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 : الملخص

المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني، دراسة ميدانية هدفت هذه الدراسة إلى تحري تقبل 
 . بولاية غرداية

و لتحليل الدراسة و إيجاد حل للإشكالية المطروحة، اعتمدنا على استبيان تضمن أسئلة 
متعلقة بمحورين ، كل محور يصب في فرضية من فرضيات الدراسة، وقد تم توزيعه على 

تنفيذ الدراسة الميدانية التي شملت عينة من مجتمع عينة من سكان ولاية غرداية، ولتصميم و 
 إلكترونية.مستهلك تم استقصاؤهم باستخدام استبيانات  63ولاية غرداية مكونة من 

يات تم لتحليل المعطيات واختبار الفرضالتي تم الاعتماد عليها الأدوات الإحصائية  -
و برنام  معال  الجداول  (SPSS) ستعانة ببرنام  الحمم الإحصائية للعلوم الاتتماييةالا

 : وفي الأخير توصلت دراستنا إلى مجموعة من النتائ ( Excel) الإلكترونية
 تبين أن لدى العينة الدراسة اتجاهات إيجابية نحو تقبلهم لوسائل الدفع الالكتروني. -
مجموعة من العوامل على هذه ل كما توصلت الدراسة إلى وتود أثر ذو دلالة إحصائية -

المنفعة المدركة، الجهد المتوقع، التأثيرات الاجتماعية وسهولة جاهات والمتمثلة في: الات
 الاستخدام.

 : اتجاهات المستهـلكين، وسائل الدفـــع الالكتروني، تقبل التكنولوتيا.الكلمات المفتاحية
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 الملخص بالغة الانجليزية:

 

Summary 

This study aimed to investigate consumers' acceptance of electronic 

payment methods, a field study in the state of Ghardaia. 

To analyze the study and find a solution to the problem at hand, we 

relied on a questionnaire that included questions related to two axes, 

each axis related to one of the study’s hypotheses. It was distributed to a 

sample of the population of the state of Ghardaia, and to design and 

implement the field study that included a sample of the population of the 

state of Ghardaia, consisting of 63 people. Consumer surveyed using 

electronic questionnaires. 

The statistical tools that were relied upon to analyze data and test 

hypotheses were the Statistical Packages for the Social Sciences (SPSS) 

program and the electronic spreadsheet processor program (Excel). 

Finally, our study reached a set of results: 

- It was found that the study sample had positive attitudes towards 

accepting electronic payment methods. 

The study also found a statistically significant effect of a group of 

factors on these trends, namely: perceived benefit, expected effort, social 

effects, and ease of use. 

Key words: consumer trends, electronic payment methods, technology 

acceptance.
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 :ةئتوط -أ 

تتميم حياة الإنسان في هذا العصر بممارسة العديدة من الانشطة التي ترتبط بميادة الاعتماد 
تكنولوتيا الإعلام والاتصال التي تتسم بالسرعة ووفرة المعلومات، ومن بين ما أظهره هذا على 

وظهر نمط اقتصادي تديد ومتطور يسمح بتحقيق نمو  التطور هو ظهور مصطلحات تديدة ،
اقتصادي للدول من خلال مواكبة الاقتصاد العالمي، وتعدت الحدود المادية والجغرافية و حيث 

القيود التي تحد من حرية الإنسان في ممارسته لهذا النمط الاقتصادي الذي اطلق ألغت تميع 
عليه مصطلح الاقتصاد الرقمي و التجارة الالكترونية الذي أصبح يتداول لذى العديد من 

التجارة ، والتي ظهرت كذلك نتيجة لتغيير الثورة الرقمية و التكنولوتية للعالم. ومفهوم الأفراد
يعود ظهورها إلى عقود من الممن، حيث تعتمد هذه التجارة على نظام معلوماتي الإلكترونية 

تديد تتركم تل أدواته إلكترونيا وتتمثل في الحاسوب و ملحقاته من شبكات الأنترنت ، 
والهاتف ..الخ، حيث فرضت التجارة الالكترونية انظمة تديدة والتي تعتبر تمء لا يتجمء من 

لتي تتمثل في انظمت الدفع الالكتروني، و ذلك عن طريق التحويلات التجارة الالكترونية وا
و تشمل التجارة الإلكترونية كل المعاملات  ،الإلكترونية للنقود بواسطة بطاقات الدفع و الائتمان

التجارية، من بيع و شراء للسلع و الخدمات الكترونيا و قد أعتبرها المحللين الاقتصاديين بأنها 
مية الاقتصادية و ذلك كونها وسيلة فعالة و سريعة لإبرام الصفقات و المنتجات محرك تديد للتن

ومن أتل نجاح نظام دفع الالكتروني، استدعى الأمر إلى التساؤل عن  .و الخدمات و تروتيها
إمكانية تبنيها واستخدامها من قبل مختلف أصحاب المصلحة المتمثلين في المستخدم النهائي 

بيئي لم يعد اهتمام المؤسسة محصور في تعظيم الربح فقط إنما الاهتمام في ظل الاضطراب ال
الاكبر في كيفية الاحتفاظ و اكتساب المكانة التي تسمح لها بالبقاء والاستمرار في السوق 

اطول مدة ممكنة في غضون الصراع والتنافس الجديد، لكسب رضا العملاء ، والاقتراب منهم 
 ولهذا أصبحت المؤسسة حساسة للتغيرات التي تحد  في رببات والبحث عما يريدونه مستقبلا

بما أن نظام الدفع الالكتروني يجسد التطورات التكنولوتية، فإن دراسة  .و ومتطلبات المبائن
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اتجاه سلوك المستهلك نحو هذه الخدمات تتجاوز المجال التقليدي للتسويق، بل أصبح اتجاها 
 ى النظريات الكلاسيكية للمستهلك.بحثيا بحد ذاته، لا يرتكم فقط إل

 :ب. إشكالية البحث

تعتبر انظمة الدفع الالكتروني من احد  الانظمة في الجمائر، حيث تم اطلاق خدمة الدفع 
مما يدل على أن الجمائر في طور تبنيها للدفع الالكتروني  2016الالكتروني في الجمائر سنة 

أسئلة مهمة تتعلق بتقبل المستهلكين الجمائريين اتجاه  والتجارة الالكترونية وهذا ما يجعلنا نطرح
هذه الخدمة ومدى استعداداهم لتقبلها، بالإضافة إلى فهم ودراسة العوامل التي يمكن أن تؤثر 

في اتجاهاتهم نحو تقبل لهذه الوسائل الحديثة، ومما سبق يمكننا طرح إشكالية هذه الدراسة 
 : كالتالي

لآليات الدفع الالكتروني وفيما تتمثل العوامل تقبل المستهلكين ما مدى 

 لمؤثرة عليها؟

  :الأسئلة الفرعية

 :ولمعاتلة مختلف توانب الإشكالية تم تقسيمها الى الأسئلة الفريية التالية

على تقبل المستهلكين لوسائل الدفع  والـتأثيري والعاطفي ما مدى تأثير المكون السلوكي -1
 الالكتروني؟ 

المنفعة المدركة على تقبل المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني حسب نموذج ر يثأت ما مدى -2
 تقبل التكنولوتيا؟

على تقبل المستهلكين لوسائل الدفع سهولة الاستخدام و   الجهد المتوقع تأثير ما مدى  -3
 الالكتروني حسب نموذج تقبل التكنولوتيا؟

 :ت. الفرضيات

وكمحاولة للإتابة على الاشكالية الرئيسية للدراسة والاسئلة الفريية تم  صياغة بعض من  
 الفرضيات التي سيتم اثباتها او نفيها كتالي : 
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ه يوتد تأثير لمكون الادراكي و السلوكي والعاطفي على مستهلكي بما ان الفرضية الاولى :-1
 .كين نحو هذه الوسائل وسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه للمستهل

بما انه يوتد تؤثر للمنفعة المدركة على تقبل المستهلكين لوسائل الدفع  :  الفرضية الثانية -2
 فإنه يوتد اتجاه لتقبل هذه الوسائل. الالكتروني

 فإن الجهد المتوقع وسهولة الاستخدام على ثر تؤ  بما ان الاتجاهات الفرضية الثالثة : -3
 .لوسائللهذه اتقبل  مستهلكلل
 : أهمية الدراسة -ث 

 الاهمية العلمية :  – 1

 :في تبرز أهمية الدراسة العلمية

 .كونها تتنبأ بسلوك المستهلك لفهم أفضل لكيفية التأثير على المستهلكين -

 .تقبلهم لوسائل الدفع الالكترونيتعال  موضوع مهم وهو  -

 .قطاع الخدماتمستقبل خاصتا  الالدفع الإلكتروني أداة فعالة في  -

 الدفع الالكتروني. المستهلكينتويية   -

 :الأهمية العملية - 2

 :تبرز الأهمية العملية لهذه الدراسة من خلال

  .تطوير اقتصاد الدولة من خلال نشر الوعي الالكتروني بين المستهلكين -

 .اللمجالدراسة في تطوير معرفتنا لسلوك المستهلك في هذا اتساهم هذه  -

 .جمائري عن نظام الدفع الالكترونيدات التي يحملها المستهلك العتقختلاف الما - 



 مقدمة
 

 ه 

 

في التغلب على المعوقات التي تحد من تطبيق وتعميم وسائل الدفع الالكتروني في  ةساهمالم -
 شتى القطاعات.

 :أهداف الدراسة -ج 

 هدفت هذه الدراسة الى :

 الدفع الالكتروني.معرفة اتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل  -
 تقييم استعمال وسائل الدفع الإلكتروني في الجمائر. -
 مقارنة ما حاولنا دراسته نظريا بما هو موتود في الواقع. -
 .محاولة الإلمام بمختلف وسائل الدفع الحديثة وآليات عملها -

 حدود الدراسة: -د 

في اتجاهات  اقتصرت الدراسة على متغيرين يتمثل الأول الحدود الموضوعية : - 1
 المستهلكين و المتغير الثاني فيتمثل في وسائل الدفع الالكتروني .

 اتريت الدراسة الميدانية في ولاية غرداية. الحدود المكانية: - 2

 : اقتصرت الدراسة على عينة من سكان ولاية غرداية .الحدود البشرية - 3

والتطبيقي في الفترة الممتدة من مارس : تمت الدراسة بشقيها النظري الحدود الزمانية  - 4
 .2023الى  غاية اوت 
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 هيكل الدراسة: –ذ 

 تم تقسيم الدراسة بعد الملخص والمقدمة الى فصلين وهما كتالي :

الاطار النظري لاتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل : الى  الأولالفصل حيث تطرقنا في   -1
 الى ثلا  مباحث كتالي:  هذا الفصل . حيث قسمالدفع الالكتروني

 : دراسة اتجاهات المستهلكين. المبحث الاول 
 : ماهية وسائل الدفع الالكتروني. المبحث الثاني 
 الدراسات السابقة بالغة العربية والاتنبية. : المبحث الثالث 

تناولنا: الجانب التطبيقي لدراسة الميدانية. حيث انقسم هذا الاخير الى  الفصل الثانياما في  -2
 مبحثين كتالي : 

 : الاتراءات المنهجية والادوات المتبعة في الدراسة الميدانية. المبحث الاول 
 : عرض وتحليل ومناقشة النتائ  افراد عينة الدراسة المبحث الثاني. 

 : المنهج المستخدم في الدراسة -ر

اتبعنا في دراستنا على المنه  الوصفي التحليلي لكي نستطيع الإحاطة بكل توانب  لقد
الموضوع الذي يعتمد على تمع المعلومات والبيانات التي تساعد على وصف مشكلة الدراسة 

وتحليلها قصد الوصول إلى نتائ  محددة وفق الفرضيات المطروحة، وتم استخدام بعض 
 البيانات وتفريغها أثناء إعداد الاستبيان.الأساليب الإحصائية في تمع 
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 :تمهيد 

لفهـم سـلوك المستهلك تعد الاتجاهـات أحـد العوامـل النفسـية للمسـتهلك ومـدخل ضـروري له، 
حيـث قام الباحثون بدراسة العلاقة التي يمكن أن تكون بـين اتجاهـات الفـرد وسلوكياته، وقـد تم 

باعتبـار  اتراء العديـد مـن التجـارب والدراسـات في علـم الـنفس الاتتمـاعي وعلـم التسـويق
الاتجاهـات عامـل يمكـن مـن خلالـه التنبـؤ بالسـلوك، والـتي أظهـرت علاقات قويـة تـدا بـين هـذه 

إلى التنبؤ بالنية  تهـدفالمتغـيرين. من ثم تم تطـوير العديـد مـن النمـاذج السـلوكية الـتي بدورها 
 .والسلوك من خلال النظر في مفاهيم الاتجاهات

المبحث الى المفاهيم الأساسية لاتجاهات المستهلكين؛ قبل ذلك مـن الضروري  سنتطرق في هذا
تحديد بعض  مفاهيم مثل المعنى الدقيق لمصـطلح سـلوك المسـتهلك وسـلوك المسـتهلك 

الالكـتروني، ومـا هـو مجـال البحـث بالتحديد في هـذه الدراسـة، و هـذا مـن خـلال المطلـب الأول 
 نمر لمناقشـة التعريفـات المختلفـة المتعلقـة بمفهـوم الاتجاهـات.والثـاني. ثم سـ
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 المبحث الاول : دراسة اتجاهات المستهلكين 

 المطلب الاول : ماهية سلوك المستهلك

يعد المستهلك نقطة البداية والنهاية في عملية التسـويق وهـو الـذي يقوم على اساسه النشـاط 
، و لـذلك فـإن كـل المؤسسـات والشركات تسـعى إلى إرضـائه والعمل  الاقتصـادي في المجتمع

وبالهدف مـن الشـراء، يصـنف المسـتهلكون بصـفة  .1علـى إشـباع حاتاتـه وربباتـه ولين رضاه
عامـة إلى مستهلك نهائي، ومسـتهلك صـناعي، يتمثلون في المؤسسـات الحكوميـة والمؤسسـات 

ؤسسـات غـير الربحيـة و يميـل هـذان النوعـان من المستهلكين لأن يكون الخاصـة والبـائعين والم
بما أن محـور دراسـتنا  .2لهمـا سـلوكيات شـرائية مختلفـة عـادة مـا يـتم تحليلهمـا بشـكل مختلـف

المسـتهلك النهـائي وبشـكل أدق المسـتهلك النهـائي الالكـتروني، سـنتناول في هـذا المطلـب مفهـوم 
لوك المسـتهلك و سلوك المستهلك النهائي والعوامل المؤثرة فيه، وكذا مفهوم المستهلك سـ

 الالكتروني.

 الفرع الاول : مفهوم سلوك المستهلك 

اختلفت الآراء حول تحديد مفهوم سلوك المستهلك باختلاف وتهات نظر الباحثين ومن بـين هـذه 
القحطــاني أنــه مجموعــة التصــرفات التــي تصــدر المفــاهيم نــذكر تعريــت الــدكتور مبــارك بــن فهيــد 

عــن الأفــراد والمرتبطــة بشــراء واســتعمال الســلع الاقتصــادية والخــدمات بمــا فــي ذلــك عمليــة اتخــاذ 
 .3القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات

                                                           
1
 .49ص 2010والتوزيع، الأردن، ،طارق الحاج وآخرون، "التسويق من المنتج إلى المستهلك"، دار الصفاء للنشر .
2
 .2019-رنظام الدفع الالكتروني في الجزائقياس اتجاهات المستهلكين نحو سبع فايزة اطروحة دكتوراه بعنوان :  
3

 .44، ،ص 2013التربويةالثقافية النفسية  الاجتماعية المؤثرات المستهلك، سلوك  القحطانيمبارك بن فهيد 
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ســلوك المســتهلك بأنــه  تميــع الأفعــال و التصــرفات المباشــرة وغيــر المباشــرة " Engel"و يعــرف
بهــا الأفــراد فــي ســبيل الحصــول علــى ســلعة أو خدمــة معينــة حســب وقــت محــدد فــي التــي يقــوم  
 .1"مكان معين

يشير هذا التعريت الى أن سلوك المستهلك هو الافعال  والتصرفات الظاهرة التي تـؤدي بـالأفراد 
للحصول على السلعة أو الخدمة، وكذلك الإتراءات التي تتـم لاتخاذ القـرار الشـرائي غيـر أنـه لــم 

 برز العوامل النفسية التي تؤثر على المستهلك للقيام بهذه التصرفات.ي

تلـــك التصـــرفات الـــتي تنـــت  عـــن شـــخص مـــا نتيجـــة تعرضـــه إلــى منبـــه وايضــا يعــرف علــى انــه : 
 .2داخلـي او خـارتي حيـال مـا هـو معـروض عليـه، وذلـك مـن أتـل إشـباع حاتاتـه وربباتـه

بمجموعة من العوامل سواء كانت نفسية او اتتمايية أو اقتصادية مما  ويتأثر سلوك المستهلك
يجعل التنبؤ بسلوك المستهلك و كيفية اتخاذه قرار الشراء لمختلف السلع والخدمات من المسائل 

البالغة التعقيد بسبب التداخل و التشابك بين هذه العوامل، و لهذا فقد ازداد الاهتمام بدراسة 
الفترة الأخيرة بدرتة كبيرة حيث برزت العديد من النماذج السلوكية التي  سلوك المستهلك في

 .3حاولت دراسة وتفسير سلوك المستهلك

 الفرع الثاني :سلوك المستهلك الالكتروني 

مــن أهــم المشــكلات المعاصــرة التــي تواتــه المســتهلك اليــوم تلــك المتعلقــة بالمعــاملات الإلكترونيــة 
الإنترنيــت فــي إطــار مــا بــات يعــرف بالعقــد الإلكترونــي، هــذا الاخيــر الــذي لفئــة المســتهلكين عبــر 

. تمامنا مع ظهور شـبكة الانترنـت وانتشـار الهـاتف 4يعد أهم وسيلة من وسائـل التجارة الإلكترونية
النقال وسط أفراد المجتمعات عامـة، ففـي بدايـة ظهـور الانترنـت كـان مسـتخدميها مـن المسـتويات 
                                                           

1
- 3جامعة الجزائر نورة سليمانيد. /.12ص  1997، عمان، الأردن، ،التوزيعمحمد صالح المؤذن: سلوك المستهلك، مكتبة دار الثقافة للنشر و 

2016 . 
2

 : دراسة تطبيقية على أجهزة التلفاز فيالشرائيفاطمة الزهراء بن سيرود "، اتجاهات المستهلكين نحو دولة المنشأ وأثرها على السلوك 
 . 232ص  2014مجلد ب، جوان ، 41السوق الجزائري"، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة قسنطينة، الجزائر، ع ،

3
 مرجع سبق ذكره. سبع فايزة اطروحة دكتوراه

4
 7خلفي عبد الرحمان ، حماية المستهلك الالكتروني في الجزائري ص 
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أصـــحاب الشـــهادات العليـــا، والأفــــراد الـــذين لـــديهم مكانـــة اقتصـــادية واتتماييــــة العلميـــة الرا يـــة و 
مرموقــة، ولــديهم مهــارات خاصــة لكيفيــة اســتعمالها و اســتخدامها، أمــا الآن فقــد تغيــرت الأمــور ، 
أيـــن أصـــبح معظـــم الأفـــراد علـــى مختلـــف مســـتوياتهم يســـتخدمون الانترنـــت وحتـــى العـــاطلين عـــن 

رة او مســـــتويات تامذيـــــة وذوي الـــــدخل المحـــــدود وكـــــذا الأطفـــــال العمـــــل والـــــذين لا يملكـــــون خبـــــ
والمــراهقين، وبالتــالي أصــبحت الانترنــت تصــل إلــى تميــع أطيــاف المجتمــع مــن المســتهلكين وهــذا 

 .1ما عجل بظهور مفهوم المستهلك الالكتروني

 _مفهوم المستهلك الالكتروني: 1

عامـة إلا بصـدور المرسـوم التنفيـذي رقـم لم يعرفـه المشـرع الجمائـري المسـتهلك الالكترونـي بصـفة 
المتعلق بمرا بة الجودة و قمع الغش في مادته الثانية الفقرة الثانية على انـه  كـل شـخص 90/39

يقتنــــي بــــثمن أو مجانــــا منتوتــــا أو خدمــــة معــــدين الاســــتعمال الوســــطي أو النهــــائي لســــد حاتاتــــه 
ذلـك الشـخص الـذي   هـو    ه . وعرف ايضاالشخصية أو حاتة شخص أخر أو حيوان يتكفل ب

يبرم عقود إلكترونية مختلفة من شراء وإيجار وقرض وانتفاع، بغرض تـوفير مـا يحتاتـه مـن سـلع 
وخدمات لإشباع حاتــاته الشخصية أو العــائلية ، دون أن يكون الغرض مـن ذلـك إعـادة تسـويقها 

كمـا يعـرف بأنـه:   . "2ـــلاحها ، ودون أن تتـوافر لديـه الخبـر ة الفنيـة لمعــــالجة هـذه الأشـياء وإص
أي شــخص أتــرى عمليــة شــراء مباشــرة مــن موقــع ويــب أو بشــكل غيــر مباشــر فــي متجــر حقيقــي 

 3بعد البحث عن المعلومات المتعلقة بالشراء على الويب. 

 

                                                           
1
دراسة :"ى سلوكيات المستهلك اتجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصاديةالترويج الالكتروني ودوره في التأثير علبراهيم قعيد، "ا 

 2019/ د. سبع فايزة حالة الجزائر"، أطروحة دكتوراه
2

 الثالث"، الملتقى الوطني الأخطار التي يتعرض لها المستهلك الالكتروني في الاقتصاد الرقمي ووسائل حمايتهيمينة بوزكري وعبد الرزاق حبار، "

 أبريل 23/24ميلة، الجزائر،  –حول المستهلك والاقتصاد الر قمي: ضرورة الانتقال وتحديات الحماية، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 . 5ص، 2018
3

 مرجع سبق ذكره . سبع فايزة اطروحة دكتوراه
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 _ العوامل الوظيفية المؤثرة على سلوكيات الزبائن عبر الموقع الالكتروني: 2

سهولة استعمال   Nah& Davis)كل من دايفس ونا ) عرف: سهولة الاستخدام  : 1_2
الانترنت والدخول إلى المواقع الالكترونية بـ:  إمكانية إيجاد طريقة حول الويب من أتل تحديد 
المعلومات المرغوبة ومعرفة ما يجب فعله من بعد وذلك عن طريق بذل أقل مجهود ممكن، إذ 

 . 1التصفح والبحث   يتمثل مركم سهولة الاستخدام في مفهوم تسهيل

إن الخبرة التي اكتسبتها المؤسسات وكذلك مصممو المواقع الالكترونية أدى إلى تطور سريع 
في سهولة استخدام مواقع الانترنت بطريقة مذهلة ومستمرة، ضف إلى ذلك مختلف التطورات 

ستخدام الانترنت مما زاد من سهولة ا Wi-Fi التكنولوتية وبروز الهواتف الذكية وتقنية الوايفاي
والدخول إلى المتاتر الالكترونية من أي مكان وفي أي وقت كان . كما ساهمت آليات البرمجة 

 upload) وسرعة تدفق الانترنت عبر الآليات البصرية من زيادة سرعة التحميل والتنميل)
,download وتتوضح مكونات سهولة الاستخدام .الأمر الذي يمكن من اقتصاد وقت المبون 

 فيما يلي:

 :الملائمة-أ

تعبر الملائمة عن اقتصاد الوقت والجهد بما في ذلك الجهد الجسدي والفكري، وتشير ملائمة 
لوصف مدى تكيت المنتجون مع احتياتات المبائن من   convenience Serviceالخدمة

 خلال إعفائهم من الحاتة إلى أداء تمء من عملية إنتاج الخدمة بأنفسهم.

