
   

 وشازة الخعلُم العـــــالي والبحث العلمـــي

 -مظخغاهم -حامعت عبد الحمُد ابً بادٌع

ت وعلىم الدظُيرولُت العلىم   الاكخصادًت والخجازٍ

 الاكخصادًتالعلىم  : كظم

  : اكخصاد هلدي و بىيي جخصص

    اوادًمي في  ماطتر هُل شهادة طمً مخؼلباث  مرهسة جخسج

 ىطىمت ::االإ 

 

 

 

 

 جحذ إشساف:                                            :                 مً إعداد الؼالب      

  دان ًاطين: د                                                    بً حلُمت عبد اللادز  بً شٍ

 لجىــــــــــــــت االإىاكشـــــــــــــــت 

 الصفت عً حامعت السجبت الاطم والللب

 زئِظا حامعت مظخغاهم أطخاذ محاطس .أ. د. بىشٍان العجاٌ

دان ًاطين  ملسزا حامعت مظخغاهم أطخاذ محاطس.أ. د. بً شٍ

 مىاكشا حامعت مظخغاهم أطخاذ محاطس.أ. الله د. بً حمى عبد

 

 

 

 بعض انبنوك فً انجزائردراست حانت 

 



   

 

 

 
 ق ال تعالى : "وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه و بالوالدين إحسانا"

إلى من أعزىما الله و رفع من قدرىما، من كانا سندا لي في ىذه الحياة من أف اضا  

 ما حتى ارتويت من زرعا بسمتي و مسحا دمعتي.يعلي من حنان

 أبي و أمي..........        

إلى أساتذتي الكرام، من لم يبخلوا علي بما وىبيم الله من علم وأخص بالذكر     

 أستاذي المشرف الذي أكن  لو كل الاحترام والتقدير.

 وإلى كافة زملائي الذين مضيت معيم مشوار دراسي بأكملو . 

 .نيوإلى كل من يعرف

 

 



   

 

 

 

في البداية بالشكر لله، والحمد الله على نعمو العظيمة نحمده على نعمتي الإسلام    أتقدم

والعق ل أنار بيما درب العلم والعمل وأحمده كثيرا على توفيقنا لإنجاز وإتمام ىذا  

العمل. اعتراف ا لذوي الفضل ووف اء، وتقديرا واحتراما للسراج الذي أضاء بنوره درب  

 كل طالب علم.

لى  شكرا جزيلا على قبولو الإشراف على ىذه المذكرة وعمشرف  ال  وإلى أستاذي 

التي وجييا لي طيلة الفترة التي تطلبيا إعداد ىذا  إرشادات والنصائح والتوجييات  

 العمل.

وما  توفيقنا إلا بالله عليو توكلنا وإليو أنبنا وإليو المصير، ف إن أخطئنا فمن أنفسنا وإن  

 أصبنا فمن العلي الجبار.

 

 

 



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

اث كائمت   االإحخىٍ

 العـــــىىان   الصفحت

  الؤَضاء  /

ان  / ْٖغٞ   ق٨غ 

 ملخو الضعاؾت  

ٍٓاث    ِٞغؽ االإدخ

 الجضا٫ْ  ِٞغؽ  

  الأق٩ا٫ ِٞغؽ  

-ث-ب-ؤ

 ط-ر

  االإلدمت العامت 

: الؤػاز الىظسي حىٌ حىدة الخدماث االإصسفُت  الفصل  3  الأوٌ

 جمُِض للٟهل  /

: مدخل إلى حىدة الخدماث 3   االإبحث الأوٌ

صٓة الخضمت  3  ؤَْمُت ظ مٓ   االإُلب الأ٫ْ: مِٟ

ٍٓاتها  4 مْؿخ صٓة الخضمت    االإُلب الشاوي: ؤَضاٝ ظ

ُت  4 ٣ٍٓي للخضمت االإهغٞ ج الدؿ   جْهيُٟاتهااالإُلب الشالض: االإؼٍ

 االإبحث الثاوي: أطاطُاث حىٌ حىدة الخدمت 6

ُت 6 صٓة الخضمت االإهغٞ ْ جمحز ظ  االإُلب الأ٫ْ : ٢ُاؽ 

ُت 7 صٓة الخضمت االإهغٞ مْباصت ظ     االإُلب الشاوي: مٗاًحر 

صٓة الخضمت 8  االإُلب الشالض: مك٨لاث جد٤ُ٣ ظ

 االإبحث الثالث: وطؼاء الخدماث االإصسفُت 9



   

 

مٓ ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْهُت ْزهاثهِااالإُلب  9   الأ٫ْ: مِٟ

  االإُلب الشاوي: الخد٫ٓ بلى ْؾاثل الضٞ٘ الخضًشت 10

ُْٖٓب ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْوي 12  االإُلب الشالض : مؼاًا 

  زلانت الٟهل /

م الالىترووي على حىدة الخدمت االإصسفُت                                     الفصل 17  الثاوي: جأزيراث الدظىٍ

  جمُِض للٟهل /

: ماهُت الدظىٍم الالىترووي 17  االإبحث الأوٌ

مْمحزاجّ 17 ٤ٍٓ الال٨ترْوي  ْ ؤَمُت الدؿ مٓ   االإُلب الأ٫ْ: مِٟ

٤ٍٓ الال٨ترْوي االإُلب 18 مْجالاث الدؿ  الشاوي: مغاخل 

٤ٍٓ الال٨ترْوي 21 ْ جدضًاث الدؿ  االإُلب الشالض : ٞغم 

م الالىترووي 23  االإبحث الثاوي: أطاطُاث الدظىٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي 23 ؤْبٗاص الدؿ  االإُلب الأ٫ْ: مباصت 

٣ٍٓي الال٨ترْوي 24 ج الدؿ  االإُلب الشاوي: ٖىانغ االإؼٍ

ؤَْضاّٞ 26 ٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي   االإُلب الشالض: ؤؾباب اؾخسضام الدؿ

م الالىترووي االإصسفي وعلاكخه بالخدمت االإصسفي وهخائج جؼبُله 28  االإبحث الثالث: الدظىٍ

٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي 28 ُْٖٓب الدؿ  االإُلب الأ٫ْ: مؼاًا 

مْساَغٍ 29 ٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي   االإُلب الشاوي: مك٨لاث الدؿ

ُت 31 ٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي ٖلى الخضماث االإهغٞ  االإُلب الشالض: آلُاث الدؿ

 زلانت الٟهل /

م الالىترووي على حىدة الخدماث في بعع بىىن في  39 الفصل الثالث: دزاطت أزس الدظىٍ

 الجصائس

 جمُِض /



   

 

ت الال٨ترْهُت في الجؼاثغاالإبدض  39  الأ٫ْ: الهحرٞ

لام الاجها٫ في الجؼاثغ 39 لٓٓظُا اٖلؤ  االإُلب الأ٫ْ: ج٨ى

 االإُلب الشاوي: البُا٢اث الى٣ضًت بالجؼاثغ 42

 االإهاعٝ نما بحاالإُلب الشالض : الكب٨ت الى٣ضًت  45

ت الؤل٨ترْهُت في الجؼاثغ 48 آث الأْلى للهحرٞ   االإُلب الغاب٘: الخُ

 االإبدض الشاوي: الخضماث الال٨ترْهُت االإ٣ضمت مً ٢بل بٌٗ البى٥ٓ في الجؼاثغ 52

ُت ٖبر الاهترهِذ االإ٣ضمت مً َغٝ 52 ال٣غى الكٗبي   االإُلب الأ٫ْ: الخضماث االإهغٞ

 الجؼاثغي.

ُت ٖبر الاهترهِذ االإ٣ضمت مً َغٝ بى٪ بضع 55   االإُلب الشاوي: الخضماث االإهغٞ

ُت ٖبر الاهترهِذ االإ٣ضمت مً َغٝ بى٪ 58  Society général).  االإُلب الشالض: الخضماث االإهغٞ

Aljazair)   

ُت ٖبر الاهترهِذ االإ٣ضمت مً َغٝ 61    (BNP Paribas Algérie) .االإُلب الغاب٘: الخضماث االإهغٞ

صٓة الخضماث  65 ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ ُتاالإبدض الشالض: جدلُل ؤزغ الدؿ في البى٥ٓ    االإهغٞ

 مدل الضعاؾت

  االإُلب الشاوي: صعاؾت زهاثو الُٗىت االإُلب الأ٫ْ: الاظغاءاث الإىهجُت للضعاؾت االإُضاهُت 65

 االإُلب الشاوي: صعاؾت زهاثو الُٗىت: 68

ُت 70 صٓة الخضمت االإهغٞ  االإُلب الشالض:جدلُل البُاهاث االإخٗل٣ت بخ٣ُُم الٗملاء الإاقغاث ظ

  االإُلب الغاب٘: ازخباع الٟغيُاث، ٖغى الىخاثج جدلُلِا 74

 خلاصت الفصل الثالث /

 عامت خاجمت 80

 كائمت االإصادز   واالإساحع /

 



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٌ  كائمت الجداو
 



   

 

  ٌ  كائمت الجداو

 الصفحت العىىان  السكم

ػَٓ٘ مٟغصاث الُٗىت ؾب مخٛحر الجيـ 1  68 ج

ػَٓ٘ 2  68 مٟغصاث الُٗىت خؿب مخٛحر الؿً ج

ػَٓ٘ مٟغصاث الُٗىت خؿب مخٛحر االإؿخٔٓ الخٗلُمي 3  69 ج

ػَٓ٘ مٟغصاث الُٗىت خؿب مخٛحر االإِىت 4  69 ج

ُت مً هاخُت ماقغ االإلمٓؾُت- 5 صٓة الخضمت االإهغٞ  70 ج٣ُُم ظ

خماصًت 6 ُت مً هاخُت ماقغ اٖلا صٓة الخضمت االإهغٞ  71 ج٣ُُم ظ

ُت مً هاخُت ماقغ الاؾخجابتج٣ُُم  7 صٓة الخضمت االإهغٞ  72 ظ

ُت مً هاخُت ماقغ الأمان- 8 صٓة الخضمت االإهغٞ  73 ج٣ُُم ظ

ُت مً هاخُت ماقغ الٓن٫ٓ - 9 صٓة الخضمت االإهغٞ  74 ج٣ُُم ظ

٧ٓالاث البى٨ُت مدل الضعاؾت- 10 صٓة الخضمت لل  74 جغجِب ماقغاث ظ

ٓٞغ بؾتراججُت ANOVAجدلُل الخباًً الأخاصي - 11 صٓة الخضماث  لإظاباث ؤٞغاص الُٗىت بحن ج ٤ٍٓ ْظ الدؿ

ُت  االإهغٞ

75 

ُت- 12 صٓة الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ  75 جدلُل الخباًً لخإزحر الدؿ

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهسض الأشياٌ

 

 



   

 

 فهسض الأشياٌ

 الصفحت العىىان السكم

٣ٍٓي م٣اعهت 01 ج الدؿ  25  بحن ٖىانغ االإؼٍ

٢ٓ٘ بى٪  02  CPA 53الهٟدت الغثِؿُت الإ

٢ٓ٘ بى٪ 03 ُت م  CPA 53زغٍ

 54 ٖبر الأهترهذ CPAاالإىخجاث االإخاخت مً ٢بل بى٪  04

 CPA 55الهٟداث الغثِؿُت للبى٪ الؤل٨ترْوي لبى٪  05

 56 الهٟدت الغثِؿُت لبى٪ بضع  06

ْ الدسجُل ٖبر الأهترهذ اؾخماعة الؤقترا٥ 07  57 ؤ

 58 الهٟدت الغثِؿُت لبى٪ ؾٓؾُتي ظىحرا٫ الجؼاثغ 08

صٓة الخضمت 09 ٫ٓ بلى ظ  61 نٟدت للضز

 BNP PARIBAS ALGERIE 62الهٟدت الغثِؿُت لبى٪  10

٢ٓ٘ لبى٪  11  BNP PARIBAS ALGERIE  63مسُِ االإ

 64 ًٖ بٗض BNP PARIBAS ALGERIEبى٪  12

طٓط  13 ُت الال٨ترْهُت خـ ؤبٗاص هم صٓة الخضمت االإهغٞ ج٣ُُم الٗملاء لج

صٓة  الج

67 

ُت 14 صٓة الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ طٓط ٢ُاؽ ؤزغ الدؿ  67 هم

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 ملخص الدزاطت:
لإجابت ٖلى الخؿائلاث باْطل٥ ، صة السصماث المهعُٞتظٖٓلى  ويالال٨خعْ ٤ًالخؿْ ًٟغػٍالطي  الأزغ جبُانهطٍ العؿالت بلى  تهضٝ

الإٍاع  جدضًض جمالمٍب٣ت لصٔ البى٥ْ لخدؿُن الجْصة المهعُٞت . ْمىّ  ؾاثلبلى مٗعٞت الْ حهضٝ ٦ما، عْدت ٞي الإك٨الُتٍالم

بٗى البى٥ْ ٞي جًم الت خاصعاؿت  لإًاٞت بلى بصعاط باالمٟاهُمي لجْصة السصماث المهعُٞت الال٨خعْىُت ْ الخؿ١ُْ الال٨خعْىي . 

ويالال٤ً٨ الخؿْ زغل٣ُاؽ ؤ ثغالجػا ُت صة السصماث ظٖٓلى  جغْ  .االإهغٞ

ٖالُت  همُُت مً جخه٠ ًشت بماالدص٣ًُتالمٗعٞت الخؿْخ٫ٓ٣ من  خ٣لاٖخباعها باالخع٨ُػ ٖلى السصماث المهعُٞت الإل٨خعْىُت  جم٢ْص 

للخىاٞؽ  . خُض الْ ٫ المجا ٌٗخبر ج٣ضًمِاْؤؿلْب مت صة هطٍ السصظٓهلث الإصاعة المهعُٞت بلى ؤن جٓ خُض، َاْمدخْا جهاٞي مًمْ

 ٠ًللخٗع الأهترهذا قب٨تٖلى  زانت هُتا٢٘ بل٨خعْمٓ حٗخمضبلى ؤن ٚالبُخُا  زلوٞي الجػائع ْ  ملتالمهاعٝ الٗابٌٗ صعاؿت  جم٢ْص 

٠لُا بًاٞت بلى الخابٗت ْالٟعْٕ ابىٟؿِا  ٖلى  ج٣خهغ  خُض ٤ًالٍع بضاًتٞي  ػالثماْالخي الؤل٨ترْهُت ْا الخ٣لُضًت بسضماتهاالٗملاء  حٗغٍ

ٗت.اله، البى٥ السلْي ْ الىا٤َالبى٥، الإل٨خعْىُتؾد٨ُُت البٍا٢اث البلابٌٗ  اْلخٓالاث الؿغَ  عاٝ الالي 

عٓةبلى ؤن  الخٓنل جم٢ْص         جدضًضٞي  هٟؿّ ؾُٟغىخمُا مغا خؤ هُتالسصماث المهعُٞت الإل٨خعْ مً ظٗلذ الؤجهالاث  بؾخسضام ز

عَٓاالمهاعٝ ْ مؿخ٣بل صٓةٖلى  ويالال٨خعْ ٤ًللخؿْ ؤزغبلى ؤن هىا٥   الخٓنل ٦ما، جُ ٓٞحر زلا٫ مًالسصماث المهعُٞت  ظ ٢اٖصة  ج

مٓاث  مٓاثْاؿٗت مٗل ٍٓغ بالبدضٞي الم٢ْ٘  ججضًض االإٗل ٤ٍٓب١ُ جِْ ْ الخُ البى٥ْ ٖلى العٞ٘ من ؤصاء  ٧لِا حؿاٖض، بؾتراجُجُاث الدؿ

م مًٖلى زضماتها  صٓ الغٚ ًخطح ْتها طا خضْ لُؽ ٍبُٗت السصمت ٞي هُت السصمت الال٨خعْج٣ضًم ل ْؾاثالمساٍع المخمشلت ٞي   بٌٗ ْظ

طاث ج٣ضًم زضمت الخ٨الُٝ ْ ج٣لُل ٌٗمل ٖلىالطي وي الخ٣لُصي بلى الال٨خعْ مًالسصمت  ج٣ضًم م٩انؤْ  ق٩ل حُٛحر مً زلا٫ ًًاؤ الأزغا

صٓة  دت ٦بربلى ؤ بظل٪٫ ٖالُت ْالْهْظ  الٗملاء. مً قغٍ

 البى٥ْ الال٨خعْىُت.  ، الجْصة الال٨خعْىُت، جْصة السصماث المهعُٞت، ال٨لماث المٟخادُت : الخؿ١ُْ الال٨خعْىي

Abstract: 

This work was intended to demonstrate the impact of e-marketing on the quality of banking services, by answering the 

questions raised in the problematique, and aims to find methods applied to the banks to improve the quality banking, And 

from the conceptual framework for the quality of electronic banking services and electronic marketing. In addition to the 

inclusion of case study includes some of the banks in Algeria to measure the impact of e-marketing on the quality of banking 

services.    

         The focus was on electronic banking as a field of knowledge from the fields of modern marketing, with all of the typical 

high-content and content, where they managed to bank management that the quality of the service and method of 

submission is the only area of competition. Have been studying some of the banks operating in Algeria and concluded that 

the majority based Web sites, on the Internet for the definition of itself and its subsidiaries in addition to the definition of 

clients its services traditional and electronic, which is still at the beginning of the road, where only some of the plastic cards, 

e-Phone Bank, World Bank cell phone, ATM.    

          And has been reached that the use of the communications revolution has made electronic banking services is 

inevitable impose itself in determining the future of banks and development, as it was found that there is the impact of 

online marketing on the quality of banking services through the provision of an information database and extensive 

renovation of the site information research and development, and apply strategies marketing, all to help the banks to 

improve the performance of services, although there is some risk of a means of providing electronic service and not the 

nature of the service itself and the clear impact also by changing the form or place of service delivery from traditional to 

electronic works to reduce costs and provide high quality service and bring it to the largest segment of customers.    

Key words: e-marketing, the quality of banking services, quality electronic, e-banking. 

 



   

 

 

 

 

 

 

 

 مقذمت عامت الاطم والللب 

مقذمت  عامت

 



 مقذمت عامت
 

 ‌أ
 

عٓاث  مْـً ؤبغػَـا الخُـ ل٣ـض ٖـغٝ الا٢خهاص الٗـالمي حُٛـغاث َامـت ؤٞغػتهـا مُُٗـاث مسخلٟـت ، 

لٓٓظُـا لٓٓظُـت   الخ٨ى عٓة ج٨ى زانـت مـا حٗلـ٤ بماؾؿـاث الاجها٫ ٖـً بٗـض ، ٦مـا ِْـغث ٞـي َـظٍ الٟخـغة زـ

ٗت ٞـي ٖـالم ٓ   ؾـغَ ٍٓــل الٗضًــض مــً الاجها٫ ، االإ اْحؿــإ مجالِــا ، الخــي ؤصث بلى جد مٓــاث  انلاث ، االإٗل

٦ْـظل٪ بلى حُُٛـغ الأؾـ الخـي   ا٢خهــاصًاث الٗــالم ـا لـّ ،  ٓٞغَ اْلٟٗالُت التي ج ت  للاؾخٟاصة مً الؿغٖ

ما٫ مْضٔ جد٣ُ٣ِا للمؼاًا الخىاٞؿُت ، ا  حؿـدىض بلحهـا ماؾؿـاث اٖلأ لتي جم٨جها مً زضمت في الخىاٞـ ، 

٦ْٟاءة ا٢ِٓا االإؿتهضٞت ب٩ل ٞٗالُت  لٓٓظُا الخضًشت في ٖضة   . ؤؾ عٓاث التي ؤخضزتها ج٨ى مًْ ابغػ الخُ

٥ مْـً بُجهـا البىـٓ مْجالاث مسخلٟت  ـت   ٢ُاٖاث  مْجـا٫ االإهـاعٝ الخجاعٍ عٓ ٞـي ؤؾـلٓب  الخـي قـِضث جُـ

ٖ ٥ آث الأزحرة خُـض اٖخمـضث البىـٓ الأظِؼة الال٨ترْهُت لخد٤ُ٣ ؤًٞل زضماث   لـىزلا٫ الؿـى

عٓة مْخُ   .اْؾخسضام بغامج مخسههت 

٢ُٓت مً  ْٖمل االإىٓماث الغاٚبت في الخٟاّ ٖلى م٩اهتها الؿ ُٟت جمشل ؤؾاؽ  ْٓ٤ٍٓ ٧ بن وكاٍ الدؿ

٣ٍُٓت ٖلى قب٨ت الاهترهذ الإا جمىدّ َظٍ الأوكُت مـً هخـاثج  لأصاءعنض مبالٜ ٦بحرة   زلا٫ الأوكُت الدؿ

٤ٍٓ الال٨ترْوي  ٦بُـغة م٣اعهـت ٕٓ بمهُلح الدؿ بْالخالي   . م٘ الأوكُت الخ٣لُضًت مما ؤَل٤ ٖلى َظا الى

مٓاث بهضٝ  لٓٓظُا االإٗل اْؾٗت مً ج٨ى ُت َٓ جُب٤ُ لؿلؿلت  ٤ٍٓ الال٨ترْوي للخضماث االإهغٞ ٞالدؿ

اصة االإىاٞ٘ التي ًدهل ٖلحها الٗملاء مً زلا٫  ثاؾتراجُجُالٓن٫ٓ بلى بٖاصة حك٨ُل ا ٤ٍٓ لؼٍ الدؿ

 ْ ض مً ٦ٟاءة البى٪ الخجاعي  ٣ٍٓي الال٨ترْوي الٟٗا٫ الظي ًؼٍ ج الدؿ ْْي٘ االإؼٍ الخجؼثت الٟٗالت للؿ١ٓ 

صٓة الخضماث االإ مٓت بىاء ٖال٣اث ظُضة م٘ الٗملاء .بالإياٞت بلى ؤن الاعج٣اء بج ُت قغٍ ؤؾاس ي لضًم هغٞ

صٓة هي ج٣ضًم الخضمت بالىمِ االإهمم لِا صْن ؤي اهدغاٞاث قغٍ ؤن ج٩ٓن ٢ض  الجِاػ االإهغفي، ٞالج

ُت هي  صٓة الخضماث االإهغٞ ٢ٓٗاث الٗملاء، ْ بالخالي ٞج جْ عْٚباث  ؤٖضث بٖضاصا ظُضا لخلبُت خاظاث 

صٓة ال٣ابلُت للاؾخسضام ؤْ االإلاثمت للاؾخٗما٫، االإُاب٣ت لل جْد٤ُ٣ الأصاء االإخمحز لخد٤ُ٣ الج آنٟاث  م

ى لِا   .الخىاٞؿُت مً زلا٫ ج٣ضًم ؤًٞل الٗغْ

   : اهُلا٢ا مما ؾب٤ ًم٨ً َغح الدؿائ٫ الغثِس ي الخالي : إشيالُت البحث

ت علـى حـىدة    م الالىترووي فـي البىىن الجصائسٍ   االإصسفُت؟ خـدماتهامـا مـدي جـأزير جؼبُـم الدظـىٍ

1.  ٤ٍٓ ٓ الدؿ صٓة الخضماث  الال٨ترْوي؟ما َ صٓ بج ُت؟ما االإ٣ه    االإهغٞ

ج٣ْضًم زضماث بى٨ُت  .2 ٍٓغ  ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى جُ    ظضًضة؟َل ؾاٖض الدؿ

ت؟ .3 ٣ٍٓي الخالُت في االإهاعٝ الخجاعٍ ج الدؿ ٤ٍٓ ٖلى ٖىانغ االإؼٍ ٕٓ مً الدؿ    َل ًازغ َظا الى

صٓة الخضم .4 ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ ُت لبى٥ٓ الجؼاثغ مً ٠ُ٦ ًازغ الدؿ  جُب٣ُِا زلا٫اث االإهغٞ

   ؟لّ

   : همىذج الدزاطت

م الالىترووي  حىدة الخدماث االإصسفُت  الدظىٍ

خماصًت  -  االإلمٓؾُت-    الأمان -  الاؾخجابت -  اٖلا

  الخٗا٠َ -

ُت - ػَٓ٘ -  الدؿٗحر -  الخضمت االإهغٞ -  الترٍْج-  الخ

 الٗملُاث-  الأٞغاص -  البِئت االإاصًت



 مقذمت عامت
 

‌ب  
 

 

 :  ئِظُتالز طُتالفز

صٓة الخضماثٞي البى٥ْ الخجاعالال٨ترْوي  ٤ًبن خٍب١ُ الخؿْ  .  البى٨ُت   ًت ًدؿً ظ

 الفزعُت: طُاثالفز

الأهمُت الىؿبُت للمئكعاث الخ٣ُُمُت الخي ُؿخسصمُا الٗملاء للد٨م ٖلى مؿخْٔ السصمت  جسخل٠ -1

 الصعاؿت.   ٫ الم٣صمت لُم من ٍعٝ ال٨ْالاث البى٨ُت مد

ظٓض لا  -2  .المهعُٞت صة السصماث ظْٓ لإل٨ترْوي ا ٤ًالخؿْ جُجُاثاؿخعا بحنٖلا٢ت ج

ظٓضلا  -3  المهعُٞت.الخضماث صة ظْٓ   الؤل٨ترْوي ٤ًالخؿْ بحنٖلا٢ت  ج

   : أهداف الدزاطت

ت  .1 ت الجؼاثغٍ ُت في االإهاعٝ الخجاعٍ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى الخضماث االإهغٞ ببغاػ ؤَمُت جُب٤ُ الدؿ

حْؿُِل االإٗاملاث.  مً ٢ٓذ  ٓٞحر ال جْ اصة الؤهخاظُت ْزٌٟ الخ٩ال٠ُ     زلا٫ ػٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي في االإهاعٝ الظي ؤنبذ مً ؤَم ْؾاثل اجها٫ االإهاعٝ م٘ بِئتها .2 عْ الدؿ   ببغاػ ص

صٓة ٢ْْذ مم٨ً لخد٤ُ٣ الج   .حْؿُِل االإٗاملاث الال٨ترْهُت بإ٢ل ظِض 

٤ٍٓ الالابًجاص الٗ .3 ُت٢ت ْالأزغ بحن الدؿ صٓة الخضماث االإهغٞ   . ل٨ترْوي ْظ

اْالإاؾؿاث  .4 ُت الٗاالإُت  لُْت التي ٞغيتها الؿاخت االإهغٞ ت للمٗاًحر الض ا٦ٓبت البى٥ٓ الخجاعٍ م

لُْت   .للاعج٣اء بالٗمل االإهغفي  الض

   :أهمُت الدزاطت

ت ال  ٤ٍٓ في االإهاعٝ الخجاعٍ عْ الظي جخبىاٍ بصاعاث الدؿ آء جىبش٤ ؤَمُت َظٍ الضعاؾت مً الض ت ؾ جؼاثغٍ

طْل٪ مً زلا٫ اؾخسضام قب٨ت الاهترهذ  ٣ٍُٓت  جْد٤ُ٣ ؤَضاِٞا الدؿ ْ زانت لإهجاح ٖملِا  ٧اهذ ٖامت ؤ

صٓتها للؼباثًفي ج٣ضًم  ًٖ بم٩اهُت البدض ًٖ الأؾالُب االإسخلٟت التي  ًٞالا  ،الخضماث  ْ يمان ظ

ت في ٦ؿب ؤ٦بر عيا مم٨ً مً ٢بل ػباثجها حؿاٖض االإهاعٝ   .الخجاعٍ

آظضَا في  ًٍْٟلٓن ج ت الى٣اٍ الأؾاؾُت التي ًبدض ٖجها الٗملاء  ٦ما ج٨مً َظٍ الأَمُت في مٗغٞ

صٓتها،  ج٣ْضًمِا لِم ٖلى قب٨ت الاهترهذ لًمان ظ ا  ٓٞحرَ ًٞلا ًٖ االإهاعٝ ختى جخم٨ً َظٍ الأزحرة مً ج

آط ٖلى اَخمام الٗملاء ْظظبهم للخٗامل مِٗم ت في الاؾخد طْل٪ مً زلا٫ مؿاٖضة البى٥ٓ الخجاعٍ  ،

ُت ؤزغ بصعا٦ِم  صٓة الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ   .الدؿ

ٓ  :أطبا: اخخُاز مىطىع الدزاطت ٕٓ مجها ما َ ٖٓت مً الأؾباب ؤصث بلى ازخُاع َظا االإٓي َىا٥ مجم

عٓي  طاحي ٓ مٓي    : مْجها ما َ

   :جْخمشل في : الأطبا: الراجُت ∙

_  ٕٓ ٤ٍٓ الال٨ترْوي هٓغا للؤَمُت ال٨بحرة التي ًدٓى بها.الاَخمام الصخص ي بضعاؾت مٓي  الدؿ

اْلخسهو   ٕٓ   . _ الاعجباٍ االإباقغ بحن االإٓي

   : جخمشل ُٞما ًلي :الأطبا: االإىطىعُت ∙



 مقذمت عامت
 

‌ت  
 

ٍٓغ هٓم ْؾاثل  ْ الاجهالاث بُٛت جُ مٓاث  لٓٓظُا االإٗل خماص ٖلى ج٨ى جمحز الٗمل البى٩ي في َظا الٗهغ بالٖا

اْلخ٣ضم االإدؿاعٕ في الهىاٖت ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ ْ ؤصاء الخضمت البى٨ُت بما ًخماش ى  ٘ ٦ٟاءة  ْ عٞ ُت 

  .البى٨ُت

ٝ االإخٛحرة الظي ٌكِضَا عة جدب٘ الٓغْ ُت خُض ؤنبذ يغْ صٓة الخضماث االإهغٞ الٗالم   جىامي الاَخمام بج

اْل٨ُا آث الأزحرة مً ظاهب االإهاعٝ  ْ ٖلى عؤؾِا االإىاٞؿت الكغؾت زلا٫ الؿى هاث االإالُت الٗاالإُت، الآن 

٢ُٓت.  صٓة الخضمت هي االإُٗاع لىُل ؤ٦بر ٢ضع مم٨ً مً الخهت الؿ  بدُض حٗخبر ظ

مٓاث. ْ االإٗل لٓٓظُا الاجهالاث   البى٥ٓ في الجؼاثغ خضًشت الِٗض في ما ًسو جُب٤ُ ج٨ى

  .ْ مً َىا جبرػ بق٩الُت البدض 

   :مىهجُت البحث

ىخائجُا ْ للئجابت ٖلى الإك٨الُت المٍعْدت خمث ، ؤؿبابُا، ؤبٗاصها٫ صعاؿت المك٨لت ْ خدل٫ُ ؤج مً

٣ٍٞ اؿخٗملىا ٍع٣ُت  جدلُلُاالبدر   ًبضْالصعاؿت بالاٖخماص ٖلى المىُج الْهٟي الخدلُلي. ْدخى لا 

لاسخباع  ثُتبدها٦إصاة ، ٖخمصث ٖلى خ٣ىُت الاؿخبُان المْجّ للٗملاءج٣ُُمُت اْ هي صعاؿت خالت صعاؿت 

صٓة الخؿ١ُْ الال٨خعْىي ٖلى  ؤزغمضٔ الٟعْى ل٣ُاؽ  الىخائج ٫ بالإًاٞت بلى خدلُ البى٨ُتالسصماث ظ

 المىاؿبت. الخٓنُاث ج٣ضًمالمُصاىُت ْ 

 حدود إػاز الدزاطت:

َْظا ما  ت  اْؾخ٨ما٫ لضعاؾدىا بما ًسو الجاهب الخُب٣ُي ٢مىا بضعاؾت خالت بٌٗ البى٥ٓ الجؼاثغٍ

ٕٓ مً الجاهب الخُب٣ُي ٍْسضم االإٓي صٓة  ًدىاؾب  ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ باٖخباعٍ ًغ٦ؼ ٖلى جإزحر الدؿ

اْالإداٞٓت ٖلى الٗملاء الخالُحن لِا  ُت بهضٝ ظظب ؤ٦بر ٖضص مً الٗملاء الجضص  الخضماث االإهغٞ

َْؿغ  عْٞ٘ ػٍْاصة الؤهخاظُت  ٤ٍٓ الؤل٨ترْوي في زٌٟ الخ٩ال٠ُ  عْ الدؿ حجم مبُٗاتها مً زلا٫ ص

ٕٓ الخضماث االإهغ  جْى   .ُٞت لخد٤ُ٣ ؤ٢ص ى عبذ مم٨ًاالإٗاملاث 

   :محدداث الدزاطت

 ؤنا٫ ٕٓ ٕٓ مدل الضعاؾت هٓغا لخضازت االإٓي صًْت االإغاظ٘ الخضًشت في بَاع االإٓي    .مدض

  ه٣ْو الخٗامل بها ت،  ُت الؤل٨ترْهُت في االإجخمٗاث الجؼاثغٍ ه٣و ؤْ قبّ ُٚاب للش٣اٞت االإهغٞ

غاٝ  مً ٢بل   .اَلأ

  اْلضعاؾاث ٢ٕٓلت البدٓر    .الؿاب٣ت في َظا االإٓي

 ٤ٍٓ االإهغفي الؤل٨ترْوي مٓاث خ٫ٓ الدؿ   .ه٣و االإٗل

   :دزاطاث طابلت

َُْبت ض  م الالىترووي فـي حـىدة الخـدماث االإصـسفُت دزاطت جحلُلُـت ملازهـت صعاؾت  ص.لُا ػٍ   جـأزير الدظـىٍ

  ـ٨غ _ الجؼاثـغ ، مجلـت ال٣اصؾـُتظامٗـت مٗؿ _ 2014" بين االإصازف العامت واالإصازف الخاصت في الجصائـس

ت ْالا٢خهاصًت االإجلـض  مٓ الؤصاعٍ ـت جـإزحر 2016لؿـىت  4الٗـضص  18للٗلـ ( َـضٞذ َـظٍ الضعاؾـت بلى مٗغٞ

٤ٍٓ ُت ٞـي الجؼاثـغ جـم بٖـضاص اؾدباهّ جخ٨ـٓن مـً بٗـضًً الأ٫ْ   الدؿـ صٓة الخـضماث االإهـغٞ الال٨ترْوي ٞـي ظـ



 مقذمت عامت
 

‌ث  
 

لُْت، الدؿ  ًسـو ؤبٗـاص َْـظا لجمـ٘ البُاهـاث الأ ُت  صٓة الخضمت االإهـغٞ اْلشاوي ًخٗل٤ بج ٤ٍٓ الال٨ترْوي 

اْلخانت  خُـض جٓنـلذ هخاثجـّ صٓ ٖال٣ت جإزحر بُجهما ل٨ً صعظت الخإزحر جسخل٠ بحن االإهاعٝ الٗامت     .ْظ

م الالىترووي على حىدة الخدمت االإصسفُت دزاطت حا صعاؾت قحرْٝ ًُٞلت  لت بعع أزس الدظىٍ

م   البىىن عْ  ( 2010_2009في الجصائس، زطالت االإاحظخير في الدظىٍ تْهضٝ َظٍ الضعاؾت بلى ببغاػ ص

ْ حؿُِل االإٗاملاث الال٨ترْهُت بإ٢ل ظِض  عة لاجها٫ البى٥ٓ ببِئتها  ٤ٍٓ الال٨ترْوي الظي ؤنبذ يغْ الدؿ

صٓة الخضماث البى٨ُت ْ  عٓ ظ صٓة ْ ببغاػ ؤن جُ ٢ْذ لخد٤ُ٣ الج مٓاث ْ الاجها٫ في ْ  لٓٓظُا االإٗل ج٨ى

لُْت التي ٞغيتها  ت للمٗاًحر الض ا٦ٓبت البى٥ٓ الخجاعٍ ؤْصاء الخضماث ، م ٘ مً ٦ٟاءة  الٗمل البى٩ي ًغٞ

مٓ  حْصجُ٘ البى٥ٓ الخ٣لُضًت ٖلى جبجي مِٟ لُْت لالخ٣اء بالٗمل البى٩ي  اْالإاؾؿاث الض االإهاعٝ الٗاالإُت 

صٓ ْ جُب٤ُ الج ٤ٍٓ الال٨ترْوي  ٤ٍٓ الدؿ ى للخد٤٣ مً الٗال٣ت بحن الدؿ ٠ُ مىهج ازخباع الٟغْ ة ْ جْٓ

صٓة الخضماث البى٨ُت مً ْظِت هٓغ الٗملاء ْ ظ   .الال٨ترْوي 

م االإصسفي الالىترووي في حىدة الخدماث االإصسفُت( صعاؾت ً بدزي جىفُم البازودي، أزس الدظىٍ   شيرً

ت ، االإجلد (دزاطت حالت مصسف دحلت والفساث للخىمُت والاطدثماز، ا (  9الإجلت العساكُت للعلىم الؤدازٍ

ُت مً زلا٫ ج٣ضًم  2013، ( 35العدد( ت االإهغٞ تْهضٝ َظٍ الضعاؾت بلى جد٤ُ٣ بياٞت ممحزة للمٗغٞ

٠ بإَمُت   بَاعا ا مضٖما بضاعؾت جُب٣ُُت ًم٨ً اٖخماصَا لإظغاء صعاؾاث مؿخ٣بلُت ، الخٗغٍ هٓغٍ

٤ٍٓ االإهغفي ُت الال٨ترْوي بٓنّٟ مخٛحراث في ،اؾخٗغاى الأبٗاص ال الدؿ صٓة الخضماث االإهغٞ غثِؿت لج

ُت التي ٣ًضمِا  بِئت الٗمل االإهغفي صٓة الخضماث االإهغٞ اْلتي ًم٨ً مً زلالِا الخٗغٝ ٖلى مؿخٔٓ ظ

زٓت   االإهغٝ ٢ُض الضعاؾت ، ٕٓ الضعاؾت في يٓء اؾخجابت الُٗىت االإبد ج٣ُُم ٧ل مً االإخٛحراث مٓي

اْ ا٢ْ٘ل٣ٟغاث الاؾدباهت  جل٪ االإخٛحراث في االإهغٝ ٢ُض الضعاؾت ، الخد٤٣ مً ٢ضعة االإهغٝ   لتي ح٨ٗـ 

ٓٞحر مخُلباث جْ حْسخحرٍ لخ٣ضًم زضماث   ٢ُض الضعاؾت ٖلى تهُئت  ٤ٍٓ االإهغفي  ؾُٗا للاعج٣اء بالدؿ

٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي. صٓة . الدؿ ُت طاث ظ   مهغٞ

  (، 2005-2004اث االإصسفُت ،زطالت ماحظخير، ،ث الاججاهاث الحدًثت لخدم صعاؾت (محهٓب ؾماح_

لٓٓظُا  عٓ ج٨ى عٓة ًٖ الخٛحراث التي لخ٣ذ الٗمل االإهغفي مً جُ تهضٝ َظٍ الضعاؾت بلى بُٖاء ن

لام عٓ الخجاعة   اٖلؤ اْججاٍ االإهاعٝ بلى الٗالم الال٨ترْوي لخ٣ضًم زضماجّ مً زلالِا بٗض جُ ْالاجها٫ 

،٦ما تهضٝ بلى الخٗغٝ ٖلى مسخل٠ الخإزحراث الىاججت ًٖ الخٓظِاث  زانت قب٨ت الاهترهِذ  الال٨ترْهُت

اصة ال٣ُمت   الخضًشت للخضمت مًْ هخاثج الضعاؾت ػٍ اْلخضمت في خض طاتها ،  ُت ل٩ل مً االإهغٝ  االإهغٞ

جْدؿحن ٞت مً   االإالُت للمهغٝ  ج٣ْضًم زضماث للٗملاء لم ج٨ً مٗغْ ُت  صٓة الخضمت االإهغٞ مؿخٔٓ ظ

بْالخالي ػ  ٟي االإهغفي مً زلا٫ بصزا٫ الخ٣ىُت   ٍاصة حجم الخضماث٢بل  االإ٣ضمت ْزٌٟ ٖضص مْٓ

   . الخضًشت

  :أهم ما ًميز الدزاطت

٤ٍٓ االإهغفي   طْل٪ مً زلا٫ حؿلُِ الًٓء ٖلى الدؿ جٓها م٨ملت للضعاؾاث الؿاب٣ت  جخمحز الضعاؾت ٧

صٓة  ُت االإ٣ضمت مً َغٝالؤل٨ترْوي ؤ٦ثر ٞإ٦ثر بالإياٞت بلى حؿلُِ الًٓء ٖلى ظ    الخضماث االإهغٞ

صٓة ٤ٍٓ الؤل٨ترْوي ٖلى ظ بْبغاػ ؤزغ الدؿ ت .  ت زانت  البى٥ٓ الجؼاثغٍ ُت االإهاعٝ الخجاعٍ   .الخضماث االإهغٞ

   :هُيل الدزاطت



 مقذمت عامت
 

‌ج  
 

ت في ٞهلحن، ًًم الٟهل  خت في بق٩الُت البدض جم خهغ االإ٣اعبت الىٓغٍ لْلئظابت ٖلى الأؾئلت االإُغْ

صٓ ٣ٍٓي ،زم الأ٫ْ ماَُت ظ جِا الدؿ مْؼٍ ٍٓاتها  مْؿخ ؤَْمُتها، ؤَضاِٞا  ِٟا  ُت مً حٗغٍ ة الخضماث االإهغٞ

ا  جْمحزَ ؤْبٗاصَا  ُت  صٓة الخضمت االإهغٞ ُت مً ٢ُاؽ ظ صٓة الخضمت االإهغٞ جدضًض ؤؾاؾُاث خ٫ٓ ظ

ُت  مْباصئها آظِِا ، ْفي الأزحر جُغ٢ىا بلى ْؾُاء الخضماث االإهغٞ   . اْالإك٨لاث التي ج

ؤَْمُخٍّْإحي   ّٟ ٤ٍٓ االإهغفي الؤل٨ترْوي مً حٗغٍ   الٟهل الشاوي الظي جم ُّٞ الخُغ١ بلى ماَُت الدؿ

 ٤ٍٓ جْدضًاث الدؿ مْغاخلّ بالإياٞت بلى جدضًض ٞغم  آمل االإؿاٖضة ٖلى اهدكاعٍ  اْلٗ مْمحزاجّ ، ،

 . الال٨ترْوي

ؤْبٗاصٍ ، ٤ٍٓ الؤل٨ترْوي مً مباصثّ  ؤَْضاٝ  زم الخُغ١ بلى ؤؾاؾُاث الدؿ ؤْؾباب اؾخسضامّ  جّ  مؼٍ

٤ٍٓ ط٦ْغ آلُاجّ ٖلى الخضماث   الدؿ مْدضصاجّ،  مْكا٧لّ  الال٨ترْوي في االإهاعٝ بالإياٞت بلى ؤَم مؼاًاٍ 

ُت ٓ الٟهل الخُب٣ُي الظي جم الخُغ١ ُّٞ    .االإهغٞ َْ ؤما االإ٣اعبت الخُب٣ُُت جإحي لخخًمً ٞهل ْخُضا 

ت الؿالٟت بلى  ٢ِٓٗا مً  الظ٦غ ٖلىبؾ٣اٍ الضعاؾت الىٓغٍ لْت بِْاع م ت في الجؼاثغ مدا البى٥ٓ الخجاعٍ

مٓاث بهٟت ٖامت مً لٓٓظُا االإٗل ث بهٟت زانت ماطا ؤياٞذ ل٣ُإ البى٥ٓ في الجؼاثغ، االاهتره ج٨ى

ت الال٨ترْهُت في الجؼاثغ، ؤما االإبدض الشاوي  لِْظا جًمً زلازت مباخض، االإبدض الأ٫ْ جُغ١ بلى الهحرٞ

ت٠ٍ ببٌٗ جىا٫ْ الخٗغ  ْ ؤَم زضماته البى٥ٓ الخجاعٍ لٓٓظُا  افي الجؼاثغ مدل الضعاؾت ا الال٨ترْهُت الخ٨ى

٤ٍٓ  االإُب٣ت ٞحها، في الأزحر ى االإ٣ضمت ؾاب٣ا ل٣ُاؽ ؤزغ الدؿ حٗغى االإبدض الشالض ازخباع الٟغْ

صٓة جُْب٤ُ ا الال٨ترْوي ٖلى ظ ُت باؾخسضام اؾخبُان مٓظّ لٗملاء البى٥ٓ  لىماطط الخضماث االإهغٞ

جْدلُلِا. الؤخهاثُت ل٣ُاؽ الاعجباٍ ً م٘ ٖغى ؤَم الىخاثج   بحن االإخٛحرً

 

 



 

 

 

   

 

 

 

:  الؤػاز الىظسي حىٌ حىدة الخدماث االإصسفُت الفصل الأوٌ

 

 مدخل إلى حىدة الخدماث االإبحث :   .الأوٌ

 االإبحث الثاوي: أطاطُاث حىٌ حىدة الخدمت االإصسفُت.  

 االإبحث الثالث: وطؼاء الخدماث االإصسفُت. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 جمهُد:

عٓة  جْإزغا بش ا خؿاؾُت    الاجهالاثٌٗخبر ال٣ُإ االإهغفي مً ؤَم ال٣ُاٖاث الا٢خهاصًت ْ ؤ٦ثرَ

صٓ الأزحرة، خُض اؾخسضمذ الكب٩اث  مٓاث، التي ؤؾِمذ في ج٣ضمّ ْ اػصَاعٍ زانت في ال٣ٗ اْالإٗل

آؾِب م٘ بًِٗا البٌٗ لخىمُت االإهاعٝ بخُب٣ُِا لىٓم ج٣ىُت ٖالُت مً قإجها جباص٫  عْبُذ الخ

خباعي ال٣اثم ٖلى الغ٧اثؼ الال٨ترْهُت لا بلى الٗمل االإهغفي اٖلا اصة ٖلى طل٪ ٞةن  البُاهاث ْن عٓة، ػٍ االإخُ

صٓة ٖالُت الإىخجاتها ْ زضماتها زانت في ْل االإىاٞؿت  مْاػالذ حٗمل ٖلى جد٤ُ٣ ظ االإهاعٝ ٖملذ 

ْ الٗمل ٖلى جلبُتها بمسخل٠ الاؾتراججُاث  االإخىامُت في َظا ال٣ُإ مً زلا٫ جدضًض مخُلباث الٗملاء 

صٓة هي زمً الضز٫ٓ بلى الؿ١ٓ  ٣ٍُٓت، ؤلً الج ْ الخمحز الظي لا ًد٤٣ بلا مً زلا٫ امخلا٥ َظٍ الدؿ

ْ بالخالي عٓة . لٓٓظُا مخُ ْ ؾيخُغ١ في َظا الٟهل  االإهاعٝ لخ٨ى صٓة الخضماث ،  الٓن٫ٓ بلى جد٤ُ٣ ظ

   : بلى االإباخض الخالُت

: مدخل إلى حىدة الخدماث   .االإبحث الأوٌ

  .االإبحث الثاوي: أطاطُاث حىٌ حىدة الخدمت االإصسفُت

 .لثالث: وطؼاء الخدماث االإصسفُتاالإبحث ا
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: مدخل إلى حىدة الخدماث    . االإبحث الأوٌ

ُٟت الأْلى ؤلي مىٓمت لخم٨جها مً صٓة هي الْٓ ؤْنبدذ الج صٓة ْاَغة ٖاالإُت    ل٣ض ؤنبذ الاَخمام بالج

  جىاٞؿُت مً ؤظل الب٣اء ْالاؾخمغاع في ْل االإخٛحراث البُئُت االإخلاخ٣ت ، ٦ما ؤن صعاؾتالخه٫ٓ ٖلى محزة 

عْ ال٨بحر الظي جلٗبّ في حؿُِل خُاة الأٞغاص  بُٗتها لِا جٓظّ ٦بحر بؿبب الض مِٓا َْ جْدضًض مِٟ الخضمت 

غ١ ٢  ْٖمل صٓة الخضمت َْ لْظل٪ ؾِخم الخُغ١ في َظا االإبدض بلى ماَُت ظ   ُاؾِا.االإاؾؿاث ، 

  االإؼلب الأوٌ : مفهىم وأهمُت حىدة الخدماث

هْت الأزحرة،  صٓة الخضمت مً االإٟاَُم التي ؤزاعث اَخمام الباخشحن في ال٨ٟغ الؤصاعي في الآ مٓ ظ ٌٗخبر مِٟ

ٓ ٖهغ الخضماث ، خُض اَخم الباخشٓن بضعاؾت طل٪ ٕٓ الغؤي ال٣اثل بإن الٗهغ الخالي َ   اوسجاما م٘ قُ

مْضٔ  مٓ    . ؤَمُخّ في االإهاعٝاالإِٟ

  أولا/ مفهىم حىدة الخدمت

صٓة ٢ٓٗاث الؼباثً ٖىض البدض ًٖ ظ جْ طْل٪ لازخلاٝ خاظاث  صٓة الخضماث  ٟاث باليؿبت لج   حٗضصث الخٗغٍ

٠ الخالُت مْىّ ًم٨ً بُٖاء الخٗاعٍ بٓت     : الخضماث االإُل

صٓة الخضمت اْلتي" ٣ًهض بج اْالإضع٦ت  ٢ٓٗت  ُٖٓت الخضماث االإ٣ضمت االإخ ْ   جمشل االإدضص الغثِس ي لغيا االإىخٟ٘ ه ؤ

صٓة ما ج٣ضمّ ؼ ظ ٍٓاث بٖمالِا لخٗؼٍ لْ مً   ٖضم عياٍ. لظل٪ ٞان بٌٗ االإىٓماث ججٗل مً َظٍ االإؿإلت مً ؤ

 (.57،نٟدت  2018خاػم مدمض، (  زضماث"

ذ بٓت" ٦ْظل٪ ٖغٞ ٢ٓٗاث الخضمت االإغٚ صٓة الخضمت بإجها م٣اعهت بصعا٥ الخضمت االإ٣ضمت م٘ ج ض ْ( " ظ ل ماٍ   عٞ

ض،   (.30،نٟدت  2018عٖ

ذ بإجها ُت ٣ٞض ٖغٞ صٓة الخضمت االإهغٞ صٓة االإىخج االإ٣ضم " بما ظ   ٧ل ما ًخٗل٤ بكئٓن االإؿتهل٪ ْالالتزام بج

عْٚباتهم اْزخُاع ؤًٞل الُغ١ لإقبإ خاظاتهم  ٤ البدض االإؿخمغ   20  ؤبٓ ٚىُم ْالأؾضي،( ."لِم ًٖ َغٍ

 (. 2010نٟدت، 

ذ ؤًًا  صٓة هي مٟخاح صز٫ٓ االإهاعٝ بلى الؿ١ٓ ْظلب الؼباثً في خحن ؤن الخمحز َٓ زمً " ْٖغٞ   ٞالج

ٍْخماش ى ض مً الخضماث التي ج٣ضم بلى الؼباثً بمؿخٔٓ مخمحز    الىجاح، ٞالؿ١ٓ االإهغفي االإٗانغ ًُلب االإؼٍ

٢ٓٗاث َالاء الؼباثً ْ الخلٟي، ( ."م٘ ج اى يُاء   (.335،نٟدت  2017عٍ

ُت االإ٣ضمت للؼباثً بمؿخٔٓ ؤًٞلبْالخالي ٞان ال  مْؼاًا الخضمت االإهغٞ ٕٓ ال٨لي لخهاثو  صٓة هي مجم   ج

عٓ ة ممحزة ًٖ االإىاٞؿحن بْه عْٚباتهم بك٩ل مؿخمغ  ٢ٓٗاتهم في جلبُت خاظاتهم    اْلتي جُاب٤ ؤْ ج١ٟٓ ج

ً   .الآزغٍ

صٓة الخضمت ؤَمُت ٦بحرة باليؿبت للمىٓماث التي :زاهُا / أهمُت حىدة الخدمت تهضٝ بلى جد٤ُ٣  لج

صٓة الخضمت مً زلا٫ ما ًلي  الاؾخ٣غاع  :اْلىجاح ، لظل٪ ج٨مً ظ

مْؿخمغ؛ :همى مجاٌ الخدمت1 _ ٓ متزاًض  اْلتي ماػالذ في هم اصة ٖضص االإاؾؿاث في ج٣ضًم الخضمت    ػٍ

اصة ال٣ضعة الخىاٞؿُت بحن االإاؾؿاث الخضمُت ؛ : اشدًاد االإىافظت2_  بْعياءٍ ؛  ػٍ

ٓٞحر االإٗاملت الجُضة للؼبٓن م٘ ِٞمّ : فهم الصبائ3ً_ جْ اصة ٦ٟاءة االإىٓمت    .ػٍ

صٓة الخضمت ؤ٦ثر مً اظل الخٟاّ ٖلى : االإدلىٌ الاكخصادي لجىدة الخدماث -4   اَخمام االإىٓمت بمؿخٔٓ ظ

عٓي،  ٢ُٓت ؛ )الجب اْلؿعي لجظب ػباثً ظضص لخٓؾُ٘ خهتها الؿ   (.178،نٟدت  2013الؼباثً الخالُحن 
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اتها   . االإؼلب الثاوي: أهداف حىدة الخدمت ومظخىٍ

٤ صٓة الخضمت ٖلى ؤجها جل٪ الضعظت مً الغيا التي ًم٨ً ؤن جد٣٣ِا الخضمت للؼباثً ًٖ َغٍ بقبإ   حٗغٝ ظ

ؤَْضاِٞا  صٓة،  ٍٓاث الج بْىاءا ٖلى طل٪ اَخم الباخشٓن بضعاؾت مؿخ ٢ٓٗاتهم ،  جْ عْٚباتهم  جْلبُت خاظاتهم 

اْالإاؾؿاث الخضمُتالتي حؿعى لخد٣ُ٣   . حها في االإهاعٝ 

صٓة الخضمت ما ًلي : أواٌ/ أهداف حىدة الخدمت    : مًْ ؤَضاٝ ظ

طْل٪ لخٟاصي جل٠ الأقُاء ؤْ : خفع الخيالُف-1 صٓة بلى ٖمل الأقُاء الصخُدت مً ؤ٫ْ مغة    جخُلب الج

بْالخالي جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ ؛ ا    بٖاصة اهجاػَ

ٍٓلت ْظامضة في ٦شحر مً : اش االإهماث للصبىن جللُل الىكذ اللاشم الاهج -2 ٢ْاث   ْيٗذ االإىٓمت بظغاءاث َ الأ

مْغا٢بتها ، مما ازغ ٖلى الؼباثً جإزحرا ٓٞحر الخضماث للؼباثً بدُض ع٦ؼث ٖلى جد٤ُ٣ الأَضاٝ     ؾلبُا ؛  لخ

بت الؼباثً، خُض ٖضم الاَخمام  : جحلُم الجىدة -3 ٍٓغ االإىخجاث خؿب عٚ صٓة ًاصي بلىمً زلا٫ جُ   بالج

بْالخالي ٖضم عيا االإؿخُٟضًً مً َظٍ الخضماث ؛ ٦ْظل٪ ؤٖما٫ االإغا٢بت ،  اْهجاػ االإِام  ٢ٓذ ؤلضاء  اصة ال   ػٍ

ض، ( ْ عٖ ض  ل ماٍ  (.31،نٟدت  2018عٞ

اث حىدة الخدمت االإصسفُت    :زاهُا/ مظخىٍ

ُت التي ج٣ضم لل  صٓة الخضمت االإهغٞ ٍٓاث لج اى يُاء ًْم٨ً الخمُحز بحن زمؿت مؿخ   ؼباثً ٦ما خضصَا )عٍ

هْي 337،نٟدت  2017الخلٟي،  ) :  

٢ِٓٗا الؼباثً : الجىدة التي ًخىكعها الصبىن  ❖ ُت التي ًخ صٓة الخضماث االإهغٞ   اْلتي جخمشل في مؿخٔٓ ظ

ا؛ آٞغَ ن ْظٓب ج   ٍْغْ

٢ِٓٗا بصاعة االإهغٝ  : الجىدة االإدزهت مً كبل إدازة االإصسف ❖ صٓة التي جخ خاظاث   بإجها ؾخلبيهْي الج

