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 شكر وتقدير
 لله اولاا 

لال انجاز  خ اتقدم بجزيل الشككككر وخاللا الامتنان الى كل من دعمني ووبج بجانبي  

هذا البحث وأخلا بالشككككر الدكتور المشكككرت والأسكككتاا الكريم الذي كان لي الفخر 

بإشكككرافه على بحاي الدكتور همام خونده الذي بدم لي النصكككائح والمعلومات والدعم 

 والتوجيه لإتمام هذا البحث.
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أتوجه بالشككر الى ددارة الجامعة الافتراضكية السكورية لجهودهم الحاياة على ضكمان 

 مصلحة الطلاب.  سير العملية التعليمية بأفضل شكل بما يخدم

أتوجه بوافر الشككر للسكادة الافاضكل أعضكاء لجنة المنابشكة لقبولهم المشكاركة في الحكم  

 على هذا المشروع وعلى ملاحماتهم القيمة.

 كما اشكر افراد عينة البحث لما بدموه من مساعدة اثناء انجاز الدراسة العملية.
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 العربية ملخص البحث باللغة 

 الملخص:

 

يهدت هذا البحث الى بياس الجودة المتوبعة والجودة المدركة لعملاء خدمة سككيرياتيل  

وتم الك   لها،كاش ومن ثم حسكاب الفجوة بين توبعات الزبائن لهذه الخدمة وادراكاتهم  

باسكتخدام سكتة أبعاد للجودة وهي الاسكتخدامية     SERVEQUALباسكتخدام مقياس  

سكككتجابة   طمأنينة المتعامل   خدمة العملاء وأدوات  جودة المعلومات   الموثوبية   الا

التواصككككل الاجتمكاعي . وتم اسككككتطلاع اراء افراد العينكة من خلال توزيع اسككككتبكانكة  

فقرة للجودة المتوبعكة    22حيكث انقسككككمكم الى    فقرة،  44الكترونيكة عليهم تكونكم من  

 مفردة.  115وبلغ عدد المستجيبين    فقرة للجودة المدركة .  22و 

ولتحقيق اهدات الدراسككككة تم اسككككتخدام المنه  الوصككككفي التحليلي وتمم الدراسككككة  

التوصكككل الى مجموعة من    وتم SPSSالإحصكككائية باسكككتخدام البرنام  الاحصكككائي  

 أهمها:النتائ   

م  بين متوسط توبعات العملاء ومتوسط ادراكاته  0.05-وجود فجوة سكالبة ومقدارها   -

 الخدمة.لبعد الاستخدامية وهم غير راضيين عن  

عدم وجود فجوة بين متوسكط توبعات العملاء وادراكاتهم لبعد جودة المعلومات وهم    -

 الخدمة.راضيين عن  

توبعكات العملاء وادراككاتهم لبعكد    بين متوسككككط   0.07-وجود فجوة سككككالبكة بيمتهكا    -

 الخدمة.الموثوبية وهم غير راضيين عن  

توبعكات العملاء وادراككاتهم لبعكد    بين متوسككككط  - 0.04وجود فجوة سككككالبكة بيمتهكا    -

 الخدمة.الاستجابة وهم غير راضيين عن 

توبعات العملاء وادراكاتهم لبعد طمأنينة    بين متوسط -0.1وجود فجوة سالبة بيمتها   -

 الخدمة.المتعامل وهم غير راضيين عن  

توبعكات العملاء وادراككاتهم لبعكد    بين متوسككككط  -0.08وجود فجوة سككككالبكة بيمتهكا    - 

 خدمة العملاء وهم غير راضيين عن الخدمة .

الخككدمككة    :المفتاااةيااةالكلمااا    مقيككاس    جودة  متوبعككة    جودة  مككدركككة    جودة 

SERVEQUAL    . رضا العملاء   
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Abstract of the study in English 

 

Abstract: 

This research aims to measure the expected and perceived quality of 

SyriatelCash service among customers and subsequently calculate the gap 

between customer expectations and perceptions of this service. This was 

achieved using the SERVQUAL scale, employing six dimensions of quality: 

usability, information quality, reliability, responsiveness, customer 

assurance, and social media communication tools. The opinions of the 

sample individuals were surveyed through the distribution of an 

electronic questionnaire consisting of 44 items, with 22 items dedicated 

to expected quality and 22 items to perceived quality. The number of 

respondents reached 115 individuals. 

To achieve the study's objectives, a descriptive analytical approach was 

employed, and statistical analysis was conducted using the SPSS statistical 

software. Several key results were obtained, including: 

_A negative gap of -0.05 was identified between the average customer 

expectations and their perceptions of the usability dimension, indicating 

dissatisfaction with the service. 

_No gap was observed between customer expectations and perceptions 

of information quality, indicating satisfaction with the service. 

_A negative gap of -0.07 was found between customer expectations and 

perceptions of the reliability dimension, signaling dissatisfaction with the 

service. 

_A negative gap of 0.04 was identified between customer expectations 

and perceptions of the responsiveness dimension, indicating 

dissatisfaction with the service. 

_A negative gap of 0.1 was observed between customer expectations and 

perceptions of the customer assurance dimension, pointing to 

dissatisfaction with the service. 

_A negative gap of 0.08 was identified between customer expectations 

and perceptions of the customer service dimension, indicating 

dissatisfaction with the service. 

Keywords:  quality of service, Perceived quality, Expected quality, 

SERVQUAL scale, Customer satisfaction. 
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 للدراسة منهجيال  الإطار الأول: الفصل 

 المقدمة: .1-1

فيعالمناالمعاصرررررررررررردأصررررررررررربحتاليدماتالماليةاألمتروييةا اايلاةتج أم حيا ناالي ميةد
فهي مكننام إاراامعاملا ناالماليةبطريقةسرهلةوسرريعةونمنةددونالحااةإلاالاهابإلا

اليرردمرراتد برز رردمررةالرردفياألمتروييدوسرررررررررررررررا رراالرردفيالبن كأوحمرراالنق د.وم ني هررا 
األمترويي ط رتعلامرال م م  لالأربيمراحرررار يسرررررررررررررريرررةرالمرحلرررةا ولار ه ر
البطاقاتالمصرفيةفي مسينياتالقرنالماضيدوالتيكايت ستيدمللدفيع طريقماكينات

يداألمتروييفيالتسرعينياتم القرنالماضريد.المرحلةالثاييةر ه راأيتريتوالبرالتحصريا
والتيكايت سرررررررررررررمابالدفيعبرالشررررررررررررربكةالعنمب  يةأوإرسرررررررررررررالا م العبرالبريداألمترويي
.المرحلةالثالثةر ه ر دماتالدفيعبراأيتريتفييهايةالتسرررررعينياتوبدايةا لليةالجدةد د

للمسرررررتيدمي أرسرررررالواسرررررت بالا م العبراأيتريتدوالتيكايت قدمحسررررراباتمجاييةونمنة
مثابايبال,المرحلةالرابعةر ه راله ا فالمحم لةوالبطاقاتالاكيةفيعشرررررررررررررررينياتالقرن

أوQRالحاديوالعشررري دوالتيكايت سررمابالدفيفيالمحلاتالتجاريةم  لالمسررارم 
تعرفعلاالبصمة.أواستيدام اصيةالNFCاستيدام قنية

حتابا ت سررررررررماللمسررررررررتيدمي بلأرسررررررررالواسررررررررت بالا م العبره ا  همالمحم لةأوأاه  هم
الراكيرة.وقردازدهرتهرا اليردمرةفيالسررررررررررررررن اتا  ير فيميتلفأيحرااالعرالمدو راصررررررررررررررةفي

االبحثسرر ريادالتي عاييم أزمةاقتصرراديةوأزمةم اصررلاتحاد دممادفيالمسررتيدمي إل
 ع ندا اللتعاماميالمشاكاالماليةومشاكاال ص لالان اباتالدفيوالبن كالتي  ااههم.

و تعددأسرررراليدالدفيالالمترويي بعايلن سالسررررلعةأواليدمةالمرادورررررااهاأوطلبها,ياكرم 
 والشرري Digital Wallet والمح ظةالرقمية Digital Cashها ا سرراليدرالنقدالرقمي 

 .ويظرايلرواجاله ا فMPS والرردفين اسررررررررررررررطررةالهررا فالنقررال Digital Checkالرقمي 
المحم لةني امييأفرادالمجتميو  فر دمةالا صرالاتوالايتريتوسره لةال صر لاليهاعلا

رسرررررعةوالاقااهدفيالتعاماالماليالالمتروييمدارالسرررراعة,يمك الق لأنال سرررريلةا كث
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أصرررررررررررررباهيالدفيع طريقالها فالمحم لولاسررررررررررررريماأنالها فالمحم لوالجهازالاكي
ضررررررررررور لمامجالاتالحيا وهااماةدعم  الالناءالاقترررررررررااحاايا همن اسرررررررررطةالها ف

المحم ل.

أحدمقدمي دمةالدفياألمتروييع طريقد عدورررررررركةسررررررريريا ياللا صرررررررالاتةوفيسررررررر ري
 ردمرةسرررررررررررررريريرا يراكرا برالتعراونمي2021 دحيرثأطلقرتفيعرامMPSالهرا فالمحم ل 

الشركةالس ريةللمدف عاتدوالتي عدم ايظمةالدفيعبرالها فالمحم لو هدفإلا قديم
عد عملياتماليةمثاورررررررررررح حل لماليةمبتمر وسرررررررررررهلةللمسرررررررررررتيدمي دبحيثيمكنهمإاراا

رصرررررريدهمددفيف ا يرهمد ح ياأم الهمدورررررررااسررررررليودفيالرسرررررر مالدراسرررررريةو يجازالمعاملات
الماليةدوغيرهام  لاله ا  همالمحم لة.وقدحظيتها اليدمةباسررررررتحسررررررانكبيرم قبا

لابومقدمياليدماتالمسرررتيدمي دوسرررجلتيسررربةيم عاليةفيعددالمشرررتركي ولاسررريماالط
وأربابالعماوأربابالمنازلممازادحجمالتعاملات.

ولم بماأن دمةالدفيالالمتروييعم مايوالدفيع طريقالها فالنقال صرر صررايه م ه م
د ياعلاالمجتميالسرررر ريالاياعتادالاسرررراليدالتقليديةالتي تطلدالحترررر رورررريصرررريايعند

يرووررررررااالحااياتوا مامالمعاملات,هناكضررررررور للت كدم فهمالمجتميعملياتدفيال  ا 
لهرا اليردمرةوكيليرةالتعرامرامعهراومعرفرةالمشرررررررررررررراكراالتية ااه يهرا,وم اهرةأ ر لانردلنرا
م معرفةفهمالشررررررررررركةلمتطلباتال با  واسررررررررررتعدادهملتلقياليدمةومد رضرررررررررراهمعنها, م

عفو حسينها.البحثع يقاطالت

 البحث:مشكلة   .1-2

انال لسررررررررررر ةالسرررررررررررا د حالياي رك علاالج د فيالمجالاليدميوذل بالنظرالاأهميةا د 
اليدمةفي حقيقالمي اتالتنافسررررررررريةللشرررررررررركةوالمحافظةعلاال با  الحاليي وكسررررررررردولااهم

رضاهم.باأضافةلاستقطابزبا  اددو حقيق
م هنا برزأهميةقياءا د اليدمةفيحالةسرررريريا ياكا وا دااال عليفي قديم دما ها
للم اطني للتعرفعلايقاطالق  والمحافظةعليهاوالمشرررررررررفع يقاطالترررررررررعفو يجادسررررررررربا

للتحسي .
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للإاابةوللتحققم ها اليدمةوا د هاايبثقتفمر هااالبحثالتي ترك مشرركلتهافيسررعيها
مامسررررت  ا د اليدمةالتي قدمهاسرررريريا ياعبر دمةالدفيالالمتروييالتاليرع التسررررا ل

؟وماهيمتطلباتالتحسي المناسبةلها اليدمةكا سيريا يا
التاليةرالر يسيا سئلةايبثقتع السؤال

التي قرردمهررا رردمررةهرراهنرراكفج  ني   قعرراتال بررا  لج د  رردمررةالرردفيالالمترويي .1
 الاستيدامية؟لبعدلليدمةوفقايال با  لمست  الج د ال عليإدراكسيريا ياكا وبي 

لليردمرةال برا  لمسررررررررررررررت  الج د ال عليإدراكهراهنراكفج  ني   قعراتال برا  وبي  .2
 ؟لبعدا د المعل ماتوفقاي

لليردمرةال برا  لمسررررررررررررررت  الج د ال عليإدراكهراهنراكفج  ني   قعراتال برا  وبي  .3
 ؟لبعدالم   قيةوفقاي

لليردمرةال برا  لمسررررررررررررررت  الج د ال عليإدراكهراهنراكفج  ني   قعراتال برا  وبي  .4
 ؟لبعدالاستجابةوفقاي

لليردمرةال برا  لمسررررررررررررررت  الج د ال عليإدراكهراهنراكفج  ني   قعراتال برا  وبي  .5
 المتعاما؟لبعدطم يينةوفقاي

لليردمرةال برا  لمسررررررررررررررت  الج د ال عليإدراكهراهنراكفج  ني   قعراتال برا  وبي  .6
 العملاا؟لبعد دمةوفقاي

هالتط يرو حسي ا د  دمتها؟ماهيالنقاطالتييجدعلاالشركةالاهتمامن .7

 أهمية البحث : .1-3

في ط يرالمعرفةح لع امارضررراوولااالعملاااليدمةيسررراهمرقياءا د الأهمية النظرية
دوكال ح لالمؤورررراتوا سررراليدالمسرررتيدمةلتقييما د ها ليدماتالتي قدمهاالمؤسرررسرررةل

و حدةديقاطمشرانهةدمي دماتالمؤسرسرةاومقدماليدمةاليدمات.كمايسراعدفيمقاريةأداا
الق  والتعففيا د  دمتها.

قيراءا د  ردمرةسرررررررررررررريريرا يراكرا ي يردفي حسرررررررررررررري  ردمرةالعملااوزيراد :الأهميةة التطبيقيةة
هموولا همدوبالتاليزياد حصررررةسرررريريا يافيسرررر تالدفياألمترويي.كماي يدفي حدةدرضررررا

ال رصوالتحدياتالتي  االسررريريا يافي ط ير دمتهاوزياد قانليتهاللتنافب.باأضرررافةإلا
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لاتذل دي يدفيدعمقطاسالمالوا عمالفيس ريابيدمةنمنةوسريعةوسهلةأارااالمعام
 دما ها.الماليةحيثيمك اعتبارهااالبحثبمثابةمرايللشركةلتحسي 

 البحث:أهداف  .1-4

 لالالتاليريمك  لييصأهدافالبحثم 
 قييما د اليدمةالمقدمةلل با  م قبا دمةسررررررريريا ياكا وذل م  لالمقارية .1

   قعاتال با  م ها اليدمة.
اكتشرررررررافال ج  فيا د اليدمةالمقدمةم قباالشرررررررركةوذل م  لالالمقاريةني  .2

 كا .  قعاتال با  لج د اليدمةوبي اليدمةالمدركةم قبازبا   دمةسيريا يا
 حدةدأهميةا بعادالمتعلقةبج د اليدمةبمايسرررررراعدالشررررررركةفيوضرررررريالسررررررياسررررررات .3

 اليدمة.ا د والتحسيناتالتي  يدم 
سرررريريا يا قديماقتراحات حسرررري لتقلياال ج  ني   قعاتال با  وادراكهملج د  دمة .4

كا .

  البحث:فرضيات  .1-5

  الفرضية الرئيسية: توجد فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة بالنسبة لعملاء
و نبثقع ها ال رضيةعد فرضياتفرعيةوفقاي يعادالج د المدروسةرسيرياتيل كاش .

المرررردركررررةم قبرررراالعملااوفقبعرررردت  ارررردفج  ني اليرررردمررررا ✓ المت قعررررةواليرررردمررررات
 .الاستيدامية

المت قعررةواليرردمرراتالمرردركررةم قبرراالعملااوفقبعرردا د ت  ارردفج  ني اليرردمررا ✓
 .المعل مات

 .المت قعةواليدماتالمدركةم قباالعملااوفقبعدالم   قيةت  ادفج  ني اليدما ✓

المرررردركررررةم قبرررراالعملااوفقبعرررردت  ارررردفج  ني اليرررردمررررا ✓ المت قعررررةواليرررردمررررات
 .الاستجابة
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ت قعرةواليردمراتالمردركرةم قبراالعملااوفقبعردطمر يينرةالمت  اردفج  ني اليردمرا ✓
 المتعاما.

 رردمررةالمت قعررةواليرردمرراتالمرردركررةم قبرراالعملااوفقبعرردت  ارردفج  ني اليرردمررا ✓
العملاا.

 متغيرات البحث  .1-6

ا د  دمةسيريا ياكا  ▪
الالمتروييرويشماأبعادا د  دمةالدفي

في قييما د SERVQUALيم ذجالاسرررررتيداميةباسرررررتيدامبعدالاولرالبعد 
 العملاا.واهةيظراليدمةم 

في قييمSERVQUALبعردا د المعل ماتباسررررررررررررررتيرداميم ذجالثراييرالبعرد 
 ا د اليدمةم واهةيظرالعملاا

في قييما د SERVQUALيم ذجالاسررررررررتجابةباسررررررررتيدامبعدالثالثرالبعد 
 العملاادواهةيظر اليدمةم

في قييما د SERVQUALيم ذجالم   قيررةبرراسررررررررررررررتيرردامبعرردالرابيرالبعررد 
 واهةيظرالعملاااليدمةم 

في قييمSERVQUALيم ذجالمتعاماباسرتيدامبعدطم يينةاليامبرالبعد 
 واهةيظرالعملاااليدمةم ا د 

في قييمSERVQUALبعد دمةالعملااباستيداميم ذجالسادءرالبعد 
.واهةيظرالعملاااليدمةم ا د 

 البحث: حدود   البحث،عينة   البحث،مجتمع  .1-7

 مجتمع البحث:   ◼
مجتميالبحثه مسرتيدمي دمةسريريا ياكا علاامتدادأراضريالجمه ريةإنيمك الق ل

كا .العربيةالس ريةالاة يستيدم نسيريا يا
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 عينة البحث:   ◼
البحثم مسرتيدميسريريا ياقصرديةسرتم نعينةلعدمإمكاييةال صر لالاامييالمتعاملي 

و معليهمgoogle formsمصررررررررررررررممرةع طريقبشرررررررررررررركراالمتروييكا  م  زيياسررررررررررررررتبراية
الجامعةوالاااز والمتقدمي لم اضرررلة يصررريص  زييالاسرررتبايةعلافئةم طلابالمااسرررتير

الافتراضررررررررريةالسررررررررر ريةك يهميسرررررررررتيدم ناليدمةفياغلد عاملا همبسررررررررربدطبيعةالدراسرررررررررة
الافتراضية.

 حدود البحث:   ◼
والطلابالمتقدمي لم اضرررررررررلةالجامعةطلابالجامعةالافتراضررررررررريةالسررررررررر ريةالبشرررررررررريةرالحدود

الس رية.الافتراضية
كا .العربيةالس ريةالتي غطيها دمةسيريا ياالجمه ريةأراضيالمكاييةرالحدود
.2023عاميهايةحتا2023 لالالمد الممتد م وهرأةل لال ماييةرالحدود

 السابقة: الدراسات  .1-8
 الدراسات العربية:    ◼

 (بعن انر2012سة)المحاميدوالسعيددراد 
دراسةةةةةةةة ميدانية في البنو    -الإلكترونية على جودة الخدمات المصةةةةةةةر ية  "أثر جودة الأعمال 
.العاملة في الأردن"

هدفتها الدراسرةإلا قييممسرت  ا د ا عمالاألمتروييةالمسرتيدمةم قباالبن كالعاملة
فيا ردنم واهرررةيظرالعررراملي فيهرررادبررراأضررررررررررررررررافرررةإلاالتعرفعلاأ را د ا عمرررال

لمتروييررةعلاا د اليرردمرراتالمصرررررررررررررررفيررةالمقرردمررةم  لرر البن كم واهررةيظرالعملااداأ
133ولتحقيقأهدافالدراسرررررةاسرررررتيدمتالاسرررررتبايةك دا لجميالبياياتا وليةدحيث م  زيي

اسررررررررررررررتبرايرةعلام   يالبن كمحراالردراسرررررررررررررررةلغر التعرفعلامسررررررررررررررت  ا د ا عمرال
اسررررررررررتبايةعلاالعملاالغر التعرفعلامسررررررررررت  ا د 133ترررررررررراي  زيياألمتروييةدو مأي

اليدماتالمصرررررررررررفيةدوأ هرتيتا والدراسررررررررررةوا دمسررررررررررت  عاليلج د ا عمالاألمترويية
المسررررررررتيدمةفيالبن كالعاملةفيا ردنم واهةيظرالعاملي دوأنمسررررررررت  ا د اليدمات
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كايتأيتررررررررررررررايمر  عرةم واهرةيظرالعملاادوأ هرتأنالمصرررررررررررررررفيرةالمقردمةم قبراالبن ك
الع امراالرديم غرافيرةليبلهرادلالرةعنرد قييما د ا عمرالاألمتروييرةالمسررررررررررررررتيردمرةم قبرا
البن كالعرراملررةفيا ردنم قبرراالعرراملي دأوفي قييما د اليرردمرراتالمصرررررررررررررررفيررةم قبررا

ني ا د ا عمرررالاألمتروييرررةوا د اليررردمررراتالعملاادبررراأضررررررررررررررررافرررةإلاعررردموا دعلاقرررة
المصرفيةدوقد مصياغةمجم عةم الت صياتلتتمك البن كم  قديم دماتمصرفيةذات
ا د عاليةكانأنرزهارضررررررررررررور   فيرننية حتيةإلمتروييةملا مةدويشرررررررررررر طبيقاتا عمال

رفيررةاألمتروييررةوالقررا مررةعلا طبيقرراتاألمتروييررةدو ع ي الثقررةفياميياليرردمرراتالمصرررررررررررررر
ا عمالاألمترويية.


