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ؤزس الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت في ظل حاثدت هىزوها على 

 جىافظُت البىىن مً وحهت هظس العملاء 
 " -ووالت عين جمىػيذ  -(  BEAبىً الجصاثس الخازجي )  "دزاطت خالت



 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دعاء
كاٌ حعالى: "السخمً علم اللسآن، خلم الؤوظان علمه البُان" طىزة 

 . السخمً
، ىا، ولا بالُإض بذا فؼلىاـاب بالغسوز بذا هجحه االلهم لا جدعى

 داثما ؤن الفؼل هى الخجازب التي حظبم الىجاح. اوذهسه

جىاكعا  ا، وبذا ؤعوُدىىاجىاكع االىجاح لا جفلده االلهم بذا ؤعوُدى

 .ىابىسامخ هااعتزاش  الا جفلده

 مً الرًً بذا ؤعوىا ػىسوا. اواحعلى

 وبذا ؤذهبىا اطخغفسوا

 ؿبروا. وبذا ؤوذوا فًُ

 وبذا جللبذ بهم الأًام اعخبروا.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الؤهداء
 

 الحمد لله والـلاة والظلام على زطىٌ الله .

اهدي زمسة هجاحي بلى مً علمجي الىجاح والـبر، بلى مً علمجي العواء بدون اهخظاز، وطهس على 

 هجاحي وؤعواوي الىثير مً الىـاثذ خفظه الله لي " ؤبي " .

بلى مً علمخجي وعاهذ الـعاب مً ؤحلي، بلى مً وان دعائها طس هجاحي وخىانها بلظم حساحي " ؤمي 

 الحبِبت " .

 غالُت وحدي الغالي زخمهما الله  .بلى زوح حدحي ال

 بلى ول مً طاهدوي وطاعدوي في بهجاح هرا العمل االإخىاكع .

 بلى ول ؤفساد ؤطسحي بما فيهم ؤفساد ؤطسة ؤبي وؤفساد ؤطسة ؤمي .

 بلى ؤخي الحبِب " مدمد" وفله الله .

لها ؤن ًىفلها الله في بلى ؿدًلتي وؤختي وزفُلت دزبي وول ما ؤملً " ػِبلي هىز الهدي " التي ادعىا 

 خُاتها وفي دزاطتها .

 بلى ؿدًلتي وشمُلتي في االإرهسة " مسوي ؿىدًد هىاء " ؤجمجى لها ول الخىفُم .

 بلى ول مً وطعتهم ذاهسحي ولم حظعهم مرهسحي وبلى ول مً طاعدها ولى بابدظامت .

 

 ػُماء                                                                               

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الؤهداء
 الحمد لله وهفى والـلاة والظلام على الحبِب االإـوفى وؤهله ومً وفى ؤما بعد :

الحمد لله الري وفلىا لخخمُم هره الخوىة في مظيرجىا الدزاطُت بمرهسجىا، هره زمسة الجهد والىجاح 

 بفلله حعالى مهداة بلى :

طاهدججي في ؿلاتها ودعائها، بلى مً طهسث اللُالي لخىير دزبي، بلى مً حؼازهجي ؤفساحي ومأسخي، بلى  مً

 هبع العوف والحىان، بلى ؤحمل وؤزوع امسؤة في الىحىد "ؤمي خُاحي".

بلى الري لم ًبخل علي بإي شخيء، بلى مً طعى في وحىده لأحل زاختي وهىاجي بلى " زوح ؤبي الصهُت 

 الواهسة ".

 بلى ؤعص الىاض وؤكسبهم بلى كلبي، بلى مً ًملً ؤزوع ابدظامت في العالم " ؤختي كسة عُجي ".

ؤهدي عملي وهجاحي بلى جلً السوح الواهسة، بلى مً علمخىا الـبر والحب والأطسة بلى "حدحي خبِبتي 

 زخمت الله عليها ".

 بلى شوجي االإظخلبلي عاثلخه خاؿت الأم والأب.

 لرًً واهىا ًلدمىا ؤعمالهم بـدق خاؿت الأطخاذ االإؼسف " خىلُت ًدحى "بلى ول الأطاجرة ا

 ؤهدي عملي بلى شمُلتي وؿدًلتي التي جلاطمىا حهدها وعملىا لحظت بلحظت "خدوغ ػُماء".

مدها بخىفُله  بلى ول هالاء ؤهديهم هرا العمل االإخىاكع ، طاثلت الله العلي اللدًس ؤن ًىفعىا به وٍ

                                                                                                                                    

 هىاء

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عسفانػىس و 
 

 

ظسث لىا ما ٌعُيىا  لً الحمد والؼىس زبىا ًا مً ؤمىيذ علُىا بىعمت العلم، وَ

على جدـُله وعلمخىا ما لم هىً وعلم وؤمدجىا بالـبر واللىة لإهجاش هره االإرهسة 

. 

زم الـلاة والظلام على الحبِب االإـوفى خاجم الأهبُاء واالإسطلين، طُد الخلم 

 ؤحمعين.

للبىله  " خىلُت ًدحى هخلدم بإطمى آًاث الؼىس والامخىان بلى الأطخاذ االإؼسف " 

الؤػساف على هره االإرهسة، وبـبره معىا على جـىٍبها ووؼىسه ؤًلا على جىاكعه 

 في بخساحها . والري وان لخىحيهاجه ومظاعدجه اللُمت الأزس الىبير 

دًس والاخترام بلى ول مً وهرلً هخلدم بللب مليء بالامخىان والعسفان والخل

ب ؤو بعُد في بهجاش هرا العمل، حصاهم الله خيرا وؤهاٌ في  وهاطاعد مً كسٍ

 عمسهم .

عين  ووالت - ( BEAبىً الجصاثس الخازجي ) هما هخلدم بؼىسها بلى مىظفي 

على جلدًمهم ًد  بالأخف الظُد االإدًس  والظُد دزباٌ عبد اللادز   -جمىػيذ 

 العمل . العىن في بهجاش هرا
 



 فهسض االإدخىٍاث
 

 

 العىىان الـفدت

 الؤهداء 

 الؼىس 
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  ٌ  كاثمت الجداو

 كاثمت الأػياٌ 

 كاثمت االإخخـساث 
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03   ٌ  الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت :  االإولب الأو

 ؤطاطُاث خىٌ االإيزة الخىافظُت للبىىن :  االإولب الثاوي  19
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على جىافظُت ؤزس الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت :  االإولب الثالث 
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 : الدزاطاث الظابلت االإبدث الثاوي  40

40   ٌ  : دزاطاث طابلت باللغت العسبُت االإولب الأو
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 ٌ  كاثمت الجداو
 

 

 الؤلىتروهُت على االإيزة الخىافظُت للبىىن



 كاثمت الأػياٌ
 

 

 

 

 

 الـفدت عىىان الؼيل الؼيل زكم

الهُيل الخىظُمي لبىً الجصاثس الخازجي ) ووالت عين جمىػيذ  (02-01)

) 
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 74 ؤفساد العُىت خظب الجيع جىشَع (02-02)
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 كاثمت االإخخـساث
 
 

 

 االإـولح بالغت العسبُت السمص 

ATM خدماث الـساف الآلي 

DAB االإىشع الآلي للأوزاق 

GAB  الآلي للأوزاقاالإىشع 

SMS خدمت السطاثل اللـيرة 

ATM بواكاث الحظم 



 

 

الّامت  االإلذمت

الّامت الّامت



 االإلدمت العامت
 

 

 أ

ْ  في الآوهت الأخحرة ؼهذ الّالم ت في وبُّت الّمل البىيي، ليىهه كىاُ ظشَ حغحراث حىهشٍ

اُ االإفشفي ؤوالخذماث ، فةهه مً االإهم حذا ؤن ًفبذ اللىظخجابت للمخغحراث الخاسحُتوال إزش خال

ِبر الهترهِذ حضء مً العاخت الخىىىلىحُت الجذًذة، لأن هزه الخذماث جلذم فاثذة  االإفشفُت

 . هبحرة للّملاء

ت في جلذًم جىا الإت فعُت خاـت في ٌل الّى ؤـبدذ الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت لشوسٍ

، بالإلافت بلى حر في هُفُت مىاحهت هزه الخدذًاث، مما ؤدي بلى جىشق البىىن في الخفىوالخجذد

مً ِخباساث ؤخشي هجىدة الخذمت البىىُت امت البىىُت التي ظاِذث ِلى بشوص خاحت وسغبت الخذ

، وهزا ذد والخفاً ِلى ِملاءها الخالُحن، ولجزب ِملاء حؤحل جلذًم خذماث للّملاء بذكت

 وله مً ؤحل بشوص مياهتها في الأظىاق االإدلُت والذولُت .

ؤدواث االإىافعت فُما  ظخخذام الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت االإفشفُت مً ؤهماؤـبذ 

، مما جخىلب ملاخلت الخلىُت الخذًثت واظخّشاك ؤفملها واكخىاءها لخدلُم االإحزة بحن البىىن

الخللُذي للبىىن وحغُحره بلى خذماث بىىُت مخىىسة  فيان لا بذ مً الىٍش في الذوس ، افعُتالخى

ت حّخمذ ِلى الخىىىلىحُاث الخذًثت .  ومخىىِ

بهما هخمام البىىن مدفىس ِلى حٍُّم الشبذ اٌل هزه الخغحراث الخاـلت لم ٌّذ وفي 

في  ظخمشاس في العىق ياهت التي حعمذ لها بالبلاء وال هدعاب االإاخخفاً و هخمام بىُفُت ال ال 

 .ؤي بىً ، فهى ٌّخبر مفخاح هجاحلخدلُم سلا الّملاء وولائهمالجذًذ  الفشاُ والخىافغغمىن 

وجإزحرا في همى  كخفادًت وؤهثرها خعاظُتلىاُ االإفشفي مً ؤهم اللىاِاث الفُّخبر ال

 ٌ ا في الىٍم ال، فاكخفادًاث الذو كخفادًت وخاـت االإالُت الإا له مً جإزحر هى ًدخل مشهضا خُىٍ

ش  ، فمً هزا االإىبر حّخبر البىىن ؤحهضة فّالت ٌّخمذ ِليها فيكخفادًتمُت الىِلى الخبًجابي  جىىٍ

 كخفادًت .وجىمُت مخخلف اللىاِاث ال



 االإلدمت العامت
 

 

 ب

ت لدذر في االإدُي الذولي ؤـبذ ِلى اومْ ول هزه االإخغحراث الجذًذة التي ج بىىن الجضاثشٍ

ىق االإدلُت وهزلً الذولُت ورلً ِفشهت ما جلذمه مً خذماث لخدعحن كذستها الخىافعُت في الع

 كخىاء الخىىىلىحُا الخذًثت وابخياس خذماث حذًذة جدلها في مفاسف البىىن الأخشي . امً خلاٌ 

لى لىء هزه االإلذمت ظىف هخىشق بلى ـُاغت الؤؼيالُت الخالُت بالعااٌ الجىهشي :  وِ

 االإيزة مدي فاعلُت وجإزير الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت على جدلُم  ما

 ؟ ىافظُت للبىىنخال

 الأطئلت الفسعُت : 

 ما االإلفىد بالخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ؟  -

 جخمثل مخىلباث البىىن الؤلىتروهُت ؟ا م في -

 هي ؼشوه ومبادت جدلُم الخىافعُت البىىُت ؟  ما -

 هل حّخبر الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت هذِامت لخدلُم الخفىق الخىافسخي ؟ -

 الفسكُاث : 

ىٌ  للئحابت ِلى الدعائلاث  لى الىخاثج االإشغىبت جم ـُاغت الفشلُت الخالُت :باالإىشوخت والىـ

 ىق الخىافسخي في بىً الجصاثس فـسفُت الؤلىتروهُت في جدلُم الخًىحد ؤزس للخدماث االإ

 . -ووالت عين جمىػيذ  -(  BEAالخازجي ) 

 ؤطباب اخخُاز االإىكىع : 

 . الشغبت الصخفُت في الخىشق بلى مىلىُ خذًث ومّاـش 

  هخمام االإتزاًذ في الآوهت الأخحرة بالخذماث الؤلىتروهُت في كىاُ الخذماث بؽيل ِام ال

 واللىاُ االإفشفي بؽيل خاؿ .

  . الأزش والذوس الزي جلّبه ول مً الخذماث الؤلىتروهُت وسلا الّملاء 



 االإلدمت العامت
 

 

 ج

 بىىُت الؤلىتروهُت في خلم محزة  جىافعُت . مداولت الخّشف ِلى دوس الخذماث ال 

 ؤهمُت الدزاطت : 

ت .  زحّخبر البىىن الؤلىتروهُت مىاف -  بلىتروهُت جلذم خذماث بىىُت مخىىِ

ادة هفاءة جخمخْ الب -  داء البىىن .ؤىىن الؤلىتروهُت في صٍ

هخمام مٍّم البىىن خاـت في ٌل الخىىساث الخذًثت ازة الخىافعُت مدىس ؤـبدذ االإح -

 في االإجاٌ االإفشفي .

سجلاء ُت الؤلىتروهُت التي ظاهمذ في ال االإعاهمت في حعلُي المىء ِلى الخذماث البىى -

 ًحر وحىدة الخذماث للّملاء لىعب زلتهم وولائهم .ابمّ

 ؤهداف الدزاطت : 

 مىمُاث الخذماث االإفشفُت الؤ  لىتروهُت .ببشاص ؤظاظُاث وِ

 الزي جلّبه الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت في سلا  مّشفت الأزش الزي جلّبه الخذماث

 الّملاء مدل الذساظت .

  ض  الخىافعُت للبىىن .  االإحزةمداولت ببشاص دوس الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت في حّضٍ

 تدساظت الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت في البى ٌ الٍشف الفحي ، خاـت خلاىن الجضاثشٍ

   الفّب التي مشث به البلاد . 

 :  خدود الدزاطت

ِخماد ِلى الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت هذِامت لخدلُم الخفىق بهذف ببشاص واكْ ال 

 الخىافسخي كمىا بةظلاه الذساظت ِلى : 

 ل في الجضاثش ؤلا وهى بىً الجضاثش  مً خُث االإيان : سهضها ِلى بىً مً بىىن الخمىٍ

 . -ووالت ِحن جمىؼيذ  -الخاسجي 



 االإلدمت العامت
 

 

 د

 20ؼملذ الذساظت الفترة االإمخذة مً  فلذ الخذود الضمىُتبخفىؿ :  مً خُث الصمان 

 .  2022ماسط  20بلى  2022فُفشي 

 :  مىهج الدزاطت

اف االإىلىُ وجدلُل ؤبّاده ومً ؤحل لغشك الؤالإام والؤخاوت بمخخلف حىاهب وؤهذ

 ؤو هفي صخت فشلُاث االإىلىُ .  وبزباثاالإىشوخت في البذاًت الؤحابت ِلى الدعائلاث 

خي لاظخّشاك الذساظاث العابلت التي لها ِلاكت باالإافةهىا  ىلىُ لخمىً جبّىا االإىهج الخاسٍ

تمً خلالها بخذُِم الأ  في ا ،ظغ الىٍشٍ ت مً واِخمذها ِلى االإىهج الىـ الإىافم للذساظت الىٍشٍ

فاث االإخخلفت الإفىلر الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت واِخمذها ِلى ؤظلىب  خلاٌ دساظت الخّشٍ

 دساظت خالت ًىافم وبُّت مىلىُ البدث . 

 الأدواث االإظخخدمت :

ِلى الىخب، االإلالاث والىزاثم الشظمُت وول ما له ـلت  ولُا: ٌّمل في الؤ  االإسح االإىخبي -1

ىا بالإلافت بلى ال   هوالذهخىساِخماد ِلى سظاثل االإاحعخحر مباؼشة ؤو غحر مباؼشة بمىلىِ

ض فهم االإىلىُ وال   ظخفادة مً الذساظاث العابلت . وهزا مً ؤحل حّضٍ

ت ليل فشد بالإحابت دون ر ؤهه ٌّىي الخشٍب: حّخبر جلىُت ؤظاظُت في البدث  الاطخبُان -2

ُت .   مداًذة وهى ٌععى لجّل الذساظت ؤهثر مىلىِ

 ظخخذام هزا البرهامجاخُث كمىا ب : SPSS حخماعُتبسهامج الحصم الؤخـاثُت للعلىم الا  -3

ظخلشاء مّىُاث الجاهب الخىبُلي والخفاً ِلى امً ؤحل حعهُل ِملُت ِشك جدلُل و 

 دكتها . 

 ؿعىباث الدزاطت : 

اث لا ًخلىا مً الفّىباث واالإؽاول ؤزىاء  الخاٌ هزا االإىلىُبىبُّت  هباقي االإىلىِ

ىاثم لم حعمذ لىا الخفىٌ ِلى االإّلىماث  اللُام بةهجاص الذساظت واهذ هىان ِذة ـّىباث وِ

 اليافُت واللاصمت لإزشاء البدث هزهش منها : 



 االإلدمت العامت
 

 

 ه

  ت  حعتهذف الذولتِذم جىفش الّملاء باالإفشف وهزا بعبب الأولاُ الشاهىت التي  الجضاثشٍ

 .بففت خاـت والّالم بففت ِامت ) حاثدت وىسوها ( 

  . كلت الىخب واالإزهشاث االإخّللت بالخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت في االإىخبت الجامُّت 

  ِذم جىفش االإشاحْ بففت وافُت ولاصمت خىٌ االإىلىُ ِامت باللغت الأحىبُت مما ؤدي بىا بلى

 هترهِذ واالإلخلُاث الّلمُت . االإيؽىسة في ال  لى االإلفاثبىء اللج

 :  هُيل الدزاطت

خُث  IMRAD مً خلاٌ االإّلىماث االإخىفشة لذًىا كمىا بخلعُم بدثىا بلى ففلحن وفم مىهجُت 

ِلى الأظاط الىٍشي االإشجبي مباؼشة فُه الففل الأوٌ بلى الجاهب الىٍشي، خاولىا الترهحز 

ىا واالإخّلم بالخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت وؤزشها ِلى جىافعُت البىىن مْ ببشاص الأزش  بمىلىِ

بىبُّت الخاٌ، بلافت بلى رهش ؤهم الذساظاث العابلت والأبدار الّلمُت العابلت الإىلىُ 

لت والأدواث دساظدىا، ؤما الففل الثاوي فُخّلم بالذساظت االإُذاهُت ل لمىلىُ وجم بدساج الىشٍ

الذساظت االإعخخذمت في الذساظت لخىلُذ هُفُت بهجاص الذساظت هما ؤؼشها فُه ِشك هخاثج 

 . وجدلُلها ومىاكؽتها

 



 

 

 الفصل الأول :

الإطار النظري 

 للخدمات المصرفية
 الإلكترونية
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 جمهُد :

ش البىىن واالإاظعاث االإالُت ؤـبذ جبجي الخذماث االإفشفُت لشوسة خخمُت، بدُث  لخىىٍ

ش  ب هزا االإفهىم ِلاكت جلً الىُاهاث بالعىق، وجدذد مً خلاله هُفُت اللُام بخىىٍ ٌعخىِ

ش ؤن ٌؽمل حمُْ الفئاث اللاثمت االإعخفُذة مً الّملُت مخىاصن ليل الفئاث بمّجى ؤن  الخىىٍ

ابخذاء مً صباثً البىىن واالإاظعاث االإالُت وؤصخاب سئوط الأمىاٌ والّاملحن في البىىن 

 بالإلافت بلى حمُْ الأوشاف الأخشي االإخّاملت مّها .

ش الخذماث االإفشفُت ل الّالم الُىم يبْ مً الٍشوف االإخغحرة التي ٌؽهذها ًلذ ؤـبذ جىىٍ

ت مً حاهب االإفاسف والهُئاث االإالُت التي ظخذخل في العىق  لى سؤظها االإىافعت اللىٍ وِ

ها في البىىن هي التي جٍهش مذي جىىس وهمى هزه  ت، خُث ؤـبدذ هزه الخذماث وجىىِ الجضاثشٍ

 الذوٌ .

ت وفي هزا الففل ظىف هخىشق بلى دساظت الّلاكت بحن الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُ

وجىافعُت البىىن مً خلاٌ مبدثحن خُث االإبدث الأوٌ ظىف هخدذر فُه ًِ ؤزش الخذماث 

االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى جىافعُت البىىن، ؤما االإبدث الثاوي ظدىاوٌ فُه الذساظاث العابلت 

 بثلار لغاث .
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 االإبدث الأوٌ : عمىمُاث خىٌ الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت 

ت في  الهترهِذؤدي الهدؽاس االإزهل واالإدعاسُ في ؼبىت  وبُّت ِمل بلى حغحراث حىهشٍ

ت في اللىاُ البىيي واالإالي ، مً خلاٌ بمذاده بألُاث خذًثت حّلخه ؤهثر مشوهت ودًىامُىُت وظشِ

جلذًم خذماجه، فلذ ٌهشث الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت والتي ِملذ ِلى جدلُم الظخفادة 

ش مً الخىىىلىحُاث الخذًثت بغُت اللفىي  ، وابخياس اث البىىُتهٍم ووظاثل جلذًم الخذم جىىٍ

ت في الأداء مما ًدىاظب والخ ىىس جىبُلاث حذًذة للخذمت البىىُت جدعم بالىفاءة والعشِ

  . االإدعاسُ في الفىاِت البىىُت

ٌ االإولب    لىتروهُتالؤ: الخدماث االإـسفُت  الأو

دة جدخل فيها الخذمت فهىان مجالاث مخّذ ،ؤهمُت هبحرة في الخُاة االإّاـشة للخذمت

، فّمىما الخذمت حّجي ؤي ِمل ؤو حهذ غحر ملمىط ًبزٌ لخلبُت وظذ اخخُاحاث ؤهمُت بالغت

. ً  الآخشٍ

 ٌ  : وؼإة وجوىز ومفهىم البىىن الؤلىتروهُت  الفسع الأو

 وجوىز البىىن الؤلىتروهُت ة ؤولا : وؼإ  

، لخخدىٌ الفىشة مً جىىس الخذماث االإالُت ًِ بّذ البىىن الؤلىتروهُت بلى الىحىد ٌهشث

مً مجشد جىفُز ؤِماٌ ِبر خي خاؿ ومً خلاٌ بشمجُاث ًخم بهضالها ِلى هٍام الىمبُىجش 

، ؤوٌ بىً فت خذماجه البىىُت ِلى الهترهِذالصخصخي لّمُل بلى البىً الؤلىترووي ًلذم وا

غ في ٌل ؼبىت جإظ ( netbank )بىً " -هذ هى " هترهِذال ه ِلى ؼبىت ًلذم خذماج افتراضخي

، وصادث ؤظّاس الأظهم الخاـت به بيعبت  بلى الآن 1995همذ ؤِماله مً ِام ، الهترهِذ الّاالإُت

، بذؤ الهترهِذ، ًماسط هزا البىً ول ؤوؽىت البىىن الخللُذًت مً خلاٌ 1997في ِام  % 7.17

ت وجدى مً فخذ الخعاباث  ىلا بلى مىذ اللشوكالجاسٍ ، وكذ ؤدي هزا البىً ٍل الؽشواث وـ

 الهترهِذصباثىه هم مً معخخذمي ل ؤن و باِخباس  الهترهِذمٍّم خملخه الذِاثُت مً خلاٌ 

 . الهترهِذالزًً حّشفىا ِليها وماسظىا وؽاه الدعىق الؤلىترووي مً خلاٌ مىاكْ ؼبىت 
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 ٌ   security  networkو   money  banksٍيا الؽمالُت واهذ البىىن الؤلىتروهُت في ؤمش  ؤو

bank  زم 1996ِام ،atlanta internet bank   زم 1997ظىت ،compu bank   1998في . 

 1998اهدؽشث البىىن الؤلىتروهُت في مٍّم دوٌ الّالم وبذؤ هٍامها في دوٌ الدؽًُ ِام 

ذ ِام  ، هما ليىمىىلث وؼشهت فىدافىن الّاالإُتحن اوهزلً ؤظترالُا بالخّاون ب 1999زم في العىٍ

هما اهدؽشث البىىن الؤلىتروهُت ، الّشبُت مثل مفش وبّن دوٌ الخلُجٌهشث وؽاوها في الذوٌ 

ٌ لأ با عشا خق في دو مً البىىن في   %75ظىغافىسة، فىجذ ؤن ؤهثر مً و  الىمعا، وىسٍا، ظىَ

 (156، ـفدت 2007)الّاوي، هزه الذوٌ جلذم خذماتها مً خلاٌ هزا الؽيل الجذًذ لها . 

حن مً البىىن ولما اظخخذمذ جلىُت الفحرفت الؤلىتروهُت :   وكذ همحز هىِ

  جدلم ؤهذاف جفل بلى ظخت ؤلّاف البىً  : ()بىىن الاهترهِذ الافتراكُتالبىىن

  . الّادي

  جللُذًت وخذماث بىىُت  : وهلفذ بها البىىن التي جلذم خذماثالأزكُتالبىىن

 .بلىتروهُت

ً ؤظاظُحن :  شحْ ظبب اهدؽاس البىىن الؤلىتروهُت بلى ِىفشٍ  وٍ

 .ودوس الىظاوت بفّل جضاًذ خشهت الخذفلاث الىلذًت واالإالُت في مجاٌ الخجاسة  ؤهمُت -

لامُت  -  .الخىىىلىجي  للاجفاٌجىىس االإىٍمت اِلؤ

 زاهُا: مفهىم البىىن الؤلىتروهُت   

فاث للبىىن الؤلىتروهُت ِلى الىدى الخالي :   ًمىً جلذًم حّشٍ

دخىي مىكّه ِلى وافت  هى بىً له وحىد وامل ِلى ؼبىت  البىً الؤلىترووي الهترهِذ وٍ

ماٌ ماٌ االإفشفُتالبرمجُاث اللاصمت للؤِ ، خُث ًدُذ هزا البىً للّمُل اللُام بيافت اِلأ

، ورلً بىاظىت خي ًىفشه البىً ٌعمذ له بةهجاص وافت خاـت بالبىً في ؤي ميان مىحىد بهال

، ـفدت 2012)الخذاد و آخشون،  . مّاملاجه دون ؤن ًمىش بلى الزهاب بىفعه بلى ملش البىً

67) 
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، مً الؤلىتروهُتحّشف ؤًما ِلى ؤنها جلً البىىن واالإاظعاث االإالُت االإعخمشة ِلى الشواثض 

ُف الخىىساث الخذًثت في مجاٌ جىىىلىحُا االإّلىماث  ذًم وافت لخل والجفاٌخلاٌ جىٌ

، 2014)العِسخي،  ، وؤكل حهذ للّملاء .وؤظشُ وكذ وبإكل ولفتالخذماث االإفشفُت بإمان، 

 (129ـفدت 

ت  مىافزهي  الؤلىتروهُتالبىىن  ت وبذون ِمالت بؽشٍ بلىتروهُت جلذم خذماث بىىُت مخىىِ

)بشبِؾ و  حغشافُا ( .ِت ( ومياهُا ) في ؤماهً مىدؽشة ظا 24راث مذي مدعْ ) خذماث الإذة 

 (222، ـفدت 2013وبِب، 

لُه ووفلا لم جلذم فةن البىً  ىٌ  الؤلىتروويوِ ٌؽحر بلى الىٍام الزي ًدُذ للضبىن الىـ

ذها والخفىٌ ِلى مخخلف الخذماث واالإىخجاث االإفشفُت مً  بلى خعاباجه ؤو ؤي مّلىماث ًشٍ

 خلاٌ ؼبىت مّلىماث ًشجبي بها حهاص الخاظىب الخاؿ به ؤو ؤي وظُلت ؤخشي .

 الفسع الثاوي : ؤهمان ومخولباث البىىن الؤلىتروهُت 

 الأطاطُت للبىىن الؤلىتروهُت  ؤولا : الأهمان  

لِغ ول مىكْ لبىً ِلى ؼبىت الهترهِذ ٌّجي بىيا بلىتروهُا وظٍُل جدذًذ البىً 

ُّا جدذًذ مُّاس مىمبي في هزا  الؤلىترووي مشهض حعائٌ في بُئخىا الّشبُت بلى ؤن ًخم حؽشَ

 .الخلل

ىُتووفلا لذساظاث حهاث الؤؼشاف والشكابت  ىان زلازت ؤهماه فةن ه والأوسبُت الأمشٍ

 (229-228، الففداث 2004)معّذاوي، وهي :  الهترهِذللبىىن الؤلىتروهُت ِلى 

 : هى االإعخىي الأظاسخي للبىىن الؤلىتروهُت ؤو ما ًمىً حعمُخه بفىسة  الإعلىماحيااالإىكع  - ؤ

ومً خلاله فةن البىً ًلذم مّلىماث خىٌ ، وى مً اليؽاه الؤلىترووي االإفشفيالخذ الأد

 بشامجه ومىخجاجه وخذماجه االإفشفُت .
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ملاثه  الجفاليمً الخبادٌ : بدُث ٌعمذ هزا االإىكْ بىىُ  الاجـالياالإىكع  - ب بحن البىً وِ

ذ  مّلىماث اللُىد وحّبئت ولباث ؤو همارج ِلى الخي ؤو حّذًل  الؤلىتروويوالبرً

 الخعاباث .و 

اللىٌ بإن البىً ًماسط خذماجه  وهزا هى االإعخىي الزي ًمىً مّه:  االإىكع الخبادلي - ج

ىٌ إوؤوؽىخه في بِئت بلىتروهُت، برا جخطر الفىسة ب لى بن ًخم العماح للّمُل بالىـ

اخعاباجه وبداستها وبحشاء  الىلذًت و الىفاء بلُمت الفىاجحر وبحشاء وافت الخذماث  ثاالإذفىِ

 .بىً ؤو مْ حهاث بىىُت وغحر بىىُت، وبحشاء الخىالث بحن خعاباجه داخل ال الظخفلاخُت

 (84، ـفدت 2014)واًل، 

 زاهُا : مخولباث البىىن الؤلىتروهُت   

:  يفُما ًلبن البىً الؤلىترووي مثله مثل البىً الخللُذي ًدخاج بلى مخىلباث وجخمثل 

 (233-232، الففداث 2004)معّذاوي، 

 والبجى، لىتروهُت البيُت الخدخُت الخلىُت: بن ؤولى مخىلباث البىىن الؤ البيُت الخدخُت الخلىُت

وجلىُت  الجفالاثالخدخُت الخلىُت للبىىن الؤلىتروهُت لا ًمىً ؤن جيىن مّضولت ًِ بجى 

ماٌجدحى في بِئت  الؤلىتروهُتاالإّلىماث رلً ؤن البىىن  الؤلىتروهُت واالإخىلب الشثِسخي  اِلأ

ث لا اجفم لّفش االإّلىماث ًخمثل بالالممان ؤِماٌ بلىتروهُت هاجخت و لمان دخىٌ آمً و ظلُ

 وبلذسة هفاءة البجى الخدخُت .