  عْٚباث الؼباثً بمؿخٔٓ ٖا٫ ؛

ُٖٓت للخضمت االإ٣ضمت؛ :الجىدة اللُاطُت ❖ آنٟاث الى صٓة التي جسً٘ للم    هْي الج

ج٣ْضًم البى٪ ما حِٗض بّ بلى :الجىدة االإسوحت❖ ُت ،  مٓاث الخانت بالخضمت االإهغٞ ٓٞحر االإٗل   بمٗجى ج

ج الترٍْجي (بٖلان ٍج شخص ي...(؛ الؼباثً مً زلا٫ االإؼٍ   جْغْ

صٓة الخضمت م٘ ؤصاء الٗاملحن : الجىدة الفعلُت ❖ آنٟاث التي خضصَا البى٪ لج   ٣ٍْهض بها مُاب٣ت االإ

ٍٓجهم؛ مِْاعتهم ْخؿً ج٩    طْل٪ الإضٔ ٦ٟاءتهم 

لي للخدمت االإصسفُت وجصيُفاتها ج الدظىٍ   .االإؼلب الثالث : االإصٍ

ٓ الظي ا٦ؿب االإهاعٝ ًمشل  ُت في الٗهغ الخضًض ِٞ ُت ؤخض ع٧اثؼ الٟلؿٟت االإهغٞ ٤ٍٓ الخضمت االإهغٞ   حؿ

ً ْالأٞغاص ْْلاء االإؿدشمغٍ ز٣ْت  ْ ؤُٖاَا ْيُٗت جىاٞؿُت عاثضة    .في البلضان االإخ٣ضمت هجاخا َاما 

لي للخدمت االإصسفُت ج الدظىٍ    : أولا/ االإصٍ

٣ٍٓي للخضمت االإه ج الدؿ ٣ٍُٓتٌكمل االإؼٍ ٖٓت الأوكُت الدؿ ُت ٖلى ؤعب٘ ٖىانغ ؤؾاؾُت حك٩ل مجم   غٞ

ػَٓ٘ الترٍْج ) مما جُلب الأمغ بظغاء حٗضًل ٖلى َظٍ اْلؿٗغ الخ جْخمشل في( االإىخج االإهغفي  ُت  الٗىانغ   االإهغٞ

ٍْم٨ً اؾخٗغاى ؤَم ٖىانغ ج   الغثِؿُت بةياٞت زالشت ٖىانغ ؤزغٔ لخهبذ ؾبٗت ٖىانغ ؤؾاؾُت  َظا االإؼٍ

   : ُما ًليٞ



 انفصم الأول:                                      الإطار اننظري حول جودة انخذماث انمصرفٍت
 

5 
 

٣ٍٓي االإهغفي بدُض جخُلب مً االإهغٝ ؤن حهخم : أولا/ الخدمت ج الدؿ   هْي مً الٗىانغ الأؾاؾُت للمؼٍ

آهب ؤزغٔ مِمت مشل اؾخسضام الأنىاٝ آهب جخٗل٤ بالخضمت ٦ما ًيبغي ٖلى االإهغٝ الاَخمام لج   بٗضة ظ

زْضماث ما بٗض البُ٘ ؛    الخضمُت ْيماهاث الخضمت 

٢ْض  : )عس (الفائدةزاهُا / الظ ٍ الضٞ٘ ْالاثخمان  لاث ْقغْ اْلٗم مٓاث  اْلخؿ آثض  ٍٓاث الٟ جْخًمً مؿخ

ْٖلُّ ٞان بصعا٥ الؼبٓن لل٣ُمت التي جدهل   جلٗب ُت ًٖ ؤزغٔ ،  عْا مِما في جمُحز زضمت مهغٞ الٟاثضة ص

عْا مِ ٖلحها مً صٓة هي اٖخباعاث لِا ص اْلج اْلخٟاٖل بحن الٟاثضة  ُت  آهب الخضمت االإهغٞ ما في ٦شحر مً ظ

ج ُت ؛  االإؼٍ ٣ٍٓي االإهغفي التي جخٗل٤ بدؿٗحر الخضمت االإهغٞ   الدؿ

اْلٓن٫ٓ بلُّ : زالثا / الخىشَع ٦ُُْٟت  ٢ٓ٘ االإهغٝ  ُت هي م ٤ٍٓ الخضماث االإهغٞ آمل االإِمت في حؿ   مً الٗ

ػَٓ٘  آث الخ إٓ ٢ى ْٖلُّ ٞان ؤه ْ الاجهالاث الأزغٔ  حُُْٛتهاؤًًْا ْؾاثل الاجها٫ الصخص ي    االإؿخسضمت 

ُت؛    حٗض مً ال٣ًاًا االإِمت االإغجبُت بٗملُت الٓن٫ٓ بلى م٩ان ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

هْي الؤٖلان ، وكاَاث البُ٘ : زابعا/ التروٍج ا١ٓ  آنل م٘ الأؾ   ًخًمً الترٍْج ٖضة ْؾاثل مسخلٟت للخ

ا خُض حٗخبر مً ٖىانغ االإ ْٚحرَ اْلضٖاًت  ْٖلُّ ٞانالصخص ي ، جيكُِ االإبُٗاث  ج الترٍْج الخ٣لُضي    ؼٍ

اْلٗملُاث ، اْلضلُل االإاصي     االإهغٝ ًدخاط بلى بياٞت ٖىانغ ؤزغٔ ؤ٦ثر جإزحرا ْيٓخا مشل الىاؽ 

٣ٍٓي الخ٣لُضي في جًمحن ظاهبحن مِمحن ظضا مً( Borden( ٞكل :خامظا/ الىاض ج الدؿ طٓظّ للمؼٍ   في هم

َْظً    :ً الجاهبحن َماٖىانغ الىاؽ الظي ٌؿمى( البُ٘ الصخص ي) 

ْ الدكُٛل في االإهاع1ٝ_ عْ الؤهخاط ؤ  .  الىاؽ ًاصْن ص

   الٗال٣اث الخٟاٖلُت بحن الٗملاء ؤهٟؿِم حٗخبر في ٚاًت الأَمُت في ٢ُإ االإهاع2ٝ_

ٓٞغ ؾُازغ في بخ٩ام الٗملاء خ٫ٓ االإهغٝ االإٗجي: طادطا/ الدلُل االإادي هٓاث الضلُل االإاصي االإخ   ؤن م٩

اْالإٗضاث التي حؿِل ٖملُتٍْخًمً  آء)  عٓ، الأي آن ، الض٩ً   الضلُل االإاصي البِئت االإاصًت ( الأزار ، الأل

ؤْقُاء ملمٓؾت ؤزغٔ مشل( خؿاباث  جْض٤ُ٢ الى٣ض )  آْلاث خؿاب  ج٣ضًم الخضمت مشل( الهغاٝ الآلي، 

ْ بُا٢اث الاثخمان التي جمىدِا االإهاعٝ لِم ؛  الٗملاء    ؤ

ت : ًم الخدمتطابعا / عملُت جلد لاث مشل االإ٨ىىت ، خغٍ ٧ٓ ج بْغْ   جْخًمً الؿُاؾاث ،الؤظغاءاث ، وكاَاث 

م ٖلى االإكاع٦ت في جْدٟحزَ ٦ُُْٟت جٓظُّ الٗملاء  ْ الازخُاع االإمىٓخت للٗاملحن في االإهغٝ  ٖملُت   الخهغٝ ؤ

ُت ؛  عٓجل، (ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ  )170_168،نٟدت  ٧2008

  : االإصسفُتزاهُا/ جصيُف الخدماث 

صٓ عٓ الى٣ اْلظي ظٗلّ ًإزظ اججاَا ظضًضا مسخلٟا جمشل بِٓ عٓ الخاؾم في الٗمل االإهغفي ،    هٓغا للخُ

ُت َٓ٘ الخضماث االإهغٞ جْى ٍٓغ  ُت في مجالاث ٖضًضة ، الأمغ الظي ؤصٔ بلى جُ   اْحؿإ ع٢ٗت الأوكُت االإهغٞ

ُت بلى الأق٩ا٫ الآجُت    : االإ٣ضمت ، خُض جهى٠ الخضماث االإهغٞ

اْلتي ج٩ٓن في مخىا٫ْ الؼبٓن متى اخخاط بلحها : خدماث مِظسة جٓها مِؿغة   هْي زضماث مخاخت ْؾِلت االإىا٫  ل٩

ُت ، ؤْ مً زلا٫ الكب٩اث االإخاخت الال٨ترْهُت  ، ٦سضماث السخب ْ الؤًضإ ؤْ اؾخسضام البُا٢ت االإهغٞ

عَٓا مىسًٟت ؤْ  ْٚالبا ما ج٩ٓن ؤظ االإهاعٝ بلى   ؤجها ج٣ضم مجاها ، خُض جلجإاالإىدكغة في ٖضة ؤما٦ً ، 

عٓ مسخلٟت َمٗا لإعياء الؼباثً ؛    ج٣ضًمِا للؼباثً به
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ْ ٢ض ٨ًً : خدماث الدظىق  ْٚالبا لا ًخ٨غع اؾخسضامِا ؤ   هْي التي ًبظ٫ ٞحها الؼبٓن ظِضا للخه٫ٓ ٖلحها 

ى خُض ًب ٞت ، ٧ال٣غْ ْ خالاث مٗغْ آؾم مُٗىت ؤ ْ م ٢ْذ الخاظت ؤ   ظ٫ الؼبٓن ظِضا للخه٫ٓ اؾخسضامِا 
آٞغ هما ًخُلب الأمغ ج

آهب   اْ ظ ٢ْذ ،  ا٫ْ جخاح في ؤي  آنٟاث مُٗىت  مْ  ٍ آثُا بلا بكغْ ٖلحها ؤلجها لا جمىذ ٖك

ا مً اٖخباعاث ؤزغٔ ؛ ْٚحرَ اْلًمان بٗض ال٣غى     مُٗىت للخه٫ٓ ٖلى ال٣غى ، ٧ال٣ضعة ٖلى الؤًٟاء 

  بك٩ل زام للمؿخُٟضًً مجها بدُض لِا زهٓنُت ًىٟغص بهاج٣ضم َظٍ الخضماث بلا  : خدماث خاصت

صٓاج٘ ؤْ ٞخذ الخؿاباث لضحها بلا مً زلا٫ جدمُل الؼبٓن    مهغٝ ًٖ ؤزغ ، ٞبٌٗ االإهاعٝ لا ج٣بل ال

عٓ م٣ابل َظٍ الخضمت ، ؤْ زضماث لا ٤ْٞ( vip( الأظ ت ...الخ اط ًخم جهمُم الخضمت  ى اؾدشماعٍ   ؤْ ٢غْ

عْٚبت الؼبٓن  ْ الخلٟي،  لخاظت  اى يُاء  ْ وكاَّ؛ )عٍ  (.337_336،نٟدت  2017االإىاؾبت لٗملّ ؤ

  االإبحث الثاوي: أطاطُاث حىٌ حىدة الخدمت

صٓة هٓغا اَْخماما بالج صٓة ٦ما ؤنبذ الؼباثً ؤًًا ؤ٦ثر بصعا٧ا  عْ الج صْ   ل٣ض اػصاص بصعا٥ االإهاعٝ لأَمُت 

 ٓ مْا للج ج٣ْضًمِا  عْ الظي جلٗبّ في ؤصاء الخضمت    . صة مً ؤزغ ٖلى حجم الُلب ًٖ الخضماثللض

  : االإؼلب الأوٌ : كُاض و جميز حىدة الخدمت االإصسفُت

اْالإهاعٝ محزة جىاٞؿُت ْؾاخل اؾتراجُجي في مجا٫ صٓة الخضماث جد٤٣ للمىٓماث الخضمُت    ؤنبدذ ظ

مْضٔ الخمحز  صٓة الخضمت  الظي خ٣٣خّ وكاَِا مً اظل جد٤ُ٣ َظٍ االإحزة ؤْظضث َغ١ مخٗضصة ل٣ُاؽ ظ

صٓة   . الخضماث  ظ

   : أولا/ كُاض حىدة الخدمت االإصسفُت

لِْما بلى صٓة الخضمت ًيؿب ؤ بٓحن ل٣ُاؽ ظ  َْٓ الظي Berry حكحر الضعاؾاث الؿاب٣ت بلى ؤن َىا٥ ؤؾل

٢ٓٗاث الٗملاء الإؿخٔٓ الخضمت  مًْ زم جدضًض ٌؿدىض ٖلى ج ْ  الإؿخٔٓ ؤصاء الخضمت االإ٣ضمت بالٟٗل ، ةٓ ؤ الٟج

هْيالخ صٓة الخضمت  طْل٪ باؾخسضام الأبٗاص الٗكغ االإمشلت الإٓاَغ ظ ٢ٓٗاث   : ُاب٤ بحن َظٍ الخ

ٍٓل ؛       : الفىزٍت اْالإ٩ان االإىاؾب صْن الاهخٓاع الُ ٢ٓذ  ت الٓن٫ٓ للخضمت في ال  هْي ؾغٖ

 هْي ْن٠ الخضمت باللٛت التي ًِٟمِا الؼبٓن ؛ : الاجصالاث 

٢ْضعاث  : االإلدزة مٓاث اللاػمت ؛هْي مِاعاث  اْمخلا٦ِم االإٗل  الٗاملحن 

  خُض ًغٔ الٗاملحن باالإاؾؿت بلى الؼبٓن بإهّ ظضًغ بالش٣ت ؛ : الثلت 

خماص ٖلحها ؛ : الاعخمادًت     هْي ج٣ضًم الخضمت لؼبٓن ب٩ل ص٢ت ْاٖلا

٘ لُلباث الؼبٓن ْخل مك٨لاجّ؛ : الاطخجابت    خُض ٌؿخجُب الٗاملٓن بك٩ل ؾغَ

اْث التي حؿاٖض في جإصًتها؛هْي  : الخجظُد    حٗبر ًٖ الجاهب االإلمٓؽ مً الخضمت ٧الأظِؼة ْالأص

اْلك٪؛ :الأمان  ٓ ن الخضمت زالُت مً االإساَغ     بمٗجى ؤن ج٩

   خُض ًبظ٫ الٗاملٓن ظِضا لِٟم اخخُاظاث الؼبٓن ْالاَخمام بّ شخهُا ؛ : فهم ومعسفت العمُل 

اْخترام الٗمُل : االإجاملت  ْ الأؾضي،  هْي ج٣ضًغ  ٓ ٚىُم   (.20،نٟدت  2010في الخٗامل مّٗ ؛ (ؤب

   زاهُا/ الخميز في حىدة الخدمت االإصسفُت: 

ٖٓت مً االإؼاًا مجها  صٓة ًاصي بلى جد٤ُ٣ مجم    : بن جبجي بؾتراجُجُت مدضصة للج

آظِت الًٍٛٓ الخىاٞؿُت ؛ .1 مْ ضة م٘ االإهاعٝ الأزغٔ     جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت ٞغٍ

بْالخالي جخدمل ج٩ال٠ُ ا٢ل ؛ .2 ُت     ج٣لُل مً الأزُاء في الٗملُاث االإهغٞ
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لاث ؤ٦ثر ؛ .3 ْٖم    الخضمت االإخمحزة جمىذ للمهاعٝ ٞغنت لخ٣اض ي ؤؾٗاع 

ُت بياُٞت ؛ .4    الخضمت االإخمحزة جمىذ للمهاعٝ ٞغم لبُ٘ زضماث مهغٞ

اصة مً ٢ضعة البى٪ ٖلى الاخخٟاّ بالؼباثً الخالُحن ْظظب ػباث .5 اْؾخسضام االإهاعٝالؼٍ   ً ظضص ، 

ٓٞحر  اْل٣ضعة ٖلى ج ؤْؾالُب اجها٫ ٞٗالت  مٓاث  عٓة ْؾُُغتها ٖلى هٓم االإٗل لٓٓظُا مخُ ج٨ى

٢ْذ   الخضماث اْلخضمت االإخمحزة ؛ )بًاص، 24ؾا /24في ؤي  بْالخالي جخد٤٣ االإحزة الخىاٞؿُت   2013ؾا 

 ( 316 ،نٟدت

   الإصسفُتاالإؼلب الثاوي : معاًير ومبادئ حىدة الخدمت ا

لْظل٪ ٞان جْدؿُجها  ٍٓغ الخضمت  آث الأزحرة حؿعى لخُ اْالإىٓماث الخضمُت في الؿى ؤَمُت   ؤنبدذ االإهاعٝ 

ٍٓاتهم لْ صٓة الخضمت ؤلجها جمشل ؤ ت لخ٣ُُم الٗملاء لج عٍ صٓة الخضمت ؤَمُت يغْ مْٗاًحر ظ صٓ مباصت    ْظ

صٓة بلا في ْلِا   . اَْخماماتهم بدُض ٩ًٓن مؿخدُلا جد٤ُ٣ الج

   أولا / معاًير وأبعاد حىدة الخدمت

صٓة الخضمت هي جل٪ التي ْ بِخجر ؤن االإٗاًحر الٓخُضة التي ٌٗخمض ٖلحها في ج٣ُُم ظ شما٫  ًدضصَا   ًغٔ ٧ل مً ػٍ

صٓة آ بخدضًض حؿٗت مٗاًحر ًلجإ بلحها االإؿخُٟض للخ٨م ٖلى ظ   االإؿخُٟض مً الخضمت بىٟؿّ ، خُض ٢ام

  .الخضمت االإ٣ضمت بلُّ

صٓة االإىاٞ٘ الجهاثُت التي ًدهل ٖلحها االإؿخُٟض مً الخضمت، ؤما الأبٗاص    جْخٗل٤ االإٗاًحر الخمؿت الأْلى بج

َْظٍ االإٗاًحر الدؿٗت ٧الأحي صٓة ٖملُت ج٣ضًم الخضمت.    :االإخب٣ُت ٞهي حكحر بلى ظ

ص٤ُ٢ْالاعخمادًت: و بْك٩ل مٗخمض  في   ْالؤم٩اهُت حٗجي ٢ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى ؤصاء الخضمت بمهضا٢ُت 

صٓ في الأظل االإدضص ؛ ٖٓ ٓٞاء بال ْ ال٨ٟاءاث م٘ ال٣ضعة ٖلى ال لاث  خماص ٖلى االإاَ  اٖلا

اْالإ٩ان   حْٗجي بم٩اهُت خه٫ٓ االإؿخُٟض ٖلى الخضمت في : مدي جىفس الخدمت مً حُث الصمان واالإيان ٢ٓذ  ال

   االإىاؾب ؛

اْؾخٗضاص الٗاملحن ٖلى ج٣ضًم  : الاطخجابت بك٩ل   الخضمت االإىاؾبت للٗملاء ْالاؾخجابت    لُلباتهمهْي ٢ضعة 

٘ ؛    ؾغَ

ٟحن : الخىهُد. 4 بْحن  ػعٕ الش٣ت بُجهمبْم٩اهُتهم في  هْي الأصاء الؿلُم ْخؿً الًُاٞت االإ٣ضمت مً ٢بل االإْٓ

  .بالخضمت االإؿخُٟضًً

ا : الأمان مْهاصعَ ٓ الخضمت االإ٣ضمت مً الك٪ ْظمُ٘ االإساَغ     ؛ حْٗجي زل

اْل٣ضعاث الخدلُلُت : الجدازة   حْٗجي مؿخٔٓ ال٨ٟاءة الظي ًخمخ٘ بها م٣ضم الخضمت مً خُض االإِاعاث 

صٓة؛ بْمؿخٔٓ زابذ مً الج اْالإٗاعٝ اللاػمت ؤلضاء الخضمت بك٩ل امشل    ْالاؾخيخاظُت 

الآلاث، الأظِؼة   هْي الضلُل االإاصي للخضمت جخًمً ظمُ٘ الدؿُِلاث االإاصًت مشل االإباوي، : الأشُاء االإلمىطت

ا ْٚحرَ عٓ  اْلض٩ً ٝ الٗمل مشل الؤياءة  ٦ْظل٪ ْغْ مِْٓغ الٗاملحن  مً ٖىانغ البِئت االإاصًت التي   اْالإٗضاث 

   ج٣ضم الخضمت ؛

حْٗجي مضٔ ٢ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى ِٞم مخُلباث الٗمُل : )دزحت فهم مىزد الخدمت للمظخفُد )الخعاػف

   بك٩ل ٧افي ؛ م٘ مىدّ الٗىاًت ْالاَخمام الصخص ي
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ِٟا لٗمُل : الاجصاٌ حْٗغٍ جْٓيُذ َبُٗت الخضمت االإ٣ضمت  بالّٛ   هْي مضٔ ٢ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى قغح 

ْ الٗغا٢ُل التي ٢ض جدهل في ؤصاء الخضمت ُا٫ ؤ ؛ بالٖأ
ْ الٗال٤،     (. 154_ 156، نٟدت  2009)الُاجي 

   : زاهُا/ مبادئ جحظين حىدة الخدمت

صٓة الخضمت ٦ما ًلي 15لى إ "خاػم مدمض ثزؤقا    : مبضؤ لخدؿحن ظ

 .اْل٣اصعة ٖلى الٗمل ت ظُضة     ازخُاع ال٨ٟاءاث البكغٍ

 ِم مْٗاعٞ مِْاعاتهم  ب االإؿخمغ للٗاملحن لخىمُت ٢ضعاتهم   .  الخضعٍ

 .ٟحن باالإاؾؿت لُت ظمُ٘ االإْٓ صٓة الخضمت مؿاْ    حٗخبر ظ

 زْابذ صٓة الخضمت ٌٗخبر َضٝ مؿخمغ   .  جدؿحن ظ

 م٣ْضمي الخضمت مْهممي الخضمت  عٓصًً  غاٝ االإٗىُت ، زانت االإ   جٓؾُ٘ مجا٫ االإكاع٦ت لجمُ٘ اَلأ

   للؼباثً

 ئت اْلجغٍ    حٗمل ٖلى حصجُ٘ الأ٩ٞاع الجضًضة 

 صٓة الخضمت ؛ ٣ْٞا الإٗاًحر ج٣ُُم الٗملاء لج    ْي٘ زُِ الخدؿحن 

 ُٖٓت لخ٣ُُم الأصاء بىاءا ج٩ْلٟت الأصاء ؛ ْي٘ هٓم مٓي ٢ْْذ  صٓة   ٖلى ٢ُاؽ الج

 .صٓ ُٖٓب    جهمُم هٓم ٞٗالت للخدٟحز حؿعى لٗضم ْظ

 ْٖملائها ؛ اْلخاعظُت بحن االإاؾؿت  اْبِ الش٣ت الضازلُت  عْ    جضُٖم الٗال٣اث 

 الخيؿ٤ُ بحن ظمُ٘ الؤصاعاث ْالأ٢ؿام االإٗىُت بالخضمت ؛   

 بضْن ؤزُاء ْ    الأصاء الصخُذ مً االإغة الأْلى 

 .صٓة الخضمت ْ الخ٣ىُاث الخضًشت لخدؿحن ظ عٓة  لٓٓظُا االإخُ    اؾخسضام الخ٨ى

 صٓة ؛ صٓة ًٞا٫ ًٖ ٞغ١ الج صٓة جمشل ٞحها ظمُ٘ الأ٢ؿام ْخل٣اث الج  بوكاء مجلـ الج

  ،ت ؛))خاػم مدمض ا ؤصاة بصاعٍ خباعَ صٓة لٖا  (65،نٟدت  2018جدلُل ج٩ال٠ُ الج

   : تاالإؼلب الثالث: مشىلاث جحلُم حىدة الخدم

صٓة ٖالُت  إن ٖٓت مً مؼاًا ْزهاثو تهضٝ بلى ج٣ضًم زضماث للؼباثً طاث ظ صٓة الخضمت هي مجم ظ

آظّ مك٨لاث جمى٘ مً جد٣ُ٣ِا عْٚباتهم بهٟت مؿخمغة ، بلا ؤجها ج جْلبُت خاظاتهم     . لإعيائهم 

هْي ٧الأحي صٓة الخضمت     : َىا٥ ٖضة مك٨لاث جمى٘ جد٤ُ٣ ظ

 ٖضم عياء م٣ضم الخضمت ؛  

 ٦ْٟاءة الٗمُل ؛ ْ ي٠ٗ مِاعاث  عٓ    ٢ه

 الؤياُٞت ؛ ْ عٓة ؤ ب ٖلى ج٣ضًم الخضماث االإخُ    ي٠ٗ الخضعٍ

 اْلخٟغص ؛ ٖضم الاَخمام ال٩افي بالٗمُل   بْقٗاعٍ بالخهٓنُت 

 ، ٤ٍٓ الخضمت الغصًئت حْؿ ٢ْذ ٢هحر ، مما ًاصي بلى جسٌُٟ ج٩ال٠ُ الؤهخاط   الاَخمام بالغبدُت في 

ْ ي٠ٗ اجها٫  عٓ   االإاؾؿت بؼباثجها ،٢ه

 ، ً٢ٓٗاث الؼباث   ٖضم ال٣ضعة ٖلى جدضًض ج

 ، ْٖضم الؤههاث لِم   بَما٫ ق٩أْ الؼباثً 

 اْلبِء في خ صٓة الخضمت   64،نٟدت  2018لِا ، )خاػم مدمض، ٖضم مخابٗت مك٨لاث ظ
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   االإبحث الثالث : وطؼاء الخدماث االإصسفُت

عٓاث الا٢خهاصًت  ل٣ْض خملذ الخُ آِٖا ؤَم ؤصاة للخٗامل في االإجخم٘ ٧اٞت، صٓ بمسخل٠ ؤه ؤنبدذ الى٣

٣ت جخماش ى م٘ ما جخُلبّ  هُٓت لل٣ُام بيكاَِا بُغٍ ؤْؾالُب ٢اه ْالاظخماُٖت االإهاعٝ ٖلى ابخ٩اع ْؾاثل 

هُٓت في  جْخمشل َظٍ الٓؾاثل ال٣اه ت في الؤهجاػ،    de moyens les ْؾاثل الضٞ٘الخُاة الا٢خهاصًت مً ؾغٖ

paiement "ع٢ُٓت ْ ال آء االإٗضهُت ؤ صٓ ؾ   .التي زٟٟذ مً الاؾخسضام ال٨بحر للى٣

: مفهىم وطائل الدفع الالىتروهُت وخصائصها    االإؼلب الأوٌ

لٓٓظُت،  عٓاث الخ٨ى ٦ْظا الخُ ا٢ْخهاصًت ؤلي بلض، اْظخماُٖت  سُت  جْاعٍ ًيخج هٓام الضٞ٘ ًٖ ممحزاث ز٣اُٞت 

غ١ اؾخٗما٫ ْؾاثل الضٞ٘ في بلض ما٢ْب لٓٓظُا ٞةن َظٍ االإمحزاث جدضص ؤق٩ا٫ َْ    . ل ؤن جخضزل الخ٨ى

   :أولا / مفهىم وطائل الدفع

ِا ال٩اجب اْث،التي مِما ٧اهذ الضٖاثم ْالأؾالُب الخ٣ىُت  Bonneau Thierry ٖغٞ حٗخبر ْؾاثل الضٞ٘ ٧ل الأص

ا٫ٓ ٍٓل ؤم   )p, 1994, Bonneau .57. )االإؿخٗملت،حؿمذ ل٩ل الأشخام بخد

ِا  اْلخ٣ىُت Duclors Tierry ٦ما ٖغٞ االإؿخٗملت   ٖلى ؤجها ظملت الٓؾاثل التي مِما ٧اهذ الضٖامت االإىخهجت، 

ا٫ٓ .) ٍٓل الأم   )p, 1999, Duclors .86حؿمذ بخد

ا٫ٓ  ٍٓل الأم   بٌٛ ْٖلُّ ًم٨ً حٗغ٠ٍ ْؾاثل الضٞ٘ ٖلى ؤجها ظمُ٘ الٓؾاثل التي حؿمذ للؤشخام بخد

ْ الأؾلٓب الخ٣جي االإؿخٗمل    .الىٓغ ًٖ الك٩ل ؤ

اْث  : حعسٍف وطائل الدفع الالىتروهُت ٖٓت مً الأص ٣ًهض بٓؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْوي ٖلى ؤجها مجم

جْخمشل في البُا٢اث البى٨ُت ، اْالإاؾؿاث ٧ٓؾُلت صٞ٘ ،  ا االإهاعٝ  ٍٓلاث الال٨ترْهُت التي جهضعَ   اْلخد

 ْ صٓ الال٨ترْهُت  اْلبُا٢اث البى٨ُت . )م٣ضم، اْلى٣ ٠   (177،نٟدت  2018الكب٩اث الال٨ترْهُت  ٍْم٨ً حٗغٍ

اْث التي جد٫ٓ  عٓة ْ الأص ٖٓت مً الٓؾاثل االإخُ ا٫ٓ ال٨ترْهُا   ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْهُت ٖلى ؤجها مجم الأم

صٓ الال٨ترْهُت اْلى٣ ا...  اْلتي حؿخسضمِا االإهاعٝ ٧ٓؾُلت صٞ٘ ، مشل البُا٢اث البى٨ُت ،   .ْٚحرَ

    : زاهُا / خصائص وطائل الدفع الالىتروهُت

اْلتي ًم٨ً جلخُهِا ُٞما ًلي ا ًٖ ْؾاثل الخ٣لُضًت     :ما ػاص مً ؤَمُت ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْهُت التي جمحزَ

لٓت مً ظمُ٘ الض٫ْ ،خُض ًخم اؾخسضامّ : ًدظم الدفع الالىترووي بالؼبُعت الدولُت   ؤي اهّ ْؾُلت م٣ب

ٍٓت    الخؿاب في االإٗاملاث التي جخم ٖبر ًٞاء ال٨ترْوي بحن االإؿخسضمحن في ٧ل ؤهداء الٗالم.لدؿ

  هْي ٢ُمت ه٣ضًت جخًمجها بُا٢ت بها طا٦غة ع٢مُت ؤْ : ًخم الدفع مً خلاٌ اطخخدام الىلىد الالىتروهُت 

  . الظا٦غة الغثِؿُت للماؾؿت التي تهُمً ٖلى بصاعة ٖملُت الخباص٫

ت االإعاملاث الالىتروهُت عً بعدٌظخخدم هرا الأ  خُض ًخم ببغام ال٣ٗض بحن ؤَغاٝ  : طلى: لدظىٍ

ٍْخم الضٞ٘ ٖبر قب٨ت الاهترهذ ،  مخباٖضًً    في االإ٩ان ، 

   :ًخم الدفع الالىترووي بأحد الأطلىبين

 ٌ مٓاث الال٨ترْهُت الأطلى: الأو طْل٪ لخباص٫ االإٗل صٓ مسههت ؾلٟا لِظا الٛغى  بًٟل   : مً زلا٫ ه٣

صٓ ،    ْؾاثل الاجها٫ ًخم بلا بٗض الخهم مً َظٍ الى٣
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الٛغى بل   : مً زلا٫ بُا٢اث البى٨ُت الٗاصًت ،خُض لا ًٓظض مبالٜ مسههت مؿب٣ا لِظا الأطلى: الثاوي

ٍٓت ؤي   بن االإبالٜ التي ًخم السخب ٖلحها بهظٍ البُا٢اث ٢ابلت للسخب ٖلحها بٓؾاثل ؤزغٔ ٧الكُ٪ لدؿ

  . مٗاملاث مالُت

آٞغ ؤظِؼة جخٓلى بصاعة َظٍ الٗملُاث التي جخم ًٖ بٗض  : ًلصم جىاحد هظام مصسفي معد لإجمام ذلً   ج

ٓٞحر الش٣ت ُٞما بُجهم . )لٓن٠ُ،  جْ غاٝ   (29_28،نٟدت  2009لدؿُِل حٗامل اَلأ

   االإؼلب الثاوي: الخحىٌ إلى وطائل الدفع الحدًثت

ا اْهدكاعَ عٓ الخجاعة الال٨ترْهُت  عٓ  م٘ ِْ جُْ ٍْت لىجاح  ؤنبدذ ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْهُت جمشل حجغ الؼا

ٕٓ مً الخجاعة ٣ٞض اٖخمض هجاح الخجاعة الال٨ترْهُت في مغاخلّ الأْلى ٖلى اؾخسضام بٌٗ ْؾاثل صٞ٘   َظا الى

ٍٓت االإٗاملاث الخج  ظضًضة مِٓا الكامل لدؿ مْخُلباث الخجاعة الال٨ترْهُت بمِٟ ت حٗض ؤ٦ثر ملاثمت لُبُٗت  اعٍ

ٍٓحن  اْالإالُت ْ مٗى آ ؤشخانا َبُُٗحن ؤ آء ٧اه    . بحن االإخٗاملحن ؾ

  . أولا/ العىامل االإؤدًت إلى جؼىز وطائل الدفع الالىترووي

آمل التي ؾاٖضث ٖلى جغاظ٘ ْؾاثل الضٞ٘ الخ٣لُضًت ْخل٫ٓ ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْوي مدلِا    بن مً ابغػ الٗ

   : مً ؤَمِا

٢ٓذ : ئل الدفع الخللُدًتجساحع فعالُت وطا ع ال لْضجّ هٓم الضٞ٘ الخ٣لُضًت بمغْ   بن الؤخؿاؽ بالأمان الظي 

   : مغجٟ٘ ظضا بلا ؤن لىٓام الضٞ٘ الخ٣لُضي مكا٧ل ٦شحرة مجها

حن ٣ًُض : اوعدام االإلائمت آء شخهُا ؤْ ٖبر الخلٟٓن ل٩ا٫ الُغٞ صٓ الصخص ي ؾ ت   ٞالخاظت بلى الٓظ الخغٍ

بْاليؿ ٍْيخج ٖىّ ج٩لٟتاالإٗالاجُت  بْاليؿبت   بت للٗملاء ًترظم َظا بلى جإزحر ا٢خىاء االإىخج ؤْ الخضمت  ؤٖلى 

ْ ٣ٞضاجها   .للباج٘ ٌٗجي طل٪ زؿاعة في الؤًغاصاث هدُجت اهسٟاى االإبُٗاث ؤ

٠٢ٓ :إحساء االإدفىعاث في الىكذ غير الحلُلي ٍْخ ٢ٓذ الخ٣ُ٣ي  ٖٓاث الخ٣لُضًت في ال  الخإزحر في  لا جخم االإضٞ

ٕٓ ٖٓاث بالك٩ُاث حؿخٛغ١ ما ًهل بلى ؤؾب ُٖٓت الؿضاص ٞاالإضٞ  .الخد٤٣ الٟٗلي ٖلى ه

آ الٛل : اوعدام الأمً ْ الخجاع ًم٨ً ؤن ًغج٨ب ٍْم٨ً ؤن حؿغ١ ؤ ع  ٢ُٓٗاث ًم٨ً ؤن جؼْ   .ْالاخخُا٫  ٞالخ

ٖٓاث الأ  : جيلفت االإدفىعاث أعلى بْاليؿبت للمضٞ نٛغ حُٛي َظٍ بن ٧ل مٗاملت ج٩ل٠ مبلٛا زابخا مً االإا٫ 

آظِِا االإجخم٘ في ْؾاثل الضٞ٘ الخ٣لُضًت هي مًْ الجغاثم التي ً ٞاث ،  بُٖاء الكُ٪ زم   الخ٩ال٠ُ االإهغْ

ْ بًّٗ ٢بل ج٣ضًم الكُ٪ بلى  ْ ؤُٖى الكُ٪ الغنُض ٧لّ ؤ مت بطا سخب ؤ ج٣ْ٘ الجغٍ  ّ بنضاع ؤمغ بٗضم نغٞ

 ْ اْن ًهضع الكُ٪  ٓٞاء   ل٨ًْ   ٩ٍٓن الغنُضالبى٪ بدُض لا ًتر٥ م٣ابل لل ٢ْابل للسخب  ٢ْذ الؤنضاع ٧اُٞا 

طْل٪ بهغٝ الىٓغ ًٖ الأؾباب التي صٞٗذ الؿاخب بلى   ًهضع الؿاخب ؤمغا بلى االإسخٓب ٖلُّ بٗضم الضٞ٘ 

  . طل٪

جُا بلى ج٣ضًم : اطخخدام جىىىلىحُا االإعلىماجُت والاجصاٌ في االإجاٌ االإصسفي   لجإث بصاعة االإهاعٝ جضعٍ

ا٢ْخهاصزضماث  مٓاجُت  عٓة االإٗل هْت الأزحرة مً زلا٫ قب٨ت الاهترهذ ، التي ؤضخذ ٖماص الش ُت في الآ   مهغٞ

ا٢ٓ٘  لٓٓظُا الكب٨ت الٗاالإُت خُض ؤم٨ً جٓخُض الك٩ل الخاعجي لجمُ٘ الخُب٣ُاث ْ االإ عٓ ج٨ى بِْٓ ت  االإٗغٞ

بْالىٓغ ل٣لت ج٩لٟتها ؾاٖضث ٖلى اؾخٗما٫ الؼباثً لِظٍ   ٖلى اْلخضعب ٖلحها الاهترهذ ،  اْلخإ٢لم مِٗا  الخضمت 

اْلتي ًُل٤ ٖلحها االإهغٝ   ، خُض عٓث َظٍ الخضمت بة٢امت مهغٝ ٧امل ٣ًضم زضماجّ للٗملاء ال٨ترْهُا  جُ

عٓي اْلتي ًغاص بها ؤظِؼة عبِ الخاؾٓب ) Bank Virtual)  اله عٓ قب٨ت ؤظِؼة الضٞ٘ الال٨ترْوي  مْ٘ ِْ
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ُت التي جلاثمّ بالٗمُل بإظِؼة االإهغٝ الظ  الخانت اْالإٗاملاث االإهغٞ ٓٞغ لّ الخضماث  ي ًخٗامل مّٗ بدُض ً

عٓة ٦بحرة لضٔ الكغ٧اث Bank Home) حٗغٝ َظٍ الخضمت بالبى٪ االإجزلي  خُض   اْلتي اهدكغث ؤزحرا به

  اْالإاؾؿاث طاث الخٗاملاث االإالُت ال٨بحرة م٘ االإهاعٝ ِٞظٍ الخ٣ىُت ؤخضزذ ه٣لت هُٖٓت خُض ؤجها ظٗلذ

ا٢ْل ج٩لٟتالا ٦ْٟاءة  ت  ْٖملاثّ ؤ٦ثر ؾغٖ   .ؾاٖت 24/24مْؿخمغة ٖلى مضاع   جها٫ بحن االإهغٝ 

ٕٓ الخجاعة الال٨ترْهُت لأ٫ْ مغة في مىٓمت الخجاعة : الخىحه هحى الخجازة الالىتروهُت  الٗاالإُت   ل٣ض ؤزحر مٓي

٨ُت في الاظخمإ الٗام للمىٓمت ف آلُاث االإخدضة الأمغٍ ْٖلُّ ًجم1998٘ي ُٟٞغي با٢تراح ٢ضمخّ ال نٓ   ،  االإخدبٗ

ٓ   لليكاٍ الخجاعي ؤن الاججاٍ الٗام بحن مسخل٠ الٓؾاثل االإؿخسضمت ؤن االإكِض الخجاعي الخالي ًخجّ هد

هُٓت مً ؤظل بىاء نغح ظضًض ٗاث ٢اه حْكغَ اْٖخماص بظغاءاث ؤمىُت  لاث ظضًضة  ٧ٓ ج بْغْ   ابخ٩اع بغامج 

اف، للخجاعة ٌٗغٝ بالخجاعة الال٨ترْهُت   (.16_14،نٟدت  2011. )ػْ

  . زاهُا/ أهىاع وطائل الدفع الالىتروهُت

ُْٞما ًلي   ُت،  عٓ الخ٣ىُت االإهغٞ عٓ مً بِئت بلى ؤزغٔ جبٗا لخُ جْخُ ٕٓ ْؾاثل الضٞ٘ الؤل٨ترْوي  جْدى جخٗضص 

ٖٓت مً جل٪ الٓؾاثل   :مجم

   :أواٌ_ البؼاكاث الالىتروهُت

عٓث م٘ اهدكاع ٖملُاث الخجاعة حٗخبر البُا٢اث الؤل٨ترْهُت مً   ؤَم ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْوي التي جُ

ا االإهاعٝ  الؤل٨ترْهُت، ٢هض ٍٓلاث الؤل٨ترْهُت التي جهضعَ اْلخد اْث  ٖٓت الأص  بٓؾاثل الضٞ٘ الؤل٨ترْوي مجم

صٓ الال٨ترْهُت، ا ُت، الى٣ جْخمشل البُا٢اث الؤل٨ترْهُت في :البُا٢ت االإهغٞ لك٩ُاث اْالإاؾؿاث ٧ٓؾُلت صٞ٘، 

اْلبُا٢ت الظ٦ُت  .  الال٨ترْهُت 

  : البؼاكاث االإصسفُت

ْ هي ٖباعة ًٖ بُا٢ت مٛىاَِؿُت ٌؿخُُ٘ خاملِا اؾخسضامِا  ْ البُا٢اث البلاؾد٨ُُت،  ُت ؤ البُا٢اث االإهغٞ

في قغاء مٗٓم اخخُاظاجّ ؤْ ؤصاء م٣ابل ما ًدهل ٖلُّ مً زضماث صْن الخاظت لخمل مبالٜ ٦بحرة ٢ض 

ْ الؤجلاٝ.جخٗغى الإسا ْ الًُإ ؤ   َغ الؿغ٢ت ؤ

إٓ هي    :جْى٣ؿم البُا٢اث الؤل٨ترْهُت بلى زالض ؤه

عٓة  : بؼاكاث الدفع صٓ ؤعنضة ٞٗمُلت للٗمُل في ن لُْت بىاءا ٖلى ْظ ٍٓل الض ْ قغ٧اث الخم جهضَا االإهاعٝ ؤ

٢ٓٗت لّ بٓاث االإخ ت ج٣ابل االإسخ   .خؿاباث ظاعٍ

عٓي لاخخُاظاجّ جهضع َا : البؼاكاث الائخماهُت صْ مبالٜ مُٗىت، جم٨ً خاملِا مً الكغاء الٟ االإهاعٝ في خض

ػْ َا الٗمُل جهاًت ٧ل  م٘ صٞ٘ آظل ل٣ُمتها، م٘ اخدؿاب ٞاثضة مضًىت ٖلى ٦ك٠ الخؿاب بال٣ُمت التي ججا

  .قِغ

جٓها حؿضص بال٩امل مً  : بؼاكاث الصسف الشهسي  ٢بل جسخل٠ َظٍ البُا٢اث ًٖ البُا٢اث الاثخماهُت ٧

ػْ قِغ  2  .الٗمُل للمهغٝ زلا٫ الكِغ الظي جم ُّٞ السخب) ؤي ؤن الاثخمان في َظٍ البُا٢ت لا ًخجا

ُت ِْغث :الىلىد الالىتروهُت_ عٓ البُا٢اث االإهغٞ صٓ الال٨ترْهُت "بٗض ِْ صٓ الغ٢مُت "ؤْ" الى٣ اْلتي هي " الى٣

عٓة ْخضاث بل٨ترْهُت جسؼن  صٓ ٚحر ملمٓؾت جإزظ ن في م٩ان آمً ٖلى الِاعص صٌؿ٪ لجِاػ ٖباعة ًٖ ه٣

ٍْم٨ً للٗمُل اؾخسضام َظٍ االإدٟٓت في  جٓغ الخام بالٗمُل ٌٗغٝ باؾم االإدٟٓت الال٨ترْهُت،  ال٨مبُ

ٍٓل ْ الخد ْ الكغاء ؤ   .ال٣ُام بٗملُاث البُ٘ ؤ
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عٓجحن    :ْ ًم٨ً ججؿُض الى٣ض الال٨ترْوي في ن

اث ًدخٓي ٖلى اخخُاَي ه : حامل الىلد الالىترووي  ٣ضي مسؼن في البُا٢ت ٌؿمذ بةظغاء الضٞ٘ للمكترً

  الهٛحرة

 .ٖباعة ًٖ بغهامج ٌؿمذ بةظغاء الضٞ٘ ٖبر قب٩اث الاهترهذ : الىلد الافتراض ي 

صٓ ْؾُِ لإجمام  : الشُياث الالىتروهُت ٓ مشل الكُ٪ الخ٣لُضي، حٗخمض ٨ٞغة الكُ٪ الال٨ترْوي ٖلى ْظ َْ

اْالإخمشل في ظِت ا اْالإكتري مً زلا٫ ٞخذ ٖملُت الخسلُو  لخسلُو) االإهغٝ ( الظي ٌكتر٥ لضًّ الباج٘ 

حْسجُلّ في ٢اٖضة البُاهاث  ٢ُٓ٘ الال٨ترْوي ل٩ل مجهما  خؿاب ظاعي بالغنُض الخام بهما م٘ جدضًض الخ

مًْ االإهاعٝ التي جدبجى ٨ٞغة الك٩ُاث الال٨ترْهُت مهغٝ بٓؾًُ، ْؾُتي  لضٔ االإهغٝ الال٨ترْوي 

.  مهغٝ

هي ٖباعة ٖلً بُا٢ت بلاؾد٨ُُت جدخٓي ٖلي زلُت بل٨ترْهُت ًخم ٖلحها  : Cards Smart الرهُت البؼاكاث

، االإبلٜ  آن، االإهغٝ االإهضع، ؤؾلٓب الهغٝ ً ظمُ٘ البُاهاث الخانلت بداملِا مشل الاؾم، الٗى جسؼٍ

ُت ش خُاة الٗمُل االإهغٞ جْاعٍ سّ ،  جْاعٍ   .االإىهغٝ 

   : زاهُا_ أحهصة الصساف الآلي

ٍْخم   ، ُت آلُت لٗملاء االإهاعٝ الهغاٝ الآلي ما٦ُىت زانت مجِؼة بخ٣ىُت مهممت لخ٣ضًم زضماث مهغٞ

٤ ْؾاثل الاجهالاث ختى ًدؿجى  عبِ ما٦ُىت الهغاٝ الآلي عبِ مباقغ م٘ خؿاباث الٗملاء باالإهغٝ ًٖ َغٍ

عٓث ما٦ُىت الهغاٝ الآلي مً مجغص ما٦ُىت  طٓطلِا ج٣ضًم الخضماث الآلُت لِم ، جُ   للسخب الى٣ضي لىم

آجحر ... الخُُت  عٍٓض ْالاؾخٗلام ْؾضاص الٟ ُت الخ٣لُضًت مشل الخ بى٪ ٧امل ٣ًضم مٗٓم الخضماث االإهغٞ

بْخ٩لٟت مىسًٟت ًٖ الخ٩لٟت الٗاصًت مٓ    . الُ

   : زالثا_ ماهُىاث هلاغ البُع

ت مباقغة هْي ٖباعة ًٖ ما٦ُىاث زانت مجِؼة بخ٣ىُت مهممت لخ٣ضًم زضماث آلُت لٗملا ء االإدلاث الخجاعٍ

ْ االإاؾؿت لإ٦ما٫ جْغجبِ ٧ل ما٦ُىت ه٣ُت بُ٘  م٘ خؿاب الخاظغ ؤ االإٗاملاث  اْالإاؾؿاث الخضمُت االإسخلٟت 

ُت ْؾضاص  ٤ البُا٢اث االإهغٞ ٓٞحر ْؾُلت الضٞ٘ الؤل٨ترْوي ًٖ َغٍ مًْ زضماث ه٣اٍ البُ٘ ج ُت ،  االإهغٞ

ْ اصعَـ مدمض،  ٓ جمت  آجحر . )ؤخمض ؤب  (.341_340،نٟدت  2019الٟ

  . االإؼلب الثالث : مصاًا وعُى: وطائل الدفع الالىترووي

ا٫ٓ مً َغٝ بلي ؤزغ بهضٝ حؿضًض  حْؿضًض الأم ٍٓل  ٓ هٓام ممحز ًخم مً زلالّ جد   بن الضٞ٘ الال٨ترْوي َ

عٓ ما ٌؿمى  ٢ْض ِْغ الضٞ٘ الال٨ترْوي بِٓ ْ زضمت مُٗىت ٢ض خهل ٖلحها الٗمُل ،    بالخجاعةزمً الؿلٗت ؤ

عٓ  حْٗم٤ ِْ إٓ االإسخلٟت مً الأظِؼة الال٨ترْهُت  اْخضة مً ؤَم مٓاَغ اهدكاع الأه اْلتي حٗض    الال٨ترْهُت 

مْضٔ جإزحر طل٪ ٖلى حٛحر مجغٔ الخُاة بإ٦ملِا ، ٣ٞض حك٩لذ ؤهٓمت ظضًضة   قب٨ت الاهترهذ في خُاة الؤوؿان 

لْٗلىؤنبذ مً الهٗب الاؾخٛىاء ٖجها هدُجت ل٣ضعتها الِا مْخُلباث الٟغص خالُا    ثلت ٖلى حؿُِل اخخُاظاث 

ل٨ًْ َظا لا ٌٗجي  مٓ ٚاًت في الأَمُت،  مِْٟ آظض  اْخض مً ؤَم َظٍ الأهٓمت التي ؤنبذ لِا ج هٓام الضٞ٘ 

صٓ ُٖٓب في طل٪ الىٓام ، خُض ؤهّ ًدخٓي ؤًًا ٖلى بٌٗ الُٗٓب، لظل٪ ؾٝٓ هخٗغٝ ٖلى ؤَم   ٖضم ْظ

 .الضٞ٘ الال٨ترْويُْٖٓب ْؾاثل   مؼاًا

   :أولا/ مصاًا وطائل الدفع الالىترووي



 انفصم الأول:                                      الإطار اننظري حول جودة انخذماث انمصرفٍت
 

13 
 

َْؿغ الاؾخسضام، ٦ما  :باليظبت لحاملها لٓت  جد٤٣ ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْوي لخاملِا مؼاًا ٖضًضة ؤَمِا ؾِ

اْلًُإ، ٦ما ؤن لخاملِا ٞغنت الخه٫ٓ ٖلى  جْٟاصي الؿغ٢ت  ع٢ُٓت  صٓ ال جمىدّ الأمان بض٫ خمل الى٣

عٍٓا بمجغص ط٦غ ع٢م البُا٢ت .الاثخمان االإج  اوي لٟترث مدضصة، ٦ظل٪ جم٨ىّ مً بجمام ن٣ٟاجّ ٞ

اصة االإبُٗاث ٦ما ؤػاخذ ٖبء مخابٗت صًٓن  :باليظبت للخاحس حٗض ؤ٢ٔٓ يمان لخ١ٓ٣ الباج٘، حؿاَم في ػٍ

اْلكغ٧اث االإهضعة   .الؼباثً َاالإا ؤن الٗبء ٣ً٘ ٖلى ٖاج٤ البى٪ 

ٓ  :باليظبت الإصدزها اْالإاؾؿاثحٗخبر الٟ اْلٛغاماث مً الأعباح التي جد٣٣ِا االإهاعٝ  مٓ  اْلغؾ االإالُت ٣ٞض   اثض 

عٓي،  1بلٛذ 1991ؤعباح مً خملت البُا٢اث الاثخماهُت ٖام  Bank City خ٤٣ لاع. )مىه  2009ملُٓن ص

 (149،نٟدت 

   : زاهُا/ عُى: وطائل الدفع الالىترووي

ػْ مً االإساَغ الىاظمت ًٖ  : باليظبت لحاملها اصة الا٢تراى ْالؤهٟا١ بما ًخجا اؾخسضام َظٍ الٓؾاثل ػٍ

٢ٓذ االإدضص ًترجب ٖىّ ْي٘ اؾمّ في ال٣اثمت  ْٖضم ؾضاص خامل البُا٢ت ٢ُمتها في ال ال٣ضعة االإالُت، 

صٓاء   .الؿ

ٍ ًجٗل البى٪ : باليظبت للخاحس ًلغي   بن مجغص خضْر بٌٗ االإسالٟاث مً ظاهبّ ؤْ ٖضم التزامّ بالكغْ

بٓاث ظمت في وكاَّ الخجاعي  ٓ ما ٌٗجي ج٨بض الخاظغ نٗ َْ صٓاء  ًٍْ٘ اؾمّ في ال٣اثمت الؿ   . الخٗامل مّٗ 

ٓ مضٔ ؾضاص خاملي البُا٢اث للضًٓن االإؿخد٣ت : باليظبت الإصدزها آظّ مهضعحها َ ٖلحهم   ؤَم زُغ ً

عٓي، ٦ظل٪ جدمل البى٪ االإهضع ه٣ٟاث يْ  149،نٟدت  2009ُاِٖا. )مىه



 

 

 

 خلاصت الفصل:

اَْم اْعج٣ائها مً الٗمل الخ٣لُضي بلى الٗمل االإهغفي الال٨ترْوي  ُت  صٓة الخضماث االإهغٞ   بٗض جُغ٢ىا لج

لٓٓظُاث ال٣اثمت ٖلحها بهضٝ اظخظاب ٖملاء ظضص ، خُض ؤجاخذ لِم الخٗبحر ال٨ترْهُا  ًٖ الخ٨ى

ُت   اخخُاظاتهم مْهغٞ اْؾخدضار زضماث مالُت  مُٓت مما ؾمذ للمهاعٝ الخجاْب مِٗا  ٍٓاتهم الُ لْ ؤْ

ت   ظضًضة ، هغٔ اهّ ت الال٨ترْهُت ؤن جمخل٪ االإٗغٞ ًخٗحن ٖلى االإهاعٝ الغاٚبت في الضز٫ٓ ٖالم الهحرٞ

عٓة ص٣ُ٢ت ْؾلُمت لً  اْل٣ضعة ٖلى ْي٘ ٦ْظل٪ جُب٣ُِا به مان جد٤ُ٣ الأَضاٝ بؾتراجُجُت قاملت 

ةٓ مً اٖخماص َظٍ مٓاث   االإغظ مًْ ظِت ؤزغٔ الخد٨م الأًٞل للمهاعٝ في هٓام االإٗل ت مً ظِت  الهحرٞ

. وكاء ٖال٣اث م٘ الٗملاء  ؤْؾالُب الاجهالاث ًد٤٣
ت في ؤصاء ج٣ضًمِا  اْلؿغٖ صٓة في الخضماث  ٦ما   الج

اْ لتي جخمشل في: الكُ٪، ؾىض السخب، ال٨مبُالت ، حؿعى االإهاعٝ بلى الخسلي ًٖ ْؾاثل الضٞ٘ الخ٣لُضًت 

صٓ  ْٖهغهتها بٓؾاثل الضٞ٘ الؤل٨ترْهُت الخضًشت التي جخمشل في:الى٣ ٍٓل،  الؿىض  (الؿىض ؤالإغ) ْ الخد

ُت( الاثخماهُت ٚحر اثخماهُت)، البُا٢اث الظ٦ُت،  -الؤل٨ترْهُت، االإداٞٔ الؤل٨ترْهُت،البُا٢اث االإهغٞ

ٍٓلاث االإالُت الؤل٨ترْهُتالك٩ُاث الؤل٨ترْهُت، ا  .لخد

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

م الالىترووي على حىدة الثاوي:  الفصل جأزيراث  الدظىٍ

 الخدمت االإصسفُت

 

 ماهُت الدظىٍم الالىترووي :   .االإبحث الأوٌ

 االإبحث الثاوي: أطاطُاث الدظىٍم الالىترووي.  

