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 مقدمة 

           مع جصاًد ظهىز آلُاث خدًثت ومخطىزة في الخعاملاث الالىتروهُت، مما طاهم في اهدشاز جلىُاث جىىىلىجُا 

ت  الاجصاٌ الأمس الري أدي ئلى عصسهت البىىن وئدخالها ئلى عالم السكمىت الري زهص على طسعت الخبادلاث الخجازٍ

هلاعدة أطاطُت في جطبُم أهظمت الىتروهُت مخياملت ومخىىعت هرا مً جهت،ومً جهت أخسي ظهىز الخىىىلىجُا 

عا بين االحدًثت واهدشازها واشدًاد مظخخدميها، وهر  الخطىز الهائل في جلىُاث البىىن التي خللذ جبادلا طسَ

 .االإىظماث

خُث شهد العالم جىطعا هبيرا في الخلىُاث الحدًثت وجطىزا هائلا في مخخلف المجالاث الاكخصادًت والعلمُت 

 والخىىىلىجُت وغيرها، مً أبسشها ظهىز البىىن الالىتروهُت التي حعد اججاها خدًثا ومخخلفا عً البىىن الأخسي  

ع وأصبذ جلدم  الإا خللخه مً مصاًا عدًدة، ئذ أصبدذ الظمت الغالُت على بِئت العمل  هي الخللب والخغير الظسَ

ً علمي وجىىىلىجُا مخطىزة ومنها جىىىلىجُا الاجصاٌ لخدلُم أهدافها  الأمم وزكيها بدظب ما جملىه مً خصٍ

 .االإسجىة

وشهدث اللطاعاث الخدمُت بصفت عامت واللطاع البىيي بصفت خاصت حظازعا هائلا في الظىىاث الأخيرة في 

مجاٌ جطبُم الخىىىلىجُا الحدًثت والتي أدث ئلى ئخدار جدىٌ جدزي في العمل لا طُما بعد بداًت الخطىز 

الخىىىلىجي في جلدًم الخدمت البىىُت ، وأفظل مثاٌ على ذلً الصيرفت الالىتروهُت التي مىىذ مً جلدًم 

 الخدمت الىتروهُا خُث طهلذ على العمُل وعلى البىىن عملُت اهجاش االإعاملاث البىىُت، وجللُل الجهد، الىكذ 

 .والعىاء اعخمادا على الأطالُب الالىتروهُت الحدًثت في جلدًم الخدماث الىتروهُا

 :طرح الإشكالية

 :وعلى هرا الأطاض ًمىً طسح الؤشيالُت السئِظُت الخالُت

 ما مدي مظاهمت جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت في هظب ولاء العمُل البىيي؟ 

 :الأسئلة الفرعية

 :ومً أجل مىاكشت وجدلُل ئشيالُت بدثىا جم طسح مجمىعت مً الأطئلت الفسعُت الخالُت

 ما الإلصىد بخىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت؟ 

 ت لخىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت؟  ما مدي اطخجابت البىىن الجصائسٍ

 ما االإلصىد بالخلىُاث الحدًثت؟و ما علاكتها بالعمُل؟ 
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: فرضيات البحث

اهطلاكا مً ئشيالُت البدث والدظاؤلاث الفسعُت الظابلت جم وطع مجمىعت مً الفسطُاث طِخم ئزباث صحتها 

 :أو هفيها مً خلاٌ الظُاق العام لهرا البدث وجخمثل في

  جمثل جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت مجمىعت الأجهصة الالىتروهُت وكىاعد بُاهاث وشبياث السبط التي

 ؛ منها وفم أطع علمُت ومىطىعُتةحظخخدم لبىاء هظم البىىن والاطخفاد

 جلدم البىىن أخدر الخدماث البىىُت االإعخمدة على جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت؛ 

  جلعب جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت دوزا بالغا في حظهُل العملُاث البىىُت مما ًإدي ئلى هظب العملاء

 .ووفائهم عً الخدماث االإلدمت

 :أهداف البحث وأهميتها

 :وظعى مً خلاٌ هرا البدث ئلى

  ،ئبساش الدوز الري جلعبه جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت االإظخخدمت في البىىن مً خلاٌ خدماتها االإلدمت

 ؛وكُام العملاء وفلا لرلً باالإلازهت بين خدماث البىىن لاخخُاز ما ًىاطبهم

  اطلاع االإهخمين في مُدان البىىن بأهمُت االإىطىع، وما ًمىً أن ًلدمه مً ئطهاماث فُما ًخص اللطاع

 ؛البىيي 

  ت والخفاعلُت مع االإظخخدماث وعدم الاهخظاز س والاطخمسازٍ جاءث هره الدزاطت بمثابت دعىة ئلى الخطىٍ

ادة والخعسف على ول ما هى جدًد، لخدلُم  ً لخللُدها، وئهما الظعي ئلى السٍ للخعسف على هخائج الآخسٍ

ت في حظُير أعمالها  .الأطبلُت والبلاء والاطخمسازٍ

 :الدراسات السابقة

لت مباشسة ، خُث هشفذ الدزاطت االإسحُت        جخظمً الدزاطاث الظابلت التي عالجذ مىطىع البدث بطسٍ

 .التي زم  اللُام بها عً وجىد دزاطاث عالجذ الجىاهب المخخلفت الإىطىع جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت

 .   وفُما ًلي عسض لأهم الدزاطاث االإسجبطت بمىطىع بدثىا

،خُث تهدف الباخثت 2مجلت دفاجس اكخصادًت، العدد ، الدزاطت عبازة عً ملاٌ وشسجه جميلة بن نيلي .1

ص  ولاء الصبىن اججاه خدماث االإإطظت  .ئلى ئبساش  أهمُت ئدازة العلاكت مع الصبىن ودوزها في بىاء و حعصٍ

ن 7، الدزاطت  عبازة عً ملاٌ وشسجه مجلت العلىم الاجخماعُت، المجلد آدم رحمون، شريف زهرة .2

، وجم فيها عسض الاطخخدام االإخميز لخىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت في االإإطظت في 2018 لظىت 28العدد

ظل الؤبداع الخىظُمي مً خُث طعي االإإطظاث للىصىٌ ئلى الىجاح والخغلب على االإشاول والأشماث 

باطخخدام الأمثل للىطائل الخىىىلىجُا الحدًثت االإخاخت وئبساش دوز جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت في 

 .جمىين االإىظمت مً الخطىز والىمى والاطخمساز
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 :المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة

 :لدزاطت مىطىع البدث، خللىا بدثىا باطخخدام االإىاهج االإخعددة في البدىر الاكخصادًت بصفت عامت، فباليظبت

  ت االإظخلاة مً مخخلف :لللانن الننرر ً اللاعدة الىظسٍ  ازجأًىا أن ًخم ججمُع أجصاء البدث لخيىٍ

ف بمخخلف االإفاهُم ذاث الصلت  س الحلائم والخعسٍ عخبر الأطلىب الىصفي مىاطبا لخلسٍ االإساجع، وَ

 .باالإىطىع، وهرا ما ًدىاطب مع طبُعت االإىطىع

 :أما باليظبت

 فاعخمدها على مىهج دزاطت اطخلصائُت لمجمىعت مً البىىن لىلاًت مظخغاهم التي :لللانن التطبيقي 

ٌعخمد الدزاطت الاطخلصائُت، بغُت جدلُل دوز جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت في هظب ولاء العمُل 

 .البىيي في البىىن المخخازة واطخخلاص الىخائج التي جخدم أغساض البدث

: بحثحدود ال

 :   جمثلذ بدثىا  في ئبساش دوز جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت في هظب ولاء العمُل البىيي وذلً مً خلاٌ

 خصس خدود البدث  االإياهُت بىلاًت مظخغاهم . 

  2019 ختى جىان 2018خصس الحدود البدث الصماهُت مً طبخمبر. 

  كُامىا بدزاطت اطخطلاعُت البىً الخازجي الجصائسي، البىً الىطني الجصائسي وبىً الفلاخت والخىمُت

فُت  وئبساش طسوزة  اطخخدام الخىىىلىجُا الحدًثت للاجصاٌ باعخبازها مً أهم الىطائل التي جدفع  السٍ

 .بمىظىمخىا البىىُت للحاق بدزب جىىىلىجُا  الاجصاٌ الحدًثت

  زم كُامىا بابساش أهمُت اطخخدام الخىىىلىجُا الحدًثت االإىدشسة والدوز الفعاٌ التي جلعبه هره

 .الخىىىلىجُا في هظب العملاء
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 :صعوبات البحث

 :واجهخىا مجمىعت مً الصعىباث خلاٌ اهجاش هرا البدث  هرهس مً أهمها

  االإشاول التي حعسض مظاز الباخث مً بُنها البيروكساطُت التي صادفخىا أزىاء كصدها للبىىن والخحجج

وعدم كبىلهم " لا ًىجد علاكت بين االإإطظت البىىُت والجامعت "بصُغت عدم وفسة الىكذ أو ما ٌظمى 

 .لتربصىا، وهسجى مً اليىادز أن ًخفادوا مثل هره العبازاث مع طلبت العلم 

  كلت االإساجع في هرا العىىان خاصت جلً التي جخص الجصائس واعخمادا هبير على االإلالاث والسطائل

 .واالإلخلُاث وهرا ما ًمىً أن ًيىن زاجع لللت جداوٌ هرا االإىطىع هدُجت لحدازخه

 عدم اهترار االإظئىلين بالطالب العلمي وججاهل البدث العلمي واخخيازهم للمعلىمت. 

 :خطة البحث

للإخاطت بجمُع شواًا البدث مً دزاطت للإشيالُت والخدلم مً فسطُاث البدث والدظاؤلاث الفسعُت كمىا 

باخخُاز أطلىب الاطخمازة لخدلُل دوز جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت في هظب ولاء العمُل البىيي هما كظمىا 

 :الدزاطت ئلى زلازت فصىٌ وان آخسها الفصل الخطبُلي للدزاطت على الىدى الخالي

  كمىا فُه بخلدًم مفاهُم خىٌ جىىىلىجُا الاجصاٌ الحدًثت و البىىن الالىتروهُت: الففص الأول. 

 وهظب ولاء العملاءالاجصاٌ الحدًثتجىىىلىجُا  أهمُت :الففص الثاني  

 هى مدىز البدث الري طاعدها في  المحلُتالىوالاث مً اطخلصائُت لمجمىعتدزاطت : الففص الثالث 

 spssئبساش وهرا مً خلاٌ جدلُل هخائج اطخمازة اطخلصاء وذلً باطخخدام هظام البرهامج الخطبُلي 

version20  

  spss version. 20كمىا بخدلُل هخائج البدث الخطبُلُت مً خلاٌ الخعلُم على مخسجاث الىظام
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 :ثمهيد

ٌػخبر الاجطاُ مً مخشحاث زىسة االإػلىماث والػىالإت االإالُت التي أدث إلى الاهدشاس الىاظؼ للخٌىىلىحُا 

الخذًثت االإعاهمت للمػلىماث، إر أضبدذ حعُؿش بشٍل يبحر غلى الخُاة الػملُت و جذخل في ًل 

جكاضُلها،ختى وضل بالبىىى الاظخؿىاء غً بػؼ الأحهضة والؿشم  الهذًمت والاظخػاغت غجها بأدواث 

 .الٌتروهُت وجهىُت مً هخاج زىسة جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت
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 الاثصاو  لحديثة  ثكنولوجيأساسيات حوو : المبح  الأو 

ٌػذ الخهذم في جٌىىلىحُا الاجطالاث مً أهم المجالاث التي شهذث جؿىسا هائلا في غاالإىا االإػاضش، خُث جٌىىلىحُا 

و التي حعحر قُه البىىى قمً خلالها ظػذ و خلهذ بيُت جدخُت حذًذة إلى أن أضبدذ  الاجطاُ الخذًثت ؾحرث الؿشٍ

 .بىىى الٌتروهُت جخماش ى مؼ غطش الاجطاُ الخذًث

وغلُه ظىداوُ في هزا االإبدث الخؿشم إلى أهم ما ًمحز جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت مً غذة صواًا وسبؿها بالبىىى 

 1.الالٌتروهُت

  مفهوم ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة: اعطل  الأو 

أضبدذ جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت لها دوس مهم في الجهىع بانخطادًاث االإؤظعاث مما أدي إلى حػذد االإكاهُم و 

اًلخالي ت أو الخؿبُهُت التي اهؿلو مجها الباخثىن بهزا الشأن وهي  ل لها ؾبها للمشجٌضاث الىظشٍ  :الخػاسٍ

 : لحكنولوجيا .1

اًهذ حشحر  الى غملُت ججهحز االإىاد الخام  جم اظخخذام الخٌىىلىحُا لأوُ مشة في أواخش الهشن الثامً غشش، خُث 

لخطبذ ضالخت للاظخخذام االإخػذد للخشقُحن في رلَ الىنذ، زم خذر جؿىس لهزا االإكهىم مىز الثىسة الطىاغُت 

 2.وختى الآن

 حػني Technoًٌمً ششح أضل مطؿلح الخٌىىلىحُا مً خلاُ الٍلمت الُىهاهُت التي جخٍىن مً مهؿػحن 

 3. أي الػلم واالإىهج وغلُه قهي حػني غلم الدشؿُل الطىاعيLogosالدشؿُل الطىاعي والثاوي 

 مفهوم  لحكنولوجيا:(I.1) لشكل ركم 

 

 

 

 

ذان محمد،  محمدخمى مً إغذاد الؿالبت اغخمادا : اصدر ت، إلى الؤشاسة الخٌىىلىحُا االإطشقُت مً أحل جدعحن جىاقعُت البىىى مؼ إداسة، صٍ  البىىى الجضائشٍ

اًدًمُت  .86 ص ،2016، حامػت خعِبت بً بىغلي بشلل،الجضائش،حىان 16والؤوعاهُت،الػذد للذساظاث الاحخماغُت الأ

 

                                                           
1
بلقٌدوم صباح، أثر تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات الحدٌثة على التسٌٌر الاستراتٌجً للمؤسسات الاقتصادٌة، رسالة دكتوراه، علوم تسٌٌر، جامعة  

 .131، ص2013-2012، الجزائر،2قسنطٌنة 
ذان محمد،  محمد خمى2 ت، إلى الؤشاسة الخٌىىلىحُا االإطشقُت مً أحل جدعحن جىاقعُت البىىى مؼ إداسة، صٍ اًدًمُت البىىى الجضائشٍ  للذساظاث الاحخماغُت الأ

 .86 ص ،2016، حامػت خعِبت بً بىغلي بشلل،الجضائش،حىان 16والؤوعاهُت،الػذد
3
 .131بلقٌدوم صباح، مرجع نفسه، ص  

 (Techno) 

الدشؿُل الطىاعي 

(Logos) 

الدشؿُل الطىاعي 

  الطىاعيغلم الدشؿُل

Technologie 
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ت لأداء الػمل وجىقحر نُمت البػائؼ إلى خلو مىخجاث أو "   حػشف الخٌىىلىحُا  بالإحشاءاث والأظالُب الػشوسٍ

 1"خذماث الإىظمت مػُىت

هي سضُذ االإػشقت الزي ٌعمذ بئدخاُ آلاث " أما مً الىاخُت الانخطادًت وقُما ًخػلو بالبىىى قخػني ًلمت جٌىىلىحُا

 .ومػذاث وغملُاث وخذماث مطشقُت حذًذة ومدعىت

 وغلى رلَ ًػم مطلح الخٌىىلىحُا في االإُذان االإطشفي مجالحن المجاُ الأوُ هى الخٌىىلىحُا الثهُلت وحشمل الآلاث 

و  واالإػذاث االإطشقُت والبرامج والثاوي هى الخٌىىلىحُا الخكُكت ، وحشمل الذساًت والؤداسة واالإػلىماث والدعىٍ

 2"االإطشفي

 :أنو ع  لحكنولوجيا 1.1

 : في الشٍل الخالياًخم جطيُل الخٌىىلىحُا غلى أظاط غذة أوحه، هذسحه

 ثصنيف  لحكنولوجيا:(I.2) لشكل ركم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الانخطادي،سظالت جٌىىلىحُا االإػلىماث والاجطاُ وجأزحرها غلى  جدعحن أداء مً جدػحر الؿالبت اغخمادا غلى الإحن غلىؾي،: اصدر

 .11.09،ص ص 2003/2004ماحِعخاس،غلىم الدعُحر، حامػت الجضائش،

 

 

                                                           
 .696ص،2003الهاهشة، داس الكجش لليشش والخىصَؼ،محمد مىحر حجاب، االإىظىغت الؤغلامُت،  1
ذان محمد،  2  .86مشحؼ ظبو ريشه،صخمى محمد، صٍ

 

غلى أظاط 

 االإىغىع

غلى أظاط 

  يثاقت سأط

 االإاُ

 أظاطغلى 

مدل 

 اظخخذامها

غلى أظاط 

 دسحت الخػهُذ

 أظاط غلى

 دسحت الخدٌم 

 جٌىىلىحُا االإىخج 

  جٌىىلىحُا أظلىب

 الؤهخاج 

  جٌىىلىحُا الدعُحر 

  جٌىىلىحُا الخطمُم 

  ُجٌىىلىحُا الاجطا 

  الخٌىىلىحُا

 االإٌثكت للػمل

  الخٌىىلىحُا

االإٌثكت لشأط 

 االإاُ 

  الخٌىىلىحُا

 المخاًذة

  جٌىىلىحُا

معخخذمت 

داخل 

 االإؤظعت

  جٌىىلىحُا

معخخذمت 

 خاسج االإؤظعت

  الخٌىىلىحُا

راث الذسحت 

 الػالُت 

  الخٌىىلىحُا

 الػادًت

 

  الخٌىىلىحُا

 الأظاظُت

  جٌىىلىحُا

 الخماًض
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 :الاثصاو .2

كاث غذًذة الإكهىم الاجطاُ لا ًمًٌ خطشها مً نبل باخثحن ومخخططحن حػٌغ أهمُخه ودوسه في  لهذ ظهشث حػشٍ

كاث ما ًلي  :الخُاة االإؤظعاجُت يٍل ومً بحن هزه الخػشٍ

ا في الهىامِغ الػشبُت ًلمت مشخهت مً مطذس   .الزي ٌػني أظاظا الطلت وبلىؽ الؿاًت" وضل"الاجطاُ لؿىٍ

الاجطاُ هى الػملُت التي ًخم مً خلالها إسظاُ سظالت مػُىت مً مشظل إلى معخهبل معتهذف وباظخخذام أيثر مً "

                                                                                                           1"أظلىب ومً خلاُ وظائل اجطالُت مدذدة

ػشف غلى أهه غملُت إهخاج أو جىقحر  ججمُؼ االإػلىماث إخاؾت ؾحره بالأقٍاس ،الخهائو وإراغتها لبثها، بدُث ًمًٌ " وَ

    2"للكشد إخاؾت ؾحره بالأقٍاس والخهائو والأخباس أو االإػلىماث الجذًذة التي جؤزش في ظلىيهم أو جىححههم في اججاه مػحن

 :أنو ع الاثصاو 1.2

ًىن الاجطاُ ًخمحز بالشمىلُت والؿاًت، خاوُ الباخثىن في هزا المجاُ جطيُكه إلى غذة أهىاع ًمًٌ إًجاصها في 

 : الشٍل الخالي

 أنو ع الاثصاو:(I.3) لشكل ركم

 

 

 

 

 

 

 

 

هُت، الؿبػت الأولى، داس االإعحرة لليشش والخىصَؼ، :  اصدر مً إغذاد الؿالبت بالاغخماد غلى غلي قلاح الضغبي، الاجطالاث الدعىٍ

 .37،36،ص 2010غمان،

 

 

 

 

 

                                                           
1
ت، للإغلاممػؿى ظُذ أخمذ، وانؼ وجأزحر الخٌىىلىحُا الجذًذة   اًث، ًلُت الػلىم  ماحعخاس،سظالت والاجطاُ غلى أوشؿت البىىى الجضائشٍ خىيمت الشش

   .6،ص 2011/2012جلمعان،الانخطادًت، حامػت أبي بٌش بالهاًذ، 
2 Kenneh LAUDAN and JEAN, Management Information System,Pretia,Edition USA,2006,P65. 

