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الموارد البشرية لأي منظمـة حكوميـة أو خاصـة هـي العمـود الفقـري الـذي بدونـه لا يكـون هنـاك وجـود لهـا،  تعتبر           
ذلك أن هذه الموارد بفئا�ا المختلفة الإدارية، الفنية، العلميـة والمهنيـة تعمـل وفـق سياسـات و خطـط معينـة لتحقيـق أهـداف 

  .بالدرجة الأولى على مواردها البشرية فهي أساس ثرو�ا و ميزا�ا التنافسية يتوقف  المنظمة   فنجاح  محددة
ممكنة من رأسمالها البشري لتحسين الأداء، ولاشك أن المعاملـة العادلـة في  استفادةوالمنظمات اليوم تسعى إلى تحقيق أقصى 

طيبـة تجـاه العمـل  توجهـات أن ينمـي لـديهمالتعويضات غير المتحيزة للأوليات وإعطـاء الفـرص المتسـاوية للجميـع مـن شـأنه 
فيه، هذه المشاعر ليسـت ضـرورية للإنسـان في العمـل فقـط بـل هـي ضـرورية لسـعادته الشخصـية  الاستقرارويساعدهم على 

  .أيضا 
وتلعــب التعويضــات دورا هامــا في عمــل المنظمــات كمــا تســاهم في رفــع الكفــاءة وزيــادة الفعاليــة لأن الأداء يتــأثر           

  .بالرضا وهذا الأخير يعتمد على وجود نظام تعويضات يقوم على معرفة احتياجات العاملين سواء كانت مادية أو معنوية
بشـكل عـام وإدارة  فتصميم أنظمة التعويضات الماليـة مـن أكثـر وظـائف المـوارد البشـرية تعقيـدا و حساسـية لإدارة المنظمـات

  .لأهميتها البالغة لصاحب العمل و العامل على حد سواءشؤون العاملين فيها بشكل خاص و ذلك نتيجة 
فهــــي تشــــكل عنصــــرا أساســــيا مــــن التكلفــــة الكليــــة للمنظمــــة علــــى الســــلوك الموظــــف و رغباتــــه لــــذلك فــــان أفضــــل نظــــام 
للتعويضــات هــو الــذي يعكــس مصــالح الأطــراف المختلفــة جميعــا و يحقــق العدالــة و يســاعد المنظمــة في دعــم برامجهــا ومــن ثم 

  .أهدافهاتحقيق 
  :إشكالية البحث/  2

إن مشكلة البحث هي محاولة التعرف على مستوى الرضـا الـوظيفي للعـاملين في المؤسسـة الإستشـفائية الحكـيم سـعدان عـن 
  :نظام التعويضات المالية و التي يمكن صياغتها بالسؤال التالي 

  الاستشفائية حكيم سعدان عن نظام التعويضات المالية؟ العمومية مــا مدى رضا موظفي المؤسسة -
  :والتي تتفرع منها التساؤلات التالية

 الإستشفائية حكيم سعدان عن نظام الأجور ؟العمومية ما مدى رضا موظفي المؤسسة  .1
 ؟ )التقاعد(المعاشات الإستشفائية حكيم سعدان عن نظام  العمومية ما مدى رضا موظفي المؤسسة .2
 ؟ الحوافز الماديةالإستشفائية حكيم سعدان عن نظام  العموميةما مدى رضا موظفي المؤسسة  .3
 -الفئة المهنية   - العمر –الجنس ( توجد فروقات في الرضا عن التعويضات المالية تعزى للعوامل الشخصية هل  .4

 ؟)الحالة المدنية  –سنوات الخبرة 
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  :الفرضية الرئيسية/ 3

عن نظام التعويضات المالية غير راضين " حكيم سعدان " الإستشفائية  العمومية المؤسسة العاملين في  -
  .المطبق عليهم

  : هي فرضيات فرعية 4ويندرج ضمن هذه الفرضية 
  
  .المطبق عليهم عن نظام الأجورغير راضين " حكيم سعدان"الإستشفائية  العموميةلمؤسسة ا العاملين في  – 1
  . المطبق عليهم التقاعدعن نظام غير راضين " حكيم سعدان"الإستشفائية  العموميةالمؤسسة  العاملين في  -  2
  .المطبق عليهمالحوافز المادية عن نظام غير راضين " حكيم سعدان"الإستشفائية  العموميةالمؤسسة  العاملين في  -  3
سنوات  -الفئة المهنية   - العمر –الجنس ( توجد فروقات في الرضا عن التعويضات المالية تعزى للعوامل الشخصية  –4

 .)الحالة المدنية  –الخبرة 
  
  :أهمية البحث/  4

مســتوى رضـا العـاملين عـن نظـام التعويضــات الماليـة والخاصـة بـالأفراد العــاملين يقـيس هـذا البحـث مــن حيـث أنـه  تنبـع أهميـة
العديـد مـن المفكـرين ولا تـزال تحتـاج إلى دراسـات جديـدة  باهتمـامبالمنظمات، والذي يعتبر من أهم المواضـيع الـتي حضـيت 

  .غير من وقت لآخر ومن فرد إلى آخربرضا الموظفين عن التعويضات المالية التي تلبي حاجيا�م والتي تت لارتباطهانظرا 
مـن خــلال مـا ستتوصــل " حكــيم سـعدان'' الإستشـفائية  العموميــة  معرفـة الواقـع الفعلــي لمسـتوى رضــا المـوظفين في المؤسسـة

إليــه الدراســة مــن نتــائج البحــث ومــا ســوف تطرحــه مــن مقترحــات وتوصــيات قــد تســتفيد منهــا جميــع الأطــراف الفاعلــة في 
  .تلاختلاا يساعد فهم النقائص و الإى مستوى رضا العاملين عن التعويضات المالية ممالمنظمة للتعرف عل

  :أهداف الدراسة / 5
 .التعرف على مستوى رضا العاملين عن نظام التعويضات المالية المطبقة في المؤسسة العمومية حكيم سعدان  -
 .حكيم سعدان الإستشفائية الربط بين الأسس النظرية و الواقع العملي من خلال دراسة المؤسسة العمومية  -
الاستفادة من النتائج و الحلول و التوصيات اللازمة التي يمكن أن تساهم في تحسين مستوى رضا العاملين عن  -

  .الدراسةالتعويضات المالية في المؤسسة محل 
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  :نموذج البحث/  5
  
  
  
  
  
  
  
  

                                              
  
    

  .من إعداد الطالبة  :المصدر                                           
  : التعريفات الإجرائية/  6

 .الحالة الشخصية للفرد والتي تعبر عن مدى قبوله العام �موعة من العوامل المحيطة له:  الرضا -
 .كل ما يتقاضاه الفرد مقابل جهد أو مقابل انخراطه في المنظمة   :التعويضات -
 .المقابل النقدي الممنوح للموظف يقدم دوريا بانتظام مقابل قيامه بواجباته الوظيفية  :الأجر -
  .الخدمة في المؤسسة التي كان يشتغل فيها انتهاءيبدأ الحق في الحصول على هذه المنحة مع :  التقاعد -
  .كل ما يتقاضاه الفرد من مقابل مادي �دف تحفيزه  :المادية الحوافز  -

  :منهج الدراسة / 7
أما من حيث المنهج العلمي المتبع في إعـداد البحـث فانـه يعتمـد علـى اسـتخدام المـنهج الوصـفي الـذي يفيـد في فهـم أفضـل 

  .كيفا وكما   الدراسة حيث يصفها وصفا دقيقا ويعبر عنها موضوع وأدق لجوانب و أبعاد الظاهرة 
:الدراسات السابقة /  8  

، "دور التعويضــات في دافعيـة العـاملين في الجامعــات الخاصـة االأردنيــة " سـفيان نظمـي عــادل الشـياب، : الدراسـة الأولــى 
  .الأردن –بجامعة جدارا 2014: إدارة الموارد البشرية عام  تخصصاجستير ممذكرة 

 العاملین عن التعویضات المالیةرضا 

 قیاس الرضا عن الأجر -
 المعاشات قیاس الرضا عن -
عن الحوافز   قیاس الرضا  -

 المادیة

 

الفئة�الم�نية،�سنوات�ا���س،�العمر،

 ا����ة،�ا��الة�المدنية

الفروقات�حسب�ا��صائص�ال��صية�
 والوظيفية�
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و دورهـا في دافعيــة العـاملين في الجامعـات الخاصـة الأردنيــة و قـد شملـت عينــة هـدفت الدراسـة إلى التعـرف علــى التعويضـات 
أن مســــتوى : جامعــــة خاصــــة أردنيــــة و مــــن أهــــم النتــــائج الــــتي توصــــلت إليهــــا الدراســــة  14موزعــــة علــــى  325الدراســــة 

ممـا يترتـب عليـه ضـعف  التعويضات المالية في الجامعات الخاصة دون المستوى المطلوب و لا تحقق الرضـا الـوظيفي للعـاملين،
مـن قبـل الجامعـات الخاصـة الأردنيـة  اهتمامـاالأداء الوظيفي و الدافعيـة، تعتـبر التعويضـات غـير الماليـة مـن أكثـر التعويضـات 

  . اهتمامابينما التعويضات المالية غير المباشرة تعتبر الأقل 
عويضــات علــى مســتوى أداء العــاملين في المصــارف دراســة تــأثير نظــام الت"ضــياء الحــق أحمــد الــزغيلات، :  الدراســة الثانيــة
: والعلوم الإداريـة في الجامعـة آل البيـت، عـام  الاقتصادإدارة الأعمال في كلية تخصص ماجستير ، مذكرة "التجارية الأردنية 

2003.  
�ـدف الدراســة إلى دراسـة مــدى تـأثير نظــام التعويضـات علــى مسـتوى أداء العــاملين في المصـارف التجاريــة الأردنيـة وكــذلك 
عرض أنواع التعويضات المقدمة حاليا في المصـارف وأسـس الحصـول عليهـا وطرقـه و تقـديم التوصـيات لإدارة المصـارف فيمـا 

البنــك : بنـوك  3موظفـا في جميــع المسـتويات الإداريــة تابعـة لـــ  364دراســة يتعلـق بالتعويضـات المقدمــة فيهـا، شملــت عينـة ال
  : الأهلي الأردني بنك الإسكان للتجارة والتمويل، بنك العري و توصلت إلى عدة نتائج أهمها

  .وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين نظام التعويضات و مستوى أداء العاملين في المصارف الأردنية/ 1
أفـــراد مجتمـــع الدراســـة نحـــو الراتـــب و العـــلاوات و التعويضـــات الإضـــافية المباشـــرة كانـــت  اتجاهـــاتأظهـــرت الدراســـة أن  /2

  .ضمن مدى الفئة المحايدة
أفـراد مجتمـع الدراسـة نحـو المنـافع و المزايـا المقدمـة لهـم كانـت ضـمن مـدى الفئـة الإيجابيـة و  اتجاهاتأظهرت الدراسة أن  /3

  .العالية
قياسـية علـى مـدى عدالـة الأجـور  اقتصـاديةدراسـة  " تخصص موارد بشـرية اجستيرمسراج وهيبة،  مذكرة : الثالثة  الدراسة

والهدف من الدراسة أن نظام الأجور يعاني في الجزائـر  مـن "في الجزائر، دراسة حالة مؤسستي الإسمنت و سونلغاز بالشلف 
ومـن نتـائج هـذه الدراسـة أن دراسـة  والابتكـارإختلالات تجعله أساسا للتحاليل والتهاون بـدلا مـن أن يكـون حـافزا للإنتـاج 

إن  % 24علاقــة الأجــور بالــدخل الــوطني أوضــحت لنــا بــأن الأجــور تشــكل نســبة ضــئيلة جــدا مــن الــدخل الــوطني بنســبة 
العمالـــة الأوفـــر حظـــا مـــن التعلـــيم الأدنى للأجـــور غـــير كـــافي لتحقيـــق مســـتوى معيشـــي لائـــق، وجـــود فـــوارق جـــد معتـــبرة بـــين 

  . الأجور التي يتقاضاها عمال مؤسسة الإسمنت وعمال سونلغاز
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  :الدراسة الرابعة
مــدى رضــا العــاملين في مؤسســات القطــاع العــام في قطــاع غــزو عــن نظــام المزايــا المرتبطــة بالتقاعــد  "ســامي علــي أبــو الــروس،

�ـــدف  تخصـــص إدارة أعمـــال دكتـــوراهمـــذكرة ،"فلســـطين –دراســـة وزارة الشـــؤون الإجتماعيـــة قطـــاع غـــزة  –و�ايـــة الخدمـــة 
العموميـة عــن نظــام المزايـا المرتبطــة بالتقاعــد  الرضــا الــوظيفي لـدى العــاملين في الوظــائف مسـتوياتالدراسـة إلى التعــرف علــى 

و�ايـــة الخدمـــة وتوصـــلت الدراســـة إلى نتـــائج أن الرضـــا عـــن نظـــام المزايـــا المرتبطـــة بالتقاعـــد و�ايـــة الخدمـــة المـــنخفض ومتـــدني 
ظيفي ومعظــم المــوظفين لــيس لــديهم علــم ودرايــة بنظــام التعويضــات الماليــة الحكوميــة، ممــا أثــر ســلبا عــن درجــات الرضــا الــو 

وذلــك بســبب وجــود خلــل في طــرق وآليــات تطبيــق نظــام التعويضــات الماليــة الــتي حــددها القــانون، وحــدد عــدم الرضــا عــن 
في صــندوق التــأمين والمعاشــات وعــدم رضــا ذوي الموظفــة المتوفيــة %  25ملائمــة العــلاوة المصــروفة علــى المعــاش ومســاهمة 

  .أقل من الذكور بما يتعلق بنظام �اية الخدمة الإناثى رضا على المعاش إذا كان زوجها موظف حكومي، وكان مستو 
 

  :الدراسة الخامسة
 في يراجسـتم مـذكرة"  المؤسسـة الوطنيـة للأشـغال في الآبـار دراسة حالـة "  الحوافز وتأثيرها على أداء العاملين"  أحمد بخوش

، محـاولين بـذلك  �ـا نظـام الحـوافز علـى المـوارد البشـرية التـأثيرات الـتي يقـومشـرية، تنـال الدراسـة أهـم  تنمية وتسيير المـوارد الب
كنمـوذج يعكـس واقـع المؤسسـة الجزائريـة   بالمؤسسة الوطنية للأشـغال في الآبـار العاملين أداءفي علاقتها ب الحوافزتقصي واقع 

وذلــك مــن خــلال طــرح معــالم مشــكلة البحــث والنتــائج الــتي توصــلت إليهــا هــي تؤكــد علــى الصــدق لفــروض الدراســة حيــث  
وزيـادة معــدلات  الحـوافز الماديـة والمعنويــةرتباطيـة بــين الاقـات ووجــود عوأداء الأفـراد  الحــوافز كشـفت علـى وجــود علاقـة بـين

تــؤثر بصــورة إيجابيــة علــى  الحــوافز امتيــازاتفي للعمــال، وأكــدت الشــواهد الواقعيــة والتحلــيلات الإحصــائية أن الرضــا الــوظي
  .بالمؤسسة الاستقرارمعدلات 

ربطهـا بمتغـير أو عـدة متغـيرات ،و لكـن أغلبهـا  مـن حيـثلتعويضـات من خلال الدراسات السابقة اتضـح أنـه تمـت دراسـة ا
بالإضــافة إلى أ�ــا اعتمــدت علــى المــنهج  .دافعيــتهم للعمــلو  عويضــات في أداء العــاملين وتــأثير ودور نظــام التمــت دراســة 

   .ذا البحث الوصفي ،لأنه هو الأنسب لدراسة الظاهرة و هذا ما تم الاعتماد علية في ه
  .العاملين على هذه الأبعاد

  :البحث هيكل / 9
المطروحـة، وتحقيقـا للأهـداف المرجـوة تم تقسـيم البحـث إلى مقدمـة و سعيا للإجابة عن التساؤل الرئيسي و الأسئلة الفرعية 

  :فصلين، وخاتمة كما يلي 



 ة ـــــقدمـم
 

 ز 
 

دراسة نظريـة لنظـام التعويضـات و قيـاس الرضـا عـن التعويضـات الماليـة مـن خـلال التطـرق إلى ماهيـة :  الفصل الأولتناول 
الأجر،التقاعـــد،و الحـــوافز (والتفصـــيل في بعـــض العناصـــر   وأساســـيا�ا) مفهوم،أهميـــة و أهـــداف ،و خصـــائص(التعويضـــات 

  .و التطرق لأهم مؤشر مستعمل لقياس الرضا عن التعويضات المالية .لدراسة التي تم قياس الرضا عنهاوهي أبعاد ا)المادية 
ـــاني أمـــا بالنســـبة  ـــة: للفصـــل الث ـــاول الدراســـة التطبيقي  المؤسســـة ،حيـــث تم قيـــاس مســـتوى الرضـــا عـــن العـــاملين في فقـــد تن

،تضـمن نظـرة عامـة حـول المؤسسـة المسـتقبلة والإطـار  عن نظام التعويضات المالية" حكيم سعدان " الإستشفائية  العمومية
المنهجي للدراسة عرض فيه المنهج المتبع،أداة الدراسة ا�تمع و العينة المختارة ، بالإضـافة لمصـادر و أسـاليب جمـع البيانـات 

الأخير تم اختبار الفرضيات و مناقشة النتائج بالتحليل الإحصائي للبيانات و عرض النتائج الخاصـة �ـذه في .و المعلومات 
  .الدراسة و الإجابة عن التساؤلات 
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  قائمة الملاحق                                                                   
  

  -�سكرة-جامعة�محمد�خيضر
  ال�سي����قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�علومال�لية�

  علوم�ال�سي��قسم�
 �سي���الموارد�ال�شر�ة: تخصص

 �س�بانة�المقدمة�الموظف�ن                                                                                 
  ......و�ر�اتھ�السلام�عليكم�ورحمة�الله        

� ���مع �صممت �ال�� ��س�بانة ��ذه �ايديكم �ب�ن �نضع �ان ��سرنا �ال�� �للدراسة �اللازمة قوم�أالمعلومات
� �ش�ادة �ع�� �استكمالا�ل��صول ��الماس�� بإعداد�ا ��عنوان �ال�شر�ة �الموارد �ال�سي���تخصص �علوم قياس�" ��

ولاية�بمس�شفى�الدكتور�حكيم�سعدان�دراسة�ميدانية�" مدى�رضا�العامل�ن�ع���نظام�التعو�ضات�المالية
  .�سكرة

محل الدراسة ونظرا لأھمیة رأیكم  مستشفى بال مدى رضا العاملین عن نظام التعویضات المالیة لىوتھدف الدراسة الى التعرف ع
تمد بدرجة كبیرة على صحة اجابتكم، ة بدقة، حیث ان صحة النتائج تعنابتكرم بالإجابة على أسئلة الاستفي ھذا المجال، نأمل منكم ال

فمشاركتكم ضروریة ورایكم عامل أساسي من عوامل نجاحھا ونحیطكم علما ان جمیع اجابتكم لن تستخدم الا لأغراض البحث 
.العلمي فقط  

 وتفضلوا�بقبول�فائق�التقدير�و�ح��ام�
  

 :�ستاذ�المشرف                            : من�إعداد�الطالبة���
  مدو�ي�يوسفنصري�من��ة���������������������������������� -

  .أمام��جابة�المناسبة�لك�)X(ضع�العلامة�    ال��صية البيانات: القسم��ول 
  :ا���س

  أن��  ذكر

  :العمر
  35إ����25من�  سنة�25اقل�من�

45إ����36من�  45اك���من� 

  :الفئة�الم�نية
  ممرض  طب�ب

  م��عامل�  إداري 

  :عدد�سنوات�ا����ة
  سنة�15إ����5من�  سنوات�5اقل�من�

  25أك���من�  25إ����16من�

  :ا��الة�المدنية�

  غ���مسؤول�عن�أسرة  مسؤول�عن�أسرة
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            .ي�ناسب�رات���مع�الدرجة�العلمية�ال���أحمل�ا�  9

            .أستلم�رات����ل�ش�ر�بإنتظام�و����الوقت�المحدد�لھ  10

11  
لا�أتطلع�للعمل�بقطاع�آخر�لما�توفره����وظيف���من�

  .راتب�
          

ــــــــــــات ـــــــــــــ ـــــــــــــ ــــــاشــــ     المعــ

12  
���� �يوفر �عليھ �سأحصل �الذي �التقاعدي المعاش

  .ا��ياة�الكر�مة�
          

�التقاعد�  13 �نظام ��� �المعتمدة ��جراءات �و           السياسة
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  .وا��ة�ومعروفة�ل�ل�الفئات�الوظيفية�

            .بھ�حاليا�أشعر�بالرضا�عن�سن�التقاعد�المعمول��  14

15  
�أجل� �من ���ا �المعمول �الشروط �عن �بالرضا أشعر

  .ا��صول�ع���معاش�التقاعد�
          

16  
�العامل �مسا�مة �الضمان�� %9حصة �صندوق ��

  .�جتما���ملائمة�ل�ل�الفئات�الوظيفية
          

17  
�ذوي� �من �واحد �ل�ل �المنقول �التقاعد �معاش �سب

المتقاعد�ينقل�المعاش����حالة�وفاة�(ا��قوق�ملائمة�
  )للزوجة�و��ولاد

          

18  
�توف���معاشا� ��� �أمارس�ا �ال�� �الوظيفة �من الغاية

  .تقاعديا����المستقبل�فقط
          

    ا��وافز�المادية

19  
�تمنح�ا� �ال�� �العائلية �المنح �عن �بالرضا � أشعر

� �(المؤسسة �مدرسية �–أدوات �تمدرس منحة��–منحة
  ).رحلات�عائلة��-منحة�زواج-ا��تان�

          

20  
�تقدم�ا� �ال�� �الطبية �ا��دمات �عن �بالرضا أشعر

  .المؤسسة����حالة��عر����لمرض�أو�حادث
          

21  
� �الظروف �المؤسسة �العملتوفر �لتأدية ( المناسبة

  )ا��........ت��يد��–��وئة��-حرارة�–إضاءة�
          

22  
�من� �توفر�مواصلات�للتنقل � �ال���أعمل���ا المؤسسة

  العمل�وإليھ�
          

23  
تقدم�المؤسسة�القروض�و�السلفة��جتماعية��عند�

  .ا��اجة�إل��ا�و����الوقت�المناسب�
          

24  
�ال��� �العي�ية �و�ال�دايا �الم�افآت �عن �بالرضا أشعر�

  .تمنح�����عياد�الوطنية�و�الدي�ية�
          

25  
� �ا��دمة�تقدم ���اية �مستحقات �م�افآة المؤسسة

  .�ش�ل�جيد�
          

26  
�إست�نائ �علاوات �ع�� �يحصل �أن �عامل �لأي ة�ييمكن

  .إذا��ان�متم��ا����عملھ�
          

            .تمنح�الم�افآت�الفردية�دون�التمي����ب�ن�العمال�  27
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 :spss  v 21 نتائج البيانات الإحصائية برنامج 

  :ألفا كرونباخ  نتائج )1
  

 

 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

R12 10,3710 15,713 ,274 ,758 

R13 10,2097 14,332 ,478 ,718 

R14 10,3871 12,667 ,754 ,656 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

S1 16,7581 24,285 ,577 ,759 

S2 16,6452 23,511 ,609 ,753 

S3 16,7258 24,694 ,528 ,764 

S4 16,7258 25,022 ,446 ,770 

S5 16,6774 23,501 ,638 ,751 

S6 16,5161 22,057 ,742 ,735 

S7 16,7581 25,039 ,503 ,766 

S8 16,7581 25,400 ,466 ,770 

S9 16,5323 24,581 ,345 ,779 

S10 15,1290 22,344 ,268 ,817 

S11 15,9032 22,056 ,360 ,791 
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R15 10,4677 14,089 ,672 ,687 

R16 10,5000 14,189 ,586 ,699 

R17 10,4355 14,906 ,391 ,736 

R18 9,7258 13,251 ,320 ,781 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

M19 12,7419 19,900 ,684 ,801 

M20 12,7258 19,809 ,745 ,794 

M21 12,1452 18,552 ,580 ,827 

M22 13,4516 26,448 ,258 ,843 

M23 12,8065 21,109 ,630 ,809 



103 
 

M24 12,7097 20,078 ,685 ,801 

M25 13,3226 24,484 ,498 ,827 

M26 13,4032 24,933 ,424 ,832 

M27 13,2097 23,513 ,519 ,823 

 

 

 :نتائج التوزيع الطبيعي 

 

  

  :توزيع أفراد العينة حسب العوامل الشخصية 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Statistique Statistique Erreur std Statistique 

SALAIRE 62 1,6466 ,48332 ,579 ,304 -,317 

RETRAITE 62 1,7166 ,61458 ,613 ,304 -,373 

MON 62 1,6183 ,58158 ,683 ,304 -,345 

N valide (listwise) 62      

 جنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 43,5 43,5 43,5 27 ذكر

 100,0 56,5 56,5 35 انثئ

Total 62 100,0 100,0  

 عمر
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

25اقل   9 14,5 14,5 14,5 

25-35 21 33,9 33,9 48,4 

36-45 20 32,3 32,3 80,6 

45اكبر  12 19,4 19,4 100,0 

Total 62 100,0 100,0  

 المھنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 19,4 19,4 19,4 12 طبیب

 64,5 45,2 45,2 28 ممرض

 87,1 22,6 22,6 14 اداري

 100,0 12,9 12,9 8 عامل مھني

Total 62 100,0 100,0  

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

5اقل  19 30,6 30,6 30,6 

5-15 26 41,9 41,9 72,6 

16-25 8 12,9 12,9 85,5 

25اكبر  9 14,5 14,5 100,0 

Total 62 100,0 100,0  

 الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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:نتائج المتوسط الحسابي الكلي و الانحراف المعياري الكلي  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

SALAIRE 62 1,6466 ,48332 

RETRAITE 62 1,7166 ,61458 

MON 62 1,6183 ,58158 

N valide (listwise) 62   

  

  

  

  

  

  

  

  ":ت"نتائج اختبار 

Valide 

 67,7 67,7 67,7 42 مسؤول اسرة

 100,0 32,3 32,3 20 غیر مسؤول اسرة

Total 62 100,0 100,0  
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  :الجنس 

Test d'échantillons indépendants 

 Test-t pour égalité des moyennes 

ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

SALAIRE 
Hypothèse de variances égales 60 ,230 -,14940 

Hypothèse de variances inégales 57,643 ,227 -,14940 

RETRAITE 
Hypothèse de variances égales 60 ,131 -,23840 

Hypothèse de variances inégales 59,913 ,120 -,23840 

MON 
Hypothèse de variances égales 60 ,376 -,13298 

Hypothèse de variances inégales 58,616 ,370 -,13298 

  

  :المدنية الحالة 

Test d'échantillons indépendants 

 Test-t pour égalité des moyennes 

ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

SALAIRE 
Hypothèse de variances égales 60 ,535 ,08225 

Hypothèse de variances inégales 31,612 ,566 ,08225 

RETRAITE 
Hypothèse de variances égales 60 ,693 ,06667 

Hypothèse de variances inégales 32,235 ,712 ,06667 

MON 
Hypothèse de variances égales 60 ,210 ,19921 

Hypothèse de variances inégales 41,156 ,196 ,19921 

  : ANOVAنتائج اختبار
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  :العمر 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

SALAIRE 

Inter-groupes ,195 3 ,065 ,268 ,848 

Intra-groupes 14,055 58 ,242   

Total 14,250 61    

RETRAITE 

Inter-groupes 1,265 3 ,422 1,123 ,347 

Intra-groupes 21,776 58 ,375   

Total 23,040 61    

MON 

Inter-groupes 1,087 3 ,362 1,075 ,367 

Intra-groupes 19,546 58 ,337   

Total 20,633 61    

 :الفئة المهنية 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

SALAIRE 

Inter-groupes ,099 3 ,033 ,136 ,938 

Intra-groupes 14,150 58 ,244   

Total 14,250 61    

RETRAITE 

Inter-groupes 4,281 3 1,427 4,412 ,007 

Intra-groupes 18,759 58 ,323   

Total 23,040 61    

MON 
Inter-groupes ,931 3 ,310 ,913 ,440 

Intra-groupes 19,702 58 ,340   



108 
 

Total 20,633 61    

  

Comparaisons multiples 

Scheffe   

Variable dépendante (I) المھنة (J) المھنة Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur 

standard 

Signification Intervalle de 

confiance à 

95% 

Borne 

inférieure 

SALAIRE 

 طبیب

 4409,- 993, 17042, 04978, ممرض

 5454,- 1,000 19431, 01407, اداري

مھنيعامل   ,13258 ,22545 ,951 -,5166 

 ممرض

 5405,- 993, 17042, 04978,- طبیب

 5012,- 997, 16168, 03571,- اداري

 4874,- 981, 19801, 08279, عامل مھني

 اداري

 5736,- 1,000 19431, 01407,- طبیب

 4298,- 997, 16168, 03571, ممرض

 5118,- 961, 21891, 11851, عامل مھني

 عامل مھني

 7817,- 951, 22545, 13258,- طبیب

 6529,- 981, 19801, 08279,- ممرض

 7488,- 961, 21891, 11851,- اداري

RETRAITE 

 طبیب

 1619,- 250, 19622, 40306, ممرض

 8075,- 911, 22373, 16327,- اداري

 2296,- 274, 25958, 51786, عامل مھني

 ممرض
 9681,- 250, 19622, 40306,- طبیب

 1,1023- 034, 18615, *56633,- اداري
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 5417,- 968, 22799, 11480, عامل مھني

 اداري

 4809,- 911, 22373, 16327, طبیب

 0303, 034, 18615, *56633, ممرض

 0446,- 074, 25205, 68112, عامل مھني

 عامل مھني

 1,2653- 274, 25958, 51786,- طبیب

 7713,- 968, 22799, 11480,- ممرض

 1,4069- 074, 25205, 68112,- اداري

MON 

 طبیب

 2470,- 443, 20110, 33201, ممرض

 4353,- 810, 22928, 22487, اداري

 5113,- 821, 26602, 25463, عامل مھني

 ممرض

 9110,- 443, 20110, 33201,- طبیب

 6565,- 957, 19078, 10714,- اداري

 7501,- 991, 23365, 07738,- عامل مھني

 اداري

 8851,- 810, 22928, 22487,- طبیب

 4422,- 957, 19078, 10714, ممرض

 7140,- 1,000 25831, 02976, عامل مھني

 عامل مھني

 1,0206- 821, 26602, 25463,- طبیب

 5954,- 991, 23365, 07738, ممرض

 7735,- 1,000 25831, 02976,- اداري

  

 :سنوات الخبرة 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

SALAIRE Inter-groupes ,475 3 ,158 ,666 ,576 
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Intra-groupes 13,775 58 ,237   

Total 14,250 61    

RETRAITE 

Inter-groupes 1,133 3 ,378 1,000 ,399 

Intra-groupes 21,907 58 ,378   

Total 23,040 61    

MON 

Inter-groupes 1,460 3 ,487 1,472 ,232 

Intra-groupes 19,173 58 ,331   

Total 20,633 61    
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:تمهيد   

قياس                  بعد التطرق و التعرف على مختلف المداخل النظرية لنظام التعويضات المالية و عناصرها ثم        

ملين عن نظام التعويضات المالية ، سنتناول في هذا الفصل قياس رضا العاالرضا عن التعويضات المالية

      .تم اختيار المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور حكيم سعدان لولاية بسكرة محلا للدراسة  ،حيث

:و لهذا سوف نقوم بدراسة هذا الفصل من خلال المباحث التالية             

  . –حكيم سعدان بسكرة –نظرة عامة حول المؤسسة العمومية الإستشفائية  : المبحث الأول 

.الإطار المنهجي للدراسة   : المبحث الثاني   

. تحليل نتائج الدراسة :المبحث الثالث   
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  بسكرة –نظرة عامة حول المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور حكيم سعدان :  المبحث الأول

من  نشأة و تعريف �ا ثم التعريف  - الحكيم سعدان  – عام لمؤسسة يهدف هذا المبحث إلى عرض تقديم  
  .بالهيكل التنظيمي لها وفي الأخير التطرق إلى نظام التعويضات المالية للأصناف العاملين في المؤسسة

  تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة : المطلب الأول
  .التعريف �ا يتم التطرق من خلال هذا المطلب إلى نشأة المؤسسة محل الدراسة و        

  نشأة المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور حكيم  سعدان : أولا 
جمادى الأولى 02المؤرخ في  07/140التنفيذي  بموجب المرسوم المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور سعدان  أنشأت 

الإستشفائية ، والمؤسسات م ، الذي يتضمن إنشاء المؤسسات العمومية  2007ماي  19ه الموافق ل  1428عام 
م ، و الذي نص على فصل و استقلالية هذه  2011العمومية للصحة الجوارية و تنظيمها و تسييرها ، والمعدل عام 

  .المؤسسة عن المؤسسة العمومية الإستشفاية بشير بن ناصر ببسكرة 
  التعريف بالمؤسسة محل الدراسة : ثانيا 

 :موقع المؤسسة  .1
في جنوب غرب مدينة بسكرة بشكل عام ، وفي شارع  المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور سعدانتقع         

الحكيم سعدان بشكل خاص، و كانت في الأصل مستشفى عمومي، حيث كان الوحيد على مستوى تراب ولاية 
و تم تأميمه . رنسي م من طرف الأخوات البيضاويات أثناء فترة الاحتلال الف 1885و الذي أنشأ سنة . بسكرة 

أحمد (و حمل اسم الدكتور حكيم سعدان . م  1972بعد استرجاع السيادة الوطنية على كامل التراب الوطني سنة 
وألحق بالقطاع الصحي للولاية ثم تحول بموجب المرسوم التنفيذي السالف الذكر إلى مؤسسة ) . شريف سعدان 

  .عمومية إستشفائية 
هكتار ، إلا أن المساحة  14على مساحة تقدر ب  العمومية الإستشفائية الدكتور سعدان المؤسسةو تتربع        

هكتار بسبب استغلال جزء كبير لبناء معهد التكوين شبه الطبي ، و أيضا المركب الرياضي بن  8تقلصت إلى 
  .عبدون 
 طبيعة نشاط المؤسسة  .2
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بأ�ا  المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور سعدانمن المرسوم التنفيذي السابق ، فإنه يمكن تعريف  02وفق المادة 
و .مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية ، و الاستقلال المالي و توضع تحت وصاية الوالي 

تغطي الاحتياجات الصحية المتضمنة لها . لتأهيل الطبي هي مهيكلة للتشخيص ، والعلاج و الاستشفاء ،إعادة ا
  .لسكان بلدية بسكرة و البلديات ا�اورة لها 

  : و المصالح الصحية التي ينتمي إليها أعضاء ا�تمع و التي تقدم خدما�ا للمرضى هي  
  و فيها جناحين منفصلين الأول خاص بالرجال و الآخر خاص بالنساء: مصلحة أمراض القلب . 
  و فيها جناحين منفصلين الأول خاص بالرجال و الثاني خاص بالنساء  :مصلحة الأمراض الصدرية. 
  و التي توفر عناية خاصة بالأطفال من الناحية الصحية ، النفسية والغذائية  :مصلحة طب الأطفال. 
  نساء فيها جناحين منفصلين الأول خاص بالرجال و الثاني خاص بال :مصلحة الطب الداخلي. 
  فيها جناحين منفصلين الأول خاص بالرجال و الثاني خاص بالنساء  :مصلحة الأمراض المعدية. 
  حالة الكشف المبكر عن المرض من أجل القضاء  تقدم العلاج اللازم في: مصلحة الأورام السرطانية

تتمثل في تقديم العلاج من  عليه واسترداد المريض لصحته ، أما في الحالة الحرجة للغاية فإن الرعاية الصحية
 .أجل التخفيف من شدة الألم على المريض فقط 

  وفيها مصلحة الأشعة ، الصيدلية و المخبرو مكتب الدخول لتسجيل حالات النتساب  :مصالح مكملة
 .و تحركات المرضى ، الحالة المدنية 

  ثث ، الصيانة ، الأمن و الوقايةو فيها المطبخ ، موزع الهاتف، المغسلة ، حفظ الج:المصلحة الإقتصادية . 
  الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة : المطلب الثاني 

بغية تحديد جيد للوظائف و كذا كل  2012جانفي  14لقد عرف الهيكل التنظيمي للمؤسسة تغيير في 
ة و ضعت المؤسسة هيكل الاعتبارات المادية و البشرية و التنظيمية و كاستجابة للتغيرات الاجتماعية و الاقتصادي

تنظيمي يسمح لها بإعادة توزيع السلطات و تحديد المسؤوليات و تقسيم العمل بما يتلاءم مع المتغيرات المحيط الذي 
  : تعمل فيه ، حيث تم تقسيم المؤسسة إلى أربعة مدريات فرعية و عدة مكاتب تتمثل في 

  :يعين أو يكلف من طرف وزارة الصحة ، ويقوم بالمهام التالية  : المدير : أولا  
 .تسيير المؤسسة  - 
 .الأمر بالصرف فيما يخص نفقات المؤسسة  - 
 .تسيير الميزانية  - 
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 .المصادقة على مختلف الوثائق في حدود صلاحيته  - 
  .القدرة على فرض العقاب ومنح المكافآت  - 

 : و يضم مكتبين هما :مكتب التنظيم   ) أ
  وتعتبر السلطة التنفيذية الأولى ، تقوم باستقبال العاملين و العملاء و تنظيمهم ،   :الأمانة مكتب

  .كما تقوم بإصدار البريد و استقبال الوارد منه 
  هو ذو صلة مباشرة بالمدير فهو الذي يلقي جميع المراسلات و يقوم بمراقبة  :مكتب التنظيم

  .العمليات الصادرة و الواردة 
و هو عبارة عن وسيط بين إدارة المؤسسة ووزارة الصحة و السكان ، و كذا مختلف : الاتصال العام مكتب ) ب 

  .الإدارات الأخرى عن طريق شبكات الإعلام الآلي كالإنترنت و الإكسترانت  
  : و تضم ثلاث مكاتب هي  : المديرية الفرعية للمالية و الوسائل : ثانيا 

  : و تتمثل مهامه فيما يلي : ة مكتب الميزانية و المحاسب) أ 
 .إعداد وصولات الطلب - 
 .إعداد الفواتير - 
 .إعداد الميزانية  - 
 .حساب مصاريف المهام و العاملين  - 

  : و تتمثل مهامه فيما يلي : مكتب الصفقات ) ب 
 .إعداد الوثائق و الإجراءات الإدارية الخاصة بالصفقات  - 
 .إعداد دفاتر الشروط  - 
 .الإعلان عن المناقصات  - 
 .تنظيم الاجتماعات الخاصة بفتح و تقييم العروض  - 
 .كتابة و تسجيل محاضر فتح الأظرفة و تقييم العروض  - 
 .تسجيل الاتفاقيات و المناقصات  - 

  : ينقسم هذا المكتب إلى :مكتب الوسائل و الهياكل العامة ) ج 
 : وتضم ما يلي   :أعمال عامة  - 
 .مراقبة أعمال المقاولات  - 
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 .أعمال الترميم و البناءات الداخلية  متابعة و مراقبة - 
 :و تضم ما يلي  : أعمال الجرد  - 
 .تسجيل كل العتاد و ترقيمه - 
 .متابعة تحركات العتاد بالمستشفى  - 
 .مطابقة ما هو موجود فعلا بما هو موجود في المستشفى - 

  : طبيين، و تقوم بما يليو هي عبارة عن وسيط بين الإدارة و شبه ال : المديرية الفرعية للمصالح الصحية: ثالثا
  62:إعداد برامج الأطباء و الشبه الطبيين، و تنقسم هذه المديرية إلى - 
 :من مهامه: مكتب الدخول  ) أ

 تسجيل دخول المريض مع كامل بياناته. 
 متابعة تحركات المريض شهريا و سنويا. 
 تقديم التقارير الشهرية والسنوية لوزارة الصحة. 
  إستشفائية أخرىتحويل المرضى إلى مؤسسات. 
 تسجيل الوفيات داخل مصالح المؤسسة والتصريح �ا لدى المصالح الحكومية. 
 الاحتفاظ بأرشيف المؤسسة. 

 :من مهامه: مكتب التعاقد وحساب التكاليف   ) ب
 حساب مختلف التكاليف التي تتحملها المؤسسة. 
 للتكفل بمصاريفهمالتعاقد مع الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي بالنسبة للمرضى المؤمنين . 

 :من مهامه :مكتب تنظيم النشاطات الصحية وتقييمها وتنظيمها  ) ج
 تنظيم مختلف النشاطات داخل مصالح المؤسسة. 
 توزيع العمال على المصالح حسب الاحتياجات. 
  شهريا و سنويا(تقييم نشاطات أخرى مدة .( 

العاملين بصفة عامة، أي تخسر جهودها لخدمة العاملين  وتقوم بتسيير شؤون: المديرية الفرعية للموارد البشرية: رابعا
  وتتركز . في الجانب الطبي والإداري والتسيير الإداري والمالي

 .تقدير وإحصاء الاحتياجات الخاصة بالعاملين - 
 .أنجاز المهام والتنسيق مع المصالح الإدارية والمركزية في عمليات التوظيف - 



ببسكرة سعدان الحكیم الإستشفائیة العمومیة لمؤسسةفي ا تطبیقیة دراسة:  الثاني لالفص  
 

63 
 

 .متابعة التقييم الدوري للعاملين - 
 .تكوين ملفات العاملين الحاليين للتقاعد أو المقدمة استقالتهم - 
 .متابعة تطورات الحالة المهنية - 
 .تسير الحياة المهنية للعاملين - 
 :وتحتوي هذه المديرية على مكتبين هما - 
يهتم بتسيير العاملين من الجانب الإداري والمالي، مثل ملفات العاملين والتوظيف : مكتب الموارد البشرية  ) أ

 .لتقاعد والترقية في الرتبة والدرجة والرواتب الشهرية والمنح والعلاواتوا
وتطوير قدرا�م العلمية والمهنية موازاة مع التطورات التقنية  يقوم بالعمل على تكوين العاملين: مكتب التكوين  ) ب

مؤسسات أو خارجي في )داخل المؤسسة ( ويكون داخلي . والتكنولوجية الحديثة على شكل تكوين متواصل
 .التكوين المتخصصة داخل التراب الوطني أو خارجه

شهادة العمل، بطاقة الحضور، سند عطلة، عقد : ولقيام هذه المديرية بمهامها تستعمل عدة وثائق إدارية مثل
عمل، كشف تنقيط سنوي، كشف الراتب، وضعية الاستيداع، أمر تحويل، طلب خصم من المرتب، جدول 

  .وحالة احتياجات مناصب العملإرسال، وصل استلام 
حديثة النشأة حيث لم تبدأ بالعمل في : المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة: خامسا

المؤسسة من المؤكد أن مهامها ستطور خلال إعادة الهيكلة ولضمان مهامها بشكل فعال، ستقوم المديرية بتشكيل مكتبين 
  :يانة التجهيزات الطبية ومكتب صيانة التجهيزات المرافقة، و�تم بما يليتقنيين هما مكتب ص
 المحافظة على مختلف التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة. 
 تصليح الآلات وتزويدها بالمواد اللازمة. 

 :و الشكل التالي يوضح ذلك 
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  التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية الدكتور سعدانالهيكل ): 04( الشكل رقم                                

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  -المؤسسة العمومية الإستشفائية الحكيم سعدان  –مديرية الموارد البشرية : المصدر 
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  نظام التعويضات المالية في المؤسسة : المطلب الثالث
  طريقة الحساب  والمنحالتعويضات   الصنف  الرتب

  :طبيب 
 .طبيب عام+ 
في  ممارس متخصص مساعد+

  .الصحة العمومية 

  
 +16  

+SUB2 

  تعويض خطر العدوى+ 
  تعويض التوثيق+ 
  تعويض التأهيل+ 
  تعويض التأطير+ 
  تعويض الإلزام في العلاج المتخصص + 
  علاوة الانتفاع + 
  تعويض المنصب + 
  المنحة الجزافية+ 

  المديربقرار من + 
  دج 8000+ 
 %35× أجر الرئيسي + 
 %35× أجر الرئيسي + 
  %30× أجر الرئيسي + 
  بقرار من المدير+ 
  %80× أجر الرئيسي + 
  دج 1500+ 

  :ممرض 
  مساعد تمريض للصحة العمومية+
  ممرض حاصل على شهادة دولة+
  ممرض للصحة العمومية+ 
  عون طبي في الإنعاش و التخذير + 

  
 +9  
 +10  
 +11  
 +12  

  التعويض عن خطر العدوى+ 
  تعويض الالزام شبه الطبي+ 
  تعويض دعم نشاطات شبه الطبية+ 
  تعويض التقنية+ 
  تعويض دعم نشاطات التخذير و الانعاش+ 
  المنحة الجزافية + 

  بقرار من المدير+ 
 %25× أجر الرئيسي + 
 %30× أجر الرئيسي + 
  %10× أجر الرئيسي + 
  %25× أجر الرئيسي + 
  دج 1500/3100 +

  :إداري 
  عون ادارة  رئيسي/عون +
  ملحق ادارة رئيسي/ملحق + 
  متصرف محلل/ متصرف + 
  مستشار/متصرف رئيسي + 

  
+7 /8  
 +9 /10  
+12 /13  
+14 /16  

  
  التعويض عن خطر العدوى+ 
  تعويض الخدمات الادارية لامشتركة+ 
  تعويض دعم نشاطات الادارة + 
  المنحة الجزافية+ 

  
  بقرار من المدير+ 
 %45أو %25× أجر الرئيسي + 
 %10%× أجر الرئيسي + 

  دج   1500/ 3100/3800+ /

    :عامل مهني
 +2  

  تعويض عن خطر العدوى+ 
  تعويض جزافي عن الخدمة+ 
  تعويض دعم نشاطات الإدارة+ 
  منحة جزافية+ 

  بقرار من المدير + 
   % 25× أجر رئيسي + 
  % 10× أجر رئيسي + 
  دج 7400+ 

  %)30-0(×الخبرة المهنية + الأجر القاعدي : منحة المردودية و تحسين الأداء
  دج شهريا   14.000مدير المؤسسة : تعويض  المناوبة 

  أيام الأعياد  الجمعة و السبت  أيام العمل  الأصناف
  دج 4200  دج 3800  دج 3500  طبيب
  دج2800  دج 2400  دج 2100  ممرض
  دج2800  دج 2400  دج 2100  إداري

 دج30.000تقاعد/وفاة/دج منحة زواج3000تمدرس/ختان/منحة ازدياد:المساعدات الإجتماعية  - 
 عيد المرأة/عيد العمال /تكريم أبناء العمال: التضامن  –.        من مبلغ العملية % 20:  الخدمات الصحية - 
 الرحلات/الرياضة/نادي العمال:التسلية و السياحة –.                     من مبلغ العمرة   %50:العمرة  - 
     الشراء بالتقسيط: التعاونيات الاستهلاكية –   .دج 100.000- 30.000:السلفة الإجتماعية  - 
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 للدراسة المنهجي الإطار : الثاني المبحث 
 مجتمع تحديد بعد وذلك التطبيقي الجانب في للبدء أساسية خطوة هو للدراسة المنهجي الإطار تحديد إن           

 .ايجابي بشكل البيانات جمع وأدوات لمتطلبات ويستجيب أبعاده بمختلف البحث موضوع مع يتلاءم الذي الدراسة
 الدراسة، منهج وصف خلال من الدراسة، أهداف تحقيق لغرض اتبعت التي للإجراءات وصفا المبحث هذا ويتضمن

 برنامج على بالاعتماد �اوثبا ،الدراسة أداة صدق و والمعلومات البيانات جمع وأساليب مصادر عينتها، و مجتمعها �اأدا
SPSS   الإحصائي V21.  
 عينتها و مجتمعها أداتها، الدراسة، منهج :الأول المطلب

 : الدراسة منهج 1
 بشكل يصفها و الواقع أرض على هي كما المدروسة الظاهرة عن يعبر الذي الوصفي، المنهج على البحث هذا يستند
 مشكلة لوصف المنظم العلمي والتفسير التحليل أشكال أحد بأنه الوصفي المنهج يعرف إذ وكيفيا، كميا وصفا دقيق

 .وتحليلها وتصنيفها المدروسة المشكلة عن والمعلومات البيانات جمع طريق عن كميا وتحديدها محددة،
 : الدراسة أداة 2

 تم حيث"مدى رضا العاملين عن نظام التعويضات المالية   "لقياس كوسيلة الاستبيان اختيار تم الميدانية الدراسة إطار في
 تكرر لو تقريبا واحدة الإجابة أن من التأكد يعني الاستبيان فثبات ،�اوثبا صدقها لضمان تنفيذية خطوات بعدة القيام

 في الاستعانة تم وقد. هقياس أجل من أعدت ما تقيس سوفأ�ا  من التأكد يعني وصدقها�م ذا الأشخاص على تطبيقها
 إلى البحث استبيان انقسم وقد ،عن التعويضات المالية بالرضا الخاصة الاستبيانات من مجموعة على بالإطلاع إعدادها
 :رئيسيين قسمين

 الحالة والفئة المهنية،  ،سنوات الخبرة ،عمرال الجنس،: (وهي للمبحوثين الشخصية بالبيانات الخاص : الأول القسم .أ
 ).المدنية

 على موزعة عبارة 27 على ويحتويوهو الرضا عن التعويضات المالية  ،الاستبيان وربمح الخاص : الثاني القسم .ب
 .، الحوافز المادية)التقاعد ( الأجر، المعاشات : أبعاد ثلاثة

 هو كما وذلك الاستبيان لفقرات المبحوثين استجابات لقياس" الخماسي تر لكا "مقياس استخدام تم وقد
 :التالي الجدول في موضح

  )لكارت الخماسي ( درجات مقياس ): 08(الجدول رقم                                  
  موافق تماما  موافق  موافق إلى حدما  غير موافق  غير موافق تماما  الاستجابة
  5  4  3  2  1  الدرجة

   من إعداد الطالبة: المصدر                                             
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 :مجتمع الدراسة و عينته  3

يتكون مجتمع البحث المستهدف من العاملين في كل المستويات العليا، الوسطى و الدنيا بالمؤسسة            
دنا طريقة العينة الطبقية في اختيار عينة و قد اعتم. عامل  557العمومية الإستشفائية حكيم سعدان ،و البالغ 

 62عاملا ، حيث تم توزيع الاستبانة عليهم عبر زيارة ميدانية ، استرجع منها  70البحث و التي بلغ حجمها 
استبيانا هو حجم مقبول  62استبيانا و بعد فحصها لم يتم إلغاء الاستبيانات نظرا لمصداقيتها ،و بالتالي 

  . يستوفي شروط الدراسة 
 توزيع أداة الدراسة ): 09(الجدول رقم                                      

  المسترجع n*N1/N    حجم العينة  عدد العمال  الفئات
  12  14=557÷70×113  113  طبيب

  28  33=557÷70×262  262  شبه طبي
  14  14=557÷70×111  111  إداري

  8  9=557÷70×71  71  عامل مهني
  62  إستبيان 70توزيع تم   557  المجموع

  من إعداد الطالبة: المصدر                                  

 والمعلومات البيانات جمع وأساليب مصادر :الثاني المطلب
  : مصدرين خلال من بالدراسة المتعلقة البيانات على الحصول تم: البيانات جمع مصادر .1

  ومن، مجتمع البحث من عينة على وتوزيعه استبيان تصميم خلال من البيانات على الحصول تم : الرئيسة المصادر .أ
  المناسبةو باستخدام الاختبارات الإحصائية   (v 21) الإحصائي  SPSSبرنامج  باستخدام وتحليلها تفريغها ثم
  .البحث موضوع تدعم ومؤشرات قيمة، ذات دلالات إلى الوصول دف�

 بالموضوع المتعلقة والتقارير والمقالات الجامعية الرسائل خلال من المعطيات على الحصول تم : الثانوية المصادر . ب
 هو البحث هذا في الثانوية للمصادر اللجوء من والهدف مباشر، غير أو مباشر بشكل سواء الدراسة، و البحث قيد 

 التي المستجدات آخر عن عام تصور أخذ وكذلك الدراسات، كتابة في السليمة العلمية والطرق الأسس على التعرف
 .البحث هذا مجال في وتحدث حدثت
 : البيانات تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب .2

 المبحوثين من جمعه وبعد الدراسة، من المستهدفة العينة على تعميمه يتم وتعديله واختباره الاستبيان تصميم بعد        
 تم الموضوع تدعم ومؤشرات قيمة ذات دلالات إلى للوصولو الإحصائي، للتحليل برامج عدة هناك و تحليله يتم
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الحزمة "   statistical package for the social sciences    لعبارة اختصار وهو  spss برنامج استخدام
 وتحليله للبيانات إدارته خلال من الدراسة موضوع حيال القرار صنعلنا يسهل  فهو "الإحصائية للعلوم الإجتماعية

 :التالية الإحصائية الأدوات باستخدام وذلك للنتائج، السريع الإحصائي
 و  ) الصفات الشخصية( تم استخدامها لبيان وصف خصائص مفردات العينة  :المئوية والنسب التكرارات

 .كذلك إجابا�ا 
 بمختلف محاورها ) الاستبيان ( تم استخدامه لمعرفة مدى ثبات أداة القياس " : خ كرونبا  ألفا "الثبات معامل.  
 الذي يعتبر نوعا من أنواع الاختبارات الإحصائية لمعرفة ما إذا كانت البيانات التي : معامل الإلتواء و التفلطح

  .تم جمعها من خلال الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي أو قريبة منه 
 يعتبر من أكثر مقاييس النزعة المركزية استخداما ، و يساعد في تحديد اتجاه الإجابة سواء : الحسابي المتوسط

 .بالنسبة لكل عبارة على حدة أو للبعد ككل 
 يستخدم لمعرفة درجة تشتت إجابات مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات محاور  : المعياري الانحراف

 .الدراسة عن متوسطها الحسابي 
  إختبار التباين الأحاديANOVA : يعتبر من الطرق المعلمية و يستخدم لمقارنة المتوسطات �دف قياس

 .التباين لأكثر من مجموعتين 
  الإختبارT  :يعتبر من الطرق المعلمية و يستخدم لمقارنة المتوسطات �دف قياس التباين �موعتين .  