 م الالىترووي بجىدة الخدماث االإصسفُت وهخائج جؼبُله  .االإبحث الثالث: عاللت الدظىٍ

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 جمهُد: 

٣ٍُٓت الخضًشت التي خُٓذ باَخمام ٦بحر مً ظاهب ت الدؿ ٤ٍٓ الال٨ترْوي خ٣لا مً خ٫ٓ٣ االإٗغٞ   ٌٗخبر الدؿ

اْل٨خاب ،٦ما ؤنبذ مً ؤَم  الخ٣ىُاث الجضًضة التي قملذ الٗضًض مً االإجالاث بهٟت ٖامت الباخشحن 

٤ٍٓ) خُض مً   طْل٪ عٓاث التي َالذ َظا االإُضان (الدؿ اْلخُ لٓٓظُا الخضًشت  هدُجت للئٞغاػاث الخ٨ى

٤ٍٓ   االإإلٝٓ لضٔ جُٓت لجٗل الدؿ ٢ٓ٘ زام بها ٖلى الكب٨ت الٗى٨ب حْكُٛل م الٗضًض مً االإاؾؿاث بًجاص 

اْلخهمُم الأًٞل لْج  ؤ٦ثر ٞٗالُت ٧ْل َظا ٌٗخمض ٖلى الؤصاعة الجُضة  اْالإؿتهل٨حن  ظب اهدباٍ الأٞغاص 

ْٖلى َظا   اْل٣ضعة ٖلى الؤهخاط اْججاَاث الؼباثً  ا٠٢ٓ  ٢ٓ٘ للخإزحر في م اْلترٍْج للم اْلدؿٗحر الجُض  ػَٓ٘  اْلخ

٤ٍٓ الال٨ترْ  الأؾاؽ ؾِخم الخُغ١  اع الىٓغي للدؿ َْظا مً زلا٫ االإباخض في َظا الٟهل بلى ببغاػ اَلؤ وي 

   : الخالُت

: ماهُت الدظىٍم الالىترووي   .االإبحث الأوٌ

م الالىترووي   .االإبحث الثاوي: أطاطُاث الدظىٍ

م الالىترووي بجىدة الخدماث االإصسفُت وهخائج جؼبُله  .االإبحث الثالث: عاللت الدظىٍ
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م الالىترووي   .االإبحث الأوٌ : ماهُت الدظىٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي ؤخض االإٟاَُم الأؾاؾُت االإ اْلخ٣ىُاث ٌٗض الدؿ لٓٓظُا الاهترهذ  ٗانغة التي حؿخسضم ج٨ى

دت مم٨ىت للؼباثً ل٨ؿب عياَم   الغ٢مُت اْلٓن٫ٓ بلى ا٦بر قغٍ ٣ٍُٓت للماؾؿت  لخد٤ُ٣ الأَضاٝ الدؿ

اْالإغاخل التي ًمغ   ْْلائهم ، لظا اَْم االإجالاث  ٤ٍٓ الال٨ترْوي  مٓ الدؿ ؾِخم الخٗغى في َظا االإبدض بلى مِٟ

  . بها

م الالىترووي ومميزاجهاالإؼلب الأ  : مفهىم و أهمُت الدظىٍ    :وٌ

جٓها  مٓاث ًدخاظ مْٗل ٍض االإؿتهل٨حن االإغج٣بحن بمىخجاث  جْؼْ  ٤ٍٓ   بن جٓؾ٘ اؾخسضام الاهترهذ في مجا٫ الدؿ

لٓٓظُا االإخاخت ٤ اؾخسضام الخ٣ىُاث الخ٨ى ٣ٍُٓت ًٖ َغٍ   . ؤصٔ بلى الاَخمام بالٗملُت الدؿ

م     : الالىتروويأولا / مفهىم الدظىٍ

اْجهالاث الخاؾب " ٖغٝ ٦ُلغ ةٓ قب٩اث الاجها٫ االإباقغ  ٤ٍٓ الال٨ترْوي بإهّ :اؾخسضام ٢ اْلٓؾاثل   الدؿ

٣ٍٓي  ( .132،نٟدت  2009مدمض ؽ.، ( "الخٟاٖلُت الغ٢مُت لخد٤ُ٣ الأَضاٝ الدؿ

اْالإداٞٓت ٖلى ٖال٣اث الٗملا"ْفي حٗغ٠ٍ آزغ ٤ٍٓ الال٨ترْوي َٓ ٖملُت بوكاء    ء مً زلا٫ ؤوكُتالدؿ

حن اْلخضماث التي جد٤٣ ؤَضاٝ الُغٞ اْالإىخجاث   " ال٨ترْهُت مباقغة بهضٝ حؿُِل جباص٫ الأ٩ٞاع 

 (.28نٟدت  ، 2013 ؤمجض٫،(

مٓاث بهضٝ بٖاصة " َْىا٥ مً ًغٔ ؤن  لٓٓظُا االإٗل اْؾٗت مً ج٨ى ٓ جُب٤ُ لؿلؿلت  ٤ٍٓ الال٨ترْوي َ   الدؿ

جْس  ، ٤ٍٓ اْبخ٩اع الخباصلاث جٟي بداظاث حك٨ُل اؾتراجُجُاث الدؿ ُُِ ؤ٦ثر ٞٗالُت لخىُٟظ الأ٩ٞاع 

بْإَضاٝ االإاؾؿاث االإؿتهل٨ت  االإؿتهل٨حن   (. 29،نٟدت  2005مدمض. ٍ، ( " الٟغصًت 

٣ٍُٓت مٓاث في الأوكُت الدؿ اْالإٗل لٓٓظُا الاجهالاث  ٤ٍٓ الال٨ترْوي َٓ اؾخسضام ج٨ى   بْالخالي ٞان الدؿ

اْالإىخجاثلل٣ضعة ٖلى الخٟاٖل بحن  حْؿُِل ٖملُت جباص٫ الأ٩ٞاع  اْلكغ٦ت في الٗالم الاٞتراض ي    الٗمُل 

٣ٍُٓت   .اْلخضماث في جد٤ُ٣ الأَضاٝ الدؿ

م الالىترووي    . زاهُا/ أهمُت الدظىٍ

ٍجُت ٦بحرة ،بط ٧لما جم٨ىذ الؤصاعة مً مساَبت االإكتري  ٤ٍٓ الال٨ترْوي الٟغصي بإَمُت جغْ   ًخمخ٘ الدؿ

عٓة ؤًٞل( ْٞغصًت ؤ٦ثر،٧لما ٧اهذ ٢اصعة ٖلى اؾخ٣ُابّ ْظظبّ بلى االإىٓمت به عٓة شخهُت    .االإؿتهل٪( به

عاث هجاح االإىٓماث الخضًشت،  ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٣ٞض ؤنبذ مً يغْ   بْؿبب الأَمُت التي باث ًخمخ٘ بها الدؿ

ْٖملُاته ٣ٍٓي في ؤوكُت االإىٓمت  عي جًمحن َظا الىمِ الدؿ   .اْناع مً الًغْ

٤ٍٓ الال٨ترْوي بٗضة ه٣اٍ مجها    :وْؿخُُ٘ بصعاط ؤَمُت الدؿ

م زْضماتها في حعل االإؤطظاث حعخمد على الاهترهذ في الدظىٍ مسخل٠ ؤهداء   : ؾاٖضَا ٖلى ٖغى مىخجاتها 

ٓٞغ لِظٍ االإاؾؿاث ُلت ؤًام الؿىت مما ً مٓ َْ صْْن اه٣ُإ َُلت ؾاٖاث الُ ٞغنت ٦بحر ة لخد٤ُ٣   الٗالم 

ض مً الؼباثًالأعب لِٓا بلى االإؼٍ   . اح ،بياٞت بلى ْن

ف االإؤطظاث عٓ الترٍْجُت، ؤْ جغ٦ُب  : جخفُع مصازٍ لا جدخاط االإاؾؿاث بلى الؤهٟا١ ال٨بحر ٖلى الأم

ا٢ٓ٘ الخجاعة   ججِحزاث بآَت الشمً حؿخسضم في زضمت الٗملاء ، خُض حٗض ٖملُت بٖضاص ْنُاهت م

ٍٓب ؤ٦ثر  ْ نُاهت االإ٩اجبالال٨ترْهُت ٖلى ال ا١ٓ الخجؼثت ؤ   .ا٢خهاصًت مً بىاء ؤؾ
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٣ت : جىاصل فعاٌ مع الشسواء والصبائً ٓٞغ َغٍ اْالإؿاٞاث، مما ً صْ  ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٌٗبر الخض ٞٗالت   الدؿ

ٓٞغ ؤًًا ٞغنت ظُضة للماؾؿاث للاؾخٟاصة مً البًاج٘ ٍْ مٓاث م٘ الكغ٧اء  اْلخضماث االإ٣ضمت   لخباص٫ االإٗل

ْ صباؽ الٗباصي، مً االإاؾؿاث  عٓصًً) ؾلُان الُاجي   (.93، 92 ، نٟدت 2009الأزغٔ ؤي االإ

م الالىترووي   . زالثا/ مميزاث الدظىٍ

َْظٍ الخهاثو لا بض مً ِٞمِا مً ؤظل بهجاح   ٤ٍٓ الال٨ترْوي بسهاثو الاهترهِذ،  ًم٨ً بؾباٙ الدؿ

مًْ بحن َظٍ االإمحزاث ٣ٍُٓت     :الٗملُت الدؿ

ل٣ض م٨ىذ الاهترهِذ االإاؾؿاث مً جدضًض ػباثجها، ختى ٢بل ال٣ُام بٗملُت الكغاء،  :ىحتكابلُت الؤزطاٌ االإ

مٓاث  آ مٗل ٣ٍْضم اْ ؤهٟؿِم  ٍٓب ؤن ًدضص ٢ٓ٘ ال لٓٓظُا الغ٢مُت ججٗل مً االإم٨ً لؼاثغي م طْل٪ ؤلً الخ٨ى

عْٚباتهم ٢بل الكغاء   .ًٖ خاظاتهم 

طْل٪ اؾخجابت َْٗجي بها ٢ضعة الؼباثً ٖلى الخٗبحر ٖ: الخفاعلُت عْٚباتهم مباقغة للماؾؿت  ً لخاظاتهم 

مٓ بها االإاؾؿت ٣ٍُٓت التي ج٣   .للاجهالاث الدؿ

مٓاث ًٖ الؼباثً : الراهسة صٖٓاث البُاهاث التي جخًمً االإٗل مْؿخ آٖض  هي ال٣ضعة ٖلى الٓن٫ٓ بلى ٢

٢ٓت ٖل جًُْٟلاتهم، مما ًم٨ً االإاؾؿت االإؿ اتهم االإايُت  ش مكترً جْاعٍ ى الاهترهِذ مً اؾخسضام االإدضصًً 

٣ٍُٓت ى الدؿ هُٓت الٗغْ ٢ٓذ الخ٣ُ٣ي مً ؤظل ػب مٓاث في ال   .جل٪ االإٗل

ضْن، صْن : السكابت جٓها، بدُض ًهغخٓن ٣ِٞ بما ًغٍ مٓاث التي ٣ًضم هْي ٢ضعة الؼباثً ٖلى يبِ االإٗل

ذ بها بٓن في الخهغٍ ْ لا ًغٚ ت بُجهم ؤ مٓاث ؾغٍ م ٖلى ج٣ضًم مٗل    .بظباعَ

ٌ كابلُت  ٢ُْمِا، م٘  :الىصى ؤ٦ْثر ًٖ مىخجاث االإاؾؿت،  مٓاث ؤْؾ٘  هْي بم٩اهُت ظٗل الؼباثً ًمخل٩ٓن مٗل

بم٩اهُت االإ٣اعهت باالإىخجاث ْالأؾٗاع الأزغٔ االإىاٞؿت، لظل٪ حؿعى االإاؾؿت ظاَضة لإ٦ؿاب مىخجاتها 

باث ٖملائها الظًً ؾب٤ لِم قغاء ٤ْٞ عٚ عٓاث  جُْ بت مجها ف جدؿِىاث  لاء مىخجاتها، عٚ ي الٓن٫ٓ بلى 

 (.77_76،نٟدت  2010ٖملائها لِا. )قحرْٝ، 

م الالىترووي    :االإؼلب الثاوي : مساحل و مجالاث الدظىٍ

عْ  ما٫ ٢ض ا٢خهغ في بضاًت الأمغ ٖلى الض آؾُت مىٓماث اٖلأ اْؾخسضامّ ب عٓ الاهترهذ  م مً ؤن ِْ   بالغٚ

مْىخجاتها بلا ؤن الٗضًض ٟي باالإىٓمت  اْلخٗغٍ   مً الكغ٧اث الٗاالإُت الىاجخت ٢ض ْؾٗذ مً هُا١ الترٍْجي 

مًْ زلا٫ بجبإ مغاخل لٗغى مىخجاتهم ٤ٍٓ مىخجاتها ،    مْجالاث اؾخسضام الٓؾاثل الال٨ترْهُت في حؿ

اْالإؿتهل٪   . حْؿُِل ٖملُت الخباص٫ بحن االإىخج 

م الالىترووي اْالإىٓماثًؼصاص اججاٍ الٗضًض  :أولا/ العىامل االإظاعدة على اهدشاز الدظىٍ   مً الكغ٧اث 

ٓ الخالي ٤ٍٓ ٖبر الاهترهذ للاؾخٟاصة مىّ ٖلى الىد ٓ الدؿ اْل٨بحرة هد    :الهٛحرة 

 مٓاث ٓٞحر االإٗل آؾ٘ لأظِؼة الخاؾٓب الصخص ي في ظمُ٘ الأما٦ً م٘ الؤم٩اهُاث الِاثلت في ج   اهدكاع ال

اْلجِض ٢ٓذ    . اْل

 ٓم صًٓ صة بإظِؼة االإ ت ٞاث٣ت مما ٌؿِل الاجها٫ بكب٩اث  جؼاًض ٖضص ؤظِؼة الخاؾٓب االإؼْ طاث ؾغٖ

  . الاهترهذ للاؾخٟاصة مجها  زضماث

 صة ببرامج جدُذ صز٫ٓ االإباقغ ٖلى الاهترهذ بكب٩اث الخضماث   ابخ٩اع ؤظِؼة الخاؾٓب الصخهُت االإؼْ

اْبخ٩اع البرامج الجضًضة لدؿِل ٖملُت الاجها٫ بالخضماث االإخهلت بكب٨ت الاهترهذ   . االإخهلت ،
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 ٍٓغ َغ١ آمىت.الخ جُْ ت في الغبِ الكب٩ي   ٟاّ ٖلى الؿغٍ

 الٗاملحن في مجا٫ الخضماث الال٨ترْهُت ً اْلىاقغٍ هُٓت لخماًت م٣ضمي الخضماث  ٍٓغ ؤَغ ٢اه   .جُ

  لٓت عبِ ظمُ٘ بلضان الٗالم بكب٨ت مخ٩املت مً الاجهالاث مما لٓٓظُا الاجهالاث ْؾِ ٍٓغ ج٨ى جُ

ض في ْٞخذ  ًؼٍ لُْت  ا١ٓ الٗاالإُت للخباص٫ االإكتر٥ خغ٦ت الخجاعة الض   . الأؾ

 ٤ٍٓ الخ٣لُضي ٤ٍٓ الال٨ترْوي ًٖ اؾخسضام الدؿ   . اهسٟاى ج٩لٟت اؾخسضام الدؿ

 ٤ٍٓ الال٨ترْوي هت الٟاث٣ت في اؾخسضام الدؿ ا١ٓ الإضٔ االإغْ  . جؼاًض بصعا٥ االإخٗاملحن في الأؾ

 لٓٓظُا الخضًشت خُض اْلخ٨ى جي  جؼاًض ٖضص الكباب الظي ٌؿخسضم الخاؾٓب  ؤنبذ ظمُ٘ زغٍ

با ٖلى صعاًت ٧املت بإظِؼة الخاؾٓب ْالأظِؼة الغ٢مُت الخضًشت )الهحرفي،   الجامٗاث اْالإضاعؽ ج٣غٍ

 . (.34_35،نٟدت 2008

م الالىترووي اْلظي : زاهُا/مساحل الدظىٍ ٤ٍٓ ٖبر الاهترهذ ٌكخمل ٖلى ٖضة مغاخل    ًم٨ً ال٫ٓ٣ ؤن الدؿ

 ْ هٓت،  م ٧ل مً: )ٖؼام، خؿ    : (جخمشل في 441_440،نٟدت  2008الكُش، ط٦غَ

باث ْخاظاث : مسحلت الؤعداد ْ االإىخج بضعاؾت الؿ١ٓ بدُض ًدضص عٚ مٓ الباج٘ ؤ االإؿتهل٨حن   في َظٍ االإغخلت ٣ً

اْلُلب في الؿ١ٓ االإدلي ْ الخضمت التي ٌؿخُُ٘ بهخاظِا خؿب َلب الؼبٓن  اْلخاعجي. م٘   زم ٌٗغى ؾلٗخّ ؤ

ٓٞحر ٢اٖضة البُاها   . ث اللاػمت لِظٍ االإغخلتج

ْ االإغج٣بحن ؤْ عْٚباث االإؿتهل٨حن االإدلُحن ؤ ا٤ٞٓ م٘ خاظاث  الٟٗلُحن   ج٣ٓم االإاؾؿت لإهخاط ؾل٘ ْزضماث جخ

ا١ٓ الال٨ترْهُت ٖبر غخِا في الأؾ عْٚباتهم َْ اْالإىاٞؿت بالخدضًض الض٤ُ٢ لخاظاتهم  ا١ٓ  الاهترهذ   ْحجم الأؾ

 ْ لُْتلخد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإىٓمت ب٨ٟاءة  جْمىدِا الهٟت الض   . ٞٗالُت ا٦بر مً مىاٞؿحها 

آنل : مسحلت الاجصاٌ م٘   حؿخسضم االإاؾؿاث في َظٍ االإغخلت الٗضًض مً ْؾاثل الاجها٫ االإسخلٟت ل٩ي جخ

ْْاضخت ٣ت ؾِلت  لان االإسخلٟت بُغٍ ط ًٖ مىخجاتها مً زلا٫ ْؾاثل اٖلؤ ٢ٓذ جغْ   االإؿتهل٪ ْفي هٟـ ال

لان للؼباثً م٘ ب٢ىاِٖم ْخ ثهم ٖلى الكغاء ، حؿخسضم االإاؾؿاث الٓؾاثل الال٨ترْهُت في ٖملُت اٖلؤ

مٓاث التي ) page web) , )site web( مً زلا٫ نٟدت الاهترهذ  اْلترٍْج ٦ما ًم٨ً للؼبٓن مٗالجت االإٗل

اْلترٍْج االإخٗل٣ت بمىخجاث االإاؾؿت  جدملِا لان    . الٓؾاثل الال٨ترْهُت ؤزىاء ٖملُت اٖلؤ

مًْ زم ًهضع االإكتري ٢غاعٍ بالكغاء ال٨ترْهُا ؤي :لخبادٌمسحلت ا   هْي مغخلت الخ٣ى ٞحها الٗغى بال٣ب٫ٓ 

اْالإؿتهل٪ مً زلا٫ اؾخسضام الضٞ٘ الال٨ترْوي مشل البُا٢اث   ال٣ب٫ٓ ْالاجٟا١ مابحن االإاؾؿت ؤْ الباج٘ 

ت بْطا جد٤٣ طل٪ ٢ض ًهاخب الأمغ بالكغاء الاثخماهُت ، التي ج٨ٟل الأمان   اْلخٟاّ ٖلى الؿغٍ

صٓ الغ٢مُت اْالإهضا٢ُت   . بنضاع ؤمغ بالضٞ٘ باؾخسضام الى٣

٠٢ٓ  :مسحلت ما بعد البُع ٣ٍُٓت بٗض ٖملُت الخىُٟظ لا جخ صْٖم بياُٞت ٞالٗملُت الدؿ صٓ زضماث بؾىاص  ْظ

صٓة مً زلا٫  ٖىض    :ظظب ػباثً ظضص بل جداٞٔ ؤًًا ٖلى َالاء الؼباثً في ْل االإىاٞؿت االإٓظ

  ْمجخمٗاث اٞترايُت ْ صٓ ٚغٝ مداصزت ؤ  .ظ

 ٤ الغؾاثل الال٨ترْهُت ٓ ظضًض ًٖ َغٍ ٍض االإكتري بما َ جْؼْ اْالإخابٗت  آنل    .الخ

 ٓٞحر ٢اثمت ْالؤظابت ٖلى الأؾئلت االإخ٨غعة   . ج

 جْدضًض بياُٞت صْٖم     .زضماث بؾىاص 
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م الالىترووي     زالثا/ مجالاث الدظىٍ

اْلتي هيحكمل مجالاث جُب٤ُ الأؾالُب  ٣ٍُٓت  ْٚحر الدؿ ٣ٍُٓت  اْلٗملُاث الدؿ في   الال٨ترْهُت ٧اٞت الأوكُت 

ْ ؾُض ٢ىضًل،  طْل٪69_67،نٟدت  2012زضمت الٗملاء االإؿتهضٞحن، التي ؤقاع بلحها ٧ل مً )ؾامذ  ٖلى   (

ٓ الخالي    : الىد

لان ًٖ االإىٓمت )عؤؽ مالِا، زبراته  :ًم٨ً اؾخسضام الاهترهذ في :الؤعلان سِا،ٖضص ٖمالِا، ٖضص اٖلؤ ا، جاعٍ

آث الخبرة آنٟاث ل٩ل مىخج) ؾى اْالإ اْالإؼاًا  لان ًٖ مىخجاث االإىٓمت )ٖضص مىخجاث،   .) ،اٖلؤ

   :مً االإم٨ً ال٣ُام بٗملُاث البُ٘ ٖبر الاهترهذ ُٞما ًلي :البُع

 ،ػَٓٗاتهم الجٛغاُٞت جْ اْالإغج٣بحن    بٖضاص ٦كٝٓ بإؾماء الؼباثً االإدلُحن 

  بعؾا٫ ؤؾٗاع البُ٘ للؼباثً ،ال٣ُام ْ ى الترٍْجُت    بالٗغْ

 اْؾخ٣بالِا   . بعؾا٫ الؼباثً َلباث قغائهم 

هْي : الخىشَع ػَٓ٘  ْ بلى جاظغ الجملت  :االإبُٗاث ٖبر الاهترهذ اخض ؤق٩ا٫ الخ ػَٓ٘ االإباقغ ٖلى قغ٧اث البُ٘ ؤ الخ

ْ بلى االإؿتهل٪ الأزحر    .جْاظغ الخجؼثت ، ؤ

خماص ٖلى الاهترهذ في :االإىخجاث الجدًدة    : ًم٨ً اٖلا

 ، اْث ْالاظخماٖاث للخٗغ٠ٍ باالإىخجاث الجضًضة اْلىض   ٣ٖض االإاجمغاث 

  مًْ مهاصع مسخلٟت ،  الخه٫ٓ ٖلى حن  عٓصًً ،االإسترٖ جل٣ي ؤ٩ٞاع باالإىخجاث الجضًضة مً الٗملاء ،االإ

عٓة ؾاب٣ا التي حؿاٖض مً بظغاء الضعاؾاث ا بخهمُم مىخجاث   لخانتالبُاهاث ْالؤخهاثُاث االإيك

  ظضًضة.

 ٣ٍٓي االإ٣ترح ج الدؿ   . ازخباع االإؼٍ

س االإىخج    : ًم٨ً مً زلا٫ الاهترهذ :جؼىٍ

ةٓ ، الأؾماء اْلبُاهاث اللاػمت لإظغاء الخٗضًلاث في الٛلاٝ ، الٗب مٓاث  ت ،   الخه٫ٓ ٖلى االإٗل الٗاالإاث الخجاعٍ

  . ال٣غاعاث االإلاثمت االإخٗل٣ت بهاال٣ُام بخ٣ُُمِا جمُِضا لاجساط  الخضمت ،الًمان ،

خماص ٖلى الاهترهذ في : الشساء    : ًم٨ً اٖلا

 ًًعٓص ج٣ُُْمِا )جل٣ي ؤؾٗاع مً االإ ى   .  ) الخه٫ٓ ٖلى الٗغْ

 ، ٢ُٓتها جْ ٕٓ الاخخُاظاث  هْ عٓصًً لخدضًض ٦مُت    الاجها٫ باالإ

 ، عٓص عٍٓض للم    بعؾا٫ ؤمغ الخ

  ْ عٓص  عٍٓض م٘ االإ عٓصمخابٗت جىُٟظ ؤمغ الخ اث مً االإ   .صٞ٘ ٢ُمت االإكترً

خماص ٖلى الاهترهذ في :خدماث ما بعد البُع    : ًم٨ً اٖلا

o ت بػالتها ؛   جل٣ي َلباث ْق٩أْ الٗملاء ْؾغٖ

o مْاطا جم ٞحها ؛ ؤْؾبابها     حسجُل الك٩أْ االإخٗل٣ت بالٗملاء 

o  ْْؾاثل الاجها٫ الخانت بها ٖلى لان ًٖ مغا٦ؼ زضماث ما بٗض البُ٘    . قب٨ت الاهترهذاٖلؤ

م    : ًم٨ً مً زلا٫ قب٨ت الاهترهذ :بحىر الدظىٍ
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 ت ٍٓت ًٖ الكغ٧اث االإىاٞؿت ْالاؾخٗاهت بالإخهاثُاث االإسخلٟت ًٖ الؿ٩ان الإٗغٞ   ظم٘ البُاهاث الشاه

مٓي ؛ ْ صزلِم ال٣ م  ػَِٓٗم الجٛغافي ، ؤٖماعَ    ج

 مخٗل٤ باالإىخج ؛ ٓ ؤْبدار ب٩ل ما َ    ال٣ُام بضعاؾاث 

 غ البدٓر مً زلا٫ قب٨ت الاهترهذ م٘ الٗملاء بٗض جل٣ي م٣ترخاتهم مىا٢كت ج٣ْاعٍ ى    ٖغْ

  حْٗل٣ُاتهم،

 ال٣ُام بدىُٓم االإ٣ابلاث الجماُٖت ٖبر الاهترهذ .   

٤ٍٓ الال٨ترْوي بٗض ؤن ؤنبذ الاهترهذ ٌُٛي اٚلب مىاهج حٗاملاجىا الخُاجُت ؤنبذ مّٗ    بْالخالي ٞان الدؿ

ت  بْم٩اهُت بضالٗالم ؤقبّ بال٣غٍ آؾ٘  مٓاث ٖلى  الهٛحرة خُض ًخه٠ بالخ٩لٟت االإىسًٟت ْالاهدكاع ال االإٗل

٤ٍٓ الال٨ترْوي ٌؿاٖض الكغ٦ت ٖلى جد٤ُ٣ اْؾ٘ لظل٪ ٞان الاؾخسضام الجُض للدؿ ؤَضاِٞا   هُا١ 

ا   . اْؾخمغاعَ

م الالىترووي   االإؼلب الثالث : فسص و جحدًاث الدظىٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي الٗضً ٓٞغ الدؿ جْخمشل َظٍ الٟغمً ل٨ْىّ ًٟغى الٗضًض مً الخدضًاث    ض مً الٟغم 

عٓي( ُٞما ًلي ا )ه   : اْلخدضًاث التي ط٦غَ

م الالىترووي   :أولا /فسص الدظىٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي بهضٝ ٓ الدؿ ٣ٍُٓت هد ٢ٓذ الخايغ بخٓظُّ ؤوكُتها الدؿ بم٩اهاجّ    حكِض مٗٓم الكغ٧اث في ال

٤ٍٓ الال٨ترْوي  مْؼاًا الدؿ ٤ٍٓ   الٗالُت ، الاؾخٟاصة مً زهاثو  اْالإىاٞ٘ التي ًد٣٣ِا الدؿ مًْ ؤَم الٟغم 

اْلؼباثً في ْل ما٫ االإخٛحرة ٦ما ًلي  الال٨ترْوي ل٩ل مً االإاؾؿاث  بِْئت اٖلأ الإت     : الٗ

ا١ٓ ؤ٦ضث ٖضة صعاؾاث ؤن الدؿ : إمياهُت الىصىٌ إلى الأطىاق العاالإُت ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٌؿعى بلى جٓؾُ٘ الأؾ

٢ُٓت ٤ٍٓ  22الى 3للماؾؿاث بيؿبت ج٣ضع بحن   ػٍْاصة الخهت الؿ %بؿبب الاهدكاع الٗالمي ٦ما ؤن الدؿ

م ازخلاٝ   الال٨ترْوي ًدُذ اْالإ٣اعهت بحن مىخجاث االإاؾؿاث الٗاالإُت عٚ للؼباثً الخه٫ٓ ٖلى اخخُاظاتهم 

ا٢ِٓٗم صْ الجٛغاُٞت ؛الجٛغاُٞت خُض ؤن الد  م ٤ٍٓ الال٨ترْوي لا ٌٗترٝ بالخض    ؿ

٢ٓحن ٞغم ؤ٦بر لخ٠ُُ٨  :جلدًم الظلع والخدماث وفلا لحاحاث العملاء ٓٞغ للمؿ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ً الدؿ

٣ْٞا لاخخُاظاث الؼباثً ال٨ترْهُا اْلخٟاٖلُت   مىخجاتهم  ٢ٓٗاتهم ، ٦ما ؤن الُا٢اث الاجهالُت  بك٩ل ًلبي ج

٤ٍٓ الال٨ترْوي ُٖٓت في للدؿ عْٚباث الؼباثً ؛  خ٣٣ذ ٢ٟؼة ه ْ بقبإ خاظاث    ؤؾالُب بعياء 

س االإىخجاث ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٞغنا ٦بحرة لكغ٧اث للاؾخجابت   : الحصىٌ على معلىماث مسجدة لخؼىٍ ٓٞغ الدؿ ً

ا١ٓ عٓاث   ٖلى االإخٛحراث التي جدضر بالأؾ اْلبِئت الخ٣ىُت مما ًد٤٣ صمج خاظاث الؼباثً م٘ الخُ

طْل٪ مً زلا٫ ما ٌؿمىالخ٨ى اْلتي حٗخمض ٖلى صعاؾت الؿ١ٓ   لٓٓظُت،  ٍٓغ االإىخجاث  بالٗملُت االإغهت لخُ

٤ٍٓ آؾُت الآلُاث الخٟاٖلُت للدؿ   .الال٨ترْوي  ب

٤ٍٓ الال٨ترْوي اؾتراجُجُاث الدؿٗحر لِؿذ ٣ِٞ   : جخفُع الخيالُف واطخخدام الدظعير االإسن  في ْل الدؿ

ٗت لخالت  اْلخاعظُت ،٦ما ؤن   الؿ١ٓ ، بل جإزظاؾخجابت ؾغَ اْالإخٛحراث الضازلُت  آمل  خباع ٧ل الٗ في ٖحن اٖلا

مٓ الدؿٗحر االإغن ج٩ٓن جُب٣ُاجّ ٓٞغ ج٣ىُاث جم٨ً   مِٟ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ، بدُض جخ مً زلا٫ آلُاث الدؿ

عٓ ٖلى ؤًٞل اْلٗش ٓٞغة  االإكتري مً البدض    ؛الأؾٗاع االإخ
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٤ٍٓ الال٨ترْوي ٢ضم ٞلؿٟت ظضًضة لؿ١ٓ الال٨ترْهُت ٩ًٓن   للخىشَعاطخحدار أشياٌ وكىىاث حدًدة  الدؿ

عٓ مهُلح  الخٟاٖل ٞحها بحن ؤَغاٝ ٖملُت الخباص٫ صٓ ْؾُاء مما ؤصٔ بلى ِْ ٖضم " صْن الخاظت لٓظ

٤ٍٓ "الخٓؾِ ت   ، ٦ما ٣ًضم الدؿ ُٖٓت ظضًضة ًُل٤ ٖلحهم اؾم ْؾُاء االإٗغٞ الال٨ترْوي ْؾُاء بى

هْ صي   ي ماؾؿاث تهضٝالال٨ترْهُت  مٓٓن بٗمل مؼْ اْلؼباثً ٣ً لدؿُِل ٖملُاث الخباص٫ بحن االإىخجحن 

ت ؛    الخضمت الخجاعٍ

لان الال٨ترْوي   : اطخخدام أطالُب جسوٍج جفاعلُت مع العملاء مً ؤ٦ثر ْؾاثل الترٍْج ظاطبُت َٓ اٖلؤ

لان االإباقغ ٖبر الاهترهذ ًتزاًض جْبلٜ ٢ُمخّ في ٖام  12بمٗض٫   ٞالٖإ ٍٓا  ْ ٢ض  5.3ب  2002%ؾى لاع  ملُٓن ص

مٓا ظضًضا للئٖلان خُض ؤن  7.7بلى  2005جهل في ٖام  ٤ٍٓ الال٨ترْوي مِٟ ٣ٍْضم الدؿ لاع  بلُٓن ص

٢ٓٗٓن ؤن   االإاؾؿاث ج٣ضم ا٢ٓ٘ ال٨ترْهُت مدضصة ًخ الغؾاثل الترٍْجُت بلى بِئاث مؿتهضٞت مً زلا٫ م

ا.ج٩ٓن ظماَحرَ   م بصعا٦ِا ؛٢اصعة ٖلى جمُحزَ

٢ْىاٖاث جغقى بلى   : دعم وجفعُل إدازة العاللاث مع العملاء مٓ ظضًض  ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٌؿدىض بلى مِٟ الدؿ

٪ اؾتراجُجي في صْٖم ٖال٣اث َاصٞت م٘ الؼباثً مً   اٖخباع الٗمُل قغٍ ما٫، خُض اؾتهضٝ بىاء  مىٓماث اٖلأ

  الاجها٫ االإباقغ م٘ الؼباثً ؛اْؾخمغاع   زلا٫ جُٟٗل صًىام٨ُُت

ا١ٓ الال٨ترْهُت بمغخلت   : جحلُم ميزة جىافظُت ومىكع اطتراجُجي في الظىق  جمغ ٖملُت االإىاٞؿت في الأؾ

عٓاث ال٨بحرة في   اهخ٣الُت بؿبب الخد٫ٓ بلى االإىاٞؿت التي حٗخمض اْلك٪ ؤن الخُ اْل٣ضعاث،  ٖلى الؤم٩اهُاث 

مٓاث االإخٗل٣ت  لٓٓظُا االإٗل ٤ٍٓج٨ى ُٖٓت في صٖم الاؾتراجُجُاث االإمحزة   بالدؿ ظْضث ٞغنا ه الال٨ترْوي ٢ض ؤ

  .للماؾؿاث  جْدؿحن الٓي٘ الخىاٞس ي

م الالىترووي    : زاهُا / جحدًاث الدظىٍ

اْلخد٫ٓ  الإت  ٓ الٗ مْخىٖٓت في ْل الاججاٍ هد ٤ٍٓ الال٨ترْوي مً ٞغم ٦بحرة  ٓٞغ الدؿ بلى الا٢خهاص   ب٣ْضع ما ً

بٓاث التي جدض مً اؾخسضامّ  ْالاؾخٟاصةالغ٢مي،بلا ؤ اْلهٗ آظّ بٌٗ الخدضًاث  ٍْم٨ً جدضًض   هّ ً مىّ، 

   : ؤَم َظٍ الخدضًاث ُٞما ًلي

٤ٍٓ الال٨ترْوي جدخاط لٗمل حٛحراث في البيُت : الخحدًاث الخىظُمُت ما٫ مً زلا٫ الدؿ   بن جىمُت اٖلأ

ْٞلؿٟت االإاؾؿاث الخىُٓمُت،  مْؿاع  اْلٟٗالُاث الاجهالُتالخدخُت في ٩َُل  ٣ٍُٓت  ٍْخم صمج الأوكُت  الدؿ

عٓاث ٤ٍٓ الال٨ترْوي م٘ جدضًض بظغاءاث الٗمل بها بما ًخماش ى م٘ الخُ لٓٓظُت ؛  الخانت بالدؿ    الخ٨ى

٢ٓ٘ ٖلى اعى : ازجفاع جيالُف إكامت االإىاكع الالىتروهُت ًٍٓ م ج٩ْ ٢ٓ٘ ال٨ترْوي مشل بىاء  وكاء   بوكاء م

ا٢ٓ٘  ٍٓغ االإ مْسخهحن ٖلى صعظت مً الال٨ترْهُت ًدخاطجُْ ا٢ٓ٘ لان ٖملُت جهمُم لخبراء  ال٨ٟاءاث،   ال

بْك٩ل ٢اصع ٖلى ا٢ٓ٘ ال٨ترْهُت ظظابت  ْٞىُت لٗمل م ٣ٍُٓت  ظظب اَخمام   ؤًًْا ًجب ٖمل صعاؾاث حؿ

لا لخ٣ضًم ٢ُمت بياُٞت للؼبٓن بما ًد٤٣ االإحزة ٢ٓ٘ ماَ ُت للماؾؿاث الخىاٞؿ  الؼباثً، ٦ما ًجب ؤن ٩ًٓن االإ

   ؛

ا٢ٓ٘ الال٨ترْهُت : جؼىز جىىىلىحُا االإىاكع الالىتروهُت آظّ اؾخمغاع االإ هْجاخِا ،   مً ؤَم الخدضًاث التي ج

ٗت في لٓٓظُت الؿغَ عٓاث الخ٨ى ا٦ٓبت الخُ ٢ْضعتها الخىاٞؿُت، ًجب م اصة ٞٗالُتها  مجا٫ جهمُم   ؤًًْا ػٍ

ا٢ٓ٘ ؛ ٍٓغ َظٍ االإ    جُْ
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بْحن : تعىائم اللغت والثلاف اْلش٣اٞت مً ؤَم الخدضًاث التي ح١ٓٗ الخٟاٖل بحن الؼباثً  الٗضًض   حٗخبر اللٛت 

صٓة ٖلى عٓ بغامج لترظمت الىهٓم االإٓظ ا٢ٓ٘ الال٨ترْهُت ، لظا ٖلى االإاؾؿاث ؤن جُ ا٢ِٓٗا   مً االإ م

ْٖاصا ٦ْظل٪ مغاٖاة الش٣اٞاث االإسخلٟت للؼباثً  ٢ُْمِم ٧ي   تهمالال٨ترْهُت بلى لٛاث ًِٟمِا الؼباثً  ج٣ْالُضَم 

ت ؛ ا٢ٓ٘ الخجاعٍ    لا حك٩ل ٖاث٣ا في اؾخسضام االإ

٤ٍٓ ٖبر الاهترهذ : الخصىصُت والأمً آ ٨ٞغة الدؿ ْزانت   مً ؤَم الخدضًاث التي جازغ ٖلى الؼباثً ٧ي ًخ٣بل

٤ٍٓ الال٨ترْوي جخُلب مً الؼبٓن حسجُل بٌٗ البُاهاث مشل الاؾم،الجيؿُت ٗمغ، ، ال ؤن ٖملُت الدؿ

عي اؾخسضام بغمجُاث زانت تهخم بالخٟاّ ا لظا مً الًغْ ْٚحرَ ٣ت الضٞ٘،  آن، َغٍ ت   الٗى ٖلى ؾغٍ

   ْزهٓنُت الخٗاملاث الخجاعة الال٨ترْهُت ؛

٤ٍٓ الال٨ترْوي َٓ : عدم الثلت في وطائل الدفع الالىتروهُت الضٞ٘   مً ؤ٦ثر ؤق٩ا٫ الؿضاص اعجباَا بالدؿ

آؾُت بُا٢اث الاثخمان  مٓ االإاؾؿاث باؾخسضام بغامج جإمحن ْؾاثل الضٞ٘ الال٨ترْويب ٦ْؿب ز٣ت   لظا ج٣

عٓي،   (.97_92،نٟدت  2017الٗملاء . )ه

م الالىترووي    االإبحث الثاوي: أطاطُاث الدظىٍ

خماص ٖلى  آث ال٣لُلت االإايُت بالٖا ٤ٍٓ زلا٫ الؿى ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٞخذ ؤٞا٢ا ظضًضة في ٖالم الدؿ   بن الدؿ

 ٓ طْل٪ بالاؾخٗاهتالجِ ا٦ٓبت الٗهغ الخالي،  مْسخل٠ الأوكُت التي حؿاٖض ٖلى م ٣ٍُٓت  ما٫ الدؿ   ص ْاٖلأ

٣ٍُٓت، بؿبب حٛحر بُئخّ َىا٥ صاثما ٞغم مخاخت  بمسخل٠ االإباصت ْالأبٗاص في جىُٟظ الٗملُاث الدؿ

آظِت ازُغ   تْهضًضاث مْ ٣ٍٓي ًم٨ً اؾخٛلا٫ َظٍ الٟغم  جّ الدؿ مًْ زلا٫ مؼٍ آظِّ،    . الخدضًاث ج

م الالىترووي : مبادئ وأبعاد الدظىٍ    االإؼلب الأوٌ

٤ٍٓ ٖبر الاهترهذ لا بض لِا مً ِٞم ْ الدؿ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ؤ ب في اؾخسضام الدؿ ْ   بن االإىٓمت التي جغٚ االإباصت 

عْٞ٘ مؿخٔٓ الغيا ِْٞم الؼبٓن  ٤ٍٓ مما ٌٗؼػ في ز٣ت    .لضًّ  الأبٗاص الأؾاؾُت لاؾخسضام الاهترهذ في الدؿ

م الالىترووي    أولا/ مبادئ الدظىٍ

حْؿترقض باالإباصت الأؾاؾُت   ٤ٍٓ الال٨ترْوي مً ٢بل االإاؾؿاث البض ؤن حٗخمض  بن مباصت اؾخسضام الدؿ

ْ عصًىت( ٧الخالي  الظي ا بلحها )الهمُضعي     :ؤقاعْ

ؤًًْا  :مبدأ اليشاغ االإخبادٌ مٓاث  ب مؿخسضم الاهترهذ في الخه٫ٓ ٖلى االإٗل ًًغٚ ٍض الآزغٍ   في جؼْ

ٍٓاث َْظا ما ٌٗغٝ باليكاٍ االإخباص٫ الظي ًى٣ؿم بلى زالشت مؿخ مٓاث     :باالإٗل

مٓاث*   .مؿخٔٓ ج٣ضًم االإٗل

ْ االإاؾؿت* بت في الخٗامل م٘ االإىخج ؤ   . مؿخٔٓ بزاعة الغٚ

ْ ما ًتر٥ مً : الخغرًت العىظُت ا٢ٓ٘ ؤ ؤْصخاب االإ ا٢ٓ٘ االإىٓماث  حؿائلاث   هي بعؾا٫ عؾاثل ال٨ترْهُت بلى م

مًْ َظا الخٟاٖل جخد٤٣ الٗال٣ت بحن الٗمُل االإغج٣ب مْلاخٓاث ٖلى ما ًُلبّ،  الظي ٨ًغع   ، اؾخٟؿاعاث 

٢ٓ٘ ؛ اعة ٖلى قب٨ت االإ    الؼٍ

لُت مىاطبت آظؼمً زلا٫ الاهدك : الاهترهذ حشيل أداة حظىٍ آؾ٘ الظي جد٣٣ّ خُض جخسُى ٧ل الخ   اع ال

ْ الضْلي ٤ٍٓ الخ٣لُضي االإدلي ؤ ٢ٓاث التي ًخه٠ بها الدؿ   . اْالإٗ

م عبر الاهترهذ فسصت لإزباث االإىاػىت الصالحت على الاهترهذ   حٗغٝ با٢خهاص الِباث لكب٨ت : الدظىٍ

٢ٓ٘ ًجب مغاٖاة ال٣ُمتٞٗىض الخس "ٞىتن ؾحرٝ " الاهترهذ ٦ما ؤَل٤ ٖلحها ماؾـ الاهترهذ   ُُِ لإًجاص م
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اع ٦ما ؤن هُا١ ْ َضًا للؼْ ْ مىذ ؤ ٣ٍْهض بّ ج٣ضًم َباث ؤ ٢ٓ٘ ، بدُض ج٣لُضٍ ٢ٓي ْقاج٘ ،   االإًاٞت لِظا االإ

مٓاث حؿُِلُت ......) خُض مٓاث ٖضًضة (مىخجاث، زضماث ، مٗل اْؾ٘ مً زلا٫ ما ٣ًضمّ مً مٗل   الخضماث 

٢ٓ٘؛ ) ْ عصًىت، ٨ًؿب ٢ُمت بياُٞت للم   (.88_87،نٟدت  2012الهمُضعي 

 

م الالىترووي    زاهُا/الأبعاد الأطاطُت لاطخخدام الدظىٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي البض لِا مً ِٞم الأبٗاص الأؾاؾُت لاؾخسضام ب في اؾخسضام الدؿ الاهترهذ   بن الكغ٦ت التي جغٚ

م ٧ل مً ) ا بالى٣اٍ الخالُت ٦ما ط٦غَ اْلتي ًم٨ً خهغَ  ٤ٍٓ ْ عصًىتفي الدؿ  :  )الهمُضعي 

مْضتها، بدُض ٌسجل ٢ْاتها  ؤْ اعة  ا٢ٓ٘ الؼٍ ٍٓب( ؤنبذ بةم٩ان االإكتري ازخُاع م االإؿتهل٪   م٘ ٢ُام الكب٨ت )ال

ب الُال٘ ٖلُّ مً بْالخالي ٞاهّ ًُل٘ ٖلى ما ًغٚ ٢ٓذ الظي ؤعاص  اْلكب٨ت في ال  ٘٢ٓ لّٓ بلى االإ آيُ٘   صز م

ل٨ًْ  ٍْخجاَل الباقي  يت  مٓاث مٗغْ مٓاث ٦ضٖاًتمْٗل ْ   لا حؿمذ َظٍ الكب٨ت الإغؾلي االإٗل اؾخٟؿاعاث ؤ

٢ٓ٘ الكغ٦ت ً للُال٘ ٖلى ما ًهل بلى م ً الآزغٍ    . قغاء بمغا٢بت الؼاثغٍ

٤ٍٓ ض مً ح٣ُٗض ٖملُت الدؿ ا٢ٓ٘ ، لضحهم اَخماماث مدضصة ججظبهم مما ًؼٍ ً للم ْ الؼاثغٍ   بن االإؿخسضمحن ؤ

ب  ْ ٖغىالال٨ترْوي، ٞٗلى الكغ٦ت التي جغٚ ٤ٍٓ مىخجاتها ؤ ا٢ٓ٘ لِا ٖلى الاهترهذ لدؿ ْ م ٢ٓ٘ ؤ زاعة   بةوكاء م

هُٓت لاهاث الخلٟؼٍ . اَخمامِم ٦ما في اٖلؤ
 .ً ا٢ِٓٗا ججظب اهدباٍ الؼاثغٍ   زضماتها ؤن تهخم صاثما بجٗل م

صٓ باؾخصىاء الخ٩لٟت ٖلى ٦مُ 24بما ؤن َظٍ الكب٨ت حٗغى زضماتها ٖلى مضاع  صٓ ؤًت ٢ُ   تؾاٖت، ٞا٫ جج

يت ٖبر الاهترهذ مٓاث االإٗغْ   . االإٗل

مْىاؾب ٞمشا٫ بطا ٢امذ االإاؾؿت بخ٣ضًم ز١ٓٓ ْ لا ًدمل مًمٓن خ٣ُ٣ي  ٤ٍٓ ٚحر االإ   الابخٗاص ًٖ الدؿ

ٓن طل٪ ْ ً ؾُٗغٞ ٖٓض ٞان مالُحن الؼاثغٍ لْم ج٠ بهظا ال ٢ْذ مٗحن    ْٖضا ٖلى الاهترهذ بدؿلُم مىخج ما في 

ْ بخؿا ً ٖبر الاهترهذؤًًا ؾُٗبرْن ًٖ ًٚبهم  بن مؿخلم   . ؾِم بٗضم الغيا ًٖ َظٍ االإاؾؿت بلى الآزغٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي لا ٩ًٓن ؤخاصي الاججاٍ، بل َٓ ٘ ٞان الدؿ آب الؿغَ اجها٫ زىاجي   الغؾالت لضًّ حؿُِلاث للج

بْالخالي ٞان ٍٓت بالٗمُل في ٧اٞت ؤهداء الٗالم . جهالاث الا  الاججاٍ ، مما ًاصي لاخخما٫ بىاء ٖال٣اث ٢

جْباصلُت   . الال٨ترْهُت جٟاٖلُت 

ا١ٓ صْة مً الٓن٫ٓ بلى الأؾ ت مدض بْكغٍ اْلتي لِا بم٩اهُاث ماصًت  اْلهٛحرة    حؿخُُ٘ االإاؾؿت االإخٓؾُت 

ٓٞغ لضحها البيُت الخدخُت التي جخمخ٘ بها االإاؾؿاث ال٨برٔ مما ًجٗل َظٍ   الٗاالإُت ٖبر الاهترهذ مً صْن ؤن جخ

ٔ الكغ٧اث مخ٩اٞئت    . في مىاٞؿتها ٖلى الٗمُل م٘ االإاؾؿاث ال٨بر

٤ٍٓ الال٨ترْوي بؿبب عْا مِما في الدؿ ت جلٗب ص   بن االإؿخٔٓ الش٣افي ْالاظخماعي ْالازخلاٞاث الخًاعٍ

ْ عصًىت،  ٤ٍٓ ٖبر الاهترهذ . )الهمُضعي  لُْت للدؿ  (90_88،نٟدت  2012الُبُٗت الض

لي الا ج الدظىٍ    لىترووياالإؼلب الثاوي : عىاصس االإصٍ

ٖٓت مً الٗىانغ التي حؿخسضم ٞحها الاهترهذ ٧ٓؾُلت للخٗامل م٘  ٣ٍٓي الال٨ترْوي مجم ج الدؿ   ٌٗخبر االإؼٍ

٢ْذ  ْ ْ ظِض  اْلٓن٫ٓ بلى الؼباثً بإ٢ل ج٩لٟت    . الؼبٓن لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإىٓمت 

اْلباخشحن في مُ ٣ٍٓي الال٨ترْوي بحن الٗلماء  ج الدؿ ما٫ الال٨ترْهُت، ازخلٟذ ج٣ؿُماث ٖىانغ االإؼٍ ضان اٖلأ

٣ٍٓي جخ٩ٓن مً الٗىانغ الخ٣لُضًت الأعبٗت ج الدؿ االإماعؾت   م٘ ازخلاٞاث في 4p ِٞىا٥ مً ًغٔ ؤن ٖىانغ االإؼٍ
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ج ججاعة الخجؼثت ٍٓغ لٗىانغ مؼٍ ٣ٍٓي هي جُ ج الدؿ ج   ْ الخُب٤ُ مً ظاهب ؤزغ ٞان ٖىانغ االإؼٍ ٍْخ٩ٓن مؼٍ

٢ٓ٘ ، الترٍْج ، اؾم الخهي٠ُ ، جهمُم االإىخج  : ججاعة الخجؼثت مً الٗىانغ الخالُت   . زضماث الؼبٓن ، االإ

٢ْض) Mcintyre & Kalyanam) ٢ْض ٢ضم ٣ٍٓي الال٨ترْوي  ج الدؿ اْضخا ْقاملا لٗىانغ االإؼٍ ؤَل٤   ج٣ؿُم 

جْهيُّٟ ،  s29 c2 P2  ٖلى َظا الخهي٠ُ حؿمُت ٍٓب ، الأمً ، االإىخج  ٢ٓ٘ ال َْظٍ الٗىانغ هي : جهمُم م

ػَٓ٘ االإ٩ان ، زضماث الؼبٓن ، الؿٗغ ، الخهٓنُت ، الخسهُو  الترٍْج ، االإجخمٗاث   . الاٞترايُت ، الخ

 

 

 

لي 1لشيل زكم)ا  ج الدظىٍ   (ملازهت بين عىاصس االإصٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

٣ٍٓي الخ٣لُضي ج الدؿ ج ججاعة الخجؼثت االإؼٍ ٣ٍٓي الال٨ترْوي مؼٍ ج الدؿ عٓي،   االإؼٍ ،نٟدت  2017االإهضع: )ه

117_119) 

ج ججاعةمً زلا٫ َظا الك٩ل ًِٓغ لىا ؤن ٖىانغ ْ  عٓ لٗىانغ مؼٍ ٤ٍٓ الال٨ترْوي هي جُ ج الدؿ الخجؼثت   االإؼٍ

٤ٍٓ الخ٣لُضي الأعبٗت ل٨ً جب٣ى َىا٥ ازخلاٞاث في ج الدؿ عٓ ٖىانغ مؼٍ عٍْ ٌٗبر ًٖ جُ الخُب٤ُ   الظي بض

٣ٍُٓت ٣ٍٓي الال٨ترْوي ُٞما  اْالإماعؾت خؿب البِئت التي جماعؽ ٞحها الأوكُت الدؿ ج الدؿ  ْ هظ٦غ ٖىانغ االإؼٍ

 : ًلي

ا : أولا / االإىخج ٣ٍٓي الال٨ترْوي ، مً زلا٫ ما ج٣ضمّ الكغ٦ت ٖبر مخجغَ ج الدؿ   ٌٗض مً ؤَم ٖىانغ االإؼٍ

مًْ ٢ْهض جد٤ُ٣ ؤَضاٝ الكغ٦ت  عْٚباث الؼباثً االإؿتهضٞحن ،   الال٨ترْوي ٖلى الاهترهذ ، لإقبإ خاظاث 

ب ُّٞ مً ؤي  مٓ االإكتري بكغاء االإىخج الظي ًغٚ ٓٞغ ٖضص ٦بحر مًزهاثهّ ؤن ٣ً جْ   م٩ان في الٗالم ، 

عٓي،  عْا َاما في هجاخّ ؛ )ه مٓاث خ٫ٓ االإىخج ًلٗب ص اْالإٗل  (.119،نٟدت  2017البُاهاث 

ًم٨ً ال٫ٓ٣ ؤن ا٢خهاص الاهترهذ َٓ ا٢خهاص زضماث بك٩ل ؤؾاس ي خُض  : اهُا / الخدماث الالىتروهُتز

ما٫ الال٨ترْهُت   جدخل ٖلى قب٨ت الاهترهذ، ٞالخضماث هي مىخجاث ٚحر ملمٓؾت الخضماث ظاهبا مِما في اٖلأ

ا١ٓ االإؿتهضٞت ؛   ْ ما٫ الال٨ترْهُت بلى ٖىانغ الأؾ ٦ظل٪ هي ؤصاء ٖمل ؤْ وكاٍ ما جاصًّ قغ٧اث اٖلأ

عٓي،   . (128،نٟدت2017)ه

 االإىخج  

 الؿٗغ 

ػَٓ٘   الخ
 الترٍْج  

جهمُم مخجغ  

نٓ   زضماث الؼب

 ٘٢ٓ  االإ

 الترٍْج 

 الؿٗغ  

 الخهي٠ُ 

٘٢ٓ  جهمُم االإ

نٓ     زضماث الؼب

ػَٓ٘    الخ

 الؿٗغ 

 الترٍْج    

جْهيُّٟ   االإىخج 

 الخسهُو   

 الخهٓنُت  الأمً
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ل٨ْىّ ٌكمل ٧اٞت  : زالثا/ الدظعير الالىترووي ْ الخضمت  ال٣ُم )االإا٫ ٌٗبر الؿٗغ ًٖ ال٣ُمت الى٣ضًت للمىخج ؤ

ْ اؾخسضام   ، آثض امخلا٥ ؤ اْلخ٩لٟت الىٟؿُت ) التي ًدباصلِا االإؿتهل٨حن للخه٫ٓ ٖلى ٞ اْلُا٢ت ،  ٢ٓذ ،  اْل

ْ الأؾٗاع جخٛحر بك٩ل   بًاٖت ْٚحر زابخت  ْ زضمت ، جدؿم ٖملُت حؿٗحر االإىخجاث بإجها ٖملُت صًىام٨ُُت مغهت  ؤ

مٓي اْلتي حؿمىاْل٨مُت ال٨بحرة مً االإىخجاث التي ح  ً   ٗغى للبُ٘ ٖبر قب٨ت الاهترهذ جسل٤ جىاٞـ ٢ٓي بُجها 

عٓي،  ت ؛ )ه   (.131،نٟدت  2017باالإىاٞؿت الؿٗغٍ

ما٫ الال٨ترْهُت خُض  :زابعا/ الخىشَع الالىترووي ػَٓ٘ مً اخض الٗىانغ الأؾاؾُت لخىُٟظ اٖلأ ٌٗخبر الخ

