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لهي الذي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلى بطاعتك ولا تطيب اللحظات إلا إ

بذكرك ولا تطيب الآخرة إلى بعفوك ولا تطيب الجنة إلا لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا 

  بعد برؤيتك الرضا ولك الحمديت رض

ƅ  والصبر الحمدالحمد ƅ الذي منحني القوة  ... لأهتدي وما كنتالحمد ƅ الذي هداني هذا 

  حمدا طيبا مباركا فيه

وتقديري وعرفاني  أتقدم بشكريوضع اللمسات الأخيرة لهذا العمل إلا أن  وأʭ بصددلا يسعني 

ونصائحه على إتمام هذا  ه" الذي لم يبخل علينا ϵرشادات بولصنام محمد الأستاذ المشرف " إلى

 العمل

الجزائر الخارجي  كما أتقدم ʪلشكر للسيد هيلالي عبد السلام وكذلك جميع العاملين في بنك

 بوكالة المدية

الجامعة المدية كلية  وإلى أساتذةكما اثني هذا العمل على كل أساتذتي في كل مراحل الدراسة 

الاقتصادية وعلوم التسييرعلوم ال  

 كما أتوجه ʪلشكر إلى الأصدقاء الذين كانوا لنا عوʭ في أصعب أوقاتنا جزاهم الله خيرا
 



 

  
  

  ءداــــــــــــإه
  الĸ ʗʸʲ الȏʘ أعانʹا Ǻالعلʤ وزȂʹʹا Ǻالʲلʤ وأكʙمʹا ǺالʯقȎʦ وأجʸلʹا Ǻالعاॻɼة

  : أهȏʗ ثʙʸة جهȏʗ الʦʯʸاضع إلى

  إلى وʟʹي العʚȂʚ الʚʱائʙ الʶامʗة Ǻأهلها 

  إلى مʥ أوحى بهʸا الله تعالى ورسʦله

  إلى مʥ تعʔ وضʲى مʥ أجل وصʦلي لهʘه الʙʸحلة أبي العʚȂʚ أʟال الله في عʙʸه

  إلى مʳǺ ʥلʕ على نفʴها الʙاحة لأنعʤ بها وخاضʕ بي ȖȂʙʟ الʹʱاح بʗعائها

  غالॻة حفʢها الله إلى رمʚ الʲʹانʕ إلى أمي الإلى الʯي لʥ أوفʻها حقها مهʸا قلʕ ومهʸا فعل

إلى الأعʚاء على قلʮي إخʦتي وأخʦاتي وسʹȏʗ في حॻاة حفʢهʤ الله إلى ؕل مʥ ارتʵفʕ معهʤ ؕأس 
ان لي معهʤ  والإبʗاعالॺʲʸة والأخʦة والʗʶاقة وسʙنا سȂʦا ونʥʲ نȖʵ الȖȂʙʠ معا نȎʦʲ الʹʱاح  وؕ

  زملائيأغلى الȂʙؕʘات وأجʸل اللʢʲات أصʗقائي و 

  إلى مʥ ؕانʦا رفقاء درȁي وفقهʤ الله

  إلى ؕل مʥ علʸʹي حʙفا في مʙʻʴة الʗراسॻة 

  ساهʤ قلʸي ولʤ يʹʴاهʤ قلʮي لʤؒ ؕل الʯقʗيʙ والاحʙʯاملى ؕل مʥ إ 

ʗʸة أحॺʻʹع :ʔالʠال  
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  ــــداءـــــــإهـــ

الحمد ƅ على كل حال الموصوف بصفات العظمة والجلال، الأحد الصمد                                  
 الكبير المتعال، وأشهد أن لا إلى الله وحده لا شريك له وأشهد أن محمد عبده ورسوله،

قدوة العباد في النيات والأقوال والأفعال، صلى الله عليه وسلم   
 أهدي ثمرة جهدي:

ن عوʭ لي، إلى التي رافقتني في أولى خطواتي إلى الدراسة، إلى نور دربي التي سخرها الله لتكو   
 وشاركتني جميع نجاحاتي بكل أطوارها، إلى التي غرست في روحي الأخلاق

وبثت في مبادئي الصبر والوفاء إلى من بوجودها أكتسب قوة ومحبة لا حدود لها   
إلى التي يعجز اللسان عن وصفها إلى أمي الغالية.   

ني وكان دائما بجانبي إلى الذي راقب خطواتي وشجع نجاحاتي إلى الذي ساند  
 وقادني في حال ظلماتي إلى الذي عندما أغرق في بحر الهموم أرسو على شاطئ حنانه 

 إلى الذي كابد الحياة بحلوها ومرها لأصل إلى ما أʭ فيه اليوم، إلى من به أكبر
وعليه أعتمد إلى شمعة حياتي ونور ظلماتي أبي الغالي.   

بجانبي وكانوا سندا لي، إلى من امتدت يداه إلى السماء  اإلى أخي وإخوتي الذين كانو   
 داعيا ʪلتوفيق والسداد، إلى جميع أقاربي وعائلتي الكريمة، إلى جميع رفقاء دربي.

حروفاإلى من أهداني أول قلم إلى من صاغوا لنا علمهم   
ومن فكرهم منارة تنير لنا الطريق إلى أساتذتنا الكرام   

   الطالب: غازي عبد الحق                
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ʝلʳʯʴʸال  

ʙه الʚف هʙفة ار تهʛʽʸف على الʛعʱةسة إلى الॽونʛʱؔدة  الإلʨج ʧʽʶʴودورها في ت

فʛدا  30تʹʦ  مʛʶॽةالʙʵمات الʺॽɾʛʸة. حʘʽ تʦ تʦॽʺʸ اسʱʺارة اسॽʰʱان وزعʗ على عʻʽة 

 ʧارجي عʺالمʵال ʛائʜʳال ʥʻالة  ب سة، ار صالʴة للʙ سॼʱانةإ 26مʻها  اسʛʱجعو  " الʺǽʙة "وؗ

واسʙʵʱم بʛنامج  ة رئॽʶॽةا وقʙ ثʦ إتॼاع الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽل والاعʱʺاد على الاسॽʰʱان ؗأد

عالʳة مʱʵلف العلاقات بʧʽ مʧ أجل م )SPSS 26(الʜʴم الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة 

ʽغʱم ʛت الاʙ سةار ،ʙه الʚه ʗʸخل ʙار وق ʧʽة بȄʨʻذات دلالة مع ȋاॼد علاقة ارتʨسة إلى وج

  الʺʛʸفي. اتوجʨدة الʙʵم الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة 

   بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجيالॻɼʙʶʸة،  اتجʦدة الʗʳم، الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة  : كلʸات مفʯاحॻة
Abstract  

This study aims to identify electronic banking and its role in improving 
the quality of banking services. Where a questionnaire was designed and 
distributed to a random sample of 30 individuals from the workers of the 
Foreign Bank of Algeria and the agency "Medea" and retrieved 26 valid 
questionnaires for the study، then the descriptive analysis approach was 
followed and dependence on the questionnaire as a main tool and the statistical 
package for social sciences (SPSS 26) program was used In order to address the 
various relationships between the variables of the study، this study concluded 
that there is a significant correlation between electronic banking and the quality 
of banking services. 
Keywords  
Electronic banking, quality of banking services, External Bank of Algeria. 
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  ةـــــــــــــة عامــــــــــــمقدم
  

  



   مقʗمة عامة  

  أ 

  مقʗمة

أصॼح الʨʴʱل الʛقʺي هʨ الʶʺة الʶائʙة في الʨقʗ الʴالي Ǽفʹل تʨʢر تʨʻؔلʨجॽا        

هʚا الʨʴʱل مʝ العʙيʙ مʧ القʢاعات الاقʸʱادǽة في الॼلاد ومʧ أهʦ  ،الʺعلʨمات والاتʸال 

تʨʢر تʨʻؔلʨجॽا  تعʛʰʱ .هʚه القʢاعات هʨ القʢاع الʻʰؔي الǽ ȑʚعʛʰʱ قʢاع حʶاس جʙا

 ʙʽلʨي في تʶॽئʛال ʖʰʶال الʸمات والاتʨارفالʺعلʸʺة الॽونʛʱؔوال ، الإلʱ على تي ʙʺʱع

والʱي أحʙثʗ تʛȄʨʢ خʙمات ونʦʤ عʺل الʺʸارف، تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في 

ورفع  لʛʶعة والفعالॽة الʱي تʨفʛها له،تغʛʽʽات عʙيʙة في اقʸʱادǽات العالʦ للاسʱفادة مʧ ا

 ʧا مʚأالؔفاءة وه ʧʽل الʺعاملات القائʺة بʽهʶة وتॽɾʛʸʺات الॽالعʺل ʅॽتؔال ʠॽɿʵجل ت

ʽʺف والعʛʸʺو الʛʱؔل الʖʶ   . رضاه  نॽا دون انʱقاله للʺʛʸف، وؗ

حʱى يʴʱقȘ ذلʥ وجʖ تʴقȘʽ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱي تقʙمها الʺʸارف       

تعʛʰʱ الʨʳدة أكʛʰ  إذ، الʙʵمات أكʛʲ سهʨلة وأكʛʲ مʛونة  تʳعل مʧوالاهʱʺام بها لأنها 

الإبʙاع والابʱؔار  تʶʱابȘ علىلʚا أصʗʴॼ الʺʸارف  لʺʸارف،حافʜ لʴʱقȘʽ الʻʱافॽʶة بʧʽ ا

ʙʵال ʧʽʶʴʱمة لعʺلائهالʙل  وصارت مات الʺقʽهʶʱماتها لʙدة خʨج ʧʽʶʴعى دائʺا إلى تʶت

  الʺʸارف وتʴقȘʽ الʜʽʺʱ والȄʛادة.الʺعاملات بʧʽ العʺلاء و 

        ʛʰʱعǽارجيʵال ʛائʜʳال ʥʻفي  بʛʸʺاع الʢفي الق Ȍʷʻي تʱك الʨʻʰال ʦأه ʧʽب ʧم

 ʛائʜʳارف في الʸʺأول ال ʨوه ،ȑʛائʜʳالȑʚال  الʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔر تʨʢت ʗʰواك

  مʧ اجل رفع مȐʨʱʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة. الإلʛʱؔونॽةتʻʰي الʛʽʸفة  وحاول

   :وعلॽه ʛʡ ʧȞʺǽح إشȞالॽة الʙراسة ॽɾʺا يلي

بʹʣ الʚʱائʙ في تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة في  الإلʙʯؒونॻةما هʦ دور الʙʻʶفة "

  وؕالة الǻʗʸة؟" الʳارجي

  واعʱʺاداً على الإشȞالॽة الʛئॽʶॽة ʧȞʺǽ اسॼʻʱاȋ أسʯلة فॽɺʛة على الʨʴʻ الʱالي:

 ؟ بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيفي  الإلʛʱؔونॽةما واقع الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  -



   مقʗمة عامة  

  ب 

 Ǽالʺǽʙة؟ بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيما واقع جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة في  -

بʥʻ الʜʳائʛ في الʺॽɾʛʸة على جʨدة الʙʵمات  الإلʛʱؔونॽةما مȐʙ تأثʛʽ تȘʽʰʢ الʙʵمات  -

 ؟Ǽالʺǽʙة الʵارجي

   فʙضॻات الʗراسة

  على ضʨء ما تʦ الʱعʛض له في إشȞالॽة ʻʲʴǼا ʻʻȞʺǽا صॽاغة الفʛضॽات الʱالॽة:

Ǽالʙʴاثة والاعʱʺاد على  ʥʻʰ الʜʳائʛ الʵارجيل الإلʛʱؔونॽةتʜʽʺʱ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  -

  تʨʻؔلʨجॽا الإعلام والاتʸال . 

 بʱلʱʽʰها لॼɼʛات العʺلاء .  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيفي  المصرفية الخدمات جودة تتميز  -

  .  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيفي  الʺॽɾʛʸة هʻاك تأثʛʽ إʳǽابي مʱʴʺل لȘʽʰʢʱ الʙʵمات -

  سةاأهॻʸة الʗر 

، حʘʽ الإلʛʱؔونॽةمʳال الʛʽʸفة الʙʴيʲة في الʺʨضʨع الʺعالج أحʙ الʺʨاضॽع  Ȟʷǽل

وما يʱʻج  قʢاع الʨʻʰكشȞل مʳال اهʱʺام العʙيʙ مʧ الॼاحʧʽʲ والأكادʧʽʽʺǽ الʺʧʽʸʱʵ في 

  لȐʙ العʺلاء. الإلʛʱؔونॽةونʛʷ ثقافة الʛʽʸفة  عʧ ذلʥ مʧ تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الॽؔʻʰة

مʛʡ ʧف  عʧ أثʛ جʨدة الʙʵمات الॽؔʻʰة الʺقʙمة في ʨؗنها تعʛʰ سةالʙراتʛʰز أهʺॽة        

ومʙة تʨافقها مع رॼɼاتهʦ وحاجاتهʦ وذلʥ مʧ أجل رفع ، للȃʜائʧ بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي

  .وتʴقȘʽ رضاهʦ وراحʱهʦ هʦوحاجات هʦمʺا ʴǽقȘ رॼɼات امʨʱʶاه

الأثʛ الʛʽʰؔ في تقʦǽʙ أفʹل ما ʧȞʺǽ مʧ الʙʵمات  الإلʛʱؔونॽةللʛʽʸفة إذ أن  

على اسʱقʢاب  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيالʺॽɾʛʸة مʧ خلال تʧʽʶʴ جʨدتها، مʺا يʙȄʜ مʧ قʙرة 

.ʙائʨالع ʧم ʧȞʺǽ أفʹل ما Șʽقʴʱل ʧائȃʜال ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰأك  

  سةاالʗر أهʗاف 

ʙه الʚعى هʶاف أهʺهاار تʙالأه ʧجʺلة م Șʽقʴسة إلى ت:  

ʚا الʱعʛف على مفهʨم جʨدة الʙʵمة  الإلʛʱؔونॽةعʧ الʛʽʸفة  لʺʴةإعʢاء  - وأهʦ قʨʻاتها، وؗ

  الʺॽɾʛʸة وتʙʴيʙ أهʦ أǼعادها.



   مقʗمة عامة  

  ت 

 جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة. تʧʽʶʴفي  الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة  تʕدǽهالʙور الȑʚ  معʛفة -

 .الإلكترونية الصيرفة والعقبات التي تواجهها التحديات والمعوقاتمعʛفة  -

  .Ǽالʺǽʙة بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيها الʱعʱʵʺǼ ʅȄʛلف الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱي ǽقʙم -

  سةاالʗر مʯغʙʻات 

 .الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة  :الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل -

 ʨؔʱن مʧ خʺʶة مʱغʛʽات ثانȄʨة وهي:وت جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، :الʯʸغʙʻ الʯاǺع -

 .ةǽادʺʱالاع ʙعǼ 

 .ةǼاʳʱالاس ʙعǼ 

 .قةʲال ʙعǼ 

  ʙعǼ.ةॽسʨʺالʺل 

 .الʸالات ʙعǼ 

  سةاالʗر مʹهج 

 اعʙʺʱت هʚهقʙʸ الإجاǼة على الإشȞالॽة الʺʛʢوحة و ʚؗا اخॼʱار صʴة فʛضॽاتها  

الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي ؗإʡار عام للʨصف و الʴʱلʽل في مʻاقʷة الفʨʸل على الʙراسة 

 مفاʦॽʂفي هʚه الʙراسة، فقʙ تʦ الاعʱʺاد في الʳانʖ الȑʛʤʻ على ما تʨفʛ مʧ معلʨمات و 

الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ، أما الʳانʖ الॽʰʢʱقي فقʙ تʦ  ةو جʨد الإلʛʱؔونॽةأساسॽة للʛʽʸفة 

 ʦلʳʺع الʺعلʨمات ث ؗأداة على الاسॽʰʱان  و ȞʷǼل رئʶॽيالʺʻهج الإحʸائي  علىالاعʱʺاد 

 26إصʙار  SPSSللعلʨم الاجʱʺاعʽـة  الإحʸائॽةبʛنامج الʜʴم  مالॽʁام بʴʱلʽلها Ǽإسʙʵʱا

  والʨʱصل إلى الʱʻائج والʨʱصॽات.

  

  

  

  



   مقʗمة عامة  

  ث 

  صعȁʦات الʗراسة

  : عʙة عʛاقʽل وصعȃʨات ؗانʗ ؗالʱاليلقʙ واجهʻا في هʚه الʙراسة     

  لʨʸʴة الȃʨصع.ʗنʛʱاهʹة على الانॼا للأسعار الʛʤن ʖʱؔال 

  .انॽʰʱوالاس ʟȃʛʱاء الʛإج ʧم ʥʻان بȞار مॽʱة اخȃʨصع 

 ة جʺعȃʨصع ʠعǼ ماتʨادر الʺعلʸʺل  والʸقي.في الفॽʰʢʱال  

  ةȃʨائيصعʸل الإحʽلʴʱال  ʛʰ26 نامجبspss.  

  سةاالʗر حʗود 

  . الʙʵمات الʺॽɾʛʸةجʨدة و  الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة  :الʗʲود الʦʸضॻɸʦة -1

  BEA بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيمȐʨʱʶ : الॽʁام بʙراسة مʙʽانॽة على الʗʲود الȜʸانॻة -2

الة    .، الʜʳائʛشارع أحʺʙ فʛاح بلǽʙة الʺǽʙةالؔائʧ مقʛه في  الʺǽʙةوؗ

  2021 جانفي 31 وتʨزȄع الاسॽʰʱان ثʦ جʺعه مʧاسʱغʛق الʘʴॼ  الʗʲود الʚمانॻة: -3

 ماȑ. 25إلى 

الة  BEA بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيالعاملʧʽ في  الʺʣʨفʧʽالʗʲود الȂʙʵॺة:  -4 ʨؗب 

 الʺǽʙة.

  الʗراسات الʴاǺقة

ʚا ؗإضافة مʻاؗتʦ دراسة هʚا الʺʨضʨع       ʺʴاولة مʻا لʨʱسॽع الʺعارف الʺॼʶʱȞة ساǼقا وؗ

أمʲلة على ذلʥ:، للʙراسات الʶاǼقة في هʚا الʺʳال  وؗ

 راسة الأولىʗغلي : الʛة "  ، أسʺاء كॻʴافʹʯرة الʗادة القȂʚة ؕأداة لॻجʦلʦʹؒʯة الʢقॻال

تʛʵج ضʺʧ  مʛؗʚة ،" للʦʹʮك دراسة مʙجॻɹة مقارنة للʦʹʮك العاملة ʸǺقʙ ولاǻة الʙȂʦʮة

،  جامعة أمʙʺʴ بʨقʛةتʟʸʵ تȘȄʨʶ،  ،في العلʨم الʳʱارȄة ʺاسʛʱال مʢʱلॼات نʽل شهادة

تʶلȌॽ الʹʨء على إلى  ةراسʙفي هʚه الالॼاحʲة  هʙفʗحʘʽ ، 2013/2014، بʨمʛداس

والʱي تȞʷل  ،الॽقʤة الʨʻؔʱلʨجॽة ؗأداة لʺʨاجهة الǽʙʴʱات الʱي تʨاجهها الʺʸارف 

عʛʸʻا حاسʺا في العʛʸ الʴالي ، والʺʲʺʱلة في الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة مʧ جهة وزȄادة 



   مقʗمة عامة  

  ج 

ʚلʥ تॽʰان أهʺॽة الʱفʱح على الʯʽʰة مʧ خلال الॽقʤة  حʙة الʺʻافʶة مʧ جهة أخȐʛ ، وؗ

الʨʻؔʱلʨجॽة ، والاʡلاع على الʙور الȑʨʽʴ الȑʚ تقʨم Ǽه في دعʦ القʙرة الʻʱافॽʶة 

للʺʸارف ، إضافة إلى إبʛاز الǽʙʴʱات الʺʱʶقʰلॽة الʱي ʧȞʺǽ ان تʨاجهها الʺʸارف 

العʺʨمॽة الʜʳائȄʛة في خʹʦ عʛض الʺʸارف الʵاصة لʙʵماتها ، وॽʀام العʺلاء وفقا 

 . الʺʸارف لʚلǼ ʥالʺقارنة مع خʙمات جʺॽع

القʙرة الʻʱافॽʶة للʥʻʰ القʙرة على  في دراسʱها إلى عʙة نʱائج مʻهاتʨصلʗ الॼاحʲة     

ت ار ʨ الʢʱ، و  مʨاجهة الʺʻافʧʽʶ وتقʦǽʙ خʙمات مʜʽʺʱة عʺا تقʙمه الʨʻʰك الʺʻافʶة

ǽة تامة بها ار ʙʱʶعي مʧ الʨʻʰك أن تʨؔن على دالʨʻؔʱلʨجॽة الʱي تʷهʙها الʯʽʰة الॽؔʻʰة ت

 .للاسʱفادة مʻها Ǽʺا ʴǽقȘ أهʙافها

 ةॻانʰراسة الʗاتي :الʨاق تʴي، إسʺॽʂد Ȍاسॼال ʙʰفة "  ، عʙʻʶةالॻونʙʯؒفي  ودورها الإل

وؕالة  BNAدراسة حالة الʣʹʮ الʟʦʹي الʚʱائȏʙ  ،تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

ʃॻʠة "، سʛؗʚل شهادةمʽات نॼلʢʱم ʧʺج ضʛʵال تʛʱم  ʺاسʨةالافي العلǽادʸʱق ،

 2021، بʛج بʨعȄʛȄʛج، جامعة مʙʺʴ الʛʽʷॼ الإبʛاॽʂʺي، تʟʸʵ: اقʸʱاد نقȑʙ وʻȃؔي

 الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة  تʕدǽهالʙور الȑʚ  معʛفةحʘʽ هʙف الॼاحʨʲن مʧ خلال دراسʱهʦ إلى 

 جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة. تʧʽʶʴفي 

الʙفع  لتʨʢر وسائتʲʺʱل في  في دراسʱهʦ إلى الʱʻائج الʺʨالॽةتʨصل الॼاحʨʲن    

أما تʛȄʨʢ  قسʙʴʱاث خʙمات مॽɾʛʸة جʙيʙة ووسع الآفاإى لشʳع ع الإلʛʱؔونॽة

، الإلʛʱؔونॽةالʙʵمات الʺॽɾʛʸة  ʧالعʙيʙ م هʻاك، وأǽʹا  الإلʛʱؔونॽةالʱعاملات والʳʱارة 

ʱʵم لفتʧ مةʙمة الʺقʙʵع الʨون ʟائʸʵال ʘʽفة ، إضافة إلى  حʛʽʸاح الʳن

إلى  هودخʨل هى تʨسॽع نʷاʡلع فيʙʴʱد Ǽقʙرة الʺʛʸ ى الʺȐʙ الॼعʙʽ لع الإلʛʱؔونॽة

 ʨماتلالʺعى تʨʻؔلʨجॽا لا عهالʱي ǽعʙʺʱ اقʸʱاد لالʙولॽة خʨʸصاً الʙو  قالأسʨا

ʚل لوالاتʸا ى إدارة الʺʵاʛʡ لت الʱقॽʻة وعار اى مʱاǼعة ومʶايʛة الابʱؔلع هقʙرت ʥوؗ

  ه.ॽʺʳǼع أشȞال
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  ح 

 ةʰالʰراسة الʗة : الʙȄان دوʻاش سʺاح، حʙعǼ،  " عاملاتʸةدور الॻونʙʯؒالإل  ʥʻʴʲفي ت

مʛؗʚة ، '' وؕالة جʱॻل –دراسة حالة بʹʣ الʳلॻج الʚʱائʙ  -جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة 

تȘȄʨʶ :  تʟʸʵ، في العلʨم الʳʱارȄة ʺاسʛʱال تʛʵج ضʺʧ مʢʱلॼات نʽل شهادة

ʧʽ مʱ ʧالॼاحʲ هʙفʗحʘʽ ، 2019 ،جʳॽل ʴي،ǽ بʧ الʙʸيȘ مʙʺʴ جامعةالʙʵمات، 

 ʦهʱف  إلىخلال دراسʛعʱة الʺعاملات علىالॽونʛʱؔالإل  ʥلʚ وجʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة وؗ

 .ة الʺॽɾʛʸ الʙʵمة جʨدة و الإلʛʱؔونॽة الʺعاملات بʧʽ العلاقة بॽان

     ʲاحॼصل الʨوتʽإلى ʦهʱفي دراس ʧ ةʙائج  عʱهانʻʽب ʧالʺعاملات أن   م Șʽʰʢةتॽونʛʱؔالإل 

الʱي  تقʦǽʙ الʙʵمات إلʛʱؔونॽا و  ، تʴقȘʽ أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة إلىȑ ديǼ  ʕالʺʛʸف

ʽح ،ʗقʨال ʟॽفي تقل ʗʺساهʘ ةʛʱف ʚتأخ ʗي ؗانʱالأعʺال ال ʗʴॼها  أصʚʽفʻلة في تȄʨʡ

.ʛʽʸق ʗفي وق ʙفʻت ʗʴॼأص 

  :ॽɾʺا يلي لॽة عʧ الʙراسات الʶاǼقة الʛؗʚ إن ما ʜʽʺǽ دراسʻʱا الʴا

  الاخʯلافأوجه   أوجه الॺʵه

على مفهʨم الʛʽʸفة  الʹʨء إلقاء -
  وجʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة . الإلʛʱؔونॽة

على الʺʻهج الʨصفي  دراسʻʱااعʙʺʱت  -
  الʴʱلʽلي . 

نʱائج معʦʤ هʚه الʙراسات تʸʴلʗ على  -
ʙ اʳǽابॽة مʺا ʕؗفة  يʛʽʸةأن للॽونʛʱؔالإل 

  أثʛ اʳǽابي أكʛʰ  مʧ الأثʛ الʶلʰي.

بʥʻ الʙراسة الʺʱʵارة مʧ قʰلʻا ؗانʗ حʨل  -
عʝȞ الʙراسات الأخȐʛ  الʜʳائʛ الʵارجي

. 
- ʧا عʻʱدراس ʗلفʱغلي أسʺاء  إخʛؗ دراسة

 على الʺʻهج الʺقارن.حʘʽ اعʙʺʱت 
  

  



   مقʗمة عامة  

  خ 

  Ȝॻʀل الʗراسة

  ॽة  ـللإلʺام Ǽأهʦ جʨانʖ الʺʨضʨع، وللإجاǼة على الإشȞالॽة الʺʛʢوحة والأسʯلة الفʛع     

  ʨʸل ؗʺا يلي:فــإلى تقʦॽʶ هʚا الʘʴॼ إلى ثلاثة  ارتأيʻا

قʻʺʶاه إلى ثلاث مॼاحʘ "  لإʟار الʹȏʙʢ للʙʻʶفة الإلʙʯؒونॻةا "تʗʴ عʨʻان  الفʸل الأول

،أما في الʺʘʴॼ الʲاني جاء  الإلʛʱؔونॽة للʛʽʸفة مʙخلحʘʽ تʛʢقʻا في الʺʘʴॼ الأول إلى 

 والʺعʨقات الǽʙʴʱاتأما الʺʘʴॼ الʲالʘ جاء تʗʴ عʨʻان  ، الإلʛʱؔوني الʙفع وسائلǼعʨʻان 

  . الإلʛʱؔونॽة الʛʽʸفة والعॼʁات الʱي تʨاجهها

قʻʺʶاه إلى "  عʦʸمॻات حʦل جʦدة الʗʳمات الॻؒʹʮة جاء تʗʴ عʨʻان " والȑʚ الفʸل الʲاني

 ماॽʂةحʘʽ تʛʢقʻا في الʺʘʴॼ الأول إلى  ، مॼاحʘ أساسॽة وفقا لʺʢʱلॼات الʙراسة ثلاث

أما الʺॽɾʛʸʺ ،  ʘʴॼةجʨدة الʙʵمات الأما الʺʘʴॼ الʲاني جاء Ǽعʨʻان  ، الॽؔʻʰة الʙʵمات

ʘالʲال ʛة أثॽونʛʱؔفة الإلʛʽʸدة على الʨمة جʙʵة  الॽɾʛʸʺال .  

ʘالʲل الʸان الفʨʻعǼ ارجيدراسة حالة  " جاءʳال ʙائʚʱال ʣʹب BEA ةǻʗʸالǺ  " اه إلىʻʺʶق

الʜʳائʛ  ودراسة بʥʻ تقʦǽʙ الʺʘʴॼ الأول إلىثلاث مॼاحʘ أساسॽة حʘʽ تʛʢقʻا في 

الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة مʛʡ ʧف بʥʻ  جاء Ǽعʨʻان أما الʺʘʴॼ الʲاني ، BEAالʵارجي 

 لإʡار الॽʰʢʱقي للʙراسة الʺʙʽانॽة.ا أما الʺʘʴॼ الʲالʘ ،" الʜʳائʛ الʵارجي " الʺǽʙة

    ʱʻال ʦضح أهʨل خاتʺة تʨʸه الفʚع هॼʱت ʦصل ثʨʱʺاتائج الॽصʨʱال ʠعȃها وʽإل 

 . والاقʛʱاحات

  

 



 

 

  

  

  

  

  

  

  ل الأولــــالفص

  الإلكترونيةالإطار النظري للصيرفة 
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ʗʻهʸت  

      ʦالعال ʙهʷǽ  تʛي أثʱال والʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔهلا في تʚرا مʨʢات تʨʻس ʚʻم

على ʲؗافة القʢاعات الʺʱʵلفة Ǽʺا فʽها قʢاع الʺʸارف والʱي أصʗʴॼ تʻافǼ ʝعʹها 

 الإلʛʱؔونॽةالॼعʠ نʳॽʱة اسʱفادة الʺعارف مʧ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي، حʘʽ أصʗʴॼ الʛʽʸفة 

ʨʻؔʱلʨجॽا في زȄادة الفعالॽة في العʺل والʛʶعة في عʛʸʻ هام في زȄادة الॽʴȃʛة، وساهʺʗ ال

الإنʳاز ووفʛة في الʺعلʨمات عʧ العʺلاء والأسʨاق وʸǽȂالها إلى العʺلاء في أȑ مȞان ؗانʨا 

.ʗوق ȑوفي أ  

مʧ خلال  الإلʛʱؔونॽةسʦʱʽ خلال هʚا الفʸل الʛʢʱق إلى الإʡار الȑʛʤʻ للʛʽʸفة      

 ثلاث مॼاحʘ قʗʺʶ ؗʺا يلي:

 ʖʲॺʸخل الأول: الʗفة مʙʻʶة للॻونʙʯؒالإل.  