 

 

                                                           
1
 Nah Fiona, Davis Sid, HCI Internet issues in E-commerce, journal of Electronic Commerce Research, special issue, 

human factors in web-based interaction, Vol03, N03, 2002, p99. / 2016د.سفيان  مسالتة   
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 :تصفح الموقع، هيكلة المعلومة وتسهيلات عملية البحث -ب

يشير عنصر تصفح الموقع إلى السهولة التي يتوقعها المبائن أثناء تصفح الموقع والبحث عن 
المعلومات، إذ تمكن محركات البحث من توفير نتائ  موثوقة وذات مصدا ية، لذلك لابد من 

 .1إلكتروني تجاري تيد التصميمآليات البحث أن تكون تمءا من كل موقع 

 :سهولة إيجاد الموقع -ت

يبحث زبائن الانترنت عن مختلف السلع والخدمات من خلال محركات البحث، لذا على 
مصممو مواقع الانترنت تطبيق استراتيجية معنية مرتبطة بهذا المحركات حتى يتمكن المبون 

 .من إيجاد الموقع بسهولة

 :سرعة الموقع -ث

بائن دوما أن تكون عمليات تحميل صفحات الموقع سريعة لذا وتب على المصممين يفضل الم 
 .2التذكر أن متوسط الوقت لرؤية المبائن لكل صفحة ضئيل تدا

 :الطلبية / عملية التسديد -ج

من أهم مصادر قلق وانمعاج المبائن وربما عموفهم وانقطاع الصفقة هو العمليات الطويلة 
بعد عملية إعداد الطلبية أو الصفقة الالكترونية، لذلك لابد من الاعتماد على والمملة التي تأتي 

 .منه  متوازن حتى تصبح مواقع الانترنت سهلة الاستعمال وآمنة في نفس الوقت

 

 

                                                           
1
Constantinides, E, op, cit, p117 

2
 Cockburn, A, Mc Kenzie, B: What do web users do? An empirical analysis of web use, International journal of 

human-computer studies, vol54, issue6, 2001, p903. 
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 :Interactivitéالتفاعلية : 2_2

تعرض الانترنت للمؤسسات و المبائن مدخلا تفاعليا ومفصلا على مقاس كل زبون على حدى 
1(approach interactive individualisée)  وتسمح تفاعلية الانترنت من تحسين تجربة

الويب عبر توفير خدمات للمبائن أكثر تشخيصا، كما تساهم عناصر التفاعلية المتمثلة في 
)خدمة المبون/ بعد البيع على الانترنت، التفاعل مع موظفي المؤسسة، الشخصية( في تقديم 

المشاكل مع خدمات المؤسسة لذلك وتب دائما على مصممي المواقع تركيم الدعم في حالة 
اهتمامهم على تنظيم مكاتب المساعدة على الإنترنت أو خارته والاستجابة السريعة لكافة 

التعليقات، الاقتراحات وكذلك الشكاوى عن طريق استعمال البريد الالكتروني، الأمر الذي يسمح 
 .لال الصفقة الالكترونيةبتقليل حالة عدم التأكد خ

 المطلب الثاني : ماهية اتجاهات المستهلكين 

 الفرع الاول: مفهوم الاتجاهات 

تعددت التعاريت والمفاهيم الخاصة بالاتجاهات، فإن وتود تعريت شامل لمفهوم الاتجاهات 
بحث ،  يمكن الباحثين والدارسين من استخدام المقاييس المناسبة والموحدة للاتجاهات موضع ال

 فالاتجاهات هي يبارة عن استعداد أو ميل قابلية مكتسب للاستجابة بطريقة مواتية أو غير 
م شيء أو منت  مـــا د لتقييــالاتجـــاه هو استعدا تعريت2مواتية وبشكل منسق نحو شيء معين .

  .3بطريقة إيجابية أو سلبي

                                                           
1
 Marie Laure, Gavard-perret: how much can you trust buzz, Research et applications marketing, vol22, N03, 2007, 

p22-21 
2

 75، ص2009، عمان ،1ة للنشر والتوزيعطسامر جلدة: السلوك التنظيمي و النظريات الادارية الحديثة، دار أسام
 

3
Michel Solomon et al, «COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR », Pearson Education, France, 6e Edition, 2005, P 

225. 
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، مثل شخص أو كائن أو سلوك أي أن الاتجاهات تتشكل نحو بعض الأشياء المحيطة بالفرد
أو سياسة...الخ، في حين نجد تعارض في هذا التعريت بقول أن الاتجاهات مستقرة وتنت  عن 
عملية التعلم، فلا يمكن أن تكون مستقرة بما أنها ناتجة عن تغير في معارف الفرد خلال تفاعله 

جاهات تعبر عن المشاعر مع محيطه. وهذا ما يؤكده إبراهيم عبيدات من خلال تعريفه:  الات
الداخلية لدى الفرد والمنعكسة في ميوله الإيجابية أو السلبية نحو شيء معين، الذي ينشأ عن 

 ."1خبراته السابقة، وما يترتب عنها من تعلم

يعرفان الاتجاه بأنه  استعداد سلوكي نحو شيء ما قد يكون  Amstrong&Kotlerوكذلك 
سلعة، إعلان، رتل مبيعات، أو مؤسسة أو فكرة، ...الخ. ويتضمن ذلك شعورا معينا نحو هذا 

. فهذه 2الشيء. ويتكون الاتجاه من ثلاثة أبعاد: البعد الشعوري، البعد المعرفي، والبعد السلوكي 
لثلاثة للاتجاه والمتمثلة في المكون المعرفي، الشعوري والسلوكي  التعاريت تشير إلى المكونات ا

كما يمكن استخلاص دور الاتجاهات في تشكيل سلوك المستهلك باعتبارها استعدادا للتصرف 
 . 3بطريقة معينة

ونستخلص من التعاريت السابقة أن الاتجاهات هي يبارة عن تقييم لموضوع الاتجاه، واستعداد 
ء سواء كان خدمة، سلعة، فكرة، إعلان، رتل بيع أو مؤسسة ...الخ، بحيث سلوكي اتجاه شي

يعبر هذا التقييم عن اراء ومعتقدات ومشاعر الفرد اتجاه موضوع الاتجاه والتي بالأخير تكون 
المكونات الاساسية للاتجاهات  تترتم إلى تصرف أو استعداد بتصرف بطريقة معينة. وتكون 

 . رات السابقة للفرد مع محيطه ومنها يتشكل سلوك اتجاههنتاج عملية التعلم والخب

 

                                                           
1

 21ص  2004، 4محمد إبراهيم عبيدات، "سلوك المستهلك: مدخل استراتيجي"، دار وائل للنشر، عمان، ط 
2

 .151ص  2010و محمد الطائي، "تسويق الخدمات المالية"، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، مصر، ، سليمان الجيبوسي
3
 Michel Solomon et al, «COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR », Pearson Education, France, 6e Edition, 2005, P 

225. 
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 الفرع الثاني: خصائص الاتجاهات

 للاتجاهات مجموعة من الخصائص تتمثل في:

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

: الاتجاهات يتم تشكيلها في وقت سابق، أي أنها ليست وليدة اللحظة، إنما قد الجاهزية -2
تم تشكيلها عبر مراحل وعبر خبرات كثيرة ومختلفة، وبالتالي أخذت شكلها النهائي 

 2بحيث يتم التعبير عنها، وتصبح مرافقة أو ملازمة للشخص.
الشيء الذي يتم تكوين الاتجاه نحوه يسمى  :3يرتبط الاتجاه بشيء ما أو ظرف معين -3

موضوع الاتجاه، و الذي يمكن أن يكون: شيء مادي أو معنوي )علامة تجارية، محل 
بيع بالتجمئة، أو حتى شخص(، أو يكون تصرف )مثل الذهاب لمشاهدة مباراة كرة القدم 

 4أو القيام بعملي ة شراء(، أو فكرة )مثل الرأسمالية( أو حتى إعلان.
يرتبط مصطلح التقييم الموتود في تعريت  لاتجاهات عبارة عن عملية تقييمية :ا -4

الاتجاه مع العمليات المعرفية، العاطفية والسلوكية المكونة للاتجاه، بحيث تساهم 
عمليتان تقييميتان في اتخاذ القرارات الخاصة بالمستهلك، تقييم واعي يخص المكونات 

واعي خاص بالمكون العاطفي المؤدي إلى استجابة  المعرفية والسلوكية، وتقييم غير
 تفضيلية.

: أي أن اتجاهات الفرد مكتسبة من البيئة الاتجاهات مكتسبة ومتعلمة وليست وراثية -5
الخارتية سواء الأسرية أو المدرسية أو بيئة العمل، ولا ترتع إلى عوامل وراثية، 

                                                           
1
 .سبع فايزة اطروحة دكتوراه مرجع سبق ذكرهد/  
2
 .98ص  2012المستهلك: مدخل متكامل"، دار زهران للنشر والتوزيع، الأردن، ، سلوك»الساعد حمد الغدير ورشاد  -مرجع سابق ذكره  

3
 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. 

4
 Martin Evans, op-cit, P 106. 
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فة، بالإضافة إلى خبراته عن فالمعلومات التي يحصل عليها الفرد من المصادر المختل
السلع والخدمات تساهم في تشكيل اتجاهات تديدة أو تغيير الاتجاهات القائمة، فقد 

يكون لدى المستهلك اتجاه سلبي نحو سلعة أو علامة معينة ، ولكن قد يغير ه فور 
حصوله على معلومات إضافية من وسائل النشر المختلفة أو بعد سؤال أفرا د الجماعة 

 .1رتذية عن تجربتهم في التعامل في هذا النوع من السلع والخدماتالم
: بالنسبة للثبات، فيرتع ذلك إلى استخدامها كمذيار  الاتجاهات تتميز بالثبات النسبي -6

يلجأ المستهلك إليها عند الحاتة، في حين أن نسبية الثبات ترتع إلى تغير أذواق وميول 
ة في المجتمع كذا المؤثرات الخارتية كتغير مستو ى الأفراد نتيجة تغير المفاهيم السائد

أداء منتجات هذه العلامة التجارية أو ظهور بدائل أفضل، بالإضافة إلى الجهود 
 .2التسويقية للمؤسسات

: اتفق الباحثون إلى الاتجاهات تكوينات افتراضية يستدل بها من السلوك الظاهر للفرد -7
المفاهيم النظرية في علم النفس، هي بنية حد كبير على أن الاتجاهات، مثل تميع 

افتراضية كامنة لا يمكن ملاحظتها مباشرة، بل يتم الاستدلال بها على أساس 
الاستجابات الملموسة لمحفم الاتجاه ، أي أنه لا يمكن ملاحظة الاتجاه بصورة مباشرة 

واته حدثا وإنما يمكن استنتاته من خلال أقوال أو سلوكيات ملحوظة للمستهلك عندما ي
 .3أو موقفا أو منتجات...الخ

يمكن للشخص أن يكيت اتجاهه ويتعامل مع ما هو  الاتجاهات تتكيف مع الظروف:  -8
موتود ويرضى به بغض النظر عن مدى اختلاف اتجاهه مع ما هو موتود فعلا. 

بمعنى أنه في كثير من الحالات يمكن أن نخفي اتجاهاتنا الحقيقية التي تعبر عن شعو 
وعن أمور متعلمة ومكتسبة ونتماشى مع معطيات الواقع أو المحيط الذي نذيش فيه  رنا

                                                           
1

 .سبع فايزة اطروحة دكتوراه مرجع سبق ذكره
2
 ي، "دراسة اتجاهات المستهلك الجزائري نحو علامة المؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونيةفاتح مجاهدي وشراف براهيم  -مرجع سابق ذكره  

ENIE" 90. ص 2015، 01لاقتصاديات الأعمال، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، ع ،الريادة ، مجلة. 
3

 .مرجع سابق ذكره191ص  عنابي بن عيسى،  -
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ونرضى بها، لأنها معطيات من الممكن أن تتناسب مع هذا الواقع أو المحيط، فنكيت 
 1اتجاهنا وسلوكنا معها .

 الفرع الثالث: أنواع الاتجاهات

 :2الى خمسة  اصناف كما يليالاتجاهات  Allport وقد صنفتمييم الاتجاهات بعدة انواع 

 _الاتجاهات العامة والاتجاهات الجزئية:1

تتناول المواضيع أو الظواهر من تميع الجوانب بحيث يتم التعرض  _الاتجاهات العامة:1-1
إليها بشكل كلي دون التعرض لجمئياتها أو البحث في تفاصيل ها وهذا النوع من الاتجاهات 

 يتميم بالثبات.

: هي التي تتناول تمء واحد فقط من مجموع الجمئيات المّ شكلة الجزئية _الاتجاهات1-2
للظاهرة أو الموضوع محل الاتجاه بحيث يتم التركيم على هذا الجمء فقط دون الكل وما يميم 

 هذا النوع من الاتجاهات هو عدم الثبات والاستقرار.

 _الاتجاهات الفردية والاتجاهات الجماعية:2

وهي ذات ارتباط واضح بذاتية الفرد، والذي يصبح متعلقا به فقط _ الاتجاهات الفردية: 2-1
دون أن يكون له أي تأثير على اتجاهات الآخرين، و على هذ ا الأساس فإن الاتجاه الفردي 

يتناول موضوع ما انطلاقا من الإطار المرتعي الذي يتضمن أسلوب حياته ونمط تفكيره الذي 
 غيره.يميمه عن 

                                                           
1

رهف بدران تعلو وعلي مقبل علي أحمد، "أثر الاتجاهات النفسية في التعامل مع الخدمات المصرفية الاسلامية: دراسة ميدانية   -مرجع سابق ذكره 

 .76ص 2014،  36مج  116والاقتصاد، العراق، ع ، ةالإدارعلى العميل السوري"، مجلة تنمية الرافدين، جامعة الموصل، كلية 
2

ية والثقافية وعلاقتها بتغير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري: دراسة ميدانية بسطيف"، أطروحة دكتوراه، تخصص علي لونيسي، "العوامل الاجتماع

 26-27ص  2007/2006علم نفس العمل والتنظيم، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، ،
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: تكون مرتبطة بعدد الأفراد الذين تكون لهم اتجاهات مشتركة _ الاتجاهات الجماعية2-2
نحو موضوع معين، بحيث لا يكون هناك مجال للاختلافات حول ما يتم التفكير فيه أو الشعور 

 به، نحو هذا الموضوع أو الظاهرة من تميع توانبها.

 _الاتجاهات العلنية والاتجاهات السرية: 3

: تتشكل عادة لدى الفرد نتيجـة لما يؤمن به مـن نظـــام القيم السائدة _الاتجاهات العلنية3-1
في المجتمع، هذا الإيمان والاقتناع يكون مقبولا من طرف الجميع وغالبا عليه، ولعل هذا الأمر 

 يجنب الفرد صاحب الاتجاه مواقف الضغط الحرتة.

مل دائما الفرد على إخفائها عن الآخرين، والمتمثلة وهي التي يع _ الاتجاهات السرية:3-2
نحو موضوع أو ظاهرة معينة، وذلك لإحساسه … في مجموعة من المشاعر والأحاسيس

بالخجل أو الحرج، لذلك يعمل دائما على الاحتفاظ بها وعدم الإعلان عنها، إلا للأفراد الذين 
 يشاركونه فيها.

 يفة:_الاتجاهات القوية والاتجاهات الضع4

تكون مرتبطة لدى الفرد بشدة التأثير وقوته لإحدا  التغيرات  1_الاتجاهات القوية:4-1
المطلوبة نحو ظاهرة معينة أو موضوع محدد، وهذا ما يخلف عنه انعكاس على السلوكيات 

وتكون هذه الأخيرة قوية ، مساعدة وبشكل كبير على إحدا  التأثير كبير على الظاهرة موضوع 
 الاتجاه.

تتميم بقلة و ضعف التأثير لإحدا  أية تغيرات وفي بعض _الاتجاهات الضعيفة: 4-2
 الأحيان ينعدم هذا التأثير نهائيا، وهذا ينعكس على السلوك العام للفرد.

                                                           
1
 23ل والزملاء والإدارة وأثره فـي الإنتـاج، رسـالة ، مازن، اتجاه العامل نحو الذات والعم 

 25ص.1995ماجستير، جامعة دمشق، ،
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 _الاتجاهات الإيجابية والاتجاهات السلبية:5

كل توانب  تتشكل لدى الفرد نحو موضوع معين، من خلال تأييد_ الاتجاهات الإيجابية: 5-1
 .1الظاهرة موضوع الاتجاه، وهذا ما ينعكس على سلوكياته فتعمل على حمايتها والدعوة لها

تتميم بالرفض لكل ما يتعلق بالظاهرة موضوع الاتجاه، ونجد أن  _ الاتجاهات السلبية:5-2
هذا الأمر ينعكس على سلوكيات هذا الفرد، فيعمل على محاربة هذه الظاهرة والدعوة 

 .الخ.ضدها..

 الفرع الرابع :أهمية دراسة الاتجاهات ووظائفها

يعد موضوع دراسة الاتجاهات من اكبر العمليات في بحو  التسويق، وذلك لما له من أهمية 
في التأثير على المستهلكين في سلوكياتهم والتنبؤ بها مستقبلا. من خلال هذا المنطلق سنوضح 

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

تنشأ أهمية دراسة الاتجاه من الحاتة إلى إثراء واستكمال _ أهمية دراسة الاتجاهات: 1
المخطط السلوكي الذي يسعى إلى شرح السلوكيات من خلال الربط بين المحفم والاستجابة. 

لعلاقة المباشرة بين المحفم والسلوك أمر مشكوك فيه، لجأ علماء النفس إلى متغير وبما أن ا
.وقد بينت دراسات سابقة أن 2وسيط، وهو الاتجاه، والذي يعتبر عنصرا ضروريا لفهم السلوكيات

هناك علاقة مباشرة بين اتجاهات المستهلكين وتبنيهم للمنتجات، وطبيعة هذه العلاقة طردية 
جاه الإيجابي نحو المنت  يؤدي إلى زيادة الإ بال عليه في السوق، والاتجاه محضة، فالات

السلبي يؤدي إلى إ بال ضذيت أو عدم الإ بال بتاتا. ومن هذا المنطلق كان الشغل الشاغل 

                                                           
1
 24اتجاهات طلبة كلية التربية بجامعة دمشق نحو بعض مقررات علم النفس وعلاقتها  زحيلي، غسان،  

 41ص. 1993بالتحصيل الدراسي، رسالة ماجستير، جامعة دمشق، ،
2
Jacques Lendrevie& Levy, «MERCATOR », op-cit, P 127 
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لرتال التسويق هو السعي إلى خلق اتجاه إيجابي نحو منتجاهم أو تغيير الاتجاه أحيانا من 
وبالتالي، يمكن  . قوية الاتجاه الإيجابي أو الحفاظ عليه لمدة زمنية أطولسلبي إلى إيجابي أو ت

القول أن دراسة الاتجاهات تستمد أهميتها من خلال الاعتقاد بأناها سبب مباشر للسلوك، 
 بحيث يتم قبول الحقائق التالية :1وبالتالي فهي مفتاح للتنبؤ بسلوك المستهلك وتفسيره. 

هات أكثر ملائمة لعلامة تجارية، يميل المستهلك إلى استخدامها، _ عندما تكون الاتجا1-1
في المقابل إذا كانت اتجاهاته غير ملائمة أو سلبية فهذا يعتبر كمؤشر عن انخفاض احتمال 

 استعماله .

 _ اتجاهات المستهلكين تسمح بتحديد الحصص السو ية لأي علامة تجارية.1-2

ات التجارية المنافسة، كلما زاد دور المؤسسة في الحفاظ _ كلما زاد عدد المنتجات والعلام1-3
 على الاتجاهات الايجابية وتعميمها.

ولهذه الأسباب تعد دراسة الاتجاهات محل اهتمام الكثير من محللي الأسواق، سواء من حيث 
 التشخيص، التحكم أو التنبؤ:

 :تي تواتهها تساعد معرفة الاتجاهات على تحديد الفرص والتهديدات ال التشخيص
 العلامة التجارية.

 :ياس الاتجاهات سواء قبل أو بعد إطلاق المنتجات، يسمح بقياس فعالية  التحكم 
 الاستراتيجيات الهادفة إلى تغيير الاتجاهات نحو العلامة التجارية.

 معرفة الاتجاهات تسمح بتوقع استقبال السوق لمنت  تديد أو معدل، دون التنبؤ :
 اد على الدراسات اللاحقة )البعدية(.الحاتة إلى الاعتم

 
                                                           
1

183تبة غريب، القاهرة، دون تاريخ، صالسلمي، علي، تحليل النظم السلوكية، مك  
. 
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 _ وظائف الاتجاهات:2

نظرية وظيفية للاتجاهات والتي يوضح فيها كيت تسهل  Katz Daniel طور الطبيب النفسي
الاتجاهات السلوك الاتتماعي . وفقا لهذا المنه  العلمي، لن تكون هناك اتجاهات مالم تخدم 

الذي يتوقع تكرار حالة معينة بانتظام يميل إلى تطوير 1الفرد، فهي تابعة لدوافعه، والمستهلك
اتجاه استباقي بمجرد تكرار الحالة أو الموقف لذلك يجب على رتل التسويق أن يعرف لماذا 

 : 2تتمثل وظائف في Katz يطور المستهلك الاتجاهات او التي حسب

 (: The Utilitarianfunction_ النفعية وظيفة )1

المبادئ الأساسية للثواب والعقاب، من خلال تفاعل الأذواق والتفضيلات بـ ترتبط هذه الوظيفة ب
 أحب ولا أحب ، بحيث تمكن الاتجاهات الأفراد من اختيار المنتجات التي من شأنها أن تحقق 

نتائ  إيجابية أو تولد الرضا لديهم، في حين يرفضون المنتجات الأخرى، أي أن الفرد يتبنى 
المنتجات التي يمكن أن تحقق له أهدافه . وبالتالي فهي تعبر إلى حد ما  اتجاهات إيجابية نحو

عن الرضا أو عدم الرضا عن المنتجات، إذ تسمح للفرد بالتصرف بشكل مناسب، من خلال 
تحقيق أكثر إشباع مع الاقتصاد في الوقت والتكاليت. لذلك تستخدم الحملات الإعلانية بشكل 

 .3التركيم على فعالية المنت كبير وظيفة المنفعة من خلال 

 :function expressive – Evalu)_وظيفة التعبير عن القيم)2

في هذه الوظيفة فإن الفرد لا يطور اتجاهات بسبب الصفات الموتودة في المنت  إنما لكي 
يعكس هذا الأخير الصورة التي يملكها عن نفسه )صورته الذاتية . ( والاتجاهات المرتبطة 

ن القيم في الحقيقة لديها وظيفة ممدوتة: فهي تسمح للفرد بتوضيح وتأكيد هويته، بالتعبير ع

                                                           
1
Michel Solomon et al, op-cit, P 202. 

2
Chibani-Chih Amine, «COMPRENDRE ET PREDIRE LE COMPORTEMENT DU CONSOMMATEUR : UNE APPROCHE 

ANALYTIQUE », Edition ENAG, Algerie, 2014, P 52,53. 
3

 .سبع فايزة اطروحة دكتوراه مرجع سبق ذكره
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وفي نفس الوقت هي بمثابة مصدر للإشباع والرضا. لذا تعتبر هذه الوظيفة مثيرة للاهتمام 
بالنسبة لمحللي أنماط حياة المستهلكين، الذي ن يبحثون في كيفية  يامهم بعدة أنشطة، بهدف 

تهم الاتتمـايية. وإدراكـا لحقيقة أن استهـلاك المنت  يمكن أن يستخدم للتعبير التعبير عن هوي
عن القيم، فإن المسوقين يشجعـون المستهلك على دفع ثمن مرتفع للحصـول على المنتجـات 

 ،مثل سيـارات ذات العلامة المعروفة والمشهورة.  " المعمزة لصورة الذاتية

 :functiondefensive _ Ego)_وظيفة الدفاع عن الذات)3

وظيفة الاتجاهات التي يكونها المستهلكون لحماية أنفسهم من التهديدات الخارتية أو المشاعر 
الداخلية، هي الدفاع عن الأنا. فغالبا ما يتبنى الناس اتجاهات من أتل حماية أنفسهم أو حماية 

للاتجاهات، فإن الوظيفة الصورة التي لديهم عن أنفسهم . وعلى عكس الوظيفة النفذية 
المرتبطة بالدفاع عن الأنا تعتمد على الشخص نفسه وليس على موضوع الاتجاه أو الظرف. 
فبدلا من أن يتم تكوين الاتجاهات من خلال المنت ، فإنها تنشأ من الصراعات العاطفية التي 

 يذيشها الفرد.

