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 الإىداء

إلذ من إنتظر  إلذ منبر العلم ك الدعرفة ك مدرسة التًبية ك الأخلبؽ الأكلذ...الوالدين الكريمتُ
إلذ من تراكد مسامعنا عباراتو ، ك من  اللحظات ك بذؿ الغالر ك النفيس أيامان ك سنوات ىذه

تتحسس أناملنا مصافحة يداه ، ك تلتمس تضاريس كجهو،كمن تشعر ركحي بوىج حبو ك 
لفردكس سائلتان الله عز ك جل لو الرحمة ك الدغفرة ك أف يسكنو ا عطفو،إلذ ركح كالدم الطاىرة

كحسن أكلئك رفيقان،ك إلذ من  الصديقتُك الشهداء ك الصحابة ك الأعلى صحبة النبي 
الصبر ، ك طرزكىا في  رسالة صنعوىا من أكراؽتتًقب عودتنا ، ك نذرت عمرلعا في أداء 

إلذ  ملل من أجل فرحتنا ، ك لد تبخلنا بالدعاء لدىر على سراج الأمل بلب فتور أكظلبـ ا
كإلذ من أنستنا غربتنا في دراستنا ك  ليتاف أطاؿ الله عمرلعا ك قدرنا على طاعتهما.كالدتنا الغا

بذرناه معان...ك  إلذ من سارتا معنا لضو الحلم ...خطوة بخطوة شاركتنا لعومنا تذكاران ك تقديران 
إلذ سند ظهرنا ك عزكتنا ك رياحتُ حياتنا إخوتنا ك  ك سنبقى معان...بإذف الله معان  حصدنها

ك إلذ  خواتنا،جمعنا الله ك إياكم على حبو ك طاعتو،ك قدرنا على رضاه ثم رضاء كالدينا.أ
 جميع أصدقائنا ك رفاقنا لشن تزخر ذاكرتنا بدواقفهم الدشرفة ك صحبتهم الدثمرة

 الاحتًاـمع فائق التقدير ك  ىذا العمل. إلصازإلذ كل من ساعدنا في مستَتنا العلمية ك في 
 نهديكم رسالتنا ىذه

 جمعة*-*سمٌة                                                    
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 شكر و تقدٌر

إلذ الأستاذ الدكتور : الزاكم  الاحتًاـنتقدـ بجزيل التشكرات ك أسمى معاني التقدير ك        

لزمد الطيب على توجيهاتو القيمة ك نصائحو السديدة ك جميل صبره معنا ك سعة بالو التي 

كاكبة ىذا العمل الأكاديمي منذ بذايتو إلذ غاية نهايتو ،فنعم الأستاذ الذم لن ننس فضلو 

دامو الله لنا بعملو ك حسن خلقو ،ك لأفراد عائلتو الدوقرة . ك أنو من دكاعي سركرنا علينا ،فأ

أف نتقدـ بوافر الشكر ك التقدير إلذ مؤسسة اتصالات الجزائر بتقرت.ك من جوىر الواجب 

أف نتقدـ بالشكر الجزيل إلذ قامات العلم ك الدعرفة ،ك الذين رفعوا على كاىلهم أمانة العلم 

،ك النهوض ك الرقى بدوارد الأمة البشرية ك الإدارية أساتذتنا بكلية علوـ الإعلبـ ك ك التعليم

الاتصاؿ ك الطلبة،ك الأساتذة المحكمتُ لأدكات القياس ،ك إلذ كل من قدـ لنا النصح ك 

جامعة قاصدم  ك لا يفوتنا أف نشكر التوجيو ،ك مد لنا يد العوف في إلصاح ىذه الدراسة.

 دارة ك العماؿ لدا بذلوه من جهود في سبيل إلصاح الدستَة التعليمية .مرباح بورقلة الإ

ك ختامان نتمتٌ من الله عز ك جل أف تكوف دراستنا لزل قبولو ك عوف لعبادتو ك نفع          

 الله بها البلبد ك العباد.
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 الدراسة  الممخص
                

تهدؼ الدراسة إلذ .إبراز دكر الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل ك تسريع الدعاملبت الدالية                   
 ( مفردة .150بدؤسسة اتصالات الجزائر حيث تم الاعتماد على أسلوب العينة العرضية،حيث بلغ عددىم )

البيانات من كاعتمدنا في الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي كذلك باستعماؿ أداة استبياف لجمع 
 الدبحوثتُ،كقد توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج ألعها:

 خدمة الدعاملبت الدالية بشكل سهل ك غتَ مكلف. إلذالوصوؿ  -

 من حيث الشكل. ثابتةبسكن الزبائن بضغطة كاحدة من دفع الفاتورة الإلكتًكنية خاصة كانت  -

التسهيل ك التسريع في إلصاز الدعاملبت الدالية ،ك توفتَ الوقت ك من أىم ما ميز الخدمات الإلكتًكنية في  -
 الجهد.

سالعت الخدمة الإلكتًكنية في ستَ الدعاملبت الدالية ك ذلك من خلبؿ مراسلة الدؤسسة لزبائنها بدوعد  -
 ـ بتسديدىا.التطبيق ك يقو  إلذتسديد الفاتورة الإلكتًكنية عن طريق البريد الإلكتًكني ك الزبوف بدكره يتوجو 

 الكلمات المفتاحية:

 المعاملات المالية. الإلكترونية،الخدمات 
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Summary of the study  

 

               The study aims to highlight the role of electronic services in 

facilitating and accelerating financial transactions at the Algiers 

Telecommunications Corporation, where the occasional sample method was 

relied upon, numbering (150) individual. 

In the study, we relied on the descriptive analytical approach using a 

questionnaire tool to collect data from the surveyors, and the study reached a 

range of results, the most important of which are: 

Access to financial transactions service is easy and inexpensive. 

- Customers were able with one click to pay the electronic invoice, especially if 

it was in shape. 

- One of the most important advantages of electronic services in facilitating and 

accelerating the completion of financial transactions, and saving time and effort. 

- The electronic service contributed to the conduct of financial transactions 

through the organization's correspondence with its customers when to pay the 

electronic invoice by e-mail and the customer in turn goes to the application and 

pays it. 

KEYYWORDS: 

ELECTRONIC SERVICES, FINANCIAL TRANSACTIONS 
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 مقدمة عامة                                               

لشا لا شك فيو أف الإدارة ىي الجزء الدنظم للحياة البشرية عمليان،حيث تنطوم على لرموعة من      
الوظائف ىي:التخطيط ك التنظيم كالتوجيو ك الرقابة ك تتسم ىذه الوظائف بالتشابك ك التداخل ،ك من 

ن أجل الوفاء القول البشرية ك الإمكانيات الدادية الدتاحة م استثمارحيث الغايات فهي تعمل على 
 بدتطلبات الدؤسسة ك الفرد.

ك التكنولوجيات الحديثة التي كاف  الاكتشافاتك كنتيجة لظهور الثورة الدعلوماتية تولدت العديد من     
لذا الأثر البالغ على الجانب البشرم ك التقتٍ ك الإدارم ،فتولد ما يسمى بالإدارة الخدمية الإلكتًكنية التي 

عاملبت الدالية كدفع الفاتورة إلكتًكنيان ،ك ىاتو الأختَة التي تعتمد على التكنولوجيا من ضمن مهامها الد
لذ إلكتًكني شبكي ،كما أف مفهومي الزماف ك الدكاف إعل عملها يتحوؿ من كرقي تنظيمي الرقمية ما لغ

الدالية دكران حيث تلعب الدعاملبت   ينتفياف ك لا يصبح لذما أدنى تأثتَ على لرريات العمل الإدارم .
الية الدقدمة ،ك ىامان ك لشيزان،الأمر الذم يتطلب من الدؤسسات الدالية فهم ك برستُ جودة الخدمات الد

  إدراكات العملبء لجودة الخدمات.دراسة توقعات ك 

بجودة الخدمات الإلكتًكنية سواء بالنسبة للمؤسسات الدالية أك العميل تعتبر ىي  الاىتماـإف تزايد     
الأداة الفعالة لتحستُ ك معرفة مستول الخدمات الدقدمة ك الدتوقعة من الزبائن ،ك أف جودة الخدمة 

 الإلكتًكنية لذا تأثتَات على مواقف رضا العملبء.

تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في برستُ معاملبتها الدالية ك  على اعتمدتك الجزائر كغتَىا من الدكؿ      
مؤسسة اتصالات الجزائر) الوكالة التجارية( بتقرت   اختيارخصصت لذا مواقع ك تطبيقات ، كقد تم 

بهدؼ إبراز دكر الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل ك  الانتًنتكنموذج لعملية دفع فواتتَ الذاتف ك  
 ة بالنسبة لزبائنها.تسريع معاملبتها الدالي

 في دراستنا ىاتو على الخطة التالية: اعتمدناك قد      

 

 

 

 



 

 ب

:يضم ىذا الفصل الإطار الدنهجي للدراسة بداية من طرح الإشكالية ك التساؤلات الفصل الأول       
ع ك الفرعية للدراسة،ثم صياغة الفرضيات ،ثم ألعية الدراسة ك أىدافها ،تليها أسباب إختيار الدوضو 

مصطلحات الدراسة ،ليتم بعدىا برديد منهج الدراسة ك أدكات جمع البيانات ،ثم أكردنا لرتمع الدراسة 
 ك العينة الدختارة ،فحدكد الدراسة ك الدراسات السابقة ،ك أختَان صعوبات الدراسة.

 

الديدانية بدؤسسة :يضم ىذا الفصل الإطار التطبيقي ك الدتمثل في الدراسة الفصل الثاني          
اتصالات الجزائر )الوكالة التجارية( بولاية تقرت حيث سنقدـ التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة ك عرض 

للدراسة للوصوؿ الذ  لدنهجيةأهاـ الدوظفتُ ،ك سنعرض الأساليب الذيكل التنظيمي لوكالة الدبيعات ك م
 النتائج الدراد الوصوؿ إليها. 
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  الإطار المنيجي:لالفصل الأو

 إشكالية الدراسة 

 تساؤلات الدراسة 

 فرضيات الدراسة 

 ك أىدافها ألعية الدراسة 

  الدوضوع اختيارأسباب 
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 تمهيد:

 

يضم ىذا الفصل الإطار الدنهجي للدراسة بداية من طرح الإشكالية ك             
التساؤلات الفرعية للدراسة،ثم صياغة الفرضيات ،ثم ألعية الدراسة ك أىدافها ،تليها 

الدوضوع ك مصطلحات الدراسة ،ليتم بعدىا برديد منهج الدراسة ك  اختيارأسباب 
أدكات جمع البيانات ،ثم أكردنا لرتمع الدراسة ك العينة الدختارة ،فحدكد الدراسة ك 

 ساتك أختَان صعوبات الدراالدقتًب النظرم الدراسات السابقة ،
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 إشكالية الدراسة: .1

 ملحوظان في شتى المجالات العلميةشهد العالد في السنوات الأختَة تطوران               

كالتكنولوجية،حيث تلعب تقنية الدعلومات عموما،ك الخدمات الإلكتًكنية  كالاتصالات خصوصا ،"دكرا 

التنمية حيث عززت من أنشطة البحث ك التطور لتحستُ أداء الدؤسسات فعالا في ترسيخ مفهوـ 

ك قادت إلذ استحداث ألظاط إدارية ك مؤسسية جديدة كالددف الرقمية،كما  الحكومية ك الخاصة ،

ك سالعت في كضع الخطط ك البرامج التي تهدؼ إلذ التحوؿ لضو المجتمع   حفزت النمو الاقتصادم 

في عمليات تقدنً  الانتًنتجع إلذ الدكر الدهم ك الرئيسي الذم لعبتو شبكة ك ذلك را1" ألدعلوماتي

الخدمات الإلكتًكنية ،حيث بسثل ىذه الأختَة " ألعية كبتَة في حياة الأفراد كما لذا أثر بالغ الألعية من 

لى ىذه حيث أنها كفرت لنا الكثتَ من الجهد ك الوقت التي كانت تتطلبها الإجراءات اليدكية للحصوؿ ع

الخدمات بشكل عادم من قضاء كقت طويل في طوابتَ الانتظار مع عدـ كجودة العمل ك حدكث 

 العديد من الأخطاء بالإضافة إلذ برمل عناء النقل  كالدواصلبت .

، كعملت 2ت على إلغاء جميع ىذه الدظاىر السلبية "رغم ذلك إلا أف ىذه الخدمات عمل          

على إدخاؿ البرلرة الدعلوماتية داخل نسق الإدارة ،فقد أصبح الاعتماد على تقنية الدعلومات ك 

الاتصالات أحد الركائز الدهمة التي تنطلق منها الإدارة الحديثة ،ك بالتالر التحوؿ لضو الإدارة الإلكتًكنية  

،ك  الاتصاؿرعة  كالتفاعل ك برستُ العلبقة مع الدواطن من خلبؿ تسهيل عملية كمفهوـ يعبر عن الس

تقدنً خدمات عمومية إلكتًكنية.

                                                             
1

                                       وزارة البٌئة والمٌاه و الزراعة :دور الخدمات الإلكترونٌة للوزارة فً تحقٌق أهداف التنمٌة المستدامة 
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ىي الدعاملبت الدالية نظرا لألعيتها البالغة ك الجزائر   اىتماماكما أف من أىم ىذه الخدمات التي لقت 

كغتَىا من الدكؿ تسعى جاىدة كراء التغيتَ في لراؿ سحب  كإيداع الأمواؿ في ظل التطور الكبتَ في 

بغية برقيق جملة من الأىداؼ منها عصرنة إدارات الدعاملبت الدالية  الاتصاؿلراؿ تكنولوجيا الإعلبـ ك 

واطن من خلبؿ بذسيد الخدمات الإلكتًكنية في كافة القطاعات ك الإدارات العمومية ،ك ك تقريبها من الد

 ىذا ما جعلنا نطرح السؤاؿ التالر:

 ما ىو دور الخدمات الإلكترونية في تحسين المعاملات المالية بمؤسسة اتصالات -

 ؟)الوكالة التجارية( بتقرت من وجهة نظر زبائنهاالجزائر

 تساؤلات الدراسة: .2

 كما انبثقت عن سؤاؿ الإشكالية تساؤلات جزئية كانت كالآتي:

 / كيف يتعامل زبائن اتصالات الجزائر مع ىذه الدؤسسة ماليان ؟ 1

/ ما ىي القيم الددركة من تطبيق الخدمات الإلكتًكنية في برستُ الدعاملبت الدالية بدؤسسة اتصالات 2

 الجزائر )الوكالة التجارية( بتقرت ؟

خدمة من الخدمات الإلكتًكنية بتُ  باعتبارىاوؿ دكف تطبيق الدعاملبت الدالية برعوائق  / ىل ىناؾ3

 مؤسسة اتصالات الجزائر ك الزبائن؟
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 فرضيات الدراسة: .3

في بحثنا ىذا كضعنا فرضيات بذيب على الإشكاؿ العاـ الدطركح ك كانت الفرضية العامة             

 للبحث على النحو التالر:

الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل  الدعاملبت الدالية بدؤسسة اتصالات الجزائر.ك عليو تفرعت إلذ  يبرز دكر

 فرضيات جزئية :

بطريقة إلكتًكنية كمعاملبت  الانتًنتائر يكتفوف بدفع فواتتَ الذاتف ك ز / أغلب زبائن اتصالات الج1

 مالية بينهم ك بتُ ىذه الدؤسسة.