(بعن انر2015دراسة)العدواند
دارسةةة على المصةةارف التجارية  -"أثر جودة الخدمات المصةةر ية الإلكترونية في تعزيز الأداء 

 الأردنية،"
هردفرتهرا الردراسررررررررررررررةإلاالتعرفعلاأ را د اليردمراتالمصرررررررررررررررفيرةاألمتروييرةبر بعرادهراد

الاعتماديةدالاسرررررررتجابةدسررررررره لةالاسرررررررتيدامدالا صرررررررالدا ماندوااهةالم قياألمتروييدفي
 ع ي ا دااب بعاد درضرررااالعملاادولااالعملاادالحصرررةالسررر قيةداكتسرررابعملااادددوقد

نمجتميالدارسررررررررررةم المصررررررررررارفالتجاريةا ردييةدو م ط يرأداالدراسررررررررررةدلغايةامي م 
مسررررررررررررررتجيددحيث ما تيارعينة1933البياياتا وليةم مجتميالدارسررررررررررررررةالايةتم نم 

مسررررررتجيدم اأدار العلياوال سررررررطادو  صررررررلتالدارسررررررةإلاعددم 323عشرررررر ا يةعددها
وا دأ رذيدلالةإحصرررررررا يةلج د اليدمةالمصررررررررفيةاألمتروييةب بعادهاالنتا وكانأنرزهاد

مجتمعةعلاكام ا داافيالمصررررررررررارفالتجاريةا ردييةدووا دأ رذيدلالةإحصررررررررررا ية
لج د اليدمةالمصررررررررررررررفيةاألمتروييةفيا دااب بعاد مجتمعةللمصرررررررررررررارفالتجاريةا ردييةد

مجم عة  صررياتأهمهاد شررجييالعملااعلاالتعاماإلمتروييايميالبن و لصررتالدارسررةإلا
م  لال سرررررررررهياإاراااتاليدمةو قديمالح اف دوضررررررررررور  حسررررررررري مسرررررررررت  أداااليدمات
المصرررررررررررررررفيرةاألمتروييرةو قرديمكرامراه اردةرددورفيمسررررررررررررررت  ال عيبراليردمراتالمصرررررررررررررررفيرة

و سريي دمةالعميا.األمتروييةودورهافي  ضالتمل ة
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,(بعن انر2016دراسة)سعدالباهي
دارسةةةةةةةةة ميدانية على البن    أثر جودة الخدمات المصةةةةةةةةر ية الإلكترونية على رضةةةةةةةةا الزبائن: 

 الإسلامي الأردني في عمان_ الأردن
هدفتها الدارسرررةإلاالتعرفعلاأ را د اليدماتالمصررررفيةاألمتروييةب بعادها)سررره لة

ال رضرياتالتيلا تبارالاسرتيدامد  فيرال قتدالسرريةدا مان(علارضراال با  دوقدااات
طرحتلمعالجةمشرررررررركلةالبحثدو ماسررررررررتيدامالمنهواأحصررررررررا يال صرررررررر يالتحليليفيها 

سررررررررة.ويتم نمجتميالدراسررررررررةم زبا  البن اأسررررررررلاميا ردييفيمدةنةعمانولتحقيقالدرا
فقر لغاياتاميالبياياتا وليةم المجتمي41اهدافالدراسةقامالباحثنتط يراستبايةم 

232وبلغعددالاسررررررتباياتالصررررررالحةللتحليا283مسررررررتجيد ماسررررررترااس340والتيغطت
%و ما تبارال رضرياتباسرتيدامالبرامواأحصرا يةالمناسربة81,97يشركايسربةاسرتبايةبما

و  صرررلتالدراسرررةالاانأنمسرررت  ا د اليدماتالمصررررفيةاألمتروييةبشررركاعامفيالبن 
اأسررررلاميا ردييفيمدةنةعمانوفروعلكايتمر  عة,وا دا رذودلالةإحصررررا يةلج د 

فيرةالالمتروييرة,ووا دا رذيدلالرةإحصررررررررررررررا يرةعلاابعرادا د اليردمراتاليردمراتالمصررررررررررررررر
الالمترويية.


بعن انر(2017أسامة,)عليددراسة
 دور أنظمة الدفع الالكتروني في تحسين جودة الخدمة المصر ية 

 تحدثالدراسرررررةانوسررررريلةالدفيالتقليدية عتبرم أهمال سرررررا االمقب لةااتماعيادفهي سرررررها
ميتلفالمعاملاتدولقدسررماالتط رالتمن ل ايبظه روسررا اادةد وذل بمايعرفن سررا ا
الررردفيالالمتروييرررةوالتي  لررردتع  ط رورررررررررررررربكرررةالايتريرررتوكررراا ه ربمرررايعرفبرررالتجرررار 

تروييةدمماسررررررمحتها ال سررررررا انت فيرم ايالم تمك وسررررررا االدفيالتقليديةم  ح يقهاالالم
مثاا تصررررررررارال قتوالتمل ةدلال سررررررررعتميتلفالمصررررررررارفالعالميةوالمحليةنتط يرها 
ا يظمةنهدف حسرررررري ا د اليدماتالمصرررررررفية هدفالدراسررررررةفيمعرفة ط رأيظمةالدفي

هابمتطلباتالعملااومحاولة قييموسررررررررررررررا االدفيالحدةثةأمكاييةمقاريتهامي ل ومد الت ام
التقليديةمحاولةمعرفةمد    يرا يظمةالدفيالالمتروييةعلاا يظمةالمصرررررررررررررفيةوال ق ف
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علاالياتوأي اسوسررررررررررررا االدفيالالمترويية  صررررررررررررلتالدراسررررررررررررةالاان طبيقوسررررررررررررا االدفي
ييةيسرراهمفي حسرري ا د اليدمةالمصرررفيةدوأنهناكعلاقةوطيد ني وسررا االدفيالالمترو

الالمتروييةوا د اليدمةالمصرررررفيةو راايفعاليةوسررررا االدفيالتقليديةه مااد الي ح لها
م الشكاالتقليدياليأوكالأ ر  ؤديي بال  ي ةلم بطرتأكثر ط را.


(بعن انر2019)صالادنلال,دراسة
"-بريد الجزائر-أثر وسائل الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات  

اسرررررررتهدفتالدارسرررررررةالبحثا روسرررررررا االدفيالالمتروييفي حسررررررري ا د اليدماتم  لال
يعةقسرميهاالنظريوالتطبيقيوقدا ارتالدراسرةالعدةدم التسرا لاتوقدمتفرضريات تعلقبطب

العلاقةني المتغيري و  صرررررلتالدراسرررررةالاسررررراهمتالتط راتالتيورررررهد هااليدماتالبريدية
األمتروييرةفيإعطراا صرررررررررررررر راردةردلنظرامنريردالج ا رمبنيعلاالمتروييرةاليردمرةالبريرديرة
ب كملهاد اصرررةفي ا ه رأوررركالوأيظمةادةد سررراهمتفي حسررري ا د اليدمةالبريدية

سراهمتوسرا اوأيظمةالدفيالالمتروييةالمعتمد فيالبريدالج ا رفي  سرييمجالالمعاملاتو
البريديةيم و ط رالتمن ل اياالرقميةوا يظمةالالمتروييةووررربكاتالا صرررالاتسررراهمبشررركا

برالتجار فعرالفي ط راليردمرةالبريرديرةوفعراليرةأدا هراقبراالعملااعليهراد راصررررررررررررررةميار براطهرا
الالمترويية.


,بعن انر(2019دراسة) ليا
أثر اسةةةةتخدام الخدمات المصةةةةر ية الإلكترونية على رضةةةةا الزبائن )دارسةةةةة ميدانية في البنو   

السورية الخاصة("
ةهدفالبحثإلامعرفةدوراليدماتالمصررررررررفيةاألمتروييةفيمدةنةدمشرررررررقومعرفةا همية
النسرررررررربيةلمبعادالميتل ةالممثلةفياكتسررررررررابرضرررررررراال با  وقداوررررررررتملتالدارسررررررررةعلاعينة

نن غيرأنأهميتهاالنسرربية يتلفم بعد14مقصرر د م زبا  البن كالسرر ريةوالتيعددها
ذل م  لالالتعرفعلاأنرزأي اساليدماتالمصرفيةاألمتروييةالمقدمةفيدوسنر لآ ر

وم أهمالنتا والتي  صرررررراإليهاالبن كالسرررررر ريةالياصررررررةوأهميتهافي حقيقرضرررررراال با  .
البحثدب يلة اددوركبيرلليدماتاألمتروييةفي حسرررررررررررري و ط يرأدااالبن كمماة يدم 
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كماأناليدماتالمصررررررررفيةاألمتروييةلهادورفي حسررررررري القدر علاالمنافسرررررررةاال با  .ولا
و لبيةاحتياااتال با  علامدارالسرررررراعةمماةؤديإلا  ضالازدحامفيفروسالبن كعلا

وي صررررريالباحثب همية قديمالبن كلليدماتالمصررررررفيةاألمتروييةلمالهادورفعالا ر .
هامبالنسبةلل با  باأضافةللمنافسةفيمانينها.و

,(بعن انر2020دراسة)هشام
دور وسةةةائل الدفع الإلكتروني في تحسةةةين جودة الخدمات المصةةةر ية دراسةةةة حالة بن  الخليج   

 الجزائر
 مهدفتالدراسررةإلاإنرازدوريظامالدفيالالمتروييفي حسرري ا د اليدمةالمصرررفيةحيث

  زيياسرتمار اسرتبيانعلامجم سا فرادالمسرتج بي م اطارتنن اليليوالج ا ر.وأع ان
البن ليتم ب يدالبياياتالمحصرراعليهاو حليلهاوفقنريامومناسررد مالت صرراإلاأنلنظام

ليليودكما مالدفيالالمترويي   يرعلاامييا بعادالمك يةلج د اليدمةالمصرررررررررفيةلبن ا
إ باتال رضريةالر يسريةن ا دعلاقة   يرني المتغيري .و  صرلتالدراسرةالاانوسرا االدفي
الالمتروييرة قردم ردمراتمتمي  ع اليردمراتالتقليرديرةفهي  فرالجهردوال قرت.ورغممرا  فر 

ييمك حماةتهان اسطةطرتوسا االدفيالالمتروييةم م اياإلاأيهالا يل م المياطرالت
حمايةالالمتروييةكالت قييالالمتروييأوالتش يرأوالبصمةالالمترويية.


 (بعن انر2022,ندراسة)ميم ندن ع 

طرق الدفع الالكتروني الحديثة عبر الانترنت ودورها في تحسةةةين جودة الخدمات دارسةةةة حالة  
 مؤسسة موبيليس

هدفتها الدارسرررررررررررةإلاإنرازالعلاقةال طيد ني طرتالدفيالالمتروييالحدةثةعبرالايتريت
م النرراحيررةوا د اليرردمرراتوالرردورالرراي لابررلهررا التمن ل ايررافي حسرررررررررررررري ا د اليرردمررات

النظرية.أما طبي يادفقد مإسرررقاطها العلاقةوهااالدورعلامؤسرررسرررةم بيليبميلة مقياء
ا د اليدماتم واهةيظرال ب نعنداسررررررررررتعماللطرتالدفيالحدةثةعبرا يتريتوالتعرف

  و  صرلتعلاأ راسرتيدامهافيالمؤسرسرةعلاا د اليدماتالمقدمةم واهةيظرال با
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الدراسررةإلاأنهناكعلاقةوطيد ني ا د اليدماتوالاسررتغلالا مثالها الطرتفيعملية
الدفي.

 الأجنبية:الدراسات   ◼

دراسة (Carlson, & O'Casss, 2010 ) بعن انر
Exploring the relationships between e-service equality, satisfaction, 

attitudes and behaviors in content-driven e-service web sites". 

هدفتها الدراسةإلا ط يريم ذجيظريلدراسةالعلاقةني ا د اليدمةاألمتروييةورضا
المسررررتهل والم اقف جا الم قيعلاورررربكةاأيتريتوالن اياالسررررل كيةلل با  م  لالمحت  

زب نعبراسررررررررتطلاسعلام قي518الدارسررررررررةمنهجيةاميالبياياتم الم قيدواسررررررررتيدمت
دورك تها الدارسررررررةعلام اقيال يدذاتالمحت يفيمجالاليدماتأسررررررتراليااأيتريتفي

سررررررررررةأنالتقييماتاأيجانيةلج د اليدمةاألمتروييةلهاراالرياضرررررررررريةالمهنيةدوأكدتيتا والد
ت  رضررررررررررررراال با  وم اقفال با   جا الم قيعلاوررررررررررررربكةاأيتريت   يرإيجانيعلامسررررررررررررر
 دعمأنلج د اليدمةاألمتروييةفالدراسررةالتايقدمهاالم قيدوبالتالي وسررل كيا هم بعايلليدمة

سة  فرإطاري يدفيإدار محت  راالدأنيتا وعلارضاوسل كوم اقفال با  دكما   يرات
اليردمراتاألمتروييرةدوكرالر البراحثي فيمجرالا د اليردمرةاألمتروييرةدوأقترحرتالردارسررررررررررررررة

دارسرررررررررررررراتعلاقطراعراتاليردمراتا  ر الميتل رةكمجرالاتاليردمراتالمراليرةإارااضرررررررررررررررور 
اليردماتاألمتروييرةومد والمهنيرةوالسرررررررررررررريراحيرةوالجهراتالحك ميرةوالتجراريةدم منظ را د 

  .رلد ال با   اصةفيالثقافاتا  الشرااالت  يرعلاي ايا


دراسة((Hamdi, 2010 بعن انر 

"The Impact of Quality of Online Banking on Customer 

Commitment". 

هدفتها الدراسررةإلا  ضررياالعلاقةالسررببيةني الج د المدركةلليدماتالمصرررفيةالمقدمة
عبرم اقياأيتريتورضرررررررررراوالت امال با  فيالمغربدو متدراسررررررررررةأ رالج د علارضررررررررررا

ياءال با  دودارسرررررةأ رالج د علاالت امال با  دوكال أ رالرضررررراعلاالالت امدحيث مق
ا د اليدمةب بعادها)سرررررره لةالاسررررررتيدامدوالتصررررررميمدوالسررررررريةدوا ماندوالمعل ماتدو  فير
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ال قتدوالت اعلية(والتي مثاالمتغيرالمسررررررتقادوالالت امكمتغير ابيدوالرضرررررراكعاماوسرررررري د
دميم مسرررررتي233وذل م  لالاسرررررتيدامالاسرررررتبيانك دا للدراسرررررةدو م يتعينةالدراسرررررة

اليدماتالمصرررررررفيةعبراأيتريتدوأ هرتيتا وها الدراسررررررةوا دعلاقةسررررررببيةني الج د 
المدركةورضررراال با  .وكال وا دأ رإيجانيمباوررررلج د اليدماتاألمتروييةعلاالرضرررا

أ را دفرضرررريةووالالت امدوأنلعاماالرضرررراأ ايرإيجانيايمباوررررراعلاالت امالعملاادورفتررررت
الدارسررةب يلوسرري دوأوصررتضررايللج د اليدمةعلاالالت امفيحالةوا دالرضرراكمتغير

يجدأنيك نالمصرفيي علانينةفيأهمية ع ي ع اماالرضادك يها مثااسترا يجيةيمك 
 م  لالهاأن ع زالن اياالسل كيةالم تلةلد ال با  .



دراسةhafii, 2013)(Khafafa and S بعن ان: 
"Measuring the Perceived Service Quality and Customer Satisfaction 

in Islamic Bank Windows in Libya. Based on Structural Equation 

Modelling (SEM)" 

هدفتالدراسةإلاقياءرضاال با  فيالمصارفالتجاريةالليبيةع ا د اليدمةم  لال
د2012دوالتعاطفدوالملم سرررررريةدوا مان(دوذل  لالالعاموالاسررررررتجابةدالاعتماديةا بعادر)

زعتو ماسرررتيدامالاسرررتبيانك دا دراسرررةدو م نمجتميالدراسرررةم زبا  ها البن كدحيثوو
اسررررررررتبايةعلازبا  ها البن كوامعتها الاسررررررررتباياتدوكايتالاسررررررررتباياتالصررررررررالحة633

%دو لصرررررتالدراسرررررةإلاأنم ياء61اسرررررتبايةدوهي مثامايسررررربتل366للتحلياهيفق 
SERVQUAL ه ا دا المناسرربةل ياءا د اليدمةالمصرررفيةدوأنبعدالاسررتجابةكانه

اعلارضررررراال با  د ليهاالاعتماديةوالتعاطفوا مانوالملم سررررريةدوأورررررارتيتا وا كثر   ير
الدراسررررررةإلاوا دعلاقةايجانيةني رضرررررراال با  وا د اليدمةالمدركةم  لالأبعادا د 
اليدمةاليمسررررةسررررال ةالاكردوأنيتا وها الدراسررررةسررررتم نم يد لصررررنيالسررررياسرررراتم قبا

الدراسررررةعلامدةريالبن كواقترحتلليبيةالمسررررؤولةع  ط يرالقطاسالمصرررررفيدالسررررلطاتا
 مست  رضازبا  البن ك.ايي ا إارااالتحسيناتعلابعضالص اتالتيدلتعلا
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دراسة(Agrawal, et. al., 2014 )  بعن انر 
"A Conceptual Framework on Review of E-Service Quality in Banking 
Industry". 

يم ذجيظريل ياءا د اليدمةالمصرررفيةاألمتروييةفيقطاساقتراح هدفتها الدراسررةإلا
البن كبالهنددم  لال سرررررررعةأبعادمعبراعنهانررررررررررررررررررررررالم   قيةدوسررررررره لةالاسرررررررتيدامدوالطابي

دال فاا.وذل لمالج د اليدمةالالا صرالشريصريدوا م دوالثقةداماليةالم قيدوالاسرتجابةد
المصررررررررفيةاألمتروييةم أهميةكبر في حقيقمسرررررررت  عاليم رضررررررراال با  وللدورالاي
 لابلا د اليدماتالمصررررررررفيةاألمتروييةفي حقيقالنجاحأوال شرررررررافيأينن دوأن قديم

ال با  علاأسرراءا د اليدمةالمقدمة دماتاأيتريتسرري يدم المنافسررةني البن كلجاب
م قباالبن دوأنأفتراا د لليدمةاألمتروييةسرتع زم العلاقةميال با  و حققالرضرا
لهم.لرالر فرلأنقيرراءا د اليرردمراتاألمتروييررةفيالقطرراسالبنميمهمررةاردايدكمرراأيهررا عتبر

 قيها الدراسرررررررةأنهناكقصررررررر رفيوا دعمليةمعقد بسررررررربدالطبيعةالمعقد لليدمات.و ت
سرةإلاوا دأ را عريلمتقدملج د اليدمةالمصررفيةاألمتروييةدوأورارتالنتا وفيها الدر

واضر ااالطابيالشريصريوا م والثقةالاسرتيداموسره لةوالاسرتجابةايجانيلمام الم   قية
إطرارواقترحرتفرااعلاا د اليردمرةاألمتروييرةدوال والا صررررررررررررررالوامراليرةم قيال يردوالم راا 

يظريل ياءا د اليدماتالصرررفيةاألمتروييةفيالقطاسالبنميفيالهنددلال فلأنالتط ير
السررليمفيقياءا د اليدمةالمصرررفيةاألمتروييةفيالقطاسالبنميالهندييمك أنيسرراعد

 بال با  .والاحت اظاليدمةالمصرفيةاألمتروييةعلاصيايةو حسي أدااوفعاليةا د 
 
دراسة(Saeed. et, al., 2015) بعن انر  

"Service Quality Factors Affecting Adoption of Internet Banking in 
PAKISTAN" 
هدفتها الدراسرررررةإلاالتعرفعلا   يرا د اليدمةفياليدماتالمصررررررفيةعبراأيتريتد
و  سررررررررررريرالعلاقةني ا د  دمةالعملااورضررررررررررراالعملاادوالغر م ها الدراسرررررررررررةه فهم
الع اماالمؤ ر فيا د اليدمةفياليدماتالمصررررررررررررررفيةعبراأيتريتدوالتييمك أن عطي

  م رضاالعملاادو بريرسلامةها العلاقاتم  لالمرااعةالدراساتالسابقةدأعلامست
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وبناايعلاالنتا والتي  صررررررررلتلهام  لالالدارسرررررررراتالسررررررررابقةدأيليمك للإدار أن عطي
أول يةلمتابعةو حسرررررررررري ا د  دمةالعملاافياليدمةالمصرررررررررررفيةعبراأيتريتدوأنا بعاد

ج د اليدمة)الاعتماديةدواليصر صريةدالتقييمدالتعاطفو صرميمالم قي( لعددوايراليمسرةل
حي يرايفيسرررررررررررررردال ج  ني   قعراتالعملااو دراكرا همفيمراةتعلقبراليردمراتالمصرررررررررررررررفيرةعبر
اأيتريت.وأنلمبعاداليمسرررةالماك ر سرررل ايأهميةبالغةفيا د اليدمةالمصررررفيةعبرأاه  

ATMأوالم باةاأواأيتريتدلت حصا د اليدماتالمصرررررفيةدوأوصررررتالدراسررررةب يلعلا
البنر أنةرك علاهرا ا بعرادك يهرا مثراع امرامهمرةلت حصا د اليردمراتالمصرررررررررررررررفيرة

دراساتميدايية اصةمي انابالس توالتمن ل اي.ارااااألمتروييةدو

دراسة(Wang,2020)ربعن ان

"The impact of mobile payment on customer loyalty: a moderated 
mediation model" : 
ها الدراسررة هدفإلااسررتمشرراف   يرالدفيعبرالها فالمحم لعلاولااالعملاام  لال

400يم ذجوسررررررراطةمعدل.وقداسرررررررتيدمتالدراسرررررررةاسرررررررتبيانعبراأيتريتلجمينياياتم 
مسررررررررتيدمليدماتالدفيعبرالها فالمحم لفيالصرررررررري .وقدأ هرتيتا والتحلياأنا د 
اليدمةوال يمةالمترررررررررافةللعملاا ؤ ربشررررررررركاإيجانيومباوررررررررررعلاولااالعملاادوأنرضرررررررررا
العملااةلعددوراوسرريطافيها العلاقة.كماأ هرتالدراسررةأن  افقالتمن ل ايايع ز   ير

اليدمةوال يمةالمتافةللعملااعلارضاالعملاا.ا د 

(دراسةSari,2021)بعن انر

"Continuance intention to use mobile payment services after COVID-

19 pandemic: Integrating self-efficacy concept with e-service quality 

model": 
ها الدراسررررررة هدفإلا قييمييةالمسررررررتيدمي فيالاسررررررتمرارفياسررررررتيدام دماتالدفيعبر

م  لالدموم ه مالم رراا الرراا يررةمييم ذجا د 19-الهررا فالمحم لبعررداررا حررةك فيررد
317اليدمةاألمترويية.وقداسررررررررررررتيدمتالدراسررررررررررررةاسررررررررررررتبيانعبراأيتريتلجمينياياتم 
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ماتالدفيعبرالها فالمحم لفيإيدوييسرريا.وقدأ هرتيتا والتحلياأنا د مسررتيدماليد
اليدمةاألمتروييةوالم اا الاا ية ؤ ربشررررررركاإيجانيومباوررررررررعلارضررررررراالمسرررررررتيدمي ويية
الاسرررررررررتمرارفياسرررررررررتيدام دماتالدفيعبرالها فالمحم ل.كماأ هرتالدراسرررررررررةأنرضرررررررررا

اإيجانيومباوررررررعلاييةالاسرررررتمرارفياسرررررتيدام دماتالدفيعبرالمسرررررتيدمي ةؤ ربشرررررك
 الها فالمحم ل.