 الاجطاُ الشظمي

 إلىالاجطاُ مً أغلى  الاجطاُ ؾحر الشظمي

 أظكل

ت  الاجطالاث الهؿشٍ

الاجطاُ مً أظكل 

 إلى أغلى

 الاجطاُ الأقهي
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 :ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة .3

، خُث أضبدذ الخُاة الػملُت في جؿىس في حمُؼ المجالاث "غطش الخٌىىلىحُا الخذًثت"اظخمذ غطشها الخاغش لهبه

، ولخدذًذ مكهىم 1والأضػذة، وحػذ جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت إخذي مجالاث التي حشهذ جؿىسا هائلا وملخىظا

لمت الخذًثت،  في الخػاسٍل الآجُت  :جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت لابذ أن وػشج غلى حػشف جٌىىلىحُا الاجطاُ وً

  أي أداة أو وظُلت حعاغذ غلى إهخاج أو جىصَؼ أو : أنهاثكنولوجيا الاثصاو"  سوبً وبشهذ"خُث ًشي

ً أو اظخهباُ أو غشع البُاهاث  2".جخضٍ

 كها في االإعجم الؤغلامي غلى أنها مجمؼ االإػاسف والخبراث االإترايمت واالإخاخت والأدواث :"ووسد حػشٍ

جها  ت والخىظُمُت، االإعخخذمت في حمُؼ االإػلىماث ومػالجتها وإهخاحها وجخضٍ والىظائل االإادًت والؤداسٍ

 3".واظترحاغها ووششها وجبادلها، أي جىضُلها إلى الأقشاد والمجخمػاث

  التي جػاف إلى جٌىىلىحُا الاجطاُ الطكت اليعبُت، لأن الخذازت جخىنل غلى حديثة وحػخبر ًلمت

 4.مذي جؿىس المجخمؼ وغلى االإذي الضمني قما هى خذر في صمً مػحن نذًم في آخش

ل  ل جم الخىضل إلى حػشٍ اًلخاليثكنولوجيا الاثصاو  لحديثةاهؿلانا مً هزه الخػاسٍ  : 

 أو الؤغلامُت التي جهىم بػملُاث ةوحػشف بأنها ًل الخجهحزاث والىظائل الخهىُت الأوجىماجٍي: لحتزرف  الأو 

ً، الاظخػماُ، ووشش االإػؿُاث واالإػلىماث  5.الجمؼ،االإػالجت الخخضٍ

ً واظترحاع ومػالجت، وبث االإػلىماث :" ٌػشقها بشويتر بأنها: لحتزرف  لثاني الػلم و اليشاؽ في جخضٍ

 6."باظخخذام أحهضة الٌمبُىجش

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ت اللبىاهُت،الهاهشة،2خعً غماد مٍاوي، جٌىىلىحُا الاجطاُ في غطش االإػلىماث، الؿبػت 1 . 62،ص1997،داس االإطشٍ
. 63 مشحؼ هكعه،ص 2
. 166،ص2004 محمد مىحر حجاب، االإعجم الؤغلامي، داس الكجش، الهاهشة، 3
. 805محمد مىحر حجاب، االإىظىغت الؤغلامُت،مشحؼ ظبو ريشه، ص 4
ل صهشة، الاظخخذام االإخمحز لخٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت في االإؤظعت،مجلت الػلىم الاحخماغُت، حامػت الاؾىاؽ،غذد  5 -حاهكي-28، 28 ادم سخمىن، ششٍ

. 104، ص2018
 .696 محمد مىحر حجاب، االإىظىغت الؤغلامُت، مشحؼ هكعه،ص 6
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حػني أظاظا جلَ الشبٍاث االإىضىلت بالٌمبُىجش ولها آزاس غذة حشمل : " يما حػشف أًػا بأنها: لحتزرف  لثالح

 1."  مجالاث وجؿبُهاث مخىىغت مثل حشخُظ االإػاسف غمىما وجىظُم االإؤظعاث خطىضا

 :ومً خلاُ  مجمل هزه الخػاسٍل جىضلىا إلى الخػشٍل الخالي

 االإخػلو بدبادُ االإػلىماث بحن  جٌىىلىحُاث الاجطاُ الخذًثت هي رلَ الكً والػلم

االإىظكحن،بالشٍل الزي ٌعاهم في حعهُل اجطاُ االإؤظعت داخلُا وخاسحُا واالإخمثلت أظاظا في 

ل االإذخلاث إلى مخشحاث   .االإٍائً والأغماُ االإعخخذمت لخدىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
.147ص نعىؿُىت، الجضائش، بذون ظىت، قػُل دلُى،وظائل الاجطاُ وجٌىىلىحُاجه،ميشىساث حامػت مىخىسي،   

1
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 ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة خصائص: لثاني اعطل 

جها مً بشوص وظهىس خذماث حذًذة لىهل االإػلىماث وجذاولها صادث مً  أقشصث جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت وجخضٍ

قػالُت هزه الخٌىىلىحُا، واهدشش  بحن االإثهكحن الٌخاب الالٌترووي مدل الخهلُذي أما في مجالي الخجاسة و الانخطاد 

 ....قهذ بشصث مطؿلخاث هزيش مجها الخجاسة الالٌتروهُت 

  لخصائص  اميزة لحكنولوجيا الاثصاو  لحديثة .1

وبالشؾم مً الخٌىىلىحُاث الاجطالاث الخذًثت التي أقشصتها الثىسة الخٌىىلىحُت الخذًثت جٍاد جدشابه في غذًذ مً 

العماث مؼ الىظائل الخهلُذًت، إلا أن هىاى خطائظ أخشي جخمحز بها الخٌىىلىحُت الاجطالُت الشاهىت والتي 

 1:ظيخؿشم إلحها في  الشٍل الأحي

 خصائص ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة: (I.4) لشكل ركم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لي،جٌىىلىحُا :  اصدر دساظت االإؤششاث و حشخُظ االإػُهاث، المجلت . والاجطاُ في الجضائشالؤغلاممً إغذاد الؿالبت بالاغخماد غلى هىاُ مؿضٍ

ت للأمً والخىمُت،الػذد  .173، ص2018حاهكي، الجضائش،3حامػت نعىؿُىت ،12الجضائشٍ

  

 

 

 

                                                           
 
1
  .104ادم رحمون، شرٌف زهرة، مرجع سبق ذكره، ص 

 

خطائظ جٌىىلىحُا 

 الاجطاُ الخذًثت

الخىحه هدى 

 الخطؿحر
ل  نابلُت الخدىٍ

ت  اللاحماهشٍ

 الشُىع والاهدشاس

 الٍىهُت

 اللاجضامىُت

نابلُت الخىضُل و 

 التريُب

 الخكاغلُت
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 :وقُما ًلي ششح لمخخلل هزه الخطائظ

 لحفاعطية :  

ً  واظخؿاغتهم  وجؿلو هزه العمت غلى الذسحت التي ًٍىن قحها للمشاسيحن في غملُت الاجطاُ جأزحر غلى أدواس  الآخشٍ

ؿلو غلى مماسظتهم االإماسظت االإخبادلت أو الخكاغلُت، بمػنى أن هىاى ظلعت مً الأقػاُ الاجطالُت التي  جبادلها، وٍ

شظل في هكغ  (ب)أن ًأخز قحها مىنؼ الشخظ  (أ)ٌعخؿُؼ الكشد  هىم بأقػاله الاجطالُت،االإشظل ٌعخهبل وٍ ، وٍ

ؿلو غلى الهائمحن بالاجطاُ لكظ  ، ومثاُ غلى رلَ " االإطادس"بذلا مً " االإشاسيحن"الىنذ ويزلَ االإعخهبل،وٍ

 .الخكاغلُت في بػؼ أهظمت الىطىص االإخلكضة

اًملت في  ونذ هخج هزا الخكاغل اهدعاس جدٌم الذولت في مطادس االإػلىماث و الأخباس  وأضبذ الكشد معئىلا معؤولُت 

 1.اخخُاس مػلىماجه وبشامجه ورلَ وقو اججاهاجه وإمٍاهُاجه ونذساجه الؤدسايُت

 للاثش منية : 

حػني إمٍاهُت جشاظل االإػلىماث بحن أؾشاف الػملُت الاجطالُت دون ششؽ جىاحذها في ونذ إسظالها، بمػنى اظخهبالها 

 2.في الجهاص وجكدطها واظخػمالها في ونذ الخاحت

 لحوجه نبو  لحصغير : 

 في ظل هزه الثىسة إلى وظائل ضؿحرة ًمًٌ ههلها مً مٍان إلى آخش ، وبالشٍل الزي ةجخجه سظائل الاجطاُ الجماهحري 

احعم بالعٍىن والثباث، ومً الأمثلت غً هزه الىظائل الجذًذة، الهاجل الىهاُ،الخاظىب الىهاُ، االإضود بؿابػت 

 3.   الٌتروهُت

 كابطية  لحبورل: 

ل الؤشاساث االإعمىغت إلى سظائل مؿبىغت أو مطىسة والػٌغ وهى ما لم  خُث أجاح الاجطاُ الشنمي إمٍاهُت جدىٍ

ل الشظائل الاجطالُت  اًن مً ؾحر االإمًٌ جدىٍ ًًٌ مخاخا مً نبل قدتى بػذ اختراع وظائل ههل الطىث والطىسة 

ػت مثل ما هى غلُه الآن هت ظهلت وظشَ  4.مً شٍل إلى آخش بؿشٍ

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .105ادم رحمون،شرٌف زهرة،مرجع سبق ذكره، ص  

2
 54،ص2002 مؤٌد عبد الجبار التحدٌثً، العولمة الإعلامٌة، الطبعة الأولى، الأهلٌة للنشر والتوزٌع،عمان، 

3
 .48 مصر،ص2001سعد محمد الهجرسً، الاتصالات والمعلومات والتطبٌقات التكنولوجٌة، دار الثقافة العلمٌة للنشر، الإسكندرٌة، 

4
 مصطفى حجوبً، دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تنمٌة العلاقات الإنسانٌة داخل التنظٌم الإداري، رسالة دكتوراه، علم اجتماع الإدارة  

 91صوالعمل،كلٌة العلوم الإنسانٌة و الاجتماعٌة، جامعة محمد خٌضر بسكرة،الجزائر،بدون سنة، 
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 كابطية  لحوصيل الأ لتركيل: 

اًث مخخلكت والخىضُل قُما بُجهابؿؼ الىظش غً الششيت أو البلذ  إمٍاهُت اظخػماُ أحهضة مطىػت مً ؾشف الشش

 1.الزي جم قُه الطىؼ 

 للاجماهزرة : 

ًهطذ ها أن الشظالت الاجطالُت مً االإمًٌ أن جخىحه الى قشد واخذ أو الى حماغت مدلُت مػُىت ولِغ الى حماهحر 

 2.ضخمت

 لشيوع الأ الانخشار : 

ل وظُلت جظهش  حػني به الاهدشاس االإجهجي لىظام وظائل الاجطاُ خىُ الػالم في داخل ًل ؾبهت مً ؾبهاث المجخمؼ، وً

جبذو في البذاًت غلى أنها جشف زم جخدىُ إلى غشوسة، خُث ًلما صاد غذد الأحهضة االإعخخذمت صادث نُم الىظام لٍل 

 3 .الأؾشاف االإػىُت

 لكونية : 

البِئت الأظاظُت الجذًذة لىظائل الاجطاُ هي بِئت غاالإُت دولُت، ختى حعخؿُؼ االإػلىمت أن جدبؼ االإعاساث االإػهذة 

حػهذ االإعالَ التي ًخذقو غلحها سأط االإاُ الٌتروهُا غبر الخذود الذولُت حُئت ورهابا، مً أنص ى مٍان في الأسع إلى 

 .أدهاه 

الخذماث التي أجُدذ هدُجت الخدىُ ":وباخخطاس قهذ لخظ أخذ الخبراء ظماث جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت في نىله

مً الطىحي إلى الشنمي ومً الالٌترووي إلى الكىجىن، وهدى الشخُظ إلى االإخاح دوما، ومً الخاص إلى الػام، ومً 

االإخىىع إلى الٍامل، ومً العلبي أخادي الاججاه إلى الخجاوب الثىائي الاججاه، ومً الثابذ إلى الىهاُ،ومً الشكشة 

ت إلى الشكشة مخػذدة الاججاهاث  4."الاهجلحزً

 

 

 

 

 

 

                                                           
لي،مشحؼ ظبو ريشه ص 1 . 173هىاُ مؿضٍ
.  مشحؼ ومىغىع هكعهما 2
ش الأداء في االإطاسف،مزيشة ماظخاس في الػلىم الانخطادًت، جخطظ انخطاد ههذي  3 مػاشى إًمان، هدُلت إيشام، أزش جٌىىلىحُا االإػلىماث والاجطالاث في جؿىٍ

. 7-6،ص  2017/2018بىٍي، غحن جمىشيذ،
 .مشحؼ ومىغىع هكعهما 4
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 ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة مش يا الأعيوب  سحخد م:ثالح اعطل  و

 : اش يا .1

أجاخذ جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت الػذًذ مً الخذماث لخلبُت خاحاث ًل البىىى مً خُث االإضاًا التي نذمتها 

 : والتي ظيبىبها في الشٍل الخالي1الإعخخذمحها مً خلاُ الأبػاد الثلازت،

 مش يا ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة: (I.5) لشكل ركم 

 

 

 

 

 

 

   

 جٌىىلىحُا االإػلىماث وجؿبُهها، الؿبػت الأولى،الىسام،  قاغل العمشاوي،إًمان نىذًلجي، إبشاهُم الؿالبت بالاغخماد غلى غامش إغذادمً :  اصدر

 .217-216، ص 2009غمان، الأسدن، 

 2:وقُما ًلي ششح مىحض لهزه االإضاًا

 البػذ الضمني:  

خُث أجاخذ أنص ى دسحاث العشغت في ههل االإػلىماث إلى خذ إلؿاء الكشم بحن صمً البث وصمً الىانعي في خالت البث 

 . االإباشش مؼ الأنماس الطىاغُت

 البػذ االإٍاوي: 

ً االإػلىماث ولىهلها، يم  أنها جٍاد جدذد غىطش االإعاقت مهما اخُث وقشث يما هائلا مً االإعاخت االإؿلىبت لخخضٍ

 .بػذث

 البػذ الخاص بالىظُلت وغلانتها باالإلخهى: 

  3.للملخهى دسحت مً الخكاغل الاًجابي مؼ هزه الخٌىىلىحُا" زىسة الاجطاُ"خُث أجاخذ 

 

 

 

                                                           
1
دخماوي محمد دسوَش، الخهىُاث الخذًثت يمذخل للأداء االإخمحز باليعبت للمؤظعاث الطؿحرة واالإخىظؿت،االإلخهى الذولي خىُ مخؿلباث جأهُل االإؤظعاث  

. 231ص، 2014 الطؿحرة واالإخىظؿت في الذوُ الػشبُت،حامػت خعِبت بً بىغلي، شلل، الجضائش،
. 216غامش إبشاهُم نىذًلجي، إًمان قاغل العمشاوي، مشحؼ هكعه، ص  2
 .مشحؼ ومىغىع هكعهما 3

 

 أهم مضاًا جٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت

 البػذ االإٍاوي البػذ الضمني

 باالإلخهىلبػذ الخاص بالىظُلت وغلانتها ا



 انفصم الأول                                           تكنونوجيا الاتصال انحديثة وانبنوك الانكترونية

 
11 

 

 :إغاقت إلى أبػاد االإضاًا، هزيش أهم االإضاًا التي جؿشنذ إلحها البىىى وجخمثل في

  جدهُو محزة جىاقعُت للبىَ في العىم البىٍي مً خلاُ جىقحر خذماث مشجبؿت بخهىُاث خذًثت مما ًجػل الخذماث

 .أيثر حاربُت

  عاغذهم غلى الاهخمام ت مما ًخكل الػؿـ غلى مىظكي البىَ وَ ش الػمل البىٍي مً الشوجحن  والأغباء الؤداسٍ جدشٍ

 .بجىدة الخذمت

  ًَؤدي إلى جهلُل الخٍالُل وصٍادة سبدُت البى. 

 1.حػمل الخٌىىلىحُا الخذًثت غلى جدعحن الػلاناث بحن الػمُل والبىَ

 : لسطلميات .2

 2: ، أهمها ما ًليبىىى واُالػملاءللخٌىىلىحُا ظلبُاث غذًذة غلى 

 ظدعمذ للبىىى بجمؼ مػلىماث جكطُلُت غً الػملاء، وبزلَ نذ جخجاوص غلى خطىضُاتهم. 

 ججػل الػلانت بحن االإخػاملحن أنل إوعاهُت. 

 اًن ًؤديها الػملاء، ظخىنل أو جىهي بػؼ الىظائل  3.خىظبت اليشاؾاث التي 

  ت في اظخخذام الخٌىىلىحُا في الػمل البىٍي، وحػشع هزا الأخحر إلى ما ٌػشف بمخاؾش غذم جىفي الأمان والعشٍ

 .الدشؿُل والىاحمت غً مماسظت الأغماُ البىٌُت الالٌتروهُت

  ش حىدة الخذماث البىٌُت والاسجهاء إلى غذم جىقش الذساًت الىاقُت باظخخذام الخٌىىلىحُا الخذًثت وجؿىٍ

 .معخىي الخدذًاث التي جىاحه الػمل البىٍي

  4.(مثل ضػىبت اللؿت أو غذم جىقش اليششاث الؤسشادًت)ضػىبت الاظخخذام 

  

                                                           
. 231 دخماوي محمد دسوَش، مشحؼ هكعه، ص  1

2 https://weziwezi.com, vue le 19/01/2019 à18 :20. 
خىوي،جٌىىلىحُا الخػلُم في غطش االإػلىماث والاجطاُ، الؿبػت الأولى، غالم الٌخب وشش وجىصَؼ، الهاهشة، مطش،  3 -159، ص ص 2002 يماُ غبذ الخمُذ صٍ

161 .
ؼ وجٌىىلىحُا االإػلىماث، الؿبػت 4  185، ص2012 داس ومٌخبت الخامذ لليشش والخىصَؼ، غمان، ،1 خػش مطباح  ؾُؿي، أظاظُاث إداسة االإشاسَ

https://weziwezi.com/
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 أدالأ ت ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة في  للمنوك:لثاني المبح  

   لصيرفة الالكترالأنية: اعطل  الأو 

ت الأخحرة جىظػا يبحرا في الخٌىىلىحُا البىٌُت مً أبشص مظاهشها اهدشاس  شهذث العاخت االإطشقُت خلاُ الػششٍ

 .البىىى الالٌتروهُت التي حػذ اججاها خذًثا ومخخلكا غً البىىى الخهلُذًت الإا جدههه مً جؿىساث غذًذة

 :ماهية  للمنوك الالكترالأنية الأأنماظها: أالألا 

 :جتزرف  للمنوك الالكترالأنية .1

 Electronicهىاى الػذًذ مً االإطؿلخاث التي جؿلو غلى البىىى االإخؿىسة مثل البىىى الالٌتروهُت

Banking))  او بىىى الاهترهذ(Internet Bnking) أو البىىى الالٌتروهُت غً بػذ( Remote Elictronic 

Banking ) أو البىَ االإجزلي(Online Banking) أو البىىى الخذمُت الزاجُت( Service Banking Self ) أو

ب  1(.Web Banking )بىىى الىٍ

ل للبىى الالٌتروهُت مجها  :وهىاى غذة حػاسٍ

 هى هظام ٌعمذ للػمُل بالخػامل مؼ خعاباجه مً أي مٍان في الػالم مً خلاُ الخػامل مؼ مىانؼ : لحتزرف  الأو 

البىىى االإطممت غلى شبٍاث الأهترهذ، مما ٌعهل للػملاء الخػامل مؼ البىىى دون الخاحت إلى الزهاب إلحها مباششة 

 2.. ورلَ لخىقحر الشاخت لهم

رلَ الىظام الزي ًدُذ للضبىن الىضىُ إلى خعاباجه أو أًت "  حػشف البىىى الالٌتروهُت غلى أنها : لحتزرف  لثاني

اًقت الػملُاث أو اليشاؾاث التي  ذها، والخطىُ غلى مخخلل الخذماث واالإىخجاث االإطشقُت، أي ًىظم  مػلىماث ًشٍ

 ثالهاجل، الخاظب والطشاف الآلي والاهترن : ًخم غهذها أو جىكُزها أو التروٍج لها بىاظؿت الىظائل الالٌتروهُت مثل

ىن الشنمي وؾحرها، ورلَ مً نبل االإطاسف واالإؤظعاث االإالُت  3."والخلكضٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
. 11، ص2012، الهاهشة، مطش،  الهاهىهُتللإضذاساث الهىمي ، االإشيض الأولى، الؿبػتًىظل خعً ًىظل، البىىى الالٌتروهُت 

. 82،ص2004 الجضائش، حامػت شلل،انخطاد ههذي بىٍي،  االإاحِعخاس في الػلىم الانخطادًت، سظالت  وافي مُلىد، وانؼ وآقام البىىى الالٌتروهُت،  2
تخبابت غبذ الله،الانخطاد االإطشفي،الؿبػت الأولى،مؤظعت شباب الجامػت  3  .95-94،ص  2007 مطش، ،الؤظٌىذسٍ
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ذها : لحتزرف  لثالح دُذ للضبىن الىضىُ إلى خعاباجه أو أًت مػلىماث ًشٍ البىَ الالٌترووي هى الىظام الزي ٌشحر وٍ

والخطىُ غلى مخخلل الخذماث واالإىخجاث االإطشقُت مً خلاُ شبٌت مػلىماث ًشجبـ بها حهاص الخاظىب الخاص 

 1.به أو أًت وظُلت أخشي 

 :أنماظها .2

إن جؿىس جٌىىلىحُا الاجطاُ واظخخذام وظائل الاجطاُ الخذًثت مهذ لظهىس الخذماث البىٌُت غً بػذ لخلبُت 

اخخُاحاث غملاء البىَ، جخم هزه الخذماث مً خلاُ ههل االإػلىماث وغشغها مً خلاُ مدؿاث بُاهاث أو حهاص 

ت غادًت أو ملىهت وختى مً خلاُ شبٌت الهىاجل الػادًت بىاء غلى ؾلب الػمُل  اظخهباُ خاص، أو غلى شاشت جلكاصٍ

 .بخىقحر اشتراى خاص أخُاها

ٌُت والأوسوبُت، قان هىاى زلار ضىس  ووقها للذساظاث الػاالإُت غلى وحه الخدذًذ حهاث الؤششاف والشنابت الأمشٍ

 : وظىمثلها في الشٍل الخالي2أظاظُت لأهماؽ مىانؼ االإطاسف الالٌتروهُت غلى شبٌت الاهترهذ،

 أنماط  للمنوك الالكترالأنية: (I.6)                          لشكل ركم

 

 

 

 

 

 

 

 

 .45-43 ًىظل خعً ًىظل، مشحؼ ظبو ريشه، ص ص  الؿالبت بالاغخماد غلىإغذادمً :  اصدر

 

 

 

 

 

 

                                                           
ت والخدىلاث الانخطادًت،حامػت البلُذة،بذون ظىت، ص .228ًىظل معػذاوي،البىىى الالٌتروهُت،ملخهى االإىظىمت االإطشقُت الجضائشٍ 1  

 الؿبػت أغماُ االإؤجمش الػلمي العىىي لٍلُت الخهىم لجامػت بحروث،الجذًذ في أغماُ االإطاسف مً الىحهخحن الهاهىهُت والانخطادًت، أخمذ ظكش،2

 .6،ص 2006ميشىساث الخلبي الخهىنُت،بحروث،لبىان،الأولى،

 

 أنماط  للمنوك الالكترالأنية

   او كع  اتطوماثية

 

 ثفاعطية أالأ الاثصالية او كع  و

 

   لحلمادلية او كع
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:وقُما ًلي ششح مىحض لهزه الأهماؽ 
1
 

 او كع  اتطوماثية  : 

هي االإعخىي الأظاس ي للبىىى الالٌتروهُت أو ما ًمًٌ حعمُخه بطىسة الخذ الأدوى مً اليشاؽ الالٌترووي االإطشفي، 

 .ومً خلاله قان البىَ ًهذم مػلىماث خىُ بشامجه ومىخجاجه وخذماجه االإطشقُت

 او كع  لحفاعطية أالأ الاثصالية : 

ذ الالٌترووي وحػبئت ؾلباث أو همارج غلى  اًلبرً بدُث ٌعمذ االإىنؼ بىىع مً الخبادُ الاجطالي بحن البىَ وغملائه 

 2.الخـ أو حػذًل مػلىماث الهُىد والخعاباث

 لحلمادلية او كع  : 

وهى االإعخىي الزي ًمًٌ الهىُ أن البىَ قُه ًماسط خذماجه وأوشؿخه في بِئت الٌتروهُت خُث حشمل هزه الطىس 

اًقت  العماح للضبىن بالىضىُ إلى خعاباجه وإداساتها وإحشاء الذقػاث  الىهذًت والىقاء بهُمت الكىاجحر وإحشاء 

 3. الخذماث الاظخػلامُت وإحشاء الخىالاث بحن خعاباجه داخل البىَ

  

 

 

 

 

 

  

  

                                                           
. 43ًىظل خعً ًىظل، مشحؼ ظبو ريشه،ص 1
 .مشحؼ ومىغىع هكعهما 2
 .49-48،ص 2009مدمىد محمد أبى قشوة، الخذماث البىٌُت الالٌتروهُت غبر الاهترهذ، الؿبػت الأولى، داس الثهاقت لليشش والخىصَؼ،غمان، الأسدن، 3
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  الأأهميتها للمنوك الالكترالأنيةخصائص : اعطل  لثاني

 ثحميز  للمنوك الالكترالأنية بالخصائص  لحالية: 

 مً أهم ما جخمحز به هزه البىىى جهذًم خذماث دون جهُذ بالىنذ :أالأكات  لتمل. 