نية في الدؤسسة يؤدم إلذ سهولة الاستخداـ كتلبية حاجات ك رغبات / أف تطبيق الخدمات الإلكتًك 2

 الزبائن بالإضافة أنها مفيدة لإبساـ معاملبتهم الدالية . 

خدمة من خدمات الإلكتًكنية بتُ مؤسسة  باعتبارىا/ توجد عوائق بروؿ دكف تطبيق الدعاملبت الدالية 3

 الدعلومات.سرية  اتصالات الجزائر ك الزبائن ألعها:مشاكل في أمن ك

 أهمية الدراسة وأهدافها: .4

 أهمية الدراسة: -أ

أف ألعية الدراسة تنبع من ألعية الدوضوع في حد ذاتو بالإضافة إلذ أف أغلب الدراسات              

 كالقانوف)الدعاملبت ة( ك الشريعة)الخدمات الإلكتًكني الاقتصادمتناكلت ىذا الدوضوع في المجاؿ 

ه الدراسة ألعيتها ذبات إعلبمية اتصالية،كما تكتسي ىلضن فندرس الدوضوع من خلبؿ مقار الدالية(،أما 
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في كونها تطرؽ موضوعا قل تناكلو،ضف إلذ ذلك إثراء مكتبة الجامعة بالبحوث العلمية ك فتح المجاؿ 

أما الألعية العملية فنلتمسها في تناكلذا علبقة في غاية ،للعديد من الطلبة للبحث ك التعمق في الدوضوع

الألعية كىي دكر الخدمة الإلكتًكنية في برستُ الدعاملبت الدالية، فموضوع الخدمة الإلكتًكنية يتسم 

بالحداثة كما أف برستُ مستول الدعاملبت الدالية أصبحت حاجة ضركرية في حياتنا اليومية،زد إلذ ذلك 

قوم دكف توفر خدمة جيدة،ك بالتالر فإف موضوعنا يعد من الدواضيع  اقتصادناء من غتَ الدمكن ب

يكتسي موضوع دراستنا كذلك ألعية بالغة في كوف خدمة الإدارة الإلكتًكنية ألغت  الدعاصرة، أيضا ن

التعامل بأسلوب التقليدم ك عملت على العمل بأسلوب الإلكتًكني من أجل تلبية رضا ك رغبات 

 الزبائن.

 أهدافها: -ب

تعد ىذه الدراسة من بتُ الدراسات التي تبحث في موضوع استخداـ تطبيقات الخدمات             

الإلكتًكنية في برستُ الدعاملبت الدالية عموما ك مؤسسة اتصالات الجزائر )الوكالة التجارية( بولاية تقرت 

 خصوصا ،ك نستطيع حصر أىداؼ الدراسة في النقاط التالية :

 راز دكر الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل ك تسريع الدعاملبت الدالية بدؤسسة اتصالات الجزائر.إب -

 التعرؼ على الكيفية التي يتعامل بها زبائن اتصالات الجزائر مع ىذه الدؤسسة ماليان. -

     ك تلبية حاجات الاستخداـسهولة  لذإات الإلكتًكنية في الدؤسسة يؤدم إدراؾ أف تطبيق  الخدم -

 لذ أنها مفيدة لإبساـ معاملبتهم الدالية.إك رغبات الزبائن بالإضافة 
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الإلكتًكنية بتُ  من الخدمةخدمة  باعتبارىاتطبيق الدعاملبت الدالية  تنجم دكفالعوائق التي  استكشاؼ -

  الزبائن.مؤسسة اتصالات الجزائر ك 

 تَة الصاز الأعماؿ .الكشف عن مسالعة تطبيق الخدمة الإلكتًكنية في تسريع كت -

 أسباب اختيار الموضوع : .5

 الأسباب الموضوعية : - أ

أف الخدمة الإلكتًكنية تعد لظوذجا  باعتبارالقيمة العلمية لدوضوع الدراسة ،بالإضافة إلذ حداثتو  -

لتكنولوجيا العصر في مراكز الإدارات العمومية  كبالتالر موضوعنا يعد متماشيا مع تطور 

 التكنولوجيا الحديثة للئعلبـ  كالاتصاؿ .

لزاكلة التعرؼ على اثر استخداـ تطبيقات الخدمة الإلكتًكنية باعتبارىا لظوذجا لتكنولوجيا  -

 ات الدالية.العصر في الدؤسس

 الأسباب الذاتية : - ب

 رغبتنا الذاتية ك ميولنا الشخصي لدراسة ىذا الدوضوع. -

 رغبتنا في التعرؼ على مدل مواكبة الدؤسسات الدالية للتطور التكنولوجي الحاصل في العالد . -

نتعامل مع الإدارة ،حيث أصبحت ىذه الأختَة في الوقت الراىن تزكدنا  كمواطنتُ"لضن   -
 3ىذا الدوضوع من منظور الفضوؿ العلمي". استكشاؼبخدمات إلكتًكنية فمن ىنا أردنا 

 

 

                                                             
3

بن عمر سمٌرة و آخرون:أثر الإدارة الإلكترونٌة فً تحسٌن الخدمة العمومٌة برنامج الوسٌط الإلكترونً نموذجاً :دراسة  

،إعلام و اتصال ،قسم علوم LMDحالة:الملحقة المحلٌة للتشغٌل "مقارٌن"بولاٌة ورقلة،مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة لٌسانس 

 .22،ص 6202/6262،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،الاجتماعٌةوم الإنسانٌة و الإعلام و اتصال ،كلٌة العل
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 مصطمحات الدراسة:  .6

لا بد من التعريف بدصطلحات الدراسة ك التي تكمن في الكلمات الدفتاحية الأساسية التالية:         

 لخدمة الإلكتًكنية ،الدعاملبت الدالية.ا

ىي لقاء مقدـ الخدمة ك الدستهلك ،بدعتٌ لقاء بتُ مقدـ الخدمة )أم :الخدمة الإلكترونية -1

شركة(ك الدستهلك،حيث بزتلف عن اللقاءات الدادية التقليدية الدعركفة في لرالات التسويق 

الدادية التقليدية ،ك خدمة العملبء فيها التقليدية،نظرا لغياب موظفي الدبيعات ك غياب العناصر 

 4ذاتية.

من تكنولوجيا الدعلومات ك الاتصالات الدتطورة في القياـ  الاستفادةكما تعرؼ على أنها :"أحد أكجو 

 باستخداـببعض الخدمات ك الإجراءات ،فهي لرموعة من الأفعاؿ، الجهود،الأداء الذم يمكن نقلو 

ا الدفهوـ خدمات البيع ك الشراء ،خدمات العملبء الدؤسسات تكنولوجيا الدعلومات ،ليشمل ىذ

،خدمات توصيل الدنتجات للمستهلكتُ إلذ الدنازؿ ،لتتضمن الخدمات الإلكتًكنية ،بذلك ثلبثة عناصر 

 أساسية ىي:

 القياـ بتقدنً الخدمات. -

 الخدمات. ـإست لا -

 5خدمات توصيل. -     

                                                             
4

على رضا الزبائن :دراسة مٌدانٌة على البنك الإسلامً  صلاح الدٌن مفتاح سعد الباهً:أثر جودة الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة 

جة الماجستٌر فً إدارة الأعمال ،قسم إدارة لمتطلبات الحصول على در استكمالاالأردن،قدمت هده الرسالة –الأردنً فً عمان 

   67، ص6202،الأردن،آبار/MEU الأعمال ،كلٌة الأعمال ،جامعة الشرق الأوسط
5

 ،]د،ت[.6202دٌسمبر06أمٌرة بدر الوجود:بحث عن الخدمات الإلكترونٌة، الموسوعة العربٌة الشاملة، نشر فً  

//www.mosoah.comhttps:     .                                                                                                                             
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 الانتًنتك خدمة إدارة الحسابات عبر  الانتًنتقائمة على *ك تعرؼ كذلك على أنها:"خدمة العملبء ال

 6ك بالتناكب كمفهوـ شامل يركز على الخدمة.

يتم تلبية احتياجات  الذم( ك تعبتَ مثل "مركز الخدمة الشامل "ESD*تشتَ أيضا إلذ تقدنً الخ إ )

يتمثل التحدم الإستًاتيجي في تقدنً خدمات عالية  كالحكومة، الدواطنتُ من خلبؿ اتصاؿ كاحد مع 

 الجودة للمستخدمتُ ك فعالية التكلفة.

 *ىي الخدمات الدقدمة للعملبء من خلبؿ الرقمية.

*ىي التي يتم تقديمها عبر أدكات عبر الانتًنت، حيث يستفيد كل من مقدمي الخدمة ك العملبء من 

 7.استخداـ الخدمات الالكتًكنية

تعتٍ ما تقدمو الدؤسسة الدالية بشكل آلر للزبائن كخدمة معرفة جرائي:الخدمة الإلكترونية:التعريف الإ

 .الانتًنتالتكنولوجيا ك تطبيقات  باستخداـالرصيد ك غتَىا من الخدمات 

 المعاملات المالية: -2

 :ا  / تعريف المعاملات لغة و إصطلاح1

الرجل أعاملو معاملة:إدان ساكمتو في العمل،ك جمع معاملة،ك مصدرىا عامل،ك عاملت *المعاملات لغة:

 العتُ ك الديم ك اللبـ أصل كاحد صحيح،ك ىو عاـ في كل فعل يفعل.

                                                             
6

 ، ]د، ت[22:02، 6262نوفمبر20ضحى حمادة:تعرٌف الخدمات الإلكترونٌة،  

tps://www.almrsal.comht      .                                                                                                                             
7

 ضحى حمادة:نفس المرجع السابق ،]د،ت[. 
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يقصد بها الأحكاـ الشرعية الدنظمة لتعامل الناس في الأمواؿ، سواء كانت تلك :الاصطلاح*و في 

التعاملبت على سبيل الدعاكضة:كالبيع كالإجارة ك لضولعا،أك على سبيل التبرع :كالذبة ك العطية ك الرىن 

 8ك الحوالة ك غتَلعا. 

 / تعريف المالية لغة و إصطلاحا :2

و ما ملكتو من جميع الأشياء ،ك ماؿ الرجل يموؿ ك يماؿ مولاًّ؛إذا مأخوذة من الداؿ،ك ى*المالية لغة:

 ك بسولو مثلو مولو غتَه،ك ملتو أعطيتو الداؿ. صار ذا ما،ك تصغتَه مويل ،ك ىو رجل مالو،

 أم:كثر مالو. ك قيل:الديم ك الواك ك اللبـ كلمة كاحدة، ك ىي بسوؿ الرجل، أخد مالان ك ماؿ يماؿ،

 بارزين: ابذاىتُكن إجماؿ أقواؿ الفقهاء في تعريف الداؿ في يم:اصطلاحا*المال 

 باعتبارلدا ىو لسلوؽ لإقامة مصالحنا بو،كلكن  أسمقاؿ السر خسي:"ك الداؿ:  الأول:الحنفية: الاتجاه

صفة التموؿ ك الإحراز" ،ك في موضع آخر كضح ىذا الدفهوـ أكثر فقاؿ :"ما صح إحرازه على قصد 

 التموؿ "

 الثاني:الجمهور من المالكية و الشافعية و الحنابلة: الاتجاه

"ك أعتٍ بالداؿ:ما يقع عليو الدلك ك يستبد بو الدالك عن غتَه،إذا أخذه من كجهو،ك قال الشاطبي:

 ،ك ما يؤدم إليها من جميع الدتمولات"اختلبفهايستوم في ذلك الطعاـ ك الشراب ك اللباس على 

اؿ إلا على ما لو قيمة يباع بها،ك تلزـ متلفو ك إف قلت،ك ما لا يطرحو الد أسم"لا يقع و قال الشافعي:

 الناس مثل الفلس ك ما أشبو ذلك".
                                                             

8
(، 70قهاء)مجلة الدراسات الإسلامٌة و البحوث الأكادٌمٌة:العدد إبراهٌم بن علً بن محمد السفٌاتً:ضوابط المعاملات المالٌة عند الف 

 .00/08كلٌة الشرٌعة ،جامعة تبوك بالمملكة العربٌة السعودٌة،ص
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ك يتضح لشا سبق أف الفرؽ بتُ  ما فيو منفعة مباحة لغتَ ضركرة". –أم :الداؿ  -ىوو قال إبن قدامة:

 مسلك الحنفية ك مسلك الجمهور ما يلي:

 9بو شرعان بخلبؼ الجمهور. الانتفاعأف الحنفية لا يشتًطوف في الداؿ إباحة -1

في  الادخار فذلك؛ لأالجمهور فإنهم لا يشتًطوف  ؼالادخار، بخلبأنهم يشتًطوف في الداؿ إمكانية -2

 10بعض الأمواؿ قد يكوف سببان لفسادىا.

الكسب الحلبؿ في لستلف المجالات كل ما لغيز الشرع العمل فيو من أجل المعاملات المالية:"*

 الاقتصادية كالبيع ك الشراء ك الإجارة ك سائر الأعماؿ ".

 11كيمكن تعريفها أيضان:"ىي الأحكاـ الشرعية الدنظمة لتعامل الناس مع بعضهم في لراؿ الداؿ".*

 أنها"الأحكاـ الشرعية للمسائل الدالية التي ظهرت ككجدت في*المعاملات المالية المعاصرة:

 12عصرنا".

عملية سحب ك إيداع الأمواؿ أك دفع مقابل خدمة معينة   ىيالمالية: الدعاملبتالتعريف الإجرائي:

 كدفع فاتورة الأنتًنت في حدكد ما يسمح بو القانوف.