 :(The khnowledgeFunction) _المعرفة وظيفة4

يفة بناء نظام مرتعي ؛ بعض الاتجاهات تنت  عن الحاتة إلى النظام والمعاني تسمى أيضا وظ
والهيكلة، فأثناء بحث هم عن عالم منظم ، يستخدم الأفراد الاتجاهات لتنظيم وتبسيط الواقع 

يعتمدون على معرفتهم، تجارتهم الشخصية، تقاليدهم و يمهم الثقافية  الذي يبدو معقدا لديهم إذ
ت إيجابية أو سلبية نحو علامات تجارية معينة ، وبالتالي تجنب إعادة التقييم في لتبني اتجاها

كل مرة لاتخاذ قرار الشراء. والحاتة إلى هذه الوظيفة تكون شائعة عندما يكون الشخص في 
وضع غامض أو في مواتهة منت  تديد ، في هذه الحالة تقترح المؤسسات تجربة هذا المنت  

 الجديد.
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 ( : وظائف الاتجاهات1-1الشكل )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 المطلب الثالث : اليات تغير وتشكل الاتجاهات 

تعتبر الاتجاهات النقطة الرئيسية التي يستطيع من خلالها رتل التسويق التنبؤ بالسلوكيات 
الحالية والمستقبلية للمستهلكين، وبذلك فإنه بدون وتود فهم متكامل عن كيفية تشكيل 

الاتجاهات يترتب عليه عدم تمكن رتال التسويق من وضع الخطط والاستراتيجيات التي بهدف 
في هذا المطلب سنحاول الوقوف  .المستهلكين وتلبية ربباتهم نحو موضوع ما  لإشباع حاتات

 .على مختلف آليات تشكيل وتغيير الاتجاهات

 وظائف الاتجاهات

وظيفة الدفاع عن الانا  وظيفة المعرفة

 )الذات(
 الوظيفة التعبيرية  الوظيفة النفعية )التأقلم(

تتحقق هذه 

بمساعدة  الوظيفة

الإنسان على 

 معلوماته تنظيم

عن الأشياء و 

الأشخاص بحسب 

 هرفضأو  قبوله

من ثم لها، و 

 تزداد

 الوظيفةحقق هذه تت

مصالح  تأكيدمن خلال 

و منافع الفرد و تأييده 

لكل ما يحافظ عليها و 

لما يهددها معارضته  

تمثل ردود  الاتجاهات

أفعال يعبر بها الفرد عن 

القيم و المثل التي يؤمن 

إلى التصرف  لفيمي، هاب

 .اهلوفقا 

تساعد الفرد على 

و القدرة على  التكيف

 المتغيراتاستيعاب 

 والتعامل معها
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 الفرع الاول: نماذج تشكل الاتجاهات

لمعرفة وفهم كيت تتشكل الاتجاهات ، اتجهت العديد من الجهود البحثية إلى وضع نماذج 
ها ومن ثم كيفية تغييرها، وقد تعددت النماذج البنائية تفسر مكونات الاتجاهات، وآلية بنائ

للاتجاهات حسب الأبعاد المكونة لها، والمتمثلة في النموذج ثلاثي الأبعاد، النموذج ذو البعد 
     الواحد، والنموذج ذو الأبعاد المتعددة.

 :Tricomponent Attitude Model)_ النموذج ثلاثي الأبعاد) 1

بحيث تتمثل هذه 1ثي الأبعاد بشكل كبير وملحوظ تدا في مجال التسويقيستخدم النموذج ثلا
 :الأبعاد في

 : The cognitive component) المكون المعرفي / الإدراكي )1-1

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 الخبرات والتجارب تتكون لدى الفرد المعتقدات اتجاه الأشياء. 

وين معتقدات ر التسويق )الإعلان بالأخص( في تقديم معلومات تساعد على تكوهنا يأتي دو 
 .إيجابية عن المنتجات

 :The affective component)المكون العاطفي /الشعوري / الوجداني/ التأثيري)1-2

يمثل هذا المكون أحاسيس ومشاعر المستهلك نحو الشيء موضوع الاتجاه، وهنا نميم بين 
والكراهية للشيء. وعلى رتل التسويق القيام بدراسة المستهلكين لمعرفة مشاعرهم مشاعر الحب 

 .2اتجاه منتجات المؤسسة

                                                           
1

 335،336حمد الغدير ورشاد الساعد، مرجع سبق ذكره، ص 
2

 .سبع فايزة اطروحة دكتوراه مرجع سبق ذكره
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 :The conative component)المكون السلوكي / الفعل / الإرادي)  1-3

يمثل التصرف الفعلي الذي يقوم به الفرد نحو شيء معين؛ وعلى عكس المكونين الآخرين يمكن 
السلوكي ألا يكون موتودا في كل الحالات. كما أن المكون السلوكي يمكن ألا يكون للمكون 

مطابقا للمكون المعرفي، فعلى سبيل المثال يمكن للفرد أن يكون على دراية أن سلوكه في خطر 
)خطر سرطان الرئة من التدخين( إلا أنه لا يقوم بتغيير سلوكه، كما أن وتود النية نحو الفعل 

 .1اء( لا يعني بالضرورة السلوك الفعلي)نية الشر 

 (: مكونات الاتجاهات2-1الشكل رقم )

 

سلوك المستهلك: بناء »،  DavidL.Mothersbaughو DelI.Hawkinsالمصدر:
، الولايات المتحدة الأمريكية ،  McGraw-hill Irwin Edition، « استراتيجية التسويق

 . 393، ص 2010،  11الطبعة 

كان دور مكونات الاتجاهات في عملية صنع القرار لدى المستهلكين موضوع الكثير من 
الأبحا  والنظريات ومصدرا للجدل، والتي خلصت إلى وتود تيارين من التوتهات : الأول 
يفترض وتود تأثير منهجي ومتسلسل للمكونات الثلاثة للاتجاهات، في حين يفترض الثاني 

                                                           
1

 335-336مد الغدير ورشاد الساعد، مرجع سبق ذكره، ص ح
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وقد كان 2.بحيث تشير بعض الأبحا  إلى وتود علاقة محدودة بينها ، 1استقلالية المكونات 
(1961 ,Steiner &Lavidge ( أول من اقترحا نموذتا لعملية صنع القرار لدى المستهلك

يدمجان فيه تفاعل المكونات الثلاثة للاتجاه، عبر إيعاز أدوار متعا بة لهذه المكونات في عملية 
أن عملية اتخاذ قرار الشراء يبدأ بمرحلة Steiner &Lavidge صنع القرار للمستهلك، ويعتبر

الانتباه، ثم المعرفة، ثم التقييم، ثم التفضيل، ثم الاقتناع وصولا إلى سلوك الشراء، وهذه العملية 
هي نتيجة للمكون المعرفي كمبادر للعملية، متبوعا بالمكون العاطفي في شكل عملية تقييمية 

اية عملية الشراء من خلال نهخيرا المكون السلوكي الذي يعكس حسب تفضيلات المستهلك، وأ
وتكون العلاقة بين مراحل عملية الشراء ومكونات الاتجاه كما هي مبينة في  .نية سلوكية 

 .الشكل الموالي

 (: العلاقة بين مراحل عملية الشراء ومكونات الاتجاه3-1الشكل رقم)

 

 :. متاح على3المصدر :المستهلكون: دراسة تفاعلات المكونات المعرفية والعاطفية والسلوكية "، ص 
-trends-http://archives.marketing

er/Fr/CLERFEUILLE.pdfcongress.com/2002/Materiali/Pap 

 

                                                           
1
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 
2
 Del I.Hawkins& David L.Mothersbaugh, «CONSUMER BEHAVIOR : BULDING MARKETING STRATEGY», McGraw-hill 

Irwin Edition, USA, 11th Edition , 2010, P 399. 

http://archives.marketing-trends-congress.com/2002/Materiali/Paper/Fr/CLERFEUILLE.pdf
http://archives.marketing-trends-congress.com/2002/Materiali/Paper/Fr/CLERFEUILLE.pdf
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 النموذج ذو البعد الواحد: _2

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

المعتقدات والاتجاهات والنوايا. وبالتالي، يختلف النموذج أحادي تحديدا، يميم هذا النموذج بين 
 البعد عن النموذج ثلاثي الأبعاد من ناحيتين:

يعتبر الاتجاه متغير منفصلا عن المعتقدات والنوايا ويتوافق بشكل أساسي مع الاستجابة  -
 العاطفية.

 المعتقدات. ،جاهالات ،يفترض وتود اتجاه سببي بين المفاهيم الثلاثة: النوايا -

و يعاب على هذا النموذج أن المكون العاطفي قد لا يكون كافيا لوحده في إمداد رتل     
التسويق بالفهم الجيد عما يكون وراء الاتجاه ،كما لا يمكنه من تقدير المثيرات التي تفسر 

الاتجاه موعة من المستهلكين نفس لمج قد يكون  :. فمثلا1التقييم الإتمالي نحو شيء معين
الإيجابي نحو علامة سيارة معينة ولكن أحدهم يفضلها لقوة محركها والثاني لسعتها والثالث 
لحجمها وهكذا ف. في حين كان العنصر العاطفي منذ فترة طويلة يعتبر المكون الأساسي 
للاتجاه والمعبر عن السلوك، إلا أن الأبحا  التي أتريت مؤخرا أظهرت بشكل بارز قدرة 

ج ثلاثي الأبعاد حلا وسطًا بين نموذج الاتجاهات العامة. لهذا اقترح باحثوا الاتجاهات النموذ
للاتجاه بالتنبؤ بالسلوك المكون من ثلاثة أبعاد والنموذج الضيق المكون من بعد واحد. هذا 

النموذج المعدل يقوم على إعادة ترتيب للنموذج المكون من ثلاثة عناصر، أي برغم اعتبار أن 
جاه يشير فقط إلى المكون العاطفي إلا أنه لا يهمل أهمية المكون الإدراكي والسلوكي، الات

 .2ويعتبرهما كداعمين للاتجاه

                                                           
1

 . 200عنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره، ص 
2

 سبع فايزة اطروحة دكتوراه مرجع سبق ذكره
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 ( :الاتجاهات ذات المكون الواحد4-1الشكل رقم )

 

 

 Cheneliere Education، "سلوك المستهلك"،  Alain D’astous et alالمصدر: 
Inc  ،Quebec 157ص 2014,, 4، كندا، الطبعة 

 المبحث الثاني :ماهية  وسائل الدفع الالكتروني

تعبر وسائل الدفع الالكتروني عن الطريقة التي يستطيع من خلالها الأشخاص دفع أثمان السلع 
بطريقة الكترونية وقد تطورت هذه الوسائل عبر العصور، وذلك والخدمات التي يحصلون عليها 

مع تطور الحياة الاقتصادية وتقلبات السوق والتطورات في مجال تكنولوتيا و الاتصال وقد 
حظيت بالقبول الاتتماعي لها فبدأت بنظام المقايضة ثم بعد ذلك نظام المعدنين وبسبب 

الإلمامية التي تستمد قوتها من القانون، ومع التطور محدودية هذا النظام ظهرت النقود الور ية 
الغير مسبوقة في تكنولوتيا المعلوماتية و التي أسفلت عنها وسائل دفع الالكترونية والتي تمثل 

 .الصورة الإلكترونية لوسائل الدفع التقليدية التي توتد بأشكال مختلفة  وتكون بعدة صور

 لالكتروني المطلب الاول : مفهوم وسائل الدفع ا

 الفرع الاول : تعريف وسائل الدفع الالكتروني

يعرف الدفع الإلكتروني على أنه ''عملية تحويل الأموال هي في الأساس ثمن لسلعة أو لخدمة 
بطريقة رقمية أي باستخدام أتهمة الالكترونية و إرسال البيانات عبر خط تلفوني أو شبكة ما أو 

هذه البطاقة مؤسسات مالية ، على خالف وسائل الدفع  تصدر .أي طريقة لإرسال البيانات
التقليدية الأخرى التي تقوم الدولة بإصدارها تعد البطاقة الائتمانية من أهم الوسائل التي تدر 

 معتقدات متعلقة بموضوع الاتجاه

 

 الاتجــاه

 

 النوايا المتعلقة بموضوع الاتجاه
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إيرادات هائلة للبنوك : وتتمثل هذه الإيرادات في رسوم الاشتراكات وتجديد البطاقة ، و 
عمولات المحصلة من التجار مقابل خدمة تحصيل العمالات الخاصة لاستخدامها ، كذا ال

الإشعارات ، بالإضافة إلى نسبة الربح الحاصلة من فرق العمولات والفوائد التي تترتب في ذمة 
 العملاء.

، على أنها: مجموعة  Bonneau Thierry عرفت وسائل الدفع الالكتروني حسب الكاتب -
 الأدوات التي تصدرها البنوك إلكترونيا.

القانون الجمائري وسائل الدفع الالكتروني على أنها: كل الأدوات التي تمكن كل عرف  -
 1شخص من تحويل الأموال مهما كان السند أو الأسلوب التقني المستعمل.

الدورة الإلكترونية المأمونة والسريعة لنقل الأموال من المشتري إلى البائع عبر المؤسسات  -
 2المالية وبأقل تكاليت ممكنة 

خلال التعريفات السابقة نستخلص ان تعريت وسائل الدفع الالكتروني هي :  يبارة تحويل  ومن
الاموال ونقلها من المشتري الى البائع عبر مختلف المؤسسات المالية الكترونيا بسهولة تامة 

 وفي وقت وتيم .

 المطلب الثاني : أنواع وسائل الدفع الإلكتروني

 البنكيةالفرع الاول : البطاقات 

هي يبارة عن بطاقة بلاستيكية مغناطيسية بأبعاد  ياسية معينة مدون عليها بيانات مرئية وغير 
مرئية تصدرها البنوك لعملائها للتعامل بها بدال من حمل النقود ، التي قد تتعرض لمخاطر 
 السرقة أو الضياع أو التلف ، وتكون مصنوعة من مادة يصعب العبث بها يذكر عليها اسم

                                                           
1

 سطيفل  نغيباجامعة محمد د دارية والسياسةلاا حوثباللة مج الجزائريفي التشريع الالكتروني القانونية لحماية وسائل الدفع  الأليات غزالينزيهة 

 .288. ص 10العدد  الجزائر
2

 مع إشارة حالة الجزائر الإلكترونيةودوره في تفعيل التجارة  الإلكترونيمحرز نور الدين وصيد مريم، نظم الدفع 
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العميل الصادرة لصالحه ورقم حسابه ، حيث يتم صرف هذه الأموال من البنوك من خلال 
 .1ماكنات الصرف الآلية المنتشرة

 انواع البطاقات البنكية :  -

هي بطاقات التي تصدرها البنوك أو المؤسسات  :(cardcredit) _ بطاقات الائتمانية1-1
 :اته من السلع والخدمات وتنقسم الىالمالية لصالح العميل تمكنه من تسديد مشتري

هي بطاقة صادرة عن البنك أو المؤسسات المالية تحدد :_ بطاقات الائتمانية متجددة1-1-1
لحاملها سقف الاتمان أي المبلغ الذي لا يتجاوزه العميل عند تسديد مشترياته ، ليدفع هذا 

غير ملمم بدفع  يمة الفاتورة الأخير المبلغ المقدم له من طرف البنك، أي أن صاحب البطاقة 
المرسلة إلى البنك كل شهر بل هو ملمم بدفع تمء منها فقط حسب الاتفاق بينه وبين البنك وهو 
مخير في الباقي بين أن يقضي في الموعد المحدد أو يدعه معلقا بذمته ويكون ملمما بدفع فوائد 

وتلجأ  . على المبالغ المتبقية شهرية على هذا التأخير في الدفع وتحسب الفوائد بصفة يومية
 .بعض البنوك لمطالبة العميل بمبلغ مالي تبقيه رهنا مقابل عمليات البطاقة

مثل البطاقات السابقة فهي تمنح اعتمادات مالية _بطاقة الائتمان غير المتجددة :1-1-2
تسمى كذلك بطاقة الخصم ، لحاملها اٍلا أنها تختلف عن البطاقات الأخرى من ناحية السداد

الشهري أو بطاقة الوفاء المؤتل أو بطاقة الحساب والفرق الرئيسي بين هذه البطاقة وسابقتها 
انه ال يمكن أن يكون لدى حاملها حساب لدى البنك المصدر ومن ثم فعندما يقوم الفرد 

ولكل عميل حد  ائتمان( مساو لقيمة السلعة أو الخدمة(باستخدامها فإنه يحصل آليا على قرض 
أعلى للقرض يحدده العقد ويسمى خط الائتمان. ويلتمم حامل البطاقة لشروط الإصدار بتسديد 

                                                           
1

 .10ص 2021  بنك السالم فرع ورقلة -دراسة حالة-المصرفية  المعاملاتفي تحسين  الإلكترونيةدور أنظمة الدفع  -مذكرة ماستر -ء زكرياصبيحي 
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يوم من تاريخ استلامه لها. وفي حالة  21كامل مبلغ الفاتورة خلال فترة ال تميد غالبا عن 
 .1المماطلة يقوم البنك المصدر بإلغاء عضوية حامل البطاقة وسحبها منه

هذا النوع من البطاقات لا تمنح لصاحبها تسوية معاملاته :ت غير الائتمانية_بطاقا1-2
التجارية الا عند التوفر الفعلي للنقود و يعتبر أوسع البطاقات انتشارا في العالم لأنه يقلل من 

مخاطر الديون المعدومة لدى البنوك المصدرة للبطاقات ويتميم هذا النوع بأنه الذي يعطي 
 ان ، ويمكن تقسيم هذه البطاقات كما يلي:العميل الائتم

تقوم هذه البطاقة على أساس تثبيت مبلغ محدد .ويتم :_ بطاقات الدفع المسبق1-2-1
استخدامها بمعاملات لدى المحلات المختلفة وذلك بإدخالها في آلة قارئة لهذه البطاقات ويتم 

ليفونات ووسائل النقل... الخ، خصم  يمة المعاملة من القيمة المخمنة عليها مثل بطاقات الت
وبعض هذه البطاقات قد يكون محدود الاستخدام بعملية واحدة مثل البطاقات التي تستخدم 

لغرض خاص مثل بطاقة التليفون وبسبب الإصدارات المتمايدة والمتعا بة لأنواع هذه البطاقات 
 فإنه ليس من السهل التوصل إلى إحصاء دقيق لحجمها الحالي.

هي البطاقات البنكية الموصولة بالحساب الجاري :((Debitcard_البطاقات المدينة2-2-1
الخاص بالعميل وعند اتراء أي مبادلة تجارية يتم السحب من حساب العميل مباشرة. إذ تسمح 

 .لحاملها تسديد مشترياتهم من خلال السحب على حساباته الجارية في المصرف مباشرة

 ية:النقود الإلكترون -2

هي تمثيل الرقمي للنقود التقليدية وهي  يمة نقدية مخمنة على وسيلة الكترونية مدفوعة مقدما 
وغير مرتبطة بحساب بنكي، وتشير النقود الإلكترونية إلى سلسلة الأرقام الإلكترونية التي 

تستخدم للتعبير عن  يم معينة وتحظى بقبول واسع من غير من قام بإصدارها وتستعمل كأداة 

                                                           
1

 233. ص -أبو العز علي محمد
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فع لتحقيق أغراض مختلفة. كما تعرف بأنها مجموعة من البروتوكولات والتو يعات الرقمية للد
التي تتيح للرسالة الإلكترونية أن تحل فعال محل تبادل العملات التقليدية وبذبارة أخرى فإن 

 .النقود الإلكترونية أو الرقمية هي المكافئ الإلكتروني للنقود التقليدية التي اعتدنا تداولها

_ حيث ادرتت الجمائر في الفترة الاخيرة الدينار الرقمي ونص القانون المصادق عليه مؤخرا 
من قبل مجلس الوزراء برئاسة الرئيس عبد المجيد تبون، على إدخال شكل رقمي من العملة 
النقدية، يسمى  الدينار الرقمي الجمائري ، يتولى بنك الجمائر تطويره وتسييره ومراقبته. وأشار 

القانون المعدل، إلى  انفتاح النظام البيئي المصرفي على البنوك الرقمية ومقدمي خدمات الدفع، 
 إلى تانب توسيع وسائل الدفع لتشمل العملة الإلكترونية .