 ʖʲॺʸاني: الʰفع وسائل الʗة الॻونʙʯؒالإل.  

 ʖʲॺʸال ʖالʰات :الǻʗʲʯقات الʦعʸاجهها والʦي تʯات الॺɿفة والعʙʻʶال 

  .الإلʙʯؒونॻة
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ʖʲॺʸخل: الأول الʗفة مʙʻʶة للॻونʙʯؒالإل  

         ʧعلى الʺعارف م ʛʽأثʱمات أدت إلى الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔوت ʗنʛʱة الانȞॼر شʨʢت

خلال عʛʸنة الإدارة الʺॽɾʛʸة، حʘʽ أدت للانʱقال مʧ الʺʸارف الʱقلǽʙʽة ذات الʨجʨد 

 الإلʛʱؔونॽةالʺادȑ الʱي تॽɾ ʦʱه الʺعاملات مادǽا أǼ ȑالʻقʨد الʺعʙنॽة والʨرॽʀة إلى الʺʸارف 

  ل فʽها الʛʱؔونॽا.الʱي تʱعام

ʔلʠʸةالأول الॻʀفة : ماʙʻʶة الॻونʙʯؒالإل    

 ،أنʨاعها وتʨʢرها،نʷأتها  ،الإلʛʱؔونॽةنʻʱاول في هʚا العʛʸʻ تعʅȄʛ الʛʽʸفة       

  لها.ودوافع الʨʴʱل  أهʺʱʽها،
 الإلʙʯؒونॻةتعʃȂʙ الʙʻʶفة  :أولا

        ʧقال مʱالان ʦفي إذ تʛʸʺعة في العʺل الǼاʱʱرة مʨم ثʙقʱʺال ʦدول العال ʙهʷت

الʺʸارف الʱقلǽʙʽة الʱي لها وجʨد مادȑ في شȞل فʛوع ومعاملات تॼʱادل فʽها الʺʙʻʱʶات 

 Ȍسائʨأو ال ʜائ ʛؗعلى ال ʙʺʱي تعʱة الॽاضʛʱارف الافʸʺة إلى الॽʀرʨة والॽنʙد الʺعʨقʻوال

ʚلʥ ال الإلʛʱؔونॽةالʻقʨد اع جʙيʙة مʧ الʻقʨد هي وʣهʛت أنʨ  الإلʛʱؔونॽة  ʺʸارفوؗ

وقʙ تʦ إضافة أǼعاد جʙيʙة للعʺل الʺʛʸفي مʲل  الإلʛʱؔونॽةوالʙʵمات الʺॽɾʛʸة  الإلʛʱؔونॽة

أǽام في الأسʨʰع وʙȃون تʨقف والامʙʱاد إلى  7) ساعة يʨمॽا و24العʺل على مʙار الʶاعة (

لعʺʽل أو انʱقال العʺʽل إلى ʴاجة إلى الانʱقال إلى اكل مȞان وʙȃون تؔلفة ʛʽʰؗة وʙȃون ال

عʛʰ أنʤʺة الاتʸال فائقة الʲؔافة وتʢʵى ؗافة الʨʴاجʜ والقʨʽد الʺȞانॽة والإدارȄة  ʺʛʸفال

في شȞॼة الʺعلʨمات الʙولॽة "الانʛʱنʗ" الʱي  وقʙ ساعʙ على ذلʥ الʨʢʱر الهائل الȑʚ حʙث

ʜʽة  ʛؗال ʛʰʱةتعॽونʛʱؔلا الإلॽʹتف ʛʲالأك ɾʛʸʺات الʶسʕʺال ʧم ʛʽʲؔال Ȑʙة لॽة والʺالॽ

ʦل العالʨ1.والعʺلاء ح  

                                                           
1  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰسع "  اللات،عʦʯقات الॻɹقات ومॻʮʠʯة الأدوات والॻونʙʯؒفة الالʙʻʶال» 

  .27ص  ، 2008 ،الأردن  ، عʺان ،دار وائل للʛʷʻ ، الأولى الॼʢعة
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ʛʢǼق الʛʱؔونॽة أȑ اسʙʵʱام  ʺॽɾʛʸةإجʛاء العʺلॽات ال هي '' الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة       

سʨاء تعلȘ الأمǼ ʛالʖʴʶ أو Ǽالʙفع أو Ǽالائʱʺان أو  والاتʸال الʙʳيʙةتʨʻؔلʨجॽات الإعلام 

، في ʣل هʚا ʺʸارفǼالȄʨʴʱل أو Ǽالʱعامل في الأوراق الʺالॽة أو غʛʽ ذلʥ مʧ أعʺال ال

إذ ʻȞʺǽه الॽʁام بॼعʠ العʺلॽات  للʥʻʰ،الȌʺʻ مʧ الʛʽʸفة لا ʨȞǽن العʺʽل مʹʛʢاً للʻʱقل 

ʳت ʧم ʥذل ʖʱȞʺل أو في الʜʻʺفي ال ʨؔه وهʻمع بȑʙعॼان  اوز لȞʺمانالʜ1‘.'وال  
مʧ  ،أعʺالها أتʺʗوالʺʕسʶات الʺالॽة الʱي  ʺʸارفهي تلʥ ال الإلʛʱؔونॽةلʛʽʸفة ا   

خلال تʅॽʣʨ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات لʱقʦǽʙ ؗافة الʙʵمات Ǽالʛʶعة والʙقة 

 Șقʴل تʣ في ʙأقل تؔلفة واقل جهȃو ʧʽ2الأمان.اللازم   

هʨ إجʛاء العʺلॽات الʺॽɾʛʸة ʛʢǼق إلʛʱؔونॽة، أȑ  الإلʛʱؔونॽة الʺقʨʸد Ǽالʛʽʸفة    

سʨاء تعلȘ الأمǼ ʛالʖʴʶ أو Ǽالʙفع أو  Ǽاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽات الإعلام والاتʸال الʙʳيʙة

وفي ʣل هʚا  Ǽالائʱʺان أو Ǽالʱعامل في الأوراق الʺالॽة أو غʛʽ ذلʥ مʧ أعʺال الʺʸارف.

 ʛʢʹل مʽʺن العʨȞǽ فة لاʛʽʸال ʧم Ȍʺʻقل إلى االʻʱفا للʛʸʺلʠعॼام بॽʁه الʻȞʺǽ إذ ، 
العʺلॽات مع مʛʸفه وهʨ في مʜʻله أو في مॼʱȞه، وهʨ ما ǽعʻي تʳاوز Ǽعȑʙ الʺȞان 

  3 والʜمان.

                                                           
مʳلة الʨʴॼث الإدارȄة  ،الʚʱائʙمʠʯلॺات اعʸʯاد الʙʻʶفة الالʙʯؒونॻة في  عʨʰ،عʺʛʡ  ʛشي،ʙʺʴ م بʨفلॽح،نʽʰل  1

  . 255ص  ،2019الʜʳائʛ ،  الʷلف،جامعة حॼʽʶة بʧ بʨعلي  والاقʸʱادǽة،
2  ʙʺراس،احʨب  ʙʽعʶة،الȞȄʛب  " ʙʟاʳʸة الأدوات والॻونʙʯؒفة الالʙʻʶال الʸأعE-BANKING BUSSINES: Tools 

& risks  » عةॼʢ1ال ʘيʙʴاب الʱؔة، ، دار الʛ100ص  ،2014أوت  18 ، القاه.  
3  ȋشلا ʧفى،بʢʸفة واقع"  مʙʻʶة الॻونʙʯؒفع ووسائل الالʗفي ال  ʙائʚʱة ،«الǽادʸʱالاق ʛائʷॼلة الʳجامعةم ،  ȑʛاهʡ 

ʙʺʴار، مʷǼ ،ʛائʜʳال ʙلʳʺال ،ʧامʲد  الʙ94ص  ،22/04/2022، 01الع.  
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 الأوتʨماتॽȞॽةآلات الʛʸف  ȘȄʛʡعʧ  إلʛʱؔونॽا ॽةالʺɾʛʸوهي إجʛاء الʺعاملات 

والʨʸʴل على الʙʵمات  الʺॽɾʛʸةالʙʵمات  لʱقʦǽʙ جʙيʙةوشȞॼة الإنʛʱنʗ الʱي تعʛʰʱ قʻاة 

  1.العʺʽلما ؗان أيʧ و  الʨʰمعلى مʙار 

: هي تلʥ الʺʸارف والʺʕسʶات الʺالॽة الʱي  الإلʛʱؔونॽةسʱʻʱاجي للʛʽʸفة الʱعʅȄʛ الإ

تعʙʺʱ في جʺॽع معاملاتها Ǽاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات أȑ تʦʱ الʺعاملات 

 .الʺʛʸفالʛʱؔونॽا دون تʻقل العʺʽل إلى 

  الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة  نʵأة وتʦʠرثانॻا: 
ʤǼهʨر الʻقʙ الإلʛʱؔوني ، مع بʙاǽة الʲʺانॽات حʘʽ بʛز  الإلʛʱؔونॽةʣهʛت الʛʽʸفة        

، غʛʽ أن اسʙʵʱام الʢॼاقات بʙل Ǽ2إلʛʱؔونʥॽالǽ ȑʚعʻي الʜʱاوج الʻقMonétique  ʙمفهʨم 

الʻقʙ الائʱʺاني في الʨاقع ʣهʛ في فʛنʶا أيʧ تʦ اسʙʵʱام ʢǼاقات ʛؗتʨنॽة في الهاتف، وفي 

الʨلاǽات الʺʙʴʱة تʦ اسʙʵʱام الʢॼاقات الʺعʙنॽة ، وفي الॽʻʽʶʺʵات شهʙ العالʦ تʨʴلا في هʚه 

ة  ʛؗش ʗحʛʡ ʘʽاقات، حʢॼال American express  اقة 1958فيʢǼ  ة، وॽȞॽʱلاسǼ

 Bankتʦ إصʙار ʢǼاقة  1968، وفي ʛʷʱت على نʢاق دولي في الॽʻʽʱʶاتالʱي ان

American card  فʛʡ ʧة  8( م ʛؗإلى ش ʙعǼ اʺॽɾ ʗلʨʴي تʱوال (Ȑʛʰؗ ارفʸمVisa 

مʸارف فʛنॽʶة،  6الʺʷهʨرة عالʺॽا، حʘʽ تʦ إصʙار ʢǼاقة زرقاء في فʛنʶا مʧ قʰل 

ʜوʙȄ الʢॼاقات ʶʺǼارات مغʻاॽʶॽʡة في الʰلʙان الʺʱقʙمة حʘʽ وȃفʹل ثʨرة الإلʛʱؔونʥॽ تʦ ت

  أصʗʴॼ الʢॼاقة تȐʨʱʴ على ذاكʛة وʧȞʺȄ تʜʳئة الॽʁʺة الʺʜʵنة فʽها لإجʛاء عʺلॽات الʙفع.

                                                           
مʳلة ، دراسة حالة بʹʦك الʚʱائʙ الʹقǻʗة: الॻʴاسةعلى  الإلʙʯؒونॻة الʙʻʶفة" أثʙ  إنʸاف،قʨʶرȑ  وسʽلة، الʱʰʶي 1

  .635ص  ،2017مارس  ،46العʙد  ʛȞʶǼة، خʛʹॽجامعة مʙʺʴ  الإنʶانॽة،العلʨم 
2 ʦॽرح ʧʽʶح  ȑارʨاج وهʛفة ،معʙʻʶة الॻونʙʯؒخل الإلʗʸنة كʙʶارف لعʶʸة، الȂʙائʚʱقى( الʱمة ملʨʤʻʺة الॽɾʛʸʺال 

  .2004 دʛʰʺʶǽ 15و 14: أǽام الʜʳائʛ، الʷلف، جامعة ،)وتǽʙʴات واقع الاقʸʱادǽة والʨʴʱلات الʜʳائȄʛة
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، أدت إلى الإلʛʱؔونॽةومع الانʷʱار الȑʚ حʙث مع ثʨرة الإنʛʱنʗ وتʨʢر الʳʱارة         

 ʛʰ شȞॼة الإنʛʱنʗع، وʣهʛت خʙمات مॽɾʛʸة ॽةالإلʛʱؔونتʨʴل ʛʽʰؗ لʺʳالات الʛʽʸفة 

ॽونʛʱؔ1ةووسائل دفع إل.  

أما مʛاحل الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الȑʚ شهʙه العʺل الʺʛʸفي ʧȞʺॽɾ تʻاوله على الʨجه         

:ʧʽʰʺال  

ثلاثة تʨʢرات مهʺة، ابʙʱأت  1970وعام  1950حʸل في العʺل الʺʛʸفي بʧʽ عام      

 ʧʽفʛʱʴʺإدخال الǼ(professionnal)  ةॽʺب العالʛʴة الǽفي أعقاب نهاʛʸʺإلى العʺل ال

ومʧ  (Marketing et Sales)ومʧ ثʦ دخʨل ثقافة الȘȄʨʶʱ والॽʰع  1914الأولى في عام 

ثʦ مʛحلة تʻامي دور الʨʻؔʱلʨجॽا الʺʱقʙمة، لقʙ مʛ اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا مʧ قʰل Ǽالʺʸارف 

  ʗʶǼ2 مʛاحل وهʚه الʺʛاحل هي: 

وهي الʺʛحلة الʱي دخلʗ فʽها الʨʻؔʱلʨجॽا إلى أعʺال الʺʸارف Ǽغʛض حلة الʗخʦل: مʙ أ. 

حʘʽ بʙأ  (Back Office Operations)الʺॽʰʱȞة الʵلॽɿة  للأعʺالإʳǽاد حلʨل 

الأخʸائʨʽن في شʕون الʨʻؔʱلʨجॽا يʙخلʨن إلى الʺʸارف لإʳǽاد الʴلʨل الʨʻؔʱلʨجॽة 

مȞʷلات الʱأخʛʽ في إعʙاد الʱقارʛȄ الʺالॽة والʱقارʛȄ لʺʷاكل الأعʺال الʺॽɾʛʸة الʵلॽɿة مʲل: 

الʺʴاسॽʰة ولʧȞǽ ʦ هʻاك تʙخل مॼاشʛ مʧ قʰل الإدارات الʨسʢى والعلॽا الʻʱفǽʚʽة سʨاء في 

  الʴلʨل الʺقʛʱحة أو في ؗلفʱها فؔان الʺهʦ هʨ حل الʺʷاكل الʺʱعلقة Ǽالعʺل الʺʛʸفي

وهي الʺʛحلة  :(Technology Awareness)مʙحلة تعʤॻʸ الʦعي Ǻالʦʹؒʯلʦجॻا ب. 

 ʖȄرʙامج تʛخلال ب ʧف مʛʸʺالǼ ʧʽا على ؗافة العاملॽجʨلʨʻؔʱالǼ عيʨال ʦॽʺعʱأت بʙي بʱال

                                                           
1  .ʧيʙرالʨن ʙʽجل ȏʙائʚʱفي الʙʶʸهاز الʱفع في الʗوسائل ال ʙȂʦʠت ،،(ʛʽʱʶرسالة ماج)  ةȄارʳʱة، الǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل

ʛʽʽʶʱم الʨجامعة وعل ،"ʛائʜʳ3ال،ʛائʜʳ2006/ 2005"، ال.  
2  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ24ص  ذ.  
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انʗ مʛحلة تʛʽʹʴ أوسع لʙخʨل  تغلʖ علʽها الʱقॽʻة على حʶاب الʺعʛفة Ǽالأعʺال وؗ

  1ى والعلॽا.ارات الʨسʢالʨʻؔʱلʨجॽا وتʺʜّ̔ت هʚه الʺʛحلة Ǽعʙم وجʨد تʙخل مॼاشʛ مʧ قʰل الإد

  :(Online Real Time) العʸلاءمʙحلة دخʦل الاتʶالات والʦʯفʙʻ الفʦرȏ لʗʳمات ج. 

  وتʺʜʽت هʚه الʺʛحلة Ǽالʱؔالʅॽ العالॽة حʘʽ بʙأ اهʱʺام الإدارات العلॽا Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا

 وهي مʛحلة ضȌॼ  :(Cost Control)مʙحلة ضȊॺ أو الʙʠॻʴة على الʯؒالʃॻ  د.

Ǽأخʸائʧʽʽ واسʷʱارʧʽȄ في  الاسʱعانةفي الʨʻؔʱلʨجॽا وعʺʙت هʚه الإدارات إلى  الاسʲʱʺار

ʅॽؔالʱال Ȍॼفي ض ʦتهʙاعʶʺا لॽجʨلʨʻؔʱون الʕش. 

 Asset Like any Other)مʙحلة اعॺʯار الʦʹؒʯلʦجॻا أصلا ॺؕاقي أصʦل الʙʶʸف ح. 

Asset):  حلةʛأت مʙʱا ابʻل وهʨاقي الأصॼؗ دوداʛا الأصل مʚي هʻʳǽ أن ʖʳǽ اليʱالǼ 

 .(Technology Management)إدارة الʨʻؔʱلʨجॽا 

 وهي الʺʛحلة الʱي بʙأت فʽها  مʙحلة اعॺʯار الʦʹؒʯلʦجॻا عʸلا ضʥʸ أعʸال الʙʶف:خ. 

على الʸعʙʽ الʙاخلي  للʨʻؔʱلʨجॽا والʱي ارتʜؔت على تفعʽل الإنʱاجॽة الاسʛʱاتॽʳॽةالإدارة 

 وتʧʽʶʴ الʹȌॼ على الʸعʙʽ العʺلي وتȘȄʨʶ الʨʻؔʱلʨجॽا على الʸعʙʽ الʵارجي

  للʨʻؔʱلʨجॽا الاسʛʱاتॽʳॽةلإدارة إن هʻاك عʻاصʛ أساسॽة لا بʙ مʧ الʱأكʙʽ علʽها ضʺʧ نʢاق ا

  الʺॽɾʛʸة وهʚه العʻاصʛ تʲʺʱل في:

 ؗʺʙʽان أساسي مʧ  (Retail Banking)تʸاعʙ أهʺॽة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة Ǽالʜʳʱئة   - أ

 رʱʽʴȃه.أعʺال الʨʻʰك ومʙʸر مهʦ لȄʜادة 

ائʜ   - ب ʛؗامي على الʻʱʺاد الʺʱةالاعॽونʛʱؔمات  الإلʙʵال ʧاجات العʺلاء مॽʱة احॽʰلʱل 

 .(E-Banking Service) الإلʛʱؔونॽةالʺॽɾʛʸة 

 تʸاعʙ أهʺॽة الʨʻؔʱلʨجॽا في مʛاॼʀة سʛʽ الأعʺال والʛقاǼة الʙاخلॽة.  - ت

 لʺʵاʛʡ  الاسʛʱاتॽʳॽةمعايʛʽ (Ǽازل) الʙʳيʙة الʱي تهʵʺǼ ʦʱاʛʡ الʷʱغʽل وأهʺॽة الإدارة   - ث

                                                           
1  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ25ص  ذ.  
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 .ʺʸارفالʨʻؔʱلʨجॽا الʺॽɾʛʸة لʺʻع أȑ تأثʛʽ سلʰي على ال

 ʺʸارفواعʱʺاد ال (E-Banking)ومʧ هʻا ؗانʗ بʙاǽة العʛʸ الʺʛʸفي الالʛʱؔوني       

مʧ خلال تقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ  الإلʛʱؔونॽةخاصة Ǽالʛʽʸفة  إسʛʱاتॽʳॽةعلى 

 ʜائ ʛؗخلال ال ʧم ʥذل ʦʱʽل وهل سʽʺالعǼ ȋاॼقة الارتȄʛʡ اليʱالȃوعه وʛةفॽونʛʱؔالإل  ʧأم م

خلال الفʛوع الʺॽɾʛʸة أو مʧ خلالهʺا معا وضʛورة الاخॽʱار بʧʽ امʱلاك بʛامج جاهʜة أو 

ʰاء الʛة أن شॽʺارب العالʳʱال ʙ ʕؗف وتʛʸʺها داخل الʛȄʨʢة هي تʸʸʵʱʺة الʜاهʳامج الʛ

الȄʛʢقة الأكʛʲ فاعلॽة ʳǽ ʘʽʴǼارȑ الʺʛʸف مʢʱلॼات واحॽʱاجات العʛʸ فالعʺل الʺʛʸفي 

الالʛʱؔوني ʖʳǽ أن Ȟʷǽل أداة مʶاعʙة ولʝॽ أداة ʡاردة لʹʺان الʨʱاصل بʧʽ الʺʛʸف 

 ʜائ ʛؗف الʛʸʺأن وضع الǼ ʧȞل ما أمʽʺح للعॽضʨʱه مع الʻائȃةوزॽونʛʱؔار الإلʡفي إ 

الʙʵمات والʺʳʱʻات الʱي يʨفʛها له هي لʶʱهʽل أعʺاله وتلॽʰة مʢʱلॼاته ولʝॽ قʻاة لʺʻع 

 1.الاحʱؔاك الʙائʦ بʻʽه وʧʽȃ مʛʸفه

 الإلʙʯؒونॻةدوافع الʦʲʯل نʦʲ الʙʻʶفة : ثالʰا

 2 :مʻهاؗان نʳॽʱة تفاعل عʙة عʻاصʛ  الإلʛʱؔونॽةإن ʣهʨر الʛʽʸفة 

 رةʨالات ثʸمات الاتʨعة عʺل  والʺعلॽʰʡ ة فيȄʛهʨات جʛʽر تغʨهʣ ي أدت إلىʱال 

القʢاع الʺʛʸفي والʺالي ومʻه الʢʱلع إلى تقʦǽʙ خʙمات مॽɾʛʸة ومالॽة مʨʢʱرة ومʨʻʱعة 

 .الʺعلʨماتوثʨرة  الʨʻؔʱلʨجॽا اعʱʺادا على ما أنʱʳʱه

 ارةʳʱة الॽونʛʱؔسائل  الإلʨام الʙʵʱاسǼ ʦʱي تʱةالॽونʛʱؔوخاصة الإل ʗنʛʱي  الانʱوال 

ʧها عʜʽʺة تʙيʙع ʟائʸʵǼ ʜʽʺʱت ʗʴॼارة أصʳʱات  الʶسʕʺه الʚادت هʱي اعʱة الǽʙʽقلʱال

ʽات وأسالॽʳॽاتʛʱاعي لاسʨال ʛȄʨʢʱلها ومعها مʺا جعل الʣ عامل فيʱة الॽعʺل الʺال ʖ

  .ضʛورة خʙمॽة ولʝॽ تʛفا أو هʙرا للأمʨال ʺʸارفال

                                                           
1  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ25ص  ذ.  
اʡلع علॽه  ،صʙʻفة إلʙʯؒونॻة/ar.wikipedia.org/wiki ،«الʙʻʶفة الالʙʯؒونॻة مقال "  وǽʙʽʰʽȞȄا،ʨسʨعة الʛʴة الʺ 2

  .17:22 .24/02/2023بʱارȄخ 



الالʙʯؒونॻةلإʟار الʹȏʙʢ للʙʻʶفة الفʶل الأول                                        ا  

 9 

  ʧʽة بʙيʙة شʶافʻد مʨة، المصارف  وجॽات الʺالʶسʕʺال ʧها مʛʽومع غ ʠعॼعʹها الǼ 

هʚه الʺʻافʶة الʱي أصʗʴॼ لا تقʛʸʱ على الاقʸʱادǽات الॽʻʡʨة بل اكʗʰʶʱ أǼعادا دولॽة 

ʛȄʛʴل تʣ ارة فيʳʱة الॽʺالعال  

  لʲة مॽɾʛʸʺال ʛʽة غॽات الʺالʶسʕʺال ʧم ʙيʙل العʨدخ ʙايʜت : 

ات ʛؗش ʧʽأمʱات ال ʛؗها لل الأوراق وشʱʶافʻة ومॽارفالʺالʸʺ هʚه ʧم ʙيʙح العॼأص ʘʽح ،

 .الʺʸارف الʺʕسʶات ǽقʙم مʨʺʳعة الʙʵمات وثॽقة الʸلة Ǽعʺل

 اء للʨة سʛʺʱʶفة مʸǼ الأداء ʛȄʨʢب تʨارفوجʸʺ  فعʛة لॽات الʺالʶسʕʺال ʧها مʛʽوغ 

مȐʨʱʶ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة لʱقʦǽʙ أفʹل خʙمة لعʺلائها، وخاصة أن الʛʽʲؔ مʧ العʺلاء 

 Ȑʨʱʶʺعة الॽɾمة رʙن خʨʰلʢǽ اʨʴॼة أصʙايʜʱʺة الʶافʻʺال ʧم ʧيʙʽفʱʶة، مॽʶافʻؔلفة تʱب

ʧات مʶسʕʺال. 

 ʧم ʙيʙل العʨات دخʶسʕʺال  ʦأه ʧة ومॽɾʛʸʺق الأعʺال الʨات سǽادʸʱة والاقȄارʳʱال 

ȃʨؗ رةʨمة لعʺلائها في صʙخ ʦǽʙقʱة بʛʽʰؔلات الʴʺال ʠعǼ امॽʀ ʥلة في ذلʲم الأمʙʵʱʶǽ نʨ

  .المصرف عʙʻ الʨʶʱق فʽها وȃالʱالي تقل الʴاجة للʱعامل مع

وȃالʱالي نʱʻʱʶج أن تغʛʽ الʛʤوف والأحʨال (العʨامل الʶاǼقة) يॼʱعه تغʛʽ الأدوات 

والʨسائل الʱي تʙʵʱʶم للʱعامل معها، إذ لا ʨʳǽز اسʙʵʱام وسائل تقلǽʙʽة للʱعامل مع ʛʣوف 

ʨ الʴال ॽɾʺا شهʙه العʺل الʺʛʸفي خاصة والʺالي عامة ومʙʳʱʶات لʦ تʧؔ قائʺة مʲلʺا ه

  .الإلʛʱؔونॽةمʧ تʨʴلات وتغʛʽات لعل أهʺها الʛʽʸفة 
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 الॻɼʙʶʸةفي تʥʻʴʲ الʗʳمة  الإلʙʯؒونॻةأهॻʸة الʙʻʶفة  :راǺعا

نلاحȎ أن تʅॽʣʨ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في الʺʸارف ؗان له دور فعال في      

، فʺʧ خلال تॼʱع أسʝ الإلʛʱؔونॽةتʧʽʶʴ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة مʧ خلال الʨʱجه نʨʴ الʛʽʸفة 

 ʟائʸخ ʧة مʛʽه الأخʚاتهʨʻوق  ʦاهʶي تʱا الǽاʜʺال ʧم ʙيʙاتها العॽʡ ل فيʺʴأنها ت ʙʳن

 ʛʸʺمة الʙʵال ʧʽʶʴفي ت ʛاصʻخلال الع ʧم ʥح ذلॽضʨت ʧȞʺȄو ʧائȃʜمة للʙة الʺقॽɾ

 الʱالॽة: 

تعʛʰʱ سʺة الʛʶعة في تقʦǽʙ الʙʵمة عʛʸʻ مهʦ جʙا Ǽالॼʶʻة للʺʱعاملʧʽ،  الʙʴعة: -

 Șʽقʴرة واسعة في تʨʸǼ تʙساع ʙعǼ ʧة عॽɾʛʸʺمات الʙʵفال ،ʦهʽعل ȍفاʴعلى ال ʙاعʶȄو

فالعʺʽل أصॼح ǼإمȞانه معʛفة ؗل العʺلॽات الʱي ، ʥ مʧ خلال تعʙد قʨʻات عʛض الʙʵمةذل

جʛت على رصʙʽه في دقائȘ معʙودة ومʧ مȞانه، ʚؗلʥ عʺلॽة الȄʨʴʱل الإلʛʱؔوني للأمʨال 

  1ثʨاني.  مʧ حʶاب إلى حʶاب آخʛ أصʗʴॼ تʦʱ في ʛʣف
يॽʱح اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال  الʦقʕ:القʷاء على زمʥ الانʢʯار وضॻاع  -

ʰق ʧقة مȄʛʢǼ فاعلʱال Șإلى خل ʧائȃʜف والʛʸʺة،ل الʛاشॼم  ʧم ʗقʨال ʖʶؗ اليʱالȃو

 ʧم ʙواح ʗفي وق ʧائȃʜال ʧم ʛʽʰؗ دʙات عॼɼʛف لʛʸʺة الॽʰجهة  جهة،خلال تل ʧوم

أخȐʛ تʖʻʳ الʨȃʜن مʷقة الانʱقال مʧ مȞان إلى آخʛ، وȃالʱالي رȃح الʨقʗ والقʹاء على 

 ʧار.زمʤʱالان 

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال ॽʢʱʶǽع الʨȃʜن تʻفʚʽ  : بʨاسʢةالʙʲةتقʤǻʗ الʗʳمات  -

الʙʵمة بʻفʶه مॼاشʛة دون اللʨʳء إلى الʺȞان الʺادȑ للʺʛʸف، وعلى سʽʰل الʺʲال اللʨʳء 

  معʻʽة.إلى الإنʛʱنʗ والʙخʨل إلى مʨقع الʺʛʸف والʘʴॼ عʧ اسʱفʶارات، أو ʡلʖ خʙمة 

                                                           
 الفلاحة حالة بʹʣ دراسة الॻɼʙʶʸة تʥʻʴʲ الʗʳمة في الالʙʯؒونॻة الʙʻʶفة " دور ،الغʻي عʙʰ حȑʛȄʛ  هاجʛة، ديʙوش 1

 26/ العʙد  17الʺʳلʙ  إفॽʁȄʛا، شʺال اقʸʱادǽات شʺال اقʸʱادǽات ، مʳلة« Ǻالʵلف الʱهȂʦة الʗʸيȂʙة- الॻɽȂʙة والॻʸʹʯة
  .108 – 107 ص ص ،2021
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ة في لقʙ أثʰ العʸلاء:مع  تعʚȂʚ العلاقة - ʗʱ الʙراسات أن غالॽʰة الʺʕسʶات الʺʷارؗ

أو لȄʜادة رضا  الʺʱʴʺلʧʽ،قʙ اسʙʵʱمʗ لʱعʜȄʜ علاقʱها مع العʺلاء  الإلʛʱؔونॽةالʳʱارة 

اعʱʺاد الʺعاملات الʺॽɾʛʸة عʛʰ شȞॼة الإنʛʱنʶǽ ʗʺح   العʺلاء الʴالʧʽʽ، لهʚا نȐʛ أن

اسʙʵʱام قʨʻات اتʸال مʱعʙدة للʺʕسʶات الʺالॽة بʱعʜȄʜ علاقʱها مع عʺلائها مʧ خلال 

  .الأوقاتومʱؔاملة ومʱاحة في جʺॽع 
-  ʗعǺ ʥعلام عʯمات الاسʗخ ʙȂʦʠت:ʥائȁʚعة  للǼاʱف مʛʸʺلل ʧȞʺǽ ةॽʺقʛسائل الʨفʹل الǼ

ʨȞǽن عȘȄʛʡ ʧ إرسال رسائل  خʙماته، وهʚازȃائʻه عǼ ʧعʙ مʧ أجل معʛفة آراءهʦ حʨل 

 ʙȄʛʰال ʛʰوني،عʛʱؔالهاتف ...  الإل ʛʰل  إلخ،أو عʴن أنه مʨȃʜال ʛعʷʱا لʚل ه  اهʱʺامها،وؗ

 عʻها.وȃالʱالي ʖʶؗ رضاه 
-  ʞॻɽʳؒلفة:تʯلها الت الʺʴʱي يʱال ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵفʛʸʺ  الʺعاملات ʠعǼ اءʛلإج

إلى جعل تؔلفة إنʷاء  وهʚا ما يʕدʛʸʺ ȑفʺʱʵلفة دون الʴاجة للانʱقال للال ʺॽɾʛʸةال

وهʚا ما ʱʴǽاجه  ʺʛʸفقارن بʱؔلفة إنʷاء فʛع جʙيʙ للعʛʰ الانʛʱنʗʽ لا ت مॽɾʛʸةمʨاقع 

  1 مʧ مॼاني وأجهʜة وعʺالة ومʙʻʱʶات وصॽانة.
 الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة  أنʦاع: خامʴا

 2 ؗالʱالي:وʧȞʺȄ في هʚا الʙʸد إدراج Ǽعʠ الأنʨاع الهامة في الʨʢʱر الʺʛʸفي 

  )Automatic Teller Machineآلة الʙʶافة الآلي ( أ.