  الدراسةالاختبارات القبلية لأداة  : الثالث المطلب
  .في هذا المطلب نتطرق لثبات الأداة المستعملة في الدراسة و صدقها ، واختبار التوزيع الطبيعي للبيانات               

 الدراسة أداة ثبات:أولا 
 كرر لو متقاربة نتائج أو نفسها النتائج على الحصول مدى هو )Reliability (الدراسة أداة بثبات يقصد      

 العينة على دراسة بإجراء قمنا الاستبيان ثبات درجة من للتحقق و نفسها، الأداة باستخدام�ة مشا ظروف في البحث
 الفا" قيمة حساب خلال من وذلك الاستبيان، لفقرات الداخلي الاتساق ومدى ووضوح فهم درجة على للتعرف وهذا

يعتبر مقبول لثبات الأداة  0.6المعامل، فإذا تجاوز و بشكل عام فإن الحكم على الثبات يعتمد على مقدار ". كرونباخ
  .المستخدمة

  :و الجدول التالي يوضح ذلك 
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  نتائج اختبار الثبات) : 10(الجدول رقم                                         
  قيمة ألفا كرونباخ  أبعاد الدراسة   الرقم
  0.785  الأجر   1
  0.750  )التقاعد(المعاشات   2
  0.836  الحوافز المادية  3

  0.888  إجمالي الرضا عن التعويضات المالية  
  

  )V21( الإحصائي SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر                   
لتحقق من مدى ثبات الاستبيان  " قيمة ألفا كرونباخ "  يتضح من خلال الجدول أنه قد تم الاعتماد على   

بالنسبة  0.836بالنسبة للتقاعد و  0.750بالنسبة للأجر ، 0.785محل الدراسة ،حيث كانت القيم في الجدول 
و بالتالي تم اعتماد كل عبارات الاستبيان فهو يتمتع . 0.888للحوافز المادية أما إجمالي الرضا عن التعويضات قيمته 

  . بدرجة عالية من الثبات
 )الاستبيان صدق(:الدراسة أداة صدق:ثانيا 
  وللتحقق لقياسها، صممت التي المتغيرات قياس على الاستبيان قدرة (Validity)الأداة  بصدق يقصد      

  :يلي ما على نعتمد البحث في المستخدم الاستبيان صدق من
 تم البحث أهداف�ا تخدم أ من والتأكد البحث أداة محتوى صدق من للتحقق : الظاهري الصدق أو المحتوى صدق
 من فيها رأيه إبداء و الأداة دراسة إليه وطلُب الإدارة، مجال في مختصالمحكم و هو الأستاذ المشرف و هو  على عرضها
 العبرات عدد حيث من البحث أداة كفاية مدى في النظر أيضا إليه طلب كما للمحتوى، عبارة كل مناسبة مدى حيث

 يتعلق فيما مناسبةأو أية ملاحظات أخرى يراها  والإخراج اللغوية الصياغة مستوى وتقويم محتواها وتنوع وشموليتها
  .لازما المحكم يراه ما وفق الحذف أو التغيير أو بالتعديل

 الاستبيان ليصبح التحكيم عديلات في ضوء توصيات و آراءو تم إجراء الت تهواقتراحا المحكم ملاحظات دراسة تمت قد و
 لقياس صالحة الأداة اعتبرت وبذلك للأداة، الظاهري الصدق بمثابة اعتبرناه ما وهذا .البحث لأهداف وتحقيقا فهما أكثر

  .لأجله وضعت ما
  : اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة : ثالثا 

حتى يتم إثبات أن البيانات التي تم جمعها من خلال الاستبيان تتوزع توزيعا قريب من التوزيع الطبيعي و تحديد   
نوع الاختبارات التي يجب استخدامها إذا ما هي اختبارات معلمية أو غير معلمية ، تم استخدام اختبار الإعتدالية 
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NORMALITY   فيتم حساب كل من معامل الالتواءSKEWNESS   و معامل ]3+،3-[ وقيمه منحصرة ما بين
  ] .7+،7-[و قيمه منحصرة ما بين   KURTOSISالتفلطح 

  اختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد الدراسة ) : 11(الجدول رقم                             
  معامل التفلطح  معامل الإلتواء  عدد الفقرات  أبعاد الدراسة

  0.317-  0.579  11  الأجر
  373     .0-  0.613  7  )التقاعد(المعاشات

  0.345-  0.683  9  الحوافز المادية
                             

 )V21(الإحصائي SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر                         
و  0.683و   0.579من خلال الجدول نلاحظ أن جميع قيم الالتواء لكل من أبعاد الدراسة تتراوح ما بين           

-هي تفي بالقاعدة اللازمة لاختبار الالتواء الطبيعي للبيانات ،أما معامل التفلطح فقد تبين أن قيمها تتراوح ما بين 
التالي فكل متغيرات الدراسة تتبع توزيعا قريب من الطبيعي ما و ب.و هي كذلك تفي بالقاعدة  0.373 - و 0.317

  .يسمح باستخدام أدوات التحليل للاختبار المعلمي 

  
  تحليل نتائج الدراسة : المبحث الثالث   

مدى " حول " الاستبيان"يتناول هذا المبحث تحليل بيانات الدراسة التي تم استيفائها من خلال أداة الدراسة   
حيث تمت الإجابة على أسئلة " ين عن نظام التعويضات المالية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية حكيم سعدان رضا العامل

  .الدراسة ،سنعرض فيما يلي النتائج الكلية لهذه الدراسة 
 المطلب الأول خصائص عينة الدراسة

 –الفئة المهنية  - العمر –الجنس : فقرات هي  5و الذي يتضمن البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة و يتكون من 
  .الحالة المدنية  –سنوات الخبرة 

لقد تضمنت الدراسة كلا من الجنسين و ذلك لتمثيل ا�تمع بطريقة : توزيع أفراد العينة حسب الجنس : أولا 
  .سليمة ، و الجدول التالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس 
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أنثى
56.5

ذكر
43.5%

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس) : 12(الجدول رقم                                  
  النسبة المئوية   التكرار  الجنس 

 %43.5  27  ذكر
 %56.5  35  أنثى

 %100  62  المجموع
  

 (v 21)الإحصائي   spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر                     
  توزيع أفراد العينة حسب الجنس): 05(الشكل رقم                                       

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  من إعداد الطالبة: المصدر                                          
ذكور،           ) %43.5(أن كل أفراد العينة كانوا من جنس الذكور و الإناث، منهم حوالي () نلاحظ من الجدول رقم      

  .إناث من مجموع أفراد عينة البحث ) %56.5(و 
   

  :توزيع أفراد العينة حسب العمر : ثانيا 
  : سنة و النتائج المتحصل عليها موضحة في الجدول التالي ) 60 - 20( يتراوح سن أفراد العينة ما بين  
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  توزيع أفراد العينة حسب العمر) : 13(الجدول رقم                               
  النسبة المئوية  التكرار  العمر

 %14.5  9  سنة 25أقل  من 
25 – 35  21  33.9 % 
36 -45  20  32.3  %  

  %   19.4  12  45أكثر من 
  % 100  62  المجموع

  )v21( الإحصائيspss  من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج: المصدر                      
   توزيع أفراد العينة حسب العمر) : 06(الشكل رقم                      

  
  من إعداد الطالبة : المصدر                                         

، في حين نسبة )% 33.9(احتلت أعلى نسبة بواقع  35 -  25بأن الفئة () يتضح من خلال الجدول رقم       
سنة   45، أما نسبة الأفراد ضمن الفئة العمرية أكثر من ) %32.3(بلغت 45 – 36الأفراد ضمن الفئة العمرية 

سنة  بلغت  25تمون إلى الفئة العمرية أقل من ، و في الأخير نجد أن نسبة الأفراد الذين ين)%19.4(بلغت النسبة 
، و من هذه النتائج يمكن تفسير بأن الموظفين في المؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم سعدان هم من ) 14.5%(

  .متوسطي العمر في غالبيتهم 

25أقل من 
14.5%

45أكثر من 
19.4%

25-35
33.9%

36-45
32.3%
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مدى اعتماد المؤسسة  و من خلال المعطيات يظهر متغير العمر التنوع العمري لأفراد عينة الدراسة ، و هذا ما يفسره
على فئة متوسط العمر ، الذي يكون فيها الفرد يملك عنصر الخبرة و القوة الذي يحتاجه للعمل في المؤسسة و الذي يعود 

  .عليه بالنفع 
  توزيع أفراد العينة حسب الخبرة: ثالثا 

  : فئات كبنية في الجدول التالي  4تم توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية إلى           
 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية ) : 14(الجدول رقم                            

 %النسبة المئوية   التكرار  الخبرة المهنية
 %30.6  19  سنوات 5أقل من 
05 – 15  26  41.9% 
16 – 25  8  12.9% 

 %14.5  9  سنة 25أكثر من 
 %100  62  المجموع

  )v21( الإحصائيspss  من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج:   المصدر                    
                           

  توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية ) : 07(الشكل رقم                             

  
  من إعداد الطالبة: المصدر                         

5أقل من 
30.7%

25أكثر من 
14.5%

15إلى  5من 
41.9%

25إلى  16من 
12.9%
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منهم تقل خبر�م )  %30.6(و عند التدقيق في الخبرة المهنية لدى أفراد العينة نجد أن () من خلال الجدول رقم         
أن  ، في حين نجد)%41.9(ب ] 15 - 05[سنوات ، بينما تراوحت نسبة الأفراد الذين تقع خبر�م في مجال  05عن 

سنة فقد  25، أما الأفراد الذين بلغت خبرتم أكثر من ]  25 - 16[ من الأفراد تقع خبر�م ضمن ا�ال ) 12.9%(
من مجموع أفراد عينة البحث ، و عليه فإن أغلب موظفي المؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم ) %14.5(حددت ب 

  .سنة  20سعدان خبر�م أقل من 
  : الإجابة المحصل عليها موضحة فيما يلي : توزيع أفراد العينة حسب الفئة المهنية : رابعا 

  توزيع أفراد العينة حسب الفئة المهنية ) : 15(الجدول رقم                                  
  النسبة االمئوية  التكرار  الفئة المهنية

 %19.4  12  طبيب
 %45  28  ممرض
 %22.6  14  إداري

 %12.9  8  عامل مهني
 %100  62  المجموع

  )v21( الإحصائيspss  من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج:   المصدر                       

 توزيع أفراد العينة حسب الفئة المهنية) :08(الشكل رقم                                  

 

 

 

 

 

                                   

 من إعداد الطالبة: المصدر       

طبیب
19.4%

ممرض
45%

إداري 
22.6%

عامل مھني
12.9%
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أن غالبية أفراد عينة البحث ممرضين حيث بلغت نسبتهم ) 15(الفئة المهنية فيبين الجدول رقم  و فيما يخص      
، وكذلك نسبة أفراد العينة الذين يعملون ) %22.6(في حين بلغت نسبة الأفراد الذين يعملون في الإدارة ) 45%(

يث على أن عينة الدراسة متنوعة من حهذا ما يدل ) %12.9(أما بالنسبة للعمال المهنيين هي ) %19.4(أطباء    
  .المسويات الوظيفية 

                                                                  :الإجابة المحصل عليها موضحة فيما يلي  :توزيع أفراد العينة حسب الحالة المدنية : خامسا 
  توزيع أفراد العينة حسب الحالة المدنية) :16(الجدول رقم                          

 )v21( الإحصائيspss  من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج:   المصدر                    

  توزيع العينة حسب الحالة المدنية ): 09(الشكل رقم          
  
  
 
  
 
 
 
  
  
  

  من إعداد الطالبة: المصدر                   
  

  النسبة المئوية  التكرار  الحالة المدنية
 %67.7  42  مسؤول عن أسرة

 %32.3  20  غير مسؤول عن أسرة
 %100  62  المجموع

مسؤول عن الأسرة
67.7%

غیر مسؤول عن الأسرة
32.3%



ببسكرة سعدان الحكیم الإستشفائیة العمومیة لمؤسسةفي ا تطبیقیة دراسة:  الثاني لالفص  
 

76 
 

 
من عينة ) %67.7(تبين النتائج المتحصل عليها من خلال إجابات توزيع الأفراد حسب الحالة الاجتماعية أن       

غير مسؤولين عن أسرة ، وما يلاحظ أن نسبة المسؤولين عن الأسرة تفوق ) %32.3(أسرة و الدراسة مسؤولين عن 

 . نسبة الغير مسؤولين عن الأسرة هذا يعني أ�م أكثر فئة تسعى إلى العمل و تحقيق احتياجا�م و إشباع مختلف رغبا�م 

  

  مالية اتجاهات أفراد العينة حول الرضا عن التعويضات ال:المطلب الثاني    

  للوصول إلى النتائج الوصفية تم استخدام المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري ، وللحكم على مستوى الرضا       

 : تم قياس المدى و الذي يحدد به مستويات القياس بالقاعدة التالية   

  

الحد الاعلى الموازین�الحد الادنى لموازین   
 1.33= 1/3- 5=   عدد مستویات القیاس

  

   ثلاث لدينا ليصبح ، 1.33 هي مستوى كل قيمة متساوية مستويات ثلاثة إلى القياس مدى ينقسم ومنه

                                   ] 2.32 -   1[      بين يقع  غير راض مستوى : الأول �الا        :هي مجالات

     ]  3.65-2.33 [          من متوسط الرضا مستوى: الثانيال ا�                     

 ] 5  -   3.66 [            بين  قعي  راض مستوى: الثالثال ا�                    
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  اتجاهات أفراد العينة حول مستوى الرضا عن الأجر : أولا   

  اتجاهات أفراد العينة حول مستوى الرضا عن الأجر ):17(جدول رقم                        
  الرقم
  

  
  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

  م .غ
  بشدة

  موافق  موافق  محايد  م.غ
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

انحراف 
  معياري

  
  التوجه

  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار %  تكرار

1  
أشعر بالرضا عن الأجر القاعدي 

  . الذي أتقاضاه

غير   0.629  1.354  0  0  1.6  1  3.2  2  24.2  15  71  44
  راض

2  
أشعر بالرضا عن مختلف 

  .      العلاوات التي أتقاضاها   
غير   0.717  1.467  0  0  1.6  1  8.1  5  25.8  16  64.5  40

  راض

3  
إقتطاع الضريبة وإقتطاع الضمان 

الإجتماعي الذي يخصم من 
  .راتبي ملائم 

غير   0.610  1.387  0  0  1.6  1  1.6  1  30.6  19  66.1  41
  راض

4  
أشعر بالرضا عن شبكة الأجور 

  المعمول �ا في قطاع الصحة
غير   0.636  1.387  0  0  1.6  1  3.2  2  27.4  17  67.7  42

  راض

5  
أشعر بالرضا عن الزيادة في 

الأجور التي تحصلت عليها مؤخرا 
.  

غير   0.692  1.435  0  0  0  0  11.3  7  21  13  67.7  42
  راض

6  
أشعر بالرضا عن المعلومات التي 

المؤسسة حول الأجور  و تقدمها 
  .كل التفاصيل التي تخصها 

غير   0.798  1.596  0  0  2  3.2  6  97  30.6  19  56.6  35
  راض

7  
يتناسب راتبي مع الجهد الذي 

  .يتطلبه العمل في المؤسسة
غير   0.575  1.354  0  0  0  0  4.8  3.9  25.8  16  69.4  43

  راض

8  
يتناسب راتبي مع أهمية المهنة 

  .المؤسسةالتي أقوم �ا في 
غير   0.546  1.354  0  0  0  0  3.2  2  29  18  67.7  42

  راض

9  
يتناسب راتبي مع الدرجة العلمية 

  .التي أحملها 
غير   0.859  1.580  0  0  4.8  3  9.7  6  24.2  15  61.3  38

  راض

10  
أستلم راتبي كل شهر بإنتظام و 

  .في الوقت المحدد له
متوسط   1.47  2.983  19.4  12  24.2  15  16.1  10  16.1  10  24.2  15

  الرضا

11  
لا أتطلع للعمل بقطاع آخر لما 

  .توفره لي وظيفتي من راتب 
غير   1.319  2.209  6.5  4  16.1  10  11.3  7  24.2  15  41.9  26

  راض

    0.483  1.646  إجمالي الرضا عن بعد الأجر    

 )v21( الإحصائيspss  من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج:   المصدر                      

أفراد العينة لبعد الأجور، حيث نلاحظ أن معظم إجابات الأفراد كانوا غير راضين يوضح الجدول أعلاه إجابات      
و بمتوسط كلي قدره )  2.983و  1.354(عن الأجر الممنوح لهم وهذا من خلال المتوسط الحسابي المحصور ما بين 

  . 0.483الكلي قدره  ،و مستوى الانحراف المعياري 1.646
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ما يفسر هذه النتائج أن هناك عدم رضا عن الأجر و العلاوات الممنوحة ما يعني أ�م يتقاضون أجر معتبر نوعا         
  .ما و لا  يحصلون على زيادات في الأجر ،بالإضافة إلى أ�م لا يملكون المعلومات الكافية عن الأجور التي تمنح لهم 

ى المؤسسة و القطاع ككل تفهم دوافع الأفراد وحاجيا�م و مراجعة نظام الأجور و العلاوات لجميع و بالتالي لا بد عل
  .الفئات المهنية و الأصناف 

  )التقاعد(اتجاهات أفراد العينة حول مستوى الرضا عن المعاشات : ثانيا
  )التقاعد(اتجاهات أفراد العينة حول مستوى الرضا عن المعاشات ):18(جدول رقم       
  الرقم
  

  
  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

  م .غ
  بشدة

  موافق  موافق  محايد  م.غ
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

انحراف 
  معياري

  
  التوجه

  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار %  تكرار
المعاش التقاعدي الذي سأحصل   12

  .عليه يوفر لي الحياة الكريمة 
  
  
26  
  

  
  

41.9  

  
  
15  

  
  

24.2  

  
  

7  
  
  

  
  

11.3  

  
  
10  

  
  

16.1  

  
  
4  

  
  
6.5  

  
  

2.209  

  
  

1.319  

غير 
  راض

لسياسة و الإجراءات المعتمدة   13
في نظام التقاعد واضحة ومعروفة 

  .لكل الفئات الوظيفية 

  
30  

  
48.4  

  
17  

  
27.4  

  
12  

  
19.4  

  
3  

  
4.8  

  
0  

  
0  

  
1.806  

  
0.920  

غير 
  راض

أشعر بالرضا عن سن التقاعد   14
  .المعمول  به حاليا 

  
36  

  
58.1  

  
18  

  
29  

  
4  

  
6.5  

  
3  

  

  
4.8  

  
1  

  
1.6  

  
1.629  

  
0.927  

غير 
  راض

أشعر بالرضا عن الشروط   15
المعمول �ا من أجل الحصول 

  .على معاش التقاعد 

  
36  

  
58.1  

  
20  

  
32.3  

  
4  

  
6.5  

  
2  

  
3.2  

  
0  

  
0  

  
1.548  

  
0.761  

غير 
  راض

في   %9حصة مساهمة العامل  16
صندوق الضمان الاجتماعي 
  .ملائمة لكل الفئات الوظيفية

  
40  

  
64.5  

  
14  

  
22.6  

  
7  

  
11.3  

  
0  

  
0  

  
1  

  
1.6  

  
1.516  

  
0.824  

غير 
  راض

نسب معاش التقاعد المنقول   17
لكل واحد من ذوي الحقوق 

في حالة وفاة المتقاعد (ملائمة 
  )ينقل المعاش للزوجة و الأولاد

  
39  

  
62.9  

  
14  

  
22.6  

  
6  

  
9.7  

  
2  

  
3.2  

  
1  

  
1.6  

  
1.580  

  
0.915  

غير 
  راض

الغاية من الوظيفة التي أمارسها   18
هي توفير معاشا تقاعديا في 

  .المستقبل فقط

  
28  

  
45.2  

  
9  

  
14.5  

  
9  

  
14.5  

  
11  

  
17.7  

  
5  

  
8.1  

  
2.290  

  
1.407  

غير 
  راض

    0.614  1.716  )التقاعد(بعد المعاشات إجمالي الرضا عن     

  )v21( الإحصائي spss  إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامجمن :   المصدر
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من خلال الجدول السابق و وفقا لإجابات أفراد العينة محل الدراسة  يتبين لنا أن كل آرائهم تتجه نحو غير راض لأن 
 1.516،كانت أقل قيمة للمتوسط   0.614أما الانحراف المعياري الكلي فهو  1.716المتوسط الحسابي الكلي هو 

لضمان الاجتماعي بتوجه غير راض هذا ما يفسر أن هذه الخاصة بمساهمة حصة العامل في صندوق ا 16للفقرة رقم 
 .  مناسبة و يجب إعادة النظر فيها النسبة المقتطعة غير 

  اتجاهات أفراد العينة حول مستوى الرضا عن الحوافز المادية :ثالثا 
  الحوافز الماديةاتجاهات أفراد العينة حول مستوى الرضا عن ):19(جدول رقم                  

  الرقم
  

  
  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

  م .غ
  بشدة

  موافق  موافق  محايد  م.غ
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

انحراف 
  معياري

  
  التوجه

  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار %  تكرار
أشعر  بالرضا عن المنح العائلية التي   19

–أدوات مدرسية (تمنحها المؤسسة 
منحة -منحة الختان  –منحة تمدرس 

  )زواج

  
  
34  

  
  

54.8  

  
  
11  

  
  

17.7  

  
  
11  

  
  

17.7  

  
  
6  

  
  
9.7  

  
  
0  

  
  
0  

  
  

1.822  

  
  

1.045  

  
  غير راض

أشعر بالرضا عن الخدمات الطبية التي   20
تقدمها المؤسسة في حالة تعرضي لمرض 

  .أو حادث

  
33  

  
53.2  

  
9  

  
14.5  

  
17  

  
27.4  

  
3  

  
4.8  

  
0  

  
0  

  
1.838  

  
0.994  

  غير راض

المناسبة لتأدية توفر المؤسسة الظروف   21
تبريد  –تهوئة  -حرارة –إضاءة ( العمل

  )الخ........

  
24  
  

  
38.7  

  
9  

  
14.5  

  
14  

  
22.6  

  
9  

  
14.5  
  

  
6  

  
9.7  

  
2.419  

  
1.385  

  غير راض

المؤسسة التي أعمل بها  توفر مواصلات   22
  للتنقل من العمل وإليه

  
55  

  
88.7  

  
7  

  
11.3  
  

  
0  

  
0  

  
0  

  
0  

  
0  

  
0  

  
1.112  

  
0.319  

  غير راض

تقدم المؤسسة القروض و السلفة   23
الإجتماعية  عند الحاجة إليها و في 

  .الوقت المناسب 

  
33  

  
53.2  

  
14  

  
22.6  

  
12  

  
19.4  

  
3  

  
4.8  

  
0  

  
0  

  
1.758  

  
0.935  

  غير راض

أشعر  بالرضا عن المكافآت و الهدايا   24
العينية التي تمنح في الأعياد الوطنية و 

  .الدينية 

  
33  

  
53.2  

  
9  

  
14.5  

  
16  

  
25.8  

  
4  

  
6.5  

  
0  

  
0  

  
1.854  

  
1.021  

  غير راض

تقدم المؤسسة مكافآة مستحقات نهاية   25
  .الخدمة بشكل جيد 

  
50  

  
80.6  

  
9  

  
14.5  

  
3  

  
4.8  

  
0  

  
0  

  
0  

  
0  

  
1.241  

  
0.533  

  غير راض

يمكن لأي عامل أن يحصل على   26
ة إذا كان متميزا في يعلاوات إستثنائ

  .عمله 

  
55  

  
88.7  

  
5  

  
8.1  

  
1  

  
1.6  

  
1  

  
1.6  

  
0  

  
0  

  
1.161  

  
0.518  

  غير راض

تمنح المكافآت الفردية دون التمييز  بين   27
  .العمال 

  
47  

  
75.8  

  
8  

  
12.9  

  
7  

  
11.3  

  
0  

  
0  

  
0  

  
0  

  
1.354  

  
0.679  
  

  غير راض

  غير راض  0.581  1.581  إجمالي الرضا عن بعد الحوافز المادية    

  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:  المصدر                   
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من خلال معطيات الجدول أعلاه يظهر أن أغلب أفراد العينة غير راضين عن الحوافز المادية المقدمة إليهم حيث نجد    
كأدنى   1.112فالنسب منحصرة ما بين . 0.581وبانحراف معياري كلي  1.581أن المتوسط الحسابي الكلي يقدر ب

الغير راض ما يدل على أن المؤسسة لا تعطي اهتماما  كأعلى نسبة وتقع أغلب الإجابات في مستوى   2.419نسبة و
كبير للحوافز المادية للعاملين بمؤسستها وهذا ما قد يرجع عليها بسلبيات ،وما عليها إلا أن تعيد النظر في نظام الحوافز 

 .الذي تتبعه 
  
  إختبار الفرضيات : المطلب الثالث   

نظام التعويضات المالية في المؤسسة العمومية الإستشفائية الحكيم  تسعى هذه الدراسة إلى قياس مدى رضا العاملين عن
 .سعدان ، وفي هذا الجزء سنتحقق من صدق الفرضيات 

  
 :الفرضية الرئيسية

عن نظام التعويضات المالية غير راضين " حكيم سعدان " الإستشفائية  العمومية المؤسسة العاملين في  -
  .المطبق عليهم

  : هي فرضيات فرعية 4ويندرج ضمن هذه الفرضية 
  .عن نظام الأجورغير راضين " سعدان حكيم"الإستشفائية العمومية المؤسسة  العاملين في  – 1
  ) .التقاعد(المعاشات عن نظام غير راضين " حكيم سعدان"الإستشفائية العمومية لموظفي المؤسسة  العاملين في  -  2
  .الحوافز المادية عن غير راضين " حكيم سعدان"الإستشفائية  العمومية  المؤسسة العاملين في  -  3
سنوات  -الفئة المهنية   - العمر –الجنس ( توجد فروقات في الرضا عن التعويضات المالية تعزى للعوامل الشخصية –4

 .)الحالة المدنية  –الخبرة 
 

  معرفة مستوى الرضا عن التعويضات المالية: أولا 
للتعرف على مستوى الرضا العاملين عن التعويضات المالية تم حساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لكل        

 : كما هو موضح في الجدول التالي )الحوافز المادية –) التقاعد(المعاشات  –الأجر ( بعد من أبعاد الدراسة 
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  العينة حول مستوى الرضا عن التعويضات المالية  اتجاهات أفراد) : 20(الجدول رقم                 

  التوجه  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  أبعاد الدراسة

  غير راض  0.483  1.646  الأجر

  غير راض  0.614  1.716  )التقاعد(المعاشات 

  غير راض  0.581  1.581  الحوافز المادية

                       
  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:   المصدر                       

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أفراد العينة غير راضية عن التعويضات المالية المقدمة لها ، و يأتي بعد             
أما التقاعد تأتي في  1.646و يليه بعد الأجر بمتوسط حسابي  1.581الحوافز المادية في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

وهو مجال مستوى غير راض ]  2.32- 1[ ، كل هذه النسب جاءت في مجال  1.716المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي 
  .كما سبق ذكره في تقسيم  مدى القياس 

و بالتالي فإن العاملين في المؤسسة العمومية الإستشفائية الحكيم سعدان غير راضين عن التعويضات المالية بشكل       
  . و الحوافز المادية التي تمنح لهم ) د التقاع( عام، و بشكل خاص عن الأجور و المعاشات 

حكيم " الإستشفائية  العمومية المؤسسة العاملين في " التي تقول  الفرضية الرئيسيةهكذا يمكن القول أن  -
 .مثبتة " .المطبق عليهمعن نظام التعويضات المالية غير راضين " سعدان 

العمومية الإستشفائية الحكيم سعدان غير راضين عن أن العاملين في المؤسسة ) 17(وقد تبين حسب الجدول رقم  
ل الأجور و العلاوات التي يتقاضو�ا وأ�م غير راضين عن الزيادة في الأجور التي حصلوا عليها ،وأن المؤسسة لا lمج

سب تعطي لهم المعلومات الكافية حول أجورهم و كيفية حسا�ا و الأمر المهم أن الراتب الذي يحصلون عليه لا يتنا
  .مع الجهد المبذول وأهمية المهنة التي يقومون �ا 

حكيم " الإستشفائية  العمومية المؤسسة العاملين في  "التي تقول  الأولى فرعيةالفرضية الهكذا يمكن القول أن  -
 .مثبتة "  الأجور المطبق عليهم عن نظامغير راضين " سعدان 

أن العاملين في المؤسسة العمومية الإستشفائية الحكيم سعدان غير راضين عن ) 18(و يتضح من خلال الجدول رقم  
نظام التقاعد لأنه لا يوفر لهم احتياجا�م ولا يوفر الحياة الكريمة ، أما بالنسبة للإجراءات المعمول �ا في نظام التقاعد 
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جراءات المعمول �ا فهي غير واضحة ولا نستنتج أن أغلب العاملين لا يملكون المعلومات الكافية عن السياسة والإ
كما يرجع عدم الرضا عن نظام التقاعد إلى السن اللازمة من أجل الخروج من العمل و الإستفادة من المعاش ، .مفهومة 

عند أعلى المستويات مثلما   % 9بالإضافة إلى أن  حصة العامل التي يساهم �ا لدى الصندوق غير عادلة فهي بنسبة 
  .  المستويات عند أدنى

حكيم " الإستشفائية  العمومية المؤسسة العاملين في  "التي تقول  الثانية فرعيةالفرضية الهكذا يمكن القول أن  -
 .مثبتة " المطبق عليهم )التقاعد(عاشاتعن نظام المغير راضين " سعدان 

اتضح أنه كان في المرتبة الأولى من حيث )  20(أما بالنسبة لبعد الحوافز المادية فمن خلال الجدول رقم                
العاملين غير راضين عن مجمل الحوافز المادية التي تقدمها  المؤسسة العمومية ) 19(عدم الرضا ، وتبين من الجدول رقم 

لية ، منح عائ( الإستشفائية الحكيم سعدان ، بالرغم من أن الحوافز المادية التي تم ذكرها أغلبها امتيازات  اجتماعية 
إلا أ�ا تعد شحيحة إذا ما قورنت بالامتيازات التي تمنح في القطاعات الأخرى ...)  مكافآت،علاوات استثنائية، قروض

لموظفيها، فهي هكذا لا �تم بالتحفيز المادي لعمالها ما قد يرجع بسلبيات على المؤسسة في حد ذا�ا من تراجع في 
 .ي الأداء و دوران العمل و الولاء الوظيف

حكيم " الإستشفائية  العمومية المؤسسة العاملين في " التي تقول فرعية الثالثة الفرضية الهكذا يمكن القول أن  -
 .مثبتة " .المطبق عليهمعن نظام التعويضات المالية غير راضين " سعدان 

  الفروقات في الرضا عن التعويضات باختلاف العوامل الشخصية :ثانيا 
 - العمر –الجنس ( للتعرف على مدى الفروقات  في الرضا عن التعويضات المالية ككل باختلاف العوامل الشخصية 

فيما يخص الجنس و الحالة المدنية ، أما  )t( تم استخدام اختبار) الحالة المدنية  –عدد سنوات الخبرة  –الفئة المهنية 
اختبار تحليل التباين الأحادي ،و  ANOVAفيما يخص العمر و الفئة المهنية و عدد سنوات الخبرة تم استخدام 

 :كانت النتائج كما توضحه الجداول التالية 
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  "ت "اختبار  : الجنس  1
  ما إذا توجد فروق في الجنس" ت"نتائج اختبار ) :21(الجدول رقم                    

  موقع الفرق  مستوى الدلالة   "ت "قيمة    الفئة  أبعاد لادراسة
 ذكر -  الأجر

  أنثى -
  لا يوجد  فرق  0.230  -1.211

 ذكر -  التقاعد
  أنثى -

  لا يوجد  فرق  0.131  -1.531

 ذكر -  الحوافز المادية
  أنثى -

  لا يوجد  فرق  0.376  -0.891

  0.05مستوى الدلالة أقل من                
  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:  المصدر                     

بين مستوى الرضا عن التعويضات المالية ذات دلالة إحصائية  وجود فروقعدم تضح من خلال الجدول ا      
وجود فروق بين  ، و السبب في عدم  0.05أكبر من  مستوى الدلالةلدى الجنسين الذكر و الأنثى لأن 

الجنسين في مستوى الرضا  راجع لأن المرأة أصبحت تتحمل مسؤوليتها لتنفق على نفسها لكي تلبي احتياجا�ا 
  .وتساهم كذلك إلى جانب الرجل في الإنفاق لتخطي ظروف المعيشة 

  "ANOVA"اختبار  : العمر  2
  ما إذا توجد فروق في العمر"  ANOVA "ار نتائج اختب) :22(الجدول رقم                       

  موقع الفروق  مستوى الدلالة  "F" قيمة   الفئة العمرية  أبعاد الدراسة
  سنة 25أقل  من   الأجر

  سنة 35إلى  25من 
  سنة 45إلى  36من 

  سنة 45أكبر من 

  لا توجد فروق  0.848  0.268

  سنة 25أقل  من   التقاعد
  سنة 35إلى  25من 
  سنة 45إلى  36من 

  سنة 45أكبر من 

  لا توجد فروق  0.347  1.123

  سنة 25أقل  من   الحوافز المادية
  سنة 35إلى  25من 
  سنة 45إلى  36من 

  سنة 45أكبر من 

  لا توجد فروق  0.367  1.075

  0.05مستوى الدلالة أقل من                  
  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:  المصدر                     



ببسكرة سعدان الحكیم الإستشفائیة العمومیة لمؤسسةفي ا تطبیقیة دراسة:  الثاني لالفص  
 

84 
 

بين الفئات العمرية و التي  ذات دلالة إحصائية  من خلال الجدول أعلاه أنه لا يوجد فروق اتضح لنا        
مستويات الدلالة لكل أبعاد الدراسة أكبر نة كما سبق و ذكرناه ، فقد جاءت س 60سنة و  20تتراوح ما بين 

، فكل غير راضية عن التعويضات المالية التي تقدم من طرف المؤسسة العمومية الإستشفائية حكيم  0.05من 
سعدان بصفة خاصة و القطاع ككل بصفة عامة ، وهذا راجع إلى أن كل  فئة عمرية لها  جوانب من الإنفاق 

لحياة اليومية فكل واحد ينفق حسب احتياجاته و كل واحد غير راض عن التعويض المالي لتلبي ضروريا�ا في ا
 . المالي الذي يحصل عليه ليلبي هذه الاحتياجات 

  "ANOVA"اختبار  : الفئة المهنية .3
             

  ما إذا توجد فروق في الفئة المهنية"  ANOVA "ار نتائج اختب) :23(الجدول رقم   
  موقع الفروق  مستوى الدلالة  "F" قيمة   العمرية الفئة  أبعاد الدراسة

  طبيب  الأجر
  ممرض
  إداري

  عامل مهني

  لا توجد فروق  0.938  0.136

  طبيب  التقاعد
  ممرض
  إداري

  عامل مهني

  توجد فروق   0.007  4.412

  طبيب  الحوافز المادية
  ممرض
  إداري

  عامل مهني

  لا توجد فروق    0.440    0.913

  0.05مستوى الدلالة أقل من                  
  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:  المصدر                     

في مستوى الرضا عند الفئات المهنية فينا يخص  ذات دلالة إحصائية اتضح من خلال الجدول أنه لا توجد فروق       
لكن و كما يتضح أنه توجد فروق بين الفئات . 0.05بعد الأجر و بعد الحوافز المادية لأن مستوى الدلالة أكبر من 

 POST HOC وبعد استخدامنا لاختبار  0.05فمستوى الدلالة أقل من ) التقاعد (المهنية في بعد المعاشات 
SCHEFFE) ( ضيح أي الفئات التي تسببت في الفروق ،تبين أن الاختلاف كان في فئة الممرضين و الإداريين ، لتو

بحيث يوضح الجدول التالي أن فئة الإداريين كان الرضا عن بعد التقاعد أعلى من الرضا عن فئة الممرضين ، والسبب في 
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عة في نظام التقاعد أكثر من فئة الممرضين ، بالإضافة ذلك أن الإداريين لهم دراية ومعرفة عن الإجراءات والسياسة المتب
إلى الجهد الذي  تتطلبه مهنة التمريض طيلة فترة العمل داخل المؤسسة ليس نفسه الجهد المبذول لفئة الإداريين وعليه فإن 

 .سن التقاعد المعمول به حاليا يجعل الممرضين يشعرون بالاستياء تجاهه بخلاف الإداريين 
  ) (POST HOC  SCHEFFEاختبار نتائج ): 24(جدول رقم              

  اختلاف المتوسط  الفئة المهنية  )التقاعد(المعاشات 
  - 0.430  طبيب  ممرض

  *- 0.566  إداري  -
  - 0.114  عامل مهني  -

  

  

  

  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:  المصدر             
  "ANOVA"اختبار : سنوات الخبرة  .4

  ما إذا توجد فروق في سنوات الخبرة"  ANOVA "نتائج اختبار ) :25(الجدول رقم               

  موقع الفروق  مستوى الدلالة  "F" قيمة   الفئة العمرية  أبعاد الدراسة
  سنوات 5أقل  من   الأجر

  سنة 15إلى  5من 
  سنة 25إلى  16من 

  سنة 25أكبر من 

  لا توجد فروق  0.576  0.666

  سنوات 5أقل  من   التقاعد
  سنة 15إلى  5من 
  سنة 25إلى  16من 

  سنة 25أكبر من 

  لا توجد فروق  0.399  1.000

  سنوات 5أقل  من   الحوافز المادية
  سنة 15إلى  5 من
  سنة 25إلى  16من 

  سنة 25أكبر من 

  لا توجد فروق  0.232  1.472

  0.05مستوى الدلالة أقل من                  

  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:   المصدر                        

  اختلاف المتوسط  الفئة المهنية  )التقاعد(المعاشات 
  0.163  طبيب  إداري

  *0.566  ممرض  -
  0.681  عامل مهني  -
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بين الفئات المقسمة حسب  ذات دلالة إحصائية أي فروقمن خلال الجدول السابق لم يتضح وجود              
  0.05لأن مستوى الدلالة أكبر من  سنوات الخبرة عن مستوى الرضا على التعويضات المالية الممنوحة من طرف المؤسسة

أن أغلب الموظفين  لم يتقدموا في وظائفهم و هذا ما يفسر عدم  ، فكل الفئات غير راضية عنها والسبب في ذلك
من خلال الترقية في الخبرة تعد تغييرا طفيفا ما بين الأجر القديم الموظفين عليها  ضاهم ، و الزيادة في الأجور التي حصلر 

، أما بالنسبة للحوافز المادية فلا فرق بين الموظف الجديد و الموظف ذو الخبرة فالمؤسسة لا تمنح لهم  والأجر الجديد
وظف في عمله أو مكافآت فردية لما بذله الموظف ذو الخبرة  من جهد وعطاء في فترة علاوات استثنائية  إذا ما تميز الم

  .خدمته بالمؤسسة 
 "ت "اختبار  : الحالة المدنية 5

  ما إذا توجد فروق في الحالة المدنية" ت "نتائج اختبار ) :26(الجدول رقم                             

  موقع الفرق  مستوى الدلالة   "ت "قيمة    الفئة  أبعاد لادراسة
  مسؤول عن أسرة  -  الأجر

  غ مسؤول عن أسرة -
  لا توجد  فروق  0.535  0.623

  مسؤول عن أسرة  -  التقاعد
  غ مسؤول عن أسرة -

  لا توجد  فروق  0.693  0.397

  مسؤول عن أسرة  -  الحوافز المادية
  غ مسؤول عن أسرة -

  لا توجد  فروق  0.210  1.267

  0.05مستوى الدلالة أقل من                  
  )v21( الإحصائي spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج:   المصدر                        

بين مستوى الرضا عن التعويضات المالية  ن خلال الجدول لم يتضح وجود فروق ذات دلالة إحصائيةم     
،  0.05حسب الحالة المدنية للمسؤولين عن أسرة و غير المسؤولين عن الأسرة  لأن مستوى الدلالة أكبر من 

و السبب في عدم وجود فروق بين الفئتين  فهم غير راضين عن التعويضات المالية المقدمة من طرف المؤسسة 
سة و إجراءات تقديم هذه التعويضات المالية وأ�ا لا تتماشى مع مستوى المعيشة و لا لعدم المعرفة الكافية لسيا

  . تعوض جهدهم المبذول في العمل 
توجد فروقات في الرضا عن التعويضات المالية " التي تقول الرابعة الفرضية الفرعية و هنا يمكن القول أن  

     .غير مثبتة )الحالة المدنية  –سنوات الخبرة  - هنية  الفئة الم -العمر –الجنس ( تعزى للعوامل الشخصية 
ما "  الفئة المهنية " غير أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة أفراد العينة في بعد التقاعد تعزى إلى 

  .بين فئة الإداريين و الممرضين 
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  : الخلاصة 
ضم  هذا الفصل عرضا للمؤسسة المستقبلة و للإطار المنهجي للدراسة ، وكذلك تحليل و مناقشة        

نتائج الدراسة بعد تطبيق الاستبيان و التي �دف أساسا إلى قياس مدى رضا العاملين عن نظام التعويضات 
  .المالة في المؤسسة العمومية الإستشفائية الدكتور حكيم سعدان ببسكرة 

و بعد معالجة البيانات التي تحصلنا عليها من أفراد العينة، حيث أظهرت النتائج وجود حالة عدم       
 .الرضا عن ما تقدمه المؤسسة من تعويضات مالية ، كما أنه لم توجد فروقات تعزى للعوامل الشخصية 

  



 الدراسة النظریة لنظام التعویضات وقیاس الرضا عن التعویضات المالیة : الفصل الأول
 

2 
 

  :تمهيد   

يعتبر موضوع التعويضات التي تدفع للعاملين في المنشأة،من المواضيع الهامة التي لاقت ولا زالت      
ذلك في القطاع تلاقي الاهتمام الكبير من قبل الباحثين والدارسين في مجال الاقتصاد والإدارة،وسواء أكان 

ويعود سبب هذا الاهتمام لما للتعويض من أثر مباشر " مؤسسات الأعمال"أو الخاص " الحكومي"العام 
على المستوى المعيشي للعاملين باعتباره مصدر رزقهم الأساسي من جهة،و على الدولة وأصحاب الأعمال 

تكلفة العمل في معظم المنشآت  من جهة ثانية،وذلك لكون هذه التعويضات تشكل نسبة لا بأس �ا من
  .وعلى اختلاف أنواعها

 شك أن درجة رضا الفرد عن عمله تتوقف إلى حد كبير على قيمة ما يحصل عليه نقدا وعينا، ولا  
أو الاهتمام بوضع سياسة رشيدة للأجور وملحقا�ا يعتبر من   لذلك فإن العناية بتحديد الأجر العادل

  .عوامل نجاح إدارة الأفراد في المنشأة
  :ولهذا سوف نقوم بدراسة هذا الفصل من خلال المباحث التالية  

  .نظام التعويضات :الأول المبحث_ 
  .عناصر التعويضات المالية :الثاني  المبحث_ 
  .التعويضات المالية قياس الرضا عن: المبحث الثالث_ 
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  .نظام التعويضات:المبحث الأول

وذلك لتحقيق فهم واضح لها  يهدف هذا المبحث إلى التعرف على التفاصيل الدقيقة الخاصة بالتعويضات،  

وذلك من خلال توضيح طبيعة التعويضات من تعريف وأهداف  واِرتباطها بالمباحث الأخرى وأهم العناصر المتعلقة �ا،

  .وأهمية وخصائص

  ماهية التعويضات:المطلب الأول

  موضح كما هو  بالإضافة إلى الأهمية والأهدافمفهوم التعويضات و أهم التعاريف في هذا المطلب نتطرق إلى 

  .مفهوم وتعريف التعويضات:أولا

  :مفهوم التعويضات_ 1

تكونه،ونظرا للعوامل التي تؤثر عليه والتي قد إن مفهوم التعويضات مفهوم مبهم نسبيا نظرا للعناصر الكثيرة التي   

تكون فردية أو تنظيمية أو بيئية،والتعويضات تشير إلى كافة العوائد من دفوعات نقدية مباشرة كالأجر أو دفوعات نقدية 

  .1)تعويضات غير مالية(أو في شكلها الغير نقدي ) الاِمتيازات الاِجتماعية(غير مباشرة 

فيشير تعويض  ما كل مقابل تقدمه المؤسسة للموظف مقابل الخدمات التي يقوم �ا،وتمثل التعويضات عمو   

  2.الموظف إلى كافة أنواع الأجور والعوائد التي يحصل عليها مقابل عمله بوظيفة معينة

ويعتبر الأجر أهم أشكال التعويضات بدرجة أنه يستخدم أحيانا كمرادف لها،فهناك الأجر الذي يدفع مقابل   

المؤدى خلال أوقات العمل المقررة،والأجر الإضافي وهو ما يدفع زيادة عن الأجر العادي خارج أوقات العمل  العمل

المقررة،والأجر الصافي وهو ما يتقاضاه الموظف فعليا بعد إضافة المكافآت وخصم الضرائب وأقساط الرعاية 

  .قدميته هي كذلك زيادة في الأجرلأ ادة التي يستفيد منها الموظفي،والز 3الصحية،ومدفوعات التقاعد

                                                           
، أطروحة مقدمة لنيل شهاة الدكتوراه، غير أثر الرواتب على الرضا الوظيفي والرضا عن التعويضات والحفز الذاتي لأستاذة التعليم العاليونوغي فتيحة،  -1

  .90، ص 2015منشورة، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس، سطيف، 
  .172، ص 2005، ، غزةالبشرية، الطبعة الأولى، الجامعة الإسلامية إدارة وتنمية المواردالمدهون محمد،  -2
  .90ونوغي فتيحة، مرجع سابق، ص  -3
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    1:تعريف التعويضات_ 2

يبين هذا  caruth et handlogteة   التي تمنح للفرد مقابل الخدمات المؤدا والدفعاتالتعويض هو كل العوائد 

  .التعريف أن التعويضات هي كل ما يحصل عليه الفرد من المنظمة التي ينتمي إليها مقابل عمله فيها، فهو تعريف واسع

تمثل التعويضات كلا من العوائد "وهناك تعاريف أخرى توضح نوعية العوائد التي يحصل عليها الفرد العامل، حيث        

، وتشير العوائد الذاتية إلى العقلية maitocchio" ا الموظفون نظير أدائهم لأعمالهميهالذاتية والخارجية التي يحصل عل

ن يبديهما الموظفون كنتيجة النفسية للموظفين الناتجة عن أدائهم لأعمالهم، فهي تعبر عن التمتع والشعور بالإنجاز اللذا

  .لذلك 

" أ�ا العوائد النقدية والغير النقدية التي يحصل عليها الموظفون عند إنجازهم لأعمالهم"كما تعرف التعويضات على     

maitocchio.  

المعنوي، والمزايا والخدمات، التي تقدم للعاملين نظير  ـ،ي جميع أنواع المقابل الماد:"ويقصد بالتعويضات أيضا  

 عبد". داء المهام الموكلة لهم، ونظير مساهمتهم في تحقيق أهداف المنظمة التي يعملون فيهاقيامهم بالأدوار المسندة إليهم وأ

  .الوهاب

ويعرف التعويض الإجمالي على أنه أحد المكونات الأساسية لعوائد الكلية التي تتضمن كل عناصر العوائد القابلة "  

في العوائد أن يتوفر فيها معيار القياس  ،وهذا التعريف يشترطManas &Graham". للقياس الكمي بالدولارات

  .الكمي والذي يعني العوائد المالية التي يعبر عنها بالنقود

رزنامة "فالمسير يعرف التعويض على أنه "ويتوقف تعريف التعويض على وجهة النظر التي يراها المعرف للتعويض   

الأجور والرواتب والعمولات والعلاوات إضافة إلى التأمين والاِمتيازات المالية غير المباشرة الأخرى المقدمة _ العوائد المالية

                                                           
  .91،90نفس المرجع ، ص _ 1
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الأجر "أو العامل فتعريفه للتعويض هو تعريف ضيق، فهو يرى أن التعويض هو، أما الموظف "للموظفين مقابل خدما�م

  .cartuh & handlogten".أو الراتب الذي يحصل عليه في المنظمة نظير عمله

  :أهمية وأهداف التعويضات: ثانيا

  1:أهمية التعويضات_ 1

 في مجال الإدارة والمالية والمحاسبة، ويعزى تعتبر التعويضات من المواضيع الهامة التي تلقى اهتمام كبير من المختصين  

ذلك لما تمثله من وزن مالي و غير مالي كبير في المؤسسات بغض النظر عن تبعيتها لأي قطاع اقتصادي، حيث أ�ا تغطي 

 جزء كبير من الإرادات وتمثل جزء من التكاليف الثابتة العمومية والإدارية، حيث أ�ا في بعض المؤسسات تصل نفقات

من  % 70وتصل في الشركات إلى في المؤسسات العمومية من إجمالي الإيرادات  % 75التعويضات إلى أكثر من 

الإيرادات فإن تكلفة العمل تعتبر جزء أساسي في أي هيكل للتكاليف، ومن هنا يأتي كبر حجم وثقل وزن التعويضات 

التي يعتبر أساسها تكلفة العمل، ولما للتعويضات من آثار مباشرة على العاملين من حيث مستويات الأداء والإنتاجية 

والمركز المادي والنفسي للعاملين وإلى غير ذلك خار ومستوى المعيشة دوعلى مركز الدخل ومستوى الاستهلاك وحجم الا

من الآثار الاجتماعية والاقتصادية، وكذلك لما للتعويضات من آثار على الدولة والمؤسسات الذين يسعون باِستمرار إلى 

وتقليص لين والتغيب عن العمل تحقيق أعلى إنتاجية وأرباح وتحقيق الولاء والاِلتزام التنظيمي وتقليص معدل دوران العام

  .الإنفاقأخطاء وضغوط العمل وترشيد 

  2:أهداف التعويضات_ 2

تعتبر التعويضات أهم أدوات توجيه العاملين نحو تحقيق أهداف المؤسسات، عليه فإن الباحث يجمل أهم   

  :أهداف التعويضات كما يلي

                                                           
رسالة ماجيستر غير منشورة، قسم لإدارة أعمال، كلية التجارة،  أثر التعويضات في رضى العاملين في الجامعة الإسلامية،جمال النمر موسي المصري،  -1

  .38، ص 2009الجامعة الإسلامية، غزة، 
، رسالة ماجيستر غير منشورة،قسم إدارة مدى رضا الموظفين العاملين في مؤسسات وكالة الغوث عن أنظمة التعويض والحوافزمحيسن وجدي أحمد،  -2

  .54، ص 2004الإسلامية، غزة، الأعمال، كلية التجارة، الجامعة 
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  .المعنوية وتعزيز الولاء والالتزام التنظيميينالمساهمة في إشباع حاجات العاملين ورفع روحهم _ 1

  .تحسين علاقات المنظمة مع العاملين والزملاء في العمل_ 2

  .حث العاملين على تحقيق درجات أداء مرتفعة تساهم في تحقيق أهداف المؤسسة_ 3

يعمل على استقطاب  العمل على زيادة الإنتاجية والميزة التنافسية للجامعة عير تطبيق نظام تعويضات مناسب_ 4

  .والاستحواذ على قوة عمل قوية

  .تحقيق العدالة والمساواة بين العاملين حيث أنه ما من وسيلة أجدر من التعويضات في تحقيق كلاهما_ 5

  :خصائص التعويضات وتصنيف مكوناتها: ثالثا

  1:خصائص التعويضات_ 1

  :من أهم خصائص التعويضات

  .وحدة الزمن المطبقة في الدفع سواء يومي أو شهري أو سنوي متكررة الحدوث حسب: التكرار_ 1

  .تقدم بصورة مادية أو معنوية أو مالية وغير مالية، مباشرة وغير مباشرة: طرق تقديمها_ 2

  .التدرج في الزيادة حسب الخصائص الكمية والنوعية لعضوية العاملين: أسلوب الزيادة_ 3

  .الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية والسياسيةالتناسب والتوافق مع : التوافقية_ 4

  .قانونية المرجع وملزمة لكل المؤسسات: الإلزامية_ 5

  .وسلم الرواتب المصاحبة) قانون التعويضات ولوائح تنفيذه(يتكون من الكادر : التصميم_6

  .تتغير أحجام بنود التعويضات حسب خصائص المؤسسة والعاملين والوظائف والقطاع: الحجم_ 7

  .تتفاوت التعويضات في القطاع الاقتصادي وبين قطاعات اقتصادية متعددة: التنوع_ 8

  . تصنيف التعويضات حسب عدة معايير منها الزمن وأسلوب التأثر المتلقي لها: التصنيفية_ 9
                                                           

  .41جمال النمر موسي المصري، مرجع سابق، ص  -1
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  1:تصنيف مكونات التعويضات_ 2

حث وحسب طبيعة تعويضات قطاع يمكن تصنيف التعويضات إلى تعويضات مالية وغير مالية وفق متطلبات الب  

التعليم العالي التي تتميز عن غيرها بتعددها، وحسب طبيعة هذا البحث فإننا نصنف تعويضات الجامعة وفق الأساس 

المالي أي تقسيم التعويضات إلى مالية وغير المالية أي أن جزء منها يتم دفعه في صورة مالية مباشرة للعاملين مثل الراتب 

تنقسم  الإطارمن يتم دفعه لهم في صورة غير مالية مثل مزايا العمل والخدمات والحوافز المعنوية وضمن هذا الشهري وجزء 

وجزء آخر غير مباشر  حداتلك التعويضات إلى جزء مباشر مثل الرواتب أو تعويض �اية الخدمة يدفع لكل عامل على 

  :ف التعويضات كما يلييدفع بصورة جماعية لجميع العاملين، وبناء عليه فإننا نصن

  .مباشرة وغير مباشرة: التعويضات المالية: أولا

  ).تعويض �اية الخدمة(تعويضات فورية وتعويضات مؤجلة : التعويضات المالية المباشرة_ 1

  .حوافز مادية وخدمات أساسية واختيارية ونقابية: التعويضات المالية الغير مباشرة_ 2

  :ماليةالتعويضات الغير : ثانيا

 . وهي مزايا العمل والحوافز المعنوية وتسهيلات العمل وتسهيلات مالية

 تصنيف التعويضات ) 01(شكل رقم                                     
 

 

 

 

  

 .184،ص 2005،الطبعة الثالثة،دار الشروق للنشر و التوزيع ،الأردن،إدارة الموارد البشرية .مصطفى نجيب شاويش، :المصدر             

                                                           
1 - R.WayneMondy and Robert Mnoe,humanresourece management, ninth edition, prentice holl, 
person education international, 2005, p 325. 