، على مشروع قانون القرض والنقد  2022ديسمبر 25وكان مجلس الوزراء قد وافق بتاريخ 
ته القانونية  تأتي امتدادا للإصلاحات التي عرفتها المصرفي، حيث أكد الرئيس تبون أن  يم

 .1عموما المنظومتان المالية والاقتصادية طوال السنوات الثلا  الأخيرة 

تتميم النقود الالكترونية بمجموعة من الخصائص نذكر خصائص النقود الإلكترونية:  -1- 2
 ما يلي:

 شبكات الاتصال اللاسلكية.يسمح بالتحويل عن بعد عبر شبكات عامة كالإنترنيت أو  -
 .النقود الإلكترونية لها تهات اصدار معروفة يمكن الرتوع اليها -
تتميم بالقدرة على العمل المتواصل والتشغيل في كافة الظروف بما يحفظ حقوق المتعاملين  -

 بالنقد الإلكتروني.
 والمحتالين.تحقق الألمان عند استخدامها بحيث يصعب اختراقها من قبل القراصنة  -
 يحتفظ بالقيمة كمعلومات رقمية مستقلة عن أي حساب مصرفي. -
 لا يستلمم وتود طرف ثالث لإظهار أو مراتعة أو تأكيد التبادل. -

                                                           
1
 (aljazeera.net) الدينار الجزائري الرقمي.. خطوة لإصلاح المنظومة المالية في البلاد | اقتصاد | الجزيرة نت
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 البطاقة المصرفية: -3
(إحدى وسائل الدفع الإلكتروني، التي تشبه في شكلها (Debit Cardتعتبر البطاقة المصرفية  

اقة بلاستيكية صغيرة تمتلك رقما مميما مرتبطا برقم الحساب البنكي البطاقة الائتمانية، فهي بط
للمستخدم، إذ إنه يتوتب أن يكون لدى الشخص حساب بنكي للحصول على هذه البطاقة. 

يمكن استخدام البطاقة المصرفية في عمليات الدفع الإلكتروني بشرط أن يكون لدى المستخدم 
ه البنكي، لإتمام عملية الدفع الإلكترونية، بحيث البطاقة حساب مالي كاف متوفر في رصيد

يخصم مبلغ الدفع مباشرةً من حساب العميل، وتجدر الإشارة إلى أنه يمكن أن تفرض قيود 
على هذا النوع من البطاقات، كأن لا يتجاوز سحب مبلغ معين خلال اليوم الواحد؛ وذلك 

 .1لال البطاقةلمساعدة العميل على التحقق من نفقاته التي تجرى من خ
 المحفظة الإلكترونية: -4
بأنها تطبيق إلكتروني تجرى من خلاله عمليات ( E-Walletتعرف المحفظة الإلكترونية ) 

الدفع الإلكترونية من خلال الهاتف الخاص بالمستخدم، وتتميم المحفظة الإلكترونية بإمكانية 
تف لإدارة العمليات المالية استخدامها على مدار الساعة، إذ يستخدم التطبيق عبر الها

. توفر المحفظة الإلكترونية مستويات أمان متعددة 2الأساسية للعميل في أي وقت وبشكل سهل
لضمان عدم استخدامها من قبل أي شخص آخر عدا العميل نفسه، فتتضمن هذه التطبيقات 

ونظام تقنيات التعرف على الوته، والتعرف على البصمة، بالإضافة إلى كلمات مرور، 
مصادقة ثنائي، كما يمكن ربط المحفظة الإلكترونية بحسابات البطاقات الإلكترونية الأخرى 

الخاصة بالعميل كالبطاقة الائتمانية، ويوتد العديد من الخيارات عندما يتعلق الأمر بالمحافظ 
 :3الإلكترونية، وفيما يلي أشهرها
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 (Apple Pay)محفظة أبل باي  -
 Google Pay)محفظة توتل باي ) -
 (Samsung Pay)محفظة سامسون  باي -
 (PayPal)محفظة باي بال -
 (Venmo)محفظة فينمو -
 (Starbucks) محفظة ستاربكس -
 .(Zelle) محفظة زيل -

 الفرع الثاني : مزيا وعيوب وسائل الدفع الالكتروني 

 : 1والعيوب نذكر منهاان استعمال وسائل الدفع الالكتروني يترتب عنه مجموعة من الممايا 

 المزايا : - 1

  : بالنسبة لحاملها 
 سهولة ويسر الاستخدام. -
 كما تمنحه الآمن بدل حمل النقود الور ية وتفادي السرقة والضياع. -
 كما أهنا متنح حاملها فرصة الحصول على الائتمان المجاني لفترات محددة. -
 ر رقم البطاقة.وكذلك تمكنه من إتمام صفقاته فورا بمجرد إدخال أو ذك -

  :بالنسبة للتاجر 
 تعد أقوى ضمان لحقوق البائع . -
 تساهم في زيادة المبيعات . -
 نقل عبئ متابعة دين المبائن على عاتق البنك والشركات المصدرة. -

                                                           
1

جارة وإشكالية اعتماد الت زائريةالجعصرنة نظام الدفع في البنوك  ، مداخلة مقدمة في ملتقىالإلكترونيةيوسف سعداوي ، جميلة سعيدي، وسائل الدفع 
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  :بالنسبة لمصدرها 

تعد أقوى ضمان لحقوق البائع، تساهم في زيادة المبيعات، كما أنها أزاحت عبء متابعة ديون 
 .طالما أن العبء يقع على عاتق البنك أو الشركات المصدرة المبائن

 العيوب :  -2

 بالنسبة لحاملها: 

من المخاطر الناتمة عن استخدام هذه الوسائل زيادة الاقتراض والإنفاق بما يتجاوز القدرة المالية، 
 .السوداءوعدم سداد حامل البطاقة  يمتها في الوقت المحدد يترتب عنه وضع اسمه في القائمة 

 بالنسبة للتاجر: 

قد تؤدي مخالفته أو عدم التمامه بالشروط إلى إلغاء البنك التعامل معه ووضع اسمه في القائمة 
 السوداء وما يترتب على ذلك من صعوبات في ممارسة نشاطه التجاري.

 بالنسبة لمصدرها: 

عليهم، وكذلك تحمل أهم خطر يواته مصدري البطاقات هو سداد حامليها للديون المستحقة 
 .1البنك المصدر نفقات الضياع

 TAMالمطلب الثالث: نموذج تقبل التكنولوجيا 

كثرة أنظمة المعلومات المبتكرة و تعقيداتها وصعوبة التعامل معها كلها تعتبر عناصر مذيقة 
والذي عادة ما يواته مشكلة في القدرة على التعامل مع تلك  End User))للمستخدم النهائي

التقنيات الجديدة والمعقدة عند تطبيقها في المنشئات أو عند استبدال الأنظمة القديمة بأنظمة 
                                                           

1
،كلية العلوم والاتصال  الأعلاممعلومات ،قسم علوم  مجتمع تخصص، الماجستير، مذكرة  الجزائرفي  الكرتونيةالبنكية  الإدارةنصرية شبوب ،

 . 79. ص2013سنة2الجزائرالسياسية ،جامعة 
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أكثر حداثة، وبالتالي فشل تلك التقنيات والأنظمة الجديدة في الوصول إلى الهدف الذي 
مكن من المنافسة. أدى فشل المستخدم في تقبلها إلى وضعت من أتله وهو تحقيق اكبر قدر م

إنشاء نموذج هام يحدد ما إذا كان المستخدم سيتمكن من تقبل تلك التقنيات الجديدة ومدى 
 Technologyإمكانية التعامل معها وهذا النموذج يسمى نموذج قبول التقنية )

(Acceptance Model ( والذي يحمل اختصارTAM ) النموذج على حيث يعتمد هذا
 عنصرين مهمين هما:

  Ease of Use).وسهولة الاستخدام ) PerceivedUsefulness)) توقع الفائدة

من أبرز من عمل على دراسة مدى قبول المستخدمين للتعامل مع أي تكنولوتيا  Davis يعتبر
بتطوير نموذج  1986تديدة ، فبهدف تفسير سلوك المستخدم نحو نظم المعلومات، قام سنة 

تبني التكنولوتيا، استنادا إلى نظرية الفعل العقلاني، ونظرية السلوك المخطط ؛ أين افترض أن 
 .كنولوتيا معين هو أحد العوامل الرئيسية التي تحول دون استخدامها اتجاه المستخدم نحو ت

كما يفترض أن الأشخاص يميلون إلى استخدام أو عدم استخدام التكنولوتيا إلى الحد الذي 
في  Davis يعتقدون أنها ستساعدهم في أداء وظائفهم بشكل أفضل ، و هذا ما يشير إليه

ن حتى إذا اعتقد المستخدمون المحتملون أن التكنولوتيا نموذته بمتغير الفائدة المدركة؛ لك
مفيدة، فقد يعتقدون في الوقت نفسه، من أنه الصعب للغاية استخدامها، لذلك فإن ممايا الأداء 

الخاصة بالاستخدام يتم تجاوزها من خلال تهد استخدام التكنولوتيا، وهو ما أشار إليه بسهولة 
 الاستخدام المدركة.

 Tam: مفهوم نموذج تقبل التكنولوجيا  الفرع الاول

(  نظام قبول التكنولوتيا بأنه أداة تم تطويرها لرصد تصورات 2014عرف ) الفريح و الكندرى، 
المستخدم ألي تكنولوتيا تديدة من خلال عوامل محددة متضمنة فيها بحيث تؤثر على الرببة 
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سلوكية وخارتية تساعد في  ياس في استخدام تلك التكنولوتيا مستقبلًا ويتكون من عوامل 
 فعالية التكنولوتيا المساندة القائمة على تطبيقات التعلم.

هو من أكثر النماذج التي تستخدم لمعرفة وتهة نظر مستخدمي تكنولوتيا المعلومات وتطبيقاها 
 في هذه التطبيقات والعوامل المؤثرة لاستمرارهم في استخدامها أو رفضها تم وضعه من قبل

Davis وفقا لهذا النموذج يتم دراسة استخدام الأفراد للتكنولوتيا من خلال 1989في عام،
 . (2012عاملين وهما سهولة الاستخدام والفائدة المدركة )عمار سالمة الرواحنة 

 الفرع الثاني :خصائص نموذج تقبل التكنولوجيا 

لفرد نحوها، والاتجاهات حسب هذا النموذج، فإن نية استخدام التكنولوتيا تتأثر باتجاهات ا
 بدورها تتأثر بمعتقدات الفرد حول الفائدة المدركة لهذه التكنولوتيا ومدى سهولة استخدامها.

علي أنها الدرتة التي يعتقد الشخص أنه باستخدام نظام  :UP يمكن تعريف المنفعة المدركة
 .حاسوبي معين سوف يحسن من أداء عمله

لدرتة التي يعتقد فيها الفرد أن استخدام التكنولوتيا سيكون هي ا سهولة الاستخدام المدركة:
 .1خاليا من الجهد البدني والعقلي

 DAVIS 1989لـ( TAM)تقبل التكنولوجيا ( نموذج5-1الشكل )

 

 

 

 

 

                                                           
1

 477، مرجع سبق ذكره، ص «الخصائص وتصورات المستخدم والتأثيرات السلوكية قبول المستخدم لتكنولوجيا المعلومات: النظام»فريد ديفيس ، 

 

 

 

 

 

 

رد الفعل التأثيري                    متغيرات خارجية                       رد الفعل المعرفي                        رد الفعل   

 السلوكي

مميزات تصميم 

 التكنولوجيا

 فوائد المتصورة

 سهولة الاستخدام

 سلوك الفعلي اتجاه نحو السلوك
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المصدر: فريد ديفيس ، "قبول المستخدم لتكنولوجيا المعلومات: خصائص النظام وتصورات 
، ص  1993،  38، المجلة الدولية لدراسات الإنسان والآلة  المستخدم والتأثيرات السلوكية"

476. 

يفترض هذا النموذج أن قبول التكنولوتيا من الأفراد يتحدد بالاستفادة المدركة وسهولة 
الاستخدام المدركة وأن هذين العاملين يحددان النوايا السلوكية نحو استخدام التكنولوتيا وبالتالي 

ويتأثران بمجموعة من العوامل الخارتية والتي يمكن أن تؤثر في عمليات الاستخدام الفعلي لها 
 .1قبول التكنولوتيا

 الفرع الثالث : نموذج الموحد لقبول واستخدام التكنولوجيا: 

هو بمثابة نموذج أساسي تم تطبيقه لدراسة مجموعة متنوعة من التقنيات، سواء في السياق 
من أنه استخدم، في المقام الأول في السياق التنظيمي فقط التنظيمي أو غير التنظيمي، بالرغم 

ويفسر هذا النموذج سلوك المستهلكين اتجاه التقنيات الجديدة من خلال عدد من العوامل 
 : 2والمتمثل في

: يشير إلى الدرتة التي يوفر فيها استخدام التكنولوتيا في أداء أنشطة معينة الأداء المتوقع
 فوائد ا للمستهلكين.

 هو درتة السهولة المرتبطة باستخدام المستهلكين للتكنولوتيا. الجهد المتوقع:

هو المدى الذي يرى فيه المستهلكون أن الأشخاص الآخرين المهمين لديهم  التأثير الاجتماعي:
 ) مثل العائلة والأصدقاء( يعتقدون أنهم يجب أن يستخدموا تقنية معينة.

                                                           
1

لنقالة لتقصى فعالية التكنولوجيا المساندة القائمة على تطبيقات التعلم التكيفية ا((TAM استخدام نموذج قبول التكنولوجياد/ أكرم فتحي مصطفى علي 

 .71. ص2017 جامعة جنوب الواديلتمكين ذوي الإعاقة البصرية من التعلم
2
 139ص  -سبع فايزة مرجع سابق ذكره   
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رات المستهلكين حول الموارد والدعم المتاح لاستخدام : تشير إلى تصو التسهيلات المتاحة
 التكنولوتيا.

 ( نموذج الموحد لقبول و تبني التكنولوجيا6-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

" الامتداد نظري لـنموذج قبول التكنولوجيا"علم  ,Venkatesh& Fred D.Davisالمصدر: 
 447، ص  2000، فبراير  2. عدد 46، المجلد  2000الإدارة ، 

 المبحث الثالث:  الدراسات السابقة باللغة العربية والأجنبية

الدراسات والبحو  العلمية محدودة نسبيا خاصة باللغة العربية، التي تناولت موضوع تعتبر 
أنظمة الدفع والتسديد إلا أن الموتود منها اختلف في طريقة تناوله للموضوع، من بين هذه 

 الدراسات نذكر:

 :الدراسات السابقة بلغة العربيةالمطلب الاول : 

دور الدولة في تنظيم استخدام وسائل الدفع :" 2022دراسة  لبنى أحمد موسى محمد  - 1
  ،المجلة العربية للعلوم ونشر 2030الالكترونية في ظل رؤية المملكة العربية السعودية 

 الاداء المتوقع

 الجهد الموقع

 التأثيرات الاجتماعية

 التسهيلات المتاحة

 طواعية الاستخدام الخبرة  العمر الجنس 

 السلوك الفعلي  النية نحو السلوك
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 -29العدد  –المجلد السادس  –مجلة العلوم الاقتصادية والادارية والقانونية  –الابحا  
كلية  –المملكة العربية السعودية  –تامعة الملك خالد  –لية الاعمال ك – 2022ديسمبر

 مصر -تامعة الاسكندرية  –الاعمال 

تناولت الدراسة  أهمية دور الدولة في تنظيم استخدام وسائل الدفع الإلكتروني في ظل رؤية 
ومدى تقبل فيما يتعلق باستخدام وسائل الدفع الإلكترونية  2030المملكة العربية السعودية 

الاقتصاد السعودي للعملة الرقمية في التعاملات والوقوف على مدى كفاية الإتراءات الرقابية 
والتنظيمية التي تتبعها المملكة في حماية الاقتصاد الوطني في ضوء هذه التعاملات خاصة 

مساءلة غسل الأموال. وتوصل البحث إلى أهمية وسائل الدفع الإلكترونية في الاقتصاد 
السعودي، وتقبل الاقتصاد العملة الرقمية في التعاملات الإلكترونية ولكن بدرتة من الاحتراز، 
وأخيرا امتلاك الجهات الرقابية والتنظيمية الأدوات والإتراءات الكفيلة بحماية الاقتصاد الوطني 

 .من الممارسات السلبية لوسائل الدفع الإلكترونية وعلى رأسها عمليات غسل الأموال

وسائل   تحت عنوان   2020مقال من إعداد الأستاذ الدكتور مطاي عبد القادر وأخرون  -2
الدفع الالكترونية تم في مجلة الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة في  ودورها في عصرنة 

  2020المنظومة المصرفية الجزائرية " نشره العدد الثاني لسنة،

هما الاطار العملي لوسائل الدفع التقليدية والالكترونية،  تطرق الباحث فيه إلى محورين رئيسيين
وواقع استعمال وسائل الدفع الالكترونية ومستقبل وسائل الدفع التقليدية مع الاشارة إلى حالة 

الجمائر، من خلال مقارنة هذه الدراسة بموضوع بحثنا، نجد أنها تناولت الدفع الالكتروني في 
ام شبكة الانترنت وأتهمة الحاسوب، أما دراستنا ستختلف عنها الجمائر من خلال تطور استخد

 .من خلال تحليل استعمال الدفع الالكتروني وأثره على النظام المصرفي في الجمائر
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  التسوق عبر الأنترنت وتهة نظر النظرية : 2018محمد البطاينة ومحمد العفيف -3
( دراسة ميدانية على المستهلكين في  UTAUTالموحدة لقبول واستخدام التكنولوتيا )

محافظات )اربد، ترش، عجلون والمفرق( قسم العلوم الإدارية، كلية الاقتصاد والعلوم 
مجلة تامعة النجاح للأبحا )العلوم الإنسانية(  -الإدارية، تامعة ترش، الأردن 

 (.12)32المجلد 

ل المستهلكين في محافظات هدفت الدراسة لمعرفة مدى تطبيق التسوق عبر الأنترنت من قب
اربد، ترش، عجلون والمفرق(، ومعرفة تأثير الثقة على تبني التسوق عبر الأنترنت، وبيان )

العوامل المؤثرة على تبني تكنولوتيا التسوق عبر الأنترنت من وتهة نظر النظرية الموحدة 
عبر الأنترنت في كل  لقبول واستخدام التكنولوتيا يتكون مجتمع وعينة الدراسة من المستهلكين

من محافظة )اربد، ترش، عجلون والمفرق( توصلت الدراسة إلى نتائ  وكان أبرزها وتود أثر 
) للأداء المتوقع، للجهد المتوقع، التأثير الاتتماعي( على استخدام التسوق عبر الأنترنت 

لى استخدام سلوكيا من قبل المستهلكين في المحافظات المذكورة، عدم وتود أثر )الثقة( ع
التسوق عبر الأنترنت سلوكي من قبل المستهلكين في المحافظات المذكورة. وكان من ابرز 
التوصيات التي توصلت إليها الدراسة زيادة الثقة لدى المستهلكين عبر الأنترنت من خلال 

المصدا ية العالية لدى الشركات المتعاملة الكترونيا الاهتمام بالمتطلبات والمستلممات 
لإلكترونية وتوفير البنية التحتية اللازمة للتسوق عبر الإنترنت وتوفير برام  استخدامها من قبل ا

 .المستهلكين في المحافظات المذكورة
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مقال منشور في المجلة العربية للعلوم 2010دراسة كمال مصطفى رويبح، سنة :-4
نية بالهاتف النقال"، الإدارية، بعنوان "اتجاه المستهلكين نحو خدمات الدفع الإلكترو 

 دراسة ميدانية لبعض عوامل القبول في الكويت:

تناولت الدراسة استقصاء العوامل المؤثرة على نية المستهلكين في استخدام الهاتف النقال الممود 
بتكنولوتيا  أم نت  في الدفع الإلكتروني بدولة الكويت، بحيث تمثلت أهداف الدراسة في تطوير 

هذه التكنولوتيا، بالاعتماد على ثالث نظريات في مجال تبني تكنولوتيا  نموذج الاستخدام
المعلومات )نموذج تام، النظرية السببية، ونظرية الإشباع(، والتعرف على اتجاهات المستخدمين 
نحو استخدام  أم نت ، وتحديد أهم أسباب التبني، وكذلك التعرف على دور الجنس والخبرة في 

دة. وقد توصلت الدراسة إلى أن الجنس والخبرة في التكنولوتيا متغيران مهمان تقبل التقنية الجدي
في عملية احتضان  أم نت ، كما أن هناك اتجاهات إيجابية لدى المستخدمين نحوها، كما 

توصلت الدراسة إلى أن فوائد الاستخدام والشعور بالمتعة هما أهم دوافع استخدام الذكور لهذه 
ن أن الشعور بالمتعة هو أهم دوافع الاستخدام لدى الإنا . كما أظهرت التكنولوتيا، في حي

النتائ  أهمية الإحساس بالثقة بوصفه عاملا مؤثرا في استخدام الإنا  فقط. علاوة على ذلك 
أظهرت النتائ  ارتباط الخبرة والشعور بالثقة بالنسبة للمستخدمين الذكور، أما المتغيرات التي لم 

 .الاستخدام فقد تمثلت في التأثيرات الاتتمايية والمحافظة على الخصوصيةتؤثر معنويا في 
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 المطلب الثاني : الدراسات السابقة بلغة الأجنبية

كلية الحاسبات الندوة -ومصطفى صباح طه  -ميثاق حميد  -دراسة مروة نعيم  - 1
معهد  2ب والعلوم( ، كلية الآداISE Tech) 2019الدولية الأولى للهندسة والتكنولوجيا 

 .البصرة للتدريب النفطي ، وزارة النفط ، العراق بعنوان :دراسة نظام الدفع الالكتروني

الهدف الأساسي من هذه الدراسة يفحص الوعي المتمايد المتعلقة المفاهيم المختلفة المرتبطة 
ن خلال استخدام بأنظمة الدفع الإلكترونية المتعلقة بـالفوائد والتحديات والمخاوف الأمنية. م

البرام  كمنصة خدمة ، فإن يعمل بائعي نظام معالجة الدفع على هذا القالب الذي سيوته 
الدفع حركة المرور من الدفعة الواحدة نحو مخططات الدفع المتعددة للعملاء. كثيرًا ما يفصح 

حول المستهلكون عن البيانات السرية التي تخصهم على سبيل المثال ، الأسماء ،تفاصيل 
بطاقاتهم والعديد من المعلومات الأخرى أثناء معاملاتهم عبر الإنترنت إلى القيام بالدفع. 