 

 

 
                                                             

9
 . 02-02-08إبراهٌم بن علً بن محمد السفٌاتً :نفس المرجع السابق ،ص 
10

 .02إبراهٌم بن علً بن محمد السٌفاتً:نفس المرجع السابق ،ص  
11

      06:02، 6266مارس  02لات المالٌة فً الإسلام:أحكامها و ضوابطها للجذع المشترك للآداب و العلوم الإنسانٌة درس المعام 
.https://wwwmihfadati.com                                                                                                              

12
 .20ه،ص0868خالد بن على المشٌقح:المعاملات المالٌة المعاصرة،]د،ط[،مسجد الراجحً ،مدٌنة برٌده، 

https://wwwmihfadati.com/
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 منهج الدراسة:  .7

 الدراسات.لقد اعتمدنا في بحثنا ىذا على الدنهج الوصفي التحليلي الذم لصده الأنسب لذدا النوع من 

ىو جمع  أكصاؼ ك معلومات دقيقة عن الطاىرة الددركسة كما توجد فعلب في عرف المنهج الوصفي:"

 الواقع ك يعبر عنها كيفيا ك كميا ك يوضح خصائصها ك ارتباطها مع ظواىر أخرل.

 ك لا يكتفي الدنهج الوصفي عند كثتَ من العلماء على الوصف فقط بل يتعدل على برديد العلبقة ك

 13مقدارىا ك لزاكلة اكتشاؼ الأسباب الكامنة كراء الطاىرة.

ك يندرج برت ىذا الدنهج عدة مناىج تفصيلية يعدىا بعض العلماء مناىج مستقلة بذلتها ك البعض 

 الأخر على أنها تندرج برت الدنهج الوصفي كالدنهج الإرتباطي ك دراسة حالة.

ع من ىذه الأنواع فنصطلح عليو الوصفي التحليلي ك إذا كاف الدنهج الوصفي لا يندرج برت أم نو 

".  14لتصبح أنواع الدنهج الوصفي تستغرؽ ىذا الدفهوـ

ك كاف إختيارنا لذذا الدنهج كونو يساعد على جمع الحقائق بصورة موضوعية حوؿ موضوع الدراسة ،ك 

 ذلك من أجل بياف كاقع كجودة الخدمات الإلكتًكنية الدقدمة من طرفها.
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لبحوث النفسٌة و التربوٌة التطبٌقٌة )مجلة الدراسات و محمد دوادي،عبد اللطٌف قنوعة:الإجراءات المنهجٌة المستخدمة فً ا 

 .068(،جامعة الوادي ،ص 6200دٌسمبر  -:العدد الثالثالاجتماعٌةالبحوث 
14

 .062محمد دوادي،عبد اللطٌف قنوعة:نفس المرجع السابق،ص 
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 جمع البيانات:أدوات  .8

عتمدنا في إعداد دراستنا على أداة لجمع البيانات ك الدعلومات من الواقع الديداني ألا ك ىي أداة إ 

 . الاستبياف

كنعتٍ بالاستبيانات:"ىي عبارة عن لرموعة من العبارات أك الجمل التي يمثل الواحد منها قيمان أك سلوكان 

معينة،تعطي لأفراد البحث لاستقراء ميولذم أك أفكارىم أك أك مفاىيمان أك عناصر أك لرالات حياتية 

 15آرائهم أك مشاعرىم حولذا"

 كجاءت استمارة الاستبياف بالشكل التالر:

 (أسئلة عن:الجنس ،الفئة العمرية،الدستول الدراسي.03يمغرافيا لعينة الدراسة ك يتكوف من )دالسمات ال

 ( أسئلة.04لية لاتصالات الجزائر ك فيها)المحور الأكؿ:علبقة الزبائن بالدعاملبت الدا

 ( أسئلة09المحور الثاني ك ىو المحور الذم يتعلق بالقيم الددركة لدل الزبوف،يتضمن )

 (أسئلة.04المحور الثالث ك الأختَ: ك الدعنوف كالتالر:الصعوبات التي يواجهها الزبوف، يتضمن )
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  .28 م،ص0202ه/0822محمد زٌاد حمدان :البحث العلمً كنظام :]د،ط[،دار التربٌة الحدٌثة ،عمان ،
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 مجتمع الدراسة:  .9

 16يشمل جميع عناصر ك مفردات الدشكلة أك الظاىرة قيد الدراسة"يقصد بمجتمع الدراسة:"      

ك في دراستنا ىذه فإف لرتمع بحثنا متمثل في الزبائن الدتعاملتُ مع مؤسسة اتصالات الجزائر )الوكالة 

التجارية( بولاية تقرت، بحيث أننا نهدؼ من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ تبيتُ دكر الخدمات الإلكتًكنية في 

 الدعاملبت الدالية على مستول ـ إ ج )الوكالة التجارية( بولاية تقرت.برستُ 

 العينة المختارة:  .10

عدة أفراد مكونة للمجتمع ،أخذت منو لتمثلو ك يتوقف تعرف عينة الدراسة على أنها :"           

          العينة( ك حجم samplingصدؽ بسثيل العينة للمجتمع على طريقة إختيار العينة )أم الدعاينة 

(sampler size.)17 بعد إختيارنا لمجتمع الدراسة الدتمثل في الزبائن الدتعاملتُ مع مؤسسة اتصالات

الجزائر  ك من بعده لرتمع الدراسة الدستهدؼ ،جاء إختيارنا ك بشكل عشوائي على عينة عشوائية ،ىم 

على  اختيارنامفردة،كلد يقع 150ف  من الزبائن الدتعاملتُ مع اتصالات الجزائر بولاية تقرت الذم تكو 

جنس معتُ،أك فئة عمرية معينة ،أك مستول تعليمي معتُ،بل أخدنا ذكوران ك إناثان من جميع الفئات 

حيث عرفت العينة العشوائية  العمرية ك جل الدستويات التعليمية،الذين يقطنوف كلاية تقرت كما جاكرىا.

                                                             
16

،ص 6222،دار صفاء ،عمان ،0ربحً مصطفى علٌان،عثمان محمد غنٌم:مناهج و أسالٌب البحث العلمً النظرٌة و التطبٌق،ط

007. 

 
17

 .82،ص 0226،المكتبة الأكادٌمٌة ،القاهرة ،0محمد الصاوي محمد مبارك :البحث العلمً أسسه و طرٌقة كتابته ،ط 



 

   15 

ىده الطريقة ضركرة حصر كامل العناصر التي يتكوف منها لرتمع  استخداـالبسيطة على أنها:"يتطلب 

 18من بتُ تلك العناصر. الاختيارالدراسة الأصلي ك معرفتها ليتم لاحقان 

 حدود الدراسة:   .11

  2022/2021أجريت الدراسة في الفتًة الدمتدة من بداية الفصل الجامعي الثاني الحدود الزمنية:-أ

 إلذ غاية نهاية نفس ىذا الفصل الثاني

: ك بسثلت في عينة من الزبائن الدين يتلقوف الخدمات الإلكتًكنية  من مؤسسة  البشرية الحدود -ب 

 اتصالات الجزائر بتقرت.

تم تطبيق الدراسة الديدانية بدؤسسة اتصالات الجزائر بولاية  الحدود المكانية ]الجغرافية[ : -ت 

 تقرت.

 اسات السابقة : الدر  .12

 لد نعثر عن أم دراسة مطابقة لدوضوعنا. / الدراسة المطابقة :1

 / الدراسة المشابهة :2

 / الدراسات المتعلقة  بالمتغير المستقل : الخدمة الإلكترونية.1

                                                             
،دار وائل 6العلمً القواعد و المراحل و التطبٌقات ،طمحمد عبٌدات و آخرون:منهجٌة البحث  18

 .00م،ص0222للنشر،عمان،



 

   16 

مقياس  باستعماؿ"لزاكلة قياس رضا الزبائن على جودة الخدمات الالكتًكنية * الدراسة الأولى:

NetQual ": لتجارية كعلوـ  الاقتصاديةدراسة حالة موقع كيب مؤسسة بريد الجزائر،كلية العلوـ

 التسيتَ،جامعة الجيلبلر ليابس سيدم بلعباس،الجزائر،من إعداد:عبد الجليل طواىتَ ك جماؿ الذوارم.

 ركزت ىده الدراسة على الإشكالية التالية:

ىل لأبعاد جودة الخدمات الإلكتًكنية الدقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر دكر في برقيق رضا الزبوف 

 ؟NetQualباستعماؿ مقياس 

إف لرتمع الدراسة شمل جميع مستعملي خدمات مؤسسة بريد الجزائر الدالكتُ لحسابات بريدية جارية 

 كحجم عينة.  250 ااختارك بولاية كرقلة،حيث 

مقياس   باستخداـلدنهج الدستخدـ فقد إعتمد الطالباف على منهج دراسة الحالة أما عن ا

NetQual. 

 ك من بتُ النتائج الدتوصل إليها نذكر:

أف السبب الرئيسي لعدـ معرفة الخدمات الإلكتًكنية الدوجودة عبر الدوقع الإلكتًكني للمؤسسة ىو -

 ضعف السياسة الاتصالية للمؤسسة بصفة عامة.

أكثر الخدمات طلبا من بتُ الخ إ للمؤسسة ىي معرفة الرصيد ،ك الخدمة التي يأمل أغلب أف -

 الدستعملتُ الحصوؿ عليها مستقبلب ىي خدمة التحويل الإلكتًكني.

أف ىناؾ علبقة طردية متوسطة بتُ أبعاد جودة الخ الدقتًحة لرتمعة ك رضا  الاستبيافأظهرت نتائج -

 دمات.الدستعملتُ عن جودة ىده الخ



 

   17 

"أثر جودة الخدمات الدصرفية الإلكتًكنية على رضا الزبائن:دراسة ميدانية على البنك *الدراسة الثانية:

لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في  استكمالاالأردف،قدمت ىده الرسالة  -الإسلبمي في عماف

دين مفتاح سعد من إعداد الطالب:صلبح ال 2016إدارة الأعماؿ،جامعة الشرؽ الأكسط سنة

 الباىي.

 ركزت ىده الدراسة على الإشكالية التالية:

،توفتَ الوقت،السرية،الأماف(على الاستخداـىل ىناؾ أثر لجودة الخدمات الدصرفية الإلكتًكنية )سهولة 

 رضا الزبائن؟

بالإستبانة كمصدر  الاستعانةإعتمد الباحث على توظيف الدنهج الإحصائي الوصفي التحليلي ك تم 

ك تكونت عينة الدراسة من زبائن البنك الإسلبمي  لجمع البيانات ك الدعلومات حوؿ متغتَات الدراسة.

 ( زبوف.340الأردني في مدينة عماف حيث بلغ عددىم )

 لذ لرموعة من النتائج أبرزىا:إك توصلت الدراسة 

عاـ في البنك الإسلبمي الأردني في مدينة / أف مستول جودة الخدمات الدصرفية الإلكتًكنية بشكل 1

عماف ك فركعو من كجهة نظر عينة الدراسة كاف مرتفعان،حيث تراكحت الدتوسطات الحسابية بتُ 

 (.6.197(بدتوسط كلي مقداره )5.866-6.349)

،توفتَ الاستخداـ/ كجود أثر ذم دلالة إحصائية لجودة الخدمات الدصرفية الإلكتًكنية )سهولة 2

 (.a<0.05السرية،الأماف(على رضا الزبائن في البنك الإسلبمي الأردني عند مستول دلالة)الوقت،
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 /الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع : المعاملات المالية.2

من إعداد إبراىيم بن علي بن لزمد السفياني "ضوابط الدعاملبت الدالية عند  *الدراسة الأولى:

(،كلية الشريعة ،جامعة تبوؾ 71الفقهاء")لرلة الدراسات الإسلبمية ك البحوث الأكاديمية :العدد 

 ركزت ىده الدراسة على الإشكالية التالية: بالدملكة العربية السعودية،

ية الفقهية برتاج لنظر الفقهي ك ضبط شرعي، فجاءت ىده الدراسة ظهرت إشكاليات متعددة من الناح

 في كضع الضوابط الفقهية لدثل ىده العقود الدستحدثة. -بإذف الله–لتسهم 

إعتمد الباحث على توظيف الدنهج الوصفي  التحليلي ك الدقارف،يصف الدعاملة ك يبتُ ضوابطها عند 

 خلصت ىده الدراسة إلذ النتائج التالية:    الفقهاء ك يقارف بتُ الأقواؿ ثم يرجح.

/ لزل الخلبؼ في مسألة الأصل في الدعاملبت ينحصر في الدعاملة التي سكت عنها الدشرع أك كانت 1

 حادثة.

 / الأصل في الدعاملبت ك العقود الإباحة ك ىو القوؿ الراجح في الدسألة.2

ك من صور دلك تشريع الضوابط الحاكمة على الشارع بالدعاملبت الدالية أمر ظاىر ك مشهور، اىتماـ/ 3

 تلك الدعاملبت.

 الإسلبمي" الاقتصاد"الدعاملبت الدالية الإلكتًكنية ك أحكامها في الدراسة الثانية:

بن 1أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ الإسلبمية،بزصص شريعة ك قانوف جامعة الجزائر

 اد الطالب:عيسى بن مصطفى.ـ،من إعد2017/2018يوسف بن خدة سنة 

 ركزت ىده الدراسة على الإشكالية التالية:
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تساؤلات ت ك إف كجود التقنية الحديثة ك أثرىا على آلية إبراـ ك تنفيذ العقد، كاف لا بد أف يخلق إشكالا

 عديدة،ك لذدا تسعى ىده الدراسة للئجابة على الأسئلة الآتية:

 عبر الوسائط الدستحدثة؟ما مدل مشركعية العقود الإلكتًكنية  -

ىل العقد الإلكتًكني ىو عقد بتُ حاضرين أـ عقد بتُ غائبتُ؟كما الضابط الدم يرجع إليو في  -

 العقد بتُ حاضرين أـ غائبتُ إلكتًكنيان؟ اعتبار

ىل مشاىدة السلعة عبر الوسائط الإلكتًكنية يقوـ مقاـ الرؤية الحقيقية؟ك ىل تعتبر السلعة  -

 الفوتوغرافية ك الدتحركة حاضرة مشاىدة في لرلس العقد أـ غائبة مستورة؟الدرئية بالصور 

إعتمد الباحث على توظيف الدنهج التحليلي ،ك الدنهج الإستنباطي ،ك الدنهج الدقارف،ك ذلك من خلبؿ 

الأحكاـ الشرعية لقضايا البحث بالقياس على قضايا سابقة قدـ العلماء فيها تصوران شرعيان ك  استنباط

 موا عليها.حك

 ك فيما يلي نذكر أىم النتائج الدتوصل إليها:

ك إلظا يشمل كل  الانتًنت/ أف العقد الإلكتًكني من الناحية النظرية لا يقتصر على صورة التعاقد عبر 1

الحديثة التي تدخل الإلكتًكنيات في تصنيعها كالذاتف ك الفاكس،إلا أف العقد  الاتصاؿكسائل 

 .الانتًنتشبكة  استخداـاقعيان ك عمليان ك قانونيان إلا بعد الإلكتًكني لد يبرز ك 

كجهات نظر فقهاء القانوف  لاختلبؼعلى تعريف كاحد جامع مانع للعقد الإلكتًكني  الاتفاؽ/ عدـ 2

 ك الدنظمات الدكلية.