  التعویضات

 التعویضات المالیة التعویضات غیر المالیة

التأمینات : المزایا المالیة 

و الإجازات المدفوعة 

 .الأجر

الأجور ، المرتبات ، 

الحوافز المادیة ، 

 العمولات و الأرباح

 مباشرةمدفوعات مالیة  مدفوعات مالیة غیر مباشرة
ضا الوظیفي من الر

مرتبط الوظیفة و ال

الأثاث  :ببیئة العمل مثل 

       النوادي و التسھیلات 

 في جو العمل
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  :أساسيات التعويضات المالية: المطلب الثاني
  .من خلال هذا المطلب نتطرق إلى عدالة التعويضات و شروط فعاليتها 

  :عدالة التعويضات المالية: أولا  
الضرورية التي يجب أن يتميز �ا نظام التعويضات هي في تحقيق عدالة التعويضات، حيث أن من أهم الصفات   

الحاجة إلى تحقيق العدالة تعتبر من العوامل الأساسية في تحديد التعويضات التي تتحقق بإيجاد نوع من التوازن بين 
فإنه توجد أربع مستويات للعدالة يمكن حاجات الأفراد وأصحاب العمل، ولأهمية تحقيق العدالة في منح التعويضات 

  1.التمييز بينها
 ExternalEquity:العدالة الخارجية_ 1

مماثلة للعاملين لديها وتتحقق من خلال قيام المنظمة بدفع أجور للعاملين فيها تتماثل مع ما تدفعه منظمات  
القضية تناسب وليست تساوي، حتى ويمارسون نفس الأعمال، حسب ظروف العمل، العمل نفسه، مستوى الجهد، 

يستطيع صاحب العمل جذب الأفراد للعمل لديه أو الاحتفاظ بقوة العمل الحالية، وتتحقق العدالة الخارجية عن طريق 
القيام بمسح احصائي للأجور في سوق العمل واستخدام المعلومات المتوفرة من ذلك المسح في تحديد مستويات الأجور 

  2.ومعدلا�ا
 InternalEquity:عدالة الداخليةال_ 2

وتتحقق من خلال دفع أجور للأفراد العاملين في المنظمة بشكل يعكس اختلاف القيمة النسبية لأعمالهم من  
خلال مراعاة أن يحصل الفرد على الأجر الذي يحصل عليه الآخرون بالمنظمة والذين لديهم نفس مستوى المهارة والخبرة 

ويؤدون نفس الوظيفة، وتتحقق العدالة الداخلية عن طريق تطوير هيكل للأجور مبني على تقييم ومستوى التأهيل العلمي 
  3.الأعمال

 EmployeeEquity":فردية"العدالة العملية _ 3
 ، وهذا ما يعكس مميزات وعوامل فريدةوتتحقق عندما تقوم المنظمة بدفع أجور مختلفة لأفراد يؤدون نفس العمل 

دفع الأجور مبني على أساسها، وخاصة فيما يتعلق بإنجازه وتتحقق العدالة الفردية عن طريق تقييم بالعامل يكون  خاصة
  4.أداء العاملين بشكل عادل وربط ذلك بأجورهم وزيادا�م، ومن حيث مستوى الأداء أو منصب الأقدمية

                                                           
1- Mondy and NOE,  ،285ص ، مرجع سابق. 
 .287المرجع ،ص نفس  -2
  .174المدهون محمد، مرجع سابق، ص  -3
  .268، ص 2008الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزيع،  إدارة الأفراد، –إدارة الموار البشرية برنوطي سعاد نايف،  -4
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    TeamEquity:عدالة الفريق_ 4

تعتمد هذه الطريقة على ما يحققه الفريق أو جماعة العمل من نتائج أكثر من اعتمادها على مستوى الأداء  
الفردي، وتتحقق من خلال قيام المنظمة بدفع أجور فريق العمل ومكافأته كفريق منتج، أما أن تحسب داخل الفريق 

خارجها، إذا شعر الموظف داخل الفريق بالظلم قد يترك  نفسه، أو مقارنة بفريق العمل المماثلة من داخل المنظمة أو من
  .1المنظمة أو قد يبقى بالمنظمة ولكن يقيد مجهوداته 

وإن تحقيق عدالة الأجور ذات تكلفة عالية على المنظمة لكنها ضرورية إذا أرادت المنظمة أن تكون في وضع   
ا العدالة الفردية العمالية فتؤدي إلى حفزهم، وأما عدالة تنافسي قادرة على اجتذاب العاملين والاحتفاظ �م وحفزهم، أم

، ويجب الإشارة هنا إلى أن نظام الأجور ليس ثابتا و إنما يجب 2الفريق فتؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتحسين الأداء والجودة
  أن يتميز بالديناميكية مع ضرورة 

التكنولوجية  تالمستمر في البيئة المحيطة والمنظمة وخاصة التغييراأن يعدل هيكل الأجور ومستواها باِستمرار نتيجة للتغيير 
 .والاقتصادية والاجتماعية في سوق العمل

  3:شروط فعالية التعويضات المالية: ثالثا
لكي تأتيالتعويضات بثمارها المرجوة ولأجل أن يتم التوصل إلى وضع قانون ونظام ولوائح وتعليمات تنفيذية   

فلابد أن تتميز بعض خصائص التعويضات المطابقة مع مقدار الجهد ونوعية الأعمال والتوجه وسلم رواتب ملائم 
المطلوب في السلوك، وفي هذا الخصوص نجد أن التعويضات تتطلب بعض الشروط لكي يتم تحديدها وتحقيق المرجو منها 

ان تطورها، وهنا نورد بعض من وتسهم في وضع نظام تعويضات جيد يتلاءم مع المؤسسة والعاملين يأخذ في الحسب
  :الشروط الممكنة

  .أن تمنح جميع التعويضات لجميع العاملين بدون استثناء بعدالة ومساواة وتطابق مع الجهد_ 1

  .أن تتكامل وظيفة التعويضات في المؤسسة مع باقي وظائف الموارد البشرية_ 2

  .ارتباط التعويضات بحاجات العاملين وأدائهم_ 3

                                                           
1- Mondy and Noe  286مرجع سابق، ص. 
  .38محيسن وجدي أحمد، مرجع سابق، ص  -2
، رسالة ماجيستر، قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، مدى الرضا الويفي لدى المؤسسة الحكومية عن نظام التعويضات الماليةبسيسو، شفاسم السقا،  -3

  .51ص ، 2008الجامعة الإسلامية، غزة، 
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  .وتنوع التعويضات وفق حاجات العاملين في تحقق أهدافهم وأهداف المؤسسةتعدد _ 4

  .تحدد التعويضات وفق قوى السوق والوظائف والبيئات الاقتصادية والاجتماعية_ 5

  .وضع معايير أداء ملائمة للقيام بالأعمال بحيث تعتبر مؤشرات انجاز تحدد التعويضات وفقها_ 6

  .تتضمن تسديد التعويضات في الوقت المناسبتحديد موازنة مرنة معينة _ 7

أن تكون التعويضات على قدر دوافع العاملين بحيث يستطيعوا أن يحققوا أهدافهم المشروعة من خلال أعمالهم في _ 8
  .المؤسسات مما يدعم احترام النظام العام والقانون

  .مقةتوافق طرق الحفز ضمن مختلف الظروف بحيث لا تتغير بدون دراسة متع_ 9

  .أن تكون الحوافز على قدر الأداء ومتزامنة معه وضامنة لاستمراره وتشكل دافعا_ 10

وحامية ) التمييز بين الخطأ الفادح والخطأ العفوي(أن تكون الحوافز السلبية عادلة ومتزامنة وفق نوع وحجم السلوك _ 11
  .للمؤسسة من السلوكيات المخالفة لقواعد العمل

  .لعاملين في وضع نظام التعويضات للمحافظة على تنفيذه بدقة وتحقق الرضاضرورة مشاركة ا_ 12

التعريف بنظام التعويضات ضروري لأجل أن يعرف كل موظف ما يحصل عليه من تعويضات مما يرفع من عنصر _ 13
  .التأكد لدى العاملين بخصوص مستقبلهم الوظيفي في المؤسسة

  .عويضات لأجل عدم تكرارها ونقصهاضرورة التنسيق بين جميع مكونات الت_ 14

  .تقويم التعويضات عند اللزوم وفق المستجدات في بيئة العمل_ 15

  .أن تتمتع التعويضات بالنزاهة في التقدير والواقعية_ 16

  .أن ترتكز التعويضات على أسس مهنية واضحة_ 17

  1:تحديد التعويضات: ثالثا

                                                           
  .45،44ص جمال النمر موسي المصري، مرجع سابق،  -1
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أساسية هي الموظف والوظيفة والمؤسسة سوق العمل في القطاع يتم بتحديد التعويض المالي وفق عدة عوامل   
الذي تعمل به المؤسسة، بمعنى يتوقف تحديد التعويضات على تحليل العمل وبناء عليه نورد هنا تحليل لكل من هذه 

  :العوامل الأربعة

التعويضات التي يحصل تعتبر خصائص الموظف المهنية من أهم العوامل التي يتحدد بناء عليها حجم : الموظف_ 1
  :عليها الموظف من المؤسسة التي يعمل �ا، ومن ضمن هذه الخصائص المهنية ما يلي

تشمل المعرفة المؤهل العلمي أو التدريب المهني الذي يتمتع به الموظف والذي يعتبر مانح القيمة الأساسية : المعرفة_ 1/1
ي يتسبب في تشكيل اللبنة الأساسية لوضعه بالمؤسسة وخاصة في للموظف والمثبت لوضعه في المؤسسة منذ البداية والذ

  .قطاع التعليم العالي

  .هي القدرات الفكرية والجسمانية التي يتمتع �ا الفرد والتي تختلف من فرد لآخر: القدرات_ 1/2

مجال محدد من المعرفة  وهو ما يتمتع به الفرد من مهارات خاصة تتعلق بميوله ومواهبه وبنائه الفكري في:المهارات_ 1/3
  .يوظفها في قيامه بعمله ويميزه عن غيره ويظهر هذا في مستوى أداءه وانتاجيته

تعتبر المؤسسة منشأ وحاضنة الوظائف التي تأسس لها وتنشئها وتشغلها بناء على حاجا�ا التي ترمي إلى : المؤسسة_ 2
يؤدي إلى ستقرار باتجاه التقدم، وعليه فإن تنوع المؤسسات تحقيق أهدافها من نمو واستقرار وتحقيق أرباح واستثمار وا

تطوير مختلف الوظائف التي تتناسب مع طبيعة المؤسسة وبناء عليه فإن التعويضات تختلف حسب المؤسسة والقطاع الطي 
امج التنموية أو تعمل به وتنتمي اليه، عليه نجد أن تعويضات المؤسسة تتحدد وفق عناصر البيئة الداخلية والخارجية والبر 

العلمية التي تقوم بتطويرها وبناء عليه فإن التعويضات تكون أكبر إذا كانت المؤسسة تنتمي للقطاع الخاص منه إلى القطاع 
العام وتكون أعلى إذا كانت المؤسسة تنتمي إلى قطاع التعليم العالي منه إلى قطاع التربية والتعليم وأن المؤسسة التي تعمل 

  .لي تقدم تعويضات أكبر من المؤسسات التي تعمل على نطاق محلي أو إقليمي فقطعلى نطاق دو 

إن سوق العمل هو السوق الذي تتداول فيه القوى العاملة من عارضي وطالبي العمل وهذا السوق  :سوق العمل_ 3
العاملة حيث تقل البطالة الاقتصادية، فإذا كانت السوق مزدهرة يصعب الحصول على اليد القوة متقلب حسب الأوضاع 

إلى حدودها الدنيا إما إذا كانت الأوضاع الاقتصادية تعاني من كساد اقتصادي فإن القوى العاملة تتوفر بكثرة ويسهل 
الاختيار منها بأسعار رخيصة ومن هنا تتقلب تعويضات العاملين حسب الازدهار والكساد الاقتصادي، فإذا ساد معدل 

وتصاعدت الأصوات بضرورة رفعها إما إذا ساد معدل تراجع في النمو قلت التعويضات مثلما  مرتفع زادت التعويضات
  .هو حاصل الآن فإن معدلات البطالة ارتفعت مع تفاقم الأزمة الاقتصادية وا�يار أسواق العمل
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تعتبر الوظيفة الموقع المهني الذي يشغله الموظف في المؤسسة تتميز الوظائف عن بعضها بكثير من الفروقات  :يفةظالو _ 4
وذلك مثل وضع الوظيفة في البناء المؤسسي للجامعة والمستوى الذي تقه به ضمن الهيكل التنظيمي وطبيعة الوظيفة 

يكل التنظيمي وطبيعة الوظيفة وتعدد علاقا�ا مع الوظائف وتعدد علاقا�ا مع الوظائف الأخرى وطرق اتصالا�ا عبر اله
الأخرى وطرق اتصالها عبر الهيكل التنظيمي مع باقي مكوناته، أفضل ما يعبر هو الوظيفة هو الوصف الوظيفي الذي 

  :يعتبر المكون الأساسي لأي منها، حيث يشمل الوصف الوظيفي كل من

حيات والأعمال والأفراد والمهمات والأدوات والبرامج التي تتضمنها الوظيفة تشمل المسؤوليات الصلا: المسؤوليات_ 2/1
  .ويجب على الموظف القيام �ا

  .تشمل كل ما يجب القيام به لأجل انجاز الأعمال والحصول على المنتجات والخدمات: الواجبات_ 2/2

بشكل منفصل عن باقي مهام لتي تتم تشمل المهم كل جزئية من جزئيات المسؤوليات والواجبات وا: المهام_ 2/3
 .الأعمال

  عناصر التعويضات المالية: الثانيالمبحث       

تعتبر مختلف التعويضات المالية وعلى رأسها الأجور من أهم الحقوق الأساسية للعامل كما أ�ا من أهم التزامات   
مزدوجة، فله وجه إنساني ووجه اقتصادي  صاحب العمل تجاه العامل ويرجه الاهتمام �ذا العنصر كونه يكتسي طبيعة

فهو يمس من جهة حياة الكادحين ماديا ومن جهة العلاقة الإنسانية والاجتماعية بين العامل ورب العمل ما يجعلها أعقد 
  .مبعث النزاعات العمالية، ومن هنا يتم التطرق في هذا المبحث إلى بعض عناصر من التعويضات المالية المشاكل و

  الأجور: طلب الأولالم    

  :مفهوم الأجور: أولا

لم تكن فكرة الأجر بالمعنى المتعارف عليه اليوم كمبلغ من النقود بل اختلفت باختلاف تطور الإنسان وبيئته   
الاجتماعية ونظام عشيرته، فلقد مر الأجر بعدة تحولات عبر الأزمنة حتى وصل إلى ما هو عليه اليوم، فلقد كان الأجر 

ل صورة للأجر، فلأفراد كان عملهم منحصر في الميدان الزراعي فقط بأدوات بسيطة بالإضافة إلى بعض العيني أو 
الأعمال الحرفية واليدوية والتقليدية، ومع مرور الوقت وظهور القطع النقدية في شكلها الفضي والذهبي انتقل الأجر من 

لعمال أحرارا في شراء الغذاء والملابس بالأسعار الجارية في مرحلة الأجر العيني إلى أجر جزء منه نقدي أو كله، وأصبح ا
  :المحلات، ومن هنا يمكن تقديم المفاهيم التالية حول الأجر
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الأجر هو ما يتقاضاه العامل أو يحصل عليه لقاء خدمة ما، وقد نأخذ هذه الخدمة أو العمل شكل جهد ذهني أو 
                 1.عضلي كما يتخذ الأجر شكل الأجر النقدي

  2).وظيفية التي يشغلها الفردالبأنه مقابل قيمة (في حين عرفه أحمد ماهر  

المقابل الذي يحصل عليه العامل مقابل الجهود والأتعاب التي يبذلها في القيام بالعملية الإنتاجية "وعرفه طارق الحاج بأنه 
 3."نتاجيأي مقابل العمل الذي يؤديه العامل عند ممارسته لنشاطه الإ

فإن الأجر هو حق العامل يتقاضاه مقابل عمل مؤدى على "من قانون العمل  80ي حسب المادة عرفه المشرع الجزائر  و
  4."فإن الأجر هو مقابل مالي للعامل أن يتناسب هذا الأجر مع نتائج العمل وعليه

عند تنفيذ هذا العمل  أوأما المفهوم الاقتصادي للأجر هو المبلغ الذي يدفع للعامل مقابل قيامه بعمل ما   
 بإيراداتهلحساب شخص آخر ويتوسع بعضهم في مفهوم الأجر حتى يشمل جزءا من دخل أصحاب المشروع الذي يقوم 

  .بنفسه وذلك لقاء قيامه بالعمل تنظيما أو إدارة

الأجر هو ثم العمل الذي يدفعه صاحب العمل "ف التالي للأجر ريف السابقة يمكن اقتراح التعريومن خلال التعا  
إلى نظير الخدمات التي يؤديها، وهي بالنسبة للعامل تمثل المقابل الذي يحصل عليه من جراء ما يبذله مقابل من مجهود في 

  5."ة زمنية معينة لحساب صاحب العملفتر 

  6:والمصطلحات المرتبطة بالأجر ما يليومن أبرز المفاهيم   

  .هو ما يحصل عليه الموظف وما يصرف شهريا في الغالب: المرتب

  .اقتطاعاتهو ما يستحقه الفرد من أجر مقابل وظيفة قبل خصم أي : إجمالي الأجر

  .أي أجر الذي يستلمه الفرد في يده الاقتطاعاتهو عبارة عن أجر بعد خصم : صافي الأجر

  :ية الأجور وأهدافهاأهم: ثانيا
                                                           

  .286، ص 2002الإسكندرية، الجامعة الجديدة للنشر، ، دار ديثة في إدارة الموارد البشريةالاتجاهات الحصلاح الدين عبد الباقي،  -1
  .182، ص 2015للنشر والتوزيع، الإسكندرية، الطبعة الخامسة، دار الجامعية الجديدة،  إدارة الموارد البشرية،أحمد ماهر،  -2
  .205، ص 2009للنشر والتوزيع، عمان، ، دار الصفاء الاقتصاد الإداري، طارق الحاج والآخرون -3
  .569، ص 17، العدد 1990أفريل  21الصادر في الجريدة الرسمية في  90/11من قانون علاقات العمل رقم  80المادة  -4
  .331، ص 1989، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، النظرية الاقتصادية التحليل الاقتصادي الجزئيضياء مجيد الموسوي،  -5
  .182أحمد ماهر، مرجع سابق، ص  -6
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  :أهمية الأجور_ 1

تعد الأجور أحد أهم حوافز العمل خاصة في ا�تمعات النامية نظرا لضعف مستواها مقارنة بمستوى المعيشة   
واحتياجات العمل، ورغم أن علماء النفس لم يولوا أهمية مناسبة لهذا الحافز في ا�تمعات المتطورة اقتصاديا نظرا لتناسب 

  1.، فإ�ا تظل أهم الحوافز في ا�تمعات النامية والمتطورة على حد سواءمع مستوى المعيشة فيهاالأجور 

إن للأجر أهمية بالغة وتظهر في أكثر من جانب، فهو مهم بالنسبة للفرد وا�تمع وكذلك بالنسبة للمؤسسة،   
  :وسنتطرق لهذه الجوانب فيما يلي

  :أهمية الأجر بالنسبة للفرد_ أ

الأجر محددا رئيسيا لمستوى معيشة الفرد ومركزه الاجتماعي فهو على المستوى الصحي والمعيشي والراحة  يعتبر  
  2.النفسية التي يحققها الفرد لنفسه ولأسرته وشعوره بأمن اقتصادي

كما تتمثل أهمية الأجر على مستوى الفرد في أ�ا الوسيلة لإشباع الاحتياجات المختلفة للفرد سواء كانت   
  3.حتياجات أساسية للمعيشة وبقاءه أو لشعوره بأمانا

، لذا )الجهد الذي بذله(مع مخرجاته ) الأجر الذي حصل عليه(ومن خلال الأجر يقوم الفرد بمقارنة مداخيله   
من الضروري أن يكون تقارب بينهم حتى لا يشعر العامل بعدم الارتياح خاصة إذا وجد أن هناك من يبذل جهد أقل 

  4.ى أجر أكبر من أجرهويحصل عل

بالإضافة إلى إشباع الحاجات المادية وتحقيق رضا العامل، وبالتالي الاستقرار والولاء في العمل، حيث يعتمد العامل على 
  الأجر كمعيار للحكم على عدالة المؤسسة في التعامل مع عمالها وكذلك

  5.يقار�ا مع غيرها من المؤسسات الأخرى

  :بالنسبة للمؤسسةأهمية الأجر _ ب

                                                           
  .172، ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشريةنادر أحمد أبو شيخة،  -1
  .284، ص 1985، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةعادل صحن،  -2
  .187حمد ماهر، مرجع سابق، ص  -3
  .42، ص 1980ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  والمرتبات، النظرية العامة للأجور محمد الشاطا،حمادة  -4
  .497، ص 2005، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الموارد البشرية المعاصرة البعد الاستراتيجيعمر وصفي عقيلي،  -5



 الدراسة النظریة لنظام التعویضات وقیاس الرضا عن التعویضات المالیة : الفصل الأول
 

15 
 

تشكل الأجور نسبة معتبرة من مجموع التكاليف التي تتحملها المؤسسة، لذا فإن المؤسسة تسعى جاهدة لمراقبة   
  .مستويات الأجور ومقارنتها مع ما يدفع في المؤسسات الأخرى المنافسة أو المماثلة لها

فإذا شعرت أ�ا تدفع أجرا يفوق الجهد المبذول من كما أن المؤسسة تقوم بمقارنة مخرجا�ا مع مدخلات الفرد،   
طرف الفرد فلن تكون مستعدة للاستمرار بالدفع له وبالتالي تصبح طريقة تحديد الأجور من الموضوعات الأساسية التي 

  1.�تم �ا الإدارة التي تسعى إلى رفع مستوى الكفاءة الإنتاجية وتخفيض النفقات

  :تمعأهمية الأجر بالنسبة للمج_ ج

وكذا درجة رخاءه ،فكلما كان الأجر عاليا فرض عليه للأجر أهمية بالغة في تحديد المستوى المعيشي للمجتمع   
  2.ضرائب عالية تشكل دخلا للمؤسسات الخدماتية والعامة

  :أهداف الأجور_ 2

  :تتمثل أهداف الأجور فيما يلي  

  .المؤسسةجلب عمال ذوي كفاءات عالية وتحفيزهم بالعمل في _ 

الإبقاء على العمال الموجودون فعلا في المؤسسة من خلال وضع وتحديد المسؤوليات المناسبة للدفع لما هو متوفر في _ 
  .المؤسسات المماثلة

توفير العدالة في الدفع، حيث أن إدارة الأفراد في المؤسسات تسعى إلى دراسة الأعمال الموجودة وتقسيمها لتحديد _ 
  .لحل ما يستحق من أجر وفقا لهذه القيمةقيمة كل عمل و 

  3.رفع مستوى الكفاءة الإنتاجية للمشروع وتحقيق أقصى إنتاجية ممكنة_ 

  نتطرق هنا إلى أنواع الأجور و محددا�ا :أنواع الأجور ومحدداتها: ثالثا

  :يمكن تقسيم الأجر إلى أنواع عديدة منها: أنواع الأجور_ 1

                                                           
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة حسيبة بن بوعلي، ور و أثرها على العمالة في الجزائرمحددات الأجالعرفي عودة،  -1

  .47، ص 2011الشلف، 
  .47حمادة محمد الشاطا، مرجع سابق، ص  -2
  .287،286، ص 2000، دار وائل للنشر، لبنان، إدارة الموارد البشريةسهيلة محمد عباس و آخرون،  -3
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يطلق عليه أحيانا بالأجر الاسمي والذي هو عبارة عن مقدار ما يحصل عليه العاملين من مبالغ نقدية :الأجر النقدي_ أ
والتي تشمل العلاوات والبدلات التي تحدد لهم مقابل ما يقومون به من بذل مجهود معين في أعمالهم التي يمارسو�ا في 

ن جزئين جزء ثابت يدفع بشكل دوري وجزء متحرك يدفع ،ويتكون الأجر النقدي م1الوظيفة المخصصة لهم في المنشأة 
  .وفق ظروف العمل والجهد المبذول من طرف العامل

وحسب ) الساعة، اليوم، السنة(يحصل عليه العامل وفق نظام متبع في المؤسسة وذلك حسب الزمن  :الأجر الثابت_ ب
  .طبيعة العمل الذي يقوم به العامل

تقوم مؤسسة بدفع أجور ثابتة بالإضافة إلى مبالغ غير ثابتة تدفع للعامل نتيجة تحقيقه : )المتحرك( الأجر المتغير_ ج
  2.لنتائج إيجابية بالنسبة للمؤسسة

هو عبارة عن قوة شرائية للأجر النقدي والذي يستطيع الفرد من خلاله أن يحصل على مقدار  :الأجر الحقيقي_ د
  3.لإشباع حاجا�م المتعددةالسلع والخدمات التي يمكن شراءها بأجر نقدي 

هو مقابل غير مادي يظهر في شكل خدمات تقدمها الشركة للفرد مثل الرعاية الطبية، العلاج، : يالأجر العين_ ه
  .الخ...المواصلات، السكن

وغالبا ما دد قانونا، هو ما يتقاضاه العامل مقابل قيامه بوظيفة إضافية بعد انتهاء وقته الفعلي المح :الأجر الإضافي_ و
  4.يتم تحديد سعر متدن لساعات العمل العادية، وسعر أعلى لوقت العمل الإضافي

  :محددات الأجور_ 2

تلعب الأجور دورا هاما في توزيع الموارد البشرية في استغلالها بأحسن شكل ممكن، فيمكن لنظام الأجور أن   
  .عن أجور في أعمال أخرىيجذب الأفراد في أعمال معينة إذا كانت الأجور مرتفعة نسبيا 

من جهة أخرى يجب إيجاد التوازن بين أجور العاملين والإنتاج الذي يقدمونه لتفادي التضخم أو الركود في   
النشاط الاقتصادي، ذلك أي ارتفاع في الأجور وبقاء الإنتاج متدهور يؤدي إلى حالة تضخم والعكس يؤدي إلى حالة 

                                                           
  .346،ص 2006الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزيع ،عمان،إدارة الموارد البشرية ،الطائي،مؤيد عبد الحسين الفضل،  يوسف حجيم-1
  . 346، ص 2000، دار مجلاوي للنشر والتوزيع ، عمان، إدارة الموارد البشرية وتأثير العولمة عليهاسنان الموسي، -2
  .346، 347مرجع سابق، ص يوسف حجيم الطائي، -3
  .47العرفي عودة، مرجع سابق، ص  -4
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الدولة، وهناك مجموعة من الاعتبارات الاقتصادية والاجتماعية والسياسية  ركود وكلاهنا يشكل خطر على اقتصاد
  :ة الأجور نوضحها فيما يليخلاقية ولسياسوالأ

  :الاعتبارات الاقتصادية_ أ

يتحدد الأجر نتيجة عرض وطلب ويتولى سوق العمل توفير ا�ال لتفاعل قوى العرض والطلب، فيجتمع   
  مل ويحدد أسعارها، إن أغلبية الأفراد العاملين فيالمشترين والبائعين بخدمة الع

ا�تمع يحصلون على دخول وهذه الأخيرة تمثل جزءا هاما من الكيان الاقتصادي وتقوم بدور هام في توزيع الموارد البشرية 
لتي تؤثر وحسن استخدامها، كذلك التغييرات المستمرة في أسعار السلع والخدمات تؤدي إلى ارتفاع معدلات التضخم وا

مباشرة على المستويات للعمال نتيجة لارتفاع التكاليف المعيشية، لذا فإن الأفراد العاملين لا يجدون سبيلا إلا المطالبة 
  1.برفع الأجور للمحافظة على قدر�م الشرائية

فعة حتى المستوى العام للأسعار حيث أن الأسعار المرتفعة تؤدي إلى ضرورة تحديد الأجور عند مستويات مرت  
توفر الأجور النقدية مستويات معيشية مقبولة للعامل وأسرته في ظل الأسعار المرتفعة في حين أن مستويات الأسعار 
المنخفضة يمكن أن يتحقق تحديد للأجور عند مستويات أقل لأ�ا تكفي لتحفيز العيش �ذه الأجور في ظل الأسعار 

  2.المنخفضة هذه

    :الاعتبارات الاجتماعية_ ب

  احتياجاته، لشراء وسيلة كونه إلىة بالإضاف يشغله الذي ركزالم رمز باعتباره عليه يحصل الذي الأجر إلى لفرداك ينظر

وفي هذا ما يفسر ما يعلقه الأفراد من الدلالات على الاختلافات الوظيفية في الأجر وما يفسر أيضا الأهمية التي يعلقها 
  3).شهري، سنوييومي، (الأفراد على طريق الرفع 

  :الاعتبارات السياسية_ ج

تتمثل هذه الاعتبارات في القوة والنفوذ اللذان يؤثران في تحديد الأجر في النقابات مثلا تجري مفاوضا�ا عند   
  .التعاقد مع الإدارة لتحاول الضغط عليها فيما يخص مستويات الأجر وحتى المشروعات التي �ا أفراد نقابيون

                                                           
  .35حمادة محمد الشاطا، مرجع سابق، ص  -1
  .214طارق الحاج وآخرون، مرجع سابق، ص  -2
  .362صلاح عبد الباقي، مرجع سابق، ص  -3
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  :النفسيةالاعتبارات _ د

تعتبر المكافآت والأجور وسيلة لاتباع الحاجات النفسية وحيث أن هذه الحاجيات هي الحافز الأساسي للأفراد   
فإنه إلى أي مدى تستطيع فيه الأجور اتباع حاجيات لتصبح وسيلة لتحضر العمل، وفي فترة من فترات كان يعتقد أن 

  .ا بعد أن هناك مجموعة من العوامل تؤدي إلى تحفيز الأفرادالأجر هو الدافع الجيد للعمل غير أنه تبين فيم

  :الاعتبارات الأخلاقية_ ه

المكافآت عادلة إلى أن الاختلاف بدأ يظهر عندما يراد تحديد المقصود بالعدالة في المكافآت، يجب أن تكون   
العوامل التي يدفع أصحاب العمل فليس هناك معايير عامة مقبولة للعدالة ومن هنا ظهرت الاختلافات حول تحديد 

  1.لمكافآت مقابلها

  :طرق تحديد الأجور: رابعا

  2:هناك عدة طرق لتحديد الأجور إلا أنه من أهم هذه الطرق شيوعا واستخداما في الواقع الفعلي هي  

  :طريقة احتساب الأجر حسب الزمن_ 1

الساعة، يوم، أسبوع، شهر، (يؤديها حيث يحدد الأجر متماثل للعمل المتماثل لكل وحدة زمنية من العمل   
، وهذه طريقة سهلة الاستخدام ولا تتطلب تكاليف وجهود تذكر من أجل الأخذ �ا وتطبيقها ولا يوجد تمايز بين ..)الخ

ا توحد مواقفهم ولا تثير الحساسية فيما بينهم إلى حد كبير العاملين الذين يؤدون ذات العمل في الأجور، وبالتالي فإ�
 :ويمكن ترجمتها إلى المعادلة التالية

 

  

إلا أن هذه الطريقة لا تثير الحوافز لدى العاملين، حيث يحصل العمال أكثر كفاءة على الأجر الذي يحصل عليه العمال 
  .كبر خلال وقت العملأالأقل كفاءة كما أ�ا لا تدفع العاملين في الغالب إلى بذل جهد 

  :طريقة احتساب الأجر حسب القطع_ 2

                                                           
  .363صلاح عبد الباقي، مرجع سابق، ص  -1
  .208، ص 2000الطبعة الأولى، دار الصفاء للنضر والتوزيع، عمان، ، ، الاقتصاد الإداريطارق الحاج، فليح حسن -2

  معدل أجر الساعة أو یوم× عدد الساعات و أیام تواجد العامل بالمقر= الأجر المستحق للعامل
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هذه الطريقة تربط بين أجر العامل الذي يحصل عليه عمله ونتاج هذا العمل ونستخدم العديد من الإشكال في   
هذه الطريقة التي يمكن أن تطبق على عامل واحد او على مجموعة أو مجموعات من العاملين، حيث يتم ربط بين 

  :مسبقا ويمكن تفسيرها إلى المعادلة التاليةأجورهم وقيامهم بإنتاج معين محدد 

  

هذه الطريقة توفر الحافز للعاملين على زيادة جهودهم وبذل عمل أكبر عند القيام بالعمل وبذلك يحققون إنتاجا أكبر 
  .للمشروعات التي يعملون �ا

  :العناصر المكونة للأجر: خامسا

  :فيما يلييتكون الأجر من عدة عناصر ثابتة ومتغيرة تتمثل    

  1:الأجر الأساسي_ )1

هو المقابل المهني في الهيئة المستخدمة حيث يمنح لكل منصب عمل مجموعة من الأنماط الاستهلاكية التي   
تحددها عناصر وعوامل المنصب والتي تختلف من منصب إلى آخر والتي تتمثل في درجة تأهيل والمسؤولية والجهد الذي 

  .نقطة استدلالية للمنصب القيمة المالية للنقطةيتطلب المنصب، كما تحدد كل 

ولا يمكن أن يكون الأجر الأساسي أقل من الأجر الوطني المضمون كما يحدد لكل نقطة استدلالية قيمة مالية   
  :أو سعر أو مقبل لنقطة وبالتالي معينة تمثل ثمن

  

  2:الأجر الأدنى المضمون_ )2

    

                                                           
  .209طارق الحاج فلیح، مرجع سابق، ص  -1
  .228، ص 1998، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تنظيم قانون علاقات العمل الجزائريأحمية سليمان،  -2

معدل أجر الوحدة× المنتجةعدد الوحدات = الأجر المستحق  

القیمة المالیة للنقطة الاستدلالیة× الرقم الاستدلالي للمنصب= الأجر الاستدلالي  
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هو الحد الأدنى للأجر المطبق على كافة العمال وكافة القطاعات والنشاطات دون شوط استثناء، حيث يتم تحديده من 
نوع آخر من الأجر الذي يحدد بواسطة الاتفاقيات  قبل السلطات العامة ويوجد إلى جانب الأجر الأدنى الوطني المضمون

الجماعية للعمل، والذي يحدد نطاق تطبيقه هذه الاتفاقيات ويلاحظ أنه يساير تطور المستوى المعيشي للعمال وا�تمع  
  1.ككل

  :المكافآت والتعويضات_ )3

  :الساعات الإضافية_ أ

افية زيادة على المدة القانونية للعمل دون أن تتعدى للمستخدم أن يطلب من أي عامل أداء ساعات إض حيث يجوز
من المدة القانونية مع مراعاة أن لا تتعدى مدة العمل اثني عشر ساعة في اليوم بالمقابل فإنه يخول أداء ساعات  %"90

عات من الأجر العادي للساعة، بحيث تقيم الأربع سا %50إضافية الحق في زيادة لا تقل بأي حال من الأحوال عن 
اة في الأوقات وتقيم ساعات الأخرى ما بعد الأربع ساعات المؤد %50الأولى المؤداة في الأوقات الغير عادية بزيادة 

 %100، بينما تقيم الساعات الإضافية المؤداة ليلا ما بين التاسعة ليلا و الخامسة صباحا بزيادة 2%75بزيادة  العادية
  .عن التسعيرة العادية

  :الخبرة المهنيةتعويض _ ب

يهدف هذا التعويض الى مكافئات الأقدمية في العمل المولد للخبرة المهنية ويكون مبلغه مرتبطا بطبيعة منصب   
  3.بأقدمية العامل في رتبته الأخيرة ويتم تقديمه وفقا للاتفاقية الجماعية للعمل العمل و

فإن العمل الذي لم تتغير رتبته قبل ثلاث  23/03/1995المؤرخ في  85_58وحسب المادة الأولى من   
من القانون الأساسي العام للعمل، وتحدد قيمة  162_161سنوات يتقاضى تعويض عن خبرته المهنية وفقا للمادة 

الأساسي في قطاع الإدارة الأجر من  %25التعويض حسب طبيعة المنصب الذي يشغله العامل وهو محدد بقيمة 
  4:العمومية أي

                                                           
  .229نفس المرجع، ص  -1
  .36، ص 2002، ديوان المطبوعات الجامعية، مة في المؤسسةتقنيات المحاسبة العاأحمد طرطار،  -2
 .238أحمية سليمان، مرجع سابق، ص  -3
  www.ourgla 30.com 2019مارس  9: تاريخ الاطلاع: الموقع الالكتروني-4

الأجر الأساسي× النسبة المئویة = تعویض الخبرة المهنیة  
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  :تعويض الضرر والمخاطر_ ج

لقد ترك المشرع تحديد مبلغ هذا التعويض إلى الاتفاقية الجماعية حيث أجاز رفع أو خفض مدة العمل القانونية   
يرة يمكن أن مراعاة لهذه الظروف، حيث تخفض مدة العمل الأسبوعية للأشخاص الذين يقومون بأعمال شاقة وخط

يترتب عليها متاعب بدنية أو عصبية، كما أ�ا ترفع لبعض مناصب العمل المتضمنة فترات يتوقف عن النشاط وتحدد 
الاتفاقية الجماعية قائمة المناصب المعنية وتوضح لكل منصب مقدار تخفيض مدة العمل أو رفعها، وتحد النسب الإجمالية 

  من الأجر الأساسي، على أن يتم تحديد هذه القائمة وهذه المناصب بمشاركة لجان  %20أو الجزئية لكل ضرر في حدود 

  .خاصة للوقاية والصحة والأمن على مستوى المؤسسة المستخدمة

  :تعويض عمل منصب_ د

يشمل هذا التعويض العمل الليلي وتعويض العمل التناوبي ففيما يخص العمل فإن لم تذكر في القانون علاقات   
  بل كيفية تحديده هي التي أسندت على الاتفاقية الجماعية للعمل العمل، 

  .أو بالاستناد على النسب المعول �ا في حال العمل التناوبي

  :تعويض المنطقة الجغرافية_ ه

هو تعويض يمنح للعامل عندما يكون منصب عمله يقع في منطقة جغرافية نائية أو صعبة أو بعيدة عن مقر   
  .قوانين المعمول �ا والنصوص المنظمة لكيفية تحديد ومنح هذا التعويضسكناه كما حددت ال

  :تعويض السلة_ و

دينار جزائري لليوم الواحد  50من قانون الضرائب أن كل وجبة غذاء تقدر ب  71كما جاء في نص المادة   
  .التعويض يوم كحد أقصى وإذا تغيب العامل عن العمل يفقد حق 22وأن عدد الأيام المقبلة للتعويض 

  :المنحة العائلية_ ي

وهي منحة وتعويض أقرته مختلف التشريعات العمالية الحديثة، حيث تتمثل هذه المنح في تقديم مبالغ مالية محددة   
دج، على أساس  15000للعمال الذين يقل أو يساوي دخلهم الشهري الخاضع لاشتراك الضمان الاجتماعي عن 

طار تدعيم القدرة الشرائية للشرائح اِ الدراسية وذلك في عدد الأبناء الذين هم في كفالته إلى سن الرشد أي طوال المرحلة 
  1.الاجتماعية ذات الدخل الضعيف

                                                           
  .137أحمية سليمان، مرجع سابق، ص  -1
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  1:الحوافز والمكافآت_ )4
  :في كو�ا ليست مرتبطة بصفة مباشرة بشروط أو ظروف العمل أهمهاتختلف عن التعويضات السابقة 

    :مكافآت المردود الجماعي _ أ
العمال وهي تقاس بالإنتاجية العمل أي جماعة من العمال يؤدون مهام متكاملة هي جزاء عن عمل قامت به جماعة من 

 %30ويساهمون بجهدهم المشترك في انجاز الأهداف ضمن برنامج الإنتاج الدوري بحيث يمكن تحديد كميتها و ليتعدى 
  .من الأجر الأساسي الشهري لكل عامل 

  :المردود الفردي المكافآت _ ب

يعتبر مقياسا لكمية العمل الفردي وجودته حسب قواعد و البرامج المحددة مسبقا لهذا تمنح المؤسسة إن المردود الفردي 
عينية يمنحها صاحب العمل إكراما منه لبعض  أوعلاوة على هذا المردود منح خاصة ببعض المناسبات في مبالغ نقدية 

  .الخ...لمناسبة دخول المدرسي العمال أو لكل العمال لاسيما في لمناسبات والأعياد الدينية أو ا

  :المكافآت العينية _ ج

من المزايا  الاستفادةهي عبارة عن بعض النفقات التي يتحملها صاحب العمل لحساب العامل حيث يمكنه بواسطتها 
  .الخ...المادية العينية كتقديم سكن للعامل 

  : الاقتطاعات) 5

  :إلى  الاقتطاعاتتنقسم هذه 

  :يتحملها العامل إجباريا  اقتطاعات_ أ 

  :الضريبة على الدخل الإجمالي  

هي مبالغ تقطعها المؤسسة من أجور العمال حسب سلم الضريبي المطبق على الدخل الإجمالي للعمال الأجراء ويقتطع 
  : الأتيمن قانون الضرائب المباشرة على شكل الجدول  104مقدار الضريبية كما جاء في نص المادة 

 

  

  
                                                           

  .139 -138ص  نفس المرجع، -1



 الدراسة النظریة لنظام التعویضات وقیاس الرضا عن التعویضات المالیة : الفصل الأول
 

23 
 

  .سلم الضريبة على الدخل ) : 01( جدول رقم 

  18/03/2019تاريخ الإطلاع  . مصدر إلكتروني للمديرية العامة للضرائب: المصدر         

  :تتمثل الإعفاءات الضريبية على الدخل في الفئات التالية     :على الدخل الإجمالي  الإعفاءات  

  الأشخاص من جنسية أجنبية الذين يعملون في مخازن المركزية للتموين ، التي أنشئ نظامه الجمركي بمقتضى المادة
 .مكرر من قانون الجمارك  196

  تشغيل الشباب ، وفق للشروط المحددة عن  إلىالأجور و المكافئات الأخرى المدفوعة في إطار البرامج الرامية
 .طريق التنظيم 

  العمال المعوقين حركيا أو عقليا أو بصريا والصم والبكم الذين تقل أجورهم أو معاشا�م عن عشرين ألف دينار
 .تقاعدين الذين تقل معاشا�م في النظام العام عن هذا المبلغ شهريا وكذا العمال الم) دج  20.000(جزائري 

  المهمةالتعويضات المرصودة لمصاريف التنقل أو. 
  التعويضات عن المنطقة الجغرافية. 
  المنح ذات الطابع العائلي التي ينص عليها التشريع الاجتماعي مثل الأجر الوحيد والمنح العائلية ومنحة الأمومة. 
 الريوع العمرية المدفوعة لضحايا حوادث العمل أو لذوي حقوقهم  لمؤقتة و المنح والتعويضات ا. 
  منح البطالة و التعويضات و المنح المدفوعة على أي شكل كان من قبل الدولة و الجماعات المحلية و المؤسسات

 .المراسيم الخاصة بالمساعدة و التأمين وللقوانين العمومية تطبيق 
 لمدفوعة كتعويضات عن الضرر بمقتضى حكم قضائي من أجل تعويض ضرر جسماني نتج عنه الريوع العمرية ا

 .إلى مساعدة الغير للقيام بالأفعال العادية للحياة  بالنسبة للضحية ،عجز دائم كلي ألزمه اللجوء
 معاشات المدفوعة بصفة إلزامية على إثر حكم قضائي . 

  نسبة الضريبة   )دج(قسط الدخل الخاضع لضريبة 
  120000لا يتجاوز 

  360000إلى  120001من 
  1440000إلى 360001من 

  1440000أكثر من 

00% 
%20 
%30 
%35 
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  1.التسريحتعويض  

كل عامل مرتبط   الاقتطاعالضمان الاجتماعي ،حيث يخص هذا  اشتراكفي  ثليتم:  قتطاع الضمان الاجتماعي ا
ماعي وذلك تجبعقد عمل سواء في القطاع العام أو القطاع الخاص إذ يكون مجبرا على أن يصرح به للضامن الا

من أجر المنصب %  09لقانون ب بواسطة وثائق تطلبها المصالح المعنية وتحدد هذه المبالغ المصرح �ا بنسبة حددها ا
  .تدفعها المؤسسة  %26للعامل و 

ذلك قد يقد يتعرض العامل إلى حكم قضائي يجبره على دفع جزء من أجرته الى الطرف الأخر   :المعارضة على الأجور
 بواسطة المؤسسة المستخدمة حيث تكلف هذه الأخيرة بحذف أو اقتطاع المبلغ الذي وصع عليه الحجز ودفعه مباشرة لمن

  2.له الحق فيه

  :هي اقتطاعات تؤخذ من المنبع وتتمثل في العناصر التالية :الاقتطاعات الاختيارية_ ب

 التسبيقات على الأجور الممنوحة للعامل. 
 وهو اشتراك اختياري يهدف لترقية العامل: التعاضدية. 
 الاستفادة من قرض منح لعامل من طرف المؤسسة. 
 شتراكات شهرية أو دورية مقابل مساعدات تقدم لهم أثر حدوث  تعاضدية الضمان وتنظيم يسددون ا

 3.كوارث مختلفة

  )التقاعد(المعاشات : المطلب الثاني

   عن الزوج المكفول، وبعد الوفاة تتحول يستفيد العامل المحال على التقاعد من منحة مباشرة يضاف اليها علاوة       
  .المنقول لذوي الحقوق إلى منحة التقاعد) منحة التقاعد(هذه المنحة 

ونظام التقاعد هو النظام الذي تفرضه الدولة للموظفين أو لعمال القطاع الخاص، لتؤمن لهم بمقتضاه المعاش أو       
التعويض عند العزل أو الاعتزال من الخدمة بعد مدة معينة، يدفعون خلالها أقساطا محددة من رواتبهم وأجورهم لصناديق 

  .ذا الغرضالتقاعد المؤسسة له

  1.يعتبر معاش التقاعد حقا شخصيا ذو طابع مالي يستفيد منه العامل مدى الحياة   :معاش التقاعد: أولا

                                                           
تاريخ الإطلاع  www.mfdgi.gov.dzمصدر الكتروني للمديرية العامة للضرائب :من قانون الضرائب المباشرة والرسوم المماثة  68المادة  -1

18/03/2019.  
  .65، ص 2011للطباعة، الجزائر، ، دار متيجة محاسبة المؤسسة والجباية وفق نظام المحاسبي الجديدجمال لعشيشي،  -2
  .25،الجزائر، ص  1990، ديوان المطبوعات الجامعية، طبعة أصول المحاسبة العامة وفق المخطط المحاسبيبويعقوب عبد الكريم،  -3
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  :عناصر تصفية معاش التقاعد_ 1

وفق ثلاثة عناصر ) وعاء حساب المعاش(بالإحالة على التقاعد يستفيد العامل من معاش تقاعد تتم تصفيته   
  :أساسية هي

هو الأجر الخاضع للاشتراك في الضمان الاجتماعي، والذي على أساسه يحسب  ):متوسط الأجر(المرجعي الأجر _ أ
الأخيرة السابقة للإحالة ) 05(المعاش، ويتم ذلك على أساس الأجر الشهري المتوسط المتقاضى خلال السنوات الخمس 

ى خلال السنوات الخمس التي تقاضى فيها الأجر الشهري المتوسط المتقاض شهرا أو على أساس) 60(على التقاعد 
  2.العامل الأجر الأقصى خلال حياته المهنية

  :كما يلي  2000- 1996وقد تطور الأجر المرجعي خلال الفترة 

  

  .تطور الأجر الشهري المتوسط الذي على أساسه يحسب المعاش): 02(جدول رقم 

  مرحلة التطبيق  عدد الأشهر المأخوذة بعين الاعتبار
  إلى 01/08/1996من   شهرا 24

31/07/1997  
  إلى 01/08/1997من   شهرا 36

30/04/1999  
  إلى 01/05/1999من   شهرا 48

31/12/1999  
  إلى الآن 01/01/2000من   شهرا 60

Source :Tarik SALHI3 

تحسين الوضعية المالية لنظام التقاعد والحفاظ على ديمومته  إطارإن هذا التطور في الأجر المرجعي يندرج ضمن  
  .لأجل الوفاء بالتزاماته

                                                                                                                                                                                                 
  .1983يوليو  5لصادرة في ، ا28المتعلق بالتقاعد، الجريدة الرسمية، العدد  1983يوليو  2المؤرخ في  12-83من القانون  2و  1أنظر المادتين  -1
  .12- 83من القانون رقم  13أنظر المادة  -2

3- Tarik SALHI, Les Voies de Réformes du Systéme de Retraite en Algérie : Vers la distinction 
entre les attributs de l’Etat et de la sécurité sociale, thése de doctorat en sciences commerciales, 
faculté des sciences économiques, commercilaes et des sciences de gestion, université d’Oran 2, 
2014/2015, p, 126. 
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، كما حدد�ا المادة 1وهي سنوات العمل المعتمدة بما فيها الفترات التي تكون في حكم فترات عمل :فترة التأمين_ ب
  .المتعلق بالتقاعد 12- 83من القانون  11

، أما بالنسبة للمجاهد %2.5تحتسب سنة كل نشاط أو الفترات المشا�ة بنسبة  :نسبة الاعتماد لسنوات التامين_ ج
  .لكل سنة %3.5الذي شارك في حرب التحرير فتعتمد السنوات بمعدل 

  ):مبلغ التقاعد(حساب مبلغ المعاش _ 2

في نسبة ) فترة التأمين(يحتسب على أساس العناصر الثلاثة السالفة الذكر بضرب عدد السنوات المحصل عليها   
للحصول على نسبة المعاش وللحصول على معاش التقاعد تضرب نسبة المعاش في مبلغ الأجر ) %2.5(الاعتماد 

  .المرجعي

  .الأجر المرجعي×  ])نسبة اعتماد السنوات× ) المثبتة(عدد السنوات المعتمدة = [(مبلغ معاش التقاعد

  .الأجر المرجعي× نسبة المعاش = مبلغ معاش التقاعد

 25.000: سنة، وكان أجره المتوسط للسنوات الخمس الأخيرة يقدر ب 23عامل اشتغل ودفع اشتراكاته لمدة  :مثال
  :دج يحسب مبلغ معاشه كما يلي

 .%57.5=  %2.5×  23= نسبة معاشه -
  .دج 14.375=  %57.5×  25.000= مبلغ معاشه -

  :ملاحظة

يحسب على أساس العناصر السابقة الذكر بالنسبة بالنسبة للمتقاعدين غير الأجراء، فإن مبلغ معاشهم   
سنوات، والتي دفعت فيها ) 10(للمتقاعدين الأجراء إلا أن هذا المعاش يحسب على أساس المداخيل لأحسن عشر 

  .الاشتراكات

  :وفي عملية حساب معاش التقاعد يجب مراعاة ما يلي

حماية للقدرة الشرائية، وبالنسبة  2(SNMG)من الأجر الوطني الأدنى المضمون  % 75لا يمكن أن يقل عن   
  .من الأجر الأدنى المضمون) 2.5(لمعاش تقاعد ا�اهدين فإنه لا يقل عن مرتين ونصف 

                                                           
  .سالف الذكر) 1966يوليو  6المؤرخ في  96/18المعدل (المتعلق بالتقاعد  12-83من قانون  11المادة  -1
  .السالف الذكر) 1996يوليو  06المؤرخ في  18- 96المعدل بالأمر (المتعلق بالتقاعد  12-83من القانون  16انظر المادة  -2
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  )دج:الوحدة)/ (2012- 1990(تطور الأجر الوطني الأدنى المضمون ): 03(جدول رقم 

أول جانفي   السنة
1990  

أول جانفي 
1991  

أول جويلية 
1991  

أول أفريل 
1992  

أول جانفي 
1994  

أول ماي 
1997  

أول جانفي 
1998  

SNMG 1000  1800  2000  2500  4000  4800  5400  
أول   السنة

سبتمبر 
1998  

أول جانفي 
2001  

أول جانفي 
2004  

أول جانفي 
2007  

  أول جانفي
2010  

أول جانفي 
2012  

  

SNMG 6000  8000  10000  12000  15000  18000    
  ).) www.ons.dz2011L’Algerie en chiffres-2013(للإحصاء الديوان الوطني : المصدر

 الحد الأقصى لمعاش التقاعد: 

من الأجر الخاضع للاشتراك في الضمان الاجتماعي، أما بالنسبة  % 80لا يمكن أن يزيد مبلغ معاش التقاعد عن 
، وفي كل الحالات لا  %100للمجاهدين وبعض الفئات من العمال في المناصب العليا للدولة فيستفيدون من نسبة 

بأحكام  يجب أن يتعدى المبلغ الأقصى الخام لمعاش التقاعد خمسة عشر مرة قيمة الأجر الوطني الأدنى المضمون عملا
  .1999مارس  22المؤرخ في  03-99المتعلق بالتقاعد، المعدل والمتمم بالقانون  12- 83من القانون  17المادة 

  إعادة تقويم معاشات التقاعد(Revalorisation des pensions): 

بالضمان تتم مراجعة معاش ومنحة التقاعد سنويا ابتداء من أول شهر مايو بموجب مقرر من الوزير المكلف 
  1.الاجتماعي وباقتراح من مجلس إدارة الصندوق الوطني للتقاعد

  ):2016-2006(تطور نسبة تقويم معاش ومنحة التقاعد خلال الفترة ): 04(جدول رقم               

  2011  2010  2009  2008  2007  2006  السنوات
قرار وزاري 

  رقم
92  140  77  96  16  62  

 %10  %7  %5 %5 %4 %4  النسبة
    2016  2015  2014  2013  2012  السنوات

قرار وزاري 
  رقم

54  17  55  80  79    

                                                           
  .المتعلق بالتقاعد سالف الذكر 12-83من القانون رقم  43أنظر المادة  -1

http://www.ons.dz2011-2013/
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   %2.5 %5 %12 %11  %9  النسبة
  2019-04-13تاريخ الاطلاع (www.cnas.dz) موقع الضمان الاجتماعي  :المصدر

أسعار تتم عملية تقويم المعاشات سنويا من قبل السلطات العمومية بالنظر إلى معدلات التضخم وكذا تطور   
  .المواد الغذائية الأساسية ذات الاستهلاك الواسع، وهو إجراء يسمح بالحفاظ على القدرة الشرائية للمواطن

 %5لتصل إلى  2016و  2015ويتضح من الجدول أن نسبة تقويم المعاشات انخفضت بشكل محسوس سنتي   
مة نتيجة الانخفاض الحاد في أسعار النفط على التوالي، وهذا بسبب إجراءات التقشف التي اعتمد�ا الحكو  %2.5و 

  .2014بداية من جوان 

  :منحة التقاعد: ثانيا

تطبق علها نفس القواعد المتعلقة بمعاش التقاعد ما عدا فيما يتعلق بالحد الأدنى، فالعامل الأجير أو غير الأجير   
ثلاثيا  20ت مزاولته للنشاط الفعلي لمدة من معاش التقاعد عليه أن يثبالذي لم يستوف مدة العمل الواجبة للاستفادة 

  1.أي خمس سنوات من العمل الفعلي مدفوعة الاشتراك

أما بالنسبة للعمال غير الأجراء، فلا يمكنهم الاستفادة من هذه المنحة إلا إذا أثبتوا مزاولتهم للنشاط لمدة دنيا   
  .سنوات ونصف على الأقل 7تقد ب 

سنة بالنسبة  65سنة بالنسبة للعامل الأجير و  60التقاعد تمنح ابتداء من سنة وتجدر الإشارة إلى أن منحة   
  .للعامل غير الأجير

  ):معاش ذوي الحقوق(المعاش المنقول : ثالثا

بوفاة صاحب المعاش يستفيد ذوو الحقوق من منحة ومعاش للتقاعد المنقول، وهم الأشخاص الذين كان يعيلهم   
  2.، وذلك من أجل حمايتهم من المخاطر الاقتصاديةالعامل أو المتقاعد المتوفى

  :والمستفيدون من معاش الأيلولة هم ورثة المتقاعد

ولا تخضع هذه الاستفادة لشرط السن شريطة أن يكون الزوج قد عقد زواجا شرعيا مع المتوفى ): الزوجة(الزوج _ 
  3).الهالك(

                                                           
  .السالف الذكر) 1999-03- 22المؤرخ في  03-99المعدل والمتمم بالقانون رقم (المتعلق بالتقاعد  12-83من القانون رقم  47أنظر المادة  -1
  .138، ص 2010، بوتي للنشر، الجزائر، حماية العامل عند انتهاء علاقة العمل في القانون الجزائريأمال بن رجال،  -2
  .المتعلق بالتقاعد السالف الذكر 12- 83من القانون رقم  32و  31انظر المادتين  -3
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بينهم بالتساوي، كما يقسم المعاش في حالة تعدد الأرامل في  وفي حالة تزوج الأرملة ينقل المعاش إلى الأولاد ويقسم
، غير أن الأرمل لا يسقط حقه في المعاش الذي استفاد منه عند وفاة زوجته، 1حدود الأربعة ويقسم بينهم بالتساوي

  2.بإعادة زواجه

والمتعلق بالتأمينات  1983و يولي 2المؤرخ في  11-83من القانون رقم  67طبقا لأحكام المادة : الأولاد المكفولين_ 
  :الاجتماعية المعدل والمتمم، فإن الأولاد المكفولين هم

 .سنة 18الأولاد المكفولين الذين تقل أعمارهم عن  -
 .سنة الذين يواصلون دراستهم 21الأولاد البالغون أقل من  -
سنة والذين أبرم بشأ�م عقد تمهين يمنحهم أجرا يقل عن نصف الأجر الوطني الأدنى  25البالغون أقل من  -

 . المضمون
 .البنات والحواشي من الدرجة الثالثة المكفولين من الإناث بدون دخل مهما كان سنهم -
 .المصابون بعاهة حسية أو عقلية مستديمة تمنعهم من ممارسة أي نشاط مهني الأولاد -

، إذا كان 3الجزائري قد أورد أصول المتوفى ضمن ذوي الحقوق بشرط أن يكونوا تحت كفالته في حياتهونجد أن المشرع 
من الأجر الوطني الأدنى  %75أقل من (الدخل الشخصي لكل واحد منهما لا يتعدى الحد الأدنى لمعاش التقاعد 

  4).المضمون

  :الحقوقكيفية توزيع المعاش المنقول على ذوي 

نسب معاش التقاعد المنقول لكل واحد  1983يوليو  2المؤرخ في  12- 83من القانون رقم  34تحدد المادة   
  :من ذوي الحقوق المذكورين أنفا، حسب درجة قرابتهم من صاحب المعاش المتوفى، بالكيفية التالية

  ).غياب ذوي حقوق آخرين (في حالة وجود الزوج مع ذوي الحقوق وحيد : من مبلغ المعاش المنقول 75%_ 

  ).ولد أو أحد الأصول(في حالة وجود الزوج مع ذوي الحقوق وحيد : لذي حق وحيد %30للزوج و  50%_ 

  .%80ويحدد مبلغ المعاش المنقول في هذه الحالة بنسبة 

                                                           
  .لتقاعد السالف الذكرالمتعلق با 12-83من القانون رقم  38انظر المادة  -1
  .138آمال بن رجال، المرجع السابق، ص  -2
  .139آمال بن رجال، مرجع سابق، ص  -3
  .المتعلق بالتقاعد السالف الذكر 12- 83من القانون  45أنظر المادة  -4
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من  %50يحدد مبلغ المعاش المدفوع للزوج بنسبة : من ذوي الحقوق إلى جانب الزوج في حالة وجود اثنان أو أكثر_ 
  .منه %40مبلغ المعاش المباشر، ويقتسم ذوو الحقوق الآخرون 

 .%90ولا يجب أن يتعدى المبلغ الإجمالي لمعاشات ذوي الحقوق 

من مبلغ معاش التقاعد وهذا ضمن   %90ن في حالة ما إذا لم يكن للمتقاعد المتوفى زوجا، يقتسم ذوي الحقوق الآخرو 
  : 1حد أقصى يبلغ

  .من المعاش المباشر بالنسبة للأبناء 45% - 
 .من المعاش المباشر بالنسبة للأصول 30% - 

  :2و لتوضيح كيفية توزيع المعاش المنقول على ذوي الحقوق نأخذ المثال التالي

  .دج شهريا  40.000قدره  توفي متقاعد كان يتقاضى خلال حياته معاشا تقاعديا مباشرا

  : يتم حساب المعاش المنقول على أساس هذا المبلغ ، و ينقسم حسب الحالات الآتية 

 ) : غياب ذوي الحقوق الآخرين (في حالة وجود الزوج وحيدا  - 
  .دج  30.000للزوج ، أي  75% - 

  : ما يلي ، تقسم ك 80في حالة وجود الزوج مع ذي حق آخر ، تقدر نسبة المعاش المنقول ب  - 

  .دج  20.000للزوج، أي % 50 - 
 .دج  12.000لذي الحق الآخر، أي  30% - 

،تقسم كما 90في حالة وجود اثنان أو أكثر من ذوي الحقوق إلى جانب الزوج، تقدر نسبة المعاش المنقول بـــ  -     
  :يلي

  .دج  20.000للزوج ، أي % 50 - 
 .دج  16.000لذوي الحقوق الآخرين، أي 40% - 

                                                           
  .56ص . 2014دار الهدى، عين مليلة، الجزائر، ، التأمينات الإجتماعية في مجال الضمان الإجتماعيسماتي الطيب،   1
أطروحة دكتوراه، قسم العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم ، إصلاح نظام التقاعد في الجزائر على ضوء التغيرات الإقتصادية الحالية نوال أقاسم،  2

   .28، ص 2012، الجزائر، 3التسيير، جامعة الجزائر 
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  : مصادر تمويل نظام التقاعد : رابــــــــــــــــــعا        

الذي يعدل و يتمم  2006سبتمبر  25المؤرخ في  339- 06تقتضي المادة الأولى من المرسوم التنفيذي رقم       
  ، الذي يحدد توزيع نسبة الاشتراك في الضمان الاجتماعي 1994يوليو  06المؤرخ في  187-94المرسوم التنفيذي رقم 

 توزع نسبة الاشتراك في الضمان الاجتماعي المنصوص عليها في المادة الأولى من المرسوم التشريعي رقم : " على أنه 

و المذكور أعلاه ، ابتداءا من أول أكتوبر  1994مايو سنة  26الموافق  1414ذي الحجة عام  15المؤرخ في  94-12
  : ،ـ كما يأتي  2006سنة 

 . الضمان الاجتماعي يتكفل �ا المستخدم من أساس الاشتراك في25% - 
 .من أساس الاشتراك في الضمان الاجتماعي يتكفل �ا العامل 9% - 
 1."من أساس الاشتراك بعنوان حصة صندوق الخدمات الاجتماعية  0.05% - 

 2: كما يلي    34.5و توزع نسبة الاشتراك في الضمان الاجتماعي المحددة ب       

  .الإجتماعية للعمال الأجراء الاشتراكاتتوزيع معدل ): 05( جدول رقم                          

الحصة التي يتكفل   الفروع
  �ا المستخدم

الحصة التي يتكفل 
  الأجير�ا 

حصة صندوق 
  الخدمات الإجتماعية

  ا�موع

 %14  -   %1.50  %12.50  التأمينات الإجتماعية
  حوادث العمل

  و الأمراض المهنية
1.25%   -   -  1.25%  

  %17.25  %0.50  %6.75  %10  التقاعد
  %1.50  -   %0.50  %1  التأمين على البطالة

  %0.50  -   %0.25  %0.25  التقاعد المسبق
  %34.50  %0.50  %9  %25  ا�موع

 .19، ص 2006سبتمبر  27، الصادرة في 60الجريدة الرسمية، العدد : المصدر                           

                                                           
، رسالة ماجستير، قسم العلوم والاقتصاديةنظام التقاعد في الجزائر بين ضروريات الإصلاح وضغوطات الوضعية الإجتماعية مادني عبد القادر، 1 

   .34، ص 2016السياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة الجلفة، 
   . 58سماتي الطيب، مرجع سابق، ص  2 
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نسبة ( بالنسبة للعمال غير الأجراء الذين يمارسون عملا خاصا غير مأجور ، فإن معدل الاقتطاع الإجمالي أما           
  : من الدخل الخاضع للضريبة ، موزعة كما يلي  %151هو ) الاشتراك

 .الاجتماعيةبعنوان التأمينات 7.5% - 
 .التقاعدبعنوان 7.5% - 

فإن تحديده يتم على أساس رقم الأعمال أو على أساس المبلغ السنوي و في حالة تعذر تحديد الدخل الخاضع للضريبة، 
  .للأجر الوطني الأدنى المضمون

  :و فيما يخص فرع التقاعد، فإن موارد الصندوق الوطني للتقاعد تأتي من مصدرين رئيسيين، هما 

الأجير و  موزعة على عاتق كل من العامل 2بعنوان الضمان الاجتماعي أقساط الاشتراكات الإجبارية .1
 :المستخدم كما يلي 

 
 

 توزيع معدل الإشتراك في نظام التقاعد): 06( جدول رقم 
الحصة التي يتكفل �ا   الفروع

  المستخدم
الحصة التي يتكفل 

  الأجير�ا 
  ا�موع  حصة صندوق الخدمات الإجتماعية

 17.25% 0.50% 6.75% 10%  التقاعد

 0.50% -  0.25% 0.25%  المسبقالتقاعد 

 17.75% 0.50% 7% 10.25%  ا�موع

 3ةإعداد الباحث من :المصدر                                                              

 

إلى  1985سنة  %7، حيث انتقل من )2006-1985( %100و تطور معدل الاشتراك بنسبة تفوق ال
  :الجدول التالي كما يبينه   2006سنة 17.25%

    
                                                           

   . 1996نوفمبر  30المؤرخ في  434- 96من المرسوم التنفيذي رقم  7أنظر المادة   1

المتعلق بالتأمينات الإجتماعية المعدل والمتمم، فإن نظام التأمينات الإجتماعية يتخذ  1983يوليو  2المؤرخ في  11-83 من القانون 72حسب نص المادة  2 
   .طابعا إلزاميا

   .2006سبتمبر  25المؤرخ في  339-06يذي رقم تم تصميم الجدول إعتمادا على نص المادة الأولى من المرسوم التنف  3
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  )2006-1985(تطور معدل الإشتراك في نظام التقاعد للعمال الأجراء ): 07( الجدول رقم             

الحصة التي يتكفل �ا   الحصة التي يتكفل �ا المستخدم  السنوات
  الأجير

  ا�موع  حصة صندوق الخدمات الإجتماعية

1985  3.5% 3.5%  ------ 7% 
1991  7.5% 3.5%  ------ 11% 
1994  7.5% 3.5% 0.5% 11.5% 
1996  7.5% 4% 0.5% 12% 
1997  7.5% 4.5% 0.5% 12.5% 
1998  7.5% 5% 0.5% 13% 
1999  8.5% 5.5% 0.5% 14.5% 
2000  9.5% 6.5% 0.5% 16.5% 
2006  10% 6.75% 0.5% 17.25% 

Source : KAMEL ZERROUKI1 

من المنظومة الاجتماعية في العديد من دول العالم عن طريق يتم تمويل جزء :مساهمة ميزانية الدولة  .2
و فيما يخص الجزائر ، فإن ميزانية الدولة تتدخل .   %50الإعانات و التحويلات التي تصل إلى أكثر من 

و على . من خلال عدة عمليات كصرف المنح العائلية ونفقات المتقاعدين الذين يتقاضون منحا منخفضة 
حالة (%60العموم فإن ميزانية الدولة تتدخل لإنقاذ الصناديق في حالة العجز عن الوفاء بالتزاما�ا إلى حدود 

 ). 2013للتقاعد سنة  الصندوق الوطني

، إنشاء الصندوق الوطني لإحتياطات التقاعد 2006و بخصوص تمويل فرع التقاعد ، قررت السلطات العمومية ، سنة 
)FNRR(2  يتولى مهمة الموارد المالية المسندة إليه من أجل تكوين إحتياطات موجهة للمساهمة في استمرار المنظومة

من ناتج الجباية البترولية سنويا ، و يعتبر هذا الإجراء إصلاحا   %2و يمول على أساس الوطنية للتقاعد و ديمومتها ، 
وتجدر الإشارة إلى أن الحكومة قررت رفع النسبة . جديدا للمساهمة في الحفاظ على نظام التقاعد للأجيال المستقبلية 

  3. 2012لمالية من قانون ا 89بموجب نص المادة  2012ابتداء من % 3المذكور ة أعلاه إلى 

                                                           
1 Kamel ZERROUKI, Reforme du système de retraite entre ajustement paramétrique et constitution de 
fonds de réserve, colloque, Boston, Massachussetts, E.U, du 4-7 mai 2008, p.10.  
  