ʣهʛت هʚه الأجهʜة في بʙاǽة الॼʶعʻʽات وتعʛʰʱ بʙيل لʺʣʨفي الʛʸافة وهي أول آلॽة       

 ʙاحʨف الʛʸʺوع للʛالف ʧʽب Ȍȃʛة تȞॼد شʨعʺلها على وج ʙʺʱعȄفي، وʛʸʺر العʺل الʨʢʱل

 ȑأ ʧل مʽʺع ȑمة أʙʵǼ امهاॽʀ ارف في حالةʸʺوع ؗل الʛف.أو فʛʸم  

                                                           
1 ʧة بʷة، عائॽي ''  سامʹʟʦال ʣʹʮة دراسة حالة الॻɼʙʶʸمة الʗʳال ʥʻʴʲة ودورها في تॻونʙʯؒفة الإلʙʻʶال،ȏʙائʚʱال 

' ȏارʳॺال ʙʶالة ق   . 13ص  ،2019/2020جامعة ʴǽي فارس Ǽالʺǽʙة ،  ماسʛʱ،مʛؗʚة  ،‘وؕ
معʦقات تȖʻʮʠ الʙʻʶفة الإلʙʯؒونॻة في فʙوع الʶʸارف الʱʯارȂة الʳاصة العامة في مʗيʹة اللاذॻɾة "  ضاهʛ، حʻان 2

  .73ص  ،2017) ، 1العʙد ( )،39الʺʳلʙ ( ،"والقانʦنॻةالعلʦم الاقʶʯادǻة  ،تʥȂʙʵمʱلة جامعة 
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وتقʙم الʛʸافات الآلॽة مʨʺʳعة مʧ الʙʵمات وهي: الʱعʛف على رصʙʽ الʶʴاب،       

ة الʶʴاب في  ʛؗفة حʛة، معǽʙاعات نقʙإيǼ امॽʁاب الʶʴال ʧم ȑʙنق ʖʴاءات سʛإجǼ امॽʁال

الفʛʱات الʶاǼقة، إجʛاء تȄʨʴلات نقǽʙة بʧʽ الʶʴاǼات سʙاد الفʨاتʛʽ، الʨʸʴل على ʨʷؗف 

  الʶʴاب.

 )POS) Point-of-Sale Transfer Terminals الإلʙʯؒونॻةنقاȉ الॻʮع  ب.
الآلات الʱي تʛʷʱʻ لȐʙ الʺʕسʶات الʳʱارȄة والʙʵمॽة ʱʵʺǼلف أنʨاعها  وهي     

وأنʱʢʷها، وʧȞʺȄ للعʺʽل اسʙʵʱام ʢǼاقات ǼلاسॽȞॽʱة أو ʢǼاقات ذॽؗة للॽʁام Ǽأداء 

ʧاقة مʢॼه الʚه ʛȄʛʺʱاً بॽونʛʱؔإل ʦʸʵخلال ال ʧعات مʨفʙʺلة  الʸʱʺداخل الآلات ال

 ʖاسʴǼ ًاॽونʛʱؔف.إلʛʸʺال 
  الʹقالالʙʻʶفة عʙʮ الهاتف  ج.

مع انʷʱار اسʙʵʱام الهاتف الʻقال وتʨʢر اسʙʵʱاماته وȂمȞانॽة الʙخʨل عȄʛʡ ʧقه        

الʵلȄʨة الʱي تقʨم على فʛؔة تʜوʙȄ الʙʵمات  ʺʸارفإلى الإنʛʱنʣ ʗهʛ ما ʶǽʺى Ǽال

 ȘȄʛʡ ʧمة عʙمات الʺقʙʵال ʧʽب ʧوم .ʗوق ȑان وفي أȞم ȑفي أ ʧائȃʜة للॽɾʛʸʺال

الاسʱعلام عʧ الأرصʙة، الإʡلاع على عʛوض الʺʸارف، أسعار  الʻقال:الهاتف 

خʙمات الʙفع الʻقȑʙ، فʱح الʶʴاǼات وغلقها،  آخʛ،العʺلات، تȄʨʴل الʻقʨد مʧ حʶاب إلى 

  ʡلʖ تʙʶيʙ فʨاتʛʽ الʙʵمات العامة.

 الإنʙʯنʕالʙʻʶفة عʙʮ و. 
        ʙعǼ ʧمات عʙʵل أو الʜʻʺال ʧة مॽɾʛʸʺمات الʙʵل على الʨʸʴل الʲʺوهي ت ʙوق

Ǽالاسʱفʶارات الʺالॽة وغʛʽ الʺالॽة وتʨʢرت ʛʽʲؗاً وذلʤǼ ʥهʨر الʻقʙ الإلʛʱؔوني، حʘʽ  بʙأت

  الإنʛʱنʗ.عȘȄʛʡ ʧ  يʧȞʺʱ العʺʽل مʧ تȄʨʶة الʺʙفʨعات وتʛȄʛʴ الȞॽʷات
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  الإلʙʯؒونॻةالʠʸلʔ الʰاني: مʠʯلॺات الʙʻʶفة 
  الॻʯʲʯة الʯقʹॻة الॻʹʮةأولا: 

، لʺʸارفالॽʻʰة الॽʱʴʱة الʱقॽʻة في ا الإلʛʱؔونॽةǽقف في مقʙمة مʢʱلॼات ॽʀام الʛʽʸفة       

لا ʧȞʺǽ أن تʨؔن معʜولة عʧ الॽʻʰة الॽʱʴʱة  الإلʛʱؔونॽة ʺʸارفوالॽʻʰة الॽʱʴʱة الʱقॽʻة لل

تȌʷʻ في بʯʽة الأعʺال  الإلʛʱؔونॽةللʙولة في مʳال الاتʸالات، ʨؗن أن الʺʸارف 

 ʧل آمʨة بل وضʺان دخʴة ناجॽونʛʱؔي لʹʺان أعʺال الʶॽئʛال ʖلʢʱʺة والॽاضʛʱالاف

وسلʝ لعʛʸ الʺعلʨمات يʲʺʱل في ؗفاءة قʢاع الاتʸالات مʧ خلال سلامة الॽʻʰة الॽʱʴʱة 

د في بʯʽة عʙ الإلʛʱؔونॽة الʺʸارفالانʛʱنʗ ، فلا ॽʀ ʧȞʺǽام  وملائʺة أسعار الȞॼʷǼ Ȍȃʛة

 ʦل أهʲʺفها تॽوملائʺة تؔال ʗنʛʱة الانȞॼش ʛافʨألة تʶʺل فʽقل ʗʽنʛʱة الانȞॼʷǼ ʧʽ ʛؗʱʷʺال

وتʢʱلʖ تʙخلا جʺاॽɺا لʛفع ؗل قʨʽد تعʛʱض تʜايʙ  الإلʛʱؔونॽةتʙʴ أمام بʻاء الʺʸارف 

 ʦॽʤʻʱم على سلامة الʨالات تقʸى الاتʻة وسلامة بॽة ؗʺا أن فعالȞॼʷام الʙʵʱاس

لʺعايʛʽ وتʨاؤمها الʙولي، وؗفاءة وفعالॽة الʦॽʤʻʱ القانʨني لقʢاع الاسʲʱʺارȑ، ودقة ا

 ʦأه ʛʽفʨت Șقʴʱي ʛاصʻه العʚمع ه ʦॽلʶعامل الʱال ʛʽد معايʨʶر ما تʙقȃالات، وʸالات

  1.، بل وللʻʰاء القȑʨ للʱعامل مع عʛʸ الʺعلʨماتالإلʛʱؔونॽةدعامة للʳʱارة 

مʧ  والʱي تʨؔʱن في الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʱقॽʻة،  الإلʛʱؔونॽة ʺʸارفتʲʺʱل أهʦ مʢʱلॼات ال      

 ʛاصʻة عʙ2أهʺها:ع  

  

 

                                                           
1  ʙʰع ȑالقادر،بلهاد  ʜعي عʜن،ʧيʙالها "  الʸع ʙʢوجهة ن ʥة مȂʙائʚʱك الʦʹʮة في الॻونʙʯؒفة الإلʙʻʶات الॺلʠʯم -

جامعة زȄان  ).01(35العʙد الاقʸʱادȑ،  الإنʶانॽة،مʳلة الʴقʨق والعلʨم  ،« على عʻʹة مʥ الʦʹʮك الʚʱائȂʙة دراسة
  . 446ص  ،2018عاشʨر Ǽالʳلفة ، 

2 ʧاد بॽɺ ʙʺʴم ،ʛʽʺسʺاحي س ،ʙʺات "  أحʴسʓʸة للॺʴʹالǺ ةॻʸʯورة أم حʙة: ضॻؒʹʮة الॻونʙʯؒا الإلॻجʦلʦʹؒʯال
 جامعة والقانʨنॽة،مʙاخلة في الʺلʱقى الʻʡʨي حʨل الʺʨʤʻمة الॽؔʻʰة في ʣل الʨʴʱلات الاقʸʱادǽة  ،«الॻɼʙʶʸة الʚʱائȂʙة 

  .5ص ، 2006أفȄʛل  الʜʳائʛ، تلʺʶان،
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  إن الʻʰى الॽʱʴʱة الʱقॽʻة الॻʹʮة الॻʯʲʯة للاتʶالات للʗولة ومʯʳلف القʠاعات: .1.1

لا ʧȞʺǽ أن تʨؔن معʜولة عʧ بʻي الاتʸالات وتقॽʻة الʺعلʨمات  الإلʛʱؔونॽةللʺʸارف 

في بʯʽة الʳʱارة  تʽʴي الإلʛʱؔونॽة ʺʸارفالॽʱʴʱة للʙولة ومʱʵلف القʢاعات وذلʥ لأن ال

لʹʺان نʳاحها، وضʺان دخʨل أن العʛʸ الاقʸʱاد الʺعʛفة  والعامل الʛئʶॽي الإلʛʱؔونॽة

 ʙيʙʴالي وتʸق الاتʨʶاسات الॽة، وسلامة سॽʱʴʱى الʻʰالات، ؗفاءة الʸل في الاتʲʺʱي

 .ʗʽنʛʱالإنǼ Ȍȃʛمات الʙة لʺقابل خȄʛʽعʶʱاسات الॽʶال  

 والʴلʨل والؔفاءات الȄʛʷॼةوتʲʺʱل في الأجهʜة والʛʰمॽʳات  الʸعلʦمات:تقʹॻة  .2.1

الʺʻافʶة وʖʳȄ تʨفʛ اسʛʱاتॽʳॽات الʱلاؤم والاسʛʺʱارȄة و  وتʺʲل الʨجʨد، والʣʨائف الاحʛʱاॽɾة

مع الʺʢʱلॼات وسلامة الʛʰامج، الʦʤʻ الʺॼʢقة لʹʺان الʱقॽʻة ʨʸǼرة فعالة ومʤʻʺة وضʺان 

  ʲل لʨسائل الʱقॽʻة.الاسʙʵʱام الأم

 ʛاصʻل عʲʺʱةوتॽʳॽاتʛʱا يلي: إسʺॽɾ ماتʨة الʺعلॽʻالات وتقʸي للاتʱʴʱاء الʻʰال  

  ولةʙالات في الʸق الاتʨس ʛȄʨʢاض تʛغȂات وȄʨأول ʙيʙʴت.  

   ات ʛؗʷة للॽʻقʱال ʛȄʨʢʱاجات الॽʱة مع احॽʺاق العالʨل للأسʨخʙف الʙه Șʽقʴجه إلى تʨʱال

  .الʵاصة

  ةॽʁȄʨʶʱاسات الॽʶالات وضʺان  الʸق الاتʨة في سʶافʻʺة لʹʺان الॽʺॽʤʻʱة والॽمʙʵوال

 جʚب الاسʲʱʺارات في هʚا القʢاع.

   ة، وفيʜʽʺʺمة الʙʵاصفات الʨوم ʛʽمعاي ʙيʙʴمات مع تʙʵمي الʙامات لʺقʜʱالال ʦॽʤʻت

.ʧʽ ʛؗʱʷʺة الॽصʨʸها وخʱȄʛمات وسʨادل الʺعلॼوسلامة ت ʧأم ʛʽها معايʱمʙمق 

  ار القانʡالإ ʛʽفʨاف العلاقةتʛʡامات لأʜʱد الالʙʴǽ ȑʚاضح الʨني الʨ. 

   عॽʳʷʱلا للʴن مʨȞǽ أن ʧʽعʱوما ي ʦعʙات الȄʨأول ʙيʙʴمي وتʨȞʴخل الʙʱاق الʢن ʙيʙʴت

 الاسʲʱʺارȑ مʧ قʰل الʙولة.
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 الأمانعʹʙʶ  :ثانॻا

        ȑلأ ʧȞʺǽ ʘʽح ،ʗʽنʛʱالإن ʛʰة عॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʛʢأخ ʧة مǽʚʽفʻʱمات الʙʵإن ال

الʙاخلॽة، مȞʷلا بʚلʥ خʛʢا  ʺʛʸفأنʤʺة ال والʙخʨل إلىكان الॽʁام Ǽالهʨʳم الالʛʱؔوني 

الʙاخلॽة وقʨȞǽ ʙن هʚا الʺهاجʦ مʧ الأفʛاد الغʛʽ مʨʵلʧʽ  لʺʛʸفاوأنʤʺة يهʙد مʨجʨدات 

Ȟॼة وشʺʤل إلى أنʨخʙة لللॽاخلʙمات الʨفة الʺعلʛʸʺ  ʧʽلʨʵʺاد الʛالأف ʧن مʨȞǽ ʙوق

  1لها.إلا أنه ǽقʨم Ǽعʺلॽات غʛʽ مʛʸح له الॽʁام  ʺʛʸفللʙخʨل للاسʱفادة خʙمات ال

 ʺʸارفالʙاخلॽة مʧ عʺلॽات الهʨʳم الالʛʱؔوني، تقʨم ال ʺʛʸفشȞॼة وأنʤʺة الولʴʺاǽة 

ʖʽ مʱعʙدة لʨʱفʛʽ عʛʸʻ ا الأمان ॽɾʺا يلي الʺʱعاملة عʛʰ الإنʛʱنǼ ʗʽاسʙʵʱام تقॽʻات وأسال

  الʺʳال:مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الʺʙʵʱʶمة في هʚا 

وهي ॼɺارة عʧ مʨʺʳعة بʛمॽʳات  :)fire walls(اسʗʳʯام تؒʹʦلʦجॻا الʗʱران الʹارȂة  -

، وتقʨم وʧʽȃ الإنʛʱنʛʸʺ ʗʽفوأجهʜة تفʸل بʧʽ شȞॼة الʺعلʨمات والأنʤʺة الʙاخلॽة لل

مʧ وȂلى شȞॼة الʙاخلॽة وذلʥ لʺʻع مʴاولة الʙخʨل  الإلʛʱؔونॽةʛʺǼاॼʀة ؗافة الॽʱارات 

ʚلʥ لʺʻع دخʨل أǽة بʛمॽʳات مȃʛʵة ( )، وتقʨم vinusالالʛʱؔوني غʛʽ مʛʸح Ǽه، وؗ

  الʙʳران الʻارȄة Ǽالʣʨائف الʱالॽة: تʨʻؔلʨجॽا

 .الʸة الاتȞॼل شʸف 

 ) سائلʛال ʞॽʱتفmessage flow inspection.(  

الʺʱعامل عʛʰ الإنʛʱنʗʽ إتॼاع  ʺʛʸفʖʳǽ على ال :الأخʙʟ Ȏʙق الʸʲاǻة والʙقاǺة  -

وسائل الʛقاǼة والʴʺاǽة لʨʱفʛʽ عʛʸʻ الأمان والʛقاǼة الʶلॽʺة للʴفاȍ على مʨجʨدات 

  2يلي:وسʺعʱه ȞʷǼل عام ونǼ ʛؗʚعʠ الʨسائل ؗʺا  ʺʛʸفال

 ʺالؔل ʧȄʨؔʱب ʙوني معقʛʱؔام الʤام نʙʵʱل اسʨخʙح الॽة الʺقابلة لʺفاتȄʛʶات ال 

                                                           
1 ʧاد بॽɺ ʙʺʴم ،ʛʽʺسʺاحي س ،ʙʺأح  Șʰجع سʛهمʛؗ5ص  ،ذ.  
  .6الʺʛجع نفʶه، ص   2
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) خانات مʧ 8-6، حʖʳǽ ʘʽ أن تʨؔن الؔلʺة الȄʛʶة مʨȞنة على الأقل مʧ (الإلʛʱؔونॽة

 حʛوف وأرقام ورمʨز، وأن تʨؔن صॼɻة الاكʷʱاف وسهلة الاسʚʱؗار مʧ قʰل مʙʵʱʶمʽها.

  هʱʰʶراسات أن ما نʙال ʠعǼ ʛʽʷ70ت ʧʽفʣʨʺال ʝنف ʧم ʦه ʧʽʺالʺهاج ʧم % 

العاملʧʽ حʘʽ أ، فʛص الʺعʛفة لʙيهʦ عॽʰʡ ʧعة الȞॼʷة ونʦʤ الʺعلʨمات الʙاخلॽة أعلى 

أن تʛʴص على تʨفʛʸʺ  ʛʽفمʧ الʺهاجʺʧʽ الآخʧȄʛ وعلॽه على ʖʳǽ على إدارة ال

.ʧʽفʣʨʺمات للʨالʺعل ʦʤن ʧة وعॽاخلʙة الȞॼʷال ʧمات عʨالʺعل  

 م الʨقǽ أن ʖʳǽفʛʸʺ  ʖʳǽ ʘʽة، حʜة للأجهǽة الʺادǽاʺʴة والǼقاʛاءات الʛافة إجȞǼ 

 حفȎ هʚه الأجهʜة في أمȞان آمʻة لا لأحǼ ʙالʙخʨل إلʽها إلا الʺʣʨفʧʽ الʺʨʵلʶǽ ʧʽʺح

  العʺل ʙʽرة وتعقʨʢخ Ȑʨʱʶعة ومॽʰʡ مع ʖاسʻʱداخلي ي Șʽقʙة وتǼب رقاʨهاج أسلʱان

.ʗʽنʛʱالإن ʛʰفي عʛʸʺال 

 :Ȗʻثʦʯال ʽنʛʱل الإنȞʷادل تॼʱا في الॽونʛʱؔلفة الʱʵʺاف الʛʡالأ ʧʽسائل بʛقال الʱة انʯʽب ʗ 

الʳʱارȑ والʺʛʸفي، وʢʱȄلʖ العʺل الʺʛʸفي عʛʰ الإنʛʱنʗʽ أولا الʴفاȍ على سȄʛة وحʺاǽة 

الʛسائل الʺॼʱادلة مʧ الʱغʛʽ والعʘʰ، وثانॽا الʨʱثȘʽ والʱأكʙ مʧ هȄʨة ومʙʸر هʚه الʛسائل 

 ʧʽفʙاله ʧيʚه Șʽقʴت ʧȞʺȄك وʨʻʰم الʨتق ʘʽوني، حʛʱؔالال ʛʽفʷʱال ʦغلال علʱخلال اس ʧم

الʺʱعاملة عʛʰ الإنʛʱنǼ ʗʽاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʷʱفʛʽ الʱي تʨؔن على شȞل بʛمॽʳات أو 

 1على شȞل أجهʜة. 

 :قةʰال  ،ʛة الآخȄʨه ʧعامل مʱف مʛʡ ؗل ʙأكʱأن ي ʖلʢʱي ʗʽنʛʱالإن ʛʰعامل عʱإن ال 

ومʧ الʺʺʧȞ أن يʦʱ ذلʥ مʧ ن الʱعامل عʛʰ الإنʛʱنʗʽ يʢʱلʖ أ، يʱأكʙ ؗل ʛʡف مʱعامل 

مʧ هȄʨة الآخʛ، ومʧ الʺʺʧȞ أن قʰل ʛʡف ثالʘ معʙʺʱ ومʨثʨق Ǽه مʧ قʰل الॽʺʳع، ؗʺا 

 "ʶǼ "certificate authorityلʢة الʙʸʱيʶǽ Șʺى!هʨ الʴال في الʨ. م. أ فهʚا الʛʢف 

                                                           
1 ʧاد بॽɺ ʙʺʴم ،ʛʽʺسʺاحي س ،ʙʺأح  Șʰجع سʛهمʛؗ6ص  ،ذ.  



الالʙʯؒونॻةلإʟار الʹȏʙʢ للʙʻʶفة الفʶل الأول                                        ا  

 17 

الʺʱعاملة عʛʰ الإنʛʱنǼ ʗʽالإضافة إلى الʺʸادقة على تॽʀʨعاتهʦ  بʱأكʙʽ هȄʨة الأʛʡاف ǽقʨم

  الʺȑʙʻʱʶ.في الاعʱʺاد  ʺʛʸفالʛقʺॽة ودور سلʢة الʙʸʱيȘ تॼʷه دور ال

   دʦات:وجॺل على  الإثʰقʱʶʺسل أو الʛʺل الʰق ʧقابل للإنؔار م ʛʽات غॼد إثʨوج ȑأ 

تʻفʚʽ عʺلॽة معʻʽة تʺʗ مʧ خلال تॼادل الالʛʱؔوني عʛʰ الإنʛʱنʗʽ، وȃالʛغʦ مʧ أن 

الʷʱفʛʽ  مفʱاح«تʨʻؔلʨجॽا الʨʻؔʱلʨجॽا قʙ وفʛت هʚا الإثॼات في عالʦ الإنʛʱنʗʽ مʧ خلال 

 دولॽا.أن الʳانʖ الȄʛʷʱعي ما زال واضح الʺعالʦ ومʨحʙ الȘʽʰʢʱ  إلا«العام 

  :ةॻصʦʶʳاح العʺ الʳن ʙʺʱعǽ لʽʺل العʨʰورة قʛعلى ض ʗʽنʛʱالإن ʛʰفي عʛʸʺل ال 

الʨسʽلة الʱي تقʙم له الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وهي الإنʛʱنʗʽ وتǼ ʛʽʷعʠ الʙراسات أن قʨʰل 

ʨʸʵǼصॽة الʺعلʨمات  ʺʛʸفالعʺʽل لʨسʽلة تʨصʽل الʙʵمات ǽعʙʺʱ على مȐʙ اهʱʺام ال

علʨمات ʨʸʵǼصʱʽها أثʻاء الॽʸʵʷة الʺعʢاة له مʧ قʰل العʺʽل وعلى مȐʙ احʱفاȍ هʚه الʺ

 .ʗʽنʛʱالإن ʛʰقالها عʱان 

  ) ʤائʗال ʙفʦʯالavailability( : ال ʧقع مʨʱي ʖلʢʺا الʚه Șʽقʴʱارفلʸʺ  عاملةʱʺال 

عʛʰ الإنʛʱنʗʽ أن تʺʱلʥ الʢاقة الʺقʙرة الاسॽʱعابॽة اللازمة ʖʳॽɾ علʽها امʱلاك ما Ȟǽفي 

 Ȑʛة الأخॽʻارد الفʨʺة و الʜات و الأجهॽʳمʛʰال ʧم  ʛʺʱʶل مȞʷǼ يها وʙن لʨȞǽ و أن ،

الاحॽʱاȋ مʧ هʚه الأجهʜة لʷʱغʽلها فʨرا حال تعʢل الأجهʜة د العاملة، ؗʺا ʖʳǽ على إدارة 

أن تقʨم Ǽعʺلॽة الفʟʴ الʙورȑ للʱأكʙ مʧ ؗفاءة و سʛعة وسائل الإنʛʱنʗʽ الʺʜودة  ʺʛʸفال

للازم لʨʱصʽل الʙʵمة لʨʱصʽل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة للعʺلاء، فʱقʨم Ǽفʟʴ زمʧ الانʤʱار ا

الʺॽɾʛʸة للعʺʽل، و فʟʴ الʺقʙرة الاسॽʱعابॽة لهʚه الأجهʜة الʺʜودة لʨʱصʽل الʙʵمات 

الʺॽɾʛʸة عʛʰ الإنʛʱنʗʽ، إضافة إلى ذلʖʳǽ ʥ على الإدارة أن تقʨم بʨضع و فʟʴ خʢة 

.ȏارʡ ȑع أʨقʨا لॼʶʴيها تʙل ȏارʨʢ1ال  

  

                                                           
1 ʧاد بॽɺ ʙʺʴم ،ʛʽʺسʺاحي س ،ʙʺأح  Șʰجع سʛهمʛؗ7و 6ص  ،ذ.  
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1-   ʙʶفقة مع عʯʸة الॻةالؒفاءة الأدائॻʹقʯال  
      ʧم ʦي، والاهʰȄرʙʱلي والʽأهʱاصل الʨʱاجات الأداء والॽʱاح ʦه الؔفاءة القائʺة على فهʚه

ذلʥ أن تʺʙʱ ؗفاءة الأداء إلى الʣʨائف الفॽʻة والʺالॽة والॽʁȄʨʶʱة والقانʨنॽة والاسʷʱارȄة 

  والإدارȄة الʺʸʱلة Ǽالʷʻاȋ الʺʛʸفي الالʛʱؔوني.

2-  ʥة مॻفاعلʯة والȂارʙʸʯوالاس ʙȂʦʠʯاتالʗʱʯʴʸال  
وʱȄقʙم عʛʸʻ الʛȄʨʢʱ والاسʛʺʱارȄة والʱفاعلॽة على العʙيʙ مʧ عʻاصʛ مʢʱلॼات بʻاء      

وتʺʜʽها، فالʨʺʳد وانʤʱار الآخʧȄʛ لا يʱفȘ مع اقʻʱاص فʛص الʜʽʺʱ،  الإلʛʱؔونॽةالʺʸارف 

وȄلاحȎ الॼاحʘ أن الʺʸارف العॽȃʛة لا تʳʱه دائʺا نʨʴ الȄʛادǽة في اقʴʱام الʙʳيʙ، إنها 

 ،ʛʡاʵʺاز الॽʱواج ʧʽʺاهʶʺال الʨة على أمॽʷʵر الʛʰʺن الʨȞǽ اʺȃور ،ʧȄʛأداء الآخ ʛʤʱʻت

تعʻي الȄʛادǽة في  ʝॽ مانعا مʧ الȄʛادǽة، وȃالقʙر نفʶه لاوهʨ أمʛ مهʦ و ضʛورȑ، لʻؔه ل

ʱʺاً تʢʱلʖ الʛʶعة في اقʴʱام الʙʳيʙ الʛʶʱع في الȌॽʢʵʱ مع الʙʳيʙ وȂعʙاد العʙة، لʻؔها ح

.ʥاز ذلʳ1إن  

 والʸالॻةالʯفاعل مع مʯغʙʻات الʦسائل والاسʙʯاتॻʱॻات الفʹॻة والإدارȂة  -3
الʙʳيʙ فقȌ أو مع الʻʰى الʱقॽʻة فقȌ وȂنʺا مع  والʱفاعلॽة لا تʨؔن في الʱعامل مع    

الأفؔار والȄʛʤʻات الʙʴيʲة في حقʨل الأداء الفʻي والȄʨʶʱقي والʺالي والʙʵمي، تلʥ الأفؔار 

  2الʱي تʨؔن ولʙʽة تفʛʽؔ إبʙاعي ولʝॽ ولʙʽ تفʛʽؔ نʺʢي.