 / كل تعريفات العقد الإلكتًكني عرفتها من خلبؿ الوسائل الدستحدثة.3
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 المقاربة النظرية:  .12

على أسس علمية ،فقد اعتمدنا على نظرية الحتمية التكنولوجية التي قد دراسة ىذه كلر نستند         

تعطي لذا العمق ك الشمولية،ك نظران إلذ أف موضوع دراستنا حوؿ دكر الخدمات الإلكتًكنية في برستُ 

 الدعاملبت الدالية ،فإننا نأمل أف تكوف النظرية الأنسب لخدمة الدوضوع .

ىي نظرية اختزالية تهدؼ إلذ توفتَ صلة سببية بتُ التعريف بنظرية الحتمية التكنولوجية:/ 1

التكنولوجيا ك طبيعة المجتمع ،براكؿ أف تشرح لدن أك ما يمكن أف يكوف لو سلطة مسيطرة في الشؤكف 

مؤسس ىذه  الإنسانية ،تتساءؿ النظرية عن مدل تأثر الفكر أك الفعل البشرم بالعوامل التكنولوجية ،ك

 19النظرية "مارشاؿ ماكلوىاف".

 :/ أسس النظرية2

 بشكل عاـ يمكن القوؿ أف ىناؾ أسلوباف للنظر إلذ كسائل الإعلبـ من حيث:

 أنها كسائل لنشر الدعلومات ك التًفيو ك التعلم. -

 20أنها جزء من سلسلة التطور التكنولوجي. -

ك التًفيو كالتعليم،فنحن نهتم بدضمونها ك طريقة إدا نظرنا إليها على أنها كسيلة لنشر الدعلومات 

استخدامها كالذدؼ من ذلك الاستخداـ،كإذا نظرنا إليها كجزء من العملية التكنولوجية التي بدأت تغتَ 

                                                             
0
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أثتَاتها ،بصرؼ النظر كجو المجتمع كلو،شأنها في ذلك شأف التطورات الفنية الأخرل،فنحن نهتم حينئذ بت

 .عن مضمونها

 المفاىيم التي جاءت بها النظرية:/ 3

 أ/ الوسيلة ىي الرسالة:

يرفض "ماكلوىاف" نقاد كسائل الإعلبـ ليست في حد ذاتها جيدة أك رديئة، لكن الطريقة             

ك يقتًح "ماكلوىاف"  التي تستخدـ بها ىذه الوسيلة أك الوسائل ىي التي ستحدد أك تزيد من فائدتها.

ينا أف نفكر في طبيعة ك شكل كسائل الإعلبـ الجديدة ،فمضموف التلفزيوف بدلا من ذلك أنو عل

الضعيف ليس لو علبقة بالتغتَات الحقيقية التي يسببها التلفزيوف،كذلك قد يتضمن الكتاب مادة تافهة 

أك كلبسيكية ك لكن ليس لذا دخل بعملية قراءتو ،فالرسالة الأساسية في التلفزيوف ىي التلفزيوف نفسو، 

ما أف الرسالة الأساسية في الكتاب ىي الدطبوع،فالرأم الذم يقوؿ "أف كسائل الإعلبـ أدكات يستطيع ك

 الإنساف أف يستخدمها في الختَ أك الشر،رأم تافو عند ماكلوىاف".

 ب/ القرية العالدية:

رية عالدية،تتصل من الناحية السياسية يرل"ماكلوىاف" أف كسائل الإعلبـ الجديدة بروؿ العالد إلذ ق       

ببعضها مباشرة، كذلك تقوم تلك الوسائل الجديدة العودة إلذ القبيلة في  في إطارىا جميع ألضاء العالد 

الحياة الإنسانية.فعالدنا أصبح عالدا من نوع جديد توقف فيو الزمن كاختفت فيو الدساحة لذا بدأنا مرة 

 لتنا عنها قركف قليلة من التعليم.أخرل في بناء شعور بدائي ك مشاعر قبلية،كانت قد فص
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كيعتبر الجيل الذم نشأ في عصر التلفزيوف من رجاؿ القبائل الجدد فعندىم توازف حسي قبلي،ك عندىم 

 21 العادة القبلية للبستجابة العاطفية على الكلمة الدنطوقة.

 ج/ الوسائل الساخنة ك الوسائل الباردة:

تبعد،ك الوسيلة الباردة تقرب أك تستوعب ،الوسائل الساخنة ك الفكرة الرئيسية أف الوسيلة الساخنة 

درجة الدسالعة فيها أك تكملة الجمهور لدا تقدمو ضئيلة أما الوسائل الباردة فدرجة مسالعة الجمهور في 

 22إكماؿ ما تقدمو عالية.

لة بأف بذعل ىذه الانطلبؽ في دراستنا ىذه كاف من خلبؿ نظرية الحتمية التكنولوجية التي نعتقد بأنها كفي

الدراسة تصل إلذ ىدفها ك الدتمثل في إبراز دكر الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل ك تسريع الدعاملبت 

              الدالية بدؤسسة اتصالات الجزائر. ككصفها ك برليلها بالرغم من كونها نظرية في علوـ الإعلبـ 

ل البشرم بالعوامل التكنولوجيا،حيث أظهرت ىذه ك الاتصاؿ.إلا أنها تفتًض أك تتساءؿ عن تأثر الفع

النظرية الدكر السوسيولوجي لوسائل الإعلبـ ك طبيعة تأثتَىا على لستلف المجتمعات لنستنتج في التحليل 

أف الحتمية ىي بسظهر لتقنيات الاتصاؿ ك الإعلبـ في الحياة الاجتماعية كأف الدختًعات التكنولوجية 

تكوين المجتمعات، يتجسد ذلك في موضوعنا فيمكن أف نقوؿ :أف الخدمات  الدهمة ىي التي تؤثر على

الإلكتًكنية حتمية أكجبها أك فرضها علينا  التطور التكنولوجي كقد أحدثت تغيتَات في لرالات حياتية  

 كثتَة منها ما يتعلق بالدعاملبت الدالية في الدؤسسات الجزائرية كمنها مؤسسة اتصالات الجزائر. 
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 ات الدراسة:صعوب .13

قلة الدراجع التي تربط بتُ الخدمات الإلكتًكنية ك برستُ الدعاملبت الدالية لكوف موضوعنا في         

  غاية الدقة ك الصعوبة من حيث الدراسة.

نظران لسرية الدعاملبت الدالية في الإدارات العمومية لد نتمكن من كجود مؤسسة لإجراء البحث الديداني 

 بداخلها ،ك لذذا تم تناكلنا ىذه الدراسة من كجهة نظر الزبائن. 
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 خلاصة الفصل :
 

تعد الدعاملبت الدالية ىي التصرفات التي يتم تنفيذىا بواسطة كسائل الدفع                  

 الإلكتًكنية التي تعمل على تقدنً الخدمات للعملبء من خلبؿ الرقمية. 
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 الإطار التطبيقيالفصل الثاني:

 بسهيد 

 الدبحث الأكؿ:تقدنً عاـ لدؤسسة اتصالات الجزائر 

  شركة اتصالات الجزائرالدطلب الأكؿ:نبذة عن 

 (الدطلب الثاني:الدخطط التنظيمي لوكالة الدبيعاتACTEL) 

  الدطلب الثالث:مهاـ كمهاـ الدوظفتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر 

 الدبحث الثاني:عرض كمناقشة النتائج 

 :صدؽ ك ثبات الأداةالدطلب الأكؿ 

 :برليل ك تفستَ بيانات الدراسةالدطلب الثاني 

 نتائج العامة لدراسةالدطلب الثالث:ال 

  خلبصة الفصل 

 الخابسة 

  قائمة الدراجع 

 الدلبحق 
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 :تمييد

يضم ىذا الفصل الإطار التطبيقي ك الدتمثل في الدراسة الديدانية بدؤسسة        
اتصالات الجزائر )الوكالة التجارية( بولاية تقرت حيث سنقدـ التعريف بالدؤسسة 

لزل الدراسة ك عرض الذيكل التنظيمي لوكالة الدبيعات ك مهاـ الدوظفتُ ،ك سنعرض 
 .الأساليب الدنهجية للدراسة 

لجة البيانات التي يتم الوصوؿ إليها تعد خطوة ضركرية للئجابة عن إف معا     
التساؤؿ الرئيسي للئشكالية ,أم تقدنً إجابة لدا طرحنا من تساؤلات في الفصل 
الدنهجي انطلبقا لشا كجدناه في الجانب الديداني كلذلك سنحاكؿ في ىذا الفصل 

 تائج النهائية.تفريغ بيانات أسئلة الاستمارة من أجل الوصوؿ إلذ الن
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تقديم عام لمؤسسة اتصالات  المبحث الأول:

 الجزائر

 نبذة عن شركة اتصالات الجزائر المطمب الأول: -0

 منها بالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل  الحاصل في تكنولوجيات الإعلبـ ك الاتصاؿ ، عيان ك       

 عميقة في قطاع البريد ك الدواصلبت .بإصلبحات  1999باشرت الدكلة الجزائرية مند سنة 

.جاء ىذا القانوف  2000ك قد بذسدت ىده الإصلبحات في سن قانوف جديد للقطاع في شهر أكت 

لإنهاء احتكار الدكلة على نشاطات البريد ك الدواصلبت ك كرس الفصل بتُ نشاطي التنظيم ك استغلبؿ 

لطة ضبط مستقلة إداريا ك ماليا ك متعاملتُ ،أحدلعا ك تسيتَ الشبكات.ك تطبيقا لذدا الدبدأ ،تم إنشاء س

يتكفل بالنشطات البريدية متمثلة في مؤسسة "بريد الجزائر"ك ثانيهما بالاتصالات لشثلة في "اتصالات 

 الجزائر".

بيع رخصة لإقامة ك استغلبؿ  2001ك في إطار فتح سوؽ الاتصالات للمنافسة تم في شهر جواف 

ستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فركع أخرل ،حيث تم بيع شبكة الذاتف النقاؿ كأ

ك شبكة الربط المحلي في الدناطق الريفية .كما شمل فتح السوؽ كذلك VSATرخص تتعلق بشبكات ر

.ك بالتالر أصبحت سوؽ  2004ك الربط المحلي في الدناطق الحضرية في  2003الدارات الدكلية في 

.ك ذلك في ظل احتًاـ دقيق لدبدأ الشفافية ك لقواعد الدنافسة .ك  2005امان في الاتصالات مفتوحة بس
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 اعتمادافي نفس الوقت ،تم الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي على تأىيل مستول الدنشآت الأساسية 

 23على تدارؾ التأخر الدتًاكم.

 أهدافها:

الجزائر سطرت إدارة لرمع اتصالات الجزائر  ثلبثة أىداؼ أساسية يعتمد عليها لرمع اتصالات          

 في برنالرها منذ البداية ثلبثة أىداؼ أساسية تقوـ عليها الشركة ك لعا:

 *الجودة

 *الفعالية

 *نوعية الخدمات

ك قد سمحت ىده الأىداؼ الثلبثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة ك جعلها الدتعامل رقم 

 صالات بالجزائر.كاحد في سوؽ الات

 الإطار القانوني:

SPA  اتصالات الجزائر ،مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس ماؿ تنشط في سوؽ الشبكة ك خدمات

 الاتصالات السلكية ك اللبسلكية بالجزائر.

المحدد للقواعد العامة للبريد  2000أغسطس أكت سنة  05الدؤرخ في  03/2000تأسست كفق قانوف 

 2001مارس  01( بتاريخ CNPEعن قرار المجلس الوطتٍ لدسالعات الدكلة )ك الدواصلبت ،فضلبن 
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"اتصالات الجزائر".كفق ىذا الدرسوـ  أسمالذم نص على إنشاء مؤسسة عمومية إقتصادية أطلق عليها 

 اجتماعيبرت صيغة قانونية لدؤسسة ذات أسهم برأسماؿ  اقتصاديةالذم حدد نظاـ مؤسسة عمومية 

الدقدر ب  2002مام  11سجلة في الدركز السجل التجارم يوـ دينار جزائرم ك الد

 02B001808324. دج .برت رقم  115.000.000.000.00

 و ميلاد اتصالات الجزائر: 03/2000قانون 

عن استقلبلية قطاع البريد ك الدواصلبت حيث تم  2000أكت  05الدؤرخ في  03/2000نص القرار 

الجزائر ك التي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد ،ك كذلك مؤسسة  بدوجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد

اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤكلية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر ،إذ ك بعد ىذا 

القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسيتَىا عن كزارة البريد ىذه الأختَة أككلت لذا مهمة 

 الدراقبة.

لات الجزائر مؤسسة عمومية إقتصادية ذات أسهم برأسماؿ إجتماعي تنشط في لراؿ لتصبح اتصا

الاتصالات بعد أزيد من عاميتُ ك بعد دراسات قامت بها كزارة البريد ك تكنولوجيات الإعلبـ ك 

 .2003،أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة  03/2000الاتصاؿ تبعت القرار 

 رسمية لمجمع اتصالات الجزائر:الإنطلاقة ال 2003جانفي  01

لكي تبدأ  2000كاف على اتصالات الجزائر ك إطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة      

الشركة في إبساـ مشوارىا الذم بدأتو منذ الإستقلبؿ .لكن برؤل مغايرة بسامان لدا كانت عليو قبل ىذا 

لى كزارة البريد ،ك لربرة على إثبات كجودىا في التاريخ ،حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسيتَىا ع
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 ر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات علىعالد لتَحم ،فيو الدنافسة شرسة البقاء فيها للؤقول ك الأجد

 25الدنافسة.