آهب لٓظِؿدُت باز  جسخل٠ ُٟت مً ظ بُّْٗ ٖبر ٖملُت الخىُٟظ َظٍ الْٓ  ّ٣ٍٓ خلاٝ َبُٗت االإىخج االإغاص حؿ

ما٫ الال٨ترْهُت هي االإخاظغ (  الاهترهذ مًْ ؤَم الغ٧اثؼ التي جضٖم جىُٟظ بؾتراجُجُت اٖلأ ؾلٗت ؤْ زضمت ( 

٣ت   الال٨ترْهُت ػَٓ٘ ٧ي جدضص َغٍ ٢ٓٓن ب٣ىاة الخ اْلىٓم الضاٖمت للخجاعة الال٨ترْهُت، بدُض حهخم االإؿ

عٓي،   ىخجاؾخلام االإكتري للم ْ الخضمت ؛ (ه  (.146،نٟدت  2017ؤ

مٓاث ًٖ مؼاًا : خامظا /التروٍج الالىترووي ص الؼبٓن باالإٗل ٣ٍُٓت التي جؼْ صٓ الدؿ ٖٓت مً الجِ   َٓ مجم

عْٚباجّ بهضٝ اجساط ْ ب٢ىاّٖ بها في بقبإ اخخُاظاجّ  بْزاعة اَخمامّ  ْ الخضمت لجظبّ  ال٣غاع   الخانت باالإىخج ؤ

ٍْخم  َْىا٥لكغائها،  ٣ت ممحزة في ٖغى مىخجاث للجظب اهدباٍ الؼباثً ، ٖٓت مً   الترٍْج الال٨ترْوي بُغٍ مجم

٘٢ٓ اْث الأؾاؾُت التي حؿخسضمِا االإاؾؿاث لترٍْج زضماتها ٖبر قب٨ت الاهترهذ مجها االإ الال٨ترْوي،   الأص

عٓي،  لان الال٨ترْوي؛ )ه ْ اٖلؤ  . ( 154نٟدت، 2017اؾخسضام مدغ٧اث البدض، اؾخسضام الِٟاعؽ 

ٍٓا ،ٞاالإاؾؿت : طادطا/ جصمُم مىكع َْٓ ٖىهغ َاما ْخُ ٣ٍٓي الال٨ترْوي  ج الدؿ   َٓ اخض ٖىانغ االإؼٍ

َْىا جبرػ ٣ٍُٓت الخاعظُت ، حُْٗٓمِا مً زلا٫ الأوكُت الدؿ ٍٓب  ٢ٓ٘ ال اعاث الؼباثً في م   حؿعى بلى جد٤ُ٣ ػٍ

٢ٓ٘ ظظابا ٧اهذ ال٣ضعة  ٢ٓ٘ بطا ٧ان االإ مًْؤَمُت جهمُم االإ اْالإداٞٓت ٖلحهم ؤ٦ثر،    ٖلى اؾخ٣ُاب الؼباثً 

ِ ٢ٓ٘ ،قغٍ جْغجِب باقي نٟداث االإ ٢ٓ٘ الال٨ترْوي : الهٟدت الغثِؿُت ، جهمُم    ؤَم الٗىانغ لخهمُم االإ

اْلبدض   ٢ْابلُخّ للاؾخسضام ، اؾخسضام الاؾخ٨كاٝ   ٘٢ٓ لٓت االإ م٩اهُت الاؾخسضام ، ازخُاع مؿخٔٓ ؾِ

اْلىٓم  اْث  لٓت الأص عٓي، ،ؾِ لٓٓظُت ؛ )ه  (.286_280،نٟدت  2017الخ٨ى

اْلجماٖاث :طابعا/ الخصىصُت ٣ٍٓي الال٨ترْوي ،ٞهي حٗبر ًٖ خ٤ الأٞغاص  ج الدؿ   هي مً اخض ٖىانغ االإؼٍ

عٓي،  اْلبُاهاث التي جسهِم ؛ )ه مٓاث  غ مجمٖٓت مً ال٣ًاًا الخانت باالإٗل ،  2017اْالإىٓماث في ج٣غٍ

  (305نٟدت 

٣ٍٓي الال٨ترْوي ًغ٦ؼ ٖلى اؾخسضام البُاهاث :زامىا/ الخخصُص ج الدؿ   َْٓ اخض الٗىانغ الأؾاؾُت للمؼٍ

اْلتي جلبي ٣ٍِٓا ٖبر الاهترهذ بلى الؼبٓن  حْؿ مٓاث الخانت بالؼبٓن مً اظل جهمُم مىخجاث ؤًٞل    اْالإٗل

مٓاث َظا الؼبٓن في جهمُم االإىخجاث ؛  خاظاجّ بك٩ل ص٤ُ٢ مً زلا٫ اٖخماص االإىخج ٖلى مٗل

عٓي،  ( 315_316نٟدت ،2017 )ه

٣ٍٓي الال٨ترْوي خُض ِْغث ؤَمُت :جاطعا/ أمً الأعماٌ الالىتروهُت ج الدؿ ٓ ؤخض ٖىانغ الأؾاؾُت للمؼٍ َ  

ا٢ٓ٘ التي ًماعؾِا ب االإ جْسغٍ ما٫ الال٨ترْهُت بؿبب ٖملُت الازترا١  جْباصلاث اٖلأ ت في حٗاملاث  اْلؿغٍ   الأمً 

هْاجخت في جد٤ُ٣ الأمًلهٓم الاهترهذ، بٗض ؤن هجخذ م لٓٓظُت ٞاٖلت    ىٓماث الاهترهذ بةًجاص خل٫ٓ ج٨ى

اْلخؿاثغ التي قِضتها الكب٨ت لا جؼا٫ ٖال٣ت ٍٓلاث  اْالإالُت الال٨ترْهُت ، بلا ؤن ال ت  ت للخٗاملاث الخجاعٍ   اْلؿغٍ



 تأثٍراث انتسوٌق الانكترونً عهى جودة انخذمت انمصرفٍت   :              ثانًانفصم ان
 

27 
 

ِٓٞم مً اؾخسضام بُا٢اتهم االإالُت في حٗاملاتهم م٘ االإخاظغ الال٨ت رْهُت ؛ في ؤطَان الؼباثً ْز

عٓي،   (.324_325،نٟدت2017)ه

م االإصسفي الالىترووي وأهدافه    االإؼلب الثالث: أطبا: اطخخدام الدظىٍ

اْل٩املت في ٖالم الُٓم ًخمشل في اؾخسضام قب٩اث  اْلبى٥ٓ الٗامت    بن الأؾالُب الأ٦ثر ؤَمُت للماؾؿاث 

آء ٧اهذ َظٍ الكب٩اث صازلُت جغبِ بحن الؤصاعة الٗام ّٖ االإىدكغة ظٛغاُٞا ؤْالخاؾٓب ؾ ْٞغْ   ت للمهغٝ 

إٓ االإؿخسضمت مً َظٍ مًْ ؤَم الأه اْالإىٓماث الٗاالإُت،  اْالإاؾؿاث    زاعظُت جغبُّ م٘ البى٥ٓ الأزغٔ 

هْي طاث ٢ضعاث ٞاث٣ت قب٨ت الكب٩اث الٗمال٣ت التي   الكب٩اث : الاهترهذ ٞهي ال٨بر ْالأ٦ثر قِغة مً بُجها 

ْ الخجاعة الال٨ترْهُت.ؤنبدذ بمشابت مدٟؼ عثِس ي  ٤ٍٓ الال٨ترْوي   َام ظضا للدؿ

م االإصسفي الالىترووي    أولا/ أطبا: اطخخدام الدظىٍ

ُت هظ٦غ مجها ٤ٍٓ الخضماث االإهغٞ   :َىا٥ ال٨شحر مً الأؾباب التي ؤصث بلى اؾخسضام الاهترهذ في حؿ

ذ في َظا الكإن جبحن ؤن مٗض٫ ٧لٟت حؿ :جللُل الخيالُف ُتزلا٫ صعاؾت ؤظغٍ ج٣ْضًم الخضمت االإهغٞ  ٤ٍٓ  

لاع م٣ابل  ػٕٓ االإهغ في 27.0ٖلى قب٨ت الاهترهذ لا جخٗضٔ نٟغ ص ٖلى   ٖبر الِاج٠ مما ًض٫ ATM ٖلى االإ

٤ٍٓ الال٨ترْوي ، ٦ما ٣ًضع االإسخهٓن في االإجا٫ االإهغفي ؤن ج٩لٟت   الٟغ١ في الخ٩لٟت في خالت اؾخسضام الدؿ

آ ُت ٖبر ال٣ى ث الخ٣لُضًت ٩ًل٠ ما لا ٣ًل ًٖ ؾخت ؤيٗاٝ ج٣ضًمِا مً زلا٫ ج٣ضًم الخضمت االإهغٞ

آث  . الال٨ترْهُت  ال٣ى

ُت لٗضص :الخىطع الجغسافي مْىخجاجّ االإهغٞ ج٣ْضًم زضماجّ   ٤ٍٓ   جم٨ً الاهترهذ البى٪ مً الخٓؾ٘ في الدؿ

ٓٞغٍ ٤ الاؾخٟاصة مً الاهدكاع الجٛغافي الظي ج   . ٦بحر مً الٗملاء ًٖ َغٍ

اْلتر٦حز االإخجضص : حعمُم الىلاء ت مً َم الٗملاء الأ٦ثر ؤَمُت باليؿبت لِا  ٖلى   ال٨شحر مً البى٥ٓ تهخم بمٗغٞ

جْدضًض االإىخجاث مْغا٢بت خاظاتهم  اْلؼباثً، طل٪ مً زلا٫ جدلُل  لاء الٗمُل ْالاخخٟاّ بالٗملاء    بًجاص 

باتهم   . التي جلبي عٚ

آؾُتخُض ماػا٫ بٌٗ الٗملاء  : العامل الدًمىغسافي صٓ ب ن بالايُغاب مً بًضإ الى٣ ٚحر ؤن  ATM ٌكٗغْ

لٓٓظُا ًًٟلٓن اؾخسضام الاهترهذ اْلخ٨ى عٓي ال٨ٟغي  لاؾخٗلام   َىا٥ الٗضًض مجهم ٖلى مؿخٔٓ ؤٖلى مً ال

اْلخه٫ٓ ٖلحها   . ًٖ الخضماث 

صٓة الخضماث االإ : االإىافظت ُٖٓت ،ٖضص ْ ظ صٍٓ مىاٞؿت قغؾت ُٞما ًسو ه   ٣ضمتبن ٖالم االإهاعٝ ٌؿ

لْخد٤ُ٣ طل٪ ؤنبذ لؼاما ٖلحها الأزظ بالخؿبان لِـ  بهضٝ ظظب ٖضص ٦بحر مً الؼباثً ْالاخخٟاّ بهم ، 

ت بصاعة ؤؾـ زضمت الاهترهذ ٞهي ؤًًا   ٣ِٞ مٓاجُت ؤًًا ْزهٓنا مٗغٞ جٓؾُ٘ البيُت ال٩ُِلُت بهما االإٗل

لٓٓظُا زضمت الٗملاء  حٗخمض    . ؤؾاؾا ٖلى ج٨ى

ٖٓت مً االإباصت ًاصي جُب٣ُِا بلى : االإصسفُت جحظين حىدة الخدمت مْجم ُت ٞلؿٟت  صٓة الخضمت االإهغٞ   ظ

ُت صٓة الخضمت االإهغٞ    : الٓن٫ٓ بلى ؤًٞل ؤصاء مهغفي ، خُض حكمل ظ

 .)اْلبِئت الال٨ترْهُت يمً َظٍ البِئت ُت )    البِئت االإهغٞ

 م٣ْضم الخضمت   . صعظت الخٟاٖل بحن الٗمُل االإهغفي 

٣ٍٓي لضٔ البى٥ٓ. ٞهي ٧لِا ظ ٟت في مجا٫ الدؿ مٓاث ْالاجها٫ االإْٓ لٓٓظُا االإٗل آهب جخإزغ بخ٨ى

،ًٍ   (87_88نٟدت ،2017)ػْ
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م االإصسفي الالىترووي:    زاهُا/ أهداف الدظىٍ

٣ٍُٓت الال٨ترْهُت لخد٤ُ٣ الأَضاٝ  صٓ الدؿ ؤْٞغاص بلى ال٣ُام بالجِ ٢ٓحن مً مىٓماث ؤٖما٫    ٌؿعى ٧ل االإؿ

   : الخالُتالأؾاؾُت 

يت .  ُت للمىخجاث االإٗغْ ْ االإاؾؿاث االإهغٞ عٓة الظَىُت للكغ٧اث ؤ  جدؿحن اله

جْدؿحن الٗىاًت بالٗملاء ُت    . ج٣ضًم الخضماث االإهغٞ

 . البدض ًٖ ٖملاء ظضص

اصة مٗض٫ الٓن٫ٓ بلى الٗملاء   . ػٍ

اْلكغاء   . ال٣ُام بٗملُاث البُ٘ 

اْهخ٣الّ مً ؾ١ٓ مد ا١ٓ  اصة جٓؾ٘ الأؾ   . لي بلى ؾ١ٓ ٖالميػٍ

ُت زْضماث مهغٞ ْ ما ًإمل الٗملاء بّ مً ؾل٘  ٢ٓ٘ ؤ جْد٤ُ٣ ما ًخ آظِت    . م

  .ج٣لُل الخ٩ال٠ُ

ما٫ ت في ؤصاء اٖلأ    . جد٤ُ٣ الؿغٖ

ْٞاثضة خ٣ُ٣ُت للٗملاء   . ج٣ضًم ٢ُمت ظضًضة 

  . الترٍْج للمىخجاث

ػَٓ٘ االإىخجاث   . ج

  . جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت

ْ عصًىت، بصاعة ٖال٣ت   (88،نٟدت  2012الٗمُل . )الهمُضعي 

م الالىترووي االإصسفي وعلاكخه بالخدمت االإصسفُت وهخائج جؼبُله    االإبحث الثالث: الدظىٍ

ُت ال٨ترْهُا  ٤ٍٓ الخضماث االإهغٞ حْؿ ٖبر   في َظا االإبدض ؾيخُغ١ بلى االإؼاًا التي جخد٤٣ مً زلا٫ بهخاط 

اْالإساَغ التي حٗملالاهترهذ بالإياٞت بلى االإك٨لاث ا آظّ جُب٤ُ الٗمل االإهغفي الال٨ترْوي  ٖلى ٖغ٢لت   لتي ج

٣ٍُٓت لّ في اْلبِئت الدؿ ٤ٍٓ الال٨ترْوي  ٤ٍٓ الال٨ترْوي في االإهاعٝ م٘ ط٦غ آلُاث الدؿ االإهاعٝ   الدؿ

مْضٔ جإزحر ت ْفي الأزحر ؾِخم الخُغ١ بلى ج٣ضًم ؤمشلت ًٖ بٌٗ االإهاعٝ الٗاالإُت  ٍٓ  الخجاعٍ ٤ االإهغفي الدؿ

   . ٖلى الخضماث التي ج٣ضمِا

م االإصسفي الالىترووي : مصاًا و عُى: الدظىٍ   .االإؼلب الأوٌ

عْي الأٞغاص ػٍْاصة  اْلش٣افي  عٓ الخ٣جي  اْؾٗت الاهدكاع بؿبب الخُ ٢ٓذ الخالي  ْخاظتهم   ؤنبدذ الاهترهذ في ال

ٗت خُض ؤن الاهترهذ ػاص في بٖضاص مؿخسضمُّ ٗت للخه٫ٓ  لٓؾاثل الاجها٫ الؿغَ عٓة ٞٗالت ْؾغَ ٖلى   به

ت َظٍ الٗملُت صْن الخ٣ُض بالؼمان ٢ْلت الخ٩لٟت ْؾغٖ لٓت  مٓاث ْ ٖملُت جباص٫ االإىخجاث هٓغا لؿِ   االإٗل

غاٝ الاجها٫  . اْالإ٩ان لَأ

مًْ ؤَم َظٍ االإىاٞ٘ ما ًلي :أولا / االإصاًا ٤ٍٓ الال٨ترْوي     : ًم٨ً بُان بٌٗ االإىاٞ٘ التي ًدضثها جُب٤ُ الدؿ

٤ٍٓ مىخجاتهم ْزضماتهم .1 اْلكغ٧اث ْالأٞغاص لدؿ اْالإجالاث ؤمام االإاؾؿاث  آب    ٌؿاٖض في ٞخذ الأب

ْ نٛحرة ؛ مٓاتهم ؾٓءا ٧اهذ االإاؾؿت ٦بحرة ؤ مْٗل   ْزبراتهم 

عٓ مدضص ؤْ ٞئاث مؿخُٟضة في بِئت مؼصخمت لِا الٗضًض مً االإىاٞؿحن ْ بم٩اهُت  .2 اؾتهضاٝ ظمِ

٢ُٓت ؛الإسخل٠ ال٣ُاٖاث   الٓن٫ٓ     الؿ
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مُٓت .3 ما٫ ؤْ الكغ٧اث الخ٩ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٢اصع ٖلى جلبُت اخخُاظاث الأٞغاص ؤْ مىٓماث اٖلأ   الدؿ

   ْالاؾخٟاصة مً حٗاملاجّ ؛

ةٓ .4 جْدضًض ه٣اٍ ال٣ هْجاح الخمالاث الترٍْجُت  ٢ُْاؽ مضٔ ٞٗالُت    بم٩اهُت االإاؾؿاث مً ج٣ُُم 

٦ْظل٪ بم٩اهُت جدضًض الٟئاث ا   الإؿخسضمت لِظٍ الخملاثاْل٠ًٗ ٞحها 

غاٝ في ٖملُت الخباص٫ ٖبر .5 ٘ ال٣ضعة ٖلى ٢ُاؽ مضٔ هجاح اَلأ ٤ٍٓ الال٨ترْوي في عٞ   ٌؿاٖض الدؿ

   ؛الاهترهذ

آِٖا في ما .6 ٖٓاث ؤْ الٟئاث االإؿخُٟضة ٖلى مسخل٠ ؤه آع صاثم م٘ االإجم ٍٓغ خ جُْ   حٗمل ٖلى ٞخذ 

اْلد غ١ الدؿلُم  ا َْ آنٟاث االإىخجاث ْؾٗغَ   ؿضًض ؛ًسو بم

ْ ص٤ُ٢ ؛ .7 ٖٓت مُٗىت مً االإؿخُٟضًً بإؾلٓب ٞٗا٫    حؿتهضٝ مجم

٤ٍٓ الخ٣لُضي ؛ .8 آظِّ في الدؿ ٢ٓاث التي ج اْالإٗ آظؼ  صٓ الخ    ٌؿِل ٖملُت الازترا١ لٗضم ْظ

ت ٞاث٣ت ؛ .9 ٍ بُٗحها بؿغٖ ْ حُٛحر قغْ ا ؤ ٍٓغَ ْ جُ    بم٩اهُت بياٞت مىخجاث ؤ

مْلاخٓت وكاٍ االإىاٞؿحن ؛ )نمُضعي .10  (97_96،نٟدت  2012ْ عصًىت،  مخابٗت 

   : ًم٨ً جٓيُدِا ُٞما ًلي : زاهُا/ العُى: 

عٓة ؤ٢ٔٓ ؛ (1 ل٨ْىّ ٌٗبر ًٖ الٟكل به ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٌُٗي الىجاح     الدؿ

٤ٍٓ ٖبر الاهترهذ ًهٗب الخيبا بها م٣ضما؛ (2    ج٩ال٠ُ الدؿ

اْالإِاعة في اؾخسضام الاهترهذ ؛ (3 اْلضعاًت االإؿب٣ت  آٞغ الخبرة  عة ج    يغْ

٤ خغ ًمُل بلى ؤن (4 مٓاث ٦إي َغٍ ٘ للمٗل ٤ الؿغَ   قب٨ت الاهترهذ ؤنبدذ مؼصخمت للٛاًت ٞالُغٍ

   ًهبذ قضًض الؼخام ٧لما ج٨ضؽ الىاؽ ٖلُّ؛

ْْي٘ محزاهُت (5 لْت في قب٨ت الاهترهذ ًم٨ً ؤن ج٩ٓن بآَت الشمً،لظا البض مً جسُُِ  صٓ االإبظ   الجِ

اْن جخإ٦ض ؤن الٓن٫ٓ بلُّ بان ٩ًٓن بإصوىبك٩ل خظع م٘ ججىب نضمت الؤهٟا١ الٛحر مس  ، ُِ  

  ج٩لٟت؛

٤ٍٓ الال٨ترْوي لا ًهل بلى الجمُ٘ خُض ًٓظض َىا٥ بٌٗ الٗملاء الٗاصًحن لِم ٢ضعاث  (6 الدؿ

  .م٘ الاهترهذ ًجب ججاَلِم  للخٗامل

  الضز٫ٓ ٖلى الاهترهذ ًم٨ً ؤن ٩ًٓن ؤمغ نٗبا؛ (7

لْ (8  ، ٤ٍٓ ض الًِٛ ٖلى الدؿ جْلتزمٖالم الاهترهذ ًؼٍ ٍٓاث  لْ   لخٛلب ٖلى َظٍ االإك٩لت البض مً ْي٘ ؤ

َْظا ؾُجٗل ؤصائ٥ ؤًٞل ؛ ا  ٓ ٧ان لضً٪ مبرعاث لخٛحرَ    بها ختى ل

٣ٍُٓت ؤمغا نٗبا  (9 صٓ االإغجبُت بالاهترهذ، خُض ؤن ٢ُاؽ ازغ الى٣ٟاث الدؿ غ ج٩لٟت الجِ بٓت جبرً نٗ

آثم  ل٨ًْ ظٓض الٗضًض مً ال٣ ٤ٍٓ الٗاصي ج لٓت ل٣ُاؽ حجم الى٣ٟاث  ٖلى الأ٢ل في الدؿ االإ٣ب

ص٣ُ٢ْت ل٩ل ما ج٣ضمّ  ∙  االإ٫ٓ٣ٗ، لٓت اعج٩اب الأزُاء ٖلى الاهترهذ، ًدخاط طل٪ بلى مغاظٗت صاثمت  ؾِ

   الكب٨ت ؛  مً زلا٫

٣ٍٓ٪ ٖلى ٖالم الاهترهذ، الخيبا بمؿخ٣بل الاهترهذ ٩٦ل نٗب ظضا ؛  (10 االإؿخ٣بل الٛحر مًمٓن في حؿ

 (.48_50،نٟدت 2008 الهحرفي،(

م االإصسفي الالىترووي ومخاػسه    االإؼلب الثاوي: مشىلاث الدظىٍ
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م االإصسفي الالىترووي   . أولا/ االإشىلاث التي جىاحه جؼبُم الدظىٍ

٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي، اْالإىاٞ٘ التي ًد٣٣ِا بجبإ مىهج الدؿ م مً ظمُ٘ االإؼاًا ْالاًجابُاث  بلا اهّ   بالغٚ

٢ٓاث  آظّ الٗضًض مً االإٗ آظّ جُب٤ًُ اْلتي ج الٗمل   اْالإك٨لاث التي حٗخبر ٖاث٣ا ؤمام جد٤ُ٣ جل٪ االإؼاًا 

ٓٞحر بٓت ج ُٗت ْنٗ اْلدكغَ هُٓت  ُُت ال٣اه ٢ٓاث مالُت ْي٠ٗ اٚلأ الأظِؼة   الال٨ترْوي االإهغفي مجها مٗ

ا بلا اهّ ً ْٚحرَ اْلش٣اٞت  اْللٛت  اْالإخٗاملحن  بياٞت   م٨ًْنُاهتها بلى ظاهب الخاظؼ الىٟس ي لضٔ الٗملاء 

عْ الآجُت ٤ْٞ االإدا    : مك٨لاث ؤزغٔ لخهبذ ٖلى 

صٖٓحن  :االإشىلاث الأمىُت ا٫ٓ االإ لٓت الازترا١ الأمجي للكب٨ت ؾغ٢ت ؤم ٕٓ االإك٨لاث التي جغجبِ بؿِ حْكحر بلى ه

مْا ًغا٣ّٞ مً صٓ الاخخُا٫ الال٨ترْوي  ً بلى ظاهب اخخمالاث ْظ ا٫ٓ   مً ٢بل الآزغٍ مك٨لاث جخٗل٤ بإمً ؤم

صٖٓحن    .االإ

جٓغ :االإشىلاث الخلىُت مٓبُ بٓت الخه٫ٓ ٖلى الأظِؼة ال٩ ٕٓ االإك٨لاث االإغجبُت بهٗ االإخ٣ضمت   حْكحر بلى ه

اْلخدضًض اْلخُُٛت الال٨ترْهُت بلى ظاهب ٢لت مغا٦ؼ الهُاهت     . ْي٠ٗ قب٩اث الاجها٫ 

الإغجبُت ب٠ًٗ هْي جل٪ االإك٨لاث ا :االإشىلاث التي جخعلم بظعف االإعسفت الفىُت للأفساد

ت اْالإخٗاملحن مً الخٗامل م٘ َظا  االإٗغٞ جْغصص الٗملاء  اْالإٗضاث ْزٝٓ    الال٨ترْهُت في الخٗامل م٘ الأظِؼة 

بٓت ُت االإُل    .الأؾلٓب بلى ظاهب ٖضم ز٣تهم بّ للخه٫ٓ ٖلى الخضماث االإهغٞ

ت والخىظُمُت ج٨ُّْٟهْي جل٪ االإك٨لاث االإغجبُت ب٠ًٗ َىضؾت الٗ : االإشىلاث الؤدازٍ م٘   مل االإهغفي 

خماص الأؾلٓب الال٨ترْوي في ُحن لٖا ٟحن االإهغٞ مْت االإْٓ ٤ٍٓ الخضمت   ؤؾلٓب الٗمل الجضًض بلى ظاهب م٣ا حؿ

٤ٍٓ االإهغفي عْٚبتهم باٖخماص الأؾلٓب الخ٣لُضي في الدؿ صٓة االإلاثمت  ُت بالج بلى ظاهب ٢لت   االإهغٞ

٤ٍٓ الخضمت االإهغ  ٕٓ مً حؿ  . ُٞت في االإهاعٝ االإكاع بلحهااالإخسههحن في َظا الى

عُت واللاهىهُت ٗاث : االإشىلاث الدشسَ اْلدكغَ آهحن  اْل٣ التي   هْي جل٪ االإك٨لاث االإغجبُت ب٠ًٗ الأهٓمت 

ٓٞحر الأمً ْالأمان للٗملاء ً لخ اْالإداٞٓت ٖلى خ١ٓ٣ الآزغٍ ػْ ٖلى الكب٨ت    . اْالإخٗاملحن  جدض مً الخجا

لُت اْالإٗضاث حْكحر بلى : االإشىلاث الخمىٍ الال٨ترْهُت بلى   ي٠ٗ الخسههاث االإالُت لخُُٛت قغاء الأظِؼة 

ٍٓغ للمىدؿبحن لاهدكاع اْلخُ ب  عٓي الال٨ترْوي في ج٣ضًم   ظاهب ٢لت الخسهُهاث االإالُت لخىُٟظ بغامج الخضعٍ ال

ُت .)ٞاعؽ،    (.186_185،نٟدت  2013الخضمت االإهغٞ

م االإصسفي الال    . ىتروويزاهُا/مخاػس اطخخدام الدظىٍ

ٍْجب ؤن ٩ًٓن  لضٔ   بن الٗمل االإهغفي الال٨ترْوي ًىُٓي ٖلى االإساَغ الؤياُٞت مهاخبت لِظا الٗمل 

اْلضعاًت ال٩اُٞت بهظٍ االإساَغ بما ًم٨ىّ مً بظغاء الغ٢ابت اللاػمت ت  ا االإٗغٞ ٖلحها   االإهغٝ االإخٗامل ٖبرَ

عٓ الغ٢ابي حٗغٝ االإساَغ بإجها مًْ االإىٓ ٕٓ خضر ما طْ ؤزغ ؾلبي اْلخظع مجها ،  ٢ْ ٖلى ؤعباح   اخخمالاث 

ٍْم٨ً ج٣ؿُم َظٍ االإساَغ بلى    : عْؤؾما٫ االإهغٝ ، 

عْؤؾما٫ االإهغٝ ظغاء ٖضم التزام : مخاػس الائخماهُت آء   هْي االإساَغ التي جازغ ٖلى الغبدُت  الُغٝ الأزغ )ؾ

ٍ ال٣ٗض ا ْ ماؾؿت( بكغْ ع٢ٓت االإالُت ٞغصا ؤ بْحن٧ان م٣ترى، مهضع ال حُْٗي الاهترهذ   الإبرم بِىّ  االإهغٝ ، 

آلّ ٠ُ ؤم ْ جْٓ ُت  مْىخجاجّ االإهغٞ اْؾٗت خ٫ٓ   االإهغٝ ٞغنت ؤْؾ٘ لخ٣ضًم زضماجّ  في مىا٤َ ظٛغاُٞت 

َُْٛب الٗمل االإهغفي ٖبر الاهترهذ الاجها٫ البكغي االإباقغ بحن اْلؼباثً ، الأمغ الظي   الٗالم  بَاع االإهغٝ 
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ت مض٣ًٟٔض االإهغٝ ؤخض ؤَم ٖ ٓ مٗغٞ َْ حْٗامل الُغٝ   ىانغ صعاؾت الاثخمان  اْلجزاَت في شخهُت  الالتزام 

  . الأزغ

٢ْضعة االإهغٝ ٖلى حٗضًل ؾٗغ : مخاػس طعس الفائدة ٢اث بحن الخض٣ٞاث الى٣ضًت  الٟاثضة   جيخج بؿبب الٟغْ

حْؿمى بمساَغ بٖاصة الدؿٗحر ف ٢ٓذ االإُلٓب ،  ُت في ال مْىخجاجّ االإهغٞ لٓض   ي بٌٖٗلى زضماجّ  الأخُان ً

٢اث في ٞتراث عْؤؾما٫ البى٪ بطا ْظضث ٞغْ اؾخد٣ا١   حٛحر ؾٗغ الٟاثضة في الؿ١ٓ مساَغ ٖلى ؤعباح 

اْلى آعصة مً  اْل ٢اث ػمىُت بحن الخض٣ٞاث الى٣ضًت الخاعظُت  لٓض ٞغْ بٓاث مما ً اْالإُل صٓاث  االإهغٝ   االإٓظ

لٓت ؤًًا اصة مساَغ الؿُ    . مما ًازغ ٖلى ػٍ

عْؤؾما٫ االإهغٝ ظغاء ٖضم ال٣ضعة ٖلى : الظُىلتمخاػس  ٓٞاء بالتزاماجّ   هْي االإساَغ التي جازغ ٖلى عبدُت  ال

لٓت هدُجت طل٪   . ٖىض اؾخد٣ا٢ِا صْن الخٗغى ؤلي زؿاثغ ٚحر م٣ب

ا٫ٓ بالإياٞت لٓت ٖلى ٖضم ال٣ضعة ٖلى بصاعة الخٛحراث الُاعثت في جغ٦ُبت مهاصع الأم بلى   حْكمل مساَغ الؿُ

حْٛحراجّ االإازغة ٖلى ٢ضعجّ بدؿُِل بٌٗ مٓظضاجّ بإ٢لٖ ٝ الؿ١ٓ  زؿاثغ   ضم ال٣ضعة ٖلى الخإ٢لم م٘ ْغْ

صٓاج٘ لضٔ البى٪ باؾخمغاع،الأمغ الظي حْٛحر حجم ال ض الاهترهذ اخخمالاث جُاًغ  جْؼٍ ًخُلب مً البى٪  مم٨ىت، 

اْلغ٢ابت ٖلى ْي٘ بٓاث  اْالإُل صٓاث  لٓت لضًّ بك٩ل بةًجاص هٓام مىاؾب لإصاعة االإٓظ   . صاثم  الؿُ

عْؤؾما٫ البى٪ ظغاء الخٛحر في ٢ُم مداٞٔ البى٪ : مخاػس الظعس   هْي االإساَغ التي جازغ ٖلى عبدُت 

ْ اجساط االإغا٦ؼ االإالُت م٣ابل ؤؾٗاع عْا١ االإالُت ؤ طْل٪ هدُجت الخٗامل بالأ اْجّ االإالُت ،  ؤْص ت  آثض   الاؾدشماعٍ الٟ

ا١ٓ  حُْٗي الاهترهذ االإهغٝؤْ ؤؾٗاع الهغٝ ؤْ ؤؾ اْلخضماث  ا١ٓ الؿل٘  ٞغنت ؤْؾ٘   عؤؽ االإا٫ ؤْ ؤؾ

ض مً حجم مساَغ الؿٗغ اْث االإالُت مما ًؼٍ  . للخٗامل بهظٍ الأص

آلّ بٗملاث : مخاػس طعس الصسف ٠ُ ؤم ٕٓ مً االإساَغ ٖىض ٢ُام االإهغٝ بخْٓ ؤظىبُت   ٍْيكإ َظا الى

آلّ اٖخماصا ٖلى مهاصع  ٠ُ ؤم ْ جْٓ ٕٓ مخٗضصة ؤ ٢ْ َْظا ٢ض ًاصي بلى  ٍٓل ؤظىبُت مخٗضصة  زؿاثغ زانت   جم

ِا في اْؾٗت نغٞ ْ حٛحراث  ّ قضًضة ؤ    . الؿ١ٓ   بطا زًٗذ بخضٔ َظٍ الٗملاث بلى ع٢ابت ؾٗغٍ

ُت : مخاػس حشغُلُت ْٖضم ال٣ضعة ٖلى بًها٫ الخضماث االإهغٞ اْلخُإ  للؼباثً   جدضر هدُجت ٖملُاث التزٍْغ 

َْظا، بياٞخا بلى ٖضم  اْلخٟاّ ٖلى االإؿخٔٓ الخىاٞس ي للمهغٝ  مٓاث  عاظ٘ لٗضم   ال٣ضعة ٖلى بصاعة االإٗل

مٓ ت مما ًجٗل الاهترهذ ْؾُلت هج اْلخدظًغٍ ؾِلت تهضص   ٢ُام االإهغٝ باهتهاط ْؾاثل الغ٢ابت الخماثُت 

ْ ؤهٓمت االإهغٝ الضازلُت صٓاث    . مٓظ

ت : مخاػس كاهىهُت ْ ٖضم االإٗغٞ اْالإٗاًحر جدضر هدُجت مسالٟت ؤ اْلخٗلُماث  آٖض  اْل٣ آهحن  ْ   بال٣ ُٗت ؤ الدكغَ

م مً ال٣ٗباث آظّ   الأصبُت التي جد٨م الخٗامل االإهغفي ٖبر الاهترهذ في بلض ما ، بالغٚ هُٓت التي ج ال٣اه

ً عؾاثل   الٗالم خ٫ٓ اؾخسضام الٓؾاثل الال٨ترْهُت في ٖملُاث الؤبلٙا ْالاجها٫ مهاع٠ٍ جْسؼٍ بالؼباثً 

آٖضالبُاه اْل٣ آهحن  حٓ ؤخُاها في ال٣ ْٖضم الٓي م مً الخباًً  بْالغٚ اْالإٗاًحر التي جد٨م   اث،  اْلخٗلُماث 

ماؾؿاث االإجخم٘ الضْلي حؿعى خالُا للخٛلب ٖلى   الٗمل االإهغفي ٖبر الاهترهذ في ٖضص مً ص٫ْ الٗالم، بلا ؤن

ٍٓغ حْٗمل ٖلى جُ هُٓت  ٗاث الخضًشت الت  َظٍ ال٣ٗباث ال٣اه جٓي الظي الدكغَ لٓ عٓ الخ٨ى ي جخماش ى م٘ الخُ

ُ٘٢ٓ بْما ًسضم   ٌِٗكّ الٗالم ، بالإياٞت بلى ج لُْت لدؿُحر الٗمل االإهغفي الضْلي ٖبر الاهترهذ  الاجٟا٢ُت الض

ًٍ،   ؤَضاٝ الٗمل االإهغفي في ت. )ػْ اْلؿغٍ  . (105_102،نٟدت  2017بَاع الأمان 

م االإصسفي الالى    ترووي على الخدماث االإصسفُتاالإؼلب الثالث : آلُاث الدظىٍ
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٣ٍٓي االإهغفي ج الدؿ ٣ٍُٓت خضًشت بالإياٞت بلى االإؼٍ ٤ٍٓ الال٨ترْوي في البى٥ٓ اؾتراجُجُاث حؿ   بن للدؿ

٤ قب٨ت الاهترهذ ، ٦ما ؤن لّ بِئت زانت بّ ؤ٦ثر ح٣ُٗضا  ُت ًٖ َغٍ الال٨ترْوي لخ٣ضًم زضماث مهغٞ

بٓت ٤ٍٓ االإهغفي الخ٣لُضي  ْنٗ ت مً الدؿ   : اْلتي ؾيخُغ١ بلحها ُٞما ًلي ْؾغٖ

م االإصسفي الالىترووي على الخدماث االإصسفُت    : أولا / إطتراجُجُت الدظىٍ

٤ الكب٨ت ُت الال٨ترْهُت ًٖ َغٍ ٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي بخ٣ضًم الخضماث االإهغٞ   جخمشل بؾتراجُجُت الدؿ

٣ٍُٓت ظضًضة لِا زهاثهِ لُْت الاهترهذ ٣٦ىاة حؿ جُٓت الض آث الٗى٨ب ضة االإمحزة لِا ًٖ باقي ال٣ى ا الٟغٍ

٤ٍٓ الال٨ترْوي ًٖ   الاجهالُت ٢ْض ٖبرث بؾتراجُجُت الدؿ اْهسٟاى الخ٩ال٠ُ ،  ت  الأزغٔ التي جمخاػ بالؿغٖ

اْلدؿ١ٓ الًٟاجي  ( space market ( بلى الؿ١ٓ الًٟاجي( place market( مً الؿ١ٓ االإ٩اوي  ٖملُت الخد٫ٓ 

طٓ    . الال٨ترْوي  اْل٨خال

ا٢ٓ٘ االإؿتهضٞت ٖلى مضاع     ؾاٖت في 24خُض ؤنبدذ الاهترهذ ؤصاة اجها٫ حؿمذ للمِخمحن بالضز٫ٓ للم

مٓ ،  ٕٓ صْن اه٣ُإ 7الُ    . ؤًام في الأؾب

اْلكغاء للؿل٘ َٓغ ٖملُاث البُ٘  ٤ٍٓ الال٨ترْوي الٗالم مً زلا٫ حؿُِل ٖملُت الضز٫ٓ بلى ظ   ٢ْض خض الدؿ

ُت ْؾاٖض لا للِضٝ الأزحر مجها بٓي٘ خض ٞانل اْلخضماث االإهغٞ ٍٓغ الُلب ٖلحها ْن جُْ لُٓض    ٖلى ج

 (.10،نٟدت  2007للى٣ٟاث بخ٣لُل ج٩لٟت ٖملُاتها )قا٦غ، 

٤ٍٓ الال٨ترْوي    : َْىا٥ ٖضة اؾتراجُجُاث ًجب مغاٖاتها ٖىض جبجي االإىٓمت للدؿ

  ُٝت للمهغ اْلخضماث االإهغٞ يت مخىاؾبت م٘ ؤؾٗاعًجب مغاٖاة ؤن ج٩ٓن ؤؾٗاع االإىخجاث    االإٗغْ

آ مً بظغاء م٣اعهت مابحن االإىخجاث جْدضًضَا بك٩ل ص٤ُ٢ لان الٗملاء ًخم٨ى   االإهاعٝ الأزغٔ ، 

ا مً زلا٫ الكب٨ت ؤْؾٗاعَ   . اْلخضماث البى٨ُت 

  .٪ًجب ؤن ٩ًٓن مؿخٔٓ الخ٣ىُت بالخضمت مخىاؾبا م٘ الغؾم الظي ًضٞ٘ مً ٢بل البى 

 . اعة ٫ٓ مضة الؼٍ َْ ٘٢ٓ اعة االإ ٢ْاث ػٍ ؤْ ٢ِٓٗا  عْ ػاثغي م عٍْت ًٖ ص غ ص ٓٞغ البى٪ ج٣اعٍ  ًجب ؤن ً

  . ا٫ْ ٌؿخسضم مهُلخاث م٣ٗضة ًهٗب ِٞمِا  ًجب ؤن ٌؿخسضم االإهغٝ لٛت ؾِلت الِٟم 

 ظضًض ْ اْؾمّ بن ٧ان ٢ضًما ؤ ٢ٓ٘ االإهغٝ ٖلى الاهترهذ م٘ مضٔ قِغة االإهغٝ    ًجب ؤن ًدىاؾب م

  . الِٗض

 ًدب ٖلى االإهغٝ ؤن ًدضص زُُّ ُٞما ًخٗل٤ بةصزا٫ ؤوكُت مسخلٟت ٧اهجاػ اله٣ٟاث االإالُت  

ُت ٧ل امً ْؾغي يمً زضماجّ ج٣ْضًم الخضماث االإهغٞ   . جمام ٖملُاث جباص٫ 

 اْلتي ًجب ٤ٍٓ الخ٣لُضي  لان االإؿخسضم في الدؿ   ًجب ٖلى االإهغٝ بجبإ مؿخلؼماث الؤبضإ في اٖلؤ

اْلتي حكمل ما ًليؤن جُب٤ ٖلى  لان ٖلى الاهترهذ     : اٖلؤ

م٣ُْضة يمً َضٝ مدضص - اْضخت  ٢ٓ٘ ٖلى الكب٨ت   .ْظٓب بب٣اء نٟداث االإ

حْٗلُماجّ - لان ٖلى الكب٨ت جٟاٖلُا ًخُلب مً الٗملاء الخٛظًت االإغججٗت    ًجب ؤن ٩ًٓن اٖلؤ

ْ الخضماث لحر٦ؼ ٖل اْالإىاٞ٘ في االإىخجاث ؤ الأوكُت   حها االإهغٝ فيجْجٗلّ ًدضص ؤًٞلُت الٗملاء 

لاهُت التي ؾٝٓ جبض في االإؿخ٣بل    .اٖلؤ

 بْالخالي ٞاهّ ًجب ؤن ًغ٦ؼ ٣ٍُٓت  ٤ٍٓ االإهغفي ٦جؼء ؤؾاس ي مً زُتها الدؿ   بن االإهغٝ ًدبجى الدؿ

٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي ٍٓغ زُِ الدؿ   .ٖلى جُ
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 ٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي باٖخبا مٓ الدؿ ٣ٍُٓت ظُضة ْي٘ الخُِ التي جيسجم م٘ مِٟ عٍ ج٣ىُت حؿ

اْلٗمل ٖلى ٦ُُٟت ٦ؿب   ْٞٗالت ٢ٓٗحن  لبىاء ٖال٣اث ظُضة ْظضًضة م٘ الٗملاء االإدخملحن ؤْ االإخ

لْت ْي٘   الٗملاء الظًً بْالخالي مدا اْلظًً ًؼصاص ٖضصَم بك٩ل مدؿاعٕ  ٌؿخسضمٓن الاهترهذ 

   . الإبُٗاتها مً زلا٫ اؾخسضام قب٨ت الاهترهذ  الخُِ لخد٤ُ٣ همٓ

 عْ ٞٗا٫ في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ ٖملُت لان ٖبر الاهترهذ ٌٗخبر ؤخض الٓؾاثل الأ٦ثر ٞٗالُت الإا لّ مً ص   اٖلؤ

بْالخالي جد٤ُ٣ ٖاثض مغجٟ٘ ٖلى الاؾدشماع لظل٪  ظظب االإؿخسضمحن للاهترهذ للخٗامل م٘ االإهغٝ 

٤ٍٓ   ٞان اْلترٍْج حٗخبر مً االإِام الأؾاؾُت لىجاح الدؿ لان  االإهغفي الال٨ترْوي ْي٘ زُِ اٖلؤ

   : الخُِ جخًمً ما ًلي  َْظٍ

ْٖلى - ٍٓب  ا٢ٓ٘ ال ُت ٖلى م اْالإىخجاث االإهغٞ لان ًٖ الخضماث    ْي٘ اليكغاث الخانت بالٖإ

اع مً ٢بل مؿخٗملي  الاهترهذ  الهٟدت الأْلى الإ٩ان البدض التي جدهل ٖلى ؤٖضاص ٦بحرة مً الؼْ

.  

اْلخضماث ٖل - ٣ت جهمُم وكغاث ؤزباع االإىخجاث  ى الاهترهذ بك٩ل م٣ا٫ ٖلى اٖخباع ؤجها َغٍ

عْصًىت،   ظُضة اْلترٍْج لِا . )الهمُضعي  اْلخضماث  ،نٟدت 2012لإًها٫ االإىخجاث 

105_107.) 

ج الدظىٍلي االإصسفي م الالىترووي على عىاصس االإصٍ    زاهُا/ جأزير الدظىٍ

٤ٍٓ الا ُت بالدؿ ٣ٍٓي للخضماث االإهغٞ ج الدؿ ٍْخجلى طل٪ ُٞما ًليل٣ض جإـثرث ٖىانغ االإؼٍ    : ل٨ترْوي 

عٓ مىخجاث ظضًضة ْؾاَم :  الخدمت االإصسفُت (produitاالإىخج) ٤ٍٓ الال٨ترْوي بلى ِْ ٍٓغ   ؤصٔ الدؿ في جُ

مٓاث لٓٓظُا االإٗل ؤْنبذ االإىخج ال٨ترْوي ، ٦ما ؤن جإزحر ج٨ى ْالاجهالاث ٖلى االإىخج   االإىخجاث الخالُت ، 

آنٟاث الٗاالإُت زانت)الخضمت ( ًخجلى مً زلا٫ اعجب اْي،   اٍ َظٍ الخضماث باالإ صٓة. )ػْ ما حٗل٤ بالج

  (.84،نٟدت  2013

ؤَْمِا الاهترهذ لظل٪ همحز آث  ٓ ٖغى مسخل٠ مىخجاجّ ٖبر الٗضًض مً ال٣ى   ٞالخٓظّ الخضًض للمهغٝ َ

ٖٓحن مً االإىخجاث ٖلى الاهترهذ : )محهٓب،   (.66،نٟدت  2005ه

ٖٓت مً االإىخجاث  Les produits et les services numérique:∙ االإىخجاث السكمُت والخدماث  جًم مجم

بٓت الخ٣لُض. لٓت الخ٣ُُم ْنٗ جْمخاػ بؿِ مٓت   اْلخضماث االإغجبُت باالإٗل

  ∙  : Les produits physique .االإادًت االإىخجاث 

اْلتي جِٓغ ٖلى نٟدت جدمل   آن زام بهاهي ٧ل االإىخٓظاث التي ًخم بُِٗا ال٨ترْهُا  ٢ٓ٘  ٖى ،  ٌٗغٝ باالإ

٦ْظا صعاؾت عبدُتها مً زلا٫   اْالإهغٝ مِما ٧اهذ َبُٗت الخضمت ِٞٓ ًغ٦ؼ ٖلى هُا١ ج٣ضًمِا مْمحزاتها 

عْة خُاتها مٓ ص   . جدلُل مِٟ

٘ ، اٖخماصا ٖلى ُت بك٩ل ؾغَ ٍٓغ الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ؾاَم في جُ الخٛظًت   ؤن جُب٤ُ الدؿ

عٓ ما ٌؿمى بالخسهُوال٨ٗؿُت مً ا ؤْصٔ طل٪ بلى ِْ بةم٩ان الٗمُل   ؤي( Customisation ( لؼباثً 

  . الخه٫ٓ ٖلى مىخج مهمم زهُها لّ خؿب جٟهُلاجّ
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٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي ؤصٔ ُت ْزهاثهِا هجض ؤن الدؿ اصة   بْالىٓغ بلى َبُٗت الخضماث االإهغٞ بلى ػٍ

اصة َظٍ  بْؼٍ ُت ،  بهخاط َظٍ   الأزحرة ػاصث خضة الخىاٞـ ًٞا٫ ًٖ طل٪ ؤنحك٨ُلت الخضماث االإهغٞ

 ،ًٍ  (112،نٟدت  2017الخضماث ٖبر الٓؾاثِ الال٨ترْهُت ؤ٢ل ج٩لٟت .)ػْ

ْ الال٨ترْوي بط : الدظعير ٤ٍٓ االإهغفي الخ٣لُضي ؤ آء في الدؿ َٓغي للؿٗغ زابذ ؾ اهّ ال٣ُمت   ًب٣ى االإِٟٓم الج

ٕٓاالإدضصة للمىاٞ٘ التي ًدهل ٖلحها الٟ ٓ االإبلٜ الى٣ضي االإضٞ َ ْ بْهما في ٦ُُٟت للخه٫ٓ   غص مً الخضماث ؤ

ُت مُٗىت ، ْالؤق٩الُت التي جُغح في جدضًض الؿٗغ ؾضًض ٢ُمت الخضمت بط هجض االإهاعٝ   ٖلى زضمت مهغٞ

ٖٓاث جخمشل ٍٓت االإضٞ ٓٞغ الٗضًض مً الُغ١ الال٨ترْهُت لدؿ في بُا٢ت الاثخمان ، الكُ٪   ؤنبدذ ج

٤ الاهترهذ . )اًاص،الال٨ترْو صٓ الال٨ترْهُت ، الضٞ٘ ًٖ َغٍ  (.319_320 نٟدت، ،2013 ي ، الى٣

ػَٓ٘ زضماتها : الخىشَع الالىترووي للخدمت االإصسفُت آث مخٗضصة لخ   بن االإهاعٝ ؤنبدذ حؿخٗمل ٢ى

َْٗخبر َظا الأزحر ؤَم ٢ىاة زانت ب ُت جخمشل في الِاج٠ ، الخلٟؼة الغ٢مُت ، الاهترهذ  ٓٞحراالإهغٞ زضمت   ٗض ج

َْظا ًغظ٘ الإا ًلي ٣ت ٞٗالت  ٤ٍٓ مىخٓظاث االإهغٝ بُغٍ ل٣ْض ؾاٖضث في حؿ  ّ٣    : البُ٘ ًٖ َغٍ

 ظضًض ٌك٩ل ْؾُلت ظظب للمؿتهل٨حن ) الاهترهذ ْاَغة ظضًضة ٓ  . ) ٧ل ما َ

 ٝصٓ ْؾُِ مً زلا٫ الاهترهذ (االإهغ   ٌؿخُُ٘ االإهغٝ ب٢امت ٖال٣ت م٘ ػباثىّ صْن ْظ

 . )٘ االإىخجاثالاٞتراض ي لبُ

  ،اْهسٟاى الخ٩لٟت. )اًاص ٢ٓذ   (.320،نٟدت  2013ج٣لُو ال

ج التروٍجي promotion)) التروٍج ُت مً : االإصٍ مٓ َظٍ الؿُاؾت الخٗغ٠ٍ بالخضمت االإهغٞ زلا٫   خُض ج٣

ا٢ّٓٗ االإسخلٟت ؤَم ْؾُلت ؤنبدذ َْٗخبر الاهترهذ مً زلا٫ م حؿخسضمِا  اؾخٗما٫ ؤخضر ْؾاثل الاجها٫ 

ٍج زضماتها بالإياٞت بلى الٓؾاثل الخ٣لُضًت الأزغٔ . )اًاص،   . ( 320 ،نٟدت 2013االإهاعٝ في جغْ

لان، خُض  ج الترٍْجي، زانت ٖىهغ اٖلؤ ٤ٍٓ الال٨ترْوي بلى الخإزحر ٖلى ٖىانغ االإؼٍ لان   ؤصٔ الدؿ ًاصي اٖلؤ

ا٢ٓ٘ الال٨ترْهُت، ب م٘ بم٩اهُت   ما ٌؿِل ٖملُت الكغاء،الال٨ترْوي بلى ظظب اهدباٍ الٗملاء لاؾخسضام االإ

لاهاث بإ٢ل الخ٩ال٠ُ    . جدضًض َظٍ اٖلؤ

ج الترٍْجي الخضمي في االإهاعٝ ، ٞإنبذ الترٍْج الال٨ترْوي   ْْؾاثلّ ؤزغ ٖلى االإؼٍ ٤ٍٓ الال٨ترْوي  بن الدؿ

  : ًدك٩ل مما ًإحي

مغثُت   مىخجاجّ ْزضماجّ لخ٩ٓن ٌٗغٝ ٖلى اهّ جل٪ الٗملُت التي ًٓي٘ بها االإٗلً  :الؤعلان الالىترووي

عٓ اٖخباعا مً ؾىت لاهاث ٖبر الاهترهذ في الِٓ بْضؤث اٖلؤ  1994  للمؿخسضمحن ٖبر قب٨ت الاهترهذ، 

   .ؤ٫ْ الٟخت بٖلاهُت لِا ٖلى قب٨ت الاهترهذ( Hotwired( خُض ْيٗذ

اْليكغ في  : الدعاًت الالىتروهُت ؤ٫ْْ مهضع للضٖاًت  طْل٪ مًحٗض قب٨ت الاهترهذ ؤَم  زلا٫   الٗالم ، 

،ًٍ لان. )ػْ َْٗخبر ٖىهغ الضٖاًت مجاوي م٣اعهت بالٖإ ٖٓاث الأزباع،  مْجم مٓاث  ، 2017مهاعٝ االإٗل

 (.113_114نٟدت

   البِئت االإادًت )الدلُل االإادي للخدمت االإصسفُت(:

ْ الضلُل االإ ٤ٍٓ الال٨ترْوي في بخضار حُٛحر ٦بحر في ٖىهغ البِئت االإاصًت ؤ ٢ْض جمشل َظاؾاَم الدؿ الخُٛحر   اصي 

   : في الأحي
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اْالإ٩اجب في اْالإؿاخاث االإاصًت  الٗالم   لم ٌٗض الاَخمام م٣خهغا ٖلى الاَخمام بالبِئت االإالٟت مً االإباوي 

هٓاث البِئت الاٞترايُت االإالٟت مً ػْ طل٪ لُهبذ الاَخمام الأ٦بر بم٩ ا٢ٓعي ، بل ججا ٖخاص الخاؾٓب   ال

  . اْلبرمجُاث

عٓ ج ٌٍٓ ًٖ البِئت االإاصًت ، خُض ؤنبدذ( MultiMedia( ٣ىُاث الٓؾاثِ االإخٗضصةِْ الخضماث ج٣ضم   للخٗ

ا٢ٓ٘ الاٞتراض ي هْي ٖباعة  reality Virtual  بال٩امل مً زلا٫ َظٍ البِئت الاٞترايُت ، ٦ما ِْغث ج٣ىُاث ال

ا٢ٓ٘ بك٩ل مهُى٘ مً زلا٫ الاؾخسضام عٓ )لج  ًٖ ج٣ىُاث ججؿض ال مٓاث الٟاٖل الإه اْلغؾ غاُٞ٪( 

  . اْلهٓث

ٍٓب ا٢ٓ٘ ال ا٢ٓ٘ ؾِلت الٓن٫ٓ مً زلا٫(،  sites web( جىامي ج٣ىُاث م ه٣غة بؿُُت   خُض ؤنبدذ َظٍ االإ

مْخاخت لٓذ البِئت االإاصًت االإدضصة م٩اها بلى بِئت اٞترايُت مخى٣لت  بْهظا جد للجمُ٘ ٖبر الاهترهذ.   ٖلى الٟإعة 

 (.32،نٟدت  2018)خبُل، 

مٓ بمؿاٖضة الٗملاء ؤزىاء : (الأفساد )العىصس البشسي    بن الٗىهغ البكغي في االإهاعٝ لّ ؤَمُت بالٛت ٣ً

اْالإٗضاث صي الخضمت بط اؾدبضلتهم بالأظِؼة  ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى مؼْ   ٖملُت ج٣ضًم الخضمت ٣ٞض ازغ الدؿ

صي الخضمت مً بجي البكغ لْم ٌٗض َىا٥ خاظت بلى مؼْ   . اْلبرمجُاث ، 

صي صي الخضمت ، مخل٣ي الخضمت ، الٗال٣اث الخٟاٖلُت بحن مؼْ عٓص البكغي(مً :مؼْ   ٍْخإل٠ ٖىهغ الأٞغاص )االإ