م الردراسررررررررررررررراتالسرررررررررررررررابقرةير اناغلبهراي يبابعرادالج د التقليرديرةويرك علاالاعمرال◼

الالمتروييةفيالعماالمصرفي.
ريةالتي  يبا د مايمي دراسررررتناع الدراسرررراتالسررررابقةايهام أوا االدراسرررراتفيسرررر ◼

 دمةالدفيالالمتروييع طريقالها فالمحم لحصرررررررايو رك علاأبعادميتل ةع الابعاد
التقليديةبماةتناسدمي دمةالدفيع بعد.
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النظري للدراسة.  الثاني: الإطار الفصل 



 اأطارالم اهيميللدفيالالمترويي •

 الالمتروييوسا االدفيأي اس •

 Mobile Payment Systemيظامالدفيعبرالها فالمحم ل •

 اليدمةرم ه ماليدمةوا د  •
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 للدراسة. النظري  الثاني: الإطارالفصل   

 : لدفع الالكترونيلالمفاهيمي   الإطار .2-1

 مقدمة:  .2-1-1

علامرالعصرررررر راعتمدالايسررررررانفيمعاملا لالتجاريةعلااسررررررتبدالحاااتيملمهابحااات
يحتااهابطريقة عرفبالمقايتررررررة تطلدلقااالطرفي البا يوالشرررررراريواارااعمليةالمقايتررررررة
اسررررتلامو سررررليمباليد, مميمرورال م و ه رالعملات)القطيالاهبية(والنق دالمصررررك كة

ال رقيةالتي مثاقيمةمعينة مك حاملهام اارااعمليةالشررررررااوالبييعبراسرررررتبدالالسرررررليو
بالنق داواسرررتبدالاليدمةبالنق دحيث مثاأصررربحتالعملةذاتقيمة,حتاذل ال قتكايت
عملياتالشرررررررررررررااوالبييواليدماتبميتلفأي اعها تطلدحترررررررررررر رالشررررررررررررارياوطالداليدمة

االاالمشرررتريحيث تمعمليةالدفيمقاناالسرررلعةاواليدمةوها هيالطريقةالتقليديةوررريصررري
فيالدفيوالمعاملاتالتجارية.مي ه رالتمنل اياو دماتالا صررررالو  سرررريم ه ماليدمات
الااكثرم نييوورررااو ه رالايتريتو ط رالاقتصرراد, ط رم ه مالدفيالاابعدم ذل 

صررباهناكعد أي اسم الدفيالتي  فرهاالبن كووررركاتالايتريتوالا صررالاتبماةتماورراوا
ميطبيعةالمعاملاتواليدماتممافتاأن ابالمنافسررررةني البن كو تلااممي ط رالتمنل ايا

والمصرررارفلتقديمافتررراوررركام اوررركال دمةالدفيلتحقيقرضررراال با  ولميقفالامرعند
المصررارففق فمي ط رالتمنل اياوالايتريتوالشرربكةو  اةداعدادمسررتيدميورربكةالا صررالات
والايتريتأصرررررربحتأيترررررراوررررررركاتالها فالنقال قدم دماتالدفيوال   ر عبرالها فالنقال
و د اسررر تالمنافسرررةم حيثسررره لةاليدمةوعددالمسرررتيدمي .فيهااال صررراسرررنتحدث

و ط ر ويشرحأساليدالدفيالممكنة.الالمتروييو ارييلمالدفيع م ه 
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  الالكتروني:مفهوم وسائل الدفع .  2-1-2

الردفياألمتروييعبرار ع منظ مرةمتمراملرةم ا يظمرةوالبرامودالتي  فلرهراالمؤسررررررررررررررسررررررررررررررات
حيث عماها المصرررررررررررررفيةوالماليةم أاا سررررررررررررهياعمليةالدفياألمتروييدوبشرررررررررررركانم د

المنظ مةوفقمجم عةٍم الق اعدوالق ايي دالتي ترررررررم للمسرررررررتيدمالسرررررررريةالتامةدم حيث
.  مي وحمايةإاراااتعمليةالشراادوضمانوص لاليدمةللمستيدم

ةتتررررم ذل ح الاتا م الإلمتروييةدالدفيالالمتروييه المالأوالعملةالتي تبادلبصرررر ة
 .وييةوالدفيالمباورويُسماأيتايالنق دالالمتروييةالالمتر

 :مثاالالمتروييةدو مم الحااةإلاعملياتالدفيالالمتروييفي ن يااأارااات
  ح ياا م الني البن كوالعملاا .1
 الدفيللشرااع طريقالايتريتمقاناالحص لعلاالسليأواليدمات .2
 الم اط مثاغراماتالميال اتوغيرها سدةدمستحقاتالدولةعلا .3
 سدةدال  ا يراليدماتا ساسيةمثاالمااوالمهربااوالها فوغير  .4

 تعريف وسائل الدفع الالكتروني:  .2-1-3

وسرررررلةالدفيالالمتروييهي وسررررريلةلتح ياا م الوفق قنيةإلمتروييةدممايسرررررهام عملية
رفأيتراب يها  ل الدور الالمتروييةلنقاا م الم المشرتريالتبادلبطريقةسرهلةوامنةو ع

ومماسررررربقيمك أنيعرفوسرررررا االدفيالالمتروييب يها ل ,إلاالبا يعبرمؤسرررررسررررراتمالية
ال سررررررررا االالمتروييةالحدةثةدوالتيم  لالها تمعمليةيقاا م الم المشررررررررتريإلاالبا يد

مؤسساتماليةميتصةفيذل دبطريقةسهلةونمنة.ن اسطة
وسا االدفيدبالم ه مال اسيلهاإحد ال  ا فالتقليديةدفهي مثاأدواتل ياءو  نال يم.

(.Crozet ,Belletante,1993)فيحي  ؤم النق دإمكايية بادلالسلي
يق ددأ نااالتبادل,بالم ه مالتيقدكايتقيمكاالسليح لتإلا.كاهاايحدثدكمال 

يطلقعبار وسا االدفيعلاالمجامييالنقديةدالتي حت يعلاا ص لالنقديةالقانلة
.البنميةدالحساباتالجاريةالبريديةوالبنميةا وراتللتح ياإلاسي لةرالقطيالنقديةالمعدييةد

''كاا دواتدالتيمهماكايتالدعا موا سررراليدالتقنيةر(Thierry,1994)عرفهاالاقتصرررادي
المستعملةد سمالماا وياصنتح ياا م ال 
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''املرةال سررررررررررررررا راالتيمهمراكرايرتالردعرامرةالمنتهجرةوالتقنيرةر(Thierry ,1999)  وعرفهرا
المستعملة سمالماويصنتح ياا م ال 

ياا م الأوالسرررردادمقاناالسررررليأواليدماتعبراأيتريتالدفياألمتروييه عملية ح 
 باستيدامأاه  إلمتروييةمثاالممبي  رأوالها فالاكيأوالجهازالل حي.

الدفياألمتروييه اياادةدم طرتالدفيالتي ق معلا من ل ايااأيتريتوالا صالات
للبن كوورررركاتا م الالمتيصرررصرررةم ياحيةأ ر م ياحيةدوا يظمةالاكيةالمر بطةمعاي

(.2008)الال,
الدفياألمتروييه يظامذكييق منرب  من ل اياالا صررالاتواأيتريتميالبن كالتقليدية

أووررررررركاتا م الدبمايسررررررمالعملااالبن كأومشررررررتركيوررررررركاتا م الها م اسررررررتغلال
الشررررررراادوسرررررردادال  ا يردو ح ياا م البشرررررركاإلمتروييددونالحااةأرصررررررد همفيعمليات

.(2002)حجازي,للسدادالنقديالتقليديالمباور

   وتطوره:نشأة الدفع الالكتروني  .2-1-4

يش  الدفياألمتروييو ط ر عبرال م يمك  لييصهافيالنقاطالتاليةر
 ر ه رأولبطاقةا تماندوهيبطاقةداةنرزكل بدالتيكايت سررررررررررررما1950عام

للمستهلمي بالشراام المتااردونالحااةإلادفيالمبلغكاملايفيي بال قت.
 ر ه رأولورررررربكةمصرررررررفيةمشررررررتركةدوهيورررررربكةإيترباي دالتيكايت1966عام

واأةداسوالتح يام أاه  الصرافالآلي. سماللمستيدمي بالسحدالنقدي
 ر ه رأوليظامللدفيعبرالها فدوه يظامي كبدالتيكانيسرررررررما1972عام

للمستيدمي بلأارااالمعاملاتعبر ط طالها فباستيدامرم زمش ر .
 ر ه رأوليظامللدفيعبرالبطاقاتالمغناطيسررررررررررررريةدوه يظامفي ايتد1979عام

انيسررررماللمسررررتيدمي بالشررررراام المحطاتالاا يةباسررررتيدامبطاقات حت يالتيك
علاورا  مغناطيسية.

 ر ه رأوليظامللدفيعبراأيتريتدوه يظامميل دالتيكانيسررررررررما1983عام
للمستيدمي بالشراام الم اقياألمتروييةباستيدامرقمبطاقةا تمانمُصادَتعليل.
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 رأوليظرررامللررردفياألمتروييعبرالبريرررداألمتروييدوه يظرررامر ه1994عرررام 
اإلمترويييامشررررررر رياأارااالمعاملاتني  فيرسرررررررتفير شررررررر الدالتيكانيسرررررررتيدمنريدي

المشتريوالبا يوالبن .
 ر ه رأوليظرامللردفيبرالمحرافلاألمتروييرةدوه يظرامبرايبرالدالتي1995عرام

رسالواست بالا م العبرحسابا همعلاوبكةاأيتريت. سماللمستيدمي بلأ
 ر ه رأوليظامللدفيبالعملاتالمشرررررر ر دوه يظامسرررررراةبركا دالتي1996عام

كانيستيدم قنيةالتش يرلتمانسريةوأمانالمعاملات.
 ا لررددالتي-ر ه رأوليظررامللرردفيبررالرراهررداألمتروييدوه يظررامإي1998عررام

يسررررررررررررررتيردمذهبرياح ي يريامي يريافي  ا  مؤملنرةكتررررررررررررررمرانلمم الالم ا د فيكران
حساباتالمستيدمي .

 نيسررررررررادالتي-ر ه رأوليظامللدفيعبرالها فالمحم لدوه يظامإم2007عام
كانيسماللمستيدمي فيكينيابلأرسالواست بالا م العبررسا اقصير .

 مللردفيبرالبيتم ي دوهيعملرةمشرررررررررررررر ر  عتمردعلا قنيرةر ه رأوليظرا2009عرام
البل ك شي لتسجياو حققالمعاملات.

 ر ه رأوليظامللدفيبالا صرررررررررررالالقريددوه يظاما ااوالتدالتي2011عام
كانيسرررماللمسرررتيدمي بالشرررراام المتاارباسرررتيدامه ا  همالمحم لةالتي حت ي

قريد.ا صالعلارقا ق
 ر ه رأوليظامللدفيبالبصرررررررمةدوه يظامننابايدالتيكانيسرررررررما2014عام

للمسررررررررررررتيدمي بالشررررررررررررراام المتاارباسررررررررررررتيدامه ا  همالمحم لةالتي حت يعلا
ماسحاتبصمة.

 ر ه رأوليظرامللردفيبرال ارلدوه يظرامأليبرايدالتيكرانيسررررررررررررررما2016عرام
المتاارباستيدامكاميرات حلياال ال.للمستيدمي فيالصي بالشراام 

 ر ه رأوليظررامللرردفيبرالصرررررررررررررر تدوه يظررامأمرازونبرايدالتيكران2018عرام
يسررررررماللمسررررررتيدمي بالشررررررراام الم اقياألمتروييةباسررررررتيداممكبراتصرررررر تذكية

 حت يعلامساعدة ص  يي .
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 الالكتروني: أهمية الدفع   .2-1-5

األمتروييللأهميةكبير فيعصررالتمن ل اياوالتجار األمتروييةدوذل  سربابعدةد دالدفي
منهار
 يليلالمعالجةالنقديةريقلاالدفياألمتروييم حااةالمسرررررررررتيدمي إلاالتعامامي (1

النق دوالميرراطرالمر بطررةنهررادمثرراسرررررررررررررررقررةأوفقرردانأو  وير.كمررايسررررررررررررررهرراعلا
المسررررررررتيدمي إارااالمعاملاتبسرررررررررعةوسرررررررره لةددونالايتظارفيط انيرأومرااعة

البن ك.
ة فرالدفياألمتروييللمسرررررررررررررتيدمي  ياراتمتعدد ومريةأ مامزياد الم اا والراحةر (2

عمليراتالشرررررررررررررررااوالردفيدسرررررررررررررر ااعبرالم اقياألمتروييرةأوالتطبيقراتأوأاه  الردفي
المحم لة.كمايسرررررررررمالهمبالتحكمفيمصررررررررراري همو دار حسرررررررررابا همبشررررررررركاأفتررررررررراد

والحص لعلا  كيداتو يصالاتف ريةلعمليا هم.
زياد ا مانوالحمايةريسرررررررتيدمالدفياألمتروييطرت شررررررر يروحمايةمتط ر لترررررررمان (3

سررررررررريةوأماننياياتالمسررررررررتيدمي والحيل لةدونا تراتأواحتيال.كمايقلام  طر
التلاعدبا وراتالماليةأوالت ويرأوالت اماتغيرمشروعة.

متروييفيزيراد حجمالتجرار وا عمرالعبرزيراد اأةراداتوالنم ريسرررررررررررررراهمالردفياأل (4
أوسرررررريإلاعملاااددوأسرررررر اتادةد ددونقي د اأيتريتدحيثةتياللبا عي وصرررررر لاي
الانتمارمنتجات اغرافيةأوزمنية.كماة يدم رضرررررررررررررراوولااالعملاادوييلقفرصرررررررررررررري

 و دماتادةد  ستجيدلاحتيااا هم.

 الالكتروني :  عوامل التحول الى الدفع .2-1-6

هناكالعدةدم الع اماالتيأدتإلا ط روسررررررررررررررا االدفيو ح لهام الشرررررررررررررركاالتقليديإلا
د ط راأورررررررررررررركرالأ ر مثراالردفيالالمتروييحيرث ؤديي بال  ي رةلم بطرتميتل رةأكثر

ر(2016)دةثمان,يمك  لييصأهمها الع امافيماةلي
o التمن ل اياوايتشراراأيتريتواله ا فالاكيةدممايسرهاعلاالعملااوالتجارإاراا ط ر

المعاملاتالماليةعبرالشبكةالعنمب  ية.
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o دعمالحك ماتوالمؤسررسرراتالماليةللمبادراتوالتشررريعاتالجدةد التي ح  علااسررتيدام
)حجررازي مالمعرراملاتالرردفياألمتروييدمثررا قررديمح اف ضررررررررررررررريبيررةأو يليضرسرررررررررررررر

,2003.)
o زياد ال عيوالثقةلد المسرررررررررتهلمي ب  ا دوأمانالدفياألمتروييدمثاسررررررررررعةوسررررررررره لة

وراحةالدفيدوقدر التتبيوا رو ةدو قليا طرالسرقةأوالاحتيال.
o مبتمر  نافبوررررررركاتالمدف عاتاألمتروييةالمحليةواأقليميةوالدوليةعلا قديم دمات

 المدف عات.ومتن عةوميصصةلاحتياااتالس تدمثاالمحافلاألمتروييةأون ابات
o للمردف عراتوبرالنسرررررررررررررربرةار  راس مل رةالمردف عراتإنكرامعراملرة ملفمبلغرا رانترام المرالد

المجتميفيماييصة االالصررررررررررغير  غطيبالماد ماليلالمصررررررررررروفاتوأكبرمشرررررررررركا
.ديةوسا االدفيالتقلي

o فالحااةإلاال ا دالشررررررريصررررررريسررررررر ااوررررررريصرررررررياأوعبرالتلي  نلملاالملا مةرايعدام
وبرالنسرررررررررررررربرةللعملااةترامهرااإلا ر  يرفياقتنرااالمنتوالمعراملاتالطرفي يقيردالحريرة

يتيجةلايي ا المبيعاتاأةراداتعنل مل ةأعلادوبالنسرررربةللبا ييعنيذل  سررررار في
.أوفقدها

 الالكترونية: مزايا وسائل الدفع    .2-1-7

وسرررررا االدفياألمترويية  فرالعدةدم الم اياوال  ا دلمفرادوالشرررررركاتعلاحدسررررر اا.وفيما
(ر2015)ال ل,ةليبعضالم اياالر يسيةل سا االدفياألمترويية

األمتروييال قرتوالجهردالراييسررررررررررررررتهلمرللاةتطلردالردفي :التوفير في الوقةت والجهةد ✓
التعامابالنقدال رقيأوالشرررررررررررررريكاتالتقليدية.ندلايم ذل ديمك إ مامالمعاملاتننقر 

 .زرأوبتي ط اتبسيطةعبراأيتريتأوالتطبيقاتالميصصة
ت عتبروسررررررررررا االدفياألمتروييةنمنةومحمية.ةتم شرررررررررر يرالمعاملا :الأمان والحماية ✓

الماليةوحمايةالمعل ماتالشررررريصررررريةوالماليةللمسرررررتيدمي .باأضرررررافةإلاذل ديمك 
 .  عياطبقاتإضافيةم الحمايةمثا  كيداله يةورم زالتحققالثنا ي
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  صررريلييالجمييالمعاملاتالمالية :تتبع وسةةجل المعاملات ✓ ة فرالدفياألمتروييسرررجلاي
مرااعةسررررررررررجاالمعاملاتو تبياأيصررررررررررالاتوال  ا يرالتي مت.يمك للمسررررررررررتيدمي 

 .بسه لةدممايسهاعمليةإدار المالوالمرااعةالمالية
 تياوسرررررا االدفياألمتروييةالعدةدم اليياراتللمسرررررتيدمي .يمك  :التنوع والمرونة ✓

اومحرافل العملاتالرقميرةاسررررررررررررررتيردامالبطراقراتالا تمراييرةوالبطراقراتالمردف عرةمسرررررررررررررربقري
و دماتالتح ياالماليعبراأيتريتدمماةتياالمرويةفيا تيارال سرررررررريلةالمناسرررررررربة

 .وفقياللحااةوالرغبة
يمك ل سررررررررررررررا راالردفياألمتروييرة مكي التجرار العرالميرةوالتعرامرامي :التجةارة العةالميةة ✓

معرراملاتمرراليررةميالعملاتالميتل ررةبكرراسرررررررررررررره لررة.يمك لمفرادوالشررررررررررررررركرراتإاراا
 .ا وياصفيأيمكانفيالعالمن اسطةوسا االدفياألمتروييةالمتاحة

 عيوب وسائل الدفع الالكتروني  .2-1-8

ابعضالعي بوالتحديات بالرغمم الم اياالعدةد ل سررا االدفياألمتروييةدإلاأيها  االأيترري
)ل صرررررررريل,العي بالشررررررررا عةل سررررررررا االدفياألمتروييةالتييجدمراعا ها.وفيماةليبعض

ر(2008
مشررراكاالت صرررياوالت افقرقد  االبعضالصرررع باتفيعمليةالت صرررياوالت افقني  .1

منصرررررررررررررراتالردفياألمتروييرةالميتل رة.قرد م نهنراكحراارةإلاإعرداداتوااهرةنرمجرة
دفيالميتل رةدممراةتطلرد بر فنيرة(المعقرد أوالتمرامراميأيظمرةالرAPIالتطبيقرات)

واستثمارفيالتقنية.
مشرراكاالت  يقوا مانرقد  االبعضالمياطرا منيةفيعملياتالدفياألمتروييةد .2

مثاا تراتالحسراباتالمصررفيةأوسررقةالمعل ماتالشريصريةوالمالية.يجدأنيك ن
اااتالحمايةالمناسررررررربةلترررررررمانسرررررررلامةهناكاهتمامكبيرنت مي البياياتو طبيقإار

المعاملات.
قي دالتمل ةرقد نط يبعضوسرررا االدفياألمتروييةعلا ماليلإضرررافيةمثارسررر م .3

المعاملاتأورسرررر مالاوررررتراكالشررررهري.قد ؤ رها التماليلاأضررررافيةعلاالتماليل
 المعاملات.العامةلمفرادوالشركاتد اصةعندالتعاماميحجمكبيرم
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مشراكاالت قفالتقنيرقد  االمشراكا قنيةمثاايقطاسالا صرالباأيتريتأوأعطال .4
التطبيقاتالماليةاألمترويية.يمك أن تسرررررربدها المشرررررراكافي   يرأوفشرررررراإ مام

المعاملاتو سبدإزعاجللمستيدمي .
االدفياألمترويية حدياتفيمجالالاحتماليةالعاليةللعملياتالاحتياليةر  االوسررررا  .5

الاحتيالوالت وير.قدةتماسررررتغلالالبياياتالشرررريصرررريةوالماليةأارااعملياتاحتيالية
أو  ويرالمعاملاتدمماةتطلدا ياذإاراااتأمانإضررررافيةوزياد ال عيبممارسررررات

ا مانالرقمي.
ألمتروييررةوا د من ل ايررام   قررةالاعتمررادعلاالتمن ل ايررار تطلرردوسرررررررررررررررا رراالرردفيا .6

ومتراحرةبشرررررررررررررركرامسررررررررررررررتمر.قرد  اارل حرديراتعنردمرايك نهنراكايقطراسفياليردمرات
 التمن ل ايةأوفيحالةوا دمشاكافيا اه  أوالبراموالمستيدمة.

 الالكتروني :  وسائل الدفعأنواع  .2-2

ر(2017)صلاح,منهاهناكعد أي اسللدفيالالمتروييياكر

 البطاقات الالكترونية  . 2-2-1
م المرسررر مالتشرررريعيالمؤرخفي1-57لقدعرفالمشررررسال ريسررريبطاقاتالدفيفيالماد  

يمك أن صررردرولاب يها كابطاقة سرررمالحاملهابسرررحدأوننقاا م الد30-10-1935
إلام طرفهيئةقر أومؤسرررسرررةماليةأومصرررلحةمر صلهان ضررريوإصررردارالبطاقات

.كمرا عرف(Jeantin Michel ,1999)لعرامرةدمصررررررررررررررالاالبريرد كرالمصررررررررررررررارفدالي ينرةا
يصررررررررردرهاالبن لصرررررررررالاومغناطيسررررررررريةالبطاقاتالبنميةعلاأيها عبار ع بطاقةنلاسرررررررررتيكية

عملا لندلام حماالنق د دفهيبطاقةنلاسررررررتيكيةمسررررررتطيلةالشرررررركا حمااسررررررمالمؤسررررررسررررررة
بشررررركابارزعلاوالاليصررررر صرقمهادواسرررررمالمصررررردر لهادوورررررعارهاو  قييحاملهادو

.فهيوسررريلةدفيحدةثة قدمممي اتأفترررام حاملهاورقمحسرررابلو ارينايتهااصرررلاحيتها
 ل التي قدمهاوسا االدفيالتقليديةدولال ايتشراستعمالهاعبرميتلفدولالعالم.