المخطط التنظيمي لوكالة  المطمب الثاني:

 (ACTELالمبيعات)

 (: الهيكل التنظيمي لوكالة المبيعات20شكل رقم )

 المصدر:وثائق داخلية لمؤسسة اتصالات الجزائر بتقرت
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ميام وميام الموظفين بمؤسسة المطمب الثالث:

 اتصالات الجزائر

 مسؤول بشكل خاص عن:TACTEL: مدير

 عمل الوكالة ك رضاىا . ضماف حسن ستَ -

ضماف تطبيق الإجراءات الدعموؿ بها ،ك ضماف تداكؿ الدعلومات داخل الفرؽ  -

 (.لخاإلذ بوابات الدعلومات الدختلفة، )إحاطة،مذكرات،الوصوؿ

التأكد من أف الأىداؼ المحددة قد تم برقيقها ك تنفيذ الإستًاتيجية أعماؿ الشركة )التنقيب عن  -

 (الخعملبء جدد،رقم الأعماؿ ،التحصيل،

اف خطة تدريب مناسبة،ك ضم اقتًاحموظفي الوكالة من حيث التدريب ك  تياجاتاحتقييم  -

توفتَ الدعدات ك الأدكات اللبزمة لعمل الوكالة)معدات مكتبية ، لسزكف مادم لأعماؿ،ك ما إلذ 

 ذلك(

 العمل في تعاكف كثيق مع الذياكل الأخرل على الدستول التشغيلي ك الدركزم. -

تغيتَات على الإجراءات الداخلية من أجل برستُ الخدمات الأربعة الدقدمة  اقتًاح -

 ن العناصر التالية:للعملبء.كيتكوف م

 تتمثل المهمة الرئيسية لمشرف المكتب الأمامي في :

 إدارة ككلبء الدكتب الأمامي ك ضماف رضا العملبء. -
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 ضماف تطبيق الإجراءات الدعموؿ بها . -

ضماف تدفق الدعلومات داخل فريقو )الإسراؼ ك إطلبع الوكلبء يوميا على الأخبار التجارية ك  -

 تدريب فريقو لتحقيق الأىداؼ الدوضوعة ك زيادة مبيعات. تقدنً الخدمة(ك برفيز ك

 ضماف الإمتثاؿ للخطاب التجارم مع العملبء ك موثوقية الدعلومات التي يتم نقلها. -

 الخدمات الدعنية. إلذضماف متابعة ك إدارة الشكاكم ك توجيهها  -

 ة.ضماف ردكد الفعل على الدعلومات ك نقل تقارير النشاط طلب من مدير الوكال -

 تأكد من أف ككلبء الدكتب الأمامي لديهم كل الوسائل الدواد اللبزمة لأداء كظائفهم. -

 ارتفاعأداء مهاـ مستشارم العملبء عندما تتطلب حالة الدكتب الأمامي ذلك )نقص الدوظفتُ، -

 (.  الخحركة العملبء،

 و التوجيو: الاستقبالمنصب "

 مسؤكؿ عن التًحيب بالعملبء. -

)جديد العركض ك  Algerie Telecomإبلبغ العملبء بدنتجات ك خدمات شركة  -

 لذ دلك.(إركض التًكلغية ك ما الع

 .الانتظارالدوقع الدناسب ك التأكد من أخد التذاكر لإدارة قائمة  إلذتوجيو العملبء  -

 إبلبغ العملبء بوجود دفتً شكاكل . -

ملف العميل على نظاـ الدعلومات ) ك على كجو الخصوص ،جمع ك تسجيل أرقاـ  استكماؿ -

 الشخصية الخاصة بهم.( الاتصاؿ

 الاتصاؿضماف الرسوـ الدتحركة على مستول الفرع من خلبؿ تزكيد العملبء بوسائل  -

 لذ دلك.(إتلفة)الدنشورات ك الدلصقات ك ما الدخ
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 بشكل خاص عن: مسؤولون  ACTELمستشارو العملاء على مستوى 

 .(الخبالعملبء ) الدبيعات ،الدعلومات، الاىتماـ -

 ضماف خطاب بذارم مقنع ك صادؽ. -

 تنفيذ العمليات التجارية الدختلفة على نظاـ الدعلومات . -

 (.ADSL, 4G LTE, TLP ,etcإنشاء جميع أنواع عقود العملبء ) -

 الدضي قدما في جمع الدعاملبت التجارية. -

، أبلغ العميل GAJAرعاية العملبء الدين لديهم شكول خطأ )حلل الدشكلة،أبلغ عنها في  -

 عن الإجراءات ك الدتابعة لزفوظة،إبلبغ عن حالة التقدـ(

ملف العميل على نظاـ الدعلومات لدعم العملبء المحتًفتُ،منصب مستشار العملبء  استكماؿ -

ف في:يعتتٍ بالعملبء المحتًفتُ كأكلوية ك يتعامل مكرستُ لذده الفئة من العملبء يأخذ ىدا الدوق

 مع معالجة الطلبات من العملبء العاديتُ في حالة عدـ كجود عملبء لزتًفتُ في الإنتظار.

 مهمة أمين الصندوق الرئيسية ىي:

 .(الخبرصيل جميع الفواتتَ بجميع أنواع الدفع)نقدان،شيكات، -

إيقاؼ الصندكؽ ك النقدية الفرعية في نهاية الجلسة كإحصاء ضباب الإيصالات الدتعلقة  -

 .PACTELبالدنتجات الدباعة من قبل 

 إعداد أكامر الدفع. -

 .ADSL ك 4G LTEبيع -
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 مهمة مندوب المبيعات الفنية الرئيسية ىي:

 كجو الخصوص.ك عركضها على ATتقدنً الدشورة للعملبء بشأف الجوانب الفنية لدنتجات  -

،ك أبلغ GALAاعتتٌ بالعملبء الدين لديهم شكول خطأ ) حلل الدشكلة ،ك أبلغ عنها في  -

 ذلك(. إلذالعميل بالإجراءات ك الدتابعة،ك قدـ الدعلومات عن التقدـ المحرز،ك ما 

 التنسيق مع الدراكز الفنية للتعامل مع طلبات العملبء الدتعلقة بإزالة الأعطاؿ. -

ك تكوين جميع أنواع أجهزة الدودـ العميل بدا في ذلك )أجهزة الدودـ بيعت خارج  اختيار -

 الوكالات(.

 للعملبء في كرطة. ADSLإيقاؼ حسابات  -

 ملف العميل على نظاـ الدعلومات . استكماؿ -

الدعم ك الدعالجة للعمليات التي تم إطلبقها في الدكتب الأمامي يعمل الدوظفوف يوفر المكتب الخلفي 

 الدين يشكلوف الدكتب الخلفي على نظاـ نوبات لزدكد.

 تتمثل الدهمة الرئيسية لددير العمليات التجارية في:

 إدارة فريقو. -

 ضماف تداكؿ الدعلومات داخل فريقو . -

 ضماف تطبيق الإجراءات الدعموؿ بها. -

 ضماف متابعة ك معالجة الطلبات ك الدلفات الدسجلة في نظم الدعلومات. -

 إزالة الشدكد التجارم.معالجة ك  -

 (. 4Gك ADSLمراقبة ك تنظيف ك أرشفة الدلفات الإدارية ) السلكية ك  -
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 برليل تطور الدؤشرات ك الأىداؼ التجارية )الدبيعات ك الصف(. -

الإجراءات التصحيحية في حالة حدكث أعطاؿ بالتنسيق مع إدارات الإنتاج بالدراكز  اقتًاح -

 الفنية ك مواد بذارية .

على حساب العمليات التجارية .يتم توفتَ ىذا الدنصب من قبل اق منصب عميل محترف يتم إرف

أخرل  ACTELSأك بواسطة ككيل في ACTELSمدير العمليات التجارية نفسو في بعض 

 .إعتماد على عبء العمل مهمتها الرئيسية ىي:

الحسابات Cyber & KMSمراقبة الفواتتَ ك توزيعها لصالح العملبء المحتًفتُ ) -

 .(الخ،SPالكبتَة،

 .الإتفاقياتإدارة  -

 تنظيف قاعدة بيانات العملبء المحتًفتُ )نظاـ ك الدلفات الدادية(. -

  بشكل خاص عن: ئوؿالدسىو عن مراقبة المجموعات: ئولالمسالشخص 

 إدارة فريقو. -

 التأكد من تطبيق الإجراءات الدعموؿ بها. -

 بيانات التحصيل على مستول مكتب البريدضماف تدفق الدعلومات داخل فريقو ك جمع  -

 التأكد من إدخاؿ إيصالات مؤجلة. -

 السيطرة على الضباب النقدم ك كشف التحصيل. -

 التأكد من دفع الإيصاؿ اليومي في حساب الوكالة. -

 التحكم في عمليات التحصيل على أنظمة الدعلومات ك إعداد بياف التسوية. -
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 ية ك ملفات التقاضي ك ما إلذ دلك ك أرشفتها.التأكد من التحقق من البيانات النقد -

مراقبة ك ضماف متابعة الإيصالات ك الدنازعات ك إدارة الفواتتَ غتَ الدسددة)الفاتورة ك الجدكؿ  -

 الزمتٍ ك برصيل الدبالغ الدستحقة القبض ك ما إلذ دلك.(

 برليل تطور الدؤشرات الدالية للدكراف. -

 الدستحقة .يتم إرفاؽ كظيفة مراقبة الددفوعات  -

عن مراقبة التحصيل ك الدصادقة على الدواقف  الدسئوؿإرساؿ الكشوؼ النقدية إلذ الشخص  -

 .DOالدطلوبة من قسم المحاسبة في 

 ضماف معالجة الشيكات. -

 التأكد من دقة الأرقاـ النهائية ك التأكد من التسوية بتُ: -

  الدقبوضاتالضباب النقدم ك كشف. 

 (مبلغ(ACTEL,PP .ك مكاتب البريد 

 نقطة التواجد: -2/2

من العملبء في الدواقع البعيدة  الاقتًابعن تدفق العملبء ك ACTELتم إنشاء نقطة التواجد لتخفيف 

 .ك ىي مكونة من مدير ك مستشارم العملبء.ك يقوموف بالدهاـ التالية:

 بشكل خاص عن: مسئولاعن نقطة التواجد  الدسئوؿيكوف 

 نقطة التواجد . إدارة الوكلبء في -

 إدارة الدخزكف التجارم عند نقطة التواجد ك ضماف توفر الدنتج. -
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 الملفات الشخصية و شروط الوصول إلى الوظائف: -3

 شروط الوصول إلى الوظائف: -3/1

ك ستحتفظ نقاط ACTELSفي  الدسئولوفعن إنشاء ىذه الدنظمة .ك أكد  الدسئوؿىو DOإف 

بالنسبة لتغيتَ مواقع الدسؤكلية في التنظيم الجديد مقارنة بالقدنً ،فسيتم على التواجد بدوقعها .أما 

 النحو التالر:

 يصبح رئيس قسم فريق الدبيعات مشرؼ الدكتب الأمامي.

 عرض ومناقشة النتائجث الثاني :المبح

 صدق و ثبات الأداةطمب الأول :الم

 صدق الأداة: )صدق المحكمين(: /1

على لرموعة من الأساتذة من أعضاء ىيئة التدريس بكلية إعلبـ ك اتصاؿ  الاستبياف استمارةتم عرض 
ك حذؼ آخرم ك  جامعة قاصدم مرباح بور قلة ،ك بناء على ذلك تم تعديل ك إضافة بعض العبارات

يث تم توزيع في شكلها النهائي. ح الاستمارةفي النهاية سوؼ نأخذ برأم أستاذنا الدشرؼ ك نعرض 
( عينة أساسية كتم 109ك) استطلبعية( كعينة 30( حيث أخدنا )139تم إرجاع)( ك 150)

 ( إجاباتهم غتَ مكتملة.06إلغاء)

  :الثبات/ 2

الدكوف من درجات مركبة،  للبختباريعتبر معامل ألفا كركنباخ من أىم مقاييس الاتساؽ الداخلي   
كمعامل ألفا يربط ثبات الاختبار بثبات بنوده, فازدياد نسبة تباينات البنود بالنسبة إلذ التباين الكلي 

 .26معامل الثبات الطفاضيؤدم إلذ 

                                                             
26

 .008،ص  6227بشٌر معمرٌة : القٌاس النفسً و تصمٌم أدواته ، منشورات الخبر ،الجزائر ، 
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شخص كأسفرت  30كمن أجل التحقق من ثبات الأداة قمنا بتطبيق على عينة استطلبعية قوامها      
فتحصلنا على النتائج  SPSS20لإحصائية،  بالحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية نتائج الدعالجة ا

 الدوضحة في الجدكؿ أدناه.

 (: نتائج ثبات الاستبيان01)رقمجدول 

 معامل ألفا كركنباخ عدد الفقرات  حجم العينة المقياس
 0773 16 30 الاستبياف ككل

      

لكل المحاكر قيمة   0,73من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف قيمة معامل ألفا كركنباخ للبستبياف            
لذذا سوؼ يتم  كعليو فإف الأداة على قدر عاؿ من الثبات، كبتَة كىي قيمة تدؿ على ثبات عالر،

 :برليل كتفستَ نتائج الدراسة الديدانية  الاعتماد على ىذه الأداة في الدراسة الأساسية.

 :الدراسةبيانات تفسير  و تحليلطلب الثاني :الم

 الديموغرافية ) خصائص العينة( سماتال

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.(02جدول رقم)

 

 العينة( كالذم يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الجنس يتضح أف أفراد 02من خلبؿ الجدكؿ رقم ) 
 .الإناثكمن خلبؿ ذلك يتضح أف عدد الذكور أكبر من عدد  ذكور %57.8%إناث42.2فيمثلو 

 المتغير التكرار النسبة
 الذكور 63 57.8%
 الإناث 46 42.2%

 المجموع 109 %100
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ىذه النتائج إلذ طبيعة العينة الدختارة )العينة العرضية(التي لا بردد خصائص معينة لمجتمع البحث تتم على  ترجعك 
 أساسها اختيار مفردات العينة.