 و الاهترهذ:كيفية الاثصاو باللمنوك  . ًهىم بها الػمُل مً أي مٍان غً ؾشٍ

 1.إمكانية جسطيم بتض  انحوجات  لكترالأنيا   

 ثحجلى أهميتها من خلاو ما يلي: 

  جخكُؼ الىكهاث التي ًخدملها البىَ ججػل الخٍلكت إوشاء مىنؼ للبىَ غبر الاهترهذ لخهاسن بخٍلكت

ت  . إوشاء قشع حذًذ للبىَ وما ًخؿلبه مً مباوي وأحهضة ويكاءة إداسٍ

 و البىَ لخذمت مً مىنػه غلى الاهترهذ ٌعاغذ غلى امخلاى محزة جىاقعُت وجؤهله الى معخىي .حعىٍ

ت الػاالإُت  .االإػاملاث الخجاسٍ

  ًش جٌىىلىحُا الاجطالاث والاظخكادة م ض ساط االإاُ الكٌشي وجؿىٍ اظخخذام الاهترهذ ٌعاهم في حػضٍ

 2.الابخٍاساث الجذًذة التي ًٍىن لها اوػٍاظاث غلى أغماُ البىىى

  ٌػخبر اللجىء للبىىى الالٌتروهُت لجىء لأخذ وظائل االإىاقعت وهى أًػا لجىء الى جهذًم خذماث

شاملت بىنذ نطحر مً ؾشف غذد مدذود مً االإىظكحن ولهاء جٍلكت أنل، باغخباس البىَ 

االإهش واالإىظكحن واالإطشوقاث والكشوع )الالٌترووي ًىقش في جٍلكت مىحىداث الىحىد الكػلي للبىَ 

إلا أن الىقشة في جٍلكت جهذًم الخذمت ؾحر لا ًخػحن أن حػىد للبىَ هكعه، قهزا لا ًهُم  (وؾحرها

قشنا بُجها وبحن الخذماث الؿحر الالٌتروهُت، لهزا جهىم البىىى الالٌتروهُت غلى ناغذة سئِعُت 

ي بحن البىَ والػمُل  3.أخشي وهي أن الىقشة في ًلكت الخذمت غائذ حشاسً

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ت، 1 . 09،ص2006 مىحر محمد وممذوح محمد الجمبهي، البىىى الالٌتروهُت، داس الكٌش الجامعي،الاظٌىذسٍ

.21-20ًىظل خعً ًىظل، مشحؼ ظبو ريشه، ص ص   2  
،حاهكي 02باسى وػُمت،أهمُت البىىى الالٌتروهُت في جكػُل وظائل الذقؼ الالٌتروهُت في الىؾً الػشبي،مجلت الانخطاد الجذًذ،الػذد   مذاح غشاًبي الخاحى 3

 .64ص2010
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  مش يا  للمنوك الالكترالأنية:لح اعطل  لثا

  وهى مابىٍيجىكشد البىىى الالٌتروهُت في جهذًم خذماث مخمحزة غً ؾحرها مً البىىى لخلبُت خاحُاث الػمُل اُ

: 1 .ًدهو للبىَ مضاًا غذًذة مً ؾحره مً البىىى االإىاقعت

 لها  جمحز البىىى الالٌتروهُت التيلمجالاثا  والاظخكادة مً البُاهاث االإخىقشة لذيها غً غملائها وجدىٍ

اًملت غجهم باظخخذام بشامج الٌمبُىجش الخاضت بهىاغذ البُاهاث  .إلى مػلىماث 

  االإحزاث الخىاقعُت التي ًداوُ ًل بىَ هاجح الخمحز بها في خذماجه قاجطاُ الػملاء ببىٌهم غبر

ذ مً نىجه الخىاقعُت ذ خعب حىدجه وظشغخه مً جمحز البىَ في الجىدة التي جضٍ  .الاهترهذ ًضٍ

  ذ مً الٌكاءة الؤهخاحُت للبىىى، والتي بذوسها حعاغذ غلى إن االإػذلاث االإطشقُت غبر الاهترهذ ًضٍ

 2.جدعحن الأداء الانخطادي

 :وظيخؿشم إلى أهم االإضاًا، مىضخت في الشٍل الأحي

 مش يا  للمنوك الالكترالأنية: (I.7) لشكل ركم

 

 

 

 

 

 

 

 

 .17-15مً إغذاد الؿالبت بالاغخماد غلى ًىظل خعً ًىظل، مشحؼ ظبو ريشه، ص ص :  اصدر

 

 

 

                                                           
   

1https://a7mar.blogspot.com/2015/07/blog-post_608.html ,vue le28/02/2019, à23 :31.  
هُت وإداسة الأغماُ، المجلذ 2  .11، ص2017، 01، الػذد01 وافي مُلىد، داودي محمد، وانؼ ومخؿلباث البىىى الالٌتروهُت، مجلت الذساظاث الدعىٍ

 
جهذًم خذماث 

اًملت  مطشقُت 

 وحذًذة

خكؼ 

 الخٍالُل

ادة يكاءة  صٍ

البىىى 

 الالٌتروهُت 

  اًقت الخذماث الخهلُذًت إغاقت إلى خذماث أيثر جؿىسا،بخهذًم جهذم البىىى 

 .الٌمبُالاث للػملاء االإسخىبت غلحهم الٌتروهُا

 و الاهترهذ ل الأمىاُ بحن خعاباث الػملاء المخخلكت غً ؾشٍ هت جدىٍ  .ؾشٍ

  أهم ما ًمحز البىىى الالٌتروهُت جٍالُل جهذًم الخذمت مىخكػت مهاسهت بالبىىى

   .الػادًت، جهلُل الخٍلكت غامل مً غىامل حزب الػمُل

  مؼ احعاع شبٌت الاهترهذ وظشغت اهجاص الأغماُ غً البىىى الخهلُذًت أغحى

ظهلا غلى الػمُل الاجطاُ بالبىَ غبر الاهترهذ الزي ًهىم بدىكُز الؤحشاءاث التي 

 . جيخهي في أحضا ء ضؿحرة مً الذنُهت الىاخذة بأداء صخُذ  ويكاءة  غالُت

https://a7mar.blogspot.com/2015/07/blog-post_608.html
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 ثكنولوجيا الاثصاو  لحديثة  اسحخدمة في  للمنوك:  المبح  لثالح

ت غملُاتها االإالُت غبر وظائـ الٌتروهُت، خُث ظاغذتها غلى جدهُو  لهذ اظخخذمذ االإطاسف أهظمت حعمذ لها بدعىٍ

اًن بحن البىَ  وغملائه أو بحن البىَ و آخش أو بحن غمُل و آخش، ظىاء داخلُا أو  ل الالٌترووي للأمىاُ ظىاء   الخدىٍ

 1.خاسحُا، قهي حػخبر البيُت الخدخُت لاظخخذام أدواث الخٌىىلىحُا الخذًثت

 الأسائل الأ أدالأ ت  لدفع   للمنكية : اعطل  الأو 

لاث الالٌتروهُت ةجؿىسث وظائل الذقؼ البىٌُت مؼ اهدشاس غملُاث الخجاسة الؤلٌترووي ، مً مجمىغت أدواث والخدىٍ

التي جطذسه البىىى واالإؤظعاث ًىظُلت دقؼ، وجخمثل في البؿاناث البىٌُت والىهىد الالٌتروهُت والشٍُاث 

 .الالٌتروهُت، والبؿاناث الزيُت

هي غباسة غً بؿانت بلاظدٌُُت ٌعخؿُؼ خاملها (: Carte électronique  ) للمعاكة  للمنكية أالأ الالكترالأنية  .1

اظخخذامها في ششاء مػظم اخخُاحاجه أو أداء مهابل ما ًدطل غلُه مً خذماث دون الخاحت لخمل االإبلـ يبحر 

ً ، (Pré-Paiement )جهىم هزه البؿاناث غلى مبذأ الذقؼ االإعبو2، وبالخالي قهي غباسة غً وظُلت لخخضٍ

وجىهعم البؿاناث ، 3(Porte-Monnaie élctronique)الىهذ، أي أنها بمثابت خاقظاث ههذ الٌتروهُت

 :الالٌتروهُت إلى زلار أهىاع وهي في الشٍل الآحي

  للمعاكات الالكترالأنية:  (I.8) لشكل ركم

 

 

 

 

ىة مداد،محمد خاوي،وانؼ وظائل الذقؼ الالٌتروهُت في الىظام البىٍي الجضائشي،مجلت الذساظاث : اصدر مً إغذاد الؿالبت بالاغخماد غلى غشٍ

 .142، الجضائش، ص 2017، 04الانخطادًت االإػاضشة،الػذد 

. 23ًىظل خعً ًىظل،البىىى الالٌتروهُت، ص 

. 67 ، مشحؼ ظبو ريشه، ص باسى وػُمت مذاح غشاًبي الخاحى

ىة مداد .142ص  محمد خاوي، مشحؼ هكعه، ،غشٍ  

.50-49، ص 2007محمد مىحر مىطىس،االإعؤولُت الالٌتروهُت،داس الجامػت الجذًذة، الهاهشة،  

نعىؿُىت ، سظالت ماحعخاس، بىىى مالُت وحعُحر المخاؾش، حامػت الؿاهش مىلاي،   ًىظل مشصوم،وانؼ وظائل الذقؼ الخذًثت في الجضائش، 

. 40ص، 2017،ظػُذة،الجضائش

                                                           
، الىهىد واالإطاسف،الؿبػت الثاهُت، داس وائل لليشش،الأسدن،  1   .59، ص2008 أيشم خذاد، مشهىس هزلىُ
. 22 ًىظل خعً ًىظل، مشحؼ ظبو ريشه، ص 2

  .65، ص مشحؼ ظبو ريشه مذاح غشاًبي الخاج، 3  

 

البؿانت البىٌُت 

 أو الالٌتروهُت
  الائخماهُتبؿانت الهُذ

 بؿاناث الذقؼ

 البؿانت الزيُت بؿاناث الطشف الشهشي 
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 حػخمذ هزه البؿانت غلى جىقش الشضُذ قػلُا للػمُل لذي البىَ، لُخىُ :( لصز ف الآلي)بعاكات  لدفع 

ل مً خعابه الى خعاب الخاحش االإخػامل و الخدىٍ  1.خاملها بعذاد العلؼ  والخذماث، غً ؾشٍ

  جخخلل هزه البؿاناث غً البؿاناث الائخماهُت ًىنها حعذد بالٍامل مً نبل : بعاكات  لصزف  لشهزر

 2 .الػمُل خلاُ الشهش الزي ًخم قُه السخب

 اًث الذقؼ الذولُت مثل:بعاكة  لليد الاثمانية  :هي البؿانت التي جطذسها البىىى للػملاء بالخػاون مؼ شش

ٍان ايعبرط، ايعبرط الزهبُت،" اًسد،أمشٍ خُث ٌعخؿُؼ خامل البؿانت اظخخذامها " الخ.....قحزا،ماظتر 

ت التي جهبل الخػامل قحها اجه مً المخلاث الخجاسٍ  3.في إحشاء غملُاث سخب ههذي أو لذقؼ نُم مشترً

هي غباسة غً معخىدع للهُمت الىهذًت، ًدخكظ بها في شٍل سنمي في مٍان أمً غلى :  لنلود الالكترالأنية .2

ٍىن مخاخا للخبادُ الكىسي في "بالمخكظت الالٌتروهُت"الاظؿىاهت الطلبت للٌمبُىجش الخاص بالػمُل ًذعى  ، وٍ

ل  4.الخ...غملُاث الششاء والبُؼ ، الخدىٍ

هى االإٍافئ الالٌترووي للشٍُاث الىسنُت الخهلُذًت التي اغخذها الخػامل بها والشَُ :  لشيكات الالكترالأنية .3

الالٌترووي هى سظالت الٌتروهُت مىزهت ومؤمىت ًخػمً الشَُ الالٌترووي ملل الٌترووي امً ًدخىي غلى 

خ ضشف  مػلىماث خاضت لمخشس الشَُ ووحهت ضشف هزا الشَُ بالإغاقت إلى االإػلىماث الأخشي، يخاسٍ

 5.الشَُ، نُمخه، االإعخكُذ مىه، سنم الخعاب والمخىُ إلُه

 ظهشث هزه البؿاناث جماشُا مؼ الخؿىساث الخٌىىلىحُت، وهي بؿانت بلاظدٌُُت جدخىي :  للمعاكات  لذكية

ً حمُؼ البُاهاث الخاضت بداملها مثل الاظم والػىىان، االإطشف  غلى خلُت الٌتروهُت ًخم غلحها جخضٍ

خ خُاة الضبىن االإطشقُت خه، وجاسٍ  6.االإطذس، أظلىب الطشف، االإبلـ االإطشوف وجاسٍ

 

  

                                                           
1
ىة مداد،محمد خاوي،  . 142 ، ص مشحؼ هكعه غشٍ

. 23، ص مشحؼ هكعه ًىظل خعً ًىظل، 2
. 67، ص هكعه ، مشحؼ  3

ىة مداد،محمد خاوي،    .142 ،ص مشحؼ هكعه غشٍ 4   

.50-49،ص مشحؼ هكعهمحمد مىحر مىطىس،  5  
 .40،ص مشحؼ هكعه ًىظل مشصوم، 6
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  لخدمات  للمنكية  لحديثة :  اعطل  لثاني

 خدمات  للمنوك الالكترالأنية .1

 :قُما ًلي وعخػشع خذماث البىٌُت الالٌتروهُت والىظائل االإخطلت

  لصيرفة الالكترالأنية من خلاو  لصز فات الآلية 1.1

 وجخمثل 1مً بحن الىظائل الالٌتروهُت البىٌُت أحهضة الطشاف الآلي التي جؤدي دوسا هاما في جىصَؼ االإىخجاث البىٌُت،

  :قُما ًلي

 لصيرفة عبر  اوسع الآلي للأالأر ق :(DAB :)* الطشاف الآلي حهاص ٌػمل أوجىماجٌُُا لخذمت الػملاء دون

جذخل الػىطش البششي غمً بشامج مػذة ظلكا جلبي الػذًذ مً الخاحاث االإطشقُت لطالح الػملاء غلى 

 ظاغت ورلَ مً خلاُ بؿانت الطشاف الآلي بؿانت بلاظدٌُُت جدمل مػلىماث الػمُل 24/24مذاس 

 2.وجطذس غً البىَ

 D.A.B اوسع الآلي للأالأر ق :(I.9)جدالأو ركم 

 

  لنحائج  لحلنية  المادئ  لتامة 

  اوسع

 الآلي

 للأالأر ق

D.A.B 

 

  ٌعمذ بالسخب لٍل

خائض غلى بؿانت 

 .السخب

  ،ًىحذ في البىىى

الشىاسع، أمايً 

 ..أخشي 

 ٌػمل دون اههؿاع. 

  حهاص مىضىُ بىخذة مشانبت

الٌتروهُت جهشأ االإذاساث 

 .االإؿىاؾِعُت للبؿانت

  هزه الأخحرة وسجل غلحها

االإبالـ االإالُت االإمًٌ سخبها 

 .أظبىغُا

  جخكُؼ وشاؽ

السخب في 

 .الكشوع

ت : االإطذس وػمىن وهاب،الىظم االإػاضشة لخىصَؼ االإىخجاث االإطشقُت وإظتراجُجُت البىىى، مذاخلت مهذمت إلى ملخهى االإىظىمت االإطشقُت الجضائشٍ

 .273، ص2004 دٌعمبر 14/15والخدىلاث الانخطادًت،وانؼ وجدذًاث،حامػت خعِبت بً بىغلي، الشلل، الجضائش، ًىمي 

 

 

 

                                                           
 
1
.  28،ص مشحؼ ظبو ريشهًىظل خعً ًىظل،   

2
.  221،ص2006 الػملُاث االإطشقُت، الؿبػت الأولى،داس وائل لليشش، الأسدن،، إداسة الؿشادإبشاهُمخالذ أمحن غبذ الله  

* D.A.B : distributeur automatique de billet  
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 لصيرفة عبر  لشلماك الآلي للأالأر ق :( G.A.B :)*أيثر حػهُذا وجىىغا،  هى أًػا آلت أوجىماجٌُُت

قبالإغاقت إلى خذمت السخب الىهذي جهذم خذماث أخشي يهبىُ الىدائؼ، ؾلب ضَ، غملُاث 

ل مً خعاب إلى آخش  ل رلَ والشبابَُ الأوجىماجٌُُت للأوسام مخطلت بالخاظىب .....الخدىٍ الخ وً

 1.الشئِس ي للبىَ

 G.A.B لشلماك الآلي للأالأر ق :(I.10)جدالأو ركم 

  لنحائج  لحلنية  المادئ  لتامة 

  لشلماك 

 الآلي 

 للأالأر ق 

G.A.B 

  ًخىُ لٍل خائض غلى

البؿانت الهُام 

بالػذًذ مً 

 :الػملُاث مجها

السخب، مػشقت 

الشضُذ، الهُام 

لاث،ؾلب  بخدىٍ

 .شٍُاث

  حهاص مىضىُ بالٌمبُىجش

الشئِس ي للبىَ ًهشا االإذاساث 

االإؿىاؾِعُت للبؿانت التي 

حعمذ بمػشقت الػمُل 

 .للشضُذ بكػل سمض ظشي 

  ٌعخػمل مً يشف

الػملاء في أوناث 

ؾلو البىىى، 

خاضت بالػمُل 

 .االإعخعجل

 .274وػمىن وهاب،مشحؼ ظبو ريشه،ص:  اصدر

 

 ًدشابه هزا الىظام مؼ البىىى االإجزلُت، في :  لصيرفة عبر  لوحد ت  لعزفية عند نلغ  للميع

ل، أما أوحه الاخخلاف بُجهما  اغخمادها غلى شبٌت اجطالاث، الخاظباث الآلُت، وغملُاث جدىٍ

قُخمثل في أن غملُت الاجطاُ بىظام الىخذاث الؿشقُت بحن الخاظب الآلي وبحن المخؿت الؿشقُت 

 2.االإىحىدة لذي الخاحش 

 

 

 

 

 

                                                           
.30،ص ظبو ريشهمشحؼ ًىظل خعً ًىظل،  

1
  

2
ش الخذماث االإطشقُت، مجلت الذساظاث االإالُت واالإطشقُت،الػذد الأوُ    .7-6ص ،2014هشام ححر،اظخخذام الخٌىىلىحُا  في جؿىٍ

*GAB: Guichet Automatique Bancaire. 
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وهزه الىظُلت لا حعخخذم الىهىد، ولا الشٍُاث في الدعىم وظذاد االإذقىغاث في مٍان البُؼ، ومً مخؿلباث هزا 

، وحهاص يمبُىجش في PINوسنم ظشي خاص  ، Debit Cardالىظام، أن الػملُاث جدخاج إلى بؿانت الهُذ غلى الخعاب  

اث غلى خعاب الػمُل وحسجُلها  مٍان مخطل بشبٌت البىَ الشئِعُت، وجخمحز هزه الخذمت بدسجُل نُمت االإشترً

خالُا بالخذمت الالٌتروهُت وهي اظخخذام بطمت نضخُت لخعاب الخاحش في هكغ الىنذ، وجم اظدبذاُ الشنم العشي 

 1.الػحن

  لوحد ت  لعزفية عند نلغ  للميع(:I.11)جدالأو ركم 

 

 .275وػمىن وهاب،مشحؼ ظبو ريشه،ص: اصدر

. 

  

                                                           
1
 .7هشام ححر، مشحؼ ظبو ريشه ،ص   

  لنحائج  لحلنية  المادئ  لتامة 

 لوحد ت 

  لعزفية

  عند 

 نلغ 

  للميع

  ًىغؼ في المخلاث

خُث ٌعمذ للػمُل 

ت غملُاجه  بدعىٍ

ت بالبؿانت  الخجاسٍ

 .أزىاء الدعذًذ

  قشوع مىضىلت بشبٌت ججمؼ

اً مخخلكت  .بىى

  ًدل مشاًل ههل

ىقش  الأمىاُ وٍ

 .الأمً 
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 :خدمات  لصيرفة الالكترالأنية عبر  لهاثف الأ الانترند 2.1

لدعهُل إداسة الػملاء "  الهاجل االإطشفي"مؼ جؿىس الخذماث االإطشقُت غلى معخىي الػالم أوشأث االإطاسف خذمت 

، جهذم هزه (بما قحها الؤحاصاث والػؿلاث الشظمُت ) ظاغت ًىمُا 24للاظخكعاس غً خعاباتهم وحعخمش هزه الخذمت 

وهي 1االإشجبؿت بكشوع البىَ أًً ًخمًٌ الػمُل مً الخطىُ غلى خذماث،" الاهترهذ" الخذمت بالاغخماد غلى شبٌت

 :اًلخالي

 لصيرفة عبر  لهاثف  لنلاو  : 

إن اهدشاس الهىاجل الىهالت أدي إلى  جؿىس الخذماث التي ًمًٌ أن جهذمها بعشغت قائهت خاضت مجها االإطشقُت للضبائً 

 2.في أي مٍان و في أي ونذ

 وحشمل هزه الخذماث الاظخػلام غً الأسضذة و الاؾلاع غلى غشوع االإطاسف و أظػاس الػملاث وؾحرها مً الخذماث 

ل الىهىد مً خعاب إلى آخش وخذماث الذقؼ الىهذي وقخذ خعاباث  الاظخػلامُت يما حشمل الخذماث االإالُت يخدىٍ

        3   الخ....وؾلهها

 لصيرفة عبر  لهاثف  ازئي : 

جمذ إغاقت الشاشت االإشئُت في الهاجل الأسض ي في الػذًذ مً الذوُ االإخهذمت وحػخمذ غلى الشاشاث االإشئُت،  

،  االإٌخب أو أي مٍان آخش ؽالخؿى مًٌ للػمُل الخطىُ غلى غذة خذماث مً االإجزُ ىهُت ولىخت االإكاجُذ، وٍ  الخلكضٍ

 4.جخىقش قُه الخؿؿُت الشبٌُت

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
. 32 خعً ًىظل خعً، مشحؼ ظبو ريشه، ص  1
ت، حامػت محمد خُػش بعٌشة، الجضائش، الػذد  2 . 73،ص 2014،دٌعمبر 16 بلػاٌش مُادة، مششوع الطحرقت الالٌتروهُت في الجضائش، أبدار انخطادًت وإداسٍ
.  مشحؼ ومىغىع هكعهما 3

4 Dover PHILIP, Innovation in Banking, The In-Home Computerized Banking Exemple, Review The international Journal of Bank, Marketing, 

N1, Vol 5, M, Without a year, P 28. 
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:   لفصل  الأو خلاصة

     حععى البىىى دائما لخػظُم زشوة مالٌحها، خُث لاخظىا مً خلاُ هزا الكطل أهه لا ًمًٌ جدهُو رلَ إلا إرا 

أدسيذ البىىى أهمُت دمج جٌىىلىحُا الاجطالاث الخذًثت  في وشاؾها و الاهخهاُ مً البىىى الخهلُذًت إلى البىىى 

الالٌتروهُت، خاضت بػذ حػشقىا غلى الىظائل المخخلكت للاجطالاث الخذًثت وما جدههه للبىىى،خاضت جلَ االإشجبؿت 

 .بػامل جهلُظ الىنذ وخكؼ الخٍالُل

 ولهذ جبحن لىا أن جؿىس الاهترهذ واهدشاس الىظائل الالٌتروهُت الخذًثت ظاهمذ إلى خذ بػُذ في حعاسع البىىى هدى 

   .مىايبت الخؿىس قالخىظؼ في اظخخذام البىىى لخٌىىلىحُا الاجطاُ الخذًثت أضبذ غشوسة خخمُت لابذ مجها
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 :ثمهيد