، الصادرة بتاريخ 47، الجريدة الرسمية، العدد 2006يوليو  15، المؤرخ في 2006يتضمن قانون المالية التكميلي لسنة  04- 06من الأمر  30المادة  أنظر  2
   .9، ص 2006يوليو  19

، الصادرة بتاريخ 72دة الرسمية، العدد ، الجري2011ديسمبر  28، المؤرخ في 2012، يتضمن قانون المالية لسنة 16-11من القانون رقم  89أنظر المادة   3
   .30، ص 2011ديسمبر  28



 الدراسة النظریة لنظام التعویضات وقیاس الرضا عن التعویضات المالیة : الفصل الأول
 

34 
 

 الحوافز المادية:المطلب الثالث

  :ماهية الحوافز المادية و مراحل تصميمها و شروط نظامها كما هو موضح تناولنا في هذا المطلب 

  تعريف الحوافز: أولا

  : نقوم بتقديم بعض التعريفات أهمها

إنتاجيتهم، وذلك من خلال إشباع حاجا�م الجهد الذي تبذله الإدارة لحث العاملين على زيادة " الحوافز هي  .1
الحالية وخلق حاجات جديدة لديهم، والسعي نحو إشباع تلك الحاجات شريطة أن يتميز ذلك بالاستمرارية 

 1"والتجديد 
دفع الفرد لاتخاذ نشاط أو سلوك معين، أو إيقافه أو تغيير مساره فهو شعور داخلي لدى الفرد " الحوافز هي  .2

 2".بة لاتخاذ نشاط أو سلوك معين، للوصول لتحقيق أهداف معينة يولد لديه الرغ
شعور داخلي لدى الفرد، يولد فيه الرغبة لاتخاذ نشاط، أو سلوك " الحوافز على أ�ا برسلون وستاير عرف  .3

 3".معين، يهدف منه الوصول إلى تحقيق أهداف محددة 
نوية أو كليهما ، و التي يتم بواسطتها توجيه إحدى الطرق المادية و المع"الحوافز هي:طاهر محمود كلالة .4

وتشجيع الجهود الفردية أو الجماعية ، باتجاه أهداف المؤسسة المعتمدة على قناعة ورضا النفس وإشباع 
 4"الحاجات ، كخطوة مرحلية لتحقيق المراحل المرغوبة و المستهدفة في الأصل 

 
 5"لإشباع حاجاته و تحقيق رغباته المحرك الذي يدفع الفرد " و تعرف الحوافز أ�ا  .5

                                                           
   .18، ص 2003، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، التطوير التنظيميموسى اللوزي،   1
ص  2011، 27-01 مجلة دمشق للعلوم الإقتصادية والقانونية العدد، أثر سياسات التحفيز في الولاء التنظيمي بالمؤسسات العامةسليمان الفارس،   2

73.   
، مذكرة مقدمة على مستوى الأداء الوظيفي في شركة الإتصالات الفلسطينية من وجهة نظر العاملين تقييم أثر الحوافزد الرزاق نادر حامد أبو شرخ، عب3

  .09، ص 2010لنيل شهادة ماجستير، جامعة الأزهر، 
 

 .221، ص 2008دار عالم الثقافة ، الأردن ، الإدارية ،الاتجاهات الحديثة في القيادة طاهر محمود كلالة،5
  

 
 
5 Jean – René Edighoffer, Précis la gestion d’entreprise, NATHAN .France 1997 p 104. 
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وسائل و فرص مادية و معنوية ايجابية و سلبية توفرها إدارة المنظمة " و يمكن تقديم تعريف شامل للحوافز على أ�ا 
أمام العاملين ، لتحريك فيهم الرغبة من أجل إشباعها عن طريق تحسين مستوى أدائهم ، و استقامة سلوكهم و 

  ."ة ولائهم اتجاه المنظم

وتعتبر الحوافز المادية كل ما يدفع للعاملين من شكل نقدي أو عيني ، من أجل العمل على زيادة معدلات الإنتاجية 
في شكل مباشر أو غير مباشر ، بحيث أن العلاوات و المشاركة في الأرباح كلها حوافز مادية و يمثل الأجر أهم 

  .حافز مادي و تزداد أهميته في الدول النامية 

  خصائص الحوافز : انيا ث

لكي تحقق المنظمة أهدافها و لكي يكون لها تأثير على العاملين فيها من خلال تحفيزهم في بذل الجهود الإضافية ، 
 1:لابد من توافر بعض الخصائص و الصفات لنظام الحوافز هي 

تحفيزه في شكل يمكن تقديره و يجب أن تترجم السلوكيات و التصرفات والإنجاز الذي سيتم :القابلية للقياس  - 
 .قياس أبعاده 

و يشير هذا إلى تحري الواقعية و الموضوعية عند تحديد معايير الحوافز بلا مبالغة في تقدير  :إمكانية التطبيق - 
 الخ .....الكميات أو الأوقات،

لا بد من وضوح نظام الحوافز و إمكانية فهمه و إستعاب أسلوبه ، و الاستفادة منه و  :الوضوح و البساطة  - 
 .ذلك من حيث إجراءات تطبيقية 

يجب أن يتسم نظام الحوافز بإثارة همم الأفراد و حثهم على العمل و التأثير على دوافعهم ،لزيادة  :التحفيز  - 
 . إقبالهم على تعديل السلوك و تحقيق الأداء المنشود

يفضل أن يشارك العاملون في وضع نظام الحوافز الذي سيطبق عليهم ، مما يؤدي إلى تبنيهم و  :المشاركة  - 
 .تحمسهم و زيادة إقناعهم به و الدفاع عنه 

يعتمد نظام الحوافز بصورة جوهرية على وجود معدلات محددة و واضحة و موضوعية  :تحديد معدلات الأداء - 
 .للأداء 

نظام الفعال للحوافز بقبوله من جانب الأفراد المستفيدين منه، و إلا فقد أهميته و تأثيره لتحقيق يتسم ال :القبول - 
 .أهدافه المرجوة

                                                           
   372 ، ص2007القاهرة،  التوزيع،العصرية للنشر و  المكتبة البشرية، المواردالحديثة في دراسات و ممارسات إدارة  الاتجاهات الفتاح،الحميد عبد عبد 1
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تفقد الحوافز أهميتها إذا حصل جميع العاملين على نفس  المقدار منها ، إذ يجب أن تعتمد في  :الملائمة  - 
لإدارية و الأعمار السنية و الحاجات الإنسانية و مدخلها و طرقها على مراعاة الاختلافات في المستويات ا

 .و غيرها من معايير تحديد مقدار الحوافز ....الكميات و الأرقام و الجودة 
يجب أن يتسم نظام الحوافز بالاستقرار و الانتظام ، إلا أن ذلك لا ينفي إمكانية تطوير أو تعديل  :المرونة  - 

يجب أن يكون للنظام منفعة للمنظمة في شكل زيادة : التنظيمية الجدوى .بعض معاييره إذا استدعى الأمر 
 .إيرادا�ا و أرباحها أو نتائج أعمالها ،و ذلك بمقارنة نتائج أعمال المنظمة قبل و بعد النظام 

تتعلق فعالية تقديم الحوافز بالتوقيت ، فلاثواب الذي يتبع السلوك بسرعة أفضل من ذلك :التوقيت المناسب  - 
 .بعد فترة طويلة من حدوث الفعل و التصرف الذي يتم 

و نستنتج من خلال ما سبق أن التحفيز يتمثل في مجموعة العوامل الداخلية و الخارجية ، التي تبعث من المؤسسة لدفع 
  1.الفرد إلى الاستقرار و لرفع  مستوى العمل 

  أهمية وأهداف نظم الحوافز: ثالثـــــــا 

 أهمية نظام الحوافز 

لحوافز دور فعال و أهمية كبيرة في تحقيق الكثير من الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها ، وذلك عن طريق تحفيز لنظام ا
الأفراد بشكل فعال وكفؤ ،وتتمثل أهمية نظم الحوافز من خلال الكثير من الفوائد و المزايا التي تحققها من أهمها ما 

  2:يلي 

  من خلال رفع الكفاءة الإنتاجية للعاملين إذ أن الاختيار السليم تحقق نظم الحوافز زيادة في عوائد المؤسسة
 .للحافز يؤدي إلى دفع العاملين إلى زيادة الإنتاج و تحسين نوعه 

  تساهم نظم الحوافز في تفجير قدرات العاملين و طاقتهم ، و استخدامها  أفضل استخدام ، هذا يؤدي
تسخير الفائض منها إلى منظمات أخرى ، قد تعاني من نقص في إلى اختزال في القوى العاملة المطلوبة و 

 .القوى العاملة 
  تعمل على تحسين الوضع المادي والنفسي و الاجتماعي للفرد العامل ،و ربط مصالح المنظمة. 

                                                           
   .373ص  سابق،عبد الحميد عبد الفتاح، مرجع   1
  . 374نفس المرجع ،ص   2
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  تعمل على تقليص كلف الإنتاج من خلال ابتكار و تطوير أساليب العمل و اعتماد أساليب و وسائل
 .شأ�ا تقليص الهذر في الوقت و المواد الأولية و المصاريف الأخرى حديثة ،  من 

  تساهم في خلق الرضا لدى العاملين عن العمل ،مما يساعد في حل الكثير من المشاكل التي تعاني الإدارات
منها ، مثل انخفاض قدرات الإنتاج و ارتفاع  معدلات الكلف و الغياب و المنازعات و الشكاوى و 

 .عمل دوران ال
  أهداف نظام الحوافز 

  1:لعملية تحفيز العاملين أهداف لا بد من مراعا�ا من قبل إدارات المؤسسات كالآتي 

  تحسين الإنتاجية. 
  رفع الروح المعنوية للعاملين. 
  الاحتفاظ بالعاملين المميزين. 
  تشجيع الإبداع و الابتكار الجديد. 
 قاءتحفيز الأداء المتوسط إلى التقدم و الارت. 
  تحقيق الأهداف الاقتصادية التي من خلال زيادة إنتاجيتها و  استخدام لعناصر الإنتاج بأفضل استخدام

 .تعود على المنظمة و العاملين بالفائدة 
  زيادة اهتمام العاملين بالآلة و المعدات و التجهيزات مما يؤدي إلى المحافظة عليها وزيادة عمرها. 
 رار لخلق زيادات متوالية في الإنتاج تخفيض الوقت اللازم باستم. 

  مراحل وشروط تصميم نظام الحوافز :رابـــــــــــــعا 

  مراحل تصميم نظام الحوافز  1

إن إدارة الموارد البشرية لأي مؤسسة تسعى دوما إلى تحقيق النظام الأمثل للتحفيز ، و لذلك فأ�ا تأخذ في الحسبان   
 :ما تقوم بوضع و تصميم نظام الحوافز ، و هذا النظام يمكن تلخيصه في الشكل الآتي شروط النظام الجيد للحوافز ، ك

  

                                                           
مذكرة لنيل شهادة ماجستير تخصص ، أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى العاملين في المؤسسات القطاع العام في الأردنغازي حسن عودة الحلايبة ، 1

   .149- 148،ص  2013 الأردن ،جامعة الشرق الأوسط ،قسم علوم التسيير ،  إدارة الأعمال، 
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  خطوات تصميم نظام الحوافز)02:(الشكل رقم 

    

  

  من إعداد الطالبة : المصدر                                                     

و من الشكل نجد أنه لكي تتمكن الإدارات من تصميم نظام جيد و فعال للحوافز ، تم وضع دليل علمي          
للخطوات التي يجب أن تمر �ا ، و بإمكان الإدارات أن تعدل في هذه الخطوات بالشكل الذي تراه مناسبا ، وجاءت 

  1: هذه المراحل كالآتي 

  تحديد خطوات النظام: 

أهداف عامة و إستراتيجيات محددة ،و على من يقوم بوضع نظام الحوافز أن يدرس هذا جيدا ، تسعى المنظمات إلى 
ويحاول بعد ذلك ترجمته في شكل هدف لنظام الحوافز ، و قد يكون هدف نظام الحوافز تعظيم الأرباح أو رفع المبيعات 

دة أو تشجيع الكميات المنتجة او تحسين و الإيرادات ، أو قد يكون تخفي التكاليف أو التشجيع على الأفكار الجدي
  .الجودة أو غيرها من الأهداف 

  دراسة الأداء: 

تسعى هذه الخطوة إلى تحديد و توظيف الأداء المطلوب ، كما تسعى إلى تحديد طريقة لقياس الأداء الفعلي ، إن تحديد 
  :و توظيف الأداء المطلوب يستدعي ما يلي 

 .وجود عدد سليم من العاملين  - 
 .جود وظائف ذات تصميم سليم و  - 
 .وجود ظروف عمل ملائمة  - 
  .وجود سيطرة كاملة للفرد على العمل  - 
  تحديد ميزانية الحوافز 

                                                           
    .152،ص 1980الطبعة الأولى ،الدار العربية للموسوعات ،بيروت،،موسوعة الإدارة الحديثة و الحوافزحامد حرفة ، 1 

 وضع إجراءات النظام تحديد الميزانية دراسة الأداء  تحديد خطوات النظام
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و يقصد �ا ذلك المبلغ الإجمالي المتاح لمدير نظام الحوافز، لكي يتفق على هذا النظام يجب أن يغطي المبلغ الموجود في 
  :ميزانية الحوافز البنود التالية 

  وهو يمثل الغالبية العظمى لميزانية الحوافز و تتضمن بنودا جزئية مثل المكافآت ،العلاوات : قيمة الحوافز و الجوائز
 .الرحالات ، الهدايا و غيرها 

  و هي تغطي بنودا مثل التكاليف ، لتصميم النظام و تعديله و الاحتفاظ بسجلاته و : التكاليف الإدارية
 .رين على النظام اجتماعاته وتدريب المدي

  و هي تغطي بنودا مثل النشرات و الكتيبات التعريفية و الملصقات الدعائية و المراسلات و : تكاليف الترويج
 1.خطابات الشكر و الحفلات ، متضمنة بنودا خاصة أخرى �ا 

  2:وضع إجراءات النظام 

و حسابات نماذجه و أدوار المشاركين فيه يتم ترجمة النظام في شكل خطوات متسلسلة، وهي تعني بتسجيل الأداء 
  :و أنواع الحوافز و الجوائز و توقيت تقديم الحوافز و فيما يلي شرح أهم الإجراءات 

  و هنا يتم تحديد دور كل رئيس في ملاحظة سلوك مرؤوسيه، و تسجيل الأداء المتميز : تحديد الأدوار
لغرض ، و رفع تقارير إلى جهة محددة لاعتماد أو الذي يستحق الحافز ، و استخدام نماذج محددة لهذا ا

 .إقرار أو الموافقة على الاقتراحات الخاصة بتقديم حوافز إلى أفراد معنيين 
  قد يحتاج الأمر إلى عقد اجتماعات خاصة للحوافز ، أو أقسام الحوافز أو بين مدير :الاجتماعات

 .ا�تمعين و دورية الانعقادالحوافز و غيره من المديرين و يحتاج الأمر إلى تحديد 
  هل هي شهرية ،ربع سنوية ،نصف سنوية أو سنوية ؟: توقيت تقديم الحوافز 

 أم أ�ا تعطى بعد الأداء المتميز مباشرة؟ و هل تقوم في مناسبات معينة مثل الأعياد و دخول المدارس ؟

  يجب أن يكون هناك مرونة في  هناك لائحة تحدد أنواع الحوافز لكل أنواع الأداء ، كما:نوع الحوافز
 .تفصيل الحافز على احتياج من يتلقاها ، القاعدة العامة تشير إلى ضرورة تنوع الحوافز 

   و تشمل سجلات قياس و تسجيل الأداء الفعلي و نماذج اقتراح صرف و تقديم حوافز : النماذج
 ."معينة

                                                           
   .153نفس المرجع ، ص  1

   25.2موسى اللوزي ، مرجع سابق ، ص   2.
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  شروط نظام الحوافز:  

التي لا بد من أخذها في الاعتبار لضمان الاستفادة من الحوافز في تحسين هناك العديد من الشروط الأساسية   
  1:الأداء ، منها الآتي 

  أن ترتبط الحوافز بأهداف العاملين و الإدارة معا. 
  إيجاد صلة وثيقة بين الحافز و الهدف الذي يدفع الإنسان لتحقيق رغباته. 
  افز المادية منها اختيار الوقت الملائم لاستخدام الحوافز خاصة الحو. 
  ضمان استمرارية الحوافز و إيجاد شعور الطمأنينة لدى الفرد ، بتوقع انتظام تلقي الحوافز. 
  أن تتصف السياسة التي تنظم بالعدالة و المساواة و الكفاءة. 
  أن تنمي الحوافز في ذهن العامل العلاقة العضوية بين الأداء الجيد و الحصول على الحافز. 
  الحافز متناسبا مع أداء الفرد أن يكون. 
 ادراك و معرفة الأفراد للسياسة التي بموجبها تنظم و تمنح الحوافز. 

  

 

 

  

  

  

  

  

  

                                                           
  1 أمين عزري ، أثر الحوافز المادية على رضا العاملين ، مذكرة ماجستير ، تخصص ادارة أعمال ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ،2003، ص 142.
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  الرضا عن التعويضات المالية : المبــــــــــــحث الثـــــالث 

مازال موضوع جدال لا يوجد هناك إتفاق بين الباحثين حول مفهوم محدد للرضا عن التعويضات فهذا المفهوم           
ونقاش كبيرين، ويرجع السبب في ذلك أساسا إلى تعدد ا�الات العلمية يضاف إلى ذلك أن الرضا عن التعويضات 

  1.موضوع شخصي بحث، فما يكون رضا لشخص ما قد يكون عدم رضا لشخص آخر

أن نتطرق أولا للرضا وقبل التطرق للرضا عن التعويضات كمفهوم خاص، يجدر بنا، من الناحية المنهجية،   
الوظيفي كمفهوم عام، وبما أن الرضا هو أحد الأهداف الأساسية التي تسعى إدارة الموارد البشرية الوصول إليها فإن قياسه 

  .يصبح ضرورة لتقييم البرامج وتحقيق الهدف وهذا ما نشير إليه في هذا المبحث

  الرضا الوظيفي : المطلب الأول    

  الرضا: أولا

  2.في اللغة هو ضد السخط، و إرتضاه يعني رآه له أهلا ورضي عنه، أحبه وأقبل عليه الرضا  

الحالة العقلية للإنسان التي يشعر �ا عندما " بأنه  (Haward and Sheth)أما في الإصطلاح فقد عرفه أوارد و شيت 
  3.كافية مقابل التضحية بالنقود و ا�هود) ثواب ( يحصل على مكافئة 

 هذا التعريف أدَخَل مبدأ التوقع على الرضا، فهو يرى أن هذا الأخير يتحقق في الحالة التي يكون فيها نلاحظ في  
  .نتيجة التقييم إيجابية، أي آن العوائد تغطي تماما التضحيات التي يقدمها الإنسان

ليها الفرج والمتوقعة يعكس درجة التطابق بين العوائد الحقيقية التي يحصل ع" أن الرضا  (Hampel)ويرى أمبل   
  4.من طرفه

نلاحظ أن هذا التعريف أدخل مبدأ التوقع على الرضا، فهو يرى أن الفرد يشعر بالرضا في الحالة التي تتطابق   
  .فيها العوائد التي يأمل في الحصول عليها مع ما يحصل عليه فعلا

                                                           
ابن منظور وآخرون، : نقلا عن.195. 194. ، ص2004درية، ، دار الجامعة الجديدة، الإسكنالسلوك الإنساني في المنظماتد سلطان، يمحمد سع  1

   . 323. ، ص1956، 14صدار، بيروت، ا�لد لسان العرب، دار 
   196. نفس المرجع، ص  2
   .121. ، ص1998، الطبعة الثانية، دار مكتبة عين شمس، القاهرة، سلوك المستهلك عائشة مصطفى المناوي،  3
   .122. نفس المرجع، ص  4 
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مما سبق ذكره يمكن تعريف الرضا بأنه حالة نفسية شعورية تحدث للمورد البشري لما تتساوى أو تفوق العوائد          
  .التي يتحصل عليها مع التضحيات التي يقدمها 

  الرضا الوظيفي : ثانـــــــيا  

نظرا لكونه ظاهرة نفسية مرتبطة قد يكون من الصعب إيجاد تعريف متفق عليه بين الباحثين للرضا الوظيفي ،       
و . بالإنسان ، الذي يتصف بأنه مخلوق ذو طبيعة نفسية معقدة لديه حاجات و رغبات متعددة ومتغيرة من وقت لآخر 

  .قد إنعكس هذا كله على ظهور العديد من التعريفات التي أعطيت للرضا الوظيفي 

الحالة العاطفية الإيجابية الناتجة عن تقييم الفرد " الرضا الوظيفي بأنه (EDWIN LCKE)يعرف إدوين لوك  - 
   1".لوظيفته أو  ما يحصل عليه من تلك الوظيفة 

و ما يعاب . نلاحظ أن هذا التعريف يرى بأن الرضا الوظيفي يتحقق في الحالة التي يخرج فيها الفرد بتقييم إيجابي لوظيفته 
  .ييمه عليه هو أنه لم يحدد لنا ما هو الشيء الذي يتم تق

شعور الفرد اتجاه وظيفته و أن هذا الشعور يعكس درجة " الرضا الوظيفي بأنه  (BLEGEN)يعرف بلجن  - 
 2".التفاعل بين خصائص الفرد و الوظيفة و المؤسسة 

نلاحظ أن بلجن عرف الرضا الوظيفي من حيث العوامل المؤثرة فيه ، حيث يرى بأن الرضا الوظيفي هو نتاج التفاعل ما 
و ما يعاب على هذا التعريف هو أنه لم يحدد لنا طبيعة الشعور الذي يحمله . صائص الفرد و الوظيفة والمؤسسة بين خ

  .الفرد لوظيفته و الذي من المفروض أن يكون شعور إيجابي 

حصيلة العوامل المتعلقة بالوظيفة و التي تجعل الفرد محبا لها "أن الرضا الوظيفي هو  (strong)يرى سترونج  - 
 3".مقبلا عليها في بداية يومه دون غضاضة 

نلاحظ أن سترونج نظر إلى الرضا الوظيفي من نفس الزاوية التي نظر من خلالها بلجن إليه ، حيث عرفه من حيث 
قصر هذه العوامل على الوظيفة فقط وأهمل باقي العوامل المرتبطة بالفرد والمؤسسة و  العوامل المؤثرة فيه ، غير أن سترونج

  .هذا الشيء يعاب عليه 
                                                           

، جامعة 2،عدد 14ا�لة العربية للعلوم الإدارية ، مجلد، الخاص السعودي الرضا الوظيفي لمندوبي المبيعات في القطاعسامي بن عبد االله الباحسين ،  1
   . 243، ص 2007الكويت ، ماي 

ا�لة العربية للعلوم ، الرضا الوظيفي و الولاء التنظيمي للعاملين في الرعاية الصحية الأولية في المملكة العربية السعوديةحنان عبد الرحيم الأحمدي ، 2
   .308، ص 2006،جامعة الكويت ، الكويت ، سبتمبر 13مجلد الإدارية ، 

  .   196،ص  2004دار الجامعة المصرية ،الإسكندرية ،،  السلوك التنظيمي و الأداءمحمد سعيد سلطان ،  3
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 1"اتجاه ايجابي من الفرد إلى عمله الذي يمارسه " الرضا الوظيفي بأنه  (vroom victor)عرف فكثور فروم  - 

بي الذي يحمله الفرد لعمله ، وما يعاب على فروم هو أنه نلاحظ أن فروم نظر للرضا الوظيفي باعتباره ذلك الشعور الإيجا
  .لم يشر إلى العناصر التي تؤدي إلى هذا الشعور 

انطلاقا مما سبق ذكره يمكن تعريف الرضا الوظيفي بأنه ذلك الشعور الإيجابي الذاتي الذي يحمله المورد البشري         
الرضا عن الأجر ، محتوى العمل ،نمط ( اصر المكونة لها خصوصا و للعن) الرضا العام عن الوظيفة( لوظيفته عموما 

  ).الإشراف ، فرص الترقية ، جماعات العمل و ظروف العمل 

  : من خلال هذا التعريف يمكن استنتاج ثلاث خصائص رئيسية للرضا الوظيفي هي     

 لشخص آخر  الرضا الوظيفي هو شعور ذاتي ، فما يمكن أن يكون رضا لشخص قد يكون عدم رضا. 
  الخ..الرضا الوظيفي متغير عام يمثل محصلة لعناصر فرعية تتكون من الأجر ، محتوى العمل ، نمط الإشراف 
  الرضا الوظيفي هو حالة من القناعة و القبول ناشئة عن تفاعل المورد البشري مع وظيفته و مع العناصر المتعلقة

   2.�ا 

  عناصر الرضا الوظيفي : ثالـــــــــــثا 
ينظر الباحثون إلى الرضا الوظيفي كمتغير عام يمثل محصلة لعناصر فرعية تتكون من الأجر ، محتوى العمل ، نمط      

  .الإشراف ، فرص الترقية ، جماعات العمل و ظروف العمل المادية 
 الرضا الوظيفي عناصر ) : 03(الشكل رقم                           

  
    

  

  

  

  .140ص، 2005دار المرعفة الجامعية ، الإسكندرية ، ، السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور ، :المصدر          

                                                           
   .195نفس المرجع ، ص   1

  .114، ص 1999مطبعة الجمهورية ، الإسكندرية ، علم النفس الصناعي ، محمد فتحي عكاشة ،2  
 

 الرضا العام عن الوظيفة

 
 الأجر

 

محتوى 
 العمل

نمط 
 الإشراف

 الترقية

 

جماعات 
 العمل

ظروف 
العمل 
 المادية
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يعرف الأجر بأنه ذلك المقابل المادي الذي يدفع للمورد البشري مقابل الجهد البدني و الفكري الذي يبذله : الأجر
فبالنسبة . و تكتسي الأجور أهمية بالغة سواء بالنسبة للمورد البشري أو بالنسبة للمؤسسة 1.لإنتاج السلع و الخدمات 

أما . الخ ...وسيلة الفعالة لإشباع الحاجات المختلفة كالأكل و الشرب و السكن للمورد البشري تعتبر الأجور بمثابة ال
بالنسبة للمؤسسة فإن الأجور تساعدها على جذب الكفاءات للعمل فيها و على المحافظة على الكفاءات العاملة حاليا 

 2.و هو وسيلة مهمة لنشر العدالة بين الموارد البشرية 

ويقصد .الأجور في المؤسسات ، أكثرها شيوعا طريقة الأجر الزمني و الأجر بالقطعة و توجد هناك عدة طرق لدفع 
بالأجر الزمني ذلك الأجر الذي يحسب بالساعة أو اليوم أو الأسبوع أو الشهر أو السنة ، حيث يتم الدفع الأجر للمورد 

و لهذه الطريقة عيب . عية المنتجة البشري بناءا على الوقت الذي يقضيه في عمله ، بغض النظر عن الكمية أو النو 
في حين يقصد بالأجر .أساسي يتمثل في كبح المبادرة و الأداء المتميز ، فهي لا تأخذ بعين الاعتبار مبدأ الكفاءة 

بالقطعة ذلك الأجر الذي يكون تابع لكمية الإنتاج ، فكلما زادت الكمية المنتجة زاد معها الأجر و العكس صحيح ، 
  .قة عيب أساسي يتمثل في إمكانية تغليب الجانب الكمي على الجانب النوعي للإنتاج ولهذه  الطري

  :محتوى العمل 

يعبر محتوى العمل عن تلك المتغيرات التي تكون المهام التي يؤديها المورد البشري في عمله ومن بين أهم هذه المتغيرات    
  3:نجد 

  السلطة و المسؤولية المرتبطة بالعمل. 
  أنشطة العمل طبيعة. 
  فرص الإنجاز التي يوفرها العمل. 
 فرص النمو التي يوفرها العمل. 

  
  
  

                                                           
مذكرة ماجستير في علم سوبروماك بميلة ،عوامل الرضا الوظيفي لدى العامل االصناعي في المؤسسة المخصوصة دراسة حالة مؤسسة شهرزاد لبصير ،   1

   .67،ص 2002الاجتماع التنظيم و العمل غير منشورة ، جامعة باتنة ،
  . 187الدار الجامعية ، الإسكندرية ، ص إدارة الموارد البشرية ،أحمد ماهر ،  2
   .144،ص 2005دار المعرفة الجامعية ، الإسكندرية ، السلوك الإنساني في المنظمات ،أحمد صقر عاشور ،   3
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  :نمط الإشراف 

و عدد من الأشخاص ) المشرف(علاقة عمل رسمية بين شخص موجه " يتفق أغلبية الباحثين على تعريف الإشراف أنه   
عدة المشرف عليهم في تحقيق الأهداف و �دف هذه العلاقة إلى مسا.يعملون مع  جماعات ) المشرف عليهم (

  1".المسطرة
  2:هذا و يميز الباحثون بين ثلاثة أنماط رئيسية من الإشراف هي 

 ) : التساهلي (الإشراف الفوضوي  .1

يقصد به قيام المشرف بمنح المشرف عليهم صلاحيات واسعة في اتخاذ القرارات إلى الحد الذي يجعله عاجز عن 
  .فيكونون في فوضى إحكام السيطرة عليهم 

 ) :الاستبدادي (الإشراف الأوتوقراطي  .2

وهو يعبر عن الاستعداد الذي يبديه المشرف في تشجيع ومنح المشرف عليهم الفرصة الكافية و المناسبة للقيام 
وهذا يعني إتاحة المشرف الإمكانية للمشرف عليهم بالبحث عن مشاكل العمل و . بدور فعال في صنع القرارات 

  .لها و اختيار البدائل و تقديم الاقتراحات و الأفكار لاتخاذ القرارات تحلي

 :الترقية 

  3.يقصد �ا نقل المورد البشري إلى مركز أو وظيفة أعلى ، وغالبا ما تتم الترقية نتيجة لتقييم الوظائف و تصنيف المهام 

على معايير أو أسس موضوعية تفهمها الموارد و لكي تعطي برامج وخطط الترقية الفوائد المرجوة منها ينبغي أن تبنى 
  4:تنحصر هذه المعايير أو الأسس في. البشرية و تتقبلها 

 ) .الخبرة(حيث يتم ترقية المورد البشري على أساس مدة خدمته في المؤسسة : الأقدمية  - 
  .مع غيره  حيث يتم ترقية المورد البشري الذي يملك قدرات عالية على إنجاز العمل مقارنة :الكفاءة  - 

  

                                                           
   .71شهرزاد لبصير ،مرجع سابق ،ص   1
   .72شهرزاد لبصير ، نفس المرجع ،ص   2
   .397،ص 1997الدار الجامعية للطباعة و النشر ،بيروت ،، الأفرادالسلوك التنظيمي و إدارة عبد الغفار حنفي ،  3
   .398نفس المرجع ،ص   4
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 :جماعات العمل 

وحدة تتكون من فردين أو أكثر تجمعهم علاقة عمل صريحة على "يتفق أغلبية الباحثين على تعريف جماعات العمل بأ�ا 
                                              1."نحو يسمح بأن يدرك كل عضو في الجماعة العضو الآخر و أن يؤثر فيه و يتأثر به 

من خلال هذا التعريف تتضح لنا أهمية جماعات العمل في المؤسسة ، إذ تؤدي الجماعة المتضامنة و التي يسود بين 
أعضائها التعاون و الثقة المتبادلة إلى شعور المورد البشري بالحب و الانتماء ، وهو ما ينعكس بالإيجاب على أدائه في 

  . العمل و من ثم على أداء المؤسسة 

  :ف العمل المادية ظرو 

وهي تمثل مختلف الظروف المادية التي تتميز �ا البيئة الداخلية للمؤسسة مثل الضوضاء ، الحرارة ، الإضاءة ، ترتيب    
  .الخ و كلما كانت هذه الظروف مساعدة للمورد البشري كلما أدى ذلك إلى زيادة مستوى أداءه ...المكاتب 

مما سبق ذكره  نستنتج أن الرضا الوظيفي هو محصلة تفاعل العديد من العناصر المكونة للوظيفة من أجر،محتوى عمل،    
  .نمط إشراف ، فرص الترقية ، جماعات العمل ، ظروف العمل 

  طرق قياس الرضا الوظيفي : رابــــــــــعا 

، فإن إذا كان الرضا الوظيفي يمثل أحد الأهداف الأساسية التي تسعى برامج إدارة الموارد البشرية للوصول إليها      
  2.قياسه يصبح ضرورة لتقييم هذه البرامج في تحقيق هذا الهدف 

رة و الطريقة الغير و تشير الأبحاث العلمية  إلى وجود طريقتين أساسيتين لقياس الرضا الوظيفي هما الطريقة المباش    
 3.مباشرة 

  : الطريقة المباشرة في قياس الرضا الوظيفي  1

تقوم الطريقة المباشرة على تصميم قائمة استقصاء تتضمن أسئلة توجه للموارد البشرية بالمؤسسة ، وهذا من أجل      
تين  تستعملان في تحديد محتوى و نميز بين طريقتين رئيسي. الحصول على تقرير مباشر منها عن درجة رضاها الوظيفي 

  1: أسئلة قوائم الاستقصاء هما 
                                                           

   .79شهر زاد لبصير ، مرجع سابق ،ص   1
   .402،ص 1983دار النهضة العربية ، بيروت ، ، إدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور ،  2

3 Jacques lers,daniel penartin,pratique des relations humaines dans l entreprise,les editions                                  
d organisation,paris,1981,p,71. 
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  طريقة تقسيم الحاجات: 

هنا يتم تقديم قائمة من الأسئلة تغطي التقسيم الذي قدمه ماسلو للحاجات الإنسانية و هي الحاجات الفسيولوجية ، 
  . يق الذات حاجات الأمن ، الحاجات الاجتماعية ،حاجات التقدير و الاحترام ، حاجات تحق

  .و تصمم الأسئلة بطريقة تسمح للموارد البشرية بالتعبير عن مدى ما تتيحه لها وظائفها من إشباع للحاجات المختلفة 

  طريقة تقسيم عناصر الرضا الوظيفي: 

  ،هنا يتم تقديم قائمة من الأسئلة تغطي مختلف عناصر الرضا الوظيفي من أجر ، ترقية ، محتوى عمل ، جماعات عمل 

  2.الإشراف ، ظروف العمل المادية 

من –طريقة تقسيم الحاجات و طريقة تقسيم عناصر الرضا الوظيفي –و يمكن قياس ما تحتويه الطريقتين السابقتين 
   3: خصائص وظيفته باستخدام عدة أساليب نذكر أهمها 

  يتم قياس مستوى الرضا الوظيفي وفقا لطريقة ليكارت من خلال  :طريقة التدرج التجميعي لليكارت
و .طرح مجموعة من العبارات على المورد البشري ، بحيث تشير هذه العبارات إلى خصائص معينة للوظيفة 

مثال .يكون مطلوبا من المورد البشري  أن يقرر درجة موافقته بالنسبة لكل عبارة من العبارات المطروحة 
 . أستمتع بعملي أكثر من استمتاعي بوقت الفراغ إنني:  ذلك 

 

  

  أوفق بشدة              أوافق                  غير متأكد            لا أوافق               لا أوافق بشدة     

كما هو موضح في المثال أعلاه ، و بتجميع   5و  1وتعطى للإجابات التي يقدمها المورد البشري درجات تتراوح بين    
  .الدرجات التي حصل عليها المورد البشري في العبارات المختلفة يمكن حساب القيمة الكلية لدرجة رضاه الوظيفي 

                                                                                                                                                                                                 
   .408-407مرجع سابق ،ص ، إدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور ،   1
   .185،ص2007دار الفكر الجامعي ،الإسكندرية الإدارة في عصر العولمة ،عبد الرحمن محمد العيسوي ،  2
   .416،414،410مرجع سابق ، صإدارة القوى العاملة ، أحمد صقر عاشور ،   3

3 1 2 4 5 
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 يتم قياس الرضا الوظيفي وفقا لطريقة الفروق : ه طريقة الفروق الفردية ذات الدلالة لأوزجودو زملائ
الفردية من خلال تقديم مجموعة من المقاييس الجزئية لكل جانب من الجوانب التي تحتويها الوظيفة ، بحيث 

ويطلب من المورد البشري قياس . يحتوي كل مقياس على قطبين متعارضين بينهما عدد من الدرجات 
 :مثال ذلك .باختياره للدرجة التي تمثل مشاعره مستوى رضاه الوظيفي و هذا 

  ما رأيك في العمل اليومي الذي تؤديه ؟

  ممـــــــــــــل|  ــــــــــــــــــــــــ|ـــــــــــــــــــــ|ــــــــــــــــــــــــ|ـــــــــــــــــــــ|ــــــــــــــــــــــــ|ـــــــــــــــــــــــ|ــــــــــــــــــــ|مثيــــــــــر     

              7        6       5        4       3       2       1   

الدرجات التي أعطاها المورد البشري لكل مجموعة من المقاييس الجزئية ، يكون هذا ا�موع ممثلا لدرجة رضاه  وبجمع
  .الوظيفي العام أو جانب من جوانبه 

  تقوم طريقة الوقائع الحرجة على توجيه سؤالين رئيسيين للموارد البشرية :طريقة الوقائع الحرجة لهيرزبرج
 : ا الوظيفي و هما المراد قياس مستوى رضاه

- سنة–شهر ( حاول أن تتذكر الأوقات التي شعرت فيها بالسعادة الشديدة اتجاه وظيفتك خلال الفترة الماضية  - 
 .، مع تحديد الأسباب التي أدت لهذا الشعور ....)سنوات  03

ضية ، مع تحديد حاول أن تتذكر الأوقات التي شعرت فيها بالاستياء الشديد اتجاه وظيفتك خلال الفترة الما - 
 . الأسباب التي أدت لهذا الشعور 

و تجدر الإشارة هنا إلى أن الكثير من البحوث الميدانية إن لم نقل أغلبها تستخدم طريقة التدرج التجميعي لليكارت في 
قة بمشاعر قياس مستوى الرضا الوظيفي ، و هذا بسبب ما تتميز به هذه الطريقة من سهولة كبيرة في جمع البيانات المتعل

المورد البشري اتجاه وظائفه في وقت قصير ، و كذا إمكانية ترجمة هذه البيانات إلى أرقام يتم من خلالها تحديد مستوى 
  .شعور الموارد البشرية بالرضا أو عدم الرضا الوظيفي 

  :   الطريقة غير المباشرة في قياس الرضا الوظيفي  2
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ا لمستوى الرضا الوظيفي على حساب العديد من معدلات نواتج العمل نذكر من تعتمد الطريقة غير المباشرة في قياسه
  1.أهمها معدل دوران  العمل ، معدل التغيب عن العمل و معدل الإنتاج المرفوض 

  2: و فيما يلي شرح لهذه المعدلات

 مقسوما على يقدر معدل دوران العمل في المؤسسة ما بعدد تاركي العمل باختيارهم :معدل دوران العمل
 .متوسط عدد الموارد البشرية في تلك المؤسسة خلال فترة ما

 
عدد تاركي العمل إختياريا
متوسط عدد الموارد البشرية =    معدل دوران العمل

         

   2/عدد الموارد البشرية في آخر المدة  +عدد الموارد البشرية في أول المدة =متوسط عدد الموارد البشرية 

فإن ذلك يعتبر   %5وفي منظور الطريقة الغير مباشرة فإنه في الحالة التي يكون فيها معدل دوران العمل مرتفع أكثر من  
  .كمؤشر عن عدم الرضا و العكس صحيح في حالة انخفاض هذا المعدل 

  يقدر بالمعادلة التالية : معدل التغيب عن العمل : 
 

عدد ساعات التغيب عن العمل
لالعم الكلية عدد ساعات  =    معدل التغيب عن العمل

  

و وفق منظور الطريقة غير المباشرة فإنه )الخ...شهر، سنة،(و يمكن حساب هذا المعدل في فترات متباينة تحددها المؤسسة 
  فإن ذلك يعتبر كمؤشر عن عدم الرضا الوظيفي) %5أكثر ( في الحالة التي تكون فيها معدلات التغيب مرتفعة 

  .و العكس صحيح في حالة انخفاض المعدل 

 يقدر معدل الإنتاج المرفوض في مؤسسة ما من خلال المعادلة التالية: معدل الإنتاج المرفوض: 
 

                                                           
   .420-419مرجع سابق ، ص ، إدارة القوى العاملةعاشور،أحمد صقر   1
   .117-115صسابق،مرجع  عكاشة،محمود فتحي   2
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الوحدات المرفوضة لسوء جود�ا 
عدد الوحدات المنتجة =   معدل الإنتاج المرفوض

  

)  %5أكثر من ( فيها معدلات الإنتاج المرفوض مرتفعة و وفق منظور الطريقة غير المباشرة فإنه في الحالة التي تكون 
  .فإن ذلك يعتبر كمؤشر عن عدم الرضا، والعكس صحيح في حالة انخفاض هذا المعدل

من خلال ما تقدم ذكره نستنتج أن الطريقة المباشرة هي الطريقة الأكثر فعالية وموضوعية في قياس مستوى الرضا 
تقيس الرضا مباشرة باستقصاء الموارد البشرية عن مشاعرها اتجاه الجوانب المختلفة الوظيفي للموارد البشرية، كو�ا 

أما فيما يخص الطريقة الغير مباشرة والتي تعتمد على حساب معدلات نواتج العمل فهي طريقة غير . للوظيفة
الرضا أو عدم الرضا،  موضوعية لكو�ا لا تأخذ بعين الاعتبار إمكانية تأثر هذه المعدلات بعوامل أخرى تخرج عن

مثل مدى توفر بدائل العمل خارج المؤسسة بالنسبة لمعدل دوران العمل، سوء تصميم السلعة ذا�ا بالنسبة لمعدل 
   1.الخ...الإنتاج المرفوض

  

  ماهية الرضا عن التعويضات: المطلب الثاني
  :يضات كما يلي يتم التعرف في هذا المطلب على مفهوم و تعريف و أهمية الرضا عن التعو  2

  مفهوم الرضا عن التعويضات: أولا

يشكل الرضا عن التعويضات حصيلة الرضا عن كل أبعاد التعويضات وليس عن مستوى الأجر فقط، لأن   
مستوى الأجر ما هو إلا أحد الأبعاد الأربعة للتعويضات ويشير الرضا عن التعويضات إلى درجة رضا الموظف عن 

  .النقدية المباشرة أو غير المباشرة التي يتلقاها من عملهطريقة ومستوى العوائد 

إن مفهوم الرضا عن التعويضات إذا مفهوم مطلق ونسبي في الوقت نفسه، بمعنى أن الأفراد هم من يقرر إذا ما كان 
  . يهيدفع لهم بشكل منصف أم لا من خلال تقييمهم للقيمة المطلقة أو القيمة النسبية للتعويض المالي المحصل عل

                                                           
   .117نفس المرجع، ص   1
  .97ونوغي فتيحة ، مرجع سابق ،ص   2
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وتمثل القيمة المطلقة إجمالي الأجر أو التعويض المحصل عليه بينما تعتبر القيمة النسبية أكثر تعقيدا لأ�ا تنطوي على 
وبناءا على . مقارنة الأفراد لأجورهم بالآخرين كمرجع لهم، مثل زملاء العمل و أفراد الأسرة والتكلفة العامة للمعيشة

  .لتعويضات كفاية نفسية فضلا عن كونه كفاية ماليةذلك يصبح الرضا عن الأجور أو ا

  تعريف الرضا عن التعويضات: ثانيا

تصور الرضا عن مقدار التعويض الذي يحصل عليه الفرد مقابل العمل " يعرف الرضا عن التعويضات على أنه 
  .(Malhotra)" المؤدى 

" لإيجابية التي يبديها الأفراد نحو تعويضا�م مقدار المشاعر السلبية أو ا" ويعرف الرضا عن التعويضات على أنه 
(Miceli & Lane).  

" رضا الفرد عن أجره الأساسي" ويشير الرضا على مستوى الأجر الذي هو أحد أبعاد الرضا عن التعويضات إلى 
(Miceli & Lane).  

  أهمية الرضا عن التعويضات: ثالثا 

وظيفي، وهو متغير تنظيمي هام جدا مثل الرضا الوظيفي، إذ يمثل الرضا عن التعويضات بناءا أضيق من الرضا ال
ولقد درس الرضا عن الأجور بقوة منذ عقود من الزمن،ـ وكانت النتيجة . يرتبط مع مدخلات تنظيمية لها أهميتها

 1: توافر عدد معتبر من البحوث والدراسات ذات العلاقة مثلا

(Adams, 1965 ; Dyer & Thriault, 1976; Weiner, 1980 ; Milkovich & Newman 2004)  

ويعد موضوع الرضا عن الأجور من المواضيع الهامة جدا بالنسبة لأصحاب العمل وللباحثين على حد سواء، وتنعكس 
ولقد درس الباحثون موضوع الرضا عن الأجور بشكل واسع نظرات للنتائج . هذه الأهمية على الهيكل الاقتصادي ككل

أ�ا تصاحب عدم الرضا عن التعويضات المالية ، ونظرا للأهمية الكبيرة التي تحظى �ا أنظمة السلوكية التي يعتقد 
  .التعويضات في خلق السلوك و المواقف تجاه العمل و تحقيق الفعالية التنظيمية و إظهار الولاء التنظيمي 

العمل و الانسحاب و التغيب ، و و يؤدي عدم الرضا عن التعويضات إلى دوران العمل كما يزيد من النية في ترك  
يعمل على تخفيض مستويات الرضا الوظيفي و معدلات الأداء الوظيفي ، و يؤدي إلى الإضراب ، كما يؤدي عدم الرضا 

                                                           
   .98-97ونوغي فتيحة ، مرجع سابق ، ص   1
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إلى خلق نوع من الاضطرابات النفسية لدى الموظفين و التي تنعكس سلبا على المنظمة ،  –الأجور  –عن التعويضات 
  .التعويضات متبوعا بزيادة في الرضا الوظيفي و زيادة في الأداء  في حين يكون الرضا عن

  قياس الرضا عن التعويضات : المطلب الثالث 

  استبيان الرضا عن التعويضات : أولا 

فقد نال الرضا عن الأجور اهتماما كبيرا  –الرضا عن التعويضات  –اهتم البحث العلمي بدراسة الرضا عن الأجور 
اد الرضا الوظيفي، و بعد ذلك بدأ الباحثون يدركون أن الرضا عن الأجور هو بناء متعدد الأبعاد، و مقارنة بباقي أبع

و الأداة الوحيدة المتوفرة لقياس الرضا عن .   Locke(1976)ترجع الاقتراحات الأولى حول ذلك إلى أعمال 
الذي تولد نتيجة لدراسة  –عن التعويضات  الرضا–التعويضات في شكله المتعدد الأبعاد هي استبيان الرضا عن الأجور 

استبيان مينوسوتا للرضا الوظيفي و الدليل الوصفي للعمل : اثنين من أكثر المقاييس استخداما في الرضا عن العمل هما 
  .الذي صمما أصلا لقياس الأبعاد المختلفة للرضا عن العمل، و الرضا عن مستوى الأجور هو أحد هذه الأبعاد 

يعتقد الباحثان أن الرضا عن الأجور تم تعريفه من قبل بشكل خاطئ حيث تم اعتباره على أنه مفهوم ذو بعد و        
واحد يقيس الرضا العام عن الأجور، لكن في حقيقة الأمر فإن الأفراد لا يظهرون مواقف عامة فقط حول الأجور و إنما 

تعويضات المالية الأربعة أبعاد حسب استبيان الرضا عن و تتضمن ال. يبدون ميولا خاصة نحو مختلف أبعاد الأجور 
ويساهم كل . الأجور، تتمثل في مستوى الأجر و الزيادة في الأجر و الامتيازات الإجتماعية و هيكل و إدارة الأجور 

  .بعد من أبعاد استبيان الرضا عن التعويضات في بناء الرضا العام عن التعويضات 

و الرضا عن مبلغ الأجر هو إدراك  –تعويض مباشر  –الأجور الحالية المباشرة يشير إلى :  مستوى الأجور - 
 1.الرضا عن الأجور المباشرة 

  

تشير إلى التغيرات في مستوى الأجور، و الرضا عن الزيادة في الأجر هو إدراك الرضا عن :  الزيادة في الأجر - 
 .ستوى الأجر و عن عدالة الزيادات التغيرات في م
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تمثل دفعات غير مباشرة للموظفين كالتأمين و التقاعد ، و الرضا عن الامتيازات الاجتماعية  :الامتيازات  - 
 . هو إدراك الرضا عن الدفعات غير المباشرة التي تمنح للموظف

 
يشير إلى هرمية الأجور الداخلية الخاصة بمختلف الوظائف في المنظمة و الطرق :  هيكل و إدارة الأجور - 

و الرضا عن سياسة الأجور عمليا هو إدراك الرضا عن رتب الأجور الداخلية و . خدمة لتوزيع الأجور المست
 .الطرق المستخدمة لتوزيع الأجور 

أن الأبعاد الأربعة للرضا مستقلة عن بعضها البعض إداريا ، بمعنى أن المنظمة لها   Heneman-Swab و يعتقد
فيمكن تحديد الزيادة من خلال تقييم الأداء أو اعتمادا على . كل بعد  سياسات و إجراءات منفصلة للتعامل مع

الخبرة ، بينما هيكل الأجور يمكن تحديده من خلال تقييم الوظائف ، و هكذا فإن ما يحصل عليه العامل أو 
لب مجموعة الموظف في شكل تعويض كلي يتوقف على الأبعاد الأربعة المذكورة و السياسة المتبناة لهذه الأبعاد تتط

  .معقدة من الإجراءات التنظيمية لإدار�ا 

وهناك دلائل تؤيد تعددية أبعاد الرضا عن الأجور و لكن هناك خلاف حول العدد الصحيح للعوامل التي         
وتؤيد بعض الدراسات صلاحية الأبعاد الأربعة لاستبيان الرضا عن الأجور و تعتقد . تساهم في الرضا عن الأجور 

لاستبيان لا يحتاج إلى أي تعديل ، غير أن هناك من يرى أن الرضا عن التعويضات يتكون من بعدين مستقلين أن ا
فقط هما الأجور و الامتيازات الاجتماعية ، أما بالنسبة للبعدين المتبقيين فالنتائج حول تأييدهما ضعيفة ، وذلك نظرا 

الأنسب استخدام خمسة أبعاد هي مستوى الأجر و الزيادة و يرى البعض أنه من . للفقرات المستخدمة لقياسهما 
و قد يرجع هذا التضارب حول عدد . في الأجر و الامتيازات الاجتماعية و هيكل و إدارة الأجور و العلاوات 

أبعاد الرضا عن التعويضات إلى المسائل المنهجية المتبعة في اختبار صلاحية الأبعاد ، وقد يرجع إلى تصنيف عمل 
وظف إذا ما كان على أساس الزمن أو على أساس الموظفين الذين يدفع لهم مقابل العمل الإضافي أو غيرهم من الم

الذين لا يتقاضون تعويضا إضافيا عن العمل الإضافي ،و قد يرجع إلى عوامل سياسية أخرى كسياسة التعويض 
  1.بالشركة 

عويضات ألا و هو مقياس الرضا عن مستوى الأجر، إذ أن و يثار الجدل حول أحد المقاييس الفرعية للرضا عن الت 
استبيان مينوسوتا للرضا الوظيفي يقيس بشكل أقوى الرضا عن مستوى الأجر مقارنة باستبيان الدليل الوصفي للعمل 
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و استبيان الرضا عن التعويضات ، لأن مرجعيتي السوق و المنظمة تتفاعلان بشكل واضح مع استبيان مينوسوتا 
و يدعم هذه النتائج . الوظيفي ، بينما المرجعية المالية و المرجعية التاريخية تتفاعلان مع الدليل الوصفي للعمل  للرضا

نموذج الذي يميز بين نوعين من الرضا عن الأجور هما الرضا التنظيمي عن الأجور و الرضا المهني عن الأجور ، حيث 
سوق و المنظمة أما الرضا المهني عن الأجور فيتأثر بالمرجعية المالية و يتأثر الرضا التنظيمي عن الأجور  بمرجعيتي ال

فإن استبيان مينوسوتا للرضا الوظيفي يمكن  Deckopو نموذج  Blaulو بالتكامل بين نتائج. المرجعية التاريخية 
 . أن يقيس الرضا المهني عن الأجورأن يستخدم لقياس الرضا التنظيمي عن الأجور ، و يمكن للدليل الوصفي للعمل 

ويرتبط استبيان مينوسوتا للرضا الوظيفي و الدليل الوصفي للعمل بشكل كبير باستبيان الرضا عن التعويضات ، مما 
يعزز عجز الدليل الوصفي للعمل و استبيان مينوسوتا للرضا الوظيفي عن الحصول على التغيير في الرضا الموظفين 

  .نظام التعويضات ككل ، و يكون بذلك استبيان الرضا عن التعويضات أفضل المقاييس المتاحة الذي يبدونه تجاه 

وقد تم إثبات صدق المقياس الأصلي للرضا عن التعويضات و ثباته عبر سنوات عدة منذ بداية استخدامه ، و في  
السنوات الأخيرة أصبح الرضا عن التعويضات يدرس بشكل متزايد على مستوى دولي مما دفع إلى البحث عم مدى 

تبين ثباته في كل من بلجيكا و قبرص مما شجع على فقد  –بلد المنشأ  –ثباته في غير الولايات المتحدة الأمريكية 
  .استخدامه كوسيلة قياس 

  العلاقة يبن أبعاد استبيان الرضا عن التعويضات : ثانيا 

يعتقدان أن أبعاد استبيان الرضا عن التعويضات مستقلة عن بعضها البعض   Heneman –Swabإذا كان 
ل ارضا عن التعويضات يتضح أن الأبعاد ليست مستقلة ، وفي واقع إداريا فإنه عندما تم تقييم البحوث السابقة حو 

ويرجع وجود هذه العلاقة إلى أن مكونات التعويضات في حد . الأمر فهي ترتبط مع بعضها البعض بشكل كبير 
 وجود زيادات في الأجر تصبح مع الوقت جزءا من الأجر: ذا�ا ترتبط إداريا مع بعضها البعض فعلى سبيل المثال 

دراسة و الذي  182عينة من أصل  213و بعد تحليل أبعاد الرضا عن التعويضات على .الأساسي للموظف 
فحص العلاقة بين الأبعاد الأربعة للرضا عن التعويضات أن الأبعاد في ارتباطها بالأجر المباشر  تكون مرتبطة بشكل  

  1.ثلاثة للأجر هي علاقة متوسطة كبير مع بعضها البعض ، والعلاقة بين الامتيازات و الأبعاد ال
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  عراقيل استخدام استبيان الرضا عن التعويضات : ثالثا 

يستخدم استبيان الرضا عن التعويضات لتحقيق أهداف توقعية و تشخيصية ، ومع ذلك فهو يناسب فقط  - 
لتقييم الأجور من المنظمات ذات التركيز الإداري لأن الاستبيان صمم من منظور إداري ، و إذا ما استخدم 

  .المنظور الاستراتيجي فمن الممكن أن تعتريه بعض العراقيل 
إن الرضا عن الزيادة في الأجور يتضمن الرضا عن الزيادة في الأجر الأساسي ، و في المنظمات ذات التركيز  - 

ساسي و الاستراتيجي فإن الزيادة في الأجور تصدر في شكل عوائد نقدية و التي ليست في صلب الأجر الأ
  .بالتالي لا يمكن اعتبارها كزيادات 

  .قد لا يكون الأجر في صورة نقدية و لكن في شكل أسهم أو إجازات مدفوعة الأجر  - 
على مقاييس الفريق و المنظمة المستخدمة لتحديد العوائد ، فإنه في بيئة الأجر الاستراتيجي توجد  بناءا - 

، مثل الموارد الداخلية و حالة الاقتصاد و التي لا يتناولها  عوامل أخرى غير المشرف لها أثرها على الأجور
 .استبيان الرضا عن التعويضات 

لا يتمكن استبيان الرضا عن التعويضات من التعرف على مدى الترابط بين مكونات نظام الأجر في بيئة  - 
 .الدفع الإستراتيجي 

دفع الإستراتيجي لأ�ا غالبا ما تتعرض للتغير و إن تطور خطط الدفع تعتبر في غاية الأهمية في البيئة ذات ال - 
 1. التطور من طرف الموظفين أو المدراء أو المتخصصين في الموارد البشرية 
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  :الخلاصـــــــــــــــــة 

الفصل الأول نظام التعويضات في المنظمة فحدد مفهوم التعويضات وبين أنه تم تناول في          
فالمسير يعرف التعويضات على أ�ا رزنامة .النظر التي يتبناها المعرف للتعويضيتوقف على وجهة 

وقد تبين أن .العوائد المالية بينما يرى الموظف أن التعويض هو الأجر أو الراتب الذي يحصل عليه 
الأجر يختلف عن التعويض فهو أحد مكونات نظام التعويضات ، وتطرق إلى ماهية  بعض عناصر 

  .المالية إضافة إلى الأجر وهي النظام الحوافز المادية و نظام التقاعد التعويضات 

كما درس هذا الفصل قياس الرضا عن التعويضات وحدد أيضا مفهوم الرضا عن التعويضات و بين 
ويعتبر الرضا الوظيفي .أنه مفهوم متعدد الأبعاد، وليس مفهوم وحيد القطب كما كان يعتقد سابقا

و يقاس الرضا عن التعويضات بأداة وحيدة وهي .عن التعويضات مفهوم جزئي مفهوم كلي و الرضا
  .استبيان الرضا عن التعويضات ، وهو يناسب المنظمات ذات التركيز الإداري 
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  إهداء
  أهدي ثمرة جهدي إلى أغلى و أعز الناس أمي و أبي

  إلى أمي الغالية التي غمرتني بحبها و حنانها و دعواتها ووقوفها بجانبي طوال هذا المشوار