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس02الشكل رقم )

 

 
 : توزيع أفراد العينة حسب متغير السن.(03رقم)  الجدول

  

            
الأفراد الذين تتًاكح  يشمل( يتضح أف توزيع أفراد العينة حسب متغتَ السن 03من خلبؿ الجدكؿ رقم )

 ,أما بالنسبة للؤفراد الذين تتًاكح أعمارىم بتُ%35.8 سنة كذلك بنسبة  30-18 منأعمارىم ما بتُ 
 60من%، ك الأفراد الذين تتًاكح أعمارىم 15.6بنسبة  59 -46منك  ,%39.4 بنسبة   45-31 من
 .سنة 45-31تتًاكح أعمارىم من  أفراد العينة كمنو نستنتج أف معظم %، 9.2بنسبة   فوؽ فما

 المتغير التكرار النسبة
 30- 18من  39 35.8% 

 45-31من 43 39.4% 

 59-46من 17 15.6%

 فوؽ فما 60من 10 9.2%

 المجموع 109 100%
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 متغير السن(: توزيع أفراد العينة حسب 03الشكل رقم )

 

 
 

 المستوى التعليمي.(: توزيع أفراد العينة حسب 04الجدول رقم)

 يمثلوف أغلبية عينة الدراسة يتُنلبحظ فئة الجامعمن خلبؿ الجدكؿ أعلبه                             
تليهم دكف الدستول ك الثانوم ك ىذا مؤشر على أف الفئة ذات  الدستول التعليمي الدرتفع أكثر استخدامان 

 قارنة بالدنافستُلدؤسسة اتصالات الجزائر التي توفر خدمة بأسعار مقبولة م الانتًنتلخدمات 

 %النسبة المئوية  التكرار  تعليميالمستوى ال
 % 5.5  6 مستول دكف

 % 1.8 2 ابتدائي
 % 11.9 13 متوسط
 % 28.4 31 ثانوم

 % 41.3 45 جامعي
 % 11.0 12 عليا دراسات

 % 100 109 المجموع
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 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي.04الشكل رقم )

 

 المالية لاتصالات الجزائر. علاقة الزبائن بالمعاملات المحور الأول:

في  الانتًنتعملية سحب كإيداع الأمواؿ أك دفع مقابل خدمة معينة كدفع فاتورة (: 05الجدول رقم)
 إطار ما يسمح بو القانوف

         

من الدبحوثتُ يوافقوف على الدعاملبت %93.6 ( أف05)من خلبؿ الجدكؿ رقم نلبحظ             
في إطار ما  الانتًنتمعينة كدفع فاتورة مالية ىي: عملية سحب كإيداع الأمواؿ أك دفع مقابل خدمة 

  .يسمح بو القانوف

 %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %  0.9 1 لزايد

 % 5.5  6 معارض
 % 93.6  102 موافق

 %100 109 المجموع
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على التعريف الدذكور للمعاملبت الدالية ،إلذ أف  نزبائال ك قد ترجع موافقة أغلب                  
لات الجزائر ىي دفع فواتتَ الذاتف اتصاساسية التي يستخدمونها في تعاملهم مع مؤسسة الخدمة الدالية الأ

  .الانتًنتك 

في  الانتًنتعملية سحب كإيداع الأمواؿ أك دفع مقابل خدمة معينة كدفع فاتورة  (:05الشكل رقم) 
 إطار ما يسمح بو القانوف

 

 في اتصالات الجزائر ىي دفع الفاتورة إلكتًكنيا الالكتًكنيةالدالية (: مهاـ الدعاملبت 06جدكؿ رقم)

أف من مهاـ الدعاملبت الدالية الإلكتًكنية في اتصالات  لنا أتضح( 06من خلبؿ الجدكؿ رقم)        
% أما الدوافقتُ  13.8% ك الدعارضتُ  4.6الجزائر ىي دفع الفاتورة إلكتًكنيان فكانت نسبة المحايدين 

 %. 81.7فاقت نسبتهم 

 %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 % 4.6 5 لزايد

 % 13.8 15 معارض
 % 81.7 89 موافق

 % 100 109 المجموع
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على أف  زبائن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بولاية تقرت موافقتُأغلبية نلبحظ أف لشا سبق ذكره 
 من ضمن مهاـ الدعاملبت الدالية الإلكتًكنية ىي دفع الفاتورة إلكتًكنيان.

ك يرجع ذلك إلذ أف مؤسسة اتصالات الجزائر توفر ىذه الخدمة لزبائنها من خلبؿ لرموعة من 
 e-pay ment ,Baridimob ,Braid netالتطبيقات ك الدواقع من ألعها :

 الالكترونية في اتصالات الجزائر ىي دفع الفاتورة إلكترونيا (: ميام المعاملات06)الشكل رقم  

 

 لزبونلدى ا(: طريقة الدفع المفضلة 07جدول رقم)

               

معظم زبائن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر ( نلبحظ أف 07من خلبؿ الجدكؿ رقم )           
 .%  63.3ك الذم بلغت نسبتو  الإلكتًكنيلولاية تقرت يفضلوف طريقة الدفع 

 %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
%  69 الالكتًكني الدفع 63.3 
%  40 اليدكم الدفع 36.7 

%  109 المجموع 100.0 
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،ك يمكنهم من تعبئة رصيدىم في  الانتظارلذ الوكالات التجارية ك بذنب طوابتَ إعن التنقل  هميغنيلأف 
.أم كقت من الي  وـ

 (: طريقة الدفع الدفضلة لزبوف07شكل رقم)                               

 

 أو الهاتف الانترنت(: طريقة الدفع المفضلة لزبون من ناحية دفع فاتورة 08جدول رقم)

( أغلب الدبحوثتُ يفضلوف الدفع عبر تطبيق بريدم موب لأنو 08من خلبؿ الجدكؿ رقم )          
تطبيق يتطلب إتباع خطوات أقل في عملية الدفع الإلكتًكني مقارنة بدواقع أك تطبيقات أخرل تقدـ نفس 

 الخدمة. 

 %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 % 50.5 55 موب بريدم

 %  18.3 20 بام-ني اتصالات
 %  31.2 34 شيء لا

 % 100 109 المجموع
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 ناحية دفع فاتورة الأنترنت أو الهاتف(: طريقة الدفع المفضلة لزبون من 08شكل رقم)

 

 المحور الثاني: القيم المدركة لدى الزبون

الزبون على الخدمات الالكترونية الخاصة بالمعاملات المالية في  رضا(: مدى 09جدول رقم)
 اتصالات الجزائر

من خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف أغلبية الزبائن راضوف عن الخدمات الإلكتًكنية الخاصة             
تَىم من الدنزؿ دكف لذ أنها سهلت لذم دفع فواتإتصالات الجزائر ،ك قد يعود ذلك بالدعاملبت الدالية لا

    التجارية أك المحلبت التي تبيع بطاقات التعبئةلذ الوكالات إعناء التنقل 

 %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %  18.3 20 راضي غتَ

 %  67.0 73 راضي
 %  14.7 16 جدا راضي

 %  100 109 المجموع
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الخدمات الالكترونية الخاصة بالمعاملات المالية في  ن(: مدى رضى الزبون ع09شكل رقم)
 اتصالات الجزائر

 
 الزبون عن الخدمات الإلكترونية التي قدمت لو رضا(: مدى 10الجدول رقم )

 6الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 غتَ
 راضي

18 16.5 16.5 16.5 

 84.4 67.9 67.9 74 راضي
 راضي
 جدا

17 15.6 15.6 100.0 

Total 109 100.0 100.0  
           

أف أغلب زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر راضوف عن ( نلبحظ 10من خلبؿ الجدكؿ رقم)             
%. 67.9الخدمة الإلكتًكنية التي قدمت لذم ك التي بلغت نسبتهم   

 الخبرة ك الكفاءة التي يتمتع بها العماؿ إلذك ىدا راجع 
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   قدمت لو  يالإلكترونية التالزبون عن الخدمات  رضيمدى : (10)رقمشكل 

 

 
 

اتصالات الجزائر تقدم الخدمات الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية في :( 11الجدول رقم )
 بطريقة مقبولة

     

 7 الفقرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7.3 7.3 7.3 8 معارض

 33.9 26.6 26.6 29 محاٌد

 100.0 66.1 66.1 72 موافق

Total 109 100.0 100.0  
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( نلبحظ أف معظم زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر موافقوف على أف 11من خلبؿ الجدكؿ رقم)     
الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية في اتصالات الجزائر تقدـ بطريقة مقبولة حيت بلغت 

 الدقدمة من طرؼ العماؿ لزبوف.مركنة ستَكرة الخدمات  لذإ%.ك ىذا راجع  66.1نسبتهم 

الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية في اتصالات الجزائر تقدـ بطريقة الخدمات ( :11شكل رقم )
 مقبولة
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الخدمات الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية المقدمة من طرف الثقة في :(12الجدول رقم )
 اتصالات الجزائر

 8الفقرة 
النسبة  النكررات 

 الدئوية
 النسبة الدئوية

 الصالحة
التًاكميةالنسبة   

Vali
d 

 8.3 8.3 8.3 9 معارض
 27.5 19.3 19.3 21 لزايد
 100.0 72.5 72.5 79 موافق
Tota
l 

109 100.0 100.0 
 

 

زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر يثقوف في ( نلبحظ أف أغلب 12من خلبؿ الجدكؿ رقم )        
أف الخدمات ك ىذا راجع الذ  الدؤسسة. ؼطر  الدعاملبت الدالية الدقدمة منالخدمات الإلكتًكنية الخاصة ب

  الدقدمة ترضي الزبوف ك توفر عليو الوقت ك الجهد.

الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية الدقدمة من طرؼ اتصالات ( :الثقة في 12شكل رقم )
 الجزائر 

 
 



 

   51 

(:الخدمات الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية التي تلبي حاجيات و رغبات 13الجدول رقم)
 الزبون

 
 

 

 

 

 

 

% من الدبحوثتُ موافقوف على أف  73.4من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ أف نسبة              
  الخاصة بالدعاملبت الدالية تلبي حاجياتهم ك رغباتهم.الخدمات الإلكتًكنية 

 القضاء على الدظاىر السلبية التي كاف يعاني منها الزبوف سابقا.يرجع إلذ ىذا ك        

 ة الخاصة بالدعاملبت الدالية التي تلبي حاجيات ك رغبات الزبوف(:الخدمات الإلكتًكني13شكل رقم)

 

 9الفقرة 
النسبة  التكررات 

 الدئوية
 النسبة الدئوية

 الصالحة
التًاكمية النسبة  

Vali
d 

 7.3 7.3 7.3 8 معارض
 26.6 19.3 19.3 21 لزايد
 100.0 73.4 73.4 80 موافق
Tota
l 

109 100.0 100.0 
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الخدمات الإلكترونية التي استخدمها الزبون و كانت مفيدة لو لإتمام معاملتو  (:14الجدول رقم)
 المالية مع اتصالات الجزائر

 
 10الفقرة 

النسبة  التكررات 
 الدئوية

النسبة الدئوية 
 الصالحة

 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 5.5 5.5 5.5 6 معارض
 27.5 22.0 22.0 24 لزايد
 100.0 72.5 72.5 79 موافق
Tota
l 

109 100.0 100.0 
 

 

% من الدبحوثتُ موافقوف على أف  72.5من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ  أف نسبة             
 التي يستخدمونها كانت مفيدة لذم لإبساـ معاملبتهم الدالية مع اتصالات الجزائر. الخدمات الإلكتًكنية 

 ك ىذا يرجع إلذ العرض الدغرية التي تقدمها الدؤسسة لزبوف.

(: الخدمات الإلكترونية التي استخدمها الزبون و كانت مفيدة لو لإتمام معاملتو 14شكل رقم)
 المالية مع اتصالات الجزائر

 



 

   52 

 تقييم الخدمات الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية من حيث الجودة (:15رقم)الجدول 

 
 

 
الدقيميتُ للخدمات الإلكتًكنية  الدبحوثتُمن   %55من خلبؿ الجدكؿ السابق تبتُ لنا أف            

الخاصة بالدعاملبت الدالية من حيث الجودة بأنها جيدة لحد ما .ك ىذا عائد لبعض الدشاكل التي تشوب 
أك الفشل في عملية الإرساؿ أك الإتصاؿ  فجئتناتلك الخدمات كضعف في الشبكة أك تعليق التطبيق 

 بالخادـ .
 

 (: تقييم الخدمات الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية من حيث الجودة15شكل رقم)

 

 

 12الفقرة 
النسبة   تالتكرارا 

 الدئوية ا
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 15.6 15.6 15.6 17 سيئة
 جيدة
 70.6 55.0 55.0 60 ما لحد

 100.0 29.4 29.4 32 جيدة
Total 109 100.0 100.0  
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يمتلك العاملون بمؤسسة اتصالات الجزائر معلومات دقيقة حول الخدمات  (:16الجدول رقم)

 الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية التي تقدمها مؤسستهم

 
          
          

 
 
 
 
 
 
 

 
% من الدبحوثتُ موافقوف على أف العاملوف 67من خلبؿ الجدكؿ السابق اتضح لنا بأف           

بدؤسسة اتصالات الجزائر يمتلكوف معلومات دقيقة حوؿ الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية 
  ب الدستمر من قبل الدؤسسة للعماؿك ىذا عائد إلذ التكوين ك التدري مؤسستهم.التي تقدمها 
(: يمتلك العاملون بمؤسسة اتصالات الجزائر معلومات دقيقة حول الخدمات 16شكل رقم)

 الإلكترونية الخاصة بالمعاملات المالية التي تقدمها مؤسستهم

 13الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
Cumulati

ve 
Percent 

Vali
d 

 9.2 9.2 9.2 10 معارض
 33.0 23.9 23.9 26 لزايد
 100.0 67.0 67.0 73 موافق
Tota
l 

109 100.0 100.0 
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 المحور الثالث:أسئلة حول الصعوبات التي يواجهها الزبون

الخدمات الإلكترونية طبيعة المشاكل التي واجهة الزبون عند استخدام  (:17الجدول رقم)
 الخاصة بالمعاملات المالية التي تقدمها اتصالات الجزائر

 14الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
نسبة التًاكميةال  

Vali
d 

 جودة في مشاكل
 38.5 38.5 38.5 42 الخدمات

 كسرية أمن في مشاكل
 الدعلومات

6 5.5 5.5 44.0 

 97.2 53.2 53.2 58 مشاكل تواجهتٍ لد
 100.0 2.8 2.8 3 أخرل مشاكل

Total 109 100.0 100.0  
       

لد تواجههم مشاكل عند  الدبحوثتُ% من 53.2من خلبؿ الجدكؿ أعلبه لاحظنا أف          
 38.5 التي تقدمها اتصالات الجزائر تليهاللخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية  استخدامهم

 % كاجهوا مشاكل في أمن ك سرية الدعلومات. 5.5الذين كاجهوا مشاكل في الجودة ثم % 
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 : إلذئد ك ىذا عا

تلك الخدمات ك لدعرفتهم الكافية بالتطورات الحاصلة  استخداـلد يواجهوا مشاكل لسهولة  -
 التقنية.

التقتٍ على سبيل الدثاؿ راياتهم الكافية بالجانب داجهوا مشاكل في الجودة إما لعدـ ك الذين ك  -
 :متابعة التحديثات الخاصة بتلك التطبيقات أك مشاكل في اتصاؿ الدوقع أك التطبيق بالخدمة.

إما تعرضهم للقرصنة ػأك لضعف البنية أما الذين كاجهوا مشاكل في أمن ك سرية الدعلومات   -
 التحتية الخاصة بحماية تلك الخدمات.