، كلل اكبباز أن السطا لفيل كاتئي ولففتر ػىوية  إل  زطاء كملالائا  بتديي  نبتاا  ظبتيب وتىو  البنىكطلت       

 . البنبؤ  الظيىك الؼسائي ليلميل

داخل التؼاق الىاخد ألهب االإنافظة وأصبذ اللميل أ ام البنىك الخديثة  االإنافظة و لدد الانفباح أ ام لنن 

 .خيازاا  بلددر،  ا حلل الخصىى كلل كملاء حدد صلب والمخافـة كييئي لأػىى ففتر أصلب

 البدث كلل فنسر حديدر ألثت لفاءر ليمدافـة كلل كملالائا وديمى ة الللاقة البنىك ىرو الىطلية خبمت كلل  ن 

 وكملالائا، البنىكصؼلخاا تداولا في البلبيت كن صلا ة الللاقة  ين الي لهي، فدل الىلاء  دل السطا وأصبذ ألثت 

فبدتيق الىلاء يلد صد الإظاو اا االإنافظين في اطبمالة كملاء االإنـمة، لما أن  دافـتئا كلل كملالائا يبؼيب 

 .ي الأخس نىك  ىالبة البغيتاا وطسكة الاطبتا ة لها ولا تنبفي  الاطبتا ة ليلميل وخدو،مىن الأخيت ىدف لل
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 عملاء  اؤطظة  للمىنية: المبح  الأى 

لتد اطبأجس الفنس النىعي الؼا ل ليبنىك  اللملاء بؼهل واطم النؼاو وتدتيق الظبل االإثلل لنظب ولالائي       

 1. ديث أصبذ االإستنص السئيس ي والمخىزي  لأي  نو

 ماَية  لعميل  للمىهي  الأأصىافه:  اؼطل  الأى 

      ظعل البنىك دو ا للاخبفاؾ  اللملاء الخاليين االإبدميين ولا يهىن ذلو  مننا  لا  ن خلاى تتديي الخد اا 

تنظب زطاىي، والري أدي لاخبلالهي  سلصا  دىزوا في :البننية ذاا الجىدر التي تبىافق  م تىقلاتئي وبالباإي

 2. دزاطبه

 : لحعسيف  لعام لطعميل .1

 : لسوف اللميل  نئا ىناك اللديد  ن الأد ياا التي تؼسقت  إل

 ىى ذلو الصخص الري يظبخدم االإنهج الخاص  نا والري يفظيه كلل غيتو  ن الظيم : 01جعسيف

والخد اا االإؼابئة التي يعج بئا الظىو، وومنن اكبباز اللميل االإؼفتي ىى الأطاض طىاء مانت االإادر 

االإؼفتاا طيلة أو خد ة، فهناك اللميل االإظبفيد  ن فازو طلس الؼساء أو البيم وىناك اللميل الري 

يظبلمل الظيلة أو الخد ة  باػسر ولها أطماء كديدر  نئا البائلىن  الجمية أو  االإفسد أو االإىشكىن أو 

 3.الىطؼاء

  لما كسفه: 02جعسيف   Claude Demeur مل شخص  ادي أو  لنىي  ظبلد ليدفم كند خياشته "كلل أنه

 4".كلل  نبج أو ألثت يظبفيد  ن خد ة أو كدر خد اا  ن االإمىلين

 االإتصىد  هيمة اللميل ىى الصخص الري اكباد ػساء  ن  بتسك  ن خين  إل أخس أو ميما :03جعسيف 

طندت له الفسصة تتبض ي الدقة في أن نميزو  ين االإؼفتي واللميل، فاالإؼفتي ىى الفسد الري يمنن اكببازو 

 5.كميلا كا سا  ؤقبا  ن صح البلبيت أ ا اللميل فيبهىن تدزوتيا  م  سوز الص ن

 يلببت اللميل البنهي الظبب السئيس ي لتيام أو وحىد البنو فهى  سلص الاىبمام التظىوق البنهي : 04جعسيف

 6.لما أنه كنصس  هىن ليظىو  خيث يمثل الصخص الري يتىم بؼساء الخد اا البننية

 

 

 

 

                                                           
1
. 205، ص2007خظيت ماؿي خمىد،  دازر الجىدر وخد ة اللملاء،الؼبلة الثانية، داز االإظيتر لينؼس والبىشيم، كمان،  

. 144، ص2008كب الله الؼائي، كيس ى قدادر،  دازر الجىدر الؼا ية، داز الباشوزي لينؼس والبىشيم، كمان، الأزدن، 2
 .159 ص2010 محمد كبد الخالق، الؤدازر االإالية واالإصسفية،الؼبلة الأوإل ،داز أطا ة لنؼس والبىشيم، كمان، ، 3

4 Claude DEMEURE, Marketing  ,6 éme édition, duros ,Paris2008, P34. 
. 43،ص2001 ، االإدينة االإنىزر الظلىدية،، نببة اللبيهان،السواض1أيمن الأز نازي،ػسو لظب الصبائن، الؼبلة 5
.  سحم و ىطىق نفظهما 6
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  اللميل أو االإظتئيو ىى الصخص الري يتىم بؼساء الظيلة أو الخد ة، وذلو بئدف  ػباق ":05جعسيف

 1".خاحاته وزغباته الصخصية أو اللائيية

 :مفهوم  لعميل  للمىهي .2

يلببت اللميل البنهي مل شخص ػبيعي أو  لنىي يتىم  فبذ خظاب لدي البنو، يظم فيه  مبيهاته ووتىم 

 2.بلميياا  الية تدىى  إل خظا ه

 :أصىاف  لعملاء .3

ىناك بلع الأ ىز اللا ة والبصنيفاا المخبيفة ليلملاء والتي يمنن الاكبماد كييئا  صفة كا ة لمسػد ليمنـمة 

 3: تهصر الخد ة بغية البلا ل وفتها  م اللملاء، ولرا يمنن تصنيف اللملاء للأنىاق البالية

 لحصييف على أطاض أَمية  لعميل باليظلمة لطمؤطظة : 

 : وبناءا كلل ىرا االإلياز يمنن تصنيف اللملاء  إل جلاث أنىاق

ىى اللميل الألثت  سدودية  يبميز في الغالب  مظبىي ولاء كاإي الإنبتاا أو :  لعميل الاطتر ثيجي .أ 

 ;كلا ة االإؤطظة

ىى نىق  ن اللملاء أقل  سدودية لننه يدبل  هانة  همة في طيي أولىواا  : لعميل  لحنحيهي .ب 

 ;وانؼغالاا االإؤطظة التي  ظعل لسفله  إل  ظبىي أخظن

كميل يتظاوي اخبماى اطبمسازو في البلا ل  م االإؤطظة  م اخبماى قؼله  : لعميل  لسالأثيني .ج 

 4.الللاقة

 تبمثل ىرو الأصناف فيما يلي:  لحصييف على أطاض  لخصائص  لشخصية: 

 ;ىرا الصبىن يبصسف وفق كىاػفه فلا نتد في الغالب تدييل  نؼتي لبصسفاته:   لعميل  لعاػفي .أ 

كلل كنع اللميل اللاػفي قسازاته تبميز  اللتلانية والبدث الدائي كن تدتيق :  لعميل  لسشيد .ب 

 5;االإنفلة

 

 

 

 

                                                           
. 144كب الله الؼائي، كيس ى قدادر،  سحم طبق ذلسو، ص 1

 ز يظة وناض، أجس تؼبيق التظىوق البنهي كلل زطا الصبىن،  رلسر  اطفت،  الية وبنىك، ميية الليىم الاقبصادية والليىم البتازوة وكيىم التظييت، حا لة  2

. 29، ص 2016/2017اللسبي  ن  هيدي أم البىاقي، الجصائس، 
. 212خظيت ماؿي خمىد،  سحم طبق ذلسو، ص 3
. 19،ص2002 كمان، الأزدن،  دمىد حاطي الصميدعي وزدينة كثمان يىطف، طيىك االإظتئيو،كمان، داز االإناهج، 4
. 131،ص2013الأزدن،، نببة المجمم اللسبي لينؼس والبىشيم ،1خمصر كبد الخييي دزادله وآخسون، البتوتىمىى وخد ة الصبائن،الؼبلة 5
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 ; يلببت  ن اللملاء االإسغىب فيئي فى لا يظبب أي  ؼامل: لعميل   لودالأد .ج 

يبميز  البأني في اتخاذ التسازاا، ولا يظبتيب بظسكة للإغساءاا زحل البيم في نتؼة :  لعميل  لهادئ .د 

 ;البيم

وىى اللميل الري يتب الانتباو  ليه حيدا لأنه يظبخدم الىاقلية أو االإثالية تبلا :  لعميل الاهنتاشز  .ٌ 

 1;الإصلخبه الصخصية  ما يبمبم  ن ذماء يؼبم فيه أنانيبه خظب االإىقف

 يتظي ىرا النىق  ن اللملاء بلدم السغبة في  ناقؼة الآخسون، ووميل  إل :  لعميل  اخشدد الأ لعىيد .الأ 

 ;فسض أفهازو وآزائه كل الغيت دون أن يبأجس  أخد خين اتخاذو ليتساز

 يبصف ىرا النىق  ن اللملاء  أنه حاف الؼبم الخؼن في  لا يه  م البائم وىنا  :  لعميل  اخشنو .ش 

يتب كلل البائم أن يبصف  اليباقة والصبت وخظن االإلا ية ، ووداوى أن ييبمع اللرز لهرا اللميل 

فتد تهىن ىناك أطباب شخصية وزاء ىرا الظيىك ، وكلل أية خاى فان الهدف الأطاس ي لسحل البيم 

 2.ىى البيم ليلملاء وتتديي الخد ة لهي وليع تئريب طيىك اللملاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
 .63أيمن الأز نازي،  سحم طبق ذلسو،ص 1
 .213خظيت ماؿي خمىد،  سحم طبق ذلسو، ص2
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 خظب ىرا البصنيف ىناك أزبم وطلياا ناتتة كن : لحصييف على أطاض الازثلماغ بين  لعميل الأ للمىو 

البتاػم  ين خاحة اللميل  إل الللاقاا واالإمثل كلل المخىز اللمىدي والخاحة اللميل  إل االإليى اا واالإمثية 

كلل المخىز الأفتي وتمثل مل وطلية نىق الازتباغ  ين االإؤطظة واللميل وكييه فهنالو أزبم أصناف  ن 

 :، وىى  ا يىضخه الؼهل االإىاإي1اللملاء كلل خظب ىرا االإلياز

  اؤطظةعملاء مصفوفة : (II.1) لشهل زقم

  ستفلة            

            

 

            نخفظة

  ستفلة                                                                                            نخفظة 

 وائل ز، دا1 ر  ن  كداد الؼالبة  الاكبماد كلل لباب صباح محمد أ ى تايه، التظىوق االإصسفي  ين النـسوة والبؼبيق، الؼبم: اصدز

 .167، ص2008، نلينؼس والبىشيم، كما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .166، ص سحم طبق ذلسو  صباح محمد أ ى تا ه،1

البىحه ندى : (3)الىطلية 

 الللاقاا

البىحه ندى : (4)الىطلية 

 االإؼازلة

البىحه ندى : (1)الىطلية

 االإلا ية

البىحه ندى : (2)الىطلية

 االإليى اا
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 جعسيف زطا  لعميل الأأَميحه:  اؼطل  لثاوي

حالة  لقىاعة الأ لقلموى  لتي : "يعد الاػلاع على أحد  اعاجم  اعحمدة بصدد َرٍ  لفاظ لاحظىا أن  لسطا يعني

الألقد حاالألىا مً خلاى َر   طحعس ض بعع  لحعسيفات  لخاصة " ينون عطيتا  لشخص عىد ثبقيق َدف معين

 1.بسطا  لعميل ، بالإطافة إلى ثوطيح أَميحه

 :جعسيف زطا  لعميل .1

يعد  مفهوم زطا  لعميل مً  افاَيم  لتي أثازت  َحمام للمير  مً  للماحثين الأ اهحمين بشؤالأن الإد زة، الأذلو 

ا قائم على أطاض  حتر م  لعميل  الأ لعمل على إزطائه  2.لأدز ك  لعديد مً  للمىوك في  لعالم أن طبل ثميزَ

الالفزام الصادو  ن ػسف اللميل لإكادر "يلسف زطا اللميل  Kotler and Kiler خظب: 01 لحعسيف 

ػساء االإنبىج االإفظل أو الخد ة االإفظية لديه في االإظبتبل كلل السغي  ن البأجيتاا االإىقفية والجهىد 

التظىوتية االإبرولة والهادفة  إل تدىول طيىله، وقد أطاف أن الخصىى كلل ولاء اللميل يبىقف كلل 

تتديي قيمة  ستفلة له ، خيث أنه مي يـهس اللميل ولائه أو كدم ولائه ليمؤطظة االإلنية، فان ىرا  ستبؽ 

 3. التيمة التي يدصل كييئا اللميل كند اقبنائه ليمنبج

دزحة اكبتاد ايتا ية ليلميل  النظبة ليللا ة والالفزام " ولاء اللميل كلل أنهMOWNكسف :02جعسيف

 4".اتتاىها والنية في  ىاصية ػسالائا

 كلل أنه  ؼاكس اللميل  الفسح أو الاطتياء بلد الؼساء الناحمة كن  تازنة الأداء الفللي االإدزك :03جعسيف

 5.ليمنبج  م تىقلاته

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 صوان كبد التادز، أجس حىدر الخد اا كلل زطا اللملاء،  رلسر  احيظبيت،  ظىوق دوإي، ميية الليىم الاقبصادية والتظييت والليىم البتازوة، حا لة أبي  

. 97،  ص2011/2012 نس  يتايدد، 
 . سحم و ىطىق نفظهما 2
حميية  ن نيلي، دوز الللاقة  م الصبىن في  ناء و لصوص ولاء الصبىن،  تية دفاتس اقبصادية،ميية الليىم الاقبصادية والبتازوة وكيىم التظييت، حا لة  3

 .236ص  دون طنة،، 2الأغىاغ،اللدد 
خاجي لسومة، دوإي طلاد،دوز الاتصالاا التظىوتية في تدتيق ولاء الصبىن، تية البؼائس الاقبصادية، حا لة ػاىسي محمد، بؼاز، الجصائس، المجيد الثالث،  4

 .221، ص 2017، حىان 2اللدد 
 .212خظيت ماؿي خمىد،  سحم طبق ذلسو، ص 5
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 :أَمية زطا  لعميل .2

ينتظب زطا اللميل أىمية لبيتر لرا تدباج حميم البنىك الساغبة في تدتيق الاطبتساز والنمى في الظىو البلسف كلل 

 ظبىي زطا كملالائا،  ذ يلببت زطا اللملاء ىى  ىطىكا  الغا الأىمية لبدتيق النتاح في مل الأكماى البننية طىاء 

 : ، وومنن   ساش أىمية زطا اللملاء في النتاغ البالية1البتييدية أو كبت الانفتنت

 تتديي النبائج ليؼسماء في البنو  ثل االإمىلين واالإظاىمين; 

 2; لسفة  ذا مان نمؽ الؤدازر االإببم يدتق زطا اللملاء أم يدباج  إل  ساحلة 

  زطا الصبىن كن الخد ة االإتد ة  ليه  ن قبل البنو طيتيل  ن اخبماى تىحه الصبىن  إل  نىك

 ;أخسي أو  نافظة

 3 ن البنو الري يظعل  إل قياض زطا الصبىن يبمنن  ن تدديد خصبه الظىقية 

 خيق ولاء  ن قبل اللميل ليبنو 

 شوادر تنساز  لا لاا اللميل  م البنو 

 ،4نتاح البنو في تدتيق الأزباح  ن خلاى  ػباق خاحاا اللميل و بؼيباته 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 كلل زطا الصبائن،  تية البدىث الاقبصادية واالإالية، أم البىاقي، المجيد الخا ع، أجسىا,كبد النسوي خظاني،حباز  ىلثيت، تتييي أبلاد حىدر الخد ة البننية  

 .591،ص 2018،حىان 1اللدد
 . سحم و ىطىق نفظهما 2
. 100ص سحم طبق ذلسو،  صوان كبد التادز، ا 3
التظييت، حا لة  ، ميية الليىم الاقبصادية والبتازوة وكيىمالؤنظانية كيش ي كبد اللاإي، ػمام كبد الىىاب، قياض حىدر الخد اا االإصسفية،  تية الليىم 4

 .104، ص2007، 1بظنسر، اللدد
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  لعميل قياض زطا خؼو ت:  اؼطل  لثالح

 لبمد ىرو الخؼىاا في الأطاض كلل اللميل الري يلببت  بيتي الخد اا البننية فهى الفئة االإظتئدفة،  إل حانب 

 1.الجهاا السقا ية والجهاا االإباخة وغيتىا

 :( لقياطات غير ملماشسة) لقياطات  لدقيقة .1

 :2  ن الظسوزي لجىء البنو  إل قياطاا دقيتة لتياض زطا اللميل والتي  لبمد كلل  ايلي

 :   لحصة  لظوقية 1.1

 ن قياض الخصة الظىقية نظبيا طهل  ذا مانت  تمىكة اللملاء، فهنالو  ن يتيع ىرو الخصة  بدديد كدد  

اللملاء  لا نتاح ىرو الخالة يهىن في االإدي التصيت أين يهىن ىدف البنو نمى زقي الأكماى، االإسدودية كىائد زأض 

االإاى االإظبخدم  تا ل تتديي أطلاز تنافظية أي أن كدد اللملاء لا يلبت ختيتة كن الخصة الظىقية، وىناك  ن 

يتيع ىرو الأخيتر  ن خلاى الصبائن الرين لهي كلاقة ػىوية  م البنو  ن  تياض الخصة الظىقية  ستبؽ  متداز 

الأكماى االإنتصر  م كملالائا وتنىيلها  النظبة لهل كميل خيث أن ىرا االإتداز يمنن أن يبتيص  ن خلاى ػلىز 

 .اللميل  دالة كدم السطا لما قد يستفم في الخالة التي يهىن فيئا زاض كما يتد ه البنو له

وكييه يمنن قياض الخصة الظىقية  ن خلاى كدد اللملاء زقي الأكماى طىاء الؤحماإي أو الخاص  هل شبىن،لمية 

 .االإؼفتياا

 :معدى الاححفاظ بالعملاء 2.1

 ن أخظن ػسوتة للخفاؾ أو نمى الخصة الظىقية وهي الاخبفاؾ  اللملاء الخاليين،وومنن قياض  لدى الاخبفاؾ  

 اللملاء  ن خلاى  لدلاا نمى  تداز النؼاغ االإنتص  م اللملاء الخاليين، لما قد يهىن ىرا االإتياض  صفة نظبية 

 3.  أو  ؼيتة وهي  لبت كن اللملاء الرين اخبفف  البنو بللاقبه الدائمة  لهي

يئدف نمى النؼاغ  لمل االإؤطظة قصازي حهدىا لبىطم قاكدر  ن اللملاء ويلبت كن :   جطل عملاء جدد 3.1

 . حماإي زقي الأكماى االإنتصر

  ن االإتاييع الظا تة لا يمنن  ن خلالها  لسفة  سدودية اللميل و  نما  لبت كن زطاو أو كدم زطاو :    اسدالأدية 4.1

الري ينبج كن تىافق أو كدم تىافق الأداء  م تىقلاته، وومنن خظابئا  ن خلاى السبذ الصافي الناتج كن مل 

 4.كميل

 

 

                                                           
. 44،ص2014/2015 الجصائس،  خىتاا شلسواء، التظىوق البنهي وأجسو كلل زطا الصبىن،  رلسر  اطباز، تخصص  ظىوق،حا لة آللي أخمند أولخاج، البىوسر، 1
طلادي الخنظاء،التظىوق الالنفتوني وتفليل البىحه ندى الصبىن  ن خلاى االإصوج التظىوتي،  رلسر  احيظباز، تخصص  ظىوق، حا لة  ن يىطف  ن  2

. 69،ص2006خدر، الجصائس،
 .  سحم و ىطىق نفظلما 3
. 96،ص2006 الجصائس،  لسومة  هىغ، تدتيق زطا اللميل الخازجي  ن خلاى االإىازد البؼسوة،  رلسر  احيظباز، حا لة طلد دخيب، البييدر، 4
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 :( لقياطات  الماشسة) لقياطات  لحقسيبية .2

 :خظب الجدوى االإىاإي فان الأدواا االإىحهة لتياض زطا اللميل،تبمثل في

 ظييت ػهاوي اللملاء ; 

 دىث خىى اللملاء االإفتىدين ; 

 أ داث اللميل الخفي; 

 1. دىث قياض زطا اللميل 

 مخحطف أدالأ ت  لحوجه بالعملاء: (II.1)جدالأى زقم

 

 ن  كداد الؼالبة  الاكبماد  كلل خيدز نظيمة، أخلاقياا الأكماى وتأجيتىا كلل زطا الصبىن  رلسر  احيظباز، تخصص  دازر أكماى، :  اصدز

 .109،ص2010/2011حا لة أخمد  ىقسر،  ى سداض،الجصائس، 

 

 

 

 

 

                                                           
خاتي نتىد، تفليل زطا الصبىن لمدخل اطفتاتيجي لبناء ولائه،  رلسر  احيظباز، تخصص  ظىوق، ميية كيىم اقبصادية وكيىم التظييت، حا لة  1

 .93،ص2005/2006الجصائس،

 أدالأ ت  لحوجه بالعميل مميز تتا

وهي الؤحا ة الخاصة كن كدم السطا ويلبت كنئا،  الاطتياء  ن أداء الخد ة 

 .الجانب الؼنلي والجانب البدييلي: ويؼمل حانبين

 نـام  ظييت ػهاوي اللملاء

 ظعل االإؤطظة  ن خلالها  إل تدتيق  تمىكة  ن الأىداف، لبدديد 

. اللىا ل االإفظية لدي اللملاء، وأطباب انتؼاق بلع اللملاء  م البنو  

  دىث اللملاء االإفتىدين

وهي تتنية يظبلين بئا البنو في  تاى الخد اا والبىشيم وقياض زطا 

اللملاء ووسلص ىرا النىق كلل الاتصاى  أخد الأشخاص ووتىم  دوز 

اللميل، ووؼيب  نئي لبا ة تتسوس كلل مل انؼباكاتئي الظيبية أو الايتا ية 

ووسفم  إل  دازر التظىوق اكبمادا كلل أن اللميل لا يسغب في زفم الؼهىي 

 .والؤحا ة كلل قائمة اطبتصاء  صساخة

 اللميل الخفي
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 أثس  طحخد م ثنىولوجيا الاثصاى  لحديثة على زطا  لعملاء: المبح  لثاوي

 ثبقيق حسية  لعميل في ظل ثنىولوجيا الاثصاى  لحديثة: اؼطل  الأى 

الإاذا تدتق الخد اا البننية كن بلد نتاخا؟ فهانت الؤحا ة كييه  ن كىا ل : ىناك  ن اللديد يؼسح الظؤاى الباإي 

النتاح  م  ناء نـام  ظبتس حىىسو ىى البفىو والنتاح  الدزحة الأوإل في  تباق البنىك لإطفتاتيتية ػلازىا 

خيث لىخف أن البنىك  لبمد اللديد  ن الاطفتاتيتياا في طبيل الىصىى 1".اخبياحاا االإبلا يين تتىد  ظاز البنو

 :2لهرا الهدف  ، و ن  ين ىرو الاطفتاتيتياا  ا يلي

 : ثقسيل  للمىو مً  احعامطين .1

يلببت اخبياز االإصسف ليمىقم الجغسافي لفسوكه أوى الاطفتاتيتياا االإببلة في ىرا المجاى، خيث 

وقد ’ مانت  لببت أخد أىي اللىا ل والتي تدفم اللملاء لاخبياز االإصسف الرين يسودون البلا ل  له

  ن االإبلا يين يخبازون  ننهي خظب قسبه الجغسافي  ن االإظنن أو %40أجبتت دزاطة  خصائية أن 

 هان اللمل لبفادي  ؼهل النتل، وبئدف تدتيق ذلو اتبلت البنىك اللديد  ن الاطفتاتيتياا 

 3: يمنن تلخيصها في االإساخل البالية

 تتسوب البنو  ن االإبلا يين; 

 طفتاتيتية شوادر حجي الىمالاا ; 

 تتييص حجي الىمالاا; 

 طياطة  كادر البىشيم; 

 البدظين النىعي  التظديد في أوقاا كمل البنو. 