دوفيوررررررراا ATMصرررررررافالآليكما سررررررتيدمها البطاقاتفيالسررررررحدالنقديم نلاتال
السررررليوالحصرررر لعلا دماتدحيث عطيلحاملهاقدراكبيرام المرويةفيالسررررداددوقدر
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ة)أكبرم ا مانو مل ةأقافيإ مامالعملياتدوبسررررررررررررعةأكبرفيإ مامالتسررررررررررر ياتالمالي
يهابالبطاقةالبلاسرررتيكيةأو.وللبطاقةالبنميةعد مسرررمياتفهناكم يطلقعل(2005زيدان,

النق دالبلاسرررررتيكيةعلاأسررررراءأيها صرررررنيم ماد البلاسرررررتي دو حامحاالنق دفيميتلف
الالت امرراتدنينمررايسررررررررررررررميهرران روننبطرراقرراتالرردفيالالمتروييررةوذلرر لاعتمررادهرراعلاا اه  

الالمتروييةفيالحص لعلاالت  يضأوإارااالتس ياتالمالية.
فيحي يسررررررررررررررميهافريق الثنبطاقةالمعاملاتالماليةالتي مك حاملهام الحصرررررررررررررر لعلا

أوأيوياللقيمةمالية.واليدماتالنقديةدالسليد
عد أي اسم ها البطاقاتلعاأهمهاماةليروهناك

يمك للعميابمقتتررراهاسرررحدمبالغيقديةم (:  CACH CARDبطاقة السةةحب ايلي )  -1
إصرررررردارهام اايدالبن رغبةفيعدموا دزحامعلاويتمحسررررررابلبحدأقصررررررامت قعليلد

ورررررباكالصررررررفدوكال لتمكي العميام صررررررفالمبلغالاييحتاال لالال تر التييك ن
فيهراالبنر مغلقرا.وع طريقإد رالهرا البطراقرةفيالصرررررررررررررررافالآلياليراصبرالبنر وإد رال

ه ةتم نفيالغالدم أربعةأرقامع طريقالتررررررررررررررغ علال حةالم ا ياالرقمالسررررررررررررررريو
الم ا د بجهازالصرافالآلييظهرعلاواوةالجهازعد ا تياراتللعميادمماةتياللعميا

يحررالصرررافالآليفا  ر أوكشررفبا م الالمسررح بةم قباسررحبهادو حدةدالمبالغالمراد
 .  امكانو ارينالا تماندوذل  نالعميايسحديق دم رصيد لد البن العميامبينافيه

ةتعهردفيهراالبنر بسرررررررررررررررداد(:  CHEQUE GUARANTEE CARDبطةاقةة الشةةةةةةةةةيكةات)  -2
الشرريكاتالتييحررهاالعميابشررروطمعينةدو حت يها البطاقةعاد اسررمالعمياو  قيعلو

عهدالبن ال فاابلفيكاورررررررررري يحرر العميادويق مرقمحسررررررررررابلوالحدا قصرررررررررراالايةت
العميابلأنرازالبطاقةللمسررت يدوالت قييعلاالشرري إضررافةإلاالت كدم مد صررلاحيةالبطاقة
للاسرتعمالدوإذا حققتها الشرروطدوبياصرة حريرالشري وفقاللحدا قصراالمسرم حبلد

ي وصرررحة  قييالسررراحددفلأنالبن المسرررح بعليلمل موكتابةرقمالبطاقةعلا هرالشررر
و ه رها د ندفيقيمةالشرررررري للمسررررررت يدبغضالنظرع وا درصرررررريدكافلديلم عدمل

. البطاقةااايتيجةس ا  وعدم قةالتجاربالشيكاتالتييصدرهاأوياصلايعرف يهم
دادمقاناالسرررليواليدماتحيثةتمو ي لحاملهاسررر(: DEBIT CARDبطاقة الدفع )  -3

 ح ياذل المقانام حسررررررررررابالعمياإلاحسررررررررررابالتاارلال  عتمدها البطاقةعلاوا د
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أرصرررررد فعليةللعميالد البن دوةلاحلأنال فاانها البطاقةةتمبطريقتي دإحداهمامباورررررر 
مررالبطاقةعلااهازللت كدم وا د تمب يامالمشررررررررترينتسررررررررليمبطاقتلإلاالتااروالايي

رصررريدلهااالعميافيالبن الياصبلدوذل لتسررردةدقيمةمشرررترياتالعميادوإنقامالعميا
بلأد الالرقمالسرررريفيالجهازوف  البن في ح ياالمبلغم حسرررابلإلاحسرررابالتاارد

تااردأماالطريقةا  ر فهيغير تمعمليةالتح يامباورررر م حسرررابالعمياإلاحسرررابال
مبرراوررررررررررررررر دحيررثنتقررديمالعميررابطرراقتررلللتررااريق مهررااا  يرنترردوي البيررايرراتالم ا د علا

علافا  ر ة قيعليهاالعمياو تم نم عد يسررررررررررررندمنهاإلاالبن الياصبالعميا  البطاقة
)را سعلاحاماالبطاقةبعدذل أوالجهةالمصررررررررردر للبطاقةلسررررررررردادقيمةالمشرررررررررترياتد مال

.(2002حجازي,
 تياها البطاقةلحاملهاالشررررررررررررررااعلا(: CHARGE CARDبطاقة الصةةةةةةةةرف البنكي )  -4

الحسررررابفيالحالدعلاأنةتمالتسرررردةدبصرررر ر لاحقةدفهيلا تتررررم أيمعنيللا تماننا
 ا  ر للولاةتحماارااذل أيعلاحاملهاأنيسرررددقيمةمشرررتريا لمباورررر بمجردإرسرررالال

ف ا ددفيال تر ماني الشرررررررررااوالسررررررررداددولا تجاوزفتر الا تمانفيهامد الشررررررررهرحيثأن
المحاسررررررربةفيها تمورررررررهريادوفيحال   رالعمياع السرررررررداد لالال تر المحدد فانالبن 

%وهريا.1,75و1,5%يحمللف ا د تراوحني 
كاردبطاقةوفي اأصرررررررردرتوررررررررركةماسررررررررتركارد(: INTERNET CARDبطاقة الانترنت )  -5

بماةليرو تمي  اصةبالتس تعبرالايتريتد

يقتصرررررراسرررررتيدامهاعلاالشررررررااأوو يماإيهالا سرررررتيدمفيعمليةالشررررررااالمباوررررررد •
 التس تعبر

 الايتريتد

الميراطرالتيةتحملها البطراقراتمحرددبمبلغصررررررررررررررغيريسرررررررررررررربيرادممرايقلراهرااالن سم •
 إذيل.واستيدامهادونحال مالتعرفعلارقمالبطاقةصاحبهافي

هيبطاقة مك العميام الحصرررررر لعلاالسررررررلي(:CREDIT CARDبطاقة الائتمان )  -6
واليرردمرراتم محلاتوأمرراك معينررةعنررد قررديمررللهررا البطرراقررةويق مالبررا يبررالتررالينتقررديم
ال ا  ر الم قعةم العمياإلاالمصررررررفمصررررردرالا تمانفيسرررررددقيمتهاللدويقدمالمصررررررف

ليصرمهام حسرابلالجاريدوالمتعامالاةدفيللعمياكشر اورهريابلأاماليال يمةلتسردةدهاأو
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قديسررررتيدمالعمياها البطاقةوالمحددأيف ا دعلاهااالا تمانفيحالسرررردد لالا اا
بصرر ر  عسررليةكالسررحدم الم زعاتالآليةللنق دبمبالغ   تماه عليلمت فرفيرصرريد د

.(2008)احمد,قباالمصدرأوالشراابمبالغأعلام السقفالمحددم 
أيها يتلفع بطاقةال فااب نالجهةالمصررررررررردر  تعهدبالتسررررررررردةدفيم ااهةالتااردويلاحل

عكببطاقةال فااحيثأنالجهةالمصررررررردر  ق منتسررررررر يةالعمليةني التااروالعميافق دو
وننسررربةومد معينةمت ق يتلفع بطاقةالصررررفالبنميفيأنالسررردادةتمبطريقةميتل ة

عليهاني حاماالبطاقةومصدرهادكماأنالتاارللضمانفياست ااحقل.

 : البطاقات الذكية. 2 -2-2

 Smartم أهمالانتمرراراتالحرردةثررةفيقطرراسالرردفيبررالبطرراقرراتده  ط يرالبطرراقرراتالرراكيررة)
Card.)وهيعبار ع بطاقةنلاسررررررررتيكيةذاتحجمقياسرررررررري حت يفيدا لهاعلاورررررررررا ا

ة ودهابطاقة ي ينيةللبياياتأكبربكثيرم  ل التيرميكروك مبي  للااكر  عمان اسرررررررررررررطة
 سرررررت عبهاالبطاقاتذاتالشررررررا  الممغنطةولمنهاأعلامنها مل ةدو قدمها البطاقةالعدةد

اتدمنهابعضالبياياتالشررررريصررررريةالياصرررررةبحاملهامثاالتارينالطبيللشررررريصوم اليدم
معل ماتع حسرابا لالشريصريةالمصررفيةدوباسرتيدامالبطاقةالاكيةفيأاه  الصررافالآلي
يمك للعمياوررررررحنهابمبلغمعي م النق دم حسررررررابلدو ي نعليهاكافةالبياياتوعليللا

صرررالميحاسررر بالمصررررفأوالجهةالمصررردر دفهيعبار ع كمبي  رمتنقاد عتمدعلاالا 
و مثاحمايةكبير ضررررررررردالت ويروسررررررررر االاسرررررررررتيدامدحيث تيا اه  قراا البطاقاتالتي
  ضريفيالم اقيالتجاريةالتدقيقفي  اصرياالحسراباتالماليةلصراحبهاددويمك ورح هاا

.طريقالصرافالآليوكال الحاسدالشيصيالن سم البطاقاتع 
دويعنيهرااBIOMETRICSكمرا تمي هرا البطراقراتبقردر هراعلا ي ي المرد راالبي ل اي

المصطلاال سا االتييمك ع طريقهاالتعرفعلاالسماتالشيصيةلل ردمثامساوبكية
العي وهندسرررةاليدأوبصرررمةاأصررربيوبصرررمةالشررر ا وبصرررمةالصررر توأيسرررجةا ورد و

وبابار أ ر  عدالبطاقةالاكيةمثابطاقةاله يةالتي صررررررررررررردرهامصرررررررررررررلحةا ح الالمدييةد
يمك اعتبارهامثاا ازالسررررررررررررر رالاي صررررررررررررردر مصرررررررررررررلحةالج ازاتدوذل يحدثبال عافي
سررررنغاف ر دحيثيمك لل ردأنيسررررتغنيع إصرررردارا ازالسرررر رويسررررتيرجالبطاقةالاكيةدو
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يسررررررررجاعليهانيايا لالشرررررررريصرررررررريةوكال نيايات اكر الطيراندبحيث عدالبطاقةالاكيةندةا
  رو اكر الطيران.لج ازالس

 الالكترونية. والمحافظالنقود الالكترونية .  2-2-3

نردأصرررررررررررررريتهراةنتشرررررررررررررررعبرأيحرااالعرالميجردالنق دوالتيكرالر م وسررررررررررررررا راالردفيالالمتروييرة
الالمتروييرةدوالتيةت قيلهرا حقيقي با هميرةوالمكرايرةالتيحظيرتالالمتروييرةوالمحرافل

نهاالبطاقاتالبنميةوالاكية.

 النقود الالكترونية: 2-2-3-1

يمك  عريلالنق دالالمتروييةعلاأيهار
 قيمةيقديةمي يةعلاوسيلةالمتروييةمدف عةمقدماوغيرمر بطةبحسابننميدو ستعما

بر يهراقيمرةيقرديرةمي ويرةبطريقرةالمتروييرةدعلا"عرفتهةا المفوضةةةةةةةةةيةة الأوربيةة:  .  كر دا للردفي 
وسرررررررررررررريلرةالمتروييرةكبطراقرةأوذاكر كمبي  ردومقب لرةك سرررررررررررررريلرةدفين اسررررررررررررررطرةمتعهردة دغير

ويتموضررعهافيمتناولالمسررتيدمي لاسررتعمالهاكبدةاع العملاتأصرردر هادالمؤسررسرراتالتي
 وييةلمدف عاتذاتقيمةمحدد ''.النقديةال رقيةدوذل نهدفإحداث ح يلاتالمتر

إلاأنهااالتعريلليبمايعاو ع ز الدقةحيثايللايسررررتبعدد  لوسررررا االدفيالالمترويية
 .وهيكماسنر أمرميتلفع النق دالالمترويية ا  ر )البطاقاتالبنمية(

مي ويةبشرركاالمتروييأوعلاقيمةيقديةفيورركاوحداتا تماييةد"عرفها البن  العالمي:
 '.أدا المتروييةيح زهاالمستهل '

صرررررررندوتالنقدالدوليعلاأيها قيمةيقديةفيوررررررركاوحداتا تماييةمي يةفيوررررررركاويعرفها
 . المتروييأوفيذاكر المتروييةلصالاالمستهل  

 اه  كمبي  ريررةأ ر فهيإذنيق دةتم ي ينهرران اسررررررررررررررطررةالي ارزميرراتفيالمعررالجرراتدوأ
 سرررررررتطييأن ن اعملياتال فااعبروررررررربكةالايتريتكبدةاللعملاتالمعدييةوال رقيةالتيلا

يستطييبالطبيأنيرسلهاعبرالايتريت.
وعليررلفررالنق دالالمتروييررةهيالن سالجرردةرردم العملررةدأوبمعناأدتهيالبرردةرراالالمترويي

.والنق دالالمتروييرررة(2002)ط يي,ع النق دال رقيرررةوالمعررردييرررةذاتالطبيعرررةالمررراديرررة
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دوالاييسررررررررررما(le porte-monnaie électronique) تجسرررررررررردفيحاماالنقدالالمترويي
االدفي اصرررةفيالمشرررترياتالصرررغير دم احتياطييقديمعدسرررل امجسررردفيبطاقةوبلأارا

دوالايةتمثافينرامو سرررررمابلأارااالدفيعبر(la monnaie virtuelle)النقدالافتراضررررري
ورربكاتم ت حةلاسرريماالايتريتدوهنايك نالاحتياطيالنقديالمعدسررل امي نفيالممبي  ر

 نمجسرررررررررررررردفيحرامرامرا.كمراأنهنراكحرامراافتراضررررررررررررررييمك إعراد وررررررررررررررحنرلم دونأنيك
الممبي  ر.

 لافحاماالنقدالتقليديالاييشرررررررتر فيا سررررررر اتالعامةدفلأنحاماالنقدالالمتروييوعلا
دMonéoويسررررررما قدملالبن كدو ذاكانالحصرررررر لعلاحامايقدالمتروييفيفريسررررررامثلاد

ة روادفلأيلفيدولأ ر كالنمسراوالنرويووه لنداواسربايياوسر يسررا12إلا5يكلفم 
يمنامجايا.

 المحافظ الالكترونية: . 2-2-3-2

علاالقرصالثانتفيم قيو ي نالمحافلالالمترويية ق منتح ياالنقدإلاسرررررررلسرررررررلةرقميةد
يحدم اسرررررررررررتيدامالنق دفيالمعاملاتالتي تمعلاوررررررررررربكةالايتريتدومعظمالعمادوهاا

الحقرا ردالالمتروييرة ق منتي ي النقردالالمتروييعلاالبطراقراتالراكيرةالتي تمك م دفيأي
)غنرام عريلمح ظرةالنق دالالمتروييرةبر يهراويمك مبلغم الحقيبرةالالمتروييرةفيأيمكران.

 وسرررررريلةدفيافتراضررررررية سررررررتيدمفيسرررررردادالمبالغقليلةال يمةبشرررررركامباورررررررأوغير(2003,
 . مباور 
ا سررررررربابالتيأدتإلاانتمارالمح ظةالالمتروييةه حماسرررررررةالمتسررررررر ق نبالنسررررررربةإلاوم 

دحيثأصربح اةتعب نم الد  لالمتمررإلامعل ماتالشرح وOne Lineالتسر تالمباورر
فيكامر يق م نفيهابالشرررررراادوقدأوضررررراالبحثمراراأنملكالنماذجكانللقدرالسرررررداد

كبيرفيقرا مرةالعملاادوالمشرررررررررررررركلرةا  ر التي حلهراالمحرافلالالمتروييرةهي  فيرمكران
 ي ي نم بالنسررررررررربةلبياياتبطاقةالا تمانوالنقدالالمتروييونهاافانالمح ظةالالمتروييةد

 شبلفي دما هاال  ي ةالمما لةللمحافلالمادية.
اليصا صالر يسيةالتي مي المحافلالالمتروييةكماةلير
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يمك التيلصم وعليلالمح ظةالالمترويية عطيحلايمتط رايللدفيبمبالغصررررررررررغير د •
اريةأسرررررعارمعالجةالشررررريكاتوباقيوسرررررا االدفيال رقيةدفيكاعمليةأوصررررر قة ج

 ذاتالمبالغالصغير د
 التيلصم  ماليلالمعالجةدوبالتالي سمانتيليضعملياتالدفيبالنق دد •
 سرتعماللدفي  هيوسريلةملا مة ماماللصر قاتالتجاريةلما  فر م سررعةفيالعماد •

 بمبالغصغير )ارا ددمحلات...(.

 الشيكات الالكترونية:  .2-2-4

الشررررررررري الالمتروييعبار ع نياياتةرسرررررررررلهاالمشرررررررررتريإلاالبا يع طريقالبريدالالمترويي
المسررت يدواسررمها البياياتالتييحت يهاالشرري البنميم  حدةدمبلغالشرري و تتررم المؤم د

.هااالت قييع طريقرم ز اصةويك ندو  قيعلم أصدرالشي واسم
ةرسرلهامصردرالشري إلامسرتلمالشري )حاملل(ليعتمد ومؤمنةل رسرالةم  قةفيمك  عري لب ي

للبن الاييعماعبرالايتريتليق مالبن أولانتح ياقيمةالشرررررررري الماليةإلاحسررررررررابيقدملو
المترويياإلامستلمالشي )حاملل(ليك ندليلاو عاد لذل يق مبلألغااالشي وبعدحاماالشي 

لمسررررررتلمالشرررررري أنةت كدم أيلقد مبال عا ح ياويمك أيلقد مصرررررررفالشرررررري فعلاعلا
دراسررررررةحدةثة ت قيا ت ااالنق دالتقليديةدب نالشرررررريكاتالالمتروييةو شررررررير. المبلغلحسررررررابل 

ييتلفذل كثيراع ولا سرررتيدمأ مامعمليةالسررردادالالمتروييةني طرفي م  لالوسررري د
عبرالايتريتدو بادلهايظاممعالجةالشررررريكاتالعاديةماعداأيلةتم  ريدالشررررريكاتالالمترويية

إلاحسرررررابالتااردكما  ادطرتعدةد ويتررررريلي بيصرررررمم حسرررررابالعمياال سرررررويق م
الدراسررررةب ن ط يرالشرررريكاتال رقيةو ر ا مانلعمليةالسرررردادعبرالايتريتدو  فيرلتررررمان
إلاالشيكاتالالمتروييةةتماواميمقتتياتالالمترويية.والايتقال

.الالمتروييةةني ضع  مل ة شغياالشيكاتالتقليديكماأن مل ة شغياالشيكات
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 مقدمة: . 2-3-1

ام ا سراليد مي قدمالتمن ل اياو ط رأسراليدالدفيدأصرباالدفيعبرالها فالمحم لواحدي
المعاملاتالماليةفيعصرررررياالحالي.يعكبهااالتط ريقلةا كثرورررري عياوسرررره لةفيإاراا

ي عيةفيكيليةالت اعاميا م الو دار هادحيثيُمك الآنلمفرادوالشركاتإاراامدف عاتد
و ح ياا م الدو اراامعاملاتماليةبسيطةأومعقد باستيدامأاه  ه ا  همالاكية.

راأيتريتدو ح ياا م اللمصررردقااوالعا لةدوحتادفيا قسررراطإندفيال  ا يروالتسررر تعب
الجامايةأصرررررررربحتمهاميمك ال يامنهابسرررررررره لةعبر طبيقاتمح ظةإلمتروييةعلااله ا ف

المحم لة.يعكبهااالتط ر  تياالمجتميللتس توالدفيبشكاأكثرراحةوفعالية.
هاديسعاا فرادوالشركاتإلا بنيأساليددفيمبتمر  تيالهم جسيدايللث ر الرقميةالتييايش

اع العالمالمثير الت اعاميا م الب مانوبسرررره لة.وم  لالها المقدمةدسررررنمتشررررفم يدي
للدفيعبرالها فالمحم لدوكيلأصررررررررررباهااالنهوا ايالاغناعنلفيحيا ناالي ميةوفي

 العالمالتجاري.
ط ر قنيةالمعل ماتوالا صررررررالاتالايوررررررهد العالمفيالعق دا  ير بظلاللعلاكافةالقا 

مناحيالحيا و شررابا ها.وقدأضررحاالعالمنهااالتط رك يلقريةمتصررلةنبعتررهاالبعضدةتم
 برادلالبيرايراتوالمعل مراتفيهرابطرتميتل رةحسررررررررررررررردالرغبرةوالحراارة.وم أهمهرا التقنيرات

اكتسررررررررررردهااالجهازأهميةكبير فيمجالالت اصررررررررررراني ا فرادوقدالمحم لةثةدالها فالحد
و قريدالمسررررررررررافاتنينهمدحتاأيلأصرررررررررربام المقتنياتالتررررررررررروريةلماالناءمهماا تل ت
أعمارهمأومسررررررت يا همالتعليميةأو روفهمالمايشرررررريةدناحتامناطقهمالجغرافية.وقدأصرررررربا

ثيرا ااة دممادفيالعدةدم الدولوالمؤسساتلاستيداملالها فالمحم لالي مفيحيا الم
ك دا لدفيال  ا يرو رسررررررررالا م ال.وقدسررررررررهاها العمليةايتشررررررررارالها فالمحم لفيالعالم

ة اديح سررررررررتةملياراتها فعلامسررررررررت  العالم دفقدباتالها فالمحم لعنصرررررررررا .حيثي
أساسيافيالعماالمصرفي.
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 : MPSمفهوم الدفع غبر الهاتف المحمول  .  2-3-2

الدفيعبرالها فالمحم له  دمة سرررررررمابلأاراامعاملاتماليةباسرررررررتيدامالها فالمحم ل
ك سرررررريلةللتح ياأوالاسررررررتلامأواأةداسأوالسررررررحدأوالشرررررررااأوالدفي.وهي عتمدعلايظام

والبن كأوم ودياليدماتالماليةغيرالمصرررررررررفية.ماليةرب ني حسرررررررراباتالها فالمحم ل
وهي  فرحلاسررهلاونمناوسررريعاللمسررتيدمي د اصررةفيالبلدانالناميةالتي  تقرإلاالبنية

.(AlAali,2011)التحتيةالمصرفية
هناكعد  عاريلللدفيعبرالها فالمحم لم قبامؤسساتميتل ةدمثار

ربير الدفيعبرالها فالمحم له  دمة تيالموررياصإاراامعاملاتصررندوتالنقدالع-
ماليةباسرررررررررررتيدامها  همالمحم لددونالحااةإلاحسرررررررررررابننميأوبطاقةا تماندوذل عبر

وبكةا صالاتمحم لة .
نن مصرررررر الدفيعبرالها فالمحم له  دمة تياللعمياإارااعملياتدفيو حصرررريا-

يدامرقمها  لالمحم لكه يةرقميةدوذل عبرحسابماليةر ب نرقمها  لالمحم ل .باست

 : MPSلمحة تاريخية عن الدفع باستخدام الهاتف المحمول .  2-3-3

 اريييايد ط رت دماتالدفيعبرالها فالمحم لم  لالمراحاميتل ةر
فيأوا رالتسررررررررررررررعينيراتوأوا راا لليرةالجردةرد د هرتأولا ردمراتالردفيعبرالهرا ف •

فيال لبي دSmart MoneyفيألماييادوPayboxالمحم لفيأوروباونسررررررررررررريادمثا
(أارااSMSفيأوروبا.ها اليدماتاسررررتيدمترسررررا االنصالقصررررير)SimPayو

يتها اليدمات تطلد سرجياالمسرتيدمي ميالمعاملاتني المسرتيدمي والتجار.كا
م ودي دمةالها فالمحم لدورب حسررررررابا همالمصرررررررفيةأوبطاقا همالا تماييةب رقام

ه ا  هم.
فيمنتصفالعقدا ولم ا لليةالجدةد دايتشرت دماتالدفيعبرالها فالمحم ل •

 TigoفيزامبيررادوCelPayيررادوفيكينM-Pesaفيأفري يرراوأمريكررااللا ينيررةدمثررا
Cash(فيغايا.ها اليدماتاسرررتيدمتأيترررايرسرررا االنصالقصررريرSMSأاراا)

المعاملاتدلمنهالم تطلدحسرررررررراباتمصرررررررررفيةأوبطاقاتا تمايية.ندلايم ذل دكان
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المسررررررررتيدم نة دع نويسررررررررحب نا م الم يقاطنييمعتمد دمثاالمحالالتجاريةأو
كا دالتح يا.كايتها اليدمات سرتهدفا ورياصغيرالمصررفيي أوذويالد ام

المني ضدو  فرلهمحل لماليةسهلةونمنة.
فيأوا رالعقدا ولوبدايةالعقدالثاييم ا لليةالجدةد د هرت دماتادةد للدفي •

(أوالتقنيرةRFIDاللاسررررررررررررررلمي)عبرالهرا فالمحم ل سررررررررررررررتيردم قنيرةالتعريلبرالتردد
(أارااالمعاملات.ها التقنية سررررررمالله ا فالمحم لةبالت اصرررررراميNFCالتقاربية)

 Googleقرار راتإلمتروييرةعبر قراربهراأولمسررررررررررررررهرا.بعضأوررررررررررررررهرهرا اليردمراتهي
WalletوApple PayوSamsung Payهرا اليردمرات تطلرد طبيق راصعلا.