ي واجهة الزبون عند استخدام الخدمات الإلكترونية (: طبيعة المشاكل الت17شكل رقم)
 الخاصة بالمعاملات المالية التي تقدمها اتصالات الجزائر
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 الشعور بالارتياح و الأمان لزبون عند تعاملو بوسائل الدفع الالكترونية(:18الجدول رقم )

 15الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 4.6 4.6 4.6 5 معارض
 34.9 30.3 30.3 33 لزايد
 99.1 64.2 64.2 70 موافق

4 1 .9 .9 100.0 
Tota
l 

109 100.0 100.0 
 

         

عند تعاملهم شعركف بالارتياح ك الأماف % ي64.2الجدكؿ أعلبه تبتُ لنا أف من خلبؿ                 
 لذ التحديث الدستمر لتلك الخدمات ك معالجة الأخطاء برلريان .إك ىذا عائد  الإلكتًكنية.بوسائل الدفع 

 (:الشعور بالارتياح و الأمان لزبون عند تعاملو بوسائل الدفع الالكترونية18شكل رقم )
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الملائم البنية القانونية و التشريعية السائدة التي توفر المناخ يوجد ضعف في  (:19الجدول رقم)
 للخدمات الالكترونية المتعلقة بالمعاملات المالية في الجزائر

 
  

 
 
 
 
 
 
 

 
 

% 45 -% .45.9سب بتُ موافقتُ ك لزايد بنسبة في الن السابق نلبحظ تقاربمن خلبؿ الجدكؿ   
  ك ىذا راجع التساىل في تطبيق تلك القوانتُ ك استخفاؼ بها.

(: يوجد ضعف في البنية القانونية و التشريعية السائدة التي توفر المناخ الملائم 19شكل رقم)
 المتعلقة بالمعاملات المالية في الجزائرللخدمات الالكترونية 

 

 

 16الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 9.2 9.2 9.2 10 معارض
 54.1 45.0 45.0 49 لزايد
 100.0 45.9 45.9 50 موافق

Tota
l 

109 100.0 100.0 
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: يوجد تشدد في السياسات الضريبية التي تفرض على أداء الخدمات و (20الجدول رقم)

 المعاملات الالكترونية الخاصة بالمعاملات المالية

 17الفقرة 
النسبة  التكرارات  

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 10.1 10.1 10.1 11 معارض
 67.9 57.8 57.8 63 لزايد
 100.0 32.1 32.1 35 موافق

Tota
l 

109 100.0 100.0 
 

      
% من الدبحوثتُ لزايدكف .57.8من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ   

 ك ىذا راجع لعدـ درايتهم الكافية بالسياسات الضريبية التي تفرض على أداء الخدمات ك الدعاملبت
 الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية.

(: يوجد تشدد في السياسات الضريبية التي تفرض على أداء الخدمات و 20شكل رقم)
 المعاملات الالكترونية الخاصة بالمعاملات المالية
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 :النتائج العامة لمدراسة /2

%أـ 57.8من الإناث بنسبة من خلبؿ ما سبق نستخلص النتائج الآتية: أف عدد الذكور اكبر        

 % ككذالك نرل39.4يمثلوف أكبر نسب قدرت ب 45إلذ  31بنسب للسن فقد أتضح أنو من السن 

 كثانويتُ يمثلوف معظم أفراد العينة لجامعيتُفئة أف

خدمة  % على عبارة عملية سحب كإيداع الأمواؿ أك دفع مقابل93.6اغلب الدبحوثتُ موافقوف بنسبة 

%  بالعبارة التي تقوؿ أف 81.7ككذالك ب  طار ما يسمح بو القانوفرة الانتًنيت في إمعينة كدفع فاتو 

 مهاـ الدعاملبت الدالية الالكتًكنية في اتصالات الجزائر ىي دفع الفاتورة إلكتًكنيا 

كأف التطبيق الدفضل في عملية  63.3كأف معظم الزبائن يفضلوف الدفع الإلكتًكني الذين بلغت نسبتهم 

رضا الزبوف على الخدمات الالكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية في  إفىو بريدم موب  ك  الدفع

 %.  66.1 ةبنسب %.كأنهم موفقوف 67.9بلغت نسبتهم اتصالات الجزائر عن الخدمات الدقدمة لو 

لة كما أنهم الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية في اتصالات الجزائر تقدـ بطريقة مقبو  على أف

تلبي حاجيات ك رغبات في الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية الدقدمة من طرفها كما يثقوف 

   لإبساـ معاملتو الدالية بنسبة % كأف تلك الخدمات كانت مفيدا لو   73.4بنسبة  الزبوف

ث الجودة لصدىا جيدة لحد ما ك تقيم الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية من حي%  72.5

% من الدبحوثتُ موافقوف على أف العاملتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر يمتلكوف معلومات دقيقة 67كأف 

اكبر % بسثل 53.2ىناؾ  حوؿ الخدمات الإلكتًكنية الخاصة بالدعاملبت الدالية التي تقدمها مؤسستهم

%    5.5في الجودة كأقلهم نسبة كانت  % كاجهوا مشاكل 38.5نسبة لد تواجو أم مشاكل تليها 

% يشعركف بالارتياح ك الأماف عند تعاملهم بوسائل 64.2تبتُ لنا أف  ك كاجو مشكل في السرية كالأمن

 الدفع الإلكتًكنية.
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في عبارت يوجد ضعف في  %  45 -% .45.9بنسبة  كما يوجد تقارب بتُ الدوافقتُ كالمحايدين
البنية القانونية ك التشريعية السائدة التي توفر الدناخ الدلبئم للخدمات الالكتًكنية الدتعلقة بالدعاملبت الدالية 

أما بنسب لعبارة يوجد تشدد في السياسات الضريبية التي تفرض على أداء الخدمات ك  في الجزائر
 %57.8الدالية فهناؾ لزايدين بلغت نسبتهم   الخاصة بالدعاملبت الخدمات الالكتًكنية

لكل فرضية توضع لابد من التأكد من برقيقها أك عدمها ,لاف أساس البحث العلمي ىو افتًاض  
كالتي  إجابات نتوقعها بالجانبتُ السلبي كالالغابي لذا سنحاكؿ في ىذا العنصر إثبات مصداقية الفرضيات

 : اعتمدنا عليها في دراستنا لدوضوع

 دور الخدمات الإلكترونية في تحسين المعاملات المالية. 
الجزائر يكتفوف بدفع فواتتَ الذاتف ك  اتصالاتأغلب زبائن  :فيما يتعلق بالفرضية الأكلذ              

حيث تبينت كاتضحت مؤشراتها  بطريقة إلكتًكنية كمعاملبت مالية بينهم ك بتُ ىذه الدؤسسة الانتًنت
 4+  2+  1ذلك جليا من خلبؿ الأسئلة  يظهرمن خلبؿ الأسئلة التي كانت لذا علبقة كبتَة بالفرضية 

أف تطبيق الخدمات الإلكتًكنية في الدؤسسة يؤدم إلذ  أما فيما يخص الفرضية الثانية ك التي تنص  :
سهولة الاستخداـ كتلبية حاجات ك رغبات الزبائن بالإضافة أنها مفيدة لإبساـ معاملبتهم. فمن  خلبؿ 
تطبيق الاستبياف كجمع آراء أفراد  العينة لاحظنا بالفعل أف الخدمات  الإلكتًكنية تقوـ بهذه الدزايا 

ة كما أف تطبيقها كفعاليتها بالنسبة للزبوف تسمح باختصار الوقت كالجهد بشكل الدذكور في الفرضي
 سريع ككذلك لأف استخداـ ىذه الخدمات الإلكتًكنية غتَ مقيد بالزماف كالدكاف .

أما بالنسبة للفرضية الثالثة التي تقوؿ :توجد عوائق بروؿ دكف تطبيق الدعاملبت  الدالية باعتبارىا خدمة 
الالكتًكنية بتُ مؤسسة اتصالات  الجزائر كالزبائن، كألعها مشاكل في الأمن كسرية  من الخدمات

الدعلومات كتبتُ لنا  من خلبؿ تطبيق الاستمارة على الزبائن أف ىذه الفرضية لد تتحقق حيث كانت 
معظم أراء الدبحوثتُ حوؿ عوائق الخدمات متمثلة في  مستول جودة ىذه الأختَة، كيتبتُ ذلك في  
الخلل في تطبيقات بحد ذاتها أك عدـ الدراية الكافية بالجانب التقتٍ كعدـ متابعتهم للتحديثات الخاصة 

 بالتطبيقات .
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 خلاصة الفصل الثاني:

الدراسة الديدانية التي كانت بدؤسسة اتصالات الجزائر  إلذتطرقنا في ىذا الفصل              

لجمع البيانات من زبائن ىذه الدؤسسة ك تم الأخذ بآرائهم  الاستبيافأداة  استخداـك قد تم 

 النتائج. استخلبصحوؿ موضوع دراستنا من أجل التحقق من الفرضيات ك 
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 خاتمة:
أصبحت للخدمات الإلكتًكنية ألعية إستًاتيجية كبتَة بتُ جميع فئات المجتمع حيث                

  بالعديد من الأنشطة البشرية التي كانت تتطلب الكثتَ من الجهدإعتمد عليها الجميع من خلبؿ القياـ 
  ك الوقت في السابق حيث يمكن للئنساف من خلبؿ الخدمات الإلكتًكنية اليوـ أف يقوـ بعمليات الشراء 
ك البيع الدختلفة ،إذ تكمن ألعيتها في الغاية الرئيسية لذا ك ىي تسهيل خدمة الدعاملبت الدالية ك جعلها 

متناكؿ من يرغب الحصوؿ عليها بكل سهولة  ، لقد سعينا من خلبؿ ىذه الدراسة التي كانت بعنواف في 
"دكر الخدمات الإلكتًكنية في برستُ الدعاملبت الدالية " إلذ : إبراز دكر الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل 

 ك تسريع الدعاملبت الدالية بدؤسسة اتصالات الجزائر

عامة التي نصها :  يبرز دكر الخدمات الالكتًكنية في تسهيل كتسريع الدعاملبت الفرضية ال أثبتتكقد 
الدالية  بدؤسسة اتصالات الجزائر،  كتكمن ألعيتها  بنسبة للزبائن من خلبؿ  مواكبة العصرنة بالنسبة 
للمجتمع بالإضافة إلذ أنو أصبحت للخدمات حاجة ضركرية في بناء اقتصاد قوم كعدـ كجود قيود 

الزماف كالدكاف ك كذلك ضماف جودة الحياة كتتجلي الألعية القصول في اختصار الوقت كالجهد في 
 كبذنب طوابتَ الانتظار كالازدحاـ كمن خلبؿ بحثنا توصلنا إلذ:  

 الدعاملبت الدالية كخدمة إلكتًكنية بشكل سهل كغتَ مكلف. إلذالوصوؿ  -

 رة خاصة إذا  كانت ثابتة من حيث الشكل.بسكن الزبائن  بضغطة زر كاحدة من دفع الفاتو  -

  من أىم ما يميز الخدمات الإلكتًكنية ىو التسهيل ك التسريع في إلصاز الدعاملبت الدالية كتوفتَ الوقت -
 ك الجهد.
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سالعت الخدمة الإلكتًكنية في ستَ الدعاملبت الدالية ك ذلك من خلبؿ مراسلة الدؤسسة لزبائنها بدوعد  -
 الفاتورة عن طريق البريد الإلكتًكني ك الزبوف بدكره يتوجو إلذ التطبيق الإلكتًكني كيقوـ بتسديدىا.تسديد 

      من خلبؿ ما سبق تم التوصل إلذ الذدؼ الأساسي الذم يبرز دكر الخدمات الإلكتًكنية في تسهيل 
 لدبحوثتُ ك تسريع الدعاملبت الدالية بدؤسسة اتصالات الجزائر كذلك من خلبؿ أجوبة ا

 :الاقتًاحاتتبتُ لنا من خلبؿ النتائج الدتوصل إليها الخركج بالتوصيات ك 

العمل على نشر ثقافة الخدمات الإلكتًكنية بتُ الزبائن ك بياف ألعيتها ك مزاياىا في سرعة إلصاز  -
 .احتياجاتهمك تلبية  الدعاملبت الدالية

 الجودة في خدمة الدعاملبت الدالية.مشاكل العمل على القياـ بدراسة تبحث في  -
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 قائمة المصادر و المراجع :       
 الكتب: -1
:]د،ط[،دار التًبية الحديثة ،عماف  البحث العلمي كنظامحمداف لزمد زياد: -1

 ـ. 1989ق/1409،
،الدكتبة الأكاديمية 1،ط البحث العلمي أسسو و طريقة كتابتولزمد الصاكم لزمد مبارؾ : -2   

 .1992،القاىرة ،

 .2007، منشورات الحبر، الجزائر،القياس النفسي وتصميم أدواتو/ مهمرية بشتَ: 3

،]د،ط[،مسجد الراجحي ،مدينة المعاملات المالية المعاصرة/ الدشيقح خالد بن على :4
 ق.1424بريده،

،دار كائل 2،ط المراحل و التطبيقات منهجية البحث العلمي القواعد و/ عبيدات لزمد ك آخركف:5
 ـ.1999للنشر،عماف،

مناىج و أساليب البحث العلمي النظرية و / ربحي مصطفى علياف،عثماف لزمد غنيم:6
 .2000،دار صفاء ،عماف ،1،طالتطبيق

 :والمقالات / المجلات2

)لرلة الدراسات ضوابط المعاملات المالية عند الفقهاء/  إبراىيم بن علي بن لزمد السفياتي:7
 ((، كلية الشريعة ،جامعة تبوؾ بالدملكة العربية السعودية.71الإسلبمية ك البحوث الأكاديمية:العدد )

 
الإجراءات المنهجية المستخدمة في البحوث النفسية و /  دكادم لزمد،عبد اللطيف قنوعة:8

(،جامعة 2013ديسمبر  -لث)لرلة الدراسات ك البحوث الإجتماعية:العدد الثا التطبيقية التربوية
 الوادم .