 : لحوجه هبو  لخدمات  للمىنية عً بعد .2

اتبلت البنىك كدادا  ن الاطفتاتيتياا لبدتيق زاخة وزغبة  ن اللملاء ومانت أوى  طفتاتيتية 

 .في  تاى النؼاغ البنهي كن بلد هي  خساج بلع االإلا لاا االإالية

االإلسوف ان النؼاغ البنهي يغؼي  تاى أوطم  ن االإلا لاا االإالية مالسخب،والؤيداق،أدواا 

،وبالباإي  ن كسض مل ىرو الخد اا  ن قنار واخدر حليها .....الدفم،أوا س البىزصة،التسوض

تىاحه  ؼهل اشدخام  سالص تتديي الخد ة  االإبلا يين  ما اجس كلل حىدتئا، و ن  ين أطباب تسالي 

 4 :االإبلا يين داخل الىمالاا  ا يلي

 

                                                           
1 Paule Henry PIVINCE, la banque a distance, Editeur Eurostaf, Paris,1996,P6. 

2
 .118محمد كبد الخالق، سحم طبق ذلسو،ص 
 . سحم و ىطىق نفظها 3

4    Paule Hanry PIVINCE,Ibid ,P P 06-09. 
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 اخبلاف الص ن  ن خد ة  إل أخسي  ن كميل لأخس. 

  كدم التدزر كلل البدني في كدد اللملاء التد ين  إل البنو والؼالبين للخد ة االإصسفية

 .فدظىزىي  لسوف انه يهىن  ؼسوتة كؼىائية

  لتد  دأا البنىك  إدخاى خد ة الهاتف  ن خلاى الخد ة الصىتية جي بلد ذلو أدخيت

 1.الصساف الآإي ،الصيتفة كبت الأنفتنت، الهاتف النتاى،البيفصر السقمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Paule Henry PIVINCE,Op,Cit,P6. 
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 ثبظين علاقة  للمىو الأ لعملاء في ظل  لخدمات  اصسفية عً بعد: اؼطل  لثاوي

 يلمل البنو دائما كلل تدظين الللاقة  م االإبلا يين  له، وبئدف تدتيق ذلو  ن الظسوزي تىافس حمية  ن  

 :اللناصس التي  لببت أطاض تدظين الللاقة  ينئما وتبمثل فيما يلي

  لعىاصس  لظسالأزية لحبظين  لعلاقة بين  للمىو الأعملائه .1

 : ػلميعة  اعطومة 1.1

 :يبدث االإبلا يين  م البنىك دائما كن تىفس كدد  ن اللناصس في االإليى ة االإتد ة لهي يمنن ذلسىا فيما يلي

 طهىلة الىصىى  إل االإليى ة و دي  لا ئتئا لخاحاا االإبلا يين. 

 (تهىن  باخة في نفع الىقت ليلميل واالإصسف وقت دخىلها)الظسكة في الخصىى كلل الخد ة. 

  أيام7/طا24االإىجىفية و لني   هانية الخصىى كلل الخد ة واالإليى ة كلل  داز. 

  ،لائمة ػسوتة تصميي  ىقم البنو كبت  خبيف التنىاا في الخصىى كلل الخد ة بظهىلة ودقة 

 . منخل واضح وطهىلة الاطبلماى لهل  ا ىى  ىحىد في  ىقم االإصسف

 :جظهيل عمطية  لفبص 2.1

يسغب أغيب االإبلا يىن  م البنىك في  ساقبة اللميياا االإالية التي يتى ىن بئا  اطبمساز، طىاء مانت  ننية أو  الية 

أي وقت بغسض البلسف كلل أزصدتئي أو لؼف خؼأ أو أي البباض الري قد يتم، ولرلو لهي زغبة في البدث 

االإظبمس كن الفسصة االإلائمة لبىؿيف أصىلهي، وىرا  ا لا يمنن ليبنو البتييدي تىفيتو ذلو  نفاءر كالية، ما دفم 

 إل طسوزر وحىد قنىاا  ننية كن بلد تمنن اللملاء  ن  ساقبة كميياتئي االإالية كلل الفىز و في أي وقت 

الهاتف ) أيام وذلو  ن خلاى االإيفاا الالنفتونية االإلسوطة في  ىاقم البنو كيت اللديد  ن التنىاا7/7و24/24

 1.(النتاى،الصساف الآإي،الانفتنت

 : لىصائح 3.1

 2:النثيت  ن االإلا لاا االإالية واالإصسفية تدباج  إل اطتؼازاا  الية خاصة وىرا  ا يـهس  ن خلاى اللناصس البالية

 تسالي االإدخساا االإالية ليمبلا يين. 

 الظياطة الظسوبية االإلتدر واالإبغيتر تبؼيب  سػد شخص ي. 

 تؼىز الخد اا وتنىكها. 

 3. كلام اللميل  البغيتاا في أطلاز البىزصة،  لدلاا الفائدر،أطلاز الصسف 

 

                                                           
أ ى طالي، شونب السو، دزاطة تديييية ليلىا ل االإؤجسر كلل الىلاء الالنفتوني ،  يبتى الصيتفة الالنفتونية البتييدية واالإبؼيباا البمىقم الجيد،  خبت  1

. 97،ص2013 ديظمبت 3-2المخاطبة، االإالية، الجبائية والبأ ين، حا لة أم  ىاقي 
.   سحم و ىطىق نفظهما 2
 . سحم و ىطىق نفظهما 3
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 زفع الألاء  لعميل في ظل  لخدمات  اصسفية عً بعد:  اؼطل  لثالح

مانت البنىك في ففتاا طا تة لا تىإي اىبمام لبيت لدزحة ولاء االإبلا يين  لها، لنن بلد ا  ينت الدزاطاا والأ داث 

أن تدتيق دزحة لبيتر  ن الىلاء ىى أطاض الخفاؾ كلل االإبلا يين  م االإصسف، أصبذ  ن الظسوزي كلل  ظيتي 

 .البنىك التيام  دزاطة واطلة و بلددر لبدتيق ذلو

 :مفهوم  لولاء في ظل  لخدمات  اصسفية عً بعد .1

لا يخبيف  فهىم الىلاء كن الىلاء في ؿل الخد اا االإصسفية كن بلد أو  ا يلسف  الىلاء الالنفتوني، ولتد  لددا 

 :البلازوف التي تناولت ىرا االإصؼلح  نئا

  ىى اطبتا ة طيىلية و يىى تفظيلي  تصىد يـهس خلاى الص ن  ن ػسف كدر  تسزون  ىحىد

 1.كدر  دائل  باخة والناتتة  بتييي البدائل واتخاذ التساز

  أيظا يلسف الىلاء كلل أنه الفزام كميل بظساء وتنساز الؼساء  ن حديد، اذ نتد االإصازف  ظعل  ن

 2.أحل تتىوة اللىا ل االإناطبة

 :عو مل ثبقيق  لولاء في ظل  لخدمات  اصسفية عً بعد .2

طاكدا الخد اا البننية كن بلد البنىك في تدتيق الىلاء  ن خلاى تدكيمها للدد  ن الظياطاا يمنن ذلسىا 

 3:فيما يلي

  ،ظاكد وطائل الاتصاى الخديثة التي تىفسىا البنىك كلل البلسف كلل انؼغالاا اللميل المخبيفة 

 . ملنى تىفيت كنصس البىاصل االإظبمس  له

  ظاكد التنىاا االإصسفية كن بلد اللميل في الخصىى كلل  ا ينفي  ن  ليى اا كن البنو، و 

 .ىرا يظاكد كلل اتخاذ قساز البلا ل  م البنو

  يؼيب أغيب االإبلا يين  م البنو اللديد  ن الخد اا مالخظا اا الجازوة،اللديد  ن كتىد

 4.البأ ين

 

 

 

 

 

                                                           
. 125محمد كبد الخالق، سحم طبق ذلسو،ص1
 .126 محمد كبد الخالق،  سحم نفظه، ص 2

. 276،ص2006طيىي اللىداإي،الؤكلان وطيىك االإظتئيو،داز النئظة، التاىسر،  صس،  3
 . سحم و ىطىق نفظهما 4
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 دالأز علاقة إد زة  للمىو بولاء  لعميل:  المبح  لثالح

لتد اطبأجس الفنس النىعي الؼا ل  خد ة اللملاء وكلاقبه  إدازر البنىك بؼهل واطم النؼاو وتدتيق الظبل االإثلل  

لسطاء االإظتئيو  ديث أصبذ ىرا الأخيت االإستنص السئيس ي لأي نؼاغ للأكماى في طبيل تدتيق زغباته و يىله 

 1.واتتاىاته

 الألاء  لعميل :  اؼطل  الأى 

 : مفهوم  لولاء 1

أصبذ الىلاء ألثت االإصؼلخاا ػيىكا في أد ياا التظىوق التي  لبت كن قىر الللاقة  ين االإنـمة واللميل، وأقص ى 

دزحة في طيي الللاقة التي يمنن ليلميل أن يبيغها  م االإنـمة والألثت  صداقية بلد ا تبين شوف السطا لمؤػس كلل 

 وهي  ىضخة في 2.الظيىك، وقد  لددا البلازوف التي تناولت  فهىم الىلاء، لننئا تبىحه ندى نفع االإظمىن 

 :الجدوى أدناو مالباإي

 جعسيف  لولاء:(II.2) لجدالأى زقم 

 لسوف الىلاء  الباخث  

تىقم ػساء الللا ة  ا في غالب الأخيان انؼلاقا  ن خبتر  1996 ساون 

. ايتا ية طا تة

الفزام كميق  إكادر ػساء أو  داو ة كلل  نبج أو خد ة كلل  1997اوليفس 

ندى  ظبمس  ظبتبلا  السغي  ن البأجيتاا والجهىد 

. التظىوتية  التي تدمل أطباب البدىى 

تفظيل أو االإيل  إل ػساء أصناف  لينة  ن حهاا و صادز  2001غسوفن 

.  دددر  تناكة

اطبلداد الفسد االإظتئيو لبدى الؼاقة  الىفاء ليمنـمة دون  2004خظين

غيتىا  ن االإنافظين ،  ديث تـهس دزحة تؼا ق اللميل  م 

.  االإنـمة التي يبلا ل  لها ودزحة ازتباػه بئا
. 67،ص2016/2017 ن كييىغ تىفيق،دوز البىحه الظىقي  في  لصوص ولاء اللميل ،  رلسر ا احيظباز، كيىم تتازوة،طؼيف،: اصدز

 

 

 

                                                           
.205خظيت ماؿي  دمىد،  سحم طبق ذلسو، ص 1  

.35،ص2009،الؤطنندزوة كييه،الداز الجا لية، والمخافـةكلاء كباض كلي،ولاء االإظتئيو، ليفية تدتيته  2
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خالة ذىنية  صاحية  مفزحة  متمىكة  ن الظيىماا والبصسفاا واالإلبتداا والسغباا، " ووسي البلع  أن الىلاء

و لنى أن الىلاء خالة  صاحية يلني أن اللميل يمنن أن يهىن  تسد كميل فتؽ ولا يدمل ولاء الإؤطظة بلينئا خيث 

 1.يؼفتي االإنبج أو الخد ة  صىزر دوزوة بغع النـس كن االإؤطظة االإنبتة أو االإتد ة للخد ة

 :أَمية الألاء  لعميل 2

البتا ج التظىوتية،فإذا مان  التظىوق تداولا لننه  ن أىي االإفاتيذ لإنتاح أصبذ ولاء اللملاء  ن أىي  صؼلخاا

اللميل ىى  سلص اللميية  التظىوتية فان ولاء اللميل  ن أولىواا االإنـمة وأكلل ػمىح تسودو في اللميل ، ىرا 

الاىبمام االإفزايد  الىلاء يلىد  إل االإنافظة طىاء كلل االإظبىي المخلي أو اللالمي، ىرو الأخيتر أصبدت ألثت ػساطة  ا 

 كلل اللملاء الخاليين، واىبمام الاىبمام والمخافـةحلل الخصىى كلل اللملاء الجدد ألثت  صلىبة وتهيفة وشاد  ن 

 2:االإنـمة  اللملاء يلىد  إل

 المخافـة كلل  اللميل الخاإي اقل تهيفة  ن حرب كميل حديد. 

 اللملاء الأوفياء ليمؤطظة ألثت  سدودية  ن اللملاء الغيت الأوفياء. 

 اللملاء الأوفياء طمان اطبتسازوة االإؤطظة. 

 3.اللملاء الأوفياء  صدز طملة ايتا ية ليمؤطظة 

  4.شوادر أزباح االإنـمة  صوادر كميياا الظساء االإبنسز 

 :الألاء  لعميلمس حل  3

قظي الىلاء  إل أزبلة  ساخل أطاطية، تبدأ  الىلاء االإلسفي جي الؼلىزي يييه الىلاء النزوحي وأخيتا الظيىمي و  بىفس 

 5:ىىرو االإساخل يبدتق الىلاء الفللي، و فيما يلي وصف لهرو االإساح

  : لولاء  اعسفي 1.3

اللميل  ن  ليى اا خىى االإنبتاا أو الللا اا االإبىفسر،  كييهيدصل  الإا   ا يدصل نتيتة  ن الىلاءىرا النىق

فيبني تتييمه  ؼسوتة كتلانية، ووخباز كلا ة بلينئا دون الأخسي، فاالإليى اا التي تبىفس لدي اللميل كن  ظبىي 

 6.أداء  نبج  ا زجخت كن  ليى اا  اقي االإنبتاا

 

 

 

                                                           
. 236 ن نيلي حميية،  سحم طبق ذلسو،ص 1

  .4،ص 1996،التاىسر،6فسوديسوو زوتؼيد،تأجيت الىلاء، صدازاا الؼسلة اللسبية للإكلام الليمي ػلاق،اللدد 2 
  .45-44،ص ص 2013ىىازي  لساج،طياطاا وبسا ج ولاء الصبىن وأجسىا كلل طيىك االإظتئيو، الؼبلة الأوإل،دزا لنىش االإلسفة، كمان، الأزدن،  3

.  89 كلاء كباض كلي،  سحم طبق ذلسو،ص   4
 .5 سحم نفظه، ص 5
 . سحم و ىطىق نفظهما  6
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  : لولاء  لشعوزز 2.3

مافية كن االإنبج، ينبتل  إل االإظبىي الثاني وىى  عجا ه  االإنبج،  بلد تدتق االإظبىي الأوى أي خياشر اللميل الإليى اا

خاصة بلد تتسببه وتيبيبه لسغباته وىى  ا يىلد ػلىز  الالفزام اللاػفي تتاو االإنبج، لما يمنن أن تهىن النبائج 

كنظية  ذا مان ىناك تناقع  ين االإليى اا التي تىفسا ليلميل كن االإنبج واالإظبىي الختيتي ليمنفلة التي يدتتها، 

 1. ما يؤدي  إل  سوش اتتاو طيبي

  : لولاء  لنزالأعي 3.3

يلبت كن وحىد  زادر كميتة لبنساز الظيىك الؼسائي، وىى نتيتة كن تسالي الؼلىز الؤيتابي تتاو االإنبج أو الللا ة 

 .شوهي  سخية يصل فيئا اللميل  إل أكلل دزحاا البدفي

  : لولاء  لظطومي 4.3

ىى أخس  ظبىي  ن الىلاء، يفتحي فيه اللميل ولائه النزوعي  إل تصسف، ووصبذ له اطبلداد الإتاو ة االإلىقاا التي 

تدىى دون البصسف، لأن اللميل في ىرو االإسخية وصل  إل دزحة لبيتر  ن الاقبناق  االإنبج و غيت  باإي  ما يتىم  ه 

 2.االإنافظىن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . سحم و ىطىق نفظهما  1
 .70   ن نيلي حميية،  سحم طبق ذلسو،ص 2
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 ثفعيل إد زة  لعلاقة مع  لعميل لحعصيص الألائه:  اؼطل  لثاوي  

بلد  ن انبهجت االإنـمة الاتصاى  الللاقاا لبديل  وبئدف الخفف كلل اللميل لأػىى ففتر  مننة،تمننت االإنـمة 

 ن لظب  قاكدر لبيتر  ن اللملاء ،  طافة  إل البؼىز البننىلىجي لىطائل الاتصاى، ىرو اللىا ل صلبت كلل 

االإنـمة  ساقبة كملالائا ، ولاطفتحاق الظيؼسر والتدزر  كلل  ساقبتئي والمخافـة كلل ولالائي قا ت  بناء  طفتاتيتية 

 1: لبمد كلل اللميل ، كسفت  إدازر الللاقة  اللميل

 :جعسيف إد زة  لعلاقة مع  لعميل .1

اللميل، الصبىن و االإظتئيو، : ىناك اللديد  ن االإصؼلخاا التي  لبت كن الؼسف الثاني في اللميية الببادلية، فنتد

ىرو االإصؼلخاا وان مانت تتؼا ه في  لانيئا فإنئا تخبيف  دظب تخصص البنىك، ولغسض تىخيد االإصؼلخاا 

 2.فإننا طنلبمد كل ميمة اللميل مىنه ألثت دلالة كلل ديمى ة واطبمسازوة الللاقة  م البنو

 : لحعسيف  الأى 

الؼمىلية لتيمة الصبىن االإلبمدر كلل تىحيه  االإؤطظة ندى ىدف  ناء الللاقاا االإسبدة  له  ن خلاى " 

 3". فاىيي التظىوق البفاكلي،االإبيلاا والخد ة 

  : لحعسيف  لثاوي

أنئا أنؼؼة  ظىوتية تئدف  إل  نؼاء كلاقاا  م الصبائن والؼسماء الآخسون وتدظين "كسفها حسونسوض

و لصوص ىرو الللاقاا،  ديث تدتق أىداف حميم الأػساف، وىرو الللاقاا تبدتق  ن خلاى كميياا 

 4. الببادى و الؤيفاء  الىكىد

  ن البلازوف الظا تة نظبنبج أن  دازر الللاقة  م اللميل هي  طفتاتيتية  دىزىا اللميل، تتىم 

 . تننىلىحيا الاتصاى الخديثة كلل حيب اللملاء  االإسبدين والخفاؾ كييئي  اطبخدام

 :أدالأ ت إد زة  لعلاقة مع  لعميل  .2

يسلص تؼبيق  فهىم  دازر كلاقاا اللميل كلل  تمىكة  ن الأدواا ، االإبمثية أصلا في تننىلىحيا الاتصاى 

يمنن تىطيذ الأدواا (......قىاكد البياناا ،  سلص الاتصالاا البتيد الالنفتوني  و ىاقم الىوب:  ثل )

 5:االإظبخد ة في  دازر الللاقة  م اللملاء في الجدوى  الباإي

 

 

                                                           
. 87  ن كييىغ تىفيق،  سحم طبق ذلسو،ص 1
 .53 سحم نفظه، ص 2

. 133،ص 2010،ن  دمىد حاطي الصمليدي، زدينة كثمان يىطف،  ظىوق الخد اا ، الؼبلة الأوإل، داز االإظيتر لينؼس والبىشيم كمان، الأزد  3  
. 234 ن نيلي حميية،  سحم طبق ذلسو، ص  4
ليندر صديق،  ظينة ا ساىيمي،أجس  دازر كلاقاا الصبائن كلل ولاء الصبىن، االإيبتى الىػني الثالث كؼس خىى التظىوق  الللاقاا ودوزو في زفم  ن أداء  5

 .9، ص2014 ديظمبت،16-15، طنيندر، الجصائس،1955االإنـماا،حا لة أوا 
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  لعلاقة مع  لعميل إد زةأدالأ ت : (II.3)جدالأى زقم 

 أَم مميز تتا  دالأ ت

 لحؼلميقات 

الآلية لقوى 

  للميع

كبازر كن  س تياا الؤكلام الآإي التي  ظاكد في  كؼاء كميياا البيم صفة آلية  ن أحل تتصيت 

خد ة البيم وشوادر  سدودية كميية البيم، لما  ظمذ االإنـمة  بخؼيؽ و دازر كميياا الاتصاى 

 1. ن خلاى دوزر البيم التي تبظمن وؿيفة   ظاكدر   اللميل

مس لص 

 الاثصالات 

تنؼأ  ن اشدواج اطبلماى الهاتف وحهاش الآإي  إل اطبلماى تننىلىحيا  لالجة الصىا والبياناا، 

 :ووبهىن  ن

  ؛تيفصوىني  سلص     

 ىشق صى ي،  ىشق ووب،  ىشق  سودي،  ىشق يظمذ  ) ىشق آإي  بخصص 

 ؛    ( الخصىى كلل البؼبيتاا وقىاكد البياناا االإىحىدر 

  يتىم  ىشق*ICT إدازر الللاقة االإىحىدر  ين الهاتف و خبيف البؼبيتاا  

االإليى اتية، وويلب ىرا النـام دوزا أطاطيا في كميية  صخيص الللاقة  م 

اللميل،  ذ يظمذ  إؿهاز االإليى اا االإبىاحدر في  يف اللميل كند الاتصاى  ه، 

  2. ووبي ذلو  صفة أوتى اتينية

أدالأ ت  لحىقيل 

 على  للمياهات

يبظمن اطبخلاص االإليى اا االإفيدر كن الأفساد، الاتتاىاا وأقظام اللملاء، وىى يستنص كلل 

 3.تتنياا  خصائية وزواطية

 مخصن  للمياهات

 

كبازر كن أدار تئدف  إل حمم االإلؼياا  ن  صادز  خبيفة  بىاحدر  االإؤطظة ليبي تدىويها   إل 

 لؼياا  بتانظة  و ليى اا  ظاكد  كلل اتخاذ التسازاا الداخيية، لما تمنن اللا يين 

 : االإؤطظة   ن الىلىج  إل ىرو االإليى اا ، و ن  ين البؼبيتاا التي تتيدها ىرو الأدار نتد

 ؛ كؼاء صىزر  ىخدر وػا ية كن الىلاء لمخبيف الأقظام  في االإؤطظة  

 ؛تىفيت ألبت لي  منن  ن االإليى اا ، ولجميم اللا يين في االإؤطظة  

 ؛ ساقبة طيىك اللملاء  

 4.البنبؤ  االإؼفتياا 

 
.  كلل  ظمىنه  ن  كداد الؼالبة  الاكبماد: اصدز

 