وهفاءة جلىُت االإّلىماث، مً  لى ظلامتجفالاث جلىم ِهما ؤن فّالُت و ظلامت بجى ال

اثف ال الىفاءاث البؽحهضة و البرمجُاث والخلىٌ و خُث الأ  ت االإذسبت والىٌ خترافُت، وهزه شٍ

ت واالإىافعتدِامت الىحىد و ال  ، بل اظتراجُجُاث ولِغ االإاٌ وخذه االإخىلب الشثِسخي، ظخمشاسٍ

ىُت بفىسة مىٍمت ّمُم الخلالخىاظب مْ االإخىلباث وظلامت البرامج والىٍم االإىبلت لممان ح

 ظخخذام الأمثل و العلُم للىظاثل الخلىُت .وفاِلت ولمان ال 
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س و الا  ت والخفاعلُت مع االإظخجداثالخوىٍ ًٍ لا ًخفم مْ هخٍاس الآخش ا: بن الجهىد و  طخمسازٍ

ادة في ، وهلاخَ ؤن البىىن الّشبُلخلاه فشؿ الخمحزا كخدام الجذًذ، ات لا جخجه داثما هدى الضٍ

ًؤلأنها جيخٍش   حخُاص االإخاوش .ابرس الخىف ِلى ؤمىاٌ االإعاهمحن و ، وسبما ًيىن االإداء الآخشٍ

داء و الأ ه الىفاءة اللاثمت ِلى فهم اخخُاحاث ز: ه داثُت االإخفلت مع عـس الخلىُتالىفاءة الأ 

بي، والأهم مً رلً ؤن جمخذ هفاءة الأ إالخىاـل الخ اثف الفىُت  داء بلىهُلي والخذسٍ وافت الىٌ

لُت واللاهىهُت وال  ت والؤ واالإالُت والدعىٍ ت االإخفلت باليؽاه البىيي الؤظدؽاسٍ لىترووي . داسٍ

 (72، ـفدت 2012)الخذاد و آخشون، 

ت و االإالُت : الخفاِلُت لا جيىن في  الخفاعل مع مخغيراث الىطاثل و الاطتراجُجُاث الفىُت والؤدازٍ

اث الخذًثت في مْ بجى الخلىُت فلي وبهما مْ الأ  الخّامل مْ الجذًذ فلي ؤو  خلىٌ فياس والىٍشٍ

لي واالإالي والخذمي، جلً الأ الأ  ر ببذاعي ولِغ هدُجت فياس التي جإحي هدُجت جفىحداء الفجي والدعىٍ

 (73، ـفدت 2012و آخشون، )الخذاد  . جفىحر همىي

ً : بن مً ؤهم ِىاـش الىجاح اللجىء بل السكابت الخلُُمُت الحُادًت ) االإىكىعُت ( ى اللادسٍ

مىاكْ البىىن الؤلىتروهُت حهاث  مذ غالبُتا، ومً هزا االإىىلم ؤكِلى الخلُُم االإىلىعي

لا ت في الخخففاث الفىُت والدعىٍ ، مً ؤحل جلُُم لىتروويُت واللاهىهُت واليؽش الؤظدؽاسٍ

 (88، ـفدت 2014)واًل،  فّالُت ؤدائها .

 هُت والفسع الثالث : مصاًا وؤخواز البىىن الؤلىتر

 ؤولا : مصاًا البىىن الؤلىتروهُت   

 (105-104، الففداث 2011)واكذ، ا التي جخمخْ بها البىىن الؤلىتروهُت  هي : اًمً ؤهم االإض 

  هخفاك الىبحر في جيالُف خذماتها، فبّذما وان البىً ًلىم بخخفُق الىثحر مً محزة ال

مىاٌ في فخذ فشوُ حذًذة له في وافت االإىاوم في مداولت الخلشب مً الّماٌ، فإـبذ الأ 

البىً الؤلىترووي في مىخهى اللشب مً الّملاء، وفي هفغ الىكذ ًلىم بيافت الخذماث 
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لُه جم جخفُن جيالُف هثحرة مً ؤمىاٌ وؤًذي  التي ًىفشها البىً الخللُذي الّادي وِ

ف وان ً  خىبذها البىً الخللُذي في بوؽاءه لفشوُ حذًذة .ِاملت وؤحهضة ومفاسٍ

  ىٌ بلى كاِذة ؤوظْ مً االإّلىماث مً وشف الّملاء ِبر الّالم دون الخلُذ بمياهُت الىـ

 حن .ىميان ؤو صمان مُّب

  ظخغىاء ًِ ؼشاء االإىكْ ) االإبجى (، جإزِثه، ظخغلاٌ بالا خفن جيالُف الدؽغُل و ال

 ظخغلالُت .االإىاد ال جيالُف الفُاهت والّمالت ووافت 

  ادة هفاءة ت في بهجاص الأ ؤصٍ ِماٌ البىىُت ملاسهت بالبىىن داء البىىن ورلً بخىفحر العشِ

هخلاٌ الّمُل حعذًا بلى االخللُذًت، فالذخىٌ بلى مىكْ البىً الؤلىترووي ؤظهل بىثحر مً 

جفاٌ مىكْ البىً، خُث جيىن الّملُاث ؤظهل وؤظشُ ِبر ؼبىت الهترهِذ وؼُياث ال

 الخاـت والتي جشبي البىً ووهلائها .

 لىتروهُت زاهُا : ؤخواز البىىن الؤ  

مالها الؤلىتروهُت جىا ، ومً حه مخاوش ًترجب ِنها خعاثش مالُتفي مماسظت االإفاسف لِأ

اث مخخلفت جخمثل  ، ـفدت 2002)شخادة، :  يفُما ًلهزه االإخاوش ًمىً جفيُفها لمً مجمىِ

267) 

ىلُت الىٍام االإخاوش مً اخخماٌ الخعاسة الىاججت ًِ خلل في ؼم ه:  جدذر هز االإخاهس الخلىُت

)شخادة،  مىاٌ الؤلىتروهُتبلىترووي غحر ملاثم للفحرفت والأ و مً بشهامج ؤ، ؤو مً ؤخىاس الّملاء

ًيىن هىان مؽاول هاججت ًِ كُام الغحر بخّىُل الىٍام هإن ًخم ، وكذ (267، ـفدت 2002

 بدخاٌ الفحروظاث في الىٍام .

: وجخم في جللُذ بشامج الخىاظب الؤلىتروهُت ؤو جضوٍش مّلىماث مىابلت للبرامج  خخُاٌمخاهس الا 

 الؤلىتروهُت ؤو حّذًل بّن االإّلىماث بخفىؿ الأمىاٌ الؤلىتروهُت .

ظخّماٌ هزا ا: كذ ًيؽإ الخىش مً ظىء  عمل الىظام الؤلىترووي مخاهس هاججت عً طىء

 ، وهى ما ٌّشف باالإخاوش الدؽغُلُت .ظىء مشاكبت البرامج في خذ راتها الىٍام ؤو 
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ّاث : جدذر االإخاوش اللاهىهُت ِىذما لا ًدترم البىً اللىاِذ الل مخاهس كاهىهُت اهىهُت والدؽشَ

ودكُلت بخفىؿ ِملُاث ت ان هٍم كاهىهُت واضخ، ؤو ِىذما لا جيىن هىاالإىفىؿ ِليها

 مفشفُت حذًذة .

، عُىلت وفي ظُاظت اللشوك االإفشفُت: مثل هزه االإخاوش جادي بلى مؽاول في ال مخاهس فجاثُت

وساق االإالُت بؽيل ِام و في ظىق الأ ؤي هٍام هلل الأمىاٌ الؤلىتروهُت خُث ؤن فؽل االإؽاسهحن ف

ً الدعذًذ ( ًادي غالبا بلى جإزش كذسة االإؽاسن ؤو االإؽاسهحن الآ و لتزاماتهم ) الذفْ افي جىفُز  خشٍ

ذها، وهزا ما ًالللُام بذوسهم في جىفُز   ت ي بلى جىجش الّلاكاث ادلتزاماتهم في مىِ وصِضِ

 ظخلشاس االإالي في العىق .ال 

 هما جىحذ مخاوش ؤخشي جىاحه الفحرفت الؤلىتروهُت ًمىً ِذها في الّىاـش الخالُت : 

 والمشاثب ِلى الخبادٌ الخجاسي واالإالي  ٌهىس مؽاول مالُت جخّلم بىُفُت جدفُل الشظىم

جماسن مً السة الخيىماث ِلى جدفُل المشاثب و ، وهزلً ِذم كذوالؤلىترووي

بي مىخذ الإعخخذمي ؼبىت الهترهِذ .االإدعىكحن  ، لزلً لا بذ مً خلم هٍام لشٍ

 لذًم ما ًخىكّه البىً مً خذماث هدُجت هىان مخاوش جخّلم بفؽل مىسد الخذمت في ج

 اللفىس في الىٍام االإعخخذم فُخّشك البىً للمعاءلت مً كبل ِملاثه .

 الأمش الزي ًخىلب مً الإفشفُت ِبر الخذودهىان مخاوش هاججت ًِ مماسظت الّملُاث ا ،

ٌ البىىن الؤالإام باللىاهحن والمىابي الشكابُت الزي جخدىم في هزه الّملُاث مثل الخفى 

 ِلى جشخُق وخماًت االإعتهلً .

  خخُاٌ هدؽاف ال الىترووي ؤهه ًمىً في الّمل االإفشفي الخللُذي و الؤ خخُاٌالفشق بحن ال

 (212-210، الففداث 2002)شخادة،  في الّمل االإفشفي الخللُذي بؽيل ؤظشُ .

 ياسهم بجمام ؤدي بلى هثرة الؽياوي مً الّملاء وبه، مما ِذم الخإهذ مً هىٍت الّمُل

 خذود خعاثش البىىن .الففلت واالإّاملاث و 

 ىت الؤلىتروهُت، خُث جدعبب ؤخىش ما يهذد واكْ الفحرفت الؤلىتروه ُت هى مؽيلت اللشـ

 (213ـفدت ، 2002)شخادة،  وشاف االإؽاسهت في الّملُت .بخعاثش فادخت للؤ 
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 الفسع السابع : مفهىم وخـاثف وؤهمُت الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت

 ؤولا : مفهىم الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت  

كبل الخىشق بلى مفهىم الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ًجب ؤولا فهم مفىلر الخذمت وهزلً 

 مفىلر الخذمت االإفشفُت بؽيل ِام و مىه :

: هي وؽاه ؤو ِمل خحر ًمىً لجهت مُّىت ؤن جلذمه لجهت ؤخشي وهي مً خُث  مفهىم الخدمت

 (22، ـفدت 2010)الفادق،  . ت ماهخلاٌ ملىُاجادي بلى  الجىهش غحر ملمىظت ولا

اث ال شفذ الىٍشٍ ؤنها ول الخذماث الّامت التي جاديها  ىكخفادًت الىلاظُىُت الخذماث ِلوِ

 ؤحهضة الذولت مثل : اللماء، الىب، الخّلُم ....، وول الخذماث الّامت جيخج هخاثج ملمىظت .

ت مً الّملُاث مفهىم الخدمت االإـسفُت راث االإممىن االإىفعي الزي  : حّشف ِلى ؤنها مجمىِ

والتي جذسن مً كبل الأفشاد  ىظتخغلب الّىاـش غحر االإلمىظت ِلى الّىاـش االإلمبًخفف 

التي حؽيل مفذسا لإؼباُ خاحُاتهم االإالُت  خلاٌ دلالاتها وكُمتها االإىفُّتاالإاظعاث مً و 

االإعخلبلُت والتي حؽيل في الىكذ هفعه مفذسا لشبدُت االإفشف ورلً مً ثخماهُت الخالُت و ال و

ؽت،  خلاٌ ِلاكت جبادلُت بحن الىشفحن .  (12، ـفدت 2018)الخشَ

االإىافْ االإلمىظت التي ٌّشلها االإفشف للبُْ وجخممً وؽىت و وحّشف ؤًما بإنها مجىِت الأ

ت والخىفحر الأحل لاث الخعاباث الجاسٍ )ؼلمخ،  جبذًل الّملاث.واللشوك بإهىاِها و ، والخدىٍ

 (24، ـفدت 2008

 فالخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت لها ِذة حّاسٍف هزهش منها : 

  لام و الهي بحشاء ِملُاث بىىُت بىشق بلىتروهُت ؤي جفاٌ اظخخذام جىىىلىحُاث اِلؤ

ما ، في ٌل هزا الىمي لً ٌ االإفشفُت الخللُذًت ؤو الخذًثتالجذًذة ظىاء حّلم الأمش بالِأ

ذها مً بىىه  ًيىن الّمُل ممىشا للخىلل بلى البىً برا ماٌ التي ًشٍ ؤمىً اللُام بالِأ

 (55، ـفدت 2012)الخذاد و آخشون،  مً ؤي ميان وفي ؤي صمان .
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  ل : خذماث ملذمت ِخمادا ِلى وظاثي بلىتروهُت مثاحمُْ الخذماث االإّشولت واالإلذمت

، جبادٌ ثخمانخخذام بىاكت ال ظاِلى مىاكْ الىاب، خذماث ملذمت ِبر الهاجف، 

ذ الؤلىترووي . ملاثه ِبر الفاهغ ؤو البرً )مىلىج و ولخت،  االإّلىماث بحن االإفشف وِ

 (95، ـفدت 2011

ف ًمىً  ظخيخاج حّشٍف ؼامل : ؤن الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت امً خلاٌ هزه الخّاسٍ

ها ؤو التروٍج لها زاالإبخىشة التي ًخم ِلذها ؤو جىفُهي وافت الّملُاث ؤو اليؽاواث الخللُذًت ؤو 

ُل بلىتروهُت . م كىىاث جىـ  مً كبل البىىن ًِ وشٍ

 زاهُا : خـاثف الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت   

بر جىحذ ِذة خفاثق جمحز  الّملُاث االإفشفُت االإىفزة ًِ الىظاثي الؤلىتروهُت وِ

ؼبياث هلل وجبادٌ االإّلىماث ومً بُنها الهترهِذ، ًِ ظىاها مً الّملُاث االإىفزة بالىظاثل 

خخمحز الخذماث الؤلىتروهُت االإلذمت مً كبل البىىن بخفاثق ِذًذة مً الخللُذًت الأخشي، ف

 بُنها : 

اكذ بذون معدىذاث وسكُت، وهزا ما ًىشح ِذدا مً االإعاثل ؤنها خذماث جلىم ِلى الخّ -

 (35-34، الففداث 2008)الفشن،  اللاهىهُت االإخّللت بإدلت الؤزباث .

بمياهُت حعلُم الخذماث بلىتروهُا، ؤي الّمُل لا ًدخاج الزهاب بلى البىً، لأهه ًلىم  -

 بخىفحر الىكذ والجهذ مً خلاٌ حعلُم الخذمت بلىتروهُا . 

ت بحن ؤوشاف الّملُت، وحؽفحر االإّلىماث فىس اظخخذام الشكم  - ِذم بمياهُت جدذًذ الهىٍ

 العشي الخاؿ بالخذمت .  

 خذماث جخم ًِ بّذ وبذون اجفاٌ مباؼش بحن ؤوشاف الخذمت .ؤنها  -

 ظاِت، ووُلت ؤًام الأظبىُ .  24جلذًم خذمت بلىتروهُت فىسٍت ِلى مذاس  -

، ؤي ؤنها جدعم بالىبُّت الذولُت، ؤنها خذماث ِبر الخذود ولا حّشف كُىدا  حغشافُت -

مت مً الّملاء دون ا ىٌ بلى كاِذة ِشٍ لخلُذ بميان ؤو صمان فلذيها اللذسة ِلى الىـ

 مّحن . 
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ادة الفشوُ  - فخذ االإجاٌ ؤمام البىىن ـغحرة الدجم ؤي جىظُْ وؽاوها ِاالإُا، هزلً صٍ

 الذاخلُت لها.

ؤنها جىفش في الىفلاث فهي حّذ بذًلا ًِ جخفُن حضء هبحر مً سؤظماٌ لإكامت ِلاكاث  -

 معخمشة بحن البىً والّمُل، ؤي الخللُل مً الخيلفت . 

ْ في كىاُ الخذماث حعاِذ الخ - ذماث الؤلىتروهُت البىً ِلى مىاهبت الخىىس العشَ

ت ِالُت دون بزٌ حهذ ووكذ .باالإفشفُت واللُام  )الؽمشي  خلذًم خذماث حذًذة وبعشِ

 (35-34، الففداث 2008و الّبذلاث، 

 زالثا : ؤهمُت الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت   

، 2007)بىساط، ًلي :  للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِذة فىاثذ وجىمً ؤهمُتها فُما

 (204-203الففداث 

 ظاظُت للفىاِت البىىُت والّىىان لىتروهُت جمثل الشهحزة الأ ؤـبدذ الخذماث البىىُت الؤ

االإعخلبلُت، والتي ظخمىً الّملاء مً بجمام غالبُت ِملُاتهم الشثِسخي للخّاملاث البىىُت 

ادة فشُ البىً .او   خخُاحاتهم دون الخاحت لضٍ

  سجلاء بمّاًحر وحىدة الخذماث للّملاء وؤجاخذ ؤظهمذ الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت في ال

 الّملُاث بؽيل فىسي ومباؼش . زكذسا ؤوظْ مً الفاِلُت في جىفُ

 لىتروهُت جادي لدعُحر الخّامل بحن البىىن وحّله مخىاـلا ِلى ىُت الؤبن الخذماث البى

 مذاس الىكذ .

 . كُام ِلاكاث مباؼشة بحن الباجْ و االإؽتري 

  جىفحر جيلفت بوؽاء فشوُ حذًذة للبىً في االإىاوم البُّذة بعبب جخفُن الىفلاث التي

 لخاحت للاهخلاٌ للبىً . ًخدملها البىً لإحشاء بّن االإّاملاث البىىُت االإخخلفت بذون ا

  ذ مً فشؿ الّمل وال  ظدثماس.جىفحر االإضٍ

 ٍش جىىىلىحُا االإّلىماث . ض حّض  الشؤظماٌ الفىشي وجىىٍ
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 الفسع الخامع : ؤهىاع وحىدة الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت 

 ؤولا : ؤهىاع الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت   

 مً ؤهم ؤهىاُ الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت هزهش : 

ثر الىخذاث الؤلىتروهُت : حّذ ؤحهضة الفشاف الآلي مً ؤه ( ATMخدماث الـساف الآلي ) 

ا و  ذماجه بلى ، ًخمىً البىً مً خلالها بخلذًم خلخذمت البىىُتظخخذاما في مجاٌ ااؼُىِ

ٌ ِلى بّن الخذماث للمعتهلىحن الخفى حهضة حعمذ ظاِت، وهزه الأ  24/24االإعتهلىحن 

 (119-118، الففداث 2008)وّمىن،  وكاث والأماهً التي جىاظبهم .البىىُت في الأ 

حن مً الفشافاث الآلُت وجخمثل فُما  (274-273الففداث ، 2004)وّمىن،  ًلي : همحز هىِ

 ( االإىشع الآلي للأوزاقDAB)  م بىاكت : هى آلت ؤوجىماجُىُت حعمذ للّمُل ًِ وشٍ

 بلىتروهُت بسخب مبلغ مً االإاٌ دون خاحت اللجىء بلى الفشُ .

 ( االإىشع الآلي للأوزاقGAB) :  ا، فالإلافت بلى هى ؤًما آلت ؤوجىماجُىُت ؤهثر حّلُذا وجىىِ

، ِملُاث ذماث ؤخشي هلبىٌ الىداجْ وولب ـًخذمت السخب الىلذي جلذم خ

ل مً خعاب بلى آخش .... .  الخدىٍ

: ٌعخىُْ الّمُل ظىاء وان وبُعي  ( OFFICE HOME BANKING الخدمت البىىُت ؤو االإنزلُت )

م ؼبىت الخذمؤو مّىىي ؤن ًدفل ِلى  ت ًِ وشٍ فالاث ووخذاث ِشك جاث بىىُت مخىىِ

اث وخذماث بداس ًحهاص الىمبُىجش، ومً هزه الخذماث خذماث حعذ ة ذ ما ِلُه مً مذفىِ

ش ًِ حّامله ًِ البىً، وخذماث الخفى الأمىاٌ ، ًخم ول رلً والّمُل في مىخبه ؤو ٌ ِلى جلاسٍ

 (06، ـفدت 2014)حبر،  . في مجزله

ىن الشكمي وال م الخلفضٍ زي ٌّذ مً ؤخذر اللىىاث وكذ ًخم جلذًم مثل هزه الخذماث ًِ وشٍ

ىن االتي جم  ٌ  بخياسها وهى ِباسة ًِ سبي ِبر الأكماس بحن خاظب البىً وحهاص الخلفضٍ ، وجخم باالإجز

م الذخىٌ بلى خاظب البىً مً  خلاٌ الشكم العشي الظخفادة مً هزه الخذماث ًِ وشٍ

، وبالخالي ًمىً للبىىن الخّامل مْ الّملاء وهم في ؤماهنهم اللُام بمخخلف الّملُاث االإىلىبتو 
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ا باالإجزٌ وبرا لم ًخىفش لذيهم خاظىب، و كذ وحذث هزه الخلىُت سواحا هبحرا  خاـت في خفىـ

ىاهُا، فشوعا ذبشٍ  . ، والعىٍ

: ٌعمذ هزا الىٍام بةلافت االإبالغ التي جفل بلى  ( DIRECT DEPOSITS هظام الؤًداع االإباػس ) 

، هإن البىً الزي ًخّامل مّه مباؼشة وبؽيل آلي لذي ل بفىسة دوسٍت ومخىشسة بلى خعابهالّمُ

اث الأحىس والشواجب، الخإمحن ال ج حخماعي، ؼُياث االإّىهت الخيىمُت، ماف بلى الخعاب مذفىِ

الخذمت الؤلىتروهُت ِلُه ؤن ًفىك الجهت التي  ، وليي ٌعخفُذ الّمُل مً هزهؤسباح الأظهم

ل بةلافت االإبلغ آلُا لخعابه .  (65، ـفدت 2011)الشخُم،  جلىم بالخدىٍ

ا هزهشها :  البواكاث الؤلىتروهُت :  هىان بىاكاث بلىتروهُت حّخبر ؤهثر بىاكاث الذفْ ؼُىِ

 ( بواكاث الحظمATM: )  هي بىاكت حعمذ للصخق بخفم مبلغ مً خعابه الجاسي

مىً الخف لىم ىٌ ِليها بّذ فخذ خعاب لذي البىًمباؼشة لذفّها بلى الخاحش وٍ ، وٍ

ظخخذامها اىاكت للّمُل وسبىها بدشهت الخعاب، ولا ٌعخىُْ الّمُل البىً بةـذاس الب

لُاث الؽشاء مً خلاٌ ظىاء في ِملُاث السخب الىلذي مً ؤحهضة الفشاف الآلي ؤو في ِم

ُذ الخعاب داثً .  ؤحهضة هلاه البُْ بلا برا وان سـ

 ( بواكت الؤثخمان CREDIT CARD )  ْجفذسها البىىن للّملاء بالخّاون مْ ؼشواث الذف :

يان  د،واس  ظتر ا، مدواس  الذولُت مثل : فحزا هعبراط، خُث ٌعخىُْ خامل البىاكت اؤمشٍ

اجه مً خلاٌ االإدلاث ظخخذامها في بحشاء ِملُاث السخا ب الىلذي ؤو لذفْ كُمت مؽترً

ت التي جلبل الخّامل  لي االإبلغ ؤو حعذًذ الخذ الأدوى ، ًمىً للّمُل حعذًذ بحمابهاالخجاسٍ

 لي االإبلغ .اممً بح  %6بلى  3والزي ًتراوح ِادة ما بحن 

 ( البواكت الرهُت  SMARTS CARD ) كشؿ ىحىد : هي بىاكت دفْ بلاظدُىُت جخمحز ب

اهاث االإخضهت مً ؤي االإدافٍت ِلى البُدىم و ، كادسة ِلى الخسكُم مدفىس ِلى البىاكت

خم كشاءة هزه البُاهاث مً خلاٌ اللاست ِىذما جمشس البىاكت ِلُه ؼىب ؤو بلافت ، وٍ

 وجىلعم بذوسها بلى كعمحن : 
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جدخىي ِلى ـفُدت مّذهُت رهبُت جلْ في االإلذمت ِىذما جمشس  : جـاٌ االإباػسبواكاث الا

ش البُاهاث مً خلاٌ اللشؿ .االبىاكت ِلى اللاست ًدذر  خم جمشٍ  جفاٌ بلىترووي وٍ

: بلافت بلى اللشؿ االإدفىس ِلى البىاكت ًىحذ هىاجي مدفىس  جـاٌ غير االإباػسبواكاث الا

م الهىاجي بلى هىاجي آخش مشبىه بلاست ؤًما ِليها واالإّلىماث جمش مً وبلى البىاكت ِ ً وشٍ

 (16، ـفدت 2010)ِشابت،  البىاكت ؤو ؤي ؤداة ؤخشي .

 ثخماهُت غحر مدذودة بعلف مّحن لذي بّن اوهي بىاكت راث خذود :  البواكت الرهبُت

، وبجاهب رلً ًخمخْ خاملها ببّن االإضاًا ( AMERICAN EXPPRESS االإىٍماث مثل )

ظدؽاساث وبُت و االخإمحن لذ الخىادر والخفىٌ ِلى الؤلافُت واالإجاهُت مثل : 

، ـفدت 2013)ُِاػ و مىاـشة،  ؼشواث الىحران .كاهىهُت، وؤظبلُت الدجض في الفىادق و 

440) 

: ٌّخبر الؽًُ الؤلىترووي هٍحر للؽُياث الىسكُت الخللُذًت التي اِخذها  الؼًُ الؤلىترووي

الخّامل بها وهى ِباسة ًِ سظالت جدخىي حمُْ البُاهاث االإىحىدة في الؽًُ الىسقي الّادي خُث 

شه للىشف الثاوي و  ًلىم ؤخذ وشفي ذ الؤلىتروويبالّلاكت بخدشٍ ، وجيىن حمُْ سظاله له ِبر البرً

، ومً زم فهى ًخمخْ بىفغ كىة الؽًُ الىسقي ًخممنها الؽًُ جىكُّاث بلىتروهُتتي الخىكُّاث ال

)فشوة،  . ثبازلخىكُْ الُذوي وحّىُه حجُت في الؤفي الذوٌ التي حّخبر الخىكُْ الؤلىترووي بمثابت ا

 (50، ـفدت 2012

الّملُاث مً خلاٌ حؽغُل مشاهض : ًخم بحشاء  (  PHONE BANKING الهاجف البىيي )

، سكم ظشي خاؿ االإىحىد لذي الّمُل ظخخذاماث وخذمت الّملاء بىاظىت الهاجف بجفالا ال

ذجه ؤو خشواث خعابه الذاثً وهزلً الخفم مً خعابه  وهي جمىً الّمُل مً اظخّلام ًِ ؤسـ

 (56ـفدت  ،2013)صغبت و ؼىق،  .
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: وهي  (  ACCOUNTS INFORMATION LINES خوىن االإعلىماث الخاؿت بالحظاباث )

م الهاجف و  حعمذ هزه الخىىه للّملاء خىىه هاجفُت مهمتها جضوٍذ الّملاء بدعاباتهم ًِ وشٍ

 (41، ـفدت 2014)سخاٌ،  ولى وان مغلم . ىجفالاتهم بالبىً في ؤي وكذ ختابةحشاء 

 / DIRECT WITHDRA WALS هظام السحب الآلي االإباػس / االإدفىعاث الؤلىتروهُت )

AUTOMATIC PAYMETS ) :  لت ظهلت و اث حّخبر هزه الىظُلت وشٍ مدىمت لإحشاء االإذفىِ

ل، اد ؤكعاه الخإمحن والشهً الّلاسي، المشاثب، سواجب الّاملحن لذي الّمُاالإخىشسة مثل ظذ

ّشف هزا الأظلىب في الذوساث البىىُت بخفم مفشح به ثخمانظذاد مىلىباث بىاكت ال  ، وَ

ذها خفما مً خعاب الّمُل  اث جللاثُا في مىِ فُذ رلً في ظذاد مثل هزه االإذفىِ ملذما وٍ

ش ا  (305، ـفدت 2001)ـادق،  الىفلت .لؽُياث باللُمت مما ًللل الجهذ و دون جدشٍ

ذ مً خلاٌ : في جلً الخذماث البىىُت التي جدُ ( MOBILE BANKING البىً االإدمىٌ ) 

ًِ  ظخّلامكم ظشي ًدُذ له الذخىٌ بلى خعابه، وال ظخخذام الّمُل س االهاجف االإدمىٌ ورلً ب

ذجه وهزلً الخفم مىه جىفُ )الخذاد و آخشون،  ا لأي مً الخذماث البىىُت االإىلىبت .زؤسـ

 (64، ـفدت 2012

وهي خذمت جلىُت حذًذة حعمذ للّمُل بمخابّت وافت  ( : SMS خدمت السطاثل اللـيرة )

ظخلامه سظالت هفُت مً اخعابه الصخصخي ؤولا بإوٌ مً خلاٌ االإّلىماث البىىُت التي جخم ِلى 

ُت   .ئهااالإّاملت التي جخم ِلى خعابه خلاٌ دكاثم مً بحشاالبىً ِلى هاجفه جبلغه فيها بىىِ

 (36، ـفدت 2013)ُِاػ و مىاـشة، 

اث الؽُياث بلىتروهُا بحن البىىن بذلا مً  االإلاؿت الؤلىتروهُت : هي هٍام لدعىٍت مذفىِ

اث الىسكُت في غشفت االإلاـتاالإ مً بىً لبىً آخش لللُام بدشواث ، وهي ِملُت مىذ ـلاخُت ذفىِ

لاث االإالُت الذاثىت واالإذهُت بلىتروهُا )اللىاظمي،  .مً خعاب بىيي بلى خعاب بىيي آخش الخدىٍ

 (13-12، الففداث 2009
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 زاهُا : حىدة الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت   

لى ؤظاط جلذًم ِحن وهي الجىدة الذاخلُت االإبيُت ججاهاحىدة الخذمت البىىُت جشجىض ِلى 

ججاه الثاوي فهى الجىدة اظُت ـممذ ِلى ؤظاظها جلً الخذمت، ؤما الالخذمت وفم مىاـفاث كُ

 الخاسحُت والتي جشجىض ِلى مذي بكىاُ الّمُل بمعخىي الخذمت االإلذمت بلُه .

بلى ؤي مذي حعهل كىىاث  ؤما مفهىم حىدة الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت فهي حّجي

 الخىصَْ الؤلىتروهُت حعلُم الخذماث بىفاءة وفّالُت للّمُل .