وربطلبحسررررابمصرررررفيأوبطاقةا تمايية.  فرها اليدماتسرررررعةها فالمسررررتيدمد
وسرررررره لةوأمانفيالدفيد اصررررررةفيالبلدانذاتالشررررررم لالماليالعاليوالبنيةالتحتية

التمن ل ايةالمتقدمة.

 : MPSطرق الدفع عبر الهاتف المحمول . 2-3-4

(رهيطريقة تياللمسرررررتيدمي إرسرررررالأواسرررررت بالا م الع SMSالرسرررررا االقصرررررير )-1
طريقإرسررررررررالرسررررررررا ايصرررررررريةقصررررررررير  حت يعلارم زأوأوامرمحدد .عاد ما تطلدها 
الطريقةالتسرررجيافي دمةدفيمحدد ورب حسرررابمصررررفيأوبطاقةا تمانأوبطاقةمدف عة

 فيكينياو ن اييا.M-Pesaه  دمةمسبقيانرقمالها ف.مثالعلاها الطريقة
(هيوسرررررررررررريلةأاراامعاملاتماليةSMS Payment قنيةالدفيعبرالرسررررررررررررا االقصررررررررررررير )

باسررررررتيدامرسررررررا ايصرررررريةقصررررررير  رسررررررام الها فالمحم ل.ةتياهااالن سم الدفيلمفراد
رسررررالةيصررررية حت يعلاوالشررررركاتإاراامدف عاتومعاملاتماليةبسرررريطةم  لالإرسررررال

  اصياالدفيإلام ود دمةالدفيأوالبن المعني.
كيليةالعمار
ال ب نييتارالمنتوأواليدمةالتيةرغدفيورا ها. •
يق منتحدةد يارالدفيعبرالرسالةالقصير ك سيلةدفي. •
مثايق مبلأرسررالرسررالةيصرريةإلاالرقمالميصررصدوالتي تتررم معل ماتالدفي •

المبلغورقمالها فأوالحسابالمصرفي.
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ةتلقاال ب نرسالة  كيد حت يعلا  اصياالمعاملةبمافيذل إيصالالدفي. •
(رهيطريقة تياللمسرررررتيدمي وررررررااالسرررررليأواليدماتعبرDCBال   ر المباورررررر ) -1

مها الطريقةلشررراااأيتريتو ضررافةقيمتهاإلافا  ر ها  همالمحم ل.عاد ما سررتيد
المحت  الرقميمثرراالتطبيقرراتأوا لعررابأوالم سرررررررررررررريقاأوال يرردة .مثررالعلاهررا 

.Boku2الطريقةه  دمة
(رهيطريقة تياللمسرتيدمي اسرتيداممتصر حاتويدعلاWAPالدفيعبرال يد) -2

عاملاتباسرررررررررررتيدامه ا  همالمحم لةلل صررررررررررر لإلام اقيالتجار األمتروييةو ارااالم
. تطلدها Google PayأوPayPalبطاقاتا تمانأو دماتدفيإلمتروييةمثا

الطريقةا صرررالإيتريتو د ال  اصررريادفيفيكامعاملة.مثالعلاها الطريقةه 
.Amazon Pay3 دمة

ت(رهيطريقة تياللمسررررررررتيدمي إارااالمعاملاNFC قنيةالا صررررررررالقريدالمجال) -3
فيNFCبشرررررررررركالاسررررررررررلميع طريق حدةثها  همالمحم لبالقربم اهازقار 

يقطةنيي. سررتيدمها الطريقة من ل ايارادة  عتبرنمنةوسررريعة. تطلدها الطريقة
فيكلام الها فوالجهازدوكال اسرررررررررتيدام طبيقدفيمحم لNFCوا دوررررررررررا ا

 Visaلعلاهررا الطريقررةه  رردمررة.مثرراSamsung PayأوApple Payمثررا
payWave.

رهيطريقة تياللمسرررررتيدمي إارااالمعاملاتع QR (Quick Response) قنية -4
علامعل ماتمشرررر ر QRبكاميراها  همالمحم ل.يحت يرم QRطريقمسررررارم 

ع المعاملةدمثاالمبلغوالمسرررررررررررتلموالعملة. تطلدها الطريقةاسرررررررررررتيدام طبيقدفي
.مثالعلاها الطريقةه AlipayأوWeChat PayدمثاQRمحم لةدعم قنية

.Paytm دمة

 مزايا الدفع عبر الهاتف المحمول : . 2-3-5

محم لهيرم اياالدفياألمتروييعبرالها فال
a. زياد السرررعةوالراحةريمكن الدفيمقاناالسررليأواليدماتعبراأيتريتفيأيوقت

م النهرارأوالليرادفيأيمكرانفيالعرالمدبمجرديقر واحرد علاهرا  ر .لا حتراج
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إلاحمامح ظت أوايتظاردوركللدفيفيالمحلاتالتقليدية.كماأيليقترررررررررريعلا
 .¹  يميالتعاماميا م الالنقديةالمياطرا منيةالتي 

b. زياد المبيعاترميايتشررررررررراراليدماتالمصررررررررررفيةعبراأيتريتوالتسررررررررر تعلايطات
واسررريدةتناقصعددا ورررياصالاة يق م نبالدفييقدييا.يُمكل الدفياألمتروييعبر

لطريقررةالهررا فالمحم لالشررررررررررررررركرراتم إاراامبيعرراتللعملااالرراة ييتررارونهررا ا
.²والحص لعلامي   نافسيةعلاأولئ الاة يقبل نفق الطرتالتقليدية

c. ا– يليض ماليلالمعاملاترلا  ادعاد يرسرررررررر م أاراا–أورسرررررررر مصررررررررغير ادي
المدف عاتعبرالها فالمحم لدبيلافرسرررررر ماسررررررتيدامبطاقاتالا تمانأورسرررررر م

أورسرر مإرسررالورريكات.علاالمد الط يادسررحدا م الم أاه  الصرررافالآلي
يمك للدفياألمتروييعبرالها فالمحم لأنة فرلمفرادوالشررررررررررركاتمئاتالآلاف

 .¹م الدولاراتم رس مالمعاملات
d. زيرراد ا مررانرعنررداسررررررررررررررتيرردامالهررا فالمحم لللرردفيدلا حترراجإلاإد ررالمعل مررات

صرررفيفيكامر  تسرر تفيها. سررتيدم قنيةالتعريلبطاقت الا تماييةأوحسرراب الم
(أاراامدف عاتنمنةوسرريعة.ها اليدمات سرتيدمرم زياNFCبالم ااتالقصرير )

مشرر ر واحد الاسررتيدامللتحققم ه يةالمسررتيدموالمسررتلمدممايقلام  طرسرررقة
البياياتأوالت وير.

e.  مالها فالمحم لك سررررريلةلبنااعلاقاتق يةميللشرررررركاتاسرررررتيداال لااريمك زياد
عملا هاوزياد ولا هم.علاسرررربياالمثالديمك للشررررركات قديمنرامومكافاتأويقاط
أو صررررررر ماتللعملااالاة يسرررررررتيدم نالها فالمحم لللدفي.كمايمك للشرررررررركات

ملاابالعرو إرسرررررررررالرسرررررررررا ايصررررررررريةأونريدإلمتروييأوإورررررررررعاراتدفيلتاكيرالع
الجدةد أوالمناسباتالياصةأوطلبا هم.

f. زياد التح لالرقميريسراهمالدفياألمتروييعبرالها فالمحم لفي ح لالشرركات
وا فراديح اسررررررررررررررتيرردامالتمن ل ايرراالرقميررةفيامييا ايرردحيررا هم.هررااةؤديإلا

 لا حسرررررري ا د وراحةو جربة حسرررررري ك اا و يتاايةوانتمارو نافسرررررريةالشررررررركاتدو
و تام ا فراد.
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 : ةسورينظام الدفع عبر الهاتف المحمول في . 2-3-6

وررررررررررركتياليلرررررررررر يسرررررررررريريتااألمتروييررررررررررةايتررررررررررمامأعلنررررررررررتالشررررررررررركةالسرررررررررر ريةللمرررررررررردف عات
منظ مرررررةعمررررردف عات حيرررررثأصررررربابلأمكرررررانالمررررر اطني  سررررردةدال ررررر ا يروالرسررررر مإلرررررا MTNو

إلمتروييررررررايمرررررر  ررررررلالالقنرررررر اتالمتاحررررررةللشررررررركتي عبررررررراليرررررردمتي عسرررررريريتاكررررررا  و كررررررا 
 .”م باةا

ايترررررررمتاإلرررررراالمنظ مررررررةوبرررررررات(MTNالسرررررر ريتي )سرررررريريا يا وررررررركتياليلررررررر يكمرررررراان
ماتمركرررررررر  دمررررررررةالمرررررررر اط األمترويرررررررريوفرررررررر ا يربلأمكررررررررانالمرررررررر اطني  سرررررررردةدرسرررررررر م ررررررررد

المهربررررررااوالميررررررا والهررررررا فالثانررررررتواأيتريررررررتإضررررررافةإلررررررارسرررررر م رررررردماتمرررررردةرياتالنقررررررا
والميال ررررررراتالمروريرررررررةو ررررررردماتالتحقرررررررقوالجبايرررررررةفررررررريمحافظرررررررةدمشرررررررقوذلررررررر فررررررريإطرررررررار

 رررررررر ا يراأاررررررررراااتالهادفررررررررةلت سررررررررييوررررررررريحةالمرررررررر اطني المسررررررررت يدة مرررررررر  رررررررردماتدفرررررررريال
والرسررررر مإلمتروييرررررايا مررررررالرررررايةرررررؤديإلرررررا يليرررررلا عبرررررااالمتر برررررةعلررررريهمو ررررر فيرال قرررررت

 .والجهدوالمالمقاريةبالتسدةدبالطرتالتقليدية
أيررررررررلبلأمكررررررررانزبررررررررا  وررررررررركتياليلرررررررر يال يررررررررامبعمليرررررررراتالرررررررردفياألمترويرررررررريباسررررررررتيدامكمررررررررا

ذلرررررر بلأيشررررررااحسررررررابإلمترويرررررريعبرررررررا رصررررررد الياصررررررةنهررررررمو سرررررردةدالمطالبرررررراتالماليررررررةو
. اليدمتي عسيريتاكا  و كا م باةا

عررررررددالمطالبرررررراتالماليررررررةالمسرررررردد عبرررررررمنظ مررررررةمرررررردف عاتمنرررررراإطررررررلاتالقرررررر لإنيمكرررررر 
ملاةررررررري ب يمرررررررة جررررررراوزت3.362ولغايرررررررة ارييرررررررل جررررررراوز2020-4-14 ررررررردما هانترررررررارين

مليارلير س رية.132
 دمرررررررة سررررررريريتاكرررررررا .. ررررررردماتالررررررردفياألمترويررررررري التررررررري مكررررررر زبا نهرررررررامررررررر الرررررررتحكم

 . رررررررررررررررررررلالأاهررررررررررررررررررر  هماليلي يرررررررررررررررررررةبمررررررررررررررررررردف عا همبسررررررررررررررررررره لةوسررررررررررررررررررررعةوأمرررررررررررررررررررانمررررررررررررررررررر 
و ممرررر سرررره لةاسررررتيداماليدمررررةب يررررللاداعرررريللتررررنقلاتوأةنمرررراوفرررريأيوقررررتيشررررااال برررر ن
 .فررررررررررررررررررررررررررررررريسررررررررررررررررررررررررررررررر ريةيمكنرررررررررررررررررررررررررررررررلال يرررررررررررررررررررررررررررررررامبعمليررررررررررررررررررررررررررررررراتالررررررررررررررررررررررررررررررردفيوالتح يرررررررررررررررررررررررررررررررا

و عمررررا دمررررةكررررا علررررا رررر فيرال قررررتوالجهرررردلل بررررا  دكمررررا مكرررر التجررررارمرررر إةررررداسالنقرررر د
طرررر  إيجانيرررةاررردايللتشررررجييعلررراالتطررر يرفرررريمجرررالالتقايررررةفررريالبنررر كبسرررره لةدكمررراأيهرررا 

 .واليررررررررررررررررررررررردماتاألمتروييرررررررررررررررررررررررةفررررررررررررررررررررررريسررررررررررررررررررررررر ريةو اصرررررررررررررررررررررررةصرررررررررررررررررررررررناعةالتطبيقرررررررررررررررررررررررات
ول ررررررتإلرررررراأن دمررررررةسرررررريريتاكررررررا  عتبرررررررسررررررهلةويمكرررررر  طبيقهرررررراعرررررر طريررررررقأي رررررر 
 ليرررررر يسرررررريريتادأنإطررررررلاتهررررررا اليدمررررررةارررررراايتيجررررررةلت اهرررررراتر اسررررررةمجلرررررربالرررررر زراا

مررررررريوورررررررركةسررررررريريتاكايرررررررتمررررررر أولررررررراالشرررررررركاتالتررررررري  اكررررررردهرررررررا اليدمرررررررةللتحررررررر لالرق
.و قدمهالل با  ب سهاطريقةم ا د بالنسبةللدولالمجاور 



[38] 

 

 : كاش   الالكتروني سيرياتيلشرح خدمة الدفع . 1- 2-3-6

 دمةسررررررررريريا ياكا هي دمةالدفياألمتروييعبرالم باةاالتي قدمهاورررررررررركةسررررررررريريا يا
.ها اليدمة تياللمسرررررتيدمي إارااالعدةدم العملياتالماليةبسررررره لةوسررررررعة¹للا صرررررالات

وأماندمثاوررررررح الرصرررررريددوسررررررحدا م الدوالتح يلاتالماليةدوالدفياألمتروييلل  ا يرأو
.المشترياتيدماتأوال

للاسرررت اد م  دمةسررريريا ياكا ديجدعلاالمسرررتيدمالتسرررجيافياليدمةمجاياع طريق
بعدالتسرررجياديحصرررا.وا تيار دمةسررريريا ياكا ضرررم القا مة#3040*الا صرررالبالرم 

المسرررررتيدمعلاحسرررررابوررررريصررررريمر ب نرقملالها  يدويمكنلإضرررررافةأوسرررررحدا م الم 
سابلع طريقزيار أحديقاط دمةسيريا ياكا المنتشر فيامييأيحااس ريا.ح

أارااأيعمليةماليةباسرررررتيدام دمةسررررريريا ياكا ديجدعلاالمسرررررتيدمإد الرقمسرررررري
علاالمسرررررتيدمح لرقملالسررررررياليدمة.يجدمك نم أربعةأرقاميحدد عندالتسرررررجيافي

يجدعلاالمسررتيدمالت كدم حسررابل.كماورريصن رلتررمانسررلامةوعدممشرراركتلميأي
صحةرقمالها فوال يمةالماليةقباإ مامأيعملية.

باأضرررررافةإلاذل ديجدعلاالمسرررررتيدممراعا الحدودالقصررررر  للعملياتالماليةالتي حددها
حدأو ح ياأكثرم سرررربياالمثالدلايمك للمسررررتيدمإضررررافةأوسرررراسرررريريا يا.فعلوررررركة

عمليرةفي20لير سرررررررررررررر ريرةفيالي م.كرالر دلايمك للمسررررررررررررررتيردمإارااأكثرم 100,000
الشهر.

 غيرها:الخصائص التي تميز خدمة سيرياتيل كاش عن  . 2- 2-3-6

 دمةسرررررريريا ياكا  تمي بالعدةدم اليصررررررا صالتي جعلها دمةمتط ر ومريحةوم   قة
 للمستيدمي دوم ها اليصا صر

 دمةسررريريا ياكا  تياللمسرررتيدمي إارااالعملياتالماليةبترررغطةزررالسةةرعة والسةةهولة
 واحد عبرالم باةاددونالحااةإلاالاهابإلاالبن أواستيدامالنق دال رقية.

حدد المسررتيدم دمةسرريريا ياكا  حميحسررابالمسررتيدمنرقمسرررييرالأمان والخصةوصةية
ي سلدولاةتممشاركتلميأياهةأ ر .كماأنامييالعملياتالمالية تمبشكامش رونم .
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 دمةسرررررريريا ياكا  غطيمجم عةواسررررررعةم اليدماتوالقطاعاتالتي:التنوع والشةةةةمولية
 مي دوالتعليمديحتااهاالمسررتيدمفيحيا لالي ميةدمثاالا صررالاتدوالمهرباادوالترررا ددوالت

والصرحةدوالسر ردوغيرها.كال د تيا دمةسريريا ياكا للمسرتيدمإرسرالأواسرت بالا م ال
م أيويصن ريستيدماليدمة.

مغريةعلابعضو صررررر ما ها دمةسررررريريا ياكا  قدمللمسرررررتيدمعروضررررراي:التوفير والفائدة
مة.اليدماتأوالمشترياتالتييق منهاعبراليد



 الخدمة:مة وجودة دمفهوم الخ. 2-4

     الخدمة:مفهوم  .2-4-1

اليدمةهييشرراطأومجم عةم ا يشررطةالتي تمتيبطبيعةغيرملم سررةأوغيرماديةسرر اا
بقدرقلياأوكبيروالتيم العاد )ولم ليببالترور (ةتمم  لالها  اعاني العمياوبي 
الم  فالمسررررررررررررررؤولع  ر ديرةاليردمرةومأومجم عرةم ا يظمرةالترابعرةلمقردماليردمرةدوالتي
)ةنتوعنرل)الت راعراني العميراومقردماليردمرة(حل للمشرررررررررررررراكراالعميراأو لبيرةلاحتيراارا رل

 .(2011م يان,
اليردمرةبر يهرايشرررررررررررررراطأومن عرةغيرملم سررررررررررررررة(Kotler and Armstrong).1991وعرف

أورباسحااةغيرمشربعةالعميا()وه إلاطرفن رمنتجها(يسرتطييأنيقدمهاطرف)وه 
لرديرلدونأنةتر ردعلاذلر يقراللملميرةم المنتوإلاالعميراوأنإيتراجاليردمرةقردةر ب د

 .(2011)ايمان,وقدلاةر ب ننا وماديملم ء
وأوررررررررررررررارإلاأناليردمرةلهراعرد ممي اتاليردمرةدبمرااعرة عري رات(Yong,2000)وقردقرام

لعلافهمأفتررررررررررررررالم ه ماليدمةوهيعلاالنح وذل للحصرررررررررررررر والملاحظةدادةر بالايتبا 
 الآ ير
فهي حررردثم  لالعمليرررة  ررراعررراني العميررراومقررردمإيجرررازداليررردمرررةهيأدااأو •

 اليدمة.
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إنالع امراا  ر مثراالم اردالمراديرةوالبيئرةالمحيطرة لعرددوراوسرررررررررررررريطرامهمرافي •
 عمليةإيتاجواستهلاكاليدمة.

 إنالعميايحتاجإلااليدمةوذل أوباسحااةمحدد أوحامشكلةمعينة. •

 مفهوم جودة الخدمة :    .2-4-2  

 إلاصررررررع بةحصررررررر صررررررا صاليدمة عددت عاريلا د اليدمةدويرايالسرررررربدفيذل
 والع اماالمؤ ر فيهادوالتي جعام عمليةقياءا د هاعمليةصابة

(Angela د Peterدإلاأيرلقردوردتعرد  عري راتح لا د اليردمرة77دص1993د)
  يردبر نا د اليردمرةهيال رتني مراةت قعرلالعملاام اليردمرة)اليردمرةالمت قعرة(وبي مرا

 ةدرك يلفعلا)اليدمةال علية(دوم ها التعري اتالآ ير
وبي ا دااال عليبلدأنها اليدمة تمتيني ماةدعياليدمةبال رتيعبرع ا د  •

 لها.
 العملاا.ا د اليدمةهيم ياءلمد مقانلةاليدمةالمقدمةلت قعات •
 العملاا.ا د اليدمةهي قديم دمات تمتيبمست  أفتامماةت قعل •
المقدمة.ا د اليدمةهيمقانلةأو جاوز  قعاتالعملااح لاليدمة •

ويلاحلم التعري راتالسررررررررررررررابقرةبر يهرا ردورح لالمقراريرةني اليردمرةالمت قعرةواليردمرةال عليرة
دBerry دZeithamlدParasuramanالشرراملة)إحد الدراسرراتاليدمةدوفيكتعريللج د 

ا جهراأنا د اليردمرةم  لالواهرةيظرالعملاا مثراال رت(دوالتيأوضررررررررررررررحرتيتر1985
 ني اليدمةالمدرك واليدمةالمت قعةدوقد لصتالدراسةإلاالتعريلالآ ير

العملااد يمك التعبيرع ا د اليردمرةم  لالدرارةالت راوتني الج د المت قعرةم قبرا
العملااأوي  ت  قعاتيايتاليدمة قدمبشررررررررركاة ازكفلأذاالعملاادةم قباكوالج د المدر

ام  نأناليرردمررةالمقرردمررة تمتيبررالج د المطل بررةدأمرراإذااررااتأقرركالعملااهنرراةرردرفررلأن
المست  المطل ب.  قعاتالعملاادفهنا م ناليدمةسيئةدأوأقام 
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 العملاء: قياس جودة الخدمة من وجهة نظر  .2-4-3

قاريةبماه سررا دفيالمنظماتالصررناعيةالايتاايةوذل ميظرايلصررع بةقياءا د اليدمات
النم ذجالمناسرردل ياءا د اليدمةم  لالبسرربدالنمطيةفيطبيعتهاولغر البحثع 

,) تريرةليالمحدداتوالعناصررالمعبرعنهاو قاءالج د بمجم عةم المعاةير مم فيما
ر(2010
م ياءالرضراوركاويدقياءا د اليدمةم واهةيظرالعملااوذل ع طريقعدد •

 لم البال يمة.م ياء,الج د م ياءالادااال علي,م ياءالعمياا
قيرراءالج د المهنيررةوذلرر ع طريققيرراءالج د نرردلالررةالمررد لات,قيرراءالج د  •

 ندلالةالعملياتوقياءالج د ندلالةالميراات
قيراءالج د م منظ روررررررررررررررامراو تمثرافيمعرالجرةورررررررررررررراملرةل يراءا د اليردمرةو •

ا اليررررردمررررراتم واهرررررةيظر قيررررراءا د  مرررررد رررررا الا قرررررديمهررررراوينسررررررررررررررررررد  لعملاا
Parasuraman 1985. 