٦ْظا الٗال٣اث م٘ مخل٣ي الخضمت ؤهٟؿِم )الٗملاء( ، ٧ل َظٍ الٗال٣اث جخم ٖبر  مْخل٣حها ،  الخضمت 

ْ الخإزغ في  البرمجُاث آظِت الصخهُت ؤ اْالإٗضاث ٢لهذ مً االإ الاؾخجابت، خُض او٨ٗـ طل٪ ٖلى  ْالأظِؼة 

٠٢ٓ، بط جد٨ِا   الٗال٣اث بْضْن ج مْخل٣حها التي ؤنبدذ جخم ٖلى مضاع الؿاٖت  صي الخضمت  الخٟاٖلُت بحن مؼْ

ؤٖما٫ ع٢مُت عا٢ُت ، ؤما الٗال٣اث بحن مخل٣ي الخضمت ٣ٞض احؿ٘ هُا٢ِا ْناعث جخم ٖلى مؿخٔٓ   هماطط

ْ زلا٫ خل٣اث الى٣اف الال٨ت  الٗالم مً آِٖا . )ٖا٠٦  ْٖبر الكب٩اث ٖلى مسخل٠ ؤه ْٚغٝ االإداصزت ،  رْهُت 

  (.18_19نٟدت ، 2009صعمان،

٤ٍٓ الال٨ترْوي ازغ ٖلى ٖىهغ الٗملُاث بدُض ؤ٦ض ؤن ج٣ىُاث : عملُاث الخدمت االإصسفُت ٤ٍٓ   بن الدؿ الدؿ

ػْاصث مً ٦ٟاءة ؤصائها خُ ٍٓغ ٖملُاث ج٣ضًم الخضمت  ٖملُاث جٓنُل   ض ؤنبدذالال٨ترْوي ؾاَمذ في جُ

مْ٘ جد٫ٓ قب٨ت الاهترهذ   الخضماث جخم ٖبر ج٣ىُاث الاجها٫ االإسخلٟت بضا٫ مً الاجها٫ الصخص ي االإباقغ،

هٓاث م٩ْ ٣ٍُٓت ، بضًلت ٢ابلت للخُب٤ُ قِض الٗضًض مً ٖىانغ  لا بلى  بلى ٢ىاة حؿ الخضمت " الخضمت جد

آنل م٘ الٗملاء  " الال٨ترْهُت اْلخ  (.31، نٟدت2018 ْالاؾخجابت لُلباتهم. )خبُل،ٞالاجها٫ 



 

 

 

 خلاصت الفصل: 

 ٤ٍٓ ُت هغٔ ؤن الدؿ ٤ٍٓ بدُض ؤجاح للماؾؿاث االإهغٞ االإهغفي الؤل٨ترْوي ٢ض ٞخذ آٞا٢ا ظضًضة في ٖالم الدؿ

 ٤ٍٓ ٍجُت في حؿ ؤْن لّ ؤَمُت جغْ ٞغنت ٦بحر لاؾتهضاٝ ٖملاء ظضص م٘ الخٟاّ ٖلى ٖملائها الخالُحن لضحها، 

٢ٓحن الٗملاء في ظمُ اْالإدؿ ٢ٓحن  ُت زانت الال٨ترْهُت ؤًً ٌؿمذ للمؿ ٘ ؤهداء الٗالم بةظغاء الخضماث االإهغٞ

ت وكغ لٓٓظُا لِا ؤزغ ٦بحر زهٓنا في مجا٫ ؾغٖ ت ،٦ما ؤن َظٍ الخ٨ى ُت  مباصلاتهم الخجاعٍ الهىاٖت االإهغٞ

عْ الخُٓي الظي  بْهظا اؾخسلو الض ٖٓاث ال٣اثم ٖلى الاهترهِذ  هْٓام االإضٞ هْمٓ الخضماث االإالُت ًٖ بٗض 

 ٔ ٤ٍٓ االإهغفي الؤل٨ترْوي ٖلى مؿخٓ ػٍْاصة الُلب ٖلى  ًاصًّ الدؿ  ، اْؾخمغاعٍ ب٣ْاثّ  صٖم ٦ُان االإهغٝ 

ػٍْاصة  اْلجِض  ٢ٓذ  ٓٞحر ال جْ ُت  اْلِؿغ في االإٗاملاث االإهغٞ زضماجّ مً زلا٫ مؼاًاٍ ٦سٌٟ الخ٩ال٠ُ 

اْٖخباعاث ُت... الخ، خُض بغػث هدُجت طل٪ مُُٗاث  ٕٓ الخضماث االإهغٞ جْى حْٗضص  ؤزغٔ مجها   الؤهخاظُت 

آ َاثلاحؿُحر الٗال٣ت م٘ ا ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٌكِض هم ؤْزحرا البض مً ال٫ٓ٣ ؤن مؿخ٣بل الدؿ مً زلا٫   لٗمُل، 

صٓة الخضمت. عْ الظي ًلٗبّ في جدؿحن ظ  الض

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

م الالىترووي على حىدة : : الفصل الثالث دزاطت أزس الدظىٍ

   الخدماث في بعع البىىن في الجصائس

 

 

 الصيرفت الؤلىتروهُت في الجصائس :  االإبحث الأوٌ

 االإبحث الثاوي: الخدماث الالىتروهُت االإلدمت مً كبل بع البىىن في الجصائس 

  االإبحث الثالث:.جحلُل أزس الدظىٍم الالىترووي على حىدة الخدماث االإصسفُت في البىىن

 الدزاطت محل



 

 

 

 جمهُد :  

ذ الجؼاثغ  آث قغٖ مٓتها االإالُت  –في بَاع بنلاخاث ا٢خهاصًت قاملت  -مىظ ؤ٦ثر مً ٖكغ ؾى في نلاح مىٓ

جْدًحرا للاهضماط في الا٢خهاص الٗالمي ْفي َظا االإجا٫ جم  ٓ ا٢خهاص الؿ١ٓ  ُت اؾخٗضاصا للخد٫ٓ هد اْالإهغٞ

جْىُٓماث بى٪بنضاع الٗضًض مً  ٗاث ًٞلا ًٖ حٗلُماث  آث الخمـ  الدكغَ الجؼاثغ االإخٗضصة. ْزلا٫ الؿى

الأزحرة ٦ثر الخضًض ًٖ ٖهغهت االإهاعٝ ٦جؼء مً َظٍ الؤنلاخاث ٖلُّ جم ا٢تراح الٗضًض مً الأ٩ٞاع 

٘ ٚحر ؤن ما ًيخٓغ مجها ٧ان ؤ٦ثر ٦شحر ٘ الهح اْالإكاعَ ت الؤل٨ترْهُت مما جد٤٣ ٞٗلا. هغٔ مً ؤَم َظٍ االإكاعَ رٞ

اْل٣اثم ٖلى  التي حٗض الٓظّ الخضًض للمهاعٝ االإٗانغة ؤْ بالأخغٔ الٓظّ الباعػ للا٢خهاص الجضًض 

لٓٓظُاث الجضًضة للئٖلام لْىا في َظا الٟهل ما ًلي الخ٨ى  :ْالاجها٫ لِظا جىا

: الصيرفت الؤلىتروهُت في الجصائس  االإبحث الأوٌ

 البىىن في الجصائس عُت االإلدمت مً كبل بعاالإبحث الثاوي: الخدماث الالىتروه

م الالىترووي على حىدة الخدماث االإصسفُت في البىىن محل: االإبحث الثالث الدزاطت :.جحلُل أزس الدظىٍ
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: الصيرفت الؤلىتروهُت في الجصائس  االإبحث الأوٌ

  ٕ اْلىٓامبن ؤي مكغْ مْٟهلت ًٖ بم٩اهُت جُب٣ُّ ؤْ اٖخماصٍ  االإهغفي  هاجح حؿب٣ّ صعاؾت ص٣ُ٢ت 

ا٢ْ٘ مسخل٠ طْل٪ بضعاؾت  ت الال٨ترْهُت في ؤصاء مٗاملاجّ  خماص الهحرٞ ال٣ُاٖاث   الجؼاثغي ٌؿعى لٖا

.ٕ  اؾخٗضاصَا لخضُٖم َظا االإكغْ

: جىىىلىحُا الؤعلام الاجصاٌ في الجصائس  االإؼلب الأوٌ

مٓ  عٓ ج٣ لام ْالاجها٫ في الجؼاثغ ٖلى ٖضة ع٧اثؼ ؤؾاؾُت بجى جدخُت مً جُ لٓٓظُا اٖلؤ لٓٓظُا  ج٨ى ض ج٨ى البرً

اْلتي ؾىٗغيِا ُٞما ًلي: لام الاجها٫ بلى قب٨ت الاجهالاث الال٨ترْهُت،   اٖلؤ

 البيُت الأطاطُت لخىىىلىحُا الاجصاٌ االإعلىماث في الجصائس:- 1

ٓٞغ الجؼاثغ خالي ٖلى بٌٗ  لاث في َظا ال٣ُإ مً قإجها ؤن حؿاٖض فيجخ بىاء مجخم٘  الؤم٩اهاث االإاَ

مٓاث، التي ؾيخٗغى لِا في الٗىانغ الخالُت:  (164، م2008)مجلت الا٢خهاص االإٗانغ،  االإٗل

 آلاث الىمبُىجس في الجصائس: -

ٍٓا  عٓصة ؾى آلت وسخ.  250000جٓغ٦مبُ 50000اؾدىاص لخ٣ضًغاث االإخٗاملحن في ال٣ُإ ٢ضع ٖضص الأظِؼة االإؿخ

لٓٓظُاث الخضًشت م٩لٟا َظا ما ًخٗاعى  َظا ما ًبحن م٩اهت الُلب، ل٨ً ما ًؼا٫ الٓن٫ٓ بلى اؾخٗما٫ الخ٨ى

لٓٓظُا.  م٘ َضٝ الؿلُاث الٗلُا في حٗمُم اؾخٗما٫ َظٍ الخ٨ى

 الشبىت العامت للاجصالاث: -

جي بكب٨ت ت  ٧لم مً الخٍُٓ 22000ج٣ضع  حُٛي قب٨ت الاجهالاث في الجؼاثغ ٚالبُت التراب الَٓ الِغجحزً

ت ٦ظل٪  15000 ٟي. بالإياٞت 100مدُت ؤعيُت  ٧50لم مً الألُاٝ البهغٍ بلى قب٨ت لإعؾا٫  هٓام عٍ

ؤًًا  2000زِ في ؾىت  4500ْْنلذ بلى 1992)التي بضؤ اؾخٛلالِا مىظ ؾىت  DZPACاالإُُٗاث بالجملت )

لام الاجها٫  MEGAPACالكب٨ت الخانت لإعؾا٫ االإُُٗاث بالجملت ) ػْاعة اٖلؤ )التي ْيٗذ جدذ جهغٝ 

ض. بالإياٞت بلى الكب٨ت االإاؾؿاجُت الخانت ب٣ُإ  البرً

 بسامج الحاطى:: -

ٍْغظ٘ ت طاث ٦ٟاءة  آعص بكغٍ صٓ م م ْظ ٍٓاث الأصاء الٗاالإُت، عٚ الؿبب في  ًؼا٫ َظا االإجا٫ بُٗضا ًٖ مؿخ

ٍٓت ظضا مً الكغ٧اث  مً البرامج  95الٗاالإُت في َظا االإُضان، بالإياٞت بلى ؤ٦ثر مًطل٪ بلى االإىاٞؿت ال٣

٢ٓاث ٍٓغ بغامج الخاؾٓب. االإؿخٗملت في الجؼاثغ هي هدُجت لٗملُت ٢غنىت. َظٍ الٗملُت حٗخبر مً ؤَم مٗ  جُ

 الشبياث: -

مُٓت. ٞبٌٛ الىٓغ ت الا٢خهاصًت زانت الٗم عٓا يُٟٗا في االإاؾؿاث الجؼاثغٍ ٌ ًٖ بٗ حكِض الكب٩اث جُ

عٓا ضًت، الجماع٥، الُحران، البى٥ٓ، الخإمحن التي حٗغٝ جُ حن  ال٣ُاٖاث ٧االإاؾؿاث البرً جْٓؾٗا ملخْٓ

ٍٓاث الأصاء جب٣ى يُٟٗت. ْٞٗالت للمُُٗاث، بلا ؤن مؿخ ٗت  ُْٖت ؾغَ  بًٟل ؤ

 جؼىز شبىت الاهترهِذ في الجصائس: -

لٓٓظُااٖخماصا ٖلى الأع٢ام الخانت بالاهترهِذ في الجؼاثغ االإهغح ٖج ج٨ْى ض  ػٍْغ البرً لام  ها مً ٢بل  اٖلؤ

 : 2004ماعؽ  1الاجها٫ في 

ػٕٓ في جهاًت ُٟٞغي  95ب٫  2000في ؾىت  4اعجٟ٘ ٖضص م٣ضمي الاهترهِذ مً •  ْن٫ٓ َظا الغ٢م بلى  2004م

ػٖٓحن 2004في جهاًت  120 ػْ  .ٚحر ؤهّ ًجب الؤقاعة بلى ؤن ٖضص االإ  .20الظًً ًيكُٓن ٞٗلُا ًخجا
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ٍٓب )ؤما •  ا٢ٓ٘ ال ٢ٓ٘ في ؾىت  20:)اعجٟ٘ الٗضص مً  Web Citeم َْظا  2004ُٟٞغي  في 2500بلى  2000م

٢ْضع  آصي الاهترهِذ ٞاعجٟ٘ الٗضص  2005جهاًت  في 25000ْنل بلى  2004في جهاًت  5000الغ٢م جًا٠ٖ  ؤما ه

آلي  ل٨ً في  2004في جهاًت  6000اعج٠ َظا الٗضص بلى  2004في ُٟٞغي  4800بلى  2000هاصي ؾىت  100مً خ

 بؿبب صز٫ٓ الاهترهِذ للمىاػ٫. خضر ال٨ٗـ 2005

مٓاث َٓ ي٠ٗ اهدكاع الكب٩اث االإدلُت لٓٓظُا االإٗل  مً ماقغاث ي٠ٗ الاؾخٛلا٫ الأمشل لخ٨ى

ا٢ٓ٘  )ٞاالإاؾؿاث االإؿخٗملت لِظٍ الخ٣ىُت جب٣ى ٢لُلت. بياٞت بلى طل٪ الٗضص االإتزاًض Intranetالاهتراهِذ) الإ

ٍٓب ا٢ٓ٘. ال ُٖٓت االإ ُٖٓت ه عٓة مٓي  ًمشل به

 واكع كؼاع الاجصالاث جىىىلىحُا االإعلىماث في الجصائس:- 2

آث ٖضة بلى ؤن ؤنبذ ٖلى ق٩لّ الآحي:  (http://www.openarab.net/ar/node ) ل٣ض مغ ٢ُإ الاجهالاث بسُ

 ٓ ةٓ الأْلى في َظا االإجا٫ هي بنضاع ٢اهٓن ظضًض ل٣ُإ الاجهالاث َ اْلظي  2000(لٗام3ال٣اهٓن ع٢م )الخُ

ْْي٘ خضا ٞانلا بحن وكاَي آنلاث  اْالإ ض  لْت ليكاَاث البرً ْ  ظاء لإجهاء اخخ٩اع الض اْؾخٛلا٫ ؤ الخىُٓم 

ض عْ َظا ال٣اهٓن جم بوكاء "ؾلُت يبِ البرً مْ٘ نض اْلتي حٗخبر ؾلُت  بصاعة الكب٩اث،  ْالاجهالاث" 

تْه هْى الكغ٦ت  ُمً ٖلى ؾ١ٓ مؿخ٣لت ٠٢ خ٨ما بحن الجِاث االإسخلٟت.  الاجهالاث قغ٦ت "اجهالاث الجؼاثغ" 

اْلتي ج٣ضم زضماث مٓت  اْلخابٗت للخ٩ ل٨ْجها لم ج٨ً الكغ٦ت الأْلى  الأم  لٓت،  اْالإدم الاجهالاث الِاجُٟت الشابخت 

ت ٖلى ؤ٫ْ عزهت  التي ٢ضمذ زضماث الِاج٠ مٓ االإهغٍ عْاؾ٩ االإدم٫ٓ في الجؼاثغ خُض خهلذ قغ٦ت ؤ

بُٓلِـ" اج٠حكُٛل الِ ت للاجهالاث قغ٦تها "م " ٢بل ؤن جُل٤ الجؼاثغٍ  االإدم٫ٓ في الجؼاثغ ٖبر قغ٦تها "ظحزٔ

هْجخذ َظٍ الكغ٧اث زلا٫ ٍٓدُت" ٦مكٛل زالض مً زلا٫ قغ٦ت "هجمت "  ىُت ال٩ ٞترة  ؤْزحرا قغ٦ت "الَٓ

آث في الٓن٫ٓ بٗضص مكتر٧ي زضماث الِاج٠ االإدم٫ٓ بلى ؤ٦ثر مً  ػْ ؤعب٘ ؾى ملُٓن مكتر٥، في  13جخجا

آج٠ الشابخت  ػْ ُّٞ ٖضص مكتر٧ي الِ ٢ٓذ الظي ًخجا اْضح ٖلى  ملُٓن مكتر٥ الأمغ 6.2ال الظي ًازغ بك٩ل 

ت بإجها جبضي لْت الجؼاثغٍ م بٖلان الض اَخماما ٦بحرا ب٣ُإ الاجهالاث خُض  اهدكاع زضماث الاهترهذ. َظا عٚ

لٓٓظُاث ج٨ْى ض  ػٍْغ البرً عٓ"  مٓاث اٖخبر "بٓ ظمٗت َِك ْالاجهالاث ؤهّ ؾُهبذ ؤَم ال٣ُاٖاث التي  االإٗل

٦ْضلُل ٖلى َظا ً بٗض الثرْة الىُُٟت،  ٓ  ججخظب االإؿدشمغٍ الاَخمام ٞةن الجؼاثغ بهضص ْي٘ بؾتراجُجُت هد

٤ مغ٦ؼ "  1993الاهترهذ للجؼاثغ في ٖام  الاهخ٣ا٫ للخ٨م الال٨ترْوي. خُض صزلذ زضمت ٓ  CERISTًٖ َغٍ َْ "

لْت مغ٦ؼ للؤبدار ػٓاعي  جاب٘ للض مٓ ال صْة نضع االإغؾ آث مً َظٍ البضاًت االإدض لٗام  256بْٗض زمؿت ؾى

اْقترٍ  الظي ؤههى 1998 لْت ْؾمذ للكغ٧اث الخانت بخ٣ضًم زضماث الؤهترهذ،  اخخ٩اع الخضمت مً الض

مٓ في ٍْخم ج٣ضًم الُلباث مب االإغؾ آ ظؼاثغي الجيؿُت،  هٓ ت ؤن ٩ً غاى ججاعٍ ػٍْغم٣ضمي الخضمت لٚأ  اقغة بلى 

اْعجٟٗذ ؤٖضاص م٣ضم الخضمت 1998الاجهالاث، ْفى ٖام  قغ٦ت  18بلى  ِْغث ؤْلى قغ٧اث التزٍْض الخانت 

 . 2000بدل٫ٓ ماعؽ ٖام 

غ ٢ُإ الاجهالاث بك٩ل ٦بحر بلا ؤن الٓي٘ الخالي زانت باليؿبت لكب٨ت الاهترهذ ما ًؼا٫ يُٟٗا  عْٚم جدغٍ

ج٨ْك٠ بخض آع،  ٕٓ مؿخسضميم٣اعهت بض٫ْ الج آٞغة ؤن مجم  9.1الاهترهذ في الجؼاثغ بلٜ  ٔ الؤخهاثُاث االإخ

٣ُا  بِىما ؤ٦ضث صعاؾت مخسههت ؤن 2005ملُٓن شخو ختى جهاًت  الجؼاثغ اخخل االإغجبت الٗاقغة في بٞغٍ

ؤْن وؿبت الؿ٩ان لام ْالاجهالاث  ػْ ) خُض اهدكاع اٖلؤ ( %اعجٟٗذ َظٍ 4.2االإخهلحن بكب٨ت الاهترهذ جخجا

عْ الضعاؾت  ٦ما ٢الذا ٧ان ٖضص االإكتر٦حن في زضماث  2004صعاؾت للؤمم االإخدضة ؤهّ في ٖام  ليؿبت بٗض نض
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ػْ  لٓٓجي بلى ُٚاب ز٣اٞت وكغ  5000الاهترهذ ًخجا ؤْعظٗذ الضعاؾت ؤَم ؤؾباب َظا الخإزغ الخ٨ى مكتر٥، 

لٓٓظُا آًَ لجإ لاؾ الخ٨ى مٓاجُت بحن ؤٞغاص االإجخم٘ مما ًجٗل االإ لٓٓظُا بلا في خالتاالإٗل  خسضام َظٍ الخ٨ى

بٓغ  غ لِا وكغجّ في ؤ٦خ ت في ج٣غٍ ٧ْالت الأهباء الجؼاثغٍ ل٨ًْ ؤزىاء بٖلان  عة الخخمُت.  جبحن ؤن الؿ١ٓ  2006الًغْ

اْخض )م٣اعهت ٢ٓت زلا٫ ٖام  ت في ٢ُإ الاجهالاث قِضث َٟغة ٚحر مؿب بالأع٢ام الؿاب٣ت االإخاخت(  الجؼاثغٍ

لُٓٓؤْن ٖضص مؿخسضمي قب٨ في خحن بلٜ مً  2006ت الاهترهذ ٢ض بلٜ زلازت ملاًحن مؿخسضم بدل٫ٓ ً

ت  ؤل٠ شخو، ْزلا٫ َظٍ الٟترة ؤًًا بلٜ ٖضص االإكتر٦حن في  700مجهم  ADSLٌؿخسضم الاهترهذ ٖالي الؿغٖ

 ملُٓن شخو. 6.18زضماث الِاج٠ االإدم٫ٓ 

آؾ٘ لخضماث الاهتره تمًْ ؤ٦بر االإكا٧ل التي حٗتر الاهدكاع ال للاجهالاث"  ذ في الجؼاثغ هي َُمىت " الجؼاثغٍ

صي زضماث الاهترهذ بلا ؤجهم ظمُٗا ٌٗملٓن مً صٓ ٖضص ٦بحر مً مؼْ م ْظ ت  للخضمت، عٚ زلا٫ الجؼاثغٍ

مما ؤزغ ؾلبا ٖلى اهدكاع  للاجهالاث، ٦ما ؤن ؤؾٗاع الِاج٠ الشابذ قِضث اعجٟاٖا ضخما زلا٫ ٞتراث ْظحزة

هاَُ٪ ًٖ  2004%في ٖام  100بْٗضَا  2003%ٖام  200ذ َظٍ الأؾٗاع بيؿبت زضمت الاهترهذ، خُض اعجٟٗ

آضح الظي ٌٗاوى مىّ ؤٚلب االإؿخسضمحن ت  بِء الكب٨ت ال ٓ الأمغ الظي صٖا "الجمُٗت الجؼاثغٍ َْ في الجؼاثغ 

ت ل الإمٓلي الضز٫ٓ بلى قب٨ت الاهترهذ" للخىضًض بما لاجهالاث" ؤؾمخّ اخخ٩اع صماث الاهترهذ ٖلى ًض "الجؼاثغٍ

ج٣ْضم  ؤؾٗاعا مغجٟٗت في ْل ُٚاب ؤي قغ٧اث مىاٞؿت. التي جب٣ى مؿُُغة ْخضَا 

ت" مٓ االإهغٍ عْاؾ٩ ٣ّ للخٛحر م٘ خه٫ٓ قغ٦ت "ؤ بالخٗاْن م٘  ل٨ًْ َظا الٓي٘ الاخخ٩اعي ؤنبذ في َغٍ

آج٠ ؤعيُت في ٖام  ت للاجهالاث ٖلى عزهت ب٢امت قب٨ت َ ؤجها  ؤٖلىذ الكغ٦ت ٢ْض 2005الكغ٦ت االإهغٍ

ْالأؾٗاع بما في طل٪  ججِؼ الٗضًض مً االإٟاظأث الؿاعة للٗملاء ٖىضما جبضؤ الٗمل ٖلى مؿخٔٓ الخضماث

 ٘ مٓت ADSLج٣ضًم زضمت الاهترهذ الؿغَ زصخهت قغ٦ت "اجهالاث  .بالإياٞت بلى طل٪ ٣ٞض ٢غعث الخ٩

ؤْن 2006الجؼاثغ" ٖبر َغح ؤؾِمِا في مؼاص ص٫ْ في جهاًت  آظّ ال٨شحر مً مكا٧ل االإىاٞؿت الكغ٦ت  زانت  ج

لٓٓظُا لْت الخ٣ُ٣ي بيكغ اؾخسضام ج٨ى ْ اَخمام الض آث  ٍْبض اْضخا في الٗضًض مً الخُ مٓاث ْالاهترهذ  االإٗل

با ل٩ بضاًت مً ٞخذ الؿ١ٓ ؤمام االإىاٞؿت الخغة بلى جٓغ ج٣غٍ ٓٞحر ظِاػ ٦مبُ ت بدل٫ٓ ٖام ج   2010ل ٖاثلت ظؼاثغٍ

 لىتروهُت في الجصائس:واكع شبىت الاجصالاث الا- 3

لام ْالاجها٫ في الىٓام االإهغفي الجؼاثغي ًِٓغ مً زلا٫: لٓٓظُا اٖلؤ ا٢ْ٘ اؾخٗما٫ ج٨ى  بوعافية ) بن 

 (.431، ص5002،رشيد
 شبىت الاجصالاث الؤلىتروهُت: - 3-1

ٍٓغ قب٩اث بل٨ترْهُت للضٞ٘ الدؿضًض مىدكغة في ُت االإالُت بخُ صْة  ه٣اٍ باصعث بٌٗ االإاؾؿاث االإهغٞ مدض

٠٢ٓ ا ظٗل بًِٗا ًخ جي ل٨ً ٖضم ال٣ضعة ٖلى الخد٨م ٞحها حؿُحرَ ًٖ ؤصاء زضماجّ طل٪  مً التراب الَٓ

ا٣ٞٓت عٓصة ٚحر مخ ت ٦ظل٪  بؿبب اٖخماص َظٍ االإاؾؿاث ٖلى خل٫ٓ ؤهٓمت مؿخ زهاثو الؿ١ٓ الجؼاثغٍ

ظٍ االإاؾؿاث ٖلى االإم٨ً ؤن ٌصج٘ َ ٖضم جؼاًض الُلب ٖلى َظٍ الخضماث َظا الٗامل الظي ان مً

عْٚم اصة الُلب (  آنلت الٗمل بهظٍ الٓؾاثل )الٗامل َٓ ػٍ طل٪ ٣ٞض باصعث بٌٗ االإاؾؿاث بةنضاع  م

 بُا٢اث السخب مشل:

ض DABبُا٢ت السخب مً الهغاٞاث الآلُت) •   DAB - : distributeurs automatique de ) ( الإاؾؿت البرً

billets.) 
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ُت للسخب •  اْلخىمُت  الضٞ٘ للمهاعٝ الخالُت : ال٣غى لكٗبي الجؼاثغي، بى٪ الٟلاختالبُا٢ت االإهغٞ

ٓٞحر ْالاخخُاٍ  جي للخ ُٟت، بى٪ الجؼاثغ الخاعجي لهىض١ْ الَٓ  البر٦ت الجؼاثغي. بى٪، بى٪ –الغٍ

ت-3-2 ا٢ٓ٘ ٖلى قب٨ت الاهترهذالاهترهذ البىىن الجصائسٍ ت لِا م  : بن مٗٓم البى٥ٓ الجؼاثغٍ

  ٢ّٓٗ ٖلى الاهترهذ ٞاليؿبت لبى٪ ال ٖٓت مً dz.algeria -of-www. Bankجؼاثغ م  جِٓغ ُّٞ مجم

ل٨ْجها ٚحر مخجضصة ٞمشلا آزغ  االإُُٗاث البُاهاث ًٖ الؿُاؾت الى٣ضًت االإالُت بخهاثُاث مسخلٟت 

غ ؾىت  ٓ ج٣غٍ َ ٘٢ٓ صٓ ٖلى االإ غ ؾىٓي مٓظ ٓ ٣ًضم ؤي زضمت 2005ج٣غٍ مٓاحي بل٨ترْهُت، ب٨ٗـ  َ مٗل

ا٢ٓ٘  ت في الٗالم التي بًِٗا ٌكغٝ ٖلىم ؤهٓمت الضٞ٘ الؤل٨ترْهُت الإهاعٝ جل٪  البى٥ٓ االإغ٦ؼٍ

٢ّٓٗ الؤل٨ترْوي .  الض٫ْ اهُلا٢ا مً م

  مْٗٓمِا لم مٓاث ًٖ هٟؿِا  ٖٓت مً االإٗل ا٢ِٓٗا حٗغى مجم ت، ٞم ؤما باليؿبت للمهاعٝ الخجاعٍ

لٕا ٖلى الغنُض) للؼباثً ًجضص مىظ مضة، بلا ؤهّ ًجب ؤن هظ٦غ ؤن َىا٥ مهاعٝ حؿمذ با لَإ

جي  ٢ٓ٘ نىض١ْ الَٓ ا٢ٓ٘ جل٪ البى٥ٓ: م مًْ ؤمشلت م  . االإكتر٦حن في الىٓام ( بٌٗ الٗملُاث الأزغٔ

ُٟت، ل٨جها ج٣ضم ٖملُاث  ٓٞحر ْالاخخُاٍ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي، بى٪ الٟلاخت الخىمُت الغٍ للخ

ُٖٓتها. ْ ه آ مً خُض َا١ الخضمت ؤ صْة ؾ  مدض

عٓة في َظا الؿُا١ل٨ً ًجب جضا ُت مخُ عْ الاهترهذ لخ٣ضًم زضمت مهغٞ هيس ى ججغبت "  ع٥ َظا الأمغ جُٟٗل ص

لٕا ٖلى ٦ك٠ الخؿاب ض الجؼاثغ " بخ٣ضًمّ زضماث ٖبر الكب٨ت مشل اَلؤ ضي  بغٍ ضي َلب اله٪ البرً البرً

عٓة الِاج٠ الى٣ا٫ الخام بٟغٕ بُٓلِـ" ٖبر الخؿاب بالإياٞت بلى بم٩اهُت حؿضًض ٞاج ضي بوكاء  "م البرً

صْٞ٘ ضي  ػٕٓ الهٓث للاؾخٗلام خ٫ٓ الخؿاب البرً آجحر ال٨ِغباء الٛاػ االإاء . زضمت االإ ٞ 

 اطخخدام الهاجف في الخدمت االإصسفُت : - 3-3

م ما آء الِاج٠ الشابذ ؤْ االإدم٫ٓ عٚ ت الِاج٠ في ج٣ضًم زضماتها ؾ قِضٍ َظا  حؿخٗمل االإهاعٝ الجؼاثغٍ

عٓ ٦بحر بٗ ْٖلىالأزحر مً جُ آث ال٣لُلت االإايُت  ت في الؿى االإهاعٝ الاؾخٟاصة مً ٖضص  ض ٞخذ الؿ١ٓ الجؼاثغٍ

  مكتر٧ي زضمت الِاج٠ في ج٣ضًم زضماتها لجلب ؤ٦بر ٖضص مً الؼباثً.

 االإؼلب الثاوي: البؼاكاث البىىُت بالجصائس:

صٓالجؼاثغ ٖلى ٚغاع ص٫ْ الٗالم ٢ض بضؤث باؾخٗما٫ البُا٢اث الى٣ضًت ٦إصاة ظضًض ٖبر  ة لخضا٫ْ الى٣

ضًت.  اْالإغا٦ؼ البرً ً ٖلى مؿخٔٓ مسخل٠ االإاؾؿاث البى٨ُت  اْالإىدكغة الآن في ٧ل ؤهداء الَٓ ػٖٓاث الآلُت  االإ

مٓ باؾخٗغاى مجا٫ اؾخسضام البُا٢اث الى٣ضًت ُٞما ما ًلي:  ) ؾى٣

http://www.al‐fadjr.com/ar/économie/) 
 البىىُت بالجصائس:ظهىز جؼىز اطخعماٌ البؼاكاث  - 1

اْضخت طل٪ في الٗام  عٓة  بى٪  خُض ؤنضع 1990ل٣ض ِْغث البُا٢اث البى٨ُت لأ٫ْ مغة في الجؼاثغ به

َْما: ُْٞاء  ٖٓحن مً البُا٢اث لؼباثىّ الأ جي الجؼاثغي ه  ل٣غى الكٗبي الَٓ

 "CASHبُا٢ت السخب " • 

لُْت " •   "VISAبُا٢ت ص

ْْي٘ 1600ؤل٠ بُا٢ت سخب  4.18بةنضاع  ٢CPAام البى٪  1995في الٗام  لُْت   بُا٢ت ص



 انتسوٌق الانكترونً عهى جودة  انخذماث فً بعض انبنوك فً انجزائر       انفصم انثانث: دراست أثر
 

43 
 

ػٕٓ آلي في الخضمت ظِؼ  22 ٢ْض ظغث في هٟـ الٗام  TPEجاظغ بجِاػ 300م بحن البى٪  اجٟا٢ُاث 1995. 

صٓ التي مجها الخسلي ٖلى ا٢ٓ٘  االإغ٦ؼي )بى٪ الجؼاثغ( البى٪ الٗالمي ؤمط ى ٖلى ال٣ٗ ع بلى الأمغ ال لاث االإغْ االإدا

٢ْض حؿجى بظل٪ُٞما ًسو  عٓ قغ٦ت الى٣ض الآلي الٗلا٢اث الخل٣اثُت بحن  اؾخٗما٫ البُا٢اث في الجؼاثغ،  ِْ

اْلتي ؤؾؿذ ٖام  Satimالبى٥ٓ" ت  بهضٝ 1995"  بنضاع البُا٢اث الإسخل٠ االإاؾؿاث االإالُت الجؼاثغٍ

 20الكغ٦ت ما ٣ًاعب ؤنضعث َظٍ  1998االإجغاث بهظٍ البُا٢اث . الٗام  مْٗالجت حؿُحر مغا٢بت ٧ل االإٗاملاث

ضًت ) ؤل٠ بُا٢ت الإغ٦ؼ ػَِٓٗم ٖلى  40)٦ما ْيٗذ  CCPاله٥ٓ٩ البرً مٓاج٩ُي جم ج جْ ػٕٓ ؤ َُئاث مالُت  3م

 هي:

ُٟت) DABظِاػ ) 10•  ٧ٓالاث البى٪ لٟلاحي الخىمُت الغٍ  (.BADR(ل

٧ٓالاث البى٪ الخاعجي الجؼاثغي) DABظِاػ) 10•   (.BEA(ل

٧ٓالاث مغ٦ؼ  DABظِاػ)20•  ضًت) (ل  (. CCPاله٥ٓ٩ البرً

ػَٓ٘ الخالي: DABظِاػ  86بٓي٘ في الخضمت  ٦1999ما ٢امذ َظٍ الكغ٦ت في الٗام   خؿب الخ

جي ) 26•  ٧ٓالاث بى٪ ال٣غى الكٗبي الَٓ  (.CPAظِاػ ل

ٓٞحر الاخخُاٍ ) 30•  ٧ٓالاث نىض١ْ الخ  (. CNEPظِاػ ل

ٓٞغة بالجؼاثغ هي بُا٢اث سخب حٗ صٓ مً ٧ل الأظِؼةالبُا٢اث البى٨ُت االإخ ٖٓت  غى زضمت سخب الى٣ االإٓي

ٕٓ بطا جم اؾخٗما٫  صط في 000.10" خُض ؤٖلى ؾ٠٣ لِا َٓ  SATIMفي الخضمت مً َغٝ قغ٦ت "  الأؾب

ضًت ) ٧ْالاث مغا٦ؼ اله٥ٓ٩ البرً ٕٓ بطا CCP (5000ؤظِؼة  جم اؾخٗما٫ ؤظِؼة البى٥ٓ الأزغٔ   صط في الأؾب

ٟت في اْلخٗغٍ صْ االإ٫ٓ٣ٗ لخل٣ي بعجاب ٢ْض خضصث االإؿاَمت  ٍٓت :  خض  300االإؿخُٟضًً ج٣ضع االإؿاَمت الؿى

ٟت بـ:   صط ل٩ل ٖملُت. 30صط خضصث الخٗغٍ

جي لُخم 2002في الٗام  ُٞما بٗض  جم بهجاػ قب٨ت زانت بىٓام الخسلُو الخجاعي طل٪ ٖلى االإؿخٔٓ الَٓ

٤عبُِا بالىٓام الكب٩ي الإسخل٠ البى٥ٓ الٗاالإُت بدُض ٌؿمذ َظا الى الضز٫ٓ بلى هٓام  ٓام بالضٞ٘ ًٖ َغٍ

الىٓام طل٪ في مغخلت  السخب في قب٨ت الٗلا٢اث ما بحن البى٥ٓ بكغٍ ؤن ٩ًٓن للخاظغ اقترا٥ في َظا

بُت جًمىذ اقترا٥ مً  بى٪ ماؾؿت  40اخخما٫ صز٫ٓ  ؤقِغ م٘ 8جاظغ طل٪ الإضة  500بلى  200ججغٍ

لاًاث التراب  الٗانمت. لُخممهغفي في َظٍ الخجغبت ٖلى مؿخٔٓ مضًىت الجؼاثغ  حٗمُمِا ُٞما بٗض ٖلى ٧ل 

جي .  الَٓ

عْا١ الى٣ضًت :  مٓاج٩ُي للؤ جْ ػَٓ٘ الأ طٓ  ؤل٠ مكتر٥ خُض ٢ْ130ض بلٜ ٖضص االإكتر٦حن في هٓام الخ حؿخد

ٓٞغ 95الٗانمت ٖلى خهت الأؾض مً خُض ٖضص الؼباثً بإ٦ثر مً  ػٖٓت في  31ؤل٠ ملُت سخب م٘ ج آلت م

٢ْض لاًت,  لٓت بكب٨ت الضٞ٘ ٖام  ال ٧ٓالاث االإٓن آلي  2003بلٜ ٖضص ال ٧ْالت م٘ حسجُل  1000خ  15000ؤل٠ 

ْ ؤ٦ثر مً  ٍٓل مً خؿاب بى٩ي بلى آزغ مً ظِت  ملُٓن ٖملُت 2.5ل٠ ػبٓن م٘ ج٣ضًغ  500جاظغ مكتر٥ ؤ جد

اْخض لْت خالُا في الج ؤزغٔ جم بنضاع بُا٢ت مٓخضة الضٞ٘ السخب في آن  ؼاثغ صزلذ قغ٦ت " ٖلما ؤجها مخضا

SATIM مً البُا٢اث هي قغ٦ت "  "م٘ ؤ٦بر قغ٦ت ٖاالإُت مخسههت في ٕٓ " نض ْي٘ جدؿِىاث  VISAَظا الى

جم بصزا٫ بُا٢اث الضٞ٘ ما بحن البى٥ٓ طل٪  2005اؾخٗما٫ صْلي. ْفي الٗام  بياُٞت للبُا٢ت ظٗلِا طاث

جي الجؼاثغ  بمكاع٦ت حؿٗت بى٥ٓ ُٟت ال٣غى ماؾؿاث مالُت هي البى٪ الَٓ ي بى٪ الٟلاخت الخىمُت الغٍ

ٓٞحر الاخخُاٍ الكٗبي جي للخ جي البى٪ الخاعجي الجؼاثغي بى٪ الخىمُت االإدلُت الهىض١ْ الَٓ ض الجؼاثغ  الَٓ بغٍ
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ٕ ًىٟظ َْظا االإكغْ هُْاث الٟلاخُت بى٪ البر٦ت  جي للخٗا اْؾ٘ حكمل ٧ل  بياٞت بلى الهىض١ْ الَٓ ٖلى هُا١ 

جي بلا ؤهّ  ٔ التراب الَٓ جُت طل٪ ٖلى مؿخٓ ٣ت جضعٍ الجؼاثغ الٗانمت جد٤ُ٣ الٗملُاث االإباصلاث  ؾِىٟظ بُغٍ

ت زم جخٓؾ٘  خامل للبُا٢اث 200االإالُت الخانت بالضٞ٘ مً ٢بل  صْ مً االإدلاث الخجاعٍ ٖلى مؿخٔٓ مدض

ضٞ٘ ًخم حٗمُم اؾخسضام بُا٢ت ال 2005للبُا٢ت م٘ جهاًت  ؤل٠ خامل 50جاظغ  1500َظٍ الٗملُت لدكمل 

جي.  ل٩امل التراب الَٓ

جُا لخهل بلى  ٓٞحر ملُٓن بُا٢ت ٢ْ10ض ػاصث مغا٦ؼ الضٞ٘ الؤل٨ترْوي جضعٍ . ؤما  2006ٖام  آلاٝ لضٔ الخجاع ج

مً زلا٫ عبِ  2005بسهٓم الخسلُو الضٞ٘ لضْلي ٞةهّ جم اٖخماصٍ م٘ بضاًت الشلاسي الشالض مً ٖام

لُْت "ٞحزا" " SATIMقغ٦ت  االإاؾؿاث بةًضإ الخه٫ٓ ٖلى  ماؾتر٧اص" مما ؾمذ الإسخل٠ الُِئاثبالُِئاث الض

لُْت مً زلا٫ قغ٦ت  آهحن االإٗم٫ٓ بها  SATIMبُا٢اث الاثخمان البى٨ُت الض بهٟخّ مخٗاملا ج٣ىُا َب٣ا لل٣

لُْا.  ص

ْٖهغهت هٓام الضٞ٘ اٖخماص بُا٢ت لضٞ٘ ٍٓغ  ٘ التي اهُل٣ذ مً ؤظل جُ الؤل٨ترْهُت  ٦ما ؤهّ مً يمً االإكاعَ

اْخض ٌؿخُُ٘ بًٟلّ خامل البُا٢ت مً ال٣ُام ب٩ل 8التي ججم٘  ُت  بى٥ٓ في هٓام بل٨ترْوي  الٗملُاث االإهغٞ

مٓت للضٞ٘ الؤل٨ترْوي جم الاهُلا١ في الٗملُت ضَا خُشما ْظضث مىٓ طٓظُت لِظٍ البُا٢اث في  التي ًغٍ الىم

ت ؤما بى٪ 100قمل  2005بضاًت الٗام  ْْاظِت ججاعٍ ٓ االإغا٢ب لِظٍ الٗملُت بجمام الٗملُاث  الجؼاثغ مدل  َ

ُت بُغ١ ؾلُمت جم حٗمُم َظٍ الٗملُت ُٞما بٗض جي. االإهغٞ  ٖلى ٧امل التراب الَٓ

 آفاق اطخعماٌ البؼاكاث البىىُت بالجصائس: - 2

ٓٞغة لضٔ الُِئاث االإالُت ٞةن ؤ٦ثر مً  لْت في الٗ 2خؿب الخ٣ضًغاث االإخ في  الم ماملُاع بُا٢ت اثخمان مخضا

ٖٓاث ٣ُت جإحي ٖلى عؤؽ الكغ٧اث الغاثضة في َظا االإجا٫ االإجم لُْت  طل٪ الٗضًض مً الض٫ْ الؤٞغٍ ٨ُت الض الأمغٍ

لُْت :  بُْت خُض جترب٘ ٖلى ال٣اثمت "ٞحزا "الض عْ صٓ  ملُاع مؿخسضم بُا٢ت 14.1الأ  626م٣ابل طل٪ ٌسجل ْظ

ػْ ٖضص االإ ٩ان ب٦ـ بغاؽ"  ؿخسضمحنملُٓن بُا٢ت مؿخسضم "ماؾتر٧ا " ُٞما ًخجا ملُٓن. في  25لبُا٢ت "ؤمغٍ

٢ٓٗت ٖلى ٧اٞت الاجٟا٢ُاث ل٨ًْ خؿب ج٣ضًغاث البى٪ الٗالمي نىض١ْ الى٣ض  االإ٣ابل ٞةن الجؼاثغ م لُْت  الض

ب٣ُْذ مخإزغة  الضْلي ٞةن الجؼاثغ جمل٪ هٓاما "بى٨ُا ٞٗالا" في مجا٫ هٓام الضٞ٘ الكامل الضٞ٘ الؤل٨ترْوي 

آعختى بم٣اعهت ؤي الض٫ْ االإٛغبُت خُض ؤن البُا٢اث البى٨ُت جمىذ الٗضًض مً االإؼاًا في  ها م٘ ص٫ْ الج

ً بدُض جب٣ى ؤًٞل ْؾُلت للضٞ٘ بضلا مً  االإجخمٗاث الاؾتهلا٦ُت بما ْ االإؿدشمغٍ ما٫ ؤ في طل٪ ٞئت عظا٫ اٖلأ

٣ُت هامُت بط ٢ضع ٖضص االإ الى٣ض الظي ؤيخى ؿخسضمحن لبُا٢اث الاثخمان ٢لُل الخضا٫ْ بما في طل٪ ص٫ْ بٞغٍ

آلي  في ظىٓب ٣ُت خ الاهدكاع  ملُٓن مؿخسضم ؤما في االإٛغب التي بضؤث بها ْاَغة البُا٢اث البى٨ُت في 20بٞغٍ

عٓة مٗخبرة خُض بلٜ ًّ ٖضص االإؿخسضمحن لبُا٢ت "ٞحزا"  ً 1ملُٓن مؿخسضم م٣ابل  5.1به ملُٓن آزغٍ

وٓـ" في ٖملُاث الضٌٞ٘ؿخسضمٓن بُا٢اث ؤزغٔ الص يء هٟؿّ ًىُب٤ ج٣غ   1984الؤل٨ترْوي ٖام  ٍبا ٖلى "ج

آلي  ْ ؤ٦ثر مً 12ؤل٠ بُا٢ت لخهل خالُا بلى عابت  35بد لْت مدلُا للضٞ٘  ملُٓن ٖملُت ؤ ملُٓن بُا٢ت مخضا

 الخسلُو.

االإخ٨غع الخإزحر  ؤما في الجؼاثغ ٞلا ًؼا٫ هٓام الضٞ٘ الؤل٨ترْوي بُا٢اث الاثخمان في مغخلخّ الأْلى ٖلى زلُٟت

٢ْض بضؤث خضًشا في ججغبت الضٞ٘ الؤل٨ترْوي َظا مً  للبرهامج الغامي بلى جدضًض هٓام الضٞ٘ البى٩ي االإهغفي 

م جًا٠ٖ ٖضص الأظِؼة الؤل٨ترْهُت مًْ ظِت ؤزغٔ ٞةهّ عٚ اْظِاث  ظِت.  صٓ التي جم ْيِٗا ٖلى  لسخب الى٣
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با في ُت طل٪ ج٣غٍ اْالإاؾؿاث االإهغٞ اث البى٥ٓ  لاً ٦برً عٓ اليؿبي لم ٌؿاًغٍ ب٢با٫ ٧ل  ً ِٞظا الخُ اث الَٓ

آبحر صازل آَىحن الظًً ًًٟلٓن الُ عٓي الظي ًخم ٖاصة ؤمام  االإ بيُاث البى٥ٓ ط٫ ٖٓيا ًٖ السخب الٟ

آعٕ َٓ ل٨ًْ ؾُٗغٝ َظا الىٓام جدؿىا في االإؿخ٣بل  مغؤٔ االإاعة ٖبر الك الأمغ الظي ًدا٫ْ الؼبٓن جداقُّ 

ب م٘  لجضًضة االإُب٣ت.الؤظغاءاث ا ال٣غٍ

 مساحل جؼىز بؼاكت الدفع بالجصائس:- 3

ا، زانت بٗض اؾخدضار االإ٣انت الال٨ترْهُت عٓا ملخْٓ ذ بُا٢اث الضٞ٘ في الجؼاثغ جُ حْٗمُمِا ٖبر  ٖغٞ

ذ َظٍ الٗملُت ٖضة مغاخل: ٢ْض ٖغٞ ض في الجؼاثغ .  اْلبرً ٧ٓالاث البى٨ُت   Samoudi Ali, voir le ) مسخل٠ ال

site , http://www.a-free-guestbook.com/gb/ulum) 
 .٧اهذ بضاًت ٨ٞغة الاهُلا١ لىٓام السخب مابحن البى٥ٓ 1998في • 

ٕ  2002في ؾىت •  عْ  paiement de système leinterbancaireجم الاهُلا١ الغؾمي الإكغْ خُض ؤُٖي ص

اْلخيؿ٤ُ مابحن اصة  اْلغٍ اْلٗلا٢اث الخل٣اثُت مابحن البى٥ٓ  الؤقغاٝ  )التي  SATIMالبى٥ٓ لكغ٦ت الى٣ض الآلي 

ىُت اْلضٞ٘  ججم٘ مسخل٠ ممشلي البى٥ٓ الَٓ اْلخيؿ٤ُ في ٖملُاث السخب  مٓاث  اْلخانت لخباص٫ االإٗل

ػٕٓ الآلي.  للم

آنٟاث 2004في •   ؛EMVجم ازخُاع الىٓام الضٞ٘ بالبُا٢ت االإُاب٤ م

 (.COMI: comité monétique interbancaireُٗت )جم بوكاء ظم2005في • 

ػْٖذ ٖلى مسخل٠ مؿخسضمي 2006في •  ب  البضاًت الأْلى لأ٫ْ بُا٢ت سخب في الجؼاثغ خُض  البى٥ٓ للخجغٍ

ت الى٣اثو ْالاخخُاٍ لِا.  مْٗغٞ

ض CIBجم حٗمُم بُا٢ت الضٞ٘ ما بحن البى٥ٓ ( 2007في •  جي في لبرً آ (ٖبر ٧امل التراب الَٓ اْلبى٥ٓ.اْالإ  نلاث 

اث االإخاظغ 2009-2008في •  ػٍْغ االإالُت ؤهّ حٗمُم ما٦ُىاث الهغٝ الآلي ٖبر ٦برً  ؤ٦ض 

آَىحن. ٦ْظل٪ حٗمُم اؾخسضام بُا٢ت الضٞ٘ لضٔ االإ اْالإىا٤َ الآَلت بالؿ٩ان،   في الجؼاثغ 

 االإؼلب الثالث : الشبىت الىلدًت مابين االإصازف:

تها ْؾاثل ا عٓاث التي ٖغٞ م الخُ لِكمل مسخل٠  لضٞ٘ الؤل٨ترْهُت في الٗالم جٓؾ٘ هُا١ اؾخسضامِاعٚ

٢ٓذ الغاًَ بلا ؤن الجؼاثغ ب٣ُذ مخإزغة ًٖ َظٍ االإؿخجضاث  االإجالاث ؤنبدذ مً ؤَم ْؾاثل الضٞ٘ في ال

آَا ٦بحرة في َظا االإجا٫. م ؤن الٗضًض مً الض٫ْ الٗغبُت ٢ض ٢ُٗذ ؤق  عٚ

ٓ بُا٢اث الس :ما وؿخُُ٘ ؤن هخدضر ٖىّ َ  خب جُٟٗل بٌٗ الآلُاث الأزغٔ

 : SATIMالشسهت الىلدًت ما بين االإصازف  - 1

هْي:  ٣ٞض جم بوكاء بُا٢ت السخب الخانت ب٩ل مهغٝ مً ٢بل قغ٦ت مابحن االإهاعٝ الشماهُت 

جي ُٟت، بى٪ الجؼاثغ الخاعجي، الهىض١ْ الَٓ اْلخىمُت الغٍ جي الجؼاثغي ،بى٪ الٟلاخت  ٓٞحر  البى٪ الَٓ للخ

جي للخٗاْن  ؤلٟلاحي، بى٪ البر٦ت  ْالاخخُاٍ، ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي، بى٪ الخىمُت االإدلُت، الهىض١ْ الَٓ

هْي قغ٦ت طاث 1995الجؼاثغي َظٍ االإهاعٝ ؤوكإث في ؾىت  ملُٓن صًىاع  267ؤؾِم عؤؾمالِا  َظٍ الكغ٦ت 

 ظؼاثغي ط٫ مً ظل:

  جدضًض ْؾاثل الضٞ٘ للىٓام االإهغفي الجؼاثغي؛ 

   ٓ ؛جُ  ٍغ حؿُحر لخٗاملاث الى٣ضًت مابحن االإهاعٝ
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  صٓ؛ ػٍْاصة حجم جضا٫ْ الى٣ ُت   جدؿحن الخضمت االإهغٞ

  .ػٖٓاث الآلُت في االإهاعٝ التي حكغٝ ٖلحها الكغ٦ت  ْي٘ االإ

لُْا َب٘ مٓ َظٍ الكغ٦ت بهى٘ البُا٢اث البى٨ُت الخانت بالسخب خؿب االإ٣ُاؽ االإٗم٫ٓ بّ ص  ∗الظي  ج٣

ت جيكإ ٤ ٣ٖض ًبرمّ االإهغٝ م٘ قغ٦ت " الؤقاعة الؿغٍ حن  "SATIMَظٍ الخضمت ًٖ َغٍ ًدضص التزام الُغٞ

مْهالح " زانت ُٞما ًخٗل٤ بأظا٫ بظغاءاث الدؿلُم بالإياٞت بلى ٖملُت الغبِ بحن ػٖٓاث الآلُت   SATIMاالإ

آء آؾُت قب٨ت اجها خُض حؿمذ بال٣ُام بٗملُاث السخب ؾ لٓت بالإياٞت بل "ب ْ مد ى سجل ٧اهذ صازلُت ؤ

 مخهل بهُئت االإ٣انت لخهُٟت الخؿاباث مابحن االإهاعٝ .