اث حىدة الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت ًمىً جدذًذها   :  والآحيفمعخىٍ

  ت و : هي كذسة البىً ِلى جلذًم ا طخجابتالا ِلى مذاس بؽيل معخمش و لخذمت ًِ بّذ بعشِ

ؤي الخّامل مْ ولباث الّملاء مً ، لها خخُاحاتهماالعاِت للمعخفُذًً ِىذ 

 (30، ـفدت 2010)ؼحروف،  ومؽاول في وكذ كفحر .ظخفعاساث وؼياوي ا

 ت اث الصخفُت ظخخذام االإّلىماىُت الؤلىتروهُت لا حعمذ بةظاءة : بن الخذمت البى الظسٍ

ً بالإولُا ِلى االإّلىماث الصخفُت وجىفش زلً لا حعمذ ل، هللّملاء وصباثً البىً لآخشٍ

 الّمُل والبىً .حن الخماًت الّالُت للمّلىماث االإخّللت بالخّاملاث البىىُت التي جخم ب

 (28، ـفدت 2011)الشداًذة، 

 ِلى الخدلُل مهاستهم وكذستهم حذاسة ملذمي الخذمت مً خُث : جخّلم بىفاءة و  الىفاءة

، فالّمُل ًفمل جللي ء مهمتهم بؽيل حُذداؤظخيخاج واالإّشفت التي جمىنهم مً وال 

اث حّلُمُت ِالُت و الخذمت مً ؤش )الشداًذة،  مفادس مّخمذة سظمُا .خاؿ روي معخىٍ

 (29، ـفدت 2011

  ذ ب عخمادًتالا ه البىً ؤي ؤن جيىن : هي اللذسة ِلى جلذًم خذمت جيىن خعب ما وِ

يىن بذسحت ِبؽيل ًمىً ال  ن فالّمُل ًخىكْ ؤ ،والذكتالُت مً الصخت ِخماد ِليها، وٍ

ذه مً كبللتزام باجلذم له خذمت دكُلت مً خُث ال )الشداًذة،  . لىكذ والأداء هما جم وِ

 (30، ـفدت 2011
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 م بالّلاكاث فُجب ال جفالاث مً : حّذ ال جـاٌالا خخفاً بمعخىي مً ِىاـش الدعىٍ

 جفاٌ االإخخلفت .الّملاء مً خلاٌ وظاثل وكىىاث الالخىاـل الذاثم مْ 

جفاٌ حىهش ال نِخبر ؤا، لزا فهىان مً فهزا الخىاـل ًدلم الخدزًش الؤًجابي للّملاء

 (42، ـفدت 2011)الىشواهت،  الضباثً .الخاـلت بحن االإاظعت و ت الخفاِل ِملُ

 الفسع الظادض : مخاهس الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت 

ِلى الشغم مً ؤن الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت والتي حّخبر ؤوؽىت خذًثت وعبُا لها 

 الّذًذ مً االإضاًا ظىاء للّمُل ؤو للبىً بلا ؤنها جدخىي ِلى الىثحر مً االإخاوش جخمثل في : 

ها زلتي جشجبي باللشاساث والعُاظاث والخىحيهاث التي جخخ: هي االإخاوش ا االإخاهس الؤطتراجُجُت

م الأخىاء ؤو الخلل الزي كذ ًدذر هدُجت الؤداسة الّلُا للبىىن، وجيؽإ هزه ا الإخاوش ًِ وشٍ

 (07، ـفدت 2012)ًذو و كاشخي،  جبجي الؤظتراجُجُاث وخىي جلذًم هزه الّملُاث والخذماث .

 ًلي :  : جخمثل فُما االإخاهس الدؼغُلُت

في -  ظخخذام الأمثل للخىىىلىحُاث .البىً بالا  ِذم بالإام مىٌ

، 2012)الخذاد و آخشون،  البرامج وؤِماٌ الفُاهت .مت جفمُم الىٍم و ثِذم ملا  -

 (201-200الففداث 

 ظىء الشكابت الؤلىتروهُت . -

الىاحبت والؤحشاءاث  ظخخذام مً كبل الّملاء ؤي ِذم بجباُ بحشاءاث الخإمحنبظاءة ال  -

 الىكاثُت .

 والأمش الزي ،ججاه البىًامّت في خالت جىافش سؤي ِام ظلبي : جيؽإ مخاوش الع مخاهس الظمعت

ختراق امت بىفاءة ؤو خذور هدُجت ِذم االإلذسة ِلى بداسة الأهٍ ي كذ ًمخذ بلى جإزحر البىىن الأخش 

 مازش لها .

وهي جخّلم بالخىىساث غحر االإىاجُت التي ًمىً ؤن حّترك  جلذًم االإفشف لخذماث 

 (231، ـفدت 2006)مىحر و ممذوح،  مىخجاجه مً خلاٌ كىىاث االإّشفت .
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ّاث ؽرم البىً اللىاِذ اللاهىهُت والد: جدذر هزه االإخاوش ِىذما لا ًدت االإخاهس اللاهىهُت شَ

 االإىفىؿ ِليها ؤو ِىذما لا جيىن هىان هٍم واضخت ودكُلت بخفىؿ ِملُاث بىىُت حذًذة .

 (07، ـفدت 2012)خلُل و جلمىػ، 

جللُذ بشامج الخاظىب الؤلىترووي، جضوٍش البىاكاث  : جخمثل في خُاٌخمخاهس اللسؿىت و الا 

فت ب م حغلغل ظم البىً، االؤلىتروهُت، بوؽاء مىاكْ مضٍ حشاثم بجلاف بشامج البىً ًِ وشٍ

 (260، ـفدت 2002)مؽشي،  الفحروظاث .

: ًشجبي ؤداء الّملُاث االإفشفُت الؤلىتروهُت باالإخاوش الخاـت بالّملُاث االإفشفُت  مخاهس ؤخسي 

ادة خذها، اثخمان والعُىلت وظّش الّاثذ ومخاوش العىق، مْ ال الخللُذًت ومً رلً  خخماٌ صٍ

 ثخمانمخذاد مىذ ال اجفاٌ بالّملاء و ظخخذام اللىىاث غحر الخللُذًت للاافّلى ظبُل االإثاٌ فةن 

ذ مً بلى  وهىحض  ،لتزاماتهماالاث بخفاق بّن الّملاء في ظذاد خخماِملاء ِبر الخذود، كذ ًضٍ

ىت، ًلي :  االإخاوش الأخشي فُما  (2014)بىساط و بشٍ

 هترهِذد للمّاملاث االإفشفُت مً خلاٌ ال سجفاُ الخيالُف الخاـت بجزب الّملاء الجذا ،

لزا بذؤث البىىن الؤلىتروهُت في التراحْ ًِ جلذًم خذماتها االإجاهُت للّملاء في ٌل جضاًذ 

 الىفلاث وهزلً جشاحْ الؤًشاداث .

  لخلذًم الخذماث . تهترهِذ فلذ وىظُلِخماد ًِ ال ـّىبت ال 

 . ِملُاث الؤًذاُ هإخذ االإؽىلاث التي ًىاحهها ِملاء البىىن الؤلىتروهُت 

  ن الؤلىتروهُت  ختى الآن لفهم مخىلباث ِملائها بؽيل واضر .لم جفل البىى 

 االإولب الثاوي : ؤطاطُاث خىٌ االإيزة الخىافظُت للبىىن 

ظخمشاس الأهه ًدذد مذي هجاح و بن مفىلر الخىافعُت ؤـبذ واكْ لابذ مً الخّاٌؾ مّه 

الخىافعُت التي  حزة، ولزلً ؤـبدذ االإاظعاث مجبرة ِلى الّمل والخمُحز لخدلُم االإاالإاظعاث

ظىاق في ٌل س والخلذم ؤو ِلى الأكل البلاء واالإدافٍت ِلى مىكّها في الأ ظخمشاجمىنها مً ال 
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ت ، وظىلىم في هزا االإىلب بدعلُي المىء ِلى الىلاه الأظاظُت للمحزة الخغحراث االإدعاسِ

 الخىافعُت .

 الفسع الأوٌ : مفهىم و خـاثف االإيزة الخىافظُت 

 الإيزة الخىافظُت ؤولا : مفهىم ا  

ت ظخّشاك اللذ جباًيذ حّاسٍف االإحزة الخىافعُت بحن الىخاب والباخثحن وظىداوٌ  مجمىِ

ت مً ا ف الإجمىِ  ًلي :  لباخثحن واالإخمثلت فُمامً الخّاسٍ

  ِشفها  michael porter  ِلى ؤنها جيؽإ ؤظاظا مً اللُمت التي ًمىً للماظعت ؤن جخللها

ؼيل فشق في الأظّاس بحن االإىافعحن مْ هفغ  زللضبىن، وهزه اللُمت ًمىً ؤن جإخ

ذ مً معخىي اللُمت االإذسهت  االإعخىي مً الجىدة، ؤو بهفشاد االإىخج بخفاثق مُّىت جضٍ

ادة في الأ   (79، ـفدت 2011)صوٍىػ،  ظّاس .لذي الضبىن وحّشك الضٍ

  ِشفهاslack   ْخخُاحاث اؤنها ؤداء الأؼُاء بفىسة صخُدت لخلذًم مىخجاث جخلاءم م

 (203، ـفدت 2015)الؽبلي و آخشون،  الضباثً والّملاء .

  هزلً ِشفهاwillie pietersem  بإنها حّجي جدلُم فجىة ؤهبر مً مىافعً بحن اللُمت التي

، 2012)بىصاًذ،  ًىليها االإعتهليىن للمىخج والخيلفت التي جخدملها للئهخاج رلً االإىخج .

 (05ـفدت 

ف العابلت وعخيخج ؤن االإحزة الخىافعُت هي اللذ سغباث سة ِلى جدلُم مً خلاٌ الخّاسٍ

حععى ِخباس ؤن االإعتهلً هى الخىم في العىق فةسلاثه ٌّخبر الهذف الأظاسخي الزي ااالإعتهلىحن ب

، ومىه فاالإحزة الخىافعُت حّجي جلذًم مىخجاث مخمحزة ِما ًلذمه االإىافعىن في االإاظعت لخدلُله

ذ ِنهم .  العىق وبسلاء الضباثً بؽيل ًخخلف ؤو ًضٍ

 ظُت زاهُا : خـاثف االإيزة الخىاف  

ول ماظعت جداوٌ ـىْ الخمُحز في ظىق االإىافعت ومً هىا هزهش ؤهم الخفاثق االإخّللت 

 (100-99، الففداث 2015)ملشاوي،  :باالإحزة الخىافعُت 
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تالا  ش بؽيل معخمش بخياس و االإاظعت ِلى جمحزها ًجب ِليها ال : ليي جدافَ  طخمسازٍ الخىىٍ

ت ذ مفذسا مخجذدا للمحزة الخىافعُتومخىاـل بر ؤـب ، لهزا ًجب ِليها الؤجمام باالإىاسد البؽشٍ

 بخياس والؤبذاُ .اللذساث الزهىُت اللادسة ِلى ال  راث

اسد التي حّخمذ ِليها في حؽىُل االإى ل ماظعت مً خلاٌ حغُحر االإفادس و : حّمل و كابلُت الخغُير

يىن هزا الخغُحر هدُجت الخغحراث التي جدذر في البِئت الذاخلُت هخغحر وجذُِم هزه االإحزة ، وٍ

 الؤظتراجُجُاث ؤو الأوؽىت ؤو وبُّت االإىاسد  .

ست الخىمُت و لُكاب ش مضاًاها الخىافعُت بالخماشخي الخوىٍ مْ  : جلىم االإاظعاث بدىمُت وجىىٍ

االإىافعت  حذًذة الإىاحهت، ورلً مً خلاٌ بًجاد ظبل ووشق الخىىساث والخغحراث الخاسحُت

 بخياس و الؤبذاُ .االإّخمذة ؤظاظا ِلى ال 

اساث الخغحراث الخاـلت في بِخامحزاث جىافعُت ؤخشي بعهىلت وفم  : وهزا مً ؤحل بخلاٌ االإسوهت

خم بىاءها وجبىيها ِلى  ،الخاسحُت ؤو جىىس مىاسد وكذساث وحذاسة االإاظعت مً حهت ؤخشي البِئت  وٍ

 غ ِلى الدؽابه .خخلاف ولِؤظاط ال 

ىائها مفهىم ؤوضر جىشكىا لزهش بّن الخفاثق الأخشي التي حعخخذم مً كبل  ولِإ

، ـفدت 2012)داسخي، ًلي :  االإاظعاث لخلُُم محزتها الخىافعُت وجخمثل هزه الخفاثق فُما

11) 

ماٌ . -  جلذًم االإعاهمت الأهم في هجاح اِلأ

 الّمُل وهعب ولاءه .بسلاء  -

لت الأمذ و  -  ـّبت الخللُذ مً كبل االإىافعحن جلذًم الخىحُه والخدفحز ليل االإاظعاث .وىٍ

 الفسع الثاوي : ؤهىاع وبطتراجُجُاث االإيزة الخىافظُت 

 ؤولا : ؤهىاع االإيزة الخىافظُت   
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حن مً االإضاًا الخىافعُت هي  محزة الخيلفت الأكل ومحزة الخمحز، خُث ؤن خذد بىسجش هىِ

ت كىاُ اليؽاه، خذة االإىافعت حزة ًخإزش بّذة ِىامل مثل : حاربُخخُاس االإاظعت لىىُ االإا

 جىىس خاحاث الّملاء .... .ووبُّتها، جىىُ و 

 ، برا واهذ جيالُفها االإتراهمتت ما ؤن جدىص محزة الخيلفت الأكل: ًمىً الإاظع ميزة الخيلفت الأكل

اكبت ظدىاد بلى مش مت ؤكل مً هٍحرتها لذي االإىافعحن، وللخُاصة ِليها ًخم ال بالأوؽىت االإىخجت لللُ

عحن ًىعب فِىامل جىىس الخيالُف، خُث ؤن الخدىم الجُذ في  هزه الّىامل االإلاسهت باالإىا

 (09، ـفدت 2013)الذًً و بلاظىت،  للماظعت محزة الخيلفت الأكل .

ذ وري كُمت مً وحهت  ميزة الخميز : حؽحر هزه االإحزة بلى كذسة االإاظعت ِلى جلذًم مىخج مخمحز فشٍ

 هٍش االإعتهلً خُث كذ ًيؽإ رلً الخمحز مً الجىدة االإشجفّت ؤو خذماث البُْ .

مىً بخفاء زلار وشق جخدلم مً  ظخجابت خلالها محزة الخمحز وهي : الجىدة، الخدذًث، ال وٍ

ان،  للّمُل ، فخخدلم هزه االإحزة مً خلاٌ الجىدة، هما ٌّخبر الخدذًث (69، ـفدت 2013)مضٍ

 ِاملا مهما باليعبت للمىخجاث التي جخمحز بالخّلُذ الفجي .

ا بّذ ؤما جدلُم الخمحز مً خلاٌ الظخجابت االإخفىكت للّملاء فخيىن مً خلاٌ خذماث م

البُْ، الفُاهت وغحرها مً االإماسظاث التي جىليها اهخماما بالغا للمّشفت االإعبلت والذكُلت  

ذة .  لخاحاث وسغباث الّملاء والّمل ِلى جلبُتها بفىسة فشٍ

 زاهُا : بطتراجُجُت االإيزة الخىافظُت   

جىافعُت مؽهىسة ًمىً للماظعت بجباِها  كتراح زلازت بظتراجُجُاثاكام ماًيل بىسجش ب

 (165-161، الففداث 2011)الشوابي، وهي : 

جخفُن ؤظّاسها ًِ باقي ، ومىه ي جخفُن جيالُف الؤهخاج والخىصَْؤ كُادة الخيالُف :

 ، ومً زم جيىن هىان بمياهُت للفىص بدفت ظىكُت ؤهبر .االإىافعحن
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م ف جخفذ، حعتههفإةجُجُت حؽُِذ مشافم راث واكت ظتراالؤ  هوجخىلب هز ُن الخيلفت ًِ وشٍ

ادة الخبرة الخىافعُت ، وجىفش كُادة الخيالُف ِىاثذ ؤِلى مً االإّذٌ بالشغم مً المغىه صٍ

، حعمذ الخيلفت االإىخفمت الخفىٌ ِلى ؤسباح بّذ كُام االإىافعحن بخخفُن هامؾ الشبذ اللىٍت

 الأدوى .بلى الخذ 

لُت خُث  الخماًص : جشهض االإاظعت ِلى خلم دسحت مشجفّت مً الخفشد الإىخجاتها ولبرامجها الدعىٍ

فمل مٍّم االإعتهلىحن ؼشاء ِلامت هزه بلُادة للفىاِت التي حّمل داخلهاًمىنها ؤن جدٍى  ، وٍ

ُت بؽشه ؤن لا ًيىن ظّشها مشجفْ .  الىىِ

، خُث ًىفش الخمحز خاحض ؤمام االإىافعحن بعبب فاُ ِنهاظتراجُجُت محزة ًمىً الذوجخدلم هزه الؤ 

ت مً كبل الضباثً .  الىلاء للّلامت الخجاسٍ

: جيىن هزه الؤظتراجُجُت بالترهحز ِلى خذمت اللىاِاث العىكُت الفغحرة بذلا مً  الترهيز

  ،ىق مداولت خذمت العىق ؤو خذمت حضء مّحن مً الع

خىلب هجاح هزه الؤظتراجُجُاث مىاسد و مهاساث مخخلفت و جشجِباث مخباًىت وبحشاءاث سكابُت  وٍ

 مخخلفت .

ت بىاءا ِلى الخدلُل للا اه الؤظتراجُجُاث الثلار بحشاءاث حّذ هز ظخفادة مً هلاه خخُاسٍ

 اللىة والمّف .

 الفسع الثالث : مفهىم وخـاثف وؤهىاع االإيزة الخىافظُت للبىىن

 ؤولا : مفهىم االإيزة الخىافظُت للبىىن   

ًلفذ بالخىافعُت البىىُت الىُفُت التي ٌعخىُْ البىً ؤن ًمحز هفعه ًِ مىافعُه 

دلم لىفعه الخفىق والخمحز ِلُه ، فةن جدلُم االإحزة الخىافعُت ما هى بلا مدفلت لّىامل وٍ

 (76، ـفدت 2011)مذجىب،  خلُلُت ِذًذة جىذمج في جخفُن الخيلفت وجدعحن الجىدة .
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ن الشاهىت واالإعخلبلُت ِلى جفمُم، حّشف جىافعُت البىىن ِلى ؤنها كذسة وفشؿ البىى 

ت ٍم مىخجاث في بِئتهم االإدُىت بهمحعى خاج و هب ت وغحر العّشٍ ، والتي حؽيل خفاثفها العّشٍ

 (03، ـفدت 2010)خُاسي و ؼافُت،  ؤهثر حاربُت مً مىافعُه .

ت مً االإاظعاث التي جلذم مىخجاث  االإىافعت البىىُت هي ِباسة ًِ جفشف حعلىه مجمىِ

بىىُت ؤو مىخجاث بذًلت لها، والهذف مً هزا الخفشف هى الدعابم للخفىٌ ِلى ؤهبر خفت مً 

خجعذ هذا العىق البىيي، بدُث حععى ول ماظعت لجلب ؤهبر ِذد مً  الّملاء لفالخها، وٍ

الخىافغ مً خلاٌ ِذة ؤدواث هخدعحن حىدة االإىخجاث، وجخفُن الخيالُف واظخّماٌ 

 الخىىىلىحُا الّالُت، وخعً مّاملت الّملاء .

ف الخالي : جمثل االإحزة الخىافعُت للبىىن  كذسة  اظخيخاجومً خلاٌ ما جلذم ًمىىىا  الخّشٍ

، جمىىه جلً التي جلذمها البىىن االإىافعتالبىً ِلى جلذًم خذماث ومىخجاث بىىُت مخمحزة ًِ 

ادة خفخه العىكُت والخفاً ِلى مىكّه في العىق الخىافسخي .  مً صٍ

 زاهُا : خـاثف االإيزة الخىافظُت للبىىن   

 جخمحز االإحزة الخىافعُت للخذمت البىىُت بالخفاثق الخالُت : 

 ً ادة في  ها الضبىن لً ًيخج ِنها م، باالإحزة التي لا ًلذخىلى الضبىن هفعه جلُُمهاؤن ؤي صٍ

 الأسباح .

  ظخخذام محزة مدؽابهت .اخىُْ االإىافغ عِىذما ٌ ظدبذاٌال ؤن جيىن كابلت للئخلاٌ ؤو 

  ث التي جمىنها مً جلذًم االإحزة الخىافعُت .مياهُاجىفش االإىاسد والؤ 

 . ؤن جخفف بففت الذوام  بما ٌّجي ـّىبت جللُذها 

 زالثا : ؤهىاع االإيزة الخىافظُت للبىىن   

 ِخباساث ومىه : اافعت البىىُت ِذة ؤؼياٌ وفم ِذة للمى

 لت الخىافع  : خظب هسٍ
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ت : ت وغحر ظّشٍ  (78، ـفدت 2011)مذجىب،  وجىلعم بلى مىافعت ظّشٍ

ت خجلى  االإىافظت الظعسٍ ً وٍ في : جشجىض ِلى العّش هعلاح ٌعخخذم في مىاحهت االإىافعحن الآخشٍ

م جخفُن الأظّاس ورلً مً اظعي االإىافعحن بلى  هدعاب خفق ؤهبر في العىق البىيي ًِ وشٍ

 خلاٌ : 

 اللشوك .ؤظّاس الفاثذة االإذًىت، ؤي الفىاثذ ِلى الىداجْ و  -

ل -  ، ؤو ِملُاث ؤخشي .ؤظّاس ؤو جيلفت الخدفُل، الخدىٍ

ماٌ ؤو غحرها . -  ِمىلاث حعُحر اِلأ

ذاس ؤو ال االإالُت ؤيِلاواث ًِ ِملُاث الهىذظت  - هخخاب في لماهاث ًِ ِملُاث اـلؤ

 لخ .االعىذاث ....

ت فّالا ومازشا في مخخلف الأن ِىفش وبالشغم مً ؤ - كخفادًت، وؽىت الاالإىافعت العّشٍ

 ه ًخّشك بلى بّن االإدذداث في مجاٌ الّمل االإفشفي .هبلا ؤ

ت ت مً الخذماث االإفشفُت التي حعاِذ و حعاهم  االإىافظت غير الظعسٍ : جشجىض ِلى جلذًم مجمىِ

ِلُت وهي ؤخعً ه االإىافعت ؤهثر فا، و حّخبر هزوجدفحزه لإًذاُ ؤمىاله لذي البىًفي حزب الّمُل 

لت لجزب الّمُل لبىىن ِلى معخىي حىدة الخذماث ، خُث جبذي الخباًً الىبحر بحن اوشٍ

ت ممىىت و غحر مدذودة .بىىُت وجيلفتها وؤهىاِهاال  ، وهذا ما ًجّل االإىافعت غحر العّشٍ

  : خظب خالاث الظىق 

، 2006)بىخلالت، هىان ؤسبّت ؤؼياٌ سثِعُت جىىبم ِلى العىق البىيي جخمثل فُما ًلي : 

 (45-44الففداث 

ت مثالُتِخبرها الىلا ا:  خالت االإىافظت الخامت وخالت هادسة الخدلم في ، ظُىُىن الجذد بإنها هٍشٍ

ت مً الخفاثق هزهشها : كخفادًتالخُاة ال  ، وجيىن هزه االإىافعت ِىذما ٌعىد العىق مجمىِ

ً ( .الإخّاملحن في العىق ) الباجّحن و وحىد ِذد هبحر مً ا -  االإؽترً
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 الخمازل الخام للعلْ والخذماث االإّشولت في العىق .الخجاوغ و  -

ت الذخىٌ و  -  الخشوج في العىق. خشٍ

 ( .الّلم الخام بٍشوف العىق ) ؼفافُت العىق  -

ّخبر ال : جيىن فيها االإ خخيازخالت الا  ، الت هلُمت لخالت االإىافعت الخامتخخياس خىافعت مىّذمت وَ

بت وهى ًخمحز بةهفشاد مىخج واخذ بةهخاج ظلّت ؤو خذمت مُّىت بدُث لا جيىن هىان بذ اثل كشٍ

ت ؤو ، في خحن ًلبل ِذد هبحر مً االإعتهلىحن ِلى ؼشاء هزه العلّلهزه العلّت ؤو الخذمت

 الخذمت .

ت ِلى خفق هبحرة : في هزه الخالت ٌعُىش فيها ِذد كلُل مً البىىن الطخم مىافظت الللت

لىم هزا الىىُ مً االإىافعت ؤظاظا ِلى مذي ظُىشة ِذد مً االإاظعاث مً العىق البىيي ، وٍ

 ِلى ـىاِت ما بغن الىٍش ًِ ِذد االإاظعاث االإىحىدة في العىق. 

تاالإىافظت الا   مابخخياس وجخمحز هزه االإىافعت الخامت وال : حّخبر وظُىا بحن خالت االإىافعت خخيازٍ

 : ًلي

 وحىد ِذد هبحر مً االإىخجحن في خالت العىق البىيي ًيىن هىان ِذد هبحر مً البىىن . -

ت الذخىٌ و  -  الخشوج مً العىق .خشٍ

 خىاٌ العىق .إالذساًت الخامت ب -

بت لبّمها البّنشغم مً ؤنه، بالحز الخذماث ؤو االإىخجاث ًِ بّمهاجم -  .ا جيىن بذاثل كشٍ

 الىمُت االإىخجت .اللذسة ِلى الخدىم في الأظّاس و  جمخْ االإىخجحن بىىُ مً -

 الفسع السابع : ػسون جدلُم الخىافظُت البىىُت وؤهم بدائها 

 ؤولا : ػسون جدلُم الخىافظُت البىىُت   

)بؽحر،  لخدلُم الخىافعُت هي :مً ؤهم الؽشوه الىاحب جىفشها في االإاظعاث البىىُت 

  (193، ـفدت 2012
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ُّت معخلشة مىاهبت للخىىساث التي كذ جىشؤ ِلى الّمل االإفشفي . -  بوؽاء بِئت حؽشَ

 معخمش ًىاهب الخغحراث والخّذًلاث الجذًذة .الّمل ِلى ولْ هٍام بىيي مشن و  -

 جفالاث .اـت بالخىىىلىحُا االإّلىماث والالخ ظدثماس في البيُت الخدخُتال  -

 ظدثماساث  االإدلُت .حصجُْ االإذخشاث الخاـت وجشؼُذ ال  -

ت في جلذًم الخذمت البىىُت . - ُت والعشِ  الترهحز ِلى الىىِ

ش اللىي الّاملت .ال  - ل الأحل وجدعحن وجىىٍ ب الىىٍ  ظدثماس االإىثف في الخّلُم والخذسٍ

فليي جخدلم االإىافعت في العىق بحن البىىن وبحن االإاظعاث االإالُت الأخشي، فةهه ًجب 

 جىفش ِذة ؼشوه ؤهمها : 

: مً خلاٌ حّذد البىىن ِلى معخىي  وحىد عدد هبير مً البىىن واالإاطظاث االإالُت الأخسي 

ً مّىلا جاما  ظىق مّحن، لىفغ الخذمت فلذ ًيىن بهخاج ؤي ماظعت بىىُت في هٍش االإؽترً

 لإهخاج باقي االإاظعاث الأخشي .

ت الا ت الكخفادًت ظىاء مً خُث اجخار  كخـادًتالحسٍ ت الإماسظت الخشٍ : ؤي بِىاء الفشـ

 اللشاساث والعُاظاث الثخماهُت للبىىن، ؤو مً خُث جدذًذ مّذلاث الفاثذة ؤو الأسباح .

: حّشف االإاظعت ؤنها جادي الخذماث بهذف جدلُم ؤكصخى  كخـادي مؼترنوحىد هدف ا

الأسباح، فخلً الأسباح جمثل الؤًشاداث التي ًدفل ِليها البىً مىشوخا منها الخيالُف التي 

جخدملها، فهزا ًادي بلى الخىافغ مً خلاٌ هعب ؤهبر ِذد ممىً مً الضباثً الهامحن وبالخالي 

 االإدافٍت ِليها .الخفىٌ ِلى مياهت اكخفادًت في العىق و 

 زاهُا : مبادت جدلُم الخىافظُت البىىُت   

، ـفدت 2012)بؽحر، ٌّخمذ الىجاح في جدعحن االإحزة الخىافعُت ِلى مبذؤًً ؤظاظُحن هما : 

192) 
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ل، ووظُلت ِخباسه مفذسا ؤظاظُا اىبي بحظدثماس الأ : لجزب ال  طدثماز االإدليحشجُع الا  للخمىٍ

ن الأمش الزي ًادي بلى سفْ ٍحبخياس الإلافت بلى االإهاساث و كذساث ال ، بهامت لىلل الخىىىلىحُا

 معخىي الؤهخاحُت وجدعحن حىدة الخذماث .

ُتها ظِعمذ  جيؼُى كواع الـادزاث : بن فخذ ؤظىاق حذًذة وجدعحن حىدة الخذماث وهىِ

 حعىق ِملها االإفشفي خاسحُا .معخلبلُت جلذم و  بىلْ بظتراجُجُتللبىىن 

بن لمان و جىفحر وجدلُم هارًً االإبذؤًً لابذ مً جىفش بشهامج جإهُلي للماظعت البىىُت 

 ٌعدىذ بلى زلازت مداوس هي : 

ف بلى جدعحن بمياهُت البىً ِلى الخىافغ في ذماساث غحر االإادًت التي تهدثظحصجُْ ال  -

ت مجا البدث ًِ ؤظىاق والخىٍُمُت، واالإّشفت الّلمُت والذساظاث و ٌ الؤمياهُاث البؽشٍ

 حذًذة . 

ظدثماساث االإادًت والتي حعاِذ ِلى جدعحن الخىافعُت البىىُت مً خلاٌ ججذًذ ال  -

ججهحزاث وجدذًث جلىُاتها بما جدلم هفاءة ؤِلى مً خلاٌ جخفُن جيالُف الؤهخاج وسفْ 

 ظخغلاٌ الىاكت االإخاخت .ات وعب

ُت  صٍادة االإىاسد االإالُت الزاجُت والخدىميلت االإالُت مً خلاٌ دِم و ة الهُبِاد - في حجم وهىِ

ل ال  ظخّماٌ اللشوك اشئوط ؤمىاٌ معخللت وعبُا وجشؼُذ ظدثماساث بالذًىن وجمىٍ

 البىىُت .

 الفسع الخامع : مخولباث جدعُم اللدزة الخىافظُت للبىىن 

 ًلي :  للبىىن هزهش مامً ؤهم مخىلباث جذُِم اللذساث الخىافعُت 

: ؤـبدذ الخىىىلىحُا بخذي ؤهم  مىاهبت ؤخدر الخوىزاث الخىىىلىحُت في العمل البىيي

، فيلما لعىق باليعبت للبىىنظخّمالها في جىظُْ خفت اادواث التي ًمىً الخىافغ ِليها و الأ 

ادة  ، ولما ؤدي رلًخىي ِلى خذماجهعؤدخل البىً وظاثل خذًثت وجىىىلىحُا ِالُت االإ بلى صٍ
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ت في الأداء و  ذ مً الضباثًالعهىلت في االإّاملاث وبالخاالعشِ هزلً ، و لي الخفىٌ ِلى االإضٍ

 بخياس في الخذماث البىىُت .الخىىىلىحُا جلذم للبىىن ال 

ذ مً لُه ؤـبدذ البىىن مىالبت ببزٌ االإضٍ ، ختى ؤوضخذ الجهىد لخذُِم كذستها الخىافعُت وِ

جىىىلىحُاث  ىِخماد ِلدذًاث ؤمشا مشهىها بىجاخها في ال حهت هزه الخكذستها ِلى الفمىد في مىا

 خذًثت. 

س و  : في ٌل االإىافعت االإّخمذة التي ؤـبدذ جىاحهها البىىن، ٌّذ  جىىَع الخدماث البىىُتجوىٍ

االإدافٍت ِلى خفتها العىكُت ؤن جلذم را ؤسادث الظخمشاس ِلى العاخت و بلضاما ِلى البىىن ب

مً الخذماث البىىُت ججمْ ما بحن الخللُذي االإعخدذر ورلً ختى حعخىُْ خضمت مخياملت 

 الخفاً ِلى صباثنها .