  الॻʲادǻةالʙقاǺة الʯقॻʸॻʻة  -4
ʨن إل        ʛؗال ʨاح هʳʻال ʛاصʻع ʧاً مʙإن واح ʧعي، ومʨضʨʺال ʦॽʽقʱعلى ال ʧȄى القادر

جهات مʨʷرة في تʸʸʵات الʱقॽʻة والȘȄʨʶʱ  الإلʛʱؔونॽةهʚا أقامʗ غالॽʰة مʨاقع الʺʸارف 

والقانʨن والʛʷʻ الالʛʱؔوني لʱقʦॽʽ فاعلॽة مʨاقعها وأدائها. وʱȄعʧʽ أن نʚʴر مʧ مʙʽʸة 

                                                           
دراسة نȂʙʢة  " تȖʻʷ الفʦʱة بʥʻ الʗول الʶʹاॻɸة والʗول الʹامॻة في مʱال الʙʻʶفة الإلʙʯؒونॻة ،خʹʛنادǽة سامي  1

  . 155)، ص 2007سʛʰʺʱʰ  30( ،87، العʙد 29الʺʳلʙ  العʛاق، الʺʨصل، جامعة والاقʸʱاد، الإدارة ، ؕلॻة«تʲلʻلॻة 
  .155ص ه نفʶالʺʛجع  2
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ʨن إلى عʙد زائȑʛ الʺʨقع بʨصفه مʕشʛاً على الʳʻاح، إذ  ʛؗارة الȄة زʛʲؗ عام أن ʦد فهʨʶǽ

الʺʨقع دلʽل نʳاح الʺʨقع، لʻؔه لʚؗ ʝॽلʥ دائʺاً وان ؗان مʕشʛاً حॽʁॽʁاً على سلامة وضع 

ـــة. ــ ات الʘʴॼ وسلامة الȌʢʵ الʙعائॽة والʛʱوʽʳȄــــ ʛؗʴقع على مʨʺال  

 ʔلʠʸالʖالʰفة  : الʙʻʶاح الʱامل نʦةعॻونʙʯؒالإل  

مل والʱي هي ʲʺǼاǼة ǽقʱʹي الالʜʱام ʳǼʺلة مʧ العʨا الإلʛʱؔونॽةإن إقامة نʤام للʛʽʸفة       

  1 يلي: الالʛʱؔوني والʱي تʲʺʱل ॽɾʺاقʨاعʙ للعʺل 

  Ȍॼتʛلة، وتʸهات ذات الʳؗل ال ʦʹة تʹȄʛة عȞॼد شʨوجʗنʛʱالأنǼ  ʝوفقا للأس

 ; عاة الʱأمʧʽ في تʦॽʺʸ هʚه الȞॼʷةالॽʁاسॽة مع مʛا 

  فةʛʽʸمات الʙء في إدخال خʙʰلل Ȍʢةوضع خॽونʛʱؔوضع الإل ʧة مǽاʙة، بॽʳॽاتʛʱاس 

ȑʜ أو الʰلʙ أو الʴʱالفات ال ʛؗʺال ʥʻʰال Ȑʨʱʶةعلى مॽولʙ ; 

  ʛالǼ حʺʶة تॽاسॽʀ اتʺॽʤʻلوضع تȞؗ ʦهات والعالʳلف الʱʵم ʧʽب Ȍȃ ; 

 ةإعȄʛʷॼارد الʨʺال ʖȄرʙʱة لʢاد خʙ ; 

 ǽ ȑإدار ʦॽʤʻاء تʷة عʺل علىالعʺل على إنʙعاقʱʺاف الʛʡالأ ʧʽب Șʽʶʻʱال ;  

                                                           
  .   77، ص: 1999القاهʛة،  للॽʺʻʱة،، الʺʤʻʺة العॽȃʛة عالʤ الʱʯارة الالʙʯؒونॻةرأفʗ رضʨان،  1
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ʖʲॺʸاني: الʰفع وسائل الʗة الॻونʙʯؒالإل  

أصʛʡ ʗʴॼق الʙفع الʱقلǽʙʽة لا تʱʺاشى مع  الإلʛʱؔونॽةʤǼهʨر الانʛʱنʗʽ والʳʱارة        

لʚا ؗان لʜاما  الʛʶعة،ʘʽʴǼ لʦ تʢʱʶع مʳاراة عʛʸ  الافʛʱاضॽة،ॽʰʡعة هʚه الʺعاملات 

   الʺʛنة.اسʙʴʱاث ʛʡق ووسائل دفع تʱلاءم وهʚه الॽʰʢعة الافʛʱاضॽة 

ʔلʠʸالأول ال :ʃȂʙفع تعʗفع ووسائل الʗة الॻونʙʯؒالإل  

 الالʙʯؒونيتعʃȂʙ الʗفع أولا: 

عʺلॽة يʦʱ مʧ خلالها اسʙʰʱالها الॽʁʺة الʺالॽة " :نهأǽعʛف الʙفع الالʛʱؔوني على       

ا لʶʱهʽل عʺلॽة الॼʱادل مʲل الʱي تʙʵʱʶم وسǼ ʢॽالʺعلʨمات،أو Ǽالʙʵمات أو  Ǽالॼʹاعة،

  ʛʸʺ 1ف".ال

ʧȞʺǽ تعʅȄʛ الʙفع الالʛʱؔوني على أنه سʙاد وتȄʨʴل الأمʨال ȞʷǼل إلʛʱؔوني Ǽعʙʽاً        

، ʘʽʴǼ يʦʱ تȄʨʴل الأمʨال مʧ ماكʻʽة إلى ماكʻʽة أخȐʛ اعʱʺاداً ”الؔاش“عʧ الʻقʨد الʨرॽʀة 

 2.شفʛات رقʺॽة سȄʛة لا ǽعʛفها سȐʨ العʺʽل والʳهة الʱي يʱعامل معهاعلى 

 الإلʙʯؒونॻة الʗفع وسائل تعʃȂʙثانॻا: 
 الإلʛʱؔونॽةǽقʙʸ بʨسائل الʙفع الالʛʱؔوني على أنها مʨʺʳعة مʧ الأدوات والȄʨʴʱلات     

ة، والʻقʨد ʺॽɾʛʸة دفع، وتʲʺʱل في الʢॼاقات الالʱي تʙʸره الʺʸارف والʺʕسʶات ʨؗسʽل

. وتʧʺʹʱ عʺلॽة الʙفع الالʛʱؔوني ʺॽɾʛʸةوالʢॼاقات ال الإلʛʱؔونॽةات ، والȞॼʷالإلʛʱؔونॽة

الʺʛʸف الȑʚ أصʙر وسʽلة الʙفع، الʺʛʸف  الʺȑʛʱʷ)،أو  (الʙافعأرȃعة أʛʡاف: الʺʱعامل 

  3.شȞॼة الʢॼاقات (الॼائع)،الȑʚ يʸʴʱل على الʺʰلغ لʶʴاب الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙفع 

  

                                                           
1  ʙʺراس،احʨب  ʙʽعʶة،الȞȄʛب  Șʰجع سʛه،مʛؗ203ص  ذ.  
- الإلʙʯؒوني-/الʗفعalghad.com ،«حلʦل عȂʙʶة تʦاكʔ تʦʠرات الॻʲاة  الإلʙʯؒوني." الʗفع مقال  الغʙ،مʨقع  2

  .18:15 04/03/2023اʡلع علॽه بʱارȄخ  .2021-09-05بʱارȄخ  مʨʷʻر ،رتʦʠ -تʦاكʔ-عȂʙʶة-حلʦل
3  ȋشلا ʧفى،بʢʸم  Șʰجع سʛهمʛؗ95ص  ،ذ.  
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 ʔلʠʸاني:الʰاع الʦوأن ʝائʶوني خʙʯؒفع الإلʗوسائل ال 

  الإلʙʯؒونيخʶائʝ وسائل الʗفع أولا: 

الʸʵائʟ الʱي تʺʜʽها عʧ وسائل الʙفع  الإلʛʱؔونॽةما زاد مʧ أهʺॽة وسائل الʙفع        

 1:الʱقلǽʙʽة والʱي ʧȞʺǽ تلʸॽʵها ॽɾʺا يلي

 ʗال ʤʴʯةيॻولʗعة الॻʮʠالǺ ونيʙʯؒفع الال 

أȑ أنه وسʽلة مقʨʰلة مʧ جʺॽع الʙول، حʘʽ يʦʱ اسʙʵʱامه لȄʨʶʱة الʶʴاب في        

الʺعاملات الʱي تʦʱ عʛʰ فʹاء الʛʱؔوني بʧʽ الʺʙʵʱʶمʧʽ في ؗل أنʴاء العالʦ خاصة Ǽʺا 

على تʧʽʶʴ  الإلʛʱؔونॽةأن عʺلॽات الʳʱارة تʨʱسع إقلॽʺॽا ودولॽا، وʚȃلʥ تʶاعʙ وسائل الʙفع 

 .ʨʱزȄع والʻقلالʛʢॽʶة على عʺلॽات ال

 ال ʤʯد يʦام الʹقʗʳʯاسǺ فعʗةॻونʙʯؒالإل 

وهي ॽʀʺة نقǽʙة تʻʺʹʱها ʢǼاقة بها ذاكʛة رقʺॽة أو الʚاكʛة الʛئॽʶॽة للʺʕسʶة الʱي       

 تهʧʺॽ على إدارة عʺلॽة الॼʱادل.

  ʦʴʯب لʦا الأسلʘم هʗʳʯʴǻ عاملاتʸة الȂةॻونʙʯؒالإل ʗعǺ ʥع 

مॼʱاعʙة في الʺȞان، وʦʱȄ الʙفع عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ،  حʘʽ يʦʱ إبʛام العقʙ بʧʽ أʛʡاف     

Ǽفʹل وسائل الاتʸال اللاسلॽؔة، يʦʱ  الإلʛʱؔونॽةأȑ مʧ خلال الʺʶافات بॼʱادل الʺعلʨمات 

.ʙفي العقʛʡ ʧʽب ʛاشॼʺال الʸالاتǼ حʺʶة تॽونʛʱؔات الॽʢفع وفقا لʺعʙال ʛاء أمʢإع  

  ʤʯيʥʻȁʦالأسل ʗأحǺ ونيʙʯؒفع الالʗال  

مʧ خلال نقʨد مʸʸʵة سلفا لهʚا الغʛض، ومʧ ثʦ الʙفع لا يʦʱ إلا Ǽعʙ الʦʸʵ الأول:  -

 ʥه ذلॼʷȄقة، وȄʛʢه الʚه ʛʽغǼ هاʽعل Ȑʛة الʺعاملات الأخȄʨʶت ʧȞʺǽ د، ولاʨقʻه الʚه ʧم

  العقʨد الʱي ʨȞǽن الʧʺʲ فʽها مʙفʨع مقʙما.

                                                           
1  ʙʺراس،احʨب  ʙʽعʶة،الȞȄʛب  Șʰجع سʛه،مʛؗ205ص  ذ.  
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ʸʸʵة مॼʶقا لهʚا العادǽة، حʘʽ لا تʨجʙ مॼالغ م ʺॽɾʛʸةمʧ خلال الʢॼاقات الالʰاني:  -

الغʛض، بل إن الʺॼالغ الʱي يʦʱ الʖʴʶ علʽها بهʚه الʢॼاقات قابلة للʖʴʶ علʽها بʨسائل 

  أخȐʛ ؗالʥॽʷ لȄʨʶʱة أȑ معاملة مالॽة.

  مʚيلʣام ذلʸلإت ʗفي معʙʶام مʢن ʗاجʦت 

     ʛʽفʨاف وتʛʡل تعامل الأʽهʶʱل ʙعǼ ʧع ʦʱي تʱات الॽه العʺلʚلى هʨʱة تʜأجه ʛفʨت ȑأ

  ॽɾʺا بʻʽهʦ. الʲقة

 فع الالʗال ʤʯاتيȜॺʵال ʥم ʥʻعʦخلال ن ʥوني مʙʯؒ  

شȞॼة خاصة ǽقʛʸʱ الاتʸال بها على أʛʡاف الʱعاقʙ، وȄفʛʱض ذلʥ وجʨد الأولى:  -

 .ʦهʻʽقة بॼʶة مॽة ومالȄارʳ1معاملات وعلاقات ت  

ذلʥ شȞॼة عامة، حʘʽ يʦʱ الʱعامل بʧʽ العʙيʙ مʧ الأفʛاد لا تʨجʙ بʻʽهʦ قʰل  الʰانॻة: -

 .رواȌǼ معʻʽة

 الإلʙʯؒونيأنʦاع وسائل الʗفع  -1

 الإلʛʱؔونॽةواتʚʵت أشȞالا تʱلاءم ومʢʱلॼات الʳʱارة  الإلʛʱؔونॽةتعʙدت وسائل الʙفع      

 .ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰعة الʺعاملات عॽʰʡ ʥلʚ   وؗ

وهي ʢǼاقات ǼلاسॽȞॽʱة، وهي ʢǼاقات تʙʵʱʶم لأغʛاض الʙفع وʨȄجʙ في  : ʠǺاقات الʗفع.1

) ملʨʽن تاجʛ في 4) ملʨʽن ʢǼاقة دفع مقʨʰلة مʧ قʰل أكʛʲ مʧ (700الʨلاǽات الʺʙʴʱة (

ا و( ʛؗ11أم) ʗا ؗانȞȄʛة في أمȄʨʻʶفعات الʙة الʺॽʀو ʦالعال ʛʰع ʛن تاجʨʽن 850) ملʨʽبل (

  2ثة أنʨاع مʢǼ ʧاقات الʙفع وهي:دولار للʨʻʶات الأخʛʽة وʨȄجʙ ثلا

  

  

  
                                                           

1  ʙʺراس،احʨب  ʙʽعʶة،الȞȄʛب  Șʰجع سʛه،مʛؗ205ص  ذ.  
2  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ47ص  ذ.  
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 وهي ʢǼاقات تʙʸر بʨاسʢة مʕسʶة مالॽة : (Crédit Cards)الʠॺاقات الائʸʯانॻة -أ

أȑ أن حاملها ǽʺلʥ  والائʱʺان،Ǽاسʦ أحʙ الأشʵاص وتقʨم بʱلʥ الʢॼاقة بॽʣʨفʱي الʨفاء 

 الʢॼاقة،إمȞانॽة تॼʱع سʙاد الʺॼالغ الʱي اسʱعʺلها في الاعʱʺاد الʺفʨʱح مʧ جانʖ مʙʸر 

إلا أن وجه الاخʱلاف بʻʽهʺا في وقʗ دفع  الأخȐʛ،وॼʷȄه هʚا الʨʻع مʧ الʢॼاقات 

حʘʽ تʨؔن الأقʶاȋ الʙورȄة مʻʱاسॼة مع الʙخل الʷهȑʛ لʴامل  الʷهʛ،الʺʴʱʶقات نهاǽة 

ॼة الॼʶض على نʛة قǼاʲʺǼ ʛʰʱعǽ قاتʴʱʶم ʧقى مॼʱاقة وما يʢ.ةʙ1فائ 

 وهي الʢॼاقات الʱي تعʢى ʶǼقف مʙʴد  :(Charge Cards)الʦفائॻة  الʠॺاقات- ب

وȄقʨم العʺʽل في العادة بʙفع ॽʀʺة الʺʢالॼة ؗاملة خلال فʛʱة ما بʧʽ ثلاثʧʽ إلى خʺʶة 

ة وأرȃعʧʽ يʨما وʨȄجʙ عادة رسʨم سȄʨʻة ومʧ أهʦ ال ʛؗرة شʙʸʺهات الʳ(American 

Express) 

 يʦʱ خॽʀ ʦʸʺة فاتʨرة الʛʷاء مॼاشʛة مʧ وهʻا  :(Débit Card)الʗʸيʹة  الʠॺاقات- ت

 .(MasterCard)، (Visa)حʶاب العʺʽل ومʧ أهʦ الʳهات الʺʙʸرة هي 

  وهي مʧ الابʱؔارات الʙʳيʙة: ʠǺ(Pseudo Crédit Cards)اقة الائʸʯان الʦهॻʸة  )1

دفع الʛʱؔوني إذ تعʢي الʳهة الʺʙʸرة للʢॼاقة رقʦ خاص ʧȞʺǽ اسʙʵʱامه بʙلا تʺʲل نʤام 

  مʧ أرقام الʢॼاقات الاعॽʱادǽة فالʺʙʵʱʶم ǽعʢي رقʦ عʺلॽة بʙلا

  2مʧ رقʦ الʢॼاقة.

 نʳॽʱة ازدǽاد عʙد  :(Debiting Cheeking Accounts)الʴʲاǺات الʱارȂة الʗʸيʹة  )2

 ʦوسلعه ʦماتهʙن خʨضʛعǽ ʧيʚال ʧʽائعॼام الʙʵʱازداد اس ʙفق ʗنʛʱالان ȘȄʛʡ ʧع ʧʽقʨʶʱʺلل

الʶʴاǼات الʳارȄة لʙفع ॽʀʺة الʺʢالॼة الʛʱؔونॽا وȃالʚات مʧ الʚيʵǽ ʧافʨن اسʙʵʱام الʢॼاقات 

وʖʳȄ تعʯʰة  (Money Zap Service)الائʱʺانॽة للʙفع الالʛʱؔوني وتʶʺى هʚه الʙʵمة 

                                                           
1  ʙʺراس،احʨب  ʙʽعʶة،الȞȄʛب  Șʰجع سʛه،مʛؗ206ص  ذ.  
2  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ48ص  ذ.  
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رقʦ سȑʛ وعʺلॽة الʦʸʵ تʦʱ نʺʨذج خاص للʨʸʴل على الʙʵمة وȃالʱالي الʨʸʴل على 

  1الʛʱؔونॽا خلال ثʨان.

 وهʨ بʛنامج ǽقʨم الʺʙʵʱʶم بॼʽʸʻʱه  :(Electronic Wallets) الإلʙʯؒونॻةلʲʸافȌ ا )3

على جهاز الʴاسʖ الʸʵʷي وʦʱȄ تʧȄʜʵ الʺعلʨمات الॽʸʵʷة وأرقام الʢॼاقة الائʱʺانॽة في 

Ȍغʹǽ اءʛʷة الॽعʺلǼ مʙʵʱʶʺم الʨقǽ ماʙʻنامج وعʛʰا الʚا  هʚة على هʙة واحʶॼؗ على

الʛʰنامج لʦʱʽ تعʯʰة الʺعلʨمات الʺʢلȃʨة آلॽا وʣهʛت هʚه الȄʛʢقة بʙلا مॽʀ ʧام العʺʽل بʱعʯʰة 

ات الʺʙʸرة  ʛؗʷة الॽʺأه ʧة ومॽؗل عʺل ʧاء عʛʷذج الʨʺن(Vissa Card) ،

(MasterCard)  

 وهي مʧ الاخʛʱاعات الʙʴيʲة الʱي دعʺʗ نʤام  :(Smart Cards)الʠॺاقات الॻؕʘة  )4

الʙفع الالʛʱؔوني وهي ʢǼاقة دفع ǼلاسॽȞॽʱة تʜʽʺʱ بʨجʨد قʛص رقȘʽ مʴفʨر على الʢॼاقة 

قادر على الʦȞʴʱ والʺʴافʤة على الॽʰانات الʺʜʵنة مʧ أȑ شʖʢ أو إضافة وهʚه الॽʰانات 

 ʨȄاقة عله وʢॼر الʛʺما تʙʻع ȏخلال القار ʧاءتها مʛق ʧȞʺة:مॽؗʚاقات الʢॼال ʧعان مʨن ʙ2ج  

 وȑʨʱʴȄ هʚا الʨʻع مʧ الʢॼاقات : ʠǺ(Direct Contact Card)اقة الاتʶال الॺʸاشʙ   - أ

على صʴॽɿة معʙنॽة ذهॽʰة قʛʢها نʸف إنʞ تقع في الʺقʙمة عʙʻما تʺʛر الʢॼاقة على 

 القارʙʴǽ ȏث اتʸال الʛʱؔوني وʦʱȄ تʺʛȄʛ الॽʰانات مʧ خلال القʛص.

 وفي هʚا الʨʻع إضافة إلى : ʠǺ(Direct Contact Card)اقة الاتʶال غʙʻ الॺʸاشʙ   -  ب

وجʨد قʛص مʴفʨر على الʢॼاقة يʨجʙ هʨائي مʴفʨر أǽʹا وهʻا الʺعلʨمات تʺʛر مʧ والى 

الʢॼاقة عȘȄʛʡ ʧ الهʨائي إلى هʨائي آخʛ مǼ ȋʨȃʛقارȏ الʢॼاقة أو أȑ أداة أخȐʛ وʙʵʱʶȄم 

ي الॽʰʢʱقات الʱي تʱʴاج إلى معالʳة سȄʛعة مʲل: الʙفع في هʚا الʨʻع مʧ الʢॼاقات ف

الॼاصات أو القʢارات وغʛʽها وʨȄجʙ العʙيʙ مʧ الॽʰʢʱقات للʢॼاقات الॽؗʚة مʻها ʢǼاقات 

وهي مʧ تॽʰʢقات الʢॼاقات الॽؗʚة وʙʵʱʶȄمها تʳار الʜʳʱئة  (Loyatly Cards)الʨلاء 
                                                           

1  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ48ص  ذ.  
  .49الʺʛجع نفʶه، ص  2
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ʴالǼ ʦح لعʺلائهʺʶوت ʦافأتهȞوم ʦعʺلائه ʜʽʽʺʱالي لʱالǼ عॽة بॽؗل عʺل ʙʻع ȋل على نقاʨʸ

الʨʸʴل على مȞافأة عʙʻ مȐʨʱʶ معʧʽ مʧ الʻقاȋ وʨȄجʙ اسʙʵʱامات أخȐʛ للʢॼاقات الॽؗʚة 

في مʳال الʺʨاصلات والʙʵمات والʛعاǽة الॽʴʸة خʨʸصا في ألʺانॽا وʨȄجʙ حالॽا الʢॼاقة 

قات ؗأن تʨؔن ʢǼاقة وهي ʢǼاقة لؔل الॽʰʢʱ (Multipurpose Cards)الʺʱعʙدة الأغʛاض 

 ائʱʺانॽة وʢȃاقة مʙيʻة وʢȃاقة ولاء  في الʨقʗ نفʶه 

 وهي نقʨد رقʺॽة أو إلʛʱؔونॽة تؔافئ الʻقʨد  :(Electronic Cash) الإلʙʯؒونॻةالʹقʦد  )5

الʱي لا تʦʱ عʢǼ ȘȄʛʡ ʧاقات الʙفع وȃالʚات  الإلʛʱؔونॽةالʨرॽʀة والʺعʙنॽة وتʙعʦ الʙفعات 

 1للʺॼالغ الʸغʛʽة.

6( Ǻ نةʚʳʸة الʸॻɿاقات الʠ(Stored-Value Cards) : ة لهاॽؗاقات ذʢǼ هي 

وتʙʵʱʶم لʙفع ॽʀʺة الفʨاتʛʽ للʙفع لʦॽʁ فʨاتʛʽ ابʙʱاءا  الإلʛʱؔونॽةاسʙʵʱامات أكʛʲ مʧ الʻقʨد 

مʧ الʱʻʶات إلى مʯات الʙولارات فʺʲلا قʙ تʙʵʱʶم لʙفع الʹॼȄʛة وأجʛة الʛؔاج Ǽالإضافة إلى 

 ʗ.الʨʶʱق عʛʰ الانʛʱن

7(  ʙإلى أخ ʝʳش ʥفع مʗقة الȂʙʟ(Person to Person Payments):  وهي 

إحȐʙ وسائل الʙفع الʙʳيʙة والȄʛʶعة الʱي تʶʺح لȄʨʴʱل الأمʨال بʧʽ الأشʵاص لأغʛاض 

 مʱʵلفة مʲل الʨʴالات الʻقǽʙة

 اسʻʱادا على الإحʸاءات الأمॽȞȄʛة  :(Electronic Checks) الإلʙʯؒونॻةالȜॻʵات  )8

%) مʧ الʙفعات غʛʽ الॽʁʻة تʦʱ مʧ خلال الȞॽʷات Ǽالإضافة إلى أن عʙد الȞॽʷات 70فان (

%) مʧ 1) بلʨʽن شʥॽ تؔلفʱهʦ (80الʺʛʴرة مʧ قʰل الʨȞʴمة والأفʛاد ورجال الأعʺال (

) بلʨʽن دولار هʚه الʱؔالʅॽ 60الʻاتج القʨمي وʨȄجʙ خʶائʛ احॽʱال الȞॽʷات تقʙر ب (

والʥॽʷ الالʛʱؔوني هʨ صʨرة أو نʵʶة  الإلʛʱؔونॽةلى الȞॽʷات وغʛʽها هي الʱي قادت إ

 ʥد في تلʨجʨʺني الʨار القانʡالإ ʝمات ونفʨالʺعل ʝنف ʧʺʹʱȄرقي وʨال ʥॽʷة للॽونʛʱؔال

                                                           
1  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ50ص  ذ.  
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ارخʟ وأكʛʲ أمانا  الȞॽʷات لǽ ʧؔأخʚ شȞل الʛʱؔوني وʱʺȄاز الʥॽʷ الالʛʱؔوني Ǽأنه أسʛع و

ارȄة تʛȄʛʴه لʛʷاء الʶلع والʙʵمات مʲلا وفي حالة وॽʢʱʶȄع العʺلاء الʚيʧ لʙيهʦ حʶاǼات ج

ات الأعʺال يʧʺʹʱ إصʙار الʥॽʷ  الإلʛʱؔونॽةالʺȄʛʱʷات الʨȞʴمॽة أو الʳʱارة  ʛؗش ʧʽب

ʽʰؗ لغʰʺǼ نʨȞǽ ʥॽʷإن ال ʘʽأمانا ح ʛʲاءات أكʛوني إجʛʱؔالالʛ1  

 ʔلʠʸال:ʖالʰة  الॻʸفع وسائلأهʗوني الʙʯؒالال  
سʺح بʱʹاؤل دور الʻقʨد الʨرॽʀة والʙفع الʱقلȑʙʽ  الإلʛʱؔونॽةإن اتʶاع نʢاق الʳʱارة       

أمام ازدهار الʙفع الالʛʱؔوني، حʘʽ ؗانʗ الʻقʨد الʨسʽلة الʛئॽʶॽة لȄʨʶʱة الʺعاملات الʺالॽة 

ان الʙفع يʨʸǼ ʦʱرة سائلة أو بʨاسʢة بʙيل للʥॽʷ وغʛʽها مʧ وسائل الʙفع الʱقلǽʙʽة.   وؗ

ʧؔ تلʥ الʨسائل لا تʸلح في تʶهʽل الʱعامل الȑʚ يʦʱ عǼ ʧعʙ في بʯʽة غʛʽ مادǽة ل      

الʱي تʦʱ عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ حʘʽ تʨʱارȐ الʺعاملات الʨرॽʀة. مʧ هʻا  الإلʛʱؔونॽةكالعقʨد 

لهʚا يʦʱ الʙفع  الإلʛʱؔونॽةتʤهʛ أهʺॽة ابʱؔار وسائل سʙاد تʱفȘ مع ॽʰʡعة الʳʱارة 

  . الإلʛʱؔونॽة

 ʙعاقʱعة في الॼʱʺة الǽʙʽقلʱق الʛʢال ʝفʻمة بʙʵلعة أو الʶقابل الʺǼ فاءʨل الʽʺللع ʧȞʺǽ

إرسال الॽʰانات بʧʽ غائʧʽʰ مʲل إرساء شʥॽ عȘȄʛʡ ʧ الʙȄʛʰ أو مʧ خلال الفاكʝ، أو 

 الإلʛʱؔونॽة، لʧؔ هʚه الʨسائل لا تʸلح وخʨʸصॽة الʳʱارة مʛʸفيالʵاصة ʶʴǼاب 

ʚها، لʽعة فʛʶات الॽʹʱة ومقȞॼخلال ش ʧوني مʛʱؔفع الالʙء إلى الʨʳة اللॽʺأه ʗا ؗان

.ʖاسʴال ʛʰة عʙحʨة مॽؔال لا سلʸات 
ومقॽʹʱات الʛʶعة فʽها، لʚا ؗانʗ أهʺॽة اللʨʳء إلى الʙفع  الإلʛʱؔونॽةوخʨʸصॽة الʳʱارة 

.ʖاسʴال ʛʰة عʙحʨة مॽؔال لاسلʸة اتȞॼخلال ش ʧوني مʛʱؔ2الال  

                                                           
1  ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا،ȑʛʺʷال  ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰاللات،ع  Șʰجع سʛه،مʛؗ50ص  ذ.  
 2 ȋشلا ʧفى،بʢʸم  Șʰجع سʛهمʛؗ97ص  ،ذ. 
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ʖʲॺʸال ʖالʰات :الǻʗʲʯقات الʦعʸاجهها والʦي تʯات الॺɿفة والعʙʻʶة الॻونʙʯؒالإل  

لى خلȘ تǽʙʴات جʙيʙة أمام إ الإلʛʱؔونॽةأدȐ الʨʺʻ الʛʽʰؔ في أنʢʷة الʛʽʸفة       

تȘʽʰʢ الʛʽʸفة أʣهʛت العʙيʙ مʧ الʺʷاكل، فأصॼح والʳهات الʛقابॽة الʺʸارف 

، تʱʵلف هʚه الʺعʨقات Ǽاخʱلاف الʰلʙان والʺعʨقاتيʨاجه مʨʺʳعة مʧ العॼʁات  الإلʛʱؔونॽة

سʱʻعʛف علʽها وعلى العʨامل الʺعʛقلة لʳʻاح الʛʽʸفة  .الʺʙروسةوالʦʤʻ الʺॽɾʛʸة 

   الʺʢلʖ.في الʜʳائʛ معا في هʚا  الإلʛʱؔونॽة
ʔلʠʸاتالأول:  الǻʗʲت Ȗʻʮʠقات تʦفة ومعʙʻʶة الॻونʙʯؒالإل  

 الإلʙʯؒونॻةتǻʗʲات الʙʻʶفة أولا: 

Ǽالʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة الʺʱلاحقة الʱي ألغʗ الॼعʙ الʳغʛافي وسهلʗ الاتʸال تʲʺʱل 

ʧʽب ȌǼاʛʱالات  والʸخلال وسائل الات ʧم ʦاء العالʴلف أنʱʵة في مॽʺاق العالʨالأس

  الʙʴيʲة. 
  اتǻʗʲʯة:الॻنʦةإن الʺعاملات  القانॽونʛʱؔاجه  الإلʨها تʻؔلة لʨوسه ʛʶॽب ʦʱت ʗن ؗانȂو 

 ʙعاقʱف في الʨمأل ʛʽاً غʢʺل نʲʺعة، لأنها تʨʻʱة ومʛʽʰؗ ةॽنʨات قانॼʁاقع عʨال ʘʽح ʧم

 ʦʶʱي تʱه الʱلʺʺارس ʦار الʺلائʡالإ ʛʽفʨة له وتǼاʳʱالاس ʧة عǽʙʽقلʱة الॽنʨالقان ʙاعʨالق ʜʳتع

Ǽالʛʶعة وعʙم اللʨʳء إلى الʱؔاǼة على الʨرق أو الॽʀʨʱع Ǽالʙʽ، مʺا أثار مʷاكل ʛʽʲؗة في 

  1.الإلʛʱؔونॽةلʙول ذات الأنʤʺة القانʨنॽة الʱقلǽʙʽة ʷǼأن مȐʙ حॽʳة الإثॼات Ǽالʨسائل ا
  ة علىʢافʲʸات الǻʗʲت:ʥائȁʚارة  الʳʱةإنّ الॽونʛʱؔها  الإلʽا فʺǼ ةʶافʻʱʺات ال ʛؗʷال ʛʰʳت 

الʺʸارف على إعادة تعʅȄʛ أدوارها في الʨʶق، لʚلʥ على الʺʸارف أن تʛʤʻ إلى 

 فأهʦ ما تʺلؔه الʺʸارف مʧ أصʨل العʺʨمॽة،وسع مʧ الʺʜʽانॽة الأصʨل مʧ مʨʤʻر أ

                                                           
مʳلة ، " الʗʳمات اسʙʯاتॻʱॻةالʙʻʶفة الإلʙʯؒونॻة ʗʸؕخل فعّال لʙȂʦʠʯ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات وȀنعاش " ،حȄʜʽة هادف 1

  .119ص ، 2021دʙ03،  ʛʰʺʶǽد ، الع8الʺʳلʙ ، الʜʳائʛ، لʳامعة أم الʨʰاقي، العلʨم الإنʶانॽة
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على الإʡلاق هʨ عʺلاؤها، والȑʙʴʱ الأكʛʰ الȑʚ تʨاجهه ʧʺȞǽ في الʴفاȍ علʽهʦ وحʱى 

.ʦهʽامه إلʺʱجه جُلّ اهʨأن ي ʖʳǽ ًاॽʶافʻاراً تॼʱف اعʛʸʺال ʚأخǽ  
  ʙʮة:الأمان عȜॺʵات  الॼاسʴال ʧانات مॽʰقال الʱالأمان فانǼ فʛʸʺن مع الʨعاملʱʺال ʦʱيه 

الॽʸʵʷة للȃʜائʧ إلى الʺʹʖʳǽ ،ʅॽ أن تʷُفȞʷǼ ʛل جʙʽ وحʺايʱها مʧ القʛاصʻة، فالʙخʨل 

 ʧȞʺǽ ،لʨخʙالǼ له ʟخʛم ʛʽغ ʘثال ʟʵل شʰق ʧاسة مʶمات حʨل ومعلʽة تفاصǽإلى أ

  .ونॽةالإلʛʱؔ أن ȞʷǼ ʛʹǽل Ǽ ʛʽʰؗʺفهʨم الʛʽʸفة 
  عةʙʴǺ مʗقʯا تॻجʦلʦʹؒاة  فائقة:تॽعل دورة حʳǽ عة فائقة، مʺاʛʶǼ مʙقʱا تॽجʨلʨʻؔʱإن ال 

للʺʳʱʻات الʨʻؔʱلʨجॽة أقʛʸ وأقʛʸ، فالʺʳʱʻات الʙʳيʙة الʨʽم قʙ تॼʸح مʱقادمة غʙاً 

فالʺʸارف ʖʳǽ أن تʱʴفȞʷǼ Ȏل مʨʱاز Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا والʺعلʨمات الʙʳيʙة والعʺل ʛʶǼعة 

ʽغʱي الʻʰʱات. لʛ1 
  ةॻɼʙʶʸادلات الॺʯة الǻاʸمات وحʦعلʸال ʥةأمॻونʙʯؒة  :الإلǽادʸʱة الاقʺॽʁال ʙايʜمع ت 

والʺالॽة للʺعلʨمات، وشʨʽع وتʻامي العʺل الفȑʛؔ والاقʸʱاد القائʦ على الاقʸʱاد الʛقʺي 

Ȑجه عام مʺا أدʨمات بʨة للʺعلॽجʨلʨʻؔʱة الǽاʺʴال ʛʽفʨاجة إلى تʴت الʛهʣ ةॽʺقʛفة الʛوالʺع 

جʜء  الإلʛʱؔونॽةوالʳʱارة  الإلʛʱؔونॽة ʺʸارفتʨʻؔلʨجॽة مʻʱامॽة، إذ أن ال إلى ابʱؔار وسائل

  رئʝॽ مʧ أمʧ الʺعلʨمات.
  ʤॻʢʹمات وتʦعلʸال ʤʢة نǻاʸʲني لʦار القانʟاماتها:الإʗʳʯة  اسॽاجه فعالʨما ي ʛʢإن أخ 

 ʦॽʤʻʱة لॽɻȄʛʷʱة الأدوات الॽمات وفاعلʨة الʺعلǽحʺا ʦʤرها نʨقاتها وصॽʰʢاماتها وتʙʵʱاس

  لʺعالʳات الʜʳئॽة للǽʙʴʱات القانʨنॽة الʺʸʱلة بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات.