 

 الرسائل الجامعية:المذكرات / 3

 أثر الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العمومية برنامج الوسيط/ بن عمر سمتَة ك آخركف:9
:دراسة حالة:الدلحقة المحلية للتشغيل "مقارين"بولاية كرقلة،مذكرة مقدمة لإستكماؿ  الإلكتروني نموذجا  
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،إعلبـ ك اتصاؿ ،قسم علوـ الإعلبـ ك اتصاؿ ،كلية العلوـ LMDمتطلبات شهادة ليسانس 
 .2019/2020الإنسانية ك الإجتماعية،جامعة قاصدم مرباح كرقلة،

 على رضا الزبائن أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية/ مفتاح سعد الباىي صلبخ الدين :10
لدتطلبات  الأردف،قدمت ىده الرسالة إستكمالان –:دراسة ميدانية على البنك الإسلبمي الأردني في عماف 

الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ ،قسم إدارة الأعماؿ ،كلية الأعماؿ ،جامعة الشرؽ 
 .2016،الأردف،آبار/MEU الأكسط

 / المقالات :4
 أطروحة الحتمية التكنولوجية لمارشال ماكلوىانة التاسعة :/ بلمولام بدر الدين:المحاضر 11

،سنة أكلذ ماستً الإتصاؿ الجماىتَم ك الوسائط الجديدة،قسم الإعلبـ ك الإتصاؿ 2021/ 2020،
 .2020/2021،كلية العلوـ الإنسانية ك الإجتماعية ،جامعة قاصدم مرباح كرقلة،

،كلية الإعلبـ،جامعة ذم وجية:نظريات التأثيرنظرية الحتمية التكنول/ ـ حيدر فالح زايد : 12
 .2019/2020قار،
الدوسوعة العربية الشاملة، نشر في  ،بحث عن الخدمات الإلكترونية/ بدر الوجود أمتَة :13
 .2019ديسمبر12

https://www.mosoah.com.                                                              
                                                              

 ، ]د، ت[06:10، 2020نوفمبر08، تعريف الخدمات الإلكترونية/ حمادة ضحى:14
https://www.almrsal.com.                                                                

للجذع الدشتًؾ للآداب ك العلوـ  درس المعاملات المالية في الإسلام:أحكامها و ضوابطها/ 15 
                    https://wwwmihfadati.com.12:10، 2022مارس  10الإنسانية 

                                                                                                
https://www.algerietelecom.dz,22/03/2022,16:10 16/  

دور الخدمات الإلكترونية للوزارة في تحقيق أىداف التنمية البيئة كالدياه ك الزراعة : / كزارة17
 https://www.mosoah.com             20:30، 2022جاتفي  25  مةالمستدا

                                                 
، pdfبحث كامل عن الخدمات الإلكترونية / موقع تعبتَ:18
 https://tabir.Com          23:00،02ديسمبر7

https://www.mosoah.com/
https://www.mosoah.com/
https://www.almrsal.com/
https://www.almrsal.com/
https://wwwmihfadati.com/
https://www.algerietelecom.dz,22/03/2022,16:10
https://www.algerietelecom.dz,22/03/2022,16:10
https://www.mosoah.com/
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 الملاحق

 إستمارة إستبيان (:20الملحق رقم )

 جامعة قاصدي مرباح ورقمة
 العموم الإنسانية و الإجتماعيةكمية:

 قسم:عموم الإعلام و الإتصال
 المستوى:ثانية ماستر

 إختصاص :الاتصال الجماىيري و الوسائط الجديدة
 
 

 انـــــــــإستبي 
 

   مة:ـــالتعمي
 :، سيدتيسيدي

الجمـاىيري تصـال الإتخصـص  ،تصال قسم عموم الإعلام و الإب في إطار التحضير لرسالة الماستر 
دور الخــــدمات الإلكترونيــــة فــــي تحســــين " و الوســــائط الجديــــدة ،و التــــي يــــدور موضــــوعيا حــــول :

 . بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تقرت المعاملات المالية :دراسة ميدانية 
سـئمة بوضـع ذلـك مـن خـلال الإجابـة عـن الأ المذكرة، وفي إنجاز ىذه بمساعدتنا  منكم التفضلنرجو 

ـــم و  المناســـبة، و( فـــي الخانـــة xعلامـــة )     حـــاط بالســـرية التامـــة و لا تأكـــد بـــأن إجابتـــك ســـوف تاعم
                  العممي.البحث  إلا لغرضتستخدم 

                       :المؤطر الأستاذ                                                      :إعداد الطالبتانمن 

ــــــــــــ  ــــــــــــزاوي محمــــــــــــد أ. ن قطــــــــــــران ســــــــــــمية                                           ب الطٌببببببببببببب                      ال

 حنونة جمعة   

    

 

       2021/2022 السنة الجامعٌة:                                            
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 :السمات الديمغرافيا 
 أنثى             ذكـر                  ـنس:ـالجـ

 سنة30إلى  18من        :الفئة العمرية
 سنة 45إلى 31من                     

      سنة                      59إلى  46من                     
 فما فوق  60 من                  
 دراسات عميا           التعميمي:المستوى 

  جامعي                                      
 ثانوي                        

 متوسط                        
 إبتدائي                           

 مستوىدون                            
 :معاملات المالية لاتصالات الجزائرالالزبائن بعلاقة : الأولالمحور 

المالية:ىي عممية سحب و إيداع الأموال أو دفع مقابل خدمة معينة كدفع فاتورة  المعاملات/ 1
 موافق       الأنترنت في إطار ما يسمح بو القانون.                                      

 محايد                                                                              
 معارض                                                                              

                                        ىي دفع الفاتورة إلكترونياً في اتصالات الجزائر من ضمن ميام المعاملات المالية الإلكترونية  /2
 موافق                                                                              
 محايد                                                                              

         معارض                                                                             
 الدفع الإلكتروني                               ما ىي طريقة الدفع المفضمة لديك              / 3
 الدفع اليدوي                                                                                 

 موب يبريد     ورة الأنترنت أو الياتف إليك من ناحية دفع فات ةالمفضمما ىي طريقة الدفع 4/ 
      باي -ئي اتصالات                                                                              
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  نلدى الزبو لمدركةالقيم ا :نيالمحور الثا
     ؟الخاصة بالمعاملات المالية في اتصالات الجزائردمات الالكترونية رضاك عن الخ مدى ما/ 5
 راضي جداً                                 

 راضي                                                                                  
 غير راضي                                                                                 

 راضي جداً  ما مدى رضاك عن الخدمة الالكترونية التي قدمت لك   / 6
 راضي        

 غير راضي                                                            
في اتصالات الجزائر تقدم بطريقة املات المالية الخاصة بالمعونية الخدمات الالكتر  / ترى أن7

    موافق                                                      مقبولة
 محايد     
 معارض     
           الجزائرالمقدمة من طرف اتصالات الخاصة بالمعاملات المالية تثق في الخدمات الالكترونية / 8

  موافق                                                                         
 محايد           
 معارض          
 موافق       بي حاجياتك و رغباتكبالمعاملات المالية تم الالكترونية الخاصة/ الخدمات 9
 محايد                  

 معارض                                                                                
مع اتصالات المالية تمام معاممتك الخدمات الالكترونية التي استخدمتيا كانت مفيدة لك لإ/ 10

                                                                                                                                             موافق                                                                              الجزائر
                                                                                                                            محايد                                                                                     
 معارض                                                                                    

  جيدة    لخاصة بالمعاملات المالية من حيث الجودةاما تقييمك لمخدمات الالكترونية / 12
 ة لحد ماجيد                  
 سيئة                   
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الخاصة يمتمك العاممون بمؤسسة اتصالات الجزائر معمومات دقيقة حول الخدمات الالكترونية / 13
 موافق                                           يا مؤسستيم التي تقدمبالمعاملات المالية 

 محايد    
  معارض                                                                                   

 :: الصعوبات التي يواجهها الزبونثالثالمحور ال
 الخاصة بالمعاملات الماليةخدمات الالكترونية الالمشاكل التي واجيتك عند استخدام  / ما طبيعة14

  في جودة الخدماتمشاكل التي تقدميا اتصالات الجزائر؟                             
 مشاكل في أمن و سرية المعمومات                                                           

 لم تواجيني مشاكل                                                          
 مشاكل أحرى                                                          

 رىا:.........................................................................................أذك
                                                                                                                            لإلكترونية        موافق  بوسائل الدفع ا كتعاممعند بالإرتياح و الأمان  تشعر / 15

 محايد                                                                          
 معارض                                                                         

التي توفر المناخ الملائم لمخدمات  البنية القانونية و التشريعية السائدةفي ضعف / يوجد 16
 موافق                       الجزائر                   المتعمقة بالمعاملات المالية في الإلكترونية

 محايد                                                                                       
 معارض                                                                                       

الإلكترونية تشدد في السياسات الضريبية التي تفرض عمى أداء الخدمات و المعاملات / يوجد 17
 موافق                                            لية                    الخاصة بالمعاملات الما

 محايد 
 معارض                                                                                       
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 أسماء الأساتذة المحكمين (: 26)الملحق رقة

 أسماء الأساتذة المحكمين الرقم

 بجامعة كرقلة ساعدقانة مسعود   أستاذ م 01

 القادر   أستاذ لزاضر بجامعة كرقلةبودربالة عبد  02

 قنذكز عبد القادر  أستاذ لزاضر بجامعة كرقلة 03

 بايوسف مسعودة    أستاذ لزاضر بجامعة كرقلة 04

 الملحق الثالث : عرض بيانات الدراسة 

 الجنس البيانات الديموغرافية ) خصائص العينة(

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ىالمستقص الجنس  
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
الدئوية  النسبة

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

 
 
Vali
d 

 57.8 57.8 57.8 63 ذكر

 100.0 42.2 42.2 46 أنثى     
Tot
al 

109 100.0 100.0 
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 من حيث السن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السن
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

-18 من
30 

39 35.8 35.8 35.8 

-31من
45 43 39.4 39.4 75.2 

-46من
59 

17 15.6 15.6 90.8 

 فما 60من
 فوؽ

10 9.2 9.2 100.0 

Total 109 100.0 100.0  
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 من حيث المستوى التعليمي

 التعليمي المستوى

 

 Frequen
cy 

Percent Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 5.5 5.5 5.5 6 مستول دكف
 7.3 1.8 1.8 2 ايتدائي
 19.3 11.9 11.9 13 متوسط
 47.7 28.4 28.4 31 ثانوم

 89.0 41.3 41.3 45 جامعي
 100.0 11.0 11.0 12 عليا دراسات

Total 109 100.0 100.0  
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 المحور الأول:الفرضية الجزئية الأولى:
الهاتف و الأنترنت بطريقة إلكترونية  ر يأغلب زبائن إتصالات الجزائر يكتفون بدفع فوات     

 كمعاملات مالية بينهم و بين ىذه المؤسسة

 1الفقرة
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 9. 9. 9. 1 لزايد
 6.4 5.5 5.5 6 معارض

 100.0 93.6 93.6 102 موافق
Tota
l 109 100.0 100.0 
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 2الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 4.6 4.6 4.6 5 لزايد
 18.3 13.8 13.8 15 معارض

 100.0 81.7 81.7 89 موافق
Tota
l 

109 100.0 100.0 
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  3الفقرة

النسبة  التكرارات  
 الدئوية

النسبة الدئوية 
 الصالحة

 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 50.5 50.5 50.5 55 موب بريدم
 اتصالات

 بام-ني
20 18.3 18.3 68.8 

 100.0 31.2 31.2 34 شيء لا
Total 109 100.0 100.0  
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 4الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 الدفع
 63.3 63.3 63.3 69 الالكتًكني

 الدفع
 اليدكم

40 36.7 36.7 100.0 

Total 109 100.0 100.0  
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Statistics 
 8الفقرة 7الفقرة 6الفقرة 5الفقرة 

N 
Valid 109 109 109 109 
Missi

ng 
0 0 0 0 

Mean 2.93 2.77 1.81 1.37 
Median 3.00 3.00 1.00 1.00 

Std. 
Deviation 

.295 .521 .887 .484 
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 المحور الثاني: أسئمة حول القيم المدركة
 (:5الفقرة )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

  5الفقرة
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 غتَ
 راضي

20 18.3 18.3 18.3 

 85.3 67.0 67.0 73 راضي
 راضي
 جدا

16 14.7 14.7 100.0 

Total 109 100.0 100.0  
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 6الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 غتَ
 راضي

18 16.5 16.5 16.5 

 84.4 67.9 67.9 74 راضي
 راضي
 جدا

17 15.6 15.6 100.0 

Total 109 100.0 100.0  
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 8الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية 
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 8.3 8.3 8.3 9 معارض
 27.5 19.3 19.3 21 لزايد
 100.0 72.5 72.5 79 موافق

Tota
l 

109 100.0 100.0 
 

 

 7الفقرة 
 

النسبة  التكرارات 
 الدئوية

النسبة الدئوية 
 الصالحة

 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 7.3 7.3 7.3 8 معارض
 33.9 26.6 26.6 29 لزايد
 100.0 66.1 66.1 72 موافق

Tota
l 

109 100.0 100.0  
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 9الفقرة 
النسبة  التكرارات 

 الدئوية
النسبة الدئوية 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Vali
d 

 7.3 7.3 7.3 8 معارض
 26.6 19.3 19.3 21 لزايد
 100.0 73.4 73.4 80 موافق

Tota
l 

109 100.0 100.0 
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 10الفقرة 
النسبة المئوٌة  النسبة المئوٌة التكرارات 

 الصالحة

 النسبة التراكمٌة

Valid 

 5.5 5.5 5.5 6 معارض

 27.5 22.0 22.0 24 محاٌد

 100.0 72.5 72.5 79 موافق

Total 109 100.0 100.0  
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 12الفقرة 
النسبة الدئوية  النسبة الدئوية التكرارات 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Valid 

 15.6 15.6 15.6 17 سيئة
 لحد جيدة

 70.6 55.0 55.0 60 ما

 100.0 29.4 29.4 32 جيدة
Total 109 100.0 100.0  

 13الفقرة 
 النسبة التًاكمية النسبة الدئوية النسبة الدئوية التكرارات 

Valid 

 9.2 9.2 9.2 10 معارض
 33.0 23.9 23.9 26 لزايد
 100.0 67.0 67.0 73 موافق

Total 109 100.0 100.0  
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 المحور الثالث:أسئمة حول الصعوبات التي يواجهها الزبون

 14الفقرة 
النسبة الدئوية  النسبة الدئوية التكرارات 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Valid 

 38.5 38.5 38.5 42 الخدمات جودة في مشاكل
 كسرية أمن في مشاكل

 الدعلومات
6 5.5 5.5 44.0 

 97.2 53.2 53.2 58 مشاكل تواجهتٍ لد
 100.0 2.8 2.8 3 أخرل مشاكل

Total 109 100.0 100.0  
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 15الفقرة 
النسبة الدئوية  النسبة الدئوية التكرارات 

 الصالحة
التًاكميةالنسبة   

Valid 

 4.6 4.6 4.6 5 معارض
 34.9 30.3 30.3 33 لزايد
 99.1 64.2 64.2 70 موافق

4 1 .9 .9 100.0 
Total 109 100.0 100.0  
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 16الفقرة 
النسبة الدئوية  النسبة الدئوية التكرارات 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Valid 

 9.2 9.2 9.2 10 معارض
 54.1 45.0 45.0 49 لزايد
 100.0 45.9 45.9 50 موافق

Total 109 100.0 100.0  

  

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 17الفقرة 
النسبة الدئوية  النسبة الدئوية التكرارات 

 الصالحة
 النسبة التًاكمية

Valid 

 10.1 10.1 10.1 11 معارض
 67.9 57.8 57.8 63 لزايد
 100.0 32.1 32.1 35 موافق

Total 109 100.0 100.0  
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