 الطريقة التي تساعد في تحويل الأموال إلكترونيًا تحدد نظام الدفع عبر الإنترنت. تستلمم طريقة

 الدفع هذه عمومًا مجموعة شبكة من أتهمة الكمبيوتر والإنترنت ومستودعات أخرى لطرق 
القيمة الرقمية. بالحصول أيا كانت وسيلة الدفع عبر الإنترنت التي يستلممها مستخدم النظام 
الدفع عبر الإنترنت ، ولديه معرفة متبادلة ببعض البيانات الخاصة مع البائع أو الكيان الذي 

ر يقدم الخدمة. تبدأ هذه الدراسة بمراتعة شاملة يشمل تميع مكونات المدفوعات التي تتم عب
الإنترنت أو إلكترونيًا ، والتي تركم على تحقيق حول الأبحا  المختلفة التي أتريت بشأن طرق 

الدفع التي يتم إتراؤها نفذت إلكترونيا. تم فحص أحد  الأبحا  للحصول على فهم متعمق 
 لطرق الدفع المستخدمة إلكترونيًا.
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المؤتمر الدولي للتعليم S Fatonah- A Yulandari-  F W Wibowoدراسة   – 2
 2018سبتمبر  ELINVO 2018) 13 -(ICEالكهربائي والإلكتروني والمعلوماتي والمهني

مراتعة لنظام الدفع الإلكتروني بعنوان"  ، مقاطعة يوجياكارتا الخاصة ، جمهورية إندونيسيا
 ة الإلكترونية .في التجار 

( والابتكار الرقمي ICTتوصلت الدراسة الى ان عصر تكنولوتيا المعلومات والاتصالات )
يؤدي إلى تغييرات ديناميكية في بيئة الأعمال، حيث تستمر المعاملات التجارية في التحول من 

الإلكتروني لم يتم المعاملات النقدية  تقليدية إلى المعاملات الإلكترونية. وكان نظام الدفع 
تقديمه ليحل محل النقد ولكن كبديل أفضل للنقد والمقايضة التجارية. يمكن فهم المدفوعات 

على أنها آلية دفع باستخدام الوسائط الإلكترونية التي لا تفعل ذلك تنطوي على النقد. يعد نظام 
ترونية. وهدفت هذه الدراسة الدفع الإلكتروني )الدفع الإلكتروني( تانبًا مهمًا من التجارة الإلك

إلى مراتعة الأدبيات المتوفرة حول أنظمة الدفع الإلكتروني المتعلقة بالتجارة الإلكترونية بهدف 
تسليط الضوء على نطاق نظام الدفع الإلكتروني، والمنهجية المتبعة سابقا من الباحثين لتحديد 

 .الفجوات البحثية والتوصية بالدراسات المستقبلية

كلية الدراسات العليا للإدارة الجامعة الدولية Adil Ahmad Langooراسة د – 3
 2017قسم الدراسات الإدارية جامعة كشمير Shahul Assadالإسلامية، ماليزيا

ظهور التجارة الإلكترونية مع نمو الإنترنت شجع على رقمنه عملية الدفع مع توفير طرق الدفع 
لكتروني، وبطاقات الخصم، وبطاقات الائتمان، ومحافظ المختلفة عبر الإنترنت مثل النقد الإ

الهاتف المحمول، وما إلى ذلك. بالإضافة إلى الخدمات التي تقدمها يكتسب الدفع عبر الهاتف 
المحمول شعبية يوما بعد يوم، وهو كذلك يظهر الانتقال من خلال التقدم نحو مستقبل مناسب 

 الابتكارات.آفاق المضاربة بالتمامن مع التكنولوتية 

https://iopscience.iop.org/issue/1742-6596/1140/1
https://iopscience.iop.org/issue/1742-6596/1140/1
https://iopscience.iop.org/issue/1742-6596/1140/1
https://iopscience.iop.org/issue/1742-6596/1140/1
https://iopscience.iop.org/issue/1742-6596/1140/1
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تهدف هذه الورقة إلى تقييم الوضع الحالي ونمو أنظمة الدفع عبر الإنترنت في الأسواق  
 العالمية كما يلقي نظرة على مستقبله.

حيث هدف الدراسة الى  إتراء دراسة استقصائية حول تميع توانب الدفع الإلكتروني أتريت 
الانترنت أنظمة الدفع. العديد من خدمات نظام بعد تحليل العديد من الدراسات البحثية على 

الدفع عبر الإنترنت، والقضايا الأمنية المرتبطة بها هذه الأنماط لقد تم تحليل الدفع كما تحلل 
هذه الدراسة مختلف العوامل التي تؤثر على اعتماد أنظمة الدفع عبر الإنترنت المستهلكين. 

الدفع عبر الهاتف المحمول تتفوق عالميًا على  علاوة على ذلك، يمكن رؤية نمو هائل فيطرق 
كل من الخصم والائتمان مدفوعات البطاقة، كل ذلك بسبب الراحة والأمان الذي توفرهم. ومع 

ذلك، فقد تم تحديد عقبات مختلفة في اعتماد طرق الدفع عبر الإنترنت؛ وهكذا، فقد اتخذت 
ة مستقبلا مفعما بالأمل. هكذا، يجب أن بعض التدابير التي ينبغي اتخاذها لمنح هذه الصناع

يكون هناك مقايضة مناسبة بين سهولة الاستخدام والأمان عند تصميم أنظمة الدفع عبر 
الإنترنت من أتل تذب العملاء. أيضا، المسائل الفنية والتنظيمية التي تنشأ في محاولة لتحقيق 

ن. وفي واقع الأمر، فإن عملية التشغيل البيني يجب أن تؤخذ في الاعتبار من قبل المصممي
تطوير حلول قابلة للتشغيل البيني ومرنة وعالمية المعايير هي واحدة من أصعب المهام في 

 المستقبل.

-9، الصفحات 2015، سبتمبر 50المجلد  أتهمة الكمبيوتر في السلوك البشري دراسة  – 4
لمستهلكين والثقة في المدفوعات عبر الإنترنت دراسة استكشاف المخاطر المتصورة ل24

 تجريبية في جيل الشباب في الصين.

قامت الدراسة بتحديد أوته عدم اليقين في التعامل مع المعاملات وتصور المستهلك تجاه 
المخاطر على أنها بعض المشاكل الرئيسية التي تسبب تردد المستهلكين في الاستفادة من 

https://www.sciencedirect.com/journal/computers-in-human-behavior
https://www.sciencedirect.com/journal/computers-in-human-behavior/vol/50/suppl/C


 الفصل الاول الاطار النظري لاتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني
 

41 

 

لإنترنت. مع التنفيذ المتمايد باستمرار لآليات الثقة للمدفوعات عبر الإنترنت ، المدفوعات عبر ا
 زادت ثقة المستهلك بشكل كبير.

وهما العاملان الأكثر أهمية اللذان  -يستكشف هذا البحث عناصر المخاطر المتصورة والثقة  
بيا من بيئة الدفع في المرحلة الناضجة نس -يؤثران على سلوك المستهلك للدفع عبر الإنترنت 

عبر الإنترنت في الصين. كما يحلل ويصنف المخاطر المتصورة ذات الطبيعة المختلفة إلى 
فئتين: المخاطر المدركة المنهجية والمخاطر المتصورة للمعاملات وفقا لأدوارها المختلفة في 

ة وتوانب مخاطر التأثير على ثقة المستهلك. على وته التحديد ،تم اقتراح نموذتا مفاهيمي للثق
محددة بالإضافة إلى بنائين تديدين للمقارنة والتقييم ، بناء على إطار عمل هيئة تنظيم 

تم اختبار النموذج المقترح تجريبيا باستخدام البيانات   .DTPBو TAM و TPB الاتصالات و
مشاركا في شنغهاي وماكاو ، الصين ، معظمهم ينتمون إلى تيل  870التي تم تمعها من 

الشباب. تظهر النتائ  أنه في المرحلة الحالية من الدفع عبر الإنترنت في الصين ، قام 
المستهلكون ببناء الثقة أولا كسابقة لمخاطرهم المتصورة. علاوة على ذلك ، ترتبط المخاطر 

ركة سلبا بالثقة بينما يمكن تصنيت المخاطر المتصورة إلى نوعين: المخاطر الإتمالية المد
المعتمدة على النظام والتي ترتبط بشكل إيجابي بالثقة ومخاطر المعاملات التي ترتبط سلبا 

 .بالثقة. تختتم هذه المقالة بالآثار المترتبة على الأوساط الأكاديمية والممارسين

 : دراسة الحالية عن الدراسات السابقة المطلب الثالث : مميزات ال

بعد عرضنا لدراسات السابقة التي ترتبط  بموضوعنا، يمكن اختصار ما يميم دراستنا عنها في 
 : النقاط التالية

هدفت الدراسات السابقة مجموعة من الافكار والنظريات لفهم تقبل  التكنولوتيا، و التي تناولت 
اطر المتصورة للمعاملات وفقا لأدوارها المختلفة في التأثير المخاطر المدركة المنهجية والمخ

https://www.sciencedirect.com/topics/psychology/theory-of-planned-behavior
https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/technology-acceptance-model


 الفصل الاول الاطار النظري لاتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني
 

42 

 

على ثقة المستهلك. على وته التحديد ، ولم تتناول أغلب هذه الدراسات الاتجاهات كمتغير مهم 
في التنبؤ بسلوك المستهلكين . حيث لم تتطرق اغلبية الدراسات الى اتجاهات المستهلكين أي 

تتكون لديهم الاتجاهات نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني، يمكن إيجاد بعض المستهلكين لم 
 لهذا يمكن التأثير على اتجاهات المستهلكين من وتهة نظر المسوقين .

تم اقتراح نموذتا مفاهيمي للثقة وتوانب مخاطر محددة بالإضافة إلى بنائين تديدين للمقارنة  
م اختبار النموذج المقترح تجريبيا والتقييم، بناء على إطار عمل هيئة تنظيم الاتصالات ت

 باستخدام البيانات.

في حين  بعض الدراسات السابقة، تم إتراؤها في البلدان النامية على غرار الصين،  - 
السعودية، الكويت، ماليميا واندونيسيا ، إلا أنه لا توتد دراسات تناولت هذا الموضوع في 

تختلف عن المجتمع الجمائري، فمثلا يمكن أن  الجمائر، وبالتالي فإن طبيعة هذه المجتمعات
 يكون الوعي تقبل التكنولوتيا أكبر في هذه الدول بعكس المجتمع الجمائري.

تتميم هذه الدراسة بالمعلومات الجديدة في مجال الدفع الالكتروني، حيث تدرس كل ما  -
ة الاخيرة الدينار يخص وسائل الدفع الالكتروني في الجمائر، حيث أدرتت الجمائر في الفتر 

الرقمي ونص القانون المصادق عليه مؤخرا من قبل مجلس الوزراء برئاسة الرئيس عبد المجيد 
تبون، على إدخال شكل رقمي من العملة النقدية، يسمى  الدينار الرقمي الجمائري ، يتولى بنك 

 الجمائر تطويره وتسييره ومراقبته.
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 :الفصلخلاصة 

توضــيح مفهــوم وســائل الــدفع الإلكترونــي واتجاهــات المســتهلكين والعلاقــة  حاولنــا فــي هــذا الفصــل
بين وسائل الدفع الإلكتروني واتجاهات المستهلكين، بإضافة إلى تحليـل بعـض الدراسـات السـابقة 

 التي لها علاقة بموضوعنا. ويمكن تلخيص الفصل في الجوانب التالية :

الــى مبحثــين حيــث المبحــث الأول قســمناه إلــى  مــن خــلال الدراســة، قمنــا بتقســيم هــذا الفصــل - 
ثالث مطالب ،المطلب الأول عرضنا فيه ماهية سلوك المستهلك وأما المطلب الثاني تطرقنـا فيـه 
الــى ماهيــة اتجاهــات المســتهلكين، وبالنســبة للمطلــب الثالــث فخصصــناه إلــى اليــات تغيــر وتشــكل 

تصرف بطريقـة مواتيـة أو غيـر مواتيـة الاتجاهات. حيث ان اتجاهات المستهلكين هي يبارة عن 
نحــو موضــوع الاتجــاه ) منــت ، إعــلان، ســلوك، رتــل بيــع ..الــخ( ، ومــا يميمهــا أنهــا تتكــون عــن 
طريق الممارسة أي مكتسبة، ناتجـة عـن عمليـة الـتعلم، وتتكيـت مـع الظـروف المحيطـة. و يحتـل 

فــــي اتخــــاذ القــــرارات هــــذا المتغيــــر مكانــــة مركميــــة فــــي فهــــم ســــلوك المســــتهلك ويلعــــب دورا مهــــم 
 التسويقي.
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  : تمهيد

بعــد تناولنــا فــي الجانــب النظــري اهــم المفــاهيم النظريــة المتعلقــة باتجاهــات المســتهلكين نحــو تقبــل 
ـــدفع الالكترونـــي والعوامـــل  وســـائل الـــدفع الالكترونـــي، وكـــذا الجوانـــب الملمـــة بموضـــوع وســـائل ال
 المؤثرة فيهـا، سـيتم إسـقاط هـذه المفـاهيم علـى الواقـع فـي الجانـب التطبيقـي مـن هـذا البحـث، عبـر

إتراء دراسة ميدانية على عينـة مـن المسـتهلكين الجمائـريين بولايـة غردايـة والإلمـام أكثـر بالدراسـة 
ـــا أن نتناولهـــا مـــن خـــلال مبحثـــين ،  ـــى الاتـــراءات  المبحـــث الأولالميدانيـــة اردن نتعـــرض فيـــه إل

المنهجية والادوات المتبعة في الدراسة الميدانية حيث فـي المطلـب الأول : طـرق وادوات الدراسـة 
أمــا فــي المطلــب الثــاني ســوف نتطــرق إلــى الأســاليب الإحصــائية  المســتخدمة فــي الدراســة. يليــه 

فيـــه النتـــائ  المتعلقـــة  الـــذي نتنـــاول فيـــه ثلاثـــة مطالـــب، المطلـــب الأول نتعـــرض المبحـــث الثـــاني
بخصــائص افــراد عينــة الدراســة، أمــا المطلــب الثــاني فنحــاول مــن خلالــه عــرض وتحليــل ومناقشــة  

 نتائ  اتابات افراد عينة الدراسة. وفي المطلب الأخير اختبار فرضيات الدراسة.
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 .يةالمبحث الأول :الاجراءات المنهجية والادوات المتبعة  في الدراسة الميدان

قبل التطرق لعرض نتائ  الدراسة التطبيقية، ينبغي أولا عرض المنهجية المستخدمة والتي 
تتوافق مع أهداف وفرضيات الدراسة، حيث تم التطرق إلى أدوات تمع البيانات؛ والمتمثلة في 

 الاستبيان ومحتوياته؛ ومجتمع الدراسة وعينتها.

 المطلب الأول: طرق وأدوات الدراسة 

 ول : منهجية الدراسةالفرع الا 

تهدف هذه الدراسة إلى بحث اتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني دراسة 
وقد طبقت هذه الدراسة على عينة من الافراد بولاية غرداية ، تم  . ميدانية بولاية غرداية

توزيع استبيانات  الاعتماد على أسلوب دراسة الحالة وهذا من خلال تصميم الاستبيان ، وقد تم
في شكلها النهائي بغرض تمع بيانات تفيد في حل إشكالية البحث، حيث تم تجميعها ومن ثم 

 SPSS Statisticalتفريغها وتحليلها باستخدام برنام  الحمم الإحصائية للعلوم الاتتمايية
Package for Social Science) والاستعانة ايضا ببرنام   26( نسخة رقمExcel  فبهد 

 الوصول لدلالة ذات  يمة ومؤشرات ترتمت إلى نتائ  وتوصيات تدعم موضوع الدراسة.

 الفرع الثاني: مجتمع الدراسة و عينتها

يتكون مجتمع الدراسة من عينة من افراد المجتمع بولاية غرداية بمختلف فئاتهم وطبقاتهم 
 فرد. 63عشوائية بلغت  الاتتمايية الذين لهم عالقة بموضوع الدراسة وقد تم اختيار عينة

 الفرع الثالث: أداة الدراسة

هناك العديد من الأدوات و الطرق التي يمكن للباحث الاستعانة بها لجمع البيانات والمعلومات 
اللازمة عن بحثه ويتوقف اختيار الباحث عن الأداة على طبيعة الدراسة، وأهدافها، وطبيعة 
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فرة، ونظرا لهذه العوامل فإنه سوف يتم الاعتماد في هذه مجتمع وعينة الدراسة والإمكانيات المتو 
الدراسة على الاستبيان كمصدر للمعلومات وذلك بهدف الإتابة على الإشكالية الرئيسية للدراسة 

والأسئلة المطروحة، وكذا بهدف نفي أو إثبات صحة الفرضيات. وقد تم إعداد هذا الاستبيان 
ة؛ الكتب المرتبطة بموضوع البحث؛ الجانب النظري للدراسة بالاستعانة بكل من الدراسات السابق

أتماء: يرتبط الجمء الاول بالمعلومات  02يبارة، وقد تم تقسيمه إلى  28، و تم اختيار
الشخصية للمستجوبين، أما الجمء الثاني فتم تقسيمه إلى محورين يحتوي كل محور على أحد 

 :. وقد كان تقسيم الذبارات فيه كما يليمتغيرات الدراسة )متغير مستقل، متغير تابع(

يبارة نتعرف من خلالها على درتة تطابق ابعاد  12: اشتمل على المحور الأول  - 1
 المتغير المستقل المتمثل في اتجاهات المستهلكين :

 4الى  1البعد الاول المكون الادراكي ) المعرفي ( : تضمن الذبارات من  -

 4الى  1) العاطفي ( : تضمن الذبارات من  البعد الثاني المكون التأثيري  -

 4الى  1البعد الاول المكون السلوكي ) الارادي ( : تضمن الذبارات من  -

يبارة نتعرف من خلالها على درتة تطابق ابعاد  16: اشتمل على  المحور الثاني - 2
 المتغير التابع المتمثل في وسائل الدفع الالكتروني:

 4الى  1( : تضمن الذبارات من الاداء المتوقعركة )البعد الاول المنفعة المد -

 4الى  1البعد الثاني الجهد المتوقع: تضمن الذبارات من  -

 4الى  1البعد الثالث التأثيرات الاتتمايية  : تضمن الذبارات من  -

 4الى  1البعد الرابع سهولة الاستعمال ) سهولة الاستخدام ( : تضمن الذبارات من  -
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الخماسي حيث طلب من  Likert متغيرات الدراسة، تم اعتماد مقياس ليكار بالنسبة لفقرات 
أفراد العينة إعطاء درتة موافقتهم على كل يبارة وفق هذا المقياس كما يلي: غير موافق بشدة: 

( ، موافق: 3(، محايد: ولها درتة ثالثة )2، غير موافق: ولها درتة اثنان))1ولها درتة واحدة )
( ويوضح الجدول التالي المجال الذي 5ولها درتة خمسة ) :( ،موافق بشدة4) ولها درتة أربعة

 :تنحصر فيه الدرتات الخمسة لمقياس ليكار  المعتمد في الدراسة

 ( : مستويات الإجابة لمقياس ليكارث الخماسي1-2جدول رقم ) 

بدائل 
 المقياس

درجة 
 )الاوزان(

مجال المتوسط 
 الحسابي

مستوى 
 الموافقة

 اتجاهات المستجوبينتحديد 

غير موافق 
 بشدة

درجة  ]   1.8  - 1 [ 1
منخفضة 

 جدا

اذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة 
  - 1 [الموافقة في عبارات الاستبيان بين 

فإن ذلك يعني ان درجة الموافقة  ]  1.8
 منخفضة جدا.

] 2 غير موافق 1.8 -  2.6 درجة  [
 منخفضة

المتوسط الحسابي لدرجة اذا تراوحت قيمة 
  - 1.8الموافقة في عبارات الاستبيان بين ]

[فإن ذلك يعني ان درجة الموافقة 2.6
 منخفضة.

] 3 محايد 2.6 – 3.4 درجة  [
 متوسطة

اذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة 
 – 2.6الموافقة في عبارات الاستبيان بين  ]

[فإن ذلك يعني ان درجة الموافقة 3.4
 ة.متوسط

] 4 موافق درجة  [ 4.2– 3.4
 عالية

اذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة 
 – 3.4الموافقة في عبارات الاستبيان بين ]

[ فإن ذلك يعني ان درجة الموافقة  4.2
 عالية.
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] 5 موافق بشدة درجة  [ 5– 4.2
 عالية جدا

اذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة 
 5 – 4.2الاستبيان بين ]الموافقة في عبارات 

 [ فإن ذلك يعني ان درجة الموافقة عالية جدا.
: من إعدادنا بالاعتماد على المرجع: د.طويطي مصطفى، د. وعيل ميلود، مطبوعة جامعية )تابع(المصدر

، معتمد من طرف المجلس ” –منظور إحصائي  –أساليب تصميم و إعداد الدراسات الميدانية “موسومة 

 .2014جامعة البويرة ،  –العلمي بكلية العلوم ـ الاقتصادية ، التجارية و علوم ـ التسيير 

 لب الثاني : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةالمط

 الفرع الاول :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

تمت  معاتلة البيانات المتحصل عليها من الاستبيانات الموزع على أفراد عينة الدراسة 
وذلك بهدف تحقيق أهداف الدراسة  SPSS) باستخدام الحممة الإحصائية للعلوم الاتتماعي )

و الإتابة على تساؤلاتها المطروحة، فقد قمنا بتفريغ وتحليل الاستبيان من خلال البرنام  
 :.  وذلك باستخدام الاختبارات الإحصائية التالية26الاصدار SPSS)الإحصائي)

جابات أفراد : لتحديد أهمية الدراسة النسبية لاستالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري  -
 عينة الدراسة اتجاه محاور و أبعاد الدراسة.

 .: ذلك لوصف الخصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد العينةالتكرارات و النسب المئوية -
 .لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان(:(Alphas’Cronbach اختبار ألفا كرونباخ  -
 ر طبيعي.لتحديد نوع التوزيع طبيعي او غي Smirnov-Kolmogorovاختبار  -

( حيث يعتبر هذا  ( Likert وقد كانت إتابات كل فقرة وفق مقياس ليكار  الخماسي
المقياس من أكثر المقاييس شيوعا حيث يطلب فيه من المبحو  أن يحدد درتة موافقته أو 

عدم موافقته على خيارات محددة وهذا المقياس يكون غالبا من خمسة خيارات متدرتة 
تيار واحد منها وهي خمسة اختيارات كما هو موضح في الجدول يشري المبحو  إلى اخ
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التالي حيث تم تحديد مجال المتوسط الحسابي من خلال حساب المدى ، أي أنه تم وضع 
مقياس ترتيب لهذه الأرقام لإعطاء الوسط الحسابي مدلولا باستخدام المقياس الترتيبي ، 

 :ئ . كما هو موضح في الجدول الآتي وذلك للاستفادة منها فيما بعد عند تحليل النتا

 :يوضح مقياس ليكارث الخماسي:( 2-2الجدول رقم)

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

 الاتجاه

5 -  4.2  4.2 – 3.4  2.6 - 3.4  1.8 -  
2.6 

1 - 1.8  الفئة 

 

  0.80=1/5-5اقل درتة / عدد البدائل = –: اكبر درتة  تحديد اتجاه العينة

واستنادا إلى ذلك فإن  يم المتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سيتم التعامل معها 
 :لتفسير البيانات حسب مستوى الأهمية وذلك على النحو التالي

 [ 1 – 2.33]منخفضة:

 [ 2.33 – 3.66]متوسطة: 

 فأكثر[3.66]مرتفعة: 

الحد الأدنى / عدد –حيث تم اعتماد هذا المقياس على أساس: طول الفئة=الحد الأعلى 
 .1.33=  3/  1 – 5المستويات : 

فيكون مستوى مرتفعا 3.66وبناءا عليه فإذا كانت  يمة المتوسط الحسابي للفقرات أكبر من 
)ويعني موافقة عالية لأفراد العينة على الذبارة(، أما إذا كانت  يمة المتوسط الحسابي 
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[  2.33 – 1[فيكون المستوى متوسطا، وإذا كان المتوسط الحسابي من   ] 3.66 -2.33من]
 منخفض. فيكون المستوى 

 :الفرع الثاني: صدق وثبات الاستبيان

و للتأكد من مدى صالحية استمارة الاستبيان و كأداة لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالة، 
التي تم دراستها واختبارها ثم عرضها على عدد من المحكمين من أعضاء الهيئة التدريسية 

سيير وموظفين ضمن التخصص، وقد استجيب بكلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم الت
 .لآراء السادة المحكمين وتعديل ما تيب تعديله في ضوء مقترحاتهم

: تم استخدام معامل ألفا كرونباخ، لقياس مدى اختبار الاتساق الداخلي لأداة الدراسة  -أ 
 موالي: ثبات محاور الاستبيان، و الاتساق الداخلي لفقراته والنتائ  ممثلة في الجدول ال

(:  معاملات الثبات لمعدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي 3-2الجدول رقم )
 .لجميع فقرات الاستبيان

 قيمة الفا كرومباخ عدد الفقرات  عنوان المحور
 0.719 4 المكون الادراكي
 0.695 4 المكون التأثيري 
 0.660 4 المكون السلوكي
 0.507 4 المنفعة المدركة 
 0.558 4 الجهد المتوقع

 0.691 4 التأثيرات الاتتمايية
 0.342 4 سهولة الاستخدام
 0.831 28 جميع الفقرات 

  SPSS المصدر : من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج
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( كما 0.831معامل الثبات العام للاستبيان عالي حيث بلغ) (3-2الجدول رقم )من خلال 
( حيث كانت اكبر من الحد الأدنى 0.719و  0.342تراوحت معاملات الثبات للمحاور بين )

محاوره يتمتع بدرتة من الثبات  بجميع وهذا يدل أن الاستبيان (%34لمعامل الثبات) المقبول
 .للدراسة يمكن الاعتماد عليها في التطبيق الميداني

الارتباط بين معدل  (معاملات2-4يبين الجدول رقم ) قياس الصدق البنائي للمجالات: -ب 
 كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لجميع فقرات الاستبيان.