، فّلى الشغم مً لبىيي: فلذ ٌّذ مً الشواثض الأظاظُت في الّمل ا زجلاء بالعىـس البؼسي الا 

ش الخذمت البىىُتالجهىد التي جبزٌ مً ك ، بلا ؤن هزه الجهىد ظىف جٍل بل البىىن بخىىٍ

ش بمياه ة الىخاثج مامدذود ظخّاب ُاث الّاملحن وكذساتهم اللاصمت لإ لم ًخىاهب مّها جىىٍ

 (315-313، الففداث 2013)بشبِؾ و وبِب،  الخىىساث االإخلاخلت في مجاٌ الخذماث البىىُت .

س الظىق البىيي م البىيي التي ًجب الترهحز ِليها هي :  جوىٍ  : ؤهم سواثض الدعىٍ

 غباجه .س خخُاحاجه و االععي هدى الضبىن بمّشفت  -

ج الخذماث - لضباثً بؽيل معخمش خخُاحاث ااالبىىُت بما ًىفل بؼباُ سغباث و  جفمُم مضٍ

ت غحر جللُذًت ظىاءبظخخذام ؤظالُب وؤدواث اورلً مً خلاٌ  ُت ؤو وظُلت  بخياسٍ في هىِ

 جلذًم الخذمت .

هىباِاث االعىق البىيي والتي جخممً كُاط  مخابّت االإّلىماث االإشجذة مًمشاكبت و  -

ج الخذماث االإلذمت ومذي جلبلهم له وسلاهم ِىه وجدذًذ الأوحه  الضباثً ًِ مضٍ

 ظخفادة منها .ًجابُت والعلبُت التي ًخّحن ال الؤ 
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هخمام وجدعحن مً خلاٌ ال تهُئت بِئت مىاظبت للضباثً جمىً البىً مً الخفاً بهم  -

م جلذًم خذماث حُذة مً وشف البىً .ال   هىباُ لذي الضبىن ًِ وشٍ

 هي : داسة االإخاوش ِلى مشاخل مشجبىت و : ًشجىض مممىن ب هخمام بةدازة االإخاهسالا 

 حّشٍف االإخاوش التي ًخّشك لها ِمل البىىن . -

 اللذسة ِلى كُاط جلً االإخاوش بففت معخمشة مً خلاٌ هٍم االإّلىماث االإىاظبت . -

 كذسة الؤداسة ِلى مشاكبت جلً االإخاوش . -

 جىفحر الأهٍمت االإّلىماجُت لإداسة االإخاوش . -

جخاذ في الىكذ االإلاثم وجدلُلها لا ير هظام حُد للمعلىماث الدكُلت واليافُتكسوزة جىف

: خُث حّخبر االإّلىماث لأخذ  ز ػامل للأوكاع في البِئت البىىُتكسازاث طلُمت ووكع جـى 

ؤداء الّذًذ مً الّملُاث ماظعت بما فيها البىىن خُث لا ًمىً  االإىاسد الؤظتراجُجُت في ؤي

الإىاهبت الخغحر الخاـل في البِئت، وجادي اللشاس االإىاظب بذونها خاـت  رجخااظاظُت ؤو الأ 

 ظخخذام .، الخىكُذ ومجاٌ ووشق ال هخلاءظخغلالها مً خُث ال ا االإّلىماث دوسها في خالت خعً

 (45-44، الففداث 2014)هشغلي، 

 االإولب الثالث : ؤزس الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت على جىافظُت البىىن 

ن حعحر هزه البىىن ؤ ، ؤـبذ بلضاما ِلىكخفادًت والبىىُت الّاالإُتفي ٌل الخغحراث ال

ش احىبا بلى حىب مْ الخلذم و  لى ِدائها وؤِمالها واالإدافٍت ؤلدعاسُ الخىىىلىجي مً ؤحل جىىٍ

الخىىىلىحُاث  ىكذستها ِلى الخىافغ في الأظىاق الّاالإُت وهزا ما ًجّل البىىن جىفم ؤهثر ِل

 الخذًثت لخدلُم ؤكصخى الّىاثذ وحزب ؤهبر ِذد ممىً مً الّملاء .

 ع الأوٌ : ؤزس حىدة الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت على ولاء الصباثً الفس 

ت مً االإاؼشاث  م حىدة الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت هىان ؤسبّت ِىاـش ومجمىِ لخلىٍ

ىٌ بلى خذمت بىىُت بلىتروهُت مثالُت للّمُل وهي :  و الىادي،  )الىاديالتي ًجب مشاِاتها للىـ

 (411-406، الففداث 2011



 الفـل الأوٌ                                 الؤهاز الىظسي للخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت
 

 

31 

: بن حىدة االإدخىي مً ؤهم ِىاـش الجىدة التي ًجب مشاِاتها ِىذ بحشاء ِملُت  حىدة االإدخىي 

م الخذماث االإلذمت هدُجت الخطخم الهاثل في حجم االإّلىماث االإخىافشة  ِلى ؼبىت جلىٍ

مىً بحماٌ ماؼشاث حىدة االإدخىي فُماهترهِذال   ًلي :  ، وٍ

 : ؤي خذازت االإّلىماث كُاط ِذد مشاث الخدذًث خلاٌ فترة صمىُت مدذدة . الخددًث

خخلاف زلافت الضباثً بغن افش الخففذ بإهثر مً لغت ومشاِاة : ؤي جى  حعدد اللغاث و الثلافت

 الىٍش ًِ الذولت التي ًيخمىن بليها .

 : ؤي الّشك للمّلىماث بإؼياٌ مخخلفت . جىىع ؤطلىب العسق

ت: ؤي دكت االإّلىماث  الدكت ت ولغىٍ ، بالإلافت بلى مفادس االإّلىماث بدُث لا جىحذ ؤخىاء هدىٍ

 وجيىن مىزلت .

ُت في ِشك االإّلىماث دون ؤي جدحز . االإىكىعُت  : ؤي االإىلىِ

، ث ًجب جىفش الّىىان الفّلي للبىً، بدُث الىاسدة: ؤي مذي زلت االإعخخذم االإّلىما االإظاولُت

ذ بلىترووي للا داسة الّلُاومّلىماث مً الؤ  ىحذ بشٍ حن، وٍ ُفُت للئداسٍ  جفاٌ بهم .مْ الففت الىٌ

مىً بالففاث االإمحزة لجزب االإعخخذمحن: يهخم ِىفش حىدة الخفمُم  حىدة الخـمُم ، وٍ

 بحماٌ ماؼشاث حىدة الخفمُم بما ًإحي :

 الؤلىترووي مً خُث ال : ؤي حاربُت كىى  الجاذبُت ْ خفمُم، بدُث بخياس في الاث الخىىَ

 ظخخذامها .ًجّل الّمُل مخدمعا لا 

  ُت الخذمت االإلذمت .ث: ؤي ملا  متثاالإلا  مت الخفمُم االإعخخذم لىىِ

لت جلعُم الخذماث  حىدة الخىظُم : هزا الّىفش يهخم بهُيلت كىىاث الخىصَْ الؤلىتروهُت ووشٍ

لت ظهلت لخفدفهاالتي ج ىٌ للمّلىمت االإىلىبت  ، بهذف معاِذة الّمُللذمها لخىفحر وشٍ للىـ

ت مىً بحماٌ ماؼشاث حىدة الخىٍُم في : بعشِ  ، وٍ

 لىتروهُت ِلى فهشط لجمُْ ـفداث  االإىكْ .خخىاء االإىاكْ الؤا: ؤي  الفهسض 
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 لت ِشلها .ا: ؤي  حظاقالا  حعاق  وجىافم حمُْ االإّلىماث في وشٍ

 ؤي وحىد ؼّاس للبىً في حمُْ اللىىاث الخىصَُّت للخذماث الؤلىتروهُت . الؼعاز : 

م الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت  حىدة طهىلت الخعامل : هزا الّىفش هى هإخذ الّىاـش لخلىٍ

ظخخذام اخىصَُّت الؤلىتروهُت ٌّجي ظهىلت خُث ؤن حىدة  ظهىلت الخّامل مْ اللىىاث ال

 ًلي :  بحماٌ ماؼشاث حىدة ظهىلت الخّامل فُماٍمىً بلها، و الخذماث مً ك

 ظخخذام اللىىاث الخىصَُّت الؤلىتروهُت لفهم الخّامل وبًجاد ا: ؤي ظهىلت  الظهىلت

 ظخخذامها .اىماث االإىلىبت ًِ الخذمت االإشاد االإّل

  لُلا .هلىاُ في ؤي وكذ نهاسا و اظخمشاس دون ا: ؤي جىفش حمُْ الخذماث ب طخجابتالا 

 ظخخذام ؤي حضء مً الخذمت .: ؤي وحىد حّلُماث واضخت لا  خفاعلُتاالإيزاث ال 

 االإلذمت : ؤي ؤمان الّملُاث والخذماث البىىُت الؤلىتروهُت  الأمان و الخـىؿُت

ُت االإّلىماث الصخفُت  ،للخفىٌ ِلى زلت الّملاء بلافت بلى الخفاً ِلى خفىـ

 للّمُل .

الؤلىتروهُت ِلى الّلاكاث مْ الّملاء مً خُث ًىحذ جإزحر مباؼش لجىدة الخذمت البىىُت 

داثه ؤم للبىً الزي له ؤزش بًجابي ِلى ، هزلً ولاءهم ًِ الخذماث االإلذمت وزلتهم بهاسلاه

ّخبر جدعحن حىدة الخذماث البىىُوصٍادة خفخه العىكُت ت الؤلىتروهُت رو ؤهمُت هبحرة ، وَ

 (46-45، الففداث 2011)الشداًذة،  د .خخفاً بالّملاء الخالُحن ومً زمت حزب ِملاء حذللا 

ت  ومً ؤهم االإداوس التي ًجب ؤن جخبىاها البىىن لخدعحن حىدة خذماتها البىىُت وجلىٍ

 ًلي :  مشهضها الخىافسخي جخمثل فُما

  ادة الؤهفاق ال  ظدثماسي في مجاٌ الخىىىلىحُاث الخذًثت .صٍ

  جفاٌ بحن االإشهض الشثِسخي ليل بىً وباقي فشوِه .جىفُز ؼبىت الالؤظشاُ في 

  الفشاف الآلي  ظخخذاماوسة الخىظْ في لش ATM  ت مثل حسجُل لخلذًم خذماث مخىىِ

 ؤوامش الذفْ التي ًخىلبها الّملاء .
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 . الخىظْ في بـذاس البىاكاث الؤلىتروهُت 

ًخىلب  ،ت بحن البىً والّمُلىىُت وجلىٍت الّلاكلممان سفْ معخىي جلذًم الخذمت الب

ىٌ بلى سجلاء بمعخىي ؤداء الّىفش البؽشي وجبجي ِذد مً الؤظتال  راجُجُاث االإخياملت للىـ

 ًلي :  لىمىرج البىيي الفّاٌ هزهش منها ماا

فحن ِلى  بُىث الخبرة الّاالإُت ؤو البىىنظخّاهت بإخذ ال  - ب االإىٌ ظخخذام االىبري لخذسٍ

 الخذًثت .الأدواث والخىىىلىحُاث 

في البىىن ل - بُت في الخاسج لإ بسظاٌ مىٌ ظخّاب ؤدواث الخىىىلىحُا االإعخخذمت بّثاث جذسٍ

 في البىىن الّاالإُت ووشق الخّامل مّها .

ُفُت بدُث ًخم الترهحز ِلى  ًجب ـُاغت - اث الىٌ بُت لخىاظب االإعخىٍ الأهذاف الخذسٍ

ت  خُاحاث خظخجابت للا في ال  جىمُت مهاساث خعً الخفشف واللذسة ِلى الخفاوك والعشِ

ؤهثر فّالُت ورلً بةِىاء  ةبفىس ، وجىبُم مبذؤ كُاداث االإعخلبل فعاساث الّملاءظخاو 

ت للّىاـ اثف اللُادًتالفشـ خخُاس مً جخىفش لذيهم اِلى ؤن ًخم  ،ش الؽابت بخىلي الىٌ

بُت االإىاظبت في الىفاءة والففاث واالإاهلاث لزلً االإجالاث ، مْ جضوٍذهم بالبرامج الخذسٍ

ب الّلمي ِلى مجالاث الّمل البىيي خاـت الخذماث  البىىُت واالإالُت مْ الخذسٍ

 الؤلىتروهُت التي لم ٌعبم لهم الخّامل مّها .

بُت ِلى بلضام وافت الّاملحن ب - ىىىلىحُاث في مجاٌ ظخخذام الخاالبىىن بخللي بشامج جذسٍ

في االإىلىب في مهاساث ماسه ِىفش سثِسخي لخدلُم الخىىس بِخاجلذًم الخذماث، ب ىٌ

 خخُاحاث الّملاء .ظخجابت االإثلى لا البىىن ومً زم ال 

 وؤهثر  مً حّذد الؤظتراجُجُاث الخىافعُت جبلى بظتراجُجُت الجىدة مً ؤهمبالشغم 

ش كذساجه الخىافعُت والفمىد  الؤظتراجُجُاث الخىافعُت التي ًجب ادة وجىىٍ ِلى البىً جبىيها لضٍ

، فجىدة الخذمت البىىُت الؤلىتروهُت ة التي ؤـبدذ جمحز العىق البىىُتالخادفي وحه االإىافعت 

فلعفت هي ؤظاط زلت الّمُل وولاثه للبىً وحىدة الخذمت الؤلىتروهُت لا جإحي بلا هدُجت  لخبجي 

 .   بداسة الجىدة الؽاملت لها
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 الفسع الثاوي : الخدماث البىىُت الؤلىتروهُت هدعامت لخدلُم الخفىق الخىافسخي 

ىصَْ خذماتها البىىُت ًمىىىا مً ِخماد البىىن ِلى اللىىاث الؤلىتروهُت لخابن جضاًذ 

-121، الففداث 2004 )وّمىن،هدعاب ودِم االإحزة الخىافعُت مً خلاٌ الّىاـش الخالُت : ا

124) . 

: جدُذ الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت جىظُْ كاِذة الأفشاد  جىمُت كاعدة مظخلبلُت مً العملاء

شحْ رلً لّذة ؤظباب ؤهمها :   االإخّاملحن مْ البىً االإعخخذم لها وٍ

 . حزب كىاِاث حذًذة مً الّملاء 

 . الىمى االإتزاًذ الإعخخذمي هزه الخذماث 

  ًؤظىاكها .جمى ْ  البىىن مً جىىَ

البىً الخّامل مْ  : جخدلم هزه االإحزة ِىذما ًخمىً جدلُم االإيزة الخىافظُت الؤطتراجُجُت

ىاـش اذؤظىاكه االإعته  لبِئت االإدُىت به بفىسة ؤفمل مً مىافعُه .فت وِ

ل  : ًشحْ هزا الخدلُم بلى :  جدلُم السبدُت في الأحل الوىٍ

 الخىصَْ الؤلىتروهُت ًِ جلً مً خلاٌ كىىاث  راةاالإا ىُت ت البىهخفاك جيلفت الخذما

 اة بفشوُ البىً .راالإا 

 هزه اللىىاث الؤلىتروهُت هٍشا سجفاُ سبدُت كىاُ ِملاء الخذمت البىىُت االإعخّملحن لا

ت .للا   هخفاك اليعبي في خعاباتهم العّشٍ

لُت حدًدة لُت حذًذة ؤمام  جىفير فسؾ حظىٍ : جدُذ الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت فشؿ حعىٍ

ُت حذًذة مً الخذماث في ظىكها الخاليالبىىن خُث جم وحزب كىاِاث  ،ىنهم مً جلذًم هىِ

 ظىكُت حذًذة ؤو دخىٌ ؤظىاق حذًذة .
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لُت للبىىن االإعخخذمت لها، فهي في راث بن الخذماث البىىُت برا واهذ جلذم ف شؿ حعىٍ

االإمىً ؤن بخياسي خُث مً ات، التي حّاوي مً كفىس ث للبىىن غحر االإعخخذماجمثل تهذًذالىكذ 

 في هزا االإجاٌ . ي بخياس ى البىىن االإىافعت  راث العبم الؤ ن بلًخدىٌ ِملائها الخالُح

مً  : ًلفذ بإنها كذسة اللىىاث الخىصَُّت الؤلىتروهُت ِلى جلذًم الّذًذ هدؼازملاثمت واطعت الا 

، وجخمثل خخُاحاث الّمُل بفىسة شخفُتاي ٌؽبْ ، ووفم همالبىىُت في وكذ واخذ الخذماث

بىىُت دون الخاحت لخدمل ِىاء  هزه االإلاثمت بمياهُت خفىٌ الّمُل ِلى ما ًشغبه مً خذماث

 ، بلافت بلى ِذم جلُذ الّمُل بإًام ِمل البىً .هخلاٌ بلى مبجى البىًال 

ؤوظْ مً ؤي هترهِذ هلىاة للخىصَْ البىيي لها حغىُت حغشافُت : حّخبر ال  هدؼازجىشَع واطع الا 

ج خذمي ؤهثر ِملا ِلى هزا الىىاق الجغشافي الىاظْ مً كىاة حغشافُت ؤخشي  ، بمّجى جلذم مضٍ

ج خذمي ؤهثر ِملا ِلى هزا الىىاالأوظْ مً ؤي كىاة حغشافُت ؤخشي  خلاٌ  ق ، بمّجى جلذم مضٍ

 د بلى ول ميان وبذون جيلفت هبحرة .المخذاالجغشافي الىاظْ مً خلاٌ 

ت ِنها في خالت الفشوُ : جىخفن جيالُف جإدًت الخذمت البىىُت الؤلىتروهُ جخفُم الخيالُف

 (62، ـفدت 2010)ؼحروف،  . الخللُذًت

الّملاء، ىن ِلى جلبُت ؤفمل خاحاث فةن الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت حعاِذ البى

حل ؤن بالخالي جىفي االإىافعت والخغلب ِليها لأن البىىن في هزه الخالت حغحر هٍامها للّشوك مً ؤو 

ت ؤهثر ؼمىلا  الّمُل هفعه .بخياسا ليل مً البىً و اثر جمعيا، ؤهثر ه ، ؤٌّمل في مجمىِ

 الفسع الثالث : حاثدت هىزوها وجإزيرها على الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت 

ت مً خالاث ال 2019ام نهاًت ِفي   لتهاب الشثىي مجهىلت العبب في مذًىت ٌهشث مجمىِ

جم جدلُل الدعلل  2020، وبّذ ِذة ؤظابُْ ؤي خلاٌ ؼهش ًىاًش مً ِام " في الفحن"وهان

، وخذدث الُّىاث فحروط حذًذ للمخلاصمت الخىفعُت الخادة الّمُم مً الجهاص الخىفسخي العفلي

ت  -wang, ali, ren, zhao, & hu, 2020, pp. 395-497)اللتهاب الشثىي . هّامل معبب الإجمىِ

506) 
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ؤولم االإذًش الّام الإىٍمت الصخت الّاالإُت ِلى االإشك الىاحم اظم  2020وفي ؼهش فبراًش 

 . خالت  110000 دولت بإهثر مً 114في  ( واهدؽش بىثرة في ؼهش ماسطcovid-19وهى )

خالت وىاست صخُت ِاالإُت وؤصماث  هزه الجاثدت ) حاثدت وىسوها ( في ذللذ حعبب

ادة الخفىحر في ظُاظاث  ،كخفادًت ؤزشث ِلى الّالم هيلا ت لِإ فُمىً اِخباس هزه الأصمت هفشـ

 حذًذة حُّذ بىاء ؤهٍمت ؤكىي مً كبل حّمل لفالر الؤوعان والكخفاد .

بلافت بلى العّاٌ ولُم في  ى مشٍن ٌّاوي مً مشك جىفسخي خاد،فاالإفاب بالفحروط ه

شاك . 14، وجاهذ هزه الخالت مً خلاٌ آخش الخىفغ  ًىم كبل ٌهىس اِلأ

فت ؤدث بلى حغحر وا واهذ حّخبر مً ؤبشص الأمشاك االإعخجذة في الفترة الأخحرة، هزه الجاثدت

زا لغي هبحر ِلى اللىاُ الفحي، وهٌ ى خفؤدث بلى ي ، والتواملا اث االإخبّت مً الّالمالّاد

 سجفاُ ؤِذاد االإشضخى .ااحّه في الّذًذ مً الفتراث بعبب ؤدي بلى جش  ما

ت مً ال  ت مخىىِ ا ظىاء ماكخا ؤو في العىىاث ظخحّذ مجمىِ جاباث العُاظُت ؤمشا لشوسٍ

ىت لمان  ، في الىلْ االإاكذ ًخّحن ِلىاالإلبلت ت والخضٍ  اثادكخفظخمشاس  الاالبىىن االإشهضٍ

هىسها ؤزىاء  ، هىان احهت المغىواث االإالُت والخلُلُتظخمشاس جفصخي االإشك في مى ااالإّىلت وٌ

، ر مدخمل باليعبت للبىىن الشثِعُتدوس خاظم للخيىماث في خحن ؤن حغُحر ؤظّاس الفاثذة هى جإزح

لىنها ؤصمت مخّذدة خخُاج و الِعذ مجشد مؽيلت بداسة  (  covid-19فةن ـذمت حاثدت وىسوها ) 

، و ٌّذ ِضٌ الأفشاد االإخمشسًٍ وجللُل ظخجاباث هلذًت ومالُت وظُاظاث ملاثمتاالأوحه جخىلب 

مىً ؤن ًيىن اليؽش ظخجابت حُذةا حخماعي ِلى هىاق واظْلخفاِل ال ا الىاظْ لأظالُب  ، وٍ

اق ل مً هىالتي ًمىً ؤن جللمىخفمت الخيلفت وفّالت للغاًت و  ظخجابتاالىٍافت الشاجّت، 

 حخماعي .كخفادي و ال الّذوي وبالخالي جخفن العّش ال

 خخىاء الجاثدت ابىىن للمظاهمت في الفسع السابع : الظُاطاث االإخبعت مً هسف ال

ؤو الؤلىتروهُت خلاٌ فترة لاخٍذ البىىن جدىٌ الّملاء هدى الخذماث االإفشفُت الشكمُت 

هدؽاس الفحروط مً الأوساق الىلذًت التي ؤـبدذ ظببا مهما االىباء، وواهذ هىان ؼاجّاث خىٌ 
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ّا حذا هادى الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت، فلذ وان لجلب الىاط ه دؽاس هزا الفحروط ظشَ

لت التو  خخللذ غحر الىشٍ خفاِلىن وٍ  بذثىاون كشاساث الؽشاء والبُْ خُث زي ٌِّؾ بها الىاط وٍ

 (malik, awan, & nisar, 2020, pp. 63-76) ت .ُهلىتروهضون ؤهثر بالّمل ِلى الخذماث الًش 

هدؽاسا اثل الشكمُت جضداد سواحا و اؤمش مىابم جماما باللىاُ االإفشفي، بدُث ؤن الىظوهى 

، وبؽيل غحر هترهِذفّل هدى الخذماث االإفشفُت ِبر ال لأن ؤصخاب الخعاباث ًمُلىن هثحرا بال

ت في حمُْ ؤهداء الّالم وولْ ِذد  covid-19مخىكْ خُث ؤدي  ماٌ الخجاسٍ ا هبحرا بلى بغلاق اِلأ

هخفمذ الخذماث االإفشفُت الخللُذًت خلاٌ الجاثدت امً الأشخاؿ جدذ خي الفلش، و 

ت ل ادة في مىفاث الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت فةن الؤحشاءاث الخجاسٍ خلُُم وبالخالي لىخٍذ صٍ

ت لفهم الخغحراث العلىهُتالخذماث االإفشفُ ، هما جبحن ؤهه ًىحذ حصجُْ هدى االإماسظاث ت لشوسٍ

، فلذ بُيذ االإفشفُت الؤلىتروهُت ؤوكاث الىباء في مٍّم دوٌ الّالماالإفشفُت الؤلىتروهُت خلاٌ 

ذ مً مْ دمج  والثابختهخفاك الخيالُف الدؽغُلُت ااٌ للخذماث االإلذمت مْ الخذفم الفّ االإضٍ

هترهِذ االإفشفُت مً خلاٌ الىظاثل ِبر ال ، هما ًمُل الىاط للخّامل مْ خذماتهم محزاث العلامت

اسة الفشُ الب ت التي جم فشلها في ىيي الخاؿ بهم بعبب الؤحشاءاث ال خُث لم ٌعمذ لهم بضٍ ختراصٍ

 مٍّم دوٌ الّالم .

ذ مخخلف البىى  خلاٌ هزه الفترة بىلْ  ن مً ؤحل حعُحر ؤولاِها االإالُتخُث ظاسِ

 ِذة ظُاظاث مً ؤهمها : 

 . جخفُن سظىم السخب ِلى ماهىاث الفشاف الآلي 

 . حعهُلاث الإعخخذمي الذفْ االإعبم ِلى ؼشاء بىاكاث الخّبئت 

 . حصجُْ الخّامل بإهٍمت الذفْ الؤلىترووي بذلا مً االإّاملاث الىخابُت 

 . ولْ خذود للسخب والؤًذاُ لخللُل التزاخم 
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ت لا الفسع الخامع : الظُاطاث االإ  خخىاء حاثدت هىزوها خبعت مً هسف الدولت الجصاثسٍ

ت وجماِفذ الخالاث في الّذًذ مً الذوٌ  للذ وان اهدؽاس فحروط وىسوها بىثرة وبعشِ

خاـت الجضاثش، فلذ جم فشك جذابحر جىٍُمُت ِامت بؽإن اخخىاء وبداسة الخالت الىباثُت، فهزه 

ؤو اهدؽاس  COVID-19ى الىكاًت والخماًت ورلً للخللُل مً اخخمالُت الخّشك ٌ الخذابحر تهذف بل

 الفحروط مً ميان للآخش .

لزلً فّلى مخخلف االإاظعاث والبىىن الخللُل مً الضباثً بلى الخذ الأدوى وبؽيل 

ـاسم، ومىْ الأشخاؿ الزًً ٌّاهىن مً ؤِشاك ؼبيهت بالفحروط مً الذخىٌ للبىىن 

 الؽشواث . واالإاظعاث ؤو 

ت لخفذي هزا  فمً الؤحشاءاث الّامت التي اجخزتها ول دولت، وخاـت الذولت الجضاثشٍ

 (sun, z, & k, p. 17)الفحروط هزهش منها : 

  .اباث  خٍش حمُْ الشخلاث مً وبلى حمُْ االإىاوم الخمشاء التي جىحذ بها الىثحر مً اـلؤ

  ًىما الإً ٌّملىن في االإاظعاث والبىىن التي جىحذ  14بمياهُت الدجش الفحي في االإجزٌ الإذة

 بها خالاث مؽابهت للفحروط .

  . كُاط دسحت الخشاسة الإخخلف الضباثً الزًً ًإجىن مً الخاسج 

  م فحن والخّامل مْ مخخلف الخذماث ًِ وشٍ بِىاء الأولىٍت للّمل بالخىاوب بحن االإىٌ

 لىتروهُت .االإىاكْ الؤ

 . الظخّذاد واللتزام بإكصخى البروجىوىلاث الخاـت بمّذاث الىكاًت الصخفُت 

سجلذ الجضاثش ؤوٌ خالت بـابت بفحروط  2020في خلاٌ مىخفف ؼهش فبراًش ِام و

ل للؤساضخي ال ت ِبر الىاثشة مً هىا بذؤ وىسوها لشحل بًىالي وـ الّذوي سجفاُ مىدجى اجضاثشٍ

حن ختى ًىمى ، وكذ ِضصث الجضاثش بخلذًم بحشاءاث اظخلفاثُت بالىؽف الىبي ا هزاللجضاثشٍ

لام، وكذ للخالاث االإؽيىن فيها وغح ث الجضاثش الّذًذ مً زجخار االإّلً ِنها ِبر وظاثل اِلؤ

 ، خٍش الخجمّاث وؤخُاها بغلاق الأماهً الّامت .منها بغلاق االإجاٌ الجىي الؤحشاءاث 
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االإالي للجضاثش الفّب حاء هدُجت للآزاس العلبُت لهزه الجاثدت ؤما االإلامذ الأولى للىلْ 

ت فلذ دخلذ الكخفادًت و ذ حعبب في جىكف مٍّم اليؽاواث الفل جضاثش في حجش ـحي الخجاسٍ

، خُث في هزه الفترة جىكفذ مٍّم االإّاملاث االإالُت الأمش الزي دفْ بلى جبجي لفتراث مخخالُت

 الإخّللت باالإاء والىهشباء والغاص،عذًذ الفىاجحر خاـت جلً اؤهٍمت الذفْ الؤلىترووي بذًل لد

 جفاق باليعبت للّاثذاثفي ٌل هزه الٍشوف حّلذ معخىي الومخخلف الشظىم االإعخدلت و

ادة في الىلب   .صهخىاِلى الىلىد في ؼيلها العاثل ظىاء مً ؤحل الؤهفاق ؤو الًشجفْ وبالخالي الضٍ
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 الدزاطاث الظابلت  االإبدث الثاوي :

الذساظاث العابلت واالإدؽابهت  مً واحب ِلُىا كبل الؽشوُ في ؤي بدث ًجب جىاوٌ ورهش 

ً للا  ، فالهذف مً الخىشق وبهجاص البدث في ؤخعً وؤفمل ـىسةظخفادة مً ججاسب الآخشٍ

ىٌ ب  .ى الىخاثج الؤًجابُتلللذساظاث العابلت هى جىلُذ ومّالجت مؽيلت البدث مً ؤحل الىـ

 االإولب الأوٌ : دزاطاث طابلت بالغت العسبُت 

الخدماث البىىُت الؤلىتروهُت همدخل لخدلُم  ، بعىىان "( 2016) ، سدزاطت مصغِؽ هاح

ت  ، -كظىوُىت - " BNP paribasدزاطت جوبُلُت لبىً "  ،" ميزة جىافظُت في البىىن الخجازٍ

 . - باجىت -"  Societe generale   & algerieو"

ض االإحزة مداولت ببشاص دوس الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت ف هزه الذساظت بلىتهذف  ي حّضٍ

ت للخىىساث الخاـلت في ات مّشفت مذي مداول، و الخىافعُت للبىىن ظخجابت البىىن الجضاثشٍ

خللذ ؤِلى كبىٌ باليعبت  االإجاٌ البىيي وهزلً الخّشف ِلى الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت التي

في الخدلُلي ظخّملذ في هزهاث للّملاء، خُ ، وجم جذُِم الجضء الىٍشي الذساظت االإىهج الىـ

كىة ظخبُان مً ؤحل مّشفت دسحت جإزحر ِخماد ِلى ؤداة ال لاٌ ال مً الذساظت بجضء جىبُلي مً خ

اظخبُان جم جىصَّه ِلى الّاملحن  40خُث ؼملذ ُِىت الذساظت ، الّلاكت بحن مخغحراث الذساظت

فحن وخاملي الؽهاداث، مدل الذساظت  ً زم سئظاء االإفالر، واالإىٌ ً ، زم هاثبي االإذًشٍ مً مذًشٍ

لذ في هزه الذساظت بلى ِذة هخاثج هزهش منها : لأن مجخمْ الذساظت ؼمل بىىحن، و   كذ جىـ

  ًذ مً ولاء الضباث  .جلذًم خذماث بىىُت بلىتروهُت بمعخىي مً الجىدة والىفاءة ًضٍ

  ت وبجىدة جبجي مفهىم البىىن الؤلىتروهُت  ًادي بالبىً بلى جلذًم خذماث بىىُت مخىىِ

 .ِالُت مما ًدلم ؤهذافه في خذمت ِملاثه و جلىٍت مشهضه الخىافسخي 

  االإحزة الخىافعُت جمثل الىخاثج النهاثُت التي ؤظفشث ِنها حهىد البىً في ِفشهت ؤوؽىخه

ت واالإادًت وخذماجه مً خلاٌ االإضج بحن وافت االإ  .ىاسد البؽشٍ
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 الخىافعُت وبّذ رلً  حّذ خذمت الفشاف الآلي ؤهم ِامل مً خُث دسحت الخإزحر في االإحزة

 .ثخماهُت زم االإىكْ الؤلىترووي البىاكاث ال 

  هدذاس البعُي ؤن هىان جإزحرا بًجابُا ليل ؤبّاد الخذماث البىىُت ؤٌهشث هخاثج ال

 . الؤلىتروهُت في االإحزة الخىافعُت

  هدذاس االإخّذد ؤن الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت جازش  بؽيل بًجابي ِلى ؤٌهشث هخاثج ال

 .االإحزة الخىافعُت 

ظُت ، بعىىان " ؤزس الـيرفت الؤلىتروهُت على االإيزة الخىاف( 2019) دزاطت خفُظت شعُم، 

ت " ت الجصاثسٍ ت عللبىىن الخجازٍ لى مظخىي ولاًت ، دزاطت جوبُلُت لعُىت مً البىىن الجصاثسٍ

 بظىسة .