  

  

  
                                                           

  .120ص  ذʛؗه،مʛجع سȘʰ  هادف،حȄʜʽة  1
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 الإلʙʯؒونॻة الʙʻʶفة معʦقات تȖʻʮʠثانॻا: 
يʨاجه مʨʺʳعة مʧ الʺعʨقات، تʱʵلف هʚه الʺعʨقات  الإلʛʱؔونॽةإن تȘʽʰʢ الʛʽʸفة 

 Șʽʰʢاجه تʨي تʱقات الʨز الʺعʛا يلي أبʺॽɾروسة. وʙʺة الॽɾʛʸʺال ʦʤʻان والʙلʰلاف الʱاخǼ

  1:الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة 

  ةॻɼʙʶʸمات الʗʳة للॻʯʲʯة الॻʹʮةالॻونʙʯؒفة  :الإلʛʽʸال ʙاعʨإرساء ق ʖلʢʱةيॽونʛʱؔالإل  
إʳǽاد بॽʻة تॽʱʴة مʙʻʱʶة إلى قʢاع تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات الʙʴيʲة، وجاهʱȄʜها 

 والʺॽɾʛʸة.الʳʱارȄة  الإلʛʱؔونॽةلاعʱʺاد الأعʺال 
  ةॻʹقات أمʦة:معॻنʦة  وقانॽʶॽئʛامات الʺʱالاه ʙأح ʧالأمǼ علقةʱʺلة الȞʷʺال ʗʴॼأص ʙلق 

للʺʸارف. حʘʽ أن مʨʺʳعة ʛʽʰؗة مʧ العʺلاء تʛفʠ اخॽʱار الʶʱهॽلات الʺॽɾʛʸة 

 الإلʛʱؔونॽةأكʛʰ عॼʁة أمام الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  وتعʙ الʲقة الأمॽʻة.نʛʤاً لʺʵاوفها  الإلʛʱؔونॽة

لʺعʦʤ العʺلاء. فالʛʽʲؔ مʧ العʺلاء ǽفʹلʨن الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱقلǽʙʽة نʛʤاً لانعʙام الʲقة 

ʧفي أم ʛʡاʵʺالǼ فةʨفʴم ʗنʛʱالإن ʛʰر أن الʺعاملات عʨʸت ʦيهʙلأن ل ʥوذل ،ʗنʛʱالإن 
ʖʰʶǼ عʺلॽات الاحॽʱال. هʚا وتلعʖ الʨʸʵصॽة والأمان دوراً رئʶॽاً في نʺʨ الʲقة Ǽالʙʵمات 

، فعʙʻما ǽعلʦ العʺلاء أن معالʳة الʺعلʨمات الʺالॽة الʵاصة بهʦ آمʻة الإلʛʱؔونॽةالʺॽɾʛʸة 

  Ǽالʛاحة وتʜداد ثقʱهǼ ʦالʺʛʸف. للغاǽة ʷǽعʛون 
كʺا أن ضعف الॽʻʰة الॽɻȄʛʷʱة والقانʨنॽة الʶائʙة الʱي تʨفʛ الʺʻاخ الʺلائʦ للʙʵمات 

  الǽʙʴʱات.ʲʺǽل أحʙ  الإلʛʱؔونॽةالʺॽɾʛʸة 
  ةॻɸاʸʯقات اجʦة:معॻɼا وثقاॽجʨلʨʻؔʱالǼ Șعلʱا يʺॽɾ العʺلاء Ȑʙعي لʨفاض الʵان ʙعǽ 

الʙʴيʲة وفʨائʙها مʧ أبʛز الǽʙʴʱات الʱي تقف عائȘ أمام تʛȄʨʢ الأعʺال الʺॽɾʛʸة 

.. ؗʺا إن افʱقار العʺلاء للʛʰʵة أو صعȃʨة اسʙʵʱام الʙʵمات عʛʰ الإنʛʱنʗ  الإلʛʱؔونॽة

                                                           
   .74ص  ،2017مʛجع سȘʰ ذʛؗه  ،« ضاهʛ، حʻان 1
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ذلʥ تفʹʽل Ǽعǽ  ʠʹاف إلى .الإلʛʱؔونॽةȞʷǽل أحʙ عʨائȘ تʛȄʨʢ الأعʺال الʺॽɾʛʸة 

  .الإلʛʱؔونॽةالʺʛʸف على الʨʸʴل على الʙʵمة  العʺلاء الʨʱاصل مع مʣʨفي
  قاتʦة:معǻادʶʯاق  ʧحالة م ʞॽɻلال وتʱوف الاحʛʣ ʧي تعاني مʱان الʙلʰفي ال

الاقʸʱادȑ فإن الʺعʨقات الاقʸʱادǽة تȞʷل تǽʙʴاً أساسॽاً ʨʴǽل دون إمȞانॽة الʸʴار 

الاتʸال مع  تȘʽʰʢ الʛʽʸفة فعلى سʽʰل الʺʲال في بلʙ مʲل فلǽ ʧʽʢʶعʙ ارتفاع تؔلفة

الȞॼʷة وعʙم تʨفʛ حʺلات الॽɺʨʱة والإرشاد لاسʙʵʱام الإنʛʱنʗ، فʹلاً عʧ ارتفاع أسعار 

. ؗʺا الإلʛʱؔونॽةأجهʜة الʴاسʖ والأجهʜة اللازمة للȌȃʛ مع الȞॼʷة أبʛز ما ǽعȘʽ الʛʽʸفة 

 1.الإلʛʱؔونॽةȞʷǽل نقʟ الاسʲʱʺارات في مʳال الʻʰى الॽʱʴʱة أحʙ أبʛز معʨقات الʛʽʸفة 
 :ةॻʹة وفॻʹقات تقʦمة  معʙء خȌǼ ،ʗنʛʱالإن ʧفاض أمʵقات في انʨه الʺعʚل هʲʺʱت 

الإنʛʱنʗ وانʵفاض جʨدتها، فʹلاً عʧ مʙʴودǽة الʨؔادر الإدارȄة والفॽʻة والʺʕهلة القادرة على 

ȞǼفاءة عالॽة. أǽʹاً ǽعʙ عʙم انʷʱار مʨاقع الʛʸاف الآلي  الإلʛʱؔونॽةأداء أعʺال الʛʽʸفة 

  للȞʷǼ ʥʻʰل جʙʽ أحʙ الʺعʨقات الʱقॽʻة.
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ʔلʠʸاني الʰات :الॺɿاجهها  العʦي تʯفةالʙʻʶة الॻونʙʯؒالإل ʙائʚʱفي ال  

لعل أهʦ ما ʜʽʺǽ العʺل الʺʛʸفي في عʛʸ العʨلʺة الʺالॽة هʨ تفاقʦ دور الʨʻؔʱلʨجॽا        

الʺॽɾʛʸة والʶعي الʘʽʲʴ نʨʴ تʴقȘʽ الاسʱفادة القȐʨʸ مʧ فʨائʙ تʨʻؔلʨجॽا الاتʸال 

والʺعلʨمات مʧ أجل تॽʀʛة وتʛȄʨʢ وسائل تقʦǽʙ الʺॽɾʛʸة Ǽʺا يʨʱافȘ والإǽقاع الʺʶʱارع 

في الʻʸاعة  للʻʸاعة الʺॽɾʛʸة في القʛن الʨاحʙ والعʧȄʛʷ وسॽɻا مʻها لʺʨاكॼة الʨʢʱرات

الʜʳائȄʛة على نقل العʙيʙ مʧ الʱقॽʻات الʺॽɾʛʸة إلى الʨʶق  ʸارفʺالʺॽɾʛʸة عʺلʗ ال

حʘʽ شʛعʗ في إدخال آلات الʖʴʶ الآلي، إذ بلغ عʙدها  1997الॽʻʡʨة لاسॽʺا مʚʻ سʻة 

جهاز، أما Ǽالॼʶʻة لʢॼاقات الʙفع الفʨرȑ "الʙفع الالʛʱؔوني" فʖʶʴ  250حʨالي  2002سʻة 

ة الʻقʙ الآ ʛؗʷالعام ل ʛيʙʺاللي والعلاال ʧʽة بॽʻقʱارفقات الʸʺ  لاقʢالان ʦفإنه ت " ʦॽسات "

في إنʳاز شȞॼة خاصة بʤʻام الʵʱلʟॽ في الʺʙʽان الʳʱارȑ، وقʙ انʢلقʗ في بʙاǽة سʻة 

أشهʛ وسʻʱفʚ العʺلॽة على  Ǽ08عʙما مʛت Ǽفʛʱة تॽʰȄʛʳة Ǽالʜʳائʛ العاصʺة لʺʙة  2002

مʱʵلف ʽها رȌȃ الȞॼʷة . مع مʛحلʧʽʱ، الأولى تʨؔن فʽها الȞॼʷة وॽʻʡة والʲانॽة يʦʱ ف

أن الفʨʳة الʨʻؔʱلʨجॽة بʧʽ في العالʦ وȃالʛغʦ مʧ هʚه الʺʳهʨدات الʺʚʰولة إلا  ʺʸارفال

الʜʳائȄʛة ونʛʤائها مʧ الʨʻʰك العॽȃʛة والغॽȃʛة لا تʜال ʛʽʰؗة نʛʤا للعʙيʙ مʸʺ  ʧارفال

 ʧلة لعل مʨة الʺأمʜالقف Șʽقʴة دون تʛʲة عʛʳح ʗلȞي شʱقات الʨ1أهʺها:الʺع 
 ةʯʽʰح الʨم وضʙارة  عʳʱال ʦॽʤʻʱعلقة بʱʺة الॽɻȄʛʷʱة والॽنʨةالقانॽونʛʱؔالإضافة إلى  الإلǼ 

  .الإلʛʱؔونॽةتعʙد الʺʵاʛʡ الʺʛʱتॼة بʱقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 

   ȑʙقʻفع الʙن الʨفʹلǽ ادʛة والأفȄʛائʜʳات الʶسʕʺفع، فالʙعʺال وسائل الʱء اسʨاكل سʷم 

الʺॽɾʛʸة في مʱʳʺع لا يʱعامل Ǽالʥॽʷ الʺʛʸفي على الʥॽʷ نʳॽʱة لʻقʟ أو ॽɼاب الʲقافة 

 إلا قلॽلا.

   فعʙام وسائل الʙʵʱال على اسॼʀةضعف الإॽونʛʱؔفع أن  الإلʙلل ʥॽʷال ʠفʛي ʧʺل ʅॽؔف 

                                                           
1  ȋشلا ʧفى،بʢʸم  Șʰجع سʛهمʛؗ104ص  ،ذ.  
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الʙʳيʙة  الإلʛʱؔونॽةالʜʳائȄʛة لʦ تʱأهل Ǽعʙ لاسʙʵʱام الʸʺ  ʦʤʻارفǽقʰل ʢǼاقة الʙفع. فال

ة الʱعامل مع العʺلاء مʲل جهاز الʛʸاف  ʛؗح ʦʤʻوت ʖʴʶاع والʙات الإيॽعʺل ʛʽʶي تʱال

  الآلي.

الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة نفʶها في وضع  ʺʸارففي ʣل هʚه الʺʱغʛʽات الʙʳيʙة وجʙت ال

 ʗʴॼة، إذ أصॽمات الʺالʙʵارة في الʳʱال ʛȄʛʴات تॽʀاتفا Șʽʰʢا مع تʺॽة لا سॽاسʶʴالغ الǼ

بʦॽɺʙʱ قʙراتها الʻʱافॽʶة لʺʨاجهة هʚه الǽʙʴʱات الʺʛهʨنة ȐʙʺǼ نʳاحها في تʴقȘʽ ملʜمة 

 ʦॽʤعʱار لॼʱالاع ʧʽعǼ هاʚأخ ʖʳǽ يʱاور الʴʺال ʦمات ولعل أهʨة الʺعلॽʻتق ʖاسȞم

  1في:الاسʱفادة القȐʨʸ مʧ ثʨرة العلʦ والʨʻؔʱلʨجॽا في العʺل الʺʛʸفي تʲʺʱل 

  الʳفي م ȑارʺʲʱادة الإنفاق الاسȄمات. زʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت  

   فاءةȞǼ ة للعʺلاءॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʧعة مʨʻʱلة مʽȞʷت ʦǽʙقʱل ʗنʛʱام الانʙʵʱسع في اسʨʱال 

 أقل.أعلى وتؔلفة 

  ال ʧʽة بॽونʛʱؔة حلقة وصل إلǼاʲʺǼ نʨؔة تॽɾʛʸة مȞॼش Șارفالعʺل على خلʸʺ  ʧم 

.Ȑʛجهة أخ ʧات والعʺلاء م ʛؗʷال ʧʽȃجهة و  

  ة الاȞॼل دور شʽلؔل تفع ʝॽئʛال ʜ ʛؗʺال ʧʽال بʸفتʛʸم  Șقʴǽ اʺǼ وعهʛاقي فǼ ʧʽȃو 

الʛʶعة في تʙاول الʺعلʨمات الʵاصة Ǽالعʺلاء وȂجʛاء الȄʨʶʱات اللازمة علʽها Ǽالإضافة إلى 

  والʺʕسʶات الʺالॽة الأخʸʺ .Ȑʛارفالʵاصة Ǽال الإلʛʱؔونॽةالارتॼاǼ ȋالȞॼʷات 

  

  

  

  

  

                                                           
1  ȋشلا ʧفى،بʢʸم  Șʰجع سʛهمʛؗ105ص  ،ذ.  
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 ʔلʠʸال:ʖالʰاح  الʱʹقلة لʙعʸامل الʦفةالعʙʻʶة الॻونʙʯؒالإل ʙائʚʱفي ال  

هʻاك العʙيʙ مʧ العʨامل الʱي تعʛقل نʳاح وسائل الʙفع الالʛʱؔوني وتʕدȑ إلى انعʙام      

ʻسائل إلا أن هʨه الʚها هʱي حققʱات الʜʽʺاح والʳʻال ʦغʛقة، فʲاح الʳʻا الʚه ʗامل جعلʨاك ع

  .مʻقʨصا

 الʙʱائʤ الʹاتʱة عʥ وسائل الʗفع الالʙʯؒوني أولا:

الʛقʺॽة  الإلʛʱؔونॽةتعʛف الʛʳائʦ على أنها ؗل نʷاȋ إجʛامي تʙʵʱʶم ॽɾه الʱقॽʻة        

والʴاسʨب الآلي الʛقʺي وشȞॼة الانʛʱنȄʛʢǼ ʗقة مॼاشʛة أو غʛʽ مॼاشʛة ʨؗسʽلة لʻʱفʚʽ الفعل 

ʨل غʛʽ الʺʛʷوع لॽʰانات سȄʛة غʛʽ الإجʛامي الʺʱʶهʙف، وتهʙف هʚه الʛʳائʦ إلى الʨص

مʨʺʶح Ǽالاʡلاع علʽها ونقلها ونʵʶها أو حʚفها أو تهʙيʙ وابʜʱاز الأشʵاص والʳهات 

الʺعॽʻة بʱلʥ الʺعلʨمات أو تʙمʛʽ بॽانات وحʨاسʖʽ الغʛʽ بʨاسʢة فʛʽوسات وقʙ ؗان لʤهʨر 

 ʦائʛʳال ʧع مʨʻا الʚر هʨهʣ اهʺا فيʶوني عاملا مʛʱؔفع الالʙوسائل ال ʧȞʺǽ يʱوال

  1يلي:تلʸॽʵها ॽɾʺا 

   ةॻʶʳال شʲʯد:انʙالف  ʦلاد ورقॽʺخ الȄان وتارʨʻانات ؗالعॽص بʨʸغل اللʱʶǽ ماʙʻع ʦʱت 

ل، مʧ شȞॼة الانʛʱنʗ أسʨء اسʱغلا الإلʛʱؔونॽةالʹʺان الاجʱʺاعي لʟʵʷ ما على الȞॼʷة 

مʧ الʱقʙم ة ائʱʺانॽة، حʘʽ أن تلʥ الॽʰانات تʺʻȞهʦ مॽɾʛʸأجل الʨʸʴل على ʢǼاقات 

ॽة عʛʰ الانʛʱنʗ غالॼا مʧ خلال الهʯʽات الʱي تɾʛʸʺ ʚʵʱال ʢǼلॼات لاسʛʵʱاج الʢॼاقات

ات. ʛؗʷال ʛʰة صارمة عॽʻاءات أمʛإج  

  على أرقام ʦʠʴال ʤائʙاقات:جʠॺة  الॽانȞة إمॽماتʨة الʺعلʻاصʛة لقॽʺسʛرة الʨʲال ʗأتاح 

 ʥʻاقات بʢǼ أرقام Șʽلʵة تॽانȞح إمॽʱل تʽغʷامج تʛة بʢاسʨة بॽانʺʱاقات الائʢॼأرقام ال Șʽلʵت

معʧʽ مʧ خلال تʜوʙȄ الʴاسǼ ʖالʛقʦ الʵاص Ǽالʥʻʰ مʙʸر الʢॼاقة، علاوة على إمȞانॽة 

                                                           
1  ʛʽة دراسة "  زواش،زهॻɼʙʶʸعاملات الʸال ʥʻʴʲوني في تʙʯؒفع الالʗام الʢدور نʙائʚʱة ،« حالة الʛؗʚم ʛʽʱʶفي ماج 

  .87، ص  2011 ،- الʨʰاقي أم- الʺهȑʙʽ بʧ العȃʛي جامعة الاقʸʱادǽة، العلʨم
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ي الʱقاȋ هʚه الأرقام عʛʰ قʨʻات الانʛʱنʗ الʺفʨʱحة واسʙʵʱامها ʛʢǼق غʛʽ مʛʷوعة ف

ȘȄʨʶʱات الॽة. عʺلȞॼʷال ʛʰ1ع  

  اقاتʠॺام الʗʳʯاسǺ الʦل الأمʻʴغɼʙʶʸة:الॻ  دʨقʻف في الʛʸʱي الʻعǽ الʨل الأمʽʶغ 

ȄʛʢǼقة تʵفي مʙʸرها أو أصلها الॽʁʴقي، وهي عʺلॽة يلʳأ إلʽها تʳار ومهʨȃʛ الʺʙʵرات 

لإخفاء وجʨد دخل أو لإخفاء مʙʸره غʛʽ الʺʛʷوع أو اسʙʵʱام الʙخل الʺʛʷوع في وجه 

أنه تʴقȘ مʙʸر مʛʷوع. غʛʽ مʛʷوع  ثǽ ʦقʨمʨن Ǽإدخال ذلʥ في الʙخل الʺʛʷوع لʙʰʽو وؗ

ʧȞʺǽ اسʙʵʱام هʚه الʢॼاقات في غʽʶل الأمʨال غʛʽ الʺʛʷوعة وذلॽʁǼ ʥام شʟʵ أو عʙة 

وʦʱȄ تغॽʢة الȃʨʴʶات الʻقǽʙة أو  مʸارفلʨʸʴل على عʙة ʢǼاقات مʧ عʙة أشʵاص Ǽا

في دولة أخȐʛ وهي أمʨالها أصلها غʸʺ  ʛʽارفॼʹاعة مʧ حʶاǼاتهʦ لȐʙ أحʙ الال

مʛʷوع، ʚؗلʥ تعʛʰʱ الانʛʱنʗ مʧ أحʙث ʛʡق غʽʶل الأمʨال الʺʨʰʷهة خاصة أنها أسهل 

اسʙʵʱام وأʛʶǽ في الʱعامل مع الʺʸارف وذلǼ ʥالʹغȌ على الʺفʱاح ǽفʱح له أفاق الʙخʨل 

 العالʦ.في حʶاǼات وأنʢʷة مالॽة ومॽɾʛʸة مʧ أȑ جهة في 

 ةʦالقǺ ʔلʴة الॻونʙʯؒالإل:  ʥمات وذلʨالʺعلǼ ʖلاعʱفي ال ʖاسʴام الʙʵʱاس ʦʱي ʘʽح 

 ʛʽاتʨدفعها أو ف ʖʳǽ رʨؗأج ʧʽʻائʙلاف الʱاخǼ ايلʴʱʺال ʖجان ʧانات زائفة مॽإدخال بǼ

 ʛʽاتʨاد فʙس ʦهʽعل ʖʳǽ ʧʽʽقॽʁح ʛʽغ ʧʽʻيʙلاف مʱاخ ȘȄʛʡ ʧع ʥادها، وذلʙس ʖʳǽ

 Ȑʙʱالʺع ʧيʙʺأما ال ،ʖاسʴال ʧد صادرة عʨجʨل ʧيʙم ʛʽنه غʨؗ اتॼإث ʧم ʧȞʺʱي ʧه فلॽعل

 ʛʽال غʨل على أمʨʸʴة للॽفع الآلʙق الʛʡ ايلʴʱʺغل الʱʶǽ اʚȞة، وهॽماتʨمعل ʛʽاتʨف

 شॽɺʛة.

  مʳاʙʟ وسائل الʗفع الالʙʯؒونيثانॻا: 

والʺʕسʶات الʺالॽة  ʺʸارفالʺقʙمة مʛʡ ʧف ال الإلʛʱؔونॽةॽة ʺɾʛʸلا تʵلʨ الʙʵمات ال

  مʧ العʙيʙ مʧ الʺʵاʛʡ نʛؗʚ مʻها:

                                                           
1  ʛʽزواش،زه  Șʰجع سʛه،مʛؗ87ص  ذ.   
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  ʙʟاʳʸة:الॻنʦم الق القانʨقǽ ʙفʛʸʺ ات الॽالعʺل ʠعॼبɾʛʸʺود الʙة خارج حॽفʛʸʺ  

 ʧات مॽه العʺلʚه Ȍॼʹǽ وما ʙلʰال ʥذل ʧʽانʨقǼ ةǽودرا ʦن على علʨȞǽ ه أنʻم ʖلʢʱمʺا ي

على تʛخʟॽ وحʺاǽة الʺʱʶهلʥ والاحʱفاʛʸʺ  ȍفال أعʺال رقابॽة، مʲال ذلʥ أن ʸʴǽل

  Ǽالʺʙʻʱʶات وما يʛتȌॼ بʚلʥ مʧ مʵاʛʡ قانʨنॽة.

  ʙʟاʳعة:مʸʴعة ف الʺʶال ʛʡاʵأ مʷʻاه التʳي تʰسل ȑرأ ʛافʨفي حالة تʛʸʺ  ȑʚوال 

ʙة للॽʰانات الʱي ʱʴǽفȎ بها ال ʕؗʺة والॽɾة الؔاǽاʺʴوسائل ال ʛفʨم تʙع ʧأ مʷʻي ʙفقʛʸʺ 

وعلى نʷاʡه إلى أقʸى حʛʸʺ  ʙفوالʵاصة Ǽعʺلائه، وهʚا يʕثʛ تأثʛʽا ʛʽʰؗا على سʺعة ال

فقʙ  الإلʛʱؔونॽةمʷاكل في خʙماتها  الإلʛʱؔونॽة ʺʸارفما ǽقلل مʧ الأرȃاح، إذ تʨاجه ال

  1الʺقʙمة لهʚه الʙʵمة. ʺʸارفيʕدȑ ذلʥ إلى فقʙان الʲقة Ǽال

  ةॻɼʙʶʸعاملات الʸال ʙʟاʳةمॻونʙʯؒات  :الإلʙيʙها تهʻج عʱʻه الʺعاملات يʚعة هॽʰʡ إن 

أمॽʻة تأتي سʨاء مʧ داخل الʤʻام أو خارجه وعلى الʨʻʰك أن تॼʱع مʺارسʱها سلॽʺة لʹʺان 

.ʥاء في ذلʛʰاد على خʺʱانات والاعॽʰة الȄʛس 

  ʙʟاʳʸة:الॻʸॻʢʹʯك  الʨʻʰعلاقة الǼ Șعلʱةتॽونʛʱؔد  الإلʨقʻأن ال ʘʽح ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰالǼ 

سʳʱعل مʧ الʸعʖ مʛاॼʀة تʙʴيʙ الʱؔلة الʻقǽʙة، ʚؗلʥ تʙاول عʙت أشȞال مʧ  الإلʛʱؔونॽة

الʻقʨد الʸادرة مʧ مʕسʶات مॽɾʛʸة وغʛʽ مॽɾʛʸة، ʳǽعل الʛʽʲؔ مʧ الʺॼالغ خارج رقاǼة 

  الʶلʢة الʻقǽʙة مʧ الʻاحॽة الॽʺॽʤʻʱة.

  الʚʱائʙفي  الإلʙʯؒونॻةعʗم اعʸʯاد الʱʯارة ثالʰا: 

ؗأداة مʨʢʱرة في الاقʸʱاد  الإلʛʱؔونॽةرغʦ الأهʺॽة الॼالغة لʹʛورة اعʱʺاد الʳʱارة       

لʦ  إنهالʜʳائȑʛ، إلا أن هʚه الʳʱارة لʦ تعʙʺʱ إلى غاǽة يʨمʻا هʚا، بل أنʻا لا نॼالغ أن نقʨل 

يʦʱ الʱفʛʽؔ في ضʛورة اعʱʺادها حʘʽ تأكʙ لʻا أنه لʗʶॽ هʻاك أȑ جهʨد في إʡار ذلʥ، بل 

 الʳʱارة.حʸائॽات الʺʱعلقة بهʚا الʨʻع مʧ الʳʱارة غʛʽ مʨʱفʛة لȐʙ وزارة إن الإ

                                                           
1  ʛʽزواش،زه  Șʰجع سʛه،مʛؗ90ص  ذ.  



الالʙʯؒونॻةلإʟار الʹȏʙʢ للʙʻʶفة الفʶل الأول                                        ا  

 36 

 ʧعة مʨʺʳا مʻل هʳʶا نʻالي فإنʱالǼ:ابॼ1 الأس  

  لا  ارتفاع تؔلفة ȑʚالات الʸاع الاتʢة في قʶافʻʺاب الॽɼ لʣ في ʗنʛʱام الإنʙʵʱاس 

  تʜال الʙولة تʛؔʱʴ الʜʳء الأكʛʰ مʻه.

  ادʸʱات الاقʶسʕʺام الʺʱاه ʟأن نق ʧȞʺǽ يʱة الʲيʙʴة الȄارʳʱة الॽʻقʱه الʚلاد بهॼة في الǽ 

 تفʱح لهʦ آفاقا اقʸʱادǽة أوسع مʺا ʳǽعل انʷʱارها ʨȞǽن مʻعʙما في Ǽلادنا.