  نعم الأب  عايته وحبه و دعواتهإلى أبي العزيز الذي رباني وأحاطني بر 

  أدعوا االله أن يحفظهما و يطيل في عمرهما  

  إلى زوجي رفيق دربي  

  إلى حبي رتال و عمري ملاك

  إلى الإخوة و أفراد العائلة

  إلى كل الأصدقـاء و الزملاء

عليا بنصائحه و    و إلى كل من كان لي خير عون في إنجاز هذا العمل المتواضع،الذي لم يبخل
  توجيهاته
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  الشكر
الشكر و المنة أن يسرت لي  اللهم لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك و عظيم سلطانك ،لك  

السبل و وفقتني لإتمام هذا العمل ،و الصلاة و السلام على سيد المرسلين و خاتم النبيين سيدنا     
  .محمد و آله و صحبه أجمعين  

مدوكي يوسف  : اعترافـا بالفضل و الجميل أتوجه بالشكر و التقدير و الامتنان إلى الدكتور  
واضع و تعهده بالتصويب في جميع مراحل إنجازه ،وزودني  الذي أشرف على هذا العمل المت

  .بالنصائح و الإرشادات التي أضاءت أمامي سبيل البحث  

  .أشكر الزوج الفـاضل الذي كان معي طيلة مشواري

كما أتقدم بالشكر لموظفي المؤسسة العمومية الإستشفـائية حكيم سعدان ، وكل من ساعد  
  العملمن بعيد أو من قريب في إنجاز هذا  

  
  نصري منيرة                                            
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  : ملخص الدراسة 

العاملین في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الحكیم سعدان عن  ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على مستویات الرضا لدى      
و ذلك .نظام التعویضات المالیة ، ومحاولة الخروج بتوصیات تعمل على زیادة و تحسین مستویات الرضا عن التعویضات المالیة 

و الحوافز المادیة وربطھا ) عدالتقا( من خلال دراسة  نظام التعویضات المالیة وتحدید بعض العناصر مثل الأجر و المعاشات 
  .الحالة المدنیة –سنوات الخبرة –الفئة المھنیة  –العمر –الجنس : بالعوامل الشخصیة 

  SPSSو اعتمدت الباحثة المنھج الوصفي ، الذي یعتمد على جمع البیانات عن الظاھرة و تفسیرھا ، و تم استخدام برنامج 
  .لتحلیل البیانات  الإحصائي

والتي میة الإستشفائیة  الحكیم سعدان ،، و المكونة من العاملین في المؤسسة العموالاستبانة لاستطلاع عینة الدراسةو قد تم استخدام 
  . %88استبانة وكانت نسبة الاسترداد حوالي  62موظف ،و تم استرداد  557وظفا من مجتمع الدراسة البالغ م 70بلغ عددھا 

ثبت وجود شعور الدراسة أن درجة الرضا عن التعویضات المالیة التي یتقاضاھا الموظفین كانت متدنیة ، ونتائج و قد أظھرت 
  .ھا ، كما أوضحت النتائج إلى عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة تعزى إلى العوامل الشخصیة بالاستیاء من جراء

وافز المادیة التي تطبقھا المؤسسة بالإضافة إلى إجراء تعدیلات بضرورة إعادة النظر في نظام الأجور و الحكما أوصت الباحثة 
   . مع رغبات العاملین  یتلاءمفي  نظام التقاعد المعمول بھ و الذي لا 

Summary 

 The aim of this study was to identify the levels of satisfaction among the employees of the Hakim 
Saadane Public Hospital about the system of financial compensation, And trying to make 
recommendations to increase and improve levels of satisfaction with financial compensation. This 
is done by studying the system of financial compensation and identifying certain elements such as 
wages, pensions, physical incentives and linking them to personal factors: gender, age, professional 
category, years of experience, civil status. 
      The researcher adopted the descriptive approach, which is based on the collection of data on the 
phenomenon and its interpretation. The SPSS statistical program was used to analyze the data. 
       The questionnaire was used to survey the sample, consisting of employees of Hakim Sadaan 
Hospital, which a number of 70 employees from the study community, out of 557 employees. 62 
samples were recovered and the recovery rate was 88%. 
       The results of the study showed that the degree of satisfaction with the financial compensation 
received by the employees was low, and there was a feeling of resentment, and the results showed 
that there are no differences of statistical significance due to personal factors. 
     The researcher also recommended the need to review the system of wages and incentives 
material applied by the institution, in addition to make the adjustments in the pension system that 
does not fit the wishes of workers. 
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  :الخاتمة 

على المورد البشري، لأنه  قدر�ا للمحافظةهو مدى  المنظمة،الذي أصبحت تواجهه  إن التحدي الكبير         
بحيث يتم الاستفادة من  .لعديد من المشاكل التي تتعرض لهايساهم في حل ايعتبر مصدر النجاح و التفوق و 

فهي تقوم بمحاولات مستمرة لضمان ولاء والتزام الأفراد من أجل تحقيق  .قدراته وطاقته للوصول إلى أحسن النتائج
  .أهدافها

لكن عندما لا توفر المنظمة نظاما جيدا للتعويضات المالية، سيرحل الأفراد منها و يتركون العمل عند أقرب و        
المحتمل جدا أن تجعلهم يفكرون فحالة الاستياء التي تظهر عليهم نحو التعويضات المالية، من  ،فرصة تتاح أمامهم

ا الجانب كي تتجنب على المنظمة مراعاة هذف .عنها في ترك المنظمة ، وهذا الأمر لا يحدث عند الموظفين الراضين
أفراد تكاليف في الوقت و الجهد والمال التي استخدمتها في مجال التوظيف و التدريب و التكوين للحصول على 

  .ذوي خبرة

س قامت دراستنا المتعلقة بقياس الرضا عن التعويضات المالية في المؤسسة العمومية الإستشفائية و على هذا الأسا
  .حكيم سعدان لإجراء الدراسة الميدانية كو�ا مناسبة لبحثنا 

   :النتائج 

خاصة يمنكن تقسيم النتائج التي توصلت إليها الدراسة إلى مجموعتين، الأولى خاصة بالجانب النظري و الثانية 
  :بالجانب التطبيقي، وذلك كما يلي 

  :النتائج النظرية 

تساهم في رفع الكفاءة وزيادة الفعالية لأن الأداء فهي ت دورا هاما في عمل المنظمات تلعب التعويضا -
المساهمة في ، فبيتأثر بالرضا وهذا الأخير يعتمد على وجود نظام تعويضات يقوم على معرفة احتياجات العاملين

تحسن علاقات المنظمة مع كما ت.التنظيميين هموالتزام ئهم رفع روحهم المعنوية وتعزيز ولام يتم حاجا�إشباع 
من وسيلة أجدر من فما عدالة والمساواة بين العاملين ال تحقق بالإضافة إلى أ�ا .العاملين والزملاء في العمل
  .التعويضات في تحقيق كلاهما
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هو متغير تنظيمي هام جدا مثل مفهوم الرضا الوظيفي، ف أضيق منلرضا عن التعويضات ايعتبر مفهوم  -
 . الرضا الوظيفي، إذ يرتبط مع مدخلات تنظيمية لها أهميتها

و يؤدي عدم الرضا عن التعويضات إلى دوران العمل كما يزيد من النية في ترك العمل و الانسحاب و  -
دلات الأداء الوظيفي ، و يؤدي إلى التغيب ، و يعمل على تخفيض مستويات الرضا الوظيفي و مع

إلى خلق نوع من الاضطرابات النفسية  –الأجور  –الإضراب ، كما يؤدي عدم الرضا عن التعويضات 
لدى الموظفين و التي تنعكس سلبا على المنظمة ، في حين يكون الرضا عن التعويضات متبوعا بزيادة في 

  .الرضا الوظيفي و زيادة في الأداء 
وحيدة المتوفرة لقياس الرضا عن التعويضات في شكله المتعدد الأبعاد هي استبيان الرضا عن  الأداة ال -

 .الرضا عن التعويضات 
بعاد حسب استبيان الرضا عن التعويضات، تتمثل في مستوى تتضمن التعويضات المالية الأربعة أ -

ويساهم كل بعد .  إدارة التعويضاتالإجتماعية و هيكل و و الامتيازات  التعويض و الزيادة في التعويض
  .من أبعاد استبيان الرضا عن التعويضات في بناء الرضا العام عن التعويضات 

  :النتائج التطبيقية 

  المالية لدى الموظفين في المؤسسة ، وتجدر أظهرت الدراسة تدنيا بارزا في مستوى الرضا عن التعويضات
الموظفين إلى القيام بتصرفات عديدة مثل الصراعات و الإشارة إلى أن مثل هذه النتيجة قد تدفع 

 .ه درجة الولاء،و إهمال العمل وترك انخفاضالنزاعات بين الموظفين أنفسهم أو مع الإدارة ، و 
  أظهرت الدراسة انخفاضا في مستوى الرضا عن الأجور التي يتقاضو�ا في المؤسسة ، واتضح من خلال

 : تحليل استجابات الموظفين ما يلي
تآكل أجور الموظفين نتيجة ارتفاع معظم السلع و الخدمات وعدم ربط الأجور بمعدلات غلاء المعيشة  -

مما يجعلها غير كافية لتحقيق قدر مناسب .  2011منذ عام ) زيادة(عليها أي تغيير  يطرأحيث أنه لم 
  .ة للموظف و عاجزة عن تحقيق طموحاته الشخصية من الرفاهي

فهي تعد شحيحة مقارنة مع .نحو العلاوات المقدمة من المؤسسة و القطاع ككل  الشعور بالاستياء -
 .قطاعات أخرى 

مته مع أهمية العمل الذي هد الذي يبذله الموظف و عدم ملائعدم مناسبة الأجر إلى حد كبير مع الج -
وظفين إلى يقوم به،خاصة وأن المؤسسة تعمل في مجال الصحة تكثر فيها المخاطر  والعدوى فيتعرض الم
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إضافة إلى هذا عدم ملائمته للدرجة العلمية التي يحملها الكثير من .مشاكل كبيرة عند قيامهم بأعمالهم 
 .خاصة منهم الجامعيين الموظفين بحيث لا تتوافق مع شهادا�م 

يعرفون   ،فأغلبهم لاالموظفين يشعرون بالاستياء من الإدارة التي لا تقدم المعلومات الكافية لتسيير الأجور -
 .كيفية حسا�ا و التفاصيل التي تخصها ونجدهم في حيرة من أمرهم عند مقارنة أجورهم ببعضها 

أغلب الموظفين لا يرغبون في البقاء بالمؤسسة بل يتطلعون إلى العمل بقطاع آخر لكي يحصلوا على أجر  -
 .أفضل 

  أظهرت الدراسة عدم الرضا عن نظام التقاعد وذلك راجع إلى: 
كفاية المعاش للموظف و أسرته فهو لا يوفر الحياة الكريمة ،فأغلبهم يرى أن الأجر الحالي الذي عدم   -

يحصل عليه غير كافي و بالتالي منحة التقاعد التي سوف يحصل عليها مستقبلا غير كافية إلا إذا حدث 
 .تغيير أو تعديل في النظام 

افة إلى الاستياء الكبير عن شروط الخاصة بالسن ، بالإضعدم وضوح سياسات و إجراءات النظام المتبعة  -
سنة  60سنة بالنسبة للمرأة و 55المحددة من أجل الحصول على المعاش و الخروج من العمل و هو 

 نسنة من العمل ، كما أن إلغاء قانون التقاعد المسبق جعلهم يواجهو  15بالنسبة للرجل مع إتمام 
 .طلوبة نظرا للجهود الكبيرة المبذولة خلال مسارهم الوظيفي السن الممشاكل لعدم قدر�م على إتمام 

  الحوافز المادية المطبقة في المؤسسة قليلة و متواضعة ما أدى إلى عدم رضا العاملين تبين من الدراسة أن
 :و هو راجع لجملة من العوامل .عنها 

تجاه العمل ، إلا أن المؤسسة لا تطبق بالرغم من أن الحوافز المادية هي المؤثر الأول لرفع معنويات العمال  -
إذا كان الموظف متميزا في عمله ، وهذا ما قد يؤثر على  )لا تعطي علاوات استثنائية (التحفيز المادي 
 .أداءه في عمله 

 .ما يسبب الصراعات و الخلافات في المؤسسة) سلبي(تمييز بعض المكافآت التي تمنح للموظفين يكون فيها  -
فين على قروض وقت الحاجة إليها ، وحسب رأيهم لا يوجد تسيير جيد ومنظم لمنح هذه لا يتحصل الموظ -

 .الحوافز المادية 
   توصلت الدراسة إلى أنه لا توجد فروق في مستوى الرضا عن التعويضات المالية تعزى للجنس فلا وجود

 :للفرق بين الموظفين والموظفات من حيث 
 .لى التعويضات المساوات بين الجنسين في الحصول ع -
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مشاركة المرأة في تحمل الأعباء الحياتية شأ�ا شأن الرجل ما جعل اهتمامها بالجانب المادي يوازي اهتمام  -
 .الرجل 

  نية تعزى للفئة المهبعدي الأجر و الحوافز المادية توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجد فروق في مستوى الرضا عن
 :وذلك راجع إلى 

مستوى معيشي معين و كلهم غير راضين عن قيمة التعويضات المالية الممنوحة التي لا تستطيع أن كل فئة لها  -
 .أن تلبي معظم احتياجا�م مبررين ذلك فلجوءهم إلى الاقتراض في آخر الشهر 

أكثر ين الفئات المهنية و الرضا عنه لصالح الإداريين إلا أنه هناك فروق ذات دلالة إحصائية في بعد التقاعد ب -
 :من الممرضين و هو راجع لأمرين

الإداريين لهم معرفة و دراية عن كل التفاصيل التي تخص سياسات و إجراءات نظام التقاعد نظرا لاحتكاك   -
أما .مصالحهم �يئة التقاعد على خلاف الممرضين الذين لا يعرفون أغلب الإجراءات و السياسات للنظام 

ذول في المؤسسة كبير و شاق نوعا ما و عليه فإن سن التقاعد المنصوص عليه الممرضين فيعتبرون أن الجهد المب
 .لا يخدمهم و يرجع بانخفاض في الأداء 

  تعزى للعمر فكل الفئات لا تشعر كما تبين من الدراسة عدم وجود فروقات في مستوى الرضا عن التعويضات
ية العمل مقارنة بالفئات العمرية الأكبر التي بالرضا بالرغم من أن الفئات الأصغر لها طموحات أكثر في بدا
 .يوجد فرق في مستوى الرضا يمكن أن تكون قد حققت أغلب طموحا�ا ، وبالرغم من هذا لا 

  كما تبين من الدراسة عدم وجود فروقات في مستوى الرضا عن التعويضات تعزى لسنوات الخبرة فأغلب
 .فهم والزيادة التي يحصلون عليها لا تتماشى مع المستوى المعيشيالموظفين خبر�م جديدة و لم يتقدموا في وظائ

  بالإضافة أنه لا توجد فروق في مستوى الرضا عن التعويضات تعزى إلى الحالة المدنية والسبب أن المؤسسة لا
ل دج لك 300تقدم امتيازات للمسؤولين عن الأسرة  ما عدا المنح العائلة بالنسبة للمتزوجين وهو فرق طفيف 

 .دج للزوجة  800طفل و
  :التوصيات 

بعد استعراض نتائج الدراسة لابد أن نضع بعض التوصيات التي بموجبها يمكن معالجة نقاط الضعف و 
  :الخلل،وتعزيز نقاط القوة فيما يتعلق بنظام التعويضات المالية ، وذلك فيما يلي 

و القطاع ككل، وذلك من خلال مراجعة و تقييم  العمل على زيادة فاعلية نظام التعويضات المالية في المؤسسة -
 .النظم و الآليات المتعلقة  �ا 
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و .العمل على تحسين نظام الأجور بشكل عام ، و النظر بجدية إلى آلية تطبيق متميزة للجانب المالي في المؤسسة  -
 .ذلك من أجل تحسين مستويات الرضا عن التعويضات ليرجع بإيجابيات على المؤسسة 

ضرورة تناسب الأجر مع المؤهل العلمي ، بعيدا عن الوساطة و المحسوبية ، وفق معايير مضبوطة تطبق على الجميع  -
 .بعدالة عند جميع الفئات الوظيفية 

العمل على منح الموظف علاوات تشجيعية و مزايا أخرى مقابل الجهود المبذولة لرفع  معنوياته ، وبالتالي رفع  -
 .مستوى الرضا عنده 

زيادة وعي الموظف بآليات صرف الأجر و العلاوات و الحوافز و الامتيازات  لتصبح عنده المعرفة و الدراية الكافية  -
 .،و بالتالي الرضا عن السياسة المتبعة في هذا الموضوع لرفع اللبس وتجنب الصراعات 

 :لموظفين و ذلك من خلال االتعديل في نظام التقاعد ليصبح جيد وفعال ،بما يساهم في زيادة الرضا لدى  -
  تحسين نسبة المساهمة على أن يوفر المعاش التقاعدي الحياة الكريمة للموظف أو ذويه ، بالإضافة إلى

   .إعادة النظر في السن المعمول به و إرجاع التقاعد المسبق 
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  .كلية العلوم الاقتصادية، علوم التجارية و علوم التسيير أساتذة إلى

  

  

  

  

  

  

  

 

 

شكر و عرفــــــــان



  

  .حنانهامن حملتني في بطنها وهنا على وهن، و لازلت تتحملني برعايتها و  إلى
 إلى ليالي،من سهرت  ىحساب، إلرمز الصمود و العطاء بغير  إلى أقدامها،من الجنة تحت  إلى

  .بدعائهاالسماء  أبوابمن فتحت لي 

  "...الحنونة  أمي"في وجه المتاعب والصعاب  قوي أكون أنمن علمتني  إلى

إلى أعز و أحب إنسان في الوجود،إلى قدوتي في الحياة،إلى من سهر من أجل فرحتي و عمل 
و الصديق ، إلى من جعل نفسه شمعة تحترق من أجل  الأبمن أجل نجاحي ،إلى من كان نعم 

  "..أبي" أن ينير دربي

  ...كل غيور على وطنه  إلى
  ...الصديقاتو  الأصدقاءكل  إلى

  بسكرةجامعة محمد خيضر  إدارة، و طاقم  الأساتذةطاقم  إلى
  كل من حمل لي ذرة ود و محبة في قلبه إلى

  كل من ذكره قلبي و لم يذكره قلمي إلى
  من بعيد أوكل من مد لي يد العون من قريب  إلى

  ليهعكل من يطلع  يفيد و لو بقدر قليل أن أتمنىو  جهدي،اهدي خلاصة بحثي و ثمرة 
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 الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 جامعة محمد خیضر بسكرة

                               كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر                                     

  

  استبیان البحث 
 ....الفاضلة الأخت...الفاضل الأخ

  ..السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا الاستبیان الذي صمم لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي     
دور " خصص مالیة وتجارة دولیة بعنوان أقوم بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة الماستر ت

  ".-فرع بسكرة -، دراسة حالة مصرف السلاموسائل الدفع الالكترونیة في تحسین الخدمة المصرفیة

ونظرا لكونكم جزءا من الدراسة في هذا المجال نأمل منكم الإجابة على الأسئلة الموجودة في 
احها، ونحیطكم علما أن جمیع إجاباتكم الاستمارة بدقة، حیث أن مشاركتكم عامل أساسي في نج

  .لن تستخدم إلا لأغراض علمیة فقط

  .وتفضلوا بقبول فائق التقدیر والاحترام

  

  :اسم المشرف:                                                         اسم الطالب

  مناصریة إسماعیل                                                     عشوري كمال
      

  

    

  .2018/2019السنة الجامعیة  
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  زبونخاص بال: الجزء الثاني من الاستمارة                    

  .البیانات الشخصیة والوظیفیة: القسم الأول

  :    الأنثى:                                 ذكر:                الجنس -1

  

  39إلى30من                          30أقل من :                 العمر -2

  فأكثر 50من                        49إلى40من                      

  

  جامعي                              ثانوي:        مستوى التعلیم -3

  دراسات علیا                         أقل من ثانوي                       

  

  طالب                                عامل :          الوظیفة -4

  متقاعد                                بطال                          

  أعمال حرة                       

  .متغیرات الدراسة: القسم الثاني
  .جودة الخدمة المصرفیة :المتغیر الأول

لمرجو تحدید وا -فرع بسكرة- فیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس جودة الخدمة لمصرف السلام   
  :في المربع المناسب لاختیارك) x(درجة موافقتك أو عدم موافقتك عنها، وذلك بوضع العلامة

أبعاد جودة 
  الخدمة

غیر   عبارات القیاس
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

            .لدى المصرف تجهیزات حدیثة- 5  الملموسیة
 التصمیم الداخلي للمصرف یسهل عملیة- 6

  .الاتصال بین مقدم الخدمة والزبون
          

           یخلق جوا مریحاالتصمیم الداخلي للمصرف - 7
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  .للزبون
یهتم مقدم الخدمة بتقدیم الخدمات للزبون - 8  الاعتمادیة

  .بكل دقة
          

لدى الموظف الرغبة في تقدیم المساعدة - 9
  .للزبون

          

یتوفر المصرف على عدد كاف من مقدمي -10
  دماتالخ

          

یهتم مقدمي الخدمة في المصرف -11  الاستجابة
بالاستجابة السریعة لشكاوى الزبائن والرد على 

  .استفساراتهم

          

الفترة الزمنیة للحصول على الخدمة لا -12
  .تعتبر طویلة

          

            .یوجد استعداد دائم لمساعدة الزبائن-13  
ت خالیة من یهتم مقدم الخدمة بتقدیم خدما-14  الثقة

  .المخاطر
          

            .لدى الزبون ثقة في مقدم الخدمة-15
            .أوقات العمل الخاصة بالمصرف ملائمة-16

مقدمو الخدمة في المصرف یتحلون -17  التعاطف
  .بالأدب والأخلاق الحمیدة

          

یهتم مقدم الخدمات بتقدیم نصائح -18
رشادات للزبون   .وإ

          

مات لا یمیزون بین الزبائن من مقدمو الخد-19
  . حیث المعاملة والاهتمام

          

  وسائل الدفع الالكترونیة : المتغیر الثاني
والمرجو تحدید درجة  -فرع بسكرة- فیما یلي مجموعة من العبارات التي تقیس رضا عمیل مصرف السلام   

  :ناسب لاختیاركفي المربع الم) x(موافقتك أو عدم موافقتك عنها، وذلك بوضع العلامة

غیر موافق   عبارات القیاس
  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

الرد على طلبات الزبائن یتم  -20
الخاصة ببطاقات الدفع الالكترونیة 

  .في وقتها

          



 

 
4 

لا تأخذ طلبات وسائل الدفع  -21
  .الالكترونیة وقتا كثیرا لإصدارها

          

یشعر الزبون بالرضا إتجاه  -22
خدمات وسائل الدفع الالكترونیة 

  .المقدمة

          

بعد كل عملیة للزبون یستقبل  -23
  .رسالة قصیرة بتمام العلمیة

          

هل تسمح بطاقات الدفع  -24
الالكترونیة القیام بعملیة تحویل من 

  حساب إلى حساب آخر

          

وسائل الدفع الالكترونیة التي  -25
یقدمها بنك السلام تتمیز بجودة 

   .عالیة

          

 
 



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الخاتمة  

  75  
  

  :الخاتمة
التغیرات التي عرفتها  كثیرة هي التغیرات التي مرت بها وسائل الدفع منذ نشأتها حتّى الآن، إلاّ أن

العقود الماضیة أحدثت تحولات عمیقة في طبیعة هذه الوسائل من أبرز التطورات التكنولوجیة خاصة ما 
ق منها بوسائل الاتصال عن بعد، هذا التطور جعل الإقتصاد العالمي یستفید من السرعة والفعالیة التي  تعلّ

ها كبدائل فتحت المجال الواسع لابتكار  یوفرها له، وامتدت هذه التطورات إلى الجهاز المصرفي الذي استغلّ
هذه الأخیرة، حقّقت قفزات نوعیة منذ نشأتها، حتّى  وسائل دفع إلكترونیة، أصبحت الیوم السمة الغالبة، إن

وسائل التسدید المستحقة عالمیاً لما تحققه من منافع سواء للمصارف أو العملاء أو  أصبحت الیوم من أهم
ها  هو ما جعل مختلف دول العالم تدرك بأن .للإقتصاد الوطني لتطویر وتحدیث وسائل الدفع أولویة لأنّ

املات وسائل الدفع التقلیدیة لم تعد فعالة في عصر یتطلب السرعة في معالجة المع أصبحت مدركة بأن
والصفقات، حیث سمح التطور التكنولوجي بخلق وسائل دفع إلكترونیة غیر مكلفة ومجردة من المادة، لكن 

ب تنظیما قانونیاً ودرجة  من جهة أخرى فإن العمل المتناسق لوسائل الدفع الإلكترونیة الحدیثة النشأة، یتطلّ
لیس فقط من أجل إجباریة وضع وسائل دفع  الجزائر هي الأخرى مدركة تماماً لهذه الضرورة، .أمان عالیة

في ظلّ هذه التغیرات  .إلكترونیة ولكن لضرورة الاستفادة من التكنولوجیا لتطویر وسائل الدفع التقلیدیة أیضا
العالمیة الجدیدة وفي أعقاب الانفتاح الاقتصادي وفتح المجال أمام البنوك الأجنبیة، وسعي الجزائر لمواكبة 

یة، وجدت البنوك الجزائریة نفسها في وضع بالغ الحساسیة، وأصبحت ملزمة بتدعیم قدراتها التطورات العالم
التنافسیة لمواجهة هذه التحدیات ووفق الإصلاحات المصرفیة التي شرعت فیها الجزائر، وخاصة قانون النقد 

 السوق، غیر أن،واعتبر القطاع المصرفي هو العامل الرئیسي للانتقال إلى اقتصاد  1990والقرض سنة 

دخال وسائل الدفع الحدیث   .ةإدخال واستخدام التقنیات الحدیثة والتكنولوجیا وإ

 نتائج الدراسة:   
   :من خلال هذا البحث أمكننا الوصول إلى النتائج التالیة

 البنوك الوسائل الدفع التقلیدیة، بل قامت باستغلال  مع ظهور وسائل الدفع الإلكترونیة لم تهمل
هذه التطورات التكنولوجیة من أجل تحدیث المعاملات بها، حیث سمحت باختصار الوقت المخصص 

   .لمعالجتها والتقلیل من الإفراط في استخدام الورقي والبشري كان مخصص لها
 في هذا المجال ووسع الآفاق أمام  ظهور وسائل الدفع الإلكترونیة سمح بخلق المؤسسات رائدة

  .التجارة الإلكترونیة، حیث أصبحت تحقق أرباحاً طائلة من هذه الوسائل الحدیثة

   ،لم تكن وسائل الدفع الإلكترونیة مثالیة بالمقارنة مع وسائل الدفع التقلیدیة في مستوى التوقعات
ها  ترتكز على اللامادیة في المعاملات بل هي أفرزت عیوب ومشاكل من نوع خاص یصعب محاربتها لأنّ

  .المصرفیة مما یصعب عملیة الإثبات
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  ق بتحدیث وسائل الدفع إلى جملة من المعوقات والتي تشكّل مكبح ر الجزائر فیما یتعلّ یعود تعثّ
  :أمام نجاح في المشاریع جاریة التنفیذ، ولعلّ من أهم هذه المعوقات

o عف في استخدام التكنولوجیا المصرفیة ومن تأخّر في یعاني النظام المصرفي في الجزائر من ض
 .مواكبة الصناعة المصرفیة الحدیثة

o  ًه یسیر بخطى بطیئة، علما هناك إرادة من قبل المسؤولین لتطویر نظام مصرفي إلكتروني، إلاّ أنّ
  .الاندماج في الاقتصاد العالمي یقتضي السرعة في التنفیذ أن

o ثقافة مصرفیة في المجتمع لا یتعامل بالشیك إلاّ القلیل غیاب. 

o  قة بوسائل الدفع الإلكترونیة عدم وضع المنظومة المصرفیة الجزائریة لتشریعات وقوانین متعلّ
  .والتجارة الإلكترونیة

o ارتفاع تكلفة إنشاء وصیانة الهیاكل القاعدیة المتعلقة بوسائل الدفع الإلكترونیة المتعلقة بوسائل 
  .الدفع الإلكترونیة الخاصة بالمعاملات

o  وجود محتشم للدعایة والإعلام عن التعریف بالمنتجات البنكیة الحدیثة، وكذلك باقتصارها على
 .توضع داخل مقرات وكالات البنوك مطبوعات وملصقات التي

o لتسمح  خوف التجار من التعامل مع هذه المستجدات المالیة، ذلك لأنه تتطلب إجراءات وقوانین
  .بفتح حسابات لدى المصارف

  تقضي هذه الوسائل على التسرب النقدي مما یعطي صورة صریحة عن مستوى السیولة داخل
  .ةمبصفة عا والاقتصادالمصارف بصفة خاصة 

  حلالها بوسائل الدفع الحدیثة وذلك یرجع لسببین هما  :عدم زوال وسائل الدفع التقلیدیة وإ

o من إجراء تعدیلات في المعاملات على هذه الوسائل تمكین التكنولوجیا.  
o  أهلها لإحتلال مكان الوسائل التقلیدیة بل وحتّى إفراز وسائل الدفع إلكترونیة عیوب وعراقیل لم تُ

 .التعایش معها

 نتائج اختبار الفروض:   
   :وضعنا لمجموعة من الفرضیات التي اعتمدنا علیها في الدراسة، توصلنا إلى النتائج التالیة بعد
  فیما یخص النقائص التي واجهتها وسائل الدفع التقلیدیة، تمكن التغلب علیها بواسطة التطور

   .ائصالحاصل في القطاع المصرفي، الذي أصبح یستخدم أجهزة وشبكات مكّنته من التخلص من تلك النق
  ضرورة وضع قانون ینظم التعامل بوسائل الدفع الحدیثة في المیدان المصرفي، نظراً للمشاكل
  .التي أفرزتها

  لا یمكن الاستغناء عن وسائل الدفع التقلیدیة في الجزائر وذلك نظراً للبنیة التحتیة للنظام
مهور ولذلك بتقبل التعامل بوسائل المصرفي الجزائري لارتفاع التكالیف وعدم وجود ثقافة مصرفیة لدى الج

 .الدفع التقلیدیة، دون الحاجة للخوف منها
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   تحدیث نظام المصرفي الجزائري لیس مرهون فقط بتغیر وتحدیث الثقافة المصرفیة لدى  إن
الجمهور الجزائري، بل وأیضاً بضرورة القضاء على السوق الموازیة وكذلك على مدى جدیة القائمین على 

 .ث وسائل الدفعمشروع تحدی

 الاقتراحات والتوصیات:   
من أجل إنجاح نظام الدفع الإلكتروني في الجزائر وعلى ضوء النتائج المتوصل إلیها، ارتأینا تقدیم 

   :بعض الاقتراحات والتوصیات التالیة
  على السلطات العمومیة تعزیز تكنولوجیا الإعلام والاتصال باستمرار وفق أحدث التقنیات لمواكبة

  .التكنولوجیا الحدیثة ولتحقیق النجاعة اللازمة في نقل المعطیات والمعلومات لضمان أمنها

 زایا التي الإسراع في تنفیذ برامج عصرنة نظام الدفع ووسائل الدفع الإلكترونیة، للاستفادة من الم
 .تحققها

 من تقویة بنیة التحتیة للجهاز المصرفي وذلك بزیادة الإنفاق الاستثماري مجال تكنولوجیا  لابد
المعلومات، والتوسع من الاستفادة من شبكة الإنترنت لتشكیل خدمات حدیثة متنوعة للعملاء بكفاءة وأقل 

  تكلفة
  تدریبیة خارج الوطن، وكذلك الاستعانة بذوي الخبرة الارتقاء بالعنصر البشري وذلك بإجراء دورات

  .والاستشارة الدولیة على استخدام أحدث نظم الدفع الإلكتروني

  وضع تحفیزات من شأنها دفع التجار إلى الاعتماد على أسلوب الدفع الإلكتروني، بدلا من الدفع
  .النقدي

 عالج المشاكل التي تنجم عن على الدولة تكییف ومن سن قوانین وتشریعات من شأنها أن ت
 استخدام هذه الوسائل الدفع الإلكترونیة بصفة عامة، وتحدید العقوبات المناسبة له

 وضع أسالیب داخل البنوك، كاستخدام الإعلام السمعي والبصري التي لها تأثیر على العملاء. 
 جل إیصال خدمة على كل بنك أن یعمل على تعمیم الربط الإلكتروني بین جمیع الوكالات، من أ

 .نظام الدفع الإلكتروني إلى أكبر شریحة من المتعاملین سواء كانوا تجار أو عملاء أو حتّى بنوك أخرى

 آفاق البحث:    

 وسائل تواجه التي التحدیات وأهم واقع على الوقوف الدراسة هذه خلال من حاولنا    
 :بینه من جدیدة علمیة وآفاق أبواب فتح تستدعي النقاط بعض تبقى أنه إلا الالكتروني، الدفع

o حمایتها؛ وأسالیب البنكیة للبطاقة القانوني النظام 
o الجزائر في الالكتروني الدفع وسائل وتطور انتشار تعیق التي التحدیات مواجهة آلیات. 
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ه   :ت

ها  ف ه ع ت ان الأول أد إلى زادة حاجاته لل ال ع  ا الإن اع ن إن ات
ة  ل ل في ع ي ت اجات وال ه ال ة ه ل ل وح ل ادل  ورة ال ح ض ا  د م ل ف
عان  ادلة س اف ال ات الأ اف ر م ت ها ع ام أه ا ال ب واجه ه ت ع ة، ولع قا ال

، ما  اد ا الاق عة لل رات ال ائ ال ا ي ة دورها،  ت ع تأد ة وع قا ت ال ث ان
ل العام وما  ادل، على أن يلقى ق ة ال ل هل ع لع و اس ال ح  ان م واج ما  ف

اد  فع"ى بلغة الاق سائل ال فع " ب سائل ال ادل ف اد قائ أساسا على ال ولأن أ اق
هاتع ن ائ ة وح أه ر اد اة الاق   . ال
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فع: ال الأول ة وسائل ال   ما
لع  ان ال اد ودفع أث امات ب الأف ة الال ي م خلالها ي ت قة ال فع  تع وسائل ال

قا ل ، وذل  م ور ال سائل على م ه ال رت ه ها، وق ت ن عل ل ي  مات ال اة وال ر ال
ة  ا ت في ال ه اعي لها، لق  ل الاج الق ة وق ح  ج ل رات ال ق وال وف ال ة و اد الاق
د  ق ت ال ه ود،  ام م ا ال ة، ولأن ه ه والف ال ة  ل د ال ق ت ال ه ع ذل  ة ث  قا ام ال ب

رات ال ن، ومع ال تها م القان ي ت ق ة ال ر ل ال ي ت ة وال ي فع ال ت وسائل ال ه ة  ج ل
عة  عة مع  لاءم مع  لفة ت ال م أش اج  ة، وهي الأخ ت قل فع ال سائل ال ة ل ون رة الال ال

ة ون فقات الال ات وال ل   .الع

ل الأول فع: ال   تع وسائل ال
اد أو  اد  على الأف اقع الاق اتإن ال س دة في تعاملاته  ال ع ام وسائل دفع م اس

ة أو م خلالها ات ال س ه أو في تعاملاته أو مع ال ا ب اء  ة س م ة ال مات ارة أو ال   .ال
ا يلي فع  ائ وسائل ال ع ال ف ال ل : "وق ع ي ت  ل الأدوات ال تع وسائل دفع 

ال مه ل الأم لش م ت ع ب ال   . 1"ا  ال أو الأسل
، في ح  ن ال اس وخ ل أدوات ل ة، فهي ت قل ائف ال م لها إح ال فه ال فع  وسائل ال

ادل اء ال د أث ل إلى نق لع ح ل ال ان   ا ل  ث  ا  ل ه لع  ادل ال ة ت ان د إم ق م ال   .ت
ارة وسائل  ، ن  م ال فه ة ال ق ل ال ي ت على الأص ة ال ق ع ال ام فع على ال ال

لة ل إلى س ة: القابلة لل ارة ال ات ال ا ة، ال ة الأوراق ال ن ع ة ال ق ع ال   .2الق
اد  فها الاق سائل تع وسائل : "على أنها BONNEAU THIERRYولق ع ل ال دفع 

ان  ا  ي مه الوالأدوات ال ل الأم اص ب ل الأش ح ل لة ت ع ة ال ق عائ والأسال ال   ". ال
  

ا  فها أ ا ع ح : " D’HOIR H’AUPRETRE CATHERINEو أنها وسائل ت
ل  ع ان ال ال ا  ، مه ل ش ال ل ل أم ، (ب ات لأم فع، س اقات ال ات،  ال ي  س ب

ة لات ال لودور ال) ال ار وت إص ل  ات و ار ال صا في إص اف، خ ا ه الإش  ي ه
ل اب الع إس ول ارة الأخ     .الأوراق ال

                                                           
ادة  - 1 رخ في  03م أم رق ) 69(ال ة  26م د  2003أوت س ة، الع س ة ال ة، ال ع ة ال ا ق ة ال ائ رة ال ه ض، ال ق والق ال عل  ي

ارخ  53 ادر ب   .11، ص 2003أوت  27، ال
ص ،  - 2 ار ل فعع اف الاقوسائل ال ل والاس ل ة، ق ال اد م الاق ، ق العل م ، رسالة ماج ة وعل اد م الاق ة العل ل  ، اد

ة،  ، ق ر ، جامعة م   .4، 3، ص 2009ال
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فها على أنها DUCLOS THIERRYأما  سائل : "فع لة ال عامة ج ان ال ا  ي مه ال
ال ل الأم ل ش ب ح ل ة، ت ق لة أو ال ع   ".ال

فها  ا ع ارك ل ف ن ب ع : "على أنها ج ي، ح ت اضعة لل ال ة ال ات ال ل ل الع ت
ة دون  اد فة اع ات  ل ه الع ل ه م  ة أن تق ال ة أو ال ض ات الق س على أ ش م غ ال

ارة ات الاس س ة أو ال ض ات الق س ة ال ادر ع ل اد ال ل على الاع   .ال
ف وس M.ZOLLINGERأما  فع على أنهافع لع : "ائل ال ادلات م ال هل ال ي ت سائل ال ال

ة ات مع ل ة ل ا مات مع الاس     . 1"وال
ى واح وواضح ألا  لها ت في مع ح أنها  فع ي سائل ال لفة ل قة وال ا عار ال وم ال

ل ال غ ال ع ش ال  ل الأم اص ب ح للأش فع ت ل وسائل ال ة  وه  ق م أو ال ال
ات  ارة، ال ات ال ات وال ال ة  ان ور اء  لة س ع عامة ال ان ال ا  ل مه مة و ال

ا ة  لاس لات أو  ال ة  فع، أو ق ة لل الال ة  ون ة أو ال اقات ال ةل ة  اف ون الال
ة اض    .والاف

اني ل ال ر : ال فعال سائل ال ي ل ار   ال
ها، "   اته إل ق حاج قادي تف ن سلعا  اد ي ان الأف ر  اني في ال ع الإن ما أخ ال ع

لع أخ  لع  ه ال ن فائ ه ادل ة " 2"وم ث ي رة ال ام أ وس فهي ال ة دون اس اش م
ادل ة لل ة، غ أن ه3"وال قا ال ف  ع ر ، وه ما  ة ال اي ا ع م ان عاج ا الأخ 
اد ال  اع في الاق ل، وما راف ذل م ات ر ال وتق الع ه ه في أساسه إلى  اس إل

ادل ع لل اج ال اد  فائ الإن ادلة ب الأف ات ال ل    .4ع
ار وا   اف ال ة لاك ال ال  ا ه ال د  ق ان لل اف الإن ع اك ة و ات الأساس ة م ال ا ل

ارته ر ح ان له أك . في ت ا  ع م اد إلى ح  ه الاق ف سل اف م ث ت ا الاك ه ه وق م
م ال حققه ق   .الأث على ال

                                                           
زوق،  -1 سف م ائي ة في ال ي فع ال ة واقع وسائل ال ة، جامعة سع اد م الاق ة ماس في العل لا. جامعة د"، م اه م ة )ال ، ال

ة  ام   .5،  4، ص 2016/2017ال
ةزه زواش،  -2 عاملات ال وني في ت ال فع الال ام ال ، أم دور ن ي ب مه ة، جامعة الع اد م الاق ة ماج في العل ، م

ة  ام ة ال اقي، ال   .3، ص 2010/2011ال
وس،  - 3 ع فيع ال ب ق وال اد ال خل للاق ة، م ، ق ر امعة م عات ال   .3، ص 2003، م
، ص  - 4 جع ساب   .3زه زواش، م
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اد    ة للأف اد ل في العلاقات الاق ر ال ة ل ة بل جاء ن د ل ي م دفعة واح ق ر ال وت
اعات فق م احل هيوال لاث م د ب ق      : ت ال

حلة الأولى  -1 اتي"ال فاء ال حلة الاك اد"(م ادلة الاق اعة : )اللام ل ج فل  حلة ت ه ال في ه
ل في علاقات  خ ورة ال اك ض اع حاجاتها، ول ت ه ا لإش ة ن ا مات ال لع وال عة ال اج م إن

زع  ، أما ال اعات الأخ ة مع ال اد ةاق ائ ة ال ا ة الاج قا للأن ا  ا وداخل ان ي تلقائ  .فق 

ة  -2 ان حلة ال ة"ال قا ادلات على أساس ال حلة ال ان  :"م ة،  الإن اج ن الإن م الف مع تق
ح  ة، أص ي حلة ج قل إلى م اته، وان ف ح اد ل ال في  ها  اجه ف ان إن ي  حلة ال ع ال في م أن ي

اج  ة هي إن قا ، وت أن ال ادلة سلعة أخ ة هي ال قا ه، فال ر اللازم ل حاج د أك م الق الف
د ق ام ال مة وذل دون اس مة  ادلة سلعة أخ أو خ ا م ي أ د وتع ق ر ال ه ت ل ي مه  .ال

ة وهي        قا لة أك م ال اجة إلى وس ات أدت إلى ال ر صع ه ت  حلة ت ه ال ول ه
ات هي ع   : ال

 مات لع وال ة نقل ال  .صع

 ادل ي ن ال ة ت  .صع

 ادل ات ال اف ر ة ت  صع

ورة        ي رع إلى ض ادلات وال ة في ال قا ام ال قاء ن ر  ع ات جعل م ال ع ه ال كل ه
قات ع غل على تل ال لة أخ لل  .1ال ع وس

ة  -3 ال حلة ال ة"ال ق ادلة ال حلة ال ات ": م ع ت ال ه ما  ع ت  ه د  ق احل ال إح أه م
ة ان أول خ ة و قا ام ال ة  في ت ن ارات الق ف ال ة، فق ع قا ات ال غل على صع لل

ل  د إلى ما ق ق ر ال ه ها  جع ف ي ي ة وال ار ثائ ال ه ذل في ال ادل و ق وال سائل لل د  ق ال
ات 400 ع غل على ال ة لل ان أو خ لاد، و ل ال ة  عام ق ام سلعة مع اس إلى اس أن اه ال

ف  تلع دور ع د، و ق ه ال ، ه ه د  م ل ع ف ع ب ادلة  ت ة ال ل ها خاصة في ع أه
ل ة م ل د ال ق ها ال ل عل ة و ها ال ف د ع لع هي أول نق اس، : (ال ، الأرز، ال ا لح، ال ال

ف،  ، ال ي ام، ال صاص، الأغ ة، ال ، الف ه لع ). إلخ.....ال ى ذل أن ال م ومع ان ت ي  ال

                                                           
اني ،  -1 ة سل ةخ ون سائل الال ال ة  قل فع ال ة إحلال وسائل ال ة، ال ر،  ة، جامعة محمد خ اد م الاق ة ماس في العل ، م

ة  ام   .5،  4، ص 2012/2013ال
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ا نافعا  نها ش ادل وه  نها وس لل ة على س آخ غ  ادل م ة في ال ان لها  د  ق ك
ل ع  ة .1لل ال ائف ال ال د  ق م ال  :وتق

 ه اس ل ة ل ح د  ق  ال

 ادل لة لل س د  ق  ال

 جلة عات ال ف لة لل س د  ق  ال

 ة ن لل د  ق  ال

ة ال اع ال د إلى الأن ق ق ال اجة : وتف ، ث دع ال ن ع ام ال اح ون ن ال ع ام ال ة، ن ن د مع نق
ة ام قة ول ة ع ووث اع نائ ة هي ثلاثة أن د ور رها إلى نق  .2إلى ت

ها احل أه عة م ال فع  ت وسائل ال   :ولق م
 حلة الأولى د ن أنه :ال ق ي  م خلال تارخ ال ارة ال لع ال ع ال ة  ا ل في ال ع اس

مات  لع الأخ وال ع ال ة ل اس لل ل  ع ادل، ح أنها اس د فعالة لل ق ة  ا أساس ل  ت
ا  ال اسع  هلاك ال لع ذات الاس اد الأم في ال ل في  ق على أساسها وت اس وال القابلة لل

لح ع ذل...وال ة إلخ، ث  ة أو ال لع ال ها ال ة( تل ار ال لي، اللآلئ، الأح ء ....) ال ا الل وأخ
ة اش  .إلى رؤوس ال

ي ت الإشارة لها لأنها ل  ات ال ح ل ال ل واسع م لة  ع ة ل ت م ق ات ال ح اقي ال أما 
ا لل ر ا ما أد ت ر وه مي وال ال ال ع ة للاس ل ت ملائ ا اس يلة، وم ه قة ب  ع 

ة  ن ع د ال ق ال ا  ر ة(ت ا معادن ث  ).غال

 ة ان حلة ال ي حقق أك : ال د ال ق ف ال ي تع ة وال ن ع د ال ق ال عا  ل س ة اس ل د ال ق ال
الي  ان في ح الها  ع ة ح أن اس لاد 556فعال ل ال  .ق

وم  ن الال ع م مع ل في ق ة ت ق ع ال ة(إن أولى الق ه والف ان ) خل ب ال ي  وال
ل  اك ال ج م ته ا  FLEUOE DE PACTOLEت غ (في ل ا ال ل ) أس ع ق ا ن ال في الق

ل مع وث تأش اء ذات وزن وش ل ات فاص ل ح ع في ش ه الق ل ه ن ب ي لاد قام الل م ال ها ب
ة د الإغ ق ال ة س  ه ال ت في ه ي وج ع ال ي والق   .رس

                                                           
م ،  -1 ق ق محمد ب ال ال ق رأس ق وس اد ال ات في الاق اض لم ة، ،  اد م الاق ، ق العل م ال ارة وعل ة وال اد م الاق ة العل

ة، ص 1945ما  8جامعة    . 6،  5، قال
، ص  - 2 جع ساب اني ، م ة سل   .5خ
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ن  ع ل ب ال لة للف اد وس عادن م إ ف في ال ال أو ال اع الع ه (م أن اس ال
ة ل ) والف ن  CERUSأقام ال ع ائي ال ام ث ع  BIMETALLISTEأول ن ح قام  ق

ن  ة ت ل ع 10.89ف ن غ ح  ة ت عة ذه ها، تعادل ق ع م ة  8.17 ق ا ت جعل اله غ، 
ها ي  د وت ق ه ال ار وص ه ل لها إص ة ال ح ة هي ال اك   .ال

ة  550وفي عام  د الإغ ق ان ال ارة و ن ال ال د في ال ق ه ال لاد ت تق ه ل ال ق
رة الآلهة فة  خ  .م

ومان أو  لاد أس ال ام م ن ال ة الق لاد إلى غا ل ال ن الأول ف ة م الق ة ال أما في الف
ل  اب ة في ال ق ع ال ب م مع الآلهة  CAPITOLEورشة ل الق عى  JUNONالق ي ت وال

ا  ة  JUNON MONETALأ ل رة و ي الآلهة ال ع رشة  MONETAوه ما  اج ال ل إن ت
ة الآلهة ال ا ة وح ان ي ت رعا  JUNON  ا جاء لف د MONNAIEوم ه ق   .أ ال

د د م خلال وزنها وت ق ه ال ه . ة ه ادل له ة ال ل ق في ع ع ذل و إضافة ال و
ع م معادن غ  ة ت ة صغ ن انة مع ل آخ ه أس ة أو على ش ر د ال ق جه إلى ال غة ت ال ال

اك ام ال ان ال ها ت ض و  ي س ة ل ال   .ث
 ة ال حلة ال ه : ال ة ح في ه فع الع ة إلى وسائل ال اد فع ال سائل ال جه م ال حلة ت ال ال

ة ات ال ا ة ث ال ال ة إلى الأوراق ال ن ع ة ال ق ع ال ل م الق  .ت ال

ة في  ر د ال ق اني لل ل ال ل ال ة :"لق ت ق ع ال ة للق ل  CERTIFICAT DE(الأوراق ال

METAL(  رقة ه ال ع اه د الق ل ع د الأوراق  ، وع م مع دعة ل ع ال اما الق ل ت ة ت ن ع ل
قة  ه ال عامل معه ه اد ال دع أو الأف ة أن ال ال رو الأوراق ال وا م ع ذل وج ها وم  او و

ن  ق اللاي ي  ع ا  ة م اي فة م ة به  ة  FIDUCIAت ل ق ال ه اش ا FIDUCIAIREوم الي و ل
اله  FIFUCIAIRE MONNAIREس  ن أم ل اد لا  لاء الأف ح ه ة وأص ان د الائ ق أ ال

ة  اوز  ا جعلها ت ة م ر د ال ق ار ال م الأوراق أو ال إص ام  ر إلى ال ال ا دفع  ة م ن ع ال
دعةال   .ات ال

ع ذل  عة  ك و اص ث ب ذل ي ع  ال أ ع  ال ة ب ان د الائ ق ار ال إن إص
ة وفي الأخ  ل ه الع ام به ال ك  لف ال ول ت ا جعل ال ولة م ود ال ى خارج ح اول ح ح ي أص

ع اولة ل ال ة م ن ة مع ع نق ل إلى ق ه الأوراق قابلة لل   . أص ه
 عةا ا حلة ال ة: ل ات ال ا ة إلى ال ال ر م الأوراق ال ة أدت : ال ر د ال ق اع ال ة إي ل فع

ات  ا لاء ع   ائ أو الع ي ال ل ل ع ي اس اعات وال ه الإي ات م خلال ه ا ر ال ه إلى 
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ة لا ت ال ات ال للأوراق ال ل قة أص ع اد ال ازد ة، و اس دع  م ل مل ال رة م ق فة م
ها م  ات ي ت ا ه ال ة، ه ق د ال ق ال ف  ع ل ما  ك  ا قام ال ات، وم ه ا اب ال أو أص

ة  ه لة ال ق ا جاءت ال حة وم ه وض ال  ".LES CREDIT FONT LES DEPOTS"خلال الق

لاق ح سائل على الإ ه ال م ه ة أق ف ان ال لح إلا وق  ل لا  رت م س قابل لل  ت
ة أك م  ار في ت اجات ال ا لاح ه ن عاملات فق إلا إلى س قابل لل ة م ال ة واح ك
ة ل وسائل وفاء  ة ح ا ع و ب ارة ال ال  ة ال ت في ال ه معاملة  واح ث 

ة فع في تل الف   .ال
ا أس  ك انة لا  أخ م ات لأم ل ارة أو ال ات ال ة ال ة وال ال ت في الأوسا ال ان

فع لة . بها ب وسائل ال ر إلى خل وس في ال أسال الف ال ا  ورها لع دورا أساس ك ب فال
ارة ح  ما م الأوراق ال فع أك تق انلل قل  إم فاء ع  ال س في ال ام دور ال ال 

ة ات ال ا د في ال ي ق ك وذل ل في ب ال  .1ال

 ة ام حلة ال ة: ال ي ة ج آل فع  ر وسائل ال ت : ه ل ي ت ة وال ون فع الال سائل ال وهي ال
ن ة الإن ر ش ا ت ة، و مات عل ال ال جي في م ل ر ال ا ما ع ت ة، وه ون ارة الال وز ال  و

ال وت  ة ساه في ت الأم ق ات ال ت وال سع لل ام ال ج ع الاس ات ح ن ون لها إلى ال
ة اض ال إلى أرقام ووقائع اف ل الأم اب واسع أمام ت ح    .2ف

ال ل ال فع: ال ر وسائل ال ة على ت اع امل ال   الع
ال لق  قل إلى أش ل ال لها م ال فع وت ر وسائل ال ت في ت ي ساع امل ال دت الع تع

امل ما يلي ز الع ، وم أب   :أخ
ة .1 لائ ام ال ي  :انع د ال اجة إلى وج ن  –فال ف ل ا أو ع ال اء ش ف  –س لا ال ل

ة  ال لفة أعلى و ه ت ج ع اء ال ا إلى تأخ في اق ج ه لاء ي ة للع ال ة و مات عل ة ال ق ال
ها عات أو فق فاض ال ة لان ادات ن ارة في الإي ي ذل خ ع ائع   .لل

قي .2 ق ال عات في ال ف اء ال م إج ق :ع ة في ال قل عات ال ف قف لا ت ال قي و  ال
ق  غ ع وت ل إلى أس ق ما  غ ات ت ال عات  ف اد، فال ة ال ق الفعلي على ن أخ في ال ال

ع ان أس اقة الائ عات  ف  .م

                                                           
، ص  - 1 جع ساب زوق، م سف م   93ي
، ص  - 2 جع ساب اني ، م ة سل   .7خ
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ام الأم .3 ار   :انع ق أو ال ان  أن ت اقات الائ ور وأرقام ال عات  أن ت فال
ا الغ والاح ت  .الأن ي

عات .4 ف لفة ال ة  :ارتفاع ت غ عات ال ف ة لل ال ال، و ا م ال لغا ثاب لف م ل معاملة ت إن 
ل  ة ه م قل فع ال ا  وسائل ال ع  اجهه ال ل ي وفات، وأك م ال ال ي ت تع

اسع لها ار ال ة  الان ا لة اج ون رص ح أص م ات ب  .1ال

ادلات  اجه ال ي ت ات ال غل على الع ة ال فع  ا في وسائل ال را م ا شه العال ت وه
فة عامة إلى معادن ث إلى ورق، وذل  رت م سلع  عاملات، ف ان م نفقات ال ر الإم وال ق

ر  ل ج ة ت ا ي تع  ة ال ون فع الال جة وسائل ال ه العال م ل أن   . لهق

ن .5 ة الإن ر ش رة في : ه وث ث ل في ح الات الف ال الإت جي في م ل ر ال كان ال
ت  ة وم جهة أخ فق أث ر ال العال ه ن خاصة  ة الإن ة م خلال ش عاملات ال ال

ة م أجل ي ات ال ق قها لل ك وذل م خلال ت ل على ال ن   :الإن

  عامل كال ال لاء  ات الع ا د ح ارع لع  .فاءة مع ال الهائل وال

 عات ف ات ال ل ة لع لفة ال  .ت ال

  ه في أ عامل مع ب سعه ال ح الآن ب مان وأص ان وال د ال لاء م ق ورة ت الع ض
ل الأم  ان ت الإم ح  ك، فأص قال إلى مق ال ه للان لاء وق ودون حاج ات الع ا ال ب ال

ا ون ه ال ة عل ات ال لاء لل ق دفع الع لفة وتق   .2ال

  
  
  
  
  
  
  

                                                           
، ص  - 1 جع ساب ص ، م ار ل   .35ع
، ص  - 2 جع ساب اني ، م ة سل   .55خ
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اني ة: ال ال قل فع ال   وسائل ال
لة وس    ه ادلات  فقات وال ام ال اد م إب دة ت الأف ع الا م ة أش قل فع ال تأخ وسائل ال

ن م د، : وأمان وت ق اعاتال ة، الاق لات ال ات، ال ارة، ال ات ال   .ال

ل الأول د : ال ق  ال

ادلات ع ال ة ل ة مه اد د أداة اق ق لة، والأك . 1ال ة تامة ال ح فع ال لة ال وهي وس
د ق ه ال ة إلى ه ها ل في ال سائل ت ه ال فع، بل أن ه ل وسائل ال الا م ب  ع  تع و. اس

لة دفع عامة س ادل ث  ات ال ل فع في ع لة ال س ل  ع ة ت ن عة مع ا على أنها ق د تار ق قى . ال ي
د  ق ه، وت ال اه دائ نه ات ر م دي ا م ال ي ل م ي ت  فع ال عة وسائل ال د هي م ق أن ال

ائ هي لاث خ لة دفع ب س م: ك اثل وع لة، ال ةال ود ال ة داخل ال ق ة ال ح وهي . ة ال
لقها ع في ال ال  ة لأنها ت على ثقة ال ا ة اج   . 2اه

اني ل ال ة: ال ار ات ال   ال

لغ مع لإذن ش آخ  فع م رها ب ل ورقة ت تعه م لة دفع في ش ف على أنها وس تع
لاع، أو في م د الإ ف  عال   .3عاد مع أو قابل لل

الة  .1 ة(ال ف ها  :أو ال لأم) ال ل ال لأم ل لها م ارة، م ارة ع ورقة ت هي 
ة  ق ه ال ، وم ه الح ش مع أو لأم فع ل ال ارة ع أم  ر هي  ع الأم ه في  لف ع ت

ه  لة دفع فهي ت ل إلى وس ها أن ت ات  اصثلاثة  3ال  .4أش

 الة رد  :ال ة م ال اد، م قة ت مهلة ال سل LE FOURNISSEURهي وث  تع وت
ه ب عل ل( LE CLIENT إلى ال لغ مع في تارخ مع) الع فع م ال ائه الأم   .5لإع

 ة ف فع : ال أن ي ه  ب عل هي أم صادر م ش ه ساح إلى ش آخ ه ال
ة  لأم ثال ه ف ة ال ل الإضافة إلى  ى  د وت لغ مع في وق م ف أو العامل لل م ال

ة ل الة و ال أو ال  .ال

o اح ه  :ال ي ت ر الأم ال رقة و ر ال  وه م 
                                                           

1  - Luc bernet hollande, l’essentiel en économie et technique bancaire, 2eme édition, dumod, paris , aout 1991, 
p14. 