سة مىاهبت البىىن للخغحراث والخىىساث هذفذ هزه الذساظت بلى حعلُي المىء ِلى لشو 

ت و الخىىىلىحُت االإعخمشة و  مذي حصخُق واكْ جىبُم الفحرفت الؤلىتروهُت في البىىن الخجاسٍ

جادًه الفحرفت الؤلىتروهُت ، وهزلً مداولت مّشفت الأزش الزي معاهمخه في هعب محزة جىافعُت

ت، فللذ جم  في في الجاهب الىٍشي مً اِلى االإحزة الخىافعُت للبىىن الخجاسٍ ظخخذام االإىهج الىـ

ت الؤلىتروهُت واالإحزة الخىافعُت، وفُما ًخق الجاهب الخىبُلي ؤحل جدذًذ مفاهُم خىٌ الفحرف

ِلى معخىي البىىن  لذساظتدلُل االإّىُاث االإخّللت باجبّذ االإىهج الخدلُلي مً خلاٌ جا

ت لت الُّىت الّؽىاثُت البعُىت في ُِىت الذساظت والتي ،الخجاسٍ خماد ِلى وشٍ بلغ  فلذ جم اِل

ف كذ جم جىصَْ ِليهم الظخبُان 47حجمها  اساث مُذاهُت، لأن مجخمْ الذساظت  مىٌ ِلى ِذة صٍ

ت لىلاًت بعىشة،  في البىىن الخجاسٍ لذ في هزه ال ؼمل مىٌ  ذساظت بلى بّن الىخاثجوللذ جىـ

 : هي

 ظىاق الذولُت والّاالإُت وهزلً حّخبر ظلاخا لىتروهُت ِلى دخىٌ الأ حعاِذ الفحرفت الؤ

 .فّالا لىعب سلا الّملاء 

 ظخّماٌ الفشاف الآلي ًىعب البىىن محزة جىافعُتا .  

 لت جشوٍج فّالت ابر محزة جىافعُت للبىىن مً خلاٌ االإىكْ الؤلىترووي ٌّخ  .ظخخذامه هىشٍ
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 ْت مدل الذساظت وان مشجف   .  معخىي جىفحر الفحرفت الؤلىتروهُت في البىىن الخجاسٍ

  ْت مدل الذساظت وان مشجف  .معخىي جىفش االإحزة الخىافعُت في البىىن الخجاسٍ

 ة الخىافعُت  ًىحذ ؤزش رو دلالت بخفاثُت للفحرفت الؤلىتروهُت بإهىاِها االإخخلفت ِلى االإحز

ت مدل الذساظت   .للبىىن الخجاسٍ

ُت الؤلىتروهُت على زكا ، بعىىان " ؤزس الخدماث االإـسف( 2019 دزاطت بلعباض هدي، )

 . -ووالت بظىسة  -  AGB، دزاطت خالت بىً الخلُج الصباثً"

ها الخذماث الؤلىتروهُت في تهذف هزه الذساظت بلى الىكىف ِلى مذي الأهمُت التي جدٍى ب

، بالإلافت بلى مّشفت الأزش ِلى الخذماث الؤلىتروهُت االإلذمت، ومّشفت مذي سلا الضباثً البىً

ظخخذمذ االإىهج اوهُت في سلا الّملاء لذي الضباثً، الزي جلّبه الخذماث االإفشفُت الؤلىتر

في والخدلُلي مً ؤحل جدذًذ الؤواس الىٍشي والخىبُل  ،االإفشفُت الؤلىتروهُتي للخذماث الىـ

اسة  الظخبُان ِليهم ْصبىن للبىً جم جىصَ 70ُث جم اخخُاس ُِىت ِؽىاثُت ميىهت مً خ ِبر الضٍ

ومً ؤهم هخاثج هزه االإُذاهُت، لأن مجخمْ الذساظت جمثل في صباثً بىً الخلُج ووالت بعىشة ، 

 : ًلي الذساظت ما

 ت مثل، وهزا ليىهه ًلذم خذماث ذمت الفشاف الآلي في سلا الضباثًوحىد ؤزش لخ  مخىىِ

ل  .ظخخذام جىفش للضباثً حهذ ووكذ وظهىلت ال ، بلافت بلى ؤنها السخب والخدىٍ

 ورلً ٌ الخعاب الصخصخي في سلا الضباثًًىحذ ؤزش للخذماث الؤلىتروهُت مً خلا ،

ت الذخىٌ بلُه وبمياهُت و لب خذماث البىً مً لخذازت مىكْ البىً الؤلىترووي وظشِ

 .خعاب بلىترووي بيل ظهىلت  بمياهُت بوؽاءخلاٌ االإىكْ و 

  ورلً ساحْ لفّىبت الخىبُلاث  ،الفحرفت االإدمىلت في سلا الضباثًلا ًىحذ ؤزش لخذمت

 .الزهُت التي ًخّامل بها البىً واالإدملت ِلى الهىاجف االإدمىلت 

 لى ؤن البىً ًخىفش ِلى بهزا ساحْ  ،الشظاثل اللفحرة في سلا الضباثً لا ًىحذ ؤزش لخذمت

 .مت ولىنها غحر مخاخت للضباثً هزه الخذ
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مددداث الولب على الخدماث  (، بعىىان " 2020) ومهادي وعُمت، ،زكان وعُمت دزاطت 

فُت " االإـسفُت الؤلىتروهُت في الجصاثس – BADR، دزاطت خالت بىً الفلاخت والخىمُت السٍ

 . -طُدي لخلس 

ت مً الأهذاف ومىه  مداولت الخّشف ِلى الجىاهب حععى هزه الذساظت بلى جدلُم مجمىِ

ت ىامل هجاخها في رلً وال، ًمحزها للخذمت االإفشفُت وؤبشص ما الىٍشٍ خّشف ِلى وظاثل الذفْ وِ

بالإلافت بلى حعلُي المىء ِلى الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت االإلذمت مً وشف  ،الؤلىترووي

في في جدذًذ الجىاهب في بواس هزا البدث جم ال ، فبىً الفلاخت والخىمُت  ِخماد ِلى االإىهج الىـ

ت مً خلاٌ الخّشك الإفاهُم خىٌ الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ووظاثل  وهزلً  ،الذفْالىٍشٍ

فُت مً ؤحل جىلُذ االإىهج الخدلُلي مً خلاٌ دساظت خالت بىً الفلاخت و  وجدلُل الخىمُت الشٍ

في بىً الفلاخت ، خُث ظخبُانظخّماٌ ال االبُاهاث التي جم حمّها ب جيىهذ ُِىت الذساظت مً وٌ

فُت جم اخخُاسها بففت ِؽىاثُت وؼملذ  ف مً مخخلف الفئاث 18والخىمُت الشٍ وصِذ  مىٌ

ل بليها في هزه الذساظت هزهش : ف، ِليهم الظخبُاهاث  مً ؤهم الىخاثج التي جم الخىـ

 خخفاس ات وؤمان و ِذًذة لّملائها مً ظشِ جلذم الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت فىاثذ

 .الجهذ 

  بن الّملُاث االإفشفُت الؤلىتروهُت جدخاج بلى بواس هفء وخبرة في خالت خذور خىإ

 .ظخخذام ي في الأحهضة الؤلىتروهُت ِىذ ال بلىتروو

  الخذمت الؤلىتروهُت لِغ لها وحىد وفّالُت في الىٍام االإفشفي الجضاثشي بؽيل هبحر. 

  الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت بؽيل هبحر ؤـبذ مً الفّب ؤن ًىاهبه س حعاسُ جىى

ُاجه وجىىسه   .جىٍُم كاهىوي ًىاظب خفىـ

 بيعبت ِالُت في الذوٌ الإفشفُت الؤلىتروهُت بؽيل هبحر و بن بكباٌ الّملاء ِلى الخذماث ا

 .ضاثش االإخلذمت ِلى ِىغ الذوٌ الّشبُت التي لا جضاٌ مخإخشة في هزا االإجاٌ وخاـت الج
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الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت  ، بعىىان " ( 2021،) وملًُ عبد الىهاب ،زاطت بىخلى شويد

 . -االإظُلت  –، دزاطت خالت بىً الظلام ووالت حاثدت هىزوها "ودوزها في 

، فشفُت الؤلىتروهُت في البىىنس وؤهمُت الخذماث االإتهذف هزه الذساظت بلى جبُان دو 

للخذماث االإفشفُت  للخذماث االإفشفُت مْ ببشاص الخفاثق والخفيُفاثوبِىاء مفهىم ؼامل 

تاللُام بذساظت الؤلىتروهُت و  الفحي الفّب  ، خاـت الٍشفجلً الخذماث في البىىن الجضاثشٍ

في في الؤواس الىٍشي ومىهج م ال ، ـخالزي جمش به البلاد ِخماد في هزه الذساظت ِلى االإىهج الىـ

هاس دوس الخذماابالذساظت االإُذخالت فُما ًخّلم  دساظت ث الؤلىتروهُت في هعب ولاء هُت لٌإ

ؤما الىخاثج التي  خُث جيىهذ ُِىت الذساظت خىٌ دساظت ِذد مً البىاكاث الؤلىتروهُت، ،البىً

لذ بليها هزه الذساظت هي :   جىـ

  م ظّذ البىىن لخىبُم الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ورلً ب خلذًم خذماث ًِ وشٍ

ت الأداء ظخّا  .ماٌ الآلُاث الخذًثت لممان ظهىلت وظشِ

 ّمل االإفشفي الؤلىترووي لخىبُم الفحرفت الؤلىتروهُت ًجب جىفش بِئت حعاهم في جىفُز ال

م  شه جماؼُا مْ ظخخذام جلىُاث اًِ وشٍ ووظاثل خذًثت لأهٍمت الذفْ الؤلىترووي وجىىٍ

هٍمت ووظاثل الذفْ الؤلىترووي خاـت ؤلفحرفت الؤلىتروهُت و الخدذًثاث االإخّللت بمجاٌ ا

-covidخلاٌ الأصمت الصخُت التي لشبذ الّالم ماخشا واالإخّللت بخفصخي فحروط وىسوها ) 

ُت في مجاٌ الفحرفت الؤلىتروهُت  19  .( والتي ؤِىذ كفضة هىِ

 االإولب الثاوي : دزاطاث طابلت باللغت الفسوظُت 

Abdellah bouchellel , ( 2015 ) , "Incidence de la concurrence bancaire sur les 

conditions de crédit   "  

ماٌف هزه الذساظت بلى جإزحر دسحت الخىافغ بحن الذته ل اِلأ  بىىن ِبر الخيلفت لخمىٍ

فُت ، وجىلُذ مىافعت مفش ٍت زم جدلُل الآزاس التي كذ جدذر، بما ًخجاوص حاهب الدعّحرالخجاس 

لت بهخاج االإاظعاث ال  ، ؤي بففت خاـت دساظت ماث خاـت ًِ ِملائهمثخماهُت مّلى ِلى وشٍ
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ل وجإزحر الخىافغ بحن البىىن، فلذ جم جإزحر االإىافعت االإفشفُت ِلى جيلفت ؼشواث الخ  ظخخذامامىٍ

ش  االإىهج الخدلُلي ظخّماٌ اخخُاس ماؼشاث االإىافعت وهزلً جم افي الؤواس الىٍشي مً ؤحل جبرً

بي في الؤواس ال ظتراجُجي للبىىن  لخدذًذ خىىه خىبُلي مً ؤحل دساظت العلىن الؤ االإىهج الخجشٍ

ل الؽشواثثخمان في بِئت جىافعُت وكُاط ؤزش االإىافعت اال  مً ؤهم ، و الإفشفُت ِلى جيلفت جمىٍ

لذ بلُه هزه الذساظت ما  ًلي :  الىخاثج التي جىـ

 لت غحر خىُت بمشوس الىكذبن هثافت الّلاكاث مْ الّملاء جى حىد بالخالي و ، و ىسث بىشٍ

ملاءه مْ جلذم ِمش الّلاكتسجباه بحن البىً جضاًذ كىْ ال    . وِ

 ت الخمُح ججاه الّملاء خعب وىس ِلاكتهم مْ البىً از بحن مدخىي الؤحشاءاث الخجاسٍ

 .بالمبي 

  ت  .جدعحن الىفاءة الخجاسٍ

 ثخمان االإدلي ؤو لذسة ِلى الخإزحر في هُيل ظىق ال بن جإزحر االإىافعت االإفشفُت ٌّخمذ ِلى ال

 .هفاءة البىىن 

  ِلى البىىن مخابّت جىىس ظلىن مذًشي الّلاكاث االإفشفُت مً خُث الؤهخاج للمّلىماث

 .ظخذامت هزه الخذابحر االخافضة التي ظِخم ولّها لممان  مً ؤحل جىُُف الخذابحر 

zair lydia , moussaoui nora , ( 2017 ) ,   " les déterminants de l’e-banking  par le 

secteur bancaire algérien "   

لي للخذماث االإفشفُت الهذف مً هزه الذساظت هى جلذًم بّن الؤحاباث ِلى الىلْ الخا

في الجاهب الىٍشي مً خلاٌ  ، فاالإىهج االإعخخذم في هزا الّمل هى االإىهج الىزاثليالؤلىتروهُت

ب ِملي داخل ظدؽاسة الىخب االإخّللت باالإىلىُ ...، ؤما في الا جاهب الخىبُلي كامىا بةحشاء جذسٍ

ىٌ بلى بّن الىخاثج هي : ، ظخبُانظخخذام ال اب BNAبىً   جم في هزه الذساظت الىـ

 بخياس هبحر في اللىاُ االإفشفي حاء لِعهل اشفُت الؤلىتروهُت واهذ ِباسة ًِ الخذماث االإف

الخُاة الُىمُت للّمُل الزي لم ٌّذ ٌؽّش بالخاحت للزهاب فّلُا بلى بىىه في ول مشة 

 .هجضء مً ِملُاجه 
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 ض ؤمان هذا ا ىت ؤو العشكت لخىبُم وهزا لللماء ِلى مخاوش ال ًجب حّضٍ  .خخُاٌ ؤو اللشـ

 تغالبا ما جٍل ظُاظت ال ف بالخذماث االإفشف جفاٌ كاثمت لشوسٍ هترهِذ ُت ِبر ال للخّشٍ

ض زلت الّمُل   .لخّضٍ

 ا ًمىً جفعحره مً ٌعخخذم ِذد كلُل مً الّملاء الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت هزا م

 .وّذام الثلت وهلق الخىىىلىحُا اخلاٌ الخّلُذ و 

Arab nadia , kaidi celia  , ( 2017 ) , "  ETAT des lieux d’e-banging au niveau des 

banques de la willaya de bejaia  " 

مذي  جفالاث وماشف ِلى جىىىلىحُا االإّلىماث و الالهذف مً هزه الذساظت هى الخّ

سهض هزا الّمل الإفشفُت هخذماث بلىتروهُت ًِ بّذ، و هزلً ِخماد الّملاء ِلى الخذماث اا

خّمل في الجاهب الىٍشي ؤما االإىهج االإع، لذم الخذماث االإفشفُت في الجضاثشِلى جىىس ودسحت ج

ؤما الجاهب  ،جم ججمُْ وجدلُل البُاهاث والىزاثم الذاخلُت والخاسحُت االإخّللت باالإىلىُ

ل بلى البىىن ظخبُان وكُامهم بالخدىٍابحشاء جدلُل مُذاوي مً خلاٌ ولْ الخىبُلي جم 

ت الّامت والخاـت  فباليعبت لىخاثج هزه الذساظت هي : ، الجضاثشٍ

 بخياس هبحر في اللىاُ االإفشفي اشفُت الؤلىتروهُت واهذ ِباسة ًِ الخذماث االإف.. 

 مخلان مىكْ لبىً مً اهترهِذ لأن ىا بليها لذيها مىكْ ِلى ؼبىت ال حمُْ البىىن التي جىحه

 .الذسحت الأولى ؤمش لشوسي 

 ًم وكعم جذاس الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت م  كبل ؤكعام ؤخشي مثل كعم الدعىٍ

 .جفاٌ ؤو الؤداسة الّامت ال

  بِىما فا للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُتكعما مخف  %60خففذ غالبُت البىىن ،

 .ر الؤهترهِذ  بالخذمت بعبب خذماتهم االإفشفُت ِ لِعذ لذيهم هزه  40%

 



 الفـل الأوٌ                                 الؤهاز الىظسي للخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت
 

 

47 

Bacha salim , chikhaoui lylia  , ( 2019 ) , " L’impact du e-banking sur la 

performance bancaire cas de l’agence CPA de draa ben kheda  " 

في  جفالاث الجذًذةظخخذام جلىُاث االإّلىماث والاتهذف هزه الذساظت بلى ؤهمُت 

ىس الخذماث جىاالإّلىماث التي ظاِذث ِلى ٌهىس و الخّشف ِلى الخذمت االإفشفُت الؤلىتروهُت، و 

بؽيل ِام فت لهزه الخذماث باليعبت للبىً و ، بالإلافت بلى اللُمت االإمافُت الؤلىتروهُتاالإفش 

االإىهج االإعخّمل في هزه ،ؤما دساظت الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت وجإزحرها ِلى ؤداء البىً 

الذساظت هى البدث الىزاثلي في الجاهب الىٍشي مً خلاٌ الىخب واالإجلاث وفي الجاهب الخىبُلي 

ملاء واللُام بملابلت مْ الىوالت، ظخبُان ِلى الّاً خلاٌ ولْ امذ بةحشاء جدلُل مُذاوي مك

 ظخخلفذ بّن الىخاثج  في هزه الذساظت هزهش منها : اوكذ 

 ىٌ بلى خذماته الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ل  مجدُذ للّملاء الىـ ِبر الخعاباث وجدىٍ

 .الأمىاٌ بحن الخعاباث ودفْ الفىاجحر ِبر الؤهترهِذ 

  الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ججلب فشؿ جىظُْ هىاق الخذماث االإلذمت في العىق

 .بإؼياٌ حذًذة ِبر الخىصَْ االإخّذد اللىىاث لخذماتهم 

  حهت الّملاء ِخماد الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ؼشوا لا غجى ِىه ماؤـبذ ً 

Dahdoubi djalloul , ( 2019 ) ,"L’e-banking et son impact sur l’environnement de la 

banque ; cas M banque nationale d’algerie  "  

ماٌ االإفشفُت ابلى جىلُذ الّامل الزي ؤدي بلى  هذفذ هزه الذساظت هدؽاس اِلأ

لى ت الؤلىتروهُت وِ االإفشفُت الؤلىتروهُت ، ودساظت الخذماث وحه الخفىؿ في البىىن الجضاثشٍ

ت مً الخغحراث الفشدًت والخىٍُمُت ت الؤلىتروهُتزحر ِلى البِئت االإفشفُخإالـوؤوؽىتها و  ، ومجمىِ

 فمً ؤهم هخاثج هزه الذساظت :  ،والهُيلُت
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 ت جبجي دذ ؤهمُتها ؤن االإخغحراث الفشدًت التي ًيىن لها جإزحر ؤزب وهي االإعخىي الخّلُمي، وظشِ

بخياس واللُم الصخفُت واالإخاوش االإخفىسة واالإىكف والخاحت للخبجي وبحن ـاوْ اللشاس ال 

 .الشثِسخي 

  فشفُت ِخماد الخذماث االإافي البىىن لها جإزحر وؤهمُت ِلى بن االإخغحراث الخىٍُمُت

 .وخبرة البىً  ِخمادالؤلىتروهُت وهي حجم البىً، ِمش البىً وجيالُف ال 

 ًلى هىُ ـىْ اللشاس له جإزحر ، حمُْ االإخغحراث الخىٍُمُت بالإلافت بؤما مً حاهب البى

الخىىىلىحُت  بخياس والبِئتث الهُيلُت االإهمت منها : اللُمت، ظماث ال ، هزلً االإخغحراهبحر

 .غحر االإباؼش والخىاـل االإباؼش و 

  ( ًبزٌ البىً الىوجي الجضاثشيBNA كفاسي ح )ه مً ؤحل بسلاء ِملاءه بؽيل ذه

 .ؤفمل مً خلاٌ جضوٍذهم بمىفت حعمذ بزلً لإحشاء ؤي ِملُت ًِ بّذ 

  غجى ِىه ِخماد الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ؼشوا لااؤـبذ. 

  ِماٌ االإفشفُت في الجضاثش جخىىس بفمل الجهىد االإبزولت لا جضاٌ االإعاخت التي حؽغلها الأ

 .االإلذمت مً الذولت 

ت   االإولب الثالث : دزاطاث طابلت باللغت الؤهجليزً

Pooja malhotra , balwinder singh   , ( 2006 ) , "The impact of internrt banking on 

bank performance and risk the indian experience "  

 البىىنتهذف هزه الذساظت بلى فدق جإزحر الخذماث االإفشفُت ِبر الؤهترهِذ ِلى ؤداء 

ض وفهم هُفُت ِمل البىىن في ال  مً خُث الشبدُت وهفاءة الخيلفت هترهِذ ومخاوشها، وحّضٍ

ىٌ والجىدة والخفاثق الأخشي، ومداولت ِشك  الىلْ الخالي للخذماث االإفشفُت ِبر واـلأ

هترهِذ في الهىذ وآزاسها ِلى الفىاِت االإفشفُت الهىذًت مً خلاٌ اللُام بفدق البُاهاث ال 

ومً  ،لخدذًذ مفهىم ؤِمم لهزه الٍاهشة 2006بلى نهاًت ِام  1998الُت للبىً مً نهاًت ِام االإ

لىا بليها في هزه الذساظت هزهش :   الىخاثج التي جىـ

 دائهم ؤهترهِذ و البىىن للخذماث االإفشفُت ِبر ال  ِذم وحىد ِلاكت هبحرة بحن جبجي. 
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  ّخبر هامت الخإزحر ِلى سبدُت بىىن اللىاُ حهترهِذ لذيها ظلبُت و الخذماث االإفشفُت ِبر ال

 .الخاؿ وخاـت اللىاُ الخاؿ الجذًذ للبىىن 

  هخفاك سبدُت جلً اُت ِبر الؤهترهِذ هى العبب وساء ِخماد  الخذماث االإفشفاوان

سجفاُ جيلفت افي اللىاُ الخاؿ الجذًذ حّمل مْ هترهِذ البىىن، خُث واهذ بىىن ال 

، مما ًازش ظلبا ِلى سبدُت هزه بخت وجيلفت الّمالتاالخيلفت الث، بما في رلً الّملُاث

 .البىىن 

  ِلى االإخاوش مما ًذٌ ِلى ؤن هترهِذ لذيها جإزحر ظلبي وهام بن الخذماث االإفشفُت  ِبر ال

ادة حجم مخاوش اجبجي جلً الخذما  .بىىن لث لا ٌّمل ِلى صٍ

Ovidiue stoica , sayed mehdian  , ( 2013 ) , "The impact of internet banking on the 

performance of romanian banks ,  DEA and PCA approach   "  

لت التي ًخم مً خلالها ال الهذف مً هزه الذساظت هى جدلُ ل في ثمخبخياس االإالي االإل الىشٍ

ض الىفاءة الّامت للبىىن الخذماث االإفشفُت ِبر ال  هترهِذ التي ًمىً ؤن حعاهم في حّضٍ

( للُاط الىفاءة اليلُت للبىىن   DEAظخخذام جدلُل غلاف البُاهاث ) االشوماهُت، فخم 

الخذماث االإفشفُت ِبر الؤهترهِذ،  الشوماهُت وجدذًذ بظتراجُجُاتها الدؽغُلُت فُما ًخّلم بخىفحر 

( لخفيُف البىىن بىاءا ِلى بظتراجُجُاث  PCAهاث الشثِعُت ) ظخخذام مىهج جدلُل االإيى افخم 

بخياس االإالي االإخمثل في ذم ال الّمل التي ًخبىاها وهزا االإىهج ًدُذ جدذًذ البىىن التي حعخخ

ض هفاءتها الؽاملتالخذماث االإفشفُت ِبر الؤ   : هخاثج الذساظت في ذلثمخف، هترهِذ لخّضٍ

  ظان في اللىاُ االإفشفي الشوماوي هي " الخيلفت االإىحهت " هىان بظتراجُجُخحن للؤِماٌ جماس

، بالإلافت بلى رلً بظتراجُجُاث " خفن للخذماث االإفشفُت ِبر الؤهترهِذ واالإىحهت

 .الخيلفت " 

  وحىد ِذد كلُل مً البىىن الشوماهُت التي حعخخذم الخذماث االإفشفُت ِبر الؤهترهِذ

ضها بؽيل ِام   .بىفاءة مً ؤحل حّضٍ
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 هِذ االإفشفُت في ؤوؽىتهم الُىمُتظخخذام الؤهتر احصجُْ االإىاوىحن والؽشواث ِلى ب ًج ،

ل الأ  اث وجدىٍ ادة في ِذد مىاٌبما في رلً الىداجْ واالإذفىِ ، هزا مً ؼإهه ؤن  ٌعبب صٍ

ظخخذام وحّل هزه الخذماث ؤهثر كابلُت للا معخخذمي الخذماث االإفشفُت ِبر الؤهترهِذ 

ض الىفاءة   .مً كبل البىىن في االإماسظت الخاـت بةظتراجُجُاث حّضٍ

  ذا مً الىفاءة وهي جمثل ههجا خذًثا الخذماث االإفشفُت ِبر ال لجزب هترهِذ جىدعب مضٍ

 .خفاً بهم خالّملاء وال 

Jamil hammoud , rima bizri , and ibrahim el baba , (2018 ) , "The impact if banking 

service quality on customer satisfaction , evidence from the lebanese banking   "  

وان الغشك مً هزه الذساظت هى فدق الّلاكت بحن ؤبّاد حىدة الخذمت االإفشفُت 

لاء، ن له جإزحر ؤكىي ِلى سلا الّمالؤلىتروهُت وسلا الّمُل لخدذًذ البّذ الزي ًمىً ؤن ًيى 

ملاء في اللىاُ بالأخق  دساظت جإزحر الخذمت االإفشفُت الؤلىتروهُت وحىدتها ِلى سلا الّو 

ء البىً في ظخخذام ؤداة االإسر التي جم جىصَّها ِلى ِملاااالإفشفي اللبىاوي، جم حمْ البُاهاث ب

 بشهامج خخذاماظخخذام همىرج االإّادلت الهُيلُت بظالُلها بُاهُا بوجم جدوي االلىاُ االإفشفي اللبى

SPSS  ، : لذ بليها هزه الذساظت هي  ومً ؤهم الىخاثج التي جىـ

  ُتظخجابت والخىاـل والأمان و ظخخذام وال ىكُت والىفاءة وظهىلت ال زبن االإى  ،الخفىـ

 .الخإزحر الأكىي  ا الّمُل مْ وىن االإىزىكُت هي رو حمُّها لها جإزحر هبحر ِلى سل

 وهُت واخذة مً الخذماث االإفشفُت الأظاظُت ؤـبدذ الخذماث االإفشفُت الؤلىتر. 