الارتباط بين معدل كل محور مع المعدل الكلي لجميع فقرات  معاملات :(4-2الجدول)
 .الاستبيان

  sig  مستوى الدلالة  عامل الارتباطم عنوان المحور  
 
 
 

 
 

جميع 
 الفقرات

اتجاهات 
المستهلكين

 

 0.000 **0.755 المكون الادراكي
 0.000 **0.836 المكون التأثيري 
 0.002 **0.399 المكون السلوكي

   

وسائل الدفع الإلكتروني
 0.000 **0.730 المنفعة المدركة  

 0.000 **0.574 الجهد المتوقع
التأثيرات 
 الاتتمايية

0.459** 0.000 

 0.000 **0.780 سهولة الاستخدام
   

  0.05دال إحصائيا عند مستوى   *الارتباط

  SPSS المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج
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يتضح أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  (4-2م )الجدول رق من خلال
 ( ويتضح لنا أن معاملات الارتباط كانت مرتفعة بالنسبة لكل محور.0.05)

حيث أن معامل الارتباط بين البعد الأول   المكون الادراكي   والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان  
  .( وهي درتة مرتفعة0.755كان بدرتة)

ل الكلي لفقرات الاستبيان كان كما أن معامل الارتباط بين البعد الثاني  المكون التأثيري   والمعد
  .( وهي درتة مرتفعة أيضا0.863بدرتة )

أما معامل الارتباط بني البعد الثالث   المكون السلوكي   والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان 
  .( وهي أيضا درتة منخفضة0.399بدرتة )

الكلي لفقرات الاستبيان كان  أما معامل الارتباط بين البعد الرابع   المنفعة المدركة   والمعدل
  .( وهي أيضا درتة مرتفعة0.730بدرتة )

أما معامل الارتباط بني البعد الخامس   الجهد المتوقع   والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان 
  .( وهي أيضا درتة متوسطة0.574بدرتة )

دل الكلي لفقرات الاستبيان أما معامل الارتباط بني البعد السادس  التأثيرات الاتتمايية   والمع
 ( وهي أيضا درتة منخفضة.0.459كان بدرتة )

أما معامل الارتباط بني البعد السابع   سهولة الاستخدام   والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان 
  .( وهي أيضا درتة مرتفعة0.780بدرتة )

لمعرفة هل تتبع البيانات  سمرنوف -كولمجروف: تم إتراء اختبار الفرع الثالث توزيع البيانات
التوزيع الطبيعي أم لا وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات 

 المعلمة تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيذيا.
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 (:  نتائج الاختبار الطبيعي لبيانات العينة5-2الجدول)

 
 
 

 الابعاد

 
Kolmogorov-Smirnov 

 

 
 

 طبيعة التوزيع
Statistic 
القيمة 

الإحصائية 
 للاختبار

 
Df 

 درجة الحرية

 
Sig 

 القيمة الاحتمالية

المكون 
 الادراكي

توزيع غير  0.010 57 0.136
 طبيعي

المكون 
 التأثيري 

توزيع غير  0.044 57 0.119
 طبيعي

المكون 
 السلوكي

توزيع غير  0.042 57 0.119
 طبيعي

المنفعة 
 المدركة 

توزيع غير  0.001 57 0.157
 طبيعي

توزيع غير  0.005 57 0.144 الجهد المتوقع
 طبيعي

التأثيرات 
 الاجتماعية

توزيع غير  0.000 57 0.192
 طبيعي

سهولة 
 الاستخدام

توزيع غير  0.000 57 0.207
 طبيعي

 SPSS)المصدر: من اعداد الطالب اعتمادا على مخرجات )
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تظهر أن القيمة الاحتمالية   Smirnov-Kolmogorov من الجدول نلاحظ أن نتائ  اختبار
Sig  و منه نقول ان بيانات المستجوبين  0.05لبيانات متغيرات الدراسة أقل من مستوى الدالة

نحو متغيرات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي، و هذا يعني اننا سنستخدم الأساليب الإحصائية 
 ار فرضيات الدراسة.الا معلميه في تحليل الاستبيان و اختب

 المبحث الثاني: عرض و تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها

سوف نتطرق من خلال هذا المبحث إلى تحليل لآراء اتجاهات المستجوبين نحو متغيرات 
 الدراسة، ثم نقوم بتقييم نموذج الدراسة واختبار الفرضيات .

 اسةالمطلب الأول: النتائج المتعلقة بخصائص أفراد عينة الدر 

 :: وهي كما يوضحها الجدول التاليتوزيع أفراد العينة تبعا للجنس -1

 ( يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس6-2الجدول رقم)

 %النسبة المئوية التكرار الجنس
 80.3 49 ذكر
 19.7 12 انثى

 100 61 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرتات نتائ  المصدر:

 

 ( :يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس1-2رقم)الشكل 

80% 

20% 

 ذكر

 أنثى
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(في حين أن نسبة الإنا  بلغت 80%: أن نسبة الذكور تبلغ)(6-2الجدول رقم)يتبين لنا من 
( فقط وهذا ما يفسر ان وسائل دفع الإلكتروني تستقطب فئة الذكور اكثر من الانا ، 20%)

 الالكتروني.وهذا لا يعني ان الانا  لا يستعملون وسائل الدفع 

 :توزيع أفراد العينة تبعا للسن: وهي كما يوضحها الجدول التالي- 2

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب السن(:7-2الجدول رقم)

 %النسبة المئوية  التكرار السن
 18 11  20اقل من 

 68.9 42 35الى  20من  
 13.1 8 35اكثر من 
 100 61 المجموع

 SPSSبالاعتماد على مخرتات نتائ من إعداد الطالب المصدر: 

 ( :يوضح توزيع أفراد العينة حسب السن2-2الشكل رقم)

 

 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على تدول نتائ  المصدر: 
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( فردا من مجتمع الدراسة من الفئة 11ان هناك) (:7-2الجدول رقم)يتبني لنا من خلال 
( فردا من مجتمع الدراسة من 42أيضا ) (، نجد%18سنة أي ما نسبته)20العمرية)اقل من

أفراد من الفئة  (8)(، فيحين نجد %68.9( سنة بنسبة )35الى 20الفئة العمرية )من
(و من خلال هذه النتائ  نرى أن الفئة %13.1( سنة بنسبة قدرت ب)35العمرية)اكثر من 

التطور التكنولوتي و مع الشيبانية تهتم باستخدام وسائل الدفع الإلكتروني لأنهم فئة تتواكب مع 
 . ما يتماشى من تكنولوتيات حديثة

 :: وهي كما يوضحها الجدول التاليتوزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي - 3

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي(: 8-2الجدول رقم)

 %النسبة المئوية  التكرار المؤهل العلمي
 19.7 12 ثانوي 

 80.3 49 جامعي
 100 61 المجموع

 SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرتات نتائ المصدر
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي( :3-2الشكل رقم) 

 
 SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرتات نتائ المصدر 

هم من فئة المستوى ( فردا من مجتمع الدراسة 12( أن )8-2نلاحظ من خلال الجدول رقم)
(، %80.3( فردا أي ما نسبته )49( وتليه فئة المستوى الجامعي ب )%19.7ثانوي بنسبته )

ارتفاع المستوى التعليمي لدى مستخدمي وسائل الدفع الإلكتروني فيما نرى ان  ينوهذا ما يب
اصحاب المستويات التعليمية الاقل ليسوا ضمن افراد العينة وهذا يدل على ان اصحاب 

المستوى التعليمي الاقل ربما لا يعرفون استعمال وسائل الدفع الالكتروني او ليس لديهم اتجاه 
 .ع الالكتروني التكنولوتيانحو تقبل وسائل الدف
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80% 

العلمي المستوى  

 جامعي ثانوي
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 :وهي موضحة كالاتيتوزيع أفراد العينة حسب الوظيفة : 5-

 : يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة(9-2الجدول رقم)

 %النسبة المئوية  التكرار الوظيفة
 41 25 بدون عمل
 32.8 20 عامل حر

 26.2 16 موظف
 100 61 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرتات نتائ  : من إعداد الطالبالمصدر

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(: 4-2الشكل رقم)

 
  SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرتات نتائ المصدر

نلاحظ أن النسبة الأكبر حاز عليها الدين بدون عمل بنسبة ( 9-2الجدول رقم)من خلال 
الموظفين حازوا على (، بينما%32.8على نسبة)( ،في حين حازت فئة العامل الحر %41)

مستعملي وسائل الدفع الالكتروني من الفئة الغير ( فقط وهذا ما يفسر أن أغلب %26.2)نسبة
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عاملة بنسبة اكبر وهذا لشغفهم لاستخدام وسائل الدفع الالكتروني اكثر من الفئات الاخرى 
 .ومواكبة العصرنة

 :وهي موضحة كالاتيتوزيع أفراد العينة حسب الاجرة او الدخل :  - 6

 : يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الاترة (10-2الجدول رقم)

 %النسبة المئوية  التكرار الاجرة

 36.1 22 بدون اجر
 29.5 18 دج 30000اقل من 

 29.5 18 دج70000و 30000بين 

 4.9 3 دج70000اكثر من 
 100 61 المجموع

  SPSS: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرتات نتائ المصدر  

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الاترة (:5-2الشكل رقم)

 
  SPSS : من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرتات نتائ المصدر

22 

18 18 

3 

دج  و  30000بين  دج 30000اقل من  بدون اجر
 دج70000

 دج 70000اكثر من 

 الاجرة

Série1
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 نلاحظ أن النسبة الأكبر حاز عليها الفئة التي بدون دخل بنسبة( 10-2)من خلال الجدول رقم
دج 30000(، يليه ذوي الدخل من %29.5دج بنسبة )30000اقل من الفئة( يليه36.1%)

دج بنسبة 70000( ايضا فيما بلغت نسبة ذوي الدخل اكثر29.5دج بنسبة)70000الى
من خلال ما سبق من نتائ  تحليل  .(، وهذا يفسر تعدد و اختلاف دخل العينة4.9%)

الدراسة يتضح لنا وتود مؤشر إيجابي في أن عينة  الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة
الدراسة منوعة من حيث ،الجنس، العمر، المؤهل العلمي ،والحالة الوظيفية ، و الدخل الفردي 

 مما يساهم في الحصول على أتوبة منوعة لأسئلة الدراسة.

 عرض وتحليل و مناقشة نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة :المطلب الثاني

سنتعرض في هذا المطلب إلى عرض نتائ  استخدام بعض الأدوات الإحصائية المتمثلة حيث 
في المتوسط الحسابي، و الانحراف المذياري، في تحليل إتابات وآراء الأفراد حول ما تاء من 

 فقرات في الاستبيان.

 .هلكيننتائ  تحليل وتهات نظر أفراد عينة الدراسة حول محور اتجاهات المستالفرع الاول : 

قصد التعرف على اتجاهات المستهلكين للعينة المدروسة من خلال اتابات افراد العينة وقد 
ابعاد ) المكون الادراكي ، المكون التأثيري  ، المكون السلوكي ( وسنتناول  3تضمن المحور 

 كل بعد على حدى.

مية النسبية للذبارات من تم الاستعانة بالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المذيارية لبيان الأه
 :وتهة نظر المستهلكين، كما هو موضح بالجدول التالي
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يوضح تصورات المستجوبين لمحور اتجاهات المستهلكين مرتبة حسب (11-2الجدول رقم)
 الأهمية:

الانحراف  المتوسط الحسابي البعد
 المذياري 

 الرتبة درتة الموافقة 

المكون 
 الادراكي

 3 محايد 2.877 3.17

المكون 
 التأثيري 

 1 موافق 2.514 4.10

المكون 
 السلوكي

 2 موافق 1.880 3.60

 / موافق 2.423 3.62 المعدل العام 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بناء على نتائ  

ه تصورات المستجوبين من أفراد العينة الدراسة، قد أظهروا اتجاهات لايبين الجدول أع
)المكون الادراكي ، المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني المتمثلة في أبعاده التالية : 

وقد تاء المعدل العام متوسطا حيث بلغ المتوسط الحسابي المكون التأثيري ، المكون السلوكي( 
(، إذ احتل المرتبة الأولى بعد  المكون 2.423(،والانحراف المذياري)3.62)لهذا المحور ككل

( و هي نسبة متوسطة من حيث درتة الموافقة، في حين تاء 4.10التأثيري  بمتوسط حسابي)
( وفي المرتبة الثالث بعد 3.60بعد  المكون السلوكي  في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي)

(،وهذه النتائ  تؤكد أن مقبول عموما، وذلك من 3.17سابي) المكون الادراكي  بمتوسط ح
 .وتهة نظر أفراد عينة الدراسة. وفيما يلي تحليل و مناقشة الأبعاد

 

 



فصل الثاني                                                    الجانب التطبيقي لدراسة الميدانيةال  
 

63 

 

 : المكون الادراكي )المعرفي(البعد الأول

لمعرف مستوى التأثير والتي من شأنه التعرف على مدى تقبل المستهلكين لوسائل الدفع 
 :فقرات لتوضيح هذا الجانب كما يلي 4الالكتروني، تم وضع 

يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  المكون الادراكي   مرتبة (:12-2جدول رقم)
 حسب الأهمية.

المتوسط  الذبارة رقم السؤال
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

درتة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

اشعر بالثقة عند استخدامي لوسائل  1
 الدفع الإلكتروني

 3 موافق 0.942 3.60

ادرك اني استطيع استعمال وسائل  2
 الدفع الإلكتروني

 1 موافق 0.855 4.02

لدي معلومات تشجعني على ان  3
 استخدم وسائل الدفع الالكتروني

 2 موافق 1.029 3.63

استطيع التعامل بواسطة وسائل الدفع  4
 الالكتروني في معاملاتي اليومية

 4 موافق 1.067 3.60

 / موافق 0.97 3.71 المعدل العام
 ( (SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 

ه أن المستجوبين من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة مرتفعة حول لايتبين من الجدول أع
البنود المتصلة ببعد  المكون الادراكي   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة الموافقة 

(   ادرك اني استطيع استعمال وسائل الدفع الإلكتروني   فقد تاء متوسطها 2الفقرة رقم )
(  لدي 3(،تليها في المرتبة الثانية الفقرة رقم )0.855افها مذياري ب )( و انحر 4.02الحسابي)

معلومات تشجعني على ان استخدم وسائل الدفع الالكتروني   وقد تاءت بمتوسط حسابي يقدر 
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(   أشعر بالثقة 1(،تليها في المرتبة الثالثة الفقرة رقم)1.029( و بانحراف مذياري )3.63ب)
( وبانحراف 3.60دفع الإلكتروني   فقد تاء متوسطها الحسابي)عند استخدامي لوسائل ال

(   استطيع التعامل بواسطة 4(، بينما في المرتبة الرابعة فقد تاءت الفقرة رقم )0.942مذياري)
( و انحراف مذياري 3.60وسائل الدفع الالكتروني في معاملاتي اليومية   بمتوسط حسابي)

هة نظر المستجوبين أنه يدل على أن وتود ادراك لابأس (، وهذه النتائ  تؤكد من وت1.067)
 به في ما خيص اتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني.

 : المكون التأثيري)العاطفي (البعد الثاني

لمعرف مستوى التأثير والتي من شأنه التعرف على مدى تقبل المستهلكين لوسائل الدفع 
 :رات لتوضيح هذا الجانب كما يليفق 4الالكتروني، تم وضع 

يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  المكون التأثيري   مرتبة (:13-2جدول رقم)
 حسب الأهمية.

رقم 
 السؤال

المتوسط  الذبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

درتة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

افضل استعمال وسائل الدفع  1
ان الالكتروني في معاملاتي على 
 استعمل وسائل الدفع التقليدية

 4 موافق 0.991 3.65

افضل سحب اموالي من الموزع  2
الالي على ان انتظر طوابير 

 السحب التقليدية

موافق  0.842 4.40
 بشدة

1 

 3 موافق 0.859 4.11اتشجع عند رؤية الاخرين   3
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يستخدمون وسائل الدفع 
 الالكتروني

ارضا بسحب اموالي في أي وقت  4
اريد  وخارج اوقات العمل عبر 

 الصرفات الالية

موافق  0.774 4.28
 بشدة

2 

 / موافق 0.867 4.11 المعدل العام
 ((SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 

ه أن المستجوبين من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة مرتفعة لايتبين لنا من الجدول أع
حول البنود المتصلة ببعد  المكون التأثيري   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة 

(   افضل سحب اموالي من الموزع الالي على ان انتظر طوابير السحب 2الموافقة الفقرة رقم )
(،تليها في 0.842( و انحرافها مذياري ب )4.40الحسابي) التقليدية   فقد تاء متوسطها

(   ارضا بسحب اموالي في أي وقت اريد  وخارج اوقات العمل عبر 4المرتبة الثانية الفقرة رقم )
( و بانحراف مذياري 4.28الصرفات الالية   وقد تاءت بمتوسط حسابي يقدر ب)

  اتشجع عند رؤية الاخرين  يستخدمون وسائل ( 3(،تليها في المرتبة الثالثة الفقرة رقم)0.774)
(، بينما في 0.859( وبانحراف مذياري)4.11الدفع الالكتروني   فقد تاء متوسطها الحسابي)

(   افضل استعمال وسائل الدفع الالكتروني في 1المرتبة الرابعة فقد تاءت الفقرة رقم )
( و انحراف مذياري 3.65ط حسابي)معاملاتي على ان استعمل وسائل الدفع التقليدية   بمتوس

(، وهذه النتائ  تدل على أن وتود التأثير لابأس به في ما خيص اتجاهات 0.991)
 المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني.
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 المكون السلوكي )الارادي(البعد الثالث: 

مدى تقبل لمعرف مستوى التأثير السلوكي على المستهلكين والتي من شأنه التعرف على 
 :فقرات لتوضيح هذا الجانب كما يلي 4المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني، تم وضع 

يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  المكون السلوكي   مرتبة (:14-2جدول رقم)
 حسب الأهمية.

رقم 
 السؤال

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

ادرك ان التعامل بوسائل الدفع  1
الالكتروني افضل و اسهل ولاكن 
 افضل التعامل بوسائل الدفع التقليدية

 4 محايد 1.141 2.95

لا اقوم بتقليد  الناس في تعاملهم  2
 بوسائل الدفع الالكتروني

 3 موافق 0.940 3.39

لا احب انتظار الطوابير عندما اريد  3
الصراف سحب اموالي لهذا استعمل 

 الالي

موافق  0.830 4.25
 بشدة

1 

اساعد من يريد استعمال وسائل الدفع  4
 الالكتروني بدل وسائل الدفع  التقليدي

 2 موافق 0.915 3.86

 / موافق 0.956 3.61 المعدل العام
 ((SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 
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عينة الدراسة قد أظهروا موافقة حول البنود ه أن المستجوبين من أفراد لايبين لنا الجدول أع
المتصلة ببعد  المكون السلوكي   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة الموافقة الفقرة 

(   لا احب انتظار الطوابير عندما اريد سحب اموالي لهذا استعمل الصراف الالي   فقد 3رقم )
(،تليها في المرتبة الثانية الفقرة 0.830ب ) ( و انحرافها مذياري 4.25تاء متوسطها الحسابي)

(   اساعد من يريد استعمال وسائل الدفع الالكتروني بدل وسائل الدفع  التقليدي   وقد 4رقم )
(،تليها في المرتبة الثالثة 0.915( و بانحراف مذياري )3.86تاءت بمتوسط حسابي يقدر ب)

لهم بوسائل الدفع الالكتروني   فقد تاء متوسطها (   لا اقوم بتقليد  الناس في تعام2الفقرة رقم)
(، بينما في المرتبة الرابعة فقد تاءت الفقرة رقم 0.940( وبانحراف مذياري)3.39الحسابي)

(   ادرك ان التعامل بوسائل الدفع الالكتروني افضل و اسهل ولاكن افضل التعامل بوسائل 1)
(، وهذه النتائ  تؤكد من 1.141اف مذياري )( و انحر 2.95الدفع التقليدية   بمتوسط حسابي)

وتهة نظر المستجوبين أنه يوتد التأثير سلوكي لابأس به في ما خيص اتجاهات المستهلكين 
 نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني.

 لمتغير اتجاهات المستهلكينبالنسبة 

 وسائل الدفعالفرع الثاني: نتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول محور 
 الالكتروني.

قصد التعرف على تقبل المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني للعينة المدروسة من خلال 
ابعاد ) المنفعة الدركة، الجهد المتوقع، التأثيرات  4اتابات افراد العينة وقد تضمن المحور 

 الاتتمايية، سهولة الاستخدام ( وسنتناول كل بعد على حدى.

ة بالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المذيارية لبيان الأهمية النسبية للذبارات من تم الاستعان
 .وتهة نظر المستهلكين، كما هو موضح بالجدول التالي
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نتائ  تحليل وتهات نظر أفراد عينة الدراسة حول محور وسائل  يوضح(:  15-2جدول رقم)
 الدفع الالكتروني.