ش،  - 2 اه ل كال ات ال انتق ،  ، دي ائ عة، ال ا عة ال ة، ال ام عات ال   .32، ص 2005ال
ارود ، على  - 3 ي ، محمد ف ال ار الع ن ال رة، القان ة، الإس ام عات ال   .214، 2000، دار ال
، ص  - 4 جع ساب ش، م اه ل   .33ال

5 -berahi Kheireddine, études et analyse de la distribution des crédits aux entreprise, mémoire magister, facule des 
science économiques et science des gestions et science commerciales, université aboubeker belkaid, Tlemcen, 2005-
2006, p116.   
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o ه ب عل ر لها الأم :ال  .وه م 

o ف ة :ال ر الأم إلى صال  .1وه م 

 قة أو ال الإ: ال لأم ا ال فه ع وث ر ب ش فه ارة ت ذني ه أصلا ورقة ت
قاق لغ مع إلى ش آخ في تارخ لاح ه تارخ الاس فع م ها ش مع ب اس عه ب وعلى . ي

اك ان ة ح أن ه ض ح لة ق ج أن ال لأم وس ع  أن ت ا الأساس ال ار م جان ه
ي ائ لل الة وال لأم . 2ال ق ب ال ضح الف الي ي ول ال   .وال

ول رق  الة وال لأم): 01(ال ق ب ال ضح الف   ي
  

الة   ال لأم  ال
اص .1 ها ثلاث أش ه، : ف ب عل ، ال اح ال

ف  .ال

اح .2 ى لل فع مع ال  .هي أم 

فع  .3 ال ل  ها ق فع ف ال ه أم  ولا (اف إل
ه  ض عل الأم إلا إذا ع ه  ب عل م ال يل

له   ).وق

ان .1 ف: ه ش ، ال عه  .ال

عه .2 ل ال فع م ق ال  .ه تعه 

فع .3 ال ه تعه  ل لأنه نف اج للق  .لا 

ارة  .4 ح ت ها ت ة ل ن الأصل ورقة م أ (ه 
ار  ن ال ع للقان ان أح  ) ت ا أو إذا إذا  ها تاج ف

ارة ة ت ل عها ع ض   )كان م

ر ي، : ال و كشاك الق اد ال ات في اق اض ، م ائ ة، ال ام عات ال ان ال   .159،ص 2000، دي

ه .2 اعة وه : س ال اع ال ا س إي ة أ ه، وس ا ارة  ا ورقة ت ه ه أ س ال
اض م  الاق ح  ارة ت رة ت ازن ص اعة في ال اع ال صل إي ن مل ب اعة، و خلال ره ال

ك مقابل  ار آخ أو م ال اض م ت انه الاق إم ن  لة و اج صاح ال إلى وس ة، ق  م الع
لة ل على ال ان م أجل ال اعة  ة ال   .3تق س مل

وق  .3 ضة : س ال ق ة ال م اله وق ف خلاله تق ن في الغال ب(أما س ال ) ت
ود  ى ال اوز في أق وق لا  أن ت ة س ال ، وم ي ال ها  ف ف قة تع ار وث ا  12إص ا ه شه

لة  ع وس ة و ل على فائ الا لأجل ق مقابل ال ة أو ب أم س اض م إق ا ما  م ش ق ما  ع

                                                           
اس  -1 ة صلاح ،ال ي سائل ال د ال ل وج ة في  قل فع ال ل وسائل ال ق ام م نة ن ل ع ع ح ا ولي ال ي ال قى العل مة إلى مل اخلة مق ، م

انة ، ة، جامعة خ مل ول ارب ال ض ت ، ع ائ ة في ال ون ارة الال اد ال ة اع ال ة وش ائ ك ال فع في ال   .  5 – 4، ص  2011ال
اه -2 ، ص  ال جع ساب ش، م   .33ل
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير أثر التكنولوجيا الإعلام والاتصال على فعالية أنشطة البنوك التجارية الجزائريةشايب ، محمد  -3

  .47، ص 2007 – 2006والعلوم التجارية، جامعة فسنطينة، 
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، لل ة أخ ان ارة أو ائ ة معاملات ت ف ت ه إلى الغ به ه ه أو حامله أن  ان صاح إم فع إذ أن 
د لأم حامله ا أن  وق  دائ ض ف ال ا الغ اوله م ي إلى ي له الي  ت ال  .1و

ال ل ال ات : ال   ال
م ال - أولا   ب ه: مفه ر م ارة ع م ن ي أم  ه  دها القان ة ح ل الآخ وف ش

ف د على ال ق ار م ال فع مق ه ب ب عل اح إلى ال   .ال
أن  ه  ب عل عى ال إلى ال آخ ه ال ا م ش ي وش ه ص ي أم

ن ال لاع وعادة ما  د الإ ا، وذل  لغا نق ف م فع لإذن ش ثال ه ال ه في ي ب عل
اه ل  ه  ب عل ه اس ال ال ر  اذج  ع ن م  ي تق ك وال ة  .2ال أح ال ولل ع

اع هي   :أن
 اع ال : ال ال ه ام ت عل ا ي ر ال مه از على ص ضع خ م ي ب

اب لغ ل قاء ال لى اس لغ ال إلا إلى ال ي فاء  ل ال  .3الع

 ع ه : ال ال ب عل ع ال ال ل ت لا على أنه  ، ف ل عاد ر  ه ش م
الح  فاء ل اد ال ت مقابل ال ت على اع ارخ، و اده مع ذ ال ف اع ا   ، ر ال على ص

ا ال م فاء  ح ال امل   .4ال

 اب ق في ال ق في ه ش : ال ال ة  ل اناته  ه أو حامله إلى ب عاد  ساح
ه ب عل مه إلى ال اب م ق اعه في ح ا ول ي إي ه نق فاء  م ال ي ع ع ا  اب، وه ع . ال ولا 

أنه ل  ع ال  ا ال  د على ه  .5أ ش ي

 احي ل،  :ال ال لغ مع قابلة لل فع  ة ه ش أم ال س وف أو م ره ب مع
اره  ا لأن الق م إص اح ا ال س ى ه عه، و وف ب ع ه ه حامله ال ف م وفة، وال ة مع مال

ه ال اوله  لاد و ت ه خارج ال ف  ف ال  .6ه أن 

 
 
 

                                                           
  .24لوصيف ، مرجع سابق، ص عمار  - 1
 – 2004، مذكرة ماجستير في علوم التسيير فرع نقود ومالية، جامعة الجزائر، إحلال وسائل الدفع التقليدية بالالكترونيةعبد الرحيم وهيبة،  -  2

  .11، ص 2005
، ص  - 3 اب جع ال   . 11ال
4 -  ، ائ الم م حاف ة، ج ، القاه   .3، ص 2002، دون دار ال
5 -  ، ف  يسل ت ارة ال ن ال ة لل في قان ائ ة ال ا ة، ال ة، القاه ة الع ه   .33، ص 2000، دار ال
ي،  - 6 و كشاك الق د ال ق اد ال ات في اق اض ، م ائ ة، ال ان عة ال ة، ال ام عات ال ان ال   .132، ص 1992، دي
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ا   ب ال - ثان ا وع ا   :م
ا ال .1 ا  : م

  ه ب عل اءات ض ال هل إج ة  أن ت ن قة قان رده وث  ال
)IMPORTATEUR.( 

 دة ة م اءات أم في إج ف ال ال  .ي

ب ال .2  :ع

 و قة وال ان وال  .خ الفق

 ل ة ال ة  ف ة العال ال لفة ال  .ال

 اد م ال ا ع  .1م

ع  ا ل ال اعات : ال ة والاق لات ال  ال

ة - أولا        لات ال س م خلال  :2ال ارة، فال ي ات ال ل ل ه أ الع ال
ف  ها ب  ف ه(ت ل إل ل وال ، أو ) ال ع ال ال أودعه ش في ف لغ م ال ل م ص م ب ق و

اسله  ارة في ) أ ب آخ(م ال ول م الأوراق ال ل الأم ة ل ل آل ه، فال ل إل ان ال ال
لة  ه ، و  ها إلى ش آخ ل اب وت ها م ال اجة إلى س ال دون ال ل الأم ح ب
اتفاق ب ال وصاح  ا  ل تلقائ ن ال لفة،  أن  فع، الأم وقلة ال عة ال امه، س اس

ر ا أج ر أو دور  ل ال ا في حالات ال ن ه اب وعادة ما  اته (ل ا ل ح ي ت ال ال الع
ل اب رب الع   ).دورا م ح

لات ي ع      ع م ال ا ال اء ه لف فإن إج اب في دول م ل ب ح ان ال وذا 
ة  ل ش ات مغلقة م ة للا  SWIFTش ة العال كاله ة ب ال ال الات ال  ت

 SOCIETY FOR WORLD WIDE INTERBANK FINANCIAL  
 في ل ال ا ال ا  :م

 ة ة أم ل ات: ع ا ها ب ال لاء ل ال ه ال  ل الع  .ح أنها ت 

 ة سهلة ل د: ع اب م ل ل ال ار أم لل  ة ع  إص ا  .ت ب

 ة ل ها ال: فعالة ع ها و ف لاع ف الي فلا  ال ال ة و ة أك ل  .ح أنها ع

 نة ة م ل ة: ع ون قاصة الال ر ال ه ع  فاءات وخاصة  اج إلى  عامل بها لا  ها فال ل ه ا ل  .ن

                                                           
، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، ير وسائل الدفع في البنوك التجاريةتسيسعيدي حنان، دهيني أسماء،  -  1

  . 15تخصص بنوك وأعمال، جامعة مولاي الطاهر، سعيدة، الجزائر، ص 
  .24لوصيف عمار، مرجع سابق، ص  - 2
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 في ل ال ب ال  :ع

 ة ات ال ع فة ال ب مع  .وج

 ادرة في ال ق لل ف ف   .يال

 فع ات لا ي ال و وتعل ي ش ع رد إذا ل  ة ال ع على ح ن فع   .ال

ا     اعات - ثان ي  1:الاق رة وت ب ال فع ال ات ال ل ة لع لة دفع ملائ س اعات هي ال الاق
ائ م  ي وال ي، ث ب ال اب ال اع م ح الاق اح  ح أو ال ه م خلال ال ل و خلال 

ر ي م د رق و ائ مع ش وج مه ال ق ي  اب ال اع م ح  NUMERO NATIONALالاق

EMETTEUR ه ا اع م ح الاق ي  ل ال ح م م ق ق . وت اع ح  و الاق
ا   :ه
 اع العاد ع تق الأم 04و في أجل  :الاق ام   .أ

 ع اع ال ع تق الأمي في أجل ي :الاق   .م 
اعات .1 ا الاق ا ع: م ا ال ا ه ا ا يلي ا  م ازها  فع  إ  :م وسائل ال
 ائ ة لل ال اع  ا الاق ا  :م

o لفة ة وغ م اد لة دفع اق  .وس

o ة  .ت م ال الفعال لل
 ي ة لل ال اع  ا الاق ا  :م

o نة فع م ة ال ل  ع
ب .2 اع ع ا يلي: الاق ب  ه الع ل في ه   :وت
  ب ائع ة لل ال اع   :الاق

o ائ اء راجعة ل ال اكل لأخ ع ال ع   .وق
o ة ل الع ي  ائ غ مع  .ال

  ب يع ة لل ال اع   :الاق

o ة ل ه ال في الع ي لا   ال

  

                                                           
1 -  ، ا رزاق اب الب ة في م ائ ة ال ة ال ل ل ي دراسة ت ق الآلي ال ارة، جامعة ال م ال م وال والعل ة العل ل  ، ، رسالة ماج

 ، ائ   . 47 – 46، ص  2008 – 2007ال
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ال ة : ال ال ي فع ال ة(وسائل ال ون   )الال
اء  إج لاء  ان الع إم ح  ا، ح أص را  ا ت ي ة ح ة ال ارة وال ادلات ال ت ال شه
ق  ال ها  ق إل ي س ة ال ي فع ال ام وسائل ال اس ن  ات الإن اء م خلال ش ع وال ات ال ل ع

ا ا ه   .في م
ل الأول ة: ال ي فع ال ل وسائل ال ات ح م   ع

ر  امل وال ت مها ال فه ة  ون ارة الال ات ال ل ار ع ة مع ان ون فع الال ت وسائل ال
ة ون ق الال ام ال اس ارة  عاملات ال اع ال افة أن اء    .ي إج

مها .1 ي :مفه ة ال ون لات الال عة الأدوات وال وني على أنه م فع الال ال ق 
ارف وال  ره ال ة، ت اقات ال ل في ال فع، وت لة ال س ة ل ال ات ال ات س ة، ال ون د الال ق ال

ة ون اقات الال ة وال ون   .1الال
اذ  فها الأس ع حو مة : "على أنها أ ق لعة أو ال ال في الأساس  ال ل الأم ة ت ل ع

قة لإرسال  ة ما أو أ  ني أو ش ف ل انات ع خ ت ت ورسال ال ة ال ام أجه اس ة  قة رق
انات   .2"ال

ا ف أ اب ش: "وتع ة م ح قة مع قالها  ة، ي ان ون ة ال ات رق ح عامل ب  إلى ال
لها  ع   ، هل لها ال ة مل  ت صغ ة  اك ث ب ات إما أن ت ح ه ال ، ه ش آخ

ت ا ال مها ع  ه ، و هل ي لل ت ال ة ال اك ن أو ب فاء م   .3في ال
اف وني أرعة أ فع الال ة ال ل عامل : وت ع افع أو ال (ال ر  ،)ال ف ال أص ال

فع  ف م ال اب ال لغ ل ل على ال ف ال ي فع، ال لة ال ائع(وس اقات)ال ة ال   .4، ش
ها .2 قل : أه فع ال ة وال ر د ال ق اؤل دور ال ح ب ة  ون ارة الال اق ال اع ن إن ات

لة ا س د ال ق ان ال وني ح  فع الال فع ي أمام ازدهار ال ان ال ة و ال عاملات ال ة ال ة ل ئ ل
ة قل فع ال ها م وسائل ال ال وغ يلة  لة ب ة وس اس لح . رة سائلة أو ب سائل لا ت ل تل ال

ن  ات الإن م ع ش ي ت ة ال ون د الال العق ة  ة غ ماد ع في ب عامل ال ي ع  ل ال ه في ت

                                                           
، 2008، دار الجامعية، الطبعة الثانية، القاهرة، التجارة الالكترونية الأبعاد التكنولوجية والمالية والتسويقية والقانونيةطارق عبد العال حمادة،  -  1

  .101ص 
  .8، باحثة ماجستير في العلوم الاقتصادية، جامعة محمد خيذر، بسكرة، بدون سنة النشر، ص البنوك الالكترونيةمعارفي فريدة،  - 2
، ص  - 3 جع ساب اني ، م ة سل   .40خ
ة والالكترونية دراسة مقارنة، دار الثقافة للنشر والتوزيع، المجلد الثاني، التسريعات التجاري الموسوعة التجارية والمصرفية،محمود الكيلاني،  - 4

  .44، ص 2007عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 
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ار  ا  ح ت ة له ون ارة الال عة ال ف مع  اد ت ار وسائل س ه اب ا ت ة، م ه ر عاملات ال ال
ا ون افع ال   .كان ال

 ، عاق ب غائ عة في ال ة ال قل ق ال ف ال مة ب لعة أو ال قابل ال فاء  ل ال  للع
ه  إرسال ي، ول ه اب ال انات خاصة  ، ع  ال أو م خلال فاك أو إرسال ب ش

فع  ء إلى ال ة الل ان أه ا  ها، ل عة ف ات ال ة ومق ون ارة الال ة ال ص لح وخ سائل لا ت ال
اس ة ع ال ال اللاسل ة الات وني م خلال ش   .1TELEMATIQUE الال

ها .3 ائ ا يلي :خ ة  ي فع ال  :ت وسائل ال

 ة ول عة ال ال وني  فع الال امه  :ي ال ول، ح ي اس ع ال لة في ج لة مق أ أنه وس
اء العال ل أن ه في  م وني ب م اء الال ي ت ع ف عاملات ال ات في ال ا ة ال  .ل

 د الال ق ام ال فع م خلال اس ةي ال ة  :ون ة رق اقة بها ذاك ها  ة ت ة نق وهي ق
ي  ة ال س ة لل ئ ة ال اك ادلأو ال ة ال ل   .على إدارة ع

 ع ة ع  ون عاملات الال ة ال ب ل ا الأسل اف : م ه ام العق ب أ ح ي إب
ن أ  ة الإن فع ع ش ان، و ال ي في ال اع ة م ون مات الال عل ادل ال افات ي م خلال ال

اش  ال ال الات ح  ة ت ون ات ال ع فع وفقا ل اء أم ال ة، ي إع ال اللاسل ل وسائل الات ف
في العق  .ب 

  أح الأسلي وني  فع الال  :ال

ب الأول  . أ ض : الأسل ا الغ ة سلفا له د م فع ع ش(م خلال نق ادل ال ن وذل ب ة الإن
ة ال اللاسل ل وسائل الات ف ة  ون مات الال عل ه ) ال ع ال م ه فع لا ي إلا  وم ث فإن ال

ع  ف ها م ن ال ف ي  د ال ه ذل العق قة، و ه ال غ ه عاملات الأخ  ة ال د، ولا  ت ق ال
ما  .مق

اني  . ب ب ال ا م خلال : الأسل قا له ة م الغ م ج م ة، ح لا ي ة العاد اقات ال ال
ال  سائل أخ  ها ب اقات قابلة لل عل ه ال ها به ي ي ال عل الغ ال ض بل أن ال الغ

ة ة أ معاملات مال  .ل

 ام ذل في مع لإت ام م اج ن م ت ل: يل ه الع لى الإدارة ه ة ت اف أجه ي ت ع أ ت ات ال
ه ها ب قة ف ف ال اف وت ل تعامل الأ ه  .ع ل

 

                                                           
  .29لوصيف ، مرجع سابق، ص عمار  - 1
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 ات ع م ال وني م خلال ن فع الال  : ي ال

 ع الأول د معاملات : ال ض ذل وج ف عاق و اف ال ال بها على أ ق الات ة خاصة  ش
ه قة ب ة م ارة ومال  .وعلاقات ت

  اني ع ال ل ذل روا : ال ه ق ج ب اد لا ت ي م الأف عامل ب الع ة عامة ح ب ال ش
ة  .1مع

اني ل ال ة: ال ي فع ال اع وسائل ال  أن

ة - أولا اقات ال   :ال
فة  د إلى و في وق ت اب ال ل إلى ال ص ال ح  ة ت لة نق ة هي وس اقات ال ال

ال على  ، س الأم ا ال د  ق يل لل اق واسع  لة على ن ة، وهي مق زع الآل ة ال م أجه
ف معا د ال ع أن ت   .ن

ت ة  ه لاس اقات ال ارة ع ال ة، وهي  لاس د ال ق ها ال ل عل ة أو ما  اقات ال ال
اء مع حاجاته، أو  امها في ش ع حاملها اس ة، و ا غ ه م وال ل عل أداء مقابل ما 

لف اع أو ال قة أو ال ا ال ض ل ي ق تع ال وال ة م الأم الغ  ل م اجة ل مات دون ال   .2خ
ا ف أ ا تع مات : "ك عل فة ال ل مع  ، فاء وال ال ح  ان ت فاء والائ ة لل ون لة ال وس

ع ا دة وال ع ال ها أن ي  ع م ة جهاز  ال اس دة بل ب الع ال أ أو ي  ق لآخ لا 
ة  غ نة في حلقة ال ن م مات ت عل ه ال د(ه   ).ال الأس

ما في مات ع عل ه ال ل ه   : وت
 اقة ل ال ي ت ة ال  .اله

  اقة فة ال فع"و  ".س أو ال

  ة ة ال ح ة"رم ال ان ة الائ س  ".ال

 اب  .رق ال

 اح ة مف ا  .ال

 ة اقة وتارخ صلاح  .3اس ولق حامل ال

 

                                                           
، ص  - 1 جع ساب زوق، م سف م   .35 – 34ي
، ص  سعيدي حنان، دهيني أسماء، - - 2 جع ساب   .19م
ة  - 3 ، ص خ جع ساب اني ، م   .42سل
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 ة اقات ال اع ال اع هي :أن ة إلى ثلاث أن اقات ال ق ال   :1وت
فع  .أ  ل في  :اقة ال ة للع ة فعل د أرص اء على وج ة ب ول ل ال ات ال ك أو ال رها ال ت

قعة ات ال ات جارة تقابل ال ا رة ح  .ص

اقات   .ب  ةال ان ة، ت حاملها م : الائ الغ مع ك في م رها ال ي ت اقات ال وهي ال
ي  ة ال ال اب  ف ال ة على  ة مع اب فائ ها، مع اح اجاته مع دفع آجال ل ر لاح اء الف ال

ل شه ة  ل نها اوزها الع  .ت

ه   .ج  ف ال اقات ع : اقات ال ه ال لف ه امل م ت ال د  نها ت ة  ان اقات الائ ال
ه ال  ه ال ت  ل لل خلال ال ل الع اوز شه(ق اقة لا ي ه ال ان له  ).أ أن الائ

 ة اقات ال ار ال ة : إص ات العال عة م ال ف م ة م  اقات ال ر ال ت
ها ارة ن م ة وال ال ات ال س  :2وال

اقات .1 رة لل ة ال ات العال  :ال

  ا ة، : VISA INTERNATIONALEف ان اقات الائ ار ال ة في إص ة دول تع أك ش
ائها إلى عام  د تارخ إن ها 1958ع ة، مق ه اقات ال رقاء وال اقات ال ي ال ر ب الأم ما أص ، ع
ة ة الأم ات ال لا اخ لل ال ح ال ام دفع في العال ت ا، وتع أك ن اقة الف ار  إص ك 

رها  ي ت اقات ال د ال العال ح بلغ ع ارة  الات ال لة ل أك ال ة مق اح اتها ال ها وش اق
ة  ة س ه ال الي  1996ه ة  510.5ح ل س اقة ل ن  اقة ولها  1.5إلى  2005مل ار   24مل

ة تعا ن نق عات م خلالها بـمل ر ح م ق ي 3.3مل  ن دولار أم ل ة ت لغ نف ال ائها ف ، أما أع
ن على  21000 زع س ي مة  150ع م ة م ه ال ي ه ي تع ) VISA/PLUS(بل ت ال

اف الآلي في العال ة لل  .أك ش

 كارد  ماسMASTER CARTE INTERNATIONAL:  ة في ة دول هي ثاني أك ش
لة ل أك م  اقاتها مق ة،  ة الأم ات ال لا ها ال ة، مق ان اقات الائ ار ال ن  9.4إص مل

ة معاملات بلغة  م ل ، اس ار ل ت ة مع 200م ات مال س ن دولار، لها م مة مل ة ل
ال في  ال الأع هل وفي م ، 210ال م ع  4000أك م  دولة وقل ا  37م م في العال 

زع في العال 23000لها أك م       .م
 

                                                           
  .23، ص 2004، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن، البنوك الالكترونيةيوسف حسن يوسف،  - 1
، ص  سعيدي حنان، دهيني أسماء، - 2 جع ساب   .23 – 22م
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اقات .2 رة لل ة ال ات العال س  :ال

  س ان اك عة : AMERICAN EXPRESSأم ة ال ال مات ال ة لل ة عال هي ش
رك وق تأس في عام  ة ن ي ي في م ئ ها ال ش  30، وهي الآن أح 1850مق نة ل ة ال ش

اعي،  ة وتع أك داوج ال اح ات ال ة وال ان اقات الائ الي ال لها في م ع ة  ه ال وت
ة في ال  ان اقات الائ ر لل ة تقارب م ة، ب ة الأم ات ال اقات  %24لا ات ال ل م ع

ة ان ها. 1الائ ادرة ع اقات ال  :2وأه ال

 اء س ال اس: اك افة ال ح ل اقة ت  .وهي 

 ة ه س ال اء: اك لاء الأث ح للع اني، ت قف الائ دة ال لات غ م ه از ب  .ت

 ة اس س ال ها: اك امل ر ل ح حاملها  ت ف ورة أن  ال ة ول  ال ة ال لائ أك م ال ع ال
يها اب ل  .ح

  ب ل د : DITER CLUBدي  ا، رغ صغ ع ة عال ائ ة ال ان اقات الائ ات ال س م ال
اقاتها إلا أنها حقق أراح وصل إلى  لة  ل 16ح عة م اقات م ر  ن دولار، ت  : مل

  ف لاءاقات ال افة الع ي ل  .ال

 ال جال الأع ارة ل ال ال  .اقات الأع

 ة ان ان ال ة ال ل ش ات ال م عاون مع ال  .اقات خاصة ال

 ة ون اقات الال ال عامل  اف ال اف هي :أ ة أ ة ع ون اقات الال  :3لل

ة .1 ة العال ارة لل: ال ل العلامة ال ي ت ار وهي تل ال اف على إص الإش م  اقة وتق
رة ك ال ات خاصة مع ال اقات وف اتفا  .ال

اقة .2 فاء : حامل ال ال رها  م ل ل امها و ل اس ه و إس رت  ل ال ال ص وه ع
اله لها ع أ ع اس  .ل ما ي

اقة .3 ر ال اء على : م اقة ب ر ال ي ت ة ال س ة وه ال أو ال خ مع م ال ت
اج اقة لل الة ع حامل ال اد، و ال م  ق ها و ا ف ه ع ف ة   .العال

اقة .4 ها : قابل ال ل ي  مات ال لع وال اقة على تق ال ر ال عاق مع م اج ال ي وه ال
اقة   .حامل ال

                                                           
  .20:14، الساعة 2019 مايو  http:// ar.m.wikipedia.org، 10: موقع الكتروني - 1
، ص  يوسف حسن يوسف، - 2 جع ساب   .24م
، مداخلة مقدمة إلى ملتقى الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك بطاقات الائتمان في الجزائر واقعطاهر زهير، تيرفاس الهاشمي،  - 3

  .4الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر عرض تجارب دولية، جامعة خميس مليانة، ص 
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ا ة - ثان اقات ال   :ال
را ا مع ال اش اقات ت ه ال ت ه ة ه ة ت على خل لاس اقة  ة، وهي  ج ل ت ال

ل املها م اصة  انات ال ع ال ها ت ج ة ي عل ون ب : ال ر، أسل ف وال ان ال ، الع الإس
ارة  ة، وهي  ن ال اة ال ه، وتارخ ح وف وتار لغ ال ف، ال ه ال ا ي ي لاس ارت  ع 

انات م ح ال وال ح ب ب ة ت ه ذاك ت صغ  ال ود  ان، ول م اقات الائ ل ب
ة   ون ات ال د أو وح ق ل ب ال ة  اقة ال ح ال ة وت قة م عائها   اس

مات لع وال ان ال اد أث امها في س عامل . اس قة ال ار  اقة حاملها م اخ ه ال ان ت ه اء  س
ه  از ه قل وت ب م ل حاس ة للع ال ا أنها تع   ، ر فع الف اني أو ع  ال عامل ائ ا ال ه

قل خ وال و وال وال ة ض ال ا ال اقات    .1ال
 ة اقات ال اع ال ة وهي :أن اقات ال ع م ال  :2ن ن

 ع الأول لة : ال اقات ال ة هي ال اقات ال الها مع قار ال امها  إ ي ع اس وال
ة اقة ال دة على ال ج ت ال ة ال ل ش اءتها م ق مات وق عل ي ال ة ت ل ى ي ع  .ح

 اني ع ال ا  :ال ها لاسل اءتها ع ب انات وق يل ال ة تع ل لة ح ت ع اقات الغ م هي ال
ل الأن الف ا ح أنها تع م ق ة ج لة مق ة الغ ال اقات ال ها، وتع ال د عل ج ي ال

ها  م ص ح تع ور وس ال ة ال ل م إدخال  ل م ال عة، وهي ت ة وس ملائ
ن للق ة  ت ها م نة ف مات ال عل ال وال قة والاح ة م ال ا ار فق أو ال م الأم وال

ا  مات أ عل ن ال ها، وت نة ف مات ال عل ها وذل لإضافة ال م الأم على ال ل إل ص م ال لع
ها ال م  ع ل ذل  رة حاملها في أح أوجهها  ة ص اقة ال ا م ال أن ت ال ة وأ ق م

قة والاح ع ال اد ل اقات الاع ق على ال ف ائعالأم وال ف ال وال لا ال ل   . ال م ق

ا   ة -ثال ون د الال ق   :ال
فها .1 ي : تع ل رق ه في ش ف  ة،  ق ة ال دع لل ارة ع م ة  ون د الال ق ال

DIGITAL FORM  ة ف عى ال ن ي ال اص  ت وال ة لل ل انة ال ان آم على الأس في م
ن  ة و ون لالال ع وال اء وال ات ال ل ر في ع ادل الف احا لل   .3م

                                                           
، ص  - 1 جع ساب زوق، م سف م   .41 – 40ي
جع - 2 ، ص  ال اب   .41ال
، ص  يوسف حسن يوسف، - 3 جع ساب   .26م



ل ار ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ:الأول الف سائل ال  الإ فع ل ة ال ون الال  

  21  
  

ي فها ال العال ع ا  وني على : ك ل ال ونة  ة، م ان ات ائ ل وح ة في ش ة نق أنها 
هل زها ال ة  ون فها. أداة ال ة : أما ال ال الأوري فق ع ة نق وني ل ون ال أنها م

ي ع على وس اب ب د ح اجة إلى وج ، دون ال ي عه عات ل ف ام  رة شائعة لل م  ة  لة تق
ما عة مق ض لة م أداة م م  فقة وت اء ال   .1إج

ها .2 ائ ة: خ ال ة ال ل ن في ش ائ وت ة خ ة ع ون د الال ق  :2لل

ام  . أ الاس علقة  ة م ل ائ ع وني ع :خ ق الال ا يلي ي ال فع الأخ   :أدوات ال

 في اب م قلة ع أ ح ة م مات رق عل ة  ال ف   .أنه 

  ةأنه مات رق ل معل ة إلى آخ ع  ت ل ال  .ح ب

 ادل اجعة أو تأك ال هار أو م ف ثال لإ د  م وج ل  .أنه لا 

 ودة  أنه ي عاملات م اء ال ا لإج ة ت ق ال ات ال أصغ وح اح  ن م ام،  ة للانق القابل
ة  .ال

  فع الأخ سائل ال ام مقارنة ب ن سهل الاس   .أنه م ل
ات الأم  . ب ا اح علقة  ائ م ائ : خ ة خ ف ع ع ت ر م م الأمان ي ق أك ق ل

ون ق الال غ ال هافي ص  :ي وأه

 ال ة وال اص ل ق اقها م ق ع اخ امها   ق الأمان ع اس  .ت

  ق ال عامل  ق ال ف حق ا  وف  افة ال ل في  غ اصل وال ل ال رة على الع الق ت 
وني  .الال

عا وني -را   :ال الال
فه .1 ة   :تع ون وني ه رسالة ال ل ال الال ر ال إلى م سلها م ة ي م ثقة وم م
م ) حامله(ال  ق ، ل ال الأخ ات الات ن أو ش ل ع الإن ع ف ال  مه لل ق ه و ع ل

ل  إلغاء ال أو إعادته إلى م م  ق ع ذل  اب ال و ة إلى ح ق ة ال ال ل  ف أولا ب ال
لا على أنه ن دل ا م أنه ق  ال ل ون أك ال ل ال أن ي ا  ل ف ال فعلا  ق ت ص

ه ا لغ ل ل ال الفعل ت  .3ت 

                                                           
، ص  سعيدي حنان، دهيني أسماء، - 1 جع ساب   .28م
، ص  - 2 جع ساب زوق، م سف م   .43ي
، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية تخصص بنوك مالية الصيرفة الالكترونية والنظام المصرفي الجزائري بين الواقع والآفاقبوعافية رشيد،  - 3

  . 81، ص 2005 – 2004ونقود، جامعة سعد دحلب، البليدة، 
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ل رق  وني) : 01(ال ذج ع ال الال ضح ن   ي

ر ، ح: ال اولة، ح ف فع وسائل واقع ب وني ال فع في  ،ائ ال في الال ام ال نة ن ل ع ع ح ا ولي ال ي ال قى العل مل
انة،  ة، جامعة خ مل ول ارب ال ض ت ، ع ائ ة في ال ون ارة الال اد ال ة اع ال ة وش ائ ك ال  .9، ص 2011ال

وني .2 انات ال الال  :ب
قة ت  ارة ع وث ة فه  قل ات ال افئ لل وني على أنه م ا  ال إلى ال الال ك

ة ال انات ال   : 1على ال
 رق ال. 
 افع  .إس ال
 افع اب ال  .رق ح
 ق  .إس ال
 ف  .إس ال
 فع ي س ة ال  .ال
 ة ال لةوح ع لة ال  .ع
 ة لاح  .تارخ ال
 ع وني ال  .الال

                                                           
   .81بوعافية رشيد، مرجع سابق، ص  -1
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 ف وني لل ال ه الال  .ال
ة ون ات الال ال عامل  ال ه  ي ت اقع ال   :وم ال

  ن ن ن ي ة (و ل    ) WESTERN UNIONالان
 PAY BY CHECK, CHEX PETITE, MONEY ZAP. 

ال ل ال ات و : ال اب ةا ي فع ال ا وسائل ال ا   م
ة      ه الأن لاء، فله ها للع ف ي ت احة ال ا وال ا ج ال ة ي ون فع الال ة ال اسع لأن ار ال إن الان

ها لها ع ف ع  عل ال ة وت قل ة ال ها ع الأن ائ ت ات وخ اب   .ا
ها ع       فع لها ما  ة لل ون سائل الال ارها أه وأشه ال اع فع  اقات ال ة و قل سائل ال تل ال

ا يلي ها  ي  تل   :1وال
اف - أولا ة الأ م على علاقة ثلاث ة تق ون فع الال ة إلا إلى  :اقات ال قل سائل ال ال فاء  اج ال لا 

خل ش فق فاء ب ا ال ادلة، و ه فاء وهي ال لة لل ان في خل وس ادر الإن ، ف أن  . ف
ل  انك ها إلا ش خل ف د لا ي ق ال فع  ن إلا مقابل : ال د لا ت ق قة أن ال ائ ففي ال ي وال ا ال ه

ن مقابل نق آخ  اعة و أن ت اء ال ة للأش ة ال ار أو غ ذل(ال ، ولا  )دولار مقابل دي
ا في ع فا ثال د  ق ه ال ر ه ار ال ال ال  فع اع ة ال فاء(ل ق دوره على ) ال ح 

سائل  فع  ال ة لل ال ى  ة، ح اش قة غ م خل  فاء و د في ال ق ه ال ل ه ان ق ف ض ت
الة  اء في ال اف س ة الأ د علاقة ثلاث ر وج اه ي ة ففي ال قل ة(ال ف ، ول ) ال أو في ال

فع به قة إن ال ةفي ال ائ م على علاقة ث ي تق ة ال قل سائل ال نه م ال ج ع  سائل لا  أما : ه ال
ل ع  ور ال م ب ق ف أ  اح لل ه م ال ادر إل ف الأم ال ق دوره على ت ال  ف ال ال

فع ي في ال ج. ال ة  ون فع الال اقات ال ام  فع ع  اس  ثلاثة وع ذل فان ال
اص اقة : أش ر ال اقة –م ، - حامل ال اج ه  ال ق وعل ت له حق اف ي ه الأ ف م ه ل  و

قلة د م عق ت مع الآخ  امات و   . ال
ا  افها - ثان ة في ذمة أ امات ح ت ال ة ت ون فع الال ع وسائل : اقات ال نا  ا س و ذ ك

خل ف ة ت قل فع ال ائ ال ا ال ف فق وه ة إلا في ذمة  امات ح ت ال اف، إلا أنها لا ت ها ثلاثة أ
فاء  ي في ال لا ع ال اره و ق على اع ل في ال فإن دوره  ال ال ف ال ، أما ال ي وال

ح ة أص قل فع ال ع وسائل ال ، بل أن  ائ ة ح  لل ا للغا ها هام ال م دور ال ف ي نقل الأم

                                                           
1 -  ، ان سامح محمد ع ال اقات الائ ة ل ائ ة ال ا وني–ال فع الال اقات ال ائ  ة، الق ،- ج ة الع ه ة، دار ال   .12، ص 2003اه
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ال ل الأم ة ت ل ع ة  ي ا ال ج ل ام ال اس ا  ون ائ ال اب ال ي إلى ح اب ال أما في  . ح
ي  لفة ال د ال ور في العق ا ال اضح له ي ال م ال غ م ع ال اقة م  ور ال فاء ف اقات ال ال  م
ج ت  ة ح لا ي قل فع ال حا م دور ال في وسائل ال ع أك وض ها، فإنه  لاع عل ي الإ

ا ف م أ ل  ، ف ة الآخ ل اقة ل اف ال الآخ لأح أ ت  ة ي ون فع الال اقات ال ف 
افها امات في ذمة أ ها ال ت عل قلة ي د م   .1عق

ا ة -ثال ون فع الال اقات ال اف  اف : ت العلاقة ب أ قلة ت ب أ دا م اك عق ا أن ه
، وعق آخ اج اقة وال ر ال د عق ي ب م ي وج ع ا  اقات فه اقة  ال ر ال ي ب م

لات و  ال وال ة  قل فع ال ه ع وسائل ال ، وعل اج اقة وال حاملها، وعق ثال ي ب حامل ال
ة، فلا ن فع أو   عق ي ب ال ال ي في ال ل ع ال وره  م ب ق ، ول ال  ائ ال

اقات فإن الع فاء أما في حالة ال ه في ال لا م ت فاء ب ال اف  ام اح الأ ف إلى  ة ته لاث لاقة ال
ات  ة ال اج  فاء لل ال اقة  ر ال ام م ف إلى  جه خاص ته ف آخ و ة ع  ا فاء ن ال
عة  فع الأخ فهي م  ها م وسائل ال اقات ع غ ا ما  ال اقة، وه ها حامل ال ي نف ال

لفة  ةم قل فع ال ع م وسائل ال خل ت أ ن   .ولا ت
عا ه -را قال ع  ال اقات للان ة ال م قابل ة  فع: ع قل فع ال ، (وسائل ال ة، ال ف ال

عي) ال لأم اولها إلا م خلال حاملها ال اقات لا  ت   .فال
ا ة -خام قل فع ال سائل ال اص ب ني ال اقات لل القان ع ال م خ ضع : ع ع ل خل ال ل ي

قة على  اع العامة ال اقات للق ع ال ة، م أجل ذل ت اقات ال أن ال ة  ص ت ن
اع العامة في في والق ام ال اع العامة في ال ل الق فاء، و لة لل س د  ق ا ع  ال د، وه العق
ص ق ها ب ع ال ن خل ال ت ب ي ت ال ال ل ال ة وال على س ف ع ال ة م ال ة آم ن ان

ها و  الف ة م ن اكل القان ضها لل م ال ع ة س اقات ال ة ل ال ص ت اب ن ل فان 
ص  ة  احة ال ه ال ه الفعل ت أت  أةوه ما ب ة ال ي سائل ح ه ال   .  ه

ا يلي     ها  ة،   تل أه ون فع الال ع بها وسائل ال ي ت ائ ال ا وال ا   :أما ال
ة - أولا اقات ال ا ال ا ر لها : م امله أو لل ال اء ل ا س ا ائ وم ة ف ح ع ة ت اقات ال إن ال

ا يلي اج وذل  ى لل   : أو ح

                                                           
افة  -  1 ارة و ت  لات ال د  م ال فع ل ع لة لل س لة  اقة مق ار ال اه إص ق م  عق يل امله  ت  اقة ي ر ال و م ال

ا ق م  عق يل فاء  اقة في ال ل ال ق اج ال  ال اقة  ر ال ت م ها، و ي ف اقة و و ل  ع  فاء ح ن ان ال ه تق الأمان له أو ض
د له لغ ال ود ال اقة في ح امل ال ات ل اقة. ة ال ه ال ام ه اس فع  لة ال عة وسه ار ال املها أو لل اقة ل ر ال ا  م   .ك
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املها - 1 ة ل اقات ال مها ال ي تق ات ال اقات ال: 1ال ي ال ات تع ي م ال املها الع ة ل
ا ما يليو  ا ه ال اء تعاملاته، وأه ه فع بها أث ي  مات ال   : ال

اع،: الأمان  - أ قة أو ال ا ال ج ع ذل م م د و ما ي ق ل ال ل ح اقة الع  ت ال
ونة  -  ب اجاته  :ال ل على اح ونة في ال مات مت حاملها ال ة وسلع وخ لة نق  م س

لة، أ ع ان م العال وفي أ وق و عة في أ م ادر م  م
ع  - ج ة في ال انة م املها وضع : م ي ل ل تع م، ل ق اه ال ا م م ه ل م اقات ت فال

ي وثقة  ة ورضاء نف ا انة اج امهام وم اس ي ت   .ة في معاملاته ال
ر لها - 2 اقات لل ال مها ال ي تق ات ال ق : ال ف إلى ت ة ته س وف أن ال م ع م ال

افع  ي م ال ل له الع ة ت ه الأخ ي أن ه ع ة  اقات ال ارها لل الي فإن إص ال ع، و ح ال ال
هاالأراح و و  ي  تل   :ا يلي ال

ام   - أ ا ال ة(ك ح عائ ه اقات ال ائه) ال  ، 2 اسا إلى أ
ف ال ع   -  ب لفة  ك ال عاملات ب ال ة ال قة في ت لة سهلة ود امهاوس  أماك إت

ي ت على أساسها،و  لات ال  الع
ة على   - ج ادات ال اك وال م الاش ، م رس ه ال ل عل ا م خلال ما  را م تع م

ك م قاضاها ال ي ت لات ال ة، والع ق ة وال ال ات ال ل فع للع ي ال الإضافة إلى ال  ت ار،  ال
اد ل ع ال ة تأخ الع ة ن  ، 3الخ...العقاب

ك و   - ح غ على ال ل ال اف الآليتقل اقات ال ام  ة اس لة ن اب ال  .ت ال
اج - 3 اقات لل مها ال ي تق ات ال اقات م  :ال ال الغ لل ع اء اس ف م ج اج ه الأخ  ال

ا يلي ماته وذل  فادة م خ اء سلعه أو الاس   :أجل ش
عات  - أ ادة ال ار على  :ز اقات ال ال ال ع لع       زادة ماع اس لف ال عاته م م

اد و  ال امه  م ال هلاك لع ادة في الاس ع حاملها على ال اقة ت ، فال الي إلى زادة أراحه ال مات و ال
، ر   الف

ا  -  ب ل ال ه  :تقل ا  ، م لاته د في م ق اج ال ه ت اقات  ال عامل  ار ال ل ال فق
لات ل ع الات ق ن  اح ي  أن ت ات ال ل ال ى ق ه، أو ح ل م لاسات م ق ورة أو الاخ م

                                                           
ان محمد،  -  1 ةب ع القادر و ز ون ارة الال ة في ت ال ون ك الال ارخدور ال ة، جامعة ورقلة، ب ون ارة الال ولي لل قى ال ل : ، ال

  .2004مارس  -15-16-17
ان،  - 2 ح ي و م ع ال كفلاح ح ال ، الأردن، إدارة ال   .41، ص 2000، دار وائل لل
3 -  ، ل ع ال اتها و إدارتهاع ال ل املة ع ك ال ر ال ة، الإس ام ار ال   .       114، ص 2000ة، ، ال
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ون رص  .الخ...ب
اقات ي  ل ائعها مقابل  ء م  ع ج لات أن ت ضى ال اذا ت ادر إلى الأذهان ه ل ال ال ي ال

ارة  ل خ ها، وتف ارة زائ لات لا ت خ ه ال اب ه أن ه عات؟ ال ة ال ة م  ة مع خ ن
ي م ال ى زائ في حالة ع ن أو ح ارة ز عات على خ ة ال ة م  اقات ن ام ال   .1اس

ا ة - ثان اقات ال ا ال ا ي : م ة، وه ما جعل الع ة العاد اقات ال ا م ال اقات أك أم ه ال تع ه
ها ة أه ي ات ع الإضافة إلى م ا  ها، ه لا م مها ب ك ت   :م ال

ل إلى   - أ ه ت أ  ة ال ا الأخ ن ي و ذل لان ه ا غ ل م ال ال ل  250تع أف ل
ل إلى  ة ت اقات ال أ لل ة ال ا ن ن معاملة، ب ن معاملة 100مل ل مل   ،2ل

ود    -  ب ها  ة م اح ة ال ح لفة ال ة ح أص ت اقات ال لفة ال فاض ت  ،)$2,5-1(ان
رتها على ت   - ج ي 100 أك م ق ا اقة  مغ مات أك م  عل  ،3ضعف م ال
ة إن ل ت   - د اءتها وص ة لا  ق اقة ال ة فان ال ا غ اقات ال ها، فع ال و ة ت صع

قل لة ال  .م
ا ة -ثال ون د الال ق ا ال ا ه : م فع ه لة ال ي ت وس ائ ال   :ا يلي تل أه ال

ام - لة الاس ح : سه ا ت ه الآلي،  د الأم على حاس اته  ة م اد  ع ال س ح 
ة ال ان لات مع إم ي م الع الع عامل  صة ال ة ف ون د الال ق ة ال رة ل لات  ه الع ل ب ه

ة،و    أ 
ة - ة ال :ال ل ع م  ق مات،ح  لل أن  ة معل ق أ ا ل ن م  اء دون أن 
ة : الأمان - اده على وسائل الأمان ال ة و ذل لاع ة أعلى درجات الأمان ال ق د ال ق ام ال ح ن ي

     ، ن ة الان لة على ش ع ة ال ال مات ال عل ة ال ا  ل
ال - فاض ال قاصة أو ال  :ان ال ال م ت ع اً،ح ت مات ة ت أت ل  ة، لأن الع
ود - ع لل ان، و في أ: لا ت ة م أ م ون د الال ق ل ال ة   ت نها تع على ش  ، وق

لفة ث في ال ة، وذل دون أن ت اس ة و ال ا غ ود ال ال ف  ي لا تع ن ال   .4الان

                                                           
ل ع ال - 1 ، ص ع ال جع ساب   .114، م
ب، -  2 ن ع ة ي ون د الال ة " العق فع و أن ونال اد الال ل مق، ةال ةوة الإلى  مةورقة ع ة ال ون ارة الال ل ال رح  ، معه ال

ن والإصلاح م، يالقان ن الأول، ال   .9م، ص 2002 ان
ارق،  - 3 اد ع العال  ةح ون ارة الال رة، ال ة، الإس ام ار ال   .123، ص 2003، ال
اد ع الع - 4 ، صح جع ساب ارق، م   .111-110ال 
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عا ة -را ون ة الال ال لات ال ا ال ا ا ف: 1م ها وق ل هقة ل ال ج م ل الأم ة ت ل ان ع ي الق 
جي  ل ر ال ة، ل مع ال ول ات ال ل الع عل  ا ي ود لها خاصة  ة لا ح اءات ب ا و إج ك

ا يلي ل فهي ت  ا ل ون ال ت ال ل الأم ة ت ل   :أص ع
ا -  مها ال ي تق مات ال ل أو إلغاء ال ات،تقل ع ال علقة ب   دي ال
ة، و  -  ر ات ال ام ال م اس ة ع ات إلى ال الأدنى ن ة ال ار معال ل م ك تقل ف ال ت

قل و  ة س ل غ ار ال ة لأن ال ل ه الع الة،م ه ف ح الع   ت
ارة مع  -  ات ال ا ة ال ك ل مها ال ي تق مات ال ل ال ام تقل ا أن إدخال ال اد،  ات والأف ال

ة أخ وم  ة ل ي ت م ش فع ال ات ال ل ة م ع ر ات ال ام ال ل اس ل م وني  الال
ة ام ال الآل ار اس ق ات  ا ة ال ف ت اد  اجة لإع ل ال قا ل لاء، و تقل  ة إلى الع   .ال

رة -  رة ف ة  ق ف ال ق: ت ع دورة ال ا ت ق و ف ال ام إلى ت ال ا ال د ه   .ي
ا ة -خام ون ات الال ا ال ا ة فهي :2م ون ات الال ع بها ال ي ت ا ال ا   :أما أه ال

ف   ات  %50ي عات م خلال ال ف ة ال ة، ي ت اقات ال ال ل مقارنة  غ م ال م رس
ة  ون قاصة،  48في الال ل م خلال ال ها في وق أ ي ي ت ة ال ات العاد ال ساعة فق مقارنة 

أخ اع وال ال ة  ات العاد اجهها ال ي ت اكل ال ي على ال   .ق
ع ا ل ال ب و : ال ةع ون فع الال اح وسائل ال امل ن   ع

ة - أولا ون فع الال ب وسائل ال ل: ع ب ت فع وسائل ع وني ال  3:يلي ا الال
ة 1- املها ال ا م :ل ة ال اج ام ع ال ه اس سائل ه ة ال اقة حامل ر ادة ال اض ل  الاق

ق  ا والإنفاق رته ف ة مق ال ة كان وان ال تفعة، الفائ م أنه إلا م ا ذل على ق  على قادر غ عله م
اد ق  لأنها زادة م أنفقه ما س رته تف ة، مق ال ل ال ائ و ي الف ها ال ض ي ها وارتفاع الق  ول  ن

ب أك ان اقات ع ها الائ ا ا وم ث ق ك ة على ي ة الأس ام  ع ال  اقة اس
ان ا الائ ة عل م أة ت الأس ه و ن  ه ي ة ال الي ال ال اقة حامل فعلى و ام ال اد الال  ت ما ل

ائه ام  ع ش ه اس اقة ه ى ال ق ل ح ه؛ س  م

                                                           
ار، الهاد ع - 1 ة، القانونية الوجهتين المصارف من أعمال الجديد في– المصرفية الالكترونية والعمليات الائتمان بطاقات ال اد ان، والاق  ل

ء   .41 ص ، 2002 الأول، ال
ف ع محمد - 2 ان دار ،الجديد العالمي التجاري النظام ظل في الالكترونية التجارة ،ال زع، و لل زه ان، ال   .148ص ، 2013 ع
رة -3 ، جلال ال   .112 – 98ص ص ، سابق مرجع عاي
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ة -2 اج ال اج ق  :لل ل ال ال اقات ق ا ال ا ح ة الأمان م ك ا ة وح ل ق  على لل
قه ات م حق رة ال ه ال اقات له ق وفي ال ه ال ع ح ال ل لا نف ج اج إلى ال  تأخ إذا ال
اقة حامل اد، في ال ام أن إلى الإضافة ال ان اقات اس ارة ي ق الائ ل ال ع  ارتفاع على و
ة ع ن اج ع ال اقة حامل لأن وذل ال اقة خلال م أنفقه ا ع لا ال  ع ق ما ع على ال

ما ه لع   ع د ال ق ة، ال ر ا ال ه أن ك قة ه ت ق ال ة وف ة م ار ك ئة ل ه ال  م وت
قات ي ال ث ال انا ت ل م أح في ق ة م اس ؛ ال يه  ل

ة 2- رها ال ل :ل ب أه ت ة الع ت اقة ر ال  :يلي ا ال
 اد د ازد ان اقات حاملي ع ه الائ ة وأخ م م لة ف ي ال ن  ل ي ة ال ت ه ال د عل  ي
ة ارتفاع إلى ن  ن ي ومة ال ع ر ل ال اقة؛ م  ال

 م رة ع ف على الق لة ت ة ال ا ة ال غ اجات ل ق ال اح  اقات على اض والاق ال
ان ا الائ ل م ا ي لة على م ؛ س  ال
 اع حالة في اقة، ض ها، أو ال ق ال، أو س و أو الاح ها ال ر فإن ف اقة م  ال ه ال(ال

ل فقات ي  . ال
ا امل - ثان اح ع فع ن ة ال ون فع ق  إن: الال ة ال ون دة الال ع ل ول م ن  دفع قة ل م  م
هل م وقلة ار وم ال ل ال سائل م لاب ل ب ال هل ل ار ال ام وال ة لاس ة تق  في مع

ة ل فع ع وني ال  :1  واسع ل الال
ة 1- قلال اك ح :الإس ي ه ق  م الع ي ال ل ال اد ت ام أجل م خاصة امج ب إع ف اس  وت
ة ل فع ع ا ال ون ل م ال اج ق هل ال ه وتع وال ق  ه ي ال اج ال اد إلى ت امج إع  غ خاصة ب
ة  واسع؛ ل م

ة - 2 ا ه م إن :ال ة في ال ل فع ع ون ال ها ي أن يالال ف لف م ت ة م ل أن غ لف ال  وم
اع ات أن اس ي تل ال ل ال ة ت ل أن غ ة ت ة أو مع ة أجه ف مع ة ل ل فع ع وني ال  تع الال

ار واسعة غ ار ب الان ؛ ال هل   وال
ة الأم -3 ا ة في الأم م :وال ل انات نقل ع ف ال ة وت ل فع ع ة ال ا مه اس ج ة م ل  فعال

ة ل فع ع وني، ال ا كان إذا ح الال ائع أو لل  ال ة لل ة في عال ل فع ع وني ال  فإن الال
ا د ه م إلى ي ار ع ه ان قة ه  واسع؛ ل ال

                                                           
اح خ -1 ي، م ارة ال ة ال ون ر م -الال ي م ار  و تق ، دار ،-إدار  و ت ام ان، ال   .142 – 141 ص ص ،2008ع
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م -4 س لفة ال ا أنه ح :وال لة ادتز  كل مة الع قة ال فع ل د ذل فإن ال م إلى ي ارها ع  ان
ا واسع، ل م وأ س لة ال ي والع لها ي ال ام ع ت فع ق  اس وني ال د الال م إلى ت  ع

امها ات في وخاصة اس ة ال لة ال لفة؛ قل  ال
لة5- ام سه اد اقة قة إن :الاس مة الاع لة وذل واسع ل م ه امها ل ل م اس  كل ق

اف؛  الأ
ارها م -6 ى :ان ن  ح فع قة ت ون ال ة يالال امها م لاب ناج ل م اس اد ق ة أع  م ك

ار هل ال اء ح على وال   .س
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  :لاصةال
ل  ه ن لة وم ق لة ال س فع هي تل ال لة ال ل أن وس ه ا م أجل ت ا اج

ن  ي ي ال ل ت مات و لع وال ادل ال اصة ب عاملات ال   .ال
فع  ت وسائل ال ه ك  ار ال ارة واب ادلات ال ة ال م وح ور ال دة مع م ع ال

ارة وال لأم  ي تع ع أساسي في ال ة ال ف ت ال ه ي تع م ف ات ال وال
سائل ن ارة أه ال ادلات ال ها ال ي تع عل عة ال ة ال ت ال ال لها ل ال ع ا للاس

زها سائل ولعل أب ه ال ف ع نقائ له ها: ك ال معال   .ارتفاع ت
اكل يل لل ل ال ال ن جاء  ة الإن ر ش ه جي و ل ر ال ي  وم جهة فإن ال ال

ة،  قل فع ال ها وسائل ال ة واجه ي ه وسائل ح م الع فق  ة مع ال اك ح . م ح ت
ام  ا في الاس ل م الإف قل ة وال ة صغ افات ح جعل العال ق ار ال اخ سائل  ال
ارة  ع الآفاق لل س ة على ت ي سائل ال ه ال ل ه ق فع ار ال ل اخ  ، رقي وال ال

ة ون   الال
  



ار سائل ال  الإ فع ل ة ال ون الال
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  :تمهید
 والتقنیات الیةلما الوسائل ذات الأجنبیة كالبنو  قبل من القویة نافسةلموا السریعة للتطورات ونظرا

 تقدمها التي صرفیةلما خدماتها تحسینو  تطویرالجزائریة  كالبنو  على لزاما أصبح دیثة،لحا

 .ورغباتهم حاجاتهم تلبیة أجل من لعملائها

 وتوجهاتها صرفیةلما دمةلخوا ونیةر الإلكتً  وسائل الدفع وضوعلم النظري للإطار استعراضنا فبعد
 قمنا صرفیة،لما خدماتها مجال في كللبنو  العملي الواقع من أكثر التقرب وبغیة داثة،لحا نحو

 - بسكرة وكالة  -السلام بنك باختیار

 :بحثین التالیینإلى م الفصل ذاه بتقسیم قمنا هوعلی

 التعریف بمیدان الدراسة :الأول المبحث

   منهجیة الدراسة وعرض وتحلیل النتائج :الثاني المبحث
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  التعریف بمیدان الدراسة: المبحث الأول
البنك بدینامیكیة من البنوك البارزة في الساحة النقدیة بالجزائر وهذا لقیام السلام  بنكیعتبر    

وترتبط قوة ونجاح البنك في الاستثمار على حد سواء في . ونشاطا في جمیع مجالات الحیاة الاقتصادیة
  .تدریب موظفیه في أكثر التكنولوجیات تقدما

 – بسكرة وكالة -السلام بنك ب التعریف: المطلب الأول
 : 1عن المصرف -أولا
الجزائر، بنك شمولي یعمل طبقا للقوانین الجزائریة، ووفقا لأحكام الشریعة الإسلامیة - مصرف السلام    

 .تعاملاتهفي كافة 
، لیبدأ 2008كثمرة للتعاون الجزائري الخلیجي، تم إعتماد المصرف من قبل بنك الجزائر في سبتمبر     

  .مزاولة نشاطه مستهدفا تقدیم خدمات مصرفیة مبتكرة
في  الاقتصادیةالجزائر یعمل وفق إستراتیجیة واضحة تتماشى و متطلبات التنمیة -ن مصرف السلامإ    

من خلال تقدیم خدمات مصرفیة عصریة تنبع من المبادئ والقیم الأصیلة   جمیع المرافق الحیویة بالجزائر،
مرین، وتضبط معاملاته والمتعاملین، والمستث الراسخة لدى الشعب الجزائري، بغیة تلبیة حاجیات السوق، 

  .هیئة شرعیة تتكون من كبار العلماء في الشریعة والاقتصاد 
  :2منتجات المصرف  -ثانیا
صاغته الصیرفة المعاصرة  الجزائر مجموعة منتجات وخدمات مبتكرة مما-یقترح مصرف السلام    

  .یحرص على حسن تقدیمها لكو 
  :  عملیات التمویل  -1

في مجال الإستغلال،  احتیاجاتك، وكافة الاستثماریةالجزائر یمول مشاریعك -مصرف السلام    
  :عن طریق عدة صیغ تمویلیة منها والاستهلاك

 المشاركة ؛  
 المضاربة ؛  
 الإجارة ؛  

                                                             
1  - https://www.alsalamalgeria.com/ar/page/list-10-0.html 03/04/2019. 
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 المرابحة ؛  
 الإستصناع ؛  
 السلم ؛  
   البیع بالتقسیط ؛  
 البیع الآجل ؛ الخ...  
  :التجارة الخارجیة  -2

الجزائر، یضمن لك تنفـیذ تـعاملاتك التجاریة الدولیة دون تأخیر، حیث یقترح علیك - السلاممصرف     
  :خدمات سریعة و فعّالة من

  ة ؛: وسائل الدفع على المستوى الدولي   العملیات المستندیّ
  التعهدات وخطابات الضمان البنكیة.  
  :الإستثمار والإدخار  -3  

تثمار فائض سیولتك ؟ هل ترید الإستفادة من أفضل شروط هل ترغب في تنمیة رأس مالك و إس    
  موجودة في السوق؟