                                                           
. 9ليندر صديق،  ظينة   ساىيمي، سحم و ىطىق نفظهما، ص 1
دز ان طييمان صادو،التظىوق االإلسفي االإبني كلل  دازر كلاقاا و لسفة الصبىن التظىوتية، داز لنىش االإلسفة الليمية لينؼس والبىشيم، الؼبلة الأوإل،  2

. 141، ص 2010كمان،

*ICT: Information Communications Technologie  
.  ليندر صديق،  ظينة   ساىيمي، سحم و ىطىق نفظهما 3
 .دز ان طييمان صادو،  سحم و ىطىق نفظهما 4



                         أىمية تننىلىحيا الاتصاى الخديثة في لظب ولاء اللملاء                                  الفصل الثاني        

 
42 

 

 ثنىولوجيا الاثصاى لخظاب الألاء   لعميل مً خلاى :  اؼطل  لثالح

 ن البنىك الخديثة اليىم أصبدت ذاا قىر تنافظية ىائية  ديث يصلب تمييز االإنافظين فيئا  ما يىفس ليلملاء 

خد اا  بميزر   لائمة حدا  وذاا حاذ ية ألبت،  ذ أن  دازر كلاقاا اللميل  تسلص كلل  ناء كلاقاا ػىوية الأ د  م 

اللملاء ، وذلو  بتديي الخد ة أو االإنبج والمخافـة كلل ىرو الللاقة  ن خلاى الاتصالاا الفلالة االإبنىكة وتتديي 

 .خيىى االإؼامل التي تىاحه اللملاء وتيبية اخبياحاتئي وزغباتئي كلل ألمل وحه

 :لظل الألاء  لعميل مً خلاى إد زة  لعلاقة معه .1

  إل أن تؼبيق  فهىم  دازر الللاقة  م اللميل يظمن ولائه  ن خلاى  ساخل  بلددر خيث يمنن لوثطس   يؼيت  

الىصىى  اللميل  إل  سخية قيا ه  البصسف كلل أنه ػسوو  االإؤطظة وهي أقىي أػهاى الللاقاا  م اللملاء ، 

  أن الىلاء أدار أطاطية لبنمية حهىد نؼاغ  دازر الللاقة  م اللميل، لما ييلب دوزا أطاطيا الأليفس وقد ألد ا

في الخفاؾ كلل اللملاء  وتنمية الللاقة  ين االإؤطظة وكملالائا ، وأن  ولاء اللملاء يأ ي بلد السطا البام كن 

 1.خد اا االإؤطظة

لما أن  دازر الللاقة  م اللميل  لببت طيي الىصىى  إل  ولاء اللملاء، لبىطيذ ليمساخل المخبيفة لبؼىز كلاقة 

 2 .االإؤطظة  اللميل

 :لظلمه مً خلاى  ثنىولوجيا الاثصاى .2

لتد حيبت تننىلىحيا الاتصالاا النثيت  ن الىطائل الفلالة والتي طاىمت في تىفيت الىقت، والجهد واالإاى  في خد ة 

اللملاء ، والسد كلل اطبفظازاتئي في الىقت االإلين، طنبين الؼسو االإظبخد ة في الؤحا ة كن الاطبفظازاا في النتؽ 

 3:البالية

 لبريد الالنترالأوي  : 

يلببت البتيد الالنفتوني كميية تساطل  سودية كبت الؤنفتنت ، و ن  يزاته أن السطالة تصل  نفع الىقت وومنن  زطاى 

 إل ألثت  ن شخص  في نفع الىقت،لما أن البتيد الالنفتوني يلببت ػبه  تاني فهناك اللديد  ن  نفع  السطالة 

 وىناك  ؤطظاا أخسي  كسبية، Hotmail.com ،Yahoo.com: التي تتدم الخد ة  تانا  ثل  االإؤطظاا

Ayna.com،Maktoob.com.4 

 

 

 

                                                           
. 34،ص2014/2015 الجصائس،  الللاقاا  م الصبىن في شوادر ولائه، رلسر  اطفت أماديمي،كيىم تتازوة،حا لة أم البىاقي، دازر وداد  ىشود، دوز نـام  1
. 238  ن نيلي حميية،  سحم طبق ذلسو،ص  2
3
 .55 ،ص2008دييمي فبيدة، تنمية الللاقة  م الصبىن مأطاض لبناء ولائه ، رلسر  احظبيت،  ظىوق، حا لة الجصائس،  

 . سحم  و ىطىق نفظهما  4
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االإؤطظة  داحة  إل  صادز وبسا ج وأنـمة  لمل كلل السد كلل  ئاا السطائل الالنفتونية التي  ظبتبيها يى يا،  ن 

 أن يسطيىا السطائل  لنفتونية يؼيبىا فيئا الاطبفظاز كن  نبج  لين أو قد يتد ىا ػيب الؼساء للملاءخيث يمنن ى

 1. في الىقت االإناطبكملاءقىم  السد كلل مافة اطبفظازاا اىي أن ليبنو نبتاا كبت البتيد الالنفتوني، لرا لا  د 

  لثير أطئطة يحم  لظؤ ى عنتا: 

 الاطبفظاز كنئا اللملاء يمنن وطم قظي في  ىقم الىوب ليمؤطظة يدبىي كلل اللديد  ن الأطئية التي يتىم      

 بؼهل  ظبمس،  ما يىفس الىقت والجهد، لما  لببت ىرو الؼسوتة

خد ة ذاتية ليصبىن خيث يدخل الصائس  إل  ىقم االإؤطظة وونتس كلل ىرا التظي، و نه لا د  ن تىافس  دسك ليبدث 

  . ميمة أو ميماا  فباخيه، و ن خلالها يدصل كلل  حا اا بؼهل طسيم وفلاىاللميل يظم فيه 

  ً( لدزدشة  ) لحخاػل مع  لصبائ:  

 خاػبة اللميل يمنن وطم قظي في  ىقم الىوب ينبتل  ليه الصائس  النتس كلي ه و ن خلاى ىرا التظي يظبؼيم      

 مثل االإؤطظة  باػس  ؼباكة نص في نافرر  لينة كن الاطبفظازاا التي يؼيبئا، فيبي الؤحا ة كييئا  نفع النافرر 

 ن قبل  مثل االإؤطظة، ويظبؼيم  مثل االإؤطع ر تىإي ألثت  ن شبىن  نفع الىقت والسد كلل اطبفظازاتئي ولا 

 ..يمنن خدوث ذلو في الؼسو البتييدية

 لحخاػل بالصوت :  

وهي  لببت نفع الؼسوتة الظا تة ولنن البخاػب ىنا  الصىا، خيث يظبخدم الصائس طماكاا واالإينسوفىن       

االإبصل  الهى بيىتس ليبخاػب والاطبماق والبددث  م  مثل االإؤطظة، وىرا الأخيت فيظبخدم الهاتف ليسد 

، و لببت ىرو الؼسوتة فلالة وناجخة خيث لا يدباج الصائس  إل فصل الانفتنت للاتصاى  م اللملاء والبخاػب  م 

 2.االإؤطظة، ويظبؼيم البددث  م  مثل االإؤطظة وفي نفع الىقت  بابلة تصفده للإنفتنت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .مرجع وموضوع نفسهما 1
  ،ص2011 ديظمبت  الجصائس،  ،حا لة بظنسر،10كبد الله غالي، محمد قسيش ي، دوز تننىلىحيا االإليى اا في تدكيي وتفليل  دازر كلاقاا الصبائن، اللدد   2

152-153. 
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 :خلاصة  لفصل  لثاوي

      خـي الىلاء  اىبمام لبيت  ن قبل البنىك خاصة ذاا البىحه الخديث التي  ظعل دائما  إل تدتيق زطا اللملاء 

 .وباطبمسازوة البلا ل  لها

فإدازر الللاقة  م اللميل  الاكبماد كلا تننىلىحيا الاتصاى الخديثة هي   مثا ة الؼسوق االإؤدية  إل تدتيق وخيق 

الىلاء ، لأن الىلاء لا يمنن لظبه  إل  ىحىد كلاقاا وػيدر  م اللملاء ، وقد اتضح لنا أىمية اللميل خاطس االإنـمة 

و ظبتبيها، كلل اكبباز أن الأخيت  صدز دخيها واطبمساز ىرا الدخل  ن اطبمساز اللميل ىرو ختيتة أدزلتئا 

 .االإنـمة الخديثة

وفي ؿل البؼىزاا البننىلىحيا الساىنة أصبذ لظب ولاء اللميل يتبض ي  ن البنىك أن تهىن ألثت  سونة وطسكة في 

الاطبتا ة لهرو البؼىزاا، والاكبماد ألثت كلل فألثت كلل تننىلىحيا الاتصاى الخديثة فملياز  اللميل في  تائه  م 

 .البنو  ن كد ه ىى التيمة اللييا التي يمنن أن يدصل كييئا
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:  ثمهيد

ت            ت في أي بدث نلمي بمثابت السهحزة الأطاطُت لهرا البدث، فهي جمثل الأطع الىكسٍ حهخبر الدزاطت الىكسٍ

التي حشيل الفىسة الأطاطُت الإىغىم البدث والتي حظاند نلى بىاء فسغُاجه ومداوز دزاطخه والؿسق االإىاطبت 

ت؛ وجأحي الدزاطت االإُداهُت لخأهُد أو جفىُد هره الىخااج  الإهالجخه والىضىٌ في الأزحر إلى حملت مً الىخااج الىكسٍ

ت، إذ حهخبر الدزاطت االإُداهُت  .  الإا حاء في الجاهب الىكسي مً البدثإطلاؾااالإظخىخاة مً الدزاطت الىكسٍ

  البدث مً زلاٌ اطخسدام أطلىب االإهاًىت الؤخطااُت في دزاطتاوكد ججظدث الدزاطت االإُداهُت في هر

اطخلطااُت لمجمىنت مً ووالاث البىىن المخلُت مً خُث الهلاكت بحن جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت ومدي ولاء 

 .الهمُل لهره البىىن

الخدماث البىىُت ونلى هرا الأطاض، طدخم مهالجت خُثُاث هرا الفطل مً زلاٌ  زلار مباخث جخػمً أولها 

، في خحن نالج االإبدث الثاوي  نسع إحساءاث حظُحر البدث االإُداوي مً زلاٌ الخؿىاث الالىتروهُت في الجصااس

 هخااج یٌجدل و نالجتاالإىهجُت التي نلى الباخث جدبهها في إؾازاث البدث الؤخطابي، أما االإبدث الأزحر   زطظ لم

 .البدث
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 ٌ  لخدمات  للمىىية الالىترالأهية في  لجز ئر  :  المبح  الأ

 إلُه الخدماث البىىُـت و فـي هـرا االإبدـث طيخهسف نلى مدي وضلذ إن الخدماث البىىُت الالىتروهُت هي أزس ما 

س الخدماث في الجصااس اهؿلاكا مً االإظاعي التي كامذ بها في طبُل هرا .  جؿىٍ

 ٌ   الأ لخدمات  للمىىية الالىترالأهية في  لجز ئر الأ كع الأشائل  لحىىولوجيا  لحديثة : المطل  الأ

 مً أهم مكاهس الاهخلاٌ إلى اكخطاد مخؿىز ًىاهب الخؿىزاث الخالُـت لهـرا جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت حهد 

ت و في مداولت منها الإىاهبت الخغحراث الخاضلت في الجهاش اٌ  الهـالمي بـادزث لخلدًم ندة بىييفان البىىن الجصااسٍ

س و الهطسهت .  زؿىاث في طبُل الخؿىٍ

 SATIM            شرهة  .1

 ،هي شسهت 1995 مازض 25التي أوشأث في  SATIM* البىىنإن شسهت الىلد الآلي والهلاكاث الخللاایت بحن    

البىً البرهت الجصااسي، بىً  مظاهمت وفسم لأهم االإطازف الخجازیت الجصااسیت ویظاهم في زأض مالها ول مً

الفلاخت والخىمیت السیفیت، بىً الجصااس الخازجي، البىً الىؾني الجصااسي، وجم الخدم بها الطىدوق الىؾني 

للخىفحر والاخخیاؽ والطىدوق الىؾني للخهاون الفلاحي، بىً الخىمیت المخلیت واللسع الشهبي الجصااسي، 

 . بسید الجصااس وطىطیتي حجراٌ:بااغافت إلى ممطظاث مالیت أزسي 

 أضبدذ الیىم هره الشسهت مخهاملا ذا شأن في اللؿام االإالي االإخسطظ في جسكیت الخدماث االإخهللت بالخددیث 

.   البىىنوالخىمیـ والطفلاث الىلدیت الؤلىتروهیت بحن

 : للمىونمهام شرهة  لىلد الآلي الأ لعلاكات  لحطلائیة بین  1.1

 : مجموعة مً  اهام SATIMلشرهة 

إلىترووي  سخب ودفو"جؿبیم بسهامج لخددیث هكام الدفو مً زلاٌ إدزاٌ البؿاكت وىطیلت  1.1

 ؛ البىىنبحن 

 ؛البىييجؿىیس وحظیحر هكام الىلدیاث االإشترن بحن   2.1

 ؛البىييجسكیت الخىىىلىحیاث في المجاٌ    3.1

 الخىفل بالهیاول اللاندیت والمجالاث الخلىیت وحظیحرها؛     4.1

 الأوجىماجیىیت؛  حظیحر الشبابیً 5.1

 1حصخیظ بؿاكاث السخب والدفو ومىذ السكم الظسي؛  6.1
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 ؛"الشیياث"حصخیظ الطيىن    7.1

 CIB*   االإشترهت  البىىُتمً أهم االإشازیو االإىجصة مً كبل هره الشسهت هى مشسوم البؿاكت   8.1

 . البىىنبحن ندد مً

  لشلمىة  لىلدیة  اشترهة 2.1

، ومً هخااجه جم إزطاء البىىنمشسوم وغو هكام هلدي مشترن ما بحن " SATIM"  ،أؾللذ شسهت1996في نام  

  التي جخػمً خػحرة االإىشناث الآلیت للأوزاق الىلدیت)، RIM)) االإشترهت البىىُتالشبىت الىلدیت الؤلىتروهیت 

DAB  والبریدیت التي حشمل شبىت الاجطالاث البىىُتجخىشم نلى وامل شبىت الىوالاث  PAG-DZ " شبىت إزطاء

 ."االإهؿیاث

 SATIM أهد ف شرهة 3.1

 االإشترهت ووغو هكام مشترن بحن  البىىُتمً زلاٌ إوشاء الشبىت الىلدیت الؤلىتروهیت SATIM تهدف شسهت

 :ن للسخب بىاطؿت االإىشناث الآلیت إلى جدلیم هدفحن أطاطییالبىىن 

 وخدة االإهایحر والخىكیماث االإخهللت بالبؿاكت؛ 

    مشترن للىلدیاثالبىييجؿىیس هكام . 

في حمیو الأحهصة  جخػمً الشسهت خػحرة االإىشناث الآلیت للأوزاق الىلدیت، وهي حظمذ بلبىٌ حمیو البؿاكاث

 الأنػاء البىىن االإشازهت في الشبىت، هما جلىم بمهالجت نملیاث السخب لفاادة  البىىنالخابهت لمخخلف

 والخدػحر والخدىیل للخدفلاث االإالیت االإخهللت بهملیاث االإلاضت الىاججت نً السخب بىاطؿت الأحهصة نلى مداز

 1.الظانت
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 الأشائل  لدفع  لحديثة في  لجز ئر:  المطل  لثاوي

 لخـسص جبهـا و الالىترووي، الدفو وطاال اطخهماٌ  البىييالهمل في الخدًثت جىىىلىحُااٌ مكاهس أهم مً   

 و  البىىُتالطـىانت مجـاٌ فـي زاضـت  البىييالهمل في الخىىىلىحُت الخؿىزاث و الأخدار مىاهبت نلى الجصااس

 أهم إلى طيخهسع االإؿلـب هـرا فـي و . الدفو وطاال بهؼ جلدًم في شسنذ الالىتروهُت، الطحرفت هدى طهيها

س طبل و الجصااس في الالىترووي الدفو وطاال .  الجصااس في الالىترووي الـدفو انخماد مشاول هرا و اطخهمالها، جؿىٍ

   لجز ئر في الالىترالأوي  لدفع أدالأ ت .1

  CIB الآلي  لصرف بلماكات 1.1

 البؿاكـاث هـره ،حظخهمل 1997 طىت في بها الهمل بدأ و SATIM ممطظت بىاطؿت البؿاكاث هره أوشئذ

 .الجصااس في فلـ ضالخت لأنها االإيان و االإدة مدددة هي و الآلي الطسف أحهصة مً للسخب

  هـرا. الىكام اطم ذلً إلى ٌشحر هما دفو بؿاكت لِظذ و فلـ سخب بؿاكت وىنها البؿاكت هره نلى ٌهاب ما

.  البؿاكت بهره الخهامل غهف إلى بااغافت

   لدالألية  للمىىية  للملماكات 2.1

 هي و الدولُت VISA بؿاكت ًطدز الري الجصااس في الىخُد الهمىمي البىً CPA الجصااسي  الشهبي اللسع ٌهد

حن نلى ضالخت الطهبت بالهملت الخظاباث ذوي  للهملاء جمىذ الدفو و للسخب بؿاكت  ، الدولي و المخلـي االإظخىٍ

 الاهدشاز مً بالسغم هرا و . 2003 طىت بؿاكت ملاًحن 6 بلغ حدا غهُف بهدد وان البؿاكت هره إضداز لىً

. الهالمي االإظخىي  نلى البؿاكت لهره الىاطو

:  البؿاكاث هره مىذوث

 ً ت له للظماح حصااسي  لصزىن  مدلي بىً ؾسف م اث مً مهاملاجه بدظىٍ ت زدماث و مشترً  مً ججازٍ

 .الخازج

 ت زخلاث ) بالىؾً ملُمحن غحر أو أحاهب لهملاء أو  بالهملاث مبـالغ طـدب احـل مـً ( طـُاخُت أو ججازٍ

. اللاهىن  به ٌظمذ ما وفم هرا و الأحىبُت

 بها السخب ًمىـً لا أي ااخمـان بؿاكت حهد لا أنها الهاالإُت ضفتها زغم الجصااس في البؿاكت هره نلى أًػا ًمزر مما

 و ، الجصااس في البىىُت بالبؿاكاث الخهامل زلافت غُاب إلى أطاطا ٌهىد ذلً ول أن ًبدو و السضُد، مً بأهثر

ٌ  وحىد ندم  الُىمُت الخهاملاث فـي الىلـدي الخفػـُل ملابـل بهـا الخهامل أماهً مددودًت بظبب لها نام كبى

 1. للأفساد
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ت االإطازف في الأدواث هره اطخهماٌ خُث مً أما  بالبؿاكاث الخهامـل مددودًـت إلـى الؤخطااُاث فدشحر الجصااسٍ

 الآلُت االإىشناث نـدد مددودًـت و الهمـلاء لـدي البىىُت الثلافت غُاب هدُجت غُم اطخهمالها ًبلى التي البىىُت

ٌ  الري الأمس مسجفهت ضُاهت جيالُف جخؿلب و أخُاها جخهؿل كد التي  الدفو جفػُل و اطخهمالها دون  ًدى

د اطخدىاذ الأزحرة الفترة في االإلاخل و. الالىترووي بدٌ الخللُدي  إحمالي مً % 80 مً أهثـس نلى الجصااس بسٍ

 1.االإطدزة البىىُت البؿاكاث

 - للملماكات  للمىىية-مشاول الأشائل  لدفع الالىترالأهية  .2

 مشاول خاصة بالجز ئر 2.2

 ًخدة وحىد أشمت زلت بحن الهملاء و الخجاز و بحن االإمطظاث االإالُت التي حظحر خظاباتهم، و كد شاد م 

ت هبىً آٌ زلُفت،  ندم الثلت في الىكام و المخاهم  هره الأشمت الفػااذ االإالُت التي نسفتها البىىن الجصااسٍ

لا للفطـل فـي اللػااُت التي اللػاًا، و مسد اوهدام الثلت ٌهىد إلى ؾىٌ  خاٌ وكىم مشاول طخأزر وكخا ؾىٍ

 الؤحساءاث اللػااُت التي جخسر في اللػـاًا االإخهللـت بالشُياث بدون زضُد

  ازجفام الاطخهمالاث االإخىسزة للشُياث بدون زضُد أو غحر وافُت السضُد طاهم في زفـو الثلـت نً وطاال

مشيل الأمُت ًجهل الأشخاص لا ًثلىن طىي في الظُىلت الىلدًت   .الدفو مما طاهم في جفػُل الظُىلت الىلدًت

ً نلى اطدُهاب ًدبر االإىاؾً الجصااسي اطخسدام الىلد لأنها أخظً  أو اطخهماٌ البؿاكاث البىىُت،  و غحر كادزٍ

نلى فسع زكابت، زاضت باليظبت للخجاز الرًً طخجبرهم نملُت البُو  وطُلت للتهسب مً الػسااب و نـدم اللـدزة

ت ذ باللُمت الفهلُت لخهاملاتهم الخجازٍ  .بالبؿاكاث نلـى الخطـسٍ

 مشاول عامة 3.2

 و الإىاحهت هرا االإشيل جم وغو في االإخىاوٌ مسهص زاص بهره الخـالاث ًخللـى: لصركة الأ لظياع  

و الري بمجسد أن ًخللى اجطاٌ  SATIM  أًام و هى مسهص جابو لشسهت7/ أًام7 طا و 24/ طا24الاجطالاث الإدة 

بػُام أو طسكت بؿاكت مهُىت ًلىم بىغو البؿاكت في خالت مهازغت، لىً إن لـم ًخلـم هرا االإسهص الخأهُد الىخابي 

 ًىمـا فظُلىم بسفو الدجص نً البؿاكت، و 15مً ؾسف الخامل أو بىىه نلى غُام أو طسكت البؿاكت في مدة 

خُث ًخسطـظ هرا االإسهص بدالاث الظسكت و الػُام للبؿاكاث، . جطبذ االإظمولُت نلى ناجم الخامل أو البىً

ت و نىازع الدفو ميلفت بىطاال الـدفو الأزسي والشُياث و الظىداث لأمس،   بِىما مسهصٍ

   ٌفي خاٌ اهدشاف اطخهماٌ مشبىه فُه لهره البؿاكت طِخم حجصها : لطلملماكـة الاححياليالاشحعما 

 2.ختی ًخم الخأهد مً نملُت الغش، و في خاٌ الخأهد مً بساءة الخامل طخطدز بؿاكت أزسي لطالخه ممكخـا
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ت  2  انخماد الخجازة الالىتروهُت في الجصااس، االإلخلى الهالمي الدولي السابو خىٌ نطسهت هكام وإشيالُتمساد شاًد، نطسهت هكام الدفو في البىىن الجصااسٍ

ت  ل،27-26 انخماد الخجازة الالىتروهُت في الجصااس، االإسهص الجامعي لخمِع ملُاهت، الجصااس، ًىميوإشيالُتالدفو الجصااسٍ  .11، ص2011 أفسٍ

https://platform.almanhal.com/


  المخلُتالىوالاثالفطل الثالث                                                                        دزاطت اطخلطااُت  لمجمىنت مً 