ا د اليدمات قاءبمد التطانقني مست  اليدمةالمقدمةفعلالل با  وبي ال با  بش يها,
وبالتاليفانا د اليدمة عنيالدراسررررررررررةوالتحلياوالتنبؤنت قعاتال با  ومحاولةالار قاااليها

 بشكامستمر.
مردركرات(لانردم م  قعررات)العملاادمراتم واهررليظرعنرردالتحرردثع قيرراءا د اليرر−

رالتطرتالاالم ه مي أوالماياري ا ساسيي لتحدةدال ج  فيا د اليدمةويتمثلانفي
وهيالمعرراةيرأوالنقطررةالمراايررةلمداا نتوع  بر التعررامرراميرتوقعةةات الزبةةائن .1

 اليدمةومايعتقدالعمياأيلسيحصاعليلم اليدمةوهناكمست ياتم الت قعات.

المسررررررررت  المرغ ببليعكباليدمةالتيةت ماالعمياأنيسررررررررتلمهاوهيم يوني ما •
 ةرغدبلالعميام مست  ا د اليدمة.يعتقدالعميالمست  ا د اليدمةوبينما

 مست  الملاامةوهيالنتا والمقب لةللعميالماستم نعليلاليدمة. •
وهيالنقطررةالتيةرردركنهرراالعميررااليرردمررةفعليرراكمرراقرردمررتلررلبعرردراداركةات العملاء .2

محصرررررررررررررر لرلعليهراوبهراايك نالعميراقردأدركاليردمرةوأحبن ا دهرا,وبرلأمكرايرلالحك
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عليهرراوعليررلالادراكبررالنسرررررررررررررربررةلمقرردماليرردمررةمهمإذأنإدراكمقرردماليرردمررةلت قعررات
العملااي يدفي حدةداحتياااتالعملااوايتررررررررررراي يدفيالتعرفعلامسرررررررررررت  ا د 
اليررردمررراتالمقررردمرررة,ويظرايلاهتمرررامالت اهررراتالحررردةثرررةبرررالعميرررافرررايرررلي تر الاهتمرررام

طرفالعميا,فاليدمة قدمللو  يموفقالقناعا لويق مهاابمسررت  الج د المدركةم 
 ( :2012, الخفاجي)النم ذجعلاالمعادلة

 الاداركات -جودة الخدمة = التوقعات  
ها المعادلةاسرررررررراسرررررررريةذاتطرفي هماالادراكاتو  قعاتوياامةع يظريةالمطابقةاذ نتو

عليها لاثحالاتاماالمطابقةأوفج  سلبيةأوإيجانية.

    :SERVQUALالخدمة مقياس جودة  . 2-4-4

إلااستحداثنناااعلاالنتا والتي  صاإليهاالباحث ندقام ابلأاراادراسةكميةد هدف
أدا أويم ذجل ياء قييمالعملاالج د اليدمةدلااقام ابمقانلةمجم عةم عملاا

 دماتالها فالدوليةRetail Banking مسةقطاعات دميةدوهينن كالتج  ة
Long Distance Telephoneد دماتالتصلياوالصيايةProduct Repair and 

Maintenance د دماتبطاقاتالا تمانCredit Cardsدووسطااا وراتالمالية
Securities Brokerageدوقديتوع ها الدراسةالمميةداستحداثالباحث نأدا قياء

و نقسمإلاقسمي دالقسما ولوي يب  قعات(  SERVQUAL)  لج د اليدمة
دوالقسمالثاييي يبإدراكاتExpected Serviceلاايح اليدمةالمقدمةالعم

دبحيث م نالج د  ساويال رتPerceived Serviceالعملاالج د اليدمةالمقدمة
دفلأذاكايتإدراكاتالعملاالج د اليدمة(  Q = P  -  E)  ني اأدراكاتوالت قعات

  قعا هم م نالج د مني تةدو ذاكايتإدراكا هممساويةلت قعا هم م نالمقدمةأقام 
ا د اليدمةمرضيةدو ذاكايتإدراكا همأعلام   قعا همدفلأنا د اليدمة م ن

(.AL-HAWARI,2011)مر  عةوأكثرم مرضية
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 :  servqualنموذج الطريقة العملية للقياس في . 2-4-4-1

معررررراةيرللجررررر د , شرررررماكرررررالعشرررررر  1985Parasuraman لقرررررد  صررررراالبررررراحث ن
عناصرررررالجرررر د فررررريقطاعررررات دمررررةالعميررررراحسررررداريهررررمو نا تل رررررتأهميررررةكررررامايرررررار

 م قطاس  ر مثلتفير
و عنرررريأداااليدمررررةنرررردون طرررر فرررريالمررررر الاولرررراوال فرررراابالالت امررررات)صررررحةالاعتماديةةةةة:

 المحدد(.تالالت امبال ق ا يردال السجلاتصحة
 و عنيرغبةأواستعدادالعاملي ليدمةال ب نو قديماليدمةبسرعة.الاستجابة:
 و عنيامتلاكالمعرفةوالمهار م قباالعاملي الاييظهرونلل با  .الكفاءة:

ملا مررررررةالايتظرررررراردقلررررررةبالهررررررا فدر سررررررهيااليدمررررررةسةةةةةةهولة وسةةةةةةرعة الوصةةةةةةول للخدمةةةةةةة
   قيتوم قياليدمة.

و شرررررماالاحتررررررامللشررررريصوالملميرررررةوالادبوالبشاورررررةفررررريالا صرررررالالشيصررررريالمجاملةةةةةة:
 ومظهرالعاملي .

و شرررررررماإعرررررررلامالمسرررررررتيدمعررررررر اليدمرررررررةو مل تهررررررراباسرررررررتمرارونلغرررررررةم ه مرررررررةالاتصةةةةةةةال:
 وطم يتلعلاحاالمشاكا.

قررررةبررررالحرصعلررررامصررررلحةال برررر نو رررر  يأساسررررامرررر اسررررمرو شررررماالن اهررررةوالثالمصةةةةداقية
 الشركةوسمعتهاوطريقلالت اعاالشيصيميال ب ن.

 و شماالام م المياطروالش وضمانسريةنياياتال ب ن.الامن:
رو تمثررررررافرررررريذنرررررراالجهرررررردل هررررررمال برررررر نوحااتررررررلورغبا ررررررلواعطا ررررررلعنايررررررلفهةةةةةةم الزبةةةةةةون 

 ويصية.
وهررررررريالمعرررررررداتوالادواتالمسرررررررتيدمةفررررررري قرررررررديماليدمرررررررةومظهررررررررالجوانةةةةةةةب الملموسةةةةةةةة:

العاملي .

 نموذج الفجوة . 2-4-5

فيكيلية حسررينهاوالمسرراعد يم ذجال ج  يسررتيدمفي حدةدو حليامصررادرمشرراكاالج د 
فتقييمالج د حسرررررررررررررردهرااالنم ذجيعني حردةردال ج  ني   قعراتال برا  لمسررررررررررررررت  اليردمرة
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مررد التطررانقني اليرردمررةالمت قعررةواليرردمررةو حرردةرردمعرفررةلهررادايوادراكهملمدااال علي
(رNaik,2009ي)وهالمدركةويتتم هااالنم ذج مبفج ات

  (Research Gapالبحث )فجوة الفجوة الأولى: 
إدار الشرررررررررررركةلها اليدمةوأدراك نتوها ال ج  ع الا تلافني   قعاتال با  لمسرررررررررررت  

 الت قعاتدأيعدمقدر اأدار علامعرفةاحتياااتورغباتال با  المت قعة.
 رو ع دأهممسبباتها ال ج  إلاالآ ي

عدمال يامبالبح ثاللازمة)بح ثالتسرر يق(لمعرفةمتطلباتال با  بشرركاصررحياأو •
 عدمك ايةالمعل ماتالم   ذ م  ل البح ث.

عدمالاسرتيدامالسرليملها المعل ماتأوالت سريرالياطكلهادفقدلا دركإدار الشرركة •
با  وكيليةحكمهمعلااليدمة.  ندقةرغباتال ل

عدمفعاليةعمليةالا صررررررررالني القا مي ني ميتلفالمسررررررررت ياتالتنظيميةبالشررررررررركةد •
دةري ممايح لدونمعرفةو اصرررررررررةالا صرررررررررالاتالر يسررررررررريةني مقدمياليدماتوالم

 اأدار نت قعاتال با  واحتيااا هم.

  (Design gap)الفجوة الثانية: فجوة التصميم 
برا  دوقردر اأدار علاادراكرات نتوهرا ال ج  ع الا تلافني  إدار الشررررررررررررررركرةلت قعراتال ل

ار لت قعراتال برا  لايك يإلامعراةيردوهراايعنيأنمجرداداركاأدراكرات رامرةهرا اأد
إلامعاةيرومحددات م ا قديماليدمةبالمست  الايةت قعلراكاتولم يجد رامةها اأد

 ال با  .
ةر ب العردةردم ا سرررررررررررررربرابفيال ج  الثراييرةكرالتصررررررررررررررميمغيرالمريالليردمراتدالغم  في

 . صميماليدمةدا باسعمليةمعقد لتط ير دمةادةد 
ر(Naik,2010)باأضافةإلاغيابا م رالتالية

 لاةتما اال با  بعي الاعتبارعندوضيالمعاةير. -
 فشااأدار فيالتركي علارغبةال با  بشكار يسي. -
 ال با  .عدمك ايةالعملياتاللازمةلتحقيقرغبات -
 عدمك ايةالعناصرالمادية -
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أا اااليردمرةلا تنراسرررررررررررررردميمراةريرد ال برا  والم   ي وعردمإةلاااهتمرامكرافيعنرد -
 . صميمالبيئةالمادية

  (Delivery gapالتسليم )فجوة  الثالثة:الفجوة 
 ظهربسررررررررررربدك نم اصررررررررررر اتاليدمةبال عالا تطانقميما دركلاأدار بيصررررررررررر صها 

ندور ةراياليدمةدوالايالم اصر اتدوقدةرايذل إلا دييمسرت  مهار القا مي علاأداا
 إلاضعفالقدر أوالرغبةلد إدار الشركة.

ر(Prabhakar,2013)ا سبابالتي تعلقبمشاكاعملية سليماليدمةإلاو صنف
أ طاافيالم اردالبشررررريةرالسررررمعةالسررررلبيةدا دوارغيرالمحدد و ترررراربالمصررررالا -

 وغياب عاونال ريق.
 عدمك ايةالتعاونم ال با  رفهمليس افيوضييسمالهمب همدورهمفياليدمة -
مشرررررررررراكاميممثلياليدمةرالحجوح لالطريقةالتيةؤدوننهااليدمةدوقدر همعلا -

 طر علاالج د و  حيداليدمة.السي
عردمالقردر علامطرابقرةالعر ميالطلردررغبراتال برا  القصرررررررررررررر  والييراراليراطك -

 الطلد.لمجم عاتال با  والاعتمادعلاالسعرفق عندم ازية
  (Communication gapالاتصال ): فجوة رابعةالفجوة ال

لمقردمرةبرال عراوبي ال ع دالتيقطعتهراالشررررررررررررررركرةو نتوهرا ال ج  م الا تلافني اليردمرةا
 المقدمةلليدمة.

حيثيجدعلاالشررررررررررركاتأن م ندقيقةبماوعدتبلزبا نهام نداية  اصررررررررررلهمدماةت قعل
 ال ب نيعتمدبشد علاا ساليدالتي ستيدمهاالشركةلتقديمي سهالل.

تسرر ي يةوا سرراليدالمسررتيدمةفي رويوصرر ر يجدأن لت موررركةاليدماتعلاأنم ادهاال
الشررررررررررررررركرةلل برا  مطرابقرةلليردمراتالتي قردمهراوأي طر فيهرا المرحلرةيعتبرضررررررررررررررارلنجراح

 .الشركة
  (Reality Gap) الحقيقيةالفجوة الخامسة: الفجوة 

هرا ال ج  دال برا  .و مثراو ظهرفيالا تلافني اليردمرةالمت قعرةواليردمرةالمردركرةم قبرا
 هرت المحصرررررررلةالنها يةلجمييال ج اتالسرررررررابقةدوها ال ج  سررررررر ف نتوبشررررررركاطبيعياذا

احد ال ج اتالسرررابقةأواميعهالان ه رأيفج  م ال ج اتالسرررابقةيعنيباناليدمةلم
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 قدمبماةت قمي  قعاتال با  دوانعلاجال ج اتا ربيالسررررررررررابقةسرررررررررريؤديإلاعدم ه ر
 الايةنتوعنل قدةرعاليللج د م واهةيظرال با  .اليامسةدا مرال ج  
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 الاطار العملي للدراسة  :  الثالثالفصل 



  صميمالدراسةالميدايية •

 فرضياتالدراسةوا تبارالتحلياالاحصا ي •

 ا تبارال رضيات •

 النتا ووالت صيات •
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 العملي للدراسة الإطار :  ثالثالفصل ال

 تصميم الدراسة الميدانية . 3-1

    الدراسة:منهج . 3-1-1

م سرريريا ياوذل  حاولالدراسررةالتعرفعلامسررت  ا د اليدماتالمقدمةم قباوررركة
ومراهيأهمالمعراةيرالتية ل يهرااهتمرامهملتقييمكرا دواهرةيظرعملاا ردمرةسرررررررررررررريريرا يرا

 مست  اليدمةدوذل لتحسي ا داام  لالوضيالت صيات.
حيثيعرفالمنهوالدراسةدمنهوالمناسدلم ض سوطبيعةلال فلأنالمنهوال ص ييعتبرال

ال صرر يبلأيلمحاولةال صرر لإلاالمعرفةالدقيقةوالت صرريليةلعناصرررمشرركلةأو اهر قا مة
لال نهادلل صررر لإلافهمأفتررراوأدتأووضررريالسرررياسررراتواأاراااتالمسرررتقبليةالياصرررة

(وهااةنطبقعلاطبيعة1998)الرفاعيدصرررر ييعتبردراسررررةالحالةأحدأقسررررامالمنهوال 
الدراسة.

سرررررررررررةم  لالاطلاعلعلاراانالباحثيعرفمسررررررررررربقاا ايدوابعادالظاهر م ضررررررررررريالد
في قييما د اليدمة  SERVQUALنموذج  الدراسررراتالسرررابقةالمتعلقةبم ضررر ساسرررتيدام

م واهرةيظرالعملاادوهرااةت افقميالمنهوال صرررررررررررررر يالتحليليالرايةهردفالا  فير
البياياتوالحقا قع المشرررررررركلةم ضرررررررر سالبحثلت سرررررررريرهاوال ق فعلادلالا هام  لال

قهانهدفالرا سالاال  ا قالميتل ةكالمتدوالصررحفوالمجلاتوغيرهاالتي ثبتصررد
 حليلهالل صررررررررررر لالااهدافالبحثدلال اعتمدالباحثعلاالمنهولل صررررررررررر لالاالمعرفة
الدقيقةوالت صريليةح لمشركلةالبحثدولتحقيق صر رافتراوادتلظاهر م ضريالدراسرة
ةدكماايل ماسررررتيداماسررررل بالعينةالعشرررر ا يةفيا تيار لعينةالدراسررررةدواسررررتيدمالاسررررتباي

لجميالبيايات.
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   البيانات: طرق جمع . 3-1-2
 كالتالير مالاعتمادعلاطريقتي فياميالبياياتوهما

 البيانات الاولية: •
حيث ماللج االاالمصررادرالاوليةللدراسررةم  لالاميالبياياتاللازمةللاسررتبايةالتي م

اليمراسرررررررررررررريواسررررررررررررررتيرداميم ذجم يراءليكرارت صررررررررررررررميمهرالمعرفرةارااالعملاابراسررررررررررررررتيردام
SERVQUALم  مالعملاادو(م واهررةيظرياألمتروي)الرردفي قييما د اليرردمررةفي

ذاتقيمةال صررر للدلالاتالا تباراتالاحصرررا يةالمناسررربةنهدفهاواسرررتيدام حليل  ريغهاو
 .spss ومؤورات دعمالدراسةباستيدامالبرياموالاحصا ي

 رالبيانات الثانوية •
 ماميالبياياتاللازمةع طريقاللج االاالمصرادرالثاي يةللدراسرةم  لالالرا سالا

الياصرررررررةالمتعلقةبالم ضررررررر سقيدالدراسرررررررةدوالتي تعلقباسرررررررتيداميم ذجالمنشررررررر راتالمتدد
SERVQUAL في قييما د اليدمةم واهةيظرالعملاادوا اصرررررررررررررر ر عامةع ا ر
تيحد تفيمجالالبحث.المستجداتال

 الدراسة: اداة . 3-1-3

 التاليرعلاالنح  ماعدادها ماستيدامالاستبايةك دا للدراسةحيث 
 المعل مات.اعداداستبايةاوليةم ااااستيدامهافياميالبياياتو-1
 البيايات.عر الاستبايةعلاالمشرفم اااا تبارمد ملاامتهالجمي-2
  عدةاالاستبايةبشكااوليحسدماةرا المشرف.-3
 ااراادراسةا تباريةميداييةاوليةللاستبايةو م عدةلهاحسدماةناسد.-4
و م قسررريمالاسرررتبايةالا  زييالاسرررتبايةعلاامييافرادالعينةلجميالبياياتاللازمة-5

قسمي همار
 لعينةالدراسة)الديم غرافية(م المعل ماتالشيصيةةتم نالاول: القسم 
فيSERVQUALاليماسيباستيداميم ذجم ياءليكارتاستيدامر ناولالثانيالقسم 

و مالمت قعةديمثاالج د العملاابما قييما د  دمةالدفيالالمتروييم واهةيظر
 أبعادرستة قسيملالا
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 عبارات3رالاستيدام()سه لةالاستيداميةا ولرالبعد 
 عبارات3ا د المعل ماترالثاييرالبعد 
 عبارات4رالم   قية(ا دااالم   ت)الثالثرالبعد 
 عبارات4الاستجابةرالرابيرالبعد 
 عبارات4التعامارطم يينةاليامبرالبعد 
 عبارات4ر دمةالعملااوأدواتالت اصاالااتماعيالسادءرالبعد 

فيSERVQUALاليماسيباستيداميم ذجم ياءليكارتاستيدامر ناولالثالثالقسم 
يمثاالج د المدركةدو مالعملاابما قييما د  دمةالدفيالالمتروييم واهةيظر

 أبعادرستة قسيملالا
 عبارات3رالاستيدام()سه لةالاستيداميةا ولرالبعد 
 عبارات3ا د المعل ماترالثاييرالبعد 
 عبارات4رالم   قية(ا دااالم   ت)الثالثرالبعد 
 عبارات4الاستجابةرالرابيرالبعد 
 عبارات4التعامارطم يينةاليامبرالبعد 
 عبارات4 دمةالعملااوأدواتالت اصاالااتماعيرالسادءرالبعد 

الخماسي:توزيع مفردات العينة حسب مقياس ليكارت (:1الجدول رقم )   

 التصنيف   غيرم افقبشد  غيرم افق محاةد م افق م افقبشد 

 الدرجة  1  2  3  4  5 
.عمان.1للنشر.الطبعةالتطبيقيللباحثي داروا ااالعلمي.الدليالصيرفي.البحثعبدال تاحدرمحمالمصدر

115ص2006.الاردن

 اساليب المعالجة الاحصائية :   .3-1-3-1 

 ماستيدامالاساليدالاحصا يةالتاليةردحيثspssالاستبيانفينرياموو حلياقمنانت ريغ
 التمرارات. •
 .النسدالمئ ية •
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 الحساني.المت س  •
 الار باط.معاما •
 .معاماال اكرويباخ •
• . Paired samples test

 :الدارسة وعينةمجتمع   .3-1-4

ويظرالصرع بةال صر لالاكافةافرادمجتميكا ,عملااسريريا ياةتم نمجتميالدراسرةم 
125مك يةم قصررررديةم طلابالجامعةالافتراضرررريةالسرررر ريةالدراسررررةدفقد ما تيارعينة

(م مجتميالدراسررررررةدحيثوزعتالاسررررررتبايةعلاامييافرادعينة100زب ن مثايسرررررربة)%
اسرتباية اضرعةللدراسرةدوه 115 وبالتاليأصربحت0اسرتباية115الدراسرةوقد ماسرترداد

م مجتميالعينةدوهييسبةممثلةللمجتميفيمثاها الدراساتوالجداول90.4مايمثا%
مدروسةرالتالية بي  صا صالعينةال

الجنس :   .1
( : تحليل مفردات العينة حسب متغير الجنس 2الجدول رقم )  

 الجنس  التكرار  النسبة المئوية  
 53%  61  ذكر
 أيثا 54  47% 

المجموع   115  100% 

spssالمصدررم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنريامو
%وهيأكبرم يسبةاأياثالتي53ةتتام الجدولأنيسبةالاك رفيعينةالدراسة

.%47 قدر
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(: تحليل مفردات العينة حسب متغيرات الجنس 1الشكل رقم )


 spssالمصدررم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنريامو


 العمر:  .2

العينة حسب متغير العمر (: تحليل مفردات  3لجدول رقم )ا  

التكرار النسبة المئوية    العمر 
 25إلا18م  44 38.3% 
35إلا25م  57 49.6% 
 12.2%  14  35أكثرم 
 المجموع   115 100% 

 spssالمصدررم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنريامو
يستنتوم النسدالمئ يةالسابقةاناغلدمستيدميسيريا ياكا همم فئةالشبابوذل 

 ناغلد دماتسيريا ياكا م اهةلطلابالجامعات.
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 (: تحليل مفردات العينة حسب متغيارت العمر 2الشكل رقم )


 spssم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنرياموالمصدرر


العلمي : . المؤهل3
(: تحليل مفردات العينة حسب متغيرالمؤهل العلمي 4الجدول رقم )  

 المؤهل العلمي   التكرار النسبة المئوية  
  اي ياواقا 7 6.1% 

 اامعي 88 % 76.5 
 دراساتعليا 20  17.4% 
 المجموع   115  100% 

 spssالمصدررم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنريامو
 لالالنسدالمحصاعليهايستنتوانعملااسيريا ياكا ةتمي ونبمست  دراسيعالي

ف كثرهماامعي ن.
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تحليل مفردات العينة حسب متغيرات المؤهل الدراسي (:3الشكل رقم )


spssم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنرياموالمصدرر



 فرضيات الدراسة   واختبارالتحليل الاحصائي . 3-2

 صدق وثبات اداة الدراسة .3-2-1

ياحيةدصردتالاسرتبايةيعنيورم لالاسرتبايةلماالعناصررالتييجدان د افيالتحليام 
فقرا هراوم ردا هرام يراحيرة راييرةبحيرث م نم ه مرةلمرام يسررررررررررررررتيردمهراوقردقرامووضرررررررررررررر ح

 الباحثبالت كدم صدتادا الدراسةكماةلير
اذالمشرررفبغر الصرردتالظاهريم  لالعر الاسررتبيانعلاالاسررت −

 الت كدم صحتل
 طريقةال اكرويباخ. −

حيثيعتبرهااالا يرم ياءاومؤوررررر باتدي يبهااالمعاماالا سرررراتالدا ليفيفقرات
الاسررررررررررررررتبيراندوحتاةتحقق براتالادا يجردانيك نمعرامراال راكرويبراخاكبراويسرررررررررررررراوي

 مصداقيةالاستبياندالجدولالم الية ضاذل ردولال قمنابحسابلم اااالت كدم0.66
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( :معامل ثبات الفا كرونباخ 5) الجدول رقم  

 البعد  عنوان  عدد الفقرات كرونباخ   معامل الفا 
الج د المت قعة 22 799.   1 
الج د المدركة 22  829.  2

spssم اعدادالطالدبالاعتمادعلاميرااتنرياموالمصدرر
ممايعطيطم يينةا جا استيدام66.وهياكبرم ويبي الجدولانمعاملاتالثباتمر  عة

  ادا الدراسةفيعمليةالبحث.