ٕ  SATIMؤٖضث قغ٦ت " 1996في ؾىت  ، ؤ٫ْ مغخلت لِظا االإكغْ ٖا لإًجاص خل للى٣ض بحن االإهاعٝ "مكغْ

الجؼاثغ، َظٍ الكب٨ت  جمشلذ في بٖضاص قب٨ت ه٣ضًت بل٨ترْهُت بحن االإهاعٝ في 1997الظي بضؤ في الٗمل ؾىت 

ُت الخانت بالسخب مًحُٛي بلا  ػٕٓ الآلي مدلُا بالخالي ًم٨ً  الخضماث االإخٗل٣ت بةنضاع البُا٢اث االإهغٞ االإ

آ بلى ٧ل ىُت ْالأظىبُت الخانت الٗامت ؤن ٣ًضم ػٕٓ  للمهاعٝ الَٓ آؾُت االإ ا٫ٓ ب ػباثجهم زضمت سخب الأم

ػٖٓاث  "ٖلى يمان خؿً ؾحر SATIMالآلي . ٦ما حٗمل " الآلُت م٘ ٖضص مً ٖملُت السخب ج٩امل االإ

، َظا بالإياٞت بلى جإمحن ٢ب٫ٓ البُا٢ت بْظغاء ٖملُاث االإ٣انت  االإهاعٝ في ظمُ٘ مهاعٝ االإكاع٦حن 

اْالإاؾؿت  له٣ٟاث السخب ًً االإهاعٝ َظا بالإياٞت بلى جإمحن جباص٫ الخض٣ٞاث االإالُت بحن االإكاع٦حن 

لت ًٖ االإ٣انت، ٦ظل٪ حٗمل َظٍ عة ٦ك٠ ٧ل الخلاٖباث.الكغ٦ت ٖلى مغا٢بت ال االإؿاْ  بُا٢اث االإؼْ

 مسهص معالجت الىلدًت مابين االإصازف:- 2

ػَٓ٘ م٘ مسخل٠  حكغٝ ٖلى مغ٦ؼ االإٗالجت الى٣ضًت بحن االإهاعٝ حٗمل ٖلى عبِ مغا٦ؼ :SATIMبن قغ٦ت  الخ

ػٕٓ الآلي ُٟت السخب خُض ًخٓلى َظا االإغ٦ؼ عبِ االإ آؾُت زٍُٓ  االإاؾؿاث االإكاع٦ت لْٓ بم٣ضم الخضمت ب

ىُت مغ٦ؼ للاٖتراى ٖلى البُا٢اث الًاجٗت ؤْ عة . ٞٗملُت السخب جخم بُلب جغزُو ٖبر الكب٨ت الَٓ  االإؼْ

ٌ ْ ًغٞ ٧ٓالت الظي ٣ًبل ؤ حٓ بّ  ًٓظّ بلى مغ٦ؼ الترزُو ال الُلب في خالت ال٣ب٫ٓ عا٢ب االإغ٦ؼ الؿ٠٣ االإؿم

ُٖٓا ل٩ل ػبٓن، ٦ما ًغا٢ب  ٨ما ؤن الؿدب الطي ُخم بالبٍا٢ت لا ُم٨ن ، الإكاعة الؿعُت المع٨ػَظا ؤؾب

اله٣ٟاث الخي ٢امث ٞي طل٥ الُْم ٫ العجْٕ ُّٞ بٗص طل٥ ْٖلى الؿاٖت الهٟع ٣ُْم المع٨ػ بمٗالجت ٨

الٗملُاث لصٔ  حْسجلمع٨ػ ْ جمُ٘ المهاعٝ المكاع٨ت   بحنمهعٝ مْجْص ٞي الكب٨ت ٫ ْخىّمُا دؿب ٨

دؿاباث المهاعٝ . ٫ بجعاء ٖملُت الم٣اهت ٞي مع٨ػ اله٥ْ٨ البعُصُت الخي لُا ٨ ًخمجمُ٘ المهاعٝ ْ

جُم ٞي ؤؿلْب ىهٝ مباكع ٞخْجص كب٨ت بُن المهاعٝ ْكع٨ت ؿا جخمؤن ٖملُت الؿدب ٫ ْلُطا ُم٨ن ال٣ْ

 ٖا منهٓما ُسل١  َظاْ

ٖلُُا ًُٟٗا لأؿباب ا٫ الؤ٢ب ًجٗلمما ٫ بُطٍ الْؿائ٫ بًاٞت بلى بدجام الىاؽ ٖلى الخٗام، المس اٍع 

ُاب ْٖصُصة مىُا ٨شعة  مٗلْماث ؤمام الىاؽ بًاٞت ًت ٖن بُّاع ؤْالأحجام للدعُت ٫ الأسٍاء ْالمُْاٖلأ

بُن االإٗاملاث ٞي اؾخٗمالا ْعٚم هطا خب٣ى الى٣ْص الٗاصُت الأ٨شع الآلُت . بلى الخْػُ٘ ُٚع الجُص للمْػٖاث 

مخإسعا ٫ ماػاالجؼاثغي ٖلى ؤن الىّام المهعٞي ًض٫ َظاْغٔ ٫ الأزالش٣ت ٞي الْؿائلاوٗضام الجػائعُُن 

 . ٨شُعا ٞي هطا المُصان

 الجصائس جدخل مسحلت الدظىق بالإهترهذ: -3
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عٓ ٢ُإ البى٥ٓ في الٗالم مً الخ٣لُضي بلى الال٨ترْوي جؼاًض اخخُاظاث الٗملاء للمىخجاث الال٨ترْهُت  بن جُ

عة خخمُتٞغى ٖلى ال٣ُإ االإهغفي لجؼاثغ اللخا١  عٓ الظي ؤنبذ يغْ لٓٓظُا  بهظا الخُ جٟغيِا الخ٨ى

الاهترهِذ ؤنبذ" ًخضا٫ْ بالؿ١ٓ  االإخىامُت في الؿ١ٓ الٗاالإُت. "خُض صزلذ الجؼاثغ مغخلت الدؿ١ٓ ٖبر

ت  ػْٖذ لؼباثً  ؤل٠ 52ؤل٠ بُا٢ت صٞ٘ ال٨ترْهُت ٦لاؾ٨ُُت  420الجؼاثغٍ لٓضن"   17بُا٢ت صٞ٘ طَبُت "٢

ُت حٗا البى٥ٓ ْخؿب ؤْلى الؤخهاثُاث لكغ٦ت الى٣ض الآلي  ٢ضث ُٞما بُجها للضٞ٘ الآلي بحنماؾؿت مهغٞ

ُت ٖبر َظٍ البُا٢اث  اْلٗلا٢اث الخل٣اثُت بحن البى٥ٓ "ؾاجُم" ٣ٞض بلٛذ  7500وؿبت الخٗاملاث االإهغٞ

مٓي جخم ٖبر  ػٖٓت ٖلى الخجاع  جهاجي للضٞ٘ 2120ٖملُت ً صٓ 640الال٨ترْوي االإ ػٕٓ آلي للى٣ . ٢ض ٢امذ م

ػَٓ٘  ػٖٓاث الآلُت بـ  2009ظضًضة م٘ جهاًت  ؤل٠ بُا٢ت 850"ؾاجُم" ج  4300آلت ظضًضة  720ػٍْاصة ٖضص االإ

مٓاعؽ" )الخجاعة جهاجي للضٞ٘ ٕ " ؤي ٧ َْٓ ما ؾُُٗي صٞٗا ظضًضا الإكغْ  الال٨ترْوي ٖلى مؿخٔٓ الخجاع 

٘ التي جدًغ  ٖٓت مً االإكاعَ مٓتالال٨ترْهُت( التي جضزل يمً مجم مٓت في بَاع الخ٩ الال٨ترْهُت  لِا الخ٩

ٍٓلُت 2013 اْلٗلا٢اث الخل٣اثُت بحن البى٥ٓ "ؾاجُم" في قِغ ظ بَلا١ ٖملُت  2009. ٢امذ قغ٦ت الى٣ض الآلي 

الضٞ٘ الال٨ترْوي لكغاء االإىخٓظاث ٖلى قب٨ت الاهترهذ مً زلا٫ اؾخسضام بُا٢اث الضٞ٘ الال٨ترْهُت التي 

آء ٖبرجم٨ً مؿخٗملي َظٍ البُ الاهترهذ ؤْ مً ٖىض الخجاع الظًً  ا٢اث صٞ٘ ج٩ال٠ُ قغاء االإ٣خيُاث ؾ

جْضزل مٓت  ًمخل٩ٓن ؤظِؼة ل٣غاءة البُا٢اث الال٨ترْهُت ْالا٢خُإ مجها،  ٕ الخ٩ الٗملُت في بَاع مكغْ

ٕ زام ب٣ُإ الخجاعة 2013الال٨ترْهُت  مًْ ظِتها  اْلتي جخًمً مكغْ مٓاعؽ".  الال٨ترْهُت " ؤي ٧

اْلخجاعي بالجؼاثغؾ ٍٓغ ال٣ُإ االإهغفي  مٓاجُت للضٞ٘  دخ٨ٟل "ؾاجُم" بخُ مً زلا٫ ْي٘ ؤعيُت مٗل

٢ٓ٘ ؤن حٗض ٍْخ قغ٦ت "ؾاجُم" لٓخت ال٣ُاصة الخ٣ىُت الإخابٗت ٧ل  الال٨ترْوي مٓظِت للخجاعة ٖبر الاهترهذ . 

ت التي جخم ٖبر بُا٢اث الضٞ٘ الآلي ٢بل بالكغا٦ت م٘  2010الشاوي مً ؾىت جهاًت الؿضاس ي  الخٗاملاث الخجاعٍ

مٓي ؾِخم بْى٪ ظؼاثغي ٖم طٓجي ٢بل حٗمُم الخ٣ىُت ٖلى  ماؾؿت ؤظىبُت  ازخُاعٍ ل٩ُٓن ؤعيُت ٖمل هم

ُت  ٧امل الكب٨ت التي ؤٖضث ؾاب٣ا للغبِ، ُٞما مٓت االإهغٞ َْٓ ما ًضزل في بَاع بنلاح االإىٓ بحن البى٥ٓ، 

عة زانت م٘ الخٛحراث  الال٨ترْهُت في ٖلما ؤن الخٗامل بالبُا٢اث االإجا٫ االإهغفي ؤيخى ؤ٦ثر مً يغْ

صْز٫ٓ  ً  الا٢خهاصًت  َْٓ ما ًخُلب حؿُِلاث ؤ٦ثر في الخٗاملاث االإالُت م٘ االإؿدشمغٍ الجؼاثغ للؿ١ٓ الخغة 

 الأظاهب.

اْلخجاع مً ت الخامت في الخٗاملاث بحن البى٥ٓ  زلا٫  مًْ ظِت ؤزغٔ جًمً قغ٦ت "ؾاجُم" لؼباثجها الؿغٍ

ت للبُا٢اث الال٨ترْهُت ْيمان ا٢خُإ اليؿب االإخ٤ٟ ٖلحها بحن الباج٘ خٟٔ ٓ  الأع٢ام الؿغٍ َْ اْالإكتري، 

ٓٞغٍ ٦بر الٗملاء الا٢خهاصًحن في االإجا٫ االإهغفي في الٗالم، ٦ما ؤن َضٝ  الخإمحن الظي ؾ٩ُٓن ممازلا الإا ً

ُت با اْلخٗاملاث االإهغٞ ٓ قغ٦ت "ؾاجُم" َٓ بًجاص ؤهٓمت ظضًضة للضٞ٘  ت جخماش ى م٘ ما َ لؿ١ٓ الجؼاثغٍ

 (http://www.el‐massa.com/ar/content/view ) مٗم٫ٓ بّ في باقي الض٫ْ ال٨برٔ ".

ب ًبضْ ٢ٓذ ال٣غٍ مؿخدُلا  عْٚم ؤن ٨ٞغة الخٗامل م٘ قب٩اث الاهترهذ في ا٢خىاء مسخل٠ البًاج٘ ٧ان في ال

آنلت ججٗل الجؼاثغباليؿبت للمؿتهل٪ الجؼاثغي ٞةن الخٛحراث الا٢خهاصًت  ت االإخ مجبرة ٖلى مؿاًغة  اْلخجاعٍ

ؤ٢ْلمت ؤهٓمتها بما َٓ مخٗامل بّ في الخاعط زانت م٘ الاؾدشماعاث الأظىبُت االإىخٗكت بالؿ١ٓ  الخٛحراث 

ا٫ٓ ُت لى٣ل الأم اْلتي ًُالب ؤصخابها حؿُِل الؤظغاءاث االإهغٞ ت   ْنغٝ الٗملت الهٗبت. الجؼاثغٍ
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٦ْك٠ االإضًغ الٗام "ل آًَ بإَمُت اؾخسضام َظا"   ؿاجُم " مً ظِخّ ًٖ بظغاءاث ظضًضة لخدؿِـ االإ

اْالإاؾؿاث خُض جم ٖغى زلا٫ الل٣اء ظملت مً طْل٪ بالكغا٦ت م٘ ٖضص مً البى٥ٓ  حْٗمُمّ،   الىٓام 

جْلبُت خاظاث ٘ الخضماث البى٨ُت  حْؿغَ اْلتي مً يمجها جدؿحن  ٓٞغ ٖلحها الىٓام  الؼباثً في  االإؼاًا التي ًخ

٘ مًآ ؤْياٝ ؤن الكغ٦ت حٗمل خالُا ٖلى الغٞ صْْن الخاظت الى الخى٣ل.  وؿبت اؾخسضام  ظا٫ ظض ٢هحرة 

اْلتي مً ةٓ،  ػَٓ٘ لخد٤ُ٣ الأَضاٝ االإغظ عْٞ٘ ٖضص مغا٦ؼ الخ ٓٙ  البُا٢اث الال٨ترْهُت،  ملُٓن 1يمجها بل

ٍٓغ جاظغ آلاٝ 10مكحرا بلى ؤن وكا الكغ٦ت ٢ض قمل خالُا  2010بُا٢ت ٢بل جهاًت  ، ٦ما ؤجها حٗمل ٖلى جُ

مٓ عْاؾ٩ ت ْقغ٦ت  ٍٓت الجؼاثغٍ ٓٙ ٖملُاث الكغاء ٖبر الاهترهذ. مً  ٖملِا م٘ قغ٦ت الخٍُٓ الج مٓ لبل جُل٩

اْلى٣ض بالبى٪ الخاعجي عْاء  ظِخّ ؤ٦ض مضًغ آلُاث الضٞ٘  آًَ مً  الجؼاثغي ٖلى الٟاثضة التي ًجىحها االإ

اْل ٓٞغاؾخسضامّ لبُا٢اث الضٞ٘ الال٨ترْوي  اْلجِض ٖلى ؾخسضمِا، مٓضخا ؤن البى٪ ٢ض قغٕ  تي ج ٢ٓذ  ال

اؾخسضام البُا٢ت الال٨ترْهُت خُض ٖمل ٖلى حٗمُم اؾخسضامِا  في جبجي بؾتراجُجُت ٞٗالت لتر٢ُت 2005مىظ 

صٓ باليؿبت للؼباثً  ٖلى مؿخٔٓ مدُاث الخضماث الخابٗت ٢ٓ اْلتي حؿاَم في حؿُِل ا٢خىاء ال الإاؾؿت هُٟا٫ 

لي االإدُاث في مْؿاٖضة ػَٓ٘." مؿاْ  الخد٨م ؤ٦ثر في ٖملُاث الخ

 ( http://www.elahdath.net/index.php?option=com) 

ٍٓت 2010جْغاًَ الجؼاثغ ل٩ي ٨ًخمل لضحها بجهاًت   هٓام ؾضاص ال٨ترْوي للك٩ُاث ًٞلا ًٖ هٓام لدؿ

ٍٓغ ال٣ُإ االإهغفي، الظي ًؼا٫ ًمشل يٟٗا  ٖٓاث بحن البى٥ٓ لخُ اطاالإضٞ مْهضع بػٖ ج٩ْال٠ُ بياُٞت  ج٣ىُا 

آء، مٓضخا: "بن حؿٗت بحن ٧ل ٖكغة ؤشخام زاعط ا  للكغ٧اث ْالأٞغاص ٖلى خض ؾ الىٓام االإهغفي ازخاعْ

ّ ًٓظض في الجؼاثغ خالُا
ّ
٢ٓذ، م٘ الؤقاعة بلى ؤه آ زاعظّ ل٨ؿب ال هٓ ُا ٣ِٞ، جابٗت  1250ؤن ٩ً ا مهغٞ ٞغٖ

ى ال٣ُإ االإهغفي بياٞت بلى خٟىت مً البى٥ٓ %مً بظمالي ؤ 90ؾخت بى٥ٓ حؿُُغ ٖلى  ٢ْغْ ن٫ٓ 

ؤْْضح " آعصاث.  ٍٓل ال ت  الخانت الهٛحرة التي جغ٦ؼ ٖلى جم آن " االإضًغ الٗام للكغ٦ت الجؼاثغٍ الخاط ٖل

ُت لـ"بًلاٝ" ؤن َىا٥ خالُا هدٓ عٓة، مجهم  800لخإلُت الٗملُاث االإهغٞ جاظغ ظؼاثغي لِم نلاث بالكب٨ت االإظ٧

آلي  ٓٞغا ٖلى ظِاػ الضٞ٘ 350خ بت ماؾؿخّ في جغ٦ُب زمؿماثت ظِاػ آلي  جاظغا مخ الؤل٨ترْوي، مكحرا بلى عٚ

ا٫ٓ بجهاًت ٖام ٓٙ  2010لسخب الأم بهضٝ ج٨غَـ الضٞ٘ الؤل٨ترْوي ٦مماعؾت ٦ما ؤٖلً ًٖ َضٝ مهالخّ لبل

 خامل لبُا٢ت الضٞ٘ االإهغفي زلا٫ بًٗت ؤقِغ. ؤل٠ 500

ٔ مًْ االإغج٣ب جٓؾُ٘ مجا٫ " صْ االإضن ال٨بر لخمـ ؾاثغ  قب٨ت الى٣ض البى٩ي" التي جىدهغ خالُا في ٖضص مدض

 ّ
ّ
٫، ٞةه بْدؿب مهضع ظؼاثغي مؿاْ ُت ٖبر ٧امل مىا٤َ البلاص،  ٧ٓالاث االإهغٞ با في  ال ٕ ٢غٍ ؾِخم الكغْ

ْٚغبُت، في ػَٓ٘ ؤظِؼة الضٞ٘ الؤل٨ترْوي في زمـ مداٞٓاث قغ٢ُت  ًحن ملا  3مسُِ ٖام ًخ٩ل٠ ما ٣ًاعب  ج

صة خالُا بإ٦ثر مً عْٓ، ٖلما ؤن" قب٨ت الى٣ض البى٩ي" مؼْ صٓ بال٣غب  ً عْا١ الى٣ضًت مٓظ ػٕٓ آلي للؤ زلازماثت م

ضًت، خُض ٌكاع بلحها اْلبرً ٧ٓالاث البى٨ُت  آلي  مً ال ٖٓب الكب٨ت بًاَا خ حْؿخ  ) بى٩ا." 15بلاٞخاث مىحرة، 
http://www.elaph.com/ElaphWeb/Economics) 

 السابع: الخؼىاث الأولى للصيرفت الؤلىتروهُت في الجصائساالإؼلب 

ٓٞحر ٖىانغ مغجبُت بالبِئت االإىاؾبت مً ت الؤل٨ترْهُت في الجؼاثغ ج ٍٓغ الهحرٞ ظِت بالىٓام االإهغفي  ًخُلب جُ

ٍٓغ قب٨ت الاجهالاث  الجؼاثغي مً ظِت ؤزغٔ طل٪ مً زلا٫ ب٢امت ؤهٓمت الضٞ٘ اٖخماص بُا٢ت الاثخمان جُ
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ض ػْاعةالبرً اع باصع بى٪ الجؼاثغ الخٗاْن م٘  االإالُت بمؿاٖضة البى٪ الٗالمي في بهجاػ هٓام صٞ٘  . في َظا اَلؤ

عٍٓت:  ٍٓت الؤظمالُت الٟ ٓ هٓام الدؿ عٓ َ  .” RTGS“بل٨ترْوي مخُ

عٍٓت  ٍٓت الؤظمالُت الٟ آث هي: RTGSهٓام الدؿ  :بن َظا الىٓام ًمغ بٗضة زُ

ٕ  RTGS: ج٣ضًم االإكغْ

ُت ؾُما مً خُض ؤهٓمتالِضٝ م - ٕ في بَاع جدؿحن الخضمت االإهغٞ بت  ىّ: حهضٝ َظا االإكغْ الضٞ٘ طل٪ عٚ

 في الٓن٫ٓ بلى االإؿخٔٓ الضْلي .

 : RTGSالخٗغ٠ٍ بالىٓام  -

ٍْخم ُّٞ ؾحر ٢ْذ خ٣ُ٣ي  ٍٓت االإبالٜ الؤظمالُت في  ٓ هٓام حؿ عٍٓت َ ٍٓت الؤظمالُت الٟ ٍٓلاث  * هٓام الدؿ الخد

عٓ بضْن جإظُل ٖلى ؤؾاؽ بظمالي. بهٟت مؿخمغة ٖلى  الٟ

مْؿخمغ لخىُٟظ عٓي بظمالي جهاجي  اْمغ  * ٦ما ٌٗغٝ ؤًًا ؤهّ هٓام مغ٦ؼي بل٨ترْوي ٌٗمل ٖلى ؤؾاؽ ٞ ؤ

ٍٓت لأهٓمت الخهُٟت الٗاملت في بلض ما مً زلا٫ الخؿاباث ٓٞغ ه٣ُت حؿ ٍٓل الضاثىت ً ت  الخد االإغ٦ؼٍ

.  للمهاعٝ

ٓٞحر الٓؾاثل لخد٣ُ٣ّ في التزام الؿلُاث :بن بم٩اهُت RTGSب٢امت هٓام  - مُٓت  اهجاػ َظا الىٓام ج الٗم

عْقاث ٖمل لخىُٓم بْوكاء  ً زاعظّ،  اظخماٖاث م٘  الؿلُاث الى٣ضًت بدىُٓم ملخ٣ُاث صازل الَٓ

ضًت مْغ٦ؼ اله٥ٓ٩ البرً حن ٖلى الؤهجاػ جدمِـ االإكاع٦حن مً االإهاعٝ  ماؾؿاث مالُت ًخُلب صٖم  االإكغٞ

اْؾٗت مًج٣جي مً الخ اْالإكتر٦حن الظًً ًخمخٗٓن بسبرة  ت الأظىبُت صٖم مالي مً البى٪  براء  االإهاعٝ االإغ٦ؼٍ

خْضة هاقُت ٦ٟإة لدؿُحر ٕ، طل٪ بةوكاء لجىت ًاصًت جدذ بقغاٝ بى٪ الجؼاثغ جخٓلى  الٗالمي لإ٢امت  االإكغْ

ب٢ْامت قب٨ت  ٕ ؾاًخم" ب٢امت قب٨ت اجها٫ بحن اجهالاث بحن ظِاػ االإ٣انت الؤل٨ترْهُت قغ٦ت " مخابٗت االإكغْ

ب٢ْامت قب٨ت اجها٫ م٘ ظِاػ االإداؾبت الٗامت لبى٪ الجؼاثغ. االإهاعٝ بى٪  الجؼاثغ 

ت الؤحمالُت الفىزٍت  -  : RTGSأهداف هظام الدظىٍ

عٍٓت حهضٝ بلى جد٤ُ٣ ما ٍٓت الؤظمالُت الٟ  ًلي : بن هٓام الدؿ

؛  - ٧ْل ْؾاثل الضٞ٘ الأزغٔ ٢ْذ خ٣ُ٣ي،  ُت في  ٍٓت ٖملُا البُا٢ت االإهغٞ  حؿ

 جلبُت مسخل٠ اخخُاظاث االإؿخٗملحن باؾخسضام هٓام الضٞ٘ الؤل٨ترْوي؛  -

صٓ ال٨خابُت  - ٍٓت حصجُ٘ اؾخٗما٫ الى٣  ج٣لُو آظا٫ الدؿ

ٖٓاث؛  -  جسٌُٟ الخ٩لٟت الؤظمالُت للمضٞ

لٓت؛ظٗل هٓام الضٞ٘ الجؼاثغي ًخمخ٘ باالإ٣ا  - لُْت في حؿُحر مساَغ الؿُ  ًِـ الض

؛  - ٍٓت الٗلا٢اث بحن االإهاعٝ ٢ 

 حصجُ٘ ب٢امت االإهاعٝ الأظىبُت.  -

مٓ ٖلى االإباصت الخالُت: RTGSهٓام : RTGSمبادئ حشغُل هظام  - ٣ً 

ٍٓت في بى٪ الجؼاثغ ُٞم٨ً ؤن - ًىٓم بلى  االإكاع٦حن: االإكاع٦ت في الىٓام مٟخٓخت ل٩ل ماؾؿت لِا خؿاب حؿ

ُتالى ٖٓت االإاؾؿاث االإهغٞ ٍٓت مجم اصة ٖلى بى٪ الجؼاثغ ٦مؿحر خامل للدؿ مُٓت  ٓام ػٍ ىت الٗم االإالُت، الخؼٍ

ضًت.  مغا٦ؼ اله٥ٓ٩ البرً

 : RTGSالعملُاث التي ٌعالجها هظام  -
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ُت االإكاع٦حن ٖامت طل٪ ُت بحن االإاؾؿاث االإالُت االإهغٞ ٓ  ٌٗالج الىٓام مسخل٠ الٗملُاث االإهغٞ ٖلى الىد

 ي:الخال

  ٍْٓلاث بحن االإهاعٝ ؤ خؿاباث الؼباثً  ٖملُاث مابحن االإهاعٝ : ًض ًخم مً زلا٫ َظا الىٓام جد

ْ مؿخعجلت؛ ٓ ٞحها االإبالٜ َامت ؤ  التي ج٩

 ّصْ ازخهاناج ٓ االإكاع٥ الٓخُض ال٣اصع في خض جٓظُّ بنضاع  ٖملُاث بى٪ الجؼاثغ: بن بى٪ الجؼاثغ َ

ْ الخهم مً خؿاباث االإ اْمغ لل٣غى ؤ  كتر٧ي؛الأ

 ٤ االإ٣انت الؤل٨ترْهُت: بن االإبالٜ االإضًىت الضاثىت الىاججت ًٖ َغ٤ٍ ٍٓت االإبا٫ ًٖ َغٍ االإ٣انت  حؿ

٢ٓذ ْفي خؿاباث االإكاع٦حن حٗمل ٖلى ؤؾاؽ  الؤل٨ترْهُت حٗالج بهظا الىٓام ٢غيا صًىا في هٟـ ال

ٌ مً ٢بل ت  مبضؤ " ال٩ل ؤْ ش يء " في خالت اؾخدالت جُب٤ُ الٗملُت جغٞ االإ٣انت لإل٨ترْهُت ٚغٞ

٢ْذ لاخ٤؛  ٖلى الغاٚب ؤن ٌُٗض الٗملُت في 

 ٍٓت: بن بى٪ الجؼاثغ الظي ٌكغٝ ٖلى بصاعة الىٓام ًٟخذ في سجلاجّ باؾم ٧ل مكاع٥  خؿاب الدؿ

ُت َظٍ الخؿاباث جد٫ٓ خؿب الخالاث ٍٓت ج٣ؿم بلى خؿاباث ٞغٖ ْ ه٣و  خؿاباث حؿ اصة ؤ في ػٍ

ت  ٍٓاث التي جخم  للمكاع٦حن التي جًبُِا االإداؾبت الٗامت لبى٪مبالٜ الخؿاباث الجاعٍ اْلدؿ الجؼاثغ 

٢ْذ خ٣ُ٣ي ٤ الىٓام خُض جذ بهٟت مؿخمغة في  ن ٧افي في  ًٖ َغٍ صٓ مسؼْ بٗض الخإ٦ض الآلي بٓظ

خباع  خؿاب االإكاع٥ االإٗجي، ًُب٤ في َظا االإبضؤ " ؤ٫ْ مً ًضزل ؤ٫ْ مً ًسغط " م٘ الأزظ بٗحن اٖلا

ٍٓاث الإ لْ  بِىت ُٞما ًلي :الأ

 ٍٓت : ٖملُاث بى٪ الجؼاثغ؛ الأْلى لْ  الأ

 ٍٓت لشاهُت: االإبالٜ االإسههت للم٣انت؛ لْ  الأ

 اْمغ مؿخعجلت بُبُٗتها؛ ٍٓت الشالشت: ؤ لْ  الأ

لِٓا مً َغٝ هٓام  ٍٓت الخؿاباث االإٗىُت جخم بهٟت عظٗت ٞحها، خُض بمجغص ٢ب ًم٨ً ٦RTGSما ؤن حؿ

ا لاخ٣ا بدُض ج٩ٓن الٛاً مٓ االإباصلتبلٛائَ هٓت بهٟت صاثمت ٖلى مضٔ ً ٍٓاث مًم الظي ٩ًٓن ٖلى  ت مً الدؿ

ٓ لآحي:  الىد

  "ٖملُاث الؿ١ٓ لى٣ضي،  مً الؿاٖت الشامىت هه٠ نباخا مً زلا٫ مٗالجت ٖملُاث "بى٪ الجؼاثغ

؛  ٖملُاث الهغٝ

 الخاؾٗت الىه٠ نباخا بضء االإباصلاث؛ 

 ٍٓت خهُلت الإ٣انت؛  هخه٠ الجهاع حؿ

 ٠٢ْ االإباصلاث؛ الؿاٖت  الشالشت: 

 ،مٓ الأزحر اْمغ التي  مً الؿاٖت الشالشت بلى الغابٗت: حؿضًض االإبالٜ التي جمذ في الُ ٍٓت ؤْ عٝ الأ حؿ

 ٧اهذ في الاهخٓاع؛

 بْعؾا٫ بزُاعاث خهُلت اْؾخسغاط خؿاباث  الؿاٖت الغابٗت ازخخام ٚل٤ الخؿاباث  الخؿاباث 

 الجؼاثغ؛ لٗامت لبى٪االإكاع٦حن بٞغاِٚا في ظِاػ االإداؾبت ا

 هظام االإلاصت عً بعد: - 2
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ذ صٞٗت ظضًضة بةوكاء هٓام م٨مل لىٓام  ٓ هٓام RTGSبن ٖملُت ٖهغهت هٓام الضٞ٘ ٖغٞ َ ACTI 

 حٗغ٠ٍ هٓام االإ٣انت ًٖ بٗض: ٌٗغٝ َظا الىٓام بإهّ:

ن٥ٓ٩،  DE PAIEMENT DE INSTRUMENTS LES MASSEًسخو باالإٗالجت الآلُت لٓؾاثل الضٞ٘ الٗام ) 

طْل٪ باؾخٗما٫ اْلضٞ٘ بالبُا٢اث البى٨ُت،  ٍٓل، ا٢خُإ، ٖملُاث السخب  عٓة مشل االإاسخاث  جد ْؾاثل مخُ

ثُٓت ) اْلبرمجُاث االإسخلٟت، ًمشل َظا الىٓام ال٣ؿم scannersالً (  ٤ْْٞ عٓة  الشاوي مً ؤهٓمت الضٞ٘ االإخُ

لُْت بهظا الِضٝ الخدؿحن الجهاجي للخضماث البى٨ ل٣ْض زل الىٓام ًؼ الخىُٟظ  ُتاالإٗاًحر الض االإ٣ضمت للؼباثً. 

ض الجؼاثغ  باقترا٥: بى٪ الجؼاثغ ٧ل البى٥ٓ، اجهالاث الجؼاثغ اْالإاؾؿاث االإالُت  SATIMبغٍ ظمُٗت البى٥ٓ 

(ABEF م٩ْاجبها ٖبر ِٖا  مٓاحي  )م٘ ٧ل ٞغْ جي. ٌٗخمض َظا الىٓام ٖلى هٓام الخباص٫ االإٗل ٧امل التراب الَٓ

عٓ .للبُاهاث الغ٢م اْله  ُت 

مٓ  عٓث الٗملُت لخمشل 2006ماي  15ٍْ جُْ مٓ للخباصلاث ٧اهذ البضاًت بمٗالجت له٥ٓ٩  باقي  ٧ان ؤ٫ْ ً

ملُاع صًىاع  12.51ٖملُت في قِغ ماي بما ٢ُمخّ ACTI "71933. خُض ٖالج هٓام " 2006ْؾاثل الضٞ٘ جهاًت 

 صًىاع. ملُاع 17.303)ب٣ُمت  2006ٖملُت في صٌؿمبر مً هٟـ الؿىت )  48943

 : حهضٝ َظا الىٓام بلى:أهداف هظام االإلاصت عً بعد 2-2

ىت في الؿ١ٓ •  مٓي بُٖاء هٓغة قاملت خ٣ُ٣ُت ًٖ ْيُٗت الخؼٍ ىُت؛ الدؿُحر االإداؾبي الُ  االإالُت الَٓ

ٌ الٗملُت في ؤظل ؤ٢هاٍ •  ْ عٞ  ؤًام ٖلى ؤن ًخم ازتزا٫ 5ج٣لُو آظا٫ االإٗالجت ٢ُم ٢ب٫ٓ ؤ

 ؾاٖت؛ 48ؤًام زم  3ظٍ االإضة بلى َ

 جإمحن ؤهٓمت الضٞ٘ الٗام؛• 

 بٖاصة الش٣ت للؼباثً في ؾاثل الضٞ٘ زانت اله٥ٓ٩ ؛• 

ا٫ٓ في الجؼاثغ؛•  آظِت ٖملُت جبٌُ الأم  م

ٍٓغ الٓؾاَت البى٨ُت لٟٗالت 2006ل٣ض ٧اهذ ؾىت  مْا هخج ٖىّ مً جُ االإامىت  ؾىت ٖهغهت ؤهٓمت الضٞ٘ 

صٓة جسضم ا .لخضماث بى٨ُت طاث ظ مًْبٍٓ  لؼباثً في بَاع مًمٓن 

 الصيرفت عبر الخؽ في الجصائس: - 3

ت ٖلى الخِ في بَاع ؾعي الجؼاثغ لخبجي بن خض ؤَم ؤْظّ الهحرٝ ت  الؤل٨ترْهُت هي الهحرٞ ٕ الهحرٞ مكغْ

ٕٓ مً الخضمت في لؿ١ٓ االإالي الجؼاثغي ل٨ً ت  الؤل٨ترْهُت ٖملذ ٖلى بًجاص َظا الى ٢ضعاث االإهاعٝ الجؼاثغٍ

مًْ ها ظاءث ٨ٞغة بوكاء ماؾؿت حؿاٖض االإهاعٝ ٕٓ مً  لم حؿمذ بظل٪  ت ٖلى ج٣ضًم َظا الى الجؼاثغٍ

ت الؤل٨ترْهُت" التي ؾيخٗغى لِا ُٞما ًلي:  لخضماث ٩ٞاهذ "الجؼاثغ لخضماث الهحرٞ

 حعسٍف شسهت " الجصائس لخدماث الصيرفت لإلىتروهُت ":- 3-1

ٖٓت الٟغوؿُت "هخجذ َظٍ الك البرمجُاث  " الغاثضة في مجا٫ EDI DIAGRAMغ٦ت ًٖ اجٟا١ قغا٦ت بحن االإجم

ت ت الؤل٨ترْهُت ؤمً جباص٫ البُاهاث االإالُت، زلار ماؾؿاث ظؼاثغٍ  MULTIMEDIAهي ":  االإخٗل٣ت بالهحرٞ

MAGACT" "ANGINERING SOFT لام مسخلُت  لخيكإ قغ٦ت CERISTالٗلمي الخ٣جي  "مغ٦ؼ البدض في اٖلؤ

ت الؤل٨ترْهُت ج٣ضم َظٍ الكغ٦ت زضماتها االإخٗل٣ت باالإهاعٝ ًٖ بٗض حؿُحر  ؾمُذ الجؼاثغ لخضماث الهحرٞ

االإاؾؿاث االإالُت بةزخلاٝ ؤنىاٝ ػباثجها )ماؾؿاث ٦برٔ  ؤمً جباص٫ البُاهاث االإالُت لجمُ٘ البى٥ٓ
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ٖٓاث قغ٧اث ججاع مِىُحن آم .. ( بخ٣ضًم حك٨ُلت مً الخضماث  مجم بضعظت ٖالُت مً الأمً ؾلامت في ز

 ؤصاء الٗملُاث.

صَٓا بهٟت  2004ؤوكئذ َظٍ الكغ٦ت في ظاهٟي  ٍٓغ جضُٖم مٓظِت ظِ في البضاًت ع٦ؼث ٖلى ٖملُاث جُ

ٓ ٖهغهت الخضماث البى٨ُت ؤهٓمت الضٞ٘ الؤل٨ترْهُت.  (www.aebs.dz - ) عثِؿُت هد

 : AEBSخدماث " لجصائس لخدماث الصيرفت الؤلىتروهُت " - 3-2

ج٣ضم  بن َظٍ الكغ٦ت ؤوكئذ مً ؤظل َضٝ ؤؾاس ي َٓ جلبُت خاظاث االإاؾؿاث االإالُت با٢تراح بغمجُاث

٤ بغمجُاث مخٗضصة )   ( طل٪ مً زلا٫: PROGICIELS DESزضماث ًٖ َغٍ

o ب٢تراح خل٫ٓ االإهاعٝ ًٖ بٗض مً ظِت؛ 

o  جبؿُِ جإمحن.  االإباصلاث الؤل٨ترْهُت مخٗضصة الأ٢ؿام مً ظِت ؤزغٔ

جٓي: لٓ عٓ الخ٨ى  الخضماث االإ٣ضمت جٓظض ٖلى ٢ؿمحن ٖلى هٟـ الضعظت مً الخُ

 DIAGRAM . E - BANKINGالهى٠ الخام بالبى٪:  

 FILES E. DIAGRAMمخٗضص الٓظِاث الأ٢ؿام  EDI نى٠ الخباص٫ الؤل٨ترْوي للبُاهاث

ٍض ػباثجها ب ّ ال٣ُإ ج٣ضًم زضماتها ٩ًٓن بهٟتجًمً جؼْ ُٟي ٌٗغٞ جٓي ْْ لٓ عٓ ج٨ى ا٫ٓ  ٩ل جُ مؿخمغة َ

 مضة الاؾخٟاصة مجها ٦ما ًلي:

صٓاث صعاؾت االإدُِ صعاؾت ص٣ُ٢ت- 1 مٓ بٗملُاث جض٤ُ٢ لخاظاث االإٓظ لخ٣ضًم خل٫ٓ  الخدلُل الأْلي: ج٣

 جدىاؾب م٘ االإاؾؿت م٘ مدُُِا؛

٣ت؛ الؤقغاٝ ٖلى الٗملُاث م٘ ما حكملّ مً زضماثالتر٦ُب: ًخمشل في ج٣ضًم الخضمت - 2  مغٞ

ًٍٓ، االإؿاٖضة، االإؿاٖضة ًٖ بٗض- 3 لًمان الؤهخاظُت  االإخابٗت االإؿخمغة: ج٩ٓن بخ٣ضًم زضماث الهُاهت، الخ٩

 االإؿخمغة للٗملُاث.

 :AEBSأهداف " الجصائس لخدماث الصيرفت الؤلىتروهُت " - 3-3

 تهضٝ ؤؾاؾا بلى :

آث  ؼباثً ) بى٥ٓ ماؾؿاث مالُت ( خل٫ٓ مٗخمضة ؤؾاؾا ٖلى الخضماث مخٗضصةالا٢تراح ٖلى ال  ال٣ى

مٓاث؛  ٞٗالُت ٖالُت جإمحن جام الإباصلاث االإٗل

باجّ؛  ٤ْٞ عٚ ٤ْٞ خاظاث ٧ل ػبٓن   ج٠ُُ٨ الخضماث 

ا٤ٞٓ م٘  مٓاث ممخض ٖلى مجالاث ٖضًضة َظا بما ج مؿخلؼماث  حؿمذ لؼباثجها با٦دؿاب هٓام مٗل

 اْخض مجهم؛

ت ٖلى   طل٪ مً زلا٫  في ج٣ضًم زضماث ٖبر الاهترهذ AEBSل٣ض اٖخمضث الٗضًض مً االإهاعٝ الجؼاثغٍ

صٓ هظ٦غ مجها:  بمًاء ٣ٖ

ٍٓلُت  -  DIAGRAM EDI لتزٍْض البى٪ بسضماث ٣ٖ2005ض م٘ ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي: في ظ

ٓٞمبر 21في  بي ؤن بي باعي باؽ الجؼاثغ : ٣ٖPARIBAS BNPض م٘ البى٪  - لتزٍْض َظا البى٪  2005ه

 .BANKING ‐ E. DIAGRAMالخام بسضماث

ت ( ٖباعة ًٖ زضماث  مٗٓم الخضماث االإ٣ضمت ٖبر الاهترهذ ) مً َغٝ االإهاعٝ الجؼاثغٍ
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َٓ٘، قغ٦ت " ت AEBSبؿُُت ٢لُلت جدخاط بلى الخى ةٓ للجؼاثغ في مجا٫ الهحرٞ ٫ْ زُ الؤل٨ترْهُت بما  " حٗخبر بد٤ ؤ

صٓ قغ٧اث ؤزغٔ لخ٣ضًم زضماثخ٣٣خّ  ظْ ٓٞحر لِظٍ الخضماث ل٨ً َظا ًمى٘  ت الؤل٨ترْهُت ظل جد٤ُ٣  مً ج الهحرٞ

جْٓؾُ٘ ٢اٖضة َظٍ الخضماث مً ظِت ؤزغٔ مً لْت اللخا١  االإىاٞؿت مً ظِت  ٍٓغ الىٓام االإهغفي االإالي مدا ؤظل جُ

آَا  ٦بحرة في َظا االإجا٫. بغ٦ب الض٫ْ الأزغٔ التي ٢ُٗذ ؤق

 ث الثاوي: الخدماث الالىتروهُت االإلدمت مً كبل بعع البىىن في الجصائساالإبح

ظْبتها عة خخمُت ؤ ت الال٨ترْهُت ٦ًغْ ٝ الؿ١ٓ، ٣ٞامذ  ل٣ض زايذ بٌٗ البى٥ٓ في الجؼاثغ ٖالم الهحرٞ ْغْ

ٓٞحر زضمت البى٪ الال٨ترْوي ًٖ جْ  الٗملاء.بٗض لخلبُت اخخُاظاث  ٖغى زضماتها الخ٣لُضًت ٖبر الاهترهِذ 

: الخدماث االإصسفُت الالىتروهُت في بىً " اللسض الشعبي الجصائسي"  االإؼلب الأوٌ

 باصع بى٪ "ال٣غى الكٗبي الجؼاثغي " في ج٣ضًم الخضماث الال٨ترْهُت ٖبر الاهترهِذ اؾخسضم

اث الآلُت، زم بٗض طل٪ ؤياٝ زضمخحن بى٨ُخحن ظضًضجحن جخهلان بما ٌ بـ"البى٪  ٗغٝالبُا٢اث البى٨ُت ٖبر الهغٞ

طٓ الجضًض مخٗضص الٓؾاثِ ٌؿمذ للؼباثً بال٣ُام بٗضة ٖملُاث بى٨ُت ًٖ ٤ ؤعب٘  الؤل٨ترْوي " َظا االإىخ بٗض ًٖ َغٍ

اْلغؾاثل ال٣هحرة ٖبر الِاج٠ اْلٟا٦ـ  آث مخٗضصة الٓؾاثِ )الاهترهذ  جُٓت( ما  ٢ى ٦ْظا الٓؾاثِ اله الخلٓي 

لٕا ٖلى ؤعنضتهم لباث صٞاجغ  مْماعؾت ٖاصًت ؾُم٨ً االإخٗاملحن مً اَلؤ آجحر َْ لخضماث الضٞ٘ البى٩ي مً حؿضًض لٟ

 الك٩ُاث.

 عسض الصفحت السئِظت لبىً اللسض الشعبي:- 1

٢ٓ٘ بى٪  مٓ الهٟدت الغثِؿُت الإ ٍٓت، ًم٨ ٖلى الاهترهِذ لاؾخ٣با٫ الٗملاء، جدخٓي ٖلى ٖضة نٟداث CPAج٣  ًزاه

٫ٓ ل٩ل مجها ٖلى خضا مً زلا الخُاعاث ا صٓة في ؤٖلى الهٟدتالضز ظٓ عي  Accueil)الاؾخ٣با٫َ  الإ اع الدكغَ اَلؤ

législatif Cadre ٝؾٗغ الهغchange de Tauxبٓت  ،ؤؾئلت ض الال٨ترْوي FAQؤظ ٫ٓ للبرً  mail Accèsالضز

٢ٓ٘  Contacteالاجها٫ هُٓت  Plans de siteمسُِ االإ ا٣ٞٓاث ال٣اه ٓي ٖلى زُاعاث دخ)٦ما ج légale Mentionsاالإ

مٓاث ًٖ البى٪  Produitsاالإىخجاث  Réseauxالكب٨ت  Présentationفي:)ج٣ضًم البى٪  جخمشلؤزغٔ   Info CPAمٗل

خٓاث  .)٦ما حٗغى الهٟدت chiffres les par CPAع٢م ؤٖما٫ البى٪  Actualitésؤزباع البى٪  الغثِؿُت ؤًًا ل

ت ؤَم االإٗاعى التي ٢ام بها ) ٫ٓ الأزب )٧ل sponsoring et Foiresبقِاعٍ اع الجضًضة ًٖ البى٪، م٘ بم٩اهُت الضز

 الخِ. لٟخذ خؿاب ظاعي بى٩ي ٖبر banking‐Eلخضمت 

 CPAالصفحت السئِظُت الإىكع بىً (  02الشيل  زكم ) 
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ؼت االإىكع- 2 ٖامت ًٖ  هٟداث االإسخلٟت. ل٨ىّ ؾخسضم ؤًًا في الخه٫ٓ ٖلى الإدتلازخهاع  هي:  خسٍ

ْ في الهٟدت الغثِؿُت.  ٢ٓ٘ ؤ آعصة في االإ آيُ٘ ال  االإ

ؼت مىكع بىً 03)الشيل زكم    CPA( خسٍ

 

 
 :CIBكبىٌ الخجاز للبؼاكت البىىُت - 3

جي، بالخالي ٞالخجاع االإضعظحن  جدخٓي َظٍ الهٟدت ٖلى صلُل الخجاع ال٣ابلحن للبُا٢ت البى٨ُت ٖبر التراب الَٓ

ً مدُاث الضٞ٘  TPEالال٨ترْوي ) في َظٍ الكب٨ت ٣ًبلٓن الدؿضًض مً زلا٫ البُا٢ت البى٨ُت َم مجِؼٍ

لاًت مْؿخٗضْن لاؾخ٣با٫ الٗملاء. لٗغى جٟانُل ًٖ َالاء الخجاع خضص  البدض الخام ب٪ مً زلا٫  )

اْزتر الخاظغ مً زلا٫ مغب٘ البدض )الخجاع ( لاًت (   . مغب٘ البدض )ال

مٓاث االإخٗل٣ت بُغ١ الاجها٫ بالٓخضاث شبياث الدشغُل:-4  َظٍ الهٟدت جدخٓي ٖلى االإٗل

٧ٓالاث البى٨ُت. لاًت للٓن٫ٓ بلى ال ت مهىٟحن خؿب ٧ل   الخجاعٍ

ٖٓت ٧املت مً االإىخجاث االإخاخت  CPAجً٘ قب٨ت بى٪   خضمت ٖملائها .لمجم

 الأهترهذعبر  CPA( االإىخجاث االإخاحت مً كبل بىً 04الشيل زكم ) 

 

 
.  ٧ْCPAالاث  ًدُذ لٗملاء الٓن٫ٓ بلى مسخل٠ CPA: البى٪ الال٨ترْوي بى٪ الخدماث االإصسفُت عً بعد-5

٢ٓ٘ الخالي: ْٞدهِا بالضز٫ٓ للم ت   ebanking.cpa - bank.dz ٞخذ الخؿاباث الجاعٍ

ٖلى الأزباع  ٦ما جدخٓي  :َظٍ الهٟدت حٗغى الأخضار الأزباع الجضًضة للبى٪، CPA الأخباز االإهمت عً بىً-6

 الؿاب٣ت.
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مٓ بّ البى٪، الخهوالسعاًت و  االإعازض – 7 لُْت التي ٣ً مٓ  : َظٍ الهٟدت حٗغى ؤَم االإٗاعى الض التي ج٣

اًتها.  بغٖ

د الالىترووي-8 م البرً ْ بٌٗ الا٢تراخاث الاجصاٌ بالبىً عً ػسٍ ض ؤن  : بطا ٧اهذ لضٔ الٗمُل مكا٧ل ؤ ًغٍ

٤ بصزا٫ ع٢م خؿابّ ٧لمت الؿغ الخانت بًّغؾلِا للبى٪ ًضزل لبرً طْل٪ ًٖ َغٍ للخٟاّ ٖلى  ضٍ، 

 زهٓنُاث الٗمُل.

ض٥ الال٨ترْوي للاجها٫ بالبى٪. مشل:    dz.entreprise@directionاؾخٗمل بغٍ

صٓة  ض الؤل٨ترْوي الجضًض ٖلُ٪ جدب٘ الخٗلُماث االإٓظ للخه٫ٓ ٖلى ؤي  لدؿُِل اؾخسضام خؿاباث البرً

ْ ج٣ضًم حٗل٣ُاث، مٓالم، َلباث الخٓيُذ، ًغجى الاجها٫ البى٪ مٓاث ؤ ٢ْذ مم٨ً. مٗل  اهخٓاع الغص في ؤ٢غب 

 : CPAاالإىخجاث الالىتروهُت لبىً  - 9

ٖٓت مً البُا٢اث ال  ).  cib visa, Gold etcib cib Classiqueبى٨ُت )٣ًضم البى٪ مجم

هْي )   (.Portable, TPE, Dabالأظِؼة الال٨ترْهُت االإسخغة لاؾخسضامِا 

 E-Banking خدماث:  -10 -

ا مً ٢بل  ٓٞحرَ ُت ًٖ بٗض ًخم ج َْؿمذ  AEBSلل٣غى الكٗبي الجؼاثغي * هي ٖباعة ًٖ الخضمت االإهغٞ

اْلخغ٧اث االإالُتللٗملاء لاؾخٟاصة مً الخضماث االإ ُت مشل : ٞدو الخؿاباث الأعنضة  لب صٞاجغ  هغٞ َْ

ؤْزحرا جإمحن ه٣ل آجحر  صْٞ٘ الٟ ُت  ٍٓلاث االإهغٞ ض  الك٩ُاث بُا٢اث الاثخمان، الخد ٤ البرً االإلٟاث ًٖ َغٍ

 . dz.wissal.mailالال٨ترْوي الآمً 

ٓٞغة ٖلى الاهترهذ  مْخ الٗملاء ٖىاء  ؤًام .( لخجىب7/7ؾا 24/24)َظٍ الخضمت بؿُُت ْؾِل الٓن٫ٓ بلحها 

جٓغ الخانت بهم بْالخالي ًم٨جهم مً ؤظِؼة ال٨مبُ ٢ٓذ.  ٧ٓالت عبذ ال ْفي بِئت آمىت جماما ه٠  الاهخ٣ا٫ بلى ال

ُت ْالاؾدكاعاث االإالُت.  الٗضًض مً الخضماث االإهغٞ

 ابّ ٧لمت الؿغ.بم٩اهُت صز٫ٓ الٗمُل لٟدو خؿابّ مً زلا٫ َظٍ الهٟدت، طل٪ بةصزا٫ ع٢م خؿ

آلُت جبحن طل٪. اْلهٟداث االإ  زم الى٣غ ٖلى الضز٫ٓ. 

 CPAالصفحاث السئِظُت للبىً الؤلىترووي لبىً ( 05الشيل ) 

 

 
 االإؼلب الثاوي: الخدماث االإصسفي الالىتروهُت في "بىً الفلاحت والخىمُت االإحلُت"

اْؾخسضم البُا٢اث البى٨ُت ٖبرباصع بى٪ "بضع" في ج٣ضًم الخضماث الال٨ترْهُت ٖبر   الاهترهِذ 

لٕا ٖلى ٧ْان ؤ٫ْ مً ٢ضم زضمت"البى٪ الؤل٨ترْوي" َظا ما م٨ً االإخٗاملحن مً اَلؤ اث الآلُت،   الهغٞ

لب صٞاجغ الك٩ُاث، بلا ؤهّ لم ًجضص آجحر َْ مْماعؾت زضماث الضٞ٘ البى٩ي مً حؿضًض للٟ غ  ؤعنضتهم  الخ٣اعٍ

ٍٓت مىظ   .2005االإالُت الؿى

mailto:dz.entreprise@direction
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ُٟت )بضع( ًيخهج ؾُاؾت الىمٓ ٖلى ؤؾاؽ اهخ٣اجيالخعسٍف باالإصسف - 1 ٍٓغ  : بى٪ الٟلاخت الخىمُت الغٍ لخُ

اْؾتهضاٝ  االإىخجاث الخضماث الخ٣لُضًت ابخ٩اع مىخجاث زضماث ظضًضة لإعياء ٖملاثّ في مسخل٠ ا١ٓ  الأؾ

 ٖملاء ظضص . مِامّ الغثِؿُت هي:

ىت.ججِحز ظمُ٘ االإٗاملاث الاثخماهُت، ا•   لٗملاث الأظىبُت الخؼٍ

 ٞخذ خؿاباث لأي شخو بىاء ٖلى َلبها.• 

صٓاج٘.•   جل٣ي ال

 االإكاع٦ت في ظم٘ االإضزغاث.• 

 االإؿاَمت في الخىمُت الؼعاُٖت.• 

ُت.•  حْصجُ٘ الؼعإ الهىاٖاث الؼعاُٖت لٛظاثُت الؼعاُٖت الهىاُٖت الخغٞ  يمان 

 ٧ل االإٗاملاث االإالُت للكغ٧اث االإ٣ُمت. مغا٢بت• 

صٓ بصاعة صًىام٨ُت.•   الخ٠ُ٨ م٘ االإىخجاث الجضًضة بٓظ

٤ٍٓ الال٨ترْوي.•  ت ظضًضة مشل الدؿ ت مً زلا٫ بصزا٫ ج٣ىُاث بصاعٍ  الخىمُت الخجاعٍ

عٓ االإيسجم لبى٪ في مجالاث االإخٗل٣ت بإوكُخّ، م٘ جٓؾُ٘ وكغ قب٨تها.•   يمان الخُ

 مً زلا٫ ج٣ضًم االإىخجاث الخضماث التي جلبي اخخُاظاتهم. عيا ٖملائها• 

ّٗ٢ٓ اْالإىخجاث الخ٣لُضًت الال٨ترْهُت ٖبر م آظِت لبى٪ بضع مسخل٠ الخضماث   حٗغى الهٟدت الغثِؿُت ال

(http://www.badr‐bank.net  :٪  A في زضمخ٨م D’OFFRES APPELES االإىا٢هاث VOTRE BANQUEمهغٞ

VOTRE SERVICE  اْالإالُتالا٢خهاص ECONOMIE ET FINANCEمٓاث  INFO BADR REVUEاؾخٗغاى االإٗل

بْالضز٫ٓ بلى ؤي مجها جٟخذ لىا  VOS CONSULTEZ INTERNET PAR SOLDEٞدو الخؿاب ٖبر الاهترهِذ  (.

، ؤي بمٗجى ًم٨ً مً زلا٫ َظٍ الهٟدت الاهخ٣ا٫ بلى ٧ل ٖىهغ مً الٗىانغ الأزغٔ  نٟدت عثِؿُت ؤزغٔ

ٕٓ الهٟ آظِت. دتصْن الغظ  الغثِؿُت ال

 ( الصفحت السئِظُت لبىً بدز06الشيل )

 

 
 

ؾاٖت  24/24: َٓ زضمت حؿمذ للٗملاء بٟدو خؿاباتهم ٖبر الاهترهِذ زلا٫ خدمت البىً الالىترووي-2

الظَاب بلى ؤ٢غب  ؤًام. مً ؤظل الاؾخٟاصة مً َظٍ الخضمت ًجب ؤن ج٩ٓن لضً٪ ع٢م خؿاب بى٩ي، زم 7/7

بْٗضَا بإعبٗت٧ْالت بى٨ُت  ؤًام ًم٨ً للٗمُل  لبضع مً ؤظل َلب الدسجُل في زضمت البى٪ الال٨ترْوي، 
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ٖلى ٞدو الخؿاب ٖلى  الخه٫ٓ ٖلى الغ٢م الؿغي. زم ًم٨ىّ الضز٫ٓ للبى٪ الال٨ترْوي مً زلا٫ الخإقحر

٢ٓ٘ البى٪.  الهٟدت الغثِؿُت الإ

 ًم٨ً لأي ٖمُل مسجل في زضمت البى٪ الال٨ترْوي ؤن :

آء ٧اهذ ؤعنضة الخؿاباث الخانت ب٪ ؤْ 24/24ؤًام  7/7و خؿابّ زلا٫ ًٟد•  جٟانُل ًٖ  ؾاٖت، ؾ

مٓ االإايُت. 30اله٣ٟاث زلا٫  ً 

ا٫ٓ مً خؿاب للآزغ.•  ٍٓل الأم جْد  ال٣ُام بٗملُاث ه٣ل 

الخؿاب  بٗض بصزا٫ الٗمُل لغ٢م الاقترا٥ الغ٢م الؿغي الخام بّ، ٌٗغى البى٪ الال٨ترْوي مباقغة ٦ك٠

 الخام ب٪ .