  ذ مً سلا الّملاء الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت برا جم جىفُزها بؽيل صخُذ ومىه جضٍ

 .وجمىذ البىىن محزة جىافعُت 

  وواهذ الّامل الشثِسخي لخىكْ  سلا الّملاء في زىكُت حّخبر همخغحر لجىدة الخذمتبن االإى ،

ماث االإفشفُت الؤلىتروهُت التي لا جضاٌ حذًذة وعبُا في رلً العىق بالزاث مْ الخذ

 .لبىان 
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Richard selassie ,( 2020 ), "  The impact if internet banking service quality on 

customer satisfaction in the banking  sector of ghana   "  

ذمت هترهِذ مً خلاٌ حىدة الخلترهحز ِلى جإزحر الخذماث ِبر ال ف هذه الذساظت بلى اذته

ترهِذ همل حىدة الخذماث االإفشفُت ِبر ال م ِىاهلّملاء في اللىاُ االإفشفي وفهم ؤِلى سلا ا

ىعي بؽيل ؤظاسخي ِلى الشغم مً لبدث الىظخخذام مىهج ااالتي جادي بلى سلا الّملاء، فللذ جم 

ياسث مً مىظخخذمىا اام مىهج البدث الىمي حضثُا للذساظت، هزلً ظخخذاجم    ،هلاه 5هج سٍ

ل بلى بّن الىخاثج هزهش منها :   وفي هزه الذساظت جم الخىـ

 م الخذماث االإفشفُت ِبر ال  غشافُت ِلى سلا الّملاءمًجإزحر االإخغحراث الذ  .هترهِذ ًِ وشٍ

 ت والدعلُم واالإىزىكُت ُت ولها ذام والخمخْ و ظخخوظهىلت ال ، العشِ الخدىم والخفىـ

ِىامل جازش ِلى الشلا لذي الّملاء للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت التي جلذمها البىىن 

 .االإخخلفت 

  ّت دون ت لخلذًم ؤوؽىت مفشفُت ظشَ كذمذ الخذماث االإفشفُت ِبر الؤهترهِذ فشـ

الزهاب الذخىٌ بالمشوسة بلى ـالت البىىن خُث ًخم بحشاء االإّاملاث دون الخاحت بلى 

 .بلى اللاِت االإفشفُت 

  ت الدعلُم في اللىاُ االإفشفي ؤظشُ ملاسهت باللىاُ الخللُذي باليعبت للؤوؽىت ظشِ

 .االإفشفُت 

Peisen liu , horyian ali  ,( 2021 ) ,  " The impact of banking competition on firm 

total factor productivity   "  

معخىي االإىافعت االإفشفُت التي جىاحهها الؽشواث في تهذف هزه الذساظت بلى كُاط 

مخخلف االإىاوم وفهم آلُت كُاط معخىي االإىافعت االإفشفُت التي جىاحهها الؽشواث التي جازش ِلى 

ً ِلى الؽشواث ومدذداث الؤهخاحُت وهزلً جإزحر االإىافعت الىاحم ًِ الخغحراث في فشوُ البى

خخياس االإفشفي الزي ًازش ِلى الفىاُِت لخدلُل ال  اهاث االإاظعتظخخذام بُاالؤهخاحُت، جم 
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لى بهخاحُت الّامل الىلي للؽشواث وهزلً جإزحر حجم الؽشواث وملىُتها  ،االإىافعت االإفشفُت وِ

 ومً هىا هزهش الىخاثج االإخدفل ِليها في هزه الذساظت : 

 ذًذة االإىافعت بحن االإاظعاث االإفشفُت التي جازش ِلى الؤهخاحُت حّضص الؽشواث ؼ

لُت الىؽف ًِ االإّلىماث للماظعاث آالؽفافُت ؤهثر مً الؽشواث االإبهمت، لزا فةن 

 .الفغحرة  وغحر الؽشواث الفغحرة ًلّب دوسا مهما في جدعحن بهخاحُت هزه الؽشواث 

 ت ال ، ٌّخلذ ؤن هىان جشجِباث ماظعُت بذًلت لخدل مدل كخفاد االإاظسخيبدعب هٍشٍ

ل جاالإاظعاث ا ر ، كذ جيىن الترجِباث البذًلت كىاِذ غحشجِباث الخخفُقلشظمُت في جمىٍ

، لزلً ًجب الخدلُم في آزاس الشؼىة ِلى جخفُق سظمُت حعدىذ بلى مماسظاث فاظذة

 .اللشوك و الؤهخاحُت 

  ٌبن االإىافعت في البىىن حصجْ الؽشواث ِلى جدعحن حىدتها والزي ًخدلم مً خلا

ادة في االإىافعت االإفشفُت ورلً ًخىافم مْ  ل الؽشواث مً خلاٌ الضٍ جدلُم كُىد جمىٍ

 .فشلُت كىة العىق 
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 خلاؿت 

لىا بلى ؤن البىىن ِشفذ جىىسا واظّا  وهبحرا مً خلاٌ ما جىشكىا بلُه في هزا الففل جىـ

ؤي واهبذ الخىىساث الخىىىلىحُت االإّاـشة ومً ؤبشص زماس هزه  ،في الخىىىلىحُا االإعخخذمت

ش وظاثل ًخم مً ىلىحُا ٌهىس الفحرفت الؤلىتروهُتالخىى ، خُث ٌهشث هزه الأخحرة بلى جىىٍ

 .بما ًدىاظب مْ الخىىس الخىىىلىجيخلالها جلذًم مخخلف الخذماث البىىُت وسفْ هفاءتها 

راجُجُاث االإخبّت مً وشف البىً خبر الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت ؤخذ ؤهم الؤظتخّف

ظخخذامها او ، هدعاب محزة جىافعُت مً خلاٌ جلذًم خذمت بلىتروهُت راث حىدة وهفاءة ِالُتلا

، مما ًممً له مياهت مشمىكت كذ ومً زم الخفىٌ ِلى سلا الّمُلداء وهعب الى لخدعحن الأ 

 .ظخمشاس ثذ التي حعاِذه ِلى البلاء وال اهدعاب ـفت البىً الش اىق البىيي و في الع

فُت الؤلىتروهُت وفي هزا الؤواس جىاولذ الّذًذ مً الذساظاث الّلاكت بحن الخذماث االإفش 

ن مً خُث الخإزحر ووبُّت خخلفذ ًِ بّمها البّاوجىافعُت البىىن، بلا ؤن هخاثج ول دساظت 

 ُّت ول دولت واللىاِذ التي ٌّخمذها ول بىً ٍمىً بسحاُ رلً بلى وبالّلاكت، و 

ّمل االإفشفي الؤلىترووي ال زهُت ًجب جىفش بِئت حعاهم في جىفُولخىبُم الفحرفت الؤلىترو

م  شه جماؼُا مْ اًِ وشٍ ظخخذام جلىُاث ووظاثل خذًثت لأهٍمت الذفْ الؤلىترووي وجىىٍ

الأصمت الصخُت التي لشبذ الّالم الخدذًاث االإخّللت بمجاٌ الفحرفت الؤلىتروهُت خاـت خلاٌ 

ُت  Covid-19ماخشا ومً بِىه الجضاثش االإخّللت بخفصخي فحروط وىسوها )  ( والتي ؤِىذ كفضة هىِ

 . في مجاٌ الفحرفت الؤلىتروهُت



 

 

الدزاطت الفـل الثاوي : 

الخوبُلُت لبىً الجصاثس 

    (  BEAالخازجي ) 

 -ووالت عين جمىػيذ  -
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  جمهُد:

الؤلىتروهُت في ٌل حاثدت لأزش الخذماث االإفشفُت بّذما جىشكىا في الجاهب الىٍشي 

، فعىداوٌ في هزا الففل بظلاه هزه وىسوها ِلى جىافعُت البىىن مً وحهت هٍش الضباثً

ما وان  الذساظت مُذاهُا ِلى البىً الجضاثش الخاسجي لىوالت ِحن جمىؼيذ، ومداولت مّشفت برا

ّملُت لُت كمىا بؤم لا، خُث جذُِما لهزه الفش  خذماث مفشفُت بلىتروهُت البىً ًلىم بخىبُم

ؤزش الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى جىافعُت بىً خىٌ ال ِملاءبظلاه لآساء ُِىت مً 

اسجإًىا ؤن ًخم دساظت  ا، لزلّملائهابىً وجىصَْ اظخبُان مً خلاٌ ؤخز مّلىماث مً ال البىىن

 هزا الففل بالخىشق بلى:

 ٌ فُت ًِ بىً الجضاثش الخاسج االإبدث الأو  . ( BEA) ي : بىاكت حّشٍ

 . -ووالت ِحن جمىؼيذ -: الذساظت الخىبُلُت لبىً الجضاثش الخاسجي االإبدث الثاوي
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 ٌ فُت عً بىً الجصاثس الخازجي ) االإبدث الأو  (BEA: بواكت حعسٍ

 ٌ خُت عً بىً الجصاثس الخازجي االإولب الأو  : الإدت جازٍ

ت االإخىاحذة في الجضاثش 06بىً الجضاثش الخاسجي مً بحن البىىن العخت ) ٌّخبر  ( الخجاسٍ

ا ِلى هىُ مً الخخفق فخخفق بىً الجضاثش  وواهذ بذاًت ِمل هزه البىىن جشجىض هٍشٍ

ل الخجاسة الخاسحُت.  الخاسجي في جمىٍ

في بىً الجضاثش الخاسجي )ملش ووخذاث( بلغ  شخق  4378فُما ًخق الّذد الؤحمالي الإىٌ

ً ومؽشفحن، ؤِىان 2005ظىت  جدىم، ؤِىان جىفُز مىصِحن ِلى معخىي ؼبىت مً  بحن مذًشٍ

الخجمّاث العىىُت الىبري واالإىاوم  وخذاث مىصِحن ِبر ؤهداء البلذ ) 10ووالت لمً  82

( بالخاسج 16( مً ؼشواث جابّت ومعاهمت منها )23وجمم ) ،( االإدشوكاث ومىاوم بهخاج الفىاُِت

 41مشاظل بىيي مىصِحن ِبر  1450ووىُت، بن بىً الجضاثش الخاسجي له ِلاكت بؽبىت مً  (07و)

عحر بىً الجضاثش الخاسجي ؤهثر مً  بلذ،  باالإاثت مً الخجاسة االإدلُت. 35وَ

وان بىً الجضاثش الخاسجي مً بحن  1988بلى غاًت اظخللالُت االإاظعاث الّمىمُت ظىت 

ىت الذولت لشثِسخي هى الىظاوت بحن االإاظعاث ؤهم بىىن الذولت خُث وان دوسه ا خش آوخضٍ

ج .ملُاس د 78489دٌعمبر كذسث ب  31 وؽاواتها اخخخمذ في ٌشوف ملاثمت للبىً، خُث محزاهُت

 .1993باالإلاسهت بيؽاه 

 ٌ  الجصاثس الخازجي : وؼإة وجوىز بىً الفسع الأو

في ؼيل  204-67وبلا للمشظىم سكم  1967ؤهخىبش  01جم بوؽاء بىً الجضاثش الخاسجي  في 

ت خذد سؤظماله   ملشه الجضاثش الّاـمت بةمياهه، ملُىن دًىاس حضاثشي  20مبذثُا ب ؼشهت حضاثشٍ

هما ًمىىه بكامت ووالاث خاسج الىوً وجفيُفها لا  ،بمىافلت وصٍش االإالُت ووالاث وفشوُبكامت 

عي بلا  ًيىن   :  كذ جم بوؽائه ِلى االإاظعاث البىىُت الخالُتو  ،بمىحب هق حؽشَ

  1967ؤهخىبش  01اللشك اللُىوي في (LE CREDIT LYONNAIS؛) 
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  1967دٌعمبر  31الؽشهت الّامت في (SOCIETEGENERALE؛) 

  ل  30البىً الؽمالي للدعلُف  ؛1968افشٍ

 ؛1968ماي  31في  البىً الفىاعي للجضاثش وبىً البدشالأبُن االإخىظي 

  1968بىً باسولحز الفشوسخي في ظىت. 

 ؤوٌ هُيل جىٍُمي ولم: البىً الجضاثش الخاسجي جم بسظاء ومْ بوؽاء

 ت؛  داثشة الؽاون الؤداسٍ

  هشبىهُت؛ هُيل االإىاد الهُذسو 

 داثشة الؽاون الخاسحُت؛ 

 .ٌداثشة دساظاث الظخغلا 

، وجإظِعه ًمثل 1968حىان  01جدفل بىً الجضاثش الخاسجي ِلى هُيله النهاجي في 

 ،ومذًش ِام ،خُث ٌعحر مً وشف سثِغ مذًش ِام ،البىيياالإشخلت الأخحرة مً بحشاءاث الخإمُم 

ً، وهم ميلفىن بالدعُحر وجىبُم العُاظت الخاـت بالبىً  ومذًش ِام  معاِذ وزلازت معدؽاسٍ

وان بىً الجضاثش الخاسجي مدل زلت لجمُْ الّملُاث البىىُت  1970لغحر، ومىز وجمثُله اججاه ا

وشان، ؼشهت الىلل البدشي، ؼشواث ظىهاللماظعاث الفىاُِت الىبري مْ االإاظعاث الأحىبُت )

 .البىاء...(

بّذها ؤسسخى ؼيل زاوي مً  1980غاًت  خافَ البىً ِلى هفغ الهُيل الخىٍُمي بلى

اث جدذ ظلىت الخىٍُم الهُىلي ؤهث ر جىافلا مْ جلذم ِملُاث البىً، وجم اظخدذار ِذة مذًشٍ

خان ِامخان معاِذجان وحعْ ) ت البىً، ًخيىن الهُيل الخىٍُمي مً مذًشٍ ( 09معدؽاس مذًشٍ

ت ِملُاجُت. اث مشهضٍ  مذًشٍ
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جم اظخدذار جىٍُم حذًذ جدذ ظلىت االإذًش الزي ؤِاد جىٍُم وخذاث  1988في ظىت 

ت، وؤـبذ بىً الجضاثش الخاسجي مً بحن ؤبشص االإاظعاث البىىُت الأولى االإىففلت الؽاون الخاسحُ

وخطخي بشؤط ماٌ  1988حاهفي  12الفادس في  61/89بخيام اللاهىن  راجُا، ورلً بمىحب

 ملُىن دًىاس حضاثشي. 24.5احخماعي كذس ب 

خماد ِلى هُيل جىٍُمي حذًذ وهى جىٍُم ًمم  1989وفي ظىت  اث ِامت مذًشٍ 3جم اِل

ت، وبّذ  ظىت خبر وبفمل جىبُم  21معاِذة ِملُاجُت ليل ِذد مّحن مً الىخذاث االإشهضٍ

االإخّلم باظخللالُت االإاظعاث، كام بىً الجضاثش  1988حاهفي  12في  88-01اللاهىن سكم 

ملُاس  1سؤط ماله كفض مً  ماظعت بالأظهم، 1989فُفشي  5الخاسجي بخغُحر ؼيله وؤـبذ ًىم 

 ج، مْ االإدافٍت بؽيل ِام ِلى هذفه الأظاسخي االإعىش..ملُاس د 24.5ج بلى .د

 بىً الجصاثس الخازجي الفسع الثاوي: ؤهداف

 ا :هامت منه الجضاثش الخاسجي بلى جدلُم ؤهذاف بىً ٌععى

ش الخجاسي ؤفّالُت مً  جدعحن وحّل الدعُحر ؤهثر  - لاث اللاصمت للخىىٍ حل لمان الخدىٍ

م مثل البىاكاث التي حّمل بها  ورلً بةدخاٌ جلىُاث حذًذة في مُذان الدعُحر والدعىٍ

 البىىن فُما ًخق حّاملاتها الذاخلُت فُما بُنها.

ت  - الخىظْ ووؽش الؽبىت واكتراب الضباثً وهزا الّمل ِلى العحر االإدىم للمىاسد البؽشٍ

 والأخز باالإؽاسهت ِلى الفُّذ الىوجي والخاسجي.

ش الأهٍمت االإّلىماجُ -  ت والجفاٌ.جدعحن وجىىٍ

 جلذًم الىظاثل االإادًت والخلىُت خعب الخخُاحاث. -

اث الخابّت للبلاد. -  جلىٍت هٍام االإشاكبت داخل ول االإذًشٍ

 جدلُم ؤهبر سبذ ممىً ورلً بخلذًم خذماث مفشفُت حذًذة. -

 ولْ ووالاث وفشوُ في الخاسج. -
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لاخاث الكخفادًت بحن الجضاثش الخاسج. -  حعهُل جىمُت اـلؤ

ً.بِىاء لماه -  اث للمىسدًً واالإفذسٍ

 بِىاء مىافلاث لللشك مْ البىىن الخاسحُت الأخشي. -

 بىً الجصاثس الخازجي : وظاثف الفسع الثالث

الّلاكاث االإالُت الخخىُي الىوجي و  بن االإهمت الأظاظُت للبىً هي حعهُل الخىمُت في بواس 

في مٍّم الّملُاث البىىُت والكخفادًت للجضاثش مْ بلذان ؤخشي، وفي هزا الؤواس مىذ له زلت 

 . الدجم الىبحر(لفىاُِت مْ الخاسج )راث اليؽاه و لأهبر الؽشواث ا

 ًمىذ البىً االإخّاملحن مّه الدعهُلاث البىىُت التي حؽمل ما ًلي: : الدظهُلاث البىىُت

 ل سؤط االإاٌ الّامل  اللشوك اللفحرة الأحل الإذة لا جخجاوص العىت ؤو العيخحن لخمىٍ

 خىظىت الأحل الإذة لا جخجاوص خمغ ظىىاث اللشوك االإ 

 لت الأحل الإذة لا جخجاوص ِؽش ظىىاث لغاًاث بخذار وؽاواث حذًذة ؤو  اللشوك الىىٍ

 جىظُْ اليؽاواث اللاثمت.

 ت االإذًىت للمخّاملحن مّه لخًمىذ البىً الخعاباث ال ت مً إجاسٍ محن اخخُاحاتهم المشوسٍ

خم ال ّمل بها خعب الخّلُماث التي ًفذسها الأمىاٌ الىلذًت ولمً خذود لُلت وٍ

 مجلغ الؤداسة.

 .ت  خفم العىذاث الخجاسٍ

  ؼشاء الؽُياث والسخىباث للئولُا بالاظدىاد بلى خاحاث االإخّاملحن وولّهم االإالي

 وظمّتهم الأدبُت.

  ت بحن االإخّاملحن وبحن االإعخىسدًً في الخاسج بالاظدىاد الؤكشاك ِلى ِلىد الخفذًش الجاسٍ

 االإخّامل وولّه االإالي.بلى خاحت 
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  الؤكشاك للاء وزاثم الصخً للخفذًش، خُث ًمىذ البىً هزه العلف بالاظدىاد بلى خاحت

 االإخّامل وولّه االإالي وظمّخه الأدبُت.

 واالإلبىلاث. اليافلاث بـذاس 

 : ًلذم البىً الخذماث البىىُت للمخّاملحن وللمشاظلحن هما ًلي: الخدماث البىىُت

  ٌ ت الذاثىت وجيىن الىداجْ جدذ الىلب ؤو وداجْ لأحل  كبى الىداجْ وفخذ الخعاباث الجاسٍ

 وداجْ جىفحر. ؤو

  بـذاس الؽُياث وبحشاء الجىالث وجفذًم الؽُياث االإسخىبت ِلى البىً خُث ًلىم

الجىالث البركُت  البىً بىاءا ِلى ولب خىي مً الضبىن بةـذاس الؽُياث وبحشاء حمُْ

لّادًت وجفذًم الؽُياث االإسخىبت ِلى البىً وجلُُذ اللُمت االإّادلت لهزه والهاجفُت وا

والىفلاث الأخشي ِلى  والؽُياث مْ الّمىلاث االإترجبت ِليها ؤو االإلشسة ؤـىلا الجىالث

 .الخعاب وفي خذود االإاوهت االإىحىدة فُه ؤو للاء دفْ االإبلغ هلذا خعب الخاٌ

 اث والؽُياث االإدشسة بالذًىاس الجضاثشي التي ًلىم البىً بخدفُل العىذاث والسخىب

 وبّذ جٍهحرها لأمش البىً. جلذم بلُه وفلا للؽشوه التي ًدذدها مجلغ الؤداسة

  ًلذم البىً للمخّاملحن مّه والإشاظلُه بىاءا ِلى ولبهم االإؽىسة واالإّلىماث وفم

 ؽىساثؤًت معاولُت مً حشاء جلذًم هزه االإي الخّلُماث الخاـت بزلً ولا ًخدمل

 .واالإّلىماث

 -ووالت عين جمىػيذ -: جلدًم بىً الجصاثس الخازجي  االإولب الثاوي

ٌّخبر بىً الجضاثش الخاسجي لىوالت ِحن جمىؼيذ ولُذا لخىىساث الىٍام البىيي الجضاثشي، 

التي حؽهذها العاخت  خُث وحذ هفعه مجبرا ِلى الخىُف مْ الخىىساث الّاالإُت الشاهىت

مً خلاٌ هزا االإىلب ظيعخّشك بىً الجضاثش الخاسجي لّحن جمىؼيذ، ووؽاوه االإفشفُت، و 

 .شاضخيكالؤ
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 ٌ  - لىوالت عين جمىػيذ - : حعسٍف بىً الجصاثس الخازجي الفسع الأو

ت لخلمعان، جم افخخاخها بففت سظمُت  ت الجهىٍ ووالت ِحن جمىؼيذ هي ووالت جابّت للمذًشٍ

مفشفُت راث وابْ ججاسي حععى للمعاهمت في ظحر ، وجمثل ماظعت 1993دٌعمبر  22في 

م  الكخفاد الىوجي، غشلها حمْ الأمىاٌ مً خلاٌ فخذ الخعاباث الفشدًت والجماُِت ًِ وشٍ

 : مً ؤبشص الخذماث التي جلذمها الىوالت ما ًليو  ،فىاثذ مً اللشوك االإلذمت للضباثًحمْ ال

 ي:: حؽمل ؤوؽىت ًىمُت جخمثل ف على االإظخىي الداخلي

 .جدفُل الأمىاٌ مً خلاٌ فخذ الخعاباث للّملاء، والفىاثذ مً اللشوك االإلذمت لهم 

  ًلىم بمىذ كشوك بجمُْ ؤؼيالها، ظىاء كشوك بمماهاث ؤو حعبُلاث بذون لماهاث

 مً ؤحل جدلُم وؽاواث مّىُت.

 .ت  ًخىلى حمُْ الّملُاث االإخّللت بالاهخخاب، الخفم وؼشاء الأوساق الخجاسٍ

 ذًت.بًذاُ واظ  خلام الفيىن البرً

 جلىم بما ًلي:واالإاظعاث الأخشي : مً خلاٌ ِلاكتها مْ البىىن  على االإظخىي الخازجي

 م مفلخت  اللُام ت واالإفشفُت مْ البىىن الأحىبُت ًِ وشٍ بمخخلف الّملُاث الخجاسٍ

ُت ول  الخجاسة الخاسحُت الخابّت للىوالت، بالّملت الفّبت ؤو ما ٌّاد لها وخعب هىِ

 مّاملت.

  ًِ ل ِملُاث الخجاسة الخاسحُت، اظخلباٌ ودٌّت مبالغ العىذاث وؤمىاٌ هاججت جمىٍ

خجت، العىذ لأمش، الؽًُ ووزاثم الخجاسة الخاسحُت ِملُاث الذفْ والخاـت بالعف

 الأخشي.

  ًًالخبادلاث فُما بُنها وبحن البىىن الأخشي في الفيىن البىىُت الخاـت بالضباثً االإخىاحذ

 لذي هزه البىىن.
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ّىد وؽاه ووالت ِحن جمىؼيذ سهُىت الذوس الزي ًماسظه االإذًش في الخىفُم بحن االإفالر  وَ

ىٌ الأوٌ ًِ جىٍُم وحعُحر وؽاواتها، وكذ ًىىب ِىه هاثبه ئلت باِخباسه االإعالىوا االإخىاحذة في

الزي ًخىفل بةِذاد االإحزاهُت االإخىكّت للىوالت، الخفاً ِلى معدىذاث الىوالت ووزاكها، بلى حاهب 

فيها. اث االإخخلفت وفي الىكذ االإىاظب والدعُحر الؤداسي الإىٌ  الدعىٍ

 - لىوالت عين جمىػيذ  - اثس الخازجي: ؤهداف البىً الجص  الفسع الثاوي

حّخبر الأهذاف التي ٌععى البىً جدلُلها واالإخاوش التي ًخجىبها مً الّىامل االإازشة في 

هغحرها مً االإىٍماث حععى بلى جدلُم ِذد مً الأهذاف  BEAالبىاء الخىٍُمي الخاؿ به فىوالت 

 هزهش منها:

 هذفه:: البىً هّىن اكخفادي ججاسي  الأهداف االإالُت

 جدلُم الشبذ وجدلُم مّذٌ الّاثذ ِلى الظدثماس. -

 االإدافٍت ِلى وعبت مّلىلت مً العُىلت. -

 هزهش منها : : الأهداف الؤهخاحُت

ُفها. -  جدعحن الخذماث االإفشفُت الإىاحهت مخىلباث حمهىس الّملاء وحمْ الأمىاٌ وجىٌ

 جخفُن جيالُف جلذًم الخذماث االإفشفُت. -

 وظاثل الذفْ.حّذد الخذماث وجىفحر  -

 ؤهمها : :الاكخـادًت الأهداف

م االإىخىج الىوجي. -  جشكُت الؤهخاج الىوجي وحعىٍ

ت الخاسحُت مً خلاٌ مىذ كشوك الظخحراد والخفذًش. - ل الّملُاث الخجاسٍ  حعهُل وجمىٍ

ش الّلاكاث الكخفادًت بحن الجضاثش والذوٌ الأخشي. -  جشكُت وجىىٍ
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ً بالذاخل والخاسج وجضوٍذ الىشفحن  جلذًم لماهاث ليل مً - االإعخىسدًً واالإفذسٍ

 باالإّلىماث االإخّللت بالخجاسة الخاسحُت.

ل الأحل لللىاُ الفىاعي الّام والخاؿ. -  مىذ كشوك كفحرة الأحل واالإخىظىت ووىٍ

: وهي ؤهذاف مخّللت بالىمى والظخلشاس الأهداف الخاؿت بالبلاء والاطخمساز وججىب االإخاهس

ت.واالإدافٍ  ت ِلى مىاسده االإالُت والبؽشٍ

 جخمثل في ما ًلي :  : الأهداف الاحخماعُت

اث مشلُت في الخذماث للؤوشاف االإخّامل مّها داخلُا وخاسحُا. -  جدلُم معخىٍ

 جدلُم الشفاهُت للمجخمْ. -

 - ووالت عين جمىػيذ -الجصاثس الخازجي  بىًوظاثف  : الفسع الثالث

  ْت م لت دًىامُىُت.حعُحر الّلاكت الخجاسٍ  الضباثً بىشٍ

 جدلُل وبداسة ملفاث اللشك االإمىىخت للؤفشاد وهزا االإاظعاث.و  بوؽاء 

 ت واالإداظبُت للّملُاث البىىُت مْ صباثً ظىاءً واهذ بالّملُت االإدلُت ؤو  االإّالجت الؤداسٍ

 الأحىبُت.

 .بداسة خعاباث الخجاس وهزا الأفشاد 

 .ت الؽُياث  حعىٍ

 خجاسة الخاسحُت.الّملُاث االإخّللت بال 

 .ل الّملاث  الّملُاث االإخّللت بخدىٍ

ووؽاه الىوالت مشهىن بلى خذ هبحر بالذوس الزي ًلّبه االإذًش في الخىفُم بحن مخخلف االإفالر 

 ومشاكبت وؽاواث الىوالت. ،جيؽُيو  ىٌ ًِ جىٍُمئىحىدة في الىوالت باِخباسه االإعاالإ
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مخىاحدة في البىً الجصاثس الخازجي لىوالت : هُيل ومهام ول مـلحت  االإولب الثالث

 عين جمىػيذ

 ٌ  - لىوالت عين جمىػيذ -: الهُيل الخىظُمي للبىً الجصاثس الخازجي  الفسع الأو

وشاف االإيىهت له و هزا ما الأ لبىً الجضاثش الخاسجي هُيل جىٍُمي ًدذد الّلاكاث بحن 

 ًبرصه االإخىي الخالي: 

 ( عين جمىػيذووالت  الخازجي ) ( الهُيل الخىظُمي لبىً الجصاثس01-02: ) الؼيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على وزاثم داخلُت خاؿت ببىً الجصاثس الخازجي امً بعداد الوالبخين  : االإـدز
ً
 -عخمادا

 -ووالت عين جمىػيذ

 

كظم خظاباث العملت 

 الـعبت

 كظم الخىهين

 Credocكظم 

 كظم 

 خلُت حظُير الىطاثل

 خلُت حظُير العماٌ

 خلُت الؤعلام الآلي

 دزاطت و جدلُل اللسوق 

 فخذ مخخلف الحظاباث

 خلُت العلاكاث مع الصباثً

 مىذ اللسوق

 اللماهاث

 خلُت االإىاشعاث

 Front officeكظم االإياجب الخلفُت 

 Backكظم االإياجب الأمامُت 

office 

 مدًس الىوالت

 مسهص االإداطبت

 هاثب االإدًس

مـلحت الـىدوق و   مـلحت الخجازة الخازحُت

ت  ؤماهت االإدًسٍ

ت مـلحت الصباثً مـلحت الأماهت و الالتزاماث  االإـلحت الؤدازٍ
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 : عسق مهمت ول مىـب

 ( االإدًس الخىفُري االإدًس العام ) :  جىت
ّ
شؤط الل ٌّىي سؤًه باالإىافلت ؤو ِذم االإىافلت وٍ

مطخي ِلُه في خالت االإىافلت. خإهذ مً ملف اللشك وٍ  وٍ

 جىت هُابت ًِ االإذًش الّام  هاثب االإدًس
ّ
شؤط الل : ٌّىي سؤًه باالإىافلت ؤو ِذم االإىافلت وٍ

لىم باالإشاكبت.  وٍ

 ل بحن االإذًش الّام واالإ ؤماهت االإدًس ذ افالر الأخشي، مهمتها اظخلام : حّبر ًِ همضة وـ لبرً

 الىاسد والفادس بالإلافت بلى الفاهغ.

 جمثل الشهحزة الأظاظُت والللب الىابن للدعُحر االإالي للماظعت، خُث مسهص االإداطبت :

ذ  جخىلى اللُام بالجشد االإداظبي ول ظىت، مشاكبت خشهت دخىٌ وخشوج الأمىاٌ، والخفشٍ

ماٌ.  ًِ سكم اِلأ

  - لىوالت عين جمىػيذ –: مهام مـالح البىً الجصاثس الخازجي  الفسع الثاوي

ُت هزه الأخحرة جخىلى  مـلحت الـىدوق واالإدفظت : جلعم هزه االإفلخت بلى مفالر ؤخشي فشِ

لاث الإفلخت خعاب الضباثً، االإلاـت  مهمت اللُام بّملُاث السخب والذفْ، ِملُاث الخدىٍ

 واالإدفٍت.

ش الّلاكاث :  مـلحت الخجازة الخازحُت ت مً االإهام الشثِعُت لخىىٍ جلىم هزه االإفلخت بمجمىِ

ِخماداث ذفْ بالّملت الفّبت، جلذًم الؤ مْ الخاسج، والتي جدىىُ ما بحن ِملُاث السخب وال

 (، الخدفُلاث بالّملت الفّبت. الظخحراد والخفذًش االإعدىذي في ِملُاث الخجاسة الخاسحُت )

ل اللشوك و فخذ مخخلف الخعاباث فلخت بذساظت و جدلُ: جلىم هزه االإ مـلحت الصباثً

لهم.والهخمام بخىحُه الضباثً و   جمىٍ

: لها مياهت سثِعُت في الىوالت خُث تهخم خلُت الذساظت والخدلُل  الالتزاماثماهت ومـلحت الأ 

بدسجُل ملف اللشك وجدلُل الأخىاس الىاحمت ًِ اللشوك االإىلىبت، زم جلىم مفلخت 
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اث التي جخىلى جمثُل اللتزاماث  بمخابّت اللشك بّذ االإىافلت ِلُه، بلى حاهب خلُت االإىاصِ

اث الجماُِت والفشدًت بحن الّماٌ  االإاظعت لذي االإفالر اللماثُت واللاهىهُت والففل في االإىاصِ

 والؤداسة، ؤو الّماٌ والؤداسة، ؤو الّماٌ فُما بُنهم واجخار الؤحشاءاث االإىاظبت.

لىم البىً بمى م ِمل ماهل وميلف بخىحُه وٍ ذ حؽىُلت واظّت مً اللشوك مً خلاٌ فشٍ

لهم.  صباثىه وجمىٍ

ت لام الآلي.م بدعُحر ول ما ًخّلم بالىظاثل والّماٌ و: تهخ االإـلحت الؤدازٍ  اِلؤ

ت و و مً هىا وعخخلق ؤن البىً االإشهضي ًىحه كشا ٍلىم ساث ؤو حّلُماث للبىىن الجهىٍ

ْ سئظاء االإفالر مً ؤحل بلى مذًش الىوالت، و الزي ًلىم باحخماُ مهزا الأخحر ؤًما بةسظالها 

 . الّمل بخلً االإّلىماثالخلُذ و 
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ووالت عين - الجصاثس الخازجي االإبدث الثاوي : الدزاطت الخوبُلُت لبىً

  -جمىػيذ

   االإولب الأوٌ : الؤحساءاث االإىهجُت للدزاطت

ت مً الّىاـش ؤهمها : جدذًذ مجاٌ  حؽمل الؤحشاءاث االإىهجُت للذساظت ِلى مجمىِ

الذساظت ؤدواث حمْ البُاهاث، مجخمْ الذساظت، ُِىت الذساظت، بُاهاث الظخماسة، جىبُم 

 لخدلُل البُاهاث وظيخىشق بليها في ما ًلي:  SPSS  version 26 البرهامج الؤخفاجي 

  مجالاث الدزاطت وؤدواث حمع البُاهاث ؤولا :

 مجالاث الدزاطت : 

خ  ًىم خُث جم مً  30واظخمشث بلى مذي  2021فُفشي  20بذؤث الذساظت االإُذاهُت بخاسٍ

ت التي جبجى ِليها الذساظت وهزلً بِذاد  خلالها حمْ اللذس اليافي مً البُاهاث واالإّلىماث المشوسٍ

بالبىً زم جىصَّه ِلى  ماٌوشف الأظاجزة و بّن الُّمه مً همىرج للاظخبُان ولبىه وجدى

 ؤفشاد ُِىت الذساظت وبّذما جم اظترحاُ الظخبُان اهخللىا بلى مشخلت جدلُل الىخاثج.