   :الجزائر یقترح علیك حلول جذابة و آمنة من خلال -مصرف السلام    
 إكتتاب سندات الإستثمار ؛  
  ؛) أمنیتي(فتح دفتر التوفیر  
 ؛)أمنیتي(  بطاقة التوفیر  
  ، الخ...حسابات الإستثمار  
   :الخدمات  -4
  تحویل الأموال عن طریق أدوات الدفع الآلي ؛خدمة    
  ؛" السلام مباشر "  الخدمات المصرفیة عن بعد  
  ؛" موبایل بنكنغ"خدمة  
  ؛" سویفتي " خدمة مایل سویفت  
  ؛" آمنة " بطاقة الدفع الإلكترونیة  
 بطاقات السلام فیزا الدولیة ؛  
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  الإنترنتخدمة الدفع عبر "E-Amina" ؛  
  ؛" أمان " خزانات الأمانات    
   ماكینات الدفع الآلي ؛    
  ، 1الخ...ماكینات الصراف الآلي 

  :أعضاء مجلس الإدارة وهیئة الفتوى والرقابة الشرعیة - ثالثا
  یمثل أعضاء مجلس الإدارة): 04(الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

  
  
  

 .01ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر

                                                             
1  - https://www.alsalamalgeria.com/ar/page/list-10-0.html 03/04/2019. 
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 هیئة الفتوى والرقابة الشرعیةیمثل أعضاء ): 05(الشكل رقم 

 .02ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر
، كما 2018من بینها فرع بولایة بسكرة وهو محل الدراسة في أواخر سنة كما تم افتتاح فروع أخرى 

 .1لجزائریةعاملا ویتوفر على جمیع الخدمات ووسائل الدفع مثل باقي الفروع ا 12یحتوي على 

                                                             
 .2017 لسنة  الجزائر-السنوي لبنك السلامالتقریر  - 1
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  2017لبنك السلام لسنة نشاط أهم المؤشرات : المطلب الثاني
  صافي الإیرادات التشغیلیة بالدولار والدینار الجزائري یوضح): 06(الشكل رقم 

  
  .06ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر
 یوضح صافي النتیجة بالدولار وبالدینار الجزائري): 07(الشكل رقم 

  
  .06ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر
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  یوضح إجمالي الأصول بالدولار وبالدینار الجزائري): 08(كل رقم شال

  
  .07ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر

  

  یوضح حقوق المساهمین الدولار والدینار الجزائري): 09(الشكل رقم 

  .07ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر
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  یوضح نسبة المصاریف والإیرادات): 10(الشكل رقم 

  
  .08ص  2017التقریر السنوي لبنك السلام لسنة  :المصدر
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  وعرض وتحلیل النتائج الدراسة منهجیة: المبحث الثاني
من خلال تفعیل الخدمات المصرفیة،  الائتمانمن اجل معرفة مساهمة البنوك الأجنبیة في تطویر سوق 

أسلوب  استخدامتم الالكترونیة  ورضا الزبون لوسائل الدفعوالبحث في العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة 
سوف یتم  أدواتبغرض جمع المعلومات من العملاء، وذلك من خلال عدة  الاستبیان، المقابلة والملاحظة
  .البیاناتالتطرق إلیها في أدوات جمع 

  للدراسة المیدانیةالإطار النظري : المطلب الأول
  حدود الدراسة -أولا

  :نقصد بحدود الدراسة المجالین المكاني والزماني لها، وهي كالأتي
في السوق  الانتشارعلى حسب  اختیارهمشملت الدراسة عملاء ثلاثة من البنوك تم : المجال المكاني

، السلامبنك على بعد التناقش مع المشرف  راالاختیالمصرفیة الجزائریة وكذا كبر حجم النشاط، ولقد وقع 
  .لولایة بسكرة السلامبنك  ونظرا لضیق الوقت وعدم توفر المعلومة في جمیع الولایات تم إختیار

في المجال المنهجي  اختصاصبعد عملیة التحكیم التي تمت من قبل أساتذة ذوي : المجال الزماني
، 15/05/2019غایة  إلى 10/04/2019على العملاء في  الاستمارةوالأكادیمي، بدأت عملیة توزیع 

  .توزیعنا الذاتي لها على العملاء هو الاستمارات استرجاعوقت كبیر في  استغراقوالسبب في عدم 
  تصمیم الدراسة المیدانیة -ثانیا

  مجتمع وعینة الدراسة
، السلامبنك  :البنوك الأجنبیة في الجزائر، أما عینة الدراسة فشملت عملاء في الدراسة مجتمع یتمثل

 السلامبنك  عملاء على دراستنا حصرنا فقد الدراسة عینة حجم لكبر ونظر الموزعین على المستوى الوطني،
أو  أفراد -بسكرة، وبعد التأكد من توفر العدد الكافي من الزبائن لدى البنوك الثلاثة المختارة سواء" لولایة 

  .-مؤسسات
 وقتا تتطلب كثیرة أسئلة من الاستبیان استمارة تحتویه ما الاعتبار بعین وأخذا والتكلفة، الوقت لقیود ونظرا
استمارة،  34 بتوزیع وذلك القصدیة التحكمیة العینة أسلوب استخدام تم فقد علیها، للإجابة نسبیا طویلا

ولتفادي ضیاع الوقت واسترداد أكبر عدد ممكن من الاستمارات الموزعة بطریقة سلیمة تصلح للتفریغ تم 
توزیع الاستمارة على الزبائن بصفة شخصیة حیث یتم إعطاء الزبون الاستمارة وانتظاره حتى ینتهي من ملئها 

بمراجعة الاستمارة تفادیا لنسیان الزبون عنصر من عناصر الاستمارة والانتقال للزبون الموالي،  بعدها نقوم
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ونحیطكم علما هنا أننا لا نقوم بمنح الاستمارة إلا للزبون الذي لا یكون على عجلة من أمره تفادیا للوقوع في 
 .المقدر لهاانحراف نتائج الدراسة عن المسار  إلىالملأ العشوائي الذي قد یؤدي 

 وبعد استمارة 34 استردادوبإتباع هذه الطریقة استغرقنا وقتا كبیرا إلا أن العملیة كانت ناجحة حیث تم 
 التحلیل لغرض استمارة 34 اعتماد وتم ،استرجاع جمیع الاستمارات تم المسترجعة الاستبیانات مراجعة

  .وهي نسبة جیدة للاختبار. الموزعة الاستبیانات إجمالي من % 100 بنسبة أي الإحصائي
  أدوات جمع البیانات

وذلك فیما  وكذا الملاحظةللإلمام بالموضوع والإجابة على فرضیات الدراسة تم الاستعانة بالاستبیان     
  :یلي

أبحاث  في استعماله لانتشار نظرا الأولیة البیانات لجمع كأداة الاستبیان على الاعتماد تم :الاستبیان
 الخدمة جودة متغیر لقیاس علیه تم إعداده مكون من محورین المحور الأولو فیة وقیاسها ر الخدمة المص

 الملموسیة،( الخمسة بأبعاده  SERVQUALالخدمة المصرفیة جودة مقیاس على اعتمدنا والذي المصرفیة
والذي تم التطرق إلیه في الجزء النظري  Parasuraman et Berry) :التعاطف لـ الاعتمادیة، ،الاستجابة الثقة،

فقد تم صیاغة الاستبیان بالاعتماد وسائل الدفع الالكترونیة بمن الدراسةـ أما بالنسبة للمحور الثاني الخاص 
أبرز منظومة ائتمانیة لدى محللي  والتي حددت من طرف ،5Csالخمسة لمنح الائتمان عناصر على ال

العالم عند منح القروض، والتي طبقاً لها یقوم المصرف كمانح ائتمان بدراسة ومانحي الائتمان على مستوى 
أما فیما یتعلق بتصمیم الاستمارة فقد تم تقسیمها  تلك الجوانب لدى عمیله المقترح كمقترض أو كعمیل ائتمان

  :ثلاثة أجزاء أساسیة إلى
لزبائن البنوك عینة الدراسة  -العامة – الاستمارة البیانات الشخصیةحیث یمثل هذا الجزء من  :الأول قسمال

  : والتي تشمل كل من
 ،الجنس :1العبارة  -
 ، العمر :2العبارة  -
 المستوى التعلیمي، :3العبارة  -
 ،الوظیفة :4العبارة  -
  :حیثوسائل الدفع الالكترونیة والمتغیر  والذي یمثل محور متغیر الجودة للخدمة المصرفیة :الثاني القسم

  : الجودة للخدمة المصرفیة حیث :المتغیر الأول
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  .خدمة المصرفیةالجودة لتشیر إلى بعد الملموسیة  07- 05العبارات من  -
  .الخدمة المصرفیةجودة لتشیر إلى بعد الثقة  10-08العبارات من  -
  ..الخدمة المصرفیةجودة لتشیر إلى بعد الاستجابة  13- 11العبارات من  -
  .لخدمة المصرفیةالمدركة لجودة لالاعتمادیة لبعد  تشیر إلى 16- 14العبارات من  -
  .لخدمة المصرفیةالمدركة لجودة لتشیر إلى بعد التعاطف ل 19- 17العبارات من  -

  :حیثوسائل الدفع الالكترونیة  :المتغیر الثاني
  .لبنكمدى رضا الزبون على وسائل الدفع الالكترونیة لتشیر إلى  25- 20العبارات من  -
 تمت ،الاستبیان قوائم خلال من جمعها تم التي البیانات تحلیل أجل من: أدوات التحلیل الإحصائي - ثالثا

 الأسالیب من مجموعة على الاعتماد تم حیث SPSS للعلوم الاجتماعیة الإحصائیة الحزم ببرنامج الاستعانة
 : من أهمها الإحصائیة

 للبنوك  من شأنها مساعدتنا في وصف البیانات العامةلاستخراج النتائج التي  :المئویة والنسب التكرارات
 .الدراسة عینة
 أبعاد من بعد كل عنزبائن  موافقة درجة معرفة أجل من وذلك :ة والوسط الحسابيالحسابی اتالمتوسط 

 .وسائل الدفع الالكترونیةمتغیرات الدراسة سواء جودة الخدمة المصرفیة أو 

  واختبار الفرضیاتتحلیل النتائج  :المطلب الثاني
تباین  الجداول التالیة، والتي تبرز في السلامبنك لتسهیل الإجابة على الفرضیات تم تلخیص إجابات  

غایة غیر موافق تماما وهذا  إلى حول سلم لیكرت الخماسي أي مابین موافق تماما إجابات عینة الدراسة
  . یظهر جلیا من خلال التكرارات والنسب المئویة لكل عبارة

بعد توزیع الاستمارات على الزبائن عینة الدراسة تم تفریغها من أجل معالجتها بالاستعانة ببرنامج و     
SPSS ولقد تم تقسیم إجابات زبائن البنوك الأجنبیة عینة الدراسة إلى قسمین وذلك للقیام بعملیة التحلیل ،

جودة الخدمة وأبعادها من جهة، منح لكل إجابة على كل محور، للتمكن من استخلاص النتائج المتعلقة ب
  .من جهة أخرى عناصرهالائتمان و 

  لخدمة المصرفیةاحول جودة  السلامبنك  إجاباتعملاء تحلیل  -1
" كما سبق وذكرنا فإن المحور الأول من الاستمارة یتكون من الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة المصرفیة 

مجال الدراسة  السلام بنك ، وعلیه فقد تم تجمیع إجابات"التعاطفالملموسیة، الثقة، الاستجابة، الاعتمادیة، 
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في الجدول الأتي والذي یبین تكرار كل عبارة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفیة حول مقیاس 
  :لیكرت الخماسي، إضافة إلى نسبة التكرار من إجمالي التكرارات

 وسائل الدفع الالكترونیة حول  السلام لبنك تحلیل إجابات عملاء): 03: (الجدول رقم
  25عبارة   24عبارة   23عبارة   22عبارة   21عبارة   20عبارة  

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار
 0 0 100 34 0 0 0 0 0 0 0 0  غیر موافق بشدة

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 غیر موافق

 0 0 0 0 05.88 02 02.94 01 14.71 05 20.59 07 محاید

 85.29 29 0 0 73.53 25 88.24 30 85.29 29 79.41 27 موافق

 14.71 05 0 0 20.59 07 08.82 03 0 0 0 0 موافق بشدة
 34 100 34 100 34 100 34 100 34 100 34 100 

  .SPSSبالاعتماد على برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر

 جودة الخدمة المصرفیة حول  السلاملبنك  تحلیل إجابات عملاء): 04: (الجدول رقم

  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة
 % النسبة  التكرار الوسط الحسابي % النسبة  التكرار الوسط الحسابي % النسبة  التكرار الوسط الحسابي

2,67 1 2,9 2,67 1 2,9 3,00 2 5,9 
3,00 2 5,9 3,00 2 5,9 3,33 3 8,8 
3,67 3 8,8 3,33 2 5,9 3,67 3 8,8 
4,00 20 58,8 3,67 4 11,8 4,00 19 55,9 
4,33 3 8,8 4,00 17 50,0 4,33 6 17,6 
4,67 2 5,9 4,33 3 8,8 4,67 1 2,9 
5,00 3 8,8 4,67 2 5,9 

 100,0 34  المجموع 100,0 34 المجموع
5,00 3 8,8 

 100,0 34 المجموع

      التعاطف  الثقة  

 
الوسط 
 % النسبة  التكرار  الحسابي

الوسط 
    % النسبة  التكرار  الحسابي

  3,67 5 14,7 3,00 1 2,9   

  4,00 26 76,5 3,33 2 5,9   

  4,67 3 8,8 3,67 2 5,9   

  

 100,0 34  المجموع

4,00 25 73,5   

  4,33 3 8,8   

 4,67 1 2,9   

   100,0 34 المجموع 

  .SPSSبالاعتماد على برنامج  الطالبمن إعداد : المصدر
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  :الإجابة على الفرضیات -2
 لجودة الخدمة المقدمة لهم سلبي السلامتقییم عملاء بنك : الفرضیة الأولى. 

یمكن الإجابة على هذه الفرضیة من خلال وضع الجدول التالي والذي یبین المتوسطات 
، ومن خلال مجموع النسب الخاصة "الخاصة بجودة الخدمة 20العبارات "الحسابیة لكل عبارة 

  :كالآتي یمكن الإجابة على الفرضیة الأولى ،بمستوى الجودة
 المصرفیة یخص أبعاد جودة الخدمةفیما  السلامتحلیل إجابات عملاء ): 05( لجدول رقما

تقییم جودة  نسبة الوسط الحسابي المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة المصرفیة
 الخدمات %

 80.58  4 4,0294 الملموسیة

 79.60  4 3,9804 الثقة

 78.62  4 3,9314 الاستجابة

 80.19  4 4,0098 الاعتمادیة

 79.21  4 3,9608 التعاطف

 79.47 4 3,9735 المجموع

  SPSS: بالاستعانة بــ الطالبمن إعداد : المصدر

ة بمستوى قدر یأعلى نسبة للجودة كان للعناصر الملموس إنفمن خلال الجدول أعلاه نجد 
، أما بالنسبة %78.62بمعدل  الاستجابة، أما أقل مستوى لها فقد كان حول بعد %80.58:بـ

وهو یقابل متوسط حسابي  %79.47: لمتوسط مستوى الجودة الكلي فقد مثل نسبة قدرت بـ
بمستوى عالي من لجودة الخدمة إیجابي و لاء البنك وهذا یدل على أن تقییم عم 3.97: یقدر بـ

تقییم ، أي أن  H1ونقبل الفرضیة البدیلة  H0الرضا، وعلیه فإننا نرفض الفرضیة الصفریة 
  .إیجابيلجودة الخدمة المقدمة لهم  السلامعملاء بنك 

  جودة الخدمة وسائل الدفع الالكترونیة و بین  ارتباطلا توجد علاقة : الثانیةالفرضیة
  السلاملبنك المصرفیة 
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بین تفعیل جودة  ارتباطوجود علاقة  احتمالالتي تبحث عن  للإجابة على الفرضیة الثانیة
سوف نبحث عن العلاقة بین الجودة الكلیة  وسائل الدفع الالكترونیةو الخدمة المصرفیة 

، ومن ثم نحسب العلاقة بین ورضا الزبون من جهة أخرىوالعناصر المكونة لها من جهة، 
 :یلي وجودة الخدمة، ذلك من خلال ماوسائل الدفع الالكترونیة 

 الجودة وأبعادھا :السلامبنك 
  یوضح علاقة الارتباط بین جودة الخدمات المصرفیة وأبعادھا): 06(جدول رقم 

  

 التعاطف الثقة الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة  
 34 34 34 34 34  التكرارات

 3,9608 4,0098 3,9314 3,9804 4,0294  المتوسط الحسابي
 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000  الوسط الحسابي
 0,29319 0,23904 0,37407 0,53144 0,50163  نوع الارتباط

  SPSS: بالاستعانة بــ الطالبمن إعداد : المصدر

 ارتباطبین عناصر الجودة الخمسة والجودة الكلیة علاقة  الارتباطدرجة  إنخلال الجدول أعلاه نلاحظ من 
 الارتباط، وأدناها 531440,:قدر بـ والاعتمادیةالموجب بین الجودة الكلیة  الارتباطموجبة وقویة أعلاها 

  239040,:قدر بـ الثقةالموجب بین الجودة الكلیة و 
  وسائل الدفع الالكترونیة وجودة الخدمة المصرفیة :السلامبنك 

وجودة الخدمة  وسائل الدفع الالكترونیةیوضح معامل ارتباط بیرسون لكل من ): 07(الجدول رقم 
  المصرفیة

  SPSS: بالاستعانة بــ الطالبمن إعداد : المصدر
  

  جودة الخدمة المصرفیة  وسائل الدفع الالكترونیة  
 0,718  1  وسائل الدفع الالكترونیةل ارتباط بیرسون معامل 

  34  34  التكرارات
  1  0,718  ارتباط بیرسون لجودة خدمات المصرفیةمعامل 

  34  34  التكرارات
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وسائل الدفع من خلال تحلیل النتائج وجدنا أن علاقة الارتباط ما بین جودة الخدمة المصرفیة و    
 0.05وهو أقل من  0.00مستوى المعنویة هو  ، وبما أن0.05موجبة عند مستوى دلالة الالكترونیة 

بین جودة  موجبة ارتباطتوجد علاقة وهذا یعني أنه  ،H1، ونقبل الفرضیة H0نرفض الفرضیة الصفریة 

 .وسائل الدفع الالكترونیةو السلامالخدمة المصرفیة لبنك 
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  :خلاصةال

 السلام ببنك العینة أفراد بآراء المتعلقة المیدانیة الدراسة نتائج عرض تم الفصل هذا في
 .المصرفیة الخدمة في تحسین ودورها الإلكتًرونیة وسائل الدفع استخدام لحو 

 التغیرات أوجبتها التي الضروریات من أصبحت الإلكتًرونیة وسائل الدفع بأن لالقو  ویمكن
 التطوراتلهذه  المواكبة كالبنو  من یعتبر السلام فبنك المصرفي، القطاع في والمستمرة الحاصلة

 أجل من جدیدة خدمات نيتب على یعمل حیث والاتصالات، علوماتلما تكنولوجیا مجال في
 اعجموبإ إلیها توصللما النتائج ومن صرفیة،لما حاجاتهم قضاء على ومساعدتهم هعملائ إرضاء
 الدفعوسائل  ماستخدا على نیعتمدو  لا أنهم السلام بنك عملاء في تمثلةلما الدراسة عینة مختلف
 رتبةلما یحتل هأن حیث يالآل فالصرا یقدمها التي دماتلخا باستثناء ،یرةكب بدرجة ونیةر الإلكتً 
 عبر فةیر والص اتف،لها عبر فةیر الص یخص فیما أما العملاء، فطر من هاستخدام في ىالأول
 في صرفیةلما دمةلخا تحسن مستوى نأ نيیع م ممامعدو  نیكو  نأ یكاد فاستخدامها نتر الانتً 

   .متوسطة بدرجة نیكو  السلام
  



ة  مة ال ة في ت ال ون فع الال دور وسائل ال
لام الة -ب ال -ة و
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  :تمهید
التكنولوجیا، بما فیها القطاع  لقد تأثرت الیوم جمیع القطاعات بعصرنة

الذي یشهد تحولا من العمل بالشكل التقلیدي إلى تبني الأشكال الإلكترونیة ) المصرفي(البنكي
 البنكیة، الائتمانالمجسدة في منتجاته الحدیثة كالعملیات البنكیة الإلكترونیة وبطاقات 

  .الإنترنت ستخداماوخدمات الصراف الآلي وتقدیم خدمات متعددة لعملائه عن طریق 
 النهضةكما أصبحت تعتبر الخدمات البنكیة الإلكترونیة الیوم إحدى أهم مؤشرات 

داءات البنوك عبر تطورها، والتي عملت على رفع مستوى الخدمات أ ارتقتالإقتصادیة التي 
البنكیة والحصول على درجة عالیة من رضا المتعاملین معه، إذ أصبح الیوم یقاس مستوى 

والتطور الإقتصادي لأي مجتمع أو دولة بمدى كفاءة ونجاعة نظامه البنكي في أداء  التقدم
الخدمات، وعلى ضوء الإستخدام الواسع الیوم لنظم التكنولوجیا في الإعلام والإتصال عرفت 

 الأداءمعها الخدمة البنكیة في القطاع البنكي نظم ووسائل جدیدة حققت معها حسن 
الواسع لوسائل الدفع والسداد الإلكترونیة الحدیثة،  الاستخدامأساسا في والمعاملة والتي تمثلت 

وبما أن الجهاز البنكي في الجزائر یعتبر المكون الأساسي للنظام الإقتصادي الذي یعیش 
الوطني على الأسواق الخارجیة  بدوره تحولات كبیرة متمثلة في الإنفتاح الذي یعرفه إقتصادنا

وتحریر التجارة الخارجیة، ولذلك كان لقطاع البنكي الجزائري مطالبة أكثر من غیره من 
  .القطاعات الأخرى للتأقلم مع هذه التغیرات في مجال التكنولوجیا  وما فرضته من تحدیات
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  ماهیة الخدمات المصرفیة : المبحث الأول
لقد ساعد التقدم التكنولوجي في مجال الإتصالات وتكنولوجیا المعلومات، على تطویر الخدمات في     

إدارة المرفق  البنكي، وظهور شكل جدید من الخدمات  التي أطلق علیها رجال الإقتصاد مسمى الخدمات 
ل من خلال هذا المبحث البنكیة الإلكترونیة، والتي أدت إلى تحسین وزیادة فعالیة الخدمة البنكیة وسنحاو 

  .تعریف الخدمات المصرفیة الإلكترونیة، ثم تحدید أطراف الخدمة المصرفیة الإلكترونیة وبنیتها
  مفهوم الخدمات المصرفیة : المطلب الأول

تعتبر الخدمة المصرفیة الإلكترونیة الیوم بما تتمتع به من خصائص ممیزة لها أثرها الإیجابي على     
رة البنك ضرورة من ضرورات الحیاة الیومیة للأشخاص وقد أصبحت طبیعة هذه الخدمات إدا الأداءتحسین 

المقدمة الیوم هي المعیار الأساسي في العرض الكلي  وسنحاول من خلال هذا المطلب تعریف طبیعة هذه 
  : الخدمة كالآتي

ن خلال قنوات أنها تقدیم الخدمات الإنتاجیة المصرفیة عن بعد، أو عبر الخط، أو م" عرفها    
  1."إلكترونیة، سواء للمقیمین، أو غیر المقیمین داخل البلد أو خارجه

عبارة عن الخدمات المصرفیة صغیرة :"بأنها 1998عرفها تقریر لجنة بازل للبنوك الالكترونیة لسنة وقد 
 2."القیمة التي تقدم من خلال القنوات الالكترونیة

عبارة عن تقدیم :"بأنها (FFIEC)عرفها المجلس الأمریكي للرقابة على المؤسسات المالیة الفیدرالیة كما 
الخدمات المصرفیة الجدیدة والتقلیدیة بصورة مباشرة للعملاء من خلال قنوات التسلیم الالكترونیة التفاعلیة، 

للحساب والحصول على معلومات  وذلك على نحو یمكن العملاء سواء كانوا أفرادا أم شركات من الدخول
  3."خاصة بالخدمات التي یقدمها البنك عبر الشبكات الخاصة أو العامة بما في ذلك شبكة الانترنت

إجراء المعاملات والخدمات المالیة والمصرفیة التقلیدیة أو المبتكرة من :"كما عرفها الفقه على أنها    
یها على المشاركین فیها وفقا لشروط العضویة التي خلال وسائط إلكترونیة تقتصر صلاحیة الدخول إل

  :تحددها البنوك وذلك من خلال أحد المنافذ على الشبكة كوسیلة لاتصال العملاء بها بهدف
  .إتاحة معلومات عن الخدمات التي یؤدیها البنك دون تقدیم خدمات مصرفیة على الشبكة - أ

هم وأرصدة حساباتهم وتحدیث بیاناتهم حصول العملاء على خدمات محدودة كالتعرف على معاملات -  ب
 .وطلب الحصول على قروض

 4."طلب العملاء تنفیذ عملیات مصرفیة مثل تحویل الأموال  - ج
                                                

، بتاریخ 15یتعلق بالعملیات المالیة والمصرفیة بالوسائل الالكترونیة، ج ر اللبنانیة، العدد  30/03/2000بتاریخ  7548قرار أساسي رقم  -1
06/04/2000 www.legallaw.ul.edu.lb ،12  30:20، الساعة 2019 مایو.  

، مجلة الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة دور تكنولوجیا الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في عصرنة الجهاز المصرفي الجزائريرابح عرابة،  -2
  .-21 15، ص 2012، 8والإنسانیة، الشلف، العدد 

3 - Anita K.Pannathur , Clicks and bricks: E-Risk management for banks in the age of the internet banking and 
commerce (2001), p 05. 

  .63، ص 2006، المؤسسة الحدیثة للكتاب، طرابلس، لبنان، العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیةأحمد سفر،  -4
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والمكتب  تقدیم المصارف لخدماتها عبر الوسائل الالكترونیة في المنزل" :بأنهاوعرفها الدكتور أحمد سفر 
الركائز الإلكترونیة المتطورة المعروفة في عالم  وبواسطة الهاتف والهاتف الجوال والانترنت وغیرها من

 1."تكنولوجیا المعلومات والاتصال
یضم كافة العملیات أو النشاطات التي یتم عقدها " :عرف مشروع جو العمل المصرفي الالكتروني على أنه

والصراف الآلي الهاتف والحاسب : أو تنفیذها أو الترویج لها بواسطة الوسائل الالكترونیة أو الضوئیة مثل
والانترنت والتلیفزیون الرقمي وغیرها، وذلك من قبل المصارف والمؤسسات المالیة، وكذلك العملیات التي 

  2."یجریها مصدرو البطاقات الالكترونیة، وأیضا المؤسسات التي تتعاطى تحویل النقدیة إلكترونیا
 :لكتروني حیث قال عنه أنهكما نجد یونس عرب هو الآخر تطرق إلى تعریف العمل المصرفي الا 

النظام الذي یتیح للعمیل الوصول إلى حساباته أو الحصول على الخدمة المصرفیة من خلال الوسائل "
  3."الالكترونیة المختلفة

إجراء العملیات المصرفیة بطرق إلكترونیة، أي " :كما عرف البعض الخدمات البنكیة  الالكترونیة على أنها
ت الإعلام والاتصال الجدیدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو باستخدام تكنولوجیا

  4."بالتحویل أو بالتعامل في الأوراق المالیة أو غیر ذلك من أعمال المصارف
وقد ذهب البعض إلى تعریف العمل المصرفي الالكتروني بالنظر إلى الصورة التي یتم بها تنفیذ     

العملیات المصرفیة الالكترونیة تتم بدون تواجد الفرقاء وبدون أن یكون هناك وجود لمستند :" العملیة بقوله أن
 5."أصلي موقع یدویا

مل معها المصارف والتي تعتمد على المعالجة الخدمات المصرفیة التي تتعا:" كما عرفت على أنها    
وأضاف إلى أن ." بما یشمل التبادل الالكتروني للمعلومات) النص والصورة والصوت(الالكترونیة للبیانات 

" المعلومات والاتصالات، من خلال ما أفرزتاه من بنیة تحتیة : هذه العملیات تعتمد على نوعي التكنولوجیا
قیام الزبائن بإدارة :" ه آخر إلى تعریف العملیات البنكیة الالكترونیة على أنهاوذهب اتجا 6".الانترنت

حساباتهم وانجاز أعمالهم المتصلة بالبنك عن طریق المنزل أو المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت الذي 
 7."یرید الزبون، ویعبر عنه بعبارة الخدمة المالیة في كل وقت ومن أي مكان

                                                
  .23، ص2012، مصر، الإسكندریة، دار الجامعة الجدیدة، الانترنتالتنظیم القانوني للبنك الالكتروني على شبكة علاء التمیمي،  -1
، دار الفكر ركزيمالمعاملات المصرفیة والمدفوعات الالكترونیة وأثرهما في ضوء السیاسات النقدیة والائتمانیة للبنك الأشرف السید حامد قبال،  -2

  .20،21، ص 2013الجامعي، الاسكندریة، مصر، ط الأولى، 
  .63ص  مرجع سابق،ر، أحمد سف -3
  .99، ص 2014، القاهرة، مصر، 1، دار الكتاب الحدیث، ط أعمال الصیرفة الالكترونیة الأدوات والمخاطرأحمد بوراس و السعید بریكة،  -4
  .100، ص السابقالمرجع  -5
،أعمال الملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات  المصارف الجزائریة الصیرفة الإلكترونیة كمدخل لعصرنة رحیم حسین وهواري معراج، -6

  .315، ص 2004دیسمبر  14-15الإقتصادیة واقع وتحدیات،جامعة بوعلي شلف، 
، الجدید في أعمال المصارف من الوجهتین القانونیة والاقتصادیة، "الصیرفة الالكترونیة" العملیات المصرفیة الالكترونیة حسن شحادة الحسین،  -7
  .193، ص 2007، 1عمال المؤتمر العلمي السنوي لكلیة الحقوق بجامعة بیروت العربیة، الجزء الأول، منشورات الحلبي الحقوقیة، بیروت، طأ
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یضا على أنها تلك الخدمات التي تقدمها البنوك سواء كانت هذه الخدمات تقلیدیة أو كما وقد عرفت أ    
  1.حدیثة عن طریق شبكات الكترونیة من طرف المشاركین في هذه القنوات المستوفین لشروط العضویة

انطلاقا كما تم تعریفها على أنها تلك العملیات التي تتیح للزبون الاستفادة من مجموعة من الخدمات     
  2.من حاسوبه الشخصي المربوط بحواسیب البنك عبر الخطوط الهاتفیة

وعبر علیها أیضا من منظور البنوك الالكترونیة على أنها تلك التي تؤدى بطریقة الكترونیة، حیث     
لو یقوم الزبون بإتمام معاملاته مع البنك من خلال شبكة الانترنت ویدیر حساباته من خلال هذه الشبكة كما 

  3.كان یتعامل مع البنك بصورته التقلیدیة وجها لوجه
  المشكلة للبنوك الإلكترونیة الأطراف : المطلب الثاني

تعتبر البنوك الإلكترونیة مؤسسة إلكترونیة مبنیة بشكل كلیي أو جزئي على عدة أطراف تسمح لها     
  :4ویمكن إبراز صورها في التالي بخدماتها،بالقیام 

یتجسد هذا النوع من البنوك في البنوك التقلیدیة العامة والتي لم تتخطى بعد عتبة : یدیةالبنوك التقل -1
طبیعة : حیث یعطي الموقع معلومات مثل البنوك الإلكترونیة ولكنها على الأقل تملك موقعا معلوماتیا

الوكالات المنتمیة الخدمات المقدمة إضافة إلى معلومات عن مجموع  ، سعر الفائدة، أسعارت المقدمةالخدما
  .للبنك

شكل تقلیدي وشكل  زدوج،موهي البنوك التي تقوم بعرض الخدمات بشكل : البنوك ثنائیة النشاط -2
 .بعض، ویهدف هذا الشكل من البنوك إلى غزو أسواق جدیدة نتیجة لعرضها كلا الخدمتین مع إلكتروني

اضي ولا تكون لها أي وكالة بنكیة ونجد في هذه هي البنوك التي تأخذ الشكل الإفتر : البنوك الإفتراضیة -3
خدمات  الإنترنتالصورة نوعین من البنوك، النوع الأول وهو ما یسمى ببنوك ستار بنك، والتي تقترح عبر 

بالنسبة للنوع الثاني  أمامطابقة للخدمات التقلیدیة ، أما بالنسبة للنوع الثاني فنجد مطابقة للخدمات التقلیدیة، 
فنجد ما یسمى ببنك المتعاملین الخارجین، أي تأسیس وكالات إلكترونیة على الإنترنت خارج البلاد من أجل 

  .تقلیص تكالیف تأسیس وكالة فعالة 
یتمثلون بشكل خاص في شركات التأمین، وشركات التوزیع والتي و  :الداخلین الجدد في العالم المالي -4

یع مكثف لنشاطاتها من أجل زیادة المردودیة، غیر أن هذه الفئة تكتفي حالیا بخدمات محددة تبحث عن تنو 
  .     حسابات الإدخار وقروض الإستهلاك: مثل
  

                                                
  .12،13، عمان، ص 2003، 1، دار وائل للنشر، طالمسؤولیة في العملیات المصرفیة الالكترونیةحازم نعیم الصمادي،  -1
  .176، ص 2013، مصر، الإسكندریةاد المصرفي، دار الجامعة الجدیدة، عبد االله خبابة، الاقتص -2
، بحوث مؤتمر الأعمال المصرفیة الالكترونیة بین الشریعة )ماهیتها، معاملاتها، والمشاكل التي تثیرها( البنوك الالكترونیة بلال عبد المطلب بدري،  -3

  .1946، ص 5، المجلد 2003ماي  12-1والقانون، 
، الملتقى الوطني الرابع التكنولوجیا الإلكترونیة البنكیة ضرورة أو حتمیة بالنسبة للمؤسسات المصرفیة الجزائریة،  وآخرونبن عبادة محمد سمیر  -4

  .20، ص 2001حول تداعیات التجارة الإلكترونیة ، الجزائر ، 
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  البنیة الأساسیة للخدمات البنكیة الإلكترونیة: المطلب الثالث
من البنى الأساسیة التي  إن أداء الخدمات البنكیة الإلكترونیة في مجال إدارة البنك یتطلب مجموعة    

  :یلي تضمن حسن سیرها وضمان سلامة نشاطها وتظهر هذه البنى في ما
تعتبر البنى التحتیة التقنیة في مقدمة متطلبات الخدمة الإلكترونیة وتتمثل البنیة التحتیة  : البنیة التقنیة -1

علومات وتعد هذه البنى التحتیة المتطلب التقنیة للخدمات البنكیة الإلكترونیة في وسائل الإتصالات وتقنیة الم
الرئیسي لضمان خدمات إلكترونیة ناجحة وكذلك ضمان دخول أمن وحمایة للبیانات المعلوماتیة، وهذه البنى 

، كما تعد هذه البنیة أهم دعامة أساسیة للتعامل البنكي 1تمثل أهم تحد أمام أعمال الصیرفة الإلكترونیة
  .2اتیةالإلكتروني في عصر المعلوم

تحقیق ترقیة وتطویر  دخل دور التكنولوجیا  البنكیة فيلقد تفاقم ت :التكنولوجیا الحدیثة للعملیات البنكیة -2
وسائل تقدیم الخدمة البنكیة، بما یتوافق والإیقاع المتسارع للصناعة البنكیة في القرن الواحد والعشرین، وقد 

إستخداما لأدوات العصرنة وزیادة حجم إستثماراتها في تقنیات أعتبر جهاز إدارة البنك هو الجهاز الأكثر 
  .النظم وتكنولوجیا المعلومات والإتصالات

إن بناء بنیة تحتیة لتكنولوجیا : المؤهلات البشریة القادرة على تحقیق الخدمات البنكیة الإلكترونیة -3
وذات مواصفات أهلیة مناسبة قادرة  معلومات عالیة وقویة ومتكاملة تتطلب بناء قاعدة بشریة مدریة وكفؤة

على إستخدام تكنولوجیا المعلومات والبرمجیات والمعدات والإتصالات، وذلك لضمان قیام الموظفین 
نتاجیاتهابمسؤولیاتهم بطریقة متجانسة وكذا تحسین فعالیات العملیات    .3وتعزیز مخرجاتها وإ

تلعب الثقافة والمعرفة بالخدمات الإلكترونیة : كترونیة الوعي والثقافة المجتمعیة للعملیات البنكیة الإل -4
دورا هام في إنتشارها وتطورها لاسیما بین المؤسسات التجاریة والقطاعات الإنتاجیة، یعد مستوى التعلیم 

الإلكتروني على الصعید العام، كما أن غیاب  والاستخدامونوعیته في أي بلد وسیلة مهمة في نشر الثقافة 
رتفاع  أنثقافة من شأنه مثل هذه ال یؤدي إلى بروز مشكلة عدم الثقة في التعامل عبر الوسائل الإلكترونیة وإ

 . الإنترنتالمخاطر التي تواجهها بنیة التكنولوجیا البنكیة ومخاطر الإتصال بشبكة 
  
  
  
  

                                                
،الملتقى الدولي حول المعرفة في ظل الإقتصاد الرقمي،  سیة بین البنوك العربیةالبنوك الإلكترونیة كمدخل لزیادة التنافبوفلیح نبیل وفرج شعبان ،  -1

 7، ص2007جامعة الشلف ، الجزائر ، 
، جامعة البلیدة ، الجزائر،  الواقع التحدیات الاقتصادیةالبنوك الإلكترونیة، ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات یوسف سعداوي ،  -2

  .5، ص 2000
،  1، مجلة العلوم الإداریة ، الجامعة الإسلامیة غزة ، فلسطین ، عدد النشأة والتطور والمستلزمات"البنوك الإلكترونیة الصمیدعي ،  جاسم محمود -3

  64-63، ص ص2008
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  التحدیات القانونیة في مجال الخدمات الإلكتروني: المطلب الرابع
لقد عملت الیوم جل إدارات المرفق العام على التكیف مع نظام المعلوماتیة ومستخرجات الثورة     

التكنولوجیا، سعیا للإندماج في الإقتصاد الجدید والذي یسمى بإقتصاد المعلوماتیة الإلكترونیة، ومن أهم 
بحت جل خدماته تعتمد القطاعات التي عملت مسایرة هذا التطور  الإلكتروني القطاع البنكي، والذي أص

لظهور مثل هذا النوع  ونتیجةعلى الشبكات الإلكترونیة وهذا من أجل تحسین أداء خدماتها إتجاه عملائها، 
الخدمات البنكیة والذي بات یختلف عن نظام المعاملات التقلیدیة  تأدیةالجدید من المعاملات الإلكترونیة في 

ون أكثر توافقا مع طبیعة المعاملة الإلكترونیة ومن أهم التحدیات فكان لابد من إحداث نظام تشریعي جدید یك
  .في المجال الإلكتروني  التي عمل التشریع على تنظیمها

ثباته -1 لقد أثارت وسائل الإتصال كثرا من الإشكالات حول مدى صحة : التعاقد البنكي الإلكتروني وإ
كانت العقود المبرمة  ، بعدما1صل بها من وسائل الإثباتالعقود المبرمة بالوسائل الإلكترونیة، وخاصة فیما یت

نجد بأنها تثیر إشكالات حول إبرامها، وتعد الإشكالات التي تثیرها العقود  بالوسائل العادیة التي لا
الإلكترونیة خاصة في ظل غیاب المعاییر والأوصاف والأنظمة القانونیة للبیانات ،وقبولها كأدوات إثبات 

لمكان نهائیة بالإضافة إلى مدى قدرة الغیر على التلاعب بالمحتوى، بالإضافة إلى وسائل إثبات الوقت وا
برام العقد والقانون الواجب تطبیقه علیه، وجهة الإختصاص القضائي في بت النزاع ومدى  النصوص  تلاءموإ

القانونیة القائمة على إفرازات شبكة المعلومات على إعتبارات تلك النصوص مازالت تتعامل مع عناصر 
مادي بحت بالتالي فإنها تنطبق على الكتابة والمستندات والأوراق والتوقیع والصور طبق الأصل من منظور 

من إعادة النظر في التشریعات لتكاملها وتلاؤمها من  الوسائل ذات المحتوى الإلكتروني لذا كان لابد
  .2تعارضها وتناقضها

یعتبر مفهوم الحمایة والأمان أحد المكونات التقنیة : سلامة المعاملات والمعلومات البنكیة الإلكترونیة -2
المعلومات التي تستند علیها العملیات البنكیة الإلكترونیة بشكل أساسي لتوفیر إجراءات الأمن  لتكنولوجیا

المادي والمنطقي لحمایة الأجهزة والمعدات والبرمجیات والشبكات، وعلیه فإن أمن المعلومات الموجودة لدى 
حمایة التقنیة وأمن المعلومات ، ونجد أن حلقات ال3البنوك هي الهدف الأكبر وهي الأساس لثقة العملاء فیه

لا تكتمل إلا بالحمایة القانونیة من خلال أحكام تحمي من إساءة إستخدام الحواسیب والشبكات في إرتكاب 
لا بقیت الحمایة منقوصة ومشكوك في جد والإنترنتجرائم الكمبیوتر  رتها اوالجرائم المالیة الإلكترونیة وإ

  .4شاملة لأمن المعلومات لنظام البنك وعمیله والنظم المرتبطة بهماوبالتالي كان لابد من إستراتیجیة 

                                                
الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر، ، "الأدوات والتطبیقات ومعیقات التوسیع" الصیرفة الإلكترونیة ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهیر،  -1

  .205، ص 2008
  .6بوفلیح نبیل وفرج شعبان، مرجع سابق، ص -2
، الملتقى الدولي في المالیة حول إشكالیات بروز الصناعة 2 الصناعة المصرفیة العربیة وتحدیات إتفاقیات بازلعبد الرزاق خلیل وأحلام بوعبدلي ،  -3

  6، ص2004الیة ، جامعة باجي مختار ، عنابة ، الجزائر ،المصرفیة في ظل ضغوط العولمة الم
  .205ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهیر، مرجع سابق ، ص  -4
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  أنواع الخدمات البنكیة الإلكترونیة: المبحث الثاني
تتحدد أنواع الخدمات البنكیة الإلكترونیة حسب طبیعة نوع الخدمة من جهة والتي تكون بین     

رى حصب نوع العملاء ما إن كانوا خدمة مصادر الأموال وخدمة توظیف الأموال، كما تتحدد من جهة أخ
عادیین أو مؤسسات إداریة وسنحاول من خلال هذا المطلب ذكر بعض أنواع الخدمات البنكیة  أفراد

  .الإلكترونیة الأكثر تداول
 البطاقات المصرفیة الالكترونیة  و الشیك الالكتروني: المطلب الأول

  الشیك الالكتروني: أولا
  :الالكترونيالتعریف بالشیك  -1

لم یعرف المشرع الجزائري الشیك الالكتروني ولم یورد أحكامه ضمن قوانینه إلا أنه اعترف به     
حیث جاء فیها ذكر صریح  1المتعلق بغرفة المقاصة، 03-97من النظام  03صراحة في نص المادة 

كل وسائل :" ... للتعامل بوسائل الدفع الكتابیة أو الالكترونیة وجعلت من الشیكات كمثال لهذه الوسائل بقولها
 ..."الدفع الكتابیة أو الالكترونیة لاسیما الشیكات والسندات التجاریة الأخرى

كتروني وتركت ذلك للفقه، حیث أنه سكتت معظم التشریعات إن لم نقل كلها عن تعریف الشیك الال    
هو محرر من طرف ثلاث أطراف ومعالج الكترونیا بشكل كلي أو جزئي، :" ذهب البعض إلى القول بأن

یتضمن أمرا من شخص یسمى الساحب إلى البنك المسحوب علیه بأن یدفع مبلغا من النقود لإذن شخص 
  2."ثالث یسمى المستفید

یعد بدیلا رقمیا للشیك الورقي، موضحا ذلك :" یك الالكتروني على أنهوعبر رأي آخر في تعریفه للش    
إلا أنه یكتب ) التقلیدي(بأن الشیك الالكتروني یحتوي على نفس المعلومات التي یحملها الشیك الورقي 

 .بواسطة أداة إلكترونیة مثل الحاسوب أو الهاتف المحمول أو غیرها، ویتم توقیعه توقیعا الكترونیا
 ئص وممیزات الشیك الالكتروني  خصا -2

 :یتمیز الشیك الالكتروني بمجموعة من الخصائص والممیزات هي    
أنه محرر معالج الكترونیا بصفة كلیة أو جزئیة، وهي الخاصیة التي استخلصت من خلال التعاریف  -

  .المختلفة له
 .یعمل على خفض تكالیف عملیة صرف الشیك -
 .بین حسابات الساحب والمستفیدیسرع في عملیة الدفع والمقاصة  -
 3.یمكن الزبون سواء الساحب أو المستفید من الحصول على معلومات عن كشف الحساب -
 

                                                
 .1997لسنة  17یتعلق بغرفة المقاصة، ج ر العدد  1997نوفمبر  27المؤرخ في  03-97النظام رقم  -1
  .220أحمد بوراس والسعید بریكة، مرجع سابق، ص  -2
  .1997لسنة  17یتعلق بغرفة المقاصة، ج ر العدد  1997نوفمبر  27المؤرخ في  03-97النظام رقم  -3
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  البطاقات المصرفیة الالكترونیة : ثانیا
وردت عدة تعاریف فقهیة بخصوص البطاقات المصرفیة ومن بینها نذكر : تعریف البطاقات المصرفیة  -1

  :ما یلي
بطاقة تصدرها مؤسسة مجازة تسلمها إلى عمیلها بهدف استعمالها بشكل متكرر في سحب النقود أو  هي" 

  1."بهدف تسدید ثمن السلع والخدمات للموردین دون أن یكون قبولها محصور بالمؤسسة مصدرة البطاقة فقط
 أنواع البطاقات المصرفیة -2
هذه البطاقة أداة وفاء دون أن تمنح للعمیل ائتمانا من تعتبر : بطاقة الخصم الفوري أو القید المباشر - أ

البنك، لأن إصدارها یتطلب من حامل البطاقة فتح حساب جار لدى البنك المصدر لبطاقته ویودع فیه مبلغا 
مالیا لا یقل رصیده عن الحد الأقصى المسموح له الشراء في حدوده، حیث یقوم مصدر البطاقة بخصم قیمة 

اب الحامل وفي نهایة كل شهر یرسل البنك كشف حساب لحامل البطاقة الذي یلتزم المشتریات من حس
  2.بتغذیة حساب البطاقة الجاري دوریا للمحافظة على الحد الأدنى المطلوب الاحتفاظ به في ذلك الحساب

عمیل لا تتطلب هذه البطاقة الدفع المسبق لل :بطاقة الخصم الشهري أو الدفع الشهري أو القید الآجل -ب
بل تتم المحاسبة بینهما شهریا عن طریق إصدار البنك كشفا شهریا إلى حامل البطاقة یتضمن تفاصیل 
لا فإن  المبالغ المستحقة علیه على أن یسدد الحامل تلك المبالغ خلال مدة یحددها البنك في كشف الحساب وإ

  3.البنك یقوم باحتساب فوائد تأخیریة حتى تمام السداد
تتفق مع بطاقة الخصم الشهري في كونها لا تشترط  :ئتمان القرضیة أو التسدید بالأقساطبطاقة الا  - ج

على حاملها الدفع المسبق لمصدر البطاقة في صورة حساب جار، إلا أنها تختلف عن سابقتها في كون 
ي الائتمان الذي تولده هو دین متجدد على شكل دفعات، فالتسدید فیها غیر محدد بشهر بل بشكل دور 

یتناسب مع دخله الشهري والمتبقي من المبلغ یعتبر قرضا بالإضافة إلى الفوائد المستحقة علیه والمتفاوتة، 
وبذلك تعتبر أداة وفاء وائتمان في نفس الوقت، ویكون لحامل البطاقة الشراء بالقیمة المسموح له بها حسب 

  4.الاتفاق المبرم مع مصدر البطاقة
  
  
  
  

                                                
، الجدید في أعمال المصارف من الوجهتین القانونیة والاقتصادیة أعمال النقود الالكترونیة - بطاقة الوفاء: أدوات الدفع الالكترونیةتوفیق شنبور،  -1

، ص 1،2007، الجدید في التقنیات المصرفیة، منشورات الحلبي الحقوقیة، لبنان، ط1المؤتمر العلمي السنوي لكلیة الحقوق بجامعة بیروت العربیة، ج
87 .  

 .236ص ، 2007المؤسسة الحدیثة للكتاب ، لبنان ، ،یةالإلكترونالمصارف والنقود نادر عبد العزیز الشافي،  -2
  .88، ص 1، ط2008، منشورات الحلبي الحقوقیة، لبنان، أنظمة الدفع الالكترونیةأحمد سفر،  -3
  .21، ص 1، ط2009للنشر والتوزیع، الأردن،  ، دار مجدلاويالتزویر والاحتیال بالبطاقات الائتمانیةحسین محمد الشبلي وفایز الدویكات،  -4
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  الاعتماد المستندي الالكتروني: المطلب الثاني 
 تعریف الإعتماد المستندي: أولا 
لا یختلف تعریف الاعتماد المستندي الالكتروني عن الاعتماد المستندي التقلیدي إلا بخصوص     

مرحلة تبادل المستندات، حیث أن الاعتماد المستندي الالكتروني یتم فیه تبادل المستندات التي تكون 
، أي أن المستند الالكتروني لن یكون ورقیا ولكن عبر شاشات E-mailلكترونیة من خلال البرید الالكتروني إ

والذي یحقق للمتعاملین بالتجارة الدولیة وللبنوك مصداقیة المعلومات " السجل الالكتروني"الكمبیوتر ویعرف بـــ
  1.ومصداقیة منشئ المعلومات

  المستندي الالكترونيخصائص الاعتماد : ثانیا
  :یمتاز الاعتماد المستندي الالكتروني بمجموعة من الخصائص هي -
یعد الاعتماد المستندي التزام تجاري یخضع لأصول وأعراف الغرفة التجاریة الموحدة والمتمثلة في كل من  -

  .، وهذا لعدم وجود قواعد منظمة له في القانون التجاري600والنشرة  500النشرة 
الاعتماد المستندي یتضمن التزاما محددا بمدة معینة ینقضي بانقضائها حتى ولو لم یتم لوفاء للمستفید  -

  2.ولم تسحب قیمة الاعتماد
التزام المصرف الناشئ عن الاعتماد المستندي هو التزام مستقل تجاه المستفید عن عقد البیع الذي أبرم  -

صحة أو عدم صحة العقد بین البائع والمشتري لا یؤثر في  بین طالب الاعتماد والمستفید، وبالتالي فإن
صحة الالتزام الذي یتضمنه الاعتماد المستندي الالكتروني، أي أنه التزام أصلي قائم بذاته، وهذه الخاصیة 

 04تعد أهم الخصائص التي یمتاز بها الاعتماد المستندي سواء كان تقلیدیا أو الكترونیا، حیث نصت المادة 
الاعتماد بطبیعته هو عملیة منفصلة عن العقد التجاري أو أي عقد :" على هذا المبدأ بقولها 600شرة من الن

  ."یستند إلیه ناتجة عن علاقته بالبنك مصدر الاعتماد أو المستفید
 .یتعامل البنك المانح للاعتماد المستندي مع المستفید باسمه الشخصي ولیس باسم العمیل -
  3.زام معلق على شرط یتمثل في تنفیذ كافة الشروط التي یتضمنها خطاب الاعتمادالاعتماد المستندي الت -
یعد المستند الالكتروني الذي هو أساس الاعتماد المستندي الالكتروني أكثر أمانا من المستند الورقي  -

  .لصعوبة تزویره
ى العالم مهمته موجود على مستو   serverیتم التعامل في الاعتماد المستندي الالكتروني عن طریق  -

التصدیق على المستندات، بمعنى أنه یكفي عند استلام المستند أن یكون مكتوبا علیه عبارة مفعلة 
electronic signature   أوdigital signature  وبالضغط بالفأرة على إحدى هاتین العبارتین تظهر لنا

  .كیفیة إنشاء المستند وطریقة توقیعه

                                                
  .22، ص 1، مؤتمر الأعمال المصرفیة، المجلد مفهوم الأعمال المصرفیة الالكترونیة وأهم تطبیقاتهامحمود أحمد إبراهیم الشرقاوي،  -1
  .169، ص 2008، 1مان، ط، دار الثقافة للنشر والتوزیع، ع، الموسوعة التجاریة والمصرفیة، عملیات البنوكمحمود الكیلاني -2
  .22محمود أحمد إبراهیم الشرقاوي، مرجع سابق، ص  -3
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: ستندي الالكتروني أحد العبارات الدالة على أنه مستند إلكتروني مثلتتضمن وثیقة الاعتماد الم -
electronic records acceptable  أوdocuments issued electronic records acceptable .  