 

50 
 

 ول بؿاكت أضبدذ غحر ضالخت للاطخهماٌ واهلػاء مدة ضـلاخُتها أو ججـاوش : لعمطيات  لحعصفية  

الهمُل للمبلغ االإطسح له مً كبل البىً، و جم كبىٌ الدفو بهره البؿاكت مً ؾسف الخاحس، ًـخم وكـف نمل 

 .الأحهصة الخابهت للبىىن و التي جيىن مىحىدة لدي هرا الخاحس، و ًؿلب مً البىً االإخهامل مـو الخاحس إلغاء الهلد

 ًخم إزباث الهملُاث االإظخسدمت للبؿاكت مً زلاٌ الدسجُلاث التي جخم أوجىماجُىُا :إشيالية الإثلمات 

 و TPEالشسٍـ الالىترووي، هما ًخم اطخسدام وافت البُاهاث االإسجلت خىٌ ول نملُاث الظـدب مـً أحهـصة  نلى

GAB و DAB و نادة هره االإشيلت لا جثاز إلا خُىما ًؿسح هصام نلى اللػاء، 

جهود  لجز ئر ايافبة  لجريمة الالىترالأهية : ثالثا 

مت الالىتروهُت كامذ الجصااـس بإضـداز اللـاهىن   و الـري ًخػمً 04-09 في إؾاز جىثُف حهىدها لمخاززت الجسٍ

خم 2009زاام االإخطلت بخىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت وميافدتها وهرا في أوث اللىاند الخاضت للىكاًت مً الج ، وٍ

وغو جسجِباث جلىُت الإساكبت  وفلا لللىاند االإىطىص نليها في كاهىن الؤحساءاث الجصااُت وفي هرا اللاهىن 

بإحساءاث الخفخِش والدجص دازل مىكىمت  الاجطالاث الؤلىتروهُت وججمُو وحسجُل مدخىاهـا فـي خُنهـا واللُـام 

  .هما أوشئذ هُئت وؾىُت للىكاًت مً الجساام االإخطلت بخىىىلىحُاث الؤنلام والاجطاٌ وميافدخه .مهلىماجُت

 1:جخىلى هره الهُئت االإهام الآجُت

  جيشُـ وجيظُم نملُاث الىكاًت مً الجساام االإخطلت بخىىىلىحُاث الؤنلام والاجطاٌ وميافدخه 

  اث التي ججسيها بشأن الجساام ذاث مظاندة الظلؿاث اللػااُت ومطالح الشسؾت اللػااُت في الخدسٍ

 الطلت بخىىىلىحُاث الؤنلام والاجطاٌ بما في ذلً ججمُو االإهلىماث وإهجاش الخبـساث اللػااُت

  جبادٌ االإهلىماث مو هكحراتها في الخازج كطد حمو ول االإهؿُاث االإفُدة في الخهسف نلـى مسجىبي الجساام

 .االإخطلت بخىىىلىحُاث الؤنلام والاجطاٌ وجددًد ميان جىاحدهم
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 عرض إجر ء ت جصيیر  للمبح  ايد وي:  المبح  لثاوي

ًدىاوٌ هرا الجصء الخهسٍف بمجخمو البدث والهُىت وهُفُت ازخُازها زم نسغا للؿسق والؤحساءاث التي اطخسدمتها 

الباخثت فبي الدزاطت مً خُث مىهجُت البدث وأدواث البدث االإظخسدمت في حمو البُاهاث، وجىغُذ الأطالُب 

 .الؤخطااُت التي اطخسدمذ في جدلُل البُاهاث واطخسساج الىخااج

 ٌ  مجحمع  لدر شة الأعيىتها :  المطل  الأ

      جيىن مجخمو البدث مً مجمىنت مً البىىن في ولاًت مظخغاهم والتي جمثل الؤدازاث الساِظُت للبىىن إغافت 

إلى الىوالاث  التي كبلذ الاطخجابت مو بدثىا وجمثل نددها  زلار بىىن بهد أن زفػذ باقي البىىن اطخلام 

 :الاطخمازة الخاضت بمىغىم دزاطدىا وهي والخالي

 BNAالبىً الىؾني الجصااسي  .1

 BEAبىً الجصااس الخازجي .2

فُت .3  BADRبىً الفلاخت والخىمُت السٍ

اطخمازة، إلا أهه جم اطترحام  (120)خُث جم جىشَو الاطخلطاء نلى الهملاء بمهدٌ  اطخمازة ليل نمُل وزمجمىم

اطخمازة لهدم ملاامتها لازخبازاث  الخدلُل الؤخطابي، وزرلً جيىن ندد الاطخمازاث  (15) اطخمازة وإبهاد 100

 .اطخمازة (95)اللابلت لهملُاث الخدلُل الؤخطابي 
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 طرق جمع  للمياهات الأ خحلمار أد ة  للياس:  المطل  لثاوي

 طرق جمع  للمياهات:أالألا 

 : و هي هخاليالبدثجم انخماد الؿسق الخالیت لجمو البیاهاث الخاضت ب 

   للمیاهات  الألیة .1

  :مً زلاٌالبدث  نُىتفي حمو البیاهاث الػسوزیّت االإخهللت ب البدث ؾسق حمو البیاهاث للد انخمد

 الاشحلصاء: 

 هما جخػمً أطئلت نً  البدث ، مدلالهملاءجخػمً مهلىماث نامت نً االإظخجىزحن اطخلطاء  جم جطمیم 

 وهم: مظخىیاث وهيبثلازت و جم انخماد زیازاث الؤحابت البدث االإلدمت لهملاء البىىن بىلاًت مظخغاهم، مخغحراث 

 .( دزحت واخدة)لا أدزي ، ( دزحاث2 )لا، ( دزحاث3)

 وغىح الأطئلت وحظلظلها وندم وحىد ضهىزاث أزىاء الخهبئت، لرلً جم الاطخلطاءهما زوعي نىد جطمیم  

 .یبحن أداة الدزاطت بفلساتها( 01) و االإلخم زكم للبدثانخماد الاطخمازة وأداة ضالخت 

 للمیاهات  لثاهویة  

 االإخىفسة نلى الؤخطااُت للد جم الانخماد نلى مجمىنت مً الىخب و االإلالاث الهلمیت  و االإيشىزاث والخلازیس 

مىاكو الاهترهذ السطمیت وذلً لخىغیذ االإفاهیم الأطاطیت الإىغىم ي  االإىحىدة نل ومظخىي االإىخباث الجامهیت

. بدثىا

  سی لم أد ة  خحلمار ت :ثاهيا

 :نیمسخلذ نلى  البدثاضیق أداة ازخباز جم و

  سی لم أد ة صدق  خحلمار مرحطة .1

 ریح. أحله مً ضممذ ما اضیق نلى  الاطخلطاءأطئلت كدزة ازخباز هى اضیالم أداة ضدق بازخباز االإلطىد

 نلى نسغها زم مً و, هاینل اللاشمت لاثیالخهد إحساء جم و االإشسفت الأطخاذة نلى الاطخمازة بهسع الباخثت كامذ

 إدزاٌ جم ریح للاطخمازة  الكاهسي  الطدق مً للخأهد ذلً و نییمهً و نییحامو أطاجرة نیالمخىم مً مجمىنت

  ضدق بسطىص أما( 01)زكم االإلخم أهكس النهابي بشيلها الاطخمازة قهسث ختی نخبازالا نیبو االإلاخكاث وافت

 اضیلم أطئلت شيل نلى الفلساث مً ممثلا و ایواف نددا جػمىذ كد اضیالم أداة فان المخخىي . الدزاطت أبهاد

 .أبهاد البدث
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  سی لم أد ة ثلمات  خحلمار مرحطة .2

 نلى كهیجؿب دیأم ذاإ مایف هفظها الىخااج نؿيی االإظخسدم اضیاالإم أن مً الخأهد هى الثباث بازخباز االإلطىد

 مهامل لاطخسساج V20  1SPSSةیّ الاحخمام للهلىم ةیّ الؤخطائ الخصمت اطخسدامب ذلً و ،أزسي  مسة ذاتهم نیاالإبدىر

 . المخخلفت للفلساث الدازلي الاحظاق

ٌ  الأضحی    للمبح سیق أد ة ثلمات معاملات (: III 1.)ركم  لجدالأ

عدد   لمجاٌ  لركم

  لفلر ت

 معامل  لصدق معامل  لثلمات

جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت  1

 االإظخسدمت في بىىىم

9 0.911 1.112 

جىىىلىحُا الخدًثت ودوزها  2

 في هظب ولاء الهملاء 

13 0.889 1.024 

 0.914 0.835 22  لىلي
 مً إنداد الؿالبت:  اصدر

 هي نالُت وأهبر مً اليظبت  الاطخلطاءومداوز  هلاخل أن ول وظب الثباث للأبهاد ( III 1.) مً زلاٌ الجدوٌ زكم

ًدٌ نلى  هرا ما0.835مظاوي إلى  الاطخلطاء وزما أن ول فلساث% ،60االإهخمدة مً كبل الؤخطااُحن واالإلدزة بـ

  .البدثضدق وزباث أداة 
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  اصحخدمة ةیالإحصائ بی شاٌ الأ  للمبح إجر ء ت:  لثالح  المطل

  للمبح إجر ء ت :أالألا

 التي بیالأطاٌ ذلً في بما یه،قیجؿب و البدث ذیجىف في الباخثت اجبهتها التي الخؿىاثالبدث  إحساءاث حشمل

 : ةیالخاٌ باالإساخل الؤحساءاث هره حیجىع جم و اهاثیالب یٌجدل في اطخسدمذ

  للمبح أد ة قیثلمل  الألى  ارحطة .1

 : في جمثلذ وشاؾاث ندة نلى االإسخلت هره اشخملذ

 فهم طىء أو لبع أي حیجىع و بدثىا مً الهدف لهسع ذلً و البدث مدل البىىن نملاء ملابلت 1.1

 قیحظى میبمىاع تهخم التي البدىر مً نملاء البىىن مً ؾتیح و جسىف هىان وىن ی ما فهادة البدث لأغساع

 وبهدها  البدثةیبأهم إكىانهم جم أن بهد و الهملاء زؿـ و أطساز حظسب مً زىفا،ةیالبىً زتیالخد الاجطالاث

  .مهلىمت أي إفشاء بهدم حههدها و ميیالأواد

 جم و بىً ليل اطخمازة 40 بمهدٌ ، الهملاء مجمىم نلىاطخمازة (120) نشسون و مئت میجىش  زم 2.1

 ندد جيىن  وزرلً الؤخطابي، یٌالخدل لازخبازاث ملاامتها لهدم اطخمازة(5) إبهاد واطخمازة (100)اطترحام

 .اطخمازة(95) الؤخطابي یٌالخدل اثینمل احساء اللابلت الاطخمازاث

. البدث أبهاد و الفلساث أزكام وفم ذلً و حمهها جم التي اهاثیالب ليافت بیالخبى و شیالترم ةینمل زم 3.1

  لىحائج ریثفض الأ یٌثبل مرحطة ةی لثان  ارحطة .2

 اطخسدام جم هما الىضفي الؤخطاء في مخمثلت الىضفي یٌالخدل ةینمل ممشساث اطخسدام االإسخلت هره في جم كد

ٌ  جم التي االإهلىماث . بىىن ولاًت مظخغاهم نملاء مو ثیأحس التي االإلابلاث مً هاینل الخطى

  تی لحوص الأ  لىحائج مرحطة  لثالثة  ارحطة .3

. ةییٌالخدل الدزاطت و ةیالىضف الدزاطت هخااج مً ول نسع االإسخلت هره زلاٌ جم

دوزها في هظب ولاء وزغا  و البىىن الاجطاٌ الخدًثت االإظخسدمت في ایجىىىلىج نیب الهلاكت یٌجدل إحساء زم

 .الهمُل  للبىىن

  اصحخدمة ةیالإحصائ بی شاٌ :ثاهيا

 ((Statistical Package for Social Sciences SPSSةیّ الاحخمام للهلىم ةیّ الؤخطائ الخصمت بسهامج اطخسدام جم

 بیالأطاٌ اطخسدام جم فلد البدث أغساع قیجدم والغاًت . ةیّ الؤخطائ والازخبازاث لاثیالخدل هره إحساء في

 :یتالخاٌ ةیّ الؤخطائ
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  : لوصفي الإحصاء .1

: ليی ما اطخسدام زلاٌ مً إحاباتهم، ووضف هتیالو أفساد زطااظ لهسع وذلً

 مو إحاباجه هتیالو أفساد لخطااظ ةیّ اليظب ةیّ الخىساز ناثیالخىش  اضیلم اطخسدمها جم :ةی ائو  ليصلمة 1.1

 .الاطخلطاء نبازاث نلى

 نلى نیاالإبدىر إحاباث مخىطـ اضیلم ةیّ االإسهص الجزنت ضییملا وأبسش  اطخسدمه جم : لحصابي  لوشط 2.1

 .الاطخلطاء أطئلت

 نً هتیالو أفساد إحاباث في الاهدساف اضیلم الدشدذ ضییملا وأخد اطخسدمه جم : رر ی اع الاهبر ف 3.1

 . الخظابي وطؿها
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  للمبح هحائج یٌثبل الأ معالجة :  لثالح  المبح

 جم التي اهاثیالب یٌجدل نلى بالانخماد البدث هایإٌ جىضل التي الىخااج نسع إلى البدث مً الجصء هرا هدفی

الهملاء  مو ثیأحس التي الإلابلاث، ومً زم  هاییٌجدل و البدث أطئلت نلى إحابتهم زلاٌ مً البدث هتیم مً حمهها

  .الاهدسافاث و ةیالخظاب االإخىطؿاث اطخهساع زم ومً

ٌ   المطل   للمبح هةیع خصائص الأصف  : الأ

ٌ  نامتاٌ للظماث  وضفا حشمل و        مو اطخجابت ذًًاٌ البىىن نملاء في االإمثلتالبدث  هتیم أفساد خى

 : ةیالخاٌ الىخااج أقهسث وكدالبدث  مدل  لمجمىنت البىىنالهامت الظماث والاطخلطاء 

 عملاءلل  لعامة  لصمات :أالألا

 مً ول نلىالاطخلطاء   مووا اطخجاب ذًًاٌ الهملاء مً البدث هتیم أفساد جمثل التي  الظماثاشخملذ للد

ت الجيع،, االإهىت) ( مدة الخهامل ،الدزحت الهلمُت ،الفئت الهمسٍ

 : لجيض .1

مً نُىت  (%61.06)أن وظبت الروىز في نُىت هره الدزاطت شيلىا ما وظبخه  (III.2)      جكهس بُاهاث الجدوٌ زكم 

مً نُىت الدزاطت، والشيل   (%38.94)، وزاليظبت للإهار فبلغذ وظبتهً (58)الدزاطت إذ بلغ مجمىم الروىز 

 .ًبحن ذلً( III.1)زكم  

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  لجيض: (III.2) لجداٌلأ ركم 

  ليصلمة  ائوية  لحىر ر  لجيض

 %61،06 58 ذوىز 

 %38،94 37 إهار

 %100.0 95 المجمىم

 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  لجيض: (III.1)ركم  لشيل 

 
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر
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 : لفئة  لعمرية .2

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  لفئة  لعمرية: (III.3) لجداٌلأ ركم 

  ليصلمة  ائوية  لحىر ر  لفئة  لعمرية

 %5،28 5 طىت20أكل مً 

 %26،31 25  طىت30-20مً 

 %47،36 45 طىت40-30مً

 %21،05 20 40أهثر مً 

 %100.0 95  لمجموع
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

ت مً (III.3)جكهس بُاهاث الجدوٌ زكم  ، وهي باليظبت (%36.47)بلغذ  ( طىت40-30)أن ذوي الفئت الهمسٍ

ت ت  (%26،31)فبلغذ اليظبت  ( طىت30-20)لروي الفئت الهمسٍ  ( طىت40أهثر مً )أما باليظبت لروي الفئت الهمسٍ

 .، والشيل الخالي ًبحن ذلً(%21،05)فبلغذ اليظبت 

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  لفئات  لعمرية: (III.2)ركم  لشيل 

      
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

ٌ  زلاٌ مً  الدزاطت نُىت أفساد لخىشَو الظابلحن (III.2) زكم البُاوي والشيل( III.3)  زكمالجدو

ت،واهذ الفئاث خظب الثاهُت  الفئت زم%، 47.36 بيظبت( طىت 40 إلى 30 مً )لثتالثا الفئت في وظبت أهبر الهمسٍ

 الفئت وجليها %21.05 طىت بيظبت 40 وفئت أهبر مً %26.31 بيظبت( طىت 30 إلى 20 مً )والسابهت نلى الخىالي

 .%5.28 طىت بيظبت 20الأولى أكل مً 

 . شباب أغلبها البىىُت بالىوالاث الهملاء أن إلى حشحر الأزكام هره ول 
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 : لدرجة  لعطمية .3

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  لدرجة  لعطمية: (III.4) لجداٌلأ ركم 

  ليصلمة  ائوية  لحىر ر  لدرجة  لعطمية

 %36.84 35 بيالىزٍا

 %25.32 24 لِظاوع

 %6.31 6 ماطتر أو ماحِظخاز

 %21،05 20 دهخىزاة

 %10.46 10 دزحت نلمُت أزسي 

 %100.0 95  لمجموع
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

ٌ  اهاثیب قهس  نیالخاضل مً (%31.61) الدزاطت مدل ةیالجصااس البىىن فيالهملاء  ةیغالب أن (III.4) زكم الجدو

 وزاليظبت الدزحت الهلمُت الأزسي  ذاث اینل شهاداث و دهخىزاه و ماطتر نیماب ایالهل ةیّ الجامو الشهاداث نلى

. ذلً نیبی (III.3)زكم والشيل ،) 36.84 )%وظبتهم بلغذ ةیحامو طاوعیٌ شاهدة جملً فيلها ةیللبم

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  لدرجة  لعطمية: (III.3)ركم  لشيل 

 
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر
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 : اهىة .4

 وظبخه ما شيلىا ریح دزاطدىا همینل جسهصث ذًً اٌ الهملاء االإهً الخسة لفئت ممثلت هتیالو حاءث نام بشيل

ٌ  في الىازدة الىخااج  إلىبالىكس نیبیاالإظخج مجمىم مً% 70  (III.5) زكم الجدو

   اهىة لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر : (III.5) لجداٌلأ ركم 

 ليصلمة  ائوية  لحىر ر  اهىة 

 %5،26 5موظف بالللماع  لعام 

 %25.27 24موظف بالللماع  لخاص 

 %37.90 36مهىة حرة 

 %31.57 30محلاعد 

 %100.0 95 لمجموع 
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر  اهىة: (III.5)ركم  لشيل 

 
 SPSSv20مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ

 :مدة  لحعامل مع  للمىً .5

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر ادة  لحعامل مع  للمىً: (III.6) لجداٌلأ ركم 

  ليصلمة  ائوية  لحىر ر مدة  لحعامل مع  للمىً

 %7.36 7  طىىاث5أكل مً 

 %15.78 15  طىت11 طىىاث إلى أكل 5مً 

 %47.36 45  طىت15 طىىاث إلى أكل مً 11مً 

 %18.94 18 20 إلى مً 15مً 

 %10.52 10  طىت20أهثر مً 

 %100.0 95  لمجموع
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر
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 طىىاث 5مً مجمىم الهملاء االإظخجُبحن ذوي الخهامل مً  (%96.83)أن وظبت ( III.6)جكهس بُاهاث الجدوٌ زكم 

 .ًبن ذلً( III.5) طىت، والشيل زكم 20إلى أهثر مً 

  لحىر ر ت الأ ليصل  ائوية احغیر ادة  لحعامل مع  للمىً: (III.5) لشيل ركم 

 
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

  لصمات  لعامة لطلمىون بولاية مصحغاهم: ثاهيا

 الهام لللؿام جيخمي ةیمدل ةیوؾً بىىن نیكظم إلى جىلظم  مظخغاهمفي البىىن أن الدزاطت هخااج أقهسث للد       

 ةیالهالم الأطىاق في الخبرة إلا ةیول جفخلد أنها إلا مدُـ ولاًت مظخغاهم في الخهاملاث مً یٌؾى ریجاز جمخلً و

 20 مً أهثر طهایجأض نلى مض یی لم فمهكمها ولاًت مظخغاهم في اليشأة زتیخد بىىن االإلابل في هجد همایب

 لم و ةیالجصااس الدولت ؾسف مً لتیؾى لفترة مدخىسا وان الجصااسي  البىيي اللؿام أن إلى ذالً طبب زحویو،طىت

 للبىىن ةیبىً فسوم فخذ ززطت مىذ جم بهده و ةیولیاله الؤضلاخاث بهد إلا الخاص للاطدثماز المجاٌ فخذ جمی

 میجلد ریح مً ةیناٌ ةیجىافع جكهس و ةیالهالم الأطىاق مو الخهامل مجاٌ في واطهت زبرة جمخلً التي و ةیالأحىب

ت خُث الظىق  في حهاملها كتیؾس زییحغ إلى ةیالهمىم بالبىىن دفهذ نملائهاٌ زتیخد و ةیزاق زدماث  الجصااسٍ

حظعى إلى نطسهت زدماتها بىاطؿت إدزاٌ الىطاال الخىىىلىحُا الخدًثت بما جدىاطب مو مظخىي الخدماث 

 .االإلدمت مً ؾسف مىافظيها الأحاهب
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 مىاكشة هحائج  للمبح:  المطل  لثاوي

ٌ          ی   الجصء هرا جىاو
اً
 حمهها جم التي ةیّ الؤخطائ اهاثیالب یٌجدل زلاٌ مً هایإٌ الخىضل جم التي للىخااج نسغا

 هره إدزاٌ جم ریح فئاث، نلى الانخماد جم وكد ة،یالجصااس البىىن في للإؾازاث وحه الري الاطخلطاء مً

فئاث، خُث جم  (3) نلى ول فلسة ملظمت إلى الاطخجابت دزحت  الاطخلطاءجػمً إذ الخاطىب، نلى الاطخجاباث

 :إدزاٌ هره الاطخجاباث نلى الخاطىب خظب ما هى مبحن في الجدوٌ الخالي

 درجة الاشحجابة الأرمزها: (III.7)جداٌلأ ركم 

  لرمز درجة الاشحجابة

 3 نالُت 

 2 مخىطؿت 

 1 كلُلت
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

وزىاءا نلى السمىش االإهؿاة للاطخجابت جم خظاب االإخىطـ الخظابي للاطخجاباث بغسع الخىم نلى دزحت االإىافلت 

ليل فلسة مً فلساث الاطخلطاء، وجم الخىم نلى كُم االإخىطـ الخظابي لغسع جددًد دزحت الاطخجابت، خظب 

 (.III.8)ما هى مىضح بالجدوٌ زكم 

 درجة الاشحجابة الأرمزها: (III.8)جداٌلأ ركم 

  لرمز درجة الاشحجابة

 مسجفو 3.68-5

 مخىطـ 2.34-3.67

 مىسفؼ 1-2.33
 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

 ثبطيل أشئطة  للمبح: أالألا

 ٌ   احعطم بحىىولوجيا الاثصاٌ  لحديثة في  للمىً:  لمحور  الأ

  لخدمات  لحديثة  الدمة مً طرف  للمىون بولاية مصحغاهم .1

جكهس هخااج البدث في الجدوٌ زكم الىطـ الخظابي والاهدساف االإهُازي ودزحت االإىافلت ليل فلسة مً فلساث هرا 

 .المخىز 
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 احوشلمات  لحصابية الأالاهبر فات  اعيارية لإجابات أفر د  لعيىة حوٌ  لخدمات : (III.9) لجداٌلأ ركم 

  لحديثة  الدمة مً طرف عملاء   للمىون بولاية مصحغاهم

 احوشط   لعلمار ت  لركم

  لحصابي

الاهبر ف 

  اعيارر 

درجة 

  او فلة

 مسجفو 0.441 4.225 ًلدم االإىكو الالىترووي للبىً زدماث بىىُت  .1

ًلدم البىً زدماث الىتروهُت مخؿىزة مخمحزة جدنم   .2

 مىكهه الخىافس ي وجدظم بجرب اهدباهىم

 مسجفو 0.518 3.883

ٌهمل البىً نلى جدظحن هىنُت كاندة البُاهاث   .3

 باطخسدام أخدر وطاال الخىىىلىحُا االإخؿىزة

 مخىطـ 0.612 3.790

 الخاص DABهىان إكباٌ نلى اطخسدام االإىشم الآلي   .4

 بالبىً

 مسجفو 0.454 4.121

 مسجفو 0.358 4.765 اطخسدام حهاش االإىشم الآلي للىلىد ًخم بىفاءة نالُت  .5

 مسجفو 0.376 4.886 هل جخمحز الخدماث االإلدمت بالخىىم والظسنت والاهجاش  .6

7.   