   ʛؔتف ʦلادنا لǼ ارة فيʳʱعقل أن وزارة الǽ ع فلاʨضʨʺالǼ اॽة العلȄات الإدارʯʽام الهʺʱم اهʙع 

الʨʻع مʧ الʳʱارة، والاسʱفادة مʧ تʳارب الʙول لʺȐʙ اهʱʺام بهʚا  حʱى في إجʛاء اسʱقʸاء

  الغॽȃʛة في هʚا الʺʳال.

  .ةʲيʙʴفع الʙات الॽʻسائل وتقʨال ʘʽح ʧم ȑʛائʜʳفي الʛʸʺام الʤʻلف الʵت  

   ʖʽأسالǼ هلʳبها ال ʙʸقǽ ة، أوॽماتʨة الʺعلॽالأم ȑأ ʘيʙʴى الʻالʺعǼ ةॽار الأمʷʱان 

ʙأن ع ʘʽة حॽماتʨال الʺعلʳل وسائل تعامل في مʸǽ لاʨʰاً مقॽʺॽتعل Ȑʨʱʶن مʨؔلʱʺǽ ʧيʚد ال

 13ملʨʽن نʶʺة في الʨقʗ الȑʚ لا يʨفॽɾ Șه عʙد الʺʕهلʧʽ لاسʱعʺال هʚه الʱقॽʻة  17.5

 .2004ملʨʽن جʜائȑʛ سʻة 

  تفعةʛة مॽة أمॼʶن ȑʨʴي تʱال ʛائʜʳال ʛʰʱتع ʘʽلادنا، حǼ ة فيॽاسع للأمʨار الʷʱالان

 ʨفǽ ث عʺاʙʴʱات تॽائʸعا ما فالإحʨى نʱن حʨفقهǽ لاء لاʕالي فهʱالȃأمي و ʧʽعة ملايॼق س

  .الإلʛʱؔونॽةوجʨدها، وهʚا ǽعʛʰʱ عائقا لانʷʱار الʳʱارة 

  الائʸʯانॻةمʵاكل الʠॺاقة راǺعا: 

  2 ؗالʱالي:يʛʱتʖ على الʢॼاقة الائʱʺانॽة مʷاكل جʺة نلʸʵها  

  عاملʱفي ال ʧʽفʣʨʺل الʰق ʧة مॼؔتʛʺاء الʢالأخ ʠعǼ اءʛقة جʙم الʙومع ع ʛʽاتʨمع الف

  والعʺʽل. ʺʛʸفتʛؔار الأخʢاء الʱقॽʻة تفقʙ الʲقة بʧʽ ال

  .ʛʽف الغʛʡ ʧاعها مॽة أو ضॽانʺʱاقة الائʢॼقة الʛس  

                                                           
1  ȋشلا ʧفى،بʢʸم  Șʰجع سʛهمʛؗ103ص  ،ذ.  
 .104ص الʺʛجع نفʶه،  2
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  ة للॼʶʻالǼ ةॽالعال ʅॽؔالʱفالʛʸʺ  وض دونʛح قʻعها ومॼʡاقات وʢǼ عȄزʨʱاصة بʵوال

 يʨم. 55فائʙة في مʙة 

 لة على الʨʽʶال ʛʢفخʛʸʺ .ʧʽعاملʱʺف الʛʡ ʧاقة مʢॼعʺال الʱفي اس ȋاʛفي حالة الإف  
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  خلاصة الفʶل

دورا هاما في تʧʽʶʴ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱي  الإلʛʱؔونॽةتلعʖ العʺلॽات الʺॽɾʛʸة        

 ،ʦولائه ʖʶ تقʙمها الʺʸارف لعʺلائها وزȃائʻها Ǽأقل تؔلفة لȄʜادة ثقة الȃʜائʛʸʺǼ ʧفهʦ وؗ

إلى الانʱقال مʧ وسائل الʙفع الʱقلǽʙʽة إلى وسائل الʙفع الʙʴيʲة مʧ وȃالʱالي سعʗ الʺʸارف 

 ʧا مॽونʛʱؔإل ʦأعʺالهǼ امॽʁل على عʺلائها الʽهʶمات وتʙʵة الॽɺʨن ʧʽʶʴة وتʶافʻʺأجل ال

.ʗوق ȑان وفي أȞم ȑأ 

    

   

 

 

 

 

 



 

 

  

  

  

  

  

  

  ل الثانيـــــــالفص   
 عموميات حول جودة الخدمات المصرفية
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ʗʻهʸت  

ازدادت أهʺॽة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʛʱؔونॽة الʺقʙمة للعʺلاء، حʘʽ تعʛʰʱ الʙʵمات         

ʲʺǼاǼة ثʨرة جʙيʙة في الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱقلǽʙʽة والقʢاع الʺʛʸفي  الإلʛʱؔونॽةالʺॽɾʛʸة 

مʧ بʧʽ القʢاعات الʱي تأثʛت بʨʢʱر تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال، مʺا جعل الʺʸارف 

ʶʴعى إلى تʶر تʨʢت ʙعǽ ʘʽة حʶافʻʺة الʙادة شȄأجل ز ʧة مॽɾʛʸʺماتها الʙدة خʨج ʧʽ

الʙʵمات الʺॽɾʛʸة واحʙا مʧ الاتʳاهات الʺهʺة والʙʴيʲة الʱي شهʙت تʨسعا ʛʽʰؗا في 

  مʱʵلف الʺʱʳʺعات نʳॽʱة تʜايʙ دورها في الॽʴاة الʺعاصʛة

       ʙʵدة الʨʳل ȑʛʤʻار الʡق إلى الإʛʢʱل الʸا الفʚخلال ه ʦʱʽس ʧة مॽɾʛʸʺمات ال

ʘاحॼخلال ثلاث م:  

  :الأول ʖʲॺʸماتالʗʳة الॻɼʙʶʸال.  

  ʖʲॺʸانيالʰمات  :الʗʳدة الʦةجॻɼʙʶʸال.  

 :ʖالʰال ʖʲॺʸال ʙفة  أثʙʻʶةالॻونʙʯؒدة على الإلʦمة جʗʳة الॻɼʙʶʸال. 
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ʖʲॺʸة: الأول الॻʀمات ماʗʳة الॻɼʙʶʸال  

الॽʁȄʨʶʱة الʱي تʱʻهʳها الʺʕسʶات الʺالॽة، تعʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة أحʙ الأنʢʷة        

ʚا خʸائʸها  ولʺعʛفة وفهʦ هاته الʙʵمة ʖʳǽ تʨضॽح ؗل مʧ تعʅȄʛ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، وؗ

 الʺʺʜʽة، وأǽʹا أنʨاع هاته الʙʵمة.

ʔلʠʸالأول ال: ʃȂʙمات  تعʗʳةالॻɼʙʶʸها. الʶائʶوخ 

ʺॽɾʛʸة ال سʻقʨم مʧ خلال هʚا الʺʢلʖ بǼ ʟॽʵʷʱعʠ الʺفاʦॽʂ حʨل الʙʵمات 

  وخʸائʸها:
 الॻɼʙʶʸةتعʃȂʙ الʗʳمات أولا: 

ॽة ذات ʺɾʛʸمʱʵلف الأنʢʷة والعʺلॽات ال على أنها ʺॽɾʛʸةالʙʵمات ال تعʛف

ʽغ ʛاصʻة في العʻفعي، والؔامʻن الʨʺʹʺل الالʰق ʧمة مʙسة والʺقʨʺالʺل ʛفʛʸʺ عʺلاءلل 

والʺʱعاملʧʽ والʱي تȞʷل أساس إشॼاع رॼɼاتهʦ الʺالॽة والʻقǽʙة وتȞʷل في الʨقʗ ذاته مʙʸر 

  1الʺʛʸف.رȃح 

لعʺلائها  ʺʸارفالʙʵمات الʱي تقʙمها ال والʺالॽة مʨʺʳعةتʺʲل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة " 

وهي الإيʙاع والائʱʺان وخʙمات  ʺʸارفالʙʵمات Ǽالʣʨائف الأساسॽة لل وتʛتȌॼ هʚه

هʻاك ومǽ ʧقʶʺها إلى الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  ومʨʻʱعةالʺॽɾʛʸة عʙيʙة  الاسʲʱʺار، فالʙʵمات

الʺʙʴʱʶثة وخʙمات مʱعلقة Ǽإدارة الأمʨال والاسʲʱʺار والأوراق  والʙʵمات الʺॽɾʛʸةالʱقلǽʙʽة 

  2".الʺالॽة

                                                           
 ، مʳلةالʚʱائȂʙةدور الʖʲॺ والʙȂʦʠʯ في تʗʲيʖ الʗʳمات الॻؒʹʮة وتʙȂʦʠها حالة الʦʢʹʸمة الॻؒʹʮة  ،جʺعʨن نʨال 1

ʛبʙʺائ جامعة، الʜʳال ،ʛ دʙ7الع،  ʛʰʺʶǽ187، ص  2018د.  
، الʚʱائȂʙة الʙȂʙʲʯ الʙʶʸفي ومʠʯلॺات تʙȂʦʠ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة وزȂادة القʗرة الʯʹافॻʴة للʦʹʮك، ʞȄʛ عʙʰ القادرب 2

،ʛائʜʳة، جامعة الǽادʸʱم الاقʨراه في العلʨʱؗوحة دʛʡ228 – 227صص  ،2006أ.  
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ǽقʙم مperformance  ʧالʙʵمة الʺॽɾʛʸة " ॼɺارة عʧ تʛʸفات أو أنʢʷة أو أداء  

 ȑة أॽؔها نقل ملʽعل ʖتʛʱسة، ولا يʨʺمل ʛʽغ ʛʰʱة تعʢʷه الأنʚوه ،ʛف آخʛʡ ف إلىʛʡ

ʢॼتʛن مʨȞǽ ʙمة قʙʵال ʦǽʙسشيء، ؗʺا أن تقʨʺمل ȑج مادʱʻʺǼ Ȍॼتʛم ʛʽ1" .ا أو غ 

أن تʹع  ʕسʶةى الʺلع هʚا ǽعʻي أنهات و لʢॼا الʢʱابȘ مع الʺʱهى أنلكʺا تعʛف ع 

ʢʱʺاالॼوضع أ ل ʙʻاصفات عʨʺمة مع هت والʙʵال Șفʱأن ت ʖʳǽ ʦدة، ثـʨʳاف الʙه هʚ

  2.الʺʨاصفات

 الॻɼʙʶʸةالʗʳمات خʶائʝ ثانॻا: 

إن للʙʵمات الʺॽɾʛʸة العʙيʙ مʧ الʸʵائʟ نʺʜʽها عʧ غʛʽها مʧ الʙʵمات وهʚا       

ʚلȄʛʡ ʥقة تقʦǽʙ الʺȞلفʧʽ بها، ؗʺا تʱʵلف حʖʶ مʳال تʟʸʵ ونʷاʡات  الʺʸارف، وؗ

  حʖʶ العʺلاء الʺʱلقي للʙʵمة، وهʚه الʸʵائʟ تʲʺʱل ॽɾʺا يلي:

 مʗة عॻسʦʸلʸال  

      ʛʰʱمات تعʙʵة الॽɾʛʸʺا الʯʽش ʛʽا غǽفهي ماد ʛʽسة، غʨʺلا كʺا مل ʧȞʺǽ ʦȞʴعلى ال 

 ǽقʙم مʧ على الʻهائي الʦȞʴ فان لʚا العʺلاء، كل بʧʽ وثابʱة مʢلقة Ǽʺعايʛʽ مʨاصفاته

  3الʙʵمة. هʚه عʧ العʺʽل ʢǽلॼه Ǽʺا تʺاما يʛتȌॼ الʙʵمة

 لازمʯال  

        ʧʽل بʸالف ʧȞʺǽ ى انه لاʻعʺǼ عهاȄزʨاجها وتʱة إنॽلازمʱة بॽɾʛʸʺمة الʙʵف الʸʱت

عʺلॽة الإنʳاز وعʺلॽة الإنʱاج، فالعʺʽل ʱʶǽهلʥ الʙʵمة الʱي تقʙم إلॽه في نفʝ الʨقʗ الʱي 

 ʙʸقǽ ʛى آخʻعʺǼ ،ازهاʳإن ʦʱيʧʽلازمʱالǼ  مهاʙقǽ ȑʚال ʟʵʷال ʧʽȃمة ذاتها وʙʵال ʧʽب

  .ʱقʦǽʙ هʚا الʙʵمات للعʺʽلفأحॽانا ʸǽعʖ الفʸل بʧʽ الʙʵمات والʟʵʷ الǽ ȑʚقʨم ب

  
                                                           

، ص 1999الʝȄʨʶ، الॼʢعة الأولى، سʻة الॽʰان للॼʢاعة والʛʷʻ،  تȖȂʦʴ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة،عʨض بʙيʛ الʙʴاد،  1
.48   
  . 63ص ، 2019عʺان، الأردن، ʛ والʨʱزȄع، ، جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، دار أسامة للʷʻبʜرقاوȑ فʛʽوز قʢاف، عʰلة  2
  .53ص  ،عʨض بʙيʛ الʙʴاد، مʛجع سȘʰ ذʛؗه 3
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  ʥمʚار الʶʯة (اخॻʹد زمʦʻلها ق ʛॻل(  

دون الʱقȞʺǼ ʙʽان أو زمان  عʺلاءتʜʽʺʱ الʛʽʸفة Ǽقʙرتها للʨصʨل إلى قاعʙة أوسع مʧ ال     

معʧʽ، ؗʺا تॽʱح لهʦ إمȞانॽة ʡلʖ الʙʵمة في أȑ وقʗ وعلى ʨʡال أǽام الأسʨʰع وهʨ ما 

  1.عʺʽل، إضافة إلى سȄʛة الʺعاملات والʱي تʙȄʜ مʧ ثقة العʺʽليʨفʛ الʛاحة لل

 الʶلة الاتʦسه  

ʨلة اتʸال ؗالهاتف والفاكʝ والانʛʱنʗ سه الإلʛʱؔونॽةʶǽʺح اسʙʵʱام الʨسائل       

ʚا ʛʡح ʺʛʸفǼال عʺلاءال ، والʱعʛف على الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة الʛʱؔونॽا، وؗ

مʺʲل في جهاز الʛد الآلي،  ʺʛʸفانʷغالاتهʦ واسʱفʶاراتهʦ والʱي ʖʽʳǽ علʽها مʣʨف ال

، وهʚا مʧ شأنه تعʜȄʜ العلاقة بʻʽهʺا، ʺʛʸفوال عʺʽلوʨȞȄن الاتʸال ذو اتʳاهʧʽ بʧʽ ال

حʨل اهʱʺاماتهʛʸʺ  ʦفإلى ال عʺلاءلʵاصॽة Ǽإرسال معلʨمات مʛʡ ʧف الكʺا تʶʺح هʚه ا

  2مʧ الʱغǽʚة العॽʶȞة ودراسة الʨʶق. ʺʛʸفوȃالʱالي ʱʶǽفʙʽ ال ʙʵǼمة مॽɾʛʸة، معʻʽة،

  جاتʙʳʸفي ال ʛانʱʯم الʗمة(عʗʳال ʥايॺت ( 

 ʟʵʷؗفاءة ومهارة ال ʖʶح ʥوذل ،ʠعॼعʹها الǼ ʧلف عʱʵمات تʙʵة الॽɺʨإن ن

 ȑʚلقي الʱل مʽʺالع ʖʶلاف، وحʱا الاخʚة له لها دور في هॽʶفʻالة الʴمة ؗʺا أن الʙʵم الʙقǽ

  3الʙʵمة.

  ونʚʳʸة والفʹاء( الॻالهلام( 

Ǽʺا أن الʙʵمة الʺॽɾʛʸة غʛʽ ملʺʨسة غʛʽ قابلة للʧȄʜʵʱ، فʺʧ غʛʽ الʺʺʧȞ إنʱاج 

ǽ د أنʛʳʺǼ عʻʸمة تʙʵل، فالʽʺالع ʖلʡ ةǽها إلى غاʻȄʜʵقا وتॼʶمة مʙʵل وفي الʽʺالع ʛهʤ

  لʤʴات قلʽلة.

  
                                                           

مʳلة ، دور خʶائʝ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الالʙʯؒونॻة في تعʚȂʚ العلاقة مع الʦȁʚن  ،بʧ بʨزȄان مʙʺʴ ،حلايلي نȄʛʺان 1
  .104، ص 2022 1/ العʙد: 17الʺʳلʙ /، العلʨم الاقʸʱادǽة

  .104المرجع نفسه، ص 2
3 ʛيʙض بʨه عʛؗذ Șʰجع سʛاد، مʙʴ53ص ، ال.  
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 ةॻؒلʸال   

 تʺʲل الʺلॽؔة انʱقال عʙم فإن .ʱʺǽلؔها أن ʧȞʺǽ لا لʧؔ الʙʵمة ʱʶǽعʺل العʺʽل إن

 Ǽاسʱعʺال الȘʴ له الʺʱʶهلʥ لان الʙʵمي، والإنʱاج الʶلعي الإنʱاج بʧʽ تʺʜʽ واضʴة صفة

  .ةمعʻʽ لفʛʱة الʙʵمة

 ةʗيʗؒاملة وجʯة مॻɼʙʶمات مʗخ ʤǻʗتق 

ؗافة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱقلǽʙʽة وȂلى جانʰها خʙمات  الإلʛʱؔونॽةتʧʺʹʱ الʛʽʸفة     

  1أكʛʲ تʨʢرا Ǽاسʙʵʱام وسائل حʙيʲة تʺʜʽها عʧ الأداء الʱقلȑʙʽ مʲل: 

 ارʙات  إصʛʷʻةالॽونʛʱؔة الإلॽة؛ الإعلانॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʧع  

 اد الʙف؛ عʺلاءإمʛʸʺال Ȑʙل ʦتهʙأرص ʧم ʙأكʱقة الȄʛʢǼ  

  ʦǽʙقة دفع التقȄʛʡا؛ عʺلاءॽونʛʱؔال ʦهʽة علȃʨʴʶʺالات الॽʰʺؔلل  

 ة للॽالʺال Ȏافʴʺة إدارة الॽɿॽ؛عʺلاءك  

 ات اǼاʶح ʧʽال بʨل الأمȄʨʴا. لعʺلاءتॽونʛʱؔال  

 ʃॻؒالʯال ʞخف  

مʵʻفʹة  الإلʛʱؔونॽةأن تؔالʅॽ تقʦǽʙ الʙʵمة  الإلʛʱؔونॽةمʧ أهʦ ما ʜʽʺǽ الʛʽʸفة       

ʱقلǽʙʽة ؗʺا ǽقʙر العاملʨن في القʢاع الʺʛʸفي أن تؔلفة تقʦǽʙ مقارنة بʱقʦǽʙ الʙʵمات ال

الʙʵمة مʧ خلال القʨʻات الʱقلǽʙʽة Ȟǽلف مالا ǽقل عʧ سʱة أضعاف تقǽʙʺها مʧ خلال 

الʙʴيʲة، وȃالʱالي فإن أهʙاف العʺل الʺʛʸفي هي تقلʽل الʱؔلفة، تقʦǽʙ  الإلʛʱؔونॽةالقʨʻات 

  2.ل، وجʨدة عالॽةبॽɺʨʻة أفʹ عʺلاءالʙʵمات الʺॽɾʛʸة لل

  

  

  
                                                           

  .104ص  مʛجع سȘʰ ذʛؗه،، بʧ بʨزȄان مʙʺʴ ،حلايلي نȄʛʺان 1
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  ازنʦʯال ʥʻب ʦʸʹال ʙʟاʳʸوال 

      ʙʻح عʻوض مʛالق ʧف مʛʡ فالʛʸʺ هʻالʺقابل في فغ  ȑʛʱʷǼ ،ʛʡاʵا مʚفإن له 

 الʱي الʺʵاʛʡة درجة وʧʽȃ نʷاʡه في الʨʱسع بʧʽ تʨازن  إʳǽاد إلى دائʺا ʶǽعى الʺʛʸف

 1.الʺʛʸف يʴʱʺلها

 مات إنʗʳة الॻɼʙʶʸج الʯʹت ʣهلʯʴفي وت ʛنف ʕقʦال 

 .إنʳازها لʤʴة نفʝ في إلॽه تقʙم الʱي الʙʵمات Ǽاسʱهلاك ǽقʨم فالعʺʽل 

 ʗأكʯال ʥم ʤǻʗه ما تقॺلʠǻ لʻʸالع 

   .علʽها راضॽا ʨȞǽن  ʘʽʴǼ العʺʽل ʢǽلॼه ما يʨʱقع أن ʖʳǽ الʙʵمة مقʙم إن

 ارʵʯافي الانʙغʱال 

 للʺʛʸف ʧȞʺǽ إذ الʺॽɾʛʸة والفʛوع ʺʸارفال مʧ عʙد أكʛʰ فʱح خلال مʧ وهʚا      

  .تʨاجʙهʦ أماكʧ في والʺʨʱقعʧʽ الʴالʧʽʽ العʺلاء إلى الʨصʨل

 ةॻɼʙʶʸال الʸاز الأعʱعة انʙس  

إن ما أحʙثʱه وسائل الʱقॽʻة الʙʴيʲة مʧ سʛعة في انʳاز الأعʺال الʺॽɾʛʸة سهل على 

الاتʸال Ǽالʺʛʸف وأصॼح ǼإمȞانه الاسʱفادة مʧ الʙʵمات في أجʜاء صغʛʽة مʧ  عʺʽلال

الʺʛʸف  الॽʀʙقة الʨاحʙة وذلǼ ʥأداء جʙʽ وȞȃفاءة عالॽة بʙون انʱقاله شॽʸʵا إلى مȞان وجʨد

 2لʢلʖ ما ʱʴǽاجه

 ʖيʗʲʯعة الʙس  

       ʘيʙʴخلال ت ʧمات مʨادر معلʸم ʧȄʨؔرة على تʙي القʻتع ʘيʙʴʱة الॽخاص

ȞʷǼل  ʺʛʸفوال عʺʽلومʧ الʱفاعلات الʱي تʙʴث بʧʽ ال عʺلاءʺعلʨمات الʺʳʺعة مʧ الال

مʨʱاصل، مʺا ǽعʜز ؗفاءة وفاعلॽة قʨاعʙ الॽʰانات، وȃالʱالي الʨصʨل إلى الʙقة والʺʙʸاॽʀة، 

                                                           
1  ʛيʙض بʨاد،عʙʴه الʛؗذ Șʰجع سʛ53ص ، م.  
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وȄعʛʰ عʧ هʚه الʵاصॽة ȐʙʺǼ حʙاثة الʺعلʨمات على الʺʨقع وعʙد مʛات تʙʴيʲها خلال فʛʱة 

  زمॽʻة معʻʽة.

  ॻɼةالʙʶʸ العʹاصʙ الʚʻʸʸة للʗʳمات : ʠʸلʔ الʰانيال

  :يॽɾʺا يل اʛازهإبॽة عʧ نʛʽʤتها مʧ الʙʵمات، ɾʛʸʺ ʧȞʺॽɾلʺʺʜʽة للʙʵمات الالعʻاصʛ ا

ॽة ʺɾʛʸعلى الʨدائع في تأدǽة جʺॽع خʙماتها ال ʺʸارف: تعʙʺʱ اللاعʸʯاد على الʦدائعا.1

  1وتʴقȘʽ أرȃاحه؛  ʺʛʸفوهي تʺʲل الʺʙʸر الأساسي لȄʨʺʱل ال

2. ʙغʱار الʵʯة الانॻʸوع الفياأهʛار الفʷʱخلال ان ʧم ʥوذل :ɾʛʸʺ ʦǽʙقʱل ʖاسʻʱل مȞʷǼ ةॽ

 في مʻاʡقهʦ؛ عʺلاءॽة إلى أكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ الʺɾʛʸالʙʵمات ال

ʛʽʲؗة  ʺʸارفالʙʵمات الʱي تقʙم مʧ قʰل ال إن :ॻةɼʙʶʸتعʗد وتʹʦع الʗʳمات ال.3

الʱي  ॽةʺɾʛʸواسعة مʧ الʙʵمات والʺʳʱʻات التقʦǽʙ مʨʺʳعة  ʺʛʸفومʨʻʱعة، لʚا فعلى ال

   . يʛافالʳغǼاخʱلاف أنʨاعهʦ وتʨاجʙهʦ مʧ الاحॽʱاجات الȄʨʺʱلॽة  عʺلاءتلʰي تʨʻع احॽʱاجات ال

ॽة لا تʱʵلف إلا في حʙود ʺɾʛʸالʙʵمات ال :مʥ خʗمات ʶʸارفتʵاǺه ما تقʗمه ال. 4

ʷʱال ʧم ʛʽʰؗ رʙقǼ فʸʱا، فهي تʙلة جʽمات القلʙʵلا الʲة. مॽʢʺʻه والǼاɾʛʸʺةॽ  ةॽالʱال

أنʨاعها، حʶاب  مʱʵلفة: الʶʴاب الʳارȑ، القʛوض ʱʵʺǼلف مʸارفتؔاد تʨؔن نʺॽʢة في 

حʘʽ يʙفعه ذلʥ إلى مʴاولة  مʛʸفل مȞʷلة تॽʁȄʨʶة تʨاجه أȑ هʚه أو الʨʱفʛʽ...الخ. و 

Ǽ ʧʽʶافʻʺال ʧع ʜʽʺʱالॽدة العالʨʳالǼ فʸʱمات تʙخ Ȑʨʱʶʺ.ة  

بʱقʦǽʙ خʙمات  دʛاالانففي  ʺʸارفالʺʻافʶة بʧʽ ال تʶʸ: ʙʱʷارفشʗة الʸʹافʴة بʥʻ ال. 5

في الʺʴافʤة  ʺʛʸفʦ، الأمʛ الʸǽ ȑʚعʖ مʧ مهʺة الوجلʖ عʙد أكʛʰ مʻه عʺلاءمʜʽʺʱة لل

  ʛʸʺ2ف.ॽة الʺʱغʛʽة الʱي يȌʷʻ فʽها الللʛʤوف الʛ ʯʽʰاȐʨʱʶ معʧʽ مʧ الʻʱافॽʶة نʤعلى م

                                                           
" الॻقʢة الʦʹؒʯلʦجॻة ؕأداة لȂʚادة القʗرة الʯʹافॻʴة للʦʹʮك دراسة مʙجॻɹة مقارنة للʦʹʮك العاملة ʸǺقʙ ء، أسʺا كʛغلي 1

  .24ص ، ʙʺʴ2013/2014 بʨقʛة بʨمʛداس ، جامعة أمʛ، مʛؗʚة ماسʱ الʙȂʦʮة،ولاǻة 
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ʱعامل في الأمʨال فإن خʶارة لʶʴاسॽة الʛا نʙʶʸ :ʤففي الأهॻʸة عʹʙʶ الʰقة . 6

، الأمʛ الȑʚ يʕدȑ إلى عʜʳ عʺلاءʺالॽة قʙ تʷʻئ تʨʵفاً لȐʙ الفي أحʙ العʺلॽات ال ʺʛʸفال

ة الʖʴʶ غʛʽ العادǽة الʻاتʳة  ʺʛʸفال ʛؗاجهة حʨʺلة اللازمة لʨʽʶال ʛʽفʨت ʧف عʨʵت ʧع

رȃاح دات والأاʛ عʧ تʴقȘʽ الإي ʺʛʸفعʜʳ الʺا أن أخȐʛ، ؗ مʸارفوتʨʴلهʦ إلى  عʺلاءال

ʱإلى اه ȑدʕي ʙة قॼاسʻʺال ʜرة الاʨفز صʛʸʺ ال Ȑʙقة لʲال ʟعʺلاء.ونق   

7 .:ʙʟاʳʸوال ʦʸʹال ʥʻازن بʦʯعʺل  ال ȑي أن أʻعʺǼفʛʸاد مʳǽورة إʛʹالǼ فʸʱي ي

 ʺʛʸف، Ǽاعॼʱار أن الʺʛʸفودرجة الʺʵاʛʡ الʱي يʴʱʺلها التʨازن بʧʽ تʨسع نʷاʡه 

. إذن مʛʸʺ ʧفلا أو عʺʽلادة ثقة تامة ومॼʱادلة بʧʽ التʺارس نʷاʡها في ʣل سॽ مʕسʶة

ي وʧʽȃ أॼɺاء ʺʛʸفمʧ الʨʱازن بʧʽ تʨسع الʷʻاȋ الأن ȑʛʳǽ نʨعا  ʺʛʸفأولى مʕʶولॽات ال

  .هʚا الʨʱسع

لعلاقة الʨثॽقة بʧʽ إن ا :الʹقǻʗة للʗولةǺالॻʴاسة الاقʶʯادǻة و  ʙʶʸفارتॺاȉ نʵاȉ ال. 8

ʱȄأثǼ ʛالآخʛ فʻʰاءً على الʴالة تʳعل ؗلاً مʻهʺا يʕثʛ و  والʷʻاȋ الاقʸʱادʛʸʺ ȑفيالʳهاز ال

ȑʜ ق ʺʛʸفʙولة يʚʵʱ الالاقʸʱادǽة لل ʛؗʺال ʛة ت و اراǽʙقʻالأدوات ال ʧعة مʨʺʳم مʙʵʱʶȄ

مʧ خلال ذلʥ قʸʱادǽة حʖʶ الأهʙاف الʺʨضʨعة، و للʱأثʛʽ على الʨʻاحي الا والائʱʺانॽة

ى ॽʰʡعة الʺʳʱʻات والʙʵمات ʻȄعʝȞ ذلʥ علت والأدوات و اراʛ بهʚه الق ʺʸارفتʱأثʛ ال

  ॽ1ة الʱي تقʙمها.ʺɾʛʸال
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ʔلʠʸال ʖالʰاع :الʦمات أنʗʳة الॻɼʙʶʸال 

تʺʲل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʜʳء الأكʛʰ مʧ نʷاȋ الʺʸارف، وتʨʢرت بʨʢʱر        

   :إلى عʙة أنʨاع نʛؗʚ مʻها الʺʸارف وتقʦʶ هʚه الʙʵمات

 الʦدائعقʦʮل  .1

  :وهي ʺʸارفوتʲʺʱل في مʱʵلف الʶʴاǼات والʨدائع الʱي تʛʱك لȐʙ ال

  ʗʴات تǼاʶة أو حȄارʳات الǼاʶʴة الȄارʳدائع الʨال.ʖلʢال  

  وشهادات ،ʛʽفʨʱد ودائع الʙʴدائع لأجل مʨة وهي الȄدائع الادخارʨاع.الʙ1 الإي 

  تقʤǻʗ الʴʯهॻلات الائʸʯانॻة. 2

أنʨاعها قʛʽʸة ومʨʱسʢة وȄʨʡلة الأجل، Ǽالإضافة إلى  وتʲʺʱل في القʛوض ʱʵʺǼلف      

  الʹʺان وفʱح الاعʱʺادات الʺǽʙʻʱʶة. خʢاǼات

  ةالʯقلǻʗʻ الॻɼʙʶʸةالʗʳمات  .3

ها مقابل حʨʸلها عʺلائالʳʱارȄة يʨمॽاً ل ʺʸارفوهي ؗل الʙʵمات الʱي تقʙمها ال        

 على عʺʨلات مʲل: 

 ة على الȃʨʴʶʺات الȞॽʷف الʛفصʛʸʺ  ةॽلʴʺالعʺلة الǼةॽʰʻوالأج.  