 لت حمع البُاهاث  :  هسٍ

حن مً البُاهاث: خماد ِلى هىِ  جم اِل

مُْ االإّلىماث : مً خلاٌ البدث في الجاهب االإُذاوي بخىصَْ الظخبُان لخج البُاهاث الأولُت

غها وجدلُاها في البرهامج الؤخفاجي  واظخخذام  spssاالإُذاهُت اللاصمت الإىلىُ البدث، ومً جم جفشَ

ىٌ لذلالاث راث كُمت وماؼشاث جذِم مىلىُ  الخخباساث الؤخفاثُت االإىاظبت بهذف الىـ

 الذساظت.

ت  ذساظت.: جمذ مشاحّت االإزهشاث االإخّللت باالإىلىُ كُذ ال البُاهاث الثاهىٍ
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 ؤدواث حمع البُاهاث : 

ٌّخبر الظخبُان مً بحن ؤهم الأدواث االإعخّملت في الذساظت باِخباسه وظُلت للىؽف ًِ 

ىٌ بلى هخاثج خُث وحه  آساء الّملاء واالإّشفت العابلت لهم وحمْ االإّلىماث بغشك جدلُلها والىـ

ادة ِلى رلً كمىا ببّن االإلابلاث  مْ سئظاء الأكعام والؤواساث الظخبُان للئواساث فلي، صٍ

ِلى معخىي البىً بغُت الظخفعاس ًِ مذي مّشفت ؤزش الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى 

ت وبالأخق بىً الجضاثش الخاسجي ووالت ِحن جمىؼيذ وهزلً  جىافعُت البىىن في البىىن الجضاثشٍ

 ِىاـش الذساظت.كمىا بخدمحر ملخق ٌّشف بالذساظت االإشاد بهجاصها ومخخلف مخغحراث و 

 : مجخمع وعُىت الدزاطت وخدود الدزاطت
ً
 زاهُا

مل مجخمْ دساظدىا ِلى حمُْ ِملاء بىً الجضاثش الخاسجي ووالت ِحن : ؼ مجخمع الدزاطت

 . 2022 لعىت مُلِ  33  جمىؼيذ واالإلذس  بدىالي

ً الجضاثش : اخخحر الُّىت االإلفىدة خُث وصِذ الظخماساث ِلى وافت ِملاء بى عُىت الدزاطت

ووان ِذد الظخماساث االإعترحّت والفالخت التي جم  33الخاسجي ووالت ِحن جمىؼيذ و بلغ ِذدها 

 ؤي ؤنها مىاظبت للذساظت. ٌّجي ؤن ُِىت الذساظت وفم الخىصَْ الىبُعي 33بخماِها للذساظت ب 

 : خدود الدزاطت

 بىً الجضاثش الخاسجي ووالت ِحن جمىؼيذ. الحدود االإياهُت : 

 2021ماسط  20بلى   2021فُفشي  20: امخذث فترة التربق مً  الحدود الصمىُت . 

 :  مخغيراث الدزاطت

 الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت . االإخغير االإظخلل : 

 جىافعُت البىىن . االإخغير الخابع : 
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  االإولب الثاوي : دزاطت بُاهاث الاطخبُان و زباجه

 الفسع الأوٌ : بُاهاث الاطخبُان

م جفمُم اظخبُان )ؤهٍش ك مىا بجمْ البُاهاث مً خلاٌ الذساظت االإُذاهُت ًِ وشٍ

ظااٌ مغلم، ؼمل الظخبُان ِلى مدىسًٍ وهزا  16جيىن مً االإّلىماث الصخفُت و ،االإلخم(

لغشك الؤخاوت بجمُْ حىاهب مىلىُ الذساظت والؤحابت ِلى الفشلُاث االإىشوخت وواهذ مداوس 

 لي: الذساظت ِلى الىدى الخا

  ٌ  : الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت . االإدىز الأو

 االإحزة الخىافعُت للبىىن. االإدىز الثاوي : 

( الخماسخي، باِخباسه ؤهثر االإلاًِغ اظخخذاما Likertوكذ جم اظخخذام ملُاط لُياسث )

 لعهىلت فهمه وجىاصن دسحاجه، خُث ًترحم خمعت اخخمالاث للئحابت ِلى 
ً
للُاط الآساء هٍشا

الأظئلت االإىشوخت مً خلاٌ الظخبُان واالإخمثلت في ) غحر مىافم بؽذة، غحر مىافم، مداًذ، 

لى االإجُب ِلى الأظئلت ولْ ِلامت ) ( ؤمام الؤحابت االإىاظبت التي xمىافم، مىافم بؽذة ( وِ

( 3(، مداًذ )2(، غحر مىافم دسحخان )1ًخخاسها، خُث ؤن الخخُاس غحر مىافم بؽذة ٌّجي دسحت )

 مىافم بؽذة خمعت دسحاث )4زلازت دسحاث، مىافم ؤسبْ دسحاث )
ً
 (.5( و ؤخحرا

 (: دزحاث طلم لُىسث الخماسخي01-02الجدوٌ )

 مىافم بؽذة مىافم مداًذ غحر مىافم غحر مىافم بؽذة الخفيُف

 5 4 3 2 1 الذسحت

د، ؤطالُب الخدلُل الؤخـاجي باطخخدام بسمجت )ؤض بي االإـدز: ؤض ؤض(،  مدمد خير ؤبى شٍ

 .22، ؾ:2005داز الـفاء، الأزدن، 
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 الفسع الثاوي: ؿدق الاطخبُان

  ؤولا: الـدق الظاهسي 

ت مً الأظاجزة االإدىمحن ) (، بغُت الخإهذ مً  ؤهٍش االإلخم جم ِشك الظخبُان ِلى مجمىِ

مذي جىابله مْ مىلىُ الذساظت، خُث جم الظخفادة مً ملاخٍاتهم و جىحيهاتهم فُما ًخق ول 

خباس في مً  ؼيل، مدخىي ومذي جىاظم ِباساث الظخبُان وجشابي مداوسه والتي ؤخزث بّحن اِل

بواس جصخُحي ًخماشخى وما جم الؤؼاسة، بالإلافت بلى ِشله ِلى ُِىت مً بواساث بىً الجضاثش 

 الخاسجي ووالت  ِحن جمىؼيذ مً ؤحل الخإهذ مً مدخىي الظخبُان وولىح ِباساجه.

 ق الداخلي لعبازاث الاطخبُان زاهُا: ؿدق الاحظا 

بغُت الخدلم مً ـذق الحعاق الذاخلي لّباساث الظخبُان جم خعاب مّاملاث السجباه 

 .%0.05( ليل ِباسة مً مدىسها ِىذ معخىي الذلالت Spearmanظبحرمان )

 الاحظاق الداخلي لعبازاث االإدىز الأوٌ " الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت " 

( ٌ (: 02-02الجدوٌ " الخدماث االإـسفُت  معامل الازجبان بين ول عبازة مً عبازاث االإدىز الأو

 " الؤلىتروهُت

 sigاللُمت الخخمالُت  Spearmanمّامل  الّباسة

01 0.450** 0.009 

02 0.459** 0.007 

03 0.436* 0.011 

04 0.360* 0.040 
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05 0.601** 0.000 

06 0.347* 0.048 

07 0.478** 0.005 

08 0.441* 0.010 

 على مخسحاث 
ً
 0.01.         **: مظخىي دلالت SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين اعخمادا

مً الجذوٌ ؤِلاه ؤن حمُْ مّاملاث السجباه لّباساث االإدىس الأوٌ " الخذماث  ًخطر

، وهزا ٌّذ ماؼشا ِلى 0.05و 0.01االإفشفُت الؤلىتروهُت " دالت بخفاثُا ِىذ معخىي دلالت 

ـذق الحعاق الذاخلي ليل ِباساث االإدىس الأوٌ " الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت "، مما ٌّىغ 

 ا ولْ للُاظه .دسحت الفذق الإ

  الاحظاق الداخلي لعبازاث االإدىز الثاوي " االإيزة الخىافظُت للبىىن " 

"  االإيزة الخىافظُت  (: معامل الازجبان بين ول عبازة مً عبازاث االإدىز الثاوي03-02الجدوٌ )

 للبىىن "

 sigاللُمت الخخمالُت  Spearmanمّامل  الّباسة

09 0.346* 0.049 

10 0.260 0.143 

11 0.643** 0.000 

12 0.283 0.110 
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13 0.575** 0.000 

14 0.675** 0.000 

15 0.566** 0.001 

16 0.326 0.64 

.       **: مظخىي دلالت spssاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 

0.01 

الثاوي " االإحزة باساث االإدىس سجباه لّالجذوٌ ؤِلاه ؤن حمُْ مّاملاث ال ًخطر مً 

وهزا  10،12،16، ماِذا الّباساث 0.05و 0.01الخىافعُت للبىىن " دالت بخفاثُا ِىذ معخىي 

وي " االإحزة الخىافعُت للبىىن " اٌّذ ماؼشا ِلى ـذق الحعاق الذاخلي ليل ِباساث االإدىس الث

 مما ٌّىغ دسحت الفذق الإا ولْ للُاظه .

 الفسع الثالث: زباث الاطخبُان

جدفلىا لثباث لإحاباث الُّىت االإذسوظت و جم بحشاء اخخباس ا  spssلاٌ جىبُم بشهامج مً خ

  ِلى الىخاثج الخالُت: 

 (: زباث الاطخبُان04-02الجدوٌ )

 alpha cronbachكُمت مّامل  ِذد الّباساث البُان

 % 70.7 16 حمُْ مداوس الظخبُان

 على مخسحاث 
ً
 . spssاالإـدز: مً بعداد الوالبخين اعخمادا

 : همىذج الدزاطت
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،ً  الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُتمخغحر معخلل وهى  ًخيىن همىرج الذساظت مً مخغحرً

  ٍمىً جمثُل همىرج الذساظت باالإّادلت الخالُت:و االإحزة الخىافعُت واالإخغحر الخابْ هى 

(y) = f(x) 

 خُث ؤن: 

 مخغحر جابْ : (y) للبىىناالإحزة الخىافعُت 

 ( : مخغحر معخللx) الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت

 جدلُل هخاثج الدزاطت: عسق و  االإولب الثالث

خماد ِلى البرهامج  ظِخم مً خلاٌ هزا االإبدث جدلُل هخاثج الظخبُان مً خلاٌ اِل

ت مً الخشوج الذساظت و فشلُاث بغُت ِشك هخاثج اخخباس الو  spssالؤخفاجي  في الأخحر بمجمىِ

ُاث و  ووالت ِحن جمىؼيذ. بىً الجضاثش الخاسجيالتي ٌعخفُذ منها  الكتراخاثالخىـ

 ٌ  : دزاطت وجدلُل الاطخبُان الفسع الأو

 : والتي هبُنها في الجذاوٌ والأؼياٌ الخالُت: االإعلىماث الشخـُت

  
ً
 : " الجيع : جىشَع ؤفساد العُىت خظب " ؤولا

 الزي ًخم جىلُده مً خلاٌ الجذوٌ والؽيل الخمثُلي

 (: جىشَع ؤفساد العُىت خظب الجيع05-02الجدوٌ )

ت الخىشاس الجيغ  %اليعبت االإئىٍ

 % 66.7 22 رهش

 % 33.3 11 ؤهثى
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 % 100 33 االإجمىُ

 على مخسحاث بسهامج 
ً
 . spssاالإـدز: مً بعداد الوالبخين اطدىادا

 : ؤفشاد ُِىت الذساظت مً خلاٌ الؽيل الخاليو ًمىً جىلُذ جىصَْ 

 

 ( : جىشَع ؤفساد العُىت خظب الجيع 02-02الؼيل ) 

 
 SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث 

في   % 66.7: هلاخَ مً الجذوٌ والؽيل ؤِلاه ؤن وعبت الزوىس جمثل  باليظبت لىىع الجيع

هار بمّذٌ وىس ؤكل مً وعبت الؤ ، وبالخالي فةن وعبت الز % 33.3جمثل  خحن ؤن وعبت الؤهار

33.4 %  . 

: جىشَع ؤفساد العُىت خظب "العمس": 
ً
 زاهُا

 الزي ًخم جىلُده مً خلاٌ الجذوٌ و الؽيل الخمثُلي الخالي.

 (: جىشَع العُىت خظب العمس06-02الجدوٌ )

ت  الخىشاس الّمش  %اليعبت االإئىٍ

 % 9.1 03 ظىت  30-19

 % 36.4 12 ظىت 40-31

66,70% 

33,30% 

 ذهس
 اهثى
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 % 33.3 11 ظىت 50-41

 % 21.2 07 ظىت 50ؤهثر مً 

 % 100 33 االإجمىُ

 SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث 

 و ًمىً جىلُذ جىصَْ ؤفشاد ُِىت الذساظت مً خلاٌ الؽيل الخالي:

 (: جىشَع ؤفساد العُىت خظب مخغير العمس03-02الؼيل )

 
 SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث 

ماس مً  باليظبت للعمس ظىت جمثل  40-31: هجذ مً خلاٌ الجذوٌ والؽيل ؤِلاه بإن فئت  اِلأ

ماس مً   % 36.4ؤِلى وعبت وبمّذٌ  م ، ز  % 33.3ظىت والتي جمثل وعبت  50-41، جليها فئت  اِلأ

  9.1ظىت جىدسر االإشهض الأخحر بيعبت  19.30وؤخحرا فئت ،   %21.2ظىت بيعبت  50فئت ؤهثر مً 

%.  

ت مخىظىت .   فىلاخَ مً خلاٌ االإّىُاث ؤن البىً مٍّم ِملاثه رو فئاث ِمشٍ

: جىشَع العُىت خظب "االإظخىي العلمي": 
ً
 زالثا

9% 

36,40% 
33,30% 

21,20% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

19-30 31-40 41-50    50أكثر من  

 السن
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 الزي ًخم جىلُده مً خلاٌ الجذوٌ و الؽيل الخمثُلي الخالي.

 خظب االإظخىي العلمي(: جىشَع العُىت 07-02الجدوٌ )

ت  الخىشاس االإعخىي الّلمي  %اليعبت االإئىٍ

 % 6.1 02 معخىي ابخذاجي

 % 3.0 01 معخىي مخىظي

 % 21.2 07 معخىي زاهىي 

 % 6.1 02 بيالىسٍا

 % 57.6 19 معخىي حامعي

 % 6.1 02 ؼهادة ؤخشي 

 % 100 33 االإجمىُ

 SPSSبعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث  االإـدز: مً

 و ًمىً جىلُذ جىصَْ ؤفشاد ُِىت الذساظت مً خلاٌ الؽيل الخالي:

 (: جىشَع العُىت خظب االإظخىي العلمي04-02الؼيل )
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 SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث 

حن ِلى معخىي حامعي ًدخلىن اليعبت : هلاخَ بإن الّملاء الخاـل باليظبت للمظخىي الخعلُمي

لى االإلذسة ب  ، زم   % 21.2، جليها وعبت الخاـلحن ِلى معخىي زاهىي واالإلذسة ب % 57.6اِلأ

مً معخىي بيالىسٍا ومً لذيهم ؼهادة ؤخشي ورو معخىي ابخذاجي بيعبت واخذة االإلذسة  جلُه ول

 .  % 3.0باليعبت االإلذسة ب  وفي االإشهض الأخحر الخاـلحن ِلى معخىي مخىظي،   % 6.1ب 

وهزا ًذٌ ِلى ؤن ِملاء البىً ولهم ًخمخّىن بمعخىي حّلُمي حُذ الزي ؤدي بهم بلى 

 الخىٌُف ِلى مخخلف االإاظعاث .

 جدلُل هخاثج الاطخبُان :عسق و 

جٍهش الجذاوٌ بالأظفل ول مً الخىصَْ الخىشاسي، الهدشاف االإُّاسي، الىظي الخعابي 

ل بليها مً خلاٌ االإذي و هى ِباسة ًِ  ودسحت الظخجابت للمدىسًٍ ول لىخذه التي جم الخىـ

غش االإّىاة لخُاساث ملُاط الظخماسة، وباِخباس ؤهىا اِخمذها ِلى  الفشق بحن اللُمت الأهبر و اـلأ

( و 4=1-5فلُمت االإذي هي ) 5-1اط لُياسث الخماسخي و الزي ًدخىي ِلى خمعت دسحاث مً ملُ

اللُمت لللُم االإّىاة ليل (، بدُث جماف هزه 0.8=4/5التي ًخم كعمتها ِلى خلاًا االإلُاط) 

( فهزا ًذٌ ِلى ؤن دسحت 1.80-1بالخالي ولما وان الىظي الخعابي مدفىس في االإجاٌ )خُاس و 

( فىلىٌ ؤن دسحت 2.60-1.80ىخفمت حذا، ؤما برا وان مدفىس في االإجاٌ )الظخجابت م

6,10% 
3,00% 

21,20% 

6% 

58% 

 مظخىي ابخداجي  6,10%

 مظخىي مخىطى

 مظخىي زاهىي 

 بيالىزٍا

 مظخىي حامعي

 ػهادة ؤخسي 
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( دسحت الظخجابت جيىن مخىظىت، زم االإجاٌ 3.40-2.60الظخجابت مىخفمت، ًلُه االإجاٌ )

( فةن دسحت 5-4.20( الزي جيىن فُه دسحت الظخجابت مشجفّت، ؤما باليعبت للمجاٌ )3.40-4.20)

 و ؤن االإخىظي االإُّاسي ٌعاوي )الظخجابت فُه حّخبر مشجفّ
ً
 (.3ت حذا

 ًىضر الجذوٌ الخالي جىصَْ الذسحاث خعب ظلم لُىشث الخماسخي .

 (: جىشَع دزحاث الاطخجابت خظب طلم لُىسث08-02الجدوٌ )

1-1.80 1.81-2.59 2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 
ً
  مشجفّت مخىظىت مىخفمت مىخفمت حذا

ً
 مشجفّت حذا

 لُيازث الخماسخي.االإـدز: طلم 

  ًؤن مُل االإعخجىبحن بلى سفن مدخىي ٌّجي  : 3برا واهذ مخىظىاث الؤحابت ؤكل م 

 الّباسة.

  ًٌّجي ؤن مُل االإعخجىبحن بلى كبىٌ مدخىي  : 3برا واهذ مخىظىاث الؤحابت ؤهثر م

 الّباسة.

" :  "الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت  االإدىز الأوٌ

 الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت (: جدلُل عبازاث االإدىز الأوٌ "09-02الجدوٌ )

سكم 

 الّباسة

غحر 
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 بؽذة

غحر 

 مىافم
 مىافم مداًذ

مىافم 

 بؽذة

بي
عا

لخ
ي ا

ظ
خى

االإ
ي   س

ُّا
االإ

ف 
دشا

اله
ُت 
هم

الأ
ب 

ع
خ

ب 
رجِ

الت
 

بت
جا

ظخ
ال

ت 
ح س

د
 

 الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس
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1 
02 10 00 14 07 

 مشجفّت 3 1.300 3.42
6.1 % 30.3% 0 % 42.4% 21.2% 

2 
01 05 00 21 06 

 مشجفّت 6 1.023 3.79
3.0 % 15.2% 0 % 63.6% 18.2% 

3 
00 07 03 17 06 

 مشجفّت 4 1.021 3.67
0 % 21.2% 9.1 % 51.5% 18.2% 

4 
0 05 01 21 06 

 مشجفّت 7 0.906 3.85
0 % 15.2% 3.0 % 63.6% 18.2% 

5 
05 06 02 12 08 

 مخىظىت 2 1.432 3.36
15.2% 18.2% 6.1 % 36.4% 24.2% 

6 

 

01 03 03 18 09 
 مشجفّت 8 0.998 3.94

3.0 % 9.1 % 6.1 % 54.5% 27.3% 

7 

  

03 02 03 17 08 
 مشجفّت 5 1.178 3.76

9.1 % 6.1 % 9.1 % 51.5% 24.2% 

8 
04 22 03 04 00 

 مىخفمت 1 0.820 2.21
12.1% 66.7% 9.1 % 12.1% 0 % 

 ٌ  مشجفّت  0.557 3.50  مجمىُ ِباساث االإدىس الأو

 .spssاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 



  BEAالدزاطت الخوبُلُت لبىً الجصاثس الخازجي                        الفـل الثاوي       
 

 

80 

بإهمُت وعِبت  3.50خلاٌ الجذوٌ ؤِلاه ًخطر ؤن االإخىظي الخعابي الؤحمالي كذ بلغ  مً

 . 0.557مشجفّت وباهدشاف مُّاسي كذس ب 

، فهي  05و  08وكذ واهذ هخاثج اظخجاباث ؤفشاد الُّىت مٍّمها مشجفّت، ماِذا الّباساث 

فشاد الُّىت جبحن ؤن كُم جمثل الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت وبّذ جدلُل هخاثج اظخجاباث ؤ

بإهمُت وعبُت مشجفّت ،  3.94و  3.42االإخىظي الخعابي الإٍّم الّباساث جشاوخذ كُمتها ما بحن 

كذس مخىظىها الخعابي ما بحن  08و  05، ؤما الّباساث  1.300و  0.906وباخشاف مُّاسي ما بحن 

لى ؤن اظخجاباث ؤفشاد الُّىت ، وهزا ًذٌ ِ 1.432و  0.820و اهدشافها االإُّاسي ب  3.36و  2.21

في البىً جمُل بلى كبىٌ مدخىي الّباساث الذالت الإدىس " الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت " 

 فالإداسة جلىم بةدساج هزا البّذ في الّملُاث البىىُت . 

 االإيزة الخىافظُت للبىىناالإدىز الثاوي: 

 "االإيزة الخىافظُت للبىىن  : جدلُل عبازاث االإدىز الثاوي" (10-02الجدوٌ )
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 الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس ساالخىش 

% % % % % 

09 
00 04 01 14 14 

 مشجفّت 8 0.972 4.15
0 % 12.1 % 3.0 % 42.4 % 42.4 % 

10 
01 04 03 16 09 

 مشجفّت 6 1.064 3.85
3.0 % 12.1 % 9.1 % 48.5 % 27.3 % 
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11 
01 07 06 13 06 

 مشجفّت 4 1.121 3.48
3.0 % 21.2 % 18.2 % 39.4 % 18.2 % 

12 
00 04 02 19 08 

 مشجفّت 7 0.899 3.94
0 % 12.1 % 6.1 % 57.6 % 24.2 % 

13 
03 17 02 10 01 

 مخىظىت 1 1.109 2.67
9.1 % 51.5 % 6.1 % 30.3 % 3.0 % 

14 
03 04 03 18 05 

 مشجفّت 5 1.175 3.55
9.1 % 12.1 % 9.1 % 54.5 % 15.2 % 

15 
04 07 05 12 05 

 مخىظىت 3 1.293 3.21
12.1% 21.2% 15.2% 36.4% 15.2% 

16 
01 16 01 11 04 

 مخىظىت 2 1.212 3.03
3.0 % 48.5 % 3.0 % 33.3 % 12.1 % 

 مشجفّت  0.528 3.48 مجمىُ ِباساث االإدىس الثاوي

 .spssاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث 

بإهمُت وعبُت  3.48كذ بلغ مً خلاٌ الجذوٌ ؤِلاه ًخطر ؤن االإخىظي الخعابي الؤحمالي 

 .  0.528حمالي كذس ب مشجفّت، وباهدشاف مُّاسي ب

وكذ واهذ هخاثج اظخجاباث ؤفشاد الُّىت مٍّمها مشجفّت بر ؤن كُمت االإخىظي الخعابي 

، ؤما 1.175و 0.899اسي ملذس ب ، وباهدشاف م4.15ُّو 3.48ه الّباساث جتراوح ما بحن لهز

و  2.67ن مخىظي خعابها ما بحن واهذ هدُجت اظخجابتها مخىظىت فيا 16، 15، 13الّباساث 
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، وهزا ًذٌ ِلى ؤن اظخجاباث ؤفشاد الُّىت الإدىس " 1.293و 1.109اسي بحن باهدشاف مُّ 3.21

 ىافعُت للبىىن " ًمُل بلى كبىٌ مدخىي الّباساث الأخحرة .خاالإحزة ال

 االإولب السابع: اخخباز الفسكُاث الؤخـاثُت

 دزاطت الخىشَع:

الإخغحراث ًخمْ للخىصَْ جىصَْ ا( برن ًمىً اِخباس ؤن  = N  33 ≤ 33 مً خلاٌ الُّىت )

 مىه ًمىً بحشاء الخخباساث الخالُت:الىبُعي و 

 : اخخباز الفسكُت

 لجضاثش الخاسجيفي بىً اجىافعُت البىىن ِلى  الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُتالإّشفت ؤزش 

سفن بخذي الفشلِخحن بّحن جمىؼيذ، جم اخخباس الفشلُت الخالُت مً خلاٌ كبىٌ ؤو 

 االإعاِذجحن الآجِخحن :

 H0  للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى جىافعُت البىىن : لا ًىحذ ؤزش رو دلالت بخفاثُت

ت بىً الجضاثش الخاسجي في   .α=0.05بّحن جمىؼيذ ِىذ معخىي مّىىٍ

 H1 للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى جىافعُت البىىن  : ًىحذ ؤزش رو دلالت بخفاثُت

ت  بىً الجضاثش الخاسجيفي   .α=0.05بّحن جمىؼيذ ِىذ معخىي مّىىٍ

 للئحابت ِلى الفشلُاث وعخخذم همىرج الهدذاس الخىي البعُي للخدلم مً الخإزحر:

Y =  a0 + a1  X1 + µ 

  خُث:

 Y( ْاالإحزة الخىافعُت  : االإخغحر الخاب.) 

 X1(.الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت  خغحر االإعخلل ): االإ 
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 a0 جمثل كُمت االإخغحر الخابْ ِىذما جيىن كُم االإخغحراث االإعخللت حعاوي الففش.: الثابخت و 

 a1.مّامل الهدذاس للمخغحر االإعخلل : 

 µ.الخىإ الّؽىاجي : 

ت اليلُت لىمىذج الاهدداز  (: هخاثج معامل الازجبان و اخخباز 11-02الجدوٌ )  فِؼس للمعىىٍ

 للفسكُت

كُمت 

 السجباه

مّامل 

الخدذًذ

R2 

مجمىُ  مفذس الخباًً

 االإشبّاث

مخىظي 

 االإشبّاث

دسحت 

ت  الخشٍ

 معخىي  Fكُمت 

 Sigالذلالت 

0.541 a 0.292 اث  1b 12.809 0.001 b 2.611 2.611 بحن االإجمىِ

اث      32 0.204 6.319 داخل االإجمىِ

   33  8.93 االإجمىُ  

 .SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 

ًبحن الجذوٌ ؤِلاه ؤن كُمت مّامل السجباه والتي جلِغ دسحت السجباه بحن االإخغحر الخابْ  

بلى لّف   R"االإحزة الخىافعُت للبىىن" واالإخغحر االإعخلل " الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت "، حؽحر 

ً والتي حعاوي  وهي دسحت اسجباه مخىظىت، هم ؤن مّامل الخدذًذ    % 54.1السجباه بحن االإخغحرً

R2   مً الخباًً   %29.2حؽحر ؤن االإخغحر االإعخلل " الخذماث االإفشفُت اللىتروهُت " ًفعش

 الخاـل في االإخغحر الخابْ " االإحزة الخىافعُت للبىىن " .

، 0.05ؤكل مً   sig 0.001 bباًً الأخادي بلى ؤن معخىي الذلالت حؽحر هخاثج جدلُل الخ

ت ولُت للىمىرج . لُه هلىٌ ؤن هىان دلالت مّىىٍ  وِ
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للخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت على (: هخاثج جدلُل الاهدداز الخوي البظُى 12-20الجدوٌ )

 االإيزة الخىافظُت للبىىن

مّاملاث  الىمىرج االإخغحر الخابْ

 االإّادلت

    tكُمت Betaمّامل 

 االإدعىبت

معخىي 

 Sigالذلالت 

االإحزة 

 الخىافعُت

 0.002 3.332  1.691 الجضء الثابذ

الخذماث 

االإفشفُت 

 الؤلىتروهُت

0.513 0.541 3.579 0.001 

 .SPSSاالإـدز: مً بعداد الوالبخين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 

ًبحن الجذوٌ ؤِلاه ؤن هخاثج الهدذاس اًجابُت مً خلاٌ مّاملاث االإّادلت والزي ٌّجي 

ً " االإحزة الخىافعُت للبىىن " و" الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت  وحىد ِلاكت اًجابُت بحن االإخغحرً

كُمت الزي ٌّجي ؤن الخغحر في  0.513" خُث بلغ مّامل الهدذاس للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت 

مً  0.513االإخغحر االإعخلل " الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت " بىخذة واخذة ًلابله حغحر بملذاس 

 االإخغحر الخابْ " االإحزة الخىافعُت للبىىن " .

، وهما بلغذ اللُمت 1.96االإجذولت  t وهي ؤهبر مً  3.579االإدعىبت حعاوي  tواهذ كُمت 

ت وهي ؤكل مً معخ sig   0.001الخخمالُت   .  0.05ىي مّىىٍ

مما ًذٌ ِلى ؤن االإحزة الخىافعُت للبىىن في البىً هى مخغحر مفعش للخذماث االإفشفُت 

الؤلىتروهُت وبالخالي هلىٌ ؤهه ًىحذ ؤزش رو دلالت بخفاثُت للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى 

ا ٌّجي سفن الفشلُت ( بّحن جمىؼيذ، مم BEAاالإحزة الخىافعُت للبىىن في بىً الجضاثش الخاسجي ) 

 واالإخمثلت في ما ًلي :  H1وكبىٌ الفشلُت البذًلت   H0الّذمُت 
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  لىتروهُت على جىافظُت البىىن في فُت الؤًىحد ؤزس ذو دلالت بخـاثُت للخدماث االإـس

ت  -ووالت عين جمىػيذ  -بىً الجصاثس الخازجي   . α = 0.05عىد مظخىي معىىٍ

الخذماث االإفشفُت و االإحزة الخىافعُت للبىىن حن مخغحر واالإّادلت الخالُت جىضر الّلاكت ب

 :الؤلىتروهُت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y= 1.691 + 0.513 X1    
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 :خلاؿت

ي ًلىم به الإا هزا مً خلاٌ الذوس الفّاٌ الزباللبىٌ الّام و  الجضاثش الخاسجيًدٍى بىً 

ْ ال  للّملاءًلذمه مً مىخجاث وخذماث  ت التي ٌّمل وهزا االإؽاسَ ِلى جمىٍلها، هزا لا ظدثماسٍ

ٌّجي ؤهه غحر مّشك للخىش الأمش الزي ًجّله داثما ٌععى حاهذا للخإكلم مْ مخخلف الٍشوف 

يىن هزا هئُت االإدُىت و البُ م الخّشف ِلى االإخاوش ومّالجتها والعُىشة ِليها وٍ زا ًِ وشٍ

و هى مً ؤحل هذف واخذ ووخُذ  الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُتِخماد ِلى جلىُت بالا 

ت و ال   الخفاً ِلى مياهخه .ظخمشاسٍ

ِلُه جم مىاكؽت الجاهب الخىبُلي في الففل الثاوي بغشك الؤالإام بجمُْ ِىاـش و 

ل بلُه في الج هزا اهب الىٍشي ِلى الىاكْ الّملي، و الذساظت وحعلُي المىء ِلى ما جم الخىـ

م بظلاه الذساظ ِلى جىافعُت البىىن  روهُتالخذماث االإفشفُت الؤلىتت االإخمثلت في ؤزش ًِ وشٍ

الخإهذ االإىشوخت و هزا الؤحابت ِلى الؤؼيالُت و  - ووالت ِحن جمىؼيذ -الجضاثش الخاسجي ِلى بىً 

ت ً صخت الفشلُاث العابلت للزهش. و م لىا مً خلاٌ هزه الىسكت البدثُت بلى مجمىِ كذ جىـ

 مً الىخاثج ظِخم الخىشق بليها في الخاجمت . 