ل االإالي الالىترووي  ًلىم البىً بهملُاث الخدىٍ

 مسجفو 0.388 4.981

 مسجفو 0.477 4.321  نبر الهاجف الىلاٌةًلدم البىً زدماجه الؤلىترووي  .8

ًىفس البىً الري أحهامل مهه بؿاكاث حظاندوي نلى   .9

ت دون الخاحت للدفو  اكخىاء الظلو مً المخلاث الخجازٍ

 بىاطؿت الىلىد

 مىسفؼ 0.303 2.310

 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر

ٌ  في نیمب هى هما ةیدانیالم بدثىا هخااج قهسث          أ الخدماث الخدًثت االإلدمت مً ؾسف (III.9) زكم الجدو

 مسجفو بدزحت)4.981-3.970) نیماب هتیالو أفساد احاباث الخظابي االإخىطـ بلغ فلد البىىن بىلاًت مظخغاهم

كُام البىً  "نلى مظاهمت البىً بخؿبُم جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت بمدي االإخهللت الفلسة خطلذ ریح

ل االإالي الالىترووي  وظبت  وهي3.970ب كدز ازي یمو  باهدسافو4.981 خظابي مخىطـ أنلى نلى " بهملُاث الخدىٍ

ل الالىترووي  .نالُت مً االإىافلت،مما ٌهني أن أفساد الهُىت مخفلىن نلى أن البىً ًلىم بهملُاث الخدىٍ

بخمحز الخدماث "زم جلتها الفلسة الخاضت بمدي مظاهمت جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت االإظخسدمت في البىً 

 وهي هرلً وظبت 0.388 و اهدساف مهُازي 4.886بمخىطـ خظابي كدزه "    والظسنت والاهجاشماالإلدمت بالخىى

اطخسدام حهاش االإىشم الآلي " هم ًكهس الجدوٌ أن إحاباث الأفساد نلى الفلسة الخاضت بمدي. نالُت للمىافلت

 وهرا مما ًمهد نلى مىاهبت 0.358 واهدساف مهُازي كدز ب 4.765بمخىطـ خظابي كدزه " للىلىد بىفاءة نالُت

وفس البىً الري "البىىن للخؿىزاث الخاضلت و مظاًسة دزب الخىافظُت،أما باليظبت للفلسة الأزحرة التي جسظ ي

ت دون الخاحت للدفو بىاطؿت الىلىد " أحهامل مهه بؿاكاث حظاندوي نلى اكخىاء الظلو مً المخلاث الخجازٍ
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 بدزحت اهسفاع والري ٌهىع هكسجحن للهمُل 0.303 واهدساف مهُازي كدز ب2.310بمخىطـ خظابي كدزه 

الري هى مىاهب للخىىىلىحُا والري ًطس نلى جىفحر البؿاكاث البىىُت لىظب الىكذ الري ًمدي إلى زاخخه أما 

الهمُل الثاوي وهى الهمُل االإخسىف مً البؿاكاث البىىُت وندم شهىزه بالساخت والأمان في ول ما جلدمه البىىن 

 .مً زدماث خدًثت

 لطلمىً ( لززون )الألاء الأرطا  لعميل :  لمحور  لثاوي

 مدى الألاء  لعميل لطلمىً .1

جكهس هخااج البدث في الجدوٌ زكم الىطـ الخظابي والاهدساف االإهُازي ودزحت االإىافلت ليل فلسة مً فلساث هرا 

 .المخىز 

 احوشلمات  لحصابية الأالاهبر فات  اعيارية لإجابات أفر د  لعيىة حوٌ مدى الألاء : (III.10) لجداٌلأ ركم 

  لعميل لطلمىً

 احوشط   لعلمار ت  لركم

  لحصابي

الاهبر ف 

  اعيارر 

درجة 

  او فلة

ٌهد البىً الري جخهامل مهه الأوٌ وىهه ًبني اخخُاحاجً   .10

 باطخمساز

 مسجفو 0.606 4.621

 مسجفو 0.632 4.321 لدًً السغبت في البلاء ههمُل للبىً  .11

 مخىطـ 0.477 3.784 جخلاءم زدماث البىً مو زغباجً  .12

 مسجفو 0.605 3.413 دااما جلىٌ أشُاءا اًجابُت نً هرا البىً  .13

 مسجفو 0.867 4.312 حشهس بازجُاح نىد حهاملً مو البىً  .14

 مسجفو 0.799 3.783 ًخمحز الهاملىن في البىً بالأهاكت  .15

 مسجفو 0.525 4.602 الهاملحن في البىً لديهم االإهسفت اللاشمت لخدمخً فىزا  .16

ناملي البىً لا ًترددون في إًجاد الىكذ اللاشم لخىفحر   .17

 أفػل زدمت

 مسجفو 0.477 4.385

 مسجفو 0.635 4.255 البىً الري جخهامل مهه ٌظخدم الثلت  .18

ازاث ندًدة للبىً الري جخهامل مهه مً   .19 لا جدخاج إلى شٍ

 أحل خل مشيلت مهُىت

 مسجفو 3.933 3.933

إذا واهذ هىان مشيلت، فان البىً طىف ًيىن نلى   .20

 اطخهداد الإىاكشت الأمس مهً

 مسجفو 0.752 3.852

ًلدم البىً مجمىنت مخىىنت وواطهت مً الخدماث التي   .21

 جلبي خاحاجً

 مسجفو 0.912 4.000

 SPSSv20 مً إنداد الؿالبت بالانخماد نلى مسسحاث اٌ: اصدر
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ٌهد البىً الري جخهامل مهه الأوٌ وىهه ًبني "والتي هطذ نلى  (10)أن الفلسة زكم ( III.10)ًبحن الجدوٌ زكم 

وكد " اخخُاحان باطخمساز ٌهخبر نامل أطاس ي لجرب نملاء حدد والخفاف نلى الهملاء الخالُحن وهظب زلتهم 

 ، خُث ٌهخبر مهامل 0.606 بدزحت مسجفهت وزاهدساف مهُازي 4.621اخخلذ االإسجبت الأولى بمخىطـ خظابي 

االإىافظت مً أكىي الهىامل التي جدفو البىىن إلى اطخسدام جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت  لخلدًم زدماث بىىُت 

الهاملحن في البىً "والتي وان هطها   (16)للهملاء، لأهه طاند في نملُت جىطُو كاندة الهملاء، وحاءث الفلسة

 بدزحت مسجفهت واهدساف مهُازي 4.602باالإسجبت الثاهُت بمخىطـ خظابي " لديهم االإهسفت اللاشمت لخدمخً فىزا

، فمً االإهسوف ان البىىن جدسص دااما نلى حهمُم الهلاكت بحن الهماٌ والهملاء لخلم هىم مً الىلاء، 0.525

ادة فسص اجطاٌ الهمُل ببىىه، وخطىله نلى الخدماث في  وزالخالي فان اطخسدام الىطاال الخدًثت ٌهمل نلى شٍ

ادة ولاء الهمُل للبىً  .أي وكذ، ومً أي ميان مما ٌظاند نلى شٍ
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 خلاصة  لفصل  لثالح

أدي الىمى االإدظازم لىطاال الخىىىلىحُا الخدًثت إلى آزاز هبحرة نلى البىىن، إما مً هاخُت أشياٌ هره البىىن      

س الأطالُب البىىُت ليي لا جبلى البىىن بهُدة نً الخؿىزاث  أو خدازت زدماتها، لرا أضبذ مً الػسوزي جؿىٍ

 .الجدًدة 

أما  نىد جدلُل هخااج البدث االإُداهُت فلد أقهسث الاطخسدام االإخلادم لخىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت نل مظخىي 

هما جبحن لىا هخااج الدزاطت االإُداهُت أن ووالاث البىىن بىلاًت  مظخغاهم مدل بدثىا جىقف  هره الىوالاث

جىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت مً أحل إدازة وجىفُر أوشؿتها المخخلفت وززؿها بمدُؿها الخازجي االإمثل لهملائها  

المخخلفحن وحهخبر الخىىىلىحُا الخدًثت هي الفػاء السكمي  الري ًخم مً زلاله ججظُد الخيامل بحن نملُاث 

ووشاؾاث البىىن المخخلفت باطخسدام البرمجُاث االإظدىدة للخىىىلىحُا الخدًثت مما اوهىع إًجابا نلى أنماٌ 

هما أقهسث هخااج بدثىا االإُداهُت االإظاهمت الفهلُت لخىىىلىحُا الاجطاٌ الخدًثت . وزدماث البىىن االإدزوطت

االإظخسدمت في هظب ولاء الهمُل ،  أما الخدلُل الاخطابي لخددًد الهلاكت بحن مخغحراث البدث فلد أطفس نلى 

وحىد نلاكت اًجابُت بحن جىىىلىحُا  الاجطاٌ الخدًثت االإظخسدمت في ووالاث البىىن بىلاًت مظخغاهم مدل  بدثىا  

 .وهظب ولاء نملائها
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 خاثمة

    حػخبر البىىك الػمىد الفقسي في اقخصادها باغخبازها المىظمت التي جخػامل مؼ غملائها وجقىم بخىفير خدماث      

جخماش ى مؼ أهداف خعغ الخىمُت وسُاست الدولت ودغم الاقخصاد القىمي لرلو أصبذ لصاما غلى البىىك 

ت أن جخماش ى مؼ مخعلباث الػصس ومساًسجه وهرا بخعبُق جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت والتي حػخبر مً  الجصائسٍ

.اًجابُاث الػىلمت الاقخصادًت التي حسمذ بالدسُير الحدًث للبىىك  

 نتائج البحث .1

قف البدث هرا أهمُت القازر  منها ٌسدشف الىخائج مًحملت  غلمي بدث أي غً جخمخض  قدزة غلىا خاله مً وٍ

ت الىخائج مً ي غً هرا البدث حملتأفض وقد ،المقدمت في إليها المشاز أهدافه إلى الىصىى  غلى الباخث  الىظسٍ

 .مُداهُت وأخسي 

 النتائج النظرية 1.2

ت، فصىى  مً البدث هرا اخخىاه ما غلى وبالاغخماد المىضىع لمػاحلت اغخمادها جم التي الأدبُاث إلى اسدىادا  هظسٍ

 :الخالُت الىخائج اسخخلاص  الممنًمً مان فقد

  البىىك والػمُل مفهىمان مخلاشمان 

  إبساش أهمُت اسخخدام الخنىىلىحُا الحدًثت المىدشسة والدوز الفػاى التي جلػبه هره الخنىىلىحُا في

 .لسب الػملاء

 النتائج الميدانية 2.2

جضمً البدث دزاست اسخقصائُت خصذ غُىت مً غملاء البىىك المحلُت خُث مان الهدف مً هرا البدث 

الإشازة إلى واقؼ الػلاقت بين الخنىىلىحُا الحدًثت المسخخدمت في البىىك ومدي ولاء الػمُل لهاجه البىىك ولُف 

أصبدذ أداة استراجُجُه في خدمت الأغماى و وشاظاث البىىك ، ولما جم الإشازة إلى مخخلف جعبُقاث جنىىلىحُا 

الاجصاى الحدًثت في البىىك، زم قمىا بخعبُق همىذج البدث غلى غُىت مً غملاء البىىك بىلاًت مسخغاهم، 

 :واغخمادا غلى هخائج الخدلُل الإخصائي فقد جم الحصىى غلى الىخائج الخالُت

  لقد جبين مً خلاى بدثىا أن أغلب البىىك بىلاًت مسخغاهم جقدم خدماث بىنُت غبر جنىىلىحُا

الاجصالاث الحدًثت، خُث أصبذ الػمل البىهي غبر هاجه الأخيرة أمسا لابد مىه لمىالبت الخعىزاث 

الخنىىلىحُا وجلبُاث خاحاث الػمُل المخغيرة، ومً الملاخظ أن الخدماث البىنُت التي جقدمها البىىك في 

أغلبها خدماث مخقادمت بالىظس لما غالجىاه في الجاهب الىظسي، أما الخدماث الخىفُرًت فقد ماهذ أقل 

 .هظسا لحساسُت هرا الىىع مً الخدماث وخاحخه إلى إحساءاث جنىىلىحُا وأمىُت مدنمت
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  مً خلاى مخخلف الخعبُقاث ثأأهسث هخائج البدث الاسخخدام الػالي والمنثف لخنىىلىحُا الاهترن 

المسخخدمت في إدازة أغماى البىىك والمسدىدة إلى جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت بصفت غامت خُث جساوخذ 

 .بدزحت وػم مسجفػت (4.621-3.785 )المخىسعاث الحسابُت لإحاباث الػملاء ما بين

  ٌػخبر غامل المىافست سببا زئِسُا لخقدًم الخدماث البىنُت غبر شبهاث الخنىىلىحُا الحدًثت خُث أن

هره الخدماث حساغد غلى المحافظت غلى الػملاء الحالُت واسخقعاب غملاء حدد وبالخالي جىسُؼ قاغدة 

 .الػملاء باليسبت للبىىك

 نتائج اختبار الفرضيات .2

 :خسب الىخائج المخىصل إليها ًمنً اخخباز صحت وخعأ فسضُاث بدثىا خُث أن

  الفسضُت الأولى صحُدت جمثل جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت مجمىغت الأحهصة الالنتروهُت وقىاغد بُاهاث

 ؛ منها وفق أسس غلمُت ومىضىغُتةوشبهاث السبغ التي حسخخدم لبىاء هظم البىىك والاسخفاد

  الفسضُت الثاهُت صحُدت جقدم البىىك أخدر الخدماث البىنُت المػخمدة غلى جنىىلىحُا الاجصاى

 الحدًثت؛

  الفسضُت الثالثت جلػب جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت دوزا بالغا في حسهُل الػملُاث البىنُت مما ًؤدي إلى

 .لسب الػملاء ووفائهم غً الخدماث المقدمت

 ااقتااات احلو  .3

لقد ماهذ مىاسبت إحسائىا للدزاست الاسخقصائُت في ومالاث البىىك بىلاًت مسخغاهم فسصت زمُىت للخػسف غلى 

اسخخداماث جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت في البىىك ومدي الإمهاهُاث الهائلت التي جىفسها هره الخنىىلىحُا لمً 

س جىافسُتها غلى  قت اسخغلالها في أداء الأغماى فهي لاشو فسصت باليسبت للبىىك الساغُت لخعىٍ ًدزك ظسٍ

المسخىي المحلي، غير أن الاسخفادة مً جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت غلى مسخىي ومالاث البىىك بىلاًت مسخغاهم 

 :لا ًمنً جدقُقه ما لم جخىفس حملت مً الشسوط هرلس منها

  غلى البىىك القُام بدملاث جىغُت منثفت لػملائها غً الخدماث الخنىىلىحُت الحدًثت والالنتروهُت

ص زقتهم لاسخخدامها  .الجدًدة وحػصٍ

  س أغماى البىىك الالنتروهُت في ولاًت مسخغاهم لمىاحهت المىافست الػالمُت في ضسوزة وضؼ خعغ لخعىٍ

 .الصىاغت البىنُت

  ؼ الخدماث البىنُت حشجُؼ اسخخدام الخنىىلىحُا الحدًثت، وجعبُق الأهظمت والبرامج المخعىزة، وجىىَ

ت لأًت غملُت جدىى باججاه الصيرفت  الالنتروهُت، لما  المقدمت، والىظس إلى هرا الأمس مىهه حجس الصاوٍ

ًجب أن ٌػصش هرا الاسخخدام في الإدازاث الحهىمُت والجامػاث مً أحل اسخنماى البني الخدخُت 

 .الىظىُت للاجصالاث وضمان أمً الشبهاث وحىدة خدماتها
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               في الخخام هأمل أن ههىن قد وفقىا في إزساء منخبدىا الجامػُت بمىضىع حدًد وساهمىا ولى بىرز قلُل في 

بقى بدثىا لهل غمل غلمي حشىبه الىقائص ولا ًمنً الإلمام بهل الجىاهب المهىهت . إأهاز بػض الحقائق وٍ

لمخغيراث البدث فلاشو أهىا أغفلىا بػض الجىاهب المهمت هظسا لشساغت المىضىع وخدازخه  مما ًبقى الباب 

 .مفخىح أمام الباخثين في مجاى بدث مل حىاهب دوز جنىىلىحُا الاجصاى الحدًثت في لسب ولاء الػمُل البىهي
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 الاستمارة الموزعت: (1)الملحق

 -عبد الحميد ابن باديس–جامعت مستغانم 

 كليت العلوم الاقتصاديت والتجاريت وعلوم التسيير

 

  العلىم الاقحصادًة:قسم

 "ماسحاز"اقحصاد وجسيير مؤسسات : جخصص

 دور جكنولوجيا الاجصاو الحديثت في كسب ولاء العميل البنكي: استتياا الببح  وو 

 :استمارة بياا

مة أضع بين أًدًو هرا الاسحقصاء الري أعد من أحل إلماى محطلبات مرلسة االإاستر،   م أختي النسٍ أخي النسٍ

حيث تهدف هره الدزاسة  الحعسف إلى زأًو في مسحىي الحنىىلىحيا الحدًثة  االإقدمة من طسف البىو الري 

 .ثحعامل معه و ذلو من خلاى مجمىعة من الأسئلة، التي ثقيس ثىقعاثو عن الخدمة  

 .لرا ًسجى الؤحابة عن الأسئلة الري ثضمنها الاسحمازة

 : جبت إشراف :من إعداد الطالبت

ة.شاشىة أحلام                                                                                           د   مىاعي بحسٍ

 

 :ملا ظت

  ة، ولن جسحخدم إلا لأغساض البحث العلمي لرا هسحى الؤحابة بهل إن معلىمات هره الاسحمازة سسٍ

 .مىضىعية

  في خاهات الؤحابة الصحيحة (×)ضع علامة. 

 ًمنن الؤحابة على ألثر من اححماى. 

 

 

 

 

 



 

75 
 

 اسقصاء خاص بعملاء البنك:(01)استمارة

 السماث العامت:اللسء  وو 

 :اللنس .1

 ذلس                                                                             أهثى 

 :الفئت العمريت .2

  سىة40-30من   سىة 20أقل من 

 40ألثر من  سىة 30-20من 

 :الدرجت العلميت .3

 ليساوس بهالىزٍا    

 دلحىزاه ماحيسحاز

 :المهنت ماسحاز

 مهىة حسة مىظف بالقطاع العام

 محقاعد  مىظف بالقطاع الخاص 

 :مدة الحعامل مع البىو .4

  سىىات10 إلى 6من   سىىات5من سىة إلى 

  سىة15ألثر من   سىة15 إلى 11من 
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 مباور الدراست: اللسء الثاني

 .التكنولوجيا المستخدمت في البنك:ااحور  وو 

 ما هي الخدماث الحديثت المقدمت من طرف البنك؟ 

  الرقم

 العباراث

 لا  درر  لا  نعم

    هل ًقدم االإىقع الالنترووي للبىو خدمات مصسفية؟  .1

 

2.  

هل ًقدم البىو خدمات النتروهية محطىزة محميزة ثدعم 

 مىقعه الحىافس ي وثخسم بجرب اهخباهنم؟

 

   

هل ٌعمل البىو على ثحسين هىعية قاعدة البياهات باسحخدام   .3

 أحدذ وسائل الحنىىلىحيا االإحطىزة ؟

   

4.   

الخاص DABهل هىاك إقباى على اسحخدام االإىشع الآلي  

 بالبىو؟
 

   

 

5.  

    هل  اسحخدام حهاش االإىشع الآلي للىقىد ًحم بنفاءة عالية؟

 

6.  

 

 ؟هل ثحميز الخدمات االإقدمة بالحىىع والسسعة في الاهجاش

 

 

 

 

 

 

7.   

ل االإالي الالنترووي ؟هل   ًقىم البىو بعمليات الححىٍ

   

 هل ًقدم البىو خدماثه الالنتروهية عبر الهاثف الىقاى ؟  .8

 هل ًىفس  البىو الري ثحعامل  معه بطاقات جساعدك على

   

ة دون الحاحة للدفع   .9  اقحىاء السلع من المحلات الحجازٍ

 بىاسطة الىقىد؟
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 للبنك؟ (السزوا )ولاء  ورضا العميل: ااحور الثاني

 ما مدى ولائكم للبنك؟ 

  الرقم

 العباراث

 لا  درر  لا نعم

    هل ٌعد بىو الىطجي الجصائسي الأوى مىهه ًبجي اححياحاثو باسحمساز؟  .1

    هل لدًو السغبة في البقاء لعميل للبىو؟  .2

    هل ثحلاءم خدمات البىو مع زغباثو؟  .3

    ؟هل دائما ثقىى أشياء اًجابية عن هرا البىو  .4

 

5.  

     هل جشعس بازثياح عىد جعاملو مع البىو؟

    هل ًحميز العاملىن في االإصسف بالأهاقة؟  .6

    هل العاملين في االإصسف لديهم االإعسفة اللاشمة لخدمحو فىزا؟  .7

     

    هل عاملي البىو لا ًترددون في إًجاد الىقد اللاشم لحىفير أفضل خدمة؟  .8

    هل  البىو الري ثحعامل معه ٌسححق الثقة؟  .9

ازات عدًدة للبىو الري ثحعامل معه من أحل حل   .10 هل أهد لا ثححاج إلى شٍ

 مشهلة معيىة؟

   

إذا ماهد هىاك مشهلة، فان االإصسف فهل سىف ًهىن على اسحعداد   .11

 الإىاقشة هرا الأمس معو؟

   

 هل ًقدم البىو مجمىعة محىىعة وواسعة من  .12

 الخدمات التي ثلبي حاحاثو؟

 

   

 

 هل لديك اقتراح لتبسيا كسب ولاء العميل لدى  البنك؟ .13

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

............................................... 