 الدارسة:   متغيراتتوصيف . 3-2-2

  صررررررررررررريلمتغيراتالدراسرررررررررررررةم  لالإااباتأفرادالعينةعلاا سرررررررررررررئلةالمتعلقةبالمتغيرات
واسرررررتيراجالمت سررررر الحسرررررانيوالايحرافالماياريومسرررررت  قب لاأااباتعلام ياءليكرت

اليماسيعلاالنح التالير
يبين تدرجات سلم ليكرت الخماسي :( 6) رقم الجدول

 5-4.21 4.20-3.41 3.40-2.61 2.60-1.81 1.80-1 الدرجة

 مرتفعة جدا  مرتفعة  متوسطة  قليلة  قليلة جدا  المقياس

spssالمصدرم اعدادالطالدبالاعتمادعلايتا و

 متغير توقعات الاستخدامية : . 3-2-2-1
ة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير  قعاتالاستيداميةر

( :توصيف متغير توقعات الاستخدامية 7) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

الوصول الى خدمة سيرياتيل  
 كاش سهلة وغير معقدة 

جدا  مرتفعة 1  4.4870 .64025 

يمكن إيجاد خدمة سيرياتيل كاش  
 باستخدام خيار البحث بسهولة 

جدا  مرتفعة 2  4.4087 .66088 
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يمكن الوصول لتفاصيل خدمة 
سيرياتيل كاش عبر الموقع  
 الرسمي لشركة سيرياتيل 

جدا  مرتفعة 3  4.2261 .76159 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
يلاحلم الجدولالسرانقأنال سر الحسرانيلل قر ا ولا ال صر لالا دمةسريريا ياكا 

(فيحي أن0.64025(وبايحرافماياريقدر )4.48سرررررررهلةوغيرمعقد  حيثنلغمقدار)
يمك ال صررررررررراالا  اصررررررررريا دمةسررررررررريريا ياكا عبرالم قيال قر ا  ير فيالبعدا ول 

(وبايحرافماياريقدر 4.22الرسرررررميلشرررررركةسررررريريا يا حصررررراعلاأديامت سررررر بمقدار)
(0.76159.)

 متغير توقعات جودة المعلومات  : . 3-2-2-2
ة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير  قعاتا د المعل ماتر

( :توصيف متغير توقعات جودة المعلومات 8) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

قيمة وتفاصيل خدمة سيرياتيل  
 كاش واضحة ومفهومة 

جدا  مرتفعة 1  4.3304 .67176 

كافة الخطوات والتفاصيل خلال  
عملية تنفيذ وتقديم خدمة 
 سيرياتيل كاش واضحة 

جدا  مرتفعة 2  4.2348 .71733 

في حال كانت الخدمة الالكترونية  
تستلزم رسوم يوجد شرح واضح  
لإجراءات الدفع الالكتروني عبر  
 خدمة سيرياتيل كاش 

جدا  مرتفعة 3  4.1739 .71648 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو


قيمةو  اصررررريا دمةسررررريريا يايلاحلم الجدولالسرررررانقأنال سررررر الحسرررررانيلل قر ا ولا 
(نينما0.67176(بايحرافمايراريقدر )4.33كا واضررررررررررررررحرةوم ه مة ه ا علابمقردار)

ادياوسرررررر حسررررررانيلل قر ا  ير  يحالكايتاليدمةالالمترويية سررررررتل مرسرررررر مة ادورررررررح



[57] 

 

(وبايحرافماياري0.41)واضراأاراااتالدفيالالمتروييعبر دمةسريريا ياكا  بمقدار
(.0.716قدر )

 متغير توقعات الموثوقية : . 3-2-2-3

ة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير  قعاتالم   قيةر
 

ية ( :توصيف متغير توقعات الموثوق9الجدول رقم )

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

توجد عدة طرق للدفع الالكتروني  
عن طريق سيرياتيل كاش ) عن  
 طريق الرمز او التطبيق ( 

 62895. 4.3217 مرتفعة جدا  1

تعد خدمة سيرياتيل كاش خالية  
من الأخطاء اثناء عملية الدفع  
 الالكتروني بعد تقديم الطلب 

 79979. 3.9739 مرتفعة 3

أخطاء عادة اثناء عملية   لايحدث
الدفع الالكتروني التي تتعلق  
 بخادم اسم النطاق

 89732. 3.8087 مرتفعة 4

يستطيع المستخدم الحصول على  
اشعار او رسالة تأكيد بالايصال  
 الخاص بعملية الدفع الالكتروني 

 73467. 4.2870 مرتفعة جدا  2

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
  ادعد طرتللدفيالالمترويييلاحلم الجدولالسررررانقأنال سرررر الحسررررانيلل قر ا ولا 

(وبايحراف4.32ع طريقسرريريا ياكا )ع طريقالرم اوالتطبيق( ه ا علاوقدر )
لايحردثأ طرااعراد ا نرااعمليرةالردفيتال قر الثرالثرة (نينمراحصررررررررررررررلر0.6895مايراريقردر )

(بايحراف0.38الالمتروييالتي تعلقبيادماسرررررررررمالنطات علاأدياوسررررررررر حسرررررررررانيوقدر )
(.0.89732ماياريمقدر )
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 : جابةمتغير توقعات الاست. 3-2-2-4

رجابةة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير  قعاتالاست
( :توصيف متغير توقعات الاستجابة  10) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

يتم اشعار المستخدم اثناء عملية  
التسجيل بالخدمة عبر رسالة  

بريد الكتروني او أي  نصية او 
 وسيلة أخرى 

 66834. 4.3739 مرتفعة جدا  2

يتم اشعار المستخدم باتمام  
عملية الدفع عبر رسالة نصية او  
 بريد الكتروني او أي وسيلة أخرى 

 68569. 4.4000 مرتفعة جدا  1

يمكن للمتعامل الاستفسار عن  
وضع الخدمة الالكترونية في كل  
 مستوياتها 

 69541. 3.9130 مرتفعة 4

زمن عملية الدفع الالكتروني عبر  
سيرياتيل كاش مناسب لكافة  
 أنواع الخدمة الالكترونية 

 73664. 4.1652 مرتفعة 3

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
ةتماوررعارالمسررتيدمبا مامعمليةالدفيعبررسررالةيلاحلم الجدولالسررانقأنال قر الثايية 

(4.40يصرررريةاونريدالمترويياوأيوسرررريلةأ ر  حصررررلتعلااعلاوسرررر حسررررانيوقدر )
يمك للمتعاماالاسررت سررارع (نينماحصررلتال قر الثالثة 0.66834وبايحرافماياريقدر )

(وبايحراف3.91دياوسرررر حسررررانيوقدر )وضررررياليدمةالالمتروييةفيكامسررررت يا ها علاا
(.0.69451ماياريقدر )

 :   طمأنينة المتعامل . متغير توقعات 3-2-2-5

رطم يينةالمتعاماة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير  قعات
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متغير توقعات طمأنينة المتعامل  ( :توصيف11) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 الانحراف المعياري  المتوسط  الاستجابة

يتوفر لدى الشركة سجل الحساب  
الخاص بالمستخدم مع بيان 
بالعمليات والمدفوعات السابقة  

 في حال طلبها المتعامل 

 73144. 3.9913 مرتفعة 3

يمكن للمستخدم تغيير كلمة  
الخاصة بحسابه المرور 

الشخصي على تطبيق سيرياتيل  
 كاش 

جدا  مرتفعة 2  4.2261 .67617 

عند تغيير كلمة المرور او اجراء  
عملية دفع الكتروني يتم التحقق  

 من هوية المستخدم 

جدا  مرتفعة 1  4.2435 .70824 

تتوفر معلومات في التطبيق  
المستخدم في خدمة سيرياتيل  
كاش قواعد خاصة تساعد 

 المستخدم في اختيار كلمة مرور 

 84784. 3.9043 مرتفعة 4

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
يلاحلم الجردولالسررررررررررررررانقانال قر الثرالثرة  غييركلمرةالمروراواارااعمليرةدفيالمترويي

(وبايحراف4.24وقدر )ةتمالتحققم ه يةالمسررررررررتيدم حصررررررررلتعلااعلاوسرررررررر حسرررررررراني
(نينماحصرررلتال قر الرابعة   فرمعل ماتفيالتطبيقالمسرررتيدمفي0.70824)ماياريقدر 

 دمةسررررريريا ياكا ق اعد اصرررررة سررررراعدالمسرررررتيدمفيا تياركلمةمرور علاادياوسررررر 
(.0.84784(وبايحرافماياري)3.90حسانيوقدر )

 :   مة العملاءخد. متغير توقعات 3-2-2-6

ر دمةالعملااة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير  قعات
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( :توصيف متغير توقعات طمأنينة خدمة العملاء 12) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

تستجيب شركة سيرياتيل  
لملاحظات وشكاوي المتعاملين  
 خلال وقت مناسب 

 98284. 3.5739 مرتفعة 4

توفر شركة سيرياتيل أجوبة  
للاسئلة المتكررة حول خدمة  
 سيرياتيل كاش 

 80852. 3.8261 مرتفعة 1

وضوح واتساق وتناغم المعلومات  
المقدمة من قبل سيرياتيل كاش  

الزبائن عبر كافة قنوات خدمة   

 82901. 3.6957 مرتفعة 3

  48لا ينتظر المتعامل لاكثر من 
ساعة للحصول على رد من قبل 
 الشركة على استفساراته 

 94211. 3.7565 مرتفعة 2

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
  فرورررركةسررريريا ياأا بةللاسرررئلةالمتمرر ح ليلاحلم الجدولالسرررانقانال قر الثايية 

(وبايحرافماياريقدر 3.82 دمةسرررريريا ياكا  حصررررلتعلااعلاوسرررر حسررررانيوقدر )
 سررررررررتجيدوررررررررركةسرررررررريريا يالملاحظاتوورررررررركاوي(نينماحصررررررررلتال قر ا ولا 0.80852)

وبايحرافماياريقدر (3.57المتعاملي  لالوقتمناسررررد علاادياوسرررر حسررررانيوقدر )
(0.9828.)

 الاستخدامية :  ادراكاتمتغير . 3-2-2-7

الاستيداميةرادراكاتة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير
( :توصيف متغير ادراكات الاستخدامية 13) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

الوصول الى خدمة سيرياتيل  
 كاش سهلة وغير معقدة 

جدا  مرتفعة 1  4.4261 .74998 
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يمكن إيجاد خدمة سيرياتيل كاش  
 باستخدام خيار البحث بسهولة 

جدا  مرتفعة 2  4.3739 .74293 

يمكن الوصول لتفاصيل خدمة 
سيرياتيل كاش عبر الموقع  
 الرسمي لشركة سيرياتيل 

 72463. 4.1652 مرتفعة 3

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
ال صرررررر لالا دمةسرررررريريا ياكا سررررررهلةوغيريلاحلم الجدولالسررررررانقانال قر ا ولا 

(نينما0.74998(وبايحرافماياري)4.42)معقد  حصرررررلتعلااعلاوسررررر حسرررررانيبمقدار
الثالثة يمك ال صرر للت اصرريا دمةسرريريا ياكا عبرالم قيالرسررميلشررركةحصررلتال قر 

(.0.72463(وبايحرافماياري)4.16سيريا يا علاادياوس حسانيوقدر )

 جودة المعلومات : . متغير ادراكات 3-2-2-8

ة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغيرادراكاتا د المعل ماتر
متغير ادراكات جودة المعلومات  (: توصيف14) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

قيمة وتفاصيل خدمة سيرياتيل  
 كاش واضحة ومفهومة 

جدا  مرتفعة 2  4.3043 .73953 

كافة الخطوات والتفاصيل خلال  
عملية تنفيذ وتقديم خدمة 
 سيرياتيل كاش واضحة 

جدا  مرتفعة 1  4.3739 .65509 

في حال كانت الخدمة الالكترونية  
تستلزم رسوم يوجد شرح واضح  
لإجراءات الدفع الالكتروني عبر  
 خدمة سيرياتيل كاش 

جدا  مرتفعة 3  4.2348 .65334 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو


كافةاليط اتوالت اصريا لالعملية ن ياو قديميلاحلم الجدولالسرانقانالابار الثايية 
(وبايحرافماياري4.37 دمةسيريا ياكا واضحة حصلتعلااعلاوس حسانيوقدر )
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فيحالكايتاليدمةالالمترويية سرتل مرسر مة ادحصرلتالابار الثالثة (نينما0.65509)
ورحواضاأاراااتالدفيالالمتروييعبر دمةسيريا ياكا  علاادياوس حسانيوقدر 

(.0.65334(وبايحراف)4.23)

 الموثوقية : . متغير ادراكات 3-2-2-9

رادراكاتالم   قيةة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير
متغير ادراكات الموثوقية  (: توصيف15) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

توجد عدة طرق للدفع الالكتروني  
عن طريق سيرياتيل كاش ) عن  
 طريق الرمز او التطبيق ( 

جدا  مرتفعة 1  4.4348 .66399 

تعد خدمة سيرياتيل كاش خالية  
من الأخطاء اثناء عملية الدفع  
 الالكتروني بعد تقديم الطلب 

 1.00076 3.7391 مرتفعة 3

أخطاء عادة اثناء عملية   لايحدث
الدفع الالكتروني التي تتعلق  
 بخادم اسم النطاق

 99633. 3.6174 مرتفعة 4

يستطيع المستخدم الحصول على  
اشعار او رسالة تأكيد بالايصال  
 الخاص بعملية الدفع الالكتروني 

جدا  مرتفعة 2  4.2957 .66192 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
  ارردعررد طرتللرردفيالالمتروييع طريقيلاحلم الجرردولالسرررررررررررررررانقأنالابررار ا ولا 

(4.43سرريريا ياكا )ع طريقالرم اوالتطبيق( حصررلتعلااعلاوسرر حسررانيوقدر )
لايحدثأ طااعاد ا نااعمليةابار الثالثة (نينماحصرررررررلتال0.66399وبايحرافماياري)

(3.61)الردفيالالمتروييالتي تعلقبيرادماسررررررررررررررمالنطرات علاادياوسرررررررررررررر حسررررررررررررررانيوقردر 
(.0.99633وبايحرافماياري)
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 الاستجابة: . متغير ادراكات 3-2-2-10

رادراكاتالاستجابةة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير
الاستجابة متغير ادراكات  (: توصيف16) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

يتم اشعار المستخدم اثناء عملية  
التسجيل بالخدمة عبر رسالة  

بريد الكتروني او أي  نصية او 
 وسيلة أخرى 

جدا  مرتفعة 2  4.2261 .88912 

يتم اشعار المستخدم باتمام  
عملية الدفع عبر رسالة نصية او  
 بريد الكتروني او أي وسيلة أخرى 

جدا  مرتفعة 1  4.3913 .67142 

يمكن للمتعامل الاستفسار عن  
وضع الخدمة الالكترونية في كل  
 مستوياتها 

 74743. 3.9478 مرتفعة 4

زمن عملية الدفع الالكتروني عبر  
سيرياتيل كاش مناسب لكافة  
 أنواع الخدمة الالكترونية 

 74365. 4.1304 مرتفعة 3

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
ةتماوررعارالمسررتيدمبا مامعمليةالدفيعبررسررالةيلاحلم الجدولالسررانقانال قر الثايية 

(4.39يصرررريةاونريدالمترويياوأيوسرررريلةأ ر  حصررررلتعلااعلاوسرررر حسررررانيوقدر )
يمك للمتعاماالاسرررت سرررارع (نينماحصرررلتال قر الثالثة 0.67142وبايحرافماياريقدر )

(وبايحراف3.94ياوسرررر حسررررانيوقدر )وضررررياليدمةالالمتروييةفيكامسررررت يا ها علااد
(0.74743.)

 طمأنينة المتعامل  : . متغير ادراكات 3-2-2-11

المتعامارادراكاتطم يينةة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير
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متغير ادراكات طمأنينة المتعامل   (: توصيف17) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  

يتوفر لدى الشركة سجل الحساب  
الخاص بالمستخدم مع بيان 
بالعمليات والمدفوعات السابقة  
 في حال طلبها المتعامل 

 82143. 4.0261 مرتفعة 3

يمكن للمستخدم تغيير كلمة  
المرور الخاصة بحسابه 
الشخصي على تطبيق سيرياتيل  
 كاش 

 78797. 4.0435 مرتفعة 2

عند تغيير كلمة المرور او اجراء  
عملية دفع الكتروني يتم التحقق  
 من هوية المستخدم 

 77203. 4.0957 مرتفعة 1

تتوفر معلومات في التطبيق  
المستخدم في خدمة سيرياتيل  
كاش قواعد خاصة تساعد 
 المستخدم في اختيار كلمة مرور 

 83980. 3.8000 مرتفعة 4

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
عنررد غييركلمررةالمروراواارااعمليررةدفي يلاحلم الجرردولالسررررررررررررررررانقانال قر الثررالثررة

(4.09المتروييةتمالتحققم ه يةالمسررررررررررتيدم حصررررررررررلتعلااعلاوسرررررررررر حسررررررررررانيوقدر )
(نينماحصرررررررررررلتال قر الرابعةعلاادياوسررررررررررر حسرررررررررررانيوقدر 0.77203وبايحرافماياري)

(.0.83980(وبايحرافقدر )3.80)

 العملاء: خدمة . متغير ادراكات 3-2-2-12

العملاارادراكات دمةة ضاالجدولالمت سطاتالحسانيةوالايحرافاتالماياريةلمتغير
متغير ادراكات خدمة العملاء  (: توصيف18) الجدول رقم  

 
الترتيب في  
 المجال 

درجة 
 المتوسط  الاستجابة

الانحراف  
 المعياري  
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spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
  فرورررركةسررريريا ياأا بةللاسرررئلةالمتمرر ح ليلاحلم الجدولالسرررانقانال قر الثايية 

(0.97487(وبايحرافماياري)3.69 دمةسيريا ياكا  حصلتعلااعلامت س وقدر )
سررررراعةللحصررررر لعلاردم قبا48لاةنتظرالمتعامالاكثرم نينماحصرررررلتال قر الرابعة 

(.1.07520(وبايحرافماياري)3.59)الشركةعلااست سارا ل علااديامت س وقدر 

 والمدركة: متوسطات ابعاد الجودة المتوقعة . 3-2-2-13

ة ضررررررررراالجدولالتاليالمت سرررررررررطاتالحسرررررررررانيةوالايحرافاتالماياريةلمابعدم ابعادالج د 
المدركةرالمت قعةوالج د 

المتوسطات الحسابية لأبعاد الجودة المتوقعة والمدركة  (:19) الجدول رقم  

 المتوسطات الكلية الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  
المتوقعة الاستخدامية   4.3739 .52454 4.11 

 56728. 4.2464 جودة المعلومات المتوقعة 
 56555. 4.0978 الموثوقية المتوقعة 
 47555. 4.2130 الاستجابة المتوقعة 

المتعامل المتوقعة  طمأنينة  4.0913 .50364 

تستجيب شركة سيرياتيل  
لملاحظات وشكاوي المتعاملين  
 خلال وقت مناسب 

 1.01477 3.6087 مرتفعة 3

توفر شركة سيرياتيل أجوبة  
للاسئلة المتكررة حول خدمة  
 سيرياتيل كاش 

 97489. 3.6957 مرتفعة 1

وضوح واتساق وتناغم المعلومات  
المقدمة من قبل سيرياتيل كاش  

الزبائن عبر كافة قنوات خدمة   

 92082. 3.6348 مرتفعة 2

  48لا ينتظر المتعامل لاكثر من 
ساعة للحصول على رد من قبل 
 الشركة على استفساراته 

 1.07520 3.5913 مرتفعة 4
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خدمة العملاء وأدوات التواصل الاجتماعي  
 المتوقعة 

3.7130 .70574 

 4.07 60203. 4.3217 الاستخدامية المدركة
 57492. 4.3043 جودة المعلومات المدركة 
 58167. 4.0217 الموثوقية المدركة 
 55327. 4.1739 الاستجابة المدركة
 58950. 3.9913 طمأنينة المتعامل المدركة
خدمة العملاء وأدوات التواصل الاجتماعي  
 المدركة 

3.6326 .83267 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
يلاحلم الجدولالسانقر

التي قدمهاسرريريا ياكا لعملا هاااابمسررت  مر  يالمت قعةلليدماتمسررت  ا د  •
 (.4.11المت قعة)حيثنلغالمت س اأامالي بعادا د اليدمة

مسرررررررررت  ا د اليدمةالمدركةلليدماتالتييقدمهاسررررررررريريا يالعملا هاااابمسرررررررررت   •
 (.4.07مر  يحيثنلغالمت س اأامالي بعادا د اليدمةالمدركة)

أعلاقيمةني مت سررطاتأبعادالج د الاسررتيدامعلاحازبعدالاسررتيداميةأوسرره لة •
 مبعرردالاسررررررررررررررتجررابررة مبعرردا د المعل مرراتالمت قعررةم واهررةيظرالعملاا مبعررد

 .بعد دمةالعملااا يرايالمتعاما مطم يينة مبعدالم   قية
أعلاقيمةني مت سررطاتأبعادالج د لاالاسررتيدامعسرره لةأوالاسررتيداميةحازبعد •

 مبعرردالاسررررررررررررررتجررابررة مبعرردا د المعل مرراتالمرردركررةم واهررةيظرالعملاا مبعررد
 .بعد دمةالعملااالمتعاما مطم يينةبعدالم   قية م

أن(أي0.04 دمةسرررررررريريا ياكا ) بلغال ج  اأاماليةلج د اليدماتالمقدمةفي •
اعلام مسررررررررررت  الج د م سرررررررررريريا ياكا ملاالج د اليدماتالمقدمة  قعاتالع

 المدركةلتل اليدمات.
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 الفرضيات:اختبار . 3-3

 T-Testاختبار  ◼

لاندأنةتحققالشرطانالتاليانر T-Testلغر ال   تبا تبار
اارااالا تبارعلامت سرررررررطةالت زييالطبيعيويسرررررررتعا المتغيرالمراديجدأنةتبي •

 عينةكبير أكبراو30ع هااالشرطن ياد حجمالعينةو عتبرالعينةبحجم
 يجدأن م نالعينةعش ا يةوقيمم ردا هالا عتمدعلابعتهاالبعض •

لسانق.اوبماأنالبحثلدةنايحققالشرطانالسابقانيمكننااارااالا تبار

الفرضية الأولى :-1

 توجد فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة من قبل العملاء وفق بعد الاستخدامية.
م وا دفج  ني اليرردمرراتالمت قعررةللتحقق Paired-Samples T-testا تبرراربررلأارااقمنررا

واليدماتالمدركةم قباال با  وفقايلبعدالاستيداميةو بي الجداوليتا والا تبارر


( : المتوسطات الحسابية للجودة المتوقعة والمدركة لبعد الاستخدامية   20) الجدول رقم  

متوسط  البعد 
 Eالتوقعات

متوسط 
 Pالادراكات 

 الفجوة 

  0.05- 4.32 4.37 الاستخدامية 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
يلاحلم الجدولالسرررررررانقانمت سررررررر الادراكاتاديام مت سررررررر الت قعاتوهاايعنيوا د

ني مت سرر   قعاتالعملااومت سرر ادراكا هملبعدالاسررتيداميةوهم0.05فج  سررالبةومقدارها
غيرراضيي ع اليدمة.
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الارتباط بين التوقعات والادراكات لبعد الاستخدامية   (:21) الجدول رقم   

 N 
Correlatio

n Sig. 
Pair 1   & الاستخدامية المتوقعة

 الاستخدامية المدركة
115 .514 .000 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبرررالترررالية اررردار بررراطني   قعررراتوادراكررراتsig<0.05م الجررردولالسرررررررررررررررررانقيلاحلان

 0.51الاستيداميةوالار باططرديمت س ال يمةوقيمتل


 لبعد الاستخدامية    Paired Samples Test ( : 22) الجدول رقم

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبالتاليلا  ادفروتذاتدلالةإحصررررررررررررررا يةني sig>0.05م الجدولالسررررررررررررررانقيلاحلان
الاستيدامية.مت س ادراكاتومت س   قعات


 الفرضية الثانية:-2

العملاء وفق بعةةةد جودة توجةةةد فجوة بين الخةةةدمةةةات المتوقعةةةة والخةةةدمةةةات المةةةدركةةةة من قبةةةل  
 المعلومات.