 

  

 ت الّامتلخاجما
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، ففل هٍشي حىاهبه االإخخلفت وهزا لمً ففلحن بّذ جىشكىا الإىلىُ الذساظت مً

ؤما الففل الخىبُلي  ،جممً ِمىمُاث خىٌ الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت وجىافعُت البىىن

، وكذ خخمىا -ِحن جمىؼيذ ووالت  -(  BEAوان خىٌ دساظت جىبُلُت لبىً الجضاثش الخاسجي ) 

اث االإلترخت خالُا  الذساظت بالخإهذ بإن الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ؤـبدذ مً االإىلىِ

ت ِلى الفُّذ الّالمي واالإدلي خاـت في ٌل ٌهىس حاثدت وىس والأهثر  ، فلذ ؤـبذ ِلى وهاخُىٍ

ش الّمل البىيي .   االإفاسف لشوسة خخمُت للّمل بخلً الخذماث لخىىٍ

فاعلُت وجإزير الخدماث االإـسفُت لذ االإؽيلت الشثِعُت لذساظدىا في " ثخُث جم

 " . الؤلىتروهُت على جىافظُت البىىن

اٌ والزي ظمذ جفهبحر في جىىىلىحُا االإّلىماث والفي الآوهت الأخحرة جىىس ؼهذ الّالم 

مً  الهخلاٌكخفادي والّمل االإفشفي، خُث ؼمل هزا الخغُحر دبجي ؤفياس حذًذة في االإجاٌ الب

 الخذماث االإفشفُت الخللُذًت بلى خذماث مفشفُت بلىتروهُت . 

اث ف ت ُالّمل البىيي ورلً مً ؤحل جلبإـبذ الخلذم الخىىىلىجي لشوسة مً لشوسٍ

لى هزا هخمام مً خُث الأهذاف االإعىشةال  ِخباسهم مدىس اخاحاث وسغباث ِملائها ب ، وِ

الأظاط ظّذ االإاظعاث االإفشفُت بلى جخفُن جيالُف الّملُاث االإفشفُت التي جخم ِبر 

ٌّضص مً مياهتها ، وهى ما لاكاث وصٍادة اسجباه الّملاء بهااللىىاث الؤلىتروهُت لخذُِم الّ

 الخىافعُت في الأظىاق االإفشفُت الّاالإُت واالإدلُت . 

الّالمي خاولذ الجضاثش النهىك  كخفادما كذمخه الخذماث الؤلىتروهُت للاوهٍشا لأهمُت 

ش هٍامها البىيي هكخفادها خاـت في ٌل الجاثدت التي واحاب تها الذولت مً خالت الشوىد وهزا جىىٍ

ذ في الخذمت البىىُت الؤلىتروهُت سهىا ؤظاظُا ؤمام االإفاسف التي حععى بلى الإىاهبت ول ما هى حذً

 جدلُم محزة جىافعُت .
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ت والخىبُلُت الإىلىُ " فاِلُت وجإزحر الخذماث االإفشفُت  مً خلاٌ الذساظت الىٍشٍ

حن ِووالت  -(  BEA ثش الخاسجي ) اىىن " ، دساظت مُذاهُت لبىً الجض الؤلىتروهُت  ِلى جىافعُت الب

ُاث هزهشها ِلى الىدى الخالي : -جمىؼيذ  لىا للّذًذ مً الىخاثج والخىـ  ، جىـ

 الىخاثج : 

  ًوحىد دلالت بخفاثُت للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى جىافعُت البىىن في بى

 .  -ووالت ِحن جمىؼيذ  -(  BEAالجضاثش الخاسجي ) 

  حّذ الفحرفت الؤلىتروهُت ظلاخا جىافعُا فّالا لىعب سلا الّملاء وحزب ؤهبر ِذد منهم

 . 

 والشاخت وهزلً ىن الخفن مً الخيالُف وهعب الىكذجدلم الفحرفت الؤلىتروهُت للبى ،

 جلذًم حىدة ِالُت مما ٌعاِذها ِلى هعب محزة جىافعُت . 

  الإىاحهت اخخُاحاث الّملاء ؤـبذ مً المشوسة جلذًم خذماث بىىُت بلىتروهُت

 ظخفادة مً الخمحز . وللا 

 لِغ بذسحت هبحرة ، ًىحذ جإزحر للخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ِلى جىافعُت البىىن ولى ً

 ِخماد البىىن ِلى ؤظالُب جللُذًت في ؤوؽىتها .وهزا ساحْ لا 

  البىىُت  هدذاس البعُي ؤن هىان جإزحرا بًجابُا ليل ؤبّاد الخذماثؤٌهشث هخاثج ال

 الؤلىتروهُت ِلى االإحزة الخىافعُت للبىىن . 

 الخىؿُاث : 

 ش الفحرفت الؤلىتروهُت ومىاه بت الخىىساث الخذًثت  وىن ِلى البىىن الخشؿ ِلى جىىٍ

 خحرة حعاهم في جدلُم محزة جىافعُت . هزه الأ 

  ش و ظخخذاماتها مً اظخدذار بىاكاث بىىُت حذًذة جخخلف في االّمل ِلى جىىٍ

 اكاث البىىُت الأخشي . البى

 خخُاٌت الهترهِذ مً ال ىجفاٌ وخماًت ؼبب الّمل ِلى الخدىم في جلىُاث الًج ،

ت حمُْ الّملُاث البىىُت  .  خاـت خعاباث الّملاء ولمان ظشٍ
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 ذم اكخ فاسه ِلى ِملُت السخب الخشؿ ِلى جىظُْ مجاٌ اظخخذام الفشاف الآلي وِ

 ىافعُت . ِلى االإحزة الخ ْمشجف زحرإفلي، لأن له ج

  ش ت بخىىٍ ، االإفشفُت واالإىخجاث التي جلذمها ججذًذ الخذماثو هىصخي البىىن الجضاثشٍ

خماد ِلى ؤخذر الخىىىلىحُاث لخىبُم الخذماث االإفشفُت  الؤلىتروهُت . بالإلافت بلى اِل



 

  

 قائمة المراجع
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 االإساحع باللغت العسبُت 

 الىخب -1

 ( .ؤدواث وجلىُاث مفشفُت. اللاهشة، مف2001مذخذ ـادق .) ب لليؽش ش: داس غشٍ

 الخىصَْ.و 

 ( .الجذًذ مً ؤِماٌ االإفاسف مً الىحهخحن اللاهىهُت 2002الخعحن خعً شخادة .)

ذاس والؤكخفادًت   (. ميؽىساث الخلبي الخلىكُت.1)اـلؤ

  ت: داس 2006الجىبُهي ممذوح. )الجىبُهي مدمذ مىحر، و (. البىىن الؤلىتروهُت. الؤظىىذسٍ

 الفىش الجامعي.

 ( .ذ خعً الفشن (. ِىالإت حىدة الخذمت االإفشفُت. داس الخىاـل الّشبي للىباِت 2008سِ

 واليؽش.

  (. الفحرفت الؤلىتروهُت 2008. )نهُذ الّبذلاثِبذ الفخاح هاٌم مدمذ هىسي الؽمشي، و

ذاس )  داس واثل لليؽش والخىصَْ . (.1الأدواث والخىبُلاث ومُّلاث الخىظْ ( )اـلؤ

 ( .ت: 2010ـفُذ الفادق م االإفشفي وظلىن االإعتهلً. حامّت الؤظىىذسٍ (. الدعىٍ

 ماظعت الثلافت.

 ( .داس واثل لليؽش والخىصَْ.1ـذاس (. الؤداسة الؤظتراجُجُت )الؤ 2011واٌم هضاس الشوابي .) 

  (. االإّشفت و الؤداسة الؤلىتروهُت 2011بلاٌ مدمىد الىادي. )مدمىد خعحن الىادي، و

 وجىبُلاتها االإّاـشة. ِمان، الأسدن: داس ـفاء لليؽش و الخىصَْ.

 ( .ذاس 2012مدمىد مدمذ ؤبى فشوة  (.2(. الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت ِبر الؤهترهِذ )اـلؤ

 ِمان، الأسدن: داس الثلافت لليؽش والخىصَْ.
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  (. الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت. داس االإِعشة 2012آخشون. )وظُم مدمذ الخذاد، و

 لليؽش والخىصَْ والىباِت.

  ىت. )ؤخمذ بىساط، و (. ؤِماٌ الفحرفت الؤلىتروهُت ) الأدواث واالإخاوش (. 2014العُّذ بشٍ

 داس الىخاب الخذًث.

 ًًاث 2014خعً العِسخي. ) ـلاح الذ (. الخجاسة الذولُت والفحرفت الؤلىتروهُت ) الىٍشٍ

 والعُاظاث (. داس الىخاب الخذًث.

 ( .الفىاِت االإفشفُت والّىالإت الؤكخفادًت. 2014مفىفى هماٌ العُذ واًل .)

ت، مفش: الذاس الجامُّت لليؽش و الخىصَْ.   الؤظىىذسٍ

 االإلالاث واالإجلاث العلمُت : -2

  (. الّملُاث االإفشفُت الؤلىتروهُت. مجلت الّلىم الؤوعاهُت ،2007ماي,  11بىساط. )ؤخمذ 

 ( .الىٍم االإّاـشة لخىصَْ الخذماث االإفشفُت همذخل 2008دٌعمبر  04وهاب وّمىن .)

ادة اللذسة الخىافعُت للبىىن الخجا ت مْ الؤؼاسة بلى خالت الجضاثشلضٍ ، مجلت الأبدار سٍ

 الذساظُت .

  دساظت جىبُلُت في ّشفت في جدلُم االإحزة الخىافعُت(. دوس االإ2012داسخي. )وهُبت ،

 االإفاسف الخيىمُت العىسٍت. مجلت الباخث .

 ( .ش الخذماث االإفشفُت. مجلت الذساظاث 2014هؽام حبر (. بظخخذام الخىىىلىحُا في جىىٍ

 االإالُت واالإفشفُت .

 ( .دساظاث في ِلم بحخماُ االإ2015الهاؼمي ملشاوي .) ،،ىٍماث. )ؤبىا اللاظم ظّذ لله

 االإدشس( مجلت مخبر ِلم بحخماُ االإىٍماث واالإاهجماهذ .
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  (. دوس الخذماث الؤلىتروهُت في جدلُم االإحزة 2015آخشون. )هُثم خمىد الؽبلي، و

ت الأسدهُت. االإجلت الّشبُت للذساظاث االإّلىماجُت .  الخىافعُت في البىىن الخجاسٍ

  االإاجمساث واالإلخلُاث : -3

 ( .اللىاِذ الىاٌمت للفحرفت الؤلىتروهُت الجذًذة في ؤِماٌ 2002مىسخى خلُل مؽشي .)

االإفاسف مً الىحهخحن اللاهىهُت والؤكخفادًت. مذاخلت ملذمت بلى االإاجمش الّلمي العىىي 

 خىٌ البىىن الؤلىتروهُت. لبىان: حامّت بحروث الّشبُت.

 ( .الىٍم االإّاـشة لخىصَْ 2004وهاب وّمىن .) .الخذماث االإفشفُت وبظتراجُجُت البىىن

ت و الخدىلاث الؤكخفادًت ) واكْ و  مذاخلت ملذمت بلى ملخلى االإىٍىمت االإفشفُت الجضاثشٍ

لي.  جدذًاث (. الؽلف: حامّت خعِبت بً بىِ

 ( .ت 2004ًىظف معّذاوي (. البىىن الؤلىتروهُت. ملخلى االإىٍىمت االإفشفُت الجضاثشٍ

لاث الؤكخفادًت  لي.والخدىٍ  ) واكْ وجدذًاث (. الجضاثش: حامّت خعِبت بً بىِ

 ( .اللذسة الخىافع2010ُصهُت خُاسي، و ؼاوي ؼافُت .) .لُت مذاخلت ت للفىاِت الخدىٍ

الؤظتراجُجُاث الخىافعُت للماظعت الفىاُِت االإىافعت وملذمت لمً االإللى الذولي خىٌ 

 .خاسج االإدشوكاث في الذوٌ الّشبُت. الؽلف: حامّت الؽلف

  (. الفحرفت الؤلىتروهُت وجإزحرها ِلى حىدة الخذماث 2011مدمذ ولخت. )هماٌ مىلىج، و

ت )  االإفشفُت. االإلخلى الّلمي الذولي الشابْ خىٌ ِفشهت هٍام الذفْ في البىىن الجضاثشٍ

 بؼيالُت اِخماد الخجاسة الؤلىتروهُت في الجضاثش ( .

  العلىاث الؤؼشافُت والّملُاث االإفشفُت (. 2012ِادٌ جلمىػ. )ِبذ الشصاق خلُل، و

الؤلىتروهُت. مذاخلت ملذمت بلى االإاجمش الذولي الشابْ خىٌ ِفشهت هٍام الذفْ في البىىن 

الؤلىتروهُت وبؼيالُت بِخماد الخجاسة الؤلىتروهُت في الجضاثش. خمِغ ملُاهت: االإشهض 

 الجامعي خمِغ ملُاهت.
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  جُجُت بداسة مخاوش الفحرفت الؤلىتروهُت. مذاخلت (. بظترا2012خالذ كاشخي. )مدمذ ًذو، و

ملذمت بلى االإاجمش الذولي الشابْ خىٌ ِفشهت هٍام الذفْ في البىىن الؤلىتروهُت وبؼيالُت 

 بِخماد الخجاسة الؤلىتروهُت في الجضاثش. خمِغ ملُاهت: االإشهض الجامعي.

  ض الّمل (. بداسة االإخاوش همذخل مّاـ2013ظاسة وبِب. )العُّذ بشبِؾ، و ش لخّضٍ

االإفشفي الؤلىترووي في ٌل الخىىساث الخىىىلىحُت. مذاخلت ملذمت للملخلى الىوجي 

الثالث خىٌ الفحرفت الؤلىتروهُت الخللُذًت واالإخىلباث الخىكْ الجُذ. ؤم البىاقي: حامّت 

 الّشبي بً مهُذي.

 ( .دوس الخخىُي الفّاٌ للمىاسد البؽ2013هىس الذًً، و ـالر بلاظىت .) ت في جدلُم شٍ

حعُحر االإىاسد مذاخلت ملذمت للملخلى الىوجي الثاوي خىٌ االإحزة الخىافعُت للماظعت. 

ت ومخىي الخفاً ِلى مىاـب الّمل  ت : الدعُحر الخلذًشي للمىاسد البؽشٍ البؽشٍ

 باالإاظعاث. بعىشة: حامّت مدمذ خُمش.

  وهُت في جدعحن الأداء (. دوس وظاثل الذفْ الغلىتر2013ظمحرة مىاـشة. )صبحر ُِاػ، و

البىيي. مذاخلت ملذمت بلى االإلخلت الىوجي الثالث خىٌ الفحرفت الؤلىتروهُت الخللُذًت 

 ومخىلباث الخىكْ الجُذ. ؤم البىاقي: حامّت الّشبي بً مهُذي.

  (. ؤؼياٌ الىلذ الخذًثت همذخل بظتراجُجي للخذ مً 2013فىصي ؼىق. )ولاٌ صغبت، و

ذاس الىلذي. مذاخلت ملذمت بلى االإلخلى مؽيلت هلق العُىلت ومجا بهت مخاوش اـلؤ

الىوجي الثالث خىٌ الفحرفت الؤلىتروهُت الخللُذًت ومخىلباث الخىكْ الجُذ. ؤم البىاقي: 

 حامّت الّشبي بً مهُذي.

 السطاثل والأهسوخاث : -4

 ؤهسوخاث الدهخىزاه: - ؤ
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 ( .م البىيي وآفاق جىبُله في االإاظعت 2010سابذ ِشابت ت في ٌل (. الدعىٍ البىىُت الجضاثشٍ

بكخفاد العىق. اوشوخت دهتراه في ِلىم الدعحر . ولُت ِلىم الدعُحر، الجضاثش: حامّت 

 الجضاثش.

 ( .دوس الؤكخفاد االإّشفي في جدلُم االإحزة الخىافعُت للبىىن 2012ِامش بؽحر .)-  دساظت

كخفادًت، الجضاثش: . ؤوشوخت دهتراه جخفق مالُت وبىىن . ولُت الّلىم الؤ-خالت الجضاثش 

 حامّت الجضاثش.

 مرهساث االإاحظخير: -ب

 ( .لاخاث الؤكخفادًت بّذ 2006ظهام بىخلالت . 1990(. االإىافعت البىىُت في ٌل اـلؤ

 سظالت ماحعخحر . وسكلت، الّلىم الؤكخفادًت، الجضاثش: حامّت كاـذي مشباح.

 ( .ت والخجاسة الؤلىترو2007بًمان الّاوي هُت. مزهشة جذخل لمً (. البىىن الخجاسٍ

. كعىىُىت، ولُت الّلىم الؤكخفادًت، الجضاثش: حامّت 156مخىلباث ؼهادة االإاحعخحر ، 

 مىخىسي.

 ( .الّىامل االإازشة في كشاساث حعّحر الخذماث في االإفاسف 2008ظاوْ ـُّذي ؼلمخ .)

ل . غضة،  ولُت الّاملت كىاُ غضة. مزهشة هُل ؼهادة االإاحعخحر في االإداظبت والخمىٍ

ل، فلعىحن: الجامّت الؤظلامُت.  االإداظبت والخمىٍ

 ( .االإعاولُاث اللاهىهُت الىاؼئت مً ِملُاث االإلاـت 2009ـفاء ًىظف اللىاظمي .)

الؤلىتروهُت للؽُياث. مزهشة جذخل لمً مخىلباث هُل ؼهادة االإاحعخحر في اللاهىن 

 الخاؿ . ولُت اللاهىن الخاؿ، الأسدن: حامّت الؽشق الأوظي.

 ( .م الؤلىترووي ِلى حىدة الخذماث االإفشفُت ، دساظت 2010فمُلت ؼحروف (. ؤزش الدعىٍ

ماٌ الؤلىتروهُت . كعىىُىت،  خالت بّن البىىن في الجضاثش. مزهشة ماحعخحر في اِلأ

 الجضاثش: حامّت مىخىسي.
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 ( .ت واالإىافعت في ٌل بِئت مالُت مّاـشة. سظالت 2011آظُت مذجىب (. البىىن الخجاسٍ

 8احعخحر جخفق اظتراجُجُت مالُت . كاالإت، ولُت الّلىم الؤكخفادًت، الجضاثش: حامّت م

 .1945ماي 

 ( .الخدلُل الؤظتراجُجي للخيالُف لذِم االإحزة الخىافعُت. مزهشة 2011بلاٌ صوٍىػ .)

ماحعخحر في الّلىم الؤكخفادًت . ؤم البىاقي، ولُت الّلىم الؤكخفادًت، الجضاثش: حامّت 

 بً مهُذي.الّشبي 

 ( .ؤزش حىدة الخذماث االإفشفُت في جلىٍت الّلاكت بحن 2011سمضي ولاٌ خعً الشداًذة .)

ماٌ الؤلىتروهُت،  ماٌ الؤلىتروهُت . ولُت اِلأ االإفشف والضباثً. مزهشة ماحعخحر في اِلأ

 الأسدن: حامّت الؽشق الأوظي.

 ( .ش الخذماث االإفشفُت ودوسها ف2011هادًت ِبذ الشخُم ي جفُّل اليؽاه (. جىىٍ

الؤكخفادي. مزهشة جذخل لمً مخىلباث ؼهادة االإاحعخحر في الّلىم اللئكخفادًت . ولُت 

 الّلىم الؤكخفادًت، الجضاثش: حامّت الجضاثش.

 ( .م الىشواهت لىتروهُت في جدلُم (. ؤزش ؤبّاد حىدة الخذماث الؤ2011وُّم ِبذ الىشٍ

حخماعي. مزهشة جذخل لمً مخىلباث الشلا لذي ممثلي االإيؽأث الخالّت للممان الؤ 

ماٌ الؤلىتروهُت، الأسدن: حامّت  ماٌ الؤلىتروهُت . ولُت اِلأ هُل ؼهادة االإاحعخحر في اِلأ

 الؽشق الأوظي.

 ( .الىٍام اللاهىوي للذفْ الؤلىترووي. مزهشة جذخل لمً مخىلباث 2011ًىظف واكذ .)

 ىن، الجضاثش: حامّت مىلىد مّمشي.ؼهادة االإاحعخحر في اللاهىن . جحزي وصو، ولُت اللاه

 ( .ملاسبت االإىاسد الذاخلُت والىفاءاث همذخل للمحزة الخىافعُت في 2012وظُلت بىصاًذ .)

ت. مزهشة ماحعخحر . ظىُف، ولُت ِلىم الدعُحر، الجضاثش:  االإاظعت اللئكخفادًت الجضاثشٍ

 حامّت ظىُف.
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 ( .ان لي هأل2013ُظّذًت مضٍ ض االإحزة الخىافعُت للماظعاث (. جفُّل الؤبخياس الدعىٍ ت لخّضٍ

الؤكخفادًت. مزهشة ماحعخحر . ؤم البىاقي، ولُت ِلىم الدعُحر، الجضاثش: حامّت الّشبي بً 

 مهُذي.

 ( .ادة اللذسة الخىافعُت للبىىن. 2014ؤظماء هشغلي (. الُلمت الخىىىلىحُت هإداة لضٍ

ت، الجضاثش: حا  مّت مدمذ بىكشة.ماحعخحر . بىمشداط، ولُت الّلىم الخجاسٍ

 ( .ٌجدذًث الخذمت االإفشفُت الإىاحهت بخخلالاث االإىٍىمت االإفشفُت في 2014ِادٌ سخا .)

ٌل الخىحه هدى بكخفاد العىق في الجضاثش. مزهشة جذخل لمً مخىلباث ؼهادة 

االإاحعخحر في الّلىم الؤكخفادًت . باجىت، ولُت الّلىم الؤكخفادًت، الجضاثش: حامّت الخاج 

 لخمش.

 ؽت. )ِل (. ؤزش الخذماث االإفشفُت في سلا الّملاء. دساظت مُذًيُت ِلى 2018ي مدمذ الخشَ

 بىً بُمىا العّىدي الفشوسخي في ظىسٍا . العّىدًت: الجامّت الؤفترالُت.

 مساحع بالغت الأحىبُت: 

 malik, awan, s., & nisar, t. (2020). entrepreneurial leadership and employee 

innovative behaviour in software industry . jornal of business and economics . 

 sun, z, t., & k, k. (s.d.). potential factor in influencing repeated sars. outbreaks in 

china . 

 wang, h., ali, y., ren, z., zhao, l., & hu, j. (2020). clinical features of patients 

infected with 2019 novel corona virus in wuhan . china. 

 

 



 

  

 كاثمت االإلاخم



 

  

 وصاسة الخّلُم الّالي والبدث الّلمي

 بىؼُّب ِحن جمىؼيذحامّت بلخاج 

لىم الدعُحر ت وِ  ولُت الّلىم الؤكخفادًت، الخجاسٍ

 

 

 

 

 

  اطخمازة  اطخبُان :

 و سخمت لله، حّالى و بشواجه...... العادة ِملاء البىً، العلام ِلُىم

 جدُت وُبت، وبّذ

" ؤزس الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت في جلىم الىالبخان بةحشاء دساظت مُذاهُت تهذف بلى كُاط 

ذاد لؽهادة االإاظتر " جخفق  "ظل حاثدت هىزوها على جىافظُت البىىن  ورلً في وىس اِلؤ

 اكخفاد بىيي وهلذي " .

لُه فةهىا هش     حى مىىم الخىشم بمعاِذجىا والؤحابت ِلى الأظئلت االإىشوخت والفلشاث االإىشوخت وِ

 )× (.مً خلاٌ الخّبحر ًِ سؤًىم بىلْ ِلامت 

ت  هما وّلمىم ؤن هزا الظخبُان لأغشاك البدث الّلمي فلي وؤن ول بحاباجىم ظخدٍى بالعشٍ

 الخامت. 

 جلبلىا فاثم الخدُت والخترام

 

بػساف الأطخاذ                                                                               :  بعداد الوالبخين

 :  د.خىلُت ًدحى 

 خدوغ ػُماء -

ؤزس الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت في ظل حاثدت هىزوها على جىافظُت 

 البىىن مً وحهت هظس العملاء

 -جمىػيذ عين  - BEAبىً الجصاثس الخازجي 



 

  

 مغجي ؿىدًد هىاء                          -

 

:البُاهاث الشخـُت  الجصء الأوٌ

  الجيع)1(

 ؤهثى                                                 رهش                                                  

 

  العمس (2)

  ظىت 40 -31               ظىت          30 -19

 ظىت 50ؤهثر مً                                                                       ظىت     50 -41

 

 

  الدزحت العلمُت (3)

 معخىي مخىظي                                                              معخىي ابخذاجي 

 بيالىسٍا                                                معخىي زاهىي                                                   

 ؼهادة ؤخشي                                             معخىي حامعي                                                

 

 

   

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 الجصء الثاوي: مداوز الدزاطت.

:  الخدماث االإـسفُت الؤلىتروهُت   االإدىز الأوٌ

 

 

 

مىافم  عبازاثال السكم

 بؼدة

غير  مداًد مىافم

 مىافم

غير 

مىافم 

 بؼدة

ت  ؤي  01 البىىن جلذم خذماث بىىُت  بلىتروهُت مخىىِ

 ظاِت  .   24خذماث الإذة

     

االإىكْ الؤلىترووي للبىً مىكْ جبادلي )ٌعمذ للّمُل  02

 بالذخىٌ لخعابه وبداستها ًِ بّذ ( .

     

جخمخْ    بىٍم خماًت  الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت 03

 وافُت مما ٌؽّش الّملاء بإمان . 

     

ٌّمل الفشاف الآلي مً خلاٌ سفْ الخىاحض  04

ادة زلت الّملاء في البىً . الخللُذًت   ورلً  لضٍ

     

ًلذم البىً خذماث مفشفُت بلىتروهُت مثل ) فحزا،  05

ماظتر واسد ....( وحعهُلاث اثخماهُت  حعاِذه في حزب 

 ِملاء حذد .

     

ّت للّملاء مْ جىفحر  06 ًلىم البىً بخلذًم خذماث ظشَ

حمُْ االإّلىماث االإخّللت بخذماث حذًذة باظخخذام 

 وظاثل الجفاٌ الخذًثت ) هاجف هلاٌ، اهترهِذ ....( .

     

بكىاُ الّمُل بمعخىي الخذمت ٌّضص مً حىدة  07

 الخذمت االإفشفُت الؤلىتروهُت .

     

واحهخم في مّاملاجىم االإفشفُت الؤلىتروهُت مؽيل  08

ىت .  اللشـ

     



 

  

 

 االإدىز الثاوي: االإيزة الخىافظُت للبىىن 

 شكرا على حسن تعاونكم معنا                             

مىافم  العبازاث السكم

 جماما

غير  مداًد مىافم

 مىافم

غير 

مىافم 

 بؼدة

ًشهض البىً ِلى بؼباُ خاحاث و سغباث الّملاء  09

ّت مً  بخلذًم خذماث بىىُت بجىدة ِالُت وظشَ

 ؤحل بسلاء الّمُل وهعب ولاءه  . 

     

مً ؼشوه جدلُم الخىافعُت البىىُت الترهحز ِلى  10

ت في جلذًم الخذمت البىىُت . ُت والعشِ  الىىِ

     

لخدلُم الخفىق حّخبر البىىن الؤلىتروهُت هذِامت  11

 الخىافسخي .

     

تهُئت بِئت مىاظبت للّملاء جمىً البىً مً الخفاً  12

بهم مً خلاٌ الهخمام و جدعحن اهىباُ لذي 

م جلذًم خذماث حُذة مً وشف  الّمُل  ًِ وشٍ

 البىً .

     

لا ًىحذ مىالباث وؼياوي مً كبل الّملاء لخدعحن  13

 فشوُ البىً .حىدة الخذماث االإفشفُت ِلى معخىي 

     

البىً ًلذم خذماث ومىخجاث مخمحزة ًِ جلً التي  14

جلذمها البىىن االإىافعت، ورلً مً ؤحل الخفاً 

 ِلى محزجه الخىافعُت .

     

      بفمل االإىاكْ الؤلىتروهُت اهخفمذ جيالُف البىىن 15

ؤزشث حاثدت وىسوها ِلى حّاملً في البىىن   16

ت مً هاخُت الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت   الجضاثشٍ

. 

     



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإلخف :  

، لىتروهُت ِلى جىافعُت البىىن "" ؤزش الخذماث االإفشفُت الؤ يهذف هزا البدث بلى دساظت

ورلً بدعلُي المىء ِلى ظعي البىىن لخىبُم الخذماث االإفشفُت الؤلىتروهُت ورلً بخلذًم 

م اظخّماٌ الآلُاث الخذًث ت ًِ وشٍ ت الأداءخذماث مخىىِ ، وؤهمُت ت لممان ظهىلت وظشِ

 لىعب زلتهم وولائهم . السجلاء بمّاًحر وحىدة الخذماث للّملاء 

وحّخبر الخذماث البىىُت الؤلىتروهُت ؤخذ ؤهم الؤظتراجُجُاث االإخبّت مً وشف البىً 

في العىق البىيي واهدعاب ـفت  البىً  محزة جىافعُت مما ًممً له مياهت مشمىكتلاهدعاب 

 .مشاس خِلى البلاء والظ هالشاثذ التي حعاِذ

   ىافعُت للبىىنالخاالإحزة ، روهُتتلىالخذماث االإفشفُت الؤ : خُتااليلماث االإفخ

Abstract: 

This research aims to examine the "impact of electronic banking on the 
competitiveness of banks" by highlighting the bank's pursuit of electronic 
banking services by providing a variety of services by using modern 
mechanisms to ensure the ease and speed of performance, and the 
importance of upgrading the standards and quality of services for customers 
to earn their trust and loyalty. 

E-banking services are one of the most important strategies used by the 
bank to gain a competitive advantage, thereby guaranteeing it a prestigious 
position in the banking market and acquiring a leading bank that helps it to 
survive and continue. 
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