 ػلب دفتر الشُياث: - 3

٧ٓالت، بى٪ بضع ٌؿمذ ل٪ بالضز٫ٓ بلى َلب  بطا ؤعاص الٗمُل َلب صٞتر ق٩ُاث ال٨ترْهُا صْن الاهخ٣ا٫ بلى ال

صٓة .  صٞتر الك٩ُاث حٗبئت الاؾخماعة االإٓظ

 ػلب حغُير السكم الظسي: - 4

ع التي ٌؿخ مًْ  سضمِا في خالت ما ؤخـ ؤن ال٩لمت الؿاب٣ت ؾِلتحؿمذ َظٍ الخضمت للٗمُل بخُٛحر ٧لمت االإغْ

ت ْالأمً مً َغٝ البى٪ ٕٓ مً الخُُت مً َغٝ الٗمُل الؿغٍ َْظا ٦ى الظي ٖاصة ما  االإم٨ً ا٦دكاِٞا، 

ػْ اؾخسضامِا خضا مٗحن. ا ٖىضما ًخجا  ًىصح الٗملاء بخُٛحرَ

 خدمت ػلب الاشتران في البىً عً بعد:- 5

صٓة بطا ؤعاص الٗمُل َلب الاق آليترا٥ في زضمت البى٪ الال٨ترْوي ٖلُّ ملئ الاؾخماعة االإٓظ  .الك٩ل االإ

 ( اطخمازة الاشتران أو الدسجُل عبر الأهترهذ 07الشيل )

 
 

 
 

د الالىترووي:-6  خدمت البرً

مٓاث ؤْ ج٣ضًم حٗل٣ُاث، ق٩اْي َلباث الخٓيُذ، ًغجى الاجها٫ البى٪ ٖبر ض  للخه٫ٓ ٖلى ؤي مٗل البرً

٢ْذ مم٨ً.  الال٨ترْوي اهخٓاع الغص في ؤ٢غب 

فُت: CIBبؼاكت - 7  لبىً الفلاحت لخىمُت السٍ

ٍْىٓغ بلحها ٧ٓؾُلت لخدؿحن زضمت  حٗخبر البُا٢ت البى٨ُت ما بحن البى٥ٓ لبى٪ بضع ؤصاة للسخب الضٞ٘، 

ً َامحن َما: ٠٢ٓ ٖلى ٖىهغٍ ٍٓغ البُا٢ت ًخ  الٗملاء لِظا ٞةن جُ
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٤ البُا٢ت البى٨ُت.الخجاع الظًً •   ٣ًبلٓن الضٞ٘ ًٖ َغٍ

 الأٞغاص الخاملحن للبُا٢ت.• 

ىُت نالخت في الجؼاثغ ٣ِٞ حؿمذ لخاملِا:  ٦ما ؤجها حٗخبر بُا٢ت َْ

آجحر االإُاٖم•  صْٞ٘ ٞ ت،  اث مً الؿل٘ الخضماث مً مسخل٠ االإدلاث الخجاعٍ  حؿضًض االإكترً

 الٟىاص١ االإكتر٦حن في قب٨ت بى٪ بضع.

٧ٓالاث البى٨ُت لبى٪ بضع، الهغاٞاث الآلُت.ال٣ُام بس•  بٓاث ه٣ضًت مً ال  خ

ٓٞغ في ٧ل االإىا٤َ الؤ٢لُمُت . ت الخ جْخمحز بالؿغٖ ٢ٓذ الجِض،  ٓٞغ ال  ٦ما ؤن البُا٢ت البى٨ُت ج

%مً  ٩ً80ٓن السخب خؿب الضزل الكِغي االإىهٓم ٖلُّ في ال٣ٗض بحن الٗمُل البى٪، ؤي ًم٨ىّ سخب

سخب َظٍ اليؿبت ٖلى ٖضة مغاث االإِم االإضة بحن ٖملُت السخب الأْلى ٖملُت َظا الضزل، ٦ما ًم٨ىّ 

مٓحن ختى ًخم ا٢خُاّٖ مً الخؿاب الخام بالٗمُل مً ٢بل ً ٓ )في  monétique laاالإالُت ) السخب الأزغ َ

 ٢بل البى٪. الجؼاثغ ختى ًهبذ الخؿاب صاثً بلا حٗغى الخؿاب للٛل٤ مً

ٖٓحن مً بُا٢اث الخ  هي٠ُ:لبى٪ بضع ه

هْي مخاخت للٗملاء طْي صزل مىخٓم ٓٞغ زضماث الضٞ٘ ْسخب ما بحن البى٥ٓ. * البُا٢ت ال٨لاؾ٨ُُت :  ج

لِٓم مغجٟٗت ٓٞغ الؿ٠٣ سخب ؤ٦ثر مً الؿاب٤. * البُا٢ت الظَبُت: مخاخت للٗملاء الظًً ٧ٓن صز ٍْ 

ٍٓلُت  . 2010* بُا٢ت ٞحزا: َظٍ البُا٢ت جهبذ مخاخت في ظ

 خدماث الإصسفُت الالىتروهُت في بىً "طىطُتي حنراٌ الجصائس"االإؼلب الثالث: ال

ٓ الآزغ في ج٣ضًم زضماجّ ٖبر الاهترهِذ بٗض ٞخذ االإجا٫ مً قغ٦ت " ؾاجُم" A.G.Sبن بى٪ " التي باصعث  "باصع َ

٢ْضم زضمت البى٪ ًٖ بٗض) البى٪ الال٨ترْوي(. ت   بةهخاط البُا٢اث البى٨ُت للبى٥ٓ الجؼاثغٍ

ضجمحز ًٖ باقي  جُٓت البرً صٓة ًٖ بٗض باؾخسضام الٓؾاثِ اله  الال٨ترْوي. البى٥ٓ في الجؼاثغ بسضمت الج

ف ببىً طىطُتي حنراٌ:-1  الخعسٍ

٦ٓت بيؿبت  ت االإمل ٓ ؤخض البى٥ٓ الخجاعٍ صٓة في  ٪ مً بى٪ ؾٓؾُتي ظجرا٫ ٞغوؿا 100ؾٓؾُتي ظجرا٫ َ مٓظ

ٍٓغ االإِاعاث االإالُت، 2000الجؼاثغ مىظ ٖام  ٖٓت مً الخضماث  ْؾٓؾُتي ظجرا٫ الجؼاثغ ٣ًضم .ملتزمت جُ مجم

اْالإاؾؿاث. اْالإِىُحن  إٓ الٗملاء: الأٞغاص   لجمُ٘ ؤه

٢ٓ٘ البى٪  الغثِؿُت  ِا، الهٟدتلًدخٓي ٖلى نٟدت عثِؿُت ٖضة نٟداث جابٗت  dz.sga.www://httpم

إٓ الخضماث الخ٣لُضًت مجها الال٨ترْهُت االإ٣ضمت مً بى٪ ؾٓؾُت الك٩ل الخالي  الجؼاثغ. ظجرا٫ يحٗغى ٧ل الأه

 ًٓضح طل٪:

 ( الصفحت السئِظُت لبىً طىطُتي حىيراٌ الجصائس08الشياٌ زكم ) 
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لاًاث الجؼاثغ مخمغ٦ؼة ب٨ثرة في 54بى٪ ؾٓؾُتي ظجرا٫ ًدخٓي ٖلى  ػٖٓت في مسخل٠  الكما٫  ٧ْالت م

ْٖىض ٧ٓالت الٓؾِ.  مٓاث ًٖ ال ٧ْالت ٖلى خضا حٗغى الهٟدت ٧ل االإٗل االإسخاعة مً )عمؼ  الى٣غ ٖلى ٧ل 

آن، الخضماث(  ٧ٓالت، الِاج٠، الٟا٦ـ الٗى  ال

لٓت Net@SG)زضمت  البىً الالىترووي-2 خُض ج٣ضم  :)ًم٨ى٪ الٓن٫ٓ ب٫ َظٍ الخضمت ٖبر الؤهترهذ ب٩ل ؾِ

ُت التي ٣ًضمِا ه٪ ؾٓؾُتي ظجرا٫ الجؼاثغ الخ٣لُضي. صْن  الخاظت للاهخ٣ا٫  ٖضص ٦بحر مً الخضماث االإهغٞ

ُت إٓ الٗملُاث االإهغٞ مجها)ٞدو الخؿاباث،  بلُّ، خُض ًم٨ى٪ بصاعة خؿاباج٪ ب٩ل َضْء م٘ ؤصاء ظمُ٘ ؤه

ْ ٖضة  اْخضة ؤ ٍٓل  ٍٓل(. جخمحز َظٍ الخضمت : ٖملُاثمكاَضة جدمُل ٦ك٠ الخؿاباث،بظغاء ٖملُت جد  جد

عٓي بلى خؿاباث •   .7d7/dصاثمت  24h/24hالٟٗالُت: لٓن٫ٓ الٟ

ٍٓت ظضا.•  مٓ بها هٓام حكٟحر ٢ ت االإٗاملاث التي ٣ً اْلؿلامت : ؾغٍ  الأمان 

دت ْؾِلت الاؾخٗما٫.•  صًْت مغٍ اْظِت   البؿاَت: االإؿخسضم 

٢ٓذ الجِض للاهخ٣ا٫ بلى•  ت: ا٢خهاص ال ٧ٓالت. الؿغٖ  ال

صٓ ٖلى الهٟدت الغثِؿُت  زضماث  هجض ٖضة Net@SGبٗض الضز٫ٓ للبى٪ الال٨ترْوي مً زلا٫ الغابِ االإٓظ

بٓت اْخضة بالى٣غ ٖلى الخضمت االإُل صٓة ٌؿاع  ٦ما َٓ مبحن في الك٩ل الؿاب٤ . ًم٨ً الاهخ٣ا٫ بلى ؤي  االإٓظ

 الهٟدت. مشلا الضز٫ٓ لٟدو الخؿاب.

ٓٞغة  حْؿمذ للٗملاء :24/24ًام ؤ 7/7َظٍ الخضمت مخ  ؾا، في ؤي م٩ان في الٗالم. 

ٓٞحر ...(.•   ٞدو ؤعنضة الخؿاباث ) الخد٤٣ مً الخؿاب، الخؿاب الجاعي، خؿاب الخ

مُٓا. مٓاث التي ًخم جدضًثها ً  االإٗل

صٓاج٘ )•   .(DATٞدو ال

مٓ. 30بدض جدمُل ؤعنضة الخؿاباث الإضة •  ً 

ٍٓل الخؿاباث بلى خؿاب االإ•  ٍٓلاث الطخمت.جىُٓم جد  ؿخٟضًً، بما ٞحها الخد

 َلب الك٩ُاث.• 

ت.•   جل٣ي الغؾاثل الخجاعٍ

 مً ؤظل خل االإكا٧ل. Net@SGالضز٫ٓ • 

 ٘٢ٓ الجؼاثغ ٢ض  ؾٓؾُتي ظجرا٫ Net@SGلًمان ؤ٢ص ى ٢ضع مً الأمً زلا٫ االإٗاملت الخانت ب٪ ٖلى م

ا٢ٓ٘  ٍٓت )زضمت جهمُم االإ اْخضة مً ؤهجح الخ٣ىُاث  .)َظٍ الخ٣ىُت هي Bits 128 SSLؤوكإث هٓم الدكٟحر ال٣

ُت، ٖلُ٪ مٓاث الصخهُت االإهغٞ ع  االإؿخٗملت ختى الآن . للٓن٫ٓ بلى االإٗل ٧ْلمت االإغْ بصزا٫ ع٢م الخؿاب 

ت ٧لمت لُت الخٟاّ ٖلى ؾغٍ  الؿغ. الخانت ب٪. للمؿخسضم ْخضٍ ٣ِٞ مؿاْ

 : Net@SGحظعيرة الاشتران في خدمت  - 3

 * للؤٞغاص: مجان

صط RIB(1100صط )ٞدو الخؿاب+ َلب ق٩ُاث+ جدمُل ٦ك٠ الخؿاب+ 750* الٗملاء مً االإِىُحن: 

ٍٓل الأعنضة(. RIB)ٞدو الخؿاب+ َلب ق٩ُاث+ جدمُل ٦ك٠ الخؿاب+   +جد
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صط )ٞدو الخؿاب+ َلب RIB (1500صط )ٞدو الخؿاب+ َلب ق٩ُاث+ 1000* الٗملاء مً االإاؾؿاث: 

ق٩ُاث+ جدمُل ٦ك٠  صط )ٞدو الخؿاب+ َلبRIB ( 2500ق٩ُاث+ جدمُل ٦ك٠ الخؿاب+ 

ٍٓل الأعنضة(. RIBالخؿاب+   +جد

بٓت ( ٖلُ٪ ملء َظٍ ؤْظ ؤْهذ ججض الؤظابت ٖلى ؤؾئلخ٪ في نٟدت)ؤؾئلت  اْظّ مك٩لت   بطا ٦ىذ ٢ض 

 الاؾخماعة .

 : CIBالبؼاكت البىىُت  - 4

لُْت. بُا٢ت بى٨ُت مً ؤظل بى٪ ؾٓؾُتي ُت الض ؤًٞل  ظجرا٫ الجؼاثغ ٣ًضم لٗملاثّ زضماث البُا٢اث االإهغٞ

ض مً ا٫ٓ. االإؼٍ ض صْن زٝٓ مً هٟاص الأم ًٍٓاث. ًم٨ى٪ قغاء ما جغٍ صْٞ٘ الخٗ ا٫ٓ في  َغ١ لسخب  الأم

لٓت الٓن٫ٓ آمىت ْؾِلت لخىُٟظ.  مدٟٓخ٪ ؾِ

 ُ٘ ؤن:بطا ٦ىذ مً خاملي البُا٢ت البى٨ُت ٞةه٪ حؿخُ

اْلخضماث ٖلى مدُاث الضٞ٘ الال٨ترْوي )•  اث  ٔ  TPEيبِ االإكترً  الخجاع. )االإشبذ ٖلى مؿخٓ

ػَٓ٘ الال٨ترْهُت ) ؤظِؼة الهغاٝ الآلي( مخهلا قب٨ت•  ٖٓاث  بظغاء السخب مً ظمُ٘ آلاث الخ االإضٞ

.  الال٨ترْهُت مابحن االإهاعٝ

 ُتي حنراٌ:أهىاع البؼاكاث البىىُت االإلدمت مً ػسف بىً طىط-4-1

٣ًخُ٘  صط. ؤما في ٖملي السخب 300صط ْفي البُا٢ت الظَبُت  234الاقترا٥ الؿىٓي في البُا٢ت ال٨لاؾ٨ُت 

 صط لٗملاء زاعط البى٪.17صط لٗملاء البى٪  12البى٪ 

ًٍْمً ٢ضعا ؤ٦بر مً الأمً ٦ما ٌؿمذ CIBمؼاًا بُا٢ت الضٞ٘  ٢ٓذ،  لٓت الاؾخٗما٫ عبذ ال بةظغاء ٖملُا  :ؾِ

 ؤًام .7/7ؾا  24/24خب زلا٫الس

٦بحرة ٖلى  ) خُض جخمحز ب٣ضعة conséquent plafond au carteالبُا٢ت البى٨ُت الظَبُت طاث ؾ٠٣ الي ) 

ت بظغاء االإٗاملاث. ت م٘ ؾغٖ مًْ مسخل٠ االإدلاث الخجاعٍ ب٩ْل ؤمان   الضٞ٘ 

ع :  بؼاكت اهظبرٌ

ٓٞغة صاثما آل٪ مخ ت مً ظمُ٘حؿمذ ل٪ سخب الأم م٘ بُا٢ت ؤ٦ؿبرؽ ؤم ؤظِؼة الهغاٝ الآلي في  ا٫ٓ بؿغٖ

 ظمُ٘ ؤهداء البلاص.

.ِ٣ٞ ّ ؤْهذ الظي حٗغٞ عي للاؾخٗما٫ في ٧ل مغة،   الأمً: لِا ع٢م ؾغي ْيغْ

ت:  آػن ؾ٠٣ عنُض٥ في 24h/h ،7d/7d 24الؿغٖ ا٫ٓ يمً ج  الخؿاب. ،في ص٢اث٤ ًم٨ى٪ سخب الأم

ٓٞغ ٓٞغة في SATIM logoظِاػ نغاٝ آلي م٣ضم مً َغٝ االإاؾؿت )  200: ؤ٦ثر مً الخ ظمُ٘ ؤهداء  ) مخ

 الؤ٢لُم.

 الدفع الالىتروهُت : خدمت - 4-2

ْٞٗالت باليؿبت TPEالضٞ٘ الؤل٨ترْوي في االإدُت ) ٗت  ٓٞغ مٗاملاث آمىت ْؾغَ خاملي  )َٓ الجِاػ الظي ً

٣ًبلٓن الضٞ٘ مً  خّ مً َغٝ بى٪ ؾٓؾُتي ظجرا٫ للخجاع الظًًجم جشبُ TPE،ْ 2008.مىض ٖام  CIBبُا٢اث 

 زلا٫ البُا٢ت البى٨ُت.

ٍٓدىا؛ qualité Serviceخدمت الجىدة -5 لْ ٓ مً ؤ  :جدذ قٗاع عيا٥ َ
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مْ٘ طل٪ ًم٨ً ؤن بت مؿخمغة لخجلب لٗملائها ؤًٞل الخضماث االإم٨ىت.  جيكإ  بى٪ ؾٓؾُتي ظجرا٫ لضحها عٚ

٨م. في َظٍ الخالت ْ الاؾخٟاصة مً الخضماث التي جدذ جهغٞ بٓاث في حكُٛل خؿاب٪ ؤ ٧ْالخ٪ الخام  نٗ

٧ْالخ٪ اؾخسضام ؤي ْ عثِـ  ةٓ بلى مؿدكاع ؤ عْ الأ٫ْ ل٪ ؤ٢غب زُ ْؾُلت ٖلى عاخخ٪: مباقغة بلى  ب٪ االإدا

ا٤ٞٓ ْ الغؾالت. بطا ٦ىذ ج ْ الٟا٦ـ ؤ ٤ الِاج٠ ؤ ٧ٓالت ًٖ َغٍ ٧ٓالت ٥، ٖلى الؤ  ال ْ الخل التي ٢ضمتها ال ظابت ؤ

صٓة ْ ؤي  ًم٨ى٪ الاجها٫ ٖلى زضمت ق٩اْي الٗملاء ظ الخضمت. َظا الأزحر، هٓغ في ٖضم الغيا ًٖ الخضمت ؤ

بْٗض ؤن ٣ًغ بٓاث في ؤصاء الخضمت ي،  ا الؤظابت االإدضصة في  48باؾخلام عؾالخ٨م في ًٚٓن  نٗ ؾاٖت. اهخٓغْ

مٓا. 15ًٚٓن   ٓضح طل٪:الك٩ل الخالي ً ً

 ( صفحت للدخىٌ إلى حىدة الخدمت09الشيل زكم )

 

 
 

د الالىترووي-6 ض الال٨ترْويخدمت البرً  : بطا ٧ان للٗمُل ؤي اؾخٟؿاعاث ؤْ مكا٧ل ٖلُّ اؾخسضام البرً

ٓ مٓضح في الك٩ل الخالي.  الخام ٦ما َ

 " Algérie Paribas BNPاالإؼلب السابع: الخدماث الصسفُت عبر الاهترهِذ لبىً "

ػٕٓ ٣ًParibas BNPضم بى٪ ) ٍْ البُا٢اث  )الجؼاثغ زضماجّ ٖبر الاهترهِذ م٘ ج٣ضًم زضمت البى٪ الال٨ترْوي، 

آِٖا ) ال٨لاؾ٨ُت، الظَبُت ( الإسخل٠ ٖملاثّ، ٦ما ًدُذ لِم ٞدو خؿاباتهم ا٫ٓ مً  البى٨ُت بإه ٍٓل الأم جْد

 خؿاب لآزغ، جدمُل ٦ك٠ الخؿاب...بلخ.

ف ببىً "بي أ-1 باض الجصائس :"الخعسٍ  ن بي بازٍ

اْلكغ٧اث االإخٗضصة ٪ مغظعي للكغ٧اث ال٨برٔ في الجؼاثغ،  باؽ الجؼاثغ " قغٍ الجيؿُاث  "بي بن بي باعٍ

اْالإخٓؾُت. بجها ؤزبدذ الخبرة التي جم٨ىّ مً ج٣ضًم الضٖم لٗملائها في الٗملُاث  ٦ْظل٪ االإاؾؿاث الهٛحرة 

٢ْض لُْت مهاخبت لٗملائها مً الكغ٧اث في جىُٟظ الأ٦ثر ح٣ُٗضا.  ٍٓل ٖملُاتها في الخجاعة  ؤنبدذ ص جْم

باؽ الجؼاثغ آء. بي بن بي باعٍ اْلخهضًغ ٖلى خض ؾ لُْت، ْالاؾخحراص  ٍٓغ مىخجاث مدضصة  الض مٓ جُ ج٣

باؽ الؼاثغ ت . بي بن بي باعٍ ى الاؾدشماعٍ اْل٣غْ خماصاث   2000000000جمل٪ عؤؽ االإا٫ مً  للماؾؿت: اٖلا

 صًىاع ظؼاثغي مسجلت في السجل الخجاعي للجؼاثغ.
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"com.bnpparibas.Algerie.www باؽ الجؼاثغ الخابٗت ٢ٓ٘ الغؾمي لبى٪ ؤي ؾً بي باعٍ ٓ االإ ٖٓت بي  "َ الإجم

اْؾخسضام قب٨ت ٢ٓ٘ مجاوي ؤما ج٩ال٠ُ الٓن٫ٓ  باؽ . الٓن٫ٓ بلى االإ الاجهالاث الؿل٨ُت  ان بي باعٍ

ٓ االإدضص مً ٢بل قغ٧اث الاجهالاثاْللاؾل٨ُت ًخدملِا ا صي زضماث الؤهترهذ. الك٩ل  لٗمُل، ٖلى الىد مْؼْ

 الخالي ٌٗغى الهٟدت الغثِؿُت:

 BNP PARIBAS ALGERIE( الصفحت السئِظُت لبىً 10الشيل زكم ) 
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باض :"- 2  مخؼؽ مىكع بىً "بي أن بي بازٍ

٢ٓ٘ مً الخضماث االإىخجاث التي ٌٗغيِا البى٪ بلى َغ١  َظٍ ٍٓاث االإ  الهٟدت ج٣ضم ٧ل مدخ

٘ اْالإكاعَ ْٖغى ٧ل الأزباع الخانت بهم  ا، الٗلا٢اث الٗامت  ْٚحرَ التي جسهِم،  الاجها٫ بالبى٪ الال٨ترْوي 

٧ٓالاث الخابٗت لِا في مسخل٠ ؤهداء الجؼاثغ. م٘ بجاخت اللٛخحن الٟغوؿُت ت للٗملاء. الك٩ل الاهج ٧ْل ال لحزً

 الخالي ًٓضح طل٪:

  BNP PARIBAS ALGERIEبىً لمخؼؽ مىكع ( 11الشيل زكم )

 

 
 

باض :"- 3 طَْبُت : البؼاكت البىىُت لبىً "بي أن بي ازٍ  ٣ًضم هٖٓحن مً البُا٢اث ٦لاؾ٨ُت 

ٓٞغ ظمُ٘ االإؼاًا: Paribas BNP Cib* البُا٢ت البى٨ُت)  ) ج

ت: •  اْلؿغٍ  اؾخسضام عمؼ الخٗغ٠ٍ الصخص ي الخام ب٪ شخهُا.الأمً 

ٖٓاث الخانت•  مٓ الُٗل. ْظٗل االإضٞ ٢ْذ ْفي ؤي ًم ختى ً ب٪ في مغا٦ؼ  االإماعؾت: ًم٨ً السخب في ؤي 

 . TPEالبُ٘ مجِؼة بمدُاث الضٞ٘ الال٨ترْوي 

لٓت.•  اث ب٩ل ؾِ بْهما ؤًًا حؿضًض زمً االإكترً آل٪   ؾِل لاؾخسضام : ًم٨ى٪ سخب ؤم

آل٪.ج•  ٢ٓذ: جيخٓغ في ؤظِؼة الهغاٝ الآلي لسخب ؤم  ٓٞحرا ل

اْلؿضاص.  * ٦ُُٟت اؾخسضام البُا٢ت الخانت ب٪؟ للبُا٢ت مِمخان السخب 

آل٪ مً ؤظِؼة الهغاٝ الآلي التي جدمل ٖباع الخهي٠ُ الضْلي للبراءاث.  السخب: ًم٨ى٪ سخب ؤم

صة بإظِؼة الهغاٝ الآ باؽ مؼْ ٧ْالاث بي ان بي باعٍ  لي الخهي٠ُ الضْلي للبراءاث.ظمُ٘ 
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ُت ) ٖٓاث الال٨ترْهُت الُغٞ الخهي٠ُ  )ٖلامت TPEالضٞ٘: ًم٨ى٪ اؾخسضام البُا٢ت في ظمُ٘ االإىاٞظ م٘ االإضٞ

 الضْلي للبراءاث.

 * صخت البُا٢ت البى٨ُت: ؾيخحن ججض جل٣اثُا بلا بطا َلب الٗمُل ٖضم ججضًضٍ ل٨ً ٖلُّ بزباع البى٪

ً ٢بل اهتهاء   االإضة.بكِغٍ

باؽالبىً الالىترووي- 4 الجؼاثغ  : ؤْ البى٪ االإهغفي ٖبر الاهترهِذ. للٓن٫ٓ بلى البى٪ ٖلى الخِ لبى٪ باعٍ

ٍٓت  ْٞدو الخؿاباث الخانت ب٪ ًجب الاقترا٥ بخ٣ضًم َلب للبى٪، ٦ما ًم٨ى٪ ؤًًا ملء اؾخماعة ًٖ

٧ْالخ٪. ْ البى٪ الال٨ترْوي ٖلى مؿخٔٓ   في البى٪ ٖلى الخِ ؤ

ْ ًٖ بٗض ب٩ل  NET.BNPPARIBASم٘  الجؼاثغ، ًم٨ً للٗملاء بصاعة ظمُ٘ خؿاباتهم ٖبر الاهترهِذ باؾخمغاع،

ت ٞاث٣ت: بْؿغٖ لٓت   ؾِ

آء ٧اهذ ؤعنضة الخؿاباث 24/24ؤًام  7/7ًم٨ً للٗملاء ٞدو ظمُ٘ خؿاباتهم •  الخانت ب٪  ؾاٖت، ؾ

ْ جٟانُل ًٖ اله٣ٟاث زلا٫  مٓ االإايُت. 30ؤ ً 

ا٫ٓ مً خؿاب للآزغ.ال٣ُام بٗملُ•  ٍٓل الأم جْد  اث ه٣ل 

ب الخه٫ٓ ٖلى الٗملُاث االإُٟضة الٗملُت: َلب صٞتر ق٩ُاث، جدمُل البُاهاث الخانت ب٪•  غ الغٍ  RIPجدغٍ

 الك٩ل الخالي ًٓضح طل٪: الخام ب٪...بلخ.

 عً بعد BNP PARIBAS ALGERIE( بىً 12 ) زكم الشيل 
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 أمً االإىكع:- 5

اْالإٗاملاث ٖبر با الجؼاثغ يمً ؤمً البُاهاث  ٕٓ هجماث مً ال٣غانىت بي ان بي باعٍ ٢ٓ قب٨ت  جدؿبا ل

ا٢ٓ٘  مٓاث م٘ زضمت جهمُم االإ االإ٣ابـ الآمىت(.  ( َب٣تtechnologie / SSLالؤهترهذ مً زلا٫ حكٟحر االإٗل

ٓٞحر االإٟخاح طْ بةصزا٫ ع٢م الٗمُل ع٢م االإ ٞالبى٪ ٌٗؼػ ًًا٠ٖ للٗملاء ؤمً الضز٫ٓ لخؿاباتهم طل٪ بخ ؼص

 الخٗغ٠ٍ الصخص ي.

ا٢ٓ٘  ٫ٓ٧ٓ الاجهالاث زضمت جهمُم االإ ج ا٤ٞٓ م٘ مؿخٔٓ الدكٟحر 128SSLٖلى ؤؾاؽ بغْ ٖلى ؤٖلى  الظي ًخ

٫ٓ٧ٓ لدكٟحر ٧ل حٓ بها مً ٢بل الؿلُاث الٟغوؿُت ٌؿخسضم َظا البرْج ٍٓاث االإؿم مٓاث التي ًخم  االإؿخ االإٗل

٢ٓ٘ بالخا ت ْؾلامت ٧ل االإٗاملاث الال٨ترْهُت.جباصلِا ٖلى االإ  لي يمان ؾغٍ

ل الأمىاٌ الىتروهُا:- 6 آلِم مً خؿاب لآزغ ب٩ل ؤمان   جحىٍ ٍٓل ؤم ًم٨ً البى٪ الال٨ترْوي الٗملاء مً جد

ت.  ْؾغٍ

م الالىترووي على حىدة الخدماث في البىىن  محل الدزاطت االإبحث الثالث: جحلُل أزس الدظىٍ

خماصوؿخٗغى مً زلا٫ َظٍ  آث الؤظغاءاث االإىهجُت التي جم اٖلا ٖلحها مً زلا٫ جٓيُذ:  الضعاؾت ؤَم الخُ

اْث  الؤخهاثُت االإؿخٗملت. ؤؾلٓب الضعاؾت، مجخم٘ الضعاؾت، ُٖىت الضعاؾت مسخل٠ الأص

: الؤحساءاث االإىهجُت للدزاطت االإُداهُت  االإؼلب الأوٌ

 جحدًد مجخمع الدزاطت :- 1

لاًت ًخ٩ٓن مجخم٘ الضعاؾت مً ٖم ت الٗاملت في  ؤعبٗت مهاعٝ  اْلبالٜ ٖضصَا مؿخٛاهملاء االإهاعٝ الخجاعٍ

ت )ال٣غى الكٗبي، بضع ت خُض قملذ الضعاؾت ٖلى ٖملاء االإهاعٝ الخجاعٍ ؾٓؾُتي ظجرا٫ الجؼاثغ، بي  ججاعٍ

آظضًً في مى٣ُت  با الجؼاثغ( االإخ لْم حكملمؿخٛاهم ؤن بي باعٍ ت في  ٣ِٞ  ٧ْالاث ٖملاء االإهاعٝ الخجاعٍ باقي 

ا٢ٓ٘ ٖلى  . ما جم ازخُاعؿخٛاهمىا٤َ الأزغٔ الإاالإهاعٝ في االإ َظٍ االإهاعٝ بالظاث مً بحن االإهاعٝ التي لِا م

ٓٞغ ٖلى زضمت البى٪ ْ زضمت البى٪ ًٖ بٗض. الاهترهِذ لأجها جخ  الال٨ترْوي ؤ

 جحدًد حجم العُىت إحساءاث سحبها:- 2

ت الإ ( ٖمُلا مً 578حك٩لذ ُٖىت الضعاؾت مً ) م ؿخٛاهمؤعبٗت مهاعٝ ججاعٍ آثُت  جم ازخُاعَ ٣ت الٗك بالُغٍ

اْلٗملاء االإخٗا٢ضًً م٘ ٖٓحها  البى٪ في زضمت البى٪  البؿُُت مً بحن الٗملاء الخاملحن للبُا٢ت البى٨ُت بى

٢ٓ٘ البى٪  الال٨ترْوي، لًمان ؤن َالاء الٗملاء ٌؿخسضمٓن االإىخجاث الال٨ترْهُت للبى٪ ًضزلٓن بلى م

٤ ؤزظ باؾخ ٢ْض جم جدضًض ٖضص ؤٞغاص الُٗىت ًٖ َغٍ  االإجخم٘ خل الضعاؾت ؤي: % مً حجم10مغاع. 

 ( 5780*10/)100= 578ٖمُلا 

ػَٓ٘ ) ال٣غى الكٗبي،  اؾخماعة ٖلى بى٪180(اؾخماعة ٖلى ٖملاء االإهاعٝ الأعبٗت ٧الخالي:  ٢ْ580ض جم ج

اؾخماعة 150باعباؽ الجؼاثغ،  لبى٪ بي ؤن بياؾخماعة  100اؾخماعة ٖلى بى٪ ؾٓؾُتي ظجرا٫ الجؼاثغ، 150

ػٖٓت ػَٓ٘ ٖلى خؿب البُا٢اث الال٨ترْهُت االإ ٧ْان َظا الخ ٖلى الٗملاء مً ٢بل البى٥ٓ الؿاب٣ت  لبى٪ بضع، 

ت االإ٫ٟٓٗ. خُض اؾخُٗض مجها ) اؾخماعة ٧املت ٣ِٞ ْنالخت  520مجها  )اؾخماعة مٗبإة، ْظض 540الؿاعٍ

 الاؾخماعاث االإغؾلت. %مً بظمالي 96.89 للخدلُل الؤخهاجي ؤي بمٗض٫

 باليؿبت لسخب مٟغصاث الُٗىت، ٣ٞض جم بجبإ بٌٗ الؤظغاءاث مجها:
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ْ الظَبُت•  ْ  جم مغاٖاة ٖىض ازخُاع الٗمُل االإؿخجٓب ؤن ٩ًٓن ًمخل٪ البُا٢ت البى٨ُت ال٨لاؾ٨ُت ؤ ْ ٞحزا ؤ ؤ

٢ٓ٘ البى٪ؤن ٩ًٓن مخٗا٢ض م٘ البى٪ في زضمت البى٪ الال٨ترْوي لًمان  اعجّ الإ ٦ْظل٪  ػٍ ٖلى الاهترهِذ، 

 يمان نض١ ما ًضلي بّ مً بُاهاث ُٞما ًسو الخضمت االإ٣ضمت لّ.

جٓها.•   جم اؾدبٗاص الأٞغاص االإؿخُٟضًً مً االإىخجاث الال٨ترْهُت ٌؿخسضم

آب، ًخم بُٖائٍ الاؾخماعة قغح الِضٝ مجها•  ٍ الاؾخج ؾئلت جٓيُذ الأ  ٖىض ازخُاع الٗمُل الظي ًد٤٣ قغْ

 الٗباعاث التي جخًمجها ؤؾلٓب الؤظابت.

آب ظمُ٘ ؤٞغاص الُٗىت •  آلي زمؿت ؤقِغ مً قِغ ماي 520اؾخٛغ٢ذ ٞترة اؾخج بلى ٚاًت  2009ٖمُل خ

٧ٓالاث البى٩ي 2009قِغ ؾبخمبر  ٠  .جم الاهخ٣ا٫ في َظٍ الٟترة بحن ال خماص ٖلى االإْٓ الأعبٗت، ٦ما جم اٖلا

في ازخُاع الأٞغاص الأ٦ثر اؾخسضاما لِظٍ االإىخجاث  ( client chargéeترْوي)االإ٩ل٠ بسضمت البى٪ الال٨

 الال٨ترْهُت.

 أداة حمع االإعلىماث:- 3

خماص ٖلى ؤؾلٓب الاؾخ٣هاء، خُض جم ْي٘ اؾدباهت بدض  لجم٘ البُاهاث اللاػمت للضعاؾت ٣ٞض جم اٖلا

آبهم مباقغة. الِضٝ مً َظا الاؾخبُان َٓ:  مٓظِت للٗملاء لاؾخج

٧ٓالاث•  ُت الال٨ترْهُت في ال صٓة الخضمت االإهغٞ البى٨ُت الؿاب٣ت  الخٗغٝ ٖلى اججاَاث الٗملاء ج٣ُُمّ لج

 الظ٦غ.

صٓة•  الخضمت  جدضًض الأَمُت اليؿبُت للماقغاث الخ٣ُُمُت التي ٌؿخسضمِا الٗملاء للخ٨م ٖلى مؿخٔٓ ظ

ُت الال٨ترْهُت.  االإهغٞ

ُت.صعاؾت الٗلا٢ت بحن ٧ل ٖىهغ مً ٖىان•  صٓة الخضمت االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ظ  غ الدؿ

ُت•  صٓة الخضمت االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ  ٢ُاؽ ؤزغ الدؿ

 جصمُم الاطدباهت:- 4

هٓذ مً ظؼثحن: الجؼء الأ٫ْ اقخمل ٖلى ) صٓة 21ج٩ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ الخضماث  ( ٖباعة ل٣ُاؽ ؤزغ الدؿ

ػٖٓت ٖلى ؾخت مخٛحراث هي: ُت، م  االإهغٞ

٢ُٓت جًم الأؾئلت االإخٛح زٓ ْ االإ خماصًت ؤ  12+10+5ر الأ٫ْ: اٖلا

جًْم الأؾئلت   18+16+15االإخٛحر الشاوي: الاؾخجابت 

ًٍْم الأؾئلت   11+9+8االإخٛحر الشالض: الأمان 

ْ االإاصًت ًًم الأؾئلت  ٢ٓ٘ ؤ  6+4+3+2االإخٛحر الغاب٘: الجمالُت االإ

جًْم الأؾئلت   17+1االإخٛحر الخامـ: الٓن٫ٓ 

٤ٍٓ الال٨ترْوي ًًم الأؾئلت  االإخٛحر   21+20+19+14+13+7الؿاصؽ: الدؿ

٢ْض اخدؿبذ الٗلاماث ٖلى  ْ الخمـ صعظاث لخ٣ُُم بظاباث ؤٞغاص الُٗىت،  ٢ْض جم اٖخماص م٣ُاؽ ل٨ُغث ط

ا٤ْٞ بكضة، ) 5ؤؾاؽ بُٖاء  ا٤ْٞ، ) 4ٖلاماث لإظابت ؤ  2ٖلاماث لإظابت مداًض، ) ( 3(ٖلاماث لإظابت ؤ

ا٤ْٞ بكضة. ؤما)ٖلامخحن لإظا اْخضة لإظابت ؤ لامت  ا٤ْٞ، ْٖ الجؼء الشاوي مً الؤؾدباهت ٣ٞض اخخٔٓ  بت ؤ

 ٔ اْالإؿخٓ اْلٗمغ  مٓاث الضًمٛغاُٞت للٗمُل ٧الجيـ  اْالإِىت. االإٗل  الخٗلُمي 

 زباث وصدق الؤطدبان:- 5
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ْٖلى بٌٗ ت  ٤ٍٓ الإخسههحن في مجا ٖغى الاؾدبان ٖلى ٖضة مد٨محن مً ؤؾاجظة الجامٗاث الجؼاثغٍ ٫ الدؿ

ُت الؿاب٣ت ٧ٓالاث االإهغٞ ٟحن في ال الظ٦غ لضعاؾت مضٔ ص٢ت نُاٚت ٖباعاث  ٦ما ٖغيذ ٖلى بٌٗ االإْٓ

٢ْض جم الىٓغ في صْعظت ملاءمتها لأَضاٝ الضعاؾت.  بٌٗ ٖباعاث الاؾدبان في يٓء الخٗضًلاث  الاؾدباهت 

ل٣ُْاؽ مضٔ ص٢ت هخاثج هبار ؤلٟا )الضعاؾت، ٣ٞض جم اؾخس االإ٣ترخت مً االإد٨محن.   Alphaضام مٗاصلت ٦غْ

Cronbach  ( خُض بلٜ مٗامل ؤلٟا)جْغابِ ظُض بحن ٖباعاث  %( 89 صٓ ٖلا٢ت احؿا١  مما ٌكحر بلى ْظ

ض ًٖ اليؿبت اْلبالٛت ) الاؾدباهت، ِٞظٍ اليؿبت جؼٍ  
ً
لٓت بخهاثُا  %(. 60االإ٣ب

 همىذج الدزاطت:- 6

ُت  صٓة الخضمت االإهغٞ طٓط ج٣ُُم الٗملاء لج صٓةهم  الال٨ترْهُت خـ ؤبٗاص الج

 

 

 

 

 

 

ُت صٓة الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ طٓط ٢ُاؽ ؤزغ الدؿ  هم

 

 

 

 

 

مٓاث خ٫ٓ الخضماث.لاعخمادًتا ٓٞحر االإٗل ٖٓض، ج  : ج٣ِـ ص٢ت الخضمت، الدؿلُم خؿب ال

ْ مك٩لت.الاطخجابت ت الخه٫ٓ ٖلى االإؿاٖضة في خالت اؾخٟؿاع ؤ  : ج٣ِـ ؾغٖ

حٓ الأمان: ْْي ٢ٓ٘، الؿمٗت الجُضة للبى٪، نض١  عٓ الٗمُل بالش٣ت في الخٗامل م٘ االإ مٓاث  ٣ًِـ قٗ االإٗل

مٓاث الصخهُت، ؤمً االإٗاملاث ُت، خماًت االإٗل  .الال٨ترْهُت االإ٣ضمت ًٖ االإىخجاث الخضماث االإهغٞ

ٌ ا ت.لىصى ٢ٓ٘ ٖلى ْظّ الؿغٖ  : الضز٫ٓ للم

٣ْٞا لاخخُاظاث الٗملاء، آصاء: ٣ًِـ ماالإادًت أو حمالُت االإىكع وجىُُفه  ٘٢ٓ ٢ٓ٘، ج٠ُُ٨ االإ ٢ٓ٘،  ِٓغ االإ االإ

.٘٢ٓ ت الدؿ١ٓ في االإ  ؾغٖ

م الالىترووي ٍٓغ مضٔالدظىٍ مٓاث بدٓر الخُ ٓٞغ االإهغٝ ٖلى هٓام مٗل جُب٣ُّ  : ٣ًِـ مضٔ ج

٤ٍٓ ال٨ترْهُا.  لاؾتراججُاث الدؿ

 أطلى: جحلُل البُاهاث:- 7

 ؤؾلٓب الخدلُل الاخهاجي خُض اؾخسضم ؤؾلٓب جدلُل االإخٓؾُاث.ل٣ض اؾخسضم لخدلُل الاؾخماعاث 

َْٗض بغهامج ا٫  "SPSS ٢ْض بضؤث  مً ؤ٦ثر البرامج الاخهاثُت اؾخسضاما في مجالاث ٖضًضة مجها البدض الٗلمي

ٍٓغٍ لُٗمل جدذ  ٢ْض جم MSDOSفي اٖضاص َظا الىٓام الظي ٧ان ٌٗمل جدذ هٓام ا٫  SPSSقغ٦ت ا٫  جُ

صٓة  الخضماث  ظ

ُت الال٨ترْهُت  االإهغٞ

 الاٖخماصًت

 الاؾخجابت

٘٢ٓ  ظمالُت االإ

 
 الٓن٫ٓ 

 

صٓة  الخضماث   ظ

ُت الال٨ترْهُت  االإهغٞ

مٓاث ٓٞغ ٢اٖضة مٗل  ج

 
ٍٓغ  البدض الخُ

 
٤ٍٓ  اؾتراججُت الدؿ
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بٓاث 1993في بضاًت ؾىت  WINDOWSبغهامج ا٫  آظّ الٗاملحن ٖلى َظا  مخلاُٞا في طل٪ ٧ل الهٗ التي ج

٢ْض جم بنضاع  ْٞغ ظالا 27/11/1999في  SPSS10الىٓام  ل٫ٓ  اْؾٗا للخدلُلاث الؤخهاثُت. مما  )ؾٗض ػٚ

 (8، ،م2003بكحر، 

 الأدواث الؤحصائُت االإظخعملت:- 8

ٜ الاؾدباهاث جغمحز البُاهاث مٓ  (SPSS16بصزالِا للخاؾٓب بدكُٛل بغهامج ) بٗض جٟغَ الخؼمت الؤخهاثُت للٗل

اْث الؤخهاثُت ؤَمِا:  الاظخماعي جم الاؾخٗاهت ببٌٗ الأص

طْل٪•  ت  ٍٓت االإخٓؾُاث الخؿابُت الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ بخ٣ضًم ْن٠ قامل  اؾخسضام الخ٨غاعاث اليؿب االإئ

ا٣ٞٓت؛  للُٗىت مً خُض الخهاثو، صعظت االإ

ُت؛•  صٓة الخضمت االإهغٞ  ؤؾلٓب الخدلُل الٗاملي لخدضًض الأَمُت اليؿبُت للماقغاث الخ٣ُُمُت لج

صٓ ٖلا٢ت  طل٪ للخد٤٣ مً test(Fؤؾالُب جدلُل الاهدضاع ْالاعجباٍ االإخٗضص ما ًهاخبها مً ازخباع)•  ْظ

صٓة؛ ٤ٍٓ الال٨ترْوي الج  اعجباَُت بحن الدؿ

 • : ٓ عٓة في االإجا٫  [ االإ٣ُاؽ االإٗخمض في الضعاؾت َ  3.5-2.5االإجا٫ ] ]صعظت مىسًٟت في 2.5-1ال٣ُم االإده

 ]صعظت ٖالُت. 5- 3.5]صعظت مخٓؾُت ْفي االإجا٫ ]

الؤخهاثُت التي  F% بمٗجى ج٣بل ٢ُم  5م٘ الؤقاعة بلى ؤهّ جم ازخباع ظمُ٘ الٟغيُاث ٖىض مؿخٔٓ صلالت • 

٤ٍٓ الال٨ ُت( بطا  ترْوي( للمخٛحر الخاب٘ح٨ٗـ مضٔ جٟؿحر االإخٛحراث االإؿخ٣لت )الدؿ صٓة الخضماث االإهغٞ )ظ

ا٣ٞٓت لِما ؤ٢ل مً مؿخٔٓ الضلالت %  .٧5ان ٢ُمت الاخخما٫ االإ

 االإؼلب الثاوي: دزاطت خصائص العُىت:

ٖٓت مً االإخٛحراث هي:  اقخملذ ُٖىت الضعاؾت ٖلى الخهاثو الضًمٛغاُٞت، ٣ٞض جًمىذ الاؾؿدباهت مجم

 ٗلُمي، االإِىت.الجيـ، الؿً، االإؿخٔٓ الخ

ػَٓ٘ مٟغصاث الُٗىت خؿب مخٛحر الجيـ.الجيع:- 1  ًٓضح الجض٫ْ الخالي ج

 (: جىشَع مفسداث العُىت حظب مخغير الجيع 01الجدوٌ زكم )

ٕٓ ؤهثى ط٦غ  الجيـ   االإجم

 520 188 332 الخ٨غاعاث 

 %100 %36.15 %63.85 اليؿبت
 الاستباوات تفريغ بعد الطالب إعداد مه: المصدر

عٓ ًمشلٓن وؿبت  (01)مً زلا٫ الجض٫ْ ع٢م ب  63.85ًلاخٔ ؤن: ؤٚلبُت مٟغصاث الُٗىت َم ط٧ %ؤي ج٣غٍ

 ..%36.15ي٠ٗ وؿبت الؤهار التي ج٣ضع 

ٍٓب مٟغصاث الُٗىت بلى زمؿت ٞئاث خؿب مخٛحر الؿً ٦ما ًٓضخّ الجض٫ْ الخالي.الظً:- 2  جم جب

 الظً(:جىشَع مفسداث العُىت حظب مخغير  02الجدوٌ زكم)

 اليؿبت الخ٨غاعاث  الؿً

 0 0 20ؤ٢ل مً 

20-29 73 14.04% 

30-39 131 25.19% 
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40-49 215 41.35% 

 %19.42 101 ٞإ٦ثر50

ٕٓ  %100 520 االإجم

 الاستباوات تفريغ بعدالطالب  إعداد مه: المصدر

م بحن  02حكحر مُُٗاث الجض٫ْ ع٢م) حْ ؤٖماعَ  215ْٖضصَم  ؾىت49ْ  40(بلى ؤن مٗٓم مٟغصاث الُٗىت جترا

مباقغة الٟئت الشالشت التي  %مً بظمالي ُٖىت الضعاؾت. جلحها 35.41ٖمُلا، ؤي جخمغ٦ؼ في الٟئت الغابٗت بيؿبت 

م بحن  حْ ؤٖماعَ ػٕٓ بحن ا %ؤما باقي 25.19التي ج٣ضع وؿبتها  39ْ 30جترا لٟئت الخامؿت مٟغصاث الُٗىت جخ

آلي. 14.04% ْ  19.42الشاهُت ؤي بيؿبت  هلاخٔ ؤن الٟئت الأْلى مىٗضمت جماما في َظٍ الضعاؾت  %ٖلى الخ

 َْظا ٧ان هدُجت للهضٞت لا ٚحر.

ٍٓاث حٗلُمُت مسخلٟت، مٓضخت االإظخىي الخعلُمي:- 3 ٖٓت مً الٗملاء طْي مؿخ جًم ُٖىت الضعاؾت مجم

 .خؿب الجض٫ْ 

 (:جىشَع مفسداث العُىت حظب مخغير االإظخىي الخعلُمي 03الجدوٌ زكم )

 اليؿبت الخ٨غاعاث االإؿخٔٓ الخٗلُمي

ٍٓت  %15.77 82 ؤ٢ل مً زاه

ٍٓت ٖامت  %33.65 175 زاه

مٓ ظامعي  %40.58 211 صًبل

 %10 52 صعاؾاث ٖلُا

ٕٓ  %100 520 االإجم
 الاستباوات تفريغ بعدالطالب  إعداد مه: المصدر

مٓ ظامعي بيؿبت 03مً زلا٫ مُُٗاث الجض٫ْ ع٢م) ًخطح  40.58( ؤن ؤٚلبُت مٟغصاث الُٗىت بما ًمل٩ٓن صبل

ٍٓت ٖامت بيؿبت  آلي  %ٌك٩لٓن  10%لٟئت التي جمل٪ صعاؾاث ٖلُا جمشل  33.65%ؤْ زاه ِٖٓم خ في مجم

بٓحن 84.23 َْظا ٨ًـ االإؿخٔٓ الٗلمي االإغجٟ٘ للٗملاء االإؿخج ْٞغ للبدض ٢ابلُت  % ٖملاء ُٖىت الضعاؾت  مما 

م٣ْضعة ٖلى اؾخٗاب مًمٓن  ٓ الاؾدباهت  ٣ت الؤظابت  اؾخجابت ٦بحرجحن هد الأؾئلت الِضٝ مجها الخد٨م في َغٍ

 ٖلحها.

ٍٓت. %للٗملاء الظًً لِم مؿخٔٓ ٖلمي ا٢ل م15.77ًؤما باليؿبت لباقي مٟغصاث الُٗىت ٩ٞاهذ بيؿبت   زاه

اث٠ االإًِ، ٦ما ًٓضخّ الجض٫ْ ع٢م جخه٠االإهىت:- 4  .03مٟغصاث الُٗىت بازخلاٝ الْٓ

 :جىشَع مفسداث العُىت حظب مخغير االإهىت(04) الجدوٌ زكم

 اليؿبت  الخ٨غاعاث االإِىت 

٠  %48.08 250 مْٓ

 %18.27 95 جاظغ

 %0.58 3 ماؾؿت

 %15.38 80 مخ٣اٖض

 ٔ  %17.69 92 ؤزغ

ٕٓ  %100 520 االإجم
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 الاستباوات تفريغ بعد الطالب إعداد مه: المصدر

ٟٓن ًمشلٓن وؿبت  04ًلاخٔ مً زلا٫ الجض٫ْ ع٢م) صٓ  %48.08(ؤن ؤٚلبُت مٟغصاث الُٗىت َم مْٓ ٌٗ

ٟحهم. جلحها عٓ مْٓ ػَٓ٘ ؤظ ٧ٓالاث البى٨ُت لخ  مباقغة وؿبت الؿبب بلى حٗا٢ض مسخل٠ الكغ٧اث الُِئاث م٘ ال

18.27  ٔ )مشل الٟلاخحن،  %مً الخجاع هدُجت الدؿُِلاث التي ج٣ضمِا البى٥ٓ لِظٍ الٟئت. ؤما االإًِ الأزغ

بٓحن ٞحها ٖما٫ 17.69ٖما٫،بُا٫...( ٞخمشل هي الأزغٔ  في الؤصاعة، زم جإحي ٞئت  %خُض ٧ان مٗٓم االإؿخج

%٧اهذ لشلازت ماؾؿاث مشلِم  0.58..%٦ما ؤن اليؿبت الًئُلت االإخمشلت في15.38االإخ٣اٖضًً جمشل وؿبت 

 ؤٞغاص ْظِخجي لِم االإ٩لٟت بسضمت الٗملاء ًٖ بٗض الإجغص نضٞت.

 االإصسفُت االإؼلب الثالث: جحلُل البُاهاث االإخعللت بخلُُم العملاء الإؤشساث حىدة الخدمت

صٓة الخضمت ُت  ؾجر٦ؼ في َظا الٗىهغ، ٖلى جدلُل البُاهاث االإخٗل٣ت بخ٣ُُم الٗملاء الإاقغاث ظ االإهغٞ

صٓة  االإ٣ضمت بلحهم، وؿخٗغى ُٞما ًلي بظاباث ؤٞغاص الُٗىت خؿب ٧ل ماقغ مً االإاقغاث الخمؿت ل٣ُاؽ ظ

 الخضمت الال٨ترْهُت.