  الحʸات لȞॽʷل الʽʸʴفتʛʸʺعʺلاء ال.  

 ال ʛلات وفقاً لأوامȄʨʴʱات الॽع عʺلॽʺاء جʛارج. عʺلاءإجʵاخل والʙالǼ  

 ات للȞॽʷار الʙعʺلاءإص.  

 .ةॽʰʻة والأجॽلʴʺالعʺلة الǼ اتǼاʶʴح الʱف  

 ة مع الॽات الʺالॽالعʺلǼ امॽʁال ʗʰʲي تʱهادات الʷار الʙعʺلاءإص. 
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  الʗʳمات الʯʸعلقة Ǻالاسʸʰʯار في الأوراق الʸالॻة. 4

، عʺلاءوتʲʺʱل في الاسʲʱʺار في الأوراق الʺالॽة إدارة مʴافȎ الأوراق الʺالॽة لʸالح ال       

خʙمات أمʻاء  الʺالॽة،الʺʶاهʺة في رؤوس أمʨال الʺʷارȄع الاسʲʱʺارȄة، خʙمات الهʙʻسة 

دراسة الʙʳوȐ الاقʸʱادǽة للʺʷارȄع  ،ارات الʺالॽةتقʦǽʙ الاسʷʱ ،عʺلاءالاسʲʱʺار لʸالح ال

  لʸالح العʺلاء.

الʜʳائȄʛة نʛʤاً لʹعف  ʺʸارفهʚه الʙʵمات جʙ مʙʴودة في ال وتʙʳر الإشارة أن   

 الأدوات الʺالॽة الاسʲʱʺارȄة وضعف الʨʶق الʺالي أȑ الʨʰرصة.الʱعامل بـ

  الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الʗʲيʰة .5

خلال الʨʻʶات الأخʛʽة، فقʸʺ  ʙارفأسلʨب ومʳال نʷاȋ اللقʙ حʙث تʨʢر هام في     

، وȃالʱالي أسلʨب تقǽʙʺها للعʺلاء، ʺʸارفتعʙدت وتʨʻعʗ الʙʵمات الʱي أصʗʴॼ تقʙمها ال

  1أسॼاب أهʺها: ذلʥ لعʙةوʛȄجع 

 .ةॽات الآلॼاسʴمات والʨال الʺعلʳرات الهائلة في مʨʢʱال ʧفادة مʱالاس  

  اجاتॽʱفي اح ʛʺʱʶʺال ʙايʜʱات الالॼɼعʺلاءور.  

 ال ʗʴॼأص ʘʽفي حʛʸʺال ȘȄʨʶʱفي والʛʸʺفة العʺل الʶل في فلʨʴʱارفالʸʺ  

ولا تقʛʸʱ على شʴȄʛة أو فʯة مʙʴودة مʻهʦ، وتʨʴل  عʺلاءشʴȄʛة واسعة مʧ التʱʶهʙف 

ʜʽ على ال ʛؗʱة إلى الॽɾʛʸʺمات الʙʵعلى أداء ال ʜʽ ʛؗʱال ʧام مʺʱاع  عʺلاءالاهॼشȂو

.ʦاجاتهॽʱاح  

ولقʙ تعʙدت أشȞال تقʦॽʽ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʙʴيʲة وذلǼ ʥالاعʱʺاد على وسائل        

ونʦʤ الȄʨʴʱل الالʛʱؔوني  ʢॼؗATMاقات الائʱʺان وآلات الʛʸاف الآلي  الإلʛʱؔونॽةالʙفع 

للأمʨال والʙʵمات الʺॽɾʛʸة عǼ ʧعʙ والʙʵمات الʺॽɾʛʸة عȘȄʛʡ ʧ الإنʛʱنʗ أو ما ʶǽʺى 

  سʦʱʽ تفʽʸل ذلʥ لاحقاً في هʚا الʘʴॼ.، و الإلʛʱؔونॽة ʺʸارفال
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  كʺا أن هʻاك تقʦॽʶ آخʛ للʙʵمات الʺॽɾʛʸة والʱي نʨردها ؗʺا يلي:

 ةالʗʳمات الॻɼʙʶʸة Ǻالʚʱʯئ. 6

ات الʸغʛʽة،          ʛؗʷاد والʛم للأفʙقǽ ȑʚة الــॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʧء مʜʳال ʥوهي ذل

  وهي:وتʦʶʱ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة Ǽالʜʳʱئة بʲلاث سʺات رئॽʶॽة 

 .ةʛʽة صغॽمال ʦॽʁǼ فقاتʸال ʧم ʛʽʰؗ دʙعامل مع عʱال  

 .وعʛالف ʧة واسعة مȞॼخلال ش ʧمات مʙʵال ʦǽʙتق  

 .ةʙيʙʳا الॽجʨلʨʻؔʱفعل الǼ ماتʙʵه الʚه ȘȄʨʶخلالها ت ʧم ʦʱي يʱق الʛʢال ʛʽʽتغ 

ॽة ʺɾʛʸوتʷʺل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة Ǽالʜʳʱئة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺʱعلقة ǼالʶʴاǼات ال 

الʨساʡة في الأنʢʷة الʺʛتʢॼة Ǽالأوراق الʺالॽة وقʛوض  الأدوات الادخارȄةوعʛض 

الاسʱهلاك والقʛوض العقارȄة وغʛʽها مʧ الʙʵمات الʺʨجهة للأفʛاد، وʣهʛت الʙʵمات 

وأصʸʺ  ʗʴॼارفالʺॽɾʛʸة Ǽالʜʳʱئة ؗعʛʸʻ رئʶॽي في اسʛʱاتॽʳॽات الʨʱسع لʛʽʲؔ مʧ ال

Ǽالʜʳʱئة قȄʨة سʨاء في الʰلʙان الʺʱقʙمة أو في  الʺʻافʶة في مʳʱʻات الʙʵمات الʺॽɾʛʸة

  الʰلʙان الʻامॽة.

  الʗʳمات الॻɼʙʶʸة Ǻالʸʱلة. 7

تعʙ أسʨاق الʙʵمات الʺॽɾʛʸة Ǽالʳʺلة مʧ الأسʨاق الʙʷيʙة الʺʻافʶة حʘʽ تʱʺʱع      

ات Ǽقʙر أكʛʰ مʧ الʺʛونة في اخॽʱار عʺلॽاتها الʺॽɾʛʸة، تفʨق تلʥ الʱي يʱʺʱع بها  ʛؗʷال

القʢاع العائلي، وقʙ شهʙت هʚه الأسʨاق في الʨʻʶات الأخʛʽة ʡلॼا مʜʱايʙا على خʙمات إدارة 

 ʗواجه ʙة، وقॽثات الʺالʙʴʱʶʺال ʧم ʛʽʲؔها إلى الʺǽʙتق Ȑي أدʱم والʨʸʵل والʨالأص

ات الإدارة الʺالॽة الʵاصة بها. ʺʸارفال ʛؗش ʗي أقامʱة الʛʽʰؔات ال ʛؗʷال ʧة مʶافʻم 

في مʳال الʙʵمات الʺالॽة بʱقʦǽʙ تॽȞʷلات واسعة مʧ الʙʵمات  فʺʸار كʺا قامʗ ال

ات والʙʵمات الʺʛتʢॼة  ʛؗʷة للॽلة الʺالȞॽإعادة اله ʥال على ذلʲة، ومȄارʺʲʱة الاسॽɾʛʸʺال
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اتʳاهاً نʸʺ  ʨʴارفǼعʺلॽات الʙمج والاسʨʴʱاذ وتقʦǽʙ الاسʷʱارات الʺالॽة، ؗʺا شهʙت ال

  1ارة صʻاديȘ رأس الʺال الʺʵاʛʡ.تʛȄʨʢ أدوات إدارة الʺʵاʛʡ وȂلى إد

  الʗʳمات الʙʸتʠॺة Ǻالأوراق الʸالॻة .8

تʷʺل هʚه الʙʵمات أنʢʷة الإشʛاف على عʺلॽات الإصʙارات الʙʳيʙة للأوراق الʺالॽة      

تȄʨʶقها، خʙمات الʛʶʺʶة، إدارة الʺʴافȎ الʺالॽة والʙʵمات الʺʛتʢॼة بʛȄʨʢʱ الأدوات  و

قʢاع الʙʵمات الʺʛتʢॼة Ǽالأوراق الʺالॽة مʧ أكʛʲ قʢاعات ، وأصॼح  الʺالॽة الʙʳيʙة

الʙʵمات الʺالॽة الأكʛʲ ديʻامॽȞॽة في الʨʻʶات الأخʛʽة خاصة في الʯʽʰات الʺॽɾʛʸة الʺʨʢʱرة 

 ʙʽʻʶʱة والॽقات الʺالʱʷʺة ؗالʲيʙʴة الॽالأدوات الʺالǼ عاملʱال ʙايʜت ʨʴاه نʳة الاتʳॽʱن ʥوذل

ॽاق الأوراق الʺالʨفة وتؔامل أسʶفلǼ ʚاه العام في الأخʳالإضافة إلى الاتǼ ،ʙقʻاق الʨة و أس

  2الʛʽʸفة الʷاملة.

                                                           
  .237مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ، ʞȄʛ عʙʰ القادرب 1
  .237الʺʛجع نفʶه، ص 2
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ʰال ʖʲॺʸمات  :انيالʗʳدة الʦةجॻɼʙʶʸال  

        ʧʽʲاحॼام الʺʱرت اهʙʸي تʱع الॽاضʨʺال ʧة مॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨع جʨضʨم ʙعǽ

الʱي  تاارسالʙوقʙ نʱج عʧ ذلʥ العʙيʙ مʧ  والأكادʧʽʽʺǽ والʺʺارسʧʽ على حʙ الʨʶاء،

 ʧʺع، فʨضʨʺال ʗʳعالʙتراساال  ʅȄʛرجة الأولى على وضع تعʙالǼ امهاʺʱاه ʖʸما ان

ʜت د وǽȂʹاحلʨʳدة الʙʵمة   أǼعاد جʨدة الʙʵمةمȄʨʱʶات و  سات أخȐʛ علىار مفهʨمها، ورؗ

  نʺاذج تقॽʽʺها.و 

ʔلʠʸة  :لالأو الॻʀمات ماʗʳدة الʦة.جॻɼʙʶʸال  

       ʧض مʛعʱأ ه خلالن ʙيʙʴإلى ت ʛʸʻا العʚمفاه ʦʂ ةॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨج ʦॽ ازʛبȂو

  أهʺʱʽها ومʱʵلف أهʙافها. 

 الॻɼʙʶʸةجʦدة الʗʳمات تعʃȂʙ أولا: 
ॽة ʺɾʛʸدراك العʺلاء لʺȐʨʱʶ الʙʵمة الإ " :على أنها لʺॽɾʛʸةتعʛف جʨدة الʙʵمة ا      

 ʦقعاتهʨاوز تʳʱي أو يʰيل ȑʚمة الʙ1."الʺق  
مॽʁاس للʙرجة الʱي يʛقى إلʽها مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة  "عʛفʗ جʨدة الʙʵمة Ǽأنها و     

 Ȑʨʱʶم Șابʢي تʻعǽ ةʜʽʺʱدة مʨمة ذات جʙخ ʦǽʙالي فإن تقʱالȃو ،ʦقعاتهʨقابل تॽللعʺلاء ل

 2."الʨʳدة الفعلي مع تʨقعات العʺلاء أو الʱفʨق علʽها 
تؔامل مʳهʨدات ؗافة الأنʢʷة والأقʶام والʱي مʧ خلالها يʦʱ إنʱاج وعʛفʗ أǽʹا Ǽأنها " 

  3 .خʙمة تʢʱابȘ وتʨقعات العʺلاء

                                                           
ʛʽʲ ،عʙʰ الʦȄʛؔ حʶاني 1 ʨؗار بॼج،  "ʥائȁʚها على رضا الʙة وأثॻؒʹʮمة الʗʳدة الʦعاد جǺأ ʤॻʻدراسة- تق  ʣʹالة ب حالة وؕ

BADR  اقيʦʮأم الǺ– ،" لةʳةمॽة والʺالǽادʸʱث الاقʨʴॼاقي ،الʨʰجامعة أم ال ،ʝامʵال ʙلʳʺد الأول، الʙان ، العʨج
  .586ص  2018،
  .240ص ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه ،ʞȄʛ عʙʰ القادرب 2
تعʚȂʚ القʗرات الʯʹافॻʴة دراسة ॻؒʹʮة بʥʻ تʲقȖʻ فعالॻة الأداء و جʦدة الʗʳمات ال" ، معاشʨ الʛʽʰؔ داني ،حفʛا شॼɻان 3

 ȏʗʻوؕالة س ȏʙائʚʱي الʹʟʦال ʣʹʮاسحالة الॺɹبل-«، ȘȄʨʶʱؔار والʱلة الابʳاس ،مॼɻبل ȑʙʽجامعة س ، ʙلʳʺد ، 5الʙالع
  . 146، ص1



                             الفʶل الʰاني   عʦʸمॻات حʦل جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة

 53 

تعʙʺʱ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة على تقʦॽʽ العʺʽل، على ما  "  :سʱʻʱاجيالʱعʅȄʛ الإ

  " . حʸل علॽه العʺʽل فعلا، مقارنة ما ؗان مʨʱقعه مʧ تلʥ الʙʵمة

 جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة أهॻʸةثانॻا: 
   :يليفيما  مصرفيةتبرز أهمية جودة الخدمة ال

 رضا وولاء ال ʔʴلكʻʸمة ال: عʙʵدة الʨج ʙاعʶتɾʛʸʺ ضا وولاءʛام بʺʱة على الاهॽ 

ʜ على الʴفاȍ على ذلʘʽʴǼ ʥ تعʛʰʱه مʨضʨعا رئॽʶॽا، ووفقا لʚلʥ فإن عʺلاءال ʛؗوت ،

، ؗʺا أنه يʕسʝ لفلʶفة عʺʽلمॽɿʣʨه على أهʺॽة الʴفاȍ على الǽعʺل على تʙرʛʸʺ  ʖȄفال

ʜ على الʴفاȍ على ال عʺل ʛؗلتʽʺع  ʝسʕا يʺǼ لة معهȄʨʡ اء علاقةʷوالعʺل على إن

  1لʨلائه.

 :مةʗʳال ʚʻʸت  ʝنف ʦǽʙرة على تقʙيها القʙل ʧاهʛال ʛʸارف في العʸʺة الॼإن غال 

 ȑالي فإن أʱالȃمات، وʙʵفالʛʸعلى ت م ʘʴॼف يʨإن س .ʧʽʶافʻʺة الॽʁǼ ʧماته عʙخ ʜʽʽʺ

ʳǽ ʘʽʴǼعل  ʺʛʸفتقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة عالॽة مʧ شأنه أن ǽعʺل على تʺʜʽ خʙمات ال

  عʙʻ مقارنʱها مع الʺʻافʧʽʶ.  عʺʽل الʺʛʸفيالʙʵمات ذات ॽʀʺة أكʛʰ مʧ وجهة نʛʤ ال هʚه

 ॻɿȂʦʴʯال ʃॻؒالʯال ʞॻɽʳةت:  ʠॽɿʵة على تॽدة العالʨʳمات ذات الʙʵتعʺل ال 

جʙيʙ أعلى ʶʺʵǼة أضعاف مʧ  عʺʽلالʱؔالʅॽ الॽʁȄʨʶʱة، حʘʽ تعʛʰʱ تؔلفة الʨʸʴل على 

 عʺʽليʻفʚ نʷاʡات إعلانॽة أقل للʴفاȍ على ال ʺʛʸفالʴالي أن ال عʺʽلالʴفاȍ على ال

الʚيʧ  عʺلاءي فإن الالʙʳد، وȃالʱال عʺلاءالʴالي مقارنة مع ما يʻفقه للʨʸʴل على ال

عȘȄʛʡ ʧ إخॼار  ʺʛʸفॽة ذات جʨدة عالॽة ǽعʺلʨن ؗʺʨʶقʧʽ للمʱʶǽɾʛʸلʺʨن خʙمات 

 نفʶه. ʺʛʸفبهʦ ؗʺا أنهʛʺʱʶǽ ʦون ʢǼلʖ الʙʵمات مʧ ال تʳارȃهʦ للʯʽʰة الʺʢॽʴة

 ʥʻʴافʹʸأمام ال Ȗائʦال :ع ʙȄوʜعʺلاءإن ت  Șعʺل على خلǽ ةॽدة عالʨمات ذات جʙʵǼ 

                                                           
ʛʽʲجॼار ب ،عʙʰ الʦȄʛؔ حʶاني 1 ʨؗ ،هʛؗذ Șʰجع سʛ587 – 586ص ، م.  
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عॽʁǼ ʧة الʺʸارف،  ʺʛʸفʘʽʴǼ تعʺل هʚه العʨائȘ على اسʛʺʱارȄة تʺʜʽ العʨائȘ تʻافॽʶة، 

وعʙʻ الʙʴيʘ عʧ العʨائȘ الʻʱافॽʶة ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج أن Ǽعʙ الʙʽʶʳʱ الʺادȑ يلعʖ دورا أساسॽا 

  1الʺʻافॽ .(ʧʽʶة ǽعʺل على تʴقȘʽ هʚه الʺʜʽة (عʨائȘ أمامʺɾʛʸإذ ǽلاحȎ أن عʙد الفʛوع ال

  مةʗʳة للॻʮلʴالآثار الʭديʙأو  ة:ال ʙدة في فقʨʳال ʧʽʶʴم تʙي لعʰلʶال ʖانʳل الʲʺʱي 

تʙني الʨʸرة الʚهॽʻة عʧ الʺʛʸف لȐʙ عʺلائه، وخʶارة في الʖʽʸʻ الʨʶقي للʺʛʸف، 

شȞاوȐ العʺلاء ومʢالʰهʦ بʱعȄʨʹات الʺʕʶولॽة القانʨنॽة إزاء الغʛʽ، إهʙار مʨارد مالॽة 

ʛʴافات انʵفاض مقʙرة الʺʛʸف على وȄʛʷȃة في مʴاولات تʙارك القʨʸر وتॽʴʸح الان

  2الʺʻافʶة، وتʻاقʟ الॽʴȃʛة في الأجل الȄʨʢل Ǽالإضافة لʻʱاقʟ أو عʙم ورضا العʺʽل.

 الʙʶʸفيجʦدة الʗʳمات  فأهʗا ثالʰا:

   3 إن الهʙف الأساسي مʧ تȘʽʰʢ جʨدة الʙʵمة في الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة ما يلي: 

  فاضʵان ȐاوȞ؛  عʺلاءال شʦمة لهʙمات الʺقʙʵلع والʶدة الʨʳة لॼʶʻالǼ ʧʽؔهلʱʶʺوال 
 احȃة والأرॽʀʨʶة الʸʴعات والॽʰʺادة الȄز. 
 هاʱʽعʨن ʧʽʶʴة وتॽاجʱادة الإنȄز.  
  ةʙم ʠॽɿʵاء، إضافة إلى تʢالأخ ʠॽɿʵت ʖʰʶǼ ةʢʷة في أداء الأنॽالفاعل Șʽقʴت

  الʙʵمة
ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵوت .  

  لʨصʨدة للʨʳال ʝॽقايʺǼ ةالارتقاءॽʺدة العالʨʳال Ȑʨʱʶإلى م.  
 .فʛʸʺام الʶات وأقʙوح ʧʽعاون بʱال والʸالات ʧʽʶʴت 

                                                           
ʛʽʲ، عʙʰ الʦȄʛؔ حʶاني 1 ʨؗار بॼه، جʛؗذ Șʰجع سʛ587ص  ،م. 
"، رسالة مقʙمة لاسʱؔʺال شهادة  ʥʻ العاملʥʻ وأثʙه على جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸةȜʸت وفاء علي عʙʰ الʶلام الʴʶاتي، " 2

ॽʰʽل ،ȑغازʻاد، جامعة بʸʱة الاقॽؗل ،ʛʽʱʶ52، ص 2019ا، الʺاج.  
دراسة حالة ، الʗʳمة الॻɼʙʶʸةفي تʥʻʴʲ جʦدة الʙʻʶفة الالʙʯؒونॻة ودورها " ،عʙʰ الॼاسȌ دॽʂʺي ،إسʴاق تʨاتي 3

 ȏʙائʚʱي الʹʟʦال ʣʹʮالBNA ʃॻʠالة س ص ، 2001، بʛج بʨعȄʛȄʛج، جامعة مʙʺʴ الʛʽʷॼ الإبʛاॽʂʺي، مʛؗʚة ماسʛʱ "،وؕ
15 .  
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 ʔلʠʸانيالʰات :الȂʦʯʴمة  مʗʳدة الʦعاد جǺةوأॻɼʙʶʸال.   

 مȂʦʯʴات جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸةأولا: 
  1ا يلي: ا ؗʺهʻاك خʺʶة مȄʨʱʶات لʨʳدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ʧȞʺǽ تʙʴيʙه

  لʮق ʥقعة مʦʯʸدة الʦʱلاءالʸالع:  ʥتل ȑمة أʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶʺقعات العʺلاء لʨل تʲʺوت 

الʺʨاصفات الʱي يʛغʖ العʺلاء تʨفʛها في الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة، وتعʙʺʱ على 

 .ʧȄʛالآخǼ الهʸه واتʱقة وثقافǼاʶه الȃارʳاته وتʛʰاته وخॼɼل ورʽʺاجات العॽʱاح  

  دةʦʱةال لاحॽʱاجات وتʨقعات زȃائʻه وتقʦǽʙ الʙʵمة  الʺʛʸفوتʺʲل مȐʙ إدراك  :الʗʸرؕ

ها (ا  .عʺʽل) لʨؔʱن في الʺȐʨʱʶ الȑʚ يʛضي اللʺʛʸفالʺॽɾʛʸة Ǽالʺʨاصفات الʱي أدرؗ

  دةʦʱوجة:الʙʸال ال ʙها وما تعهʸائʸمة وخʙʵالǼ اصةʵمات الʨي الʺعلʻفوتعʛʸʺ  

ن وتʛوȄج شʸʵي مʧ خلال الʺȄʜج الʛʱوʳȄي مʧ إعلا عʺʽلبʱقǽʙʺه، والʱي يʦʱ نقلها إلى ال

 . ومʨʰʢعات

 مة للʗقʸة الॻمة الفعلʗʳلالʻʸفي ال :عʣʨف مʛʡ ʧمة مʙʵي أداء الʻفوتعʛʸʺ  هاʺǽʙتق 

 ʦهʻȄʨؔت ʧʶوح ʧʽعلى مهارة العامل ʥلا شǼ قفʨʱقا، وتॼʶدها مʙي حʱاصفات الʨʺقا للॼʡ

مʧ عامل لآخʛ، وقʛʸʺ  ʙفوتʙرʰȄهʦ، وقʙ تʱʵلف الʙʵمة الʺقʙمة وجʨدتها في نفʝ ال

   تʱʵلف Ǽالॼʶʻة لʻفʝ العامل مʧ وقʗ لآخʛ، حʖʶ حالʱه الʻفॽʶة ومȐʙ إرهاقه في العʺل.

 ؕرʗʸمة الʗʳال :ةال ʛيʙلوهي تقʽʺي  عʱمة له" والʙة الʺقॽمة الفعلʙʵمة الفعلي "الʙʵلأداء ال 

الفعلॽة تقʙم  ، فʺʲلا إذا ؗانʗ الʙʵمة الʺॽɾʛʸةعʺʽلتعʙʺʱ إلى حʛʽʰؗ ʙ على مȐʙ تʨقع ال

دॽʀقة مʲلا  15دقائȘ مʲلا، فإذا ؗان يʨʱقع الʨʸʴل علʽها في زمʧ أكʛʰ  10في  للعʺʽل

على أن الʙʵمة عالॽة الʨʳدة أما في حالة العʝȞ فإن تقʙيʛ  عʺʽلففي هʚه الʴالة يʙرك ال

 2للʙʵمة الʺॽɾʛʸة Ǽأنها أقل جʨدة. عʺʽلال
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 أǺعاد جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة :ثانॻا

لʦ يʱفȘ الॼاحʨʲن على أǼعاد جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة؛ وذلʖʰʶǼ ʥ صعȃʨة وضع       

ات الʙʵمॽة لʙʴʱيʙ معايʛʽ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة للعʺلاء، لʕ ʧؔسʶإجʛاءات رقابॽة مʧ الʺ

رغʦ هʚا الاخʱلاف عʙها Ǽعʠ الॼاحʧʽʲ أنها تʲʺʱل في الʨʳدة الʺادǽة (الʺعʙات والʶʱهॽلات 

   غʛʽها مʧ العʻاصʛ الʺادǽة).الʺادǽة، والʺॼاني و 

لقʙ أوضح Ǽعʠ الॼاحʧʽʲ في هʚا الʺʳال أن الʨʳدة في قʢاع الʙʵمات مॽʻʰة على      

  1 :ثلاثة أǼعاد
 .مةʙʵة للǽالʺاد ʛاهʤʺال ʦʹي تʱة والǽدة الʺادʨʳال  
 ʺدة الʨجʶسʕʺرة الʨʸǼ Șعلʱي تʱة والʶسʕال Ȑʙعʺلاءة ل.  
  دةʨʳل الʲʺي تʱة والॽفاعلʱدة الʨʳال ʖاتȞʺفي الʣʨم ʧʽفاعل بʱال ʧة عʳاتʻال

  عʺلاءوال
 حʙ ذاتهʦ. في عʺلاءإضافة إلى الʱفاعل بʧʽ ال

وȐʛȄ الॼعʠ أن جʨدة الʙʵمات تȑʨʢʻ على خʺʶة أǼعاد وهي: الʺهॽʻة والʺهارات 

ة الʙʵمة، والʺʙʸاॽʀة والʶلʨك والاتʳاهات لʺقʙمي الʙʵمة، ʕسʶلʺقʙمي الʙʵمة والʷهʛة لʺ

  والاعʱʺادǽة. ʨل إلى الʙʵمة، وأخʛʽاً الʲقةوȂمȞانॽة الʨص
مʨʺʳعة مʧ الأǼعاد وصلʗ مʧ حʘʽ عʙدها إلى عʛʷة أǼعاد تʦ  كʺا يȐʛ آخʛون 

 ʨʴʻها على الʙيʙʴ2الآتي: ت  

  

  

 

                                                           
  .341ص  ،عʨض بʙيʛ الʙʴاد، مʛجع سȘʰ ذʛؗه 1
مʗʻانॻة  دراسة-ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة في الʦʹʮك الʱʯارȂة الʚʱائȂʙة مʥ مʹʦʢر العʸلاء ، تॽقاوȑ العȃʛي 2

  . 365ص  ،201 ، أك36ʛȃʨʱالعʙد ر، جامعة أدرا، مʱلة الॻɿʲقة، -تʲلʻلॻة 



                             الفʶل الʰاني   عʦʸمॻات حʦل جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة

 57 

 ) ةǻادʸلات الॻهʴʯمةالʗʳة في الॻسʦʸلʸة اللازمة  :)الǽلات الʺادॽهʶʱال ʛʽفʨى تʻعʺǼ 

افة الʨʻاحي لأداء الʙʵمة الʨسائل والʺعʙات  والʺʲʺʱلة فيالʺلʺʨسة في الʙʵمة ذاتها  وؗ

Ǽ ʧʽللعامل ʖاسʻʺال ʛهʤʺمة الʙʵمة في أداء الʙʵʱʶʺفالʛʸʺاخلي  الʙال ʦॽʤʻʱوال ʦॽʺʸʱال

 1 جاذبॽة الʺॼاني. ʺʛʸفلل

  ةǻادʸʯالاع)Reliability(:  نʨȞȄاتاً، وॼث ʛʲة الأكʶʺʵعاد الǼالأ ʧم ʙعॼا الʚه ʙعǽ 

في تʙʴيʙ إدراكات جʨدة الʙʵمة عʙʻ العʺلاء، وذلʥ لارتॼاʡه Ǽقʙرات مقʙم الأكʛʲ أهʺॽة 

.Șʽل دقȞʷǼ مةʙʵال  

 ʧاها للعʺلاء مʢي أعʱد الʨعʨم الʙقǽ فʛʸʺي إن الʻعǽ ارفʸʺفي ال ʙعॼا الʚوه

خلال الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة (الʨعʨد الʺʱعلقة Ǽعʺلॽة الʱقʦǽʙ، والʙʵمات الإضاॽɾة، حل 

عʧ الʺʛʸف الʴǽ ȑʚافȎ  غʛʽها مʧ الʨعʨد)، والعʺلاء دوماً يʨʲʴॼن الʺȞʷلات الʶʱعʛʽ و 

  2.على وعʨده

  اجاتॻʯالاح ʤتفهUnderstanding: ل الʚʰى أن يʻعʺǼفʛʸʺ  ةʻȞʺدات مʨهʳى مʸأق

ʙيʙʴراسة وتʙاحة  لʱʺمات الʨالʺعل ʙʺʱاخل فعالة تعʙوضع م ʥذل ʖلʢʱȄحاجات العʺلاء، و

الʸʵʷي Ǽالعʺلاء، وتʙʴيʙ العʺلاء دائʺي  والاهʱʺاملʙʴʱيʙ حاجات ومʢʱلॼات العʺلاء، 

  ʛʸʺ.3فالʱعامل مع ال

  مةʗʳل إلى الʦصʦالAccess:  نʨȞǽ مة أنʙʵل إلى الʨصʨلة الʨة وسهॽانȞي إمʻوتع

مادة  ملائʺةوقʗ انʤʱار العʺʽل، و  وملائʺة، ʺʛʸفهʻاك سهʨلة في اتʸال العʺʽل Ǽال

ʧة مॼȄʛمة قʙʵة للǽلات الʺادॽهʶʱال ʛافʨمة، وتʙʵل. أداء الʽʺالع  
 ) ةॻɾاʗʶʸقة والʰالCredibilityقة دوراً  ): إنʲاء الʙعلى إب ʦراتهʙوق ʧʽفة العاملʛلʺع 
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مهʺاً في جʚب العʺلاء لʢلʖ الʙʵمة؛ لأن العʺلاء ʨʻʯʺʢǽن Ǽالʨʸʴل على الʙʵمة 

ʸʴǽل علʽها، وتʕدȑ قʙرات مقʙم الʙʵمة ومȐʨʱʶ الʺعʛفة الʺʢلȃʨة على وفȘ ما يʨʱقع أن 

اللॼاقة،  (Ǽالʺعʛفة الʱي ʱʺǽلؔها الʙور الʛʽʰؔ في تʴقȘʽ ذلʥ، إذ إن مقʙم الʙʵمة الȑʚ يʱʺʱع

ʙʶʳǽ الʺʙʸاॽʀة في تقʦǽʙ الʙʵمة وتʴقȘʽ الʲقة للعʺʽل  إلخ)الʙʵمة الȄʛʶعة الاسʳʱاǼة، ... 