المتوسط  البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

 الرتبة البعد درتة الموافقة 

 1 موافق 0.851 3.96 المنفعة المدركة
 3 موافق 0.816 3.78 الجهد المتوقع

 4 موافق 0.821 3.65 التأثيرات الاتتمايية
 2 موافق 0.895 3.82 سهولة الاستخدام

 / موافق 0.845 3.80 المعدل العام 

 SPSS: من إعداد الطالب بناءا على نتائ  المصدر

ه تصورات المستجوبين من أفراد العينة الدراسة، قد أظهروا تقبل وسائل الدفع يبين الجدول أعلا
الالكتروني المتمثلة في أبعاده التالية : ) المنفعة الدركة، الجهد المتوقع، التأثيرات الاتتمايية، 

العام متوسطا حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا الحمور سهولة الاستخدام ( وقد تاء المعدل 
(، إذا تاء بعد  المنفعة المدركة  اولا بمتوسط 15.232(،و الانحراف المذياري)3.80ككل)

( و هي نسبة تيدة  من حيث درتة الموافقة، في حين تاء البعد  سهولة 3.96حسابي)
ي المرتبة الثالث بعد  الجهد المتوقع  ( وف3.82الاستخدام   في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي)

(وفي المرتبة الاخيرة تاء البعد  التأثيرات الاتتمايية   في المرتبة 3.78بمتوسط حسابي)
( ،وهذه النتائ  تؤكد أن تقبل المستهلكين لوسائل الدفع 3.65الرابعة والاخيرة بمتوسط حسابي )

ينة الدراسة. وفيما يلي تحليل و مناقشة الالكتروني مقبول عموما، وذلك من وتهة نظر أفراد ع
 .الأبعاد
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 : المنفعة المدركةالبعد الأول

لمعرف مستوى التأثير والتي من شأنه التعرف على مدى تقبل المستهلكين لوسائل الدفع 
 :فقرات لتوضيح هذا الجانب كما يلي 4الالكتروني، تم وضع 

بعد  المنفعة المدركة   مرتبة  يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات(:16-2جدول رقم)
 حسب الأهمية.

رقم 
 السؤال

المتوسط  الذبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

درتة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

استخدام وسائل الدفع الالكتروني  1
 تساعدني في مهامي اليومية

 4 موافق 0.840 3.79

ادرك اني استطيع سحب اموالي  2
 في أي صراف الي بدون خوف

 1 موافق 0.778 4.04

اعتقد ان استخدام وسائل الدفع  3
الالكتروني اصبح اولوية في حياتنا 

 اليومية

 2 موافق 0.744 4.02

تسهل وسائل الدفع الالكتروني  4
معاملاتي اليومية  في تسديد 

 الفواتير  دون عناء التنقل

 3 موافق 1.044 4.02

 / موافق 0.851 3.96 المعدل العام
 ((SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 
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ه أن المستجوبين من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة حول البنود لايتبين من الجدول أع
المتصلة ببعد  المنفعة المدركة   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة الموافقة الفقرة 

(   ادرك اني استطيع سحب اموالي في أي صراف الي بدون خوف   فقد تاء متوسطها 2رقم )
( اعتقد 3(،تليها في المرتبة الثانية الفقرة رقم )0.778مذياري ب ) ( و انحرافها4.04الحسابي)

ان استخدام وسائل الدفع الالكتروني اصبح اولوية في حياتنا اليومية   وقد تاءت بمتوسط 
(   4(،تليها في المرتبة الثالثة الفقرة رقم)0.744( و بانحراف مذياري )4.02حسابي يقدر ب)

ني معاملاتي اليومية  في تسديد الفواتير  دون عناء التنقل   فقد تسهل وسائل الدفع الالكترو 
(، بينما في المرتبة الرابعة فقد 1.044( وبانحراف مذياري)4.02تاء متوسطها الحسابي)

(  استخدام وسائل الدفع الالكتروني تساعدني في مهامي اليومية  بمتوسط 1تاءت الفقرة رقم )
(، وهذه النتائ  تؤكد من وتهة نظر المستجوبين 0.840( و انحراف مذياري )3.79حسابي)

( لجميع الفقرات ما يدل على أن وتود 3.96أن مستوى المنفعة المدركة قد تاء متوسطا بنسبة)
 منفعة مدركة لابأس به في ما خيص تقبل المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني.
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 : الجهد المتوقعالبعد الثاني

قع والذي من شأنه التعرف على مدى تقبل وسائل الدفع الالكتروني، تم لمعرف الجهد المتو 
 :فقرات لتوضيح هذا الجانب كما يلي 4وضع 

يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  الجهد المتوقع   مرتبة حسب (:17-2جدول رقم)
 الأهمية.

رقم 
 السؤال

المتوسط  الذبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

درتة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

تعد وسائل الدفع الالكترونية سهلة  1
 الاستخدام وخالية من التعقيد

 4 موافق 1.009 3.65

استطيع التعامل بوسائل الدفع  2
الالكتروني بكل ثقة ودون الاعتماد 

 على الاخرين

 3 موافق 0.973 3.74

أتد أن طريقة استخدام وسائل  3
 الدفع الالكتروني  في الدفع
 الالكتروني سهلة ومفهومة

 2 موافق 0.611 3.86

من السهل بالنسبة لي أن أكون  4
ماهرا في استخدام وسائل الدفع 

 الالكتروني

 1 موافق 0.673 3.89

 / موافق 0.816 3.785 المعدل العام
 ((SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 
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ه أن المستجوبين من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة حول البنود لايتبين من الجدول أع
المتصلة ببعد  الجهد المتوقع   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة الموافقة الفقرة 

(   من السهل بالنسبة لي أن أكون ماهرا في استخدام وسائل الدفع الالكتروني  فقد تاء 4رقم )
(،تليها في المرتبة الثانية الفقرة رقم 0.673( و انحرافها مذياري ب )3.89متوسطها الحسابي)

( أتد أن طريقة استخدام وسائل الدفع الالكتروني  في الدفع الالكتروني سهلة ومفهومة   وقد 3)
(،تليها في المرتبة الثالثة 0.611( و بانحراف مذياري )3.86تاءت بمتوسط حسابي يقدر ب)

طيع التعامل بوسائل الدفع الالكتروني بكل ثقة ودون الاعتماد على الاخرين (   است2الفقرة رقم)
(، بينما في المرتبة الرابعة فقد 0.973( وبانحراف مذياري)3.74  فقد تاء متوسطها الحسابي)

(  تعد وسائل الدفع الالكترونية سهلة الاستخدام وخالية من التعقيد   1تاءت الفقرة رقم )
(، وهذه النتائ  تؤكد من وتهة نظر 1.009( و انحراف مذياري )3.65بمتوسط حسابي)

( لجميع الفقرات ما يدل 3.785المستجوبين أن مستوى الجهد المتوقع قد تاء متوسطا بنسبة)
 على أن وتود تهد متوقع لابأس به في ما خيص تقبل المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني.

 

 

 

 

 

 

 



فصل الثاني                                                    الجانب التطبيقي لدراسة الميدانيةال  
 

73 

 

 الاتتمايية: التأثيرات البعد الثالث

لمعرف مستوى التأثيرات الاتتمايية والتي من شأنه التعرف على مدى تقبل وسائل الدفع 
 :فقرات لتوضيح هذا الجانب كما يلي 4الالكتروني، تم وضع 

يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  التأثيرات الاتتمايية   مرتبة (:18-2جدول رقم)
 حسب الأهمية.

رقم 
 السؤال

المتوسط  ةالذبار 
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

درتة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

يقتنع معظم الناس القربين لي  1
 باستخدام وسائل الدفع الالكتروني

 3 موافق 0.905 3.58

يستخدم معظم الاشخاص الدين  2
 اعرفهم وسائل الدفع الالكتروني

 4 موافق 1.018 3.56

 يعتقد الاشخاص الدين اعرفهم اني 3
استخدم وسائل الدفع الالكتروني 

 بمهارة

 2 موافق 0.654 3.70

سوف يسعى الاشخاص الدين  4
اعرفهم الى استعمال وسائل الدفع 

 الالكتروني

 1 موافق 0.708 3.77

 / موافق 0.821 3.65 المعدل العام
 ((SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 
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ه أن المستجوبين من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقة حول البنود المتصلة لايبين الجدول أع
ببعد  التأثيرات الاتتمايية   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة الموافقة الفقرة رقم 

(   سوف يسعى الاشخاص الدين اعرفهم الى استعمال وسائل الدفع الالكتروني   فقد تاء 4)
(،تليها في المرتبة الثانية الفقرة رقم 0.708( و انحرافها مذياري ب )3.77بي)متوسطها الحسا

( يعتقد الاشخاص الدين اعرفهم اني استخدم وسائل الدفع الالكتروني بمهارة   وقد تاءت 3)
(،تليها في المرتبة الثالثة الفقرة 0.654( و بانحراف مذياري )3.70بمتوسط حسابي يقدر ب)

ظم الناس القربين لي باستخدام وسائل الدفع الالكتروني  فقد تاء متوسطها (   يقتنع مع1رقم)
(، بينما في المرتبة الرابعة فقد تاءت الفقرة رقم 0.905( وبانحراف مذياري)3.58الحسابي)

( 3.56(  يستخدم معظم الاشخاص الدين اعرفهم وسائل الدفع الالكتروني  بمتوسط حسابي)2)
، وهذه النتائ  تؤكد من وتهة نظر المستجوبين أن مستوى (1.018و انحراف مذياري )

( لجميع الفقرات ما يدل على أن وتود 3.65التأثيرات الاتتمايية قد تاء متوسطا بنسبة)
 تأثيرات اتتمايية لابأس به في ما خيص تقبل المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني.
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 : سهولة الاستخدام)الاستعمال(البعد الرابع

لمعرف مستوى سهولة الاستخدام والتي من شأنه التعرف على مدى تقبل وسائل الدفع 
 :فقرات لتوضيح هذا الجانب كما يلي 4الالكتروني، تم وضع 

يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  سهولة الاستخدام   مرتبة (:19-2جدول رقم)
 حسب الأهمية

رقم 
 السؤال

 الذبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المذياري 

درتة 
 الموافقة

ترتيب 
 السؤال

استخدم وسائل الدفع الالكتروني  1
 بدون تهد عضلي او ذهني

 4 موافق 0.981 3.70

تسهل وسائل الدفع الالكتروني  2
 عمليات المبادلة المالية بأمان عالي

 3 موافق 0.750 3.79

تسهل وسائل الدفع الالكتروني في  3
الاموال  تكليت طرف اخر لسحب

 بدل عنك بسهولة دون عناء التنقل

 2 موافق 0.869 3.82

توفر وسائل الدفع الالكتروني  4
 الوقت في المعاملات اليومية

 1 موافق 0.982 4

 / موافق 0.895 3.82 المعدل العام
 ((SPSSمن إعداد الطالب بناءا على نتائ المصدر: 
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عينة الدراسة قد أظهروا موافقة حول البنود المتصلة ه أن المستجوبين من أفراد لايبين الجدول أع
( 4ببعد  سهولة الاستخدام   بحيث تاءت في الرتبة الأولى من حيث درتة الموافقة الفقرة رقم )
( و 4  توفر وسائل الدفع الالكتروني الوقت في المعاملات اليومية  فقد تاء متوسطها الحسابي)

(تسهل وسائل الدفع 3ي المرتبة الثانية الفقرة رقم )(،تليها ف0.982انحرافها مذياري ب )
الالكتروني في تكليت طرف اخر لسحب الاموال بدل عنك بسهولة دون عناء التنقل  وقد 

(،تليها في المرتبة الثالثة 0.869( و بانحراف مذياري )3.82تاءت بمتوسط حسابي يقدر ب)
ت المبادلة المالية بأمان عالي  فقد تاء (   تسهل وسائل الدفع الالكتروني عمليا2الفقرة رقم)

(، بينما في المرتبة الرابعة فقد تاءت 0.750( وبانحراف مذياري)3.79متوسطها الحسابي)
(  استخدم وسائل الدفع الالكتروني بدون تهد عضلي او ذهني  بمتوسط 1الفقرة رقم )

ة نظر المستجوبين (، وهذه النتائ  تؤكد من وته0.981( و انحراف مذياري )3.70حسابي)
( لجميع الفقرات ما يدل على أن 3.82أن مستوى سهولة الاستخدام قد تاء متوسطا بنسبة)

 وتود سهولة لاستخدام لابأس به في ما خيص تقبل المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني.

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

الدراسة واستنادا للنماذج المعتمدة والدراسات  بعدما قمنا باستعراض نتائ  إتابات أفراد عينة
السابقة حول أسئلة الدراسة بشأن بعض المحاور و الأبعاد المتعلقة بتقبل المستهلكين لآليات 
وسائل الدفع الالكتروني ، سنقوم الآن باختبار الفرضيات التي تقيس مجموعة من العلاقات 

ابعة، وذلك استنادا للإتابات و النتائ  المتحصل التأثرية بين متغيرات الدراسة المستقلة و الت
عليها حيث سيتم في هذا المطلب ، عرض الفرضيات التي صيغت بهدف الإتابة على 

 الإشكالية الرئيسة والأسئلة الفريية لهذه الدراسة.
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مناقشة نتائ  اختبار تأثير متغيرات نموذج تقبل التكنولوتيا على اتجاهات  :الفرع الاول
 .كينالمستهل

بما انه يوتد تأثير لمكون الادراكي و السلوكي والعاطفي على مستهلكي  الفرضية الاولى :-1
 وسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه للمستهلكين نحو هذه الوسائل .

بما انه يوتد تؤثر للمنفعة المدركة على تقبل المستهلكين لوسائل الدفع  :  الفرضية الثانية -2
 فإنه يوتد اتجاه لتقبل هذه الوسائل. الالكتروني

 فإن الجهد المتوقع وسهولة الاستخدام على ثر تؤ  بما ان الاتجاهات الفرضية الثالثة : -3
 .لوسائللهذه اتقبل  مستهلكلل

لمعرفة درتة ارتباط كل  Spearman ولاختبار هذه الفرضيات تم حساب معامل الارتباط
معامل التكنولوتيا باتجاهات المستهلكين و متغير من المتغيرات الأربعة لنموذج قبول واستخدام 

 :لمعرفة درتة التأثير وقد تاءت النتائ  كما هي موضحة في الجدول التالي R2 التحديد
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 علاقة التأثير بين متغيرات نموذج قبول التكنولوتيا يبين(:20-2الجدول رقم)

 واتجاهات المستهلكين

 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إتابات عينة الدراسة ومخرتات برنام المصدر: 

ة( يقو  نلاحظ ان هناك علاقة ارتباط )موتبة ومتوسطة و( 20-2الجدول )انطلاقا من نتائ  
بين كل بعد من ابعاد نموذج تقبل استخدام التكنولوتيا واتجاهات المستهلكين ، كما نلاحظ من 

نتائ  الجدول وتود تأثير ذي دلالة إحصائية لهذه الابعاد على اتجاهات المستهلكين وذلك 
يرات الاتتمايية الغير دال احصاءا. فيما يلي سيتم بنسب مختلفة باستثناء تأثير بعد التأث

 .R2ومعامل التحديد Spearmanالتطرق إلى  يم معامل الارتباط 

بين بعد المنفعة المدركة و اتجاهات  Spearmanبلغت  يمة معامل الارتباط  - 1
 27( وهذا يعني أن حوالي 0.274%)R2(، فيما بلغ معامل التحديد0.542المستهلكين )

التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين نحو وسائل الدفع الالكتروني تفسره المنفعة من 
المدركة من هذه الخدمة .وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية. وهذا ما يقتضي إلى 

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمنفعة  " :قبول الفرضية الفريية الأولى، التي مفادها

 التأثير
معامل الارتباط 
Spearman 

Sig القيمة
 الاحتمالية

معامل التحديد 
R2 

 0.274 0.000 0.542 تأثير المنفعة المدركة على اتجاهات المستهلكين
 0.102 0.009 0.342 تأثير الجهد المتوقع على اتجاهات المستهلكين

التأثيرات الاجتماعية على اتجاهات تأثير 
 0.060 0.046 0.266 المستهلكين

 0.362 0.000 0.622 تأثير سهولة الاستخدام على اتجاهات المستهلكين
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جاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عنـد مستوى معنوية المدركة على ات
0.05 . 

بين عامل الجهد المتوقع و اتجاهات  Spearmanبلغت  يمة معامل الارتباط  - 2
من  10( وهذا يعني أن حوالي 0.102%) R2(، فيما بلغ معامل التحديد0.342المستهلكين )

لكين نحو وسائل الدفع الالكتروني يفسره الجهد المتوقع من التغيير الحاصل في اتجاهات المسته
هذه الخدمة .وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية. وهذا ما يقتضي إلى قبول الفرضية 

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للجهد المتوقع علـى اتجاهات  " :الفريية الثانية، التي مفادها
 . 0.05ع الالكتروني عند مستوى معنوية المستهلك نحو تقبل وسائل الدف

بين عامل التأثيرات الاتتمايية و اتجاهات  Spearmanبلغت  يمة معامل الارتباط - 3
من  6( وهذا يعني أن حوالي 0.060%) R2(، فيما بلغ معامل التحديد0.266المستهلكين )

لا تفسره التأثيرات التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين نحو وسائل الدفع الالكتروني 
وبالتالي فإن هذا النموذج غير دال إحصائيا. وهذا ما يقتضي إلى  من هذه الخدمة، الاتتمايية

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتأثيرات  " :رفض الفرضية الفريية الثالثة، التي مفادها
ستوى معنوية الاجتماعية على اتجاهات المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عند م

0.05 . 

بين عامل سهولة الاستخدام و اتجاهات  Spearmanبلغت  يمة معامل الارتباط - 5
 36( وهذا يعني أن حوالي 0.362%) R2(، فيما بلغ معامل التحديد0.622المستهلكين )

من التغيير الحاصل في اتجاهات المستهلكين نحو وسائل الدفع الالكتروني تفسره سهولة 
وبالتالي فإن هذا النموذج ذو دلالة إحصائية. وهذا ما يقتضي  من هذه الخدمة، الاستخدام

 :ها التي مفاد ضية إلى قبول الفر 
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على تقبل المستهلكين  والجهد المتوقع :  بما انه يوتد تؤثر للمنفعة المدركة لاولىالفرضية ا-1
 لوسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه لتقبل هذه الوسائل.

وسهولة الاستخدام فإن   تأثيرات الاتتماييةبما ان الاتجاهات تؤثر على  : نيةالفرضية الثا-2
 .للمستهلك تقبل لهذه الوسائل

  :وعليه، استنادا إلى النتائ  السابقة، فإن

:  يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية للمنفعة المدركة على اتجاهات الفرضية الفرعية الأولى -
 .محققة 0.05تقبل وسائل الدفع الالكتروني عنـد مستوى معنوية المستهلكين نحو 

 :يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية للجهد المتوقع علـى اتجاهات  الفرضية الفرعية الثانية-
 .محققة ،0.05المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عند مستوى معنوية 

لة إحصائية للتأثيرات الاتتمايية على   يوتد تأثير ذو دلا الفرضية الفرعية الثالثة: -
 .غير محققة  0.05اتجاهات المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عند مستوى معنوية 

 : يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية لسهولة الاستخدام على اتجاهات  الفرضية الفرعية الرابعة -
 .محققة  0.05المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عند مستوى معنوية 

 نتائج قياس اتجاهات المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني: الفرع الثاني

 ةائل الدفع الالكتروني تم صياغة الفرضيتهلكين لوسلقياس اتجاهات المستهلكين نحو تقبل المس
 : التالية، والتي مفادها

بما انه يوتد تأثير لمكون الادراكي و السلوكي والعاطفي على مستهلكي ة: لثالفرضية الثا-3
 وسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه للمستهلكين نحو هذه الوسائل .
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: يوتد للمستهلك الغرداوي ادراك ضذيت نحو تقبله لوسائل الدفع  الفرضة الفرعية الاولى -أ 
 الالكتروني .

يوتد للمستهلك الغرداوي تأثير سلبي نحو تقبله لوسائل الدفع  الفرضة الفرعية الثانية: -ب 
 الالكتروني .

يوتد للمستهلك الغرداوي سلوك سلبي نحو تقبله لوسائل الدفع الفرضة الفرعية الثالثة:  -ج 
 الالكتروني .

بعد تحليل فقرات أبعاد الاتجاهات في العناصر السابقة، سوف نقوم باختبار الفرضية الرئيسية 
الأولى والفرضيات الفريية الثلا ، من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحراف المذياري 

المعنوية لعينة واحدة للتحقق من  t لمختلف أبعاد محور الاتجاهات، بالإضافة إلى اختبار
 :تاليالإحصائية للنتائ . وقد تاءت النتائ  كما هي موضحة في الجدول ال

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المذيارية لأبعاد الاتجاه(:21-2الجدول )

المتوسط  ابعاد الاتجاهات
 الحسابي

مستوى  t يمة الاختبار الانحراف المذياري 
 sig  المعنوية

 0.000 31.074 0.851 3.96 بعد الادراكي
 0.000 40.352 0.816 3.78 بعد التأثيري 
 0.000 45.923 0.821 3.65 بعد السلوكي
 0.000 20.866 0.895 3.82 الاتجاهات
 SPSS برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على إتابات عينة الدراسة ومخرتات المصدر: 

( ، أن المتوسط الحسابي للبعد 21-2يتضح من النتائ  الإحصائية الواردة في الجدول )
( وهو أكبر من المتوسط الفرضي المقدر بـ 0.851( بانحراف مذياري)3.96الادراكي قدر بـ )

(، وهو ما يعني أن أفراد العينة المدروسة يمتلكون معرفة تيدة حول وسائل الدفع 3)
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 يمة ذات دلالة ( وهي 31.074والمقدرة بـ ) t الالكتروني، وما يؤكد ذلك هي  يمة اختبار
، وفيما يخص البعدين التأثيري والسلوكي فقد بلغ المتوسط  0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

(على التوالي، وبانحراف مذياري 3.65(و)3.78الحسابي لهذين البعدين )
(على التوالي، وهو ما يدل على أنه لدى أفراد العينة تأثير وسلوك إيجابيين 0.821(و)0.816)

المحسوبة للبعدين، والمقدرة بـ  t وسائل الدفع الالكتروني وما يؤكد ذلك  يمة اختبار نحو تقبل
،وعليه فإن 0.05(وهي  يم ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 45.923(و)40.352)

 النتائ  الموصل إليها تقتضي إلى رفض الفرضيات الفريية الثلا .

عاد اتجاهـات عينة الدراسة في مجال التقييم وكما تاءت  يمة المتوسط الحسابي لمجموع أب
(و هو ما يدل على 0.895( وبانحراف مذياري )3.82الجيد بحيث بلغ متوسطها الحسابي )

أن لأفراد عينة الدراسة لهم اتجاهات إيجابية نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني. وما يؤكد هذه 
( وهي  يمة ذات دلالة 20.866ها )لعينة واحدة ، بحيث بلغت  يمت t النتيجة هو اختبار

 .0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

بما انه يوتد تأثير لمكون الادراكي و السلوكي والعاطفي على  _ وعليه يمكن القول أن:  
 غير محققة مستهلكي وسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه للمستهلكين نحو هذه الوسائل .