ت مغجبت جغجِبا 14ًٓضح الجض٫ْ ع٢م)االإلمىطُت )الجمالُت(:- 1 (االإخٓؾُاث الخؿابُت الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ

ا٣ٞٓت ؤٞغاص ُٖىت الضع  جىاػلُا خؿب مضٔ ُت االإ٣ضمت بلحهم مً م صٓة في الخضمت االإهغٞ ٓٞغ الج اؾت ٖلى ج

 االإلمٓؾُت. هاخُت ماقغ

 جلُُم حىدة الخدمت االإصسفُت مً هاحُت مؤشس االإلمىطُت05) الجدوٌ زكم)

االإخٓؾِ  الخ٨غاعاث الٗباعة الغ٢م

 الخؿابي

الاهدغاٝ 

 االإُٗاعي 

صعظت 

ا٣ٞٓت  1 االإ

ٚحر 

ا٤ٞٓ  م

 بَلا٢ا

2  

ٚحر 

ا٤ٞٓ  م

3  

 مداًض

4 

ا٤ٞٓ  م

5 

ا٤ٞٓ  م

 ظضا

٢ٓ٘ البى٪ مهمم جهمُم  2 م

ظْمُل  ظظاب 

 ٖالُت 0.9127 3.8442 123 241 119 26 11

عٓ ٖلى ما  3 مً الؿِل الٗش

٢ٓ٘ البى٪  اخخاط ٖلى م

 ٖالُت 1.1804 3.5962 110 157 176 63 12

جْىُٓم البى٨مً  4 ٓٔ ٩َُل  مدخ

 الؿِل جدبّٗ

 ٖالُت 1.0603 3.5231 100 174 171 48 27

٢ٓ٘ البى٪ ٣ًضم الخضماث  6 م

ت  ٍْىجؼ  اله٣ٟاث بؿغٖ

 مخٓؾُت 0.7814 3.1865 16 146 299 37 22

ٕٓ  ٖالُت 0.9837 3.5375 االإلمٓؾُت االإجم

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بياوات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

ا٣ٞٓت طل٪ باليؿبت ل٩لالٓؾِ الخؿابي الاهدغاٝ 05)ًٓضح الجض٫ْ ع٢م ) ٖباعة مً  االإُٗاعي صعظت االإ

ْ الجمالُت، خُض هلاخٔ ؤن الٗباعة الأْلى:  الٗباعاث الأعبٗت التي ح٨ٗـ ماقغ االإلمٓؾُت ؤ

٢ٓ٘ ظظاب ظمُل جدهل ٖلى ؤ٦بر مخٓؾِ خؿابي مغجح ) ا٣ٞٓت  3.84جهمُم االإ صعظت( الظي ًبرػ صعظت االإ

صْ االإجا٫ ] ؤصاء الٗمل الاجها٫  ب االإ٣ُاؽ االإؿخسضم في الضعاؾت باٖخباعٍ ٌؿِل]خؿ 5- 3.5الٗالُت في خض
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ا٣ٞٓت ٖالُت ؤًًا بمخٓؾِ خؿابي  اْلشالشت جدهلذ ٖلى صعظت م بحن الٗمُل البى٪. ٦ظل٪ الٗباعة الشاهُت 

3.52٘٢ٓ( )٢3.59ضع ) ٍٓاث االإ آلي َظا ٨ٌٗـ ؤن مدخ ْْاضخت ما ٌؿِل ٖلى الٗملاء الخى٣ل  (ٖلى الخ مىٓمت 

٢ٓ٘ البى٪، ؤمابُج ا٣ٞٓت مخٓؾُت  ها لخدضًض ازخُاع خاظُاتهم مً م الٗباعة الغابٗت ٣ٞض جدهلذ ٖلى صعظت م

٢3.18٘٢ٓضعث ) بٓت مً الٗملاء. (مما ًض٫ ٖلى ؤن االإ اْله٣ٟاث االإُل ٖٓا ما في جىُٟظ الخضماث   بُيء ه

ُت الال صٓة الخضمت الإهغٞ  ٨ترْهُت االإ٣ضمت لِم خؿبوؿخيخج مما ؾب٤ ؤن ٚالبُت ؤٞغاص الُٗىت ٣ًُمٓن ظ

لٓت الخى٣ل بحن ٢ٓ٘ البى٪، ؾِ عٓ  ماقغ االإلمٓؾُت ٧ان مً زلا٫: الخهمُم الجظاب الجمُل الإ ٍٓاجّ للٗش مدخ

٢ٓ٘. ؤما ُٞما ًخٗل٤ باالإٗض٫ الٗام للمخٓؾُاث الخؿابُت ت  ٖلى اخخُاظاتهم ٖلى االإ الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ

(مما 3.53ج٣ُُم اًجابُا خُض بلٜ ) خؿب ماقغ االإلمٓؾُت ٣ٞض ٧ان للٗباعاث الأعبٗت التي جدضص ج٣ُُم الٗملاء

بْةظمإ ؤٞغاص الُٗىت ٦ما ًض٫ ٖلُّ ا٣ٞٓت الٗالُت  (الظي 0.98الاهدغاٝ االإُٗاعي الظي ٢ضع ) ٨ٌٗـ صعظت االإ

 الٓؾُُت هي وؿبت يُٟٗت. ٣ًِـ م٣ضاع حكدذ بظاباث الٗملاء وؿبت بلى الضعظت

ت مغجبت جغجِبا جىاػلُا خؿب 06ع٢م)ًٓضح الجض٫ْ  لاعخمادًت:- 2 (االإخٓؾُاث الخؿابُت الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ

ُت االإ٣ضمت بلحهم مً هاخُت ماقغ مضٔ صٓة في الخضمت االإهغٞ ٓٞغ الج ا٣ٞٓت ؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت ٖلى ج  م

خماصًت.  اٖلا

 (جلُُم حىدة الخدمت االإصسفُت مً هاحُت مؤشس الاعخمادًت06الجدوٌ زكم)

االإخٓؾِ  الخ٨غاعاث الٗباعة الغ٢م

 الخؿابي

الاهدغاٝ 

 االإُٗاعي 

صعظت 

ا٣ٞٓت  1 االإ

ٚحر 

ا٤ٞٓ  م

 بَلا٢ا

2  

ٚحر 

ا٤ٞٓ  م

3  

 مداًض

4 

ا٤ٞٓ  م

5 

ا٤ٞٓ  م

 ظضا

٢ٓ٘ البى٪ ٌٗمل ٖلى جد٤ُ٣  5 م

٫ٓ الخضماث بض٢ت صٓ خ ٖٓ  ال

 مخٓؾُت 0.9827 3.3558 55 191 178 76 20

البى٨ُت ٖبر الاهترهِذ  مٗملاحي 10

 صاثما ص٣ُ٢ت

 مخٓؾُت 0.9362 3.3827 55 175 229 36 25

البى٪ ٣ًضم زضماث  12

ٖٓت  الال٨ترْهُت مخى

 ٖالُت 1.9066 3.5212 106 211 96 62 45

ٕٓ خماصًت االإجم  مخٓؾُت 1.2751 3.4199 اٖلا

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بيىات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

ا٣ٞٓت طل٪06ًٓضح الجض٫ْ ع٢م) باليؿبت ل٩ل ٖباعة  (الٓؾِ الخؿابي االإغجح، الاهدغاٝ االإُٗاعي صعظت االإ

خماصًت، خُض ؤن ؤٖلى مخٓؾِ خؿابي (٧ان لٗباعة  3. ٢5212ضع ) مً الٗباعاث الأعبٗت التي ح٨ٗـ ماقغ اٖلا

طْل٪ باهدغاٝ ٖٓت للٗملاء  ) ؤن البى٪ ٣ًضم زضماث ال٨ترْهُت مخى (٢ض ظاءث  1. 9066مُٗاعي م٣ضاعٍ

صٓ االإٗاملاث ٖٓ البى٨ُت للٗملاء ٖبر الاهترهِذ في االإغجبت الشاهُت في  الٗباعجحن الأزحرجحن االإخٗل٣ت بض٢ت جد٤ُ٣ ال

صْ االإجا٫ ] االإؿخسضم في الضعاؾت ٢ضع ٞحها االإخٓؾِ الخؿابي ل٪ مجهما ٖلى  ]خؿب االإ٣ُاؽ 3.5-2.5خض

آلي ) آٝ بضعظت مخٓؾُت ٖلى 3. 3558)ْ( 3. 3827الخ جْض٫ َظٍ الىخاثج ٖلى ؤن ٚالبُت ؤٞغاص الُٗىت ج )
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صٓة الخضماث خماصًت َظا ما ٨ٌٗؿّ االإٗض٫ الٗام للمخٓؾُاث  ظ ُت االإ٣ضمت بلحهم خؿب ماقغ اٖلا االإهغٞ

صْ االإجا٫ ]3.4199التي ٢ضعث ) الخؿابُت عٓة في خض اْالإده  (.1.2751] باهدغاٝ مُٗاعي ٢ضع.)5- 3.5(

ت مغجبت جغجِبا جىاػلُا خؿب 07ًٓضح الجض٫ْ ع٢م)طخجابت:الا - 3 (االإخٓؾُاث الخؿابُت الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ

ُت االإ٣ضمت الحهم مً هاخُت ماقغ مضٔ صٓة في الخضمت االإهغٞ ٓٞغ الج ا٣ٞٓت ؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت ٖلى ج  م

 الاؾخجابت.

 حىدة الخدمت االإصسفُت مً هاحُت مؤشس الاطخجابت ( جلُُم07الجدوٌ زكم)
االإخٓؾِ  الخ٨غاعاث الٗباعة الغ٢م

 الخؿابي

الاهدغاٝ 

 االإُٗاعي 

صعظت 

ا٣ٞٓت  1 االإ

ا٤ٞٓ  ٚحر م

 بَلا٢ا

2  

ا٤ٞٓ  ٚحر م

3  

 مداًض

4 

ا٤ٞٓ  م

5 

ا٤ٞٓ  م

 ظضا

صْ 15 ٗت ٖلى َلباحي  البى٪ ٌُٗي عص ؾغَ

ض الال٨ترْوي ؤْ ؤي  ٤ البرً ًٖ َغٍ

 ٔ  ْؾاثل ؤزغ

 ٖالُت 1.0978 3.5923 121 168 156 48 27

البى٪ ًدل مكا٧ل مٗملاحي  16

ت  الال٨ترْهُت بؿغٖ

 مخٓؾُت 1.1162 3.3981 88 170 157 71 34

ت ج٣ضًم الاؾخٗلاماث  18 ؾغٖ

بٓت مً  َغٝ  ْالاؾخٟؿاعاث االإُل

 الٗملاء

 ٖالُت 0.9347 3.5692 86 198 165 68 3

ٕٓ  ٖالُت  1.0495 3.5198 الاؾخجابت االإجم

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بياوات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

ص3.5923ٌْكحر الجض٫ْ ؤٖلاٍ، ؤن ؤٖلى مخٓؾِ خؿابي ٢ضع ب ) ٗت ٖلى  (٧ان للٗباعة ؤن البى٪ ٌُٗي عص ؾغَ

طْل٪ باهدغاٝ َلباث الٗملاء ٖبر  ض الال٨ترْوي الٓؾاثل الال٨ترْهُت الأزغٔ  ) البرً (٢ض 1.0978مُٗاعي م٣ضاعٍ

ت ج٣ضًم الاؾخٗلاماث بٓت مً الٗملاء بٓؾِ  ظاءث في االإغجبت الشاهُت الٗباعة االإخٗل٣ت بؿغٖ الاؾخٟؿاعاث االإُل

( اْهدغاٝ مُٗاعي )3.5198خؿابي م٣ضاعٍ )0.9347.) 

ت  الإغجبت الأزحرة جخٗل٤ بإن البى٪ ًدل مكا٧ل مٗاملاث الٗملاءؤما الٗباعة التي ظاءث في ا لال٨ترْهُت بؿغٖ

ا٣ٞٓت ؤٞغاص الُٗىت ٖلُّ مخٓؾُت ٢ضع ُّٞ االإخٓؾِ الخؿابي  ٧ْاهذ صعظت م

صْ االإجا٫ ]3.3981) جْض٫ َظٍ الىخاثج ٖلى 3.5-2.5(في خض ؤن ٚالبُت  ]خؿب االإ٣ُاؽ االإؿخسضم في الضعاؾت. 

ا٤ٞٓ ُت االإ٣ضمت بلحهم ؾب ماقغ ؤٞغاص الُٗىت ج صٓة الخضماث االإهغٞ الاؾخجابت َظا ما  بضعظت ٖالُت ٖلى ظ

عٓة٨ٌٗ3.5198ؿّ االإٗض٫ الٗام للمخٓؾُاث الخؿابُت التي ٢ضعث  ) اْالإده صْ االإجا٫ ] ( ] 5- 3.5في خض

 (.1.0495باهدغاٝ مُٗاعي ٢ضع )

ت مغجبت جغجِبا جىاػلُا خؿب مضٔ (االإخٓؾُاث الخؿابُت الاهدغاٞاث08ًٓضح الجض٫ْ ع٢م)الأمان:- 4  االإُٗاعٍ

ُت االإ٣ضمت بلحهم مً هاخُت صٓة في الخضمت االإهغٞ ٓٞغ الج ا٣ٞٓت ؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت ٖلى ج  ماقغ الأمان. م
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 ( جلُُم حىدة الخدمت االإصسفُت مً هاحُت مؤشس الأمان:08الجدوٌ زكم)
االإخٓؾِ  الخ٨غاعاث الٗباعة الغ٢م

 الخؿابي

 الاهدغاٝ

 االإُٗاعي 

صعظت 

ا٣ٞٓت  1 االإ

ا٤ٞٓ  ٚحر م

 بَلا٢ا

2  

ا٤ٞٓ  ٚحر م

3  

 مداًض

4 

ا٤ٞٓ  م

5 

ا٤ٞٓ  م

 ظضا

مٓاث  8 لا ٌس يء البى٪ الى اؾخسضام االإٗل

 الصخهُت

 ٖالُت 1.0291 3.6269 100 223 117 63 17

لضي الش٣ت  في زضماث البى٨ُت  9

 الال٨ترْهُت

 مخٓؾُت 1.0484 3.2538 46 191 171 73 39

ؤقٗغ بالأمان في مٗملاحي الال٨ترْهُت   11

 م٘ البى٪

 ٖالُت 1.1485 3.6192 134 177 110 75 24

ٕٓ  ٖالُت 1.0753 3.5013 الأمان االإجم

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بياوات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

اؾخسضام  (٧ان للٗباعة ؤن البى٪ ٌس يء بلى3.6269مخٓؾِ خؿابي ٢ضع ) ٌكحر الجض٫ْ ؤٖلاٍ، ؤن ؤٖلى

(. طْل٪ باهدغاٝ مُٗاعي م٣ضاعٍ مٓاث الصخهُت للٗملاء  ٢ْض ظاءث في1.0291االإٗل االإغجبت الشاهُت الٗباعة  (

ن بالأمان في مٗاملاتهم الال٨ترْهُت م٘ البى٪ بٓؾِ خؿابي م٣ضاعٍ  االإخٗل٣ت بإن الٗملاء ٌكٗغْ

جخٗل٤ بإن الٗملاء لِـ لضحهم  (ؤما الٗباعة التي ظاءث في االإغجبت الأزحرة1.1485اْهدغاٝ مُٗاعي )(3.6192)

ا٣ٞٓت ؤٞغاص الُٗىت ٧ْاهذ صعظت م ٖلحها مخٓؾُت ٢ضع ُّٞ االإخٓؾِ  الش٣ت في الخضماث البى٨ُت الال٨ترْهُت 

صْ االإجا٫ ]3.2538الخؿابي ) جْض٫ َظٍ الىخاثج ٖلى االإؿخسضم في ا ]خؿب االإ٣ُاؽ 3.5- 2.5(في خض لضعاؾت. 

صٓة ا٤ٞٓ بضعظت ٖالُت ٖلى ظ ُت االإ٣ضمت بلحهم خؿب ماقغ الأمان  ؤن ٚالبُت ؤٞغاص الُٗىت ج الخضماث االإهغٞ

صْ االإجا٫ ]3.5013الخؿابُت التي ٢ضعث  ) َظا ما ٨ٌٗؿّ االإٗض٫ الٗام للمخٓؾُاث عٓة في خض اْالإده )3.5-

 .( 1.0753]  باهدغاٝ مُٗاعي ٢ضع ب.)5

5 -: ت مغجبت جغجِبا جىاػلُا خؿب 09ًٓضح الجض٫ْ ع٢م)الىصىٌ ( االإخٓؾُاث الخؿابُت الاهدغاٞاث االإُٗاعٍ

ُت االإ٣ضمت الحهم مً هاخُت ماقغ مضٔ صٓة في الخضمت االإهغٞ ٓٞغ الج ا٣ٞٓت ؤٞغاص ُٖىت الضعاؾت ٖلى ج  م

 الٓن٫ٓ.
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ٌ  ( جلُُم09الجدوٌ زكم)  .حىدة الخدمت االإصسفُت مً هاحُت مؤشس الىصى
االإخٓؾِ  الخ٨غاعاث الٗباعة الغ٢م

 الخؿابي

الاهدغاٝ 

 االإُٗاعي 

صعظت 

ا٣ٞٓت  1 االإ

ا٤ٞٓ  ٚحر م

 بَلا٢ا

2  

ا٤ٞٓ  ٚحر م

3  

 مداًض

4 

ا٤ٞٓ  م

5 

ا٤ٞٓ  م

 ظضا

٢ٓ٘ البى٪ ٖلى  1 ٫ٓ الإ ؤجم٨ً مً الضز

ت  ظّْ الؿغٖ

 ٖالُت 0.6912 4.3038 214 263 30 13 10

17  ٤ ٫ٓ بلى البى٪ ًٖ َغٍ لٓت الٓن ؾِ

اْلِاج٠ البى٩ي.  الِاج٠ 

 ٖالُت 1.0858 3.6077 117 188 130 64 21

ٕٓ ٫ٓ  االإجم  ٖالُت 0.8885 3.9557 الٓن

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بياوات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

الٗملاء،  ج٣ِـ ماقغ الٓن٫ٓ ٢ض جدهلذ ٖلى صعظت ٖالُت مً ٢بلٌكحر الجض٫ْ ؤٖلاٍ بلى ؤن الٗباعجحن التي 

٢ٓ٘ ؤْ الِاج٠ البى٩ي ؤْ الِاج٠ ٤ االإ ت الٓن٫ٓ بلى البى٪ ًٖ َغٍ خُض ٢ضع االإخٓؾِ  الظي جدُذ لِم ؾغٖ

آلي )  ص3.6077ْ( ْ)4.3038الخؿابي لِما ٖلى الخ عٓة في خض اْالإده ]خؿب االإ٣ُاؽ  5- 3.5االإجا٫ ] (

ا٤ٞٓ بضعظت ٖالُت ٖلى ج٣ُُمِم  عاؾت. جض٫ َظٍ الىخاثج ٖلى ؤن ٚالبُت ؤٞغاص ُٖىتاالإؿخسضم في الض الضعاؾت ج

ُت خؿب ماقغ الٓن٫ٓ خُض ٢ضع صٓة الخضماث االإهغٞ االإٗض٫ الٗام للمخٓؾُاث الخؿابُت للٗباعاث  لج

 (.0.8885ٖلُّ جضوي الاهدغاٝ االإُٗاعي الظي ٢ضع ب .) (َظا ما ًض3.9557٫التي ج٣ِـ ماقغ الٓن٫ٓ  )

 االإؼلب السابع: اخخباز الفسطُاث، عسض الىخائج جحلُلها

ٖلى الىخاثج  )حكُٛلّ للخه٫ٓ  SPSS16ل٣ض جم ازخباع ٞغيُاث الضعاؾت مً زلا٫ بصزا٫ البُاهاث في بغهامج )

 الخالُت، زم جم ٖغيِا في ظضا٫ْ جدلُلِا.

مؿخٔٓ  التي ٌؿخسضمِا الٗملاء للخ٨م ٖلى : جسخل٠ الأَمُت اليؿبُت للماقغاث الخ٣ُُمُتالفسطُت الأولى- 1

٧ٓالاث البى٨ُت مدل الضعاؾت.  الخضمت االإ٣ضمت لِم مً َغٝ ال

 .( جسجِب مؤشساث حىدة الخدمت للىوالاث البىىُت محل الدزاطت10الجدوٌ زكم)

ا٣ٞٓت الاهدغاٝ االإُٗاعي  االإخٓؾِ الخؿابي البُان الترجِب ا٣ٞٓت صعظت الأَمُت اليؿبُت  وؿبت االإ  االإ

1  ٫ٓ  ٖالُت %22.22 80.14 0.8885 3.9557 الٓن

 ٖالُت %19.67 70.75 0.9837 3.5375 االإلمٓؾُت 2

 ٖالُت %19.63 70.39 1.0495 3.5198 الاؾخجابت 3

 ٖالُت %19.52 70.20 1.0753 3.5013 الأمان 4

خماصًت 5  مخٓؾُت %18.96 68.4 1.2751 3.4199 اٖلا

 السابقة الجداول على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

٢ٓ٘ البى٪ ت صز٫ٓ الٗملاء الإ الاجها٫ بّ  ًدبحن مً الجض٫ْ ؤٖلاٍ ؤن ماقغ الٓن٫ٓ الظي ٣ًِـ مضٔ ؾغٖ

ُت بٓؾِ صٓة الخضمت االإهغٞ ٓٞغا في ظ ت، ٧ان ؤ٦ثر الأبٗاص ج خؿابي م٣ضاعٍ  ال٨ترْهُا ٖلى ْظّ الؿغٖ

٢ٓ٘( ًلُّ بٗض طل٪ ماقغ االإلمٓؾُت ؤْ 3.9557) اْلظي ٣ًِـ مِٓغ االإ ٣ْٞا  الجمالُت   ٘٢ٓ ج٠ُُ٨ االإ

٢ٓ٘ بٓؾِ خؿابي ٢ضع ) ت الدؿ١ٓ في االإ ٢ٓ٘؛ ْؾغٖ ( زم ماقغ الاؾخجابت 3.5375لاخخُاظاث الٗملاء؛ ؤصاء االإ

ْ مك٩لت بٓؾِ خؿابي م٣ضاعٍ ) ت الخه٫ٓ ٖلى االإؿاٖضة في خالت اؾخٟؿاع ؤ (في 3.5013الظي ج٣ِـ ؾغٖ
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عٓ الٗمُلالأزحر ماقغ الأمان ا مْضٔ مداٞٓت َظا الأزحر  لظي ٣ًِـ مضٔ قٗ بالأمان في مٗاملاجّ البى٨ُت 

 (.3.5013ٖلى زهٓنِخّ بٓؾِ خؿابي ٢ضع ب .)

ُت مً هاخُت َظٍ صٓة الخضماث االإهغٞ ا٤ٞٓ بضعظت ٖالُت ٖلى ظ  َظا ما ٨ٌٗـ ؤن ٚالبُت ؤٞغاص الُٗىت ج

 ٓ ٓٞغا في ظ خماصًتاالإاقغاث، في االإ٣ابل ٞةن ؤ٢ل الأبٗاص ج ٓ ماقغ اٖلا ُت َ بٓؾِ خؿابي  صة الخضمت االإهغٞ

ا٣ٞٓت مخٓؾُت.3.4199)  (مما ًض٫ ٖلى صعظت م

٦ْلاث االإهاعٝ جسخل٠ في ؤَمُتها اليؿبُت  ًخطح ٖلى يٓء َظٍ الىخاثج ؤن االإٗاًحر التي ٌٗخمض ٖلحها ٖملاء 

ُت ٞىجض  صٓة الخضمت االإهغٞ صٓة الخضماث 22.22ٖىض ج٣ُُمِم لج ُت التي ج٣ضمِا  % مً مؿخٔٓ ظ االإهغٞ

٣ْٞا الإاقغ الٓن٫ٓ ًلُّ ماقغاث )االإلمٓؾُت با في هٟـ  البى٥ٓ لٗملائها ًخدضص  الاؾخجابت، الأمان( ج٣غٍ

آلي )% ْ )19.52( ْ)%19.67االإؿخٔٓ باليؿب الخالُت ٖلى الخ خماصًت بيؿبت 18.96(  96.18( ؤزحرا ماقغ اٖلا

َمُت اليؿبُت للماقغاث التي ٌٗخمض ٖلحها الؼباثً في ج٣ُُمِم الأ  .%ٖلُّ ه٫ٓ٣ ؤن الٟغيُت االإخٗل٣ت بازخلاٝ

ُت صخُدت. صٓة الخضمت االإهغٞ  لج

م وحىدة الخدماث االإصسفُت. اثىحد علاكت بين إطتراججُجلا: الثاهُتالفسطُت - 4  الدظىٍ

م و  اطتراجُجُتلإحاباث أفساد العُىت بين جىفس  ANOVAجحلُل الخباًً الأحادي (11)الجدوٌ زكم الدظىٍ

 حىدة الخدماث االإصسفُت.

ٕٓ  البُان مجم

 االإغبٗاث

ت مخٓؾِ  صعظت الخغٍ

 االإغبٗاث

( ٢fُمت )

لُْت  الجض

( ٢fُمت )

 الخؿابُت

ال٣ُمت 

ٍٓت  االإٗى

ٖٓاث  0.00 7.242 1.90 1.87 9 10.687 بحن االإجم

ٖٓاث   Alfa =0.05ٖىض مؿخٔٓ الضلالت :  0.164 510 93.625 صازل االإجم

  519 94.312 ال٨لي الخباًً

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بياوات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر

بٓت ) fؤٖلاٍ ؤن ٢ُمت ) (13)ًبحن الجض٫ْ ع٢م  هْي ؤ٦بر مً ٢ُمتها االإؿخسغظت م7.242ً( االإدؿ الجضا٫ْ  (

اْلبالٛت ) ت)0.05مؿخٔٓ صلالت ) (ٖىض1.90الؤخهاثُت  صْعظاث خغٍ ٌ الٟغيُت  510ْ 9( ( مما ًٓظب عٞ

صٓ ٖلا٢ت بحن بؾتراججُت اْلتي جىو ٖلى ْظ ٢ْب٫ٓ الٟغيُت البضًلت  صٓة الخضماث  الٗضمُت  ٤ٍٓ ْظ الدؿ

ٍْا٦ض َظٍ الىدُجت مؿخٔٓ صلالت )  ُت .  (االإؿخٔٓ االإٗخمض 0.05ؤ٢ل مً ) ( خُض ؤهّ 0.00( البالٜ ) fاالإهغٞ

 الضعاؾت.لِظٍ 

م الالىترووي على حىدة الخدماث االإصسفُت.ًلا : الثالثتالفسطُت ا- 5  ىحد هىان جأزير للدظىٍ

م الالىترووي على حىدة الخدماث االإصسفُت.(12)الجدوٌ زكم  جحلُل الخباًً لخأزير الدظىٍ

ٕٓ  مهضع الخباًً مجم

 االإغبٗاث

ت مخٓؾِ  صعظت الخغٍ

 االإغبٗاث

( ٢fُمت )

لُْت  الجض

 (٢fُمت )

 الخؿابُت

ال٣ُمت 

ٍٓت  االإٗى

 0.00 178.051 2.62 15.990 3 47.971 الاهدضاع

آمل البا٢ُت  Alfa =0.05ٖىض مؿخٔٓ الضلالت :  0.090 516 46.341 الٗ

 R2 =(0.509) (R)=0.173  519 94.312 الخباًً ال٨لي

 SPSS16 برامج تشغيل الاستبيان بياوات على بالاعتماد الجدول أعد: المصدر



 انتسوٌق الانكترونً عهى جودة  انخذماث فً بعض انبنوك فً انجزائر       انفصم انثانث: دراست أثر
 

76 
 

اْلتي ًبُجها الجض٫ْ ع٢م ؤٖلاٍ خُض (14) بٗض بظغاء جدلُل الاهدضاع الخُي ٧اهذ هخاثج جدلُل الخباًً ٦ما ًلي 

بٓت بلٛذ ) fؤن ٢ُمت  لُْت البالٛت )178.051االإدؿ هْي ؤ٦بر مً ٢ُمتها الجض ت )2.62( ْ 3( ٖىض صعظاث خغٍ

مْؿخٔٓ الضلالت البالٜ ) 515 ٌ الٟغيُت0.05( َْظا ًٓظب عٞ اْلتي الهٟ ( ٢ْب٫ٓ الٟغيُت البضًلت  ت  غٍ

صٓة ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ صٓ جإزحر للدؿ ٍْا٦ض َظٍ الىدُجت مؿخٔٓ صلا٫  جىو ٖلى ْظ ُت.  الخضماث االإهغٞ

(f(  ٜالبالــ)مؿخٔٓ الضلالت االإٗخمض.0.05(خُض اهّ ٢ل مً )0.00) 

٤ٍٓ الال٨تر=) 0.713Rبالإياٞت بلى طل٪ ًخطح ؤن ٢ُمت الاعجباٍ ) صٓةبحن الدؿ ُت  ْوي ْظ الخضماث االإهغٞ

ً، ٦ما ؤن 0.5مٓظب ؤ٦بر مً  ةٓ الٗلا٢ت بحن َظًً االإخٛحرً (مما 0.509بلٜ ) 2Rمٗامل الخدضًض  مما ًٓضح ٢

صٓة  مخٓؾِ ( ٣ِٞ مً الخٛحراث التي جدضر في 0.509ٌٗجي ؤن وؿبت ) بظاباث ؤٞغاص الُٗىت جٟؿغ ؤن ظ

ْ عظ٘ بلى الخٛحراث ٤ٍٓ الال٨ترْوي ) االإخٛحر االإؿخ٣ل(. الخضماث ) االإخٛحر الخاب٘ ( جخإزغ ؤ  في الدؿ

ُت( االإخٛحر صٓة الخضماث االإهغٞ  ؤما ُٞما ًسو مٗاصلت الاعجباٍ الخُي بحن االإخٛحر الخاب٘ )ظ

٤ٍٓ الال٨ترْوي ( ٞهي جٟؿغ ؤ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ؤ٦ثر جإزحرااالإؿخ٣ل ) الدؿ ُت للدؿ ٖلى  ي مً االإخٛحراث الٟغٖ

مٓاث زم ًلُّ مخٛحر البدض ٓٞغ ٢اٖضة مٗل ُت، ٞىلاخٔ ؤن ؤ٫ْ مخٛحر َٓ ج صٓة الخضماث االإهغٞ ٍٓغ  ظ الخُ

٤ٍٓ االإٗاصلت الخالُت جبحن طل٪:  ؤْزحرا اؾتراججُاث الدؿ

y= 2.6430 + 0.178x1 + 0.134x2 + 0.100x3 

1xٖٓٞغ ٢ا مٓاث: ج  ضة مٗل

2xٍٓغ  : البدض الخُ

3x٤ٍٓ  : اؾتراججُاث الدؿ

Y ُت صٓة الخضماث الال٨ترْهُت االإهغٞ  :ظ

 هخائج الدزاطت:-7

 بٗض مغاظٗت الخدلُل الؤخهاجي جٓنلىا بلى الىخاثج الخالُت:

1 - ٔ مت الخضمت االإ٣ض جسخل٠ الأَمُت اليؿبُت للماقغاث الخ٣ُُمُت التي ٌؿخسضمِا الٗملاء للخ٨م ٖلى مؿخٓ

٧ٓالاث البى٨ُت مدل الضعاؾت  .لِم مً َغٝ ال

ُت.- 2 صٓة الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ ْظ  ًٓظض ٖلا٢ت بحن بؾتراجُجُت الدؿ

ُت.- 3 صٓة الخضماث االإهغٞ ٤ٍٓ الال٨ترْوي ٖلى ظ  َىا٥ جإزحر للدؿ

ْْاضح ًجب ٖلى البى٥ٓ في الجؼاثغ ؤن جدب٘ جْدلُلِا بك٩ل ظُض  لٕا ٖلى هخاثج الضعاؾت   ًلي:ما  بٗض اَلا

  ُٖٓت الٗملاء خُض حك٩ل الخهاثو الضًمٛغاُٞت للٗملاء ٖامل مِم في خجٟهُل الخضمت ؿب ه

٣ٍُٓت  ُت ًم٨ً زلالّ اؾتهضاٝ ججؼثت الؿ١ٓ جٓظُّ الأوكُت الدؿ ٣ٍٓي للخضماث االإهغٞ ج الدؿ االإؼٍ

 ل٩ل ٞئت.

  آمل جازغ في ٗت جلبُت مُالب الٗملاء ٦ٗ عة اَخمام البى٥ٓ بالاؾخجابت الؿغَ صٓةيغْ الخضماث  ظ

ُت.  االإهغٞ

 ٢ٓ٘ لأن لّ ؤزغ ٦بحر في هٓغ الٗملاء ٖىض ج٣ُُم آهب الجمالُت للم عة اَخمام البى٥ٓ بالج صٓة. يغْ  الج

 ُت الال٨ترْهُت آبِ الغ٢ابُت لخإمحن الٗملُاث االإهغٞ آهحن جُٟٗل الٗمل بالً بْنضاع  ج٠ُُ٨ ال٣

 ْؾاثل الضٞ٘.
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 إٓ بُاه ٓٞحر ٢ مٓ البى٥ٓ بخ عة ؤن ج٣ ٣ٍُٓت حؿاٖض الٗملاء ٖلى جلبُت يغْ مٓاث حؿ مْٗل اث 

ُت. عٓ االإهغٞ مْؿاٖضتهم في اجساط ٢غاعاتهم ُٞما ًخٗل٤ بالأم  اخخُاظاتهم 

 ٍٓغ الخضماث ٓ ظضًض ُٞما ًخٗل٤ بخُ مٓ البى٥ٓ بةظغاء صعاؾاث الإخابٗت ٧ل ما َ ُت. ؤن ج٣  االإهغٞ

 اْلُمإهِىت في ٖلا٢اتها ٓ مً الش٣ت  بض٢ت  م٘ الٗملاء زانت ُٞما ًخٗل٤ ؤن حٗمل البى٥ٓ ٖلى زل٤ ظ

ُت ٖبر الاهترهِذ.  اهجاػ االإٗاملاث االإهغٞ

  اْلٓن٫ٓ بلى الٗملاء ٖبر ؤخضر ٤ٍٓ الال٨ترْوي  عٓاث الخضًشت في مجا٫ الدؿ عة مخابٗت الخُ يغْ

ُت. صٓة الخضماث االإهغٞ  الٓؾاثل الال٨ترْهُت باٖخباع ؤن لِا جإزحر مباقغ ٖلى ظ



 

 
 

 

 الفصل:   خلاصت

عة خخمُت ت الال٨ترْهُت ؤنبدذ يغْ ؤْظبتها الخٛحراث  زلا٫ ما ج٣ضم في َظا الٟهل هجض ؤن الهحرٞ

لٓٓظُا االإؿخمغة في َظا االإجا٫ مً ؤظل جلبُت اخخُاظاث الٗملاء ْزضمتهم بالضعظت  الخانلت في الؿ١ٓ الخ٨ى

٤ٍٓ مىخجاتهم   آ في حؿ لٓٓظُا ٢ض هجخ ٕٓ مً الخ٨ى الأْلى. ٞجرٔ ؤن البى٥ٓ الؿبا٢حن في جُب٤ُ َظا الى

آَا ٦بحرة في زْضماتهم مما ٞخذ االإجا٫ للبى٥ٓ الىامُت ؤن حؿعى  لخُب٣ُِا، هجض الجؼاثغ ٢ض ٢ُٗذ ؤق

آَا ؤزغٔ في جد٣ُ٣ِا جغؾُسِا في ؤطَان الٗملاء لأجها ماػالذ م٣خهغة ٖلى ٞئت  جُب٣ُِا ماػالذ ج٣ُ٘ ؤق

طٓ االإهغفي الال٨ترْوي في مغخلخّ الأْلى ؤي بضاًت  ٤ٍٓ االإىخ ٢لُلت مجهم، ؤما باليؿبت للٟئاث الأزغٔ ٞلا ًؼا٫ حؿ

ٍّٟ، ل٨ً الجؼاثغ ؤصع٦ذ ؤن ز٣اٞت البِئت الال٨ترْهُت ماػالذ يُٟٗت ظضا في ؤطَان الأٞغاص ٞٗملذ َغخّ حٗغ 

مٓت الال٨ترْهُت  ٕ الخ٩ لترؾُش ٨ٞغة الخضماث الال٨ترْهُت لضحهم بالخالي جٟخذ  2013-2009ٖلى اهجاػ مكغْ

ت الال٨ترْهُت الخجاعة الال٨ترْهُت في االإؿخ٣ب االإجا٫  ل.ؤمام جد٤ُ٣ الهحرٞ
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آث آهب، خُض هغٔ ؤهّ في الؿى صٓة  ًدؿم ال٣ُإ االإهغفي بالخٛحر االإؿخمغ في ٖضة ظ الأزحرة ػاصث ؤَمُت ظ

 ٤ٍٓ ُت ٦إخض االإضزلاث الأؾاؾُت في ٖملُت حؿ ٢ْض ػاصث َظٍ الأَمُت  ماالخضماث االإهغٞ جيخجّ مً زضماث، 

ُت ؼ  مً الُبُٗت الخىاٞؿُت التي آلذ لِا الؿ١ٓ االإهغٞ اصة ٢ضعتها الخىاٞؿُت حٗؼٍ خُض ؤصع٥ البى٥ٓ ؤن ػٍ

ٓٞغ  ؤْياِٖا في الؿ١ٓ ٩ًٓن بلا بخ٣ضًم صٓة ٖالُت التي جخد٤٣ بلا بخ عٓة طاث ظ مْخُ ٖٓت  زضماث مخى

ٍٓاث مٓاث ًٖ مؿخ صٓة م االإٗل ُت الج صٓة الخضمت االإهغٞ لْت ٢ُاؽ مضٔ بصعا٦ِم لج مْدا عٓ الٗملاء  ً مىٓ

ْ ما انُلح ج٣ُُْمِم لِا مٓاجُت في مجا٫ البى٥ٓ ؤ عٓ الىٓام االإهغفي جُب٤ُ االإٗل عة جُ ٖلُّ  مما اؾخلؼم يغْ

٤ٍٓ االإهغفي الال٨ترْوي الظي اؾخُإ ؤن ٣ًٟؼ بالٗمل االإهغفي بلى اججاَاث مٗانغة جخماش ى م٘  بالدؿ

٣ٍُٓتا عٓة زانت في ما ًخٗل٤ بالاجهالاث الدؿ لٓٓظُت االإخُ ٤ٍٓ  لٓؾاثل الخ٨ى مٓاث حؿ لٓٓظُا االإٗل ج٨ْى

ٍٓغ ُت بلى مسخل٠ الٗملاء م٘ جُ ٓٞحر ٢اٖضة  االإىخجاث الخضماث االإهغٞ ُت ظضًضة ج ج٣ْضًم زضماث مهغٞ

صٓة الخٗامل مٓاث حؿاٖض االإهاعٝ في جد٤ُ٣ ظ ٘ مً ؤصاء زضم مٗل  اتها.م٘ الٗملاء الغٞ

مٓاث  ل٣ض بضؤث االإهاعٝ في الٗالم جدؿاب٤ مً ؤظل ج٣ضًم زضماتها ؤخضر ما جٓنل بلُّ لٓٓظُا االإٗل ج٨ى

ا٢ٓ٘ لِا ٖبر قب٨ت الاهترهِذ ِٞٓغ ما انُلح ت الال٨ترْهُت التي حؿمذ  طْل٪ مً زلا٫ بوكاء م ٖلُّ بالهحرٞ

ٍٓت زضماجّ االإالُت ٖبر ٢ٓ٘ ال٨ترْوي مىسًٟت م٣اعهت الاهترهِذ خُض ؤن  لبن مً ؤوكُخّ حؿ ج٩ال٠ُ بوكاء م

٢ّٓٗ ٌؿاٖضٍ ٖلى امخلا٥ محزة جىاٞؿُت حٗؼػ مً  بةوكاء ٞغٕ لبى٪ بياٞت بلى ٤ٍٓ البى٪ لخضماجّ مً م حؿ

ت الٗاالإُت، ٦ما ؤهّ ٌؿاَم في الترٍْج لخضماتها بك٩ل م٩اهخّ الخىاٞؿُت لّ بلى مؿخٔٓ االإٗاملاث الخجاعٍ  جْاَ

آضح بحن البى٥ٓ فيبٖلامي َٓ ما ٌؿاَم  م مً الخباًً ال ْٖلى الغٚ صٓتها .  مؿخٔٓ ج٣ضًم  في جدؿحن ظ

ؤْؾلٓب ج٣ضًمِا بلا ؤجها حكتر٥ في بجمام ا  ُت مؿخٔٓ ؤؾٗاعَ جْباص٫  الخضماث االإهغٞ ٖملُت بُ٘ قغاء 

ُت مً زلا٫ َظٍ الكب٨ت، في ْل َظا ٝ الخىاٞـ الكضًض الظي حِٗكّ االإهاع  الخضماث الال٨ترْهُت االإهغٞ

١ٓ  في الٗا٫ نٟت ٖامت الجؼاثغ بهٟت زانت جٓظب ٖلحها الخمحز في صائها للمداٞٓت ٖلى م٩اهتها في الؿ

جْد٤ُ٣ ت الال٨ترْهُت  مًْ زمت جُب٤ُ الٗضًض مً االإىاهج  الٗالمي باٖخماص الهحرٞ بٓت  صٓة االإُل الج

لٓٓظُاث للٓن٫ٓ بلى ؤَضاِٞا.  الخ٨ى

 ْ ت الال٨ترْهُت ؤ ٤ٍٓ زضماتها ٖبر الاهترهِذ ٢ض ؤنبذ ٖلىاٖخماص البى٥ٓ الهحرٞ َمُت الأ صعظت ٦بحرة مً  حؿ

ْ مىٓماث زانت في ُت ؤٞغاصا ؤ ما ًخٗل٤ بالخضماث التي ًخم الخٗامل ٞحها  مً ْظِت هٓغ ٖملاء الؿ١ٓ االإهغٞ

ٖلى ٦ك٠ خؿاب جٟهُلي باالإٗاملاث، َلب صٞتر  ب٨شاٞت مً اؾخٟؿاع ًٖ عنُض الخؿاباث، الخه٫ٓ 

ٍٓل االإبالٜق٩ُاث جدهُل  آجحر جد مٓاث ًٖ الخضماث التي ٣ًضمِا  الٟ بحن الخؿاباث م٘ الخه٫ٓ ٖلى مٗل

ُت ٖبر الاهترهِذ مً زلا٫  البى٪، مً الُبُعي ؤن ٣ٍُٓت التي  الاؾتراجُجُاثجدؿ٘ صاثغة الخضماث االإهغٞ الدؿ

ُت الال٨ترْهُت مً زلا٫ اؾخ٣ُاب الٗملاء جىُٓي  ٤ٍٓ الخضماث االإهغٞ الاخخٟاّ  ، بعيائهمٖلى جدضًاث حؿ

اًخّ  بهم، لأهّ ًيبغي ٖلى االإؿ١ٓ ؤن نمم الخضمت الال٨ترْهُت بدُض ج٩ٓن مٓظِت ؤ٦ْثر اؾخجابت لغٖ بالٗمُل 

٨َْظا ٌؿخُُ٘ االإهغ ؤن باجّ  ٓ مً  الاَخمام بداظاجّ عٚ صْ في ظ ًظَب بٗلا٢خّ بهالاء الٗملاء بلى ؤبٗض الخض

٤ٍٓ الش٣ت الخهٓنُت الٗالُت بالخالي مٓاث ؾاٖض االإهاعٝ ٖلى  ٞالدؿ ٓٞحر ٢اٖضة مٗل الال٨ترْوي ٌٗمل ٖلى ج

ٍٓغ ج٣ضًم ُت ظضًضة. جُ  زضماث مهغٞ

مٓاجُت بلى جُٟٗل الٗمل االإهغفي الال٨ترْوي خؿب لٓٓظُا الأهٓمت االإٗل ٓٞغ  تهضٝ الخ٨ى خاظت الٗملاء بدُض ج

ؤًْىما مًْ َظا االإىُل٤ ًخم٨ً  بِئت مغهت جم٨ً االإهاعٝ مً الخٗامل م٘ ٖملاثّ ٦ُٟما  ٖىضما ٌكاءْن، 
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جْؼاًض لٓٓظُا حٛحر  االإهغٝ مً االإداٞٓت ٖلى ٖملاءٍ الخالُحن  ٢ضعجّ ٖلى ظظب ٖملاء ظضص، بالخالي ٞالخ٨ى

ػ الهغٝ الآلي، ابعؾاء الخضمت الظاجُت ال٣اثمت ٖلى ع٧اثؼ ال٨ترْهُت حكمل ظِ مً َبُٗت الٗمل االإهغفي هدٓ

ْٞغ للمىاٞؿت في ْل الًٍٛٓالبُ٘، الاه الِاج٠، ه٣اٍ ا، َظا ما ٌُٗي االإهغٝ ٞغنا  ْٚحرَ االإتزاًضة في  ترهذ 

لٓٓظُا في االإهاعٝ َغح ا١ٓ االإالُت االإدلُت الٗاالإُت . ل٨ً جُب٤ُ َظٍ الخ٨ى الٗضًض مً الخدضًاث ج٨مً  الأؾ

مْساَغ الأزُاء ْالازترا٢اث آظِت مساَغ الؿغ٢ت الاخخُا٫  مٓاجُت ٚ في م ا لظل٪ ٖلى للؤهٓمت االإٗل حرَ

٢ٓاًت الخض٤ُ٢ مٓاث، ٦ما  االإهغٝ ؤن ٌٗخمض ؤهٓمت مخ٣ضمت لل الال٨ترْوي م٘ جإمحن الكب٩اث ؤهٓمت االإٗل

طْل٪  ًجب ؤن جغا٤ٞ َظٍ الأهٓمت صعظت ٖالُت ٓٞغة باؾخمغاع ٖلى مضاع الؿاٖت،  مً الاؾخ٣غاع بدُض ج٩ٓن مخ

عة ج٠ُُ٨ الدكغَ مً ؤظل جإمحن زضمت ٤ْٞ مخُلباث الٗمل االإهغفيممحزة للٗملاء ْيغْ آهحن   ٗاث ال٣

وٓي مً َىا ت الال٨ترْهُت ًُغى ٖلحها الُاب٘ الٟجي ؤ٦ثر مً الُاب٘ ال٣اه عْ  الال٨ترْوي لأن الهحرٞ ًإحي ص

هُٓت جغعى الٗمل االإهغفي الال٨ترْوي مٓاث االإهاعٝ في بًجاص بيُت ٢اه عٓة  الخ٩ لٓٓظُا االإخُ زانت ؤن الخ٨ى

ُت . بالخالي  لىاجح في االإىاٞؿت ؤَم ٖامل ًازغؤنبدذ مٟخاح الضز٫ٓ ا في مؿخ٣بل همٓ ال٣ُاٖاث االإهغٞ

٘ مً ؤصاء الخضماث ٤ٍٓ الال٨ترْوي ًغٞ صٓة. ٞالدؿ جْد٤ُ٣ الج ُت   االإهغٞ

لْذ الجؼاثغ الجهٓى ت الال٨ترْهُت للا٢خهاص الٗالمي خا با٢خهاصَا مً خالت  هٓغا لأَمُت ما ٢ضمخّ الهحرٞ

ٍٓغ  عة جُ صٓ ْيغْ ٓ ظضًض فيالغ٧ ا٦ٓبت ٧ل ما َ ُت ٣ٞامذ بةنلاخاث  هٓامِا االإهغفي م ٤ٍٓ الخضمت االإهغٞ حؿ

قب٨ت الاهترهِذ في الجؼاثغ مً ج٣ضًم مىخجاتها  ٖضًضة لإوكاء بيُت جدخُت حؿاٖض البى٥ٓ الٗاملت ٖلى

ت بإمان خماًت لٓت، ؾغٖ عٓ بؿبب  ٔ ٖملائها بلا ؤن َظٍ الؤنلاخاث ما ػالذ لم جغ  زْضماتها َ الخإزغ في الى

آهحن ْؾٓء ج٣ْىُا  جُب٤ُ ال٣ الدؿُحر . بالإياٞت بلى طل٪ َىا٥ مكا٧ل ٖضًضة ًهٗب ٞحها جُب٤ُ َغ١ 

ت الجؼاثغ  الال٨ترْهُت بىٟـ الأؾلٓب الظي َب٤ الض٫ْ االإخ٣ضمت ٞجرٔ ؤن جُب٣ُِا في بٌٗ البى٥ٓ في الهحرٞ

٣ٍْخهغ ٖلى ٞئت ٢ل لاخخُاظِم لِظٍ الخضمت. مً  ُلت مً الٗملاءا٢ْ٘ مٗاف ل٨ً جد٣ُ٣ِا ٞٗلا ماػا٫ مخإزغا 

ت الال٨ترْهُت في عٓي لضٔ الٗملاء ُٞما  ؤَم االإكا٧ل التي ج٠٣ ٖاعيت ؤمام الهحرٞ الجؼاثغ هي ؤن هطج ال

٢ْذ ٦بحر لحرج٣ي بلى مؿخٔٓ الش٣اٞت الال٨ترْهُت اللاػمت ٞما ػالذ  ًسو لٗمل االإهغفي الال٨ترْوي ًدخاط بلى

ع٢ُٓت َٓ ْؾُلت الضٞ٘ الغثِؿت في  لضٔ  االإٟاَُم الخ٣لُضًت صٓ ال مٓ اؾخسضام الى٣ الٗملاء مترسخت مِٟ

 البى٨ُت ٞالبِئت الش٣اُٞت في الجؼاثغ لِا ؤزغ ٦بحر ؤ٣ٞض ال٣ُإ االإهغفي الجؼاثغي ظؼء َام مً مٗٓم االإٗاملاث

عٓة لٓت االإخُ  .حجم الؿُ

 هخائج و جىصُاث :

عٓ •  جِْٟمٖلى البى٥ٓ في الجؼاثغ صعاؾت جُ صٓة ٖىض ٖملاثّ  لٓٓظُت االإٓظ مضٔ ٢ب٫ٓ َالاء  الش٣اٞت الخ٨ى

 في َظا االإجا٫. اؾتراجُجُتللخضماث الال٨ترْهُت ٢بل ْي٘ 

الجضًضة باؾخٗما٫  الخجاْب م٘ البيُت الال٨ترْهُتْ ٖلى البى٥ٓ في الجؼاثغ مؿاٖضة الٗملاء ٖلى الخإ٢لم • 

 بغامج ملاثمت.

ت ؤن ح•  ً الؿبا٢حن في َظا االإجا٫ زانتٖلى البى٥ٓ الجؼاثغٍ  في الض٫ْ الىامُت. ؿخُٟض مً ججاعب الآزغٍ

ٕٓ مً ْ  ؤن ًغجبِ الضٞ٘ الال٨ترْوي بالخجاعة الال٨ترْهُت•   الخجاعة. ْي٘ ٢اهٓن ًىٓم َظا الى

ْ ما بحن•  آخض ؤ ٕ االإهغٝ ال ْٞغْ ٧ْالاث  ُت الضازلُت ٖلى مؿخٔٓ  لُْا  حٗض الكب٨ت االإهغٞ االإهاعٝ مضزلا ؤ

ٓ ما يل ٚاثبا لخض الآن.ل َْ  ٗملُت الٗهغهت 
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ٍٓغ ٢اٖضة•  ٟحن في البى٪ ًٞلا ًٖ جُ ًٍٓ االإؿخمغ للمْٓ لٓٓظُا الجضًضة  جغجبِ ٖهغهت االإهاعٝ بالخ٩ الخ٨ى

لام ْالاجها٫.  في اٖلؤ

ٍٓغ للب٣اء في الؿ١ٓ •  ُٟت البدض الخُ ْْ ٤ لٓٓظُا ًٖ َغٍ االإهغفي زانت ؤن َظا  ًجب اؾخدضار الخ٨ى

عٓ مؿخمغ.ال٣ُإ ف  ي جُ

 •ُ مٓت االإهغٞ مْخاَاث تؤَمُت بنلاح االإىٓ ت التي ماػالذ حٗاوي مً مكا٧ل  البرامج الؤنلاخُت  الجؼاثغٍ

ت  الال٨ترْهُت ٖلى ْظّ الخهٓم. االإخٗضصة التي ٌٗخمض ظؼء ٦بحر مجها ٖلى ٖهغهت الىٓام الهحرٞ

اْ•  ت في الخىُٟظ،  طٓ  2005ظؼاثغ ما ػالذ مىظ بن الاهضماط في الا٢خهاص الجضًض ٣ًخط ي لؿغٖ مغخت َغح االإىخ

 االإهغفي الال٨ترْوي.

مُٓت مً ؤظل•  مٓاث الاجهالاث في الؤصاعاث الخ٩ لٓٓظُا االإٗل ؼ اؾخسضام ج٨ى اؾخ٨ما٫ البجى الخدخُت  حٗؼٍ

صٓة زضمتها. ىُت للاجهالاث ْيما ؤمً الكب٩اث ْظ  الَٓ

اْلبرمجت جُٟٗ•  ؼ لبدض الخىمُت الابخ٩اع الخىُٓم   ل هخاثج البدض.حٗؼٍ

جي لإخلا٫ بِئت مً الش٣ت االإلاثمت للئصاعة الال٨ترْهُت.•  وٓي الَٓ اع ال٣اه ٍٓغ اَلؤ  جُ

طْل٪ بٓي٘ بَاع مٟاَُمي لىٓام ماقغاث•  صٓة. ْي٘ آلُاث للخ٣ُُم االإخابٗت الال٨ترْهُت   الج
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 الاطخبُان:

 

م، الأخ مت الأخذ الىسٍ  الىسٍ

 وبعد؛ ػُبت جحُت

مًٓ ٕٓ خ٫ٓ  مُضاهُت صعاؾت بةٖضاص الباخض ٣ ٤ٍٓ ؤزغ: "االإٓي صٓة ٖلى الال٨ترْوي الدؿ ُت الخضماث ظ ". االإهغٞ

 ٦مؿاٖض عؤً٪ م٘ جخ٤ٟ التي الخاهت في x بقاعة بٓي٘ بخمًٗ الخالُت الأؾئلت ٖلى بالإظابت الخ٨غم مى٨م ًغجى

 الٗلمي البدض لْٛاًاث ؾغي  بك٩ل جب٣ى بظابخ٨م ؤن ٖلما" مظ٦غة ماؾتر" الضعاؾت َظٍ بهجاح ٖلى مى٨م

آن ؤْ الاؾم ط٦غ مى٨م االإُلٓب لِْـ ٣ِٞ  .الٗى

 

 .طلفا حعاوهىم وحظً مظاعدجىم أشىس أخيرا؛

 

ا٤ْٞ ظضا مًمٓن الأؾئلت الغ٢م ا٤ْٞ ؤ ا٤ْٞ ٚحر مخإ٦ض ؤ ا٤ْٞ بكضة لا ؤ  لا ؤ

٢ٓ٘ بلى الضز٫ٓ  مً ؤجم٨ً  ت البى٪ م       بؿغٖ

 ٘٢ٓ       ْظمُل ظظاب جهمُم مهمم البى٪ م

عٓ  الؿِل مً  ٢ٓ٘ ٖلى ؤخخاط ما ٖلى الٗش       البى٪ م

  ٔ ٢ٓ٘ جْىُٓم ٩َُل مدخٓ  الؿِل مً البى٪ م

 جدبّٗ

     

 ٘٢ٓ صٓ جد٤ُ٣ ٖلى یٗمل البى٪ م ٖٓ  خ٫ٓ  ال

 بض٢ت الخضماث

     

 ٘٢ٓ  اله٣ٟاث یْخم الخضماث ی٣ضم البى٪ م

ت  بؿغٖ

     

 ٘٢ٓ       الاهترهِذ قب٨ت ٖلى الٗملاء زضمت یمشل االإ

مٓاث اؾخسضام بلى البى٪ یس يء لا        الصخهُت االإٗل

      الال٨ترْهُت البى٨ُت الخضماث في الش٣ت لضي 

      ص٣ُ٢ت صاثما الاهترهِذ ٖبر البى٨ُت مٗاملاحي 

      البى٪ م٘ مٗاملاحي في بالأمان ؤقٗغ 

      ال٨ترْهُت زضماث ی٣ضم مّٗ، ؤحٗامل الظي البى٪ 



 

 
 

ٖٓت  مخى

 ْٚحرٍ الخؿاب آق٠ ٖلى ال٨ترْهُا الخه٫ٓ  یخم 

 الُلب ٖىض

     

ی٣ُٓت اليكغاث بعؾا٫ یخم   البریض ٖبر للٗملاء الدؿ

 الال٨ترْوي

     

صْ یُٗي البى٪   َغی٤ ًٖ َلباحي ٖلى ؾغیٗت عص

ٔ  ْؾاثل ؤْ الؤل٨ترْوي البریض  ؤزغ

     

ت الال٨ترْهُت مٗاملاحي مكا٧ل یدل البى٪        بؿغٖ

لٓت   الِاج٠ َغی٤ ًٖ البى٪ بلى الٓن٫ٓ  ؾِ

(٠  (الآلي الغص ؤْ مْٓ

     

 ْالاؾخٟؿاعاث اللاػمت الاؾخٗلاماث ج٣ضیم 

بٓت ت الٗملاء َغٝ مً االإُل  بؿغٖ

     

مٓاث بخدضیض ی٣ٓم البى٪  ٓٞغة االإٗل  ٖلى لضیّ االإخ

٘٢ٓ  االإ

     

 للترْیج ظضیضة ؤؾالُب اؾخسضام بلى البى٪ یلجإ 

٢ٓ٘ ٖلى  االإ

     

 م٣اعهت مىسًٟت الال٨ترْهُت الخضماث ؤصاء ج٩لٟت 

 الخ٣لُضیت بالخضماث

     

 

 :الشخصُت االإعلىماث

 ؤهثى                                    ط٦غ:  الجيـ - 1

                                49-40                          39-30                         29-20                    20الٗمغ:      ؤ٢ل مً -2

 ٞإ٦ثر 50

3 -  ٔ ٍٓت مً ؤ٢ل: الخٗلُمي االإؿخٓ ٍٓت                      زاه مٓ                    ٖامت زاه                    ظامعي صبل

 ٖلُا صعاؾاث

٠:  االإِىت - 4 ٔ                              جاظغ                         مْٓ  ؤزغ

 

لا ق٨غا ه٨ْم ظؼٍ  لخٗا



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 بالبطاقة‌البنكية‌عقد‌اشتراك‌التجار‌في‌نظام‌التسديد

 االإلاخ٤
 



 

 
 

 

  

 (   CIB) علد الؤشتران في البؼاكت البىىُت 



 

 
 

 

  

 ( VISAػلب الؤشتران في البؼاكت البىىُت الدولُت ) 



 

 
 

 

 

  

 ( VISAعلد الؤشتران في البؼاكت البىُت ) 



 

 
 

 

  

 

 (e-banking علد الؤشتران في الخدماث البىىُت الؤلىتروهُت )



 

 
 

 

 

  

 الؤلىتروويأهىاع أحهصة الدفع 



 

 
 

 

 

 

 

 ( وخدمت البىً الؤلىترووي CPAالتروٍج للبؼاكاث البىىُت لبىً ) 



 

 
 

 

 

 

 

 ( وخدمت البىً الؤلىترووي   BNP paribasالتروٍج للبؼاكاث البىىُت لبىً )



 

 
 

 

 

  

 

 

 ( وخدمت البىً الؤلىتروويsociété généraleالتروٍج للبؼاكاث البىىُت لبىً )



 

 
 

 

 