.ʙʽفʱʶʺال   

 ) ʥʻارة العاملʗجCompetence:( ʛافʨي تʻةالʺهارات  وتعȃʨلʢʺات الʛʰʵوال  ،ʧʽللعامل 

ʛافʨت ʥلʚ   الʙʵمة. الʛʰʵة والʺهارة اللازمة لإجʛاء الأʴǼاث الʵاصة بʛفع مȐʨʱʶ جʨدة وؗ

  الاتʶالاتCommunication: ال Ȏافʴǽ ى أنʻعʺǼفʛʸʺ  العʺلاءǼ الʸعلى الات 

الاسʱʺاع الʙʽʳ للعʺʽل  يʻʱاسʖ معهʦ، ؗʺا يʧʺʹʱ هʚا العʛʸʻ وȃالأسلʨب الǼȑʚالȄʛʢقة 

  1 للعʺلاء. عʻاصʛ الʱؔلفةوتفʛʽʶ الʙʵمة  وشʛح

 ) فʟعاʯال Empathy :(  فʛʸʺمه الʙقǽ ȑʚي الʸʵʷام الʺʱة والاهǽاʻوهي الع 

 ʦومه ʜʽʺل على أنه مʽʺهار العʣخلال إ ʧم ʙعॼا الʚه ʧع ʛʽʰعʱال ʧȞʺȄللعʺلاء، وʥوذل) 

مʧ خلال تقʦǽʙ الʙʵمات ȞʷǼل شʸʵي)، فالعʺʽل يʙȄʛ أن ʷǽعǼ ʛأن حاجاته معʛوفة، 

وȃأنه مهʦ في نʛʤ الʺʛʸف الǽ ȑʚقʙم له الʙʵمة، فʺعʛفة العʺلاء Ǽالاسʦ وʻȃاء العلاقات 

  2وتفॽʸلاته.معهǽ ʦعʝȞ معʛفʱهʦ الॽʸʵʷة ʢʱʺǼلॼات العʺʽل 

 ) ةǺاʱʯالاسResponsiveness:( بها ʙʸقȄان وȞʺمان والʜمة في الʙʵاد الʳǽإ 

 ،ʧʽʰاسʻʺعلى ال ʜ ʛؗي ʙعॼا الʚعة، وهȄʛمة سʙخ ʦǽʙة العʺلاء، وتقʙاعʶة في مॼɼʛد الʨووج

الاهʱʺام والʛʶعة في ʡلॼات العʺلاء، والȞʷاوȐ والʺȞʷلات، وʧȞʺȄ الʱعʛʽʰ عʧ الاسʳʱاǼة 

 ʨʸʴل للʽʺها العʛʤʱʻي يʱة الॽʻمʜة الʛʱل الفʨʡ خلال ʧة للعʺلاء مǼة والإجاʙاعʶʺل على ال

ʛʰأن تع ʧȞʺǽ ل. ؗʺاʽʺاجه العʨي تʱلات الȞʷʺام للʺʱاء الاهʙاؤلات؛ أو إبʶʱعلى ال 

ʦǽʙرة على تقʙونة والقʛʺا على الʹǽة أǼاʳʱي الاسʸʵل شȞʷǼ مةʙʵال. 
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ʧم ʙعॼا الʚعامل مع هʱارف أن تʸʺعلى ال ʖʳǽ ʙعॼا الʚخلال ه ʧق مʨفʱأجل ال ʧوم 

ʱʵǽلف عʧ رؤȄة  ؛ لأن ما يʛاه الʺʛʸف قʙنʛʤ العʺʽل؛ ولʝॽ مʧ وجهة نʛʤها وجهة

  .العʺʽل

 ) الأمانSecurity( : الأمان ʧدرجة م ʛافʨى تʻعʺǼ وʛافʨت ʧʺʹʱȄو ،ʛʡاʵʺال ʧع ʙعॼال  

الʱعامل مع  وسائل الأمان الʺادǽة وتʨافʛ درجة عالॽة مʧ الʨʸʵصॽة والȄʛʶة في

1العʺلاء.
 

ʔلʠʸا الʰال:ʖة لॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦج ʤॻʻاذج تقʸن  

تعʛʰʱ نʺاذج تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة قابلة للȘʽʰʢʱ في ؗل الʺʳالات الʙʵمॽة       

سʨاء الʱي تʱعامل مع العʺʽل ȞʷǼل مॼاشʛ أو غʛʽ مॼاشʛ، حʘʽ سʙʴʱʻث عʧ الʻʺاذج الʱي 

 2اسʙʵʱمʗ لʱقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة: 

  الȜʵاوȎ أولا: مقايʛॻ عʗد 

خلال فʛʱة معʻʽة، وتॽʻʸفها  الȞʷاوȐ وॽʀ ʦʱȄاس جʨدة الʙʵمة مʧ خلال حʛʸ عʙد      

حʖʶ نʨع الȐʨȞʷ وما ʜʽʺǽ هʚه الȄʛʢقة سهʨلة إعʢائها مʕشʛا نʨʴ إدراك العʺلاء للʙʵمة 

.ʦمة لهʙالʺق  

  ثانॻا: مقايʛॻ الʙضا

     ʀاهات العʺلاء وʳفة اتʛاما لʺعʙʵʱق اسʛʢال ʛʲأك ʧم ʙاس تعॽʁام مʙʵʱاسǼ اسهاॽ

 ʧن مʨؔʱي ȑʚارت، الȞॽ7ل  ʧمة مʙʵدة الʨʳنة لʨȞʺال ʛاصʻة العॽʺاس درجة أهॽʁدرجات ل

 ʙعǼ ʦرضاه ʝॽʁلة للعʺلاء تʯالأس ʧعة مʨʺʳه مॽجʨت ʦʱي ʘʽالعʺلاء، ح ʛʤوجهة ن

حʨʸلهʦ على الʙʵمة مʧ خلال قائʺة اسॽʰʱان ʢǼاقات تʙوʧȄ الʺلاحʤات أو الʺقاǼلات 

ة خاصة في معʛفة جʨانʖ القʨة والʹعف الʱي تʺʕ ʜʽسʶ، إن هʚه الȄʛʢقة تفʙʽ الʺالॽʸʵʷة

  ة الʺلائʺة بʧʽ احॽʱاجات العʺلاء والʺʨارد الʱي تʺʱلؔها. ʕسʶخʙماتها، وȃالʱالي تॽʱح للʺ
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  "servqual ثالʰا: مॻɿاس الفʦʱة "

ه لʺȐʨʱʶ الʙʵمة هʨ نʺʨذج ǽعʙʺʱ على تʨقعات العʺʽل للʙʵمة الʱي يʙȄʛها وȂدراكات      

الʺقʙمة Ǽالفعل، فالفʨʳة بʧʽ إدراك العʺʽل لʺȐʨʱʶ الأداء الفعلي للʙʵمة وتʨقعاته حʨل جʨدة 

الʙʵمة قʰل تقǽʙʺها تعʛʰʱ الʺʨʴر الأساسي في نʺʨذج الفʨʳات الʱي تعʙʺʱ على ॽʰʡعة 

  1الʙʵمة وتॽʺʸʺها وتقǽʙʺها.

        ʧن مʨȞان مॽʰʱاس إلى اسॽʁʺا الʚه ʙʻʱʶȄي  22وʢغʱل ʗʺʺارة صॼɺ5  دةʨʳعاد لǼأ

الʙʵمة، حʘʽ أن هʚا الاسॽʰʱان ʢǽلʖ مʧ العʺʽل إكʺال الॼɻارات الاثʧʽʻ والعॽɾ ʧȄʛʷʺا 

ة ʕسʶيʱعلȘ بʨʱقعاته، وجʜء يʱعلȘ بʛʤʻته يʨؔʱن مʧ مʨʺʳعة مʢاǼقة لʳʺل خاصة Ǽالʺ

 ʧن مʨȞʺت الʛȞॽل ʦالعلامات على سل ʧȄوʙʱب ʥمة، وذلʙʵال ʦǽʙل تقʨلاقا در  7حʢجات ان

لا أوافʙʷǼ Șة، ؗʺا ʢǽلʖ الاسॽʰʱان مʧ العʺʽل  7أوافʙʷǼ Șة إلى الʙرجة  1مʧ الʙرجة 

تقʦॽʽ الأهʺॽة الॽʰʶʻة لؔل Ǽعʙ مʧ أǼعاد الʨʳدة، وقʙ حʙدت في هʚا الʨʺʻذج خʺʶة فʨʳات 

  2 :أما تفʛʽʶ هʚه الفʨʳات فهي ؗالʱالي ،بʧʽ تʨقعات العʺلاء وȂدراكاتهʦ للʙʵمة

  ةʦʱو الأولى: الفʧʽلاف بʱالاخ ʧة عʨʳج الفʱʻمة، و  تʙʵال Ȑʨʱʶʺل لʽʺقعات العʨت ʧʽȃ 

عʜʳ الإدارة عʧ غالॼا ما ʨȞǽن الʖʰʶ الʛئʶॽي في ذلʥ إدراك الإدارة لʨʱقعات العʺʽل، و 

لʻؔهʦ جات العʺʽل و رȃʺا يʙرك الʺʙيʛون احॽʱاتʙʴيʙ احॽʱاجات ورॼɼات العʺلاء الʺʨʱقعة، و 

ʨن مȐʨʱʶ الأداء الʺʢلʨب، الأمʛ الȑʚ يʛʱتʖ علॽه  مʨʺʳعة مʧ القʛارات  اتʵاذلا يʙرؗ

لʱؔالǼ ʅॽاهʹة  ʺʛʸفوتʴʺل ال ʺʛʸفسʨء اسʱغلال مʨارد الالʵاʯʡة الʱي تʕدȑ إلى 

مʨضॽɺʨة عʧ تʨقعات لفʨʳة هي اكʶʱاب معلʨمات دॽʀقة و تعʙ الʨسʽلة الأساسॽة لʙʶ هʚه او 

 .ومȐʨʱʶ الأداء الʺʢلʨبʽل للʨʳدة العʺ

 ةॻانʰة الʦʱج ع :الفʱʻإدراك إدارة الوت ʧʽلاف بʱالاخ ʧفʛʸʺ  ل وʽʺقعات العʨʱلʧʽȃ 

                                                           
1 ،ȑاوʛقʜلة بʰاف، عʢوز قʛʽه، ص  فʛؗذ Șʰجع سʛ81م.  
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عʧ تʛجʺة تʨقعات العʺʽل  ʺʛʸفالʙʵمة الʺقʙمة Ǽالفعل، Ǽʺعʻى عʜʳ إدارة ال مʨاصفات

 قʨȞǽ ʙن ذلʥ نʳॽʱة لॼعʠ القʨʽد الʱي قʙأداء مʙʴدة في الʙʵمة الʺقʙمة و  إلى مʨاصفات

الʨʻʱع الʙʷيʙ في الʙʵمات الʱي ǽقʙمها تʨقعات العʺلاء، و لʸǼ Șعȃʨة الǼ ʕʰʻʱالʢلʖ و تʱع

، وتعʙ الʨسʽلة الأساسॽة لʙʶ هʚه الفʨʳة هي وضع أنʺاȋ ومعʙلات أداء تعʛʸʺ ʝȞفال

  .ات العʺلاء Ǽالॼʶʻة لʨʳدة الʙʵمةتʨقع

 :ةʰالʰة الʦʱو  الف ʧʽلاف بʱالاخ ʖʰʶǼ جʱʻمة تʙʵاصفات الʨالفعل و مǼ مةʙالʺق ʧʽȃ 

ى إنʱاج الʙʵمة وفقا للʺʨاصفات عل ʺʛʸفدة الʺʙʴدة، Ǽʺعʻى عʙم قʙرة الالʨʳ  مʨاصفات

أو  ʺʛʸفالʺهارات اللازمة لȐʙ مʣʨفي ال معʙلات الأداء الʺʙʴدة، ذلʖʰʶǼ ʥ عʙم تʨافʛو 

فإن  لʙʶ هʚه الفʨʳةلاعʱʺاد على تʨʻؔلʨجॽا مʱقʙمة. و عʙم تʨافʛ الʦʤʻ الؔاॽɾة أو عʙم ا

الؔاॽɾة علاوة على ضʛورة تقʦॽʽ الأداء مʧ وقʖ ʗ ضʛورة تʨافʛ الʺʨارد اللازمة و الأمʛ يʢʱل

 .ʛلآخ  

 عةǺاʙة الʦʱة ما :الفʨʳالف ʝȞالفعل و  وتعǼ مةʙمة الʺقʙʵال ʧʽبȃ مةʙʵاصفات الʨم ʧʽ 

جॽة (الإعلانات / Ǽأن ǽقʙمها مʧ قʰل مʧ خلال ʛʡق الاتʸالات الʵار  ʺʛʸفالʱي وعʙ ال

ȋ الإنʱاج الʖʰʶ الʛئʶॽي في ʣهʨر هʚه الفʨʳة هʨ عʙم الȘʽʶʻʱ بʧʽ نʷامʨʯʶلي الȘȄʨʶʱ) و 

 لʺʛʸفʖʳ الȘʽʶʻʱ بʧʽ مʱʵلف أقʶام الʙʶ هʚه الفʨʳة ǽ، و ʺʛʸفوتȘȄʨʶ الʙʵمات Ǽال

  ʘʽʴǼ يʦʱ تʻفʚʽ ما تʦ وعʙ العʺʽل Ǽه.

 :ةʴامʳة الʦʱة  الفॽʶॽئʛات الʨʳه الفʚأو ؗل ه ʠعǼ وثʙة حʳॽʱث نʙʴت ʧʽأ بʷʻي تʱال 

 تʨقعات العʺلاء وʧʽȃ الأداء الفعلي للʙʵمة.

        ʝʺʵات الʨʳج الفʨʺام نʙʵʱإن اسServqual ال ʧȞʺǽفʛʸʺ  يʱالات الʳʺفة الʛعʺǼ

الʨʳدة مع الʜمʧ أو  لʨʱجॽه- ʧȞʺǽServqual أن تʜʽʺʱ فʽها وʧȞʺȄ اسʙʵʱام هʚا الأسلʨب 

.ʧʽʶافʻʺلʺقارنة الأداء مع ال  ʧȞʺǽ ل كʺاʨصʨالأداء وال ʧʽʶʴʱب لʨا الأسلʚام هʙʵʱاس

ة إلى . هʚا ونʛʽʷ أنه ǼالإضافعʺʽلǼالʙʵمة إلى مȐʨʱʶ الʨʳدة الʱي تʛضي وتلʰي رॼɼة ال



                             الفʶل الʰاني   عʦʸمॻات حʦل جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة

 62 

الȑʚ جاء بهʙف  Serpeafأخʙʺؗ Ȑʛخل  الʙʵمة هʻاك مʙاخللॽʁاس جʨدة  هʚان الʺʙخلان

 لॽʁاس جʨدة الʙʵمات.  ServqualتȄʛʡ ʧʽʶʴقة 

ة مʕ ʧسʶلʺʙخل الهʙʻسي أȑ هʙʻسة الʨʳدة وجعل إدارة ॽʀʺة الʺكʺا نʙʳ أǽʹا ا 

  الʨʳدة، فهʙʻسة الʨʳدة تʨؔʱن مʧ ثلاث عʻاصʛ رئॽʶॽة: اسʛʱاتॽʳॽةخلال 

  ،دةʨʳتؔلفة ال 

  ،دةʨʳي للʺॽʤʻʱاد الʙالإع 

 مة الʙدة خʨعʺلاءج .  

 تʨʴʺʱر حʨل فلʶفة الʨʳدة وأن تॼʸح الʨʳدة هاجʶا ʺʛʸفأȑ جعل جʺॽع وʣائف ال 

  1على مʱʵلف مȄʨʱʶاتهʛʸʺ  .ʦفلॽʺʳع مʣʨفي ال

  "  servpertراǺعا: مॻɿاس الأداء الفعلي للʗʳمة " 

نʳॽʱة للانʱقادات الʶاǼقة لʺॽʁاس الفʨʳات، اسʛʺʱت جهʨد الॼاحʧʽʲ للʨʱصل إلى نʺʨذج      

" إلى  taylor and Cronin 1992آخʛ علʺي وعʺلي لॽʁاس جʨدة الʙʵمة حʘʽ تʨصل " 

ʛاس آخॽʁم  ʧʽʲاحॼقاد الʱان ʖʸان ʘʽقعات، حʨʱالإدراكات وال ʧات مʨʳعلى الف ʙʺʱعǽ لا

ʚلʥ العʺلॽات الʶʴابॽة  في الʨʺʻذج الʶابȘ على صعȃʨة تʙʴيʙ وॽʀاس تʨقعات العʺلاء وؗ

الʺعقʙة نॽʰʶا الʱي تʻʺʹʱها عʺلॽة الॽʁاس، وعلॽه فإن هʚا الʨʺʻذج ǽقʨم على فʛؔة مʢʶॼة 

 ʖʳǽ مةʙʵدة الʨاس وهي أن جॽʁأن ال ȑاهات أʳاس اتॽʀ ʧلف عʱʵقة لا تȄʛʢǼ اسهاॽʀ

يʖʸʻ على اتʳاهات الʺʱʶفʙʽيʧ مʧ الʙʵمة الʺقʙمة نʨʴ مȐʨʱʶ الأداء الفعلي لهʚه 

  2الʙʵمة. 

  "user-value quality measuresخامʴا: مॻɿاس العʻʸل الʦʸجه Ǻالʸॻɿة 

      Ȑʛأخ ʝॽمقاي ʧع ʘʴॼال ʦت ʛؗʚقة الǼاذج ساʺʻإلى ال ʗي وجهʱقادات الʱا للانʛʤن

تأخʚ في الॼʶʴان سلʨك الʺʱʶهلʥ، حǽ ʘʽعʙ مॽʁاس الʱؔلفة أو مॽʁاس الॽʁʺة مʧ مʨʤʻر 
                                                           

  .235مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  ،ʞȄʛ عʙʰ القادرب 1
2 ،ȑاوʛقʜلة بʰاف، عʢوز قʛʽه، ص  فʛؗذ Șʰجع سʛ81م.  
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 ʧʽة هي العلاقة بʺॽʁد الʙʴǽ اس أن ماॽʁʺا الʚض هʛʱفǽ اليʱالȃو ،ʝॽه الʺقايʚه ʙل أحʽʺالع

رة أخȐʛ فإن العʺʽل يʙرك الʺʻفعة الʺقʙمة وʙȄفع ثʺʻا لهʚه الʙʵمة، حʘʽ الʺʻفعة والʶعॼɻǼ ʛا

ة للʙʵمات تॼʸح دون الʺȐʨʱʶ ما  أنه إذا زاد الʶعʛ الʺʢلʨب عʧ الʺʻفعة فإن الॽʁʺة الʺʙرؗ

Șقع على عاتǽ اليʱالȃو Ȑʛة أخʶسʕل إلى مʨʴʱل إلى الʽʺفع العʙي ʙالʺ قʶسʕ ادةȄة ز

ة لʙʵماتها مع  مʛاعاة علاقة ذلǼ ʥالʶعʛ .  الʺʻفعة الʺʙرؗ

 ʖʲॺʸالʖالʰال: ʙفة  أثʙʻʶةالॻونʙʯؒدة على الإلʦمة جʗʳة الॻɼʙʶʸال  

ؗان نʳॽʱة تʨʢر تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات وتعʛʰʱ مʧ  الإلʛʱؔونॽةʣهʨر الʙʵمة الʺॽɾʛʸة       

بʧʽ الʺʨضʨعات الʱي أثارت اهʱʺام الॼاحʧʽʲ والʺʺارسʧʽ على حʙ سʨاء، مʺا دفع 

للॼقاء في الʨʶق ولʶʱهʽل الʨصʨل إلى  الإلʛʱؔونॽةǼالʺʸارف إلى تʧʽʶʴ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة 

  تʨقعاتهʦ أحॽانا العʺلاء وتقʦǽʙ خʙمات مॽɾʛʸة الʛʱؔونॽة ʨʳǼدة عالॽة وتفʨق 

ʔلʠʸفة  :الأول الʙʻʶال ʙʻةتأثॻونʙʯؒة الإلॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦعلى ج  

على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  الإلʛʱؔونॽةسʛʢʻح ॽɾʺا يلي تأثʛʽ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة       

ʠॽɿʵمة وتʙʵة الॽɺʨن ʧʽʶʴت ʘʽح ʧع قائʺة  مॽسʨة، تʙيʙاق جʨاف أسʙهʱاس ،ʅॽؔالʱال

ʚا تقȄʨة العلاقة مع العʺلاء. الʙʵمات الʺقʙمة   وؗ

  تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات وتʞॻɽʳ الʯؒالʃॻأولا: 

ن القʢاع الʺʛʸفي يلʳأ للʙʳʱيʙ أȑ اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الاتʸال والʺعلʨمات إ        

 ʗʽنʛʱمات على الإنʙʵال ʧم ʧيʙʽفʱʶʺوضه أما الʛعة عʨʺʳع مॽسʨماته وتʙدة خʨج ʧʽʶʴʱل

 ʜها على أنها الʽون إلʛʤʻي.ʙعǼ ʧة عȄارʷʱمات، الاسʙʵال ʛȄʨʢمات وتʙʵة الȄʛادة في حȄ  

إن اللامʕقॽʱة للʙʵمة الʱي تʶʺح بها مʱʵلف الʺعʙات وأنʤʺة الʺعلʨمات، واللامʴلॽة    

ʖʶ الʨقʗ، إمȞانॽة الʱفاوض، الʺʛونة، تʶهʽل عʺلॽة الʨʸʴل على هʚه الʙʵمة،  وؗ

ॼادل الʺعلʨمات الʺʨثʨقة والآمʻة وغʛʽ الʱفاعل في الʨقʗ الॽʁʴقي، الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة، ت

ذلʥ، ؗلها تʶاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة، وȃالʱالي فالʺʸارف تعʙʺʱ قʨʻات 
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الʨʱزȄع الإلʛʱؔوني مʧ أجل زȄادة ولاء ورضا العʺلاء، فهي ملʜمة إذاً بʧʽʶʴʱ الʙʵمات 

  .الʺقʙمة

اءة الȞॼʷات ǽقʨد إلى تʠॽɿʵ فʨاضعي الȘȄʨʶʱ جʺॽعاً مʱفقʨن على القʨل Ǽأن اعʱʺاد ؗف

الʱؔالȞʷǼ ʅॽل ʛʽʰؗ وتʴقȘʽ وفʛات الʦʳʴ، وتʨفʛʽ فʛصة لʻقل الʺعلʨمات بʱؔلفة مʵʻفʹة 

  1جʙًا وʻȃاء قاعʙة عʺلاء واسعة.

" نʙʳ أنَّه ؗلʺا اسʙʵʱم Elissar Toufaily and Naoufel Daghfouواسʻʱادا لʙراسة "

الʺʛʸف تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال ؗلʺا أدȐ ذلʥ إلى زȄادة حاجة العʺʽل إلى خʙمات 

، ؗلʺا ؗان الإلʛʱؔونॽةشॽʸʵة نʳॽʱة لȄʜادة وॽɺه وȂدراكه للʺʜاǽا الʱي تʴققها الʛʽʸفة 

م خʙمات ذات نॽɺʨة أفʹل وȃالȞʷل الʳǽ ȑʚعلها ت ِّʙقǽُ أنǼ اʛًʰʳُف مʛʸʺقعه الʨʱق ما يʨف

.ʙʽفʱʶʺ2ال  

   تفʯح أسʦاق جʗيʗة وتʦسॻع نʠاق الʗʳماثانॻا: 

Ǽ ʛʽʷǽُعʠ الॼاحʨʲن في الȘȄʨʶʱ أن الʙʳʱيʙ في الʺʕسʶات يهʙف إلى فʱح أسʨاق      

ॽʀʨة مʧ خلال قʨʻات الʨʱزȄع  ʁُّ جʙيʙة مʴلॽة وأجॽʰʻة)، فʹلاً عʧ الȄʜادة في الʸʴة ال

ات للʺʱʶهلʧʽؔ عʛʰ مʻاȘʡ جغʛاॽɾة أوسع، وȃالʱالي الʱغلʖ الʙʳيʙة الʱي تʶʺح بʱأمʧʽ الʙʵم

  على الأسʨاق جغʛاॽًɾا. 

مʧ هʻا نȐʛ أن الʺʛʸف الǽ ȑʚعʙʺʱ على قʨʻات الʨʱزȄع الإلʛʱؔوني والاتʸالات،       

سʨȞॽن قادراً على ʛʶؗ الʨʴاجʜ الʺȞانॽة والʜمॽʻة، وȃالʱالي سʨȞॽن قادراً على غʜو الأسʨاق 

وهʚا للʴفاȍ على عʺلائه، بل واسʱهʙاف شʛائح جʙيʙة في الأسʨاق الʺʴلॽة (الانفʱاح) 

 ʗʽنʛʱالإن ʛʰة عॽɾʛʸʺاد الʺعاملات الʺʱأن ارتفاع درجة اعǼ لʨدنا إلى القʨقǽ اʚة. هॽʰʻوالأج

 له أثʛ اʳǽابي على فʱح أسʨاق جʙيʙة للʺʸارف.
                                                           

الʙʻʶفة الإلʙʯؒونॻة ؕآلॻة لعʙʶنة الʶʸارف الʚʱائȂʙة وضʸان جʦدة " ، سارة مʨلاȑ مʢʸفى ي،حʺʜة جॽلالي تʨم 1
الات الʶʸارف الʳاصة ʗʸǺيʹة الǻʗʸة دراسة-الʗʳمة الॻɼʙʶʸة:  ، مʳلة مʳامॽع " اسʠʯلاॻɸة لعʻʹة مʥ عʸلاء وؕ

  .630- 629، ص 2021شهʛ أفȄʛل  01، العʙد 07، الʺʳلʙ جامعة الॽʳلالي بʨنعامة ʝॽʺʵǼ ملॽانةالʺعʛفة، 
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لعʺلائها وȃالʱالي تʻفي إنَّ الʨʻؔʱلʨجॽا تʶاعʙ الʺʕسʶات على تقʦǽʙ خʙمة أفʹل       

الʺʻافʶة وتʱغلʖ علʽها، لأن الʺʕسʶة في هʚه الʴالة تغʛʽ نʤامها للعʛوض مʧ أجل أن 

ǽعʺل في مʨʺʳعة أكʛʲ شʺʨلا، أكʛʲ تʺاسȞا أكʛʲ ثʛاءً، وأكʛʲ ابʱؔارا لؔل مʧ الʺʕسʶة 

لʨʱسॽع  والعʺʽل نفʶه، فإنَّ اعʱʺاد الʺʸارف على الإنʛʱنʗʽ في الʨاقع يॽʱح فʛصاً جʙيʙة

 ʧلف عʱʵي تʱوال ،ʦاجاتهॽʱواح ʦاتهॼلʢʱة مॽʰلʱمة للعʺلاء لʙمات الʺقʙʵات والʳʱʻʺاق الʢن

.ʧʽʽʶॽئʛال ʧʽʶافʻʺالǼ مقارنة ʜʽʺʱف الʛʸʺح للʺʶǽ مʺا ʧʽʶافʻʺوض الʛع  

 ءتعʚȂʚ العلاقة مع العʸلاثالʰا: 

ة في الʳʱارة        قʙ اسʙʵʱمʛʱ  ʗونॽةالإلؔأثʗʱʰ الʙراسات أن غالॽʰة الʺʕسʶات الʺʷارؗ

لʱعʜȄʜ علاقاتها مع العʺلاء الʺʱʴʺلʧʽ أو لȄʜادة رضا العʺلاء الʴالʧʽʽ، لهʚا نȐʛ أن اعʱʺاد 

الʺعاملات الʺॽɾʛʸة عʛʰ الإنʛʱنʶǽ ʗʽʺح للʺʕسʶات الʺالॽة تعʜȄʜ علاقʱها مع عʺلائها 

ʚع الأوقات، هॽʺاحة في جʱؔاملة ومʱدة ومʙعʱال مʸات اتʨʻام قʙʵʱخلال اس ʧه العلاقة م

تʺʽل إلى أن تॼʸح أكʛʲ تʸॽʸʵا، لهʚا فʟॽʵʷʱ العلاقة ʧȞʺǽ أن تʨؔن أفʹل مʜʽة 

 Ȑʨʱʶعلى م ʛثʕف تʨي سʱف والʛʸʺل في الʽʺدة لؔل عʙʴʺاجات الॽʱة الاحॽʰلʱاوب لʳʱت

  1.الʛضا العام

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .630مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ، سارة مʨلاȑ مʢʸفىي، حʺʜة جॽلالي تʨم  1
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 ʔلʠʸاني: الʰاساتالȜفة  انعʙʻʶةالॻونʙʯؒة الإلॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦعلى ج  

ائʜ الأكʛʲ أهʺॽة في القʢاع الʺʛʸفي إن   ʛؗال Ȑʙمة هي إحʙʵدة الʨʳǼ امʺʱالاه

ولهʚا أصॼح تʛȄʨʢ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة أمʛا ضʛورȄا لʺʨاكॼة الʨʢʱرات الʺʱلاحقة في مʳال 