للتحققم وا دفج  ني اليرردمرراتالمت قعررة Paired-Samples T-testا تبرراربررلأارااقمنررا
المعل ماتو بي الجداوليتا والا تبارر الج دواليدماتالمدركةم قباال با  وفقايلبعد



 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
Pair 
1 

 -الاستخدامية المتوقعة 
 الاستخدامية المدركة

.05217 .55950 .05217 -.05118 .15553 1.000 114 .319 
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جودة المعلومات المتوسطات الحسابية للجودة المتوقعة والمدركة لبعد  ( :23) الجدول رقم

متوسط  البعد 
 Eالتوقعات

متوسط الادراكات  
P 

 الفجوة 

 0.16 4.30 4.24 جودة المعلومات 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
م مت سرررررررر   قعا هملبعدا د أكبرم الجدولالسررررررررانقيلاحلانمت سرررررررر ادراكاتالعملاا

دا د عررر  قعررراتالعملااوادراكرررا هملبمت سرررررررررررررر المعل مررراتوهررراايعنيعررردموا دفج  ني 
اليدمة.المعل ماتوهمراضيي ع 
الارتباط بين التوقعات والادراكات لبعد جودة المعلومات    ( :24) الجدول رقم  

 N 
Correlati

on Sig. 
Pair 2   جودة المعلومات

المتوقعة & جودة  
 المعلومات المدركة 

115 .482 .000 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبرررالترررالية اررردار بررراطني   قعررراتوادراكررراتsig<0.05م الجررردولالسرررررررررررررررررانقيلاحلان

 0.48وقيمتلالق  الاستيداميةوالار باططرديضايل
 لبعد جودة المعلومات   Paired Samples Test ( : 25) الجدول رقم

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
Pair 2  جودة المعلومات المتوقعة-  

 جودة المعلومات المدركة 
-.05797 .58115 .05419 -.16533 .04938 -1.070 114 .287 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبالتاليلا  ادفروتذاتدلالةإحصا يةني sig>0.05م الجدولالسانقيلاحلان

مت س ادراكاتومت س   قعاتا د المعل مات.
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 الفرضية الثالثة: -3
 قبل العملاء وفق بعد الموثوقية.توجد فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة من 

للتحققم وا دفج  ني اليرردمرراتالمت قعررة Paired-Samples T-testقمنررابرراارااا تبررار
واليدماتالمدركةم قباال با  وفقايلبعدالم   قيةو بي الجداوليتا والا تبارر

ركة لبعد الموثوقية ( : المتوسطات الحسابية للجودة المتوقعة والمد26) الجدول رقم

متوسط  البعد 
 Eالتوقعات

متوسط الادراكات  
P 

 الفجوة 

 0.07- 4.02 4.09 الموثوقية 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
م الجدولالسررررررررررانقيلاحلانمت سرررررررررر ادراكاتالعملاااصررررررررررغرم مت سرررررررررر   قعا هملبعد

ني مت سررر   قعاتالعملااوادراكا هم- 0.07الم   قيةوهاايعنيوا دفج  سرررالبةقيمتها
وهمغيرراضيي ع اليدمة.الم   قيةلبعد

لبعد الموثوقية   ( : الارتباط بين التوقعات والادراكات27) الجدول رقم  

 N 
Correlatio

n Sig. 
Pair 3   & الموثوقية المتوقعة

 الموثوقية المدركة 
115 .625 .000 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبرررالترررالية اررردار بررراطني   قعررراتوادراكررراتsig<0.05م الجررردولالسرررررررررررررررررانقيلاحلان

0.62 وقيمتلمت س الق الاستيداميةوالار باططردي
 لبعد الموثوقية   Paired Samples Test ( : 28) الجدول رقم

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
Pair 3  الموثوقية المتوقعة- 

 الموثوقية المدركة
.07609 .49689 .04634 -.01570 .16788 1.642 114 .103 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
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وبالتاليلا  ادفروتذاتدلالةإحصررررررررررررررا يةني sig>0.05م الجدولالسررررررررررررررانقيلاحلان
مت س ادراكاتومت س   قعاتالم   قية.


 الفرضية الرابعة:-4

 توجد فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة من قبل العملاء وفق بعد الاستجابة.
للتحققم وا دفج  ني اليرردمرراتالمت قعررة Paired-Samples T-testقمنررابرراارااا تبررار

واليدماتالمدركةم قباال با  وفقايلبعدالاستجابةو بي الجداوليتا والا تبارر
( : المتوسطات الحسابية للجودة المتوقعة والمدركة لبعد الاستجابة  29) الجدول رقم

متوسط  البعد 
 Eالتوقعات

متوسط الادراكات  
P 

 الفجوة 

 0.04- 4.17 4.21 الاستجابة

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
م الجدولالسررررررررررانقيلاحلانمت سرررررررررر ادراكاتالعملاااصررررررررررغرم مت سرررررررررر   قعا هملبعد

ني مت سر   قعاتالعملااوادراكا هم- 0.04الاسرتجابةوهاايعنيوا دفج  سرالبةقيمتها
لبعدالاستجابةوهمغيرراضيي ع اليدمة.

( : الارتباط بين التوقعات والادراكات لبعد الاستجابة   30) الجدول رقم  

 N 
Correlatio

n Sig. 
Pair 4  & الاستجابة المتوقعة

 الاستجابة المدركة
115 .441 .000 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
جابةوبالتالية ادار باطني   قعاتوادراكاتالاسررتsig<0.05م الجدولالسررانقيلاحلان

0.44والار باططرديضايلالق  وقيمتل
 لبعد الاستجابة   Paired Samples Test ( : 31) الجدول رقم

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
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Pair 4  الاستجابة المتوقعة- 
 الاستجابة المدركة 

.03913 .54771 .05107 -.06205 .14031 .766 114 .445 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبالتاليلا  ادفروتذاتدلالةإحصررررررررررررررا يةني sig>0.05م الجدولالسررررررررررررررانقيلاحلان

مت س ادراكاتومت س   قعاتالاستجابة.

 الفرضية الخامسة:-5

العملاء وفق بعةةد طمةةأنينةةة  توجةةد فجوة بين الخةةدمةةات المتوقعةةة والخةةدمةةات المةةدركةةة من قبةةل  
 المتعامل.

للتحققم وا دفج  ني اليرردمرراتالمت قعررة Paired-Samples T-testقمنررابرراارااا تبررار
واليدماتالمدركةم قباال با  وفقايلبعدطم يينةالمتعاماو بي الجداوليتا والا تبارر

المتوسطات الحسابية للجودة المتوقعة والمدركة لبعد طمأنينة المتعامل   ( :32) الجدول رقم

متوسط  البعد 
 Eالتوقعات

متوسط الادراكات  
P 

 الفجوة 

طمأنينة  
 المتعامل 

4.09 3.99 -0.1 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
م الجدولالسرانقيلاحلانمت سر ادراكاتالعملاااصرغرم مت سر   قعا هملبعدطم يينة

ني مت سررررررررر   قعاتالعملااوادراكا هم0.1- المتعاماوهاايعنيوا دفج  سرررررررررالبةقيمتها
لبعدطم يينةالمتعاماوهمغيرراضيي ع اليدمة.

ت والادراكات لبعد طمأنينة المتعامل  ( : الارتباط بين التوقعا33) الجدول رقم  

 N 
Correlatio

n Sig. 
Pair 5  طمأنينية المتعامل

المتوقعة & طمأنينة  
 المتعامل المدركة 

115 .573 .000 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
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وبالتالية ادار باطني   قعاتوادراكاتطم يينةsig<0.05م الجدولالسررررررررررررانقيلاحلان
0.57المتعاماوالار باططرديمت س الق  وقيمتل

 لبعد طمأنينة المتعامل   Paired Samples Test ( : 34) الجدول رقم

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
Pair 5  طمأنينية المتعامل المتوقعة- 

 طمأنينة المتعامل المدركة 
.10000 .51063 .04762 .00567 .19433 2.100 114 .038 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبالتاليلا  ادفروتذاتدلالةإحصررررررررررررررا يةني sig>0.05م الجدولالسررررررررررررررانقيلاحلان

مت س ادراكاتومت س   قعاتطم يينةالمتعاما.

 الفرضية السادسة:-4

 .خدمة العملاء المدركة من قبل العملاء وفق بعدتوجد فجوة بين الخدمات المتوقعة والخدمات 
للتحققم وا دفج  ني اليرردمرراتالمت قعررة Paired-Samples T-testقمنررابرراارااا تبررار

و بي الجداوليتا والا تبارر دمةالعملااواليدماتالمدركةم قباال با  وفقايلبعد
المتوسطات الحسابية للجودة المتوقعة والمدركة لبعد خدمة العملاء  ( :35) الجدول رقم

متوسط  البعد 
 Eالتوقعات

متوسط الادراكات  
P 

 الفجوة 

 0.08- 3.63 3.71 خدمة العملاء 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
م الجدولالسرررانقيلاحلانمت سررر ادراكاتالعملاااصرررغرم مت سررر   قعا هملبعد دمة

ني مت سرررررررر   قعاتالعملااوادراكا هم-0.08العملااوهاايعنيوا دفج  سررررررررالبةقيمتها
لبعد دمةالعملااوهمغيرراضيي ع اليدمة.
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  خدمة العملاء( : الارتباط بين التوقعات والادراكات لبعد 36) الجدول رقم

 N 
Correlati

on Sig. 
Pair 6   خدمة العملاء وأدوات

التواصل الاجتماعي  
المتوقعة & خدمة 

التواصل  العملاء وأدوات 
 الاجتماعي المدركة

115 .572 .000 

spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبرالترالية اردار براطني   قعراتوادراكرات ردمرةsig<0.05م الجردولالسررررررررررررررانقيلاحلان

0.57العملااوالار باططرديمت س الق  وقيمتل
 لبعد خدمة العملاء Paired Samples Test ( : 37) الجدول رقم

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
Pair 6  المتوقعة خدمة العملاء–  

المدركة خدمة العملاء  
.08043 .72058 .06719 .05268 .21355 1.197 114 .234 

 spssالمصدررم إعدادالباحثبالاعتمادعلاميرااتنريامو
وبالتاليلا  ادفروتذاتدلالةإحصا يةني sig>0.05م الجدولالسانقيلاحلان

. دمةالعملاامت س ادراكاتومت س   قعات
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 النتائج والتوصيات. 3-4

 النتائج:  ◼
ة اررد قرراربفيالنسررررررررررررررردالمئ يررةلت زسافرادالعينررةني الرراك روالايرراث,وبررالترراليالعينررة-1

. تمنتكلاالجنسي بشكامتمافك قريباي
(هيا كثرمشرررراركةفياسررررتبيانالبحثممايعنياغلد35حتا25انال ئةالعمرية)م -2

18واكثر(نينما عدال ئةالعمرية)35)افرادعينةالبحثهمم الشررررررررررررررباب ليهاال ئةالعمرية
(هياقافئاتالعينةمشارك فيالاستبيان.25حتا

انحامليالاااز الجامايةهماكثرافرادالعينةمشرراركةفيالاسررتبيانةليهاحملةالدراسررات-3
مشرراركةوهاايعنيكايتفئة) اي يةأواقا(هيال ئةا قاالعليا)مااسررتيرودكت را (نينما

انمعظمافرادالعينةهمم المثق  ن.
انالمت سررر الحسرررانيلبعد  قعاتالاسرررتيداميةه ا علاني ابعادالج د المت قعةالسرررتة-4

المدروسررررةنينماكانالمت سرررر الحسررررانيلبعد  قعات دمةالعملااه ا دياني ابعادالج د 
المت قعةالستة.

 سرر الحسررانيلبعدادراكاتالاسررتيداميةه ا علاني ابعادالج د المدركةالسررتةانالمت-5
المدروسرررةنينماكانالمت سررر الحسرررانيلبعدادراكات دمةالعملااه ا دياني ابعادالج د 

المدركةالستة.
ملبعدني مت سرررررررر   قعاتالعملااومت سرررررررر ادراكا ه0.05-وا دفج  سررررررررالبةومقدارها-6

الاستيداميةوهمغيرراضيي ع اليدمة.
عدموا دفج  ني مت سرررررر   قعاتالعملااوادراكا هملبعدا د المعل ماتوهمراضرررررريي -7

ع اليدمة.
مت سر   قعاتالعملااوادراكا هملبعدالم   قيةوهمني  0.07-وا دفج  سرالبةقيمتها-8

 غيرراضيي ع اليدمة.
ني مت سرررررر   قعاتالعملااوادراكا هملبعدالاسررررررتجابة- 0.04وا دفج  سررررررالبةقيمتها-9

 وهمغيرراضيي ع اليدمة.
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عردطمر يينرة  قعراتالعملااوادراكرا هملبني مت سرررررررررررررر -0.1وا دفج  سرررررررررررررررالبرةقيمتهرا-10
 المتعاماوهمغيرراضيي ع اليدمة.

  قعراتالعملااوادراكرا هملبعرد ردمرةني مت سرررررررررررررر -0.08وا دفج  سررررررررررررررالبرةقيمتهرا-11
 العملااوهمغيرراضيي ع اليدمة.

 التوصيات :  ◼

 بي م يتا والبحثانمت سررررررر ادراكاتالعملاالبعدا د المعل ماتاعلام مت سررررررر -1
  قعرا هملهراممراةت اردعلاوررررررررررررررركرةسرررررررررررررريريرا يراالمحرافظرةعلاادااهرابمراييصبعردا د 

.  رالمعل ماتومراقبتلم وقت
اديام مت سررررررررررر  بي م يتا والبحثانمت سررررررررررر ادراكاتالعملاالبعدالاسرررررررررررتيدامية-2

  قعا هملهامماةت ادعلاوررررررررركةسرررررررريريا ياالاهتمامب قراتالاسررررررررتيداميةالتيسررررررررببتهاا
التديي.

العملاالبعدالم   قيةاديام مت سرررررر   قعا هم بي م يتا والبحثانمت سرررررر ادراكات-3
ولاسيمارلهامماةت ادعلاالشركةالاهتمامب قراتالم   قيةالتيسببتهااالتديي

 معالجةا  طااالتي حدثا نااعمليةالدفي. •
إعاد نرمجةالنظامالالمتروييلعمليةالدفيبحيثي  دبعي الاعتبار  ايلالمسررررررررتيدم •

اليدمة.بالشكاالصحيالميلايحدث ط ا ناا ن يا

 بي م يتا وهااالبحثانمت سررررررررر ادراكاتالعملاالبعدالاسرررررررررتجابةاديام مت سرررررررر -4
سيمارولا  قعا هملهامماةت ادعلاالشركةالاهتمامب قراتالاستجابةالتيسببتهااالتديي

  فيركرافرةالمعل مراتالتييحترااهراالمتعرامراح ل ردمرةسرررررررررررررريريرا يراكرا فياميي •
ننجاح.مست ياتاليد م التسجياوحتاإ مامعمليةالدفي

 بي م يترا وهرااالبحرثانمت سرررررررررررررر ادراكراتالعملاالبعردطمر يينرةالمتعرامرااديام -5
امب قراتهااالبعدالتيسررررررببتالتدييولامت سرررررر   قعا هملهامماةت ادعلاالشررررررركةالاهتم

سيمار
  ص صيتهم.معل ماتمناسبةللمسجلي فياليدمةح لضمان  فير •
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ال با  لتع ي  قةال ب نبالشركة.بمعاملات  فيرسجلات اصة •

 بي م يتا وهااالبحثانمت سرررر ادراكاتالعملاالبعد دمةالعملاااديام مت سرررر -6
سيمارا هملهامماةت ادعلاالشركةالاهتمامب قراتهااالبعدالتيسببتهااالتدييولا  قع
 مناسد.العماعلاالردعلااست ساراتال با  بسرعةووقت •
ممك . قليصوقتمعالجةوكاويالمتعاملي الاادياحد •

مماة يدم ولااالعملااالعماعلارفي قافةالج د لمافةاليدماتالتي قدمهاالشررررررررررررركة-7
اليدمة.و قتهمفي

  فيرطرتأ ر للردفيالالمتروييوالاسررررررررررررررت راد م  جراربالشررررررررررررررركراتالعرالميرةفيالردفي-8
المحم ل.الالمتروييع طريقالها ف

  فيرإعلايات ستهدفامييورا االمجتميهدفها بسي م ه مالدفيالالمتروييممايقلا-9
لليدمة.م حجماست ساراتالعملااوفهمهماكثر















[78] 

 

 المراجع العربية والأجنبية المعتمد عليها في الدراسة 


 العربية: المراجع 

الالكترونيو دار الثقا ة للنشوور والتوزي و  عايد الشووورةو وسووالل الد    ,جلال   •

 .2008الأردنو  

بيومي عبود الفتوا و مقودموة  ي التجوارة الالكترونيوة العربيوةو ال بعوة    ,حجواز  •

 2002الأولىو دار الفكر الجامعي الإسكندريةو  

المجاليو أسووامة عبد المنع و التجارة الالكترونيةو ال بعة الأولىو دار ,ديمثان   •

 .2013الأردنو  الوالل للنشرو 

بيومي عبود الفتوا و مقودموة  ي التجوارة الالكترونيوة العربيوةو ال بعوة  ,حجواز    •

 .2002الأولىو دار الفكر الجامعي الإسكندريةو  

انور بنود،و الأورا، التجواريوة ووسوووووالول الود    ,والول  ,كموال  و     ,مصووووو فى •

 .2007الالكترونية الحديثةو دار الفكر الجامعيو الإسكندريةو مصرو  

دواجي بلحولو الحماية القانونية للمسووتكلك من ميدان التجارة التجارةو    ,ولجل •

 2015-2014مذكرة لنيل شكادة الماجستيرو جامعة أبي بكر بلقايدو تلمسانو 

عمارو اسوتراتيجيا  ناا  المد وعا  للقرن الحاد  والعشورينو م     ,لوصوي  •

جسووووتير  ي العلو   الإشووووارة إلى التجربة الجزالريةو مذكرة لنيل شووووكادة الما

 .2008-2007الاقتصاديةو جامعة قسن ينةو الجزالرو  

إلياسو وسوالل الد   التقليدية  ي ال وجود الوسوالل الحديثةو الملتقى  ,صولا   •

العلمي الودولي العربيو حول عصووووورنوة ناوا  الود    ي البنوك الجزالريوةو  

امعي بخميس  واشوووووكواليوة اعتمواد التجوارة الالكترونيوة  ي الجزالرو المركز الجو 

 .2017أبريل    27-26مليانةو  

محمدو "دور التسويق  ي الق اع المصر ي حالة بنك الفلاحة و التنمية   ,زيدان •

الريفية"و رسووالة دكتوراهو قسوو  العلو  الاقتصوواديةو  رع تخ ي و كلية العلو   

 .71و ص 2005-2004الاقتصادية و علو  تسييرو جامعة الجزالرو  
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أناموة الود   الالكترونيوةو ال بعوة الأولىو منشوووووورا  الحلبي  سوووووفرو  ,أحمود   •

 .2008الحقوقيةو  

عيسوىو حول الد   الالكتروني بالب اقة الالتمانية  ي شوبكة الانترن و  , وني   •

الجديد  ي أعمال المصووووار  من الوجكتين القانونية و الاقتصوووواديةو أعمال  

العربيةو الجزء الأول  جامعة بيرو     المؤتمر العلمي السوووونو و كلية الحقو،و

 .2002بيرو    الجديد  ي التقنيا  المصر يةو منشورا  الحلبي الحقوقية:

شوووووري  محمودو "محفاوة النقود الالكترونيوة"و دار النكيوووووة العربيوةو    ,غنوا  •

 .2003مصرو  

جوهرو "الانترن  و التجارة الالكترونية"و رسوالة ماجسوتيرو قسو    ,بن رجدال •

العلو  الاقتصوووووادية و علو  التسوووووييرو جامعوة الجزالرو  علو  تسوووووييرو كليوة  

2002. 

 رالبدو و إدارة الأسووا، والمؤسوسوا  الماليةو القاهرةو دا ,عبد الحا ا السويد •

 .86الفكر العربيو ص

العووال  , ووار،   • البنوكو    اوانعكوواسوووووواتكوو   الت ورا   ,حمووادعبوود  على أعمووال 

 .1999الإسكندرية والدار الجامعيةو  

الملتقى الو ني حول  ةوالبنوك الالكترونيوو   مسوووووعووداو  , يوسووووو  • أعمووال  و 

  - الواق  والتحديا    -المناومة المصوور ية الجزالرية و التحولا  الاقتصووادية 

 . 2004ديسمبر  15و 14جامعة شل  يو   

عبود القوادرو أثر محوددا  جودة الخودما  على ريوووووا العملاءو مذكرة  ,مزيان   •

  جامعة تلمسوان  للمؤسوسوا وتخرج لنيل شوكادة الماجيسوتر  ي التسويير الدولي 

2011  . 

محمود حسووووونو, قيواس جودة الخودموا  الالكترونيوة بواسوووووتخودا     ,محمود,ايموان   •

 . 2011  مدخل الفجوا و جامعة الشر، الأوس 

دارة الجودة وخودموة العملاءو ال بعوة الاولى ,دار كواا  محمودو إ,خيوووووير   •

 .   2010 المسيرة للنشر والتوزي  وعمان
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و ريووووا الزبون كمتوير وسووووي  بين  جودة الخدمة وولاء  , حاك   الخفاجي    •

 .2012الزبون و كلية الادارة الاقتصادية و جامعة الكو ة 

احثين دار والول  .البحو  العلمي.الودليول الت بيقي للبو   , عبود الفتوا   الصوووووير ي  •

 .2006.عمان .الاردن  1للنشر .ال بعة
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   ) كيج تتوبع ك عميل ان تكون الخدمة ( فقرة تعبر عن توبعات العميل لخدمة سيرياتيل كاش 

 ه الخدمة ) كيج وجدت ك عميل هذه الخدمة ( :فقرة أخرى تعبر عن ادراكات العميل لهذ  22و

 

 : موغرافية للعميل المعلوما  الشخصية والدي

  ذكر    الجنس  -1 أنثى 

 35  فما فوق  25-18  

العمر  -2
 

 35-25  

  ودكت را ماجستير   ثانوية او اقل  

 التحصيل العلمي  -3
 

  إجازة جامعية 
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