  التحویل المصرفي الالكتروني: المطلب الثالث
الدائن لحساب آخر، وقد یكون قید  العملیة التي تتم بقید مبلغ من المال في الجانب" التحویل المصرفي هو -

 1."هذا المبلغ في حساب نفس الشخص الآمر في نفس البنك أو في بنك آخر
من قانون التجارة  337إلى  329نظم المشرع المصري النقل المصرفي في المواد من : المشرع المصري -

  :"المصري، وقد عرف المشرع المصري النقل المصرفي على أنه
رفي عملیة یقید البنك بمقتضاها مبلغا معینا في الجانب المدین من حساب الآمر بالنقل بناء النقل المص -1 

  :ویجوز بهذه العملیة إجراء ما یلي .على أمر كتابي منه وفي الجانب الدائن م حساب آخر
  .نقل مبلغ معین من شخص إلى آخر لكل منهما حساب لدى البنك ذاته أو لدى بنكین مختلفین - )أ(     
نقل مبلغ معین من حساب إلى آخر كلاهما مفتوح باسم الآمر بالنقل لدى البنك ذاته أو لدى  -)ب(    

  .بنكین مختلفین
ینظم الاتفاق بین البنك والآمر بالنقل شروط إصدار الأمر ومع ذلك لا یجوز أن یكون أمر النقل  - 2

  .لحامله
  2."الاتفاق على أن یتقدم المستفید بنفسه بأمر النقل إلى البنك بدلا من تبلیغه إلیه من الآمر بالنقل یجوز - 3
عملیة نقل :" في أحد الأحكام الصادرة عنها عرفت التحویل المصرفي على أنه: محكمة تمییز دبي- 4

ن حساب إلى آخر وذلك دون مصرفیة تستعمل كأداة أو وسیلة مصرفیة لنقل النقود بطریق القیود الحسابیة م
اللجوء إلى تسلیم النقود للمستفید وهو بذلك یختلف عن كافة أنواع الأوراق التجاریة في عناصره ونتائجه 

   3."ویلتزم المصرف الذي یفتح لدیه حسابا للقیام بعملیات تحویل مصرفي بالقیام بهذا العمل كمهني محترف
  البنكیة الجاریة  الحساب: المطلب الرابع

نتیجة إزدیاد عدد البالغین الذین یعرضون خدماتهم وسلعهم للمتسوقین عن طریق الإنترنت، فقد إزداد     
إستخدام الحسابات الجاریة لدفع قیمة المطالبة إلكترونیا وبالذات من الذین یخافون إستخدام البطاقات 

للدفع الإلكتروني ویتعین في هذه الحالة تعبئة نموذج خاص للحصول على الخدمة، وبالتالي  الإئتمانیة
 .4الحصول على رقم سري ،وعملیة الخصم تتم إلكترونیا خلال ثوان

للتعبیر  وطریقتهوینظر للحساب البنكي بوصفه وسیلة قانونة لتسویة الدیون المتبادلة مابین طرفیه،     
إتفاقیة "ولكن الأهم من ذلك هو النظر إلیه بإعتباره  قانوني للعلاقات القائمة بینهما،ال الواقعالكتابي عن 

                                                
، ص 2008، 4، النقل أو التحویل المصرفي، دار النهضة العربیة، القاهرة، ط 2، جعملیات البنوك من الوجهة القانونیةعلي جمال الدین عوض،  -1

159 .  
  .1999ماي  17مكرر، الصادرة بتاریخ  19م، العدد .ر.المتعلق بقانون التجارة، ج 1999لسنة  17من القانون رقم  329المادة  -2
  .1419:، الساعة 2019 مایو  www.Eastlaws.com ،15، محكمة تمییز حكومة دبي 2003ماي  31، جلسة 2003لسنة  123الطعن رقم  -3

  .48الشمري وعبد الفتاح زهیر ، مرجع سابق ، ص ناظم محمد نوري  -  4
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إبرامها بین البنك والعمیل الذین یختاران الدخول في علاقة تعامل  لمختلف الخدمات البنكیة، ویتم ،"إطار
فاء أو التحصیل والقرض متوسطة أو طویلة الأمد یبرمان خلالها مجموعة من العملیات كالإیداع والتوكل بالو 

وعملیات الصرف یقرران بموجبهما تبسیط كیفیات تنفیذ مختلف هذه العملیات بتسویتها من خلال الحساب 
والعملیات والخدمات  الأداةما یتجسد بإبرام إتفاقیة فتح الحساب التي تحدد القواعد التي تحكم تشغیل هذه  وهو

                                 .     1التي یلتزم البنك بتوفیرها لصاحبه
بین البنوك  كما یعتبر الحساب البنكي الإطار والمنفذ الرئیسي الذي تتم بواسطته مختلف العملیات ما

  .وزبائنها، ومابین الزبائن والغیر كذلك 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
1  - Franoise Peroochon et Régine Bonhomme Juan, Enterprises en Difficulté, instrumentsde crédit et de paiement, 
6édition, Lgdj, Paris, 1994, p763.   
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 المصرفیة الخدمات جودةتأثیر وسائل الدفع الالكترونیة على  :لثالثا المبحث
 الباحثین إهتمام أثارت والتي التسویقي الفكر في الحدیثة القضایا من الخدمة جودة قضیة تعتبر
 النصیب تحدید من ذلك سیتبع وما التنافسي الموقف تحدید في حاسما عنصرا أصبحت حیث والممارسین،

 اهتمامات بین من الصدارة موقع لتحتل الجودة بقضیة دفعت متغیرات عدة وهناك والأرباح، السوقي
 للحصول تطبیقیة سوقیة بدراسات القیام إلى الأخیرة بهذه أدى الذي الأمر البنوك، فیها بما الخدمیة المنظمات

  .الجودة مؤشرات أو أبعاد على بالإبتعاد العملاء توقعات على
نو   المعلومات اقتصاد في السریع و الهائل التوسع نتیجة كان الالكترونیة الخدمة عصر ظهور إ
 للتمركز الخصوص وجه على البنوك و عامة الأعمال لمنظمات دفعا أعطت التي الالكترونیة، والشبكات

 خدمات لهم تقدمیها و العملاء إلى الوصول من تمكنهم قدرات و فرصا لها وفرت كما السوق، في أكثر
 .أحیانا توقعاتهم وتفوق إدراكاتهم و تتناسب الجودة من بمستویات و مقاساتهم على مفصلة شخصیة
  المصرفیة الخدمات جودةمفهوم  :الأول المطلب

 :الخدمة وجودة الجودة مفهوم: أولا
 الخدمة أو للسلعة الكلیة الخصائص أو الهیئة أنها ":للجودة الأمریكیة الجمعیة تعرفها  :الجودة تعریف - 1

  ."1وضمنیة صریحة حاجات تلبیة على قدرتها تعكس التي
 الدولیة المنظمة تعرفها كما (iso): " عملیة، أو السلعة أو نشاط،( لكیان الكلیة الخصائص انها
 حاجات إشباع على قدرته في تنعكس التي )منها مزیج أو فرد، أو نظام أو منظمة، أو خدمة، للمعاییر أو

 إشباع على القدرة تقوي التي للمنتج الكلیة والصورة الخصائص هي ":على تعرف كما ."2ضمنیة أو صریحة
 المتعلقة الحكم نتیجة وأنها إنجازها أثناء عیب أي من للخدمة خلو وأنها ،للزبون ضمنیة أو معینة حاجات
  3."لها الفعلي والأداء الخدمة عن المدركة الزبون بتوقعات

 المتمیزة الجودة من عالي بمستوى خدمة تقدیم أو لسلعة المنظمة إنتاج هي الجودة أن یرى من وهناك
 وتحقیق، توقعاتهم مع یتفق الذي بالشكل ،عملائها ورغبات بإحتیاجات الوفاء على خلالها من قادرة كون

یجاد، الخدمة تقدیم أو السلعة لإنتاج سلفا موضوعة مقاییس خلال من ذلك ویتم، لدیهم والسعادة الرضا  وإ
 .4فیهما التمیز صفة

 الزبائن على الخدمة عرض تعني إذا الجودة القول یمكن الجودة لمفهوم السابقة التعاریف ضوء وفي
ظهارها  المنافسة لدعم وسیلة فهي بالتالي و التكالیف بأقل و یتوقعونها كما حاجاتهم یشبع و یرضي بما لهم وإ
 .ولائهم وكسب

                                                
 .29 ص، العربیة الطبعة،2008 عمان، للنشر الیازوري دار، الشاملة الجودة إدارة ،قدادة عیسى، الطائي االله عبد رعد - 1
  .29ص، السابق المرحع - 2
 329 ص، سابق مرجع، العجارمة تیسیر - 3
 17 ص،  1 ط،  2001 ،عمان، للنشر وائل دار ، الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجیة، عقیلي وصفي عمر - 4
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 العملاء توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة معیار":أنها على تعرف :الخدمة جودة تعریف -2
 1 ".الخدمة لهذه

دراك للخدمة الزبون توقعات بین ما الانحراف أو الفجوة": بأنها أیضا تعرف كما  بعد الجودة وإ
  2.الخدمة استهلاك

 یعني جودة ذات خدمة فتقدیم .المستفید توقعات مع المقدمة الجودة مستوى تطابق لمدى قیاس ":وهي
  ."3المستفیدین توقعات مع متوافقة الخدمة تكون أن النهائیة المحصلة في

 :یلي ما استخلاص یمكن السابقة التعاریف خلال من
 المرجوة والفوائد الخدمة استعمال من فعلا المحققة المزایا بین علاقة بوجود أساسا الخدمة جودة تتعلق *

 .منها
 .فعلا المقدمة للخدمات إدراكهم مدى مع المستهلكین توقعات تطابق بدرجة الخدمة جودة تتعلق *
 .دائمة بصفة الزبون إرضاء على بقدرتها الخدمة جودة ترتبط*

 الرئیسیة وخصائصها المصرفیة الخدمات جودة مفهوم :اثانی
 :المصرفیة الخدمات جودة مفهوم -1

 وعند الجودة أبعاد على البعض عند مفهومها ارتكز حیث الباحثین عند الجودة مفاهیم تعددت
 :منها نذكر المصرفیة الخدمة جودة بتعریف الخاصة المفاهیم جملة ومن .قیاسها أسالیب على الآخر البعض

 بتوقعات المتعلق الحكم نتیجة ,إنجازها أثناء عیب أي من المصرفیة الخدمة خلو:" تعرف على أنها
   4."لها الفعلي الأداء و البنكیة الخدمة عن المدركة العمیل أو الزبون

 المستھدفة للخدمة العملاء توقعات بین الفرق ھي :"المصرفیة الخدمة جودةوكما تعرف على أن 

  5."لھا الفعلي للأداء وإدراكاتھم

  :الموالي الشكل یوضحھ ما حسب وذلك
  
  
  
  
  

                                                
 336 ص، 19 99للنشر، مصر،  البیان دار ،المصرفیة الخدمات تسویق ،الحداد بدیر عوض - 1
 19 ص،  1995 ،التوزیع و للنشر غریب دار، " 9000 للإیزو التأهیل متطلبات و الشاملة الجودة إدارة، السلمي علي - 2
 257 ص،  2007 ،عمان,التوزیع و للنشر زهران دار ، الخدمات تسویق، الطائي الني عبد حمید ,العلاق - 3
 الجودة إدارة "الدولي ىالملتق إلى مقدمة مداخلة، "للبنك التنافسیة المیزة لتفعیل كألیة المصرفیة الخدمات جودة"، حلیمي سارة ،طرطار أحمد - 4

 03  ص،  2010 ،الجزائر، قسنطینة، منتوري ، جامعة"قطاع الخدمات في الشاملة
 03 ص، السابق المرجع - 5
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   المصرفیة الخدمة جودة مفھوم ):02( رقم الشكل
  
  
  
  
  
  

  

  
  337 ص، 19 99للنشر، مصر،  البیان دار ،المصرفیة الخدمات تسویق  ،الحداد بدیر عوض :لمصدرا

    

 راضیین سیكونون فإنهم ,له توقعاتهم مع للناتج العملاء إدراكات توافقت إذا أنه أعلاه الشكل یوضح
 لم الناتج فإن العكس حدث إذا أما ,متمیزة تعتبر الخدمة فإن التوقعات الناتج فاق إذا أما ,الخدمة هذه عن
 . ردیئة تصبح فإنها الخدمة ناتج أو التوقعات مستوى إلى یرق

 الخصائص و للمزایا الكلي المجموع هي المصرفیة الخدمات جودة فإن السابقین التعریفین على بناءا
  .معینة حاجات تلبیة على معینة خدمة أو سلعة مقدرة على تؤثر التي

 :المصرفیة الخدمة لجودة الرئیسیة الخصائص  -2
 :التالیین النوعین إلى المصرفیة الخدمة لجودة الرئیسیة الخصائص تقسم

 المصرف موظفي على الاعتماد الجودة من النوع هذا یتطلب TechnicalQuality: الفنیة الجودة  -  أ
جراءاتها المصرفیة بالخدمات المتمیزة والمعارف الخبرات ذوي  الخدمات النوع هذا ویلاءم المتنوعة وإ

 .واضحا رئیسیا متطلبا الفنیة المعرفة تعد حیث والمعاشات التقاعد خطط :مثل المعقدة المصرفیة
  التي والكیفیة الخدمیة المصادفة على النوع هذا یركزFunctionalQuality:  الوظائفیة الجودة   - ب

 لتعزیز المصرف إدارة تسعى أن ویجب وزبائنه، المصرف بین النفسي التفاعل تتطلب وهي الخدمة بها تقدم
 احتیاجات ومتابعة المصرفیة الخدمة لجودة الاستراتیجي الهدف تحدید خلال من المصرفیة خدماتها جودة

 وتحدید الزبون، حول المصرف تنظیم بإعادة القیام ثم ومن الزبون، ورضا الجودة وقیاس الزبائن، وتوقعات
 تكالیف وتخفیض وقیاس المصرفیة، الإنتاجیة فوائد وتحقیق المصرف ومشرفي لمدیري الجدیدة الأدوار
 1 .الزبون ولاء لكسب متینة قاعدة وبناء المصرفیة، الخدمة
 خبرات تعني والتي الفنیة الجودة ناحیة من أساسیتین بخاصیتین تتمتع الصرفیة الخدمة فجودة إذا

 الكیفیة وهي الوظائفیة الجودة وهي ألا الأخرى الناحیة ومن ،الخدمة ومقدمي المصرف موظفي ومهارات
  .وعملائه المصرف بین وتفاعل تلازم وجود تتطلب والتي الخدمة بها تقدم التي والطریقة

  
  

                                                
، 02 العدد ،الإنسانیة العلوم مجلة ، نظریة دراسة ،المصرفیة الخدمة وجودة الانترنیت شبكة بین العلاقة دراسة أهمیة الصرن، حسن رعد - 1

 201ص

 الخدمة المصرفیة المقدمة

)الفجوة(مستوى الجودة  توقعات العمیل للخدمة  إدراكات العمیل لأداء الإنتاج 
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 فوائدها و المصرفیة الخدمة جودة أبعاد: ثالثا
 Parasuramanو Berry  (من  كل قدمها التي الشهیرة الدراسة وتعد :المصرفیة الخدمة جودة أبعاد - 1

 من المصرفیة الخدمات لجودة الرئیسیة الأبعاد تحدید  الخدمات جودة قیاس حول )Zeithamal ،1985  و
 عرف الذي و الشهیر، الفجوات نموذج تقدیم إلى هؤلاء توصل حیث التسویقي، الفكر في الإسهامات أهم

 بنموذج یعرف أصبح و النموذج هذا طوروا الذین الثلاث الباحثین لأسماء اختصارا(PZB) بنموذج أیضا
SERVQUAL، العملاء علیها یبني التي الخدمة لجودة الرئیسیة المظاهر أن الباحثین هؤلاء أبرز و  

 الجدول في مبینة هي كما رئیسیة أبعاد عشرة في تتمثل جودتها على الحكم ثم من و إدراكاتهم، و توقعاتهم
  .أدناه

  المصرفیة الخدمة لجودة العشرة الأبعاد : )02( رقم الجدول
  

 التوضیح الأبعاد

  الإعتمادیة

 الإعتماد من یمكن یشكل بها وعدت التي الخدمة تقدیم على المنظمة وقدرة الأداة ثبات في وتتمثل
  :یلي ما البعد هذا یضم و ,مرة أول من صحیحة بطریقة الخدمة أداء إلى بالإضافة ,علیها

 الحسابات؛ في الدقة _
 صحیحة؛ سجلات على للحفاظ _
  .المحددة المواعید في الخدمة تقدیم _

  الإستجابة

ستعداد رغبة بمدى وتتعلق  :وتشمل للعملاء فوریة خدمة لتقدیم الخدمة مقدمي وإ
 العملاء؛ لإحتیاجات الفوریة الإستجابة _
 شكاویهم؛ أو العملاء إستفسارات على الفوري الرد _
  .بسرعة المواعید تحدید مثل فوریة خدمة تقدیم _

  الكفاءة

 :وتتضمن الخدمة لتقدیم المطلوبة والمعارف المهارات إمتلاك وتعني
 ؛الأمامیة المكاتب موظفي مهارات و معارف _
 التنظیمي؛ الجهاز موظفي مهارات و معارف _
  .أفضل خدمات تقدیم أجل من بحوث إنجاز على المنظمة قدرة _

 إلى الوصول
  الخدمة

 :یلي ما البعد هذا یضم و الخدمة بمقدم الإتصال وسهولة بالقرب الأمر ویتعلق
 )ینتظر العمیل ترك أو مشغولة غیر الخطوط( الهاتف طریق عن الخدمة إلى الوصول سهولة _
 طویلة؛ لیست) مثلا البنك في( الخدمة على الحصول أجل من الإنتظار مدة _
 العمل؛ أوقات ملائمة _

  .الخدمة تقدیم مكان ملائمة

  المجاملة
 :یلي ما البعد هذا ویشمل للعملاء الأمامیة المكاتب موظفي وصداقة مراعاة إحترام ،أدب وتشمل

 معهم؛ التعاطف و العمال ظروف مراعاة _
  .الأمامیة المكاتب موظفي مظهر حسن _

 وكیفیة الخدمة بخصائص دوما علم على العملاء جعل على البنك موظفو یعمل أن البعد بهذا ویقصد  الإتصال
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 كل مستوى حسب اللغة هذه وتعدیل، فهمها یستطیعون التي باللغة مخاطبتهم طریق عن علیها الحصول
 إلى بالإضافة ،تثقیفا الأقل مع ووضوح ببساطة والتحدث، المثقف الزبون مع التعقید بزیادة وذلك عمیل

 :یلي ما البعد هذا ویشمل، لهم الإنصات
 للعملاء؛ نفسها الخدمة شرح _
 الخدمة؛ تكلفة توضیح _
 والتكلفة؛ الخدمة بین المفاضلة توضیح _
  .ما مشكل حل إمكانیة على العمیل طمأنة _

  المصداقیة

 هذا ویشمل، المنظمة أولویات أهم من العمیل خدمة جعل تعني فهي الأمانة، الصدق الثقة، عن وتعبر
 :یلي ما البعد
 المنظمة؛ إسم في الثقة _
 المنظمة؛ سمعة في الثقة _
 ؛الأمامیة المكاتب لموظفي الشخصیة الخصائص في الثقة _
  .العملاء مع التعامل أثناء البیع في الصعوبة درجة _

  الأمان

 :یلي ما البعد هذا ویتضمن الشك المخاطرة ،الخطر من الخلو ویعني
 المادي؛ الأمن _
 المالي؛ الأمن _
  .المنظمة مع العمیل تعاملات سریة على المحافظة _

 معرفة/فھم
  العمیل

 :طریق عن وذلك العمیل حاجات فهم أجل من جهد ببذل البعد هذا ویتعلق
 بدقة؛ العملاء حاجات معرفة _
 عمیل؛ لكل فردي إهتمام تقدیم _
  .للمنظمة الدائمین العملاء معرفة _

 الجوانب
 المادیة

  الملموسة

 :یلي ما البعد هذا ویشمل، الخدمة لمنظمة المتابعة المادیة الدلائل إلى وتشیر
 المادیة؛ التسهیلات _
 الخدمة؛ تقدیم في المستخدمة والتجهیزات الأدوات _
 الخدمة؛ منظمة في الموظفین مظهر _
 البنك؛ كشوفات أو البلاستیكیة البطاقة:مثل للخدمة المادیة الصورة _
  .الخدمة منظمة في الأخلاون العملاء _

، التجاریة مالعلو  في ریستالماج شهادة لنیل رسالة، الجزائري البركة بنك حالة دراسة_المصرفیة الخدمة جودة قیاس، هدى جبلي :المصدر
  74 -72  ص ص، 2007-2006، -الجزائر -قسنطینة، منتوري جامعة، التسییر وعلوم الإقتصادیة العلوم كلیة
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 علاقاتها خلال من المصرفیة الخدمة لجودة الداخلیة الفوائد وتظهر :المصرفیة الخدمة جودة فوائد - 2
 ینفذونها التي المصرفیة بالأعمال والالتزام المعنویة، الروح ورفع الرضا زیادة تعابیر في المصرف بموظفي

 والتكالیف العمال، دوران معدل تخفیض في یساعد للموظفین المتزاید والولاء الجیدة العمالیة العلاقات في
 إیجاد أي المصرفي النجاح یحقق أن شانه من وهذا والتدریب، والاختیار الاستقطاب نشاطات مع المترافقة

 الأعمال وتنویع المهارات لاكتساب الأفضل الفرص عن البحث خلال من المصرفي للعمل الملائمة البیئة
 كونهم للزبون الموجهة المصرفیة الخدمة ثقافة من جزءا المصرف موظفو یكون وبذلك التحسینات، وتطبیق

 . المصرفي العمل یتطلبها التي التحسینات في ویشتركون یشاركون
 بدوره یعزز مم معه، المتعاملین جمهور أمام وصورته المصرف سمعة تعزز الجیدة الخدمة جودة إن

 جودة بأهمیة منهم إیمانا جوائز على المصرف موظفو یحصل فقد المنافسة مواجهة في المصرف وضع
 تكالیف أو الأخطاء تكالیف سواء التكالیف تخفیض إلى الناجحة الخدمة جودة تقود حیث الموثقة الخدمة
 المصرف وربحیة التسویقیة والحصة الإنتاجیة زیادة إلى إضافة والترویج الإعلان تكالیف حتى أو التشغیل
  . 1المصرفیة الأعمال أداء وتحسین

 والمصرف والخدمة الجودة إدارة بین العلاقة :ارابع
 المختلفة الجوانب بین العلاقة ولنجاح العالم أنحاء كل في تنشأ المصرفیة الخدمیة العملیات إن

 :في تتمثل والتي العالمیة المصرفیة الخدمیة العملیات تأسیس إجراءات وضع من لابد المقترح للنموذج
 وبشكل العام المستوى على المصرفیة الخدمات جودة لدعم كافیة المصرفیة التسهیلات كانت إذا ما تحدید -أ

 من والتأكد والصوتیة الرقمیة تاالتقنی إلى إضافة والاتصالات والانترنت المعلومات ةتقنی تطبیقات خاص
 ذلك؛ لدعم المناسبة الأجنبیة باللغات المصرف أفراد تزوید

 فیها العالمیة المصرفیة أعمالها تمارس أن للمصارف یمكن إذ المفتوحة الخارجیة المالیة الأسواق تحدید-ب
 ظل في أعمالها تمارس كونها المالیة القیود من نسبیا متحررة الأسواق هذه لان خدماتها، أنواع كافة وتقدم
  المالیة؛ الخدمات تجارة تحریر اتفاقیة

 التطویر بعملیة الاهتمام من لابد لذلك الخارجیین للزبائن فوئد من المصرفیة الخدمات تقدمه ما تحدید -ج
 العالمي؛ المستوى على المصرفیة الخدمات بجودة المستمر والتحسین

 الانترنیت استغلال الأسلوب لهذا الرئیسیة المداخل وتتضمن، العالمیین الزبائن إلى الوصول كیفیة تحدید-د
 جودة درجة لمعرفة الأجنبي المصرفي السوق عن اللازمة المعلومات على والحصول للزبائن قوائم ووضع

 .له منحها یمكن التي الخدمات
 من الزبون ولاء تعزیز أهمها متعددة فوائد للمصارف یحقق المصرفیة الخدمات بجودة الاهتمام إن

 فاعلیة من یزید الذي الأمر الحالیین الزبائن جانب إلى جدد زبائن جذب إلى یؤدي مما رضاه، تحقیق خلال

                                                
 201ص، سابق مرجع ،صرنال حسن رعد - 1



 المصرفیة الالكترونیةـــ الإطار النظري للخدمات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الثانيالفصل 

  49  
  

 الوقت في الصحیحة والأعمال الأشیاء على الحصول نتیجة التكالیف یوفر و العالمیة، المصرفیة الأعمال
 . المناسب

 البیع، فرص زیادة عن الناتجة المالیة للخدمات إضافیة فوائد تقدیم إمكانیة زیادة أخرى جهة ومن
دارتها المصرفیة بالخدمات المتعلقة والمعارف الشاملة المصارف ودمج وتوحید  من جودتها تحسین وطرائق وإ
 هذه تلبي التي الملائمة الخدمات وتقدیم الزبائن احتیاجات تحدید من الموظفین وتمكین عولمتها، خلال

 .الاحتیاجات
 الزبون ولاء وتعزز تكالیفه، وتخفض المصرف سمعة تعزز المصرفیة للخدمات المتمیزة الجودة إن

  1.المصرفیة الأعمال في والدقة والربحیة السوقیة الحصة زیادة إلى یؤدي مما
 الانترنیت على المصرفیة الخدمات جودة قیاس أدوات مختلف :لثانيا المطلب

 عرض إلى المنظمات من العدید توجه نتیجة الالكترونیة إلى التقلیدیة من الخدمات جودة تطورت لقد
 هذا و تتماشى قیاس أدوات إیجاد إلى الباحثین من العدید دفع مما الإنترنیت، في مواقع على خدماتهم
 .التطور

 الاستبیان( الخط على الاستبیان بأنه (Barnes et al)عرفه  (webqual): الخط على الجودة -1
 من ینجز الاستبیان .لتطوراته وفقا الإنترنیت شبكة على المواقع جودة لتقییم للعملاء یقدم الذي )الالكتروني

 تعتبر كمیة مقاییس إلى یحول النوعي العملاء وتقییم )الاستبیان في على التساؤلات یجیب( العملاء قبل
 .القرار صنع عملیة لإدارة مفیدة

(webqual) مرور مع و المیدان نفس في الالكترونیة التجارة بیئة بین مقارنات بإجراء یسمح 

 ،العلني بالمزاد البیع مواقع ،الشبكة على الجامعة مواقع منھا المجالات من العدید في تطبیقھ تم وقد الوقت،
 التجارة بیئة في انتشارھا و المعلومة جودة لتقییم جزئي تتابع تعتبر أنھا كما.الشبكة على الكتب بیع موقع

 .الالكترونیة
 التجارة في میدان كل متغیرات حسب وتعدل تنجز متكرر سلوك أصبحت (webqual)وسیلة  إن

 .الالكترونیة

2:E.Servqual-  عرفھ (parasurman and al) الجدار محیط في الخدمة لجودة مفاھیمي نموذج ھبأن 

 الخط خارج التقلیدیة الخدمات جودة ھیكل على قائمة وھي (-tailingenvirenmenment E).الالكتروني

مجموعة     من ومرحلتین التعدیل مجموعات حول الاستكشافیة البحوث من مشتقة وھي (servqual) المسماة 

 السریة؛ الإنجاز الاعتمادیة؛ الكفاءة؛ :الخدمة لجودة خصائص سبعة ینتج ھذا .والتحلیلیة التجریبیة المعلومة
 الخدمات لتقییم العملاء یستعملھا مقاییس تمثل الخصائص ھذه كل المباشر الاتصال التعویض؛ الاستجابة؛

 .الخط على
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 نظام تحدیث السریع الأداء العملاء، أسئلة على الإجابة قدرة :تقیس الاستجابة خاصیة :المثال سبیل على

 الجدار محیط في الخدمات جودة لتقییم التسویق لمدیري كھیكل(E. Servqual) استعمال  یمكن و .القوانین

 .الالكتروني

3-: E-Sequal  2003 ,(عرفھ (Dawson et al و تجربة أساس تعتبر التي الخدمة لجودة ھیكل بأنھ 

الجدار  محیط وتطویر الفعال للتصمیمHCI واستراتجیات  ( E-CRM). الالكترونیة العملاء علاقات إدماج

 (E-Tailingenvironments).الالكتروني 
E-Sequal وإنھاء  الواجھة بتكامل یتعلق فیما الالكترونیة للتجارة وإرشادات توجیھات یوفر أن یمكن
 البرید الفاكس الھاتف؛ :مثل للعملاء التماس نقاط مختلف وعبر (back-end).التجاریة  الإجراءات

 استخدام لطریقة التسویق ومختصيweb مصممي  لتوجیھ تقییمیة كوسیلة تطبیقھ ویمكن ،...الالكتروني
 تصمیم في الاستعمال وقابلیة الخدمة، جودة لتحقیق العملاء توقعات لإدماج الأساسیة الشروط مع تتماشى
  .الالكتروني الجدار محیط

4 - :E-S-Qual من  كل عرفها (parasurman, zethaml, malhotra, valarie, arvind)أنها على 
وضعیتین  اكتشفت المجمعة التجریبیة المعلومات من و .الخط على المقدمة الخدمة جودة لقیاس مشتقة

 أبعاد أربعة تضم(E-S-Qual) الأولى  الوضعیة .الالكترونیة الخدمة جودة لقیاس وضروریتین مختلفتین
 (E-RecS-Qual) الثانیة والوضعیة.الخصوصیة و النظام توافر الوفاء، الكفاءة، :وهي صفة 22لها 
 الاستجابة، وهي صفة 11 لهم أبعاد ثلاثة وتضم الموقع مع روتیني لقاء لهم لیس الذین العملاء مع تكون

  .1الاتصال التعویض،
 الانترنت شبكة عبر المصرفیة والأعمال الخدمة جودة بین العلاقة :الثالث المطلب

 :2هما نظر وجهتي خلال من أساسي بشكل الخدمة جودة تدرس
 . المطلوبة الجودة و المدركة الجودة بین تمیز التي الزبون خدمة جودة نظر وجهة :الأولى
 .المسلمة و المستهدفة الجودة بین تمیز التي الخدمة مقدم نظر وجهة :الثانیة
 وتقدیم تصمیم في أهمیة الأكثر العامل الزبون یعد: Customer perspective الزبون نظر وجهة 1-
في خصوصا ، الجودة مستوى وتقییم  . للتقلبات وعرضة حساسیة أكثر تكون التي الخدمیة الصناعات ◌ً

 أنها أي الخدمة، مقدمو یتوقعه الذي للزبائن الضمني أو الصریح الطلب جودة مستوى هي المطلوبة فالجودة
 ، الخدمة مع للزبون السابقة الشخصیة التجربة أهمها متعددة، عوامل بتأثیر تنشأ التي الزبائن توقعات تشكل

 الانطباع المدركة الجودة تعني حین في . أیضاً  المصرف سمعة و للخدمة، الآخرین المستعملین وتوقعات
 المدركة الجودة بین الاحتمال ویعطي . الخدمة من التحقق بعد الجودة مستوى عن التجارب و ، للزبون الكلي

                                                
 شهادة لنسل مكملة مذكرة ،"الجزائر في البنوك بعض حالة دراسة-المصرفیة الخدمات جودة على الإلكتروني التسویق أثر ،فضیلة شیروف -1

- 54ص ص،  2009-2010،الجزائر-قسنطینة، منتوري جامعة، التسییر وعلوم الإقتصادیة العلوم كلیة، التجاریة العلوم قسم، التسویق في الماجیستر
55. 
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 و دقیق معیار تشكیل و صیاغة على بناءا الزبون رضا لقیاس هامة فرصة الخدمة مقدم المطلوبة الجودة و
 بشكل الانترنیت شبكة عبر المصرفیة الخدمة جودة ولتعزیز. للخدمة الزبائن تقییم نتائج أساس على فعلي
 جودة على للحكم الزبائن یستعملها التي والمواصفات الخصائص أولاً  یفهموا أن الصیرفیین على یجب ، فعال

 للتصادمات المتبادلة الشخصیة الطبیعة على للحصول خٌلقت الخدمة لجودة التقلیدیة فالمفاهیم . الخدمة
 المصرفیة البیئة في للجودة الرئیسیة الأبعاد حددت التي الدراسات من بالعدید القیام تم لذا . الخدمیة
  .التقلیدیة

 وبحوث أنشطة من هاما جزءا الإلكترونیة البیئات في الخدمة جودة بحث یمثل الحالي، الوقت وفي
دراكاتهم الزبائن خدمة جودة لتوقعات موحدة وصیغة شكلاً  یعطي لا أنه كما والمعلومات، الإدارة علوم  وإ

 الزبائن علاقات إدارة اسم حالیا علیه یطلق ما وهناك. المصرفیة الأعمال في وتطبیقاتها الإلكترونیة للتجارة
 .الزبائن لعلاقات الإلكترونیة بالإدارة سمیت فقد لذا. الانترنیت شبكة عبر الزبائن علاقات لإدارة تهدف والتي
مناسبا جزءا فإن ذلك، من وأكثر من ◌ً  و. عام بشكل الإلكترونیة التجارة على تطبق العلمي البحث أدوات ◌ً

ه كما الإلكترونیة، الخدمة لجودة الزبائن إدراكات و توقعات تحلیل و لجمع معینة صیغة هناك یوجد لا  لا أنّ
 المصرفیة الأعمال مدیر تدعم للجودة أبعاد مجموعة تقدم التي الإلكترونیة الخدمة لجودة شامل مفهوم یوجد

 بشكل الإنترنت شبكة عبر المصرفیة الأعمال زبائن یرضي للجودة معیار لإیجاد یسعى الذي الإلكترونیة
 .كامل

 الخدمة بها یشتري التي والطریقة والمكان الوقت لیحدد الفرصة الزبون تمنح الانترنت أن أي
 الخدمات مجموعة تخص مصرفیة و تمویلیة سلعة بمثابة الإلكترونیة المصرفیة الأعمال وتعد المصرفیة
 الاتصال خلال ومن ، الشبكة عبر الملموسة غیر العناصر من مجموعة توجیه خلال من ضمنیا الموصوفة

 وزبائنه المصرف بین والمعارف المعلومات تبادل طریق عن كامل بشكل یدعم الذي الزبائن مع المباشر غیر
 أنها بحیث الإلكترونیة التجارة في هاما دوراً  بالضرورة الإلكترونیة المصرفیة الأعمال تلعب أخرى جهة ومن .
 من نوع أي لتنفیذ الأساس عام بشكل تخلق لكن و الإلكترونیة الأعمال نماذج من جزءاً  فقط تشكل لا

 الإلكترونیة التجارة تقنیات لجمیع كافیة معارف الأیام هذه المصارف لدى و .لإلكترونیةا التجارة معاملات
 .أیضاً  المجال هذا في المقدم الفني والدعم
 عرض أو المصرفیة العملیة على التركیز إن: Provider Perspective الخدمة مقدم نظر وجهة 2-

 الجودة و الإدارة أهمیة على یؤكد هذا و .للمتطلبات المطابقة أنها على داخلیاً  الجودة تعریف إلى قاد الخدمة
 المطابقة جودة تمثل و . النتائج جودة تحدید في للعملیة هاماً  دوراً  هناك أن أو الخدمة، عرض جانب من

دارة  Shareholder) المساهمین( الأسهم حاملو یعد و . الخدمة مقدم نظر وجهة من الجودة إدراك  وإ
 جودة تحقیق یعتمد و. خدمات مقدمي بمثابة Employees والعمال Bank Management  المصرف
مة الحقیقة الجودة و )المستهدف( المخطط الجودة مستوى بین المطابقة  جودة إدارة نظام على للزبائن المسلّ
 التنظیمي النظام منSubsystem  فرعي كنظام مشروع لأي الجودة نظام ویعد. المصرف في الخدمة
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 الفرعي النظام هذا یرتبط أن الضروري ومن. المصرفیة الخدمة جودة على یؤكد و یراقب الذي العالمي
 مثل مختلفة طبیعة من فرعیة عناصر الجودة نظام ویتضمن. العالمي للنظام المناسبة بالوظائف للجودة

 وشبكة الأداء ومؤشرات التشغیلیة، والقواعد المصرفیة، للخدمة الموضوعة الأهداف أو الشخصیة، الأهداف
 . الإتصالات

 ومعقدة منفصلة سلعة أنها على الانترنیت شبكة عبر المصرفیة للأعمال الحالي الوضع إلى وینظر
 بمثابة للانترنیت المصرفیة الأعمال مدیر ویعد .مذهل بشكل منها الاستفادة یمكن كثیرة إداریة وسائل عبر
 الذي الفاعل للدور نظراً  المصرفیة الخدمة بجودة المتعلقة القرارات اتخاذ في یشارك أن یجب شامل دلیل
 مضاعفة، خیارات لدیه المدیر وهذا .الزبائن متطلبات لإرضاء الوصول من یمكنه الذي المجال هذا في یلعبه

 ةتقنی أخبار جمیع ومتابعة المجال، بهذا المتعلقة والدوریات النشرات من عدد وقراءة شراء عاتقه على یقع إذ
 جودة میدان في العالمیة الممارسات أفضل على التعرف أو الإلكترونیة الخدمات واتجاهات المعلومات،

 العمل بهذا للقیام استشاریة بمجموعة الاستعانة أیضاً  الممكن ومن .الإنترنت شبكة عبر المصرفیة الخدمات
 الخارجیة الموارد ومن لدیهم المتوفرة البشریة الموارد من الاستفادة مشكلة الیوم صرفیونمال یواجه و.

 الأعمال مدیر لها یتعرض قد التي الأساسیة المشكلة على الإجابة المهم من ذلك برغم و .المتنوعة
  1.الإنترنیت شبكة عبر المصرفیة
 المصارف أداء و العملاء سلوك على الانترنیت مصارف تأثیر :لرابعا المطلب

 الأمن و منه المتوقعة الفوائد خلال من العملاء سلوك على كبیر أثر الانترنیت على للمصارف
 أداء أن كما .العكس أو البنك في الثقة لبناء العمیل تدفع والتي .یوفرها التي التسهیلیة والشروط والتكالیف
 ما هذا و .العملاء مع العلاقة تعزیز مع جدیدة أسواق وفتح الخدمات جودة بتحسین إلا یتحقق لا المصارف
 :2یلي فیما سنعرضه

 :في الآتي المحددات هذهتتمثل  : الانترنیت عبر المصرفي للعمیل السلوكیة المحددات 1-
 :المتوقعة النتائج -أ

 في المستخدم أداء من یزید التكنولوجیا استخدام أن احتمال هو المتوقعة القیمة :المتوقعة الفائدة 
 بأن المصرفیة المعاملات في الانترنیت شبكة استخدام من المنتظرة للفوائد الأفراد ینظر أن یمكن .التنظیم
 شبكة علي المصرفي العمل من الموقف علي إیجابا تؤثر فهي أخرى، منفعة أي أو والمال الوقت توفیر

 . الانترنیت
 تحدد التي العوامل أحد هو الأمن أن ثبت لقد البنوك، یواجهها التي العقبات من هي :المعاملات أمن 

 آمن موقع یوفر أن البنك فعلى .العكس أو الانترنیت عبر المصرفیة معاملاته یواصل أو یبدأ أن للمستخدم
 .الشخصیة معاملاته سریة علي ویحافظ العمیل خصوصیة على یحافظ
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 .العمیل سلوك تمنع أو تسهل التي البیئیة الظروف هي :المواتیة الظروف-ب
 سهولة لأن استخدامه، أو فهمه الصعب من حالیا یعتبر الذي البنك في التجدید مدى یعكس :التعقید 

 لأنها سهولة الأكثر الطریقة هي الانترنیت عبر المصرفیة فالمعاملات التعقید، عدم درجة یعكس الاستخدام
 .جهد أي من خالیة
 والتصفح الاتصال وسهولة سرعة إلي یشیر نفسه، النظام سمات أحد هو :الوصول  (navigation) 

 أو لصعوبة الانترنیت عبر المصرفیة المعاملات اتجاه سلبیا موقفا الفرد یتخذ أن یمكن لأنه صحیح والعكس
  .التكنولوجیا هذه استخدام على القدرة عدم

 في الثقة على للاعتماد بالعملاء تدفع الصفقات افتراضیة إن الكامل، معناها تأخذ الثقة :الثقة 
 (entionattention). المصرف

   الإنترنیت شبكة على الثقة نمذجة ):03( رقم الشكل
  
  
  
  
  
  
  

Source: Sébastien Enonga: le paradigme de la relation –client dans les services bancaires sur   
internet, voir le site - http:www.pacis-net.org/file/2005/390.pdf, p48. 

 المعاملات وتعقید الیقین عدم من للحد یسعي سوف المستهلك المصرفیة، القدرات محدودیة مع
 .الثقة حسن و النزاهة ، الكفاءة هي فالثقة الالكترونیة،

 من التجربة هي :الانترنیت عبر المصرفیة المعاملات اتجاه والمواقف الانترنیت استخدام في الخبرة-ج
 أكثر الانترنیت من تجعل التي والمعرفة المهارات للمستخدم یوفر الاستخدام،حیث ووقت الاستخدام حیث

 .معه التعامل في سهولة عنها تنتج مما المصرفیة الخدمات توزیع وسائل من غیرها من تكلفة وأقل إنتاجیة
 .سلبي أو إیجابي الانترنیت عبر المصرفیة المعاملات اتجاه موقف لتكوین مصدر أهم هي السابقة والتجارب

 .المعاملات هذه إجراء في النیة عنه ینتج والذي
 الإنترنیت استخدام في للجماعة المرجعیة للمعاییر للامتثال الفرد قابلیة هي :الاجتماعیة العوامل -د

 .المصرفیة للمعاملات
 قنوات مجموعة هي بعد عن البنوك عامة بصفة :للمصارف التجاري الأداء على الإنترنیت بنوك تأثیر -2

 اعتماد بین الربط الأخص على تستهدف نظرتنا الإطار هذا في الإنترنیت، على البنوك فیها بما الكترونیة

الدخول في علاقة على 
 الخط

 الثقة في موقع الانترنیت
 الثقة كعقیدة الثقة في وسائل الانترنیت

كسلوكالثقة   
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 تخفیض الخدمات جودة :هي للأداء الخمسة والأبعاد .التجاري والأداء الإنترنیت عبر المصرفیة المعاملات
نشاء ، جدیدة أسواق فتح ، العروض مجموعة تنویع التكالیف،   .العملاء مع علاقات وإ

 المعاملات إدارة من المستهلك تمكن التي العملیة یشمل مفهوم هو الإنترنیت عبر المصرفیة المعاملات إن"
 كي المعلومات لنظام فعالة وسیلة بأي ، أیام7 على أیام7 و سا 24 /سا 24 لمدة الإنترنیت عبر المصرفیة

 "والاتصالات المعلومات تكنولوجیا بتطبیق المختلفة للمستویات وفقا المالیة المعاملات من نوع كل یجري
 یلجأ المصرفي القطاع أن نرى الخدمة، جودة لتحسین و :التكالیف وتخفیض الخدمات جودة تحسین-أ

 أما .عروضه مجموعة وتوسیع خدماته جودة لتحسین والمعلومات الاتصال تكنولوجیا استخدام أي للتجدید
 الخدمات وتطویر الخدمات حریة في الزیادة أنها على إلیها ینظرون الإنترنیت على الخدمات من المستفیدین
 واللامحلیة المعلومات، وأنظمة المعدات مختلف بها تسمح التي للخدمة اللامؤقتیة إن .بعد عن الاستشاریة

 الوقت في التفاعل الخدمة، هذه على الحصول عملیة تسهیل ،المرونة، التفاوض إمكانیة الوقت، وكسب
 جودة تحسین في تساهم كلها .ذلك وغیر والآمنة الموثوقة المعلومات تبادل السریعة، الاستجابة الحقیقي،
 فهي العملاء، )رضا( ولاء زیادة أجل من الإلكتروني التوزیع قنوات تعتمد فالبنوك وبالتالي البنكیة، الخدمة
 الشبكات كفاءة اعتماد بأن القول على متفقون جمیعا التسویق فواضعي .المقدمة الخدمات بتحسین إذا ملزمة
 منخفضة بتكلفة المعلومات لنقل فرصة وتوفیر ,الحجم وفرات وتحقیق كبیر بشكل التكالیف تخفیض إلى یقود
 .واسعة عملاء قاعدة وبناء جدا
 المؤسسات في التجدید أن التسویق في الكتاب بعض یشیر :الخدمات نطاق وتوسیع جدیدة أسواق فتح -ب

 التوزیع قنوات خلال من السوقیة الحصة في الزیادة عن فضلا )وأجنبیة محلیة( جدیدة أسواق فتح إلى یهدف
 .جغرافیا الأسواق على التغلب وبالتالي أوسع، جغرافیة عبر للمستهلكین الخدمات بتأمین تسمح التي الجدیدة

 الحواجز كسر على قادرا سیكون والاتصالات، الإلكتروني التوزیع قنوات یعتمد الذي البنك أن نرى هنا من
 واستهداف بل عملائه على للحفاظ وهذا )الإنفتاح( الأسواق غزو على قادرا سیكون وبالتالي ,والزمنیة المكانیة
 المعاملات اعتماد درجة ارتفاع بأن القول إلى یقودنا هذا .والأجنبیة المحلیة الأسواق في جدیدة شرائح

 .للبنوك جدیدة أسواق فتح على ایجابي أثر له الإنترنیت عبر المصرفیة
 وتتغلب المنافسة تنفي وبالتالي لعملائها أفضل خدمة تقدیم على المؤسسات تساعد التكنولوجیا إن

 أكثر شمولا، أكثر مجموعة في یعمل أن أجل من للعروض نظامها تغیر الحالة هذه في المؤسسة لأن .علیها
 اعتماد أن الواقع في نعتقد ونحن .نفسه والعمیل المؤسسة من لكل ابتكارا وأكثر ثراءا، أكثر تماسكا،

 لتلبیة للعملاء المقدمة والخدمات المنتجات نطاق لتوسیع جدیدة فرصا یتیح الإنترنیت على المصارف
 بالمنافسین مقارنة التمیز للمصرف یسمح مما المنافسین عروض عن تختلف والتي واحتیاجاتهم، متطلباتهم
 .الرئیسیین

 قد الإلكترونیة التجارة في المشاركة المؤسسات غالبیة أن الدراسات أثبتت لقد :العملاء مع العلاقة تعزیز -ج
 اعتماد أن نرى لهذا الحالیین، العملاء رضا لزیادة أو المحتملین العملاء مع علاقاتها لتعزیز استخدمت
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 استخدام خلال من عملائها مع علاقتها تعزیز المالیة للمؤسسات یسمح الإنترنیت عبر المصرفیة المعاملات
 تخصیصا، أكثر تصبح أن إلى تمیل العلاقة هذه الأوقات، جمیع في ومتاحة ومتكاملة متعددة اتصال قنوات
 البنك في عمیل لكل المحددة الاحتیاجات لتلبیة تتجاوب میزة أفضل تكون أن یمكن العلاقة فتشخیص لهذا

   1.العام الرضا مستوى على تؤثر سوف والتي
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  :خلاصةال
إن الإستثمار في التكنولوجیا یشكل العامل الأهم لنجاح ومستقبل النمو في إدارات   

المؤسسات الإداریة عموما ، والمصرفیة على وجه الخصوص ،فلقد أدت التطورات 
الإقتصادیة العالمیة  في مجال التكنولوجیا إلى توجه غالبیة القطاعات البنكیة في دول العالم 

میقة وتغیرات جذریة في كیان نظمها وآلیاتها لموجهة المنافسة ومواكبة إلى إصلاحات ع
التغیرات الإقتصادیة حیث تغیر معها مفهوم الخدمات البنكیة وتنوعها ، ولا سیما أن الثبات 
على النهج التقلیدي لم یعد یعطي النتائج المرجوة منها مما جعل الخدمات البنكیة الإلكترونیة 

  .في مختلف القطعات البنكیة فعلا و واقعیاتصبح عملا ممارسا 
 العمل إلى التقلیدي العمل من وارتقائها المصرفیة الخدمات لجودة تعرضنا بعدو 
 أتاحت حیث جدد، عملاء اجتذاب بهدف علیها القائمة التكنولوجیات وأهم الالكتروني المصرفي

 معها التجاوب للمصارف سمح مما الیومیة وأولویاتهم احتیاجاتهم عن الكترونیا التعبیر لهم
 دخول في الراغبة المصارف على یتعین أنه نرى جدیدة، ومصرفیة مالیة خدمات واستحداث

 وكذلك شاملة إستراتجیة وضع على القدرة و المعرفة تمتلك أن الالكترونیة الصیرفة عالم
 من الصیرفة هذه اعتماد من المرجوة الأهداف تحقیق لضمان وسلیمة دقیقة بصورة تطبیقها

 الاتصالات وأسالیب المعلومات نظام في للمصارف الأفضل التحكم أخرى جهة ومن جهة
نشاء تقدیمها أداء في السرعة و الخدمات في الجودة یحقق   .العملاء مع علاقات وإ



ةا ون ة الال مات ال ار ال لل لإ

  

 



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ :مقدمة  

  أ   
  

  ةـــــــــــــــــــــــــمقدم
یشهد العالم الآن العدید من المتغیرات الحدیثة على الصعید الدولي ولعلّ أهم هذه المتغیرات ثورة  

اس  تكنولوجیا المعلومات والاتصال، التي تعتبر من أهم ر بها النّ التعامل  وبدءواسمات العصر الحدیث، التي تأثّ
رت على مختلف الجوانب الاقتصادیة والقانونیة  على أساسها نظراً لمزایاها من ناحیة السرعة والتكلفة، حیث أثّ

ر، وتبنّت إستراتیجیة مآلها و إلیها هذا التط والاجتماعیة والثقافیة، والمصارف واحدة من القطاعات التي امتد
سائل دفع حدیثة لم تكن معروفة من قبل، سعیاً لزیادة أرباحها، وجوب تطویر بنیتها، وأسالیب نشاطها وابتكار و 

في ظلّ المنافسة في الأسواق التي یعرفها القطاع البنكي، ظهرت في  .وتقلیل تكالیفها وأخطارها من جهة أخرى
حقیق العقود الأخیرة من القرن العشرین، مجموعة من الظواهر التي أفرزها التقدم التكنولوجي والتي تهدف إلى ت

السرعة في تنفیذ العملیات المالیة، كالتحویل الإلكتروني للأموال، وسائل الدفع الإلكترونیة، وغیرها، وبظهور 
العولمة واتّساع نطاقها أصبحت التطورات التكنولوجیة تفرض نفسها بقوة في كل المجتمعات وعلى جمیع 

الحیاة الاقتصادیة لذلك سعت المصارف  الأصعدة فقد أصبحت لسرعة نقل المعلومات الأهمیة البالغة في
التطورات التكنولوجیة متسارعة  مع هذه المستجدات المصرفیة الإلكترونیة بكل فعالیة وانفتاح وكفاءة، لأن یفللتك

وفي مسار لا ینتهي، خاصة في ظلّ الفضاء الاعتباري، الذي یجري فیه الانتقال السریع من اقتصاد الموجودات 
ومات والأرقام، ومن الخدمات المصرفیة التقلیدیة إلى الخدمات المصرفیة الإلكترونیة، بات أمراً إلى اقتصاد المعل

مسلماً به بهدف تطویر نشاط القطاع المصرفي وعصرنته، شهد النظام المصرفي الجزائري عدة إصلاحات من 
الجزائر وهذا  فع فيعرفت وضع برنامج هام خاص بإصلاح نظام الد 2005سنة  أجل تحسین نشاطه، إلاّ أن

بالتعاون مع وزارة المالیة وبمساعدة البنك العالمي لإنجاز نظام دفع إلكتروني متطور یهدف إلى مواكبة 
  .التطورات العالمیة الراهنة

  :إشكالیة الموضوع 1-
عرف النشاط الاقتصادي عدة وسائل للدفع حظیت بالقبول الاجتماعي واستخدمت في تسهیل المبادلات   

بالإضافة للنقود عرف الإنسان عدة وسائل أخرى كالشیك بأنواعه، السفتجة السند  .والمعاملات المالیة والتجاریة
و بظهور تكنولوجیا  .لأمر، سند الرهن، وكل هذه الوسائل یمكن تداولها واستخدامها في تسویة الصفقات

أجل تحدیث نظام الدفع، ونتج عن هذه  المعلومات والاتصال قامت البنوك باستغلال التطور التكنولوجي من
ل الصورة الإلكترونیة في ظل ذلك أدركت الجزائر ضرورة تطویر  العملیة خلق نظام الدفع الإلكتروني الذي یمثّ

  .نظامها بما یساعدها على تسویة المعاملات المالیة والتجاریة بسرعة وبأقل تكلفة وفي زمن قصیر وتحدیث
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  ب   
  

  :لتساؤل الأساسيأمام العرض السابق یطرح ا
 ؟ إلى مدى یمكن لوسائل الدفع الالكترونیة أن تساهم في تحسین الخدمة المصرفیة 

  : و تبرز التساؤلات الفرعیة الموالیة لتوضیح أكثر الإشكالیة  
  ما هي العوامل التي ساعدت على تطور وسائل الدفع الإلكترونیة ؟ 

 الدفع ؟ كیف یمكن تقییم التجربة الجزائریة في مجال وسائل  

  :الدراسةفرضیات  -2 
  : ومن خلال العرض السابق یمكن وضع الفرضیات التالیة  
 نظام الدفع الإلكتروني یسمح بمعالجة كم هائل من المعاملات بسرعة فائقة وبأقل تكلفة وفي زمن  إن
  .قصیر
 الحاصل في مجال النقائص التي واجهتها وسائل الدفع التقلیدیة یمكن التغلب علیها بواسطة التطور  إن

  .التكنولوجیا
 ظهور وسائل دفع جدیدة في المیدان المصرفي من المؤكّد یتطلب تنظیمات قانونیة، كالذي یتمتع به  إن

   .نظام الدفع التقلیدي
 لا یمكن للجزائر الاستغناء عن وسائل الدفع التقلیدیة وتعویضها بالإلكترونیة لمحدودیة إمكانیاتها.   

  :أهمیة الدراسة - 3
المصـرفي  و ضـرورة مسـایرة التطـور تستمد أهمیة البحث من أهمیة الـدور الـذي تلعبـه النقـدیات فـي الاقتصـاد،    

الأنظمـة التـي تحقـق للبنـوك و  التقنیـات والوسـائلالذي یعتبر دعامة التطـور الاقتصـادي، فأصـبح مـن المهـم اختیـار 
بالمقابــل تحقــق رضــا العمــلاء وراحــتهم، و  أخــرى،عوائــد وأربــاح مــن جهــة، و تقلــل مــن تكالیفهــا وأخطارهــا مــن جهــة 

والأهم في ذلك أن تساهم في تطور اقتصاد الدولة ولا یهم أن تكون هـذه الوسـائل تقلیدیـة أو إلكترونیـة، المهـم أنهـا 
  .تحقق هذه الأهداف

مواجهـة كما یستمد البحث أهمیته من أهمیة محصلة هذا التطـور الـذي سـجل ظهـور جـرائم الكترونیـة تتطلـب      
  .و مكافحة من نوع خاص مستمد من طبیعة تلك الجرائم حدیثة النشأة

  :ع الدراسةأسباب اختیار الموضو  -4
  التوجه الجدید للمؤسسات المالیة الجزائریة لاستخدام نظام الدفع الإلكتروني لتسریع وتیرة الدفع وتخفیض

  التكلفة
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  ج   
  

 هور الجزائري في ظلّ انتشار وسائل الدفع الكشف عن أهمیة نظام الدفع الإلكتروني بالنسبة للجم
   .الإلكترونیة بالمؤسسات المالیة

  زیادة استخدام الجمهور الجزائري لتكنولوجیا الاتصال هذا ما دفع بالباحث إلى دراسة مدى توجه الجمهور
  . إلى استخدام نظام الدفع الإلكتروني كتكنولوجیا حدیثة من تكنولوجیا الاتصال

  في الدراسات الاقتصادیةحداثة الموضوع .  

  :الدراسةأهداف  -5
  :یرمي هذا البحث إلى تحقیق جملة من الأهداف من بینها    
 ،محاولة رصد التجربة العالمیة في مجال وسائل الدفع و معرفة الحدود التي بلغتها 

  ،محاولة تقییم وسائل الدفع الحدیثة لإمكانیة مقارنتها مع تلك التقلیدیة 

  معرفـــة مـــدى اســـتجابة البنـــوك الجزائریـــة للتطـــورات الحاصـــلة فـــي المجـــال المصـــرفي، و أهـــم كـــذلك محاولـــة
 .العراقیل التي تواجهها لإیجاد الحلول المناسبة

طار حدود و  -6   : الدراسةإ
  :تتحدد دراستنا للموضوع من جانبین الزماني والمكاني    
وذلـك مـن خـلال بنـك ، فـي الجزائـر وسـائل الـدفع الالكترونیـة تطـورفالجانب المكاني یتمثل في استعراضنا      

  .-وكالة بسكرة-السلام الجزائري 
إلــى  2019جــانفي  15ریخ الدراســة المیدانیــة وذلــك مــن تــاأمــا الجانــب الزمــاني فــیمكن أن یتحــدد مــن بدایــة     

  .2019ماي  15نهایة فترة الدراسة وهي بتاریخ 

 :الدراسة في المنهج المستخدم -7

ثبات الدراسة مشكلة لمعالجة  الوصفي المنهج عل الاعتماد تم عدمها من المتبناة الفرضیات صحة وإ

 بحثها المراد الظاهرة طبیعة لوصف وذلك القائمة، الدراسة طبیعة تقتضیه لما نظرا النظري الجانب في التحلیلي

 .المصرفیة والخدمة الإلكترونیة للصیرفة التطرق خلال من متغیراتها، بین العلاقة وتحدید

 من لأنه حالة، دراسة أسلوبو  التحلیلي الوصفي المنهج ىعلكذلك  الاعتماد تم التطبیقي الجانب في أما

 الاعتماد وكذا دراستها، بهدف وتحلیلها وتبویبها الدراسة محل الظاهرة عن البیانات جمع یمكن المنهج هذا خلال

 واختبار البیانات تحلیل في الكمي الأسلوب عل تعتمد التي البحث طرق من كطریقة الإحصائي المنهج عل

  .الفرضیات
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  د   
  

 :البیانات جمع أدوات -8

 وقع هومن الدراسة، وضوعمل لائمةمال الأدوات اختیار حسن عل كبیر بشكل علوماتموال البیانات دقة تتوقف

 :الآتیة الأدوات عل الاختیار

 تكون ولكي الإنساني، العنصر البیانات مصدر یكون عندما البیانات جمع في الأساسیة الأداة تعد :الاستمارة

 .هوفرضیات وضوعمال جوانب كل وتمس الأسئلة من كاف عدد عل تحتوي أن یجب صالحة

 وضوعمال بشأن الآراء وتبادل أسئلة هتوجی تم حیث العینة أفراد موعمج مع جرت التي اللقاءات خلال من :المقابلة

  .الدراسة محل

 :السابقة الدراسات -9

 بعض عل الاطلاع تم والدوریات العلمیة والمجلات الكتب في وثقةمال الدراسات من العدید إلى بالإضافة

  :منها نذكر صرفیةمال والخدمات الإلكترونیة الصیرفة المج ضمن تمت التي الجامعیة، الدراسات
 أفاق  الجزائري المصرفي والنظام الالكترونیة الصیرفة " بعنوان )منشورة غیر(ریماجست مذكرة بوعافیة رشید 

 الصیرفة ىعل الضوء تسلیطهما حیث من قدمةمال الدراسة مع متشابهة الدراسة طبیعة أن حیث ، 2115 " وتحدیات
 التطور مرحلة في یزال لا الجزائري صرفيمال النظام أن إلى توصلت إذ جوانبها، بمختلف والإحاطة الإلكترونیة

 أهمیة عل الوقوف الدراسة ذهه ولةمحا في یكمن الاختلاف هوج حین في الحدیثة، الوسائل استخدام في المحافظ

 صرفیةمال الخدمة ىعل انعكاساتها مختلف ودراسة الجزائریة البنوك قبل من الإلكترونیة الصیرفةى عل الاعتماد

 .قدمةمال

 2115 "المصرفیة للخدمات الحدیثة الاتجاهات " بعنوان )منشورة غیر(ماجستیر مذكرة میهوب سماح، 
 البنوك وعمل صرفيمال العمل في التغیرات ختلفمل دراستها في البحث حیث من متشابهة الدراسة طبیعة أن حیث

 الخدمات أن إلى توصلت حیث الإلكتروني، العالم إلى والاتجاه الخدمات تقدیم في الحدیثة التكنولوجیا إدخال ىعل

 البحث ذاه دراسة أن في فیكمن الاختلاف وجو أما والتكلفة، الجهد السهولة من كل توفر متنوعة أصبحت صرفیةمال

 الخدمة تحسین في اهودور  ختلفةمال ووسائلها الإلكترونیة الصیرفة في تمثلمال صرفیةمال الخدمات في اتجاه لأحدث

.صرفیةمال

 الخدمات جودة على الالكتروني التسویق أثر " بعنوان ،)منشورة غیر(ماجستیر مذكرة شیروف فضیلة 

 الأسالیب خلال من صرفیةمال الخدمة تحسین لكیفیة دراستها حیث من الدراسة ذهه هتتشاب ، 2119" المصرفیة

 الاختلاف هوج أن غیر الجودة، لتحقیق وقت أسرع وفي جهد بأقل الخدمات عل والحصول الإلكترونیة الحدیثة
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  ه   
  

 ذاه أما صرفیة،مال الخدمات في الجودة لتحقیق كوسیلة الإلكتروني التسویق إبراز الأخیرة ذهه اولةمح في یكمن

 .صرفیةمال الخدمة تحسین عل الإلكترونیة الصیرفة تطبیق أثر دراسة إلى یهدف البحث

   :البحث هیكل - 10
 وهي فصول ثلاث إلى المقدمة بعددراسة ال تقسیم تم للدراسة، الأساسیة والأهداف الفروض ضوء على

 :التالي النحو على
  :التالي النحو على وهي ثلاث مباحث إلى قسم حیث: الالكترونیة الدفع لوسائل النظري الإطار :الفصل الأول
  ماهیة وسائل الدفع: المبحث الأول

  تعریف وسائل الدفع: المطلب الأول
  التطور التاریخي لوسائل الدفع: المطلب الثاني
  العوامل المساعدة على تطور وسائل الدفع: المطلب الثالث

  وسائل الدفع التقلیدیة: الثانيالمبحث 
  النقود: المطلب الأول

  السندات التجاریة: المطلب الثاني

  الشیكات : المطلب الثالث  
  التحویلات المصرفیة والاقتطاعات: المطلب الرابع

  )الالكترونیة(وسائل الدفع الحدیثة : المبحث الثالث
  عمومیات حول وسائل الدفع الحدیثة: المطلب الأول  
 أنواع وسائل الدفع الحدیثة: المطلب الثاني  

  مزایا وسائل الدفع الحدیثةایجابیات و : المطلب الثالث    
  عیوب وعوامل نجاح وسائل الدفع الالكترونیة: المطلب الرابع    

  :التالي النحو على ثلاث مباحث إلى قسمو : لإطار النظري للخدمات المصرفیة الالكترونیة: الفصل الثاني
  الالكترونیةماهیة الخدمات المصرفیة : الأول المبحث

  الالكترونیةمفهوم الخدمات المصرفیة : المطلب الأول    
   الأطراف المشكلة للبنوك الإلكترونیة: المطلب الثاني    
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Résumé                                      
 Les moyens de paiement de toutes les économies est un indicateur de son 

fonctionnement, c'est pour ça que les banques doivent savoir, que la modernisation 

des moyens de paiement est une préoccupation majeure, car les moyens de paiement 

classiques deviennent peu efficace dans une époque nécessitant une rapidité pour le 

traitement des transactions.                                  

  Le développement technologique permis la création des instruments de 

paiement électronique efficace, moins cher, plus rapide et dématérialisés, mais d'autre 

part, le fonctionnement harmonisé de ces nouveaux instruments de paiement 

électroniques nécessite un cadrage réglementaire et de haute sécurité.   

  L'Algérie aussi a réalisé l'importance de cette nécessité, non seulement pour 

l'installation obligatoire des instruments de paiement électroniques, mais aussi la 

nécessité d'automatiser les moyens classiques qui sont peu utilisés par les Algériens.  

          Dans ces conditions, on se demande, si les moyens de paiement électroniques 

ont prouvé leurs efficacités par rapport aux moyens traditionnelles, qui permettant à 

ces moyens électroniques d'occuper complètement la place des instruments 

traditionnels.                                                  

Mot Clés: Les Moyens De Paiement classiques, Les Moyens De Paiement 
Electroniques, La Modernisation Des Moyens De Paiement En L'Algérie.                                                         
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