـير ء،بالشـرا لـه المسـموح الأقصـى الحـد عـن رصـيده يقـل لا المـال مـن مبلغـا

 ثمالمثبـت عليهـا،  الشـريط خـلال مـن بياناēـا ةءقـرا تم، بحيث تالبطاقات بمركز تصلالخاص الموجود لدى التاجر والم
 تتمسـ بالخصـم يسـمح الأخـير هـذا كـان إذاه، فرصيد على عالاطلا ويتم الحساب لديه المفتوح عبالفر  الاتصال يتم

 ليـتم العمليـة إتمـام عـدم يفيـد بمـا الجهـاز علـى ذلـك ظهـور فسـيتم ،غـير كـاف الرصـيد كـان إذا أمـا آليـا، العمليـة
  .2إلغاؤها

 بطاقات الشحن/  بطاقات القيمة المخزنة  .3

 هتسـوق فرصـة الاسـتفادة منـتحمـل رصـيد وتـوفر للمالالكترونية للدفع المسبق هـي تلـك البطاقـة الـتي  البطاقة
فهـي  ؛3نظير شراء المنتجـات، وهـذه الخدمـة ظهـرت حـديثا بـالنظر للانتشـار الواسـع لسـبل البيـع والشـراء الالكترونيـة

 بحيـــث في ،طاقـــة يـــتم فيهـــا دفـــع قيمـــة نقديـــة مســـبقة ويمكـــن تحميلهـــا علـــى البطاقـــة مـــرة واحـــدة أو عـــدة مـــراتإذن ب
ســي، ولكــن في الآونــة الأخــيرة تســتخدم معظــم بطاقــات تخــزين القيمــة الماليــة علــى الشــريط المغناطي كــان يــتمالماضــي  

مــن الناحيــة الماديــة والفنيــة، لا و  .الشــريحة أيــن يــتم تخــزين القيمــة علــى ؛القيمــة المخزنــة تكنولوجيــا البطاقــات الذكيــة
 يمكــن للمســتهلكين اســتخدام، كمــا يمكــن تمييــز البطاقــة ذات القيمــة المخزنّــة عــن بطاقــة الائتمــان أو الخصــم العاديــة

بالطريقــة نفســها الــتي يســتخدمون đــا  ات الشــراء أو البيــع عــبر الإنترنــتالبطاقــات ذات القيمــة المخزنّــة لإجــراء عمليــ
والبروتوكـــــولات المصـــــرفية بطاقـــــات الائتمـــــان والخصـــــم بالاعتمـــــاد علـــــى الشـــــبكات نفســـــها، والاتصـــــالات المشـــــفرة، 

، ولكـن هنـاك للخصـم حاجـة للحصـول علـى إذن وجـود هـو عـدمبطاقـة القيمـة المخزنـة  غير أن ما يميز. الإلكترونية
  .4فيهاالمخزن  الرصيد حد معين من

تصـدر والـتي : Closed –Loop Cards: البطاقـة ذات اĐـال المغلـق: فرعيـاننوعـان ولبطاقـة الـدفع المسـبق 
أو مــن  عنــدهلهــدف محــدد مــن حيــث الاســتخدام، حيــث يصــدرها محــل تجــاري معــين تســمح لصــاحبها بالشــراء مــن 

قا، بالنـــوع، بطاقـــة الهـــاتف المشـــحونة مســـ اعنـــد مجموعـــة مـــن تجـــار داخـــل مركـــز تجـــاري فقـــط، مـــن الأمثلـــة عـــن هـــذ

                                                            
1 Slava Gomzin, op-cit, P 4. 

أهمية تطوير وتشغيل أنظمة الدفع الالكترونية الحديثة والمقاصة الآلية كألية لإنشاء بنية تحتية لنظام مصرفي ومالي إلكتروني "محمد شايب،   2
  .80مرجع سبق ذكره، ص ، "بالجزائر

الوعي بالبدائل ومعايير الاختيار ومحددات ومعوقات : مواكبة الدفع الالكتروني للتسوق الالكتروني في الكويت" كمال رويبح وحسن عباس،  3
  .15، ص 2012 ، سبتمبر38، مجلد 146ع جامعة الكويت، الكويت، ، مجلة دراسات الخليج والجزيرة العربية، "الاستخدام والشعور بالرضا

4 Efraim Turban et al, op-cit, P 532. 
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 Open- Loop: البطاقـة ذات اĐـال المفتـوحوالنـوع الثـاني يتمثـل في  .والبطاقات التي تصرف من البنـوك أو المحـلات

Cards :ـــ ة أو اســـتلام وديعـــة أو ســـحب نقـــدي مـــن ماكينـــة تســـتخدم هـــذه البطاقـــة للشـــراء مـــن عـــدة محـــلات تجاري
   .، بحيث يمكن استخدامها في أي مكانATMالصراف الآلي 

  (Smart Card)البطاقة الذكية. 4
ــــة  ــــبر البطاقــــات الذكي ــــاتعت ــــدفع الالكــــتروني، وهــــي بطاقــــات دفــــع  تمــــن التكنولوجي ــــات ال الداعمــــة لعملي

 حاسـوبيمعـالج  عبـارة عـن الشـريحة قد تكونعليها، بلاستيكية، لكنها تختلف عن غيرها بوجود شريحة دقيقة مثبتة 
Microprocessor المعلومـات علـى  معالجـةيمكن مـن خلالهـا إضـافة، إلغـاء، أو  ،صغير بذاكرة أو مجرد شريحة ذاكرة

لبيانـــــات التعريفيـــــة لصـــــاحب البطاقـــــة، معلومـــــات عـــــن رصـــــيده، وكـــــل العمليـــــات الـــــتي أجريـــــت با تتعلـــــق ،1البطاقـــــة
أن تستوعب مجموعة متنوعة من التطبيقات التي تسمح للعميل بإجراء عمليات شراء من  هايمكن كما. الخ...عبرها

 لضــــمان أمانـًــا الوســـائل أكثـــر الذكيـــة البطاقـــة عـــدلـــذلك ت. 2حســـاب ائتمـــان، أو حســـاب خصـــم، أو قيمـــة مخزنـــة
 .3عمــلات تقليديــة أو إلكترونيــة بعــدة تحميلهــا يــتم إلكترونيــة، كمحفظــة اســتخدامها يمكــن حيــث عمليــات الــدفع،

يـتم  زن أنواع كثيرة مـن المعلومـاتأن تخ يمكن ،بسهولة تقليدها يمكن لا: في أنهبعض مزايا البطاقات الذكية وتتمثل 
ف يلاتكــــ، بالإضــــافة إلى يمكــــن أن تشــــمل إجــــراءات أمنيــــة مشــــددةلحاملهــــا، لراحــــة ا بدقــــة عاليــــة، تــــوفر معالجتهــــا

 4.منخفضة للمصدرين والمستخدمين

في جهـــاز  اإدخالهـــ يـــتم الـــتي ،(Contact Card) بطاقـــة الـــتلامس: البطاقـــات الذكيـــة إلى نـــوعين تصـــنف
يتمثــل في  الثــانيوالنــوع . نهمــالقراءēــا، بحيــث تســمح بانتقــال المعلومــات إلى الشــريحة مــن خــلال حــدوث اتصــال بي

عليهــا لشــريحة علــى هــوائي مثبــت إلى ا بالإضــافة، الــتي تحتــوي (Contactless-Proximity-card)بطاقــة اللاتلامــس 
(Antene) قــــارئ البطاقــــاتهــــاز بجهــــوائي آخــــر متصــــل إلى  هعــــبر ســــمح للمعلومــــات بــــالمرور مــــن وإلى البطاقــــة ي ،

ولكنهـا ، )مثـل الحـافلات والقطـارات(تستخدم هذه البطاقة للتطبيقات التي تتطلب ظهور المعلومـات بصـورة سـريعة 
وتستخدم طريقة للتشفير وطريقة أخرى لفـك التشـفير عنـد القـراءة، لـذلك تعـد مـن  ،تعمل فقط ضمن مسافة قليلة

    .5من المتطفلين اختراقهايصعب البطاقات التي 

                                                            
  s.246، ص مرجع سبق ذكرهمحمد نور صالح الجداية وسناء جودت خلف،   1

2 Hocein bidgoli, op cit, p 201. 
3 Tebib Hana, op-cit, P 93. 
4 Hocein bidgoli, op-cit, p 203. 

  .246محمد نور صالح الجداية وسناء جودت خلف، مرجع سبق ذكره، ص   5
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واستدعى تطور البطاقـات في عصـر التكنولوجيـا، تطـورا للأجهـزة القارئـة لهـا، حيـث ظهـرت Ĕائيـات الـدفع 
، والــتي بــدورها اســتحدثت NFCو Wifiبروتوكــولات الاتصــال  ،EMVمثــل معيــار: الالكترونيــة وفقــا لمعــايير مختلفــة

الـــذكي الـــذي أصـــبح بإمكانـــه تعـــويض Ĕائيـــات الـــدفع الالكترونيـــة يمكـــن وســـائط معـــاملات جديـــدة، مثـــل الهـــاتف 
المتخصصة في خدمات الـدفع، الـذي   Rgoneلمؤسسة  Mterminalالتجار من إجراء معاملاēم، من خلال تطبيق

 Microsoft و IBM تعــدو . 1الخــاص đــم الــذكي  Iphoneيســمح للتجــار بقبــول الــدفع بالبطاقــة علــى هــاتف

مـن  قـوم العديـد، كمـا تلبطاقـة الذكيـة واسـتخدامهال ةطـور الم الرئيسـية الشـركاتمـن بـين  Bull و Schlumbergerو
، بتطـوير لوحـات المفـاتيح الـتي تتضـمن Hewlett Packardو Compaq الشـركات المصـنعة للكمبيـوتر، بمـا في ذلـك

  .2البطاقة الذكية التي يمكن قراءēاخاصة بفتحات 

    النقود الالكترونية نظام الدفع باستخدام : الثانيالمطلب 
ـــيمــن أن مصطلحبــالرغم  ـــالنقــد الرقم ـــــ ، إلا ية غالبــاً مــا تســتخدم بشــكل مــترادفي والعمــلات الافتراضــــــــــ

Ĕالعملــة الافتراضــيةف ؛إلى نــوعين منفصــلين مــن أنظمــة الــدفع انر ــــــــشييع ـــــــــا في الواقمــأVirtual Currencies   

ل لينــدن ـــــــ، مث3افتراضــيةســلع  راءــــــــــدامها لشــــــــــــ، ويــتم استخالمي افتراضــيــــــــداولها داخــل مجتمــع عادة مــا يــتم تـــــــــــــــع
 هو عالم افتراضي لديه اقتصـاده الخـاص وعملتـه الخاصـة )Linden Dollars. Second Life(اة الثانية ــــــــالحي: دولار

بحيـث يمكـن اسـتخدام هـذه العملـة لـدفع أي معاملـة تـتم في العـالم الافتراضـي،  .Linden Dollar (L$)الـتي تسـمى 
تتمثــل في ، كمــا هنــاك نــوع ثــان مــن العمـــــــــــلات الافتراضــية Second Lifeمثــل شــراء الأرض والأثـــــاث علــى موقــع 

ا الافتراضـية الخاصـة đـا، علـى سـبيل عملات الألعاب، فمعظـم الألعـاب عـبر الانترنـت متعـددة اللاعبـين لهـا عملاēـ
 Habboعملتهــا  )Habbo Hotel ســابقا (  Habbo،و لعبــة  Farm Cash عملتهــا FarmVilleالمثــال لعبــة  

Coins4العملات لشراء أي منتجات تتعلق باللعبة ذات الصلة ، وفي كل الحالات تستعمل هذه . 

 (Digital money / Electronic  currency)العملات الرقمية / الالكترونية  النقودمفهوم  :الفرع الأول

إحدى الوسائل المستحدثة للتعامل التجاري من خلال شبكة الانترنت، وهـي وإن   النقود الالكترونية تعتبر
عملــة إلكترونيــة وليســت كوĔــا كانــت تتشــابه مــع النقــود التقليديــة في خصائصــها وسماēــا الأساســية، إلا أĔــا تختلــف  

                                                            
1 Laititia Chaix, « LE PAIEMENT MOBILE: PERSPECTIVES ECONOMIQUES, MODELES 
D’AFFAIRE ET ENJEUX CONCURRENTIELS », Doctorat en sciences économiques, Ecole doctorale 
DESPEG, Université Nice sophia antipolis, France,  2013, P 19, 20. 
2 Hocein bidgoli, op-cit, p 202 
3 Kenneth C.Laudon & Carol Guercio Traver, op-cit, P 315. 
4 Efraim Turban et al, op-cit, P 527. 
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نـوع "بأĔـا  ،من قبـل البنـك المركـزي الأوروبي 2012عام  النقود الالكترونية تعريفتم  .1وعة من الورق أو المعدنمصن
من الأموال الرقمية غير المنظمة، والتي يتم إصدارها وعادة ما يتم التحكم فيها مـن قبـل مطوريهـا، ويـتم اسـتخدامها 

 Department ofللولايـات المتحـدة الأمريكيـة نـة يالخز قسـم  هـاعرف كمـا ."وقبولها بين أعضاء مجتمع افتراضـي محـدد

treasury  ــا 2013عــامĔوســيلة للتبــادل تعمــل كعملــة في بعــض البيئــات، ولكنهــا لا تملــك جميــع سمــات العملــة : "بأ
 و بالتـالي فـإن 2.لإطـار القـانوني، هـي االنقود الرقميةالسمة الرئيسية التي لا تملكها  ين،التعريف ينوفقا لهذ ."الحقيقية

شكل من أشـكال التبـادل لا يوجـد إلا رقميـا، ولا توجـد في شـكل مـادي، ولا يـرتبط بـأي عملـة  هيالعملة الرقمية 
وليســت وســيلة بالضــرورة متعلقــة . لطة المركزيــة أو الكيــان القــانوني، وليســت مدعومــة مــن قبــل الحكومــة أو الســةفعليــ

أĔـا تسـمح بالمعـاملات  هـيالرئيسـية  وميزēـا .إنما يقبل الناس đـا كوسـيلة للـدفع ،...)الدولار ، اليورو(بعملة ورقية 
 .3وهذا يوفر قدرا كبيرا من الوقت وبأقـل تكـاليف ممكنـة) على سبيل المثال البنك(ببساطة دون الحاجة إلى وسيط 

ــــتم إنشــــاؤها، تخزينهــــا واســــتخدامها  منــــه تعــــرفو       ــــة بأĔــــا وســــيلة دفــــع ي ــــا في التجــــارة العمــــلات الرقمي إلكتروني
 bitcoinوالعمـلات الـتي انبثقـت عنهـا مثـل bitcoin بيتكـوين وتتمثل عملة. الالكترونية لدفع ثمن السلع والخدمات

Cash, bitcoin Gold    2019وقـد بلـغ عـدد العمـلات الالكترونيـة في جـانفي  .4الالكترونيـة العمـلات أشهرمن  

، ومن بين العملات الرقمية نذكر علـى 175 129 784 118$عملة  يتم تداولها في سوق صرف حجمه  2104 نحو
وغيرهـا مـن   .XRP, Ethereum, EOS, Steller , Tether ,Tron , IOTA, Mnero, Dash, NEOسـبيل المثـال 

  .5خيرةأسواق الصرف في السنوات الأيتم تداولها في العملات الرقمية التي 

  

  

  

 

                                                            
  .236، ص مرجع سبق ذكرهأحمد محمد غنيم،   1

2 Martin Kütz, op-cit, P 166. 
، الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد "العملات الرقمية كآلية دفع حديثة في التجارة الالكترونية"وآخرون، عبد الحفيظ بورلزرق   3

  . 5، ص2018أفريل  24/ 23ميلة، الجزائر،  –ضرورة الانتقال وتحديات الحماية، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف : الرقمي
4  Efraim Turban  et al, op-cit, P 527. 

 .01/04/2019: تاريخ الاطلاع، https://coinmarketcap.com/all/views/all/: الموقع الالكتروني لسوق العملات الالكترونية 5  -1
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، الملتقى الوطني "Bitcoinدراسة حالة :العملات الرقمية بين المنافع و المخاطر"جبار محفوظ، : المصدر
ضرورة الانتقال وتحديات الحماية المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف : الثالث حول المستهلك والاقتصاد الرقمي

 6 ،4، ص 2018أفريل  23/24ميلة، الجزائر،  –

المباشـــــر بـــــين طـــــرفين  املــــــــعلـــــى التع ،دــــــــــــــالجدي الدفـــــــــــــع باســـــتخدام النقــــــــــــــود الالكتــــــــــــــرونية امــــــــــــــيقـــــوم نظ
لــه حســاب في بنــك محلــي، موجــود في بريطانيــا مبلغــا مــن المــال إلى شــخص " ش"، كــأن يرســل شــخص (P2P)فقــط
، لــه هــو الآخــر حســاب في بنــك محلــي، موجــود في إندونيســيا بشــكل مباشــر عــبر الإنترنــت ودون تــدخل "ص" ثــان

تقريبــا وفي وقــت  بنكــي الشخصــين أو البنكــين المركــزين للبلــدين، حيــث تســتغرق العمليــة ثــوان معــدودة وبــدون رســوم
استعمال العمـلات تحويل الأموال بما شجع  له بريد إلكتروني، وهذاضبط كـأنه قد أرسل بالقياسي وبكفاءة عالية، 

 العمــال تحويــللة الإلكترونيــة، أو ، ســواء لتســديد المعــاملات التجاريــة الداخليــة والخارجيــة ضــمن التجــار الالكترونيــة
  .1ستعمال هذا النظام الجديدبا الأصلية بلداĔمو العالم نح أنحاءفي مختلف  لأموالهم

   الإلكترونية النقود وعيوب زايام: الفرع الثاني
 2 :بعض مزايا وعيوب النقود الالكترونية موضحة فيما يلي

  المزايا .1
  :استخدام النقود الإلكترونية لديه المزايا التالية

 يحافظ على إخفاء هوية العميل؛ 
  التاجر مرتبطاً بالبنك أثناء المعاملة؛لا يتطلب أن يكون 

                                                            
: الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتصاد الرقمي، "Bitcoinدراسة حالة :العملات الرقمية بين المنافع و المخاطر"جبار محفوظ،   1

  .5، ص 2018أفريل  23/24ميلة، الجزائر،  –ضرورة الانتقال وتحديات الحماية المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 
2 Jesus Tellez & Sherali Zeadally, «MOBILE PAYMENT SYSTEMS: SECURE NETWORK 
ARCHITECTURES AND PROTOCOLS», springer international publishing Edition, UK, 2017, P 3.  

نماذج من الشعارات الرسمية ): 4-  2(رقم الشكل 
  لبعض العملات الرقمية

الصراف الآلي ): 5-  2(الشكل رقم
  bitcoin لعملة 
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 يمكن أن تتحقق الصفقة دون وجود العميل؛ 
 محمول وسهل الاستخدام. 
 العيوب. 2

  :على الرغم من المزايا المذكورة أعلاه ، فإن النقود الإلكترونية تتصف بالعيوب التالية 

 يتطلب معدات متخصصة للاستخدام؛ 
 ت؛زيادة وقت المعالجة وتكلفة المعاملا 
  للغش؛ معرضالإفراط في استخدام العملات الإلكترونية 
  لذلك ينتج عن استعمالها مشكل غسيل الأموالمراقبتهاليس من السهل ،.  

متطلبات استخدام النقود الالكترونية: الفرع الثالث  
، الرقميــةالنقــود مجموعــة مــن المتطلبــات لاســتخدام لتحقيــق المزايــا ســالفة الــذكر ولتفــادي عيوđــا، يجــب تــوفر 

   1:بحيث يجب أن تكون
 يجب أن تستخدم أنظمة الدفع الرقمية تقنيات تشفير عالية الجودة لضمان مستوى عال من الأمان، : آمنة

 يمكن تزوير المعاملات أو تغييرها؛بحيث لا 
 ؛لا يمكن الاطلاع على معلومات تخص  المعاملات إلا من الطرفين المتعاقدين: خاصة 
 تكون العملة الرقمية مستقلة عن أي موقع مادي ويمكن نقلها بسهولة عبر الشبكة؛بغي أن ين: محمولة 
 ن على إنفاق واستقبال الأموال في أي وقت؛و ن قادر و أن يكون المستخدم ينبغي 
 موال الرقمية قابلة للتبديل للتقسيم إلى وحدات صغيرةن تكون الأيجب أ .  

  أحد العملات الرقمية  bitcoins: الفرع الرابع

  يشار إليها أحيانا باسم(هي أرقام مشفرة و ، أفضل مثال معروف للنقد الرقمي  bitcoinبیتكوینتعتبر 
cryptocurrency) ظير إلى ن( الند للند شبكةباستخدام يتم إنشاؤها بواسطة خوارزمية معقدة ، )العملة المشفرة

مثل و عالية؛  ةبيو اسح قدرةالتي تتطلب و  )Minningالتعدين / التنقيب (في عملية يشار إليها باسم )  P2Pنظير
  Bبحرف (   Bitcoins أما. 2تبطة بالتداول في السوق المفتوحةقيمة متقلبة مر   bitcoinsلـ العملة الحقيقية، فإن

                                                            
  . 5عبد الحفيظ بورلزرق، مرجع سبق ذكره، ص  1

2 Kenneth C.Laudon & Carol Guercio Traver, op-cit, P 315. 
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-الندشبكة  عمل بنظامي دفع غير مركزي نظامأول فيشير إلى نظام التسديد القائم على هذه العملة، وهو ) كبير
دم، ــــــة نظر المستخـــــمن وجه. اءــــــــة أو وسطــــبالكامل من قبل مستخدميه بدون أي سلطة مركزي إدارتهيتم ، للند
لأول مرة عام  االإشارة إليهتم وقد  ؛ة بالإنترنتــــــالعملة النقدية الخاصد كبير بــــــكوين يمكن تشبيهها إلى حفالبت

كرة شكل جديد من المال يستخدم التشفير للتحكم في إنشائه قترح فأين ا، Wei Dai  ن قبلــم 1998
والبدء في مواصفات البتكوين الأولى يحوي  عبر الانترنت مقال تم نشر ، ثمومعاملاته، بدلاً من السلطة المركزية

ر أواخروع في ــالمش تخلــــى عنثم   Nakamoto Satoshiناكاموتوساتوشي  الـهذا المق كتب( 2009عام  تداولها
  ). عن هويتهدون أن يكشف  2010عام 

من ف ؛حرية الدفعاللامركزية، غير مدعومة من أي جهة رسمية،  :، نذكرهذه العملة الرقميةمزايا  ومن
تسمح  كما،  الممكن إرسال واستقبال أي مبلغ من الأموال لحظياً من أو إلى أي مكان في العالم وفي أي وقت

رسوم قليلة  ل، بالإضافة إلى أĔا لا تستلزم أي رسوم أوفي أموالهم بشكل كام بالتحكم البتكوين لمستخدميها
يوفر ما وهذا  ،ن تتم بدون دمج أو ربط المعلومات الشخصية بالمعاملةأكوين يمكن تمدفوعات الب ، كما أنجداً 

صرف التي حسب أسعار ال كوين إلى عملات رسميةيمكن تحويل البت، كما الهويات منتحليحماية فائقة ضد 
. 1بشكل يومي يةسابات البنكالحوإيداع الأموال بشكل مباشر في  يحددها العرض والطلب في سوق العملات،

يمكن لم تشهد بعد استخدام واسع النطاق، وربما لا  ،الرقمية كثير من العملاتفمثل ال bitcoinsأما عن عيوب 
وقد حذر المنظمون  ؛بالمخاطر بسبب تقلبها الشديد جدامحفوفة أĔا  هناك مخاوف منكما  ،استخدامها بسهولة

 جذبت خاصة أĔا ،2لمنع تداولهافي العديد من البلدان من استخدامها، واتخذ البعض إجراءات تنظيمية ملموسة 
، Silk Road  وأسواق المخدرات مثل، ل الأمواليكأداة محتملة لغساĐرمين الالكترونيين  مؤخرا الكثير من اهتمام 

و  Microsoft Expedia و  Dellمثل كنظام دفع بديل  Bitcoins حالياهناك شركات تستخدم  مع ذلكو 
Newegg  واعتمدت بعض البلدان على غرار لكسمبورغ، . 3تاجر حول العالم 80 000بالإضافة إلى أكثر من

هولندا، المملكة المتحدة، الفلبين، الدانمارك، السويد، تونس، الإمارات العربية المتحدة، إيران، اليابان، كوريا 
 وبقية العملات الرقمية كعملات قانونية يمكن استعمالها في  bitcoinالجنوبية، فيتنام واستراليا وغيرها من البلدان، 

لإمكان الحصول عليها من الصراف الآلي صبح باكما أ. 4جميع الصفقات مثلها مثل العملات العادية والمعدنية

                                                            
1 https://bitcoin.org/ar/faq#who-created-bitcoin Visited on 16/01/2019 at 21:20 pm 
2  Martin Kütz, op-cit, P 169. 
3 Kenneth C.Laudon & Carol Guercio Traver, op-cit, P 315. 

  .12، 11جبار محفوظ، مرجع سبق ذكره، ص   4
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ذه العملات đ ، حيث تم استحداث صراف آلي خاصالبيومترية هعلوماتمخص من خلال الذي يتعرف على الش
بغرض زرع الثقة في ، bitcoin  بطاقاتستخدام ول بابعض الدل السماحلإضافة إلى ، بافي بعض البلدان المتقدمة

  1.المتعاملين
ظام دفع القيمة نالدفـــــع باستخــــــدام الشيك الالكتــــــــــروني، المحفظة الالكتــــــــــرونية أو : الثالثالمطلب 
  الإنترنت عبرالمخزنة 

أنظمة  عتبر أشهرت التيالنقود الالكترونية، والبطاقات الالكترونية؛  باستخدامبالإضافة إلى نظام الدفع 
ية مع البيئة التكنولوجية أو تقليددفع  تكييف أنظمةبأخرى، سواء  بدائلظهرت  الدفع  وأكثرها انتشارا في العالم؛

الالكتروني،  في هذا المطلب ستناول ثلاثة أنواع أخرى من أنظمة الدفع. بابتكار أنظمة أخرى جديدة تماما
 .المخزنة عبر الانترنت والمتمثلة في الشيك الالكتروني، المحفظة الالكترونية ونظام دفع القيمة

   (Electronic checks) الشيك الالكترونيالدفع عبر  : الفرع الأول

مع مقتضيات التجارة كافة وسائل الدفع المعروفة لتتناسب حاولت بعض المؤسسات المالية عصرنة  
  . 2تطوير استخدام الشيكات الورقية إلى نظام الشيكات الالكترونية تم الالكترونية، بحيث

       تعريف الشيك الالكتروني .1
 المسحوب هو آخر شخص إلى الساحب يسمى شخص من أمرا تتضمن مالية ورقة بأنه الشيكيعرف 

 هو ثالث لشخص النقود من معينا مبلغا عليها الإطلاع بمجرد يدفع بأن– مؤسسة مالية يكون أن يجبو - عليه
 تحرير يوم البنك من النقود على من الحصول للمستفيد يسمح فوري تعهد وهو .لحامله أو لأمره أو المستفيد
Ĕا ترسل أ، إلا لهاوظائفها مماثلة و المكافئ الالكتروني للشيكات الورقية، ة فهي كترونيلالا اتالشيكأما  . 3الشيك

ستخدم نفس ت إضافة إلى أĔا. 5نجاعة مقارنة بنظيرēا التقليدية ما يجعلها أكثروهذا  ؛4وتعالج إلكترونيا
يراد فيها في أي معاملة  اعتمادها لذا يتم ،الورقية التقليدية بالشيكاتالبروتوكولات القانونية والتجارية المرتبطة 

                                                            
  .5ص  نفس المرجع السابق،  1
  .142، 141، صمرجع سبق ذكره نوال عبد الكريم الأشهب،  2
، الملتقى الوطني الثامن حول آليات تفعيل )"الالكترونية(التحول من وسائل الدفع التقليدية إلى الحديثة "عليش فطيمة ودولاش سارة، عليش   3

  .5ص ، 2017مارس  13/14الجزائر، البويرة،  - وسائل الدفع الحديثة في النظام المالي و المصرفي الجزائري، جامعة آكلي امحند أولحاج
4 Hezlin Harris et al,op-cit, P 229.  
5 Efraim Turban et al, op-cit, P 536. 
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 ،أو من قبل الأفراد الشيك الإلكتروني من قبل المؤسسات الكبيرة والصغيرة ويستخدم .يةالورقالشيكات تعويض 
   .1 حلول الدفع الإلكترونية الأخرى محفوفة بالمخاطر أو غير مناسبةوفي حالة ما إذا  كانت 

  الشيك الالكتروني: )6- 2(الشكل رقم 

  

     

  

  

  

  .182ابراهيم بختي، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

، منة يرسلها مصدر الشيك إلى مستلمهرسالة إلكترونية موثقة ومؤ  أنهالشيك الالكتروني  يعرفبالتالي، 
ويقوم بمهمته كوثيقة تعهد بالدفع ويحمل توقيعا رقميا، يمكن التأكد من صحته إلكترونيا، وهو يختلف عن التوقيع 

 هووجهة صرف الشيك ت خاصة بمحررالعادي المكتوب باليد حيث يتضمن ملفا إلكترونيا آمنا يحتوي على معلوما
. 2الخ...تاريخ صرف الشيك، قيمته، المستفيد منه، ورقم الحساب المحول إليه: بالإضافة إلى المعلومات الأخرى

الذي ) المصرف(والمتمثل في جهة التخليص  الدفعتعتمد فكرة الشيك الالكتروني على وجود وسيط لإتمام عملية و 
يشترك لديه البائع والمشتري من خلال فتح حساب جاري بالرصيد الخاص đما مع تحديد التوقيع الالكتروني لكل 

ولقبول ومعالجة عمليات الدفع عبر الشيك . 3منهما وتسجيله في قاعدة البيانات لدى المصرف الالكتروني
 Fiservاقع برامج خاصة لذلك، ومن بين الموردين الرئيسيين لهذه البرامج نذكرالالكتروني، تستخدم المو 

(fiserv.com) , Chase Paymentech (chasepaymentech.com), Authorize.Not (authorize.net)4.  

 

                                                            
1 Hossein Bidgoli, op-cit, P 204. 

  .73، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم بختي،   2
  .147نوال عبد الكريم الأشهب، مرجع سبق ذكره، ص   3

4  Efraim Turban  et al, op-cit, P 536. 
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  مزايا الشيك الالكتروني .2

للشيك، سريعة العالجة الم :نذكر بالمقارنة مع مكافئها التقليدي، المزايا الرئيسية للشيكات الإلكترونيةمن 
فبناء على دراسات تمت في الولايات . 1تسوية سريعة وآمنة للالتزامات المالية، و تكلفة معاملة منخفضة للغاية

مليون شيك ورقي سنويا، والذي تكلف  500المتحدة الأمريكية، والتي أوضحت أن البنوك تتداول ما يزيد عن 
سنويا، أما مع استخدام  % 3لكل شيك وهذا مع زيادة أعداد الشيكات بنسبة سنتا  79إجراءات تشغيله حوالي 

مليون دولار سنويا  250سنتا، وهو ما يوفر أزيد من  25الشيكات الالكترونية فإن تكلفة تشغيلها تنخفض إلى 
، )المشتري( بحيث يمكن للمدين، الورقي نظيره عنأساسية  الشيك الإلكتروني له ميزة كما أن . 2في أمريكا فقط

، بحيث يصبح المفتاح العام الذي يقدمه البنك من خلال همن الاحتيال عن طريق تشفير رقم حساب هحماية نفس
بالمقارنة مع طرق الدفع أما  3.لمدينل لكترونيةإمصادقة ، شهادات  SETما يقترح بروتوكولك ؛لبائعغير مرئي ل

  4.الوسيلة الأقل استعمالا في أنحاء العالم يعتبرالإلكترونية الأخرى، فإن الشيك الإلكتروني 
  إجراءات استخدام الشيك الالكتروني .3

  5:ــاه فإن إجــــــــراءات استخـــــــــدام الشيك الالكتروني من طرف المستهلك تتم كما يليـل أدنــا هو مبين في الشكـكم

جاري للرصيد ويتم تحديد توقيع إلكتروني له، حساب ) غالبا بنك(يفتح المشتري لدى جهة التخليص  -أ
  ؛)بنك(وتسجيله في قاعدة بيانات جهة التخليص 

بالمثل، يقوم البائع بفتح حساب جاري خاص به عند نفس جهة التخليص، ثم يتم تحديد توقيع إلكتروني له،  -ب
  ويسجل في قاعدة بيانات جهة التخليص؛

من البائع المتعامل مع نفس جهة التخليص، ثم يتم تحديد السعر الكلي  يختار المشتري المنتج الذي يود شراءه -ج
  وأسلوب الدفع؛

  يحرر المشتري شيكا إلكترونيا مشفرا، ويقوم بإرساله للبائع عن طريق البريد الالكتروني؛ -د

                                                            
1 Hossein Bidgoli, op-cit, P 204. 

  .69ص  ،مصر، دت، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، "عالم التجارة الالكتروني"رأفت رضوان،   2
3David Kosiur, op-cit, P 41. 
4 Emrah Oney et al, «THE DETERMINANTS OF ELECTRONIC PAYMENT SYSTEMS USAGE FROM 
CONSUMER’S PERSPECTIVE», Economic Research, Routledge Taylor & francis group, vol 30, N° 1, 04 
may 2017, P 397 Available on: http://dx.doi.org/10.1080/1331677X.2017.1305791 

    .69رأفت رضوان، مرجع سبق ذكره، ص   5
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رسله إلى جهة يقوم البائع باستلام الشيك الالكتروني الذي يوقع عليه توقيعا إلكترونيا مشفرا كمستفيد، ثم ي -ذ
  التخليص؛

تراجع جهة التخليص الشيك للتحقق من الرصيد والتوقيعات، ثم تقوم بإخطار كل من البائع والمشتري بإتمام  -ه
 ).خصم من رصيد المشتري وإضافته إلى رصيد البائع(المعاملة المالية 

  دورة استخدام الشيك الالكتروني وإجراءاتها): 7- 2(الشكل رقم 

  

  

  
  

 70، ص ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر"عالم التجارة الالكتروني"رأفت رضوان،  :المصدر

 (Electronic/ digital wallet) المحفظة الالكترونية: الفرع الثاني
المستهلكين من إدخال  ، ولتفادي ملللتبسيط عملية الدفع عبر الإنترنتظهرت المحفظة الالكترونية، 

    .الالكترونيمعلومات الشحن والدفع بشكل متكرر في كل مرة يقومون فيها بالشراء 

  تعريف المحفظة الالكترونية .1 

هي ، المادية المحفظةظيفة و تقوم بنفس، )قميةالر المحفظةأيضا مصطلح عليها يطلق (المحفظة الالكترونية 
والمعلومات الشخصية الالكترونية،  النقودن، لائتمات ابطاقام قاأر ظيحف يمكن أنبرنامج   أو نيولكترز إجها

يقوم المشتري بالضغط على حافظته الالكترونية لمالكها؛ إذ أنه أثناء التسوق عبر الانترنت ولإتمام عملية الدفع، 
ال معلوماēم مرة لمستهلكين فرصة إدخلتمنح المحافظ الرقمية  ي، بذلكوتوماتيكأ لتقوم بتعبئة النموذج بشكل

  1.الشراء منهبون في في كل موقع يرغا ، بدلاً من الاضطرار إلى إدخالهواحدة فقط

كما تعرف المحفظة الالكترونية بأĔا عبارة عن تطبيق إلكتروني يقوم على أســاس ترتيب وتنظيم لجميع 
على الكمبيوتر الشخصي أو تخزينها الحركات المالية، تحتوي على بيانات المستخدم بصيغة مشفرة، ويتم تثبيتها 

                                                            
1 Gary P.Schneider, op-cit, P 494. 

 

 

 )  شیك الإلكتروني موقع من المشتري04(

)  إختیار السلعة وتحددید السعر الكلي 03(
 و أسباب الدفع 

 )إشتراك لدى جھة التخلیص01(

 )تمام الدفع06(
 )  إرسال الشیك بعد توقیعھ من البائع05(

 جھة التخلیص

 المشتري البائع

 )إشتراك لدى جھة التخلیص02(

 )تمام الدفع06(
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على قرص مرن أو أي أداة يمكن عن طريقها حفظ البيانات، واستخدامها للدفع عن طريق شبكة الانترنت في 
شهادة بروتوكول لفة، مثل رقم البطاقة الائتمانية، تحوي المحفظة الالكترونية معلومات مخت. 1جميع حالات الشراء

، ويمكن صلاحية البطاقة بالإضافة إلى معلومات أخرى تاريخ انتهاء، (SET certificate)الحركات المالية الآمنة 
2يكون مؤمنا بكلمة مرورلمحفظة الالكترونية من الانترنت و تنزيل برنامج ا

.  

في  هايمكن استخدامبحيث  ،لكترونية في السوقالإمحافظ لمثالاً شائعًا ل Microsoft Wallet تعتبر
أĔا بحيث  ،للأشخاص الذين يمارسون التسوق عبر الانترنت بشكل متكررجدًا  مهمةهي الالكترونية، و التجارة 

لتسوق عبر ل ى، مما يؤدي إلى سرعة وكفاءة أعلفي المواقعإدخال المعلومات الشخصية  مشكلة إعادةتقضي على 
  3.الإنترنت

  مزايا المحفظة الالكترونية .2
  4:المحفظة الالكترونية، والمتمثلة في فوائدمما سبق تتضح 

 آمن لبيانات بطاقة الائتمان والنقد الالكتروني؛ توفير مكان تخزين 
 جعل التسوق أكثر كفاءة؛ 
  علومات الشحن والسداد وملء النماذج في كل مرة يقوم المستهلك فيها لمالمتكرر  الإدخالحل مشكلات

 . بالشراء

والبنوك المحلية والعالمية باستخدام تقنية المحافظ الالكترونية عبر وتقوم العديد من الشركات الكبرى 
صفحات الانترنت بالاستعانة بأجهزة خوادم مدعمة بالعديد من البرامج الأمنية، إضافة إلى بروتوكول الحركات 

 يصعب على ، وعلى أساسها تصبح جميع المعاملات المالية منها وإليها في دائرة الأمان والتيSSLالمالية الآمنة
  .5المتطفلين من قراصنة الانترنت اختراقها

 

                                                            
أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسيير، كلية  ،"ومتطلبات الإصلاحتقييم الأداء : القطاع المصرفي الجزائري في ظل العولمة"عبد الرزاق سلام،   1

  52، ص 2011/2012، الجزائر،  3العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة الجزائر 
  .21، ص مرجع سبق ذكرهمنير محمد الجنبيهي وممدوح محمد الجنبيهي،   2

3 Hossein Bidgoli, op-cit, P 212, 213. 
  .9، 8عليش فطيمة ودولاش سارة، مرجع سبق ذكره، ص   4
  .53عبد الرزاق سلام، مرجع سبق ذكره، ص   5
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  أنواع المحافظ الالكترونية .3
  :للمحافظ الالكترونية عدة أنواع، سنتناولها فيما يلي

 (Software Digital Wallets)الالكترونية القائمة على البرمجيات محافظ ال  - أ
محافظ رقمية : القائمة على البرمجيات تنقسم إلى فئتينالمحافظ الرقمية ، فإن تخزينهاعلى مكان اعتمادا 

  : مة على البرمجيات من جانب العميلمحافظ رقمية قائو  قائمة على البرمجيات من جانب الخادم

  المحافظ الرقمية من جانب الخادم(A server-side digital wallet) 

تاجر أو ناشر محفظة تابع للتخزن المحفظة الرقمية من جانب الخادم معلومات العميل على خادم بعيد 
في أن الاختراق الأمني قد يكشف عن آلاف المعلومات  لهذا النوع من المحافظالرئيسي  العيبيتمثل و  ، معين

الرقمية من جانب الخادم  تستخدم المحافظما عادة ، لذلك مة للمستخدمين لأطراف غير مرخص لهالشخصي
 Google Wallet, Microsoft؛ وتعد كل من من إمكانية الكشف غير المصرح به دتح مشددةإجراءات أمنية 

Windows Live ID, and Yahoo  حاليًا المستعملةأكثر المحافظ الرقمية على مستوى الخادم.  

  المحافظ الرقمية من جانب العميل(A client-side digital wallet) 

مج نابر التحميل عبر  هذا الأخير، تقوم المحفظة الرقمية من جانب العميل بتخزين المعلومات على كمبيوتر 
وهذا يعتبر من السلبيات مقارنة بالنوع الأول أين تخزن البرامج على  ؛لشراءل هعلى كل جهاز كمبيوتر يستخدم

كذلك،   محافظ العميل سلبياتومن  ،على كمبيوتر المستخدمأو التثبيت إلى وقت للتنزيل تاج الذي لا يحو  الخادم،
جهاز كمبيوتر آخر غير الذي توجد  يمكن إتمام عملية الشراء باستعمالعلى سبيل المثال، لا ف ؛أĔا ليست محمولة

  .1عليه المحفظة

   على أساس الأجهزةالقائمة  رقمية المحافظ ال -ب

، من محافظ رقمية قائمة على الأجهزة تكون أن، كأجهزة محمولة، اللّوحيةلهواتف الذكية والأجهزة يمكن ل
، الوفاءمثل رخصة القيادة، وبطاقة التأمين الطبي، وبطاقات (الهوية  بطاقاتتخزين مجموعة متنوعة من خلال 

لأجهزة البلوتوث إلى ا تقنيةباستخدام  من هذه الأجهزة نقل معلومات الهوية ويتم). وغيرها من الوثائق التعريفية
، التي تسمح بنقل البيانات بدون اتصال (NFC)ة استخدام تقنية الاتصالات الميدانية القريبأو ب. الطرفية القريبة

                                                            
1 Gary P.Schneider, op-cit, P 495. 
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عبر مسافات قصيرة، إذا كان الهاتف الذكي مجهزاً برقائق مشاđة لتلك التي تم استخدامها على بطاقات الدفع 
المدمجة في الهواتف المحمولة بشعبية كبيرة في اليابان، حيث  NFC رقائق وتحظى .)(PayPass مثل بطاقة ماستركارد(

في الولايات المتحدة، أما  ."Mobile wallet"، والتي تترجم تقريباً إلى Osaifu-Keitai تسمى هذه الأجهزة باسم
التي  PayPass تقنيةالمستخدمة ل،  Googleمحفظةوتعتبر  ،تم إصدار عدد من المحافظ الرقمية للأجهزة المحمولةف

منتجًا للمحفظة الرقمية  Visa كما تقدم. لبطاقاēا الائتمانية، متاحة للأجهزة المحمولة  MasterCard طورēا
 .20131منتجًا للمحفظة الرقمية في عام  PayPal ، كما قدمتV.meللأجهزة المحمولة يسمى

  ظام دفع القيمة المخزنة على الإنترنتن: الفرع الثالث

 إلكترونية عمليات دفعللمستهلكين بإجراء  نظام دفع القيمة المخزنة في حساب على الانترنت يسمح
 والذي أصبح له ،1999الذي تأسس عام  ،PayPalنظمة، نظام هذه الأومن أشهر  2.للتجار وغيرهم من الأفراد

 google Wallet (google.com/wallet)، Wirecard Agعلى غرار  على مر السنين، عدة منافسين

(Wirecard.com) Skrill (Skrill.com) , Popmoney (popmoney.com)3.  

   PayPalتعريف نظام  .1

 لأن مرتاحين الكثيرون يكن لم مرة، لأول الإنترنت عبر الشراء عمليات إجراء في الأشخاص بدأ عندما
 بحل  PayPalلذلك قام نظام الائتمانية؛ بطاقاēم أرقام مثل شخصية مالية معلومات تقديم منهم تطلب المواقع
المصرفية  والحسابات الائتمان ببطاقات بالدفع شخص لأي يسمح كوسيط العمل خلال من المشكلة هذه

      4.المالية معلوماته مشاركة دون الأخرى

 Confinity andتينصغير الشركتين الاندماج ر التسعينات، نتيجة في أواخ PayPal شركة تشكلت

X.com  ، وقعلم المالية تلمعاملالفي البداية تم استخدامه إلكتروني، نظام دفع  توج هذا الاندماج بتأسيسوقد 
Ebay، يسمى آخر كان لديه نظام دفع من أنهالرغم هذا الأخير بBillpoint إلا أن ، PayPal   حقق نجاحًا

                                                            
1 ibid, P 495. 
2  Kenneth C.Laudon & Carol Guercio Traver, op-cit, P 311. 
3  Efraim Turban et al, op-cit, P 525,526. 
4 Alan Evans et al, op-cit, P 88 
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، 2002في أكتوبر   PayPalشراء شركةو  Billpoint قررت في Ĕاية المطاف إغلاق Ebay شركة ا لدرجة أنـــــــرً كبي
  .1أين أصبحت شركة مستقلة بحد ذاēا 2015بقي الأمر كذلك إلي غاية و 

المسجلين فيه  عضاءلأل يمكن، من خلاله الإلكتروني البريد على بالنظام القائم PayPalيوصف نظام الـ 
، )رقم بطاقة الائتمان أو الخصم(اēم المالية حساب وبيانات شخصيةال مبياناē استخدام، )أفرادا أو مؤسسات(
مستلم  لدى بشرط أن يكون المغطاة đذه الخدمة، البلدان في شخص أي إلىمن و  الأموالواستقبال  رساللإ

 ،Paypal على حساب لديه يكن لم عبره وإن المال من مبلغًا تلقى بأنه، ليتم إبلاغه إلكتروني بريد عنوان الدفع
كما . النظام في كعضو لـــتسجيال عليه يجب المصرفي، حسابه إلى ونقلها الأموال استخدام من تمكنولكن لي

، أين تتم حماية البيانات الويب تدعم التي الأخرى الأجهزة أو الذكي الهاتف عبر أيضًا Paypal استخدام يمكن
 على( بالمرسل الخاصة الحساب بيانات الـــــإرسب PayPalيقوم نظام  لاكما   ،SSL تشفيرمن خلال بروتوكول ال

 .2لبياناتل هاستخدام ء، تجنبا لسو المال متلقي إلى) البنكي الحساب رقم أو الائتمان بطاقة رقم المثال، سبيل
 مليار 7.8، تمت معالجة 2017 عام وفي ،عملة 25 تعامل بـتعبر العالم، و دولة  205في  PayPal وفر خدمةــــــتت

  .3بواسطتها عالميًا معاملة

    PayPalالدفع عبر نظام  .2

، ثم عن طريق تحديد حساب ائتمان أو خصم PayPal حساببصفة عامة يسمح هذا النظام من إنشاء 
أن  يدفع أو يستلم   PayPal، بحيث يمكن لأي فرد يملك حساب في (P2P)الأموال مجانا بين الأفراد  إرسال

، كما يسمح حتى ولو بمبالغ صغيرةأموال في أي مكان في العالم وفي أي وقت، من وإلى عائلته أو أصدقائه 
عند إجراء عمليات شراء، أين يقوم بنقل ثمن المنتج من رصيد أو الحساب  إلى حساب التاجر الأموالرسال بإ

 ،عملية دفع لكل دولار أمريكي 0.30+  ٪2.9 شرة، بتكلفةالجاري للمشتري إلى الحساب المصرفي للتاجر مبا
   .4بين المستخدمين تتعلق بالحسابات المالية للأشخاصمشاركة أي معلومات  وذلك دون

                                                            
1  Efraim Turban et al, op-cit, P 525, 526. 
2 Martin Kütz, op-cit, P 163. 

تم الاطلاع عليه بتاريخ، ، Paypal : https://www.paypal.com/us/webapps/mpp/requesting-paymentsالموقع الالكتروني لشركة 3
18/11/2019. 

  
  .نفس المرجع السابق  4
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  1:بثلاث مراحل PayPalوكما يظهر من الشكل، تمر عملية الدفع عبر 

  معلوماته المالية في موقع  بتسجيليقوم الفردPayPal والتي تخزن في خادم ،PayPal؛  
  يقدم فقط عنوان البريدPayPal للتاجر؛  
  يتلقى التاجر الدفع منPayPal دون تقديم معلومات تخص الحسابات المالية للمشتري .  

  PayPalالدفع عبر نظام مراحل ): 8 - 2(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  

Source : Alan Evans et al, « TECHNOLOGY IN ACTION –INTRODUCTORY», Pearson 
Edition, USA, 13 th Edition, 2016, p 88. 

     PayPalمزايا نظام  .3
 2 :يلي ما في نذكرها الخصائص من بمجموعة PayPal يمتاز

 عبر تتم والتي الإلكترونية، الدفع عمليات ويسهل يساعد العبارة، بمختصر إلكتروني بنك عن عبارة هو 
 الإنترنت؛

  في حساب على المتحصل PayPal بواسطةأو الشراء  مالية حوالات واستقبال إرسال على قادرا يصبح 
 يود الشراء موقع لكل به الخاصة الائتمان بطاقة معلومات إعطاء من تعفيه مميزة نقطة وهذه الإنترنت، عبر حسابه

 منه؛
  يوفرPayPal من الأموال تحصيل خلالها من يمكنهم التجارية المواقع لأصحاب جيدة إلكترونية دفع بوابة 

 زبائنهم؛
  في اب آخرـــــــلحس والـــــــــأم لـــــــتحوي للعميل نــــــيمك بفضله PayPal انـــــــائتم اقةـــــــــبط أو كـــــــبن قــــــطري نـــع 

Visa أو MasterCard ؛ 
                                                            
1 Alan Evans et al, op-cit, P 88. 

تحتية لنظام مصرفي ومالي إلكتروني أهمية تطوير وتشغيل أنظمة الدفع الالكترونية الحديثة والمقاصة الآلية كألية لإنشاء بنية "محمد شايب،   2
  .125، مرجع سبق ذكره، ص "بالجزائر

 



العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني: الفصل الثاني  
 

120 
 

  ؛الائتمانية البطاقة رقم انتشار من والأمان التامة بالسرية يمتاز 
   ومعلومات البطاقة الائتمانية في كل عملية شراء مما يؤدي إلى التسريع   الشخصيةالبيانات  كتابةتفادي تكرار

 ؛في إتمامها
  المبلغ؛ تحصيل يتم الشراء يتم ما فبمجرد الإلكترونية، المواقع أصحاب لحساب والإيدع السداد سرعة 
   PayPal إيداع وسيلة أيضا ولكنه دفع، وسيلة فقط ليس . 

   النقال/ الدفع عبر الجوال نظام  :الرابعالمطلب  
 مع التطور في استعمال الأجهزة النقالة على غرار الهواتف النقالة، و الشبكات اللاسلكية والمتنقلة بظهور

نضج أسواقها، تطور مفهوم التجارة  الخ، واستمرار...حوية، والكمبيوتر المحمول ، الأجهزة اللّ خاصة الذكية منها
الالكترونية إلى أن ظهر مفهوم التجارة المتنقلة، بحيث لم تعد هذه الأجهزة مجرد ابتكار تكنولوجي جديد مقتصر 
على مجال الاتصالات فقط، بل أصبحت وسيلة مهمة تستخدمها المؤسسات لتسويق منتجاēا، ويستعملها 

  .لإتمام عمليات الدفعجديدة  اطرق ئية، كما أصبحت هذه الأجهزة تقدمالمستهلك في إتمام عملياته الشرا

  تعريف الدفع عبر النقال: الفرع الأول

 عبر النقال أو التجارة النقالةقبل التطرق إلى تعريف الدفع عبر النقال، يجب التعريج على تعريف التجارة 
  . والتي تم الإشارة إليها في العناصر السابقة باعتبارها نوع من أنواع التجارة الالكترونية

  ،1باستخدام جهاز محمول وشبكات متنقلة ايتم إجراؤه تجاريةبأĔا أي معاملة  عبر النقالتعرف التجارة 
 يؤكد بعضو  ؛2بكات اللاسلكيةممارسة التجارة الالكترونية باستخدام الأجهزة المحمولة والش: كما تعرف بأĔا

ومها فهجديدا لم بعدا ، حيث تضيفلكترونيةأكثر من مجرد تجارة إممارسي التجارة النقالة، أن هذه الأخيرة 
من التجارة النقالة ينتفعون من الخدمات والمعلومات في أي لحظة  ، فمستخدميوهو استقلالية الموقع ،التقليدي

  .3تجارة النقالة تضفي الطبيعة الحركية على نظم التجارة الالكترونيةبمعنى أن الالزمن وفي أي مكان، 

لقدرة على إجراء ومن أبرز العوامل التي ستساهم بشكل كبير في تعزيز وتفعيل وتطوير التجارة النقالة، ا
والتي تمكن من ،  Samsung Payو Apple Pay و Android Pay :النقال من خلال تطبيقات، مثلالدفع عبر 

                                                            
1 Seema Nambiar & Chang –Tien Lu, «M-PAYMENT SOLUTIONS AND M-COMMERCE FRAUD 
MANAGEMENT», Idea groupe publishing, London, 2004, P 193. 
2 Efraim Turban et al, op-cit, p 619. 

  .88، 87، ص 2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة العربية، "قضايا تسويقية معاصرة"بشير العلاق،   3
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الاتصالات الميدانية  في محطة متوافقة مع بالمستعمللدفع فقط عن طريق التلويح بالهاتف الذكي الخاص ا
  .1 (NFC : Near field communication)القريبة

التي تتم في البيئات اللاسلكية، أي أنه  التسويةيشير إلى عمليات  ا،جديد االنقال مفهومعبر  الدفعيعتبر 
  .2ةيشير إلى أي معاملة دفع تتضمن شراء سلع أو خدمات، يتم تنفيذها عبر جهاز مزود بشبكة لاسلكي

ام دفع يمكن من إجراء المعاملات المالية من قبل فرد أو مؤسسة عبر ـــــ، بأنه نظ Heijden,2002هيعرف و
 .3شبكة متنقلة

الدفع الذي يستخدم فيه الدافع جهازاً متنقلاً بدلاً من  بأنه ونه،فيعرف Au & Kauffman, 2008أما 
  .4طريقة دفع تقليدية مثل النقد أو الشيكات أو بطاقة الائتمان أو الخصم

 ،كما يعرف الدفع عبر الجوال، على أنه عملية تتم بين طرفين يتبادلان القيمة المالية مقابل المنتجات
 اللّوحيةوالأجهزة  (PDA) جهاز نقال، بما في ذلك الهواتف المحمولة وأجهزة المساعد الرقمي الشخصيباستخدام 

يتمثلون يجب توفر مجموعة من الأطراف  الدفع عبر النقال، لتنفيذ عمليةو  5.اللاسلكية وأجهزة الكمبيوتر المحمولة
 والبنوك، المالية المؤسسات النقالة، الأجهزة ، مصنعياللاسلكية المستهلكين، التجار، مزودي الشبكات في 

 في تكون أن يمكن والتي مختلفة، واستراتيجيات دوافع لديه طرف كل. والحكومات والتكنولوجيا البرامج مقدمي
 في منخفضة، هو تنفيذ عمليات دفع بتكاليف والتجار المستهلكين من الهدف سيكون المثال، سبيل على صراع؛
 .6دفع معاملة كل خلال من الأرباح زيادة ستكون الاتصالات شبكة مزود نية أن حين

فكما تم التطرق إليه أنفا،  ،7تأمين المعاملات المالية للدفع عبر الجوال،يتطلب الاعتماد الواسع النطاق و 
 (SSL/TLS) طبقة المقابس الآمنة: يوجد بروتوكولين رئيسيين يستخدمان لتأمين عمليات الشراء عبر الإنترنت

ات ــــــــــراض أن التطبيقــــــــبافت ينروتوكولــــالب ينور هذـــــــبحيث ط(SET)  وبروتوكول المعاملات الإلكترونية الآمنة
                                                            
1 Alan Evans et al, op-cit, P 125. 
2 Jesus Telles & Sherali Zeadally, op-cit, P 8. 
3 Melissa Soo Ding & Chandana R. Unnithan, «MOBILE PAYMENTS AN EXPLORATORY STUDY OF 
EMERGING ISSUES AND FUTURE TRENDS :E-COMMERCE AND M-COMMERCE 
TECHNOLOGIES», IRM press, Publisher of innovative scholarly and professional information technology 
titles in the cyberage, London, 2005, P 61. 
4 Steve Trites et al, «LES PAIEMENTS MOBILES ET LA PROTECTION DES CONSOMMATEURS AU 
CANADA», Division de la recherche, Agence de la consommation en matiere financiere du Canada, Canada, 
Decembre 2013, P 12. 
5 Seema Nambiar & Chang –Tien Lu, op-cit, P 193. 
6 Jesus Telles & Sherali Zeadally, op-cit,  P 13. 
7 Steve Trites et al, op-cit, P 13. 
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، والذي متصل بالانترنت بتدفــــق عــالي، ة كبيرةـــــــقدرات معالج ذووتر مكتبي ــــــواجد على كمبيـــــالمرتبطة đا سوف تت
لأجهزة ع اــــــــــم تكييف هذه البروتوكولات لذلك وجب ؛القدرة على إجراء حسابات تشفير معقدة سيكون لديه

 روتوكول أمن طبقة النقلــــــنسخة من ب تم تطويردد، ــــوفي هذا الص. ةــــــ، التي لا تمتلك نفس قدرات المعالجمولةالمح
(TLS)  اللاسلكي ول أمن طبقة النقلبروتوك لأجهزة المحمولة، وهو ما يعرف بـمع ا (WTLS )   والذي يتلاءم

  .1النقالة ةهز قدرات مختلف الأج مع 

قبل المستهلك،   من الشراء عمليات أنه يمكن استعمال الأجهزة الإلكترونية المتنقلة لدعمو تجدر الإشارة 
الذكية،  والهواتف اللّوحية الأجهزة عبر  (MPOS)البيع  في نقاط التاجر احتياجات كما يمكن استعمالها لتلبية

 وبسبب انخفاض تكاليف هذا النوع مقارنة بنهائيات الدفع الالكترونية العادية أو الكمبيوترات المكتبية،
 وأكشاك الأجرة وسيارات الأسنان وأطباء الأطباء مثل والمهنيين الصغيرة المؤسسات الأصل في  MPOSتستهدف

  .2بالتجزئة البيع متاجر في كذلك   الأجهزة هذه اماستخد يتم الأخيرة، الآونة وفي البيع،

   اع الدفع عبر النقالأنو : الفرع الثاني

 اللّوحيةأجهزة محمولة مثل الأجهزة عدة  باستخدام الدفع النقالعلى الرغم من أنه يمكن إجراء 
الفرع أكثر على أنواع الدفع ، إلا أن الأكثر استعمالا هو الهاتف النقال، لذلك سنركز في هذا المحمولوالكمبيوتر 

  .النقال من خلال جهاز الهاتف المحمول

  الدفع عن قرب بواسطة الهاتف النقال .1

من الهاتف النقال إلى  رسالة الدفعيشير الدفع باستخدام الهاتف النقال عن قرب، إلى عملية إرسال 
Đالبلوتوث ال مثل تقنيةالأجهزة المستقبلة عبر مسافات قصيرة، باستخدام الاتصالات قريبة اBluetooth  الأشعة ،

(RFID)وتقنية تحديد تردد الراديو أ   ( NFC)أو الاتصالات الميدانية القريبةInfrared تحت الحمراء 
3
تتم  أين .