 يوتد للمستهلك الغرداوي ادراك ضذيت نحو تقبله لوسائل الدفع : الفرضية الفرعية الأولى_ 
 غير محققة.الالكتروني  

:   يوتد للمستهلك الغرداوي تأثير سلبي نحو تقبله لوسائل الدفع _ الفرضية الفرعية الثانية
 غير محققة.الالكتروني  

تقبله لوسائل الدفع :   يوتد للمستهلك الغرداوي سلوك سلبي نحو الفرضية الفرعية الثالثة_ 
 غير محققة.الالكتروني  
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  :خلاصة الفصل

حاولنا من خلال هذا الفصل الاعتماد على الدراسة ميدانية. إذ تضمن هذا الفصل مبحثين، 
المبحث الأول تعرضنا فيه إلى الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة ، والمبحث الثاني 

اختبار الفروض ، إذ تم إظهار مجتمع و عينة الدراسة، تطرقنا فيه إلى نتائ  الدراسة و 
بالإضافة إلى إثبات صدق و وثبات أداة الدراسة و المتمثلة في الاستبيان، باستخدامه كأداة 
لتحقيق أغراض الدراسة، و ذلك باستخدام معامل الثبات ألفا كرومباخ وعرض نتائ  الدراسة 

ة تقبل أفراد العينة لوسائل الدفع الالكتروني، ومدى وتحليلها ومناقشتها، وهذا بهدف  ياس: درت
توقعهم لسهولة استخدامه، وتوقع وتود المعرفة والبيئة التحتية اللازمة، ومستوى ثقتهم، وتوقعهم 

لوتود مخاطر في استخدام وسائل الدفع الالكتروني، بالإضافة لمعرفة مدى تأثر أفراد العينة 
باين نتائ  تحليل المتغيرات من محور لآخر، إلا أنها تراوحت المدروسة بآراء الآخرين . ورغم ت

اما في المبحث الثاني تمت مناقشة فرضيات  .بين المتوسط والمرتفعة لمجمل متغيرات الدراسة
الدراسة، وكانت النتائ  أن لعينة الدراسة اتجاهات إيجابية نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني ، 

الجنس وحسب الخبرة في استخدام وسائل الدفع الالكترونية سواء وتختلف هذه الاتجاهات حسب 
في الدفع أو في عمليات إلكترونية أخرى، إلا أن هذه الاتجاهات لا تختلف حسب الفئة العمرية 
، كما أثبتت الدراسة وتود تأثير لمجموعة من العوامل على اتجاهات أفراد العينة، والمتمثلة في 

 المتوقع، التأثيرات الاتتمايية، وسهولة الاستخدام.المنفعة المدركة، الجهد 
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 توطئة: 

الدفع أصبحت ضرورية لتسهيل المعاملات التجارية نستخلص من ثنايا هذه لمذكرة بأن وسائل 
حيث تم التركيـم علـى عامـل الاتجاهـات لاحتلالـه مكانـة مهمـة في الدراسـات التسـويقية، كونه 

مـن أهـم العناصر الأساسية التي يجب دراستها لفهم عملية صنع القرار لدى المستهلكين، 
اصـة إذا تعلـق الأمـر بتقبلهم لهذه الوسائل الحديثة ، كمـا وبالتـالي التنبـؤ بسـلوكهم المسـتقبلي خ

هنـاك عـدة نظريات تفسر تبني المستهلك للمنتجـات الجديدة بصفة عامة أو المنتجات 
التكنولوتية بصفة خاصة من خلال هذا المتغير. مثل البيع والشراء والتي تساهم بشكل كبير 

عتبر ملتقى وتسر بين مختلف الشركات وزبائنها في دفع عجلة التنمية الاقتصادية ، حيث ت
وكذا عملائها حيث عرف العالم في الآونة الأخيرة قفمت نويية ادت الى تطور معاملات 

حيث سمح هذا التطور   .معالجة البيانات في عصر العولمة الالكترونية والسرعة في
المادة والتي تمكنت من حد التكنولوتي بخلق وسائل دفع الكترونية غير مكلفة ومجردة من 

 بعض العراقيل والمشاكل التي أفرزتها وسائل الدفع التقليدية.

 :النتائج المستمدة من الجانب النظري  -أ 

تتكون الاتجاهات عن نتاج معتقدات ومشاعر الفرد القبلية المكتسبة و المتعلمة من خبراته  -
ذا الأخير سيعبر عن تقييماته من وهي يبارة عملية تقييمية إيجابية أو سلبية لشيء ما، ه

خلال القيام بسلوك أو الاستعداد بقيام بتصرف معين نحو موضوع الاتجاه ؛ ومن هنا 
تنعكس الاتجاهات في سلوك المستهلك حيث تنعكس بتصرف أو استعداد للتصرف بطريقة 

لفهم بالتالي تظهر أهمية دراستها من قبل التسويقيين لاعتبارها مدخل ضروري  معينة. و
سلوكيات الأفراد، تفسيرها أو التنبؤ بها. ورغم تعدد النماذج للاتجاهات حسب الأبعاد 

المكونة لها، إلا أن النموذج الأكثر استعمالا في مجال التسويق والذي تم اعتماده في هذه 
الدراسة هو النموذج ثلاثي الأبعاد، بحيث تتمثل هذه الأبعاد في البعد المعرفي، العاطفي 

لوكي؛ و تتشكل وتتغير اتجاهات المستهلك نتيجة تفاعل عدة عوامل منها ما هي والس
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داخلية خاصة بالمستهلك مثل الإدراك والتعلم وسماته الشخصية، ومنها ما هي خارتية 
مثل الجماعات المرتذية و قادة الرأي والإعلانات، وهذا ما يؤكد إمكانية التأثير على 

 ا.اتجاهات المستهلكين أو تغييره
أثبتت المعاملات الدفع الإلكتروني فعاليتها لما لها من مميمات وفوائد لم تكن متوفرة من  -

قبل في السحب العادي ، فقد حققت نجاحات فاقت كل التوقعات بالنسبة المؤسسات المالية 
ويمثل نظام الدفع الالكتروني أحد أهم مقومات التجارة الالكترونية، بحيث  .التي تبنتها

ن عملية تحويل للأموال بين الدافع والمدفوع له من خلال قناة إلكترونية، حيث يمكنه م
يمكن أن تتم عملية التحويل من خلال وسائل الدفع الالكترونية المختلفة، الشيك 

 .PayPal الالكتروني، النقود الالكترونية، المحفظة الالكترونية، عبر النقال، أو عبر نظام
روني مثلها مثل كل الأنظمة القائمة على تكنولوتيا الإعلام وتوفر أنظمة الدفع الالكت

والاتصال عدة فوائد لمستعمليها، مثل تخفيض التكاليت، اختصار الجهد والوقت والمسافة، 
 تعميم الأداء في المعاملات اليومية.

لتر ية وتطوير التجارة الالكترونية بالجمائر يجب توفير تملة من المتطلبات الضرورية  -
لتفادي المعوقات الكثيرة التي تحول دون توسعها وانتشارها، لم تكن وسائل الدفع 

الإلكتروني التي اعتبرت الحل المثالي للمشاكل المطروحة من الوسائل التقليدية في مستوى 
التوقعات، حيث خلقت هي الأخرى مشاكل و عيوب من نوع تديد يصعب محاربتها 

يفتقر للمادة الور ية مما يصعب عملية الإثبات و بالرغم لارتكازها على عامل الإلكتروني 
من أن الجمائر سجلت تأخرا كبيرا في تطبيقها، إلا أنه في الآونة الأخيرة تطورت في تحسن 

 البنى التكنولوتية المناسبة لهذا النوع من التجارة.

 :نتائج الدراسة الميدانية -ب 

ع تميع المسـتهلكين بولاية غرداية للدراسـة، من خلال دراستنا الميدانية كان صذبا أن نخض
فـردة، تم اســتجوابهم عــن طريــق الاستبيانات  63 ا باختيار عينــة ميسرة مكونة منقمنـ
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والالكترونيــة، وبعـد تحليـلنا للبيانات المجمعة مـن الدراسة الميدانية باستخدام برنـام  الحــمم 
 : ، تمكنا من الوصول إلى النتائ  التالية26نسخة  SPSS الإحصــائية للعلــوم الاتتمايية

 أظهرت الدراسة أن أغلب المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني من فئة الذكور. - 1

معظم مستخدمين لوسائل الدفع الالكتروني محل الدراسة ينتمون إلى الفئة العمرية بني  - 2
 .سنة 35إلى20

 الالكتروني لهم مستوى تامعي. أغلبية المستخدمين لوسائل الدفع –3

 أغلبية مستخدمين وسائل الدفع الالكتروني بدون عمل.–4

 .ل الدفع الالكتروني هم بدون اترةوحسب الدراسة معظم مستخدمين وسائ –5

:  بما انه يوتد تؤثر للمنفعة المدركة والجهد المتوقع على تقبل  الفرضية الاولى -6
 المستهلكين لوسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه لتقبل هذه الوسائل.

بما ان الاتجاهات تؤثر على تأثيرات الاتتمايية وسهولة الاستخدام فإن   الفرضية الثانية : -
 للمستهلك تقبل لهذه الوسائل.

  :ادا إلى النتائ  السابقة، فإنوعليه، استن

:  يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية للمنفعة المدركة على اتجاهات الفرضية الفرعية الأولى -
 .محققة 0.05المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عنـد مستوى معنوية 

 :يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية للجهد المتوقع علـى اتجاهات  الفرضية الفرعية الثانية-
 .محققة ،0.05المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عند مستوى معنوية 

  يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية للتأثيرات الاتتمايية على  الفرضية الفرعية الثالثة: -
 .غير محققة  0.05اتجاهات المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني عند مستوى معنوية 
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 : يوتد تأثير ذو دلالة إحصائية لسهولة الاستخدام على اتجاهات  الفرضية الفرعية الرابعة -
 .محققة  0.05لالكتروني عند مستوى معنوية المستهلك نحو تقبل وسائل الدفع ا

بما انه يوتد تأثير لمكون الادراكي و السلوكي والعاطفي على مستهلكي الفرضية الثالثة:  -7
 وسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه للمستهلكين نحو هذه الوسائل .

وكي والعاطفي على وعليه يمكن القول أن:   بما انه يوتد تأثير لمكون الادراكي و السل
 غير محققةمستهلكي وسائل الدفع الالكتروني فإنه يوتد اتجاه للمستهلكين نحو هذه الوسائل . 

:  يوتد للمستهلك الغرداوي ادراك ضذيت نحو تقبله لوسائل الدفع الفرضية الفرعية الأولى_ 
 غير محققة.الالكتروني  

رداوي تأثير سلبي نحو تقبله لوسائل الدفع :   يوتد للمستهلك الغ_ الفرضية الفرعية الثانية
 غير محققة.الالكتروني  

:   يوتد للمستهلك الغرداوي سلوك سلبي نحو تقبله لوسائل الدفع _ الفرضية الفرعية الثالثة
 غير محققة.الالكتروني  

 ثانيا :التوصيات

التوصيات الـتي  على أساس النتائ  المتوصل إليهـا في هـذه الدراسـة، يمكـن الخـروج بـبعض
 يمكـن أن تسـهم في تشجيع استخدام وسائل الدفع الالكتروني من طرف المستهلكين .

 استعمال وسال الدفع الإلكتروني في شتى المحلات لتسهيل المعاملة التجارية.  -1

المساهمة في الحفاظ على صرفات الآلية من الاعطال وحل مشاكل توقفها وتوفر الخدمة  - 2
 الدائمة.
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بهدف زيادة مستوى ثقة الجمائريين بخدمة الدفع الالكتروني يجب أولا زيادة ثقتهم في  - 3
 خدمة الانترنت.

تجهيم عمال مخصصين لمساعدة كبار السن والدين ليس لهم خبرة لسحب اموالهم عبر  - 4
 .الصرفات الالية 

 .ت العملمحاولة العمل على توفير الاموال في الصرفات الالية في خارج اوقا -5

بما ان الدراسة توصلت إلى وتود أثر لسهولة الاستخدام على اتجاهات المستهلكين، نقترح  -6
على البنوك المقدمة لبطاقات الدفع الالكترونية التركيم على هذا العامل عند صياغتها 

لاستراتيجية المنت ، إذ يجب ألا يجد المستهلك أي صعوبة في استعمال البطاقات في الدفع 
 لالكتروني أو الحصول عليها.ا

 ثالثا :آفاق الدراسة

نوصي بها والتي  المقترحات بناء على ما توصلت إليه الدراسة من نتائ ، هناك مجموعة من
 يمكن ان تكون افكار مستقبلية لمن يبحث في هذا المجال  :

 دراسة الدينار الرقمي المقترح الجديد للدولة الجمائرية. – 1

 الدفع الالكتروني في شتى القطاعات العامة والخاصة.تطوير نظام – 2

 تسهيل المعاملات اليومية عن طريق التعاملات الرقمية ومواكبة العصرنة . – 3

 تبني التجارة الالكترونية والتي هي مستقبل التجارة في العالم.  – 4
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 المراجع باللغة العربية: 
 الكتب : -1

لتقصى   فعالية  ((TAMأكرم فتحي مصطفى علي استخدام نموذج قبول التكنولوتيا  .1
التكنولوتيا المساندة القائمة على تطبيقات التعلم التكيفية النقالة لتمكين ذوي الإعاقة 

 .2017البصرية من التعلم تامعة تنوب الوادي

 يوسف، سعيدي تميلة،. وسائل الدفع الإلكترونية. سعداوي  .2

أساليب تصميم و إعداد “طويطي مصطفى، د. وعيل ميلود، مطبوعة تامذية موسومة  .3
، معتمد من طرف المجلس العلمي بكلية ” –منظور إحصائي  –الدراسات الميدانية 

 .2014تامعة البويرة ،  –العلوم ـ الاقتصادية ، التجارية و علوم ـ التسيير 

 .0/01/1995مكتبة غريب، القاهرة، تحليل النظم السلوكية،  علي السلمي،  .4

  .2012علي محمد أبو العم  التجارة الإلكترونية وأحكامها في الفقه الإسلامي  .5

محرز نور الدين وصيد مريم، نظم الدفع الإلكتروني ودوره في تفعيل التجارة الإلكترونية  .6
  .2011مع إشارة حالة الجمائر

 المذكرات والرسائل :  -2
 . 1993بالتحصيل الدراسي، رسالة ماتستير، تامعة دمشق، ، .1
أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه للطور الثالث في العلوم سبع فايمة    .2

 . 1تامعة فرحات يباس سطيت 2020  التجارية تخصص تسويق

دور أنظمة الدفع الإلكترونية في تحسين المعاملات  -مذكرة ماستر  -صبيحي زكرياء  .3
 . 2021بنك السالم فرع ورقلة   -دراسة حالة-المصرفية 
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مازن، اتجاه العامل نحو الذات والعمل والمملاء والإدارة وأثره فـي الإنتـاج، رسـالة   .4
 .1995ماتستير، تامعة دمشق،

الكرتونية في الجمائر ، مذكرة الماتستير ،تخصص نصرية شبوب ،الإدارة البنكية  .5
 2مجتمع معلومات ،قسم علوم الأعلام والاتصال ،كلية العلوم السياسية ،تامعة الجمائر

 .2013سنة
 المجلات : -3

غسان زحيلي، اتجاهات طلبة كلية التربية بجامعة دمشق نحو بعض مقررات علم النفس  .1
 . 2021وعلاقتها

المستخدم لتكنولوتيا المعلومات: خصائص النظام وتصورات فريد ديفيس ،  قبول  .2
 .1993المستخدم والتأثيرات السلوكية  ، المجلة الدولية لدراسات الإنسان والآلة ، 

نميهة غمالي الأليات القانونية لحماية وسائل الدفع الالكتروني في التشريع الجمائري مجلة  .3
 . 10ن ل سطيت الجمائر العدد البحو  الادارية والسياسة تامعة محمد دباغي

 جنبية :لالغة البا والمراجع مصادر  -4
1. Alain D’astous et al  ،" consumer's behaviour " ،Cheneliere 

Education Inc  ،Quebec Canada, 4th edition,  2014 . 

2. 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 .  
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3.   Michel Solomon et al, «COMPORTEMENT DU 
CONSOMMATEUR», Pearson Education, France, 6e Edition, 
2005, P 225. 
 

 : الالكترونية المواقع -5
ار الجمائري الرقمي خطوة لإصلاح المنظومة المالية في البلاد | اقتصاد |الجميرة نت الدين .1

(aljazeera.net). 
2. https://www.tutorialspoint.com/e_commerce/e_commerce_p

ayment_systems.htm 
3. https://medium.com/swag-soft/what-is-e-wallet-and-how-

does-it-work-case-study-included-9345eb6969a4. 
4. https://www.lifewire.com/most-popular-mobile-payment-apps-

2373179. 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

https://www.aljazeera.net/ebusiness/2023/1/26/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A-%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%A9-%D9%84%D8%A5%D8%B5%D9%84%D8%A7%D8%AD
https://www.aljazeera.net/ebusiness/2023/1/26/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A-%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%A9-%D9%84%D8%A5%D8%B5%D9%84%D8%A7%D8%AD
https://www.tutorialspoint.com/e_commerce/e_commerce_payment_systems.htm
https://www.tutorialspoint.com/e_commerce/e_commerce_payment_systems.htm
https://medium.com/swag-soft/what-is-e-wallet-and-how-does-it-work-case-study-included-9345eb6969a4
https://medium.com/swag-soft/what-is-e-wallet-and-how-does-it-work-case-study-included-9345eb6969a4
https://www.lifewire.com/most-popular-mobile-payment-apps-2373179
https://www.lifewire.com/most-popular-mobile-payment-apps-2373179
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 الملاحق:

 
 التسييروالتجارية وعلوم  الاقتصاديةجامعة غرداية كلية العلوم 

 علوم التجارية القسم  

 الاستبيان استمارة

 .السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

ماستر اكاديمي تخصص تسويق خدمات قسم   في اطار التحضير لمذكرة تخرج

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة غرداية العلوم التجارية

لجمع المعلومات الميدانية يسرنا ان نضع بين أيديكم هذه الاستبانة، والتي تهدف 

 اللازمة للبحث الذي نقوم بإعداده والذي بعنوان:

دراسة ميدانية بولاية  –المستهلكين نحو تقبل وسائل الدفع الالكتروني  " اتجاهات

 "غرداية

 . دى نرجو من حضراتكم المساعدة في الاجابة على الاسئلة التالية بكل مصداقيةل

ت المقدمة في هذا الاستبيان تستخدم لغرض البحث العلمي فقط كما نحيطكم علما ان المعلوما

  . والرجاء قراءة محتوى الاستبيان بتمعن وتركيز وشكرا

 : بن سالم عبد المجيدمن إعداد الطالب

 الرجاء وضع علامة X في المكان المناسب :

 المعلومات الشخصية :  (1

 _ الجنس : 1

 ………………………………                                                          ذكر

 ……………………………….                                                            انثى
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  _ السن :2

 ……………………….20أقل من 

 ……………………..35الى  20من 

 …………………………35أكثر من 

 :المستوى التعليمي_ 3

 ……………………..متوسط 

 ………………………ثانوي 

 ………………………جامعي

  :الوظيفة )العمل(_ 4

 …………………عامل حر

 …………………..موظف

 ………………..بدون عمل

 …………………… متقاعد

 :الأجر_ 5

 ………………………………دج 30000.00أقل من 

 ………………….دج 70000.00دج و 30000.00بين 

 ……………………………..دج 70000.00أكثر من 

 …………………………………………عمل بدون
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 المحور الاول: إتجاهات المستهلكين

المكون الادراكي)المعرفي(البعد الاول :   

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

اشعر بالثقة عند استخدامي لوسائل  1
 الدفع الإلكتروني

     

وسائل  استطيع استعمالادرك اني  2
 الدفع الإلكتروني

     

لدي معلومات تشجعني على ان استخدم  3
 وسائل الدفع الالكتروني

     

استطيع التعامل بواسطة وسائل الدفع  4
 الالكتروني في معاملاتي اليومية

     

 البعد الثاني: المكون التأثيري

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

افضل استعمال وسائل الدفع  1

الالكتروني في معاملاتي على ان 

 استعمل وسائل الدفع التقليدية

     

افضل سحب اموالي من الموزع الالي  2

 على ان انتظر طوابير السحب التقليدية 

     

اتشجع عند رؤية الاخرين  يستخدمون  3

 وسائل الدفع الالكتروني 

     

ارضا بسحب اموالي في أي وقت اريد   4

وخارج اوقات العمل عبر الصرفات 

 الالية
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 البعد الثالث : المكون السلوكي )الارادي(

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

ادرك ان التعامل بوسائل الدفع  1

الالكتروني افضل و اسهل ولاكن 

افضل التعامل بوسائل الدفع 

 التقليدية

     

لا اقوم بتقليد  الناس في تعاملهم  2

 بوسائل الدفع الالكتروني

     

لا احب انتظار الطوابير عندما اريد  3

سحب اموالي لهذا استعمل 

 الصراف الالي

     

اساعد من يريد استعمال وسائل  4

الدفع الالكتروني بدل وسائل الدفع  

 التقليدي
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 المحور الثاني:  تقبل وسائل الدفع الالكتروني

 البعد الاول : المنفعة المدركة

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

استخدام وسائل الدفع الالكتروني  1

 تساعدني في مهامي اليومية

     

ادرك اني استطيع سحب اموالي في  2

 أي صراف الي بدون خوف

     

اعتقد ان استخدام وسائل الدفع  3

الالكتروني اصبح اولوية في حياتنا 

 اليومية

     

تسهل وسائل الدفع الالكتروني  4

معاملاتي اليومية  في تسديد 

 الفواتير  دون عناء التنقل
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 البعد الثاني : الجهد المتوقع  

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

الدفع الالكترونية سهلة وسائل  دتع 1

 الاستخدام وخالية من التعقيد

     

الدفع استطيع التعامل بوسائل  2

الالكتروني بكل ثقة ودون الاعتماد 

 على الاخرين

     

وسائل أجد أن طريقة استخدام  3

في الدفع  الدفع الالكتروني 

ومفهومةسهلة الالكتروني   

     

من السهل بالنسبة لي أن أكون  4

وسائل الدفع ماهرا في استخدام 

 الالكتروني
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الاجتماعيةالبعد الثالث : التأثيرات   

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

يقتنع معظم الناس القربين لي  1

وسائل الدفع الالكتروني مباستخدا  

     

يستخدم معظم الاشخاص الدين  2

 اعرفهم وسائل الدفع الالكتروني

     

اعرفهم اني يعتقد الاشخاص الدين  3

استخدم وسائل الدفع الالكتروني 

 بمهارة

     

سوف يسعى الاشخاص الدين اعرفهم  4

 الى استعمال وسائل الدفع الالكتروني
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 البعد الرابع : سهولة الاستعمال

رقم 

 العبارة
 العبارات

 درجة الموافقة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

استخدم وسائل الدفع الالكتروني بدون  1

عضلي او ذهنيجهد   

     

تسهل وسائل الدفع الالكتروني عمليات  2

 المبادلة المالية بأمان عالي

     

تسهل وسائل الدفع الالكتروني في  3

تكليف طرف اخر لسحب الاموال بدل 

 عنك بسهولة دون عناء التنقل

     

الوقت وسائل الدفع الالكتروني  توفر 4

 في المعاملات اليومية

     

 

 شكرا على لتعاونكم معنا بالإجابة على الاستبيان الخاص بنا ........

 

 

 

 

 

 

 

 

 