يقوم بسحب المبلغ المطلوب من الهاتف على جهاز قارئ، والذي سعملية الدفع الالكترونية من خلال تمرير 
عن قرب خدمة الدفع  تقدمأول مؤسسة اليابانية    .NTT DoCoMoوقد كانت مؤسسة .4حساب العميل

                                                            
1 Donal O’Mahony , op-cit, P 316, 317. 
2 Efraim Turban et al, op-cit,  482 . 
3 Melissa Soo Ding & Chandana R. Unnithan, op-cit, P 61. 

الحديثة والمقاصة الآلية كألية لإنشاء بنية تحتية لنظام مصرفي ومالي إلكتروني أهمية تطوير وتشغيل أنظمة الدفع الالكترونية "محمد شايب،   4
  .77، مرجع سبق ذكره، ص "بالجزائر
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 Appleة ـــــ، طرحت شرك2014ر ـــــــــــفي سبتمبو . 20041عام ذلك  وNFC ــــ لــ كافئالم Felicaدام تقنية ــــباستخ

،  Appleدفع للأجهزة المحمولة منـــــــة الـــــــــل مع منصـــــة للعمـــــــــالمصمم NFC ة الــــــبتقنيزود ـــــالم  6Iphoneجهاز 
البيومترية   Touch IDو  Apple Passbookعلى تطبيقي والتي تعتمد كذلك،  Apple Payــــــــسميت هذه الخدمة ب

 Apple Pay يمكن استخدامو ، 2012مسبقًا في سبتمبر  هذه الشركة لمسح بصمات الأصابع والتشفير الذي قدمته

  iPhone للدفع عبر الجوّال في نقطة البيع في متجر فعلي بالإضافة إلى عمليات الشراء عبر الإنترنت باستخدام 

 و Android Pay ، فيشملون NFC التي تدعم تقنيةو  الدفع عبر النقال عملية ن فيي الآخر ينأما المنافس
Samsung Pay وPayPal  وSquare 2.   

  (Mobile network operator as banker)عبر الهاتف النقال  لدفع عن بعد ا .2

حامل الهاتف وشركات من الطرق البسيطة للدفع عبر النقال، تلك الطريقة القائمة على العلاقة بين 
في عام مثلا الاتصالات اللاسلكية، أين تلعب هذه الأخيرة دور البنك كوسيط مالي بين التاجر والمشتري، ف

أحد الشركات الكبرى لآلات بيع المشروبات   Hartwallمع شركة  Telecom Finland، تعاونت شركة 1997
لتقديم خدمة دفع عبر النقال؛ فإذا أراد المستهلك شراء مشروب فإنه يقوم بالاتصال بالرقم الذي تعرضه آلات بيع  

تورة هاتف العميل أو بخصم المعاملة من المشروبات، فتقوم شركة الاتصالات اللاسلكية بتسجيل المعاملة على فا
أرصدة المكالمات الهاتفية مسبقة الدفع،  ثم إرسال رسالة إلى آلة البيع لتوزيع المشروب المراد شراؤه من طرف 

في  والتي جاءت تلبية لرغبة المستخدمين، عبر الهاتف النقالالأولى للدفع وقد كانت هذه الطريقة . 3المستهلك
العروض  الرنين، والمعززة بالتطور في توسع المحمولة من خلال شراء الشعارات ونغمات مزēأجه شخصنة/تخصيص

الرسائل القصيرة التي تم التعاقد  تكلفة :ينتتكلفالطريقة للدفع  تغطي فواتير هذه؛ بحيث عرض بيع الألعابمثل 
في . 4)الخ...ت الرنين، الألعابالشعارات ونغما( الموردخدمة وتكلفة  شركات الاتصالات اللاسلكية،عليها مع 

أو الرسائل الصوتية التلقائية   SMSعادة ما يتم الاتصال من خلال الرسائل القصيرةهذه الطريقة للدفع عبر النقال 
(Automatic voice messages).  نغمات الرنين والشعارات (وحتى الآن ، فإن سوق السلع الرقميةlogos 

                                                            
1 Laetitia Chaix, « LE PAIEMENT MOBILE: MODELES ECONOMIQUES ET REGULATION 
FINANCIERE », Revue d’économie financière, Université Nice Sophia Antipolis et CNRS, France, N° 112, 
2013, p 13. 
2 Kenneth C.Laudon & Carol Guercio Traver, op-cit, P 313. 
3 Donal O’Mahony  et al, op-cit, P308, 309. 
4 Laetitia Chaix, op-cit, p 10. 
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يتم تمويله من ، وبالمختصر فإن هذا النوع من الدفع عبر النقال بشكل جيدمتطور ) والألعاب وما إلى ذلك
  . 1والمعالجة والتسوية  إجراء عملية الدفعوبالتالي فهي من تقوم ب  اللاسلكية حساب شركات الاتصالات

يمكن أيضًا إذ  ،واسعة من الخدمات ذات الصلة بالدفعو يوفر الهاتف المحمول مجموعة متنوعة كما 
الخصم الخاصة بحامل أو بطاقة  ام الهاتف المحمول للقيام بعملية الدفع ليتم خصمها من بطاقة الائتماناستخد

خدمة  فيمحصورا  ادور  لشركات الاتصالاتفي هذه الحالات، يكون ؛ الهاتف الجوّال أو مباشرة من حسابه المصرفي
مثل خدمة رصيدي المتوفرة في (ة والتسوي المعالجة، ولكن ليس في عملية SMS رسائلالإشعارات عن طريق بعث 

كما يعتقد بعض الخبراء أن الهاتف المحمول سيحل محل البطاقات الذكية كوسيلة للدفع، لأن الهواتف ). الجزائر
المحمولة لديها شريحة ضمنية يمكن استخدامها لتخزين القيمة، كما يرى البعض أن الدفع عبر الهاتف المحمول، 

، تخزن بطاقات الائتمان، )محفظة متنقلة(بمثابة محفظة شخصية محمولة ) الهاتف المحمول( سيعتبر هذا الأخير
الإضافة إلى ذلك، يمكن إجراء عملية الدفع على ب .معلومات حساب المدين، ونقود إلكترونية للمعاملات الصغيرة

هذه التقنية الجديدة عبارة عن . 2ةأساس نظام النقود الإلكترونية، بدمج المحافظ الإلكترونية في الأجهزة المحمول
بما في ذلك تفاصيل عن حسابه (تطبيق يحمل على الهاتف النقال، ويحتوي على معلومات خاصة بالمستهلك 

التي تسمح له باستخدام هاتفه المحمول كمحفظة إلكترونية، كما يمكن له ) البنكي أو معلومات بطاقته الائتمانية
في محفظة واحدة كما يقوم ) بطاقات دفع مختلفة، نقود إلكترونية(دفع الالكترونية أن يحتفظ بالعديد من أنظمة ال

  .3به في محفظته التقليدية

  الأفرادبين   المتنقلةالاجتماعية   الدفعنظم . 3 
كوسيلة للتجارة الإلكترونية وكطريقة للدفع في نقطة البيع الفعلية،   النقالبالإضافة إلى استخدام جهاز 

ظير إلى ن(الند للند الدفع من : أصبح نوع آخر من معاملات الدفع عبر الهاتف النقال يتمتع بشعبية متزايدة
 Snapcash و Square Cash و Venmo تتيح خدمات مثل ، بحيثالشبكات الاجتماعية عبر )P2Pنظير

 شخصمن  الجديدة للمستخدمين إمكانية إرسال أموال Facebook وخدمة الدفع عبر الجديدة، Google ومحفظة
وبدون رسوم مفروضة على  ،آخر من خلال تطبيق أو موقع ويب للجوال ممول من بطاقة السحب المصرفي إلى 

،  Venmoتتمتع شركةكما  أفراد هذا الجيل،هذه الخدمات هي الأكثر شعبية بين في الوقت الحالي . هذه الخدمة
شبكاēا و   Facebook ، بشعبية خاصة، حيث يرجع نجاحها جزئياً إلى تكاملها مع PayPalلشركة تابعةال

                                                            
1 Melissa Soo Ding & Chandana R. Unnithan, op-cit, P 61. 
2 ibid, P 61. 
3 Jesus Telles & Sherali Zeadally, op-cit, P 15.  
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أو يدفعون  ئهمصدقالأدفع الب الأشخاصتيح للمستخدمين معرفة متى يقوم ت والتي، Newsfeedالاجتماعية 
مليار دولار أمريكي من المعاملات، وهي تنمو  8ما قيمته  Venmo ، عالجت2015في عام ف ؛مقابل المنتجات

 Facebook أنه يمكن لمشتركي  PayPalو Facebook ، أعلن 2016في عام و . سنوياً ٪200بمعدل يزيد عن 

يتوقع المحللون أن و  ،Facebook Messenger  لشراء السلع والخدمات، مع تلقي إشعارات عبر PayPal استخدام
. 2020بحلول عام  ،P2P من إجمالي حجم مدفوعات ٪30مليار دولار، أي ما يعادل  174المتنقل إلى  P2P ينمو

  .1٪1 أيمليار دولار ،  5.6 يقارب المبلغأين كان  2014وهذا يمثل ارتفاعا متزايدا مقارنة بـ سنة 
  الدفع عبر النقال عيوب نظام مزاياخصائص، : الفرع الثالث

  :خصائص، مزايا و عيوب نظام الدفع عبر النقالفيما يلي، عرض لأهم 
  خصائص نظام الدفع عبر النقال. 1

  2: التي يتصف đا الهاتف المحمول، والمتمثلة في تلكتنبع خصائص نظام الدفع عبر النقال من 
 مكان  كل التواجد في(Ubiquity) :م بتنفيذ تسمح هذه الخاصية للمشترينēأي وفي وقت أي في معاملا 

 المكانية والزمانية؛ القيود من المستهلك وبالتالي فهي تحرر  مكان،
 الانتشار / البث(Diffusion) :من كبير عدد مع بالتواصل مستخدم لكل اللاسلكية الشبكة بحيث تسمح 

 الأشخاص؛
  التخصيص(Customization): يجب على مزودي أنظمة ، المستخدمين لاختلاف حاجات ورغبات نظرًا

 الهاتف وفقًا لخصائص كل مستخدم؛ على تقديم خدمات وتخزينها الالكترونيةالدفع 
  المرونة(Flexibility) :الشراء عمليات إجراء على المستخدم والتي تشير إلى قدرة التوافقي، التشغيل أي قابلية 

 الوسائط الالكترونية اختيار  حريةيروف، أي تالتجار أو الطرفية قيود تتعلق بالمحطات دون المحمول هاتفه على
  الدفع؛ وطريقة

  الدفع عبر النقال مزايا نظام. 2 
 3:في المحمول الهاتف عبر الدفع نظام تتمثل بعض مزايا

 إمكانية إجراء المعاملة في كل مكان وزمان وحتى في حالة تنقل الأشخاص وعلى نطاق واسع؛  
 المعاملات والوقت والجهد؛ انخفاض تكلفة 

                                                            
1 Kenneth C.Laudon & Carol Guercio Traver, op-cit, P 313. 
2 Laetitia Chaix, op-cit, p 117. 
3 Jesus Tellez & Sherali Zeadally, op-cit, P 15. 
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 تنافسية، بحيث وصل عدد الأشخاص المالكين  السوق بالنسبة لمقدمي هذه الخدمة وبأسعار إمكانية اختراق
 . مليار شخص في جميع أنحاء العالم 4.6حوالي  2017للهواتف النقالة سنة 

  عيوب نظام الدفع عبر النقال. 3
 1 :بعض العيوب النقال ينطوي على الهاتف عبر الدفع على الرغم من المزايا سالفة الذكر، إلا أن نظام

 ؛)الخ...الإدخال طرق العرض، قدرات المعالجة، قدرة الذاكرة،( المحمولة تقنية تتعلق بالأجهزة قيود 
 ؛الهاتف المحمول بطارية قصر عمر 
 الاتصال؛ إمكانية انقطاع 
 واللاسلكية؛  المحمولة الشبكات بعض عبر المنقولة البيانات متعلقة بأمن أخطار  
 المحمولة الأجهزة تلف أو فقدان مخاطر ارتفاع.  

 من خلالها تسديد التزاماتهللمستهلك  ، حاولنا تقديم لمحة عامة عن الطرق التي يمكنفي هذا المبحث
أنواع أخرى باعتبار أن ميدان التكنولوجيا  توفر احتمالمع في عالم التجارة الالكترونية في الوقت الحالي فقط، 

 ،وتتمثل أهم طرق الدفع التي تم تناولها في هذا المبحث ؛في تطور مستمرلات السلكية واللاسلكية اوشبكة الاتص
ئتمانية، بطاقات القيمة المخزنة، بطاقات الخصم، لاالبطاقات ا(في البطاقات الالكترونية بمختلف أنواعها 

 الثالثونية، في المطلب النقود الإلكتر  نا فيهالثاني تناول بتطرقنا لها في المطلب الأول، المطلالتي ) والبطاقات الذكية
لدفع فخصصناه ل، أما المطلب الرابع Paypalعبر الدفع وطريقة تطرقنا إلى الشيك الالكتروني والمحفظة الالكترونية 

يزة، إلا أن اتبدو متم نواعوعلى الرغم من أن هذه الأ. ر مستجدات الدفع الالكترونيخآعبر النقال باعتباره من 
المحافظ الإلكترونية كبطاقات دفع عند استخدامها  اعتبارعلى سبيل المثال، يمكن ف ،اهناك بعض التداخل بينه

تتشابه أنظمة الدفع ، كما بإيداع هذه الأخيرةملة إلكترونية عندما تقوم معلومات بطاقة الائتمان أو كع لتخزين
  .لإنترنتمع المحافظ الإلكترونية في أĔا تتضمن قيمة مالية مخزنة للدفع عبر ا Paypal عبر

من منظور العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني : المبحث الثالث
  ابتكاري

أن واجهة استخدام  ، وبماتكنولوجي مستخدم إلى المستهلك تحول إلى الإلكترونية التجارة ظهورأدى 
ندرج في مجال نظم المعلومات، فإننا نزعم أنه من المفيد دراسة دوافع الإقبال يالدفع الالكتروني  نظاموالتفاعل مع 

                                                            
1 ibid, P 16. 
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ليس باعتبارها خدمات متوافرة فقط، ولكن لأĔا أيضا  الأنظمةوالعقبات التي تواجه المستخدمين على هذه 
نحو نظام  المستهلك اتجاهات دراسة نلذلك فإ. 1تكنولوجيا جديدة للدفع تنتظر قبول المستخدمين المحتملين لها

 المستهلك، دراسةلـ الكلاسيكية النظريات على فقط يستند لاو  للتسويق، التقليدي اĐال تجاوزي الدفع الالكتروني
إنما يستند على النظريات والنماذج الجديدة المستمدة سواء من علم نظم المعلومات أو علم النفس أو التسويق، و 

بعض  على الضوء نلقيس ،المبحث هذا في. ذه التكنولوجيات الجديدة للدفعوالمصممة لفهم كيفية وسبب قبول ه
 والتي نظام الدفع الالكتروني أو التجارة الالكترونية التي لها علاقة أو استعملت في مجال النماذجالنظريات و 

 .الخاص نموذجنا بتحديد لنا تسمحس

  التكنولوجياالنماذج النفسية والاجتماعية لتبني : المطلب الأول

 تكنولوجيا استخدام في الأفراد سلوك وتوقع لشرح تطويرها تم التي النظرية النماذج من العديد تشير
سلوك ال نظرية: ومن بينها ،الاجتماعي النفس علم في البحث على القائمة النظريات إلى والاتصالات، المعلومات
  .خلال هذا المطلب، سنتطرق إليهما من المخطط السلوك نظريةو  ،العقلاني

 (TRA)  نظرية السلوك العقلاني: الفرع الأول

الشراء من ية ملائم لشرح تشكل ن إطار ،(Fishbein & Ajzen 1975)لـ  تعتبر نظرية السلوك العقلاني
تحدد بالنية نحو أن سلوك الفرد يعلى  بحيث تنص هذه النظرية ،2والبيئة الاجتماعية الاتجاهاتعنصري  خلال
  :معاييره الذاتية، بحيثاتجاهات الفرد نحو السلوك و  النية بدورها بمتغيرين هماتتأثر السلوك، و هذا 

  السلوك نحو) يهمين لداالهالمقربين و الأشخاص (نظرة الآخرين حول الفرد  لمعيار الذاتي بمعتقداتايتحدد 
  ؛فعلهوباعتقادهم وبما يجب  المناسب الذي يجب التصرف به،

  3ةتتأثر بقوة اعتقاد الفرد أن التصرف بسلوك معين سيؤدي حتما إلى النتائج المتوقعفالاتجاهات أما. 
 & Fishbeinوالشكل التالي يوضح العلاقة بين الاتجاهات والسلوك حسب نظرية السلوك العقلاني لــ      

Ajzen: 
                                                            

الوعي بالبدائل ومعايير الاختيار ومحددات ومعوقات : الالكتروني في الكويتمواكبة الدفع الالكتروني للتسوق "كمال رويبح وحسن عباس،    1
  .07، ص مرجع سبق ذكره، "الاستخدام و الشعور بالرضا

2 Denis Darpy & Valerie Guillard, op-cit, P 167. 
3 Chong Pui San Bessie, «CONSUMER TRUST, PERCEIVED VALUE AND BEHAVIORAL 
INTENTION IN ONLINE AUCTION», Doctor of philosophy, The University of  city of Hong Kong, Japan, 
January 2005, P 49, P 50. 
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  المنطقي/ العقلاني) السلوك(نموذج نظرية الفعل   ):9- 2(رقم  الشكل
  

  
  

  

  

Source : Chong Pui San Bessie, «CONSUMER TRUST, PERCEIVED VALUE AND 
BEHAVIORAL INTENTION IN ONLINE AUCTION», Doctor of philosophy, The 

University of  city of Hong Kong, Japan, January 2005, P 49 

كأساس لاختبار عدة تقنيات جديدة،   السلوك العقلانيفي مجال تقنيات المعلومات، استخدمت نظرية 
كما تطبق في مجالات مختلفة . 1الخ ...على غرار التجارة الالكترونية، إدارة نظم المعلومات، البنوك الالكترونية 

 وليس فقط في مجال تقنية المعلومات، وتبدو هذه النظرية مناسبة لوصف كيف يمكن لاتجاهات المستهلك التأثير
) مثل المعايير الشخصية المشتركة(بحيث تأخذ في الاعتبار التأثيرات الاجتماعية  ،ع الالكترونيعلى قبول نظام الدف

د هذه النظرية من قبل انتقا تم قدإلا أنه،  .2على مستخدمي أنظمة الدفع الالكتروني في بيئة التجارة الإلكترونية
 عام Ajzen قام ،المشكل اهذ ولمعالجة، السلوكيات تتم تحت سيطرة الفرد تفترض أن كل لأĔا ،بعض الباحثين

 السيطرة متغير إضافةب المخطط السلوك نظرية تسمى جديدة نظرية واقترح ،السلوك العقلانينظرية  بتمديد 1991
 تنفيذ في تهني احتمال زاد كلما أقوى، المستهلك لدىهذا المتغير  كان كلما أنهالتي تفترض  ،المدركة السلوكية
  .3السلوك

   ( TPB) نظرية السلوك المخطط: الثانيالفرع 

 يتم ما كثيرا الإنساني الاجتماعي السلوك أنفي نظرية السلوك المخطط،  Ajzen فترضي الأساس، في
 المعتقدات هذه تنشأ. الدراسة قيد السلوك حول الأشخاص يمتلكها التي المعتقدات أو لمعلوماتنتيجة ل تلقائيًا

 وسائلو  الإنترنت ،ازالتلف الصحف، الإذاعة، الرسمي، التعليم الشخصية، الخبرات :مثل متنوعة،مصادر  من
 فإĔا المعتقدات،هذه  اكتساب كيفية عن النظر بغضو  .والأصدقاء العائلة مع والتفاعلات الأخرى، الإعلام
   .المعني السلوكب القيام عدم أو القيام قرار توجيه على تعمل

                                                            
1 Kamal Rouibah et al, « A DECOMPOSED THEORY OF REASONED ACTION TO EXPLAIN 
INTENTION TO USE INTERNET STOCK TRADING AMONG MALAYSIAN INVESTORS», 
Computer in Human Behavior, Elsevier Edition, 2009, P 1224. 
2 Denis Abrazhevich, op-cit, P 49. 
3 Yaser Hasen al Mamary, Murad Al nashmi, Yahya Abdul ghaffar, «A CRITICAL REVIEW OF MODELS 
AND THEORIES IN FIELD OF INDIVIDUAL ACCEPTANCE OF TECHNOLOGY», International 
Journal of hybrid Information Technology, Vol 9, N° 6, 2016, P 145. 

 

المعتقدات الشخصیة  

المعیــار  المعتقدات الاجتماعیة
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  :المعتقدات من أنواع ثلاثةبين   Ajzenويميز 

 يفُترضبحيث  ،السلوك أدوا إذا لها يتعرضون قد التي السلبية أو الإيجابية النتائج بشأن معتقدات الأفراد لدى. 1
 السلبي أو الإيجابي تقييمهم أي السلوك، أداء من الأفراد اتجاه تحدد السلوكية المعتقدات أو المتوقعة النتائج هذه أن
 سيكون السلبية، من إيجابية أكثر نتائج إلى يؤدي للسلوك أدائهم أن فيه يرُى الذي الحد إلى عام، بشكلو . له

  ؛مواتياً  السلوك نحو الاتجاه

 أداءهم يرفضون أو يوافقون سوف حياēم في المهمة الجماعات أو الأفراد بأن معتقدات الأشخاص يشكل .2
  ؛المعني السلوك يؤدون لا أو يؤدون أنفسهم الجماعات هؤلاء بأن معتقدات وكذلك للسلوك

 محاولاēم قيتع أو تساعد أن يمكن التي والبيئية الشخصية العوامل حول معتقدات أيضًا الأشخاص يكوّن .3
 السلوكية السيطرة أو المنخفضة أو العالية الذاتية بالكفاءة الشعور إلى هذه التحكم معتقدات تؤدي ،السلوك لأداء

  .1بالسلوك يتعلق فيما المدركة

السلوك الفعلي للفرد يتحدد من خلال نيته  تفترض أن المخطط،السلوك وعلى هذا الأساس فإن نظرية 
متضمنا درجة تفضيل أو تقييم سلبي أو إيجابي (حدد من خلال اتجاهه نحو أداء السلوك تت بدورهاالسلوكية، التي 

ضغوط لل شكل نتيجةتت التي شخصيةالعايير المكذلك ب  يةنية السلوكالكما تتأثر ؛  )للسلوك موضوع الاتجاه
أما المتغير الثالث الذي يؤثر في النية السلوكية، فيتمثل . المدروسسلوك الب القيامأو عدم القيام  بشأن جتماعيةالا

التحكم السلوكي المدرك، الذي يشير إلى سهولة ، وهي السلوك العقلانيفي المتغير الجديد الذي تم إضافته لنظرية 
 كقاعدةو  .2والعقبات أو العراقيل المستقبلية للفرد على أساس التجارب السابقةوهذا  سلوك،الصعوبة القيام ب أو

 تكان كلما المدركة، السلوكية السيطرة زادت وكلما ،أكثر قوة عايير الشخصيةوالم الاتجاهات تكان كلما عامة،
 من وزĔا أو الثلاثة العناصر لهذه النسبية الأهمية تختلف أن توقع منبالرغم  قوية، المعني السلوك لأداء الشخص نية

 .والشكل التالي يقدم توضيحا بيانيا لنظرية السلوك المخطط. 3آخر إلى مجتمع ومن آخر إلى سلوك

 

                                                            
1 Martin Fishbein & Icek Ajzen, «PREDICTING AND CHANGING BEHAVIOR: THE RAISONED 
ACTION APPROACH», Taylor & Francis Group edtion, New York, 2011, P 21. 
2 Paul Baines & Chris Fill, «MAREKETING», oxford university press, United Kingdom, 3rd Edition, 2014, 
P59. 

3 Martin Fishbein & Icek Ajzen, op-cit, P 21. 
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  السلوك المخططنموذج نظرية  :)10- 2(الشكل رقم 

  

  

 

Source : Paul Baines & Chris Fill, «MAREKETING», oxford university press, United 
Kingdom, 3rd Edition, 2014, P 59 

، إلا أنه 1)مثل الإحساس بالشعور بالمتعة( للعاطفةستبعادها بالرغم من انتقاد نظرية السلوك المخطط لا
 ،ةالإلكتروني التجارة: الحصر لا المثال سبيل على، الجديدة المعلومات تقنيات من العديد لدراسة كذلك هاتطبيقتم 

 للسلوك المتحللة النظرية مثل عليها تطورات اقتراح لاحق، وقت فيكما تم  .الإنترنت عبر المصرفية والخدمات
 السلوك نظرية ،السلوك العقلاني نظرية: نظريات ثلاثة بين ، والتي دمجت1995سنة    Taylor & Toddلـ المخطط

  :النموذج كما هو مبين في الشكل التالي، حيث أصبح 2التكنولوجيا قبول نموذجو  المخطط،

  نموذج النظرية المتحللة للسلوك المخطط): 11- 2(الشكل رقم 

  

  
  

Source: Taylor Todd, op-cit, P 48 

: في ، تتمثل المحددات الأساسية لنية المستهلك نحو التكنولوجيا Taylor and Toddفحسب نموذج  
دركة، أما سهولة الاستخدام فهي تؤثر بطريقة غير الم والفائدة المدركة السلوكية السيطرة الذاتية، المعايير ،الاتجاهات

  .مباشرة على النية السلوكية، من خلال تأثيرها على الاتجاهات وعلى الفائدة المتوقعة

 

                                                            
1 Kamal rouibah, «TRUST FACTORS INFLUENCING INTENTION TO ADOPT ONLINE PAYMENT 
IN KUWEIT»,  Proceeding of the southern Association for information systems conference, Atlanta, GA, USA, 
Marsh 23rd-24th, 2012, P 36. . Available on :  https://www.researchgate.net/publication/267384114 
2 Kamal Rouibah et al, « A DECOMPOSED THEORY OF REASONED ACTION TO EXPLAIN 
INTENTION TO USE INTERNET STOCK TRADING AMONG MALAYSIAN INVESTORS», op-cit, P 
1224. 
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  )TAM ( تبني التكنولوجيا نموذج : الثانيالمطلب 

نموذج تبني التكنولوجيا هو أداة تم تطويرها لرصد تصورات المستخدم لأي تكنولوجيا جديدة من خلال 
استخداما و  انتشاراكثر الأويعد هذا النموذج . 1مستقبلاها بحيث تؤثر على الرغبة في استخدامعوامل محددة، 

ساس يستخدم كطريقة للتنبؤ ولتبرير مدى بعدما كان في الأ ت،تطبيقا على أنواع كثيرة من التكنولوجيا واختبارا و
في هذا المطلب سنلقي الضوء على . 2قبول تكنولوجيا المعلومات بغرض تقويم التطبيقات البرمجية داخل المؤسسات

 .المحددات التي يضمها هذا النموذج

   Davis,1989نموذج تبني التكنولوجيا : ولالفرع الأ

 ،3من أبرز من عمل على دراسة مدى قبول المستخدمين للتعامل مع أي تكنولوجيا جديدة Davisيعتبر 
، استنادا إلى تبني التكنولوجيا بتطوير نموذج 1986قام سنة لمعلومات، نظم ا نحوهدف تفسير سلوك المستخدم فب

 أحد هو ةمعين تكنولوجيا نحو لمستخدما اتجاه أن فترضاأين  ؛4، ونظرية السلوك المخططالعقلانينظرية الفعل 
 استخدام عدم أو استخدام إلىيميلون  الأشخاصكما يفترض أن . 5هااستخدام دون تحول التي الرئيسية العوامل

   Davisما يشير إليه هذاو  ،أفضل بشكل وظائفهم أداء في ساعدهمتسا أĔ يعتقدون الذي الحد إلى التكنولوجيا

 فقد ،ةمفيد التكنولوجيا أن المحتملون المستخدمون اعتقد إذا حتى لكن؛ المدركة فائدةبمتغير الفي نموذجه 
 يتم بالاستخدام الخاصة الأداء مزايا ها، لذلك فإناستخدام للغاية الصعب من أنه نفسه، الوقت في يعتقدون
  .6المدركة الاستخدام سهولةبوهو ما أشار إليه  التكنولوجيا، استخدام جهد خلال من تجاوزها

                                                            
لتقصي فاعلية تطبيق نظام لإدارة التعلم في  (TAM)استخدام نموذج قبول التكنولوجيا "سعاد عبد العزيز الفريح وعلي حبيب الكندري،  1

  .124، ص 2014، مارس 15، مجلد 1ع الجزائر،  جامعة الشهيد حمة لخضر، الوادي،  ،  مجلة العلوم التربوية والنفسية،"التدريس الجامعي
اĐلة ، "دراسة ميدانية لبعض عوامل القبول في الكويت: اتجاه المستهلكين نحو خدمات الدفع الالكترونية بالهاتف النقال"كمال رويبح،   2
  .4، ص 2010، 17 ، مج2ع  جامعة الكويت، الكويت، بية للعلوم الإدارية،العر 

  .115، 114، ص ، مرجع سبق ذكرهالكندريسعاد عبد العزيز الفريح وعلي حبيب 3
ع الأردن، مال، الجامعة الأردنية، ، اĐلة الأردنية في إدارة الأع"نموذج تبني استخدام الانترنت في الخدمات المصرفية في تونس"وديع نصري،   4
  .671ص ، 2015، 11 ، مج3

5 Fred Davis, «USER ACCEPTANCE OF INFORMATION TECHNOLOGY: SYSTEM 
CHARACTERISTICS, USER PERCEPTIONS AND BEHAVIORAL IMPACTS», international journal of 
Man-Machine Studiers 38, 1993, P 475, 476. 
6 Fred Davis, «PERCEIVED USEFULNESS, PERCEIVED EASE OF USE, AND USER ACCEPTANCE 
OF INFORMATION TECHNOLOGY», MYS quarterly 13, 1989. P 319, 320. 
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، والاتجاهات بدورها هانموذج، فإن نية استخدام التكنولوجيا تتأثر باتجاهات الفرد نحو هذا الومنه حسب 
  :بحيث تعرف. 1تتأثر بمعتقدات الفرد حول الفائدة المدركة لهذه التكنولوجيا ومدى سهولة استخدامها

 ا الدرجة التي يعتقد فيها الفرد أن استخدام  :الفائدة المدركةĔمن شأنه أن يعزز أداءه  ةمعين تكنولوجياأ
 الوظيفي؛ 

 سيكون خاليًا من  التكنولوجياالفرد أن استخدام  فيها هي الدرجة التي يعتقد :سهولة الاستخدام المدركة
  .الجهد البدني والعقلي

 بينف المدركة، الفائدة على وقوي مباشر تأثير لها المدركة الاستخدام سهولة أن النموذج، يفترضكما 
 يكون أن يجب لذلك ل،اعمستمن ناحية الا الأسهل المستخدم سيختار ،نفس الوظائف ؤديانتكنولوجيتين ت

 تسهيل طريق عن أو ،لها جديدة وظيفية مزايا إضافة طريق عن إما، المدركة الفائدة تعزيز على قادراً هامصمم
  .2ااستخدامه

 ســــــــالنف علم من اهيةــــــــــــاربة الاتجــــــــــفي المق تبنيها تم ادئـــــــــمب على وجياـــــــالتكنول قبول وذجـــــــــــنم يعتمدكما 
 غير بشكل الشخص اتجاه على تؤثر الخارجية المنبهات فإن ،همالـ وفقًاف ،)(Fishbein & Ajzen, 1975ــــــــل

 عبارة التكنولوجيا تصميم يزاتمم لأن نظراًو  ؛السلوك أداء عواقب حول معتقداته على التأثير خلال من، مباشر
 تكنولوجياال تصميم يزاتوهذا يعني أن مم ،3هااستخدام حول المعتقدات على تؤثر فهي خارجية، محددات عن

 الاستخدام وسهولة المدركة الفائدة اتجاه المستخدم من خلال تأثيره المباشر علىعلى  مباشر غير بشكلتؤثر 
 . 4المدركة

  DAVIS, 1989التكنولوجيا لـ  تبنينموذج  :)12 - 2( الشكل رقم

  

  

  
  

Source : Fred Davis, «USER ACCEPTANCE OF INFORMATION TECHNOLOGY: 
SYSTEM CHARACTERISTICS, USER PERCEPTIONS AND BEHAVIORAL 

IMPACTS», international journal of Man-Machine Studiers 38, 1993, P 476. 
                                                            
1 Vishal Jain, op-cit, P 6.  
2 Fred Davis, «USER ACCEPTANCE OF INFORMATION TECHNOLOGY: SYSTEM 
CHARACTERISTICS, USER PERCEPTIONS AND BEHAVIORAL IMPACTS», op-cit, P  477. 
3 idem, P  478. 
4 idem, P  476. 
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   Davis et al, 1993  نموذج تبني التكنولوجيا المعدل: الفرع الثاني

التكنولوجيا باعتبار أن المنفعة المدركة لها تأثير مباشر  تبنيبتعديل نموذج    Davis et alقام  1993عام في 
 المتصورة الفائدة ،كانتالنموذجلهذا  التجريبية الاختبارات من العديد عبرف ،1الفعلي هاعلى النية نحو استخدام

  .2الاستخدام لنوايا قوياً محددًا عاملاً  باستمرار

  : Davis et al, 1993والشكل التالي يوضح نموذج قبول التكنولوجيا لـ       

نموذج تبني التكنولوجيا المعدل): 13- 2(الشكل رقم   

  

   
 

، اĐلة الأردنية في "الخدمات المصرفية في تونس نموذج تبني استخدام الانترنت في"وديع نصري، : المصدر
  .672، ص 2015، 11، مجلد 3إدارة الأعمال، الجامعة الأردنية، ع 

المحدد  وصفلل كافياً إلا أنه ليس   ،نظم المعلومات استخدام واياـــــــبن دًاــــجي يتنبأ TAM نموذج  أن من الرغمعلى و   
 بالمعاملات المتعلقهذا الأخير  استخدام سياق يختلفإذ  ،ام الدفع الالكترونيــــــــــنظ وـــــات المستهلكين نحــــــلاتجاه
 Plouffeبحيث يرى . العمل في الإنتاجيةبشكل أساسي ب ترتبط التي المعتادة، المعلومات تقنية تطبيقات عن المالية

et al. 2001 نموذج  أنTAM الغرضف .3المعلومات أنظمة بقبول للتنبؤ المستخدم السياق الاعتبار في أخذي لا قد 
 الموظفون يستخدم حين في الشراء، في يرغبون الإنترنت عبر المستهلكين نلأ مختلف، استخدام التكنولوجيا من

 العمل، مكان في المعلومات لنظام استخدامهم في نو ثابت، كما أĔم العمل لأغراض الأول المقام في المعلومات نظام
 وبالتالي،أوفياء؛  يكونوا لم إذا خاصةً  ،متغيرين ومتجددين يكونوا أن يمكن الإنترنت عبر المستهلكين أن حين في

  .4المعلومات نظام نجاح تفسر التي تلك عن مختلفة نظرية الإلكترونية التجارة نجاح فهم يتطلب
                                                            

  .672، ص مرجع سبق ذكرهوديع نصري،   1
2 Venkatesh & Fred D.Davis, «A THEORETICAL EXTENSION OF THE TECHNOLOGY 
ACCEPTAÉNCE MODEL : FOUR LONGITUDINAL FIELD STUDIES», Management Science, 2000, 
Informs, vol 46. N° 2, February 2000, P187. 
3 Denis Abrazhevich, op-cit, P 48. 
4 Kamal Rouibah Kamal Rouibah et al, «DIMENSIONS OF BUSINESS TO CONSUMER (B2C) SYSTEMS 
SUCCESS IN KUWEIT: TESTING A MODIFIED DELONE AND MCLEAN IS SUCCESS MODEL IN 
AN E-COMMERCE CONTEXT», Journal of global information Management,  Vol 23 N°3, September 2015, 
P 42. 
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  Rogersلـ  نظرية تبني ونشر الابتكار: الثالثالمطلب 

المؤسسة من طرف العالم في  الابتكار ونشر تبني نظريةفي هذا المطلب سنناقش الأسس التي تقوم عليها 
 ؟لماذا ؟كيف شرح إلى تسعى نظرية هيتي تعتبر الأكثر استعمالا في مجال التسويق، و الو، Rogersمجال الاجتماع 

  الابتكارات في الأسواق؟ تنتشر معدل وبأي

 Rogersحسب نظرية  تبني ونشر الابتكارعملية : الفرع الأول

تعود الأصول النظرية في مجال التسويق لتبني المنتجات الجديدة أو الابتكارات في الأسواق المستهدفة وبين 
في بداية الستينات، أين ميز بين تبني المنتجات التي تتعلق  Rogersأوساط المستهلكين إلى أبحاث ودراسات 

المتمثل في  صدرها عن انتقال الفكرة المبتكرة من موبين الانتشار التي تعبرّ  ،اتخاذ القرارو وحدة أبالمستهلك وحده 
اث بحلاق لتطور العديد من الأالمؤسسة إلى المستهلكين الذين يستعملوĔا، وتعتبر هذه الدراسة نقطة الانط

  .1فض منتج ماو ر أالمؤثرات التي تكمن وراء اتخاذ قرار تبني والدراسات في معرفة العوامل و 

بفئة معينة من المنتجات يمكن أن يتعلق  ،في التسويق عملية تبني المنتج الجديد من طرف السوق المستهدف       
3G(2تلفاز بشاشة مسطحة، هاتف نقال (و بمنتج معين أ) تلفاز، هاتف نقال(

ثل ، مديدةتكنولوجيا جبأو  ،
ويعد البعد الزمني  .3، الحواسيب الشخصية والتجارة الإلكترونيةالبريد الإلكترونيالفاكس، بطاقات الصراف الآلي، 

المحدد الأساسي لهذه العملية في الأسواق المستهدفة بالنسبة لطرفي العلاقة، فالمؤسسة تسعى جاهدة إلى تسريع 
تخدامه عملية انتشار منتجاēا في فترة زمنية قصيرة، في حين المستهلك يطمح لاتخاذ القرار وتبني المنتج واس

  .4ه الفريدة في أسرع وقت ممكناللاستفادة من مزاي
 رجل التسويق يهتم الأساس هذا على الأهمية، أمرا في غاية الجديدة المنتجات رفض أو قبول عملية وتعتبر

 مجموعة ضمن اوإدخاله القبوله والوقت اللازم ،اهايتبن حتى المستهلك đا يمر التي بالمراحل قللسو  هاتقديم عند
 رجل تفهم مدى علىفي السوق  المنتجات الجديدة انتشار نجاح مدى ويتوقف ا؛باستهلاكه يقوم التي المنتجات

                                                            
من وجهة نظر مستخدمي : لخاصة بالابتكار على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدةدراسة تحليلية لأثر العوامل ا"أمينة طريف،   1

، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار ثليجي،  "الهواتف النقالة الذكية في الجزائر
  . 104، ص 2015/2016الأغواط، الجزائر، 

2 Marie-Laure et al, op-cit, P 67, 68. 
3 David Kosiur, op-cit, P 85.  

لمؤسسة  « 3G »أثر الكلمة المنطوقة على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدة دراسة ميدانية لخدمات الجيل الثالث "أمينة طريف،   4
  . 6، ص 2015، 07الجزائر، ع جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية،"موبيليس بولاية الأغواط
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 على يؤثر الذي الملائم التسويقي وضع المزيج على هيساعد مما ،منها كل في المؤثرة والعوامل المراحل لهذه التسويق
  .1اقبوله في يسرع ويجعله المستهلك سلوك

، 2تنظيميال أو فرديال ينسياقال في مناسبة تعتبر والتي ،الابتكار نشر نظريةصاحب   Rogersوقد عرف
العملية التي يمر đا المستهلك الفرد أو وحدة اتخاذ القرار، والتي تبدأ بمرحلة الوعي بالمنتج : "عملية التبني بأĔا

  . 3"الاستمرار أو عدم الاستمرار في استخدامهالجديد، ثم تشكيل الاتجاهات، وصولا إلى قرار تبنيه أو رفضه، ثم 

  مراحل عملية تبني الابتكار): 14 -2(الشكل رقم
  

  

  

  
  

  

Source : Everett M Rogers, «DIFFUSION ON INNOVATION», The free press education, 
New York, 5th edition, 2003, P 170. 

  الخصائص المدركة للابتكار: الفرع الثاني 

فإن نية شراء منتج جديد ترتبط ارتباطا قويا بالطريقة التي يدرك đا المستهلكون  Rogers, 2003بالنسبة لـ       
أن هذه ** المحتملون هذا المنتج، من خلال ما يسميه بالخصائص المدركة للابتكار، ويظهر من الشكل رقم 

   4:، والمتمثلة في)الاقتناع وتكوين اتجاه نحو المنتج مرحلة(الخصائص تؤثر بالتحديد في المرحلة الثانية لعملية التبني 

                                                            
  .232 ، مرجع سبق ذكره، ص وهواري عامر عيسى بن عنابي  1

2 Azza Alomary & John woollard, «HOW IS TECHNOLOGY ACCEPTED BY USERS ? A REVIEW OF 
TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODELS AND THEORIES», Proceeding of the IRES 17 Th international 
conference , london, United Kingdom, 21 ST November 2015,  P 3 
3 Everett M Rogers, «DIFFUSION ON INNOVATION», The free press education, New York, 5th edition, 
2003, P 163. 
4 Ashraf Sellami, «L’IMPACT CONJOINT DES VARIABLES SITUATIONNELLES ET 
INDIVIDUELLES SUR LES REACTIONS DU CONSOMMATEUR FACE A UN NOUVEAU 
PRODUIT : D’UNE ETUDE EXPOLRATOIRE QUALITATIVE A UN ESSAI DE MODELISATION», 
international marketing trends congress, VENICE, 9 th Edition, 21st-23 January 2010,  P 9. 

 

 

  قنوات الاتصال
الممارسة السابقة 

- الخبرة السابقة  
 الشعور بالحیاة

 - الابتكاریة

 - اعرف النظام

  النظام الاجتماعي

خصائص متخذ القرار 
- المتغیرات النفسیة 

 والشخصیة
- الخصائص الاقتصادیة 

 والاجتماعیة
 - السلوك الاتصالي

 التأكید التنفیذ القرار الإقناع المعرفة

 التبني

 الخصائص المدركة
للمنتج الجدید 

 - المیزة النسبیة
 - التوافق - التجربة

 - التعقید -  الملاحظة

 الرفض

 استمرار التبني

 تبني متأخر

 عدم التبني

 استمرار الرفض
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 أن يمكنو  ،محله حل المنتج الذي من أفضل الابتكار أن الفرد فيها يتصور التي لدرجةهي ا: النسبية الميزة 
 ؛اجتماعية ميزة أو/ و اقتصادية ميزة شكل في ،بالتبني إيجابي بشكل رتبطةوالم النسبية الميزة تكون
 كلماو  المحتملين، المستهلكين اتحاجو  السابقة والخبرات الحالية القيم مع الابتكار تناسب مدىهي  :التوافق 
 ؛يخلقه الذي الشك قلكلما  الابتكار، توافق زاد
  ينص، و أنه من الصعب نسبيا فهم واستخدام الابتكار يتصور فيها الفرد التي الدرجةهو  :التعقيددرجة 

Rogers  ؛الابتكار بتبني سلبًا يرتبط التعقيد أن على 
 مثلا ( عليه قبل الحصول عليه والتعرف الجديد المنتج استخدام على القدرةو أ إمكانية هي: التجربة إمكانية

 ؛تجربته بسهولةالابتكار  نتشاراو  تبني سرعةترتبط بحيث   ،)الحجم ةصغير  اتنتجالم أو استخدام العينات
 ه؛ونتائج ه، أي إمكانية ملاحظة فوائدالابتكار نتائج فيها تظهر التي الدرجة هي: الملاحظة 

 أسرع بشكلالخصائص سابقة الذكر ب تتمتع أĔا على الأفراد إليها ينظر التي الابتكارات تبني سيتموبالتالي،       
 الفعالة العوامل أهم هي الخمس الصفات هذه أن إلى السابقة الأبحاث تشيربحيث  ؛الأخرى الابتكارات من

  .1أهمية الأكثر والتوافق، النسبية الميزة :الأولتان السمتان تعدو  ،التبني معدل شرح في للابتكارات

للخصائص السابقة، أين  سادسة خاصية Ostlund,1974 أضاف ،Rogers, 1962 بحث أساس وعلى
 أو المالية( السلبية الآثاروالتي تشير إلى  ،الفرد يتصورها التي المخاطر تأثير على يعتمد الابتكار قبول أن يؤكد

  .2خطأاتخاذه اختيار  حالة في المستهلك لها يتعرض التي) النفسية
  فئات متبني الابتكار : الفرع الثالث

إن عملية اتخاذ القرار بالتبني لا يحدث بشكل متساو بين المستهلكين، كما أĔم يتفاوتون أيضا في درجة 
يبادر في تبنيها، ومنهم من يتأخر، ومنهم من لا يتبناها أبدا؛ كما يلعب تقبلهم للمنتجات الجديدة، فمنهم من 

بنون إلى عدة فئات، المت  Rogersصنفهذا الأساس  على. 3عامل الزمن دورا هاما ورئيسيا في كافة هذه المراحل
تستغرقها عملية التبني  تحدد كيفية تبني الابتكار والفترة الزمنية التي معينةخصائص إدراكية وإقناعية  ولكل فئة منها

  4:في،  Rogersفئات المتبنية حسب نموذج ال قبل المستهلكين المستهدفين، وتتمثل من

                                                            
1 Everett Rogers, op-cit, P 44. 
2 Ashraf Sellami, op-cit,  P 9. 

من وجهة نظر مستخدمي  –دراسة تحليلية لأثر العوامل الخاصة بالابتكار على قرار تبني المستهلك للمنتجات الجديدة "أمينة طريف،   3
  .104، ص مرجع سبق ذكره ،"الهواتف النقالة الذكية في الجزائر

  .271، 270، ص مرجع سبق ذكره ور،كاسر نصر المنص   4
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  (Innovators) نو لابتكاريا/ نو المجدد. 1

وهم المستهلكون الأوائل للمنتج الذين يتصفون بالمغامرة والميل الشديد لتجربة المنتجات الجديدة، وهم 
اجتماعيون بطبعهم ويميلون إلى التفاعل مع الآخرين لإرشادهم والحصول على أفكار جديدة منهم حول مختلف 

  ؛من مجموع المستهلكين المحتملين %2.5الأمور الحياتية، ويشكلون 

 (Early adoptory)ن الأوائل نو المتب .2

، يتصفون بدرجة مغامرة أقل بالمقارنة مع اĐددين، %13.5ن الرواد، يشكلون نسبة و وهم المستهلك
  ويمكن أن يعدوا روادا من وجهة نظر المسوق؛ ،من قبل أفراد اĐتمع يحظون باحترام

 (Narly majority)الأغلبية المبكرة  .3

لا لكين المستهدفين، من اĐموع الكلي للمسته %34هم المستهلكون المبكرون، وتمثل هذه الفئة حوالي 
دخل متوسط، وظائف متوسطة : نتجات، ويتصفون بخصائص ديمغرافيةلتجربة الجديد من الم يستغرقون وقتا طويلا

 ونفسية متوسطة؛ ،المنزلة، مستويات تعليمية متوسطة

 (Late Majority)الأغلبية المتأخرة  .4

تمثل هذه إلى درجة كبيرة من التوغل،  ههم المستهلكون المحافظون الذين لا يهتمون بالمنتج إلا بعد وصول
أوضاعهم وهم مستهلكون   ،لمستهلكين المستهدفين في اĐتمعمن اĐموع الكلي ل %34الفئة ما نسبته 

  المنتج الجديد؛ الاجتماعية تجعلهم مترددين في تبني

 (Laggords)ن و سعلمتقاا .5

من اĐموع الكلي % 16ن الذين ينتظرون نضوج المنتج، وتمثل هذه الفئة حوالي و ن المتأخر و هم المستهلك
للمستهلكين المستهدفين، وهم من أعضاء الطبقة الدنيا الفقيرة وأوضاعهم الاقتصادية تعد عائقا كبيرا اتجاه تبني 

  .المنتج الجديد
مقتصر على المبتكرين والمتبنين  منتجات مؤسسة، في الانتقال من نشرأي يتمثل التحدي الذي تواجهه و 

   .1تأخرةالمالأغلبية المبكرة والأغلبية  بحيث يمس من السوق  %60الأوائل، إلى نشر يؤثر في 
                                                            
1 Marie-Laureet al, op-cit, P 67, 68. 
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  فئات متبني الابتكار: )15- 2( الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

 
 

p 247cit, -Everett M Rogers, op : Source  

الأكثر استعمالا لدراسة عملية تبني ونشر الابتكار في مجال التسويق، إلا أن هناك  Rogersتعتبر نظرية 
دراسات قليلة فقط تناولت هذه النظرية في مجال تبني التكنولوجيا، وكان أغلبها حول تبني الصيرفة الالكترونية، 

إلى أن الميزة  هذه الدراسات وتشير معظم.  من خلال إدماجها في نظريات أخرىسواء بشكل مباشر أو ضمني 
إلى   Black et al, (2001)أشار  كما. الخدمات المصرفية عبر الإنترنت تبنيبالنسبية والتوافق والتعقيد ترتبط دائمًا 

لدراسة الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، إلا  جيدةأنه على الرغم من أن نظرية نشر الابتكار تعتبر نقطة انطلاق 
. أنه ينبغي دمج المحددات الاجتماعية والاختلافات الفردية في هذا الإطار للوصول لفهم أفضل للظاهرة المدروسة

نه  تبين لاحقًا أنه عامل مهم في شرح أبالرغم من الخطر المحتمل للابتكار،  Rogersعلاوة على ذلك، لم يحدد 
  .1ات المصرفية عبر الإنترنتنشر الخدم

 ونظرية الثقة  النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا: المطلب الرابع

تناولت النظريات السابقة عدة محددات لتبني التكنولوجيا، إلا أن بعض الدراسات النقدية الحديثة أظهرت 
العملية، وتحديد العوامل التي يمكن أن تؤثر فيها، أوجه القصور فيها، لذلك وđدف الوصول إلى فهم أحسن لهذه 

ظهرت الحاجة إلى اقتراح نظريات أخرى، أو إضافة عناصر أخرى إلى النظريات السابقة؛ في هذا المطلب سنتناول 
  .النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا، ونظرية الثقة باعتبارهما الأحدث في هذا اĐال

    ( UTAUT)      ية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجياالنظر : الأولالفرع 

سلوك قبول التكنولوجيا، توضيح في النظرية نتيجة لتعدد النظريات والنماذج المستخدمة  هذهفكرة نبعت 
على النماذج المتعددة، حيث درجوا إما  هذهتكنولوجيا المعلومات مشكلة الاختيار بين في ن و الباحث فقد واجه

                                                            
1 Shumaila Yousafzai, «ENCYCLOPEDIA OF CYBER BEHAVION: INTERNET BANKING 
BEHAVIOR», P 4.  available on : 
https://www.academia.edu/4119164/A_literature_review_of_theoretical_models_of_Internet_banking_adoption
_at_the_individual_level 
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حساب النظريات على اختيار نظرية واحدة أو ل التكنولوجيا من النظريات المختلفة قبو علىاختيار العوامل المؤثرة 
ل قبونظام واحد لبلوغ رؤية موحدة لدراسة وتحليل في العوامل هذه ضرورة  تجميع  الباحثون لذلك أدرك ،الأخرى

تم تطوير نموذج النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا السبب، لهذا  .1النسبة للمستخدمينالتكنولوجيا ب
 ،(MM)التحفيزي النموذج التكنولوجيا، قبول نموذج المنطقي، الفعل نظرية: ؛ والمتمثلة فياتنظريثمان  على بناءً 

 (C-TAM-TPB) المخطط السلوك نظريةو  التكنولوجيا قبول نموذج بينالنموذج المركب  المخطط، السلوك نظرية
  . 2المعرفة الاجتماعية ونظرية ،ربتكاالإ انتشار نظرية ،)MPCU( الكمبيوتر استخدام ذجنمو  ،

، كان النموذج الموحد لقبول 2003سنة  Venkatesh, Morris, Davisومنذ نشره لأول مرة من قبل 
واستخدام التكنولوجيا، بمثابة نموذج أساسي تم تطبيقه لدراسة مجموعة متنوعة من التقنيات، سواء في السياق 

فسر هذا وي ،3التنظيمي أو غير التنظيمي، بالرغم من أنه استخدم، في المقام الأول في السياق التنظيمي فقط
  4 :والمتمثلة في العوامل من عدد خلال من الجديدة التقنياتتجاه ا المستهلكين النموذج سلوك

 اأداء أنشطة معينة فوائدفي  ها استخدام التكنولوجيافيوفر ييشير إلى الدرجة التي : الأداء المتوقع 
 ؛ للمستهلكين

 هو درجة السهولة المرتبطة باستخدام المستهلكين للتكنولوجيا؛: الجهد المتوقع 
 مثل العائلة ( ديهمالآخرين المهمين لالأشخاص هو المدى الذي يرى فيه المستهلكون أن  :التأثير الاجتماعي

 يعتقدون أĔم يجب أن يستخدموا تقنية معينة؛) والأصدقاء
  لاستخدام التكنولوجياتشير إلى تصورات المستهلكين حول الموارد والدعم المتاح : التسهيلات المتاحة.  

 وبعض الطواعية في المتمثلة التحكمية المتغيرات من عدد أثر قياسإلى  UTAUTكما يسعى نموذج 
، تم تقديم امتداد للنظرية الموحدة 2012؛ وفي سنة 5لوجياو في تبني التكن) والخبرة العمر الجنس،(العوامل الديمغرافية 

                                                            
دراسة (العوامل المؤثرة في استخدام الانترنت المصرفي بتطبيق النظرية الموحدة لقبول واستخدام التقنية "حاتم محمد محمد خير وآخرون،  1

  .6، ص 2016، السودان، جامعة السودان للعلوم و التكنولوجيامجلة العلوم الاقتصادية،  ،"ميدانية على عينة من المصارف العاملة بالسودان
2  Helga Laksita Asastani et al, «FACTORS AFFECTING THE USAGE OF MOBILE COMMERCE 
USING TECHNOLOGY AACCEPTANCE MODEL 5TAM) AND UNIFIED THEORY OF 
ACCEPTANCE AND USE OF TECHNOLOGY (UTAUT) », The 1st  2018 INAPR International Conference, 
IEEE, Indonesia Section, Jakarta, Indonesia, 7 sept 2018, P 323  
3  Viswanath Venkatesh, « CONSUMER ACCEPTANCE AND USE OF INFORMATION 
TECHNOLOGY : EXTENDINC THE UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF 
TECHNOLOGY » , MIS quartely, vol 36, March 2012, P 157, 158.. 
4 ibid, P 159. 
5 ibid, P 159. 
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 ،الأساسية النظرية في ترد لم ، والتي تتضمن متغيرات) (Venkatesh et alلقبول واستخدام التكنولوجيا من قبل
 الاستخدام يعني والذي الطواعية متغير عن الاستغناءكما تم   ؛دوافع المتعة، قيمة السعر، والعادة: في المتمثلةو 

 على طوعي بشكل يحدث ما عادة هافإن استخدام للمستهلكين بالنسبة أنه باعتبار للتقنية والاختياري الطوعي
فضلا عن بعض الدراسات التي أشارت إلى أن  .عمالالاستعلى  مجبرا المستخدم فيها يكون أخرى حالات خلاف

هذا المتغير يؤثر بشكل غير مباشر على النية في استخدام التكنولوجيا وأنه لا تأثير له في حالة استهداف 
على وقد تم انتقاد النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا، بسبب احتوائها . 1المستهلكين بتقنية جديدة

الكثير من المتغيرات المحددة للتنبؤ بالنوايا والسلوك؛ ومع ذلك فإĔا تعتبر أكثر قوة من نماذج قبول التكنولوجيا 
   .2اوتوقع قبوله هاالأخرى في تقييم

  النموذج الموحد لقبول و تبني التكنولوجيا: )16 - 2( الشكل رقم

  

  

  
  

Source : Venkatesh & Fred D.Davis, «A THEORETICAL EXTENSION OF THE 
TECHNOLOGY ACCEPTAÉNCE MODEL : FOUR LONGITUDINAL FIELD 
STUDIES», Management Science, 2000, Informs, vol 46. N° 2, February 2000, p.447 

  kim et al 2008نموذج الثقة : الفرع الثاني 

والأمن، بحيث لا يمكن الحديث عن استخدام طرق الدفع الالكترونية دون الحديث عن الشعور بالثقة 
من المفاهيم الجديدة نسبيا التي حظيت بالكثير من الاهتمام من طرف الباحثين في العالم الملفت للانتباه أĔما 

؛ 2003؛ العادلي، 2002؛ أحمد، 2004؛ أبو فارة، 2001العدواني، (، والعالم العربي على غرار دراسات 3الغربي

                                                            
تقويم تجربة تطبيق الخدمات الالكترونية بواسطة المصارف التجارية العاملة في السودان باستخدام "شرف الدين الطيب وآخرون، محمد 4  

، ص 2016، )1( 17ع ان، ، السوداالتكنولوجيو  مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة السودان للعلوم، "النظرية الموحدة لقبول واستخدام التقنية
198.  

2 Azza Alomary & John woollard, op-cit,  P 3. 
ومعوقات الوعي بالبدائل ومعايير الاختيار ومحددات : مواكبة الدفع الالكتروني للتسوق الالكتروني في الكويت"كمال رويبح وحسن عباس،    3

  .11، ص مرجع سبق ذكره، "الاستخدام و الشعور بالرضا

 

 الأداء المتوقع 

 الجھد المتوقع

 التسھیلات المتاحة

 التأثیرات الإجتماعیة

 النیة نحوالسلوك 

 العمر الجنس

 السلوك الفعلي 

 طواعیة الاستخام الخبرة
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والتي بينت أن ) Abbas and Alshawaf, 2003 ; Halaweh and Fidler, 2008، 2004الشميمري وأبو حمادة، 
  . 1الشعور بالثقة عامل مهم في اتجاه استخدام التجارة الالكترونية بمختلف مجالاēا

نموذج يصف عملية صنع القرار لدى المستهلك عند إجرائه  Kim et all, 2008وعلى هذا الأساس طور 
عملية شراء من موقع إلكتروني معين، والذي يكشف فيه عن دور عنصري الثقة والمخاطر المدركة في تجارة التجزئة 

 :الالكترونية

  Kim et al, 2008نموذج الثقة : )17- 2(الشكل رقم 

 
 

 
  

Source : Dan J.Kim et al, «A TRUST BASED CONSUMER DECISION MAKING 
MODEL IN ELECTRONIC COMMERCE : THE ROLE OF TRUST, PERCEIVED 
RISK, AND OTHER ANTECEDENTS», Decision support systems 44, Elsevier Edition, 

irect.comwww.scienced2008, P 548. Available on:   

  

، فإن نية المستهلك في الشراء عبر الانترنت تتأثر بثلاث عناصر هي Kim et al, 2008حسب نموذج 
  : المخاطر المتصور، الفوائد المتصورة والثقة، بحيث

 تمثلالالكترونية، والتي  المعاملة من مؤكدة غير سلبية نتائجمواجهة  المستهلك هي توقع: المخاطر المتصورة 
 المخاطرأما في نظام الدفع الالكتروني، فإن  ؛2الإنترنت عبر الشراء عمليات إجراء في يفكر ه حينأمام مهمًا عائقًا

                                                            
مرجع ، "دراسة ميدانية لبعض عوامل القبول في الكويت: جاه المستهلكين نحو خدمات الدفع الالكترونية بالهاتف النقالات"كمال رويبح،    1

  .13ص سبق ذكره، 
2 Dan J.Kim, et al, «A TRUST BASED CONSUMER DECISION MAKING MODEL IN ELECTRONIC 
COMMERCE : THE ROLE OF TRUST, PERCEIVED RISK, AND OTHER ANTECEDENTS», Decision 
support systems 44, Elsevier edition, 2008, P 546, 547. Available on: www.sciencedirect.com. 
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 وعدم الراحة وعدم القلق مثل بمشاعر الإلكتروني الدفع عملية أثناء يتأثر قد المستهلك أن فكرة إلى تشير المتصورة
 .1المعرفي والتنافر اليقين

ل ــــــــدخأن أذ ــــــــويق، منــــــــة المعلومات والتســــــــاريخ غني في أنظمـــــــــة لها تــــــــالمخاطر المدركوم ــــــــإن مفه
Raymond bauer, 1960 ، محتمل لاتجاهات المستهلك نحو  حددكم سلوك المخاطرة في الأدب التسويقيمفهوم

سيؤدي إلى عواقب لا يمكن  سلوكبمعنى أن أي  ،سلوك المستهلك ينطوي على مخاطر" :والذي أفضى بأنالشراء، 
 تممنذ ذلك الحين،  ،2"سارةكون غير قد ت على الأقل  هذه العواقب بعضوأن ، بصورة مؤكدة أن يتوقعها له

 خاطرالم: والمتمثلة في أبعاد سبعة jacoby and kaplan حدد المثال، سبيل على، فلمخاطرل مختلفة بعادأ تحديد
مخاطر و  الوقت،مخاطر  ،ةالاجتماعيالمخاطر  ،ةالنفسيالمخاطر   ،ة أو الماديةالجسمانيالمخاطر  الأداء،مخاطر  المالية،
  .3المتاحة الفرص

 المنتج، مخاطر المالية، المخاطر: ، وهيالمخاطر من فقط أنواع ثلاثةفهناك  ،الالكتروني التسوق حالة فيأما 
 ،معيبًا هذا الأخير يكون مثل أن نفسه؛ بالمنتج المنتج مخاطر ترتبطبحيث  ؛)والخصوصية الأمان( المعلومات ومخاطر

 التسويقية بالقناة وإنما بالمنتج ترتبط لا) والوقت البديلة الفرصة تكلفة ذلك في بما(في حين المخاطر المالية 
 على مرتين نقرال Đرد أو تكنولوجي خطأ بسبب الإنترنت عبر المعاملة تتضاعف قد المثال، سبيل على ؛)نترنتالا(

 اشتراط يؤدي أن يمكن المثال، سبيل على والخصوصية؛ المعاملات بأمن ترتبطف المعلومات مخاطرأما  ،الشراء زر
 بطاقات تزوير لاحتمال نظراً عدم الراحة إلى الإنترنت عبر الائتمان بطاقة معلومات بتقديم المستهلك قيام

الالكترونية، اقترحت تقسيم آخر لأبعاد المخاطر المدركة في هناك دراسات أخرى متعلقة بالتجارة ؛ كما 4الائتمان
  .5 مخاطر المصدرو  الدفعر الخصوصية، مخاطر طمخا إلىالتجارة الالكترونية، 

  

  

                                                            
1 P C Lai, «CONSUMERS INTENTION TO USE A SINGLE PLATFORM E-PAYEMENT SYSTEM : A 
STUDY AMONG MALAYSIAN INTERNET AND MOBILE BAKING  USERS», journal of internet 
banking and commerce, vol 20, N°01, April 2015, P 12. Available on : http://www.arraydev.com/commerce/jibc/ 
 
2 Lili Zheng et al, «CHINESE CONSUMER PERCEIVED RISK AND RISK RELIVERS IN E-SHOPING 
FOR CLOTHING», journal of electronic commerce Researsh, Vol13, N°3, 2012, P 256, 257. 
3 Dan J.Kim et al, op-cit, P 546, 547. 
4 ibid, P 546, 547. 
5 Lili Zheng et al, op-cit, P 257. 



العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني: الفصل الثاني  
 

143 
 

  المدركة في التجارة الالكترونية أنواع المخاطر: )1- 2( الجدول رقم

 

 

 

 
 

Source : Lili Zheng et al, «CHINESE CONSUMER PERCEIVED RISK AND RISK 
RELIVERS IN E-SHOPING FOR CLOTHING», journal of electronic commerce 

Researsh, Vol13, N°3, 2012, P 257 

سرقة المعلومات  مثل(والمتمثلة في المخاطر المالية  المخاطر نجد نوعين منأما في نظام الدفع الالكتروني، 
مثل الكشف عن معلومات المستهلك ( أو مخاطر الخصوصية ومخاطر المعلومات) الخاصة بالبطاقة الالكترونية

متغير الخصوصية في البيئات أن الإشارة إلى وتجدر  ؛1)ن تقع في أيدي جهات تسئ استغلالهاالتي يمكن أو  الخاصة
قلق المستهلك بشكل عام نحو ما يقدمه من معلومات شخصية ومالية إلى المؤسسات يقصد đا الالكترونية 
وفي الواقع فإن خصوصية المستهلك كانت ولا زالت تمثل قضية ملحة  .بر المواقع والوسائل الالكترونيةالتسويقية ع

مخاطر  مشكلةكما تم دراسة .  2اتهنه يؤثر معنويا على اتجاهلأبر شبكة الانترنت، نظرا في موضوع التسويق ع
 رئيسي بشكل الخاصة المعلوماتشكلة م تنشأ على خدمات الدفع الالكتروني، أين واسع نطاق علىالخصوصية 

 يتم لن به المتعلقة المعلومات أن المستهلك يفترضبحيث  ،الدفعمرحلة عملية في و  الخدمة فيمرحلة الاشتراك  في
 ،)نزاهةال( أخرى مدفوعات لإجراء موظفيه أحد أوخدمة الدفع الالكتروني  مزود قِبل من لاحقًا استخدامها إعادة

 إيصالها(الكشف عنها لجهات أخرى  يتم لن ،المتعلقة بعملية الدفع أوالشخصية  همعلومات أن أيضًا ويفترض
  .3متوقعة غير أو احتياليةوسائل  تستخدم أن يمكن التي خارجية جهة قِبل من اعتراضها أو) طوعًا

                                                            
1 Kamal Rouibah, «TRUST FACTORS INFLUENCING INTENTION TO ADOPT ONLINE PAYMENT 
IN KUWEIT», op-cit, P 36. 

، اĐلة "دراسة ميدانية: نموذج مقترح لتدعيم فرص قبول المستهلك المصري للتسويق عبر الهاتف المحمول" محمد طريح ومرفت محد سعيد،  2
  .603، ص 2014، 10 ،  مج4ع الجامعة الأردنية، الأردن،نية في إدارة الأعمال، الأرد

3 Amir Hasnaoui & Frank Mahé Lentz, « PROPOSITION D’UN MODELE D’ANALYSE DES 
DETERMINANTS DE L’ADOPTION ET DE L’USAGE DES SYSTEMES DE PAIEMENT 
ELECTRONIQUE (B2C) », Revue Management et avenir, Management Prospective Edition , n° 45, 2011, P 
233. 

  التعريف  الخطر المدرك

مخاطر الخصوصية 
Privacy risk  

المعلومات الشخصية اĐمعة عن الأفراد دون علمهم أو موافقتهم عند تقديم 
  رقم بطاقة الائتمان الخاصة đم عبر الانترنت

 مخاطر الدفع 
Payement risk  

  النتائج المالية الناتجة عن إعطاء رقم البطاقة الائتمانية للشخص عبر الانترنت

 المصدر خطر
source risk 

  مستوى مصداقية الموقع وموثوقيته
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 عبر عاملة، نتيجة قيامه بمحالاً  أفضل فيه سيصبح الذي المدى حول المستهلك إيمان وهي: الفوائد المتصورة 
 في وفورات الراحة، زيادةمثل ( الفوائد من العديد يدرك لأنه نترنتالا برع ييشتر  أن هبحيث يمكن ل ،الإنترنت

 المتصورة المخاطر عكس على وبالتالي .التقليدي بالتسوق مقارنة) زيادة البدائل المتاحة الوقت، توفير التكاليف،
 كلما ،عليهو . لكترونيالإ مستهلكللحافزا كبيرا  المتصورة الفائدة توفر الإنترنت، عبر للشراء محتملاً  عائقًا تعتبر التي
 .1تبنيهاكلما زاد احتمال  المستهلكين من قبل الإنترنت عبر بالمعاملة المرتبطةالفوائد المدركة  عدد زاد
 هي اعتقاد شخصي للمستهلك بأن البائع سوف يفي بالتزاماته المتعلقة بالمعاملات كما: المدركة قةــــالث 

توقع المستهلك بأن التاجر الالكتروني لن يستغل :"في التجارة الالكترونية فتعرف بأĔاالمدركة أما الثقة  ،2يتوقعها
أهمية كبيرة  التعريف إلى مفهوم الضعف لأنه ذووقد أشار هذا  ،"على الموقع الالكترونيبالتزاماته  سيفيضعفه وأنه 

نظرًا لطبيعة التسوق  ؛3ئة أكثر خطورةفي سياق التجارة الالكترونية، بحيث يزداد الشعور بالضعف كلما كانت البي
في هذه الحالات غير المؤكدة، عندما يضطر ف ،دائمًا مستوى من المخاطرة سيواجهفإن المستهلك عبر الإنترنت، 

الاستراتيجية  هي وبالتالي تصبح الثقة ة؛المدركتلعب الثقة دورها كحل لمشكلات الخطر سلتصرف، هذا الأخير ل
أي بعبارة أخرى، تعد الثقة أحد المحددات الرئيسية . تقبل مجهول وغير قابل للتحكمالأمثل للتعامل مع مس

 الدفع أنظمة حول الحديثة الدراساتوقد بينت  .4للسلوك، في الحالة التي توجد فيه مخاطر متصورة لنتائج سلبية
  .5التبني هذا أمام عائقا تشكل المتصورة المستهلك ثقة أن، الإلكترونية والتجارة الإلكترونية

 استنادًاعبر الانترنت  شراءال قرار يتخذ المستهلك ، فإنKim et al, 2008لذلك حسب نموذج الثقة لـ 
عملية  تجاها والثقة المخاطر، ،وائدلفالمستهلك ل بتصور بدورها تتأثر) نية المستهلك(هذه الأخيرة  ئية،الشرا تهني إلى

 المخاطر تكون عندما أكثر الإنترنت عبر شراءال مليةبع المستهلك قيامالشراء الالكترونية، بحيث سيزيد احتمال 
 تجاها المستهلك ثقة تزيدكما يمكن أن  ؛)المباشر التأثير( عالية الثقةو  عالية، المتصورة الفوائد ،المتوقعة منخفضة

 غير تأثير( المخاطر حول تصوراته تقليل طريق عن مباشرة غير بطريقة ئيةالشرا نيته من أيضًا الشراء عبر الانترنت
  .6)مباشر

                                                            
1 Dan J.Kim et al, op-cit,  P 546. 
2 ibid, P 545  
3 Ali salmi hrichi & Fawzi Dekhil, « ANTECEDENTS ET EFFETS DE LA CONFIANCE EN LIGNE : LE 
CAS DE L’ACHAT ET DU PAIEMENT EN TUNISIE »,  ResearchGate,  janvier 2016, P 6. Disponible 
sur : https://www.researchgate.net/publication/317042452. 
4 Dan J.Kim, et al, op-cit, P 545.  
5 Kamel Rouibah, «TRUST FACTORS INFLUENCING INTENTION TO ADOPT ONLINE PAYMENT 
IN KUWEIT», op-cit, P 195. 
6 Dan J.Kim et al, op-cit, P 548. 
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 قبل من السنين مر على طورت واستخدمتتم في هذا المبحث مناقشة أهم النظريات والنماذج، التي 
تنوع وكثرة هذه النماذج، إلا أنه لوحظ  من الرغما، وعلى يتكنولوجسلوك المستهلك اتجاه ال لشرح الباحثين مختلف

باستثناء فقط  ،مختلفة للتعبير تقريبا عن نفس المتغيرات الواردة في النماذجأن النظريات تستخدم مصطلحات 
معظم المتغيرات ظهرت في كما أن . متغيري الثقة والمخاطر المدركة واللذان حظيا باهتمام كبير في الآونة الأخيرة

 سلوك تبني سة وتحليللبلوغ رؤية موحدة لدراالنموذج الموحد لتبني واستخدام التكنولوجيا والذي صمم أساسا 
   . التكنولوجيا

متغيرات النموذج الموحد لقبول واستخدام التكنولوجيا والمتغيرات التي تحمل نفس  والجدول التالي يلخص
  :المعنى في النظريات الأخرى

  المختلفة لمتغيرات نموذج الموحد لقبول واستخدام التكنولوجيا المصطلحات: )2- 2(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .عتماد على ما تم عرضه في المبحثمن إعداد الطالبة بالا :المصدر

   

 UTAUTالنماذج المساھمة في بناء نموذج 
في المتغير اسم 

 النظريات الأخرى
 المتغير التعريف

 TAM تبني التكنولوجيانموذج  -

 TAMTPB المخطط للسلوك المتحللة النظرية  -
الدرجة التي يعتقد فيها الفرد أن استخدام  الاستخدام فوائد

  سيوفر له عدة فوائد التكنولوجيا
  الأداء المتوقع

  الميزة النسبية IDT نظرية تبني ونشر الابتكار
 TAM نموذج تبني التكنولوجيا -

 
درجة السهولة المرتبطة باستخدام  المتوقعةالسهولة 

 التكنولوجيا 
 الجهد المتوقع

  درجة التعقيد IDT نظرية تبني ونشر الابتكار -
  TRA نظرية السلوك العقلاني -

  TPB  نظرية السلوك المخطط -

 TAMTPB المخطط للسلوك المتحللة النظرية -

 المعايير الشخصية
الأشخاص  الدرجة التي يشعر đا الفرد أن

أنه يجب أن المهمين لديه يعتقدون 
 ةالجديد التكنولوجيايستخدم 

التأثيرات 
 الاجتماعية

  TPB  نظرية السلوك المخطط -

 TAMTPB المخطط للسلوك المتحللة النظرية -

السيطرة السلوكية 
 المتصورة

الدرجة التي يعتقد الفرد أن البنية التحتية 
التنظيمية والفنية موجودة لدعم استخدام 

 .التكنولوجيا

التسهيلات 
 المتاحة

 التوافق IDT نظرية تبني ونشر الابتكار -
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  :خلاصة الفصل
  :  تتلخص أهم نتائج هذا الفصل في النقاط التالية

  التجارة الالكترونية هي نمط تجاري متطور قائم على الاستعمال الواسع لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وخاصة
ابتكار وسائل دفع جديدة تعمل لهذا النوع من التجارة إلى  انالمتزايدشبكة الانترنت، وقد أفضى الانتشار والنمو 

بطريقة إلكترونية، من خلال تمكين التجارية على تمكين أطراف التجارة الالكترونية من إتمام كل مراحل الصفقة 
مع الاقتصاد في التكلفة والوقت والمسافة، تمكين البنوك من تعزيز  من دفع ثمن مشترياته عبر الانترنت المستهلك

اēا المالية بوسائل أكثر أمانا أدائها وكفاءēا مع عملائها، من جهة أخرى تمكن المؤسسات من تسوية عملي
ة الالكترونية هذه الوسائل الجديدة تعتبر من المقومات الأساسية ومن العوامل المهمة لزيادة كفاءة التجار  ؛موثوقيةو 

البشرية،  الإطاراتالبيئة التكنولوجية،  :توفر العديد من المتطلبات بما فيها تستدعيلذلك فهي ، وتفعيلها
بالإضافة إلى وغيرها من المؤسسات المصدرة لهذه الأنواع من وسائل الدفع، بما فيها البنوك المؤسسات المالية 

 .  تضمن حقوق الأطراف، وغيرها من المتطلباتالوسائل الفنية والقوانين والتشريعات التي 
  التجزئة لا يوجد نوع واحد لنظام الدفع الالكتروني، بل توجد عدة بدائل متاحة خاصة فيما يتعلق بتجارة

الالكترونية، بحيث تطورت وتعددت هذه الأنواع بتطور التكنولوجيا وبتطور العلاقات بين أطراف التجارة 
ه البدائل نذكر الدفع عبر البطاقات الالكترونية بمختلف أنواعها والدفع عبر الشيك ومن بين هذالالكترونية، 

الالكتروني، والتي تعتبر أنظمة تقليدية تم تكييفها مع البيئة التكنولوجية، أما عن الوسائل المبتكرة فتتمثل في النقود 
هذه  من نوع ولكل ،PayPalالدفع عبر نظام الالكترونية، المحفظة الالكترونية، بالإضافة إلى الدفع عبر النقال و 

 .خصائصه ومزاياه وعيوبهالأنظمة 
  تتمثل في المشكلات النفسية؛ في ، ولعل أهمها تطور ونجاح أنظمة الدفع الالكترونيةتعترض  كثيرة  تحدیاتثمة

ي أقبول ب المستهلكإقناع تحديد العوامل التي يمكن من خلالها هذا الصدد هناك العديد من النظريات التي حاولت 
يمكن  أن سلوك استخدام التكنولوجياوقد أشارت بعض هذه النظريات إلى . وانتشارهاتكنولوجيا، وبالتالي نجاحها 

المخاطر الثقة و ، و المتوقع الأداءمتغيرات أخرى، مثل بالإضافة إلى وجود  ،المستهلك باتجاهيتأثر إلى حد كبير  أن
قد  يضم عدة متغيرات ذجو لنم تصور وضعتجاه، هذه النظريات سمحت لنا بالا على بدورهاؤثر والتي ت، المدركة

  .اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكترونييكون لها تأثير على 
طوات تصميم الدراسة في الفصل الموالي، سنتطرق إلى النموذج المقترح للدراسة بالإضافة إلى عرض عام لخ       
  .تحليل لواقع نظام الدفع الالكتروني في الجزائر، وهذا بعد الميدانية



 
 
 

  : الثالثالفصــــــــل  
  الإعـــداد للدراســة الميــدانية

  
 
  
 
 
 
  

 لمحة عن الدفع الالكتروني في العالم وفي  الجزائر: المبحث الأول  

 المنهجية المقترحة للدراسة الميدانية: المبحث الثاني  
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  : تمهيــــــد
باتجاهات المستهلك، نظام الدفع  تعلقةالم الأسس النظرية مختلف إلى النظري الجانب في التطرق بعد
والعوامل المؤثرة  نحو نظام الدفع الالكتروني المستهلك  اتجاهاتالتي يمكن أن تفسر  نظرياتالوكذا  الالكتروني،

، عبر إجراء دراسة ا البحثعلى الواقع الجزائري في الجانب التطبيقي من هذ المفاهيم هذه إسقاط سيتمفيها، 
  .ميدانية على عينة من المستهلكين الجزائريين

أين سنتطرق إلى مجتمع وحجم ونوع  وصفا لطريقة وخطوات إعداد الدراسة الميدانية،سيتناول هذا الفصل،         
لقياس ومعالجة  المستخدمةحصائية دوات الإالأ، بالإضافة إلى عينة الدراسة، أداة الدراسة، ومدى صدقها وثباēا

قبل التطرق إلى هذه العناصر، لابد من تقديم لمحة بسيطة ، وهذا من خلال المبحث الثاني، لكن البيانات اĐمعة
كل من بحيث تناولنا في المبحث الأول تقديم مختصر لواقع وآفاق وتحديات  لكتروني في الجزائر، عن وضعية الدفع الا

بصفة  الجزائرالعالم عموما وفي  نظام الدفع الالكتروني فيتكنولوجيا الإعلام والاتصال، التجارة الإلكترونية و 
  . خاصة
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  الجزائر  العالم وفي الدفع الالكتروني فيلمحة عن : المبحث الأول

لطالما سعت الجزائر للتكيف مع الثورة التكنولوجية، وتذليل العقبات أمام تطوير التجارة الالكترونية 
بدءا بتطوير البنية التحتية لتكنولوجيا بالبلد،  خاصة في السنوات الأخيرة، وذلك من خلال تجسيد عدة مشاريع 

لاق خدمة الدفع الالكتروني، وإصدار قانون خاص إط، بناء مجتمع جزائري للمعلوماتالإعلام والاتصال، 
عملاقة للانطلاق والتفكير الجدي لتنمية وتحفيز وتشجيع التجارة  اتالجهود خطو  تعد هذه .بالتجارة الالكترونية

  . الالكترونية بالبلد وإرساء الثقة بين المتعاملين وتبنيهم لنظام الدفع الالكتروني

  علام والاتصال في الجزائر الإجيا و تطور تكنول: الأول المطلب
 ضرورة وجود بنية تحتية إلكترونية متينة، ونظرا لعلى العامل الالكتروني الأن التجارة الالكترونية تقوم أساس

في هذا المطلب عرض مختصر لتطور تكنولوجيا الإعلام تقديم لتطورها ولتطور الدفع الالكتروني في الجزائر، سيتم 
   . التي بذلتها الحكومة الجزائرية  في هذا اĐالوالاتصال وأهم الجهود 

  لمحة تاريخية عن تطور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الجزائر: الفرع الأول
اهتمت الجزائر منذ الاستقلال بقطاع الاتصالات الذي كانت تشرف عليه وزارة البريد والاتصالات، 

لتراب الوطني، đدف تسهيل الاتصالات والسعي لفك والتي تولت مسؤولية مد شبكات الهاتف الثابت عبر ا
العزلة عن المناطق الريفية، كما عمدت إلى وضع كابلات دولية عبر الحدود مع بعض الدول الأوروبية، وهذا في 

، ومع بداية التسعينيات انطلقت مبادرات عصرنة قطاع الاتصالات وفق 1979إلى غاية  1970الفترة الممتدة بين 
عرفت  1994وفي سنة . %4.5 ــــمشترك بالهاتف الثابت بكثافة تقدر بـ 3788ا الحديثة حيث تم إيصال التكنولوجي

 الارتباط ، وكان(CERIST)الجزائر أول ارتباط لها بالانترنت وذلك عبر مركز البحث والإعلام العلمي والتقني 
، وكان هذا الارتباط نتيجة مشروع تعاون مع منظمة 9.6ko/s ــــــبـته قدرت سرع، بحيث أنذاك عبر إيطاليا

) المحورية(، وتكون فيها الجزائر النقطة المركزية (RINAF)اليونسكو بغية تأسيس شبكة معلومات في إفريقيا تدعى 
تم ربطها  1998، بينما سنة 64ko/sإلى  الانترنتفقد وصلت سرعة  1996للشبكة في شمال إفريقيا، أما في سنة 

 2أصبحت قدرة الانترنت في الجزائر بقوة 1999، في حين سنة  1Mb/sن عن طريق القمر الصناعي بقدرة بواشنط

Mb/s  خط هاتفي جديد من خلال نقاط الوصول التابعة للمركز والمتوفرة عبر كل  30، إلى جانب تأسيس
 - 307لمرسوم التنفيذي رقم المعدل با 257-98إلا أنه وبعد صدور المرسوم التنفيذي رقم . ولايات ربوع الوطن

الذي يحدد شروط وكيفيات وضع واستغلال خدمات الانترنت، ظهر مزودون  2000أكتوبر  14بتاريخ  2000
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ا زاد من عدد ممجدد من كلا القطاعين العام والخاص إلى جانب مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني 
المؤرخ  89-75 للأمر رقم 2000كان قطاع البريد والمواصلات يخضع إلى غاية وهذا بعدما    .1مستخدمي الشبكة

الذي يمنح وزارة البريد والمواصلات مهمة تحديد سياسة القطاع ويعطيها دور المنظم  1975ديسمبر  30في 
، القول أنلتالي يمكن وبا. 2بحيث كانت الخدمات البريدية والاتصالية من صلاحيات الوزارة لا غير ،والمتعامل

أوت  5المؤرخ في  2000 -3بدأ مع قانون  بأهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائر والاعتراف لاهتمام ا
والذي جاء لفصل خدمات البريد وخدمات الاتصال التي كانت تدار من قبل مؤسسة عمومية واحدة  ،2000

وقد كانت إعادة الهيكلة هذه مفيدة جدا، خاصة بالنسبة لقطاع الاتصالات مع . وإنشاء سلطة ضبط للقطاع
أول رخصة  2001ن من عام وفي هذا الإطار، بيعت في شهر جوا. 3فتح سوق الهواتف النقالة للمنافسة في الجزائر

في الجزائر، أما حاليا فتعرف  في هذا اĐالستثمارات الاإقامة واستغلال لشبكة الهاتف النقال، وبذلك بدأت 
، 2001التي حصلت على الترخيص سنة ) جيزي(أوراسكوم تليكوم الجزائر : السوق وجود ثلاث متعاملين هم

كأحد فروع مؤسسة اتصالات الجزائر، والوطنية   2003التي تأسست سنة ) موبيليس(الجزائر للاتصالات 
في  ومنذ رفع القيود عن السوق فإن التنافس. 4في نفس السنة التي دخلت إلى الجزائر ) نجمة(للاتصالات الجزائر 

  .5الرفع من عدد المشتركين في الهاتف النقالتقديم الخدمات بين شركات الاتصالات سمح بتطوير وتنويع القطاع، و 
علام والاتصال لوجيا الإو شهد قطاع تكن 2015و  2000وبصفة عامة، خلال الفترة الممتدة بين سنتي 

تباع استراتيجيات ēدف من خلالها إلى مواكبة العولمة والمنافسة، وتحقيق عدة إبالجزائر إصلاحات وتحديات كبيرة ب
 :أهداف من بينها

                                                            
جامعة الحاج ، اĐلة الجزائرية للأمن والتنمية، "دراسة للمؤشرات وتشخيص للمعيقات: تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الجزائر"نوال مغيزلي،   1

  .176، ص  2018، جانفي 12الجزائر، ع لخضر، باتنة، 
تاريخ ،  /https://www.mpttn.gov.dz/ar/content :)أهم الانجازات(  الموقع الالكتروني لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية   2

 . 01/12/2019: الاطلاع
واقع استخدام أدوات الدفع الالكتروني ببنك : الدفع الالكتروني ركيزة للاقتصاد الرقمي في الجزائر" سمية بن عويدة ونجوى بن عويدة،  3

ضرورة الانتقال وتحديات الحماية : حول المستهلك والاقتصاد الرقمي، الملتقي الوطني الثالث "(BADR-BANK)الفلاحة والتنمية الريفية 
  .4، ص 2018أفريل  23/24ميلة، الجزائر،  –،المركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوف 

  .176نوال مغيزلي، مرجع سبق ذكره، ص    4
، مجلة الاقتصاد "ماجها في الاقتصاد الجديدواقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر وسبل اند"عباس لحمر وعمار طهرات،   5

  .40، ص 2018، 04،  مجلد 1والمالية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،  ع 
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  إلى خدمات الاتصالات لأكبر عدد ممكن من  الوصولمضاعفة العروض والخدمات الهاتفية وتسهيل
 المستخدمين وخاصة المتواجدين بالمناطق الريفية؛

 ؛اتحسين نوعية الخدمات المقدمة ومضاعفته 
 ،إنشاء شبكة وطنية للاتصالات فعالة وموصولة بشبكة المعلومات 
 مهمين لتنمية اقتصاد تنافسي ومتفتح على العالم بحيث  حيويينارهما قطاعين تطوير البريد والاتصالات باعتب

 .1 تشكل خدمات القطاع جزءا مهما من الناتج الفردي الخام

  علام والاتصالتطوير تكنولوجيا الإلأهم الجهود التي بذلتها الجزائر : الفرع الثاني
المشار إليه سابقا، إلى عصرنة  2015و  2000يهدف مخطط عمل اتصالات الجزائر الممتد بين سنتي 

الشبكة والتي لا يمكنها أن تتحقّق إلا بتكثيف شبكة الألياف البصرية đدف نشر شبكات الصوت والمعلومات 
على المستوى الحضري عن طريق استبدال الكوابل النحاسية المهترئة  هاعلى المستوى الوطني وكذا تعميم استخدام

ومن أجل نقل الصوت والمعلومات، تتكون الشبكة  .بب الرئيسي لسوء الخدمات المقدمةوالمكلفة والتي تعتبر الس
تي ال  IP الدولية من روابط بحرية وتحت أرضية وروابط فضائية، ونظرا لضغوطات الطلب على بروتوكول الانترنت

ط الجزائر ببالما بقدرة ـــــالذي يرب Alpal-2ديد الكابل البحري ــــــتم 2007، تم سنة أملتها ضرورة انتشار الانترنت
الذي يربط عنابة بمرسيليا، بدوره يمنح فرصا متنوعة من   « SMW4 »أما الرابط البحري الثاني. Gb10إلى  2.5

 2.حيث الحجم ونقاط النزول المحتملة المتعددة التي تسمح بتقديم عروض متنوعة متعلقة بالصوت والانترنت
، فإن اتصالات الجزائر الاتصالات والتكنولوجيا والرقمنةرة البريد و ا، لوز 2018جويلية  18صدر في حسب بيان و 

في حين أن الثاني ) اسبانيا(استثمرت في كابلين بحريين لتحسين الاتصال بالانترنت، أولهما سيربط وهران بفالينسيا 
، هذا الاستثمار في الكابلين )لأمريكيةالولايات المتحدة ا(  MEDEXسيربط محطة عنابة بالبنية التحتية الدولية 
سيسمح بزيادة سرعة  Alpal-2 وكابل )المسيدي س(في عنابة  SMW4اللذان سيضافان إلى الكابل الدولي الأول 

  .3تدفق الانترنت بشكل أفضل

                                                            
  .، مرجع سبق ذكره)أهم الانجازات(الموقع الالكتروني لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية   1
  .نفس المرجع السابق   2

3 Nacim Lounes et al, « Commerce Electronique en Algérie : 2018, L’année du décollage », N’tic web : Le 
magazine de nouvelles technologies, Algérie, N° 136,  13 juillet 2018, P 06. Disponible sur le site : 
http://www.nticweb.com/version-pdf/nticdownloads.html. 
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ف تعزيز وتكثيف وتنويع تكنولوجيات النفاذ وتأمين البنيات التحتية ذات بالإضافة إلى ما سبق، وđد
التدفق العالي والعالي جدا، تم اتخاذ بعض الإجراءات، وأخرى يجري اتخاذها ذات أهمية بالغة، تتعلق بمنح تراخيص 

، الجيل الرابع )2014(، رخص الجيل الرابع للهاتف الثابت )2013(الجيل الثالث لمتعاملي الهاتف النقال الثلاثة 
الخدمة الشاملة (، وتعميم نشر الألياف البصرية عبر التراب الوطني وتقليص الفجوة الرقمية )2016( للهاتف النقال

تعديل  إجراء(بالإضافة إلى ذلك، يجري العمل على تحديث الإطار التشريعي  ).للاتصالات السلكية واللاسلكية
ت السلكية واللاسلكية لتمكين القطاع من مواكبة تكنولوجيات الإعلام للبريد والاتصالا) على نص القانون

والاتصال عن طريق إدخال مفاهيم جديدة مثل فتح سوق الانترنت الثابت وقابلية نقل الأرقام والحياد 
اور تعزيز البنيات التحتية للاتصالات السلكية واللاسلكية على ثلاث مح عملية قومتوفي هذا الإطار  ،التكنولوجي

 1:رئيسية كالتالي

  ال التكنولوجي  استكمال وتحديث شبكة النفاذĐعن طريق رفع مستوى البنيات التحتية الموجودة ضمن ا
 للتكفل بالتطورات التقنية واحتياجات السوق من حيث تنوع الخدمات؛

   نشر الألياف البصرية (تطوير البنيات التحتية الجديدة عن طريق زيادة قدرات شبكة التدفق العالي والعالي جدا
ة وكذا تلبية حاجبات السوق، المناطق الريفية والمعزول اندماج، خاصة من أجل تسريع )والجيل الرابع للهاتف الثابت

  ياف البصرية؛تم ربط كل البلديات بشبكة الأل 2017خر سنة أواففي 
  تحسين نوعية الخدمات واستقبال الزبائن. 

علام والاتصال، أما فيما كانت هذه أهم جهود الحكومة الجزائرية لتعزيز البنية التحتية لتكنولوجيا الإ
  :  يخص تشجيع استعمال هذه التكنولوجيات من طرف الأشخاص والإدارات اتخذت الدولة عدة مشاريع من أهمها

  (OusraTIC)أسرتيك مشروع  .1

زائر، وهو مشروع الرئيس عبد العزيز ـــــــــــفي الج 2005ذ سنة ـــأطلق من OusraTICمشروع أسرتيك 
وتفليقة الذي أعلن عنه رسميا في قمة تونس Đتمع المعلومات، يقوم على توفير حاسوب لكل عائلة والهدف منه ـــب

نترنت في المنازل الجزائرية، حيث أن العائلات المهتمة بمشروع هو تعميم أجهزة الحواسيب المكتبية وخدمة الا
 يتكون من حاسوب مكتبي و  Packشراءدج للشهر من أجل  3600ك يمكنها اقتناء قرض بنكي ابتداء من يأسرت

                                                            
 :)استراتيجية التدفق عالي والعالي جدا( الموقع الالكتروني لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية  1

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content  ،05/12/2019: تاريخ الاطلاع   
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ك، وهم يمن المبحرين عبر الانترنت في الجزائر استفادوا من عرض أسرت% 4.5لكن فقط . ADSLاشتراك انترنت 
ن العرض مهم ولكن يستنكرون التكاليف الباهظة لعملية شراء الأجهزة الالكترونية والإجراءات الإدارية يعتبرو 

كما تم الإعلان عن مشروع  .1الصعبة والطويلة، ومحاولة البنوك التلاعب والإيقاع đم من خلال هذا العرض
  .2خردون أن يتحقق هو الآ 2013سنة )  OUSRATIC IIأسرتيك(
  2013مشروع الجزائر الالكترونية  .2

علام والاتصال والانتقال إلى الاقتصاد لإصلاح قطاع تكنولوجيا الإ سطرتمن بين أكبر المشاريع التي 
بعين  آخذابراز مجتمع العلم والمعرفة الجزائري، إرمي إلى ي الذيو ". 2013مشروع الجزائر الالكترونية "الرقمي،  

تضمن خطة عمل قوية ي ذيال شروعالم اهدف هذي ؛الاعتبار التحولات العميقة والسريعة التي يعيشها العالم
سعى إلى تحسين قدرات التعليم والبحث والتطوير في مجال يومتماسكة إلى تعزيز أداء الاقتصاد الوطني، كما أنه 

  .هذه التكنولوجيات خلال نشر استخدام حياة المواطنين من رقيةتكنولوجيات الإعلام والاتصال وت
مجموعة من الأهداف الرئيسية والأهداف  منهاعلى ثلاثة عشر محورا، لكل  المشروع خطة عمل تتضمن

د مدة خمس الخاصة، مع وضع قائمة جرد لكل محور، وضبط قائمة الإجراءات اللازمة لتنفيذها، حيث حدّ 
   4 :بحيث يستهدف هذا المشروع القطاعات التالية.  20133إلى  2009ذ هذه الخطة من سنة يسنوات لتنف

 قطاع الداخلية والجماعات المحلية؛ 
  ؛)التجارة الالكترونية والصيرفة الالكترونية(القطاع الاقتصادي 
 قطاع العدالة؛ 
 قطاع البريد وتكنولوجيا الاتصال؛ 
  ؛ "سيدي عبد االله"الحظيرة التكنولوجية 
 قطاع الصحة؛ 
  والتعليم العالي والبحث العلميقطاعي التربية. 

 

                                                            
  .5، ص مرجع سبق ذكرهسمية بن عويدة ونجوى بن عويدة،   1
، 12ع الجزائر،  جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية،"واقع التجارة الالكترونية والإمداد في الجزائر"خالد بن ساسي،   2

  .213، ص 2017
  .210، ص نفس المرجع السابق  3
  .6، ص مرجع سبق ذكرهسمية بن عويدة ونجوى بن عويدة،   4
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   1: أما المحاور الرئيسية لهذا المشروع فتمثلت في
 دارات العمومية؛تفعيل استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الإ: المحور الأول  
 تفعيل استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات؛: المحور الثاني  
 ول المواطنين للمعدات وشبكات تكنولوجيا المعلومات ـح بدخـة تسمـايير محفظـات ومعــيوير آلـــتط: المحور الثالث

 والاتصال؛
 دفع تنمية الاقتصاد الرقمي؛: المحور الرابع  
 دعم قاعدة الاتصالات بتدفق عالي؛: المحور الخامس  
 تطوير القدرات البشرية؛: المحور السادس  
 والابتكار؛دعم البحث والتطوير : المحور السابع  
 وضع إطار قانوني وطني؛: المحور الثامن  
 المعلوماتية والاتصالات؛: المحور التاسع  
 تثمين الشراكات الدولية؛: المحور العاشر  
 آليات التقييم والمتابعة؛: المحور الحادي عشر 
 معايير منظماتية؛: المحور الثاني عشر 
  مكانات المالية والتخطيطالإ: الثالث عشرالمحور.  

  مشروع الحظائر التكنولوجية .3
الحظائر التكنولوجية دعما للبنية التحتية لقطاع تكنولوجيا الإعلام والاتصال وكذا تطوير الاقتصاد  تعد

وفي إطار إنشاء الحظائر التكنولوجية بالجزائر والذي يدخل ضمن مشروع الجزائر الالكترونية  .2الرقمي في البلد
الأداة التي تستخدمها الدولة لوضع  والتي تعد ةالتكنولوجي لترقية وتطوير الحظائرالوكالة الوطنية ، أنٌشئت 2013

وتنفيذ إستراتيجية موجهة لتعزيز القدرات الوطنية بما يضمن تطوير تكنولوجيات الإعلام والاتصال، وكذا المساهمة 
 24المؤرخ في  91- 04بموجب المرسوم التنفيذي رقم  الوكالةهذه أنٌشئت وقد  .في التطور الاقتصادي والاجتماعي

                                                            
  .نفس المرجع السابق  1
جامعة زيان عاشور، ، مجلة دراسات وأبحاث، "الجزائر وتونس نموذجا:التجارب المغاربية في مجال اعتماد التجارة الالكترونية "يوسفي محمد،   2

  .16، ص 2017، مارس 26ع الجزائر، الجلفة، 
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مؤسسة ذات طابع صناعي وتجاري، تنشط تحت وصاية وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام  وهي، 2004مارس 
  : ؛ وتتمثل الحظائر التي كلفت بإنشائها هذه الوكالة فيوالاتصال

  ؛2009يفري ، عملية منذ ف"الجزائر"الحظيرة التكنولوجية بسيدي عبد االله 
  ؛2012مارس  01، دشنت في "شكلية"الحظيرة التقنية بورقلة 
  تم الخاص بالوكالة الوطنية لترقية وتطوير الحظائر التكنولوجية 2014-2010في إطار مخطط التنمية الخماسي و ،

 : إنشاء
 03  ؛)عنابة،وهران، ورقلة(حظائر تكنولوجية جهوية 
 03 بغرداية أنشئت ةالتكنولوجية بسطيف، قسنطينة، بوغزول، وحاضنالحظيرة : حظائر تكنولوجية أخرى 
 1.ديثاح

  واقع تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الجزائرمؤشرات عن : المطلب الثاني
تكنولوجيا الإعلام والاتصال في أي بلد وفق مؤشرات تصدر عن منظمات عالمية وإقليمية مختلفة  تقاس
خاص بمنظمة التعاون و آخر من المعايير المحددة، فهناك مؤشر خاص بالبنك الدولي،  مجموعةاستنادا إلى 

الاقتصادي لدول آسيا، مؤشر خاص بمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية، ومؤشر الاتحاد الدولي 
 وبصفة عامة تقيس هذه المؤشرات سوق الهاتف الثابت والنقال بالبلد، وسوق الحاسبات .الخ...للاتصالات

  .الشخصية والانترنت، وعليه سنحاول من خلال ما يلي التطرق لأوضاع هذه الأسواق بالجزائر
 سوق الهاتف الثابت في الجزائر: الفرع الأول

ظل ومازال قطاع الهاتف الثابت حكرا على متعامل عمومي وحيد وهو اتصالات الجزائر،  لذلك واستنادا        
من % 9.1حققت نحو  2007تبقى متواضعة، ففي Ĕاية عام ه ة نمو إلى إحصائيات سلطة الضبط فإن نسب

 .2للهاتف النقال %89مقابل  %11السكان، وخلال نفس السنة كانت حصة سوق الهاتف الثابت في الجزائر 
تطور اشتراكات الهاتف الثابت في الجزائر للسنوات الأخيرة، بحيث  والذي يبين، وهذا ما يؤكده الشكل الموالي

 نلاحظ من خلاله اتجاه عدد مشتركي الهاتف الثابت في الجزائر نحو استقرار نوعي أين فاق الثلاث ملايين مشترك
لذي الاستغناء عن تكنولوجيا الهاتف الثابت اللاسلكي ا 2017كما عرفت سنة . 2016إلى غاية  2011من سنة 

                                                            
: تاريخ الاطلاع، https://www.mpttn.gov.dz/ar/content :)الوكالات( الموقع الالكتروني لوزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية  1

06/12/2019  
  .41ص  سبق ذكره، مرجععباس لحمر وعمار طهرات،   2
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كفاءة أكثر   اتصالية خصص للمناطق الريفية وذلك راجع إلى استراتيجية الدولة بتزويد هذه المناطق ببنية تحتية
تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت في ، فقد خيرةالأ ةثلافي السنوات الثأما . 4GLTEوفعالية مثل 

1كمشتر  ملايينوصل هذا الرقم إلى أكثر من أربعة ، 2018بحلول عام ف ،الجزائر نحو نمو إيجابي
وتعتبر هذه . 

استمر انخفاض عدد الاشتراكات في الهواتف الثابتة، حيث انخفض هذا  أين الظاهرة عادية في جميع أنحاء العالم
كان تزايد   كما. 2اشتراك، وهو منخفض بشكل خاص في البلدان الأقل نموا مليارإلى أقل من  2017الرقم عام 

عدد الاشتراكات الخلوية المتنقلة على حساب اشتراكات الهاتف الثابت أحد أبرز الاتجاهات في تكنولوجيا 
هذا التزايد ملحوظ بشكل خاص في البلدان النامية خاصةً في إفريقيا،  ،المعلومات والاتصالات منذ بداية القرن

  .3متوفرة فقط بعد فترة انتظار طويلة غالية الثمن، أو غير متوفرة، أو إما حيث تكون الخطوط الثابتة
 تطور اشتراكات الهاتف الثابت السلكي واللاسلكي في الجزائر: )1- 3( الشكل رقم

  2018إلى غاية  2010منذ سنة 
  
  
  

  
  
  

Source : https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_2.pdf , 
consulté le : 30/04/2019 

  سوق الهاتف النقال في الجزائر: الفرع الثاني
ة ــنسبة تغطي تجاوزتبحيث  بصفة عامة شهدت خدمات الهاتف النقال في الجزائر تحسنا ملحوظا،

مليون  51.49وصل إلى  حيث، و هذا ما يفسره الارتفاع المستمر لعدد المشتركين، 2016عام  %98السكان 
                                                            

، وزارة البريد والمواصلات السلية واللاسلكية والتكنولوجيا والرقمنة، المديرية العامة )2018التقرير السنوي (مؤشرات تكنولوجيا الاعلام والاتصال  1
 : ، متاح على الموقع2018للاقتصاد الرقمي، الجزائر، ديسمبر 

http://www.mpttn.gov.dz/ar/content/المعلومات- ومجتمع-والاتصال- الإعلام-تكنولوجیات- مؤشرات.  
2 Measuring the information society Report 2017, vol 1, International Telecommunication Union, 
Switzerland, 2017.  P 02. Available on : https://www.itu.int/en/ITU-
D/Statistics/Documents/publications/misr2017/MISR2017_Volume1.pdf 
3 Ibid,  P 5. 
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ارتفعت نسبة الولوج كما   %.5.65أي بزيادة قدرها  2017مشترك سنة  مليون 45.85مقابل  2018مشترك سنة 
 %.12.06 مع نسبة زيادة قدرها 2018 في عام %122.01 ،2017 في عام% 109.95 لى شبكة الهاتف النقال منإ

إلى  2010والجدول الموالي يبين تطور عدد مشتركي الهاتف النقال ونسبة الولوج إلى شبكة الهاتف النقال من سنة 
 .1في الجزائر 2018غاية 

  ونسبة الولوج إلى شبكة الهاتف النقالتطور عدد مشتركي الهاتف النقال : )1- 3(الجدول رقم
  في الجزائر 2018إلى غاية  2010من سنة 

  
  
  
  

Source : https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_2.pdf. 
Consulté le : 30/04/2019. 

وفي شهر واحد  ،2013عام من ، فقد بدأت في الجزائر في ديسمبر  (3G)أما عن خدمة الجيل الثالث
وصل إلى أكثر من  2017؛ وفي عام 2014مرة في عام  27مشترك، وتضاعف هذا الرقم  308019فقط تم تسجيل 

نحو الاقتصاد الرقمي، أعلنت  للتوجهوفي إطار التحديث ونشر شبكة الاتصالات في البلاد  .مليون مشترك 21
الانطلاق  عن  2016 أكتوبر  1السيدة وزيرة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والتكنولوجيات والرقمنة، يوم 

   .20182مشترك سنة  مليون 21ل حوالي تم تسجي وقدالرسمي للجيل الرابع للهاتف النقال في الجزائر 
،  على غرار دول العالم سابقا فإن الجزائر سجلت تزايدا في اشتراكات الهاتف المحمولوكما تم الإشارة إليه          

مليار  5.29إلى  2005ام ـــــار في عـــــملي 2.20ات الخلوية المتنقلة في العالم من ــــــدد الإجمالي للاشتراكـــــبحيث ارتفع الع
كما ارتفع عدد . 2017مليار في عام  7.74بنحو وما يقدر  2015مليار في عام  7.18، و2010ام ـــــفي ع

ام ـــــفي ع 98.2، و  2010في عام  76.6 إلى 2005في عام  33.9ة من السكان من ــنسم 100ل ـــــالاشتراكات لك
وقد لعبت التحسينات في قدرات الشبكات المتنقلة دوراً مهمًا في . 2017في عام  103.5در بنحو ــا يقـــــ، وم2015
فالانتقال من شبكات الجيل الثاني إلى الجيل الثالث وشبكات الهاتف المحمول ذات الجودة العالية   ،الاتجاههذا 

  . 3كلها تسببت في الاستغناء عن الهاتف الثابت وتبني الهاتف المحمول
                                                            

  .مرجع سبق ذكره، )2018التقرير السنوي (مؤشرات تكنولوجيا الاعلام والاتصال   1
  .، مرجع سبق ذكره)2018التقرير السنوي (مؤشرات تكنولوجيا الاعلام والاتصال   2

3 Measuring the information society Report 2017, op-ci, P 5. 

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  2011  2010  المؤشر
عدد مشتركي الهاتف النقال 

  51.49  45.85  45.82  43.39  43.30  39.63  37.52  35.61  32.78  )مليون مشترك(

  122.01  109.95  112.20  107.40  109.62  102.62  99.28  96.52  90.30  (%)الكثافة الهاتفية 
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  سوق أجهزة الحاسوب في الجزائر : الفرع الثالث

يزال  وبالرغم من الانخفاض التدريجي في كلفته، لايشكل الحاسوب الأداة الأساسية لاستخدام الانترنت، 
وإما لتعقد عمليات  ،لفئات المتوسطة والفقيرة في بعض المناطق العربيةلإما لارتفاع ثمنه بالنسبة  اانتشاره محدود

 %60أن لدى  2018، بحيث يشير تقرير الاتحاد الدولي للاتصالات لسنة 1بعض فئات اĐتمعلاستخدامه بالنسبة 

، كما أشارت الإحصائيات  2005في  %20الأسر في العالم جهاز كمبيوتر في المنزل، وذلك مقارنة بأقل من من 
كذلك إلى وجود فجوة واسعة بين البلدان المتقدمة والنامية فيما يخص امتلاك الأسر لجهاز كمبيوتر، ففي البلدان 

  .2%36.3لنامية في حين  بلغت النسبة في الدول ا ،%83.2المتقدمة بلغت النسبة 
 ،2014لعام  (world economic forum)وفقا لدراسة للمنتدى الاقتصادي العالمي أما عن الجزائر، ف

وهذا الرقم يعتبر جد  عدد الأسر المزودة بحاسبات شخصية،من حيث % 28.8بنسبة  89فإن الجزائر تحتل المرتبة 
أن هناك دول عربية متفوقة باحتلالها الدراسة ظهر تضئيل مقارنة بالبلدان المتقدمة وحتى البلدان العربية، بحيث 

البحرين في المرتبة السابعة بنسبة ، و %97.2المراتب الأولى عالميا على غرار قطر التي احتلت المرتبة الثالثة بنسبة 
ى دول متطورة كفنلندا في المرتبة التاسعة، المملكة المتحدة في المرتبة العاشرة، ألمانيا في عل بذلك متقدمتين 94.6%

 بذلتها التي إلا أن الجهود. 283، والولايات المتحدة الأمريكية في المرتبة 24المرتبة الحادية عشر، فرنسا في المرتبة 
زيادة  أدت إلى الأخيرة، الخمس السنوات خلال وخصوصًا الماضية، عامًا عشر الخمسة مدار على الجزائر حكومة

أن  2018المحمولة بين الأسر الجزائرية، بحيث بين تقرير الاتحاد الدولي للاتصالات لعام  الأجهزة تغلغل مستويات
ويمكن أن تؤكد هذه النسبة أن الأسر الجزائرية تفضل . 4%41.7نسبة الأسر المالكة لجهاز كمبيوتر وصلت إلى 

لأجهزة الأخرى على غرار الهاتف النقال والأجهزة اللّوحية عن استعمال جهاز الكمبيوتر، إلا أن هذه استخدام ا
 .النسبة تعتبر ضئيلة مقارنة بالدول الأخرى بحيث يمكن أن تكون عائقا أمام تطوير التجارة الالكترونية في البلد

  

                                                            
الدراسات المالية المحاسبية والإدارية، ، مجلة "مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالوطن العربي وموضوع الفجوة الرقمية" وهيبة عبد الرحيم،  1

  .216، ص 2014، 01جامعة أم البواقي، الجزائر، ع 
2 Measuring the information society Report 2018, vol 1, International Telecommunication Union, 
Switzerland, 2018, P 4. available on : https://www.itu.int/en/ITU-
D/Statistics/Documents/publications/misr2017/MISR2018_Volume2.pdf 
visited on : 12/12/2019  
3 Silja Baller et al, «THE GLOBAL INFORMATION  TECHNOLOGY REPORT 2016  -INNOVATING 
IN THE DIGITAL ECONOMY- , World Economic Forum, 2016, P 236. Available on: 
http://www.weforum.org/docs/GITR2016/WEF_GITR_Full_Report.pdf 
4 Measuring the information society Report 2018, op-cit , visited on : 12/12/2019  
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  سوق الانترنت بالجزائر: الفرع الرابع

أكثر من نصف سكان إلى أن   -)2-3(كما هو ممثل في الجدول   – 2019جوان  30 تشير إحصائيات
سجلت أكبر نسبة في قارة  قدو مليار مستخدم،  4.536أي ما يعادل حوالي   %)58.8(العالم موصولين بالانترنت 

ة بالنس أن،  وعلى الرغم من تطور عدد مستخدمي الانترنت في العالم، إلا %16ثم أوروبا بنسبة  %50.7 بـ سياآ
أما فيما يخص عدد مستخدمي الانترنت  ،فقط %11.5 بلغتث في الدول الافريقية تبقى جد منخفضة بحي

 ،%87.7أوروبا بنسبة   تلتها ، ثم%89.4 بـشمال أمريكا في النسبة الأعلى  سجلتمقارنة بعدد سكان البلد فقد 
، وهذا ما يؤكد تخلفها الكبير في مجال %39.6كذلك من نصيب إفريقيا التي وصلت فقط فتبقى  النسبة الأقل أما 

  .الانترنت
  تقديرات استخدام الانترنت في العالم  :)2- 3(الجدول رقم

  
  
  
  

  
  

Source : https://www.internetworldstats.com/stats1.htm. consulté le: 05/01/2020  

، 2019سنة  %59.6أما فيما يخص الجزائر، فقد بلغت نسبة المشتركين في الانترنت من سكان البلد 
نسبة مقبولة كما أن ال ،%57.8وليبيا بـ  ،%30.9، والسودان بنسبة %48.7متقدمة بذلك على مصر بنسبة 

، مالي %89.8بنسبة  كينيابالرغم من تقدم العديد من البلدان الإفريقية في الترتيب مقارنة بالجزائر، على غرار  
حصائيات إلى تطور عدد مستخدمي الانترنت في هذا وتشير الإ. 1%64.8والمغرب بـنسبة  %67تونس  ،.63.4%

مشترك بالانترنت،  لتصل عام  50000من سكان البلد أي  %0.2أين كانت النسبة فقط  2000الجزائر، منذ عام 
وهذا راجع لقرار وزارة  2008ارتفاع عدد المشتركين عام  )3-3( كما يظهر من الجدول،   %45.2 إلى 2017

ظهر كذلك زيادة  يكما . فض سعر الاشتراك إلى النصفبخ 2008في ماي  علام والاتصالالبريد وتكنولوجيا الإ

                                                            
: تاريخ الاطلاع، Internet World States    :https://www.internetworldstats.com/stats1.htm  الموقع الالكتروني لـ  1
14/12/2019.  
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مشتركي الانترنت في السنوات الأخيرة، وهذا راجع لإطلاق خدمات الجيل الثالث والرابع للنقال، كبيرة في عدد 
  .وخدمة الجيل الرابع للثابت

  تطور مستخدمي الانترنت في الجزائر): 3- 3( الجدول رقم

  

  

    

  

Source : https://www.internetworldstats.com/af/dz.htm. consulté le 30/04/2019.   

  :فإنه لوحظحسب نوع التكنولوجيا،  ي الانترنتوعن تطور عدد مشترك
  أين انخفض عدد المشتركين  2018، إلى غاية سنة 2012ارتفاع نسبي لعدد مشتركي الانترنت الثابت منذ سنة

، وهذا ما يفسره اتجاه المشتركين نحو انترنت الهاتف المحمول خاصة 2017مشترك مقارنة بسنة  670 138بمقدار 
4G. 

  تطور عدد مشتركي الانترنت الثابت في الجزائر): 2- 3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
 

  
  

Source: https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_2.pdf. 
Consulté le 05/06/2020 

  مليون مشترك، في  20فيما يتعلق بالانترنت النقال، حقق الجيل الرابع خلال عامين فقط من تقديمه أكثر من
مليون سنة  24مليون لتصل إلى  19أكثر من  2013خدمة الجيل الثالث التي أطلقت عام حين بلغ عدد مشتركي 
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 24ا قياسيا حيث بلغ عدد المشتركين ارتفاع 2016، وشهدت عام 2013هذه التكنولوجيا بدأت منذ عام ( 2016
 .ويعود سبب تراجع عدد المشتركين في شبكة الجيل الثالث إلى الانتقال إلى شبكات الجيل الرابع) مليون مشترك

 تطور عدد مشتركي الانترنت النقال في الجزائر): 3- 3(الشكل رقم 
  
  
  
  
  

  

  
Source : https://www.mpttn.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_2.pdf. 

Consulté le 05/06/2020 

لكن رغم التطور في أعداد المشتركين في الانترنت سواء الثابت أو النقال، إلا أنه يجب الاعتراف بأن 
تواجه العديد من التحديات بدءا بالتدفق البطئ  مسألة الولوج إلى الشبكة المعلوماتية من المنظور الجزائري

ن التدفق مازال بطيئا بالمقارنة بالدول الأخرى، ، إلا أوالرابع فعلى الرغم من تقديم خدمة الجيل الثالث ت،للانترن
مريكية المتخصصة في وضع الدراسات العالمية الأ" نت انديكس"من قبل مؤسسة ، 2015سنة فقد صنفت الجزائر 

  حسب ما صرح به المدير التقني للاستضافة على الانترنت في ليون بفرنسا،  ،عالميا179ت في المرتبة ننتر في مجال الا
  . 1الإشارة إلى أن تسعيرة النفاذ إلى الانترنت في الجزائر تعد من أغلى دول العالم يجبكما 

  (IDI)علام والاتصال في الجزائر تكنولوجيا الإتنمية مؤشر : الفرع الخامس

تنمية تكنولوجيا ب خاص مؤشر 2008الذي أنشأه الاتحاد الدولي للاتصالات سنة   IDIمؤشر يمثل
علام والاتصال والفجوة الرقمية بين الدول، لقياس مستويات التنمية لتكنولوجيا الإ هدفيعلام والاتصال، الإ

المؤشر من علام والاتصال، يتكون هذا وقدرة الحكومات في الاستفادة من الفرص المتاحة في مجال تكنولوجيا الإ
فاذ لتكنولوجيا الإعلام رئيسية، بحيث يقيس المؤشر الفرعي الأول الن محاورضمن ثلاث  ين، مجمعمؤشر جزئي 11

نسمة، نسبة الأسر  100اشتراكات الهاتف الثابت والنقال لكل : والاتصال ويضم خمس مؤشرات فرعية تتمثل في

                                                            
  .118، ص مرجع سبق ذكرهشهرزاد عبيدي،   1
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التي تملك حاسوب، نسبة الأسر التي  لديها اتصال بالانترنت، وعرض نطاق الانترنت الدولي لكل مستخدم 
علام والاتصال، وتتمثل مؤشراته الفرعية فيقيس استعمال تكنولوجيا الإأما المؤشر الفرعي الثاني  ،)Bit/ s(انترنت 

نسمة، أما  100في نسبة الأفراد الذين يستخدمون الانترنت، واشتراكات النطاق العريض الثابت والمتنقل لكل 
هذه  المؤشر الثالث فيقيس مهارات استعمال تكنولوجيا الإعلام والاتصال والتي لها القدرة في تطبيق واستخدام

جمالية للملتحقين بالثانوية، النسبة نسبة محو الأمية، النسبة الإ: ،  ويضم المؤشرات الفرعية التاليةالتكنولوجيا
وتجدر الإشارة أن تقرير المنتدى الاقتصادي العالمي يعد حاليا من المعايير  .1الإجمالية للملتحقين بالتعليم العالي

علام والاتصال في عمليات التنمية بناء على معايير الأكثر شمولا لتقييم آثار الاستخدام المتطور لتكنولوجيات الإ
استعمالات الانترنت محددة تشتمل على الأهمية التي توليها الحكومات لتحديث هذه اĐالات، ومدى انتشار 

لام والاتصال على عثر شمولا وموثوقية في العالم لتأثير تكنولوجيا الإكويبقى هذا التقرير هو التقييم الدولي الأ ،فيها
  .2عملية التنمية والقدرة التنافسية للدول

ر استعمال ، ومؤش5.14 في الجزائر إلى   2017عام  علام والاتصالوقد أشار مؤشر النفاذ لتكنولوجيا الإ
. 4.673الكلي فبلغ    IDIما مؤشر أ.6.29مؤشر المهارات إلى في حين أشار ، 3.38علام والاتصال تكنولوجيا الإ

خرة ألا تزال الجزائر متو  ،4.32بمؤشر  2016عام  106عالميا، بعد أن كانت في المرتبة  102حيث احتلت المرتبة 
، 7.21بمؤشر  39قطر في المرتبة ، 7.60، بمؤشر 31التي احتلت المرتبة  مقارنة بالدول العربية على غرار البحرين

وقد كانت المرتبة الأولى  .4.774، بمؤشر 100والمغرب في المرتبة ، 4.82بمؤشر  99وحتى تونس التي احتلت  المرتبة 
، أما فرنسا فاحتلت 8.74بـ  سويسرا، ثم 8.85بـ  الشمالية عالميا، تليها كوريا 8.98 بمؤشر إيسلاندامن نصيب 

  .20175عالميا عام  15المرتبة 
  ظهور الصيرفة الالكترونية في الجزائر وتطورها: المطلب الثالث

ومتطلبات التجارة الالكترونية،   تسعى الجزائر لتطوير نظامها المصرفي لكي يتماشىلطالما سعت ومازلت      
أقدم مشروع  يعود يرجع تاريخ ظهور المعاملات المصرفية الإلكترونية في البنوك الجزائرية إلى فترات مختلفة، حيث و 

                                                            
1 Measuring the information society Report 2017, vol 1, op-cit,  Visited on : 15/12/2019 

إلكتروني أهمية تطوير وتشغيل أنظمة الفع الالكترونية الحيثة والمقاصة الآلية كآلية لإنشاء ءبنية تحتية لنظام مصرفي ومالي " شايب، محمد  2
  .384ص  ، مرجع سبق ذكره،"بالجزائر

3 Measuring the information society Report 2017, op-cit . Visited on : 20/12/2019 
4 ibid 
5 ibid 
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 .1لفترة قصيرة للغاية اشتغلا ، واللذان1975سنة  تم تنصيب أول موزعين آليين للأوراقإلى أوائل السبعينيات، أين 
 من قليل عدد منها سوى ولم ينجح التجريبية، المرحلة في ذلك بعد إجراؤها تم التي الأخرى المحاولات وبقيت

  :نذكر الناجحة، التجارب هذه بين المشاريع، من
، تمكن للزبون الجاري متصلة بالحساب البطاقة هذهمن خلال إصدار بطاقة السحب، : تجربة بريد الجزائر -

 عام تحديد تم قدو  ك،شبا أو أي الجزائر بريد شباك من في اليوم جد 20000 دفي حدو  مبلغ سحب من حاملها
 للاستجابة ذه البطاقةـــــــه ويرـــــــــتط مــــــــن تـــــــــأي 2008 ةــــــسن ايةـــــــــغ إلى ذلك تأجيل đا وتم الفعلي للعمل 2005

 .2الالكترونية ارةــــــالتج لمتطلبات
 خلال من 1989 عام في الإلكتروني المصرفي نشاطها بدأت والتي:  CPAتجربة القرض الشعبي الجزائري  -

 إلى الانضمــام خـــلال من 1990 عام و في الإصدار، في رئيسي كعضو Visa International إلى الانضمام

Mastercard International .بطاقات ويصدر القرض الشعبي الجزائري اليوم Visa International تلبي التي 
  .3العالم عبر موزع 940000 عبر والمالأ بسحب تسمح وهي، EMV معايير

  
خلال  من الإلكترونية المصرفية الخدمات تطوير حاول والذي :BADRتجربة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -

 ؛4رتاج 200ل قبن لة مومقب لعملائه فعداقة طب تقديم 
 خدمة محطات من الوقود لشراء خاصة إلكترونية دفع بطاقة أنشأ الذي: BEAتجربة بنك الجزائر الخارجي  -

Naftal ؛5البنزين كبديل لقسائم 
 أن الجزائرية البنوك أدركت ما سرعان الفردية لتطوير الصيرفة الالكترونية بالجزائر، هذه المبادرات وبعد

التشغيل، هذا ما  تكاليف وارتفاع الاستثمارات، مضاعفة إلى سيؤدي المستقلة المعالجة مراكز من العديد وجود
ومع بروز استراتيجيات جديدة لتشجيع التجارة  السياق، هذا وفي. لتطور الصيرفة الالكترونية كبحًا سيشكل

النقد الآلي مر تطور الصيرفة الالكترونية في الجزائر بعدة مراحل، بداية من إنشاء شركة الالكترونية بالبلد، 

                                                            
1 Bechir Sabiha, « LE DEVELOPPEMENT DE LA MONETIQUE EN ALGERIE: ETUDE 
COMPARATIVE AVEC LA TUNISIE ET LE MAROC»,  Séminaire international du mode moderne des 
payement dans les institutions financière algériennes, Université akly m’hend oulhaj, Bouira, Algerie,  2017, P 4, 
5. 

  .13يوسفي محمد، مرجع سبق ذكره، ص   2
  .14ص  نفس المرجع السابق،  3

4 Lazreg mohammed & goudih djamel torqui , « UN ESSAI D’ANALYSE SUR L’UTILISATION DE LA 
CARTE ELECTRONIQUE DE RETRAIT ET DE PAIEMENT INTERBANCAIRE (CIB) EN 
ALGERIE », Journal of economic & Financial Research, university d’Oum El Bouaghi, Algeria, 6th Issue, 
December 2016,  P 31,32. 
5 ibid, P 31,32. 
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، 1997 تقديم البطاقة البنكية، 1996 إنشاء الشبكة النقدية مابين البنوك، 1995في  والعلاقات التلقائية بين البنوك
، وإنشاء التجمع النقدي الآلي 2006في  الجزائري الفورية الإجمالية التسويةالمقاصة الالكترونية ونظام  إنشاء نظام

  . 2014في 
لمرور البلاد بأزمة مالية ونقص السيولة في كما أن الحكومة انتبهت لتأخر النظام المصرفي خاصة في الآونة الأخيرة 

الجديدة التي ستعمل على نظمة المالية نتدبة للاقتصاد الرقمي وعصرنة الأالبنوك، مما أدى إلى استحداث الوزارة الم
  .1ى مع متطلبات العصرعائقا للاقتصاد الوطني ولا تتماش نظمة المالية التي أصبحت تشكلعصرنة الأ

   (SATIM) شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك إنشاء : الفرع الأول
من أجل  1995مارس  25تعد عنصرا هاما ضمن إصلاح وعصرنة القطاع البنكي في الجزائر، أنشئت في 

وهي شركة  ة، وتحقيق مشروع ربط بين كل المؤسسات البنكية عبر شبكة متخصصة،ـــــــلات البنكيــــرقمنة المعام
بنك  – CPAالقرض الشعبي الجزائري   - BNAبنك الجزائر الوطني : بنوك الثمانية الآتيةوفرع في الأسهم، ذات 
 BEAبنك الجزائر الخارجي  –CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي  - BDLك التنمية المحلية ـــــــبن -البركة 

 20تضم حاليا  و .CNEPالصندوق الوطني للتوفير والاحتياط  - BADRك الفلاحة والتنمية الريفية ــــبن –
سة بريد بالإضافة إلى مؤس بنوك خاصة 13، بنوك عامة 06 فيمتمثلة منخرطا في شبكتها النقدية ما بين البنوك، 

  2 .الجزائر
  :في  SATIMوتتمثل المهام الأساسية لـ  

  الدفع الالكتروني؛ وسائلالعمل على تطوير واستعمال 
 ؛إنشاء وإدارة الأرضية التقنية والتنظيمية لضمان التوافقية الكاملة بين كل متعاملي الشبكة النقدية في الجزائر  
 ا؛ēالمشاركة في وضع القوانين بين البنكية لتسيير المنتجات النقدية ما بين البنوك بصفتها قوة فاعلة في اقتراحا  
 ؛كية الالكترونيةمرافقة البنك في إصدار وتطوير المنتجات البن 
 ؛تخصيص الشيكات وبطاقات الدفع والسحب النقدي 
 مراقبة التكنولوجيا، إتمام : تنفيذ جميع الإجراءات التي تحكم سير عمل نظام الدفع بمختلف مكوناته

 ؛سرعة المعاملات، و الإجراءات

                                                            
، ندوة علمية وطنية حول واقع "الآليات المستحدثة لترقية الخدمات المالية الالكترونية في الجزائر بين النوعية والمردودية" محمد العمري،  1

  .10 ، ص2019نوفمبر  14، الجزائر، 1وآفاق التسويق الالكتروني في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، جامعة سطيف 
  .24/12/2019 :تاريخ الإطلاع http://www.satim-dz.com:لشركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك الالكترونيالموقع  2
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 1الخ.... اقتصاديات التدفقات النقدية. 

   (RMI) مابين البنوكإنشاء الشبكة النقدية : الفرع الثاني
، والذي يهدف RMIبإحداث مشروع لإيجاد حل للنقد بين البنوك  SATIMقامت شركة  1996سنة 

وأول مرحلة من هذا المشروع تمثلت في   ،جهزة الصراف الآليأإلى تمكين المستهلكين من سحب الأموال من 
تتوزع على  ، DABإعداد شبكة نقدية إلكترونية بين البنوك في الجزائر والتي تضمنت حظيرة الموزعات الآلية النقدية 

  ).شبكة إرسال المعطيات( DZ.PACتصالات كامل الشبكات البنكية والبريدية التي تستعمل شبكة الا
خلال إنشاء الشبكة النقدية الإلكترونية المشتركة، إلى وضع نظام مشترك بين  من ēSATIMدف شركة و       

تطوير نظام بنكي مشترك على عمل ال: البنوك للسحب بواسطة الموزعات الآلية عبر تحقيق هدفين أساسين هما
  .2وحدة المعايير والتنظيمات المتعلقة بالبطاقةو للنقديات الإلكترونية؛ 

  بين البنكية  ة الدفعبطاقإطلاق : الفرع الثالث

đدف الاستجابة لمتطلبات التجارة الالكترونية، فإن أهم خدمة يجب على المصارف تقديمها هي بطاقات 
في البداية   ،1997ابتداء من سنة  CIBبين بنكية بطاقة البإصدار   SATIMقامت شركةالدفع الإلكترونية، لذا 

بوجود أجهزة الصراف الآلي المنتشرة في مختلف ربوع الوطن والتي ، سحب فقطهذه البطاقة مخصصة لل كانت
أول تجربة للبنوك  CIBبين بنكية بطاقة التعتبر وبذلك . صراف آلي 12500حوالي  2017وصل عددها بنهاية سنة 

  3:بعد استعمالها كبطاقات سحب عبر مرحلتينوذلك الجزائرية في مجال استخدام أدوات الدفع، 
كانت تستعمل بطاقة السحب إلا في الشباك الآلي البنكي والموزع الخاص بالبنك المصدر :الأولىالمرحلة  -

  للبطاقة، بمعنى لا يستطيع حامل البطاقة السحب من جهاز بنك آخر؛

خلال هذه المرحلة تم ربط الشبكة البنكية الجزائرية التي تسمح بإمكانية السحب من أي  :المرحلة الثانية -
بطاقة السحب العادية  SATIMلنقود سواء كان تابع لمصدر البطاقة أو لبنك آخر، وبذلك حولت موزع آلي ل

                                                            
  .نفس المرجع السابق 1
  .نفس المرجع السابق 2

دراسة حالة بنك الفلاحة : الدفع الالكتروني وأثرها على أداء البنوك التجارية الجزائريةواقع ورهانات تطبيق أنظمة "مقدم عبد الجليل،   3
  .178، ص 2018،  5، ج 2، ع اĐلة العالمية للاقتصاد والأعمال، مركز رفاد للدراسات والأبحاث، الأردن ،"-بشار –والتنمية الريفية 
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وعملها يشبه عمل غرفة المقاصة بالبنك المركزي في تسوية المعاملات المالية  CIBإلى بطاقة سحب ما بين البنوك 
  .بين البنوك

  الجزائرمثال لبطاقة السحب تابعة لبريد ): 4- 3(الشكل رقم 

  

  

  

Source : www.eccp.poste.dz 

يتم التعرف عليها من خلال الشعار ، والتي دفعالسحب و للداة هذه البطاقة أ أصبحت 2005 عام وفي
CIB تخزن، تعالج وتؤمن  :الذي تحمله، كما نجد فيها شعار واسم البنك المصدر لها، مزودة بمعالج أو شريحة

، وتكون هذه البطاقة موصولة بالشبكة النقدية مابين البنوك، فمن معلومات حول معاملات السحب والدفع
إجراء مجموعة من المعاملات على مستوى القطر الجزائري، إما عن طريق الموزعات  من خلالها يتمكن العميل

، أو استعمالها في المواقع الخ....الاطلاع على الرصيد، تحويل الأموال، طلب شيك مثل (GAB, DAB)البنكية 
باستخدام Ĕائيات الدفع  مثل الفنادق والمتاجر والصيدليات لتجارية عن قرب أي في المحلات التجارية التقليديةا

  .1الالكترونية، أو باستخدام مواقع التجارة عن بعد أي من خلال المواقع الالكترونية
  وصف بطاقة الدفع الإلكتروني): 5- 3(الشكل رقم 

 

 

 
 

  

Source : https://bitakati.dz/ar/page/decouvrir-la-carte-cib-p2  

                                                            
   30/12/2019: تاريخ الإطلاع، https://bitakati.dz/ar/page/ou-utiliser-ma-carte-p4: الموقع الالكتروني للبطاقة بين بنكية  1
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جراء عملية الدفع إفي حالة ف ها،بطرق مختلفة وفقا لاستخدام ة حامل البطاقةصادقة هويميتم تحديد و و 
الاسم، (لجهاز بقراءة المعطيات ويقوم بترجمة بيانات تحديد الهوية الالكتروني أو استعمال الصراف البنكي، يقوم ا

في حالة عملية أما   ،)أرقام 4مكون من  رقم سري(وكذا الهوية ) اللقب، رقم البطاقة وتاريخ انتهاء الصلاحية
وكذلك   )تاريخ انتهاء الصلاحية، CVV2 البطاقة رقم(دخال معلومات تحديد الهوية إالدفع عن بعد يستوجب 

  . 1)أرقام 6الرقم السري المكون من (الهوية  مصادقة معلومات
" الشريحة"تكنولوجيا   وأجهزة الدفع الإلكترونية، فكلاهما يستخدمان CIBأما فيما يخص أمان بطاقة 

ية تحديد نإمكا، وكذا السري طريقة المصادقة باستخدام شريحة الأمن والرقم، بالإضافة إلى EMV المطابقة للمعيار
تتطابق مع المعايير الدولية لتأمين الحماية ضد ة الدفع الالكتروني ةز أجهالبطاقة، كما أن  لحامل الأسقف المالية

أما في المواقع التجارية، فيتم تأمين المعاملات عبر تشفير كافة . محاولات القرصنة والاستخدامات المشكوك فيها
وعن أمان الموزعات الآلية للأوراق النقدية، تستخدم الآليات الأمنية . قع التجارية وأرضية الدفعالتبادلات بين الموا

لحماية بيانات العميل الشخصية والسرية ضد محاولات القرصنة؛ كما أĔا مجهزة بأدوات الردع واليقظة، وتنُصب في 
  .2مواقع آمنة

، في السنوات معاملات السحبفي  CIB طاقة وفيما يلي سنتناول بعض الأرقام حول تطور استخدام ب
  . الأخيرة، في حين سنتناول استخدام البطاقة في عمليات الدفع لاحقا

  يللآا فر صلا ةز هجأنشاط السحب على ): 4- 3(الجدول رقم 

 

 

  
  

Source : https://giemonetique.dz/ar/activite-retrait-sur-atm/ consulté le 05/03/2020.  

                                                            
  .نفس المرجع السابق  1
   معيارEMV : من قبل المنظمات الثلاثعبارة عن معيار تقني للمعاملات التي تتم عبر البطاقات الالكترونية، تم تأسيسه )Europay, 

Mastercard, visacard(  
  .نفس المرجع السابق 2

  السنة
 CIB  عدد بطاقات

  المتداولة
  العدد الإجمالي لأجهزة الصرف

  بنكية العاملة الآلي البين
العدد الإجمالي 
  لمعاملات السحب

المبلغ الإجمالي لمعاملات 
  السحب

  دج 500.00 524 822 98  031 868 6  1370  610 449 1  2016
  دج 000.00 291 398 126  170 310 8  1443  307 607 1  2017
  دج 000.00 452 233 136  913 833 8  1441  149 346 1  2018
  دج 000.00 037 314 189 652 929 9  1621  638 530 1  2019
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من عام  في الجزائر CIBيمكن ملاحظة تزايد طفيف في عدد بطاقات  )4-3(من خلال الجدول رقم 
 638 530 1 بطاقة، ارتفع العدد فقط إلى 610 449 1، 2016لآخر، فبعدما كان عدد البطاقات المتداولة سنة 

، إلى 2016سنة  1370ارتفع عدد الأجهزة من بحيث ف الآلي، ابالنسبة لأجهزة الصر  ونفس الشيء ،2019سنة 
تضاعف حجم معاملات السحب باستخدام البطاقة بين يظهر من الجدول، إلا أنه  .2019جهاز سنة  1621
  .، وهو ما يدل ربما على تعود حاملي البطاقات على استخدامها في عمليات السحب2019و 2016سنتي 

    (RTGS ) الفورية الإجمالية التسوية نظام : الفرع الرابع
في الوقت الحقيقي، ويتم فيه سير  إن نظام الدفع الفوري للمبالغ الكبيرة هو نظام تسوية المبالغ الإجمالية

 يرالتحويلات بصفة مستمرة وعلى الفور بدون تأجيل وعلى أساس إجمالي، وقد جاء هذا النظام لمواكبة المعاي
، وقد 2006ماي  15المعدة من طرف لجنة أنظمة الدفع والتسوية على مستوى بنك التسويات الدولية، وذلك في 

لجزائر، أن عدد ومبالغ المعاملات التي تتم من خلال هذا النظام في تزايد مستمر أشارت التقارير السنوية لبنك ا
 2015ه إلى يومنا هذا، وأن هناك تحكم في هذا النظام، حيث بلغت نسبة توفر النظام سنة تشغيل في  بدءالمنذ 
  .  1، مما يثبت الجهود المبذولة في مجال نظام التسوية الإجمالية الفورية%100إلى 

 ( ATCI) الجزائر في البنوك بين الالكترونية المقاصة نظام:  الفرع الخامس
  الفورية الإجمالية التسوية ملنظاإن عملية عصرنة نظام الدفع عرفت دفعة جديدة بإنشاء نظام مكمل 

RTGS البنوك  بين الالكترونية هو نظام المقاصةATCI ،والذي 2006ماي  15حيز التنفيذ في  الذي دخل ،
صكوك، تحويل مالي، اقتطاع، عمليات السحب والدفع بالبطاقات : لية لوسائل الدفع العاميختص بالمعالجة الآ

البنكية، وذلك باستعمال وسائل متطورة مثل الماسحات الضوئية و البرمجيات المختلفة، ويمثل هذا النظام القسم 
đدف التحسين النهائي للخدمات البنكية المقدمة للزبائن، الثاني من أنظمة الدفع المتطورة، ووفق المعايير الدولية 

و كذلك الحال بالنسبة . 2حيث تتم عملية المقاصة بصورة آلية بين البنوك بالاعتماد على الربط الشبكي فيما بينها
فخلال سنة لهذا النظام، فإن تقارير بنك الجزائر السنوية تشير إلى تطور عدد ومبالغ عمليات المقاصة الالكترونية، 

مليون  21مليار دينار، مقابل  18753.8مليون عملية، بقيمة قدرها  22.9هذا النظام ما يعادل  ، عالج2017
% 6.3من حيث الحجم و % 9.3، أي بارتفاع معتبر بلغ 2016مليار دينار في  17639.5عملية، بقيمة قدرها 

                                                            
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال والاهتمام بالكفاءات البشرية كمدخل لعصرنة البنوك "كريمة بن صالح وطلحي فاطمة الزهراء،    1

  .66، ص 2018، جوان 3ع  الجزائر، والتجارة،،  مجلة نماء للاقتصاد "الجزائرية في ظل الاقتصاد المعرفي
  .66، ص مرجع سبق ذكرهكريمة بن صالح وطلحي فاطمة الزهراء،    2



 الإعداد للدراسة الميدانية: الفصل الثالث
 

169 
 

عملية،  91419، متوسط حجم يومي قدره 2017 كمتوسط يومي للتبادل، عالج هذا النظام فيو . من حيث القيمة
من حيث أما . 2016مليار دينار في  69.2عملية، بقيمة  82296مليار دينار، مقابل  74.7جمالية تعادل إبقيمة 

، الحصص الأكبر بنسب 2017مثلت الصكوك والتحويلات التي تمت مقاصتها إلكترونيا في فعدد المعاملات، 
وفيما يتعلق . التوالي، من الحجم الإجمالي لمتوسط وسائل الدفع المتبادلةعلى  %49.8و %36.2تساوي 

تاجر عبر شبكة ) 24(، تم الترخيص في النشاط لأربعة وعشرون 2017بالبطاقات، تجدر الإشارة أنه خلال سنة 
لقي هذا النوع  وقد ،بالدفع عبر الانترنت) ين المصارفبطاقات ما ب(الانترنت، مما سمح لحاملي البطاقات المصرفية 

قبولا كبيرا لدى حاملي هذه البطاقات، بفضل التسهيلات التي يوفرها الدفع ، رواجا واسعا و 2017في  من الدفع
بعد صدور القانون المتعلق بالتجارة خاصة إلى تسارع وتيرة الدفع عبر الانترنت  سيؤديهذا ما و  ،عن بعد

  .1الالكترونية
 )  (GIE Monétiqueنقد الآليتجمع الإنشاء : الفرع السادس

وهو جزء من أدوات عصرنة النظام  ،يعتبر وضع نظام دفع إلكتروني فعال من أولويات السلطات العمومية الجزائرية
لتحديد مهام و ، ليدعم هذا النهج الاستراتيجي 2014إنشاء تجمع النقد الآلي في جوان ي، لذلك تم البنك

وتوافقه مع  ةمنظومة النقديلف بضمان العلاقة ما بين البنوك لكما أنه مكلّ ،  وصلاحيات مجموع فاعلي هذا النظام
 ،بنك وبريد الجزائر 18عضو منخرط منهم  19يتكون تجمع النقد الآلي من و  .الشبكات النقدية المحلية أو الدولية

والمعايير المطبقة في كد من مدى تطابق المنظومات ووسائل الدفع، أيساهم فيه بنك الجزائر كعضو غير منخرط للت
إدارة  :، والمتمثلة فيالوظائف الأساسيةبعض يشرف تجمع النقد الآلي على و  ،هذا اĐال، طبقا للتنظيم الساري

، تعريف المنتجات النقدية البنكية وقواعد تطبيقها العملية، لمواصفات والخصائص والمعايير في مجال النقد الآليا
الشفافية في تحديد معايير  تجمع النقد الآلي وđذا، يجسد .تسيير الأمنو  المصادقة، هتسيير الأرضية التقنية للتوجي

حيث أن الهدف هو ترقية ، ستثمار في الصناعة النقديةوقواعد النشاط النقدي بطريقة تسمح بتحرير مبادرات الا
  .2ستعمال وسائل الدفع الإلكترونياالنقد الآلي عن طريق تعميم 

الجزائر جد متأخرة ، إلا أنه يجب الإشارة أن في الجزائر الصيرفة الالكترونيةمراحل تطور تناول هذا المطلب 
مقارنة بجيراĔا التونسيين والمغربيين، بحيث يتعين على الجزائر مضاعفة حجم مدفوعاēا في هذا اĐال حتى 

                                                            
 :متاح على الموقع . 94، ص 2018،  بنك الجزائر، الجزائر، جويلية )2017التقرير السنوي (التطور الاقتصادي والنقدي للجزائر   1

http://www.bank-of-algeria.dz/pdf/rapport2017arabe.pdf.   
  .31/12/2019: تاريخ الإطلاع ،https://giemonetique.dz/ar/qui-sommes-nous: الموقع الالكتروني لتجمع النقد الآلي  2
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في فرنسا مثلا . مرة للوصول إلى مستوى الدول الأوروبية 750 ومرة للوصول إلى مستوى تونس،  25 ـــــالالكترونية بـ
يقوم ). ثوان 3يتم إصدار بطاقة كل (ة ـــــمليون بطاقة مصرفي 50مع  %85نسبة الصيرفة الالكترونية تتجاوز 

وبمجرد فتح حساب مصرفي . مليون سحب باستخدام البطاقات 5.6 مليون عملية دفع و 18.6 ـــــــن بـيو الفرنس
  .1ستوى البنوك الفرنسية يسمح تلقائيا  بتسليم  بطاقة مصرفية لصاحب الحسابعلى م

  الجزائرو  المعلا الالكترونية فيالتجزئة تجارة : الرابع المطلب

بما أن بحثنا يركز فقط على التجارة التي يكون أحد طرفيها المستهلك النهائي، فإننا سنتناول من خلال 
التجزئة الالكترونية في الجزائر، بعد تحديد تطور حجم هذه التجارة في هذا المطلب دراسة وتحليل لواقع تجارة 
في الجزائر، كما سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى أهم النقاط التي  هاالعالم، ثم الإشارة إلى أهم عوائق انتشار 

القواعد العامة  والذي يتضمن ،2018جوان في  تناولها القانون الخاص بالتجارة الالكترونية الصادر في الجزائر
  . للمعاملات التجارية الالكترونية للسلع والخدمات

  لكترونية في العالم الإالتجزئة تجارة : الفرع الأول

 اارتفاعيعرف الالكترونية في العالم  التجزئة ، فإن حجم تجارةSTATISTA موقع حسب إحصائيات
 2.229 ،2017تريليون دولار أمريكي، بينما كان في عام  2.8بلغ حجم هذه التجارة  2018 ، ففي عامامتزايد

من مجموع تجارة % 10.2وتمثل هذه القيمة نسبة  ،2016مقارنة بعام % 24.8بمعدل ارتفاع و  تريليون دولار أمريكي
 6.54إلى  هذه التجارةأن تصل حجم  ويتوقع ،2015عام  %7.4 ، و2016في % 8.6التجزئة في العالم، مقابل 

  : كما هو موضح في الشكل الموالي  ،20222تريليون دولار أمريكي عام 
 إلى 2014 عام من العالم أنحاء جميع في  الإلكترونية تجارة التجزئة حجم مبيعات): 6- 3(الشكل رقم 

  )الأمريكية الدولارات بمليارات( 2021 عام
  

  

  
Source : www.statista.com/topics/871/online-shopping consulté le 30/06/2020 

                                                            
1 Lazreg Mohamed, op-cit, p 6. 

  13/05/2020ذكره، تاريخ الإطلاع  الموقع الالكتروني لمنصة بيانات الأعمال العالمية، مرجع سبق  2
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بحيث  ،الالكترونية التجزئة تجارةبة الأولى عالميا من حيث ممارسة المرت يتل منطقة آسيا والمحيط الهادتح
ارة الالكترونية العالمية، وهذا راجع لارتفاع الكثافة السكانية وارتفاع عدد حققت حوالي نصف إيرادات التج

في  ،مستخدمي الانترنت بالمنطقة بالإضافة إلى التقدم التكنولوجي؛ ثم تأتي أوروبا وأمريكا الشمالية في المرتبة الثانية
تينية أعلى معدل نمو في مبيعات حين يتوقع أن تشهد الأسواق الناشئة في الشرق الأوسط وأفريقيا وأمريكا اللا

أما على مستوى البلدان، فقد احتلت الصين، الولايات المتحدة . 2021لكترونية بحلول عام الإ التجزئة تجارة
 %75وقد كانت نسبة   ،الأمريكية، المملكة المتحدة، اليابان وألمانيا على التوالي المراتب الخمسة الأولى في العالم

 20171دها، أين قام أكثر من نصف مليار صيني بعمليات شراء عبر الانترنت عام من نصيب الصين لوح
يرجع و  .

قدر عددهم بنحو  2017لكترونيين، ففي عام الالكترونية إلى ارتفاع عدد المشترين الإالتجزئة  تزايد حجم تجارة
تزايد استخدام الأجهزة المحمولة لاسيما بعد وهو عدد مرشح للارتفاع في السنوات القادمة،  ،مليار مشتري 1.66

بشأن انتشار التسوق عبر الأجهزة المحمولة في جميع أنحاء  2016وفقًا لدراسة أجريت في مارس و . في التسوق
من سكان أمريكا %28من مستخدمي الإنترنت يتركزون في منطقة آسيا والمحيط الهادي و %46العالم، كان 

غاية الفصل ل هإلا أن، محمول، سواء  كان هاتفًا ذكيًا أو جهازا لوحياالشمالية قد اشتروا منتجات عبر جهاز 
كما . أجهزة الكمبيوتر المكتبية تمثل الوسيلة الأكثر استعمالا للتسوق عبر الانترنتبقيت ، 2017الثالث من عام 

من ٪ 53تختلف معدّلات الشراء والتسوق عبر الإنترنت بشدة حسب فئة المنتج، حيث كان ما مجموعه 
. اشتروا الأعمال الفنيةهم فقط من %5بينما  ،2016قد اشتروا كتبًا أو موسيقى عبر الإنترنت خلال سنة  المتسوقين

كما أن متوسط عدد معاملات الفرد السنوية عبر الإنترنت ليس متجانسًا أيضًا، إذ حقق المتسوقون في آسيا ما 
  .   2عملية شراء إلكترونية 9.2 بـاللاتينية ن في أمريكا و المتسوق قاممعاملة بينما  22.1معدله 

  في الجزائر لكترونيةالإ التجزئة واقع استخدام تجارة: الفرع الثاني

استعداد الاقتصاد لدعم التسوق عبر  والذي يقيس مدى لكترونيةالإ التجزئة بالاعتماد على مؤشر تجارة
مؤشرات فرعية متمثلة في نسبة الأفراد الذين يستخدمون الانترنت، نسبة الأفراد الذين  4من خلال  الانترنت

احتلت الجزائر سنة لديهم حساب، عدد خوادم الانترنت الآمنة لكل مليون نسمة ودرجة الموثــــــــــوقية البريديــــــــــة، 

                                                            
1 The Global B2C E-Commerce Market 2018  report, avalaible on : https://globenewswire.com/news-
release/2018/08/03/1546838/0/en/Global-B2C-E-Commerce-Market-2018-Driven-by-the-Rise-of-Mobile-
Shopping-Worldwide-and-the-Robust-Growth-of-Online-Retail-in-Emerging-Markets.html.  visited on: 
30/02/2020 

 :تاريخ الإطلاع، Internet World States    :https://www.internetworldstats.com/stats1.htm  الموقع الالكتروني لـ  2
05/02/2020.  
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من بين  111، والمرتبة 20172دولة سنة  144من بين  85المرتبة ، و 1دولة 137عالميا من بين  95رتبة ــــــالم 2016
حسب هذه ، و UNCTAD4، وهذا حسب تقرير مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية 20183سنة  دولة 151

 18جد متأخرة مقارنة بعدة اقتصاديات نامية، على غرار سنغفورة التي احتلت المرتبة تعتبر الجزائر التقارير فإن 
صنفت هذه  بحيث، 60، وتركيا في المرتبة 46، السعودية في المرتبة 23عالميا، الإمارات العربية المتحدة في المرتبة 

سنة  UNCTADلدى  لكترونيةالإ التجزئة اقتصاديات نامية حسب مؤشر تجارة 10الدول من بين أحسن 
عالميا،  55وريس المرتبة الأولى إفريقيا، والمرتبة دولة إفريقية، بحيث احتلت جزر الم 44ضم هذا التقرير كما   .20185

أما فيما يخص حجم معاملات التجارة  .6عالميا 81والمغرب في المرتبة  79في حين كان ترتيب تونس في المرتبة 
من قبل السلطات  الالكترونية في الجزائر وعدد المواقع التجارية الالكترونية، فإنه لا تتوفر إحصائيات موثوقة

سؤولة مثل وزارة التجارة، باستثناء بعض الأرقام المتوفرة في دراسات سابقة أو في الصحف المحلية ووكالة الأنباء الم
  .الجزائرية

ضاعف عدد المواقع الالكترونية المختصة في البيع قد أشار مقال منشور في وكالة الأنباء الجزائرية إلى تف
،  2016والجيل الرابع في  2014نترنت خلال السنوات الأخيرة خاصة بعد إطلاق خدمتي الجيل الثالث في عبر الا

القطاع، من  واالذي طالما انتظره فاعل 2018 جوانشهر في  كما أن القانون المتعلق بالتجارة الالكترونية الصادر
لسوق من خلال العديد من الإجراءات التي القانوني الجديد ا طر هذا النصؤ سي شأنه دفع هذا اĐال أكثر إذ

وعلى الرغم  .تسمح بضمان أمن التجارة الالكترونية مع تحديد التزامات المزودين بخدمات الانترنت والمستهلكين
باشروا منذ بداية  بلنترنت جراءات من أجل غزو الامن ذلك إلا أن فاعلي هذا الميدان لم ينتظروا مثل هذه الإ

كما بدأ هذا القطاع يتسم   ،"مربحة"نترنت معتبرين هذا اĐال الجديد سوقا قع للبيع على الاإنشاء مواب 2010
 .سريع لهذه السوق الجديدة بعد أن تم رفع كل العوائق التكنولوجية والتشريعيةالنمو والالاحترافية ببشكل تدريجي 

لبسة والفن والديكور من الأغذية والأ ابدء نترنتوقد تم في هذا الصدد إنشاء مواقع لبيع مختلف المنتجات عبر الا
 ,jumia.dz, Batolis.com, vendita-dz.comمواقع  على غرار والخدمات لكترونيةالكهرومنزلية والإ إلى الأدوات

                                                            
  .5، صمرجع سبق ذكره  عليط نصيرة،  1

2 Silja Baller et al, «THE GLOBAL INFORMATION  TECHNOLOGY REPORT 2016  -INNOVATING 
IN THE DIGITAL ECONOMY- , World Economic Forum, 2016, P 16. available on: 
http://www.weforum.org/docs/GITR2016/WEF_GITR_Full_Report.pdf. 
3 United Nations Conference on Trade And Development , UNCTAD B2C ECOMMERCE INDEX 2018 , 
UNCTAD Technical Notes on ICT for, N 12, United nations, 2018, P 17. 
4 ibid, P 1. 
5 ibid, P9. 
6 Ibid, P 13. 
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eChrily.com,  zawwali.com, eshop.dz, guiddini.dz.. سجل لدى أحد ممارسي التجارة الالكترونية  كما
حسب المؤسسة  2016 ـــــــــمقارنة ب %50بزيادة  2017مليون زائر للموقع شهريا سنة  1.5 قرابة Jumia.dz بالجزائر

عدد الطلبيات من ارتفـــــاع ) الدفع عند التوصيل(فيها الدفع طريقة نع تمالتي لم و ) بالوطن 2014التي استقرت سنة (
  1.طلبية شهريا 20.000لى إ 10.000مسجلة ما بين  ا،بشكل مستمر وزيادة رقم أعماله

الواقع يعكس زيادة ن أرغم المراتب المتخلفة التي احتلتها الجزائر في التجارة الالكترونية، إلا بالتالي، و 
والتي جاءت تحت عنوان ، 2012سنة  (Webdialna)لموقع انتشارها في البلد تدريجيا، وهذا ما توصلت إليه دراسة 

والقائمة على وصف مفصل لمستخدمي الانترنت  ،"والتجارة الالكترونيةالجزائريون متحمسون للجيل الثالث "
ēدف تحسين العروض القائمة وإطلاق خدمات جديدة  مبالجزائر، من خلال تحديد احتياجاđ وجمع آرائهم وذلك

استعداد مستخدمي الانترنت لتبني  إلى الدراسة نتائج أشارت. الخ..مثل الدفع الالكتروني والانترنت عبر الجوال 
الانترنت شراءها  وامستخدم الخدمات التي يودّ ، كما خلصت إلى أن التجارة الالكترونية والدفع الالكتروني

الخ،  في حين ..، حجز الفنادق، الكتب واĐلات والصحف، وبرامج الكمبيوترنقلتذاكر الإلكترونيا تتمثل في 
ائل الالكترونية والالكترومنزلية بالدرجة الأولى، ثم الملابس واĐوهرات والهدايا، تتمثل السلع في الأثاث والوس

وقع تجارة لم كما جاء في تصريح مؤسس. 2الأدوية وأدوات التجميل والفيتامينات، مستلزمات الرياضة والألعاب
زائر، وسوف تتطور مع توفر من المرجح أن تنجح التجارة الإلكترونية في الج): "Batolis( آخر لكترونية جزائريإ

المزيد من المتطلبات، يمكننا أن نرى ذلك في بلدان أخرى حيث أحدث نشاط التجارة الإلكترونية ثورة في حياة 
   .3"في عالم معولم، وسوف يكون الأمر نفسه بالنسبة لنا في الجزائر اليوم الناس، فنحن
  الجزائرعراقيل التجارة الالكترونية في : الفرع الثالث

فريقية تعرف الجزائر عراقيل كثيرة بالمقارنة مع الدول العربية والإ، في مجال توسيع وتطوير التجارة الالكترونية
   4:وجاراēا على غرار تونس والمغرب، وهذا راجع إلى كثير من العوامل نحاول أن نحصرها باختصار في النقاط التالية

   4:التالية

                                                            
-http://www.aps.dz/ar/sante: ، الموقع الالكتروني لوكالة الأنباء الجزائرية"مواقع البيع الالكتروني تغزو شبكة الانترنت في الجزائر"   1

science-technologie/57555-2018-06-08-14-36-47  ،13/05/2020: تاريخ الإطلاع.  
2 Loubna Lahmici & Aljia Djia brahimi, « Les internautes algeriens enthousiastes à la venue de la 3G et du 
e-commerce », Webdialna, wague4, P 2-8. Disponible sur le site www.webdialna.com 
 
3 Nacim Lounes et al, « Commerce Electronique en Algérie : 2018, L’année du décollage », op-cit, P 22. 

  .17/18، ص مرجع سبق ذكرهيوسفي محمد،   4
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 فاقا آادية في البلاد بتقنيات التجارة الحديثة التي يمكن أن تفتح لهم نقص الاهتمام من قبل المؤسسات الاقتص
 ؛مر الذي يرهن سرعة انتشارها في بلادنااقتصادية واسعة إلا القلة القليلة وهو الأ

  بالإضافة إلى  ،تكلفة أجهزة الحاسوب وتصليحهاو  يارتفاع تكاليف استخدام الانترنت لدى المواطن الجزائر
 مةخد جودةكما أن التكاليف المرتفعة المدفوعة مقابل   ،لأجهزةامحلية لتصليح هذا النوع من عدم وجود شركات 

 ؛الانترنت تشكل عائقا أمام استخدام التجارة الالكترونية بالشكل المطلوب
  ال أمام )اتصالات الجزائر(سياسة الاحتكار التي تمارسها الدولة في مجال خدمة الانترنتĐوعدم فتح ا ،

 ؛لين آخرين نتيجة البيروقراطية أدى إلى ارتفاع تكلفة استخدام خدمة الانترنتمتعام
  تفتقر الجزائر لبنية تحتية حقيقية في مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال وتخلفها عن مواكبة التطورات الحاصلة

رابع للهاتف النقال استخدام التقنيات الحديثة كخدمة الانترنت وخدمات الجيل الثالث واللاسيما التأخر في 
 ؛وغيرها

  1.5قلة تدفق سعة الانترنت في الجزائر التي تقدر بـ Mb/s  عالميا مقارنة مع دول  176محتلة بذلك المرتبة
 ت عليناحتى مقارنة ببعض الدول المغاربية التي تفوق ةتأخر م يوبالتالي فه ،Mb/s 10 – 4أخرى تجاوزت معدل 

 ؛عالميا 141 محتلة المرتبة Mb/s  2.33وتونس  ،عالميا 98محتلة المرتبة  Mg/s 3.85في هذا اĐال مثل المغرب 
  نقص في الكفاءات والإطارات المتحكمة في مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصال وحماية البيانات والمعلومات

مما ينعكس سلبا على توسيع معرفة وتوعية المستهلك الجزائري بالمزايا التي  ،الشخصية الخاصة بالأفراد والمؤسسات
 ؛توفرها التجارة الالكترونية من حيث الإشهار والجودة والتنافسية العالمية للمؤسسات التجارية المحلية بالجزائر

  أسرتيك ومشروع فشل بعض البرامج والخطط المعتمدة لتعميم استخدام خدمة الانترنت ومن أمثلتها مشروع
التأطير المحكم الذي شاب  وسبب فشله هو عدم التنظيم و %55الجزائر الالكترونية والذي لم تتجاوز نسبة تنفيذه 

  .هذه العملية
  لتجارة الالكترونية في الجزائر ا أحد حوافز تطوير القانوني الإطار :الفرع الرابع

في  ةالحافز لتطوير وتوسيع مجال ممارسة التجارة الالكترونيتي يصدرها المشرع ـتعتبر النصوص القانونية ال
الواقع العملي، وفي هذا اĐال تعرف التجارة الالكترونية في الجزائر نقلة نوعية، فبعد عدة سنوات من الانتظار، 

القواعد ، القانون الخاص بالتجارة الالكترونية والذي يتضمن 28في الجريدة الرسمية رقم  2018وان ـــصدر في ج
ينطبق في حالة ما إذا كان أحد أطراف العقد  والذيالعامة للمعاملات التجارية الالكترونية للسلع والخدمات، 
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الالكتروني من الجنسية الجزائرية، أو مقيم بشكل قانوني في الجزائر، أو شخص معنوي خاضع للقانون الجزائري، أو 
وقد جاء في عرض أسباب مشروع قانون التجارة الالكترونية، أن هذا . 1في حالة إبرام العقد أو تنفيذه في الجزائر

القانون يهدف إلى تحديد القواعد العامة المتعلقة بالتجارة الالكترونية للسلع والخدمات، إذ أن وضع منظومة 
أنه أن جراءات التي ēدف إلى إرساء جو من الثقة من شتشريعية تؤطر التجارة الالكترونية، يندرج في إطار الإ

  .2لتطوير الاقتصاد في بلدنا منها لاسيما الاقتصادية ،يفضي إلى تعميم وتطوير المبادلات الالكترونية
  3: أبواب تعلق بالتجارة الالكترونية أربعتضمن القانون الم

 المادة  ، بحيث عرفتأحكام عامة، وتضمن خمس مواد حددت مجال تطبيق هذا القانون: الباب الأول
التجارة الالكترونية، العقد الالكتروني، المستهلك (المصطلحات الأساسية في التجارة الالكترونية  الخامسة منه،

 ؛...)الالكتروني، وسيلة الدفع الالكتروني
 حمل عنوان  ،ممارسات التجارة الالكترونية وقسم الباب إلى سبعة فصول، الفصل الأول: الباب الثاني

، الفصل الثاني تناول شروط ممارسة الأنشطة التجارية، أما الفصل الثالث المعاملات التجارية العابرة للحدود
تصال الالكتروني، والفصل الرابع جاء منظما فخصص للمتطلبات المتعلقة بالمعاملات التجارية عن طريق الا

، أما نص على واجبات ومسؤوليات المورد الالكتروني الخامسلالتزامات المستهلك الالكتروني، في حين الفصل 
 .الفصل السادس والسابع، فقد نظما على التوالي، الدفع في المعاملات الالكترونية والإشهار الالكتروني

 قسم إلى فصلين الأول لمراقبة الموردين الالكترونيين ومعاينة المخالفات، ، المخالفات والعقوبات: الباب الثالث
 ؛العقوبات المقررة لهاأما الفصل الثاني حدد في اثني عشرة مادة المخالفات و 

 يتعين على الأشخاص الطبيعيين والمعنويين الذين  أنه جاء فيهوالذي أحكام انتقالية، : وأخيرا الباب الرابع
  . يمارسون التجارة الالكترونية عند تاريخ نشر هذا القانون الامتثال لأحكامه في أجل لا يتجاوز ستة أشهر

التجارة الالكترونية هي النشاط الذي يقوم : "الالكترونية، كما يليوقد عرف القانون الجزائري التجارة 
بموجبه مورد إلكتروني باقتراح أو ضمان توفير سلع وخدمات عن بعد لمستهلك إلكتروني، عن طريق الاتصالات 

  2:التجارة والمتمثلة فيهذا النوع من  كما وضع المشرع في هذا القانون شروطا لممارسة .1"الالكترونية

                                                            
1 Nacim Lounes et al, « Commerce Electronique en Algérie : 2018, L’année du décollage », op-cit, P 06.  

، 7 ، مج13ع ، البليدة، الجزائر، 2جامعة البليدة ، مجلة البحوث والدراسات القانونية والسياسية، "التجارة الالكترونية في الجزائر"مشتي أمال،   2
  .254ص 

  .257، 256ص  نفس المرجع السابق،  3
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 ضع نشاط التجارة الالكترونية للتسجيل في السجل التجاري أو في سجل الصناعات التقليدية والحرفية، يخ
حسب الحالة، ولنشر موقع إلكتروني أو صفحة إلكترونية على الانترنت مستضاف في الجزائر، بامتداد 

«com.dz »؛  
  ؛ن صحتهلتأكد ملن يوفر الموقع الالكتروني للمورد الالكتروني وسائل أيجب  
  تنشأ بطاقية وطنية للموردين الالكترونيين لدى المركز الوطني للسجل التجاري، تضم الموردين الالكترونيين

   ؛المسجلين في السجل التجاري، أو سجل الصناعات التقليدية والحرفية
  طني للسجل لا يمكن ممارسة نشاط التجارة الالكترونية إلا بعد إيداع اسم النطاق لدى مصالح المركز الو

  ؛التجاري
  تنشر البطاقية الوطنية للموردين الالكترونيين عن طريق الاتصالات الالكترونية وتكون في متناول المستهلك

 .الالكتروني

كل وسيلة دفع مرخص đا طبقا للتشريع : "بأĔا ةوسيلة الدفع الالكتروني كما عرف القانون الجزائري
وكان أهم ما تناوله ". 3بالدفع عن القرب أو عن بعد، عبر منظومة إلكترونيةالمعمول به تمكن صاحبها من القيام 

 :  ، ما يليمن القانون الخاص بالتجارة الالكترونية المتعلق بالدفع الالكتروني الفصل السادس
  ئل يتم الدفع في المعاملات التجارية الالكترونية إما عن بعد أو عند تسليم المنتج، عن طريق وسا: 27المادة

عندما يكون الدفع إلكترونيا فإنه يتم من خلال منصات دفع ؛ و الدفع المرخص đا وفقا للتشريع المعمول به
ا من طرف البنوك المعتمدة من قبل بنك الجزائر وبريد الجزائر وموصولة مخصصة لهذا الغرض، منشأة ومستغلة حصريّ 

؛ أما عامل العمومي للمواصلات السلكية واللاسلكيةبأي نوع من أنواع محطات الدفع الالكتروني عبر شبكة المت
  ؛ا  عن بعد عبر الاتصالات الالكترونيةحصريّ فيتم  المعاملات التجارية العابرة للحدود، 

  يجب أن يكون وصل موقع الانترنت الخاص بالمورد الالكتروني بمنصة الدفع الالكترونية مؤمنا : 28المادة
  ؛بواسطة نظام تصديق إلكتروني

                                                                                                                                                                                          
من الجريدة الرسمية للجمهورية  28من العدد  05، نشر في الصفحة )2018لسنة   05-18أمر رقم (من قانون التجارة الالكترونية  06ة داالم 1

 .5، ص 2018ماي  16العامة للحكومة، المطبعة الرسمية، الجزائر، بتاريخ الجزائرية الديمقراطية الشعبية، الأمانة 
 .06، ص 07نفس المرجع السابق ، المادة  2
  .5ص  ,09نفس المرجع السابق المادة  3
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  أعلاه، لرقابة بنك الجزائر  27تخضع منصات الدفع الالكتروني المنشأة والمستغلة طبقا للمادة : 29المادة
 .1لضمان استجابتها لمتطلبات التشغيل البيني وسرية البيانات وسلامتها وأمن تبادلها

رة الالكترونية، إلا في تطبيق التجا اكبير   ابالرغم من أن الجزائر سجلت تأخر وفي الأخير يمكن القول أنه، 
الجزائر في مرحلة جديدة يأمل من خلالها تطوير هذا النوع من التجارة دخلت أنه بفضل اعتماد هذا القانون 

         .بشكل سريع
  الجزائر يفو  لمعالا يتحليل واقع أنظمة الدفع الالكتروني ف:  الخامسالمطلب 

منافع ستنعكس سيحقق عدة  تعميم استعمال بطاقات الدفع الآليو عصري اعتماد نظام دفع إن 
من جهة، كما يمكن التدقيق في  تسمح بوضع حد للتهرب الضريبي يثبح ،مستقبلا على الاقتصاد الوطني

عاملات لا تتم عن لة المالية بكل سهولة ما دامت المحسابات التجار والشركات بصفة آلية، وتخطي أزمة السيو 
  .2الكبيرةعاملات مطريق الأوراق النقدية خاصة بالنسبة لل

سنحاول من خلال هذا المطلب تحليل واقع أنظمة الدفع الالكتروني في العالم ثم في الجزائر، من خلال 
طرح بعض الإحصائيات التي تم الحصول عليها من التقارير الخاصة بالهيئات المعنية بخدمة الدفع الالكتروني في 

  . الجزائر، والتقارير الدولية
  الالكتروني في العالمالدفع : الفرع الأول

لتصـــل  2017و  2016خلال سنتي  %12نما حجم المعاملات الالكترونية على المستوى العالمي، بنسبة 
عدد   بلغ ، فيما3مليار دولار، مع هيمنة استعمال البطاقات الالكترونية على حساب الأنواع الأخرى 539إلى 

 3.859مليار مستخدم، محققين ما قيمته  4.056مستخدمي الدفع الالكتروني في العالم بمختلف أنواعه حوالي 
مليار دولار  1.920تعد الصين أكبر سوق لمعاملات الدفع الالكتروني بقيمة و ؛ 2019مليار دولار أمريكي لسنة 

مليار  0.165ر، ثم اليابان في المرتبة الثالثة بقيمة مليار دولا 0.895أمريكي، متبوعة بالولايات المتحدة بقيمة 

                                                            
 8.، ص  28،29، 27نفس المرجع السابق، المواد 1 
  ..76،  ص مرجع سبق ذكرهبلعياش ميادة وبن اسماعين حياة،   2

3 Word payments 2019 report, Capgemini research institute, avalaible on: 
https://worldpaymentsreport.com/wp-content/uploads/sites/5/2019/09/World-Payments-Report-WPR-2019.pdf. 
visited on: 03/01/2020.  
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 0.113مليار دولار، و في المرتبة الخامسة كوريا الجنوبية بـ  0.164دولار،  والمملكة المتحدة في المرتبة الرابعة بقيمة 
    .1مليار دولار أمريكي 

ففي  ، 2019ناطق لسنة أما فيما يخص أنواع أنظمة الدفع الالكتروني المفضل استعمالها حسب الم
الأمريكيتين والهند ومنطقة أسيا والمحيط الهادي، يعتبر الدفع عبر بطاقات الائتمان وبطاقات الخصم الوسيلة 

من الأوروبيين نظام دفع القيمة  %80يفضل الأفضل لدى المتسوقين عبر الانترنت في هذه المناطق، في حين 
  . Alipay  أو  PayPal المخزنة على الإنترنت بما في ذلك

  2019أنظمة الدفع الالكتروني المفضل استعمالها حسب المناطق لسنة : )7- 3 (الشكل رقم

  

  

  

  

 

 

Source : https://www.statista.com/statistics/676385/preferred-payment-methods-of-online-
shoppers-worldwide-by-region/ consulté le 12/03/2020. 

في  الهاتف المحمولففيما يخص الدفع عبر وعن حجم المعاملات حسب أنواع أنظمة الدفع الالكترونية، 
مليار  400، فبعدما كان يبلغ بمليارات الدولارات الأمريكية 2019إلى  2015من  العالم، فقد تضاعف حجمها

تزايد انتشار  وما يفسر ذلك هو ؛2019كي عام يمر أمليار دولار  1.080إلى وصل ، 2015دولار أمريكي عام 
وأثناء  المتسوقين لإمكانية استعماله في أي مكان وزمانواستخدام الهواتف المحمولة عبر العالم وتفضيله من قبل 

  .المكتبيجهاز الكمبيوتر بعكس  تنقلهم،
  

   
                                                            

-https://www.statista.com/outlook/296/100/digital: الموقع الالكتروني لمنصة بيانات الأعمال العالمية 1

payments/worldwide#market-globalRevenue  ،30/01/2020: تاريخ الإطلاع. 
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   2019 إلى 2015عبر الهاتف المحمول في العالم من حجم الدفع الالكتروني : )8- 3( الشكل رقم
  

  

 

 

 

Source : https://fr.statista.com/statistiques/674439/recettes-annuelles-des-paiements-
numeriques-dans-le-monde/ consulté le : 07/03/2020 

  Bitcoinsإجمالي عدد حان يوض ينيالتال ينفالشكل، Bitcoinsوفيما يخص استعمال العملة الالكترونية 

، وعدد مستخدميها، بالملايين 2019الرابع من عام  الثلاثيو  2011الأول من عام  الثلاثيبين  ،المتداولة في العالم
مليون عملة في الثلاثي  18.13أين يظهر ارتفاعهما المتزايد والمستمر من عام لآخر إلى أن وصل عدد العملات 

  .مليون مستخدم 50،  بحوالي 2019بع لسنة الرا
  

  

 

 

 

 

 
، فهو بالمثل في تطور مستمر، ففي Paypal نظام دفع القيمة المخزنة على الإنترنتوفيما يخص استعمال 

كما . مليون حساب 1002إلى  2018مليون، ليصل عام  686.2كان عدد الحسابات النشطة   2015سنة 

 

 Bitcoinتطور عدد مستخدمي محافظ : )10-3( الشكل رقم

إلى الثلاثي الرابع  2015حول العالم من الثلاثي الأول من عام 
 2019من عام 

المتداولة في العالم من  Bitcoinsعدد : )9-3( الشكل رقم
إلى الثلاثي الرابع من عام  2011الثلاثي الأول من عام 

2019 

  

Source : 
https://fr.statista.com/statistiques/665756/nombr
e-detenteurs-portefeuille-bitcoin-sur-blockchain-

monde/  consulté le 06/03/2020 

Source : 
https://fr.statista.com/statistiques/664014/nom

bre-de-bitcoins-en-circulation-monde/ 
consulté le 07/03/2020 
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 .2018مليار دولار سنة  578، إلى 2015مليار دولار أمريكي  سنة  281.76تضاعف حجم المعاملات من 
  ). 5-3(وذلك كما يبينه الجدول رقم 

 من العالم حول المسجلة النشطة Paypal مستخدمي لحسابات الإجمالي العدد): 5- 3(الجدول رقم 
   2019 إلى 2015

  

  

Source: https://fr.statista.com/statistiques/559512/paypal-comptes-dutilisateurs-actifs-
enregistres-2010/ consulté le 30/01/2020 

  في الجزائر  المتوفرةأنظمة الدفع الالكتروني : الفرع الثاني     

لتلبية الاحتياجات المتزايدة للمستهلك الجزائري في الحصول على منتجات غير متوفرة في المحلات 
أو حتى المحلية، يجد  BeinSport و Netflixالتقليدية، أو تسجيل اشتراكات على المواقع الأجنبية على غرار 

  .المستهلك نفسه أمام عدة خيارات للدفع
للدفع مقابل  حلوليقدم عدة  ه، كما يظهر في الشكل فإن)Guiddini.com(فإذا أخذنا مثال موقع 

نظام  ، عبراستلام المنتجعند الدفع نقدا الدفع عبر حوالة بريدية، عن طريق الشيك،  :خدماته، تتمثل في
Epay.dz ،بطاقات دفع بالعملة الصعبة أو الدفع عبر و عن طريق أPayPal  1.  

  Guiddini.comبدائل الدفع على موقع ): 11- 3(الشكل رقم 

 
 
 

  
  

 
Source : http://www.guiddini.com 

                                                            
  Guidini  :http://www.Guiddini.com الموقع الالكتروني لمؤسسة  1

 2018 2017 2016 2015  السنوات

 1002 866 761 686.2 )الملايينب(عدد الحسابات النشطة 

 578 451.27 354.01 281.76 )بالمليار دولار أمريكي( حجم المعاملات
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       بطاقات القيمة المخزنة بالعملة الصعبة. 1

تقدم مجمل البنوك الجزائرية سواء العامة أو الخاصة، بطاقات دفع بالعملة الأجنبية التي يختاروĔا، وعلى 
ذات الاستعمال العالمي الواسع، إلا أن تكلفة الحصول  Mastercardأو   visacardأساسها يحصلون  على بطاقة 

أورو تودع في حساب العميل بالعملة  1000البطاقات باهظة، بحيث تتطلب بعض البنوك من على هذا النوع 
ألف دج كحد أدنى في حسابه الجاري، بالإضافة إلى أن شروط الحصول عليها تكون  50الصعبة كحد أدنى، و 

أكثر تعقيدا لأĔا تتطلب حد أدنى للأجور يكون عادة مرتفع جدا، لذلك يلجأ الجزائريون إلى حلول أرخص 
المنتشرة في منطقة الخليج العربي والشرق   CashUبطاقةة أخرى مثل تتمثل في الحصول على بطاقات أجنبي

، والتي تكون إما مجانا أو مقابل مبلغ رمزي بالعملة الصعبة، إلا أنه Payonner أو Paysera، أو بطاقات الأوسط
البطاقة وذلك بسبب  تعبئةفي هذه الحالة تظهر مشكلة أخرى أمام المستهلك الجزائري تتعلق بإمكانية إعادة 

أورو في السنة كحد أدنى ولا  100الأنظمــــــة المصرفيــــــة المحليـــــــة بحيث يحق للجزائريين الحصول من البنك على 
يمكنهم سحبها إلا من خلال تقديم دليل على السفر، لذلك يلجؤون إلى الحصول على العملة الصعبة من السوق 

ى بكثير من سعر البنك، والأسوأ أĔم لا يمكنهم تحويل المبلغ إلى العملة المحلية أو السوداء بمعدل سعر صرف أعل
نفس هذه المشاكل يواجهها مستعملوا نظام الدفع الالكتروني العالمي . صرف المبلغ بالعملة الصعبة في الجزائر

Paypal ، يستعملها الجزائريون سواء   المواقع الالكترونية التي قبل مجموعة من هذه الخدمة من إتاحةوذلك رغم
  . 1حتى المحلية وأالأجنبية 

 Epayالدفع عبر نظام . 2
ي أول من المؤسسات التي فرضت نفسها في ركن التجارة الالكترونية، وه )Epay.dz(تعتبر مؤسسة 

الذي تم تشغيله منذ أفريل  تيح هذا النظام، بحيث يعالجة المدفوعات عبر الإنترنت في الجزائراهتمت بم منصة
 عبرالهاتف، شراء تذاكر الطيران  دفع فواتير ،بيعالشراء و لللعملاء الاستفادة من بطاقة مسبقة الدفع ل ، 2012

أكثر من إلى ) Epay.dz(وقد وصل عدد المشتركين في نظام  ،قلتنال الحاجة إلى دون الإنترنت الهاتف المحمول أو

                                                            
1 Nacim Lounes et al, « E-commerce : Le business florissant des cartes de paiement Electronique », N’tic 
web : Le magazine de nouvelles technologies, Algérie, N 136, 31 aout 2019, Disponible sur : 
http://www.nticweb.com/component/content/article/14-dossiers/9796-e-commerce-le-business-florissant-des-
cartes-de-paiement-%C3%A9lectronique.html 
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عملية يوميا أغلبها تتعلق بشحن رصيد الهواتف النقالة، وفي  100ل متوسط يتسج، مع 2014سنة عميل  18000
 .1بين البنوك  SATIM  ستخدام منصة شركةلاقدمت الشركة طلبا للحصول على الموافقة  نفس السنةبداية 

  في الجزائر   Bitcoinالدفع عبر نظام . 3
 28الصادر في  11 -17القانون رقم ( 2018قانون المالية لسنة  فيما يتعلق بحالة الجزائر، فقد ورد في

يمنع شراء : "ما يلي 117موقف المشرع الجزائري من العملات المشفرة، حيث جاء في المادة  ،)2017ديسمبر 
العملة تلك : "ولقد عرف المشرع الجزائري العملة الافتراضية بأĔا ."العملة الافتراضية وبيعها واستعمالها وحيازēا

وهي تتميز بغياب الدعامة المادية كالقطع والأوراق ، الإنترنت على شبكة الإنترنت واالتي يستعملها مستخدم
يعاقب كل مخالف لهذا الحكم طبقا للقوانين "أقر بأنه  كما". النقدية وعمليات الدفع بالصكوك والبطاقات البنكية

  ". 2والتنظيمات السارية المفعول
  لجزائرباستعمال البطاقة بين بنكية في الدفع الالكتروني للتشغيل الفعلي ا: الفرع الثالث

 تخصيصوقد تم  ،بنكية عمليا بالجزائرين البطاقة ب باستعمال الإلكتروني ، أصبح الدفع2016مند أكتوبر       
والكهرباء، الهاتف الثابت شركات توزيع الماء والغاز من  هذه الخدمة في المرحلة الأولى للقائمين على الفوترة

في نظام  يننخرطعدد التجار المحاليا ، في حين وصل النقل الجوي وبعض الإدارات والنقال، شركات التأمين،
  .2016تجار سنة  9 تاجر مقابل 33 نكي بالدفع الالكتروني البين

  

  

  

  

  

  

  

                                                            
 .124، ص مرجع سبق ذكرهشهرزاد عبيدي،  1

  .54رجع سبق ذكره، جبار محفوظ، م   2
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  التجار المنخرطين في نظام الدفع الالكتروني في الجزائرقائمة ): 6- 3(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  
 
 
 

Source : https://www.satim.dz/e-commerce/webmarchants-certifies.html 
Consulté le : 30/04/2020. 

بنك البركة الجزائر، بنك السلام الجزائري، : بنك، وهي 20 في النظام الالكتروني البنوكدد ـــــــيما وصل عف
ري، البنك الوطني الجزائري، الصندوق ــــــــة، بنك التنمية المحلية، البنك الخارجي الجزائـــــــــبنك الفلاحة والتنمية الريفي

المؤسسة العربية المصرفية،  ارة والتمويل،ـــــــسكان للتجبنك الإ، ئرير والاحتياط، القرض الشعبي الجزاـــــــالوطني للتوفي
، Fransabank algerie ،HSBC ،Natixis algerieك الجزائر، ـــالبنك العربي الجزائر، بن بنك الخليج الجزائر،
Société générale ،Trust bank،  BNP Paribas،  1البريد الجزائريو .  

  الدفع عبر الانترنت باستخدام البطاقة بين بنكيةعدد وحجم معاملات .  1

لغ إجمالي ب، وبممعاملة 494 672 حوالينتج عن زيادة عدد التجار والبنوك المشتركين في النظام الالكتروني 
  :موزعة وفقًا للجدول التاليمليون دج،   1.119يقدر بحوالي 
 

                                                            
  31/12/2019: تاريخ الإطلاع ،مرجع سبق ذكره، الموقع الالكتروني لتجمع النقد الآلي  1

  اسم تاجر الواب  القطاع  اسم تاجر الواب  القطاع

  CNRC  الإدارة العامة
 HOTEL ELAZIZ  خدمات الفندقة  )المركز الوطني للسجل التجاري(

  شركات التأمين

AMANA كتب، وجرائد ELWATAN  
AXA ASSURANCE  

  شركات الكهرباء، الغاز والماء

ADE  
CAAR  SDA  

CAARAMA  SDC  
CAAT  SDE  

CACOBATPH  SDO  
CASNOS  SEAAL  

CNAS SEACO FSIE  
MACIRVIE  

 شركات الاتصالات

ALGERIE TELECOM  

  AIR ALGERIE DJEZZY  شركات النقل الجوي
TASSILI AIRLINES  MOBILIS  

  GUIDDINI  OOREDOO  خدمات مختلفة

  NAVSI  SARL TELETIC  مدارس

  بيع السلع
CORPOSMART  

 VFSBLOBAL  MUST خدمات التأشيرة
SKINDAR 
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  عدد وحجم معاملات الدفع عبر الانترنت باستخدام البطاقة بين بنكية): 7- 3(الجدول رقم 

  

  

  
  

Source : https://giemonetique.dz/ar/qui-sommes-nous/activite-paiement-sur-internet 

Consulté le 02/05/2020.  

يظهر من الجدول التزايد المستمر لعدد وحجم  معاملات الدفع الالكتروني منذ إطلاق هذه  الخدمة، 
أشهر  3دج  في غضون حوالي   842.02 009 15بقيمة  7366نحو  2016حيث بلغت عدد المعاملات سنة 

بقيمة   معاملة 844 107مرة، لتصل إلى  14، تضاعف عدد المعاملات بـ 2017فقط، وفي سنة 
معاملة عما كانت عليه في  70000ملات بحوالي افنلاحظ زيادة عدد المع 2018دج، أما سنة  423.40 993 267

  .مليون دج 500، إلى أكثر من 2019ة ليصل حجم المعاملات سن .دج 583.28 592 332، وبقيمة 2017
أن القطاع الذي عرف عدد أكبر من المعاملات الالكترونية،  ،)7-3(كما يظهر من الجدول رقم 

، 2016وارتفاعا متزايدا عبر السنوات الثلاث هو قطاع الاتصالات، فبعدما كان عدد المعاملات الالكترونية سنة 
ويمكن إرجاع ذلك ربما لتعود  ،552 141إلى  2019معاملة فقط، ارتفع عدد المعاملات ليصل سنة  6536

المستهلك الجزائري لتعبئة رصيد المكالمات الهاتفية عبر البطاقات، أين كان في الماضي يستعمل بطاقات الدفع 
القطاعات الأخرى، فمن الملاحظ جدا من إلا أنه لا يمكن إهمال التطور في استعمال الدفع الالكتروني في . المسبق

خلال الجدول ارتفاع عدد المعاملات في مختلف القطاعات، والذي يفسر توجه الجزائريين إلى تبني هذه الخدمات 
  . الجديدة مع مرور الوقت

أن ، وفي هذا الصدد، توقع السيد مجيد مسعودان، مدير مجمع المنفعة الاقتصادية لخدمات الدفع الآلي
لاسيما مع رفع العراقيل التي تحول دون انتشار صيغة  2020سنة قيمة العمليات سترتفع شهرا بعد شهر خلال 

لى أرضية الدفع عن إومن بين الإجراءات التحفيزية يذكر تسهيل الانضمام  ،الدفع الالكتروني على المستوى الوطني
) قابلة للدفع مرة واحدة(دج  50000لى إتي تراجعت ت لاسيما من خلال تخفيض حقوق الاستفادة الطريق الانترن

ممثلي المواقع الجزائرية المتخصصة في  تستهدفإطلاق حملة تحسيسية بالإضافة إلى دج من قبل؛  500000مقابل 

خدمة   ماء/كهرباء  تأمين  نقل  اتصالات  السنة
  خدمات  إدارية

العدد 
الإجمالي 
  للمعاملات

  المبلغ الإجمالي

  دج  842.02 009 15  7366  0  0  391  51  388  6536  2016
  دج 423.40 993 267 844 107  0  0  12414  2467  5677  87286  2017
  دج 583.28 592 332  982 176  0  1455  29722  6439  871  495 138  2018
  دج  361.61 870 503 480 202 056 5 432 2 806 38 342 8 292 6 552 141 2019



 الإعداد للدراسة الميدانية: الفصل الثالث
 

185 
 

وبخصوص العمليات التي تمت والقطاعات   .التجارة الالكترونية حول أهمية الانخراط في منظومة الدفع الالكتروني
 150،48 بقيمة 2019ولى من سنة شهر الخمسة الأصفقة تمت خلال الأ 76.601لى أن إ، أشار المسؤول المعنية

 2017مقارنة بنفس الفترة من سنة  %71و  2018 ماي-جانفيمقارنة بفترة %55مليون دج أي بزيادة نسبتها 
طلقت أالتي ...) التأشيرةتكاليف  ز في الفنادق وـــالحج(ساسا في مجال تقديم الخدمات أوتم تسجيل هذه الزيادة .

السجلات التجارية والصندوق (دارية لى الخدمات الإإضافة إصفقة  1.321 والتي بلغت، 2019فيفري شهر 
  .1% 181التي سجلت ارتفاعا بنسبة ) الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الأجراء

  باستخدام البطاقة بين بنكية نهائيات الدفع الالكترونيعدد وحجم معاملات الدفع عبر  .2 

يصف الجدول الموالي العدد الإجمالي لنهائيات الدفع المركبة في المحلات التجارية، بالإضافة إلى عدد 
  : 2019إلى غاية  2016وحجم المعاملات التي تمت عبر هذه النهائيات منذ سنة 

  الدفع الالكتروني نهائيات عبر باستخدام البطاقة بين بنكية نشاط الدفع: )8-3( الجدول رقم       

  

  

  
  

Source : https://giemonetique.dz/ar/activite-paiement-sur-tpe/ 

Consulté le 02/05/2020.  

الدفع الالكتروني عبر التراب الوطني،  ما نتج  Ĕائيات، يظهر تطور عدد )8-3(من خلال الجدول رقم 
عنه تطور في استخدام البطاقة بين بنكية في المحلات التقليدية التي توفر هذه الأجهزة لزبائنها، فبعدما كان عدد 

 274ليصل إلى  2019مرات سنة  4معاملة، تضاعف عدد المعاملات  65501تبلغ فقط  2016المعاملات سنة 

الذي يفضي  2018، وهذا يعود ربما لجهود الدولة من خلال قانون المالية دج 721.11 994 916 1قيمة ، وب624
، ووضعها في متناول المستهلكين 2019بإلزام التجار وأصحاب المهن بالتزود بمحطات الدفع الالكتروني قبل Ĕاية 

  . بناء على طلبهم لتسمح لهم بدفع ثمن مشترياēم باستعمال البطاقة الالكترونية وذلك
                                                            

-http://www.aps.dz/ar/economie/73174: نباء الجزائريةوكالة الأ، الموقع الالكتروني ل"2019توقع زيادة معتبرة في : الدفع الالكتروني" 1

 .25/12/2019 :تاريخ الاطلاع، 2019
  

  لنهائياتالعدد الإجمالي   السنة
  الدفع الالكتروني العاملة

  العدد الإجمالي لمعاملات
  المبلغ الإجمالي لمعاملات الدفع  الدفع

  دج 902.40 508 444  501 65 049 5  2016
  دج 368.90 775 861  694 122  985 11  2017
  دج  130.76 334 335 1  898 190  397 15  2018
  دج 721.11 994 916 1 624 274 762 23  2019
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لمحة عن وضعية التجارة الالكترونية والدفع الالكتروني في العالم عموما  تناولنا من خلال هذا المبحث
وفي الجزائر بصفة خاصة، وبعد ما تم عرضه ورغم وجود فجوة رقمية واسعة بين الجزائر والدول المتقدمة وحتى 

خاصة بعد كومة الجزائرية خلال السنوات الأخيرة في هذا اĐال، النامية، إلا أننا نثمن الجهود التي بذلتها الح
ت، عاملاالم هإضافة إلى إصدار قانون يؤطر هذ ،2016والجيل الرابع في  2014إطلاق خدمتي الجيل الثالث في 
ومع ذلك يبقى السؤال مطروح حول تقبل الجزائريين لهذه الخدمة الجديدة، لذا  .وإطلاق خدمة الدفع الالكتروني

سوف نتناول في المبحث الموالي الخطوات المتبعة لإجراء الدراسة الميدانية التي ستمكننا من الإجابة على هذا 
  . التساؤل

  تصميم الدراسة الميدانية : المبحث الثاني

رئيسيين، بحيث يتمثل الأول في قياس اتجاهات المستهلك النهائي  هدفين تحقيق إلى هذه الدراسة تسعى
هذه  في تشكيل وتغيير تأثيرا لها التي والهدف الثاني يتمثل في معرفة العوامل نحو الدفع الالكتروني في الجزائر،

سة الاتجاهات، لذلك سيعرض هذا المبحث خطوات تصميم الدراسة الميدانية، بتناوله طرحا لمحددات الدرا
عرض لفروض الدراسة والتي تظهر في بالإضافة إلى ونموذجها النظري والذي يضم المتغيرات المختارة لهذه الدراسة، 

اختيار بالإضافة إلى ، وكذا نوع وحجم العينة المختارة، المدروستمع اĐشكل علاقات في النموذج المقترح، تحديد 
اختبار وكذا   الأخير سيتم دراسة صدق وثبات أداة الدراسةأداة وأساليب جمع البيانات وطريقة تحليلها، وفي

  .التوزيع الطبيعي للبيانات

  الإطار العام المقترح للدراسة الميدانية: الأوللمطلب ا

ة المعتمدة في الإجرائيريف االتعيتناول هذا المطلب محددات الدراسة الميدانية، النموذج النظري المقترح، و 
  .المكونة للنموذج متغيراتلل هذه الدراسة

  محددات الدراسة الميدانية: الفرع الأول

  :تمثلت محددات الدراسة الميدانية في الجوانب التالية
تقتصر الدراسة على اتجاهات المستهلكين، أي نقصد هنا دراسة الانطباع العام للمستهلك حول خدمة  .1

 .الدفع الالكتروني، سواء استخدم أو لم يستخدم الخدمة 
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ن في الجزائر و ن المقيمو الدراسة الميدانية على المستهلك الجزائري النهائي فقط، أي يستبعد المستهلكتقتصر  .2
 ).أصحاب المؤسسات(ذوي الجنسيات الأخرى، كما يستبعد المستهلك الصناعي 

ة تم اختيار خدمة الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية، دون غيرها من خدمات الدفع الالكتروني
، الدفع عبر البطاقات الالكترونية الأخرى epay.dzأو  paypalمثل الدفع عبر (الأخرى رغم توفرها في الجزائر 

لتزامن ويرجع سبب اختيارنا لهذا النوع من الخدمات  ،)…Visacard, Mastercard, Payonnerمثل بطاقات 
  .سةطرح هذه الخدمة في السوق الجزائرية مع فترة اختيار موضوع الدرا

  .يتمثل الإطار الجغرافي لهذه الدراسة في الحدود الجغرافية لدولة الجزائر: الإطار المكاني للدراسة .3
في الفترة الممتدة بين بداية شهر أكتوبر وĔاية شهر ديسمبر  الدراسة الميدانية تمت: الإطار الزماني للدراسة .4

2019. 

  النموذج النظري المقترح للدراسة: الفرع الثاني

القيام بدراسة معمقة للأدبيات المتعلقة بموضوع بحثنا، وبالاستعانة بالنماذج النظرية المحددة للمتغيرات بعد 
المؤثرة على تبني التكنولوجيا، تم تصميم النموذج العام للدراسة والذي يمكن أن يفسر اتجاهات المستهلكين نحو 

    .ةفي السوق الجزائري) تكنولوجي ابتكار(الدفع الالكتروني باعتباره خدمة تكنولوجية جديدة 
هذا  لبناء نموذج الدراسة، لأنه في نظري كأساس (TAM)نموذج تبني التكنولوجيا  الاعتماد علىوقد تم 

بالإضافة إلى . فعليال السلوكالتنبؤ غير المباشر بو ، السلوكية بالنيةالمباشر  للتنبؤ مهمًا متغيراً الاتجاه يعدالنموذج 
الاستعانة بمتغيرات النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا لأنه يشمل على معظم المتغيرات الموجودة ذلك تم 

 رأينا أĔا جديدة متغيرات في النظريات المختلفة التي حاولت شرح تبني الابتكار من قبل المستهلك، كما تم إضافة
والمتمثلة في الثقة المدركة والمخاطر المدركة، واللذان تم  ،بخدمة الدفع الالكتروني لا يمكن التغاضي عنها صلة ذات

الذين درسوا قبول واستخدام التجارة الالكترونية من قبل ) Kim & al, 2008(الاستعانة đما من نظرية الثقة لــ 
يشمل على ثلاث أنواع بحيث  ،)12-3(ليصبح النموذج المقترح للدراسة كما هو مبين في الشكل  ،المستهلك

  : من المتغيرات
 الدفع الالكتروني؛ نظاماتجاهات المستهلك نحو : التابعالمتغير 

الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعية، التسهيلات المتاحة، الثقة المدركة : المستقلةالمتغيرات 
 والمخاطر المدركة؛
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بحيث تم  ،الخصائص الديمغرافية والمتمثلة في الجنس، السن والخبرة في استعمال التكنولوجيا :المتغيرات المعدلة
 .اختيار هذه المتغيرات استنادا إلى النظرية الموحدة لقبول وتبني التكنولوجيا

النموذج النظري للدراســــــــــــــــة):  12- 3(رقم  الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الطالبةمن إعداد : المصدر

  متغيرات الدراسةالإجرائي لالتعريف : الفرع الثالث

من خلال إسقاط التعاريف المفاهيمية لمتغيرات الدراسة على خدمة الدفع الالكترونية، سنعتمد في هذه 
  :التاليةجرائية الإتعاريف ال الدراسة

 تشير إلى تقييمات المستهلك الإيجابية أو السلبية لنظام : اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني
الدفع الالكتروني، بحيث تعبر هذه التقييمات عن معتقدات ومشاعر الفرد اتجاه نظام الدفع الالكتروني، والتي 

 

 

 

 

 الجـــنــس الســــن  الخـــبـــرة
المتغیرات 

 المعدلة

 المتغیرات المستقلة

 الثقــــــة  المتـــــوقـــعة

 الجــــھـــد المتـــــوقـــع

التأثیــرات الاجتمــاعیة 

 التســـھیلات المتـــاحة 

 المخاطـــر المدركــــة

  المتغیر التابع  الأداء المتـــــوقـــع

اتجاھات المستھلكین نحو الدفع 
 الالكتروني

 المكون العاطفي المكون المعرفي

 المكون السلوكي
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 وعليه فإن اتجاه المستهلك نحو نظام. تترجم إلى الاستخدام الفعلي أو النية لاستخدام هذا النظام في المستقبل
 :  الدفع الالكتروني يتكون من ثلاث عناصر هي

  أي معتقدات المستهلك حول نظام الدفع الالكتروني ؛ العنصر الخاص بالمعرفة -     

 العنصر الوجداني  أو الشعوري اتجاه نظام الدفع الالكتروني؛ -     

  .ستخدام نظام الدفع الالكترونيلاأو النية  الفعلي العنصر السلوكي والذي يشير إلى الاستخدام  -     

 هي الدرجة التي يتوقع فيها المستهلك أنه من خلال استخدامه للدفع الالكتروني سيحصل  :الأداء المتوقع
على مجموعة من الفوائد، مثل الشعور بالراحة نتيجة بذله جهد أقل وتحمله لتكلفة أقل مقارنة بالدفع التقليدي، 

 .ريده في أي زمان وأي مكان، وغيرها من الفوائدبالإضافة للحصول على كل ما ي
 يشير إلى مدى توقع المستهلك أن استخدام الدفع الالكتروني سهل وخال من الجهد  :الجهد المتوقع

   .والتعقيد
 تعبر عن تأثر المستهلك بآراء الأشخاص المهمين لديه حول نظام الدفع الالكتروني أي  :التأثيرات الاجتماعية

بالجماعات المرجعية، سواء تعلق الأمر باĐموعات العضوية مثل الأهل والأصدقاء وزملاء العمل، أو تأثره 
لإنتماء  اĐموعات التي يطمح المستهلك إلى ااĐموعات الثانوية مثل اĐموعات الدينية والمهنية والنقابية، أو حتى

فيها المستهلك أنه يجب عليه استخدام الدفع الالكتروني  إليها، أي نقصد بالتأثيرات الاجتماعية الدرجة التي يعتقد
 .إرضاء لهذه الجماعات

 وجود البنية التحتية التنظيمية والتقنية بالإضافة إلى  هي الدرجة التي يتوقع فيها المستهلك :التسهيلات المتاحة
 الموارد والمعارف اللازمة ليسهل عليه استخدام الدفع الالكتروني؛

 ا اعتقاد المستهلكين بأنالمدركة للمستهلكين ثقة التعرف هذه الدراسة  :الثقة المدركةĔالدفع  معاملات على أ
المستهلك يثق بأن كل الأطراف المتدخلة ستعمل على تقديم أن أي  ،ستتم معالجتها وفقًا لتوقعاēم الالكتروني

 :  بحيث يضم متغير الثقة المدركة  مة الدفع الإلكتروني حسب توقعاته،خد
  ؛لن يكون لديه سلوك انتهازيسواء كان موقع إلكتروني أو محل تجاري بحيث : البائعالثقة في  -
  لتوفير الضمانات اللازمة لتحقيق أمن المعاملات المالية؛: الثقة في البنى التكنولوجية والبنوك مصدرة البطاقة -
  .لحماية المستهلك من المشاكل: الثقة في التشريعات القانونية -
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 نحو نظام الدفع  المستهلكين اتجاهاتعامل سلبي يؤثر على تعتبر المخاطر المدركة : المدركة لمخاطرا
الدفع الالكتروني محفوف بالمخاطر ولن يلبي التصور السلبي للمستهلك بأن ها بأĔا نعرّف لذلك. الالكتروني

وقد . استخدامه للدفع الالكترونيأثناء مادية أو معنوية خسارة  المستهلكقد يتكبد متطلبات الأمان للمستهلك، و 
 : تكون المخاطر المدركة في شكل

نترنت أو تسريبها أي اختراق المعلومات الشخصية للمستهلك من طرف قراصنة الا: مخاطر اختراق الخصوصية -
   إلى أطراف أخرى؛

 إتمام عملية أثناء مفاجئة أو مؤقتة والتي تتعلق بفقد المستهلك لأمواله نتيجة حدوث أخطاء: المخاطر المالية -
  الدفع الالكتروني، أو نتيجة سرقة المعلومات المتعلقة بالبطاقة أو سرقة البطاقة بحد ذاēا؛

 الدفع  لوصف تغير اتجاهات المستهلكين نحو نظام ديمغرافية متغيرات ثلاث اختيار تم: المتغيرات المعدلة
استعمال البطاقات الالكترونية؛ سواء في عمليات الدفع المستهلك وخبرته في  وجنس سن: الالكتروني، وهي

بحيث يفترض . الالكتروني أو في عمليات مصرفية إلكترونية أخرى مثل سحب الأموال أو الاطلاع على الرصيد
  .المتغيرات الثلاثة اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني هذه أن تغير

  فرضيات الدراسة : المطلب الثاني

đدف صيغت عرض الفرضيات التي  ،هذا المطلب سيتم فيستنادا للنماذج المعتمدة والدراسات السابقة، ا
 في بين المتغيرات الإجابة على الإشكالية الرئيسة والأسئلة الفرعية لهذه الدراسة، والتي تظهر في شكل علاقات

 :النموذج النظري المقترح

 الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةنحو  سلبيةالجزائري اتجاهات  لدى المستهلك: الفرضية الأولى
  .)ثلاث فرضيات فرعية(

  ؛الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةعن  معرفة ضعيفة الجزائري لدى المستهلك -1.1

  ؛بين بنكيةباستعمال البطاقة  نحو الدفع الالكتروني سلبي شعورالجزائري لدى المستهلك  -2.1

 .الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةنحو  سلبيسلوك  الجزائري لدى المستهلك -3.1

والذي بدوره يستند على بالاعتماد على نموذج تبني التكنولوجيا الفرضية الأولى لهذه الدراسة،  صيغت
 هو ةمعين تكنولوجيا نحو لمستخدما اتجاه أن ترضوالذي يف، نظرية الفعل المنطقي، ونظرية السلوك المخطط
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ها؛ كما تشير العديد من الدراسات السابقة أن الاتجاه عامل استخدام دون تحول التي الرئيسية العوامل أحد
 Amir Hasnaoui, Frank-Mahé) و) 2015، وديع نصري(أساسي في قبول أو رفض أي تكنولوجيا، على غرار 

Lentz, 2011) . وبالتالي لمعرفة إمكانية تبني أي تكنولوجيا جديدة من طرف المستهلكين يتوجب على الباحث
إلى قياس اتجاهات المستهلكين نحو قياس الاتجاهات نحو هذه التكنولوجيا، لهذا Ĕدف من خلال هذه الفرضية 

ل قياس الأبعاد الثلاثة للاتجاه، الدفع الالكتروني باعتبارها تكنولوجيا جديدة في السوق الجزائرية، وذلك من خلا
أين سيتم قياس درجة معرفة المستهلك بتوفر هذه الخدمة في الجزائر، إحاطته بالمعلومات الكافية عنها وعن طريقة 
استعمالها، كما سنقيس شعوره نحوها، أي هل يحب استعمال هذه الخدمة أم لا، ثم سيتم قياس نية المستهلك في 

للدفع الالكتروني،أو الاستخدام الفعلي في حالة قام المستهلك باستخدامها فعلا، ثم قياس الاستخدام المستقبلي 
  . رضاه عن هذه الخدمة

على  التكنولوجيا استخدامالموحد لقبول و ذو دلالة إحصائية لمتغيرات النموذج  تأثيريوجد : الفرضية الثانية
  .0.05عند مستوى معنوية ، روني باستعمال البطاقة بين بنكيةـــــــالدفع الالكتنحو  اتجاهات المستهلك الجزائري

بالرجوع إلى النظرية الموحـــــدة لقبول واستخدام التكنولوجيا، والتي تفترض وجود مجموعة من العوامل التي 
دت نتائجهـــــا تؤثـــــــر على المستهلك لتبني تكنولوجيا معينة، وبالاستنـــــاد على بعض الدراسات الســـابقة التي أك

، )2015 ،وديع نصري(، )2010، كمال مصطفى رويبح(أهمية دراســــة عوامل هذه النظرية، على غـــــرار دراسة 

 ,T. Ramayah, 2005(، )Amir Hasnaoui(، (Mohan V Avvari & all,2011) ،)2016،مطالي ليلى(

Frank-Mahé Lentz, 2011) (Lai Poey Chin and Zainal Ariffin Ahmad, 2015( ،و(Thanh D. 

Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018)،  فإننا نفترض أن اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني يمكن أن
وتجدر . تتأثر đذه المتغيرات والمتمثلة في الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التسهيلات المتاحة والتأثيرات الاجتماعية

فرضية تتضمن أربع فرضيات جزئية، تتعلق كل واحدة منها بإحدى متغيرات النظرية الموحدة الإشارة أن هذه ال
  :لقبول واستخدام التكنولوجيا، وذلك على النحو التالي

باستخدام  على اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني لأداء المتوقعلذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -1.2
  .0.05، عنــد مستوى معنوية البطاقة بين بنكية

بالدفع الالكتروني، كلما كانت اتجاهات  المرتبطةالفوائد المدركة من قبل المستهلك و  عدد زادكلما   أي -
  . المستهلكين إيجابية وقوية نحو الدفع الالكتروني
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 لدفع الالكترونياعلــى اتجاهات المستهلك نحو  لجــــهد المتوقعلذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -2.2
  .0.05،عند مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية

فإن هذا سوف يعمل على تكوين أي إذا توقع المستهلك أن خدمة الدفع الالكتروني سهلة وخالية من الجهد،  -
  .الالكترونيالدفع نحو وقوية اتجاهات إيجابية 

 لدفع الالكترونياعلى اتجاهات المستهلك نحو  للتأثيرات الاجتماعيةذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -3.2
  .0.05عند مستوى معنوية  باستخدام البطاقة بين بنكية 

بحيث يؤثر الأهل والأصدقاء والزملاء وغيرهم من الجماعات المرجعية على اتجاه المستهلك نحو الدفع  -
  .الالكتروني

 لدفع الالكترونياعلى اتجاهات المستهلك نحو   لتسهيلات المتاحةلذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -4.2
  .0.05عند مستوى معنوية  باستخدام البطاقة بين بنكية 

البنية التحتية اللازمة لاستخدام الدفع الالكتروني كتوفر خدمة الانترنت وجودēا، وتوفر أي كلما توفرت  - 
والمعرفة اللازمة لدى المستهلك لاستعمال الدفع الالكتروني، كلما  الالكتروني في متاجر التجزئة،Ĕائيات الدفع 

  .تكونت اتجاهات إيجابية لدى المستهلك

نحو الدفع  الجزائري تغيرات نموذج الثقة على اتجاهات المستهلكلم ذو دلالة إحصائية يوجد تأثير :الفرضية الثالثة
   .0.05عند مستوى معنوية  باستخدام البطاقة بين بنكية، الالكتروني

مثل الفرضية السابقة، صيغت هذه الفرضية لغرض تحديد العوامل التي يمكن أن تؤثر في اتجاهات 
 & Kimالمستهلكين نحو الدفع الالكتروني، وقد تم الاستعانة في هذه الفرضية على متغيرات نموذج الثقة لـ 

al,2008 وبما أن متغير الفوائد المتصورة يحمل نفس المعنى  ، الفوائد المتصورة والثقة،ةالمخاطر المتصور في ، والمتمثلة
لمتغير الفوائد المدركة للنظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا والذي تم دراسته في الفرضية السابقة، فإننا في 

. نيهذه الفرضية سندرس فقط أثر الثقة المدركة والمخاطر المدركة للمستهلك على اتجاهاته نحو الدفع الالكترو 
  : لذلك تتضمن هذه الفرضية فرضيتين فرعيتين
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باستخدام  على اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني ةـة المدركـلثقلذو دلالة إحصائيـــــة  رــتأثيد جو ي -  1.3
  .0.05عند مستوى معنوية البطاقة بين بنكية، 

 Thanh D. Nguyen and(، )2010، كمال مصطفى رويبح(بحيث توصلت عدة دراسات سابقة، على غرار  -

Phuc A. Huynh, 2018(، )Amir Hasnaoui, Frank-Mahé Lentz, 2011(،)Lai Poey Chin and 

Zainal, 2015 Ariffin Ahmad(،, 2016)  Lazreg Mohammed & Goudih Djamel torqui(،  أن
أي كلما زادت ثقة المستهلك في . الشعور بالثقة عامل مهم يؤثر في اتجاه استخدام التكنولوجيا بمختلف أنواعها

  . خدمة الدفع الالكتروني، كلما كانت اتجاهاته نحوها موجبة وقوية

 لالكترونينحو الدفع اعلى اتجاهات المستهلك  لمخاطر المدركةلذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -2.3
  .0.05عند مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية، 

 Osama Ahmed، )2016خالد محمد حسن النعيمي سنة (وهذا بالاستناد على دراسات  -

Abdelkader,2015) (،  & all, 2005)  (T. Ramayah (Lazreg Mohammed & Goudih Djamel 

torqui, 2016),  ، للمخاطر المدركة على اتجاهات المستهلكينإلى وجود أثر التي توصلت .  

الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :الفرضية الرابعة
جزئية تتفرع هذه الفرضية إلى ثلاث فرضيات و . لمتغيرات الديمغرافيةبدلالة اباستخدام البطاقة بين بنكية  الالكتروني

  :كالتاليهي  

الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  - 1.4
   متغير الجنس؛بدلالة باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني 

الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -2.4
  ؛الفئة العمريةمتغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية  الالكتروني

الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -3.4
  ؛الخبرةمتغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني
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ميدان التسويق، إذ تعتبر متغيرات ضرورية لتقسيم تستخدم المتغيرات الديمغرافية على نطاق واسع في 
السوق إلى قطاعات متجانسة، تمكن المؤسسات من زيادة فعالية أنشطتها التسويقية من خلال استهداف الأجزاء 

النموذج الموحد  وعلى هذا الأساس، وبالرجوع إلى. السوقية المتوافقة مع أهداف وقدرات وإمكانيات المؤسسة
ينص على أن اتجاهات المستهلكين نحو أي تكنولوجيا تختلف باختلاف ، الذي االتكنولوجي لقبول واستخدام

المتغيرات الديمغرافية، المتمثلة في الجنس، السن، الخبرة في استعمال التكنولوجيا وطواعية الاستخدام، فإننا اخترنا في 
برة في التكنولوجيا، في حين استغنينا عن متغير هذه الدراسة ثلاث متغيرات ديمغرافية والمتمثلة في السن والجنس والخ

طواعية الاستخدام، كون المستهلك يستخدم الدفع الالكتروني بشكل طوعي أي أنه غير مجبر على استعمال هذه 
كما استندت هذه الفرضية على بعض الدراسات السابقة التي أثبتت وجود اختلاف في تبني   .التكنولوجيا

 Osama(، )2016مطالي ليلى، (يرات الجنس، السن والخبرة في التكنولوجيا، على غرار التكنولوجيا تعزى لمتغ

Ahmed Abdelkader, 2015( ،) ،وفي  .)2010 ،كمال مصطفى رويبح(، )2012كمال رويبح وحسن عباس
والسلبية في فئة ساعد في معرفة تركز الاتجاهات الإيجابية يسحال تأكيد الفرضية الرابعة وفرضياēا الجزئية، فإن هذا 

، وبالتالي يمكن للجهات المعنية بتسويق خدمة الدفع الالكتروني، الاستفادة من أو فئات معينة من المستهلكين
هذه الدراسة لتجزئة سوق الدفع الالكتروني في الجزائر حسب النتائج المتوصل إليها، والرفع من فعالية أنشطتها 

  .تسويقية تتوافق مع خصوصية كل قطاع سوقي مستهدف التسويقية، من خلال صياغة استراتيجيات
 مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الثالث

    . يستعرض هذا المطلب تحديدا Đتمع الدراسة وكذا نوع وحجم العينة المدروسة
  مجتمع الدراسة: الفرع الأول

والمرتبطة بجمع يعرف مجتمع البحث أنه مجموع المفردات أو العناصر التي تقع ضمن اهتمام الباحث 
دف وبالتالي فإن تحديد اĐتمع يرتبط بالمعلومات التي يريد الباحث تجميعها đ. 1المعلومات المحددة عن المشكلة 
على هذا الأساس ومن منطلق أن إشكالية هذه الدراسة تتعلق بقياس اتجاهات  إيجاد حلول للمشكلة المدروسة،

زائر وتحديد العوامل التي يمكن أن تؤثر على اتجاهاēم؛ نعرف مجتمع هذه المستهلكين نحو الدفع الالكتروني في الج
جميع المستخدمين الفعليين والمحتملين لخدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين "الدراسة بأنه

   ."بنكية، في مختلف المدن الجزائرية، في فترة إجراء الدراسة الميدانية، والمطلوب جمع المعلومات عنهم
                                                            

  .66، ص مرجع سبق ذكرهأنيس أحمد عبد االله،   1
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نظرا لكبر حجم اĐتمع المستهدف، وتشتته وانتشاره، بالإضافة إلى قيدي التكلفة والوقت فإنه لا لكن 
يمكن إجراء مسح شامل على كل أفراد اĐتمع، لذلك تم اللجوء إلى أسلوب المعاينة، والذي سيسمح لنا بانتقاء 

  .عينة فرعية من اĐتمع المدروس تطبق عليها هذه الدراسة
  نوع وحجم عينة الدراسة: الثاني الفرع

أهمية القرار بالنسبة : يتوقف على عدة عوامل من بينها تحديد نوع وحجم العينة،فإن  Malhotraحسب 
للباحث، طبيعة البحث وأهميتها، عدد المتغيرات المدروسة، كيفية تحليل النتائج، مجال الثقة المطلوب في الدراسة، 

هذا من . 1الوقت المتاحو  راسات السابقة، بالإضافة إلى الإمكانيات المادية المتوفرة،حجم العينات المستعملة في الد
ناحية البحث في حد ذاته، أما من ناحية مجتمع الدراسة فإن وجود أو عدم وجود إطار نظري للمعاينة يؤثر على 

   2.أسلوب وحجم العينة
  نوع العينة . 1

الذين قاموا بعملية الدفع الالكتروني أو المحتمل أن يقوموا đا، قائمة تضم كل المستهلكين  توفر نظرا لعدم
المعاينـــــــــة غير الاحتمالية، والتي تعتبر مناسبة في حالة عدم وجود إطـــــار للمجتمع  بطريقة الدراسة هذه أجريت

سرة أو بحيث اعتمد على العينة المي .المدروس أي عدم القدرة على تحديد وتعريف مفردات اĐتمع
العينة التي تشمل : "كنوع من أنواع العينات غير احتمالية، والتي تعرف بأĔا   Convenient sampleالملائمة

كما يعود اختيار هذا النوع . 3"المفردات المتاحة من مجتمع البحث والتي يسهل على الباحث تجميع البيانات منها
لكن مع الحرص . قيدي الميزانية والوقت المتاحين لإتمام الدراسة من العينات إلى سهولة الوصول إليها، بالإضافة إلى

كلا الجنسين ومن  من المستجوبين اختيار تم على أن تتضمن العينة مختلف فئات الخصائص الديمغرافية، بحيث
  .فئات عمرية، مهنية، وتعليمية مختلفة مع استوفائهم  لعنصر المعاينة

 تمع المستهدف 18تتمثل في المستهلكين من ذكور وإناث والذين يفوق سنهم : عنصر المعاينةĐسنة في ا، 
  .أو البنوك الجزائرية الجزائر بريدى بطاقات الدفع الالكترونية من لاعتباره السن القانوني للحصول عل

                                                            
1 Naresh Malhotra et al, op-cit,  P 448. 

أطروحة ، "دراسة قطاع الصناعات الإلكترونية: استخدام العلامة التجارية كأداة لتطوير تنافسية المؤسسات الجزائرية"عبد الرحيم زديوي،   2
 134، ص 2016/2017، الجزائر،  1دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف 

دراسة ميدانية لعينة من المستهلكين : لات التسويقية الحديثة على الاتجاهات الشرائية للمستهلكينأثر توجهات الاتصا"حدوش منير،   3
تسيير، جامعة البليدة ، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم ال"للعلامات التجارية للسيارات في الجزائر

  .  274ص  ،2017/2018، الجزائر، 2



 الإعداد للدراسة الميدانية: الفصل الثالث
 

196 
 

 ن الذين يحتمل المستهلكو يات الجزائر، أين يقطن تتمثل وحدة المعاينة لهذه الدراسة في كل ولا: وحدة المعاينة
 .في الدفع الالكتروني  بين بنكية بطاقةالأن يقوموا باستخدام 

  حجم العينة .2

الذي ينص أن حجم العينة يعتمد على  Paurav Shukla, 2008حدد حجم عينة الدراسة، وفقا لاقتراح      
مفردة، في حين تتطلب  1000نوع الدراسة التي يتم إجراؤها، فقد تتطلب أبحاث تحديد المشكلات عينة تضم 

كما تم الاعتماد على . 1مفردة 500إلى  300الأبحاث التي تسعى لإيجاد حلول للمشكلات البحثية عينة من 
  :الممكن استخدامها في بحوث التسويق، وفق الجدول التالي Malhotra, 2017الأحجام التي حددها 

  حجم العينات المستخدم في دراسات بحوث التسويق): 9- 3(جدول رقم 

  

  

  

  
  

Source: Naresh K. Malhotra et al, op-cit, P418 

تتعلق بقياس اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني في فباعتبار أن هذه الدراسة تحاول إيجاد حل لمشكلة      
 500و  300فالحجم النموذجي لعينة الدراسة يتراوح بين الجزائر وتحديد العوامل التي يمكن أن تؤثر على اتجاهاēم؛ 

مفردة لضمان الحصول  350ديد حجم عينة الدراسة بـ مفردة، لذلك فقد تم تح 200مفردة، و الحد الأدنى هو 
  .       على الحد الأدنى من الاستبيانات الصالحة للتحليل بعد فرزها

  أساليب قياس متغيرات الدراسة وجمع البيانات: الرابعالمطلب 

أداة  المطلب تحديدبعد تحديد اĐتمع والعينة التي سيجمع منها المعلومات الخاصة بالدراسة، سيتم في هذا 
  .أسلوب جمع البيانات وأسلوب قياسهاو 

  
  

                                                            
1 Paurav Shukla, op-cit. P 55. 

  الحجم النموذجي للعينة  الحد الأدنى لحجم العينة  نوع الدراسة
  المشكلة تحديد

  الأسواق المحتملة :مثلا
500  1000 -2500  

  إيجاد حلول لمشكلة
  ارتفاع الأسعار: مثلا

200  300 – 500  

  500 - 300  200  اختبار نماذج المنتجات

  500 - 300  200  اختبار الدراسات التسويقية

  300 - 200  150  اختبارات التلفاز، الإذاعة والإعلانات التقليدية والالكترونية
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  أداة جمع البيانات: الفرع الأول

في هذه الدراسة على الأسلوب الأكثر  الاعتمادتم ، بغرض جمع البيانات الأولية من العينة المدروسة
إذ يعتبر هذا  ،الإستبانةأسلوب التقرير الذاتي أو انتشارا واستخداما في حقل سلوك المستهلك، والمتمثل في 

كما يعود اختيارنا   سية للمستهلك بما فيها الاتجاهات،الأخير أفضل أسلوب لجمع البيانات حول التركيبات النف
البيانات، يضمن الدقة والسرعة في جمع، تسجيل  لجمع منظم موحد وأسلوب نموذج: "لهذه الأداة لاعتبارها

  ". 1إمكانية مقارنتهاومعالجة البيانات بالإضافة إلى 
مبدئية  أسئلةة قائم تصممبناء الاستبيان النهائي للدراسة عبر ثلاث مراحل؛ في المرحلة الأولى  تموقد 

صياغة المقاييس الخاصة بكل متغير، بالاعتماد على انطلاقا من المتغيرات المكونة لنموذج الدراسة، بحيث تم 
 , Fishbein & ajzen(مدة في هذه الدراسة، والمتمثلة في مقياس طورها أصحاب النماذج المعتالمقاييس التي 

متغيرات الأداء المتوقع، لقياس ) Venkatesh & al, 2003, 2012(لقياس اتجاهات المستهلكين، مقياس ) 2015
  (Kim & al, 2008, 2010)الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعية والتسهيلات المتاحة، بالإضافة إلى مقياس 

كما تم ،مع سياق نظام الدفع الالكتروني لتتناسب قليلا تعديلهالقياس متغيرات الثقة والمخاطر المدركة، مع 
الاستعانة ببعض الفقرات الأخرى من دراسات سابقة، لها علاقة بموضوع الدفع الالكتروني أو التجارة الالكترونية، 

تم عرض الاستبيان على الأستاذ المشرف وبعض الأساتذة  ثم في المرحلة الثانية. ليتم إعداد الاستبيان المبدئي
الملاحظات  علىواستنادا  ،)01حق انظر المل(المتخصصين بغرض تحكيمه والتحقق من مدى مصداقيته 

 بصياغة أجريت بعض التعديلات التي كانت معظمها مرتبطة الحصول عليها من قبلهم،والتعليقات التي تم 
في حين ركزت المرحلة الثالثة على سهولة فهم العبارات من قبل المستجوبين،  ،عام شكلب الاستبيان وبنية الفقرات

مختلفين في الجنس والفئة  فرد، 20لذلك تم إجراء دراسة استكشافية عبر توزيع الاستبيان على عينة تتكون من 
العمرية والمستوى التعليمي لضمان فهم أسئلة الاستبيان من قبل المستجوبين باختلاف خصائصهم؛ بحيث 

ليتم  ،وقد تم إعادة صياغة الأسئلة الغير مفهومة  الكشف عن بعض العبارات الغامضة،ساعدت هذه المرحلة في
  ). 02أنظر الملحق ( في الأخير إعداد الاستبيان النهائي للدراسة

  
  

                                                            
1 Naresh Malhotra et al, op-cit,  P 374. 
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  طريقة توزيع الاستبيان : الفرع الثاني

نظرا لأن البحث يتعلق بدراسة اتجاهات المستهلكين نحو ابتكار تكنولوجي، وبغية إضفاء الجانب 
ن التكنولوجي على الدراسة الميدانية، ونظرا للمزايا العديدة التي توفرها طريقة توزيع الاستبيان عبر الانترنت، سواء م

حيث التكلفة والمرونة، معدل الاستجابة، إمكانية الوصول لكل مناطق القطر الجزائري، كمية البيانات الممكن 
ــدام هذه الطريقة في السنوات الأخيرة بشكل كبير في وبالإضافة إلى زيادة استخـــ. الخ...جمعها والسرعة في جمعها،

لذلك تم إعداد  الانترنت هو المفضل لهذه الدراسة؛انات عبر الدراسات الأكاديمية، فقد كان أسلـــوب جمع البي
، ثم إرسال الرابط الخاص بالاستبيان  Google formsالاستبيـــان بالصيغة الالكترونية بالاعتماد على موقع

)https://forms.gle/fFcoBtvRgLzKCXMm8( عن طريق البريد الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي على ،
إلى الأصدقاء والزملاء، مرفقا برسالة نصية ندعوهم فيها بالتكرم بالإجابة ,Facebook, whatsapp  Viberغرار 

الثلج  ومشاركته مع معارفهم بالاعتماد على تقنية كرة ة في نشره، بإرسال الرابط بدورهمعلى الاستبيان والمساعد
Snowballing موعات ،ليصل الرابط إلى أكبر عدد ممكن من المستجوبينĐمع  ؛إضافة إلى نشر الرابط في بعض ا

اشتراط ملأ الاستبيان بالكامل ليتمكن المستجوب من إرسال الرد أوتوماتيكيا، وبالتالي تم إقصاء الاستبيانات 
لحصول على قاعدة بيانات تضم البيانات الخاصة بالأفراد الالكترونية غير المناسبة للتحليل بطريقة آلية، وا

 .استبيان إلكتروني 200توصلنا إلى جمع  31/12/2019بحيث إلى غاية تاريخ . المستجوبة عن طريق الانترنت
من الاستبيانات الورقية باستعمال المقابلة الشخصية، وبالاستعانة  150في نفس الوقت، تم توزيع    

ربوع الوطن، ذلك للوصول إلى الأفراد الذين من المحتمل أĔم لا يستعملون  في مختلفببعض الزملاء والأصدقاء 
تبيانات وبعد استرجاع الاس ،وإزالة اللبس والغموض عنهاالانترنت، ولتفسير أسئلة الاستبيان إن تطلب الأمر 

استبيان من أصل  13والتي كان عددها ( الورقية ومراجعتها، تم استبعاد الاستبيانات غير الصالحة للتحليل
، ليصبح عدد الاستبيانات ، وإضافة بياناēا إلى قاعدة البيانات المحصلة من ردود الاستبيانات الالكترونية)150

  .  استبيان 337الصالحة للدراسة 
  دسة الاستبيانهن: الفرع الثالث

إلا أن المفتوحة،  -المغلقة، والمغلقة: يضم الأنواع الثلاثة للأسئلة والذي العربية باللغة صياغة الاستبيان تم
أغلبها كان من نوع الأسئلة المغلقة والتي تتطلب من اĐيب الاختيار بين الإجابات المحددة مسبقا، إما إجابة 



 الإعداد للدراسة الميدانية: الفصل الثالث
 

199 
 

على إجابات واضحة ومحددة يسهل تبويبها وجمعها في جداول إحصائية وذلك đدف الحصول . 1واحدة أو أكثر
  .لتحليلها

 التجاوب حسن التعاون، على المستجوبين فيها حث الدراسة، تعريفية بموضوع بفقرة الاستبيان تقديم تم
، يضم المحور )10-3أنظر الجدول (فقرة موزعة على أربع محاور  51وتضمن الاستبيان  ،الإجابة في والصدق
أما المحور الثاني والثالث فيشتمل على أسئلة متعلقة بالمتغيرات  ؛أسئلة تمهيدية للدخول في موضوع الدراسةالأول 

للدراسة، ويقسم كل محور إلى أجزاء حسب أبعاد كل متغير، وكل جزء ) المتغير التابع والمتغيرات المستقلة(الأساسية 
المستهلكين نحو  قياس اتجاهاتبحيث خصص المحور الثاني ل. يكرت الخماسييضم عدة عبارات تقاس على سلم ل

ثم المحور الثالث تناول  ؛الدفع الالكتروني، اشتمل على مجموعة من العبارات مقسمة على الأبعاد الثلاثة للاتجاهات
متغيرات أساسية، يحوي   6المستهلكين نحو الدفع الالكتروني، وينقسم إلى في اتجاهات التي يمكن أن تؤثر العوامل 

 سة،ادر العينة لأسئلة خاصة بالبيانات الشخصية فقد ضم  كل متغير على عدة عبارات، أما بالنسبة للمحور الرابع
الفئة العمرية، المستوى التعليمي، الوضعية المهنية، الدخل الشهري، الجنس، : حسب ،هاهدف إلى توصيفي والذي
  :بة استمارة الاستبيانوالجدول الموالي يوضح تركي. الخبرة

  تركيبة استمارة الاستبيان): 10- 3(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

   من إعداد الطالبة: المصدر
                                                            

  .72،  ص مرجع سبق كره، أنيس أحمد عبد االله  1

  أرقام الفقرات  عدد العبارات  الأبعاد  المتغير  المحور
  3 -1  3  /  الأسئلة التمهيدية  الأول

اتجاهات المستهلكين نحو   الثاني
  الدفع الالكتروني

  6 - 4  3  البعد المعرفي
  9 -7  3  البعد العاطفي
  13 - 10  4  البعد السلوكي

  الثالث
اتجاهات  العوامل المؤثرة في

المستهلكين نحو الدفع 
  الالكتروني

  18- 14  5  الأداء المتوقع
  22 – 19  4  الجهد المتوقع

  26 - 23  4  التأثيرات الاجتماعي
  30 -27  4  التسهيلات المتاحة

  38 -31  8  الثقة المدركة
  46 - 39  8  المخاطر المدركة

العمرية، المستوى العلمي، الجنس، الفئة   المتغيرات الديمغرافية  الرابع
  51 - 47  5  الوضعية المهنية، الدخل الشهري
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 أساليب قياس متغيرات الدراسة: الفرع الرابع 

لجعل الاستبيان عملي وبسيط ولتسهيل الإجابة عل المستجوبين، تم قياس متغيرات الدراسة بالاعتماد 
بحيث يسمح للمستجوب بتحديد درجة موافقته أو ، 5و  1درجات تتراوح بين  5 سلم ليكرت المتكون منعلى 

 إلى 2 المطلقة، الموافقة عدم إلى 1 الدرجة تشير حيثعدم موافقته على كل عبارة، بالاختيار من خمس درجات، 
أما فيما يخص الأسئلة التمهيدية، والمتغيرات  .المطلقة الموافقة إلى  5و إلى الموافقة 4 الحياد، إلى 3 الموافقة، عدم

الديمغرافية فقد تم الاعتماد على السلالم الاسمية والتي لها عدد محدد من الفئات دون أن يكون أي وزن لهذه 
đ دف تصنيف العينة المدروسة حسب هذه الفئات دون أفضليةالفئات، وإنما.  
   المستخدمة في الدراسة أدوات التحليل الإحصائي : الفرع الخامس

 Excelبعد جمع البيانات الأولية باستعمال الاستبيان، تم معالجة هذه البيانات بالاعتماد على برنامج 
بناء على أهداف، طبيعة وفرضيات الدراسة و ، )25الإصدار(  SPSSالاجتماعیة برنامج الحزم الإحصائية للعلومو 

 :المناسبة لتحليل هذه البيانات، والمتمثلة في الأساليب الإحصائية تحديدتم 
 لاختبار ثبات الاستبيان، بحيث يقصد بثبات الاستبيان، أن يعطي الاختبار  :اختبار معامل ألفا كرونباخ

النتائج ذاēا في حال تمت إعادة استخدامه على نفس اĐموعة وفي نفس الظروف، في وقت لاحق، علما أن 
 .فما فوق 0.60معامل الثبات المقبول هو 

  اختبار الطبيعيةTest of normality :ت تتوزع حسب التوزيع الطبيعي باستخدام للتأكد من أن البيانا
 . لمعالجة بيانات الدراسةوللاختيار بين الاختبارات المعلمية واللامعلمية  الشكل البياني

 بحيث تم الاستعانة بالأساليب التالية اء صورة عامة عن العينة المدروسة،لإعط: أساليب الإحصاء الوصفي :
لتحديد مستوى  الحسابي المرجح المتوسطمقايس النزعة المركزية المتمثلة في  ؛التوزيع التكراري والنسب المئوية

، والمنوال الذي يعبر عن العدد الأكثر تكرارا في مجموعة من البيانات؛ ومقاييس التشتت والمتمثلة في التغيرات
 طول لتحديد ،دىعطاء صورة عن مدى الانسجام بين إجابات العينة المدروسة والملإ المرجح الانحراف المعياري

 بين المدى حساببحيث تم  الاستبيان، من المحور الثاني والثالث في المستخدمة الخماسي ليكرت مقياس خلايا
الخلية  طول على الأخير في للحصول المقياس درجات عدد تقسيمه علىو  ،)4=1– 5(قيمة  وأصغر أكبر

 الأعلى الحد لتحديد وذلك )1(المقياس في قيمة أقل إلى القيمة هذه م إضافةــــد ذلك تــــبع ،)0.8= 4/5( الصحيحة
  :يلي كما الفئات أو الخلايا طول أصبح وهكذا ،)1.8=0.8+1(فئة  أو خلية لأول
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طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي) : 11- 3(الجدول رقم   

  

  

  

 من إعداد الطالبة: المصدر

 والمتمثلة في الأساليب التالية: أساليب الإحصاء الاستدلالي : 
صدق المقاييس من  للتأكد منتم استعماله أولا : Pearson Correlationمعامل ارتباط كارل بيرسون  -

ينتمي إليه، ثم بين خلال قياس مدى ارتباط كل عبارة من عبارات الاستبيان مع الدرجة الكلية للمحور الذي 
وهو مقياس  التابعة والمستقلة؛ تغيراتالملدراسة العلاقة بين عبارات الدراسة والدرجة الكلية للاستبيان؛ ثم استعمل 

وهذه القيمة تدل على قوة أو ضعف العلاقة بين  )1(+و  )1- ( العلاقة بين متغيرين، يأخذ قيما تتراوح بينلدرجة 
المتغيرين، فإذا كانت القيمة كبيرة كفاية بغض النظر عن الإشارة فإن العلاقة بين المتغيرين قوية، أما إشارة معامل 

دية أما إذا  الارتباط فإĔا تدل على اتجاه العلاقة بين المتغيرين فإذا كانت الإشارة موجبة فإن العلاقة بين المتغيرين طر 
  :كانت الإشارة سالبة فإن العلاقة بين المتغيرين عكسية، ويمكن تقييم قيمة معامل الارتباط كما يلي

  تقييم قيم معامل الارتباط): 12- 3(الجدول رقم 
  
  

  ، عالم الكتب الحديث،spssمدخل إلى تحليل البيانات باستخدام خالد محمد السواغي، :  المصدر
  138، ص2011الأردن،  

يمكِن من معرفة  مدى تأثير المتغيرات المستقلة كل منها :  Regression Analysisالتحديد) التفسير(معامل  -
  .بصورة منفردة على المتغير التابع

لاختبار معنوية الفروق بين مجموعتين في :Independent samples T-testلعينتين مستقلتين  t اختبار -
  .  المتغير التابع

  مجال التقييم المتوسط  ال السلبيــــــالمج
  مجال التقييم الجيد  أو المقبول

  5.00 إلى 4.21  4.20 إلى 3.41  3.40 إلى 2.61  2.60 إلى 1.81  1.8 إلى 1

  أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة
 

  علاقة قوية  علاقة متوسطة   علاقة ضعيفة
0.3 < R < 0  0.7 < R < 0.3  1< R < 0.7  
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لاختبار معنوية الفروق بين ثلاث مجموعات أو أكثر في  :One way ANOVA تحليل التباين الأحادي -
  .  المتغير التابع

معادلة الانحدار الخاصة بكل علاقة من العلاقات لبناء : Simple regressionتحليل الانحدار البسيط  -
  المتضمنة في النموذج المقترح للدراسة؛

  لاختبار معنوية نماذج الانحدار؛ :ANOVAتحليل التباين  -

  وطبيعية البيانات صدق وثبات أداة الدراسة: المطلب الخامس

خاصيتين مهمتين في الأداة والمتمثلتين للتأكد من ملاءمة وفائدة أداة الدراسة الميدانية للبحث، يجب توفر 
في الصدق والثبات، سنتناول في هذا المطلب النتائج المتعلقة بكل خاصية ومدى توفرها في الاستبيان الخاص 

  . بالدراسة
  صدق الاستبيان:الفرع الأول

  : تم التأكد من صدق الاستبيان بطريقتين، اختبار الصدق المنطقي وصدق المحتوى
  منطقي الصدق ال .1

نظرا لأن فقرات الاستبيان مستقاة من المقاييس الخاصة بالنماذج المعتمد عليها في هذه الدراسة، 
ومع ذلك، فإنه  ،تناولت نفس الموضوع، فإن هذا يبرر جزئيا صدق الأداة الدراسات السابقة التيواستبيانات 

، تم عرض قائمة الأسئلة على الدراسة لأهداف متهاءملاشموليتها و  مدى من لتأكدلاختبار صدق المقاييس وا
تقييم الأسئلة ب ، حيث تكرموا)01أنظر الملحق رقم(المشرف ومجموعة من الأساتذة من ذوي الخبرة بمجال البحث 

من حيث مدى ملاءمة الفقرات للمحتوى ومدى ارتباطها بمحاور الدراسة، وتقويم الصياغة اللغوية وتوضيح 
، وقد تم إجراء بعض التعديلات بناء على الملاحظات والاقتراحات التي اتفق الغموض أو جوانب القصور فيها

  .عليها معظم المحكمين
  )صدق البناء/ صدق المحتوى (القياس  .2

للتأكد من الاتساق الداخلي للاستبيان المستخدم في هذه الدراسة، تم حساب معامل ارتباط كارل 
نود المقاييس والمحاور التي تنتمي إليها، ثم بين المحاور والدرجة الكلية بيرسون وهو المؤشر الذي يقيس العلاقة بين ب
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للمقياس، وهذا بعد حساب المتوسط الحسابي لكل محور على حدا ثم حساب المتوسط الحسابي Đموع المتغيرات، 
 )13-3( وقد ظهرت نتائج قيم معاملات الارتباط كما هي موضحة في الجدولين المواليين، بحيث يوضح الجدول

العلاقة بين المحاور والدرجة  )13-3(العلاقة بين الفقرات والدرجات الكلية لكل محور، في حين يوضح الجدول 
  .  الكلية للمقياس

  ارتباط الفقرات بالمحاور المنتمية إليها): 13- 3(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 SPSSبالاعتماد على مخرجات الطالبة  من إعداد: المصدر

، وجود ارتباط قوي بين العبارات والمحاور التي تنتمي إليها، بحيث انحصرت )13- 3(يلاحظ من الجدول 
، وهي قيم جد مرتفعة 0.01وذلك عند مستوى معنوية كأعلى قيمة  0.932و  كأدنى قيمة 0.625قيم المؤشر بين 

  . لصدق المحتوى، وبالتالي فإن هذه العبارات تعبر بشكل فعلي عن المحاور
   

مستوى   معامل الارتباط  المحور  الفقرة
مستوى   معامل الارتباط  المحور  الفقرة  المعنوية

  المعنوية
01  

  المكون المعرفي
0.625**  0.000  24  

التسهيلات 
  المتاحة

0.783**  0.000  
02  0.794**  0.000  25  0.795**  0.000  
03  0.775**  0.000  26  0.785**  0.000  
04  

  المكون العاطفي
0.853**  0.000  27  0.661**  0.000  

05  0.819**  0.000  28  

  الثقة المدركة

0.779**  0.000  
06  0.875**  0.000  29  0.835**  0.000  
07  

  السلوكيالمكون 
0.911**  0.000  30  0.832**  0.000  

08  0.902**  0.000  31  0.824**  0.000  
09  0.932**  0.000  32  0.675**  0.000  
10  0.852**  0.000  33  0.837**  0.000  
11  

  الأداء المتوقع

0.784**  0.000  34  0.764**  0.000  
12  0.763**  0.000  35  0.751**  0.000  
13  0.693**  0.000  36  

المخاطر 
  المدركة

0.780**  0.000  
14  0.780**  0.000  37  0.834**  0.000  
15  0.741**  0.000  38  0.836**  0.000  
16  

  الجهد المتوقع
0.841**  0.000  39  0.773**  0.000  

17  0.842**  0.000  40  0.778**  0.000  
18  0.879**  0.000  41  0.802**  0.000  
19  0.816**  0.000  42  0.836**  0.000  
20  

التأثيرات 
  الاجتماعية

0.831**  0.000  43  0.796**  0.000  
21  0.844**  0.000   

  0.01مستوى المعنوية  **
  

22  0.829**  0.000  
23  0.789**  0.000  
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  بالدرجة الكليةارتباط محاور الاستبيان ): 14- 3(الجدول رقم 

 

 

 

 

  

  

  

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

وجــود علاقة ارتباط بين محاور الاستبيان والدرجة الكلية، عند مستوى  )14-3(يلاحظ مــن الجـــدول 
وهذا ما يؤكد الاتساق الداخلي للاستبيان المستخدم في هذه الدراسة، وبالتالي يمكن القول بأن   ،0.05الدلالة 

  . الأداة المستخدمة  للدراسة تتيح الحصول على نتائج ذات مصداقية
  ثبات الاستبيان: الفرع الثاني

  :ألفا كرونباخ، كما هو مبين في الجدول التالي معامللقياس ثبات الاستبيان تم حساب 
   

  مستوى المعنوية  معامل الارتباط  المحور  الرقم
  0.000  **0.567  البعد المعرفي  01

  0.000  **0.776  البعد الشعوري  02

  0.000  **0.758  البعد التأثيري  03

  0.000  **0.746  الأداء المتوقع  04

  0.000  **0.761  الجهد المتوقع  05

  0.000  **0.695  التأثيرات الاجتماعية  06

  0.000  **0.680  التسهيلات المتاحة  07

  0.000  **0.624  الثقة المدركة  08

  0.000  **0.196  المخاطر المدركة  09
  

  0.01مستوى المعنوية  **
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  نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان): 15- 3(الجدول رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

يبين الجدول نتائج ثبات الاستبيان، بحيث يلاحظ أن قيمة ألفـــــا كرونباخ للمحاور، تراوحت بين القيمتين 
بل تعتبر قيم ذات مستوى ممتاز، وكذلك الحال بالنسبة  )0.60(وهي أكبر من القيمة المقترحة  0.922و  0.751

وبالتالي فإن هذه النتائج تدل على أن الاستبيان يتمتع بدرجة . 0.912لقيمة ألفـــــا كرونباخ الكلية والتي بلغت 
  . عالية من الثبات

  اختبار الطبيعية: الفرع الثالث

أين   Kolmogotov –sminorvلاختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة، تم الاعتماد على اختبار 
  :ظهرت النتائج كما هي موضحة في الجدول الموالي

  اختبار طبيعية بيانات الدراسة): 16- 3(الجدول رقم 

  

  

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر

  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  أبعاد الدراسة  الرقم
  0.781  3  المكون المعرفي  01

  0.807  3  المكون العاطفي  02

  0.920  4  المكون السلوكي  03

  0.881  10  معامل ألفا كرونباخ لمحور الاتجاهات  04

  0.807  5  الأداء المتوقع  05

  0.866  4  الجهد المتوقع  06

  0.841  4  التأثيرات الاجتماعية  07

  0.751  4  التسهيلات المتاحة  08

  0.910  8  الثقة المدركة  09

  0.922  8  المخاطر المدركة  10

  0.912  43  الاستبيانمعامل ألفا كرونباخ لجميع محاور   11

عدد   المحور  الرقم
  الفقرات

  اختبار
Kolmogotov –sminorv  

مستوى 
  القرار  الدلالة

  التوزيع الطبيعيالبيانات تتبع   0.060  0.048  10  الاتجاهات  01
  البيانات تتبع التوزيع الطبيعي  0.200  0.043  47  العوامل المؤثرة  02
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  الطبيعياختبار التوزيع ):  13- 3(الشكل رقم 

  

  

  

  
  

  SPSSمخرجات برنامج : المصدر

لمعرفــــة إن كانت بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، لابد أن يكون مستوى المعنوية لاختبار 
Kolmogotov –sminorv ، أكبر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة، والملاحظ من خلال نتائج الجدول

كما تم التأكد   ،)مستوى معنوية الدراسة( 0.05الدراسة أكبر من  لمتغيريأن مستوى معنوية الاختبار  )3-16(
، وعليه يمكن القول بأن بيانات الدراسة تتبع التوزيع السابقينمن هذه النتائج من خلال الشكلين البيانيين 

  .الجة بيانات الدراسةالطبيعي، لذلك سيتم الاعتماد على الأساليب الإحصائية المعلمية لمع
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  :الفصل خلاصة

  تناول المبحث الأول من هذا الفصل عرضا مختصرا لواقع تكنولوجيا الإعلام والاتصال والصيرفة الالكترونية
للدفع الالكتروني، كما تناول تقديما لواقع وتحديات التجارة الالكترونية في ساسية الأتحتية البنية بالجزائر باعتبارهما ال

العديد من التغييرات الجزائر وأهم الجهود التي بذلتها الحكومة đدف تطويرها، وقد لوحظ من خلال ما تم عرضه، 
، 2018 جوانذي صدر في ــــفي السنوات الأخيرة، بدءا من قانون التجارة الالكترونية ال في هذا القطاع في الجزائر

هـــذه الجهــــود ستسمـــح ربمـــا بنمــو  ،وجهود الحكومة في تطوير الاتصال بالانترنت، ونمو الاتصال عبر الهاتف النقال
كما تناول المبحث لمحة عن واقع . وخدمات الدفع الالكترونية بالبلدالالكترونية  التجارةبالأنشطة المتعلقة  وانتشار
الالكتروني في الجزائر، ورغم ملاحظة تنوع حلول الدفع الالكتروني فــــي الجزائر بمـــــا في ذلك الدفـــــع عبـــــــر الدفع 

، Visacard, Mastercard, Payonnerالبطاقــــــــــات الالـكتـرونية ذات القيمة المخزنة بالعملة الصعبة مثل بطاقات 
العالمي، إلا أننا اخترنا    Paypal، والدفع عبر نظام الدفعEPay.dzالجزائري  الدفع عبر نظام الدفع الإلكتروني

 .كموضوع لهذه الدراسة خدمة الدفع عبر البطاقة بين بنكية كبديل جديد للدفع في الجزائر
 بدءا بعرض لدراسة الميدانية، وتنفيذ ا لتصميممختلف الخطوات اللازمة ستعراض أما المبحث الثاني، فسخر لا

نظري لنموذج البحث، وصولا إلى دراسة صدق وثبات الأداة المستعملة للدراسة الميدانية، وفي الأخير تم التأكد 
في الفصل الموالي، . من طبيعية توزيع البيانات التي على أساسها تم اختيار الأساليب الإحصائية المناسبة لتحليلها

أساسها مناقشة وتحليل وتفسير النتائج المتوصل إليها من هذه  سيتم التنفيذ العملي للدراسة الميدانية، ليتم على
  .الدراسة

   

 

 



 
 
 

  : الرابــعالفصــــــــل  
تحلــيل ومناقشـــة نتائـــج الدراســــة  

  الميدانية
  
 
  
 

 التحليل الوصفي لعينة الدراسة ومحاور الاستبيان: المبحث الأول  

 مناقشــة نتائج اختبار الفرضيات  : المبحث الثاني 
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  : يدــــــــتمه
عينة الرتكاز على أسلوب التقرير الذاتي والذي يعتبر الأفضل لدراسة المتغيرات النفسية، تم استجواب بالا

تم  هاوبعد استرجاعالالكترونية والورقية،  بالطريقتين اتتم توزيع الاستبيان أين في الجزائر، لكينمن المستهالمختارة 
  .تحويلها إلى بيانات كمية يمكن تحليلها بالطرق الإحصائية ثم ، EXCELوتبويبها بالاستعانة ببرنامج ترميزها 

إخضاع سوف نحاول وđدف الإجابة على إشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية، الفصل،  هذامن خلال 
الحزم الإحصائية باستخدام برنامج حصائية إلى مجموعة من التحليلات الإاĐمعة من الدراسة الميدانية البيانات 

محاور وهذا من خلال مبحثين، بحيث سيتناول المبحث الأول وصفا لعينة الدراسة و  ، SPSS الاجتماعية للعلوم
  .الدراسة فرضياتمجمل  اختبارنتائج تناول المبحث الثاني مناقشة وتحليل ليسالاستبيان، في حين 
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  التحليل الوصفي لعينة الدراسة ومحاور الاستبيان: المبحث الأول
وذلك من خلال  ،داة المستخدمةالمحاور المكونة للأسيتم توصيف عينة الدراسة و  من خلال هذا المبحث،

 الحزم الإحصائية للعلومنامج لبر  25لإصدار ا وبالاعتماد على مخرجات حصائيةعمليات الإالمجموعة من 
 . الاجتماعية
  والأسئلة التمهيدية عينة الدراسة وفق المتغيرات الديمغرافية توصيف : الأولالمطلب 

، الأسئلة التمهيديةإجابات تحليل ، ثم الخصائص الشخصية للعينة المدروسةهذا المطلب سيتم عرض في 
    .والأشكال البيانية التكراريةبالجداول  بالاستعانة

  لمتغيرات الديمغرافيةل اتوصيف عينة الدراسة وفق: الفرع الأول
 الخصائص الديمغرافية على التعرف من لابد الدراسة، بمحاور المتعلقة جاباتالإ نتائج وتحليل عرض قبل

 :وهي للأفراد الشخصية البيانات حول بعض الأسئلة الاستبيان من الأخير الجزء تناول فقد المستقصاة، للعينة
 وذلك عن طريق حساب التكرارات .والدخل الشهري الوضعية المهنية، ،العلمي المستوى ،الفئة العمرية الجنس،

 .ما يلي وصف إحصائي لعينة الدراسةوفي. والنسب المئوية
 الجنستصنيف عينة الدراسة حسب   .1

  :حسب متغير الجنسوية لتوزيع أفراد العينة المئح الجدول والشكل التاليين التكرارات والنسب يوض
  
  

  
  
  
  
 

 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
كانت النسبة   وقدشكل من كلا الجنسين، تتأن عينة الدراسة  السابقين، الجدول والشكلمن  يظهر 

  .%43.9ة الدراسة سبة الإناث المشاركة في عينبلغت نفي حين  ؛%56.1الأعلى من نصيب الذكور والتي بلغت 
   

 اد العينة وفقتوزيع أفر ): 1- 4(الشكل رقم 
 متغير الجنس

متغير توزيع أفراد العينة وفق ): 1- 4(الجدول رقم 
 الجنس

 

  

  النسبة  التكرارات  الجنس
  %56.1  189  ذكر
  %43.9  148  أنثى

  %100  337  المجموع
 

56,10%
43,90% ذكر

أنثى
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  الفئة العمريةتصنيف عينة الدراسة حسب  .2
الجدول والشكل  في وضح، كما هو مأربع شرائحقسمت العينة المدروسة إلى  الفئة العمريةحسب متغير        
   :التاليين

  
  
  
  

  
  

 
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
 سنة 26 بين أعمارهم تتراوح، الدراسة عينة أفراد من نسبة أكبر أن السابقين والشكل الجدول من يتضح

سنة بنسبة  25و  18التي تتراوح أعمارهم بين  الفئة تليهم ثم للعينة، الإجمالي الحجم من %75.1بنسبة  سنة45و
 الأقل العمرية الفئة أن نجد وأخيرا ، %5.9سنة بنسبة  60و  46متبوعة بالفئة التي تتراوح أعمارهم بين  ، 18.4%
  .للعينة الإجمالي الحجم من  %0.6غت نسبتها بل فقد سنة، 60 عن أعمارهم تفوق التي الفئة هي العينة في نسبة

  المستوى التعليميتصنيف عينة الدراسة حسب  .3
  :عينة الدراسة حسب مستواهم التعليمي كما هو موضح في الجدول والشكل التاليينيتوزع أفراد 

 
 
 
 

 
 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
دول والشكل السابقين يظهر توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي والذي تم ــــــــــمن خلال الج

 ودراسات عليا معظم مفردات عينة الدراسة ذوي مستوى جامعيتقسيمه إلى أربع مجموعات، حيث يظهر أن 

 توزيع أفراد العينة وفق: )2- 4(الشكل رقم 
 متغير الفئة العمرية

متغير  توزيع أفراد العينة وفق: )2- 4( الجدول رقم
 الفئة العمرية

 

  

  النسبة  التكرارات  الفئة العمرية
  %18.4  62  سنة 25 إلى سنة 18 من
  %75.1  253  سنة 45إلى   سنة 26 من
  %5.9  20  سنة 60إلى  سنة 46 من

  %0.6  2  سنة 60 أكبر من
  %100  337  المجموع

 

18,40%

75,10%

5,90% 0,60%
سنة 25إلىسنة 18من

سنة 45إلىسنة 26من

سنة 60إلىسنة 46من

سنة 60منأكبر

 توزيع أفراد العينة وفق: )3- 4(الشكل رقم 
 متغير المستوى التعليمي

متغير  توزيع أفراد العينة وفق: )3- 4( الجدول رقم
 المستوى التعليمي

 

  
  

  النسبة  التكرارات  المستوى التعليمي
 %1.5  5  دون المتوسط

  %8.3  28  ثانوي
  %53.4  180  جامعي

  %36.8  124  دراسات عليا
  %100  337  المجموع

 

1,50% 8,30%

53,40%

36,80%
المتوسطدون

ثانوي
جامعي

علیادراسات
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ضئيلة ا نسبتهمأما فئتي المستوى الثانوي ودون المتوسط فقد كانت  ،على التوالي %36.8و %53.4بنسبة 
  ).% 1.5، دون المتوسط %8.3:ثانوي(
  الوضعية المهنيةتصنيف عينة الدراسة حسب  .4

  :كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين  فئات، 5إلى  يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب وضعيتهم المهنية    
 
 
 

 
 
 
 

  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
، يظهر الوضعية المهنيةتوزيع أفراد العينة حسب متغير  ذان يلخصانلوالالجدول والشكل السابقين  حسب

في حين ، %20.5، متبوعة بفئة الطلبة بنسبة %66.5أغلبية عينة الدراسة موظفين، بحيث بلغت نسبتهم أن 
نجد فئة المتقاعدين بنسبة  يروفي الأخ، )%5.6(فئة البطالين  مع )%5.9( المهن الحرة أصحاب فئةتقاربت نسبة 

  .من إجمالي العينة 1.5%
  الدخل الشهريتصنيف عينة الدراسة حسب  .5

  :كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين  الدخل الشهريأفراد عينة الدراسة حسب  يتوزع
 
 
 
 
 
 
 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

متغير  توزيع أفراد العينة وفق: )4- 4(الشكل رقم 
 الوضعية المهنية

 توزيع أفراد العينة وفق: )4- 4( رقمالجدول 
 متغير الوضعية المهنية

 

  

  النسبة  التكرارات  الوضعية المهنية
  %5.6  19  بدون عمل 

  %20.5  69  طالب
 %66.5  224  موظف

  %5.9  20  مهنة حرة
  %1.5  5  متقاعد

  %100  337  المجموع

5,60%

20,50%

66,50%

5,90% 1,50%

عملبدون
طالب
موظف

حرةمھنة

متغير الدخل  توزيع أفراد العينة وفق: )5- 4(الشكل رقم 
 الشهري

متغير  توزيع أفراد العينة وفق: )5- 4( الجدول رقم
 الدخل الشهري

  

  النسبة  التكرارات  الدخل الشهري
  %30.9  104  دج 18000أقل من 

  %18.4  62  دج 35000إلى  18001من 
  %21.1  71  دج 50000إلى  35001 من
  %9.2  31  دج 75000إلى  50001من 

  %20.5  69  دج 75000أكبر من 
  %100  337  المجموع

30,90%

18,40%21,10%
9,20%

20,50% دج 18000منأقل

دج 35000إلى 18001من

دج 50000إلى 35001من

دج 75000إلى 50001من

دج 75000منأكبر
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كما يظهر من الجدول والشكل السابقين، فإن العينة المدروسة تتكون من مختلف فئات الدخل الشهري، 
بينما أقل نسبة ، %30.9، وهذا بنسبة دج 18000عن دخلهم  التي يقلوقد كانت أغلبية المستجوبين من الفئة 

الفئات الثلاث المتبقية، بحيث نسبة  تقاربتفي حين ، %9.2بنسبة  دج 75000 إلى 50001 منعادت لفئة الدخل 
،  %20.5ــــــ بـ دج 75000 أكبر منوفئة ، %21.1،  دج 50000 و 35001 بينبلغت نسبة الفئة التي تراوح دخلها 

  .%18.4فبلغت نسبتها  دج 35000 إلى 18001 التي يتراوح دخلهم بين فئةالأما 

لبطاقة لمحتمل مستخدم فعلي أو  337والمتكونة من  المستقصاة، للعينة الخصائص الديمغرافية عرض بعد
أن نخلص إلى ، لمختلف الفئات من خلال حساب التكرارات والنسب المئوية؛ و في الدفع الالكتروني بنكيةبين 

جامعي فما (ي مستوى تعليم عالي و وذ ،، موظفينشباب، أغلبهم مكونة من كلا الجنسين العينة المستجوبة
تدعم مصداقية تخدم الدراسة و  فهي لذلك تعد هذه الفئات أكثر تجاوبا مع الدراسات الاستقصائية،  ،)فوق

بحيث شملت مختلف  ،الأصليعن اĐتمع نوعا ما تعبر  العينة كما يظهر من خلال هذه النتائج أن ؛  هانتائج
  .الشرائح
  للاستبيان التمهيديةالأسئلة أفراد عينة الدراسة على  تحليل إجابات: الثاني الفرع

التمهيدية سئلة الأ، تحليل وتفسير إجابات أفراد عينة الدراسة على هذا الفرعسنحاول من خلال 
  .للاستبيان

  ةيتصنيف عينة الدراسة حسب ملكيتهم للبطاقة بين بنك .1
   :من العينة المدروسة بطاقة بين بنكيةتكرارات ونسب الأفراد الذين يمتلكون يلخص الجدول والشكل التاليين     

  
  

  
  
 
 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر   
منهم يمتلكون بطاقة بين بنكية خاصة đم، أما  %51.9تشير إجابات عينة الدراسة عن السؤال الأول أن 

عدم : فقد أرجعوا عدم امتلاكهم للبطاقة لعدة أسباب يمكن حصر أهمها في %48.1والذين كانت نسبتهم  الباقي

توزيع أفراد العينة : )6- 4(الشكل رقم 
 حسب ملكيتهم للبطاقة بين بنكية

حسب توزيع أفراد العينة : )6- 4( الجدول رقم
 ملكيتهم للبطاقة بين بنكية

 

  النسب  التكرارات  الخيارات  السؤال
هل لديك بطاقة دفع 

بين بنكية  -إلكترونية  
  خاصة بك؟ -

  %51.9  175  نعم

  %48.1  162  لا

  %100  337  المجموع
 

51,90%

48,10%

نعم

لا
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ها من البنوك أو في انتظار إصدار ليس لديهم حساب جاري سواء في البنوك أو في بريد الجزائر، علمهم بتوفرها، 
   .ريالبريد الجزائ

   ةيكأسباب استخدامهم للبطاقة بين بن تصنيف عينة الدراسة حسب .2
، حيث السؤال الثاني من الأسئلة التمهيدية يلخص الجدول والشكل التاليين إجابات عينة الدراسة عن

   :اختيار عدة أجوبة في نفس الوقت للمستقصىيمكن 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

 استخدامهم للبطاقة بين بنيكةحسب أسباب توزيع أفراد العينة : )7- 4(الشكل رقم 

  

 

  استخدامهم للبطاقة بين بنيكةحسب توزيع أفراد العينة : )7- 4( الجدول رقم
  

  النسب   التكرارات   الخيارات  السؤال

ما هي 
أسباب 

استخدامك 
لبطاقة الدفع 
  الالكترونية؟

تسديد فواتير الكهرباء والغاز 
  %51.42  90  والماء

شراء سلع أو خدمات من 
  %33.14  58  المحلات التجارية

  %40.57  71  تعبئة رصيد مكالمات الهاتف
شراء سلع أو خدمات عبر 

  %36  63  الانترنت

  %4.57  8  دفع مصاريف الوقود
معاملات الصيرفة الالكترونية 

سحب الأموال، الاطلاع (
  ...)على الرصيد

112  64%  

    %100  175  مجموع العينة
 

51,42%

33,14%

40,57%

36%

4,57%

64%

تسدید فواتیر الكھرباء والغاز والماء

شراء سلع أو خدمات من المحلات التجاریة

تعبئة رصید مكالمات الھاتف

شراء سلع أو خدمات عبر الانترنت  

دفع مصاریف الوقود

سحب الأموال، (معاملات الصیرفة الالكترونیة 
...)  الاطلاع على الرصید 
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الذين يملكون البطاقة بين  المستجوبينالأفراد  من %51.42حوالي ن يوضح الجدول والشكل السابقين، أ
، رصيد مكالمات الهاتف تعبئةفي يستعملوĔا  %40.57في تسديد فواتير الكهرباء والغاز والماء،  ايستعملوĔ بنكية، 

وفقط  التجاريةللشراء في المحلات  يستعملوĔا %33.14يستعملوĔا في شراء السلع والخدمات عبر الانترنت،  36%
وهذا يعود ربما لعدم توفر أغلب محطات الوقود  من المالكين للبطاقة يستعملوĔا في دفع مصاريف الوقود 4.57%

المنشورة في الموقع الإحصائيات الواقع الذي تجسده  نوعا ما نتائجالتعكس هذه . على Ĕائيات الدفع الالكتروني
أشارت إلى أن أكبر  ، والتيالثالثالفصل ول من ، والتي تطرقنا إليها في المبحث الأتجمع النقد الآليالالكتروني ل

أما  فواتير،الالاتصالات، تلتها عمليات دفع ي عدد من المعاملات التي تمت عبر البطاقة بين بنكية كانت في قطاع
، الاطلاع على موالسحب الأ(ة ــــــــــات الصيرفة الالكترونيـــــــــعملياقة في ـــــــــين يستعملون البطنسبة الأفراد الذ

للخبرة في استعمال البطاقات  فئة كبيرة من العينة المدروسةذا ما يدل على امتلاك وه %64، فبلغت ...)الرصيد
   .، وهذا ما سيساعدهم في تقبلهم لاستعمال البطاقات في خدمات الدفع الالكتروني في المستقبلالالكترونية

  بطاقات دفع إلكترونية أخرىخبرة في الدفع الالكتروني باستعمال تصنيف عينة الدراسة حسب ال .3
    :السؤال الثالث من الأسئلة التمهيدية يلخص الجدول والشكل التاليين إجابات عينة الدراسة عن

  
  
  
 
 

 

 SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
 بطاقات لديهم خبرة في استعمال )%44.5(المدروسة  قرابة نصف العينةأفادت إجابات المستجوبين أن 

وكانت أهم البطاقات التي وهي نسبة مقبولة نوعا ما،  لكترونيالإدفع في خدمة ال البطاقة بين بنكية من غير
بنسبة   Paysera، متبوعة ببطاقة %50 بنسبة Payoneerبطاقة : يمتلكها المستجوبين والأكثر استعمالا هي

وفي الأخير بطاقة  %25بنسبة  Mastercard، ثم %39.29بنسبة  Visacard، تليها بطاقات 40.48%
American express  وهذا يعود لتوفر بعض هذه الأنواع من البطاقات في الجزائر، أو. %10.71بنسبة 

  .  تنقل الأشخاص خارج الوطنستعمالها عند لا

توزيع أفراد العينة : )8- 4(الشكل رقم 
 الدفع الالكترونيحسب خبرتهم في 

حسب خبرتهم في توزيع أفراد العينة : )8- 4( الجدول رقم
 الدفع الالكتروني

 

 

  النسب  التكرارات  الخيارات  السؤال
هل لديك خبرة في الدفع 

الالكتروني باستعمال 
بطاقات دفع إلكترونية 

  أخرى ؟

  %44.5  150  نعم

  %55.5  187  لا

  %100  337  المجموع
 

44,50%
55,50%

نعم
لا
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العينةأهم البطاقات الالكترونية المستعملة من طرف أفراد :)9- 4(الشكل رقم   
  
  
  
  
  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
  لأبعاد محور الاتجاهات نتائج التحليل الوصفي : الطلب الثاني

لعينة المستجوبة نحو استعمال فقرات الأبعاد الثلاث لاتجاهات المختلف تناول هذا المطلب تحليل وصفي ي
حساب المتوسط  لإجابات العينة،، من خلال حساب التكرارات النسبية ة بين بنكية في الدفع الالكترونيالبطاق

  . سجام الإجاباتوالانحراف المعياري لمعرفة درجة ان لمعرفة درجة الموافقة،المرجح 
  لمكون المعرفي لفقرات ا تحليل وصفي: الأولالفرع 

 : خدام البطاقة بين بنكيةلدفع الالكتروني باستلالعينة المدروسة  معرفة ةدرجلي ايوضح الجدول المو 
  ون المعرفي للاتجاهاتمكال اتالانحرافات المعيارية لمتغير و  المرجحةالمتوسطات ): 9-4( الجدول

  
  
  
  
  

  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر 
 لديهم علم) مجموع الأفراد الموافقين والموافقين تماما( %65.9 أن يتضح من إجابات أفراد عينة الدراسة

والذي يشير إلى درجة موافقة  3.73لهذه الفقرة المرجح لذلك بلغ المتوسط ، بتوفر بطاقة الدفع الالكتروني في الجزائر

 

39,29%

25,00%

50%

40,48%

10,71%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

visa card

mastercard

payoneer

paysera

american express 

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما

01  
أعلم بتوفر بطاقة الدفع الالكترونية في 

  1.352  3.73  28.8  37.1  19.6  7.4  7.1  الجزائر

02  
لدي معلومات كافية عن بطاقة الدفع 

  1.603  3.04  13.6  27.9  20.2  25.2  13.1  الالكترونية

03  
الدفع أعرف جيدا كيف أستخدم بطاقة 

  1.708  3.10  16.6  27.3  18.7  24  13.4  الالكترونية
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لديهم معلومات  من العينة المدروسة  %41.5نتائج التحليل أن  فراد العينة عن هذه العبارة؛ كما أشارتمرتفعة لأ
على  3.10 و 3.04 بلغ متوسطي هاتين الفقرتينو يعرفون جيدا كيفية استعمالها،  %43.9كافية عن البطاقة و

  .لي، وهو ما يشير إلى درجة موافقة متوسطة من طرف أفراد العينة عن هاتين العبارتينالتوا

  لمكون الشعوري لفقرات ا صفيتحليل و : الفرع الثاني
  : العينة المدروسة نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية شعوريوضح الجدول الموالي 

  ات المكون الشعوري للاتجاهاتوالانحرافات المعيارية لمتغير  المرجحةالمتوسطات ): 10-4(ل الجدو 
  
  
  
  

  
  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

مجموع ( %73.6 ير نتائج التحليل أنفتش ن الشعوري لاتجاهات أفراد العينة،فيما يخص عبارات المكو 
 %56.3أن  و ،استخدام البطاقة في الدفع الالكتروني هي فكرة جيدة يشعرون بأن) الأفراد الموافقين والموافقين تماما

نسب تفوق الحد ( 3.54و  3.95 لهاتين العبارتينالمرجح بلغ المتوسط ما ك ،مرتفعةوهي نسب  يحبون استعمالها
على التوالي، وهو ما يؤكد  1.386و  1.247بانحراف معياري ، و )الأدنى لدرجة الموافقة في سلم ليكرت الخماسي

 بلغت نسبة الأفراد الراضين عن استخدام البطاقة في حيناتين الفقرتين، له أفراد عينة الدراسة عن موافقتهم اتفاق
في  ستعمال البطاقةوهذا راجع ربما لعدم ا .3.35وبتقييم متوسط بلغ  %46.6في الدفع الالكتروني بين بنكية 

  . عنهامن قبل كل أفراد العينة وبالتالي لا يمكنهم تحديد درجة رضاهم  الدفع الالكتروني
  لمكون السلوكي فقرات اتحليل وصفي ل: الثالثالفرع 

 : العينة المدروسة نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية سلوكيوضح الجدول الموالي 
   

  اراتــــــالعب  الرقم
المتوسط   % التكرارات النسبية

  المرجح
الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما
أشعر بأن استخدام الدفع الالكتروني   01

  1.247  3.95  37.7  35.9  15.1  5.9  5.3  بنكية فكرة جيدة باستعمال البطاقة بين

 بنكية أنا راض عن استخدام البطاقة بين  02
  1.329  3.35  17.8  28.8  31.8  13.9  7.7  في الدفع الالكتروني

في  كيةبن أحب استخدام البطاقة بين  03
  1.386  3.54  23.1  33.2  26.1  9.5  8.0  الدفع الالكتروني
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  ات المكون السلوكي للاتجاهاتالانحرافات المعيارية لمتغير و  المرجحةالمتوسطات ): 11-4( الجدول
  

  
  
  
  
  

  

  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر 
ينوون أفراد العينة معظم أن ، فقد أشارت النتائج لاتجاهات أفراد عينة الدراسةفيما يخص البعد السلوكي 

لفقرات البعد  المرجحةل، بحيث حصرت المتوسطات في المستقب الالكترونيبنكية في الدفع البين البطاقة استعمال 
المرتفعة وهو ما يدل على الدرجة ، 1.414و  1.162وبانحراف معياري محصور بين  3.88و  3.57السلوكي بين 

  .جاباتوعلى انسجام الإ على مجمل الفقراتتماما  والموافقةللموافقة 
نحرافات الاو  المرجحةحساب المتوسطات ت، في حين سيتم أبعاد الاتجاهاا المطلب تحليل فقرات تم في هذ

في المبحث الخاص  المعيارية لأبعاد اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو استعمال البطاقة بين بنكية في الدفع الالكتروني
  .بمناقشة الفرضيات

  واستخدام التكنولوجياالنظرية الموحدة لقبول لمتغيرات التحليل الوصفي  :المطلب الرابع 
والتي تم الاستعانة đا في استبيان هذه الدراسة،  النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجياتتمثل متغيرات     
عرض نتائج التحليل الوصفي سيتم و الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعي والتسهيلات المتاحة، : في

  :يليكما ،  لهذه المتغيرات
   

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما

01  
في الدفع  بنكية أنوي استخدام البطاقة بين

  1.162  3.88  32.0  40.7  15.4  7.4  4.5  الالكتروني في المستقبل

02  

بنكية  أسعى للحصول على البطاقة بين
لاستخدامها في الدفع الالكتروني في 

  المستقبل
8.0  8.0  24.3  32.9  26.7  3.62  1.414  

03  
بنكية في الدفع  سأستعمل البطاقة بين

  1.216  3.83  29.4  42.4  16.9  4.7  6.5  الالكتروني في المستقبل

04 
أوصي معارفي وأصدقائي باستخدام  البطاقة 

  1.299  3.57  23.4  33.2  26.7  10.4  6.2  بنكية في الدفع الإلكتروني بين
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  اتوالانحرافات المعيارية لمتغير  المرجحةالمتوسطات ): 12-4( الجدول
  النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا 

  
  
  
  
  

  
  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

والانحرافات المعيارية لأبعاد النظرية الموحدة لقبول  المرجحةبشكل عام وبعد حساب المتوسطات 
 المرجحتوسط ت قيمة المذ بلغإ ،ة Đموع أبعاد النظريةدرجة متوسطوجود  ظهرت النتائج، أالتكنولوجيا واستخدام

 3.54مرتفعة بلغت  قيم، حيث تم تسجيل النظرية أبعادومرتفعة في  ةمتوسط اتنتيجة لتسجيل تقييم وهذا 3.36
والأداء المتوقع، في حين تم تسجيل درجة متوسطة لبعدي التسهيلات  على التوالي لبعدي الجهد المتوقع 3.41و

كما أشارت نتائج التحليل إلى انسجام إجابات . على التوالي 3.19و  3.30المتاحة والتأثيرات الاجتماعية بقيم 
قيمته الكلية  ت، كما بلغ0.772و  0.604د بين أفراد العينة بحيث حصرت قيم الانحراف المعياري لمختلف الأبعا

  .في الفروع الآتية التكنولوجيا واستخدامالنظرية الموحدة لقبول ويمكن التفصيل في كل بعد من أبعاد . 0.715
  تحليل وصفي لفقرات بعد الأداء المتوقع: الفرع الأول

  :المتوقعبعد الأداء فقرات  النتائج الخاصة بتحليل الجدول أدناهيوضح 
   

اد النظرية الموحدة أبع
لقبول واستخدام 

  التكنولوجيا
  التقييم  الانحراف المعياري  المرجحالمتوسط 

  مرتفع  0.719  3.41  الأداء المتوقع
  مرتفع  0.772  3.54  الجهد المتوقع

  متوسط  0.767  3.19  التأثيرات الاجتماعية
  متوسط  0.604  3.30  التسهيلات المتاحة

  متوسط  0.715  3.36  المجموع
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  بعد الأداء المتوقع فقراتعينة الدراسة حول إجابات ): 13-4( الجدول

  

  
  
  
  
  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
د التي يمكن أن يحصل عليها المستهلك عند استعماله للدفع الفوائات بعد الأداء المتوقع إلى تشير عبار 

أن استخدامهم موافقين أو موافقين تماما  العينة المستجوبة مجمل من %58.5أن بشكل عام، ويلاحظ الالكتروني، 
% 62.3 مجموع نسب الموافقين والموافقين تماما وأن، للدفع الالكتروني يعود عليهم بالفائدة في حياتيهم اليومية

أي أĔا إيجابية وهو ما  %50، وهي نسب تفوق الذي يبذلونه مقارنة بالجهدذو فائدة  أن الدفع الالكتروني يتفقون
ثم تأتي العبارة الخاصة بمقارنة التكاليف ، على التوالي 3.66 و 3.64التي بلغت قيمتها  المرجحيؤكده قيم المتوسط 

على هذه العبارة   والموافقة تماما الموافقة مجموع نسببين طرق الدفع التقليدية والدفع الالكتروني بحيث بلغت 
، تتبعها العبارة التي %43.6موافقة وبعدها تأتي العبارة المتعلقة بربح الوقت بنسبة ، 3.37 مرجحبمتوسط  46.9%

بنسبة موافقة  " أي مكان كل ما أحتاجه منمن الحصول على   الدفع الالكترونية خدمةكنني استخدام يم"مفادها 
43%.  

  تحليل وصفي لفقرات بعد الجهد المتوقع: الثانيلفرع ا
  :المتوقع الجهدبعد  عبارات النتائج الخاصة بتحليل أدناهالجدول يوضح 

  
  
  
  
  

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما

01  
الدفع الالكتروني بالبطاقة ني استخدام كنّ يم

كل ما أحتاجه من الحصول على  بين بنكية 
  .في أي وقت

11  17.2  28.2  27.9  15.7  3.20  1.483  

من  الدفع الالكتروني خدمةني استخدام كنّ يم  02
  1.508  3.18  16  27  27.3  18.7  11  .أي مكان كل ما أحتاجه منالحصول على  

قيمة الدفع الالكتروني ذو  أجد أن خدمة  03
  1.192  3.37  15.7  31.2  33.5  13.4  6.2  .مضافة، مقارنة بالتكلفة التي أدفعها

الدفع الالكتروني ذو فائدة  أجد أن خدمة 04
  1.134  3.66  22.3  40.4  23.7  8.9  4.7  .بالنسبة لي مقارنة بالجهد الذي أبذله

بشكل عام، يعود استخدامي الدفع   05
  1.053  3.64  21.1  37.4  30  7.4  4.2  .اليوميةالالكتروني علي بالفائدة في حياتي 
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  بعد الجهد المتوقع إجابات عينة الدراسة حول فقرات): 14-4( الجدول
  

  
  
  
  
  
  

  SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج : المصدر
الدفع  بالسهولة المتوقعة من الخاصة العبارات أغلب أن ملاحظة يمكن )14- 4( الجدول خلال من

 المرجحةالالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية، حازت على تقييم مرتفع نوعا ما، حيث حصرت المتوسطات 
 ،بشدة الموافقة الموافقة و في مجالي %64.1و %45.1 محصورة بين، وبنسب 3.76و  3.37بين  لهذه العبارات

 في ماهراً أكون أن لي بالنسبة السهل من سيكون" مفادها التي العبارة تخص موافقة نسبة أكبر أن والملاحظ
بخلو  الخاصة العبارة بعدها وتأتي العينة، أفراد مجموع من %64.1 بلغت حيث "الدفع الالكتروني خدمة استخدام

وضوح وفهم طريقة ثم في المرتبة الثالثة العبارة الخاصة ب، %54.9خدمة الدفع الالكتروني من التعقيد بنسبة 
     .الخاصة بسهولة تذكر خطوات استعمال الدفع الالكتروني العبارة الأخيرة رتبةالم وفي، %53.4 بنسبة الاستخدام

  ليل وصفي لفقرات بعد التأثيرات الاجتماعية تح: الثالث الفرع
  :التأثيرات الاجتماعيةعد فقرات ب النتائج الخاصة بتحليل) 15-4(الجدول يوضح 

   

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما
سهلة  الدفع الالكترونية خدمةتعتبر   01

  1.149  3.52  19  35.9  27  14.2  3.9  وخالية من التعقيد  الاستخدام

02  
 كان من السهل علي تذكر خطوات

البطاقة بين بنكية في الدفع  استعمال
  .من الاستعمال الأول الالكتروني

4.2  14.2  36.5  30.3  14.8  3.37  1.068  

البطاقة بين بنكية استخدام  أجد أن طريقة  03
  1.102  3.50  18.1  35.3  28.8  14.5  3.3  .ومفهومة واضحة  الدفع الالكتروني في

 أكون أن لي بالنسبة السهل من سيكون 04
  1.012  3.76  25.5  38.6  23.7  10.4  1.8  .الدفع الالكتروني خدمة استخدام في ماهراً
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  بعد التأثيرات الاجتماعية إجابات عينة الدراسة حول فقرات): 15-4( الجدول
  
  
 
 
 
 

 

 
  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
، حيث متوسطة نسب ذو بالتأثيرات الاجتماعية الخاصة العبارات كل أن ،)15-4( الجدول منيلاحظ 

مجموع نسب  أتت كماعلى التوالي،   3.08، و3.05، 3.35، 3.26من العبارة الأولى إلى الرابعة  المرجحبلغ المتوسط 
كبر نسبة موافقة تخص بقيم ضعيفة لم تصل إلى النصف في جل العبارات، وقد كانت أ تماما لموافقةالموافقة وا

، أما أخفض "بطاقة الدفع الالكتروني الناس المهمون بالنسبة لي أنه يجب علي استخداميعتقد "التي مفادها  العبارة
اعتقاد المستجوب بأن الأشخاص الذين يحترمهم سوف تشير  إلى نسبة موافقة فتخص العبارة الأخيرة التي 

نسب المحايدين كانت أكبر من نسب الموافقين وغير  أن والملاحظ. الدفع الالكتروني في المستقبل يستخدمون
وهذا ما  ستعمال الدفع الالكترونيلا همجعية عند اختيار بالجماعات المر العينة  ثرتأ وربما يرجع هذا لعدمالموافقين، 

  . سيتم التأكد منه في عنصر اختبار الفرضيات
  تحليل وصفي لفقرات بعد التسهيلات المتاحة: الرابعالفرع 

  :التسهيلات المتاحةعد فقرات ب النتائج الخاصة بتحليل )16- 4(الجدول يوضح 
  
  
  
  
  

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما
الناس المهمون بالنسبة لي أنه يجب يعتقد   01

  1.211  3.26  14.5  26.1  37.4  14.8  7.1  علي استخدام بطاقة الدفع الالكتروني

02  
معظم الأشخاص الذين أحترمهم يوافق 

البين بطاقة لوأقدر آراءهم على استخدامي ل
  الالكتروني بنكية في الدفع 

4.7  13.4  38.3  29.4  14.2  3.35  1.068  

 ستخدم معظم الناس المهمين بالنسبة ليي  03
  1.176  3.05  9.5  23.4  39.5  18.1  9.5  .الدفع الالكترونيالبطاقة بين بنكية في 

04 
معظم الأشخاص الذين  سوف يستخدم

بين بنكية في  بطاقةالأحترمهم وأعجب đم  
  .الدفع الالكتروني

6.8  19.6  42.1  21.7  9.8  3.08  1.074  
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  بعد التسهيلات المتاحة إجابات عينة الدراسة حول فقرات): 16-4( الجدول

  

  

  

  

  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
ēدف فقرات بعد التسهيلات المتاحة إلى معرفة آراء المستجوبين حول وجود البنية التحتية التنظيمية 

نسب مجموع والملاحظ من الجدول أن ، مة لاستخدام الدفع الالكترونيوالتقنية بالإضافة إلى الموارد والمعارف اللاز 
كأخفض نسبة موافقة   %39.5، بحيث تراوحت بين متوسطةمجملها على العبارات كانت في  والموافقة تماما الموافقة

وهذا يرجع ربما  ،3.25بلغ  مرجحوبمتوسط  على العبارة الخاصة بتوفر الموارد اللازمة لاستخدام الدفع الالكتروني
أما أكبر  ،%30.9حيث بلغت نسبتهم  دج18000قل من لكون أكبر نسبة من المستجوبين من فئة الدخل الأ

العبارة الخاصة بتوفر المعرفة اللازمة لاستخدام ب تتعلقوهي ، 3.33 مرجحوبمتوسط  %44.2نسبة موافقة فبلغت 
بارتين المتعلقتين بتوافق خدمة الدفع أما الع .ما يؤكد نتائج تحليل البعد المعرفي للاتجاهات االدفع الالكتروني وهذ

، وإمكانية ...)الهاتف النقال، جهاز الكمبيوتر، Ĕائيات الدفع في المحلات( الأخرى التقنيات معالالكتروني 
عند مواجهة الصعوبات في استعمال الدفع الالكتروني فقد كانت نسب  ن الآخرينالحصول على المساعدة م

    . على التوالي 3.30 ، و3.31 مرجحة، وبمتوسطات %)42.4 و%  41.6(الموافقة عليها متقاربتين 
ني التكنولوجيا، فقد تراوحت تبعبارات النظرية الموحدة لقبول و وفيما يخص الانحراف المعياري لمختلف 

  .راء أفراد العينة حول هذه العباراتفي آ) تجانس نسبي( إلى عدم تشتت وهي تشير 1.508و  0.977قيمه بين 
لال الجداول السابقة أن نسب عدم الموافقة على مجمل عبارات الأبعاد كانت والملاحظ كذلك من خ

، وهي تعبر عن نسب مرتفعة للأفراد الذين %42.1و %23.7ضئيلة مقارنة بنسب المحايدين التي تراوحت بين
ليست لديهم معرفة كافية عن الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية، سواء تعلق الأمر بالفوائد التي يمكن 
الحصول عليها، التسهيلات المتاحة والجهد المتوقع، أو تعلق الأمر باستعمال الأشخاص المهمين لديهم لهذه 

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما
البطاقة بين  لاستخدام اللازمة الموارد لدي  01

  1.069  3.25  12.2  27.3  38.9  16.6  5  .الالكترونيبنكية في الدفع 

البطاقة بين  اللازمة لاستخدام المعرفة لدي  02
  1.068  3.35  14.2  29.4  38.3  13.4  4.7  .الالكترونيبنكية في الدفع 

03  

عبر البطاقة  الدفع الالكترونية تتوافق خدمة
 التي الأخرى التقنيات بين بنكية مع
الهاتف النقال، جهاز (أستخدمها 

  ....)الكمبيوتر، Ĕائيات الدفع في المحلات
9.5  18.1  39.5  23.4  9.5  3.05  1.176  

04 
 الآخرين من مساعدة على الحصول يمكنني
البطاقة  في استعمال صعوبات أواجه عندما

  .الدفع الالكترونيبين بنكية في 
6.8  19.6  42.1  21.7  9.8  3.08  1.074  
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من  يكون من السهل على الجهات المسؤولة عن تسويق خدمة الدفع الالكتروني إقناع هذه الفئةالخدمة، لذا س
جل يقية من أمن خلال استعمال الاتصالات التسو  بما أĔم لم يكونوا بعد أي اتجاه نحوها، بتبنيها المستهلكين

  .الخدمة وكل ما يتعلق đذه لالكترونيبالفوائد التي يمكن أن يحصلوا عليها جراء استخدامهم للدفع االتعريف الجيد 
  نظرية الثقة التحليل الوصفي لمتغيرات : المطلب الخامس

والانحرافات  المرجحةحساب المتوسطات  تم،  هذه الدراسةالمعتمدة في لتحليل محور أبعاد نظرية الثقة
  : ظهرت النتائج كما هي موضحة في الجدول التاليأين المعيارية لبعدي الثقة المدركة والمخاطر المدركة، 

  نظرية الثقةات والانحرافات المعيارية لمتغير  لمرجحةاالمتوسطات ): 17-4(الجدول 
  
  
  

  

  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
، ودرجة قريبة من المرتفعة لبعد المخاطر  2.98تم تسجيل درجة متوسطة لبعد الثقة المدركة والتي بلغت 

على التوالي، مما يدل على انسجام إجابات أفراد العينة  0.732و 0.764غ انحراف معياري بلبو  3.37المدركة  بلغت 
 3.18نظرية الثقة بقيمة  لبعديوهو ما نتج عنه تسجيل درجة متوسطة . عن بعدي الثقة والمخاطر المدركة

  :النتائج فيما يليفي هذه  تفصيل اليمكن و  0.308وبانحراف معياري بلغ 
   

  التقييم  الانحراف المعياري  المرجحالمتوسط   عاد نظرية الثقةبأ
  متوسط  0.764  2.98  المدركة الثقة

  متوسط  0.732  3.37  المخاطر المدركة
  متوسط  0.308  3.18  المجموع
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 الثقة المدركةت بعد تحليل وصفي لفقرا :الفرع الأول
  الثقة بعد عينة الدراسة حول فقرات آراء):18-4( الجدول

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر 
، ففيما متوسطة الدفع الالكترونيفي ، أن ثقة أفراد العينة المستجوبة الجدول السابق من خلال يلاحظ

 %43و  %22.8عبارات بعد الثقة بين والموافقة تماما على  وافقةمجموع نسب المحصرت يخص مجمل العبارات 
وقد  ،تقع في مجال التقييم المتوسط لسلم ليكرت وهي نسب ،3.21و  2.72محصورة بين  مرجحةوبمتوسطات 

المتعلقة بالثقة في التشريعات القانونية والبيئة التكنولوجية لحماية مستخدم العبارة في سجلت أدنى نسبة موافقة 
بنسبة موافقة  ئة العامة للتعامل بالدفع الالكترونيكما أتت العبارة الثامنة والمتعلقة بالبيالدفع الالكتروني في الجزائر،  

لكترونية ود ربما لعدم معرفة المستجوبين بصدور القانون الخاص بالتجارة الاوهذا يع ،2.76 مرجحوبمتوسط  24.3%
بالأساليب المتخذة لتأمين استعمال البطاقة بين بنكية في معاملات الدفع  معدم معرفته، و 2018في الجزائر في 
وما يؤكد ذلك هي النسب المرتفعة للمحايدين، بحيث كانت نسب المحايدين على مجمل العبارات الالكتروني، 
الأطراف وهي نسب مرتفعة مقارنة بالأفراد الغير موافقين على العبارات، لذا على  %37.7و  %29.7تتراوح بين 

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما

01  
البائع، البنك ومقدمي خدمات  في أثق

بإتمام عملية الدفع الانترنت، عند قيامي 
  الالكتروني من خلال البطاقة بين بنكية

12.5  17.5  35.9  28.2  5.9  2.98  1.196  

  1.194  3.05  7.1  29.7  35.9  16  11.3  خدمة الدفع الالكتروني أمان آليات في أثق  02

03  
الدفع  الخدمات التي يقدمها نظام في أثق

دفع الفواتير، الشراء عبر (الالكتروني 
  ...)الشراء في المحلات التجارية  الانترنت،

11.6  15.7  32.9  31.5  8.3  3.09  1.262  

 إتمام عملية أثناء المقدمة المعلومات في أثق 04
  1.117  3.21  8.3  34.7  35  13.4  8.6  .الدفع الالكتروني

05  
حتى لو ضاعت بطاقتي البين بنكية، أنا لا 
أخشى استعمالها من طرف آخر لأĔا محمية 

  .برقم سري
14.8  13.1  29.7  30.3  12.2  3.12  1.504  

06  
يحتوي الإنترنت على ضمانات كافية تجعلني 

خدمة الدفع أشعر بالراحة عند استخدام 
  الالكتروني

11.6  21.7  36.2  24.0  6.5  2.92  1.179  

07  

أشعر بأن التشريعات القانونية والبنية 
تحميني بما فيه الكفاية  التحتية التكنولوجية

عند استخدامي للدفع من المشاكل 
  الالكتروني

17.5  22  37.7  16.9  5.9  2.72  1.251  

بشكل عام أجد أن الإنترنت بيئة آمنة   08
  1.207  2.76  6.5  17.8  34.4  27.6  13.6  واستخدام الدفع الالكترونيللتعامل 
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لتعريف أكثر بوسائل من خلال ا المحايدين كسب فئةالمحافظة على الفئات الموافقة و  المعنية بتسويق هذه الخدمات
كما سجلت العبارة الأولى المتعلقة بالثقة في  .لدفع الالكترونيبازيادة ثقة المستخدمين  وبالتاليأمان البطاقة 

الأطراف المتدخلة في تقديم خدمة الدفع الالكتروني من بائع، بنوك وخدمات الانترنت، والعبارة السادسة المتعلقة 
، نسب موافقة الراحةالشعور بتمكن مستخدم الدفع الالكتروني  من الإنترنت على ضمانات كافية بـاحتواء 

بالترتيب، وهي نسب تقع في مجال التقييم  2.92و  2.98على التوالي، وبمتوسطات مرجحة  %30.05 و 34.1%
المستهلك الجزائري  يكونثقة المستخدم في جودة خدمة الانترنت التي غالبا ما  عدمالمتوسط، وهو ما يعكس ربما 

  . منهامستاء 
 ةالمدرك وصفي لفقرات بعد المخاطرتحليل  :الفرع الثاني

يمكن عينة الدراسة على عبارات متغير المخاطر المدركة كآخر عامل  ، إجابات)19-4(الجدول يوضح 
 .في اتجاهات مستخدمي الدفع الالكترونيأن يؤثر 

  المخاطر المدركةبعد  آراء عينة الدراسة حول فقرات):19-4(الجدول 
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

  

المتوسط   % التكرارات النسبية  اراتــــــالعب  الرقم
  المرجح

الانحراف 
غير موافق   المعياري

  تماما
غير 
موافق   موافق  محايد  موافق

  تماما
أخشى أن تكون خدمة الدفع الالكتروني   01

  1.196  3.34  13.1  36.5  28.8  14.8  6.8  باستعمال البطاقة بين بنكية غير آمنة

02  
أخشى أن تكون المعلومات المتعلقة 

بمعاملات المستخدم ونظام الدفع الالكتروني 
  غير آمنة ويتم تسريبها لأطراف أخرى

5.6  16.6  32  31.8  13.9  3.32  1.170  

أخشى اختراق معلوماتي الشخصية من قبل   03
  1.120  3.50  16.3  39.8  26.4  12.8  4.7  قراصنة الانترنت

04 
أخشى حدوث أخطاء مؤقتة أو مفاجئة 

عطل في (أثناء إتمام عملية الدفع الالكتروني 
  ...)أجهزة الدفع، انقطاع الانترنت

3.9  10.4  24  42.4  19.3  3.63  1.061  

05  
استخدام الدفع الالكتروني إمكانية يسبب لي 

فقداني السيطرة على خصوصية المعلومات 
  التي تخص عمليات الدفع

7.1  16.9  39.2  26.4  10.4  3.16  1.111  

06  
قد يؤدي استخدام الدفع الالكتروني إلى 

فقدان خصوصية معلوماتي الشخصية بدون 
  علمي

6.8  16.6  32  34.7  9.8  3.24  1.124  

الهاكرز على عمليات الدفع عبر قد يسيطر   07
  1.106  3.46  14.8  38  31.8  9.2  6.2  الانترنت

  1.170  3.34  13.1  35  30.9  14.5  6.5  استخدام الدفع الالكتروني محفوف بالمخاطر  08
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أثناء استعمالهم للدفع مختلفة من خلال الجدول، يظهر أن معظم العينة المدروسة يتوقعون وجود مخاطر 
عطل (عملية  الوقد كان أكبر خطر متوقع، يتعلق بإمكانية حدوث أخطاء مؤقتة أو مفاجئة أثناء إتمام الالكتروني، 

 %61.7على هذه العبارة مجموع نسب الموافقة والموافقة بشدة  بلغ أين، ...)في أجهزة الدفع، انقطاع الانترنت
كما للدفع الالكتروني،   ةثقة العينة بالبيئة التكنولوجيالنتائج المتعلقة بعدم  ، وهذا ما يؤكد3.63 مرجحوبمتوسط 

علومات الشخصية من قبل قراصنة الانترنت بنسبة موافقة مرتفعة، والتي بلغت المأتت العبارة المتعلقة بتوقع اختراق 
متبوعة بالعبارة السابعة المتعلقة بالخوف من سيطرة الهاكرز على ، 3.50 ـــــمرتفع يقدر بـ مرجح، وبمتوسط 56.1%

 معتبرةكما سجلت النتائج نسب   ،3.46 مرجحومتوسط  %52.6عمليات الدفع عبر الانترنت بنسبة موافقة 
 الأفراد نسبةيمكن استغلالها لزيادة  والتي ،%39.2و %24للمحايدين عن عبارات المخاطر المدركة تراوحت بين 

 من تقليلل، دون إغفال الفئات المتخوفة من خلال االالكترونيتخوف من استعمال الدفع  الذين ليس لديهم
  . المخاطر المدركة لديهم

رية الثقة، تراوحت قيمه ـــــــــارات نظـــــــــاري لمختلف عبـــــــــراف المعيـــــــــدول أن الانحـــــــــا يلاحظ من الجـــــــــكم
   .العبارات مختلفوهي تشير إلى تجانس آراء أفراد العينة حول  1.196و 1.061بين 

مناقشة  فيما يلي سيتمو يان، بسة ولمحاور الاستهذا المبحث تحليل وصفي لعينة الدرانا من خلال تناول
  .المحاور، ثم دراسة أثر الخصائص الشخصية للعينة على اتجاهاēم نحو الدفع الالكتروني هذه العلاقة بين وتحليل

  الفرضيات  اختبارنتائج مناقشة : الثانيالمبحث 
سيتناول هذا المبحث مناقشة نتائج اختبار فرضيات الدراسة الميدانية، والمتمثلة في الفرضيات الرئيسية 

 والثالثة والفرضية الثانية ،نحو الدفع الالكترونياتجاهات المستهلكين بقياس تتعلق الفرضية الأولى ، حيث الأربع
الفرضية  ēتمالعوامل المستقلة على المتغير التابع والمتمثل في اتجاهات المستهلكين، في حين  تأثيربدراسة  تتعلقان
   .تعزى للمتغيرات الديمغرافيةفروق بين اتجاهات المستهلكين وجود دراسة ب الرابعة

  بنكيةقياس اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين نتائج : المطلب الأول
تم صياغة الفرضية ، لقياس اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية

  : ، والتي مفادهاالرئيسية الأولى وفرضياēا الفرعية
 الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةنحو  سلبيةالجزائري اتجاهات  لدى المستهلك: الأولىالفرضية 

  )فرضيات فرعيةثلاث (
   ؛الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةعن  معرفة ضعيفة الجزائري لدى المستهلك -أ
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   ؛باستعمال البطاقة بين بنكية نحو الدفع الالكتروني سلبي شعورالجزائري لدى المستهلك  -ب

 .البطاقة بين بنكيةالدفع الالكتروني باستعمال نحو  سلبيسلوك  الجزائري لدى المستهلك -ج
وفرضياēا الأولى  اختبار الفرضيةسيتم بعدما تم تحليل فقرات أبعاد الاتجاهات في العناصر السابقة، 

المتوسط ، الاتجاهاتأبعاد محور والانحراف المعياري لمختلف  المرجحةحساب المتوسطات  من خلال الفرعية،
كما هي جاءت النتائج   وقد. لعينة واحدة للتحقق من المعنوية الإحصائية للنتائج tبالإضافة إلى اختبار الفرضي، 

  :ل التاليو موضحة في الجد
  لأبعاد الاتجاهالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ): 20-4( لجدولا

  
  
  
 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
 ـــــــــ، أن المتوسط المرجح للبعد المعرفي قدر بـ)20-4(الجدول الواردة في يتضح من النتائج الإحصائية 

ما يعني أن أفراد العينة  ، وهو)3(، وهو أكبر من المتوسط الفرضي المقدر بـ 1.040بانحراف معياري  )3.29(
 ــــــالمحسوبة والمقدرة بـ tحول الدفع الالكتروني، وما يؤكد ذلك هي قيمة اختبار  معرفة متوسطة يمتلكونالمدروسة 

فقد  والسلوكي البعدين الشعوريوفيما يخص  ،0.05ة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية وهي قيم 5.100
على التوالي،  1.014و  0.976على التوالي، وبانحراف معياري  3.73و 3.61بلغ المتوسط المرجح لهذين البعدين 

 tوهو ما يدل على أنه لدى أفراد العينة شعور وسلوك إيجابيين نحو الدفع الالكتروني وما يؤكد ذلك قيمة اختبار 
وعليه . 0.05 قيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية وهي 13.192و 11.517المحسوبة للبعدين، والمقدرة بـ 

  .رفض الفرضيات الفرعية الثلاثفإن النتائج المتوصل إليها تفضي إلى 
بحيث بلغ د ــــالتقييم الجيال عينة الدراسة في مجات ـــــــــاتجاهمل أبعاد Đ حـــــــــالمرجوقعت قيمة المتوسط كما 

الدفع الالكتروني إيجابية نحو أن لأفراد عينة الدراسة اتجاهات  دل علىيهو ما و  0.810، وبانحراف معياري 3.54
، وهي 12.312 قيمتهابحيث بلغت  ،لعينة واحدة tهو اختبار  وما يؤكد هذه النتيجة .باستعمال البطاقة بين بنكية

  .0.05قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  

 الانحراف  المرجح المتوسط  الاتجاهات عادبأ
  المعياري

  متوسط
مستوى   tقيمة اختبار   الفرق

  المعنوية
  0.000  5.100  0.29  1.040  3.29  البعد المعرفي

  0.000  11.517  0.61  0.976  3.61  البعد العاطفي
  0.000  13.192  0.73  1.014  3.73  البعد السلوكي
  0.000  12.312  0.54  0.810  3.54  الاتجاهات
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كمال (دراسة مع ، اتفقت باستخدام أساليب التحليل الإحصائيإن هذه النتائج التي تم التوصل إليها 

العينة اتجاهات إيجابية لدى   وجود حول ،  (Osama Ahmed Abdelkade, 2015) و، )2010، مصطفى رويبح
   .التكنولوجيا المدروسة نحو المستجوبة

تسويق هذه الخدمة المحافظة على هذه الاتجاهات فعلى الجهات المسؤولة عن وبناء على هذه النتائج، 
المستهلكين ستؤدي حتما إلى تبنيها من طرف تها، بحيث أĔا تقويلمدة زمنية أطول و نحو الدفع الالكتروني الإيجابية 

كما يجب على الجهات المسؤولة . وتبني المنتجات ة المباشرة بين الاتجاه الإيجابيالجزائريين، وهذا انطلاقا من العلاق
الترويجية المناسبة  التعريف أكثر بخدمة الدفع الالكتروني وذلك بالاستعانة بالاتصالات التسويقية، وباختيار الوسائل

  .مع الثقافة الجزائرية
النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا على متغيرات  تأثير نتائج اختبارمناقشة : الثانيالمطلب 

  اتجاهات المستهلكين
النظرية الموحدة متغيرات  تأثيرالفرضية الثانية والتي تدرس  مناقشة نتائج اختبارسيتم في هذا المطلب، 

 بحيث ،باستعمال البطاقة بين بنكية الدفع الالكترونيلقبول واستخدام التكنولوجيا على اتجاهات المستهلكين نحو 
  :يغت الفرضية على النحو التاليص

 التكنولوجيا استخدامالموحد لقبول و ذو دلالة إحصائية لمتغيرات النموذج  تأثيريوجد  : الفرضية الثانية
. 0.05عند مستوى معنوية ، روني باستعمال البطاقة بين بنكيةـــــــالدفع الالكتنحو  على اتجاهات المستهلك الجزائري

   .تتفرع الفرضية الرئيسية الثانية إلى أربع فرضيات فرعيةو 

المستهلكين الجزائريين لديهم اتجاهات إيجابية نحو الدفع الالكتروني باستخدام : "وعليه يمكن القول أن       
   :غير محققةوفرضياēا الفرعية  الأولى الرئيسية وبالتالي فالنظرية . "البطاقة بين بنكية

 الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة عن  ضعيفةمعرفة  الجزائري لدى المستهلك: "الفرضية الفرعية الأولى التي مفادها
  ؛ غير محققة، "بين بنكية

 باستعمال البطاقة  نحو الدفع الالكتروني سلبي الجزائري شعورلدى المستهلك : "الفرضية الفرعية الثانية التي مفادها
   ؛غير محققة، "بين بنكية

 الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة نحو  سلبيسلوك  ريالجزائ لدى المستهلك: "الفرضية الفرعية الثانية التي مفادها
 .غير محققة، "بين بنكية
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باستخدام البطاقة  الالكترونيلأداء المتوقع على اتجاهات المستهلك نحو الدفع لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -أ
  ؛0.05، عنــد مستوى معنوية بين بنكية

باستخدام  لدفع الالكترونيالجــــهد المتوقع علــى اتجاهات المستهلك نحو لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -ب
 ؛0.05،عند مستوى معنوية البطاقة بين بنكية

 لدفع الالكترونيااهات المستهلك نحو على اتج الاجتماعية للتأثيراتذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -ج
 ؛0.05عند مستوى معنوية  باستخدام البطاقة بين بنكية 

باستخدام  لدفع الالكترونيالتسهيلات المتاحة على اتجاهات المستهلك نحو  لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي -د
 .0.05عند مستوى معنوية  البطاقة بين بنكية 

كل متغير من لمعرفة درجة ارتباط  لكارل بيرسون  تم حساب معامل الارتباط، هذه الفرضياتلاختبار و 
معامل التحديد لمعرفة درجة  ،اتجاهات المستهلكينبالتكنولوجيا  واستخداملقبول الأربعة للنظرية الموحدة المتغيرات 

بالإضافة إلى ، فرضيةوذلك لاستخراج معادلة الانحدار البسيط لكل البسيط اختبار تحليل الانحدار الخطي  ،التأثير
  : معنوية نماذج  الانحدار، وقد جاءت النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي لقياس ANOVAاختبار 

  واتجاهات المستهلكين لقبول واستخدام التكنولوجياالنظرية الموحدة  متغيراتبين  والتأثيرالعلاقة ): 21- 4(الجدول رقم 

  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر

  علاقة التأثير
معامل 

الارتباط 
R  

معامل 
التحديد 

R2  

معامل المتغير 
  المستقل

b 

الجزء 
 الثابت

A  

 ANOVAتحليل التباين 
مستوى  t  اختبار

مستوى  f  اختبار المعنوية
 المعنوية

الأداء المتوقع  تأثير
 0.000 170.040 0.000 13.040 0.554 1.652  0.337 0.580  على الاتجاهات
معادلة نموذج 

 Y= 0.554 + 1.652 x1  الانحدار 
الجهد المتوقع  تأثير

 0.000 152.764 0.000 12.360 0.516 1.718 0.313 0.560  على الاتجاهات
معادلة نموذج 

 Y= 0.516 + 1.718 x2  الانحدار 
التأثيرات  تأثير

الاجتماعية  على 
  الاتجاهات

0.484 0.234 2.117 0.448 10.125 0.000 102.522 0.000 

معادلة نموذج 
 Y= 0.448 + 2.117 x3  الانحدار 

التسهيلات  تأثير
المتاحة على 
  الاتجاهات

0.460 0.212 1.963 0.480 9.490 0.000 90.066 0.000 

معادلة نموذج 
 Y= 0.480 + 1.963 x4   الانحدار
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كل عامل من بين   متوسطة القوة موجبة، علاقة ارتباط، يلاحظ وجود )21- 4(انطلاقا من نتائج الجدول 
لوحظ من نتائج كما ،  على العموم المستهلكينواتجاهات التكنولوجيا  استخدامالموحدة لقبول و عوامل النظرية 
فيما يلي . وذلك بنسب متفاوتة دلالة إحصائية لهذه العوامل على اتجاهات المستهلكين ذي تأثيرالجدول وجود 

لكل عامل ، بالإضافة إلى نموذج الانحدار التطرق إلى قيم معامل الارتباط لكارل بيرسون ومعامل التحديد سيتم
  : ة الموحدة كل على حدامن عوامل النظري

فيما بلغ  ،0.580 اتجاهات المستهلكينو عامل الأداء المتوقع بين  لكارل بيرسونبلغت قيمة معامل الارتباط  -أ 
نحو الدفع  من التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين %34حوالي  ، وهذا يعني أن0.337 تحديدالمعامل 

، بناء على نتائج تحليل الانحدارو . دمةهذه الخ يفسره الأداء المتوقع منالالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية 
  : نموذج تحليل الانحدار البسيط بين الأداء المتوقع واتجاهات المستهلكين كما يليتمثيل يكون 

Y= 0.554 + 1.652 x1 
  : بحيث

Y : ؛خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةتمثل اتجاهات المستهلكين نحو  
X1 :تمثل الأداء المتوقع من خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية.  

حصائية لنموذج الانحدار الخاص ، لاختبار المعنوية الإ ANOVAيظهر من اختبار تحليل التباينكما 
المحسوبة أعلى من  tقيمة و الجدولية،  Fالمحسوبة أعلى من قيمة   Fقيمة  أنبالعلاقة بين الأداء المتوقع والاتجاهات، 

. 0.05، وهي أقل من 0.000بمستوى المعنوية الذي قدر بــ ، ويمكن التأكد من هذه النتيجة  الجدولية، tقيمة 
 : "قبول الفرضية الفرعية الأولى، التي مفادهاهذا ما يفضي إلى و . وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية

 باستخدام ذو دلالة إحصائيـــــة للأداء المتوقع على اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني تأثيريوجـــد 
  ."0.05، عنــد مستوى معنوية البطاقة بين بنكية

فيما   ،0.560 اتجاهات المستهلكينو المتوقع  الجهدعامل بين  بلغت قيمة معامل الارتباط لكارل بيرسون -ب
نحو الدفع  من التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين %31.3 ، وهذا يعني أن0.313تحديد المعامل بلغ 

وبناء على نتائج تحليل الانحدار، . هذه الخدمة المتوقع من الجهديفسره الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية 
 : المتوقع واتجاهات المستهلكين كما يلي الجهديكون تمثيل نموذج تحليل الانحدار البسيط بين 

Y= 0.516 + 1.718 x2  

  : بحيث
Y : خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية؛تمثل اتجاهات المستهلكين نحو  
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X2 : المتوقع من خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكيةتمثل الجهد.  
، لاختبار المعنوية الإحصائية لنموذج الانحدار الخاص  ANOVAكما يظهر من اختبار تحليل التباين

المحسوبة أعلى من  tالجدولية، وقيمة  Fالمحسوبة أعلى من قيمة   Fالمتوقع والاتجاهات، أن قيمة  الجهدبالعلاقة بين 
. 0.05، وهي أقل من 0.000بمستوى المعنوية الذي قدر بــ ، ويمكن التأكد من هذه النتيجة  الجدولية، tقيمة 

: ، التي مفادهاالثانيةقبول الفرضية الفرعية هذا ما يفضي إلى و . وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية
 المتوقع على اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني للجهدذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيريوجـــد "

  ".0.05، عنــد مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية
 ،0.484 اتجاهات المستهلكينو  التأثيرات الاجتماعيةعامل لكارل بيرسون بين بلغت قيمة معامل الارتباط  -ج

نحو الدفع  من التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين %23.4 ، وهذا يعني أن0.234تحديد المعامل فيما بلغ 
وبناء على نتائج تحليل الانحدار، يكون تمثيل . التأثيرات الاجتماعيةفسره تالالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية 

 :  كما يليواتجاهات المستهلكينالتأثيرات الاجتماعية نموذج تحليل الانحدار البسيط بين 

Y= 0.448 + 2.117 x3 
  : بحيث

Y : خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية؛تمثل اتجاهات المستهلكين نحو  
X3 :التأثيرات الاجتماعيةعامل  تمثل.  

، لاختبار المعنوية الإحصائية لنموذج الانحدار الخاص  ANOVAكما يظهر من اختبار تحليل التباين
المحسوبة  tالجدولية، وقيمة  Fالمحسوبة أعلى من قيمة   Fوالاتجاهات، أن قيمة   التأثيرات الاجتماعيةبالعلاقة بين 

، وهي أقل من 0.000 ـــــــــــبمستوى المعنوية الذي قدر بــ، ويمكن التأكد من هذه النتيجة  الجدولية، tأعلى من قيمة 
، التي الثالثةوهذا ما يفضي إلى قبول الفرضية الفرعية . وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية. 0.05

على اتجاهات المستهلك نحو الدفع  الاجتماعية للتأثيراتذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيريوجـــد : "مفادها
  ".0.05، عنــد مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني

فيما  ،0.460 اتجاهات المستهلكينو  التسهيلات المتاحةعامل بلغت قيمة معامل الارتباط لكارل بيرسون بين  -د
نحو الدفع  من التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين %21.2 ، وهذا يعني أن0.212تحديد المعامل بلغ 

وبناء على نتائج تحليل الانحدار، يكون تمثيل . المتاحة التسهيلاتفسره تالالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية 
 : واتجاهات المستهلكين كما يلي التسهيلات المتاحةنموذج تحليل الانحدار البسيط بين 

Y= 0.480 + 1963X4 
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  : بحيث

Y : خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية؛تمثل اتجاهات المستهلكين نحو  
X4 : من خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية  التسهيلات المتاحة لاستعمال الدفع الالكترونيتمثل  

، لاختبار المعنوية الإحصائية لنموذج الانحدار الخاص  ANOVAكما يظهر من اختبار تحليل التباين
المحسوبة  tالجدولية، وقيمة  Fالمحسوبة أعلى من قيمة   Fوالاتجاهات، أن قيمة  التسهيلات المتاحةبالعلاقة بين 

ل من ، وهي أق0.000ــ ــــبمستوى المعنوية الذي قدر ب، ويمكن التأكد من هذه النتيجة الجدولية، tأعلى من قيمة 
، التي الرابعةوهذا ما يفضي إلى قبول الفرضية الفرعية . وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية. 0.05

على اتجاهات المستهلك نحو الدفع  للتسهيلات المتاحةذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيريوجـــد : "مفادها
 ".0.05، عنــد مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني

 
 
 
  
  
  
 
 
  

 

والمتمثلة في دراسة  فبالرغم أĔا اختلفت مع دراسة سابقة وحيدة ،للغاية ةمهم النتائجهذه وتعد 
(Mohammed Bellahcene et Mohammed Mehdi Khedim, 2016) ،إلا Ĕأغلبنتائج  ا تتوافق معأ 

 تقنية معينة الأكثر أهمية في قرار تبني ينالعامل اهم والجهد المتوقع الأداء المتوقعأن  تأظهر التي الدراسات السابقة 
 &؛ )2015 ،وديع نصري(؛ ) 2012كمال رويبح وحسن عباس، ( دراسةعلى غرار ، ومواصلة استخدامها

all,2005)  (T. Ramayah؛ (Amir Hasnaoui, Frank-Mahé Lentz, 2011) ، ؛ (Lai Poey Chin and 

Zainal Ariffin Ahmad,2015)  ؛(Thanh D. Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018)  حتى وإن اختلفت ؛
 بحيث وزمان الدراسات؛اختلاف مكان بالإضافة إلى ، الدراسة التي تمت فيهاأنواع التقنيات المدروسة، اĐتمعات 

  : النتائج السابقة، فإن إلىاستنادا وعليه،           
  لأداء المتوقع على اتجاهات المستهلك نحو لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي :"الفرضية الفرعية الأولى التي مفادها

 محققة؛ ،"0.05، عنــد مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية الدفع الالكتروني
 لجــــهد المتوقع علــى اتجاهات المستهلك نحو لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي": الفرضية الفرعية الثانية التي مفادها
  ؛، محققة"0.05،عند مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية لدفع الالكترونيا
   على اتجاهات المستهلك  الاجتماعية للتأثيراتذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي" :القائلةالفرضية الفرعية الثالثة

 محققة؛ "0.05عند مستوى معنوية  باستخدام البطاقة بين بنكية  لدفع الالكترونيانحو 
  لتسهيلات المتاحة على اتجاهات المستهلك لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي ": التي مفادها الرابعةالفرضية الفرعية

 .، محققة"0.05عند مستوى معنوية  باستخدام البطاقة بين بنكية  لدفع الالكترونيانحو  
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المستخدم وجود فوائد من التكنولوجيا كلما زاد احتمال تبنيه لها، وكذلك الحال  توقعكلما   بأنهالنتائج أغلب تشير 
مجموعة من الفوائد، على سيحصل  لهنه من خلال استخدامه أالمستهلك  بالنسبة للدفع الالكتروني فإنه كلما توقع

كلما كان تقييمه لهذه الخدمة ،  كلفة أقل مقارنة بالدفع التقليديبالراحة أو تحمله تعور ش، الربح الوقت مثل
كلما كانت   ،توقع المستهلك أن استخدام الدفع الالكتروني سهل وخال من الجهد والتعقيدإيجابيا، كما أنه كلما 

، والنظرية الموحدة  TAM مع نتائج نظرية تبني التكنولوجيا نتائج هذه الدراسة توافقت كما .نحوه إيجابيةاتجاهاته 
أهم  هما ن هذين العاملينأ  DAVIS & Venkateshبحيث يعتبر كل من ،UTAUTالتكنولوجيا  واستخدام لقبول

  .محددات قبول التكنولوجيا مهما كان نوعها
 نظرية السلوك المخطط معالنتائج  هذه فقد توافقت ،والتسهيلات المتاحة ي التأثيرات الاجتماعيةأما عامل

والسلوك ) التأثيرات الاجتماعية(حول وجود تأثير للمعايير الذاتية  لقبول واستخدام التكنولوجيا ةوالنظرية الموحد
التأثيرات الاجتماعية مع نتائج كما توافقت   ،على اتجاهات مستخدمي التكنولوجيا )التسهيلات المتاحة(المخطط 

كمال مصطفى (مع دراسة  تعارضتفي حين  ،)2015، وديع نصريدراسة ( و (T. Ramayah, 2005) دراسة
   ،ثيرات الاجتماعية على استخدام التكنولوجياأالتي لم تجد أثر للت  )2010 ،رويبح

مقارنة  ،على اتجاهات المستهلكينفيما يخص توصل الدراسة إلى وجود أثر ضعيف لهذين العاملين و 
معتبرة من العينة  لكون نسبةربما يمكن إرجاعها  ، للتأثيرات الاجتماعيةفبالنسبة  الجهد المتوقعين؛بعاملي الأداء و 

فإن التأثير الاجتماعي    Venkateshفحسب  عن هذه الخدمة، مقبولةالمستجوبة لديها خبرة أو على الأقل معرفة 
يكون له تأثير قبل استخدام التكنولوجيا أين تكون معرفة المستخدمين ومعتقداēم غامضة وغير صحيحة، وبالتالي 

نقاط القوة والضعف  من المعرفة حول المزيد ، لكن عندما يتوفر لديهمهاسيعتمدون أكثر على آراء الآخرين لتقييم
 يؤكد نتائج الفرضية بدوره وهذا ،خلال التجربة المباشرة ستقل التأثيرات الاجتماعيةالخاصة đذه التكنولوجيا من 

أما . وسلوك إيجابي نحوهامعرفة متوسطة حول خدمة الدفع الالكتروني،  الأولى أين وجدنا أن العينة لديهاالرئيسية 
ن حول و المقبولة التي يمتكلها المستهلككذلك إلى المعرفة ها  يمكن إرجاعففيما يخص نتائج التسهيلات المتاحة، 

علام والاتصال في الجزائر من إصلاحات وتحديات  ما يشهده قطاع تكنولوجيا الإإلى الدفع الالكتروني، بالإضافة 
 البنىكبيرة ēدف إلى مواكبة الثورة التكنولوجية، عن طريق زيادة قدرات الشبكات السلكية واللاسلكية، وتوفير 

، من حواسيب وهواتف نقالة، بالإضافة إلى إلزام كافة التجار الالكتروني الدفع خدمةالتحتية اللازمة لاستعمال 
قانون المالية خلال من  بتوفير Ĕائيات الدفع للمستهلكين الذين يرغبون في دفع مشترياēم بالبطاقة الالكترونية

2018 .  
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  على اتجاهات المستهلكين الثقةنظرية متغيرات  تأثير نتائج اختبارمناقشة  :المطلب الثالث
قة والمتمثلة في الثقة المدركة متغيرات نظرية الث تأثير ، والتي ēدف إلى اختبارصيغت الفرضية الثالثة

  : على النحو التالي المخاطر المدركة  على اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية،و 
نحو الدفع  الجزائري تغيرات نموذج الثقة على اتجاهات المستهلكلم ذو دلالة إحصائية يوجد تأثير :الثالثةالفرضية 
  )فرضيتين فرعيتين( . 0.05عند مستوى معنوية ، باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني

باستخدام  ة على اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكترونيــــــــالمدركة ــــــــلثقلة إحصائيـــــة ــــــــذو دلال رــــــــتأثيد جــــــــو ي -أ
  .0.05عند مستوى معنوية ، البطاقة بين بنكية

باستخدام  نحو الدفع الالكترونيلمخاطر المدركة على اتجاهات المستهلك لذو دلالة إحصائيـــــة  تأثيروجـــد ي  -ب
 .0.05عند مستوى معنوية ، البطاقة بين بنكية

اعتمد عليها في حصائية التي استعمال نفس الاختبارات الإتم  وفرضياēا الفرعية ولاختبار هذه الفرضية
   :وقد كانت النتائج كما هي مبينة في الجدولالمطلب السابق، 

  واتجاهات المستهلكينالثقة نظرية بين عوامل  تأثيرالعلاقة وال): 22- 4(الجدول رقم 
  
  
  
  
  
  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
  : ، يلاحظ)22- 4(انطلاقا من نتائج الجدول        

بلغت قيمة ، بحيث اتجاهات المستهلكينالثقة المدركة و  بين عامل متوسطة القوة موجبة، علاقة ارتباطوجود  -أ
من  %19حوالي  ، وهذا يعني أن0.183تحديد المعامل فيما بلغ   ،0.428 امهمعامل الارتباط لكارل بيرسون بين

الثقة عامل  يفسرهنحو الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية  التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين

معامل   علاقة التأثير
  Rالارتباط 

معامل 
التحديد 

R2  

معامل المتغير 
  المستقل

b 

الجزء 
 الثابت

A  

 ANOVAتحليل التباين 

مستوى  t  اختبار
مستوى  f  اختبار المعنوية

 المعنوية
الثقة المدركة  تأثير

 0.000 75.064 0.000 16.624 0.396 2.362  0.183 0.428  على الاتجاهات
معادلة نموذج 

 Y= 0..396 2.362x1  الانحدار
المخاطر  تأثير

على  المدركة 
  الاتجاهات

0.015 0.000 3.496 0.14 0.271 0.787 0.073 0.787 

معادلة نموذج 
 Y=0.14 + 3.496 x2  الانحدار
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المدركة الثقة عامل  وبناء على نتائج تحليل الانحدار، يكون تمثيل نموذج تحليل الانحدار البسيط بين. المتوقعة
 : واتجاهات المستهلكين كما يلي

Y= 0..396 2.362x1  

  : بحيث
Y : خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية؛تمثل اتجاهات المستهلكين نحو  

X2 :بين البنكيةباستعمال البطاقة  من الدفع الالكتروني تمثل الثقة المدركة .  
، لاختبار المعنوية الإحصائية لنموذج الانحدار الخاص  ANOVAكما يظهر من اختبار تحليل التباين

المحسوبة أعلى من  tالجدولية، وقيمة  Fالمحسوبة أعلى من قيمة   Fوالاتجاهات، أن قيمة  الثقة المدركةبالعلاقة بين 
 و. 0.05، وهي أقل من 0.000 ـــــبمستوى المعنوية الذي قدر بــ، ويمكن التأكد من هذه النتيجة  الجدولية، tقيمة 

: ، التي مفادهاالأولىقبول الفرضية الفرعية هذا ما يفضي إلى و . بالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية
 اهات المستهلك نحو الدفع الالكترونيـــــــعلى اتج للثقة المدركةدلالة إحصائيـــــة  يذ تأثيريوجـــد "

  ".0.05، عنــد مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية
قيمة معامل  المدركة واتجاهات المستهلكين، بحيث بلغت المخاطربين عامل  ،جد ضعيفة علاقة ارتباطوجود  -ب

ه لا يوجد أي تأثير لعامل ، وهذا يعني أن0.000تحديد المعامل ، فيما بلغ 0.015 امهالارتباط لكارل بيرسون بين
وبناء على نتائج . البطاقة بين بنكيةنحو الدفع الالكتروني باستعمال  المستهلكين اتجاهاتالمخاطر المدركة على 

 : كما يلي  تحليل الانحدار، يكون تمثيل نموذج تحليل الانحدار البسيط بين الجهد المتوقع واتجاهات المستهلكين
Y=0.14 + 3.496 x2 

  : بحيث
Y : باستعمال البطاقة بين بنكية؛خدمة الدفع الالكترونيتمثل اتجاهات المستهلكين نحو   

X2 : الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين البنكيةتمثل المخاطر المتوقعة من.  
، لاختبار المعنوية الإحصائية لنموذج الانحدار الخاص  ANOVAتحليل التباين بالرجوع إلى نتائج و    
المحسوبة  t، وقيمة تها الجدوليةمن قيم أقل  Fالمحسوبة لـ قيمةال نجد أنوالاتجاهات،  المخاطر المدركةبالعلاقة بين 

من  أكبروهي ، 0.787بمستوى المعنوية الذي قدر بــ ، من هذه النتيجة كما تم التأكد الجدولية، tمن قيمة  أقل
 ، التيالثانيةالفرضية الفرعية  رفضوهذا ما يفضي إلى . اإحصائي غير دالوبالتالي فإن هذا النموذج . 0.05

على اتجاهات المستهلك نحو الدفع  دركةمللمخاطر الدلالة إحصائيـــــة  يذ تأثيريوجـــد  لا " :مفادها
    ".0.05، عنــد مستوى معنوية باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني
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، خاصة من الدراسات السابقةالثقة المدركة مع الكثير بمتغير  المتعلقة، و ذه الدراسةله الإحصائية نتائجالتتفق       
 Amir؛ (Lazreg Mohammed & Goudih Djamel torqui, 2016)  ؛)(Dan J.Kim & all, 2008دراسة 

Hasnaoui, Frank-Mahé Lentz, 2011) ( ،)Thanh D. Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018(،  ) كمال
بمختلف  في تبني التكنولوجيا المدركة  عامل الثقةحول أهمية  ،)2002 ،براهيم بختيا(؛ )2010مصطفى رويبح، 

تكنولوجيا معينة سيؤثر على قرارهم في بن شعور المستهلكين بالثقة أتوصلت مجمل هذه الدراسات ث بحي، أنواعها
تبين أن عامل الثقة المدركة لها تأثير على اتجاهات إذ  ،ونفس النتيجة توصلت لها هذه الدراسةا، لهتبنيهم 

كانت   كلماستخدامه للدفع الالكتروني  أي أنه كلما شعر المستهلك بالثقة في ا المستهلكين نحو الدفع الالكتروني،
بحيث  عن نتائج الدراسات السابقة،تماما ختلفت ا فقدعامل المخاطر المدركة عن نتائج ما أ؛ اتجاهاته إيجابية نحوه

 Mohan V Avvari) ،(Dan J.Kim & all, 2008) ،(T. Ramayah & all, 2005)   كل من  أبحاثأوضحت 
& all, 2011) (، (Osama Ahmed Abdelkader, 2015)   ،(Lai Poey Chin and Zainal Ariffin 

Ahmad, 2015)  ،(Thanh D. Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018)  ،) ،كمال رويبح وحسن عباس
 على قرار تبني اتأثير تبر من العوامل الأكثر تعأن المخاطر المدركة ، )2016، خالد محمد حسن النعيمي(، )2012

 تبنيها من قبل المستهلكين، Ĕا تعتبر العائق الأساسي فيوأ ،خاصة تلك المتعلقة بالدفع الالكتروني التكنولوجيات
في حين توصلت هذه الدراسة إلى أن اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني لا يتأثر بعامل المخاطر المدركة، 

 ملا يؤثر على اتجاههإلا أن هذا الشعور  ،له بالخطر من استعمالهم أفراد عينة الدراسةأي أنه بالرغم من إحساس 
 ؛، وذوي مستوى تعليم عاليشبابأغلبية العينة  لكونهذه النتيجة ويمكن إرجاع أي اهتمام؛  يولوĔاولا  نحوه

التي أشار إليها  ،الابتكاريين والمتبنين الأوائلفئة تسم đا تمن بين الخصائص التي تعتبر هذه الصفات  بحيث
عند تصنيفه لمتبني الابتكارات إلى فئات، بحيث تتصف هاتين الفئتين بالمغامرة والميل إلى تجريب  Rogersالباحث 

   .بمختلف أنواعها وبالتالي فإن المخاطر المدركة لا تعتبر عائقا أمامهم لتبني الابتكارات المنتجات الجديدة
  
  
  
  

  : فإنالنتائج السابقة،  إلىوعليه، استنادا           
  من استخدام الدفع  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للثقة المدركة:"الفرضية الفرعية الأولى التي مفادها

 محققة، ،"0.05عند مستوى معنوية ، المستهلك نحو هذه الخدمة الالكتروني على اتجاهات
  من استخدام الدفع  للمخاطر المدركة يوجد تأثير ذو دلالة إحصائيةلا "الفرضية الفرعية الثانية التي مفادها

  .، غير محققة "0.05عند مستوى معنوية ، الالكتروني على اتجاهات المستهلك نحو هذه الخدمة
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نتائج اختبار الفروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني بدلالة المتغيرات : المطلب الرابع
  الديمغرافية

نحو الدفع على اتجاه المستهلكين ) الجنس، السن، والخبرة( الشخصيةكيفية تأثير العوامل   لاستكشاف
   :على النحو التالي قمنا بصياغة الفرضية الرابعة الالكتروني،
الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :الرابعةالفرضية 
   .)ثلاث فرضيات فرعية( .لمتغيرات الديمغرافيةبدلالة اباستخدام البطاقة بين بنكية  الالكتروني

، تم الاستعانة باختبارات من عدمها الفرضية الرئيسية الرابعة وفرضياēا الفرعيةمن أجل إثبات صحة 
سوف نتطرق إلى نتائج هذه الاختبارات في العناصر . T-test، واختبار One Way ANOVA  التباين الأحادي

 : التالية
   الجنس نتائج اختبار الفروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني بدلالة  :الفرع الأول

لمعرفة وجود فروق في اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية بدلالة 
  :صيغت الفرضية على النحو التاليالجنس، 

الدفع الالكتروني ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   - أ
 ؛ الجنس متغيربدلالة لبطاقة بين بنكية اباستخدام 

، Independent samples T-test لعينتين مستقلتينت  -اختبارولاختبار هذه الفرضية تم الاستعانة ب
  :بحيث ظهرت النتائج كما هي موضحة في الجدول

  تحليل التباين الأحادي للفروق في اتجاهات المستهلكين بدلالة الجنس: )23- 4( الجدول رقم
  الجنس  بدلالة  تحليل التباين الأحادي للفروق في اتجاهات المستهلكين:  )23- 4( جدول

  
  

  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
بانحراف  3.64ن المتوسط الحسابي لاتجاهات الذكور بلغ قيمة أ )23-4(من بيانات الجدول يتضح 

، كما 0.796بانحراف معياري  3.42وهو أعلى من المتوسط الحسابي لاتجاهات الإناث البالغ  ،0.810معياري 
 sig)الجدولية، فضلا عن أن مستوى المعنوية   tكبر من قيمةوهي أ 2.501 المحسوبة  tجاءت نتيجة اختبار

يمكن القول أنه ، أي الأولىالفرضية الفرعية  نقبلوهذا ما يجعلنا ، 0.05وهي أصغر من مستوى الدلالة  (0.013=

مصدر 
المتوسط   التكرارات  الفئات  الاختلاف

 الحسابي
الانحراف 
  المعياري

  t قيمة
  المحسوبة

  الدلالةمستوى 
sig القرار الإحصائي  

  الجنس
  0.810 3.64 189  ذكور

توجد فروق لصالح   0.013  2.501
  0.796  3.42  148  إناث  الذكور
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نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة  اتجاهات الذكور واتجاهات الإناثتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين 
، 0.05إحصائية عند مستوى معنوية توجد فروق ذات دلالة  : "وعليه، نقبل الفرضية التي مفادها. بين بنكية

 ".متغير الجنسبدلالة باستخدام البطاقة بين بنكية الدفع الالكتروني بين اتجاهات المستهلكين نحو 
   .ناثويمكن إرجاع ذلك إلى أن الذكور هم أكثر اهتماما بالتكنولوجيات مقارنة بالإ

  لفئة العمريةانتائج اختبار الفروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني بدلالة  :الثانيالفرع 
الفئة لمعرفة وجود فروق في اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية بدلالة 

  :صيغت الفرضية على النحو التالي، العمرية
الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -ب 

  ؛ الفئة العمرية متغيربدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية  الالكتروني
 one way anova الاتجاه تحليل التباين أحادياختبار ، تم الاستعانة بختبار هذه الفرضيةولا

(ANOVA) ،  التاليكالنتائج   كانتحيث :   
 الفئة العمريةبدلالة  تحليل التباين الأحادي للفروق في اتجاهات المستهلكين:  )24- 4( جدول

 
  
  
 
 

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
حادي الاتجاه لاتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني نتائج تحليل التباين أ )24-4(الجدول يبين 

وجود فروق ذات دلالة  دلالة الفئة العمرية، بحيث يمكن ملاحظة عدمب باستخدام البطاقة بين بنكية في الجزائر
كبر أفراد الفئة العمرية الواحدة أ ن الفرق بين متوسطاتفئات الأربع لعينة الدراسة، حيث أإحصائية لاتجاهات ال

لفروق غير معنوية، الجدولية، مما يجعل ا Fالمحسوبة أقل من قيمة  Fالفرق بين أفراد الفئات، كما أن قيمة بكثير من 
. 0.05وهي أكبر من مستوى معنوية الدراسة المحدد بـ   0.818 عنوية هذه النتائج بلغتن مستوى مبالإضافة إلى أ

، بين 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " :مفادهاوعليه، نرفض الفرضية التي 
  ."العمريةالفئة متغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية  الدفع الالكترونياتجاهات المستهلكين نحو 

  

متوسط مجموع   در الاختلافامص  متغير الدراسة
 المربعات

 Fاختبار 
  المحسوبة

مستوى 
  القرار الإحصائي sigالمعنوية 

  الفئة العمرية
  0.616   الفئات العمريةبين 

0.311  0.818  
توجد فروق  لا

بين الفئات 
  العمرية 

بين أفراد الفئة العمرية 
  219.773  الواحدة 
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   لخبرةاتائج اختبار الفروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني بدلالة ن :الثالثالفرع 
، الخبرةلمعرفة وجود فروق في اتجاهات المستهلك نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية بدلالة 

  :صيغت الفرضية على النحو التالي
الدفع ، بين اتجاهات المستهلكين نحو 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية   -ج  

  ؛ الخبرة متغيربدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية الالكتروني
، Independent samples T-testت لعينتين مستقلتين  -  باختبار تم الاستعانةهذه الفرضية، لاختبار 

 وقد الخبرة في استعمال البطاقات الالكترونية والخبرة في استخدام الدفع الالكتروني،: هنابحيث يقصد بالخبرة 
  :التاليكظهرت النتائج  
  بدلالة الخبرة تحليل التباين الأحادي للفروق في اتجاهات المستهلكين:  )25- 4( جدول

  
  
  
  
  
  

  SPSSبالاعتماد على إجابات عينة الدراسة ومخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد : المصدر
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في ، 0.05إلــى أنه عند مستوى دلالة  )25- 4( تشير نتائج الجدول رقم

، بحيث كترونيالدفع الال ستخدامافي  في استعمال البطاقات الالكترونية و الخبرةاتجاهات المستهلكين تعزى لمتغير 
الحسابي توسط المأكبر من  في استعمال البطاقات الالكترونية هات فئة المالكين للخبرةتجاالحسابي لاتوسط الميظهر 

، فضلا عن أن )2.429(المحسوبة أقل من الجدولية   t، وهو ما جعل)(3.72>3.48لاتجاهات فئة عديمي الخبرة 
الحسابي لاتجاهات فئة المالكين للخبرة في توسط لمكما أن ا. 0.05من  أقلوهي  (sig =0.016)مستوى المعنوية 

المحسوبة   t، وهو ما جعل)(3.82>3.32الحسابي لاتجاهات فئة عديمي الخبرة توسط المأكبر من الدفع الالكتروني 
وهذا ما يجعلنا . 0.05من  أقلوهي  ( sig =0.000)، فضلا عن أن مستوى المعنوية )5.847(أقل من الجدولية 

، بين 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد فروق ذات" ه، أي أنالثالثةالفرضية الفرعية  نقبل
وهذا ما  ".الخبرةمتغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية الدفع الالكترونياتجاهات المستهلكين نحو 

المتوسط   التكرارات  الفئات  مصدر الاختلاف
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  t قيمة
  المحسوبة

مستوى 
  الدلالة
sig 

  القرار الإحصائي

الخبرة في 
البطاقات 
  الالكترونية

أصحاب 
  0.869  3.728  84  الخبرة

2.429  0.016  
  توجد فروق

لصالح أصحاب الخبرة في 
عديمي   البطاقات الالكترونية

  0.782  3.482  253  الخبرة

في الدفع  الخبرة
  الالكتروني

أصحاب 
  0.777 3.82 150  الخبرة

5.847  0.000  
توجد فروق لصالح 

أصحاب الخبرة في الدفع 
عديمي   الالكتروني

  0.769  3.32  187  الخبرة
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في الدفع الالكتروني أو حتى في عمليات  الالكترونيةالبطاقات  استخدامامتلك الفرد خبرة في  كلمادل على أنه  ي
  . مصرفية أخرى فإن هذا سيؤدي حتما إلى تكوين اتجاهات إيجابية نحو الدفع الالكتروني

 
 
 
 
 
 
 
 
 

باستخدام أساليب التحليل الإحصائي، تتفق مع بعض الدراسات إن هذه النتائج التي تم التوصل إليها         
، حول (Osama Ahmed Abdelkader, 2015)تتفق تماما مع دراسة  فهيالسابقة وتختلف مع البعض الآخر، 

لا توجد و تعزى لعاملي الجنس والخبرة، نحو التقنيات الجديدة، الأفراد  د فروق ذات دلالة إحصائية لاتجاهاتو وج
كمال مصطفى (دراسة مع ، كما تتفق نتائج هذه الدراسة الفئة العمرية فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لعامل

كنولوجيا الت فيأن الجنس والخبرة  في ،)2012رويبح وحسن عباس، مصطفى كمال(ة دراسو ، )2010 ،رويبح
 Mohammed Bellahcene)  دراسةفي حين لا تتفق مع نتائج  ،تقبل التقنية الجديدةتغيران مهمان في عملية م

et Mohammed Mehdi Khedim, 2016) ي ــــود تأثير لعامل الفئة العمرية على تبنــــــــــوالتي توصلت إلى وج
 للخصائص د تأثيرجو و تماما  والتي نفت، )2016مطالي ليلى، ( ةالصيرفة الالكتروني، كما تعارضت تماما مع دراس

  .الأفراد نحو التسوق عبر الانترنت اتجاهات على الديمغرافية
 12 إلىفرضيات رئيسية مقسمة  4كانت هناك تم في هذا المبحث مناقشة نتائج فرضيات الدراسة، بحيث  

 فرضيات 5تم رفض ات، في حين فرضي 7تم قبول حصائية المناسبة وبعد اختبارها بالأساليب الإ ،فرعية  ةفرضي
  . أخرى

   

  : فإنوعليه، استنادا على النتائج السابقة،           
  بين اتجاهات 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد فروق ذات :"الفرضية الفرعية الأولى التي مفادها ،

 محققة ، ،"الجنسمتغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية الدفع الالكترونيالمستهلكين نحو 
  بين اتجاهات 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  "التي مفادهاالفرضية الفرعية الثانية ،

  . ، غير محققة"الفئة العمريةمتغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية الدفع الالكترونيالمستهلكين نحو 
  بين اتجاهات 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد فروق ذات" الفرضية الفرعية الثالثة القائلة ،

 محققة، "الخبرة متغير بدلالة  باستخدام البطاقة بين بنكية الدفع الالكترونيالمستهلكين نحو 



 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية :الرابعالفصل 
 

242 
 

  :خلاصة الفصل
تضمن هذا الفصل تحليل ومناقشة لنتائج الدراسة الميدانية، بحيث يمكن تلخيص مجمل النتائج المتوصل 

  : إليها في النقاط التالية
  خصائصها الديمغرافية، بحيث ضمت أفرادا تناول المبحث الأول توصيفا للعينة المستجوبة من خلال دراسة

من كلا الجنسين، وكل الفئات العمرية، والمستويات التعليمية لتكون بذلك ممثلة للمجتمع الجزائري، ليتم بعدها 
درجة توقع أفراد العينة للفوائد التي يمكن الحصول عليها جراء استخدامهم : تحليل لمتغيرات الاستبيان، đدف قياس

التحتية اللازمة، مستوى ثقتهم،  تخدامه، توقع وجود المعرفة والبيئةكتروني، مدى توقعهم لسهولة اسللدفع الال
بآراء  تأثر أفراد العينة المدروسةبالإضافة لمعرفة مدى  اطر في استخدام الدفع الالكتروني،وتوقعهم لوجود مخ

 .المتغيرات Đمل، إلا أĔا تراوحت بين المتوسط والمرتفع نتائج تحليل المتغيرات من محور لآخر ورغم تباين .الآخرين

 وكانت النتائج أن لعينة الدراسة اتجاهات إيجابية نحو الدفع المبحث الأخير تم مناقشة فرضيات الدراسة،  في
، وتختلف هذه الاتجاهات حسب  الجنس وحسب الخبرة في استخدام بين البنكية البطاقةالالكتروني باستخدام 

سواء في الدفع أو في عمليات إلكترونية أخرى، إلا أن هذه الاتجاهات لا تختلف حسب  ةالبطاقات الالكتروني
Đموعة من العوامل على اتجاهات أفراد العينة، والمتمثلة في الأداء  تأثيرالدراسة وجود  أثبتتكما   ،الفئة العمرية

أشارت ، في حين بدرجات متفاوتة المتوقع، الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعية، التسهيلات المتاحة والثقة المدركة
 . على اتجاهات المستهلكين المخاطر المدركة تأثيروجود النتائج إلى عدم 

  
  

 



 
 
 
 
 
 
 
 

  اتمــــــةــــــــخ
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  : خاتمة

في ظــــل تزايــــد الاعتمــــاد عالميــــا علــــى التجــــارة الالكترونيــــة، بســــبب تطــــور التكنولوجيــــا، انتشــــار اســــتخدام 
الانترنــت، وجــود الهواتــف الذكيــة، واعتمــاد المؤسســات علــى هــذه التكنولوجيــات لتســويق منتجاēــا؛ ســعت الجزائــر  

مواكبة هذا التطور التكنولوجي والتجاري الهائل، معتمدة على عدة اسـتراتيجيات تطمـح مـن  كغيرها من الدول إلى
، بدايــة بالبلــد الالكترونيــةإزالــة الحــواجز الــتي تحــول دون تطــوير التجــارة خلالهــا إلى تحقيــق أهــداف كثــيرة علــى رأســها 

تجسـيد مشـروع الـدفع الالكـتروني في جارة، وصـولا إلى التحتية، التقنية والقانوينة اللازمة لهذا النوع من الت نىالبُ بتوفير 
  . أحد الركائز الأساسية التي تقوم عليها التجارة الالكترونيةك 2016أواخر سنة 

وفي ظــل عــدم وضــوح، إن كانــت هنــاك اتجاهــات لــدى المســتهلكين المحتملــين نحــو تقبــل هــذه الخدمــة رغــم 
أو  هي الخطـوة الأولى والصـحيحة الـتي تسـبق نحوها المستهلكين لاتجاهاēملكيفية تشكيل الجيد  فإن الفهمتوافرها، 

في ا مباشــرا ، فيمــا تتمثــل الخطــوة الثانيــة في تحديــد العوامــل الــتي يمكــن أن يكــون لهــا دور إطــلاق تلــك الخــدمات ترافــق
 وهو ما حاولنا معرفته من خلال دراسـتنا لهـذا الموضـوع، أيـن صـيغت الإشـكالية  علـى التأثير على هذه الاتجاهات،

   :التالي النحو

وفيما في الجزائر،  كيف هي اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني
  ؟ عليهاتتمثل العوامل التي يمكن أن تؤثر 

ونـــه مـــن أهـــم ك في الدراســـات التســـويقية،الاتجاهـــات لاحتلالـــه مكانـــة مهمـــة عامـــل  تم التركيـــز علـــىقـــد  و
 لدى المستهلكين، وبالتـالي التنبـؤ بسـلوكهم المسـتقبليلفهم عملية صنع القرار التي يجب دراستها  العناصر الأساسية

لمنتجـات الجديــدة ، كمــا هنـاك عــدة نظريـات تفســر تبـني المســتهلك لخاصـة إذا تعلـق الأمــر بمنـتج جديــد في السـوق
   .من خلال هذا المتغير ة بصفة خاصةلتكنولوجيجات ابصفة عامة أو المنت

أربـــع فصـــول، فصـــلين  لإلمـــام بجوانــب الموضـــوع، تضـــمنت الدراســـةوبغيـــة ا، الدراســـة إشـــكاليةعلـــى  لإجابــةل
لمتغـير الأول والمتمثـل في تغيرات الدراسة، بحيث تناول الفصل الأول الإطـار النظـري لالأسس النظرية لمنظريين شملا 

 هاوظـائف الاتجاهـات، بالإضـافة إلى آليـات تشـكيلائص أنـواع و بـدءا باسـتعراض مختلـف تعـاريف، خصـتجاهات، الا
فيمـا تنـاول الفصـل الثـاني موضـوع الاتجـاه لهـذا البحـث والمتمثـل في ، اوكذا عـرض مفصـل لأسـاليب قياسـه، وتغييرها
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ه المتاحة أمام المسـتهلك، كمـا تم في نظام الدفع الالكتروني، من خلال الإحاطة بمختلف مفاهيمه الأساسية، وأنواع
صـر العوامـل الـتي يمكـن أن لح سـعيا منـاالفصل الثاني عرض مختلف النظريات التي تناولت موضوع تبني التكنولوجيا، 

أمـا الفصـل الثالـث والرابـع مـن . تؤثر في اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني باعتباره تكنولوجية جديدة
وهـذا  عـبر دراسـة ميدانيـةمـن خـلال تجسـيد المفـاهيم النظريـة علـى الواقـع فقد تناولا الجانـب التطبيقـي،  هذه الدراسة

العـالم وفي تقديم عام لوضـع الـدفع الالكـتروني في ، بحيث استعرض الفصل الثالث، بعد اختيار مجال ونموذج الدراسة
 نتـــائجالتحليـــل ومناقشـــة  وفي الفصـــل الأخـــير تم ،انيـــةالتصـــميم النظـــري والعملـــي للدراســـة الميد، بالإضـــافة إلى الجزائـــر

تم التوصـل ذه الدراسـة، والتطبيقـي لهـ النظـري ينعلى ضوء مـا تم تناولـه في الجـانبو  .الدراسة الميدانيةالمتوصل إليها في 
  .  اختبار الفرضيات والإجابة على أسئلة هذا البحث منإلى مجموعة من النتائج 

 :نتائج الدراسة النظرية

 معتقدات ومشاعر الفرد ، تتكون نتيجة لشيء ما سلبية إيجابية أو عن عملية تقييميةلاتجاهات عبارة ا
من خلال القيام بسلوك أو الاستعداد  همن خبراته السابقة، هذا الأخير سيعبر عن تقييماتتعلمة المكتسبة و الم

سلوك المستهلك لأĔا تنعكس في  يظهر دور الاتجاهات في من هنا ؛بقيام بتصرف معين نحو موضوع الاتجاه
مدخل  من قبل التسويقيين لاعتبارها تهاأهمية دراسوبالتالي تظهر . تصرف أو استعداد للتصرف بطريقة معينة

  ضروري لفهم سلوكات الأفراد، تفسيرها أو التنبؤ đا؛
 لأكثر استعمالا في مجال رغم تعدد النماذج البنائية للاتجاهات حسب الأبعاد المكونة لها، إلا أن النموذج ا

التسويق والذي تم اعتماده في هذه الدراسة هو النموذج ثلاثي الأبعاد، بحيث تتمثل هذه الأبعاد في البعد 
المستهلك نتيجة تفاعل عدة عوامل منها ما هي داخلية  اتجاهات وتتغير تتشكلالمعرفي، العاطفي والسلوكي؛ و 

قادة الجماعات المرجعية و  ومنها ما هي خارجية مثلالإدراك والتعلم وسماته الشخصية، خاصة بالمستهلك مثل 
بعض ل التطرق، وهذا ما يؤكد إمكانية التأثير على اتجاهات المستهلكين أو تغييرها، لذلك تم والإعلانات الرأي

نظرية التنافر المعرفي، النظرية  النظريات والنماذج التي حاولت تفسير عملية تغيير الاتجاهات مثل نظرية التوازن،
 تركيباتلاتجاهات وبما أن ا. تطبيقها في الواقع من خلال استراتيجيات تسويقيةعرض كيفية الخ، ثم ...الوظيفية
من لا يمكن ملاحظتها مباشرة، فقد ظهرت الحاجة إلى إيجاد أساليب منهجية تمكن من الاستدلال đا افتراضية 

إضافة إلى تطوير الباحثين التسويقيين لبعض أسلوب الملاحظة والبحوث النوعية،  د مثلالسلوك الظاهر للفر 
 .النماذج والسلالم التي تمكن من قياس مسار وقوة الاتجاهات
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  يقصد بنظام الدفع الالكتروني والذي يمثل أحد أهم مقومات التجارة الالكترونية، كل عملية تحويل للأموال
ل قناة إلكترونية؛ بحيث يمكن أن تتم عملية التحويل من خلال البطاقات بين الدافع والمدفوع له من خلا

.  PayPalالالكترونية، الشيك الالكتروني، النقود الالكترونية، المحفظة الالكترونية، عبر النقال، أو عبر نظام 

تصال عدة فوائد وتوفر أنظمة الدفع الالكتروني مثلها مثل كل الأنظمة القائمة على تكنولوجيا الإعلام والا
لمستعمليها، مثل تخفيض التكاليف، اختصار الجهد والوقت والمسافة، تعزيز الأداء، والعديد من المزايا سواء 

 للمستهلكين، المؤسسات، البنوك والاقتصاد عموما؛ 
  وتعتبر نظرية السلوك، يدة من قبل المنظرين من مختلف العلومراسات عدالتكنولوجيا لدخضعت عملية تبني 

المؤثرة في استخدام  العقلاني والسلوك المخطط من علم النفس الاجتماعي، أولى النظريات التي حددت العوامل
، أشهرها نموذج تبني مختلفةمن علوم  أخرى تطوير نظريات على أساس هاتين النظريتين تم التكنولوجيا؛

وتعتبر النظرية الموحدة لتبني وقبول ؛ سويقالتي تستعمل كثيرا في الت الابتكار ونشرتبني التكنولوجيا، ونظرية 
لبناء النموذج الخاص  عليهمااĐال، والتي تم التركيز في هذا  ونظرية الثقة من أحدث النظرياتالتكنولوجيا  

يمكن أن تؤثر في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع بالدراسة، وقد ضم هذا النموذج ست عوامل افترضنا أĔا 
المتاحة، الثقة المدركة مثلة في الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعية، التسهيلات ، والمتالالكتروني

 .، مع احتمال وجود عوامل أخرى افترضنا ثباēاوالمخاطر المدركة
 التجارة الالكترونية بالجزائر لابد من توفير جملة من المتطلبات الضرورية لتفادي المعوقات الكثيرة التي  لتطوير

لوحظ في الآونة  ، إلا أنههافي تطبيق اكبير   ابالرغم من أن الجزائر سجلت تأخر ، و وانتشارها توسعهاتحول دون 
، من خلال دعمها بالحظائر التجارة لهذا النوع من في تحسن البنى التكنولوجية المناسبة امستمر  اتطور الأخيرة 

ونشر الألياف  للهاتف الثابت والنقالوالجيل الرابع للهاتف النقال إطلاق خدمتي الجيل الثالث  التكنولوجية،
مشروع الجزائر الالكترونية  وكذا البصرية، تطوير نظامها المصرفي لكي يتماشى ومتطلبات التجارة الالكترونية،

لوحظ من خلال المؤشرات أنه بالرغم من انخفاض ، بحيث بناء مجتمع جزائري للمعلوماتإلى  رميي لذيا 2013
بحيث فاق عدد استعمال الحاسوب والهاتف الثابت في الجزائر، إلا أن الاشتراك في استخدام الهاتف النقال متزايد 

بفضل اعتماد هذا خاص بالتجارة الالكترونية، بحيث أنه  إلى إصدار قانون ضافةعدد سكان البلد؛ بالإ الخطوط
؛ وفي الأخير الجزائر في مرحلة جديدة يأمل من خلالها تطوير هذا النوع من التجارة بشكل سريعدخلت القانون 

 .والتي تعتبر الحجر الأساسي للتجارة الالكترونية 2016توجت هذه الخطوات بإطلاق خدمة الدفع الالكتروني في 
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  : الميدانيةائج الدراسة نت

ة الــتي تم طرحهــا، تم اقــتراح نمــوذج مبــني علــى نظريــات متعلقــة بتبــني التكنولوجيــا، النظريــ المفــاهيمبنــاء علــى 
باســتعمال البطاقــة بــين بنكيــة في الجزائــر، نحــو الــدفع الالكــتروني  المســتهلكين قيــاس اتجاهــاتنســعى مــن خلالــه إلى 

هلكين الجزائــريين ولمــا كــان صــعبا أن نخضــع جميــع المســتوإلى تحديــد العوامــل الــتي يمكــن أن تــؤثر في هــذه الاتجاهــات؛ 
مفــــردة، تم اســـــتجواđم عـــــن طريــــق الاســـــتبيانات الورقيـــــة  337مكونــــة مـــــن اختيــــار عينـــــة ميســـــرة بللدراســــة، قمنـــــا 

 الحـــــزم الإحصـــــائية للعلـــــومبرنـــــامج تحليـــــل البيانـــــات اĐمعـــــة مـــــن الدراســـــة الميدانيـــــة باســـــتخدام والالكترونيـــــة؛ وبعـــــد 
  : ، تمكنا من الوصول إلى النتائج  التالية SPSS الاجتماعية

  من العينة المدروسة، أن لديهم خبرة في استعمال بطاقات أخرى ) %44.5(فرد، وهو ما يمثل نسبة  150أقر
 ,Payoneer, Paysera, visacard, Mastercardمن غير البطاقة بين بنكية في خدمة الدفع الإلكتروني؛ مثل 

American express ،سواء في الجزائر لتوفر البعض منها، أو نتيجة تنقلهم خارج الوطن.  
 ا في  %51.9 نأفادت نتائج الدراسة أĔم، يستخدموđ من عينة الدراسة يملكون بطاقة بين بنكية خاصة

منهم البطاقة في عمليات قبض الراتب الشهري،  %64، بحيث يستعمل مختلف عمليات الصيرفة الالكترونية
نكية في والإطلاع على الرصيد، وغيرها من العمليات المصرفية الالكترونية، وفيما يخص استعمال البطاقة بين ب

في تسديد فواتير  ايستعملوĔالأفراد الذين يملكون البطاقة،  من% 51.42النتائج أن  أظهرتعمليات الدفع فقد 
يستعملوĔا في شراء السلع  %36، تعبئة رصيد مكالمات الهاتففي يستعملوĔا % 40.57الكهرباء والغاز والماء، 

من المالكين للبطاقة % 4.75وفقط ، للشراء في المحلات التقليدية يستعملوĔا %33.14والخدمات عبر الانترنت، 
 الإحصائياتالواقع بعد الاطلاع على  نوعا ما نتائجالهذه يستعملوĔا في دفع مصاريف الوقود، وقد عكست 

ة للخبرة امتلاك فئة كبيرة من العينة المدروسكما تؤكد هذه النتائج    الجزائر،الخاصة بعمليات الدفع الالكتروني في
  .في استعمال البطاقات الالكترونية

  المستهلكين الجزائريين اتجاهات إيجابية نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكيةلدى ،
عبارات الخاصة بقياس اتجاهات المستهلكين واختبار الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياēا الفمن خلال تحليل 

خدمة الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين علم بتوفر  الدراسة لديهمعينة نسبة متوسطة من الفرعية، تبين أن 
بنكية في الجزائر، ولديهم معلومات كافية عنها وعن كيفية استخدامها، وهو ما يشير إلى امتلاك معرفة مقبولة 

راسة تشعر بأن استخدام البطاقات في ، كما بينت النتائج أن معظم عينة الدعينة الدراسة عن الدفع الالكترونيل
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الدفع الالكتروني هي فكرة جيدة ويحبون استعمالها، كما أن الأغلبية ينوون استعمال البطاقة بين البنكية في الدفع 
الالكتروني في المستقبل، وهو ما يدل على وجود شعور وسلوك إيجابيين لدى أفراد العينة المدروسة نحو الدفع 

  .وبالتالي تم نفي الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتها الفرعية. عمال البطاقة بين بنكيةالالكتروني باست
  الأداء المتوقع والجهد المتوقع من استخدام الدفع الالكتروني، العاملين الأكثر تأثيرا على يعد

إذا ائج بأنه لنتا تر اشأبحيث ، اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية
، مثل ربح الوقت، الشعور بالراحة أو تحمله ةئداالفسيعود عليه بستخدامه للدفع الالكتروني ا نالمستهلك أ توقع

توقع المستهلك أن استخدام الدفع الالكتروني خال من الجهد تكلفة أقل مقارنة بالدفع التقليدي، كما أنه كلما 
، والنظرية الموحدة  TAMنظرية تبني التكنولوجياوهو ما يتفق مع  إيجابية،نحوها والتعقيد، كلما كانت اتجاهاته 

 هما ن هذين العاملينأ  DAVIS & Venkateshبحيث يعتبر كل من. UTAUTالتكنولوجيا واستخدام  لقبول
كمال (كما اتفقت مع العديد من الدراسات السابقة مثل   .أهم محددات قبول التكنولوجيا مهما كان نوعها

 ,Amir Hasnaoui)؛ T. Ramayah)  (all,2005 &؛ )2015 ،وديع نصري(؛ ) 2012رويبح وحسن عباس، 

Frank-Mahé Lentz, 2011) ، ؛ (Lai Poey Chin and Zainal Ariffin Ahmad,2015)  ؛(Thanh D. 

Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018)  تأكيدتم  وعليه؛ رغم اختلاف أنواع التكنولوجيات المدروسة 
  . الفرضيتين الفرعيتين الأولى والثانية من الفرضية الرئيسية الثانية

  تأثيرنظرية السلوك المخطط والنظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا، حول وجود كما نصت عليه 
على اتجاهات مستخدمي ) التسهيلات المتاحة(والسلوك المخطط ) التأثيرات الاجتماعية(الذاتية  للمعايير

التسهيلات المتاحة والتأثيرات فإن هذه الدراسة كذلك توصلت إلى نتائج تدل على أن  ،التكنولوجيا
رغم أن  ،ن بنكيةاتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بيالاجتماعية تؤثر على 

الفرضيتين الفرعيتين  تأكيدتم ومنه  ى أقل من عاملي الأداء المتوقع والجهد المتوقعبمستو أثر العاملين ظهر 
 .T)نتائج أبحاث كل من نتائج مع هذه ال توافقتوقد . من الفرضية الرئيسية الثانية والرابعة الثالثة

Ramayah, 2005) التي ) 2010،كمال مصطفى رويبح(مع دراسة  اختلفتفي حين ، )2015، وديع نصري(و
  ؛ للتأثيرات الاجتماعية على استخدام التكنولوجيايرأثتلم تجد 

 باستخدام البطاقة بين  لعامل الثقة المدركة أثر على اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني
، الالكتروني كلما كانت اتجاهاته إيجابية نحوهاأي أنه كلما شعر المستهلك بالثقة في استخدامه للدفع  ،بنيكة

 Lazreg Mohammed & Goudih) إليها معظم الأبحاث السابقة على غرار  وهو ما يؤكد النتائج التي توصلت
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Djamel torqui, 2016) ، )،2010 كمال مصطفى رويبح(  ،Amir Hasnaoui, Frank-Mahé Lentz, 

2011) ( ،)Thanh D. Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018(، )والتي تنص على ، )2002 ،براهيم بختيا
 Danالثقة التي اقترحها  نظرية النتائجتؤكد هذه  كما ،أهمية عامل الثقة في تبني التكنولوجيا بمختلف أنواعها

J.Kim & all ؛الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الثالثة وبالتالي تم قبول؛  
 س ما توصلت إليه جل الدراسات السابقة على غرار ــعك(T. Ramayah & all, 2005) ،(Dan J.Kim & 

all, 2008) ،(Mohan V Avvari & all, 2011) (، (Osama Ahmed Abdelkader, 2015)  ،(Lai Poey 
Chin and Zainal Ariffin Ahmad, 2015)  ،(Thanh D. Nguyen and Phuc A. Huynh, 2018)  ،

من لمخاطر المدركة عامل اباعتبار  ،)2016، خالد محمد حسن النعيمي(، )2012كمال رويبح وحسن عباس، (
خاصة تلك المتعلقة بالدفع الالكتروني، وبعكس ما نصت عليه  تأثير على قرار تبني التكنولوجياتالعوامل الأكثر 

للمخاطر المدركة على اتجاهات المستهلكين لم تسفر عن وجود أثر نظرية الثقة، فإن نتائج هذه الدراسة 
رفض الفرضية الفرعية الرابعة ،  لذلك تم نحو الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية في الجزائر

  ؛من الفرضية الرئيسية الثالثة
  وأخيرا، توصلت الدراسة إلى وجود فروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين

قبول الفرضيتين الفرعيتين بنكية، تعزى إلى عاملي الجنس والخبرة في استعمال البطاقات، وهو ما يفضي إلى 
 Osama Ahmed)  من كل  ا مع دراسةتتفق تمام؛ فهي الأولى والثالثة من الفرضية الرئيسية الرابعة

Abdelkader, 2015) ،)مصطفى رويبح وحسن  كمال(دراسة و ، )2010 ،كمال مصطفى رويبح
كما توصلت . تغيران مهمان في عملية تقبل التقنية الجديدةكنولوجيا مالت فيأن الجنس والخبرة  ، في)2012عباس،

الدراسة الحالية إلى عدم وجود فروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستعمال البطاقات بين 
، وهو ما رفض الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الرابعةبنكية تعزى لعامل السن، وهو ما أدى إلى 

مطالي ليلى، (دراسة في حين لا تتفق مع نتائج ، (Osama Ahmed Abdelkader, 2015) يؤكد نتائج دراسة 
  .الأفراد نحو التسوق عبر الانترنت اتجاهات على الديمغرافية للخصائص د تأثيرجو و  والتي نفت، )2016

  :الاقتراحات والتوصيات

يمكـن أن تسـهم  الـتيالاقتراحـات يمكـن الخـروج بـبعض النتائج المتوصل إليهـا في هـذه الدراسـة، أساس  على
   :الجزائر في من طرف المستهلكين الدفع الالكترونياستخدام  تشجيعفي 
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 تقديم  والمستفيدة من طراف المساهمةمبنية على تضافر جهود كل الأ متكاملةواضحة و  صياغة استراتيجية
شركة النقد الآلي والعلاقات ، الثابت والنقال بالحكومة، شركات الاتصالات اخدمة الدفع الالكتروني، بدء

من  ēدفوصولا إلى التجار، بريد الجزائر، البنوك، ، GIE تجمع النقد الآلي، SATIMالتلقائية بين البنوك 
تسريع و  لمستهلكين في عمليات الدفع،حاجات ا يلبيوضع نظام إلكتروني فعال إلى  خلال هذه الاستراتيجية

إلى تعزيز  من خلالها تسعى دورية عقد ندوات وملتقياتكما نقترح على هذه الأطراف  ؛تبنيه وانتشاره بينهم
 .  العمل المشترك للرفع من مستوى جودة الخدمة وتدارك النقائص

  دف زيادةđ التي يجب أولا زيادة ثقتهم في خدمة الانترنت،  ثقة الجزائريين بخدمة الدفع الالكتروني،مستوى
 لذلكفي الجزائر، عامة  مختلف الخدمات الالكترونيةنظام الدفع الالكتروني خاصة و تعتبر عائقا أساسيا أمام تبني 

كما  ،التي تقدمها التحسين من جودة خدمة الانترنتالنشطة في السوق الجزائرية  على شركات الاتصالاتفإنه 
 ،المقدمة اتالخدمتنويع  علىالتنافس سيسمح بمما  للمنافسة، الثابتة فتح سوق الاتصالات نقترح على الحكومة

  .هاالرفع من مستوى جودēا وتخفيض أسعار 
 أن الدراسة توصلت إلى وجود أثر لسهولة الاستخدام على اتجاهات المستهلكين، نقترح على البنوك  بما

المنتج، إذ يجب ألا يجد  يةلاستراتيجالمقدمة لبطاقات الدفع الالكترونية التركيز على هذا العامل عند صياغتها 
المستهلك أي صعوبة في استعمال البطاقات في الدفع الالكتروني أو الحصول عليها، كما نقترح على التجار 
الذين يوفرون هذه الخدمة عبر مواقعهم الالكترونية أو في محلاēم التقليدية، توفير تجارب حية لاستعمالها عبر 

، وإذا اقتنعوا بسهولة استخدامها فهذا من الوسيلة الرئيسية في تشكيل الاتجاهاتالتجربة الانترنت، بحيث تعتبر 
 ؛الخدمةعدد مستخدمي أن يزيد من شأنه 
 دف إلى ى ضرورة ــــشدد علراتيجية التوزيع، فإننا نــــفيما يخص استē تبني استراتيجيات تسويقية فعالة

، بالإضافة في مواقعهم الدفع الالكترونيإدماج خدمة ب الالكترونية تشجيع أصحاب المواقع المتخصصة في التجارة
وهذا ، محفزةتسهيلات و  بأسعار معقولةفي محلاēم Ĕائيات الدفع الإلكتروني تثبيت  منكل التجار   تمكينإلى 

يات لبدائل مختلفة لعم الاختيار بينلزيادة عدد التجار الموفرين لخدمة الدفع الالكتروني وتعويد المستهلكين على 
عبر قياس  للتجار مع الالتزام بمتابعة جودة الخدمة المقدمةاستعمالها؛ لتجربتها والاقتناع بالدفع مما سيدفعه 

على تطبيق الإطار  بالإضافة إلى العمل على تسخير لجان رقابة تسهر. بشكل مستمرفي استعمالها  همرضا
 .ةالمحدد الآجالالدفع الالكتروني في  بنهائياتبالتزود  الحرة الخاص بإلزام التجار وأصحاب المهن القانوني
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  دف إلى حث المستهلكين وتشجيعهم بأسلوب إقناعي على تبني خدمة الدفع  ترويجيةصياغة استراتيجيةē
عتبارهما عاملين مهمين فئة سوقية، حسب الجنس والخبرة بابما يتناسب مع خصوصية كل الالكتروني، وذلك 

، بالإضافة إلى تقسيم المستهلكين حسب معرفتهم وعدم معرفتهم السوق حسب ما توصلت إليه الدراسةلتجزئة 
نشر الوعي بأهمية استخدام الدفع الالكتروني  على أن تركز الحملات الترويجية على. بوجود الخدمة في السوق

تقدمها هذه الخدمة لمستخدميها لاعتبار هذا العامل من العوامل المهمة التي تؤثر  يمكن أن الفوائد التيإدراك و 
نتائج الدراسة المتعلقة بالتأثيرات الاجتماعية، بحيث يمكن  منكذلك مع الاستفادة   .على اتجاهات المستهلكين

و من أ ،علاناتالإمن خلال الاعتماد على الفئة التي لديها اتجاهات قوية نحو استخدام هذه الخدمة للترويج لها 
مة في مواقع التجار استخدام الخد حولخلال الكلمة المنطوقة والكلمة الالكترونية عبر إعطاء أرائهم 

 علىو إقناع المترددين أ، في الجزائر وبالتالي تحفيز الأشخاص الذين ليست لديهم دراية بتوفر الخدمة الالكترونيين،
 .استخدامها

 الموقع الالكتروني توضع في  استبيانات إلكترونيةالاستعانة بBitakati.com ليتمكن  ةالالكترونيالمتاجر ، وفي
ثم استخدام هذه الآراء ، مستخدمي الدفع الالكتروني من تجار ومستهلكين من إبداء آرائهم حول هذه الخدمة

تجار  مستعمليها من وتطلعاتلتحسين من جودة الخدمة المقدمة لتتلاءم مع حاجات تدارك النقائص وال
 ؛مستهلكينو 

 عدد   شركات التأمين،و الهاتف الثابت والنقال، شركات شركات توزيع الماء والغاز والكهرباء،  كل من  تملك
، تركيز وهذه الشركات على الجهات المسؤولة عن تقديم خدمة الدفع الالكتروني ، لذا نقترحكبير من العملاء

، مما عملاء هذه الشركات لدىالجهود لتصميم سياسات تسويقية فعالة تستهدف نشر ثقافة الدفع الالكتروني 
  سيساهم في تسريع انتشار هذه الخدمة في الجزائر وفي فترة زمنية قصيرة؛

  كدت تأثير أبناء على النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا والعديد من الدراسات السابقة التي
إلزام عملاء شركات توزيع الماء والغاز والكهرباء على فإننا نقترح  عامل طواعية الاستخدام على تبني التكنولوجيا؛

 الوكالات تجنب طوابير الانتظار وشقاء التنقل إلىمن العملاء من جهة  تسديد الفواتير إلكترونيا مما سيمكن
من جهة أخرى ستتمكن هذه الشركات من تقليص تكاليف إنشاء ، والاستفادة من كل مزايا الدفع الالكتروني

 والتركيز على تقديم خدمات أخرىلاستماع إلى عملائها، لوقتها  وزيادة  الوكالات خاصة في المناطق النائية،
    .ئهمإرضاēدف إلى 
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 في  راسة فإن العديد من المستهلكين لا يعلمون بصدور قانون خاص بالتجارة الالكترونيةبناء على نتائج الد
دور استراتيجيات الترويج في التأثير على المستهلك الدراسات السابقة المتعلقة ب تغلالاس، لذا نقترح الجزائر

التقليدية كالإعلانات التلفزيونية والبريد العادي والملصقات، ية المناسبة، سواء وسائل الترويجالختيار لاالجزائري، 
هذا هم بتواجد لإعلام كالمواقع الالكترونية والبريد الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعية،  الالكترونيةأو الوسائل 

 التجارية الالكترونيةلزيادة ثقة المستهلكين بالمعاملات  هعلى تطبيقالعدالة سهر مع  ،قانونال
  وجود فروق في اتجاهات المستهلكين نحو الدفع الالكتروني باستعمال البطاقة بين بنكية، تعزى إلى لنظرا

من أخذ هذه المتغيرات بعين الاعتبار في إعداد المزيج   لابدعاملي الجنس والخبرة في استعمال البطاقات، 
 ةمستهدف ةسوقي فئة كل   مع خصوصيةيتوافق مع  التسويقي لهذه الخدمات

 ورغم أنّ بتبني التكنولوجيالمخاطر المدركة من العوامل الأكثر تأثير على القرارات المتعلقة باعتبار عامل ا ،
 للمخاطر المدركة على اتجاهات يرثيوجد تأنتائج الدراسة كانت عكس ما نصت عليه نظرية الثقة، حيث لا 

باستخدام البطاقة بين بنكية في الجزائر، إلاّ أنه لا بد من الأخذ بالاعتبار أنّ المستهلكين نحو الدفع الالكتروني 
للمخاطر المدركة على اتجاهات  اثر يرات البيئة التسويقية، قد تحدث أعامل الزمن إضافة إلى العديد من متغ

ومعرفتها في حال البحث المستمر عن هذه المخاطر الجزائريين نحو هذه الخدمة، وعليه لا بد من العمل على 
تشكلها، والعمل على تقليلها من خلال حملات الترويج من جهة، وكذا تدعيم قوانين حماية المستهلك في هذا 

 .اĐال وتفعيل تنفيذها بما من شأنه أن يزيد من ثقته
  : ةـــــاق الدراســأف

ا علاقـة بالاتجاهـات وبالتجـارة الاطـلاع علـى مختلـف المراجـع الـتي لهـ من خـلالتناولنا لهذا الموضوع، و  أثناء
، للمهتمـين đـذا اĐـالواضـيع مسـتقبلية أفكـارا لم الـتي يمكـن أن تكـونالأسـئلة والدفع الالكترونيـين، اسـتوقفتنا بعـض 

  : نذكر منها

  ؛19كوفيد  ات الناتجة عن فيروسزمالأ واجهةلمأهمية التجارة الالكترونية 
  دراسة مقارنة لعملية نشر خدمة الدفع الالكتروني بين البنوك العمومية والخاصة؛  
  استخدام وتبني نظام الدفع الالكتروني في المحلات التجارية؛ 
  نمذجة العلاقة السببية بين جودة خدمة الدفع الالكتروني والولاء من خلال ثقة ورضا الزبون كمتغيرات

   .وسيطة



 
 
 
 
 
 
 
 

  قـائمة المراجع  
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2008.  
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  قائمة الأساتذة المحكمين لاستبيان الدراسة:  )01(رقم  الملحق
  

  عةــــــالجام  ستاذ المحكملأا
  1جامعة سطيف  بن يعقوب الطاهر  /د.أ
  جامعة الكويت  رويبح كمال/ د.أ
   3جامعة الجزائر   حواس مولود  /أ
  جامعة غرداية   بومدينبوداود  /أ
  1جامعة سطيف  مسالتة سفيان /أ
  جامعة بومرداس  مطالي ليلى  /أ
  جامعة البويرة   أوعيل ميلود /أ
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  القائمة الاستقصائية: )02(رقم  الملحق

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  
  -1-جامعة فرحات عباس سطيف 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
  

حول خدمة الدفع الالكتروني في الجزائر استبيان  
   

الإلكتروني بواسطة البطاقة بين بنكية  الدفعهذا الاستبيان إلى معرفة انطباعك نحو استخدام  يهدف
(Carte CIB)  دون غيرها من خدمات الدفع الأخرى(التي توفرها لك البنوك ومكاتب بريد الجزائر.( 

بالإجابة على جميع الأسئلة التالية بأكبر قدر ممكن من المصداقية علما أنه لا وسأكون ممتنة للغاية إذا قمت 
كل ما يعنينا هي فقط انطباعاتك الصادقة التي تعبر عن مدى شعورك  توجد إجابات صحيحة أو خاطئة،

لامة بخصوص عدة قضايا تتعلق باستخدامك الحالي أو المستقبلي لخدمة الدفع الالكترونية، الرجاء منك وضع ع
(x) والإجابة على كل الأسئلة حتى يؤخذ هذا الاستبيان بعين الاعتبارعلى المربعات التي تتوافق مع اختيارك ،. 
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 (  ) لا (  )                   نعم :  خاصة بك -بين بنكية  - هل لديك بطاقة دفع إلكترونية   .1
  )04(سبب عدم امتلاكك للبطاقة،  وانتقل مباشرة إلى السؤال رقم  إذا كان جوابك لا، أذكر -

...................................................................................................  
  ):يمكنك اختيار أكثر من إجابة(ما هي أسباب استخدامك لبطاقة الدفع الالكترونية  .2
(  )                                          شراء سلع أو خدمات من المحلات التجارية ( )                      تسديد فواتير الكهرباء والغاز والماء  
  (  )دفع مصاريف الوقود    (  )   شراء سلع أو خدمات عبر الانترنت ( )    تعبئة رصيد مكالمات الهاتف  

  (  )   )الخ...سحب الأموال، الاطلاع على الرصيد(معاملات الصيرفة الالكترونية                
     (  )لا      (  )نعم          هل لديك خبرة في الدفع الالكتروني باستعمال بطاقات دفع أخرى ؟   .3

  ...............................................: .....أذكر البطاقات التي تستعملهاإن كانت لديك، 
  اراتــــــالعب  الرقم  المحاور 

غير 
موافق 
  تماما

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  تماما

  اتجاهات المستهلكين:  المحور الأول

المكون 
المعرفي  
  

 Carte)بين بنكيةبطاقة خدمة الدفع الالكتروني باستعمال الأعلم بتوفر   4
CIB)   في الجزائر  

          

بين بطاقة خدمة الدفع الالكتروني باستعمال اللدي معلومات كافية عن   5
  بنكية

          

             بين بنكية في الدفع الالكتروني بطاقة الأعرف جيدا كيف أستخدم   6

المكون 
العاطفي

  

            فكرة جيدة  بين بنكيةبطاقة الدفع الالكتروني باستعمال الأشعر بأن استخدام   7
            في الدفع الالكتروني  بين بنكيةطاقة البأنا راض عن استخدام   8
            في الدفع الالكتروني بين بنكيةطاقة البأحب استخدام   9

المكون
  

 
السلوكي

  

            في المستقبل  في الدفع الالكتروني بين بنكيةطاقة البأنوي استخدام   10
 لاستخدامها في الدفع الالكترونيبين بنكية طاقة أسعى للحصول على اللب  11

  المستقبل
          

            في المستقبل البطاقة بين بنكية في الدفع الالكترونيسأستعمل   12
            في الدفع الإلكتروني بين بنكيةأوصي معارفي وأصدقائي باستخدام  البطاقة   13

  العوامل المؤثرة في اتجاهات المستهلكين: المحور الثاني

الأداء
 

المتوقع
  

كل ما من الحصول على  بالبطاقة بين بنكية  الدفع الالكترونيكنني استخدام يم  14
  .في أي وقتحتاجه أ

          

كل ما أحتاجه من الحصول على   الدفع الالكترونية خدمةكنني استخدام يم  15
  .أي مكان من

          

لتكلفة التي لدفع الالكترونية ذو قيمة مضافة، مقارنة باا أن خدمة أجد  16
  .أدفعها
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لجهد الذي مقارنة باالدفع الالكترونية ذو فائدة بالنسبة لي  أن خدمةأجد   17
  .أبذله

          

علي بالفائدة في حياتي  الدفع الالكترونياستخدامي  يعودبشكل عام،   18
  .اليومية

          

الجهد المتوقع
  

            وخالية من التعقيد  سهلة الاستخدام الدفع الالكترونية خدمةتعتبر   19
الدفع البطاقة بين بنكية في  استعمال كان من السهل علي تذكر خطوات  20

  .من الاستعمال الأول الالكتروني
          

 واضحة  الدفع الالكتروني البطاقة بين بنكية فياستخدام  طريقةأجد أن   21
  .ومفهومة

          

الدفع  خدمة استخدام في ماهرًا أكون أن لي بالنسبة السهل من سيكون  22
  .الالكتروني

          

التأثيرات
 

لاجتماعية
  

الناس المهمون بالنسبة لي أنه يجب علي استخدام بطاقة الدفع يعتقد   23
  الالكتروني

          

معظم الأشخاص الذين أحترمهم وأقدر آراءهم على استخدامي يوافق   24
  الالكتروني البين بنكية في الدفع بطاقة لل

          

بين  بطاقةالمعظم الأشخاص الذين أحترمهم وأعجب đم   سوف يستخدم  25
  .الدفع الالكترونيبنكية في 

          

الدفع الطاقة بين بنكية في  ستخدم معظم الناس المهمين بالنسبة ليي  26
  .الالكتروني

          

التسهيلات المتاحة
  

            .الالكترونيالبطاقة بين بنكية في الدفع  لاستخدام اللازمة الموارد لدي  27
            .الالكترونيالبطاقة بين بنكية في الدفع  اللازمة لاستخدام المعرفة لدي  28
 الأخرى التقنيات مععبر البطاقة بين بنكية  الدفع الالكترونية خدمةتتوافق   29

الدفع في كمبيوتر، Ĕائيات الالهاتف النقال، جهاز (أستخدمها  التي
  ....)المحلات

          

في  صعوبات أواجه عندما الآخرين من مساعدة على الحصول يمكنني  30
  .الدفع الالكترونيةالبطاقة بين بنكية في  استعمال

          

    
الثقة المدركة

  

البائع، البنك ومقدمي خدمات الانترنت، عند قيامي بإتمام عملية  في أثق  31
  من خلال البطاقة بين بنكية الدفع الالكتروني

          

            خدمة الدفع الالكتروني أمان آليات في أثق  32
دفع الفواتير، الشراء عبر (الدفع الالكتروني  الخدمات التي يقدمها نظام في أثق  33

  ...)، الشراء في المحلات التجارية الانترنت
          

            .الدفع الالكتروني عمليةإتمام  أثناء المقدمة المعلومات في أثق  34
، أنا لا أخشى استعمالها من طرف آخر البين بنكية لو ضاعت بطاقتيحتى   35

  .برقم سري محميةلأĔا 
          

یحتوي الإنترنت على ضمانات كافیة تجعلني أشعر بالراحة   36
  الالكترونيخدمة الدفع عند استخدام 

          

           التحتیة والبنیة التكنولوجیةأشعر بأن التشریعات القانونیة   37
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عند استخدامي للدفع تحمیني بما فیھما الكفایة من المشاكل 
  الالكتروني

الدفع واستخدام بشكل عام أجد أن الإنترنت بیئة آمنة للتعامل   38
  الالكتروني

          

المخاطر المدركة
  

باستعمال البطاقة بين بنكية  غير خدمة الدفع الالكتروني  أخشى أن تكون  39
  .آمنة

          

 الدفع ونظام المستخدم بمعاملات المتعلقة المعلومات أخشى أن تكون   40
  .تسريبها لأطراف أخرىيتم غير آمنة  و  الإلكتروني

          

            الشخصية من قبل قراصنة الانترنت  اختراق معلوماتي أخشى  41
الدفع الالكتروني  إتمام عملية أثناء مفاجئة أو مؤقتة أخطاء أخشى حدوث 42

  )الخ...في أجهزة الدفع، انقطاع الانترنت عطل(
          

مكانیة فقداني السیطرة إالإلكتروني الدفع استخدام لى یسبب   43
  على خصوصیة المعلومات التي تخص عملیات الدفع

          

إلى فقدان خصوصیة  الإلكترونيالدفع قد یؤدي استخدام   44
  معلوماتي الشخصیة بدون علمي

          

            قد یسیطر الھاكرز على عملیات الدفع عبر الإنترنت   45
            محفوف بالمخاطر الالكتروني دفعالاستخدام   46

  : الديمغرافيةمحور المتغيرات 
  : لجنسا. 47

                     ( ) ذكـــــــر    
  ( )      أنثـــــى  

  الفئـــة العمـــرية.  48
  ( )        25إلى  18من 
  ( )        45إلى  26من 

  ( )        60إلى  46ن م
  ( )          60أكثر من  

  :العلميالمستوى . 49
  ( )              دون المتوسط

  ( )                 ثـــــــــانـــــــوي 
  ( )                   جامعي 

  ( )             دراسات عليا 
  .................أخرى، حددها

.........................  

   : الوضعية المهنية . 50
 ( )               بدون عمل

     ( )                   طالب 
   ( )                 مـــــــوظـــف

  ( )             مـــهنــــة حــــرة     
  ( )                 متــــقاعــــــد

                     .............أخرى حددها 

  :الدخـــــــل الشهري. 51
     ( )                  دج 18000أقل من   
   ( )    دج 35000دج إلى  18001من  

  ( )     دج 50000دج إلى  35001من 
  ( )    دج 75000دج إلى  50001من  

  ( )                دج 75000أكثر من   

 
  الاستبيان لتعاونكم بالإجابة على شكرا                                                                                         
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  قائمة المختصرات باللغتين الفرنسية والانجليزية:  )03(رقم  الملحق
 
Asymmetric Digital Subscriber Line 
Affect, Behavior, Cognition 
Analysis of variance 
Algerien telecompensation interbancaire 
Automated Teller Machine 
Automatic voice messages 

A 
ADSL 
AFC 
ANOVA 
ATCI 
ATM  
AVM 

 
Business To business 
Business to Consumer 
Business to Employer 

B 
B2B  
B2C  
B2E 

 
Consumer to consumer 
Collaborative commerce 
Centre de Recherche sur l’Information Scientifique et Technique 
Carte interbancaire 
Centre national du registre du commerce 
Cash on delivery 
Combined TAM + TPB 
Card Verification Value 

C 
C2C  
C-Commerce 
CERIST 
CIB 
CNRC 
COD 
C-TAM-TPB 
CVV2 

 
Distributeur automatique de billets 

D 
DAB 

 
Electronic Data Interchanging 
Electronic Fund Transfers 
Elaboration likelyhood Model 
Europay Mastercard Visa 
Electronic Payment System 
Electronic  Shopping 
Electronic retailing 

E 
EDI  
EFT  
ELM 
EMV 
EPS 
E-shopping 
E-tailing  

 
File Transfer Protocol 

F 
FTP 

 
3 rd generation  
4 th generation  Long Term Evolution 
Government to Business 
Government to Citizens 
Government to Government 
Guichet automatique de banque 
Groupement d’Intérêt Economique Monétique 

G 
3G 
4GLTE 
G2B  
G2C  
G2G  
GAB 
GIE Monétique 

 
 Hypertext Transfer Protocol  

H 
Http 



 الملاحــــق
 

279 
 

 
Information and communication technology 
Ict developement index :  
International development of technology 
Internet Protocol 

I 
ICT 
IDI 
IDT 
IP   

 
Kilos octet per seconds  

K 
ko/s 

 
Linden Dollar 

L 
L$ 

 
Mobile commerce 
Mega Bytes per seconds 
Motivational model 
Model of Personnel Computer utilization 
Mobile Point Of Sale 

M 
M.commerce 
Mb/s 
MM 
MPCU 
MPOS  

 
Near Field Communication 

N 
NFC 

 
Organisation de coopération et de développement économiques 

O 
OCDE 

 
Peer to peer 
Personal Digital Assistant 
Personal Identification Number 

P 
P2P  
PDA 
PIN  

 
Regression 
Corelation  
Radio Frequency Identification 
Reseau monetaire interbancaire  
Research online,Purchase Offline 
Real Time Gross settlement System 

R 
R 
R2 
RFID  
RMI 
ROPO  
RTGS 

 
Societe d'automatisation des transactions interbancaires et de monetique 
Secure Electronic Transaction 
Significant 
small message service 
Statistical Package for the Social Sciences 
Secure Socket Layers 

S 
SATIM 
SET  
sig 
SMS 
SPSS 
SSL  

 
Technology Acceptance Model 
Technology Acceptance Model – Theory of planned behavior  
Transport Layer  Security 
Theory of planned behavior 
Terminal de paiement électronique  
Theory of Reasoned Action 

T 
TAM  
TAMTPB 
TLS 
TPB 
TPE 
TRA  
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United Nations Conference on Trade And Development 
Unified Theorie of Acceptance and Use of  Technology 

U 
UNCTAD 
UTAUT  

 
Wireless Fidelity  
Wireless Transport Layer Security 
World trade organization  

W 
Wifi 
WTLS  
WTO 
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1-1 05 

1-2 09 

1-3 09 

1-4 Angel10 

1-5 19 

1-6 22 

1-7 23 

1-8 24 

1-9 26 

1-11 28 

1-11 34 

1-12 35 

1-13 45 

1-14 50 

1-15 51 

1-16 52 

1-17 55 

1-18 57 

1-19 58 

1-21 59 

1-21 Stapel62 

2-1 77 

2-2 88 

2-3 100 

2-4 106 
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2-5  bitcoin106 

2-6 110 

2-7 112 

2-8 PayPal117 

2-9 125 

2-11 127 

2-11 128 

2-12 Davis, 1989130 

2-13 130 

2-14 Rogers133 

2-15 135 

2-16 138 

2-17 Kim et al, 2008139 

3-1 0202
0202

154 

3-2 158 

3-3 159 

3-4 164 

3-5 164 

3-6 02020200168 

3-7 0202176 

3-8 0202
0202

177 

3-9 Bitcoins0200
0202

177 

3-10 
Bitcoin0202

0202
177 

3-11 Guiddini.com178 

3-12 186 
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3-13 204 

4-1 208 

4-2 209 

4-3 209 
4-4 210 

4-5 210 

4-6 
211 

4-7 
212 

4-8 
213 

4-9 
214 
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1-1 25 

1-2 56 

2-1 140 

2-2 143 

3-1 
02020202

155 

3-2 157 

3-3 158 

3-4 165 

3-5 Paypal0202
0202

178 

3-6 181 

3-7 182 

3-8 183 

3-9 194 

3-10 197 

3-11 199 

3-12 199 

3-13 201 

3-14 202 

3-15 203 

3-16 203 

4-1 208 

4-2 209 

4-3 209 

4-4 210 
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4-5 210 
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4-7 212 

4-8 213 
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4-10 215 

4-11 216 

4-12 217 

4-13 218 

4-14 219 

4-15 220 

4-16 221 

4-17 222 

4-18 223 
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4-20 226 

4-21 228 
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4-23 236 
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  ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه للطور الثالث في العلوم التجارية تخصص تسويق أطروحة مقدمة
  : تحت عنوان

  -دراسة ميدانية -  الدفع الالكتروني في الجزائرنظام قياس اتجاهات المستهلكين نحو 
  : تحت إشراف الأستاذ الدكتور                                                                        : من إعداد الطالبة

  بن يعقوب الطاهر                                                                                  سبـــــع فايـــــزة     
 

  :الملخص
كيف هي اتجاهات المستهلكين نحو نظام الدفع الالكتروني في الجزائر، : "الإشكالية التي صيغت على النحو التالي تعالجالتي  هدفت هذه الدراسة  

إلى التحري عما إذا كان تقييم المستهلكين الجزائريين لخدمة الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية إيجابي أم ؛ "وفيما تتمثل العوامل التي يمكن أن تؤثر فيها؟
الخدمة من منطلق أن عامل الاتجاه يلعب دورا محوريا  في التنبؤ بالسلوك المستقبلي للمستهلك، وبعد بلوغ هذا الهدف تم استكشاف سلبي، ومنه استنتاج مدى تبنيهم لهذه 

  .العوامل التي يمكن أن يكون لها أثر على هذه الاتجاهات وذلك بالاستناد على بعض النظريات التي تناولت موضوع تبني التكنولوجيا
لال بحث إلى قسمين رئيسيين، تناول الأول فصلين نظريين حول مفهومي اتجاهات المستهلكين والدفع الالكتروني، في حين خصص القسم الثاني من ختم هيكلة ال      

مستهلك تم  337نة من كو فصلين تطبيقيين لتشخيص وضعية الدفع الالكتروني في الجزائر، وتصميم وتنفيذ الدراسة الميدانية التي شملت عينة من اĐتمع الجزائري م
لمعطيات واختبار الفرضيات استقصاؤهم باستخدام استبيانات ورقية وإلكترونية، وبعد استرجاعها تم تحليل البيانات باستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية لتحليل ا

بة اتجاهات إيجابية نحو خدمة الدفع الالكتروني باستخدام البطاقة بين بنكية،  ، تبين أن لدى العينة المستجو SPSSوبالاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعية، : كما توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية Đموعة من العوامل على هذه الاتجاهات والمتمثلة في

وبناء على هذه النتائج تم وضع بعض الاقتراحات التي . ة، في حين أن عامل المخاطر المدركة لم يكن له أي أثر على اتجاهات المستهلكينالتسهيلات المتاحة والثقة المدرك
  .يمكن أن تساعد الجهات المسؤولة عن تسويق خدمة الدفع الالكتروني في الجزائر لزيادة فرص تبنيها من قبل المستهلكين

  ني التكنولوجياـــة، تبــــة بين بنكيــــاقـــطبع الالكتروني، الــــــلك، الدفــــهلك، اتجاهات المستهـــــالمست سلوك: الكلمات المفتاحية
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    Under the title :  
Measuring consumer attitudes towards electronic payment system in Algeria  -An  empirical study- 

    Prepared by :                                                                         Under the supervisor of a professor : 
           SEBA  faiza                                               BEN YAKOUB Tahar  
     
    Abstract: 
    The purpose of this study, which addressed the problem formulated as follows: "How are consumer’s attitudes towards the 
electronic payment system in Algeria, and what are the factors that might influence them?"; is to investigate whether the 
Algerian consumers ’evaluation of the electronic payment service using the interbank-card is positive or negative, and 
concluded that they adopted this service on the basis that the attitude factor plays a pivotal role in predicting the future 
behavior’s consumer, and after achieving this goal, we were to explore the factors that could have an impact on these attitudes, 
based on some theories that dealt with the issue of technology adoption. 
      The research was structured into two main sections, the first dealt with two theoretical chapters on the concepts of 
consumer’s attitudes and electronic payment, system, while the second section was devoted through two applied chapters to 
diagnose the status of electronic payment in Algeria, and the design and implementation of the field study that deals with a 
sample of the Algerian community consisting of 337 consumers who were surveyed Using paper and electronic questionnaires, 
and after retrieving the data, the data was analyzed using a set of statistical tools to analyze the data and test the hypotheses and 
by using the packages of social statistics program SPSS, it was found that the questioned test had trends towards the electronic 
payment service using the card between a bank, and the study also found a statistically significant effect of a group of factors 
on these trends  witch are represented with: expected performance, expected effort, social impacts, available facilities and 
perceived confidence, while the perceived risk factor had no impact on consumer trends.  Based on these results, some 
suggestions were put in place that could help the agencies responsible for marketing the electronic payment service in Algeria 
to increase the chances of its adoption by consumers. 
Key words: Consumer Behavior, Consumer’ attitudes, Electronic Payment, Interbank Card,  technology adoption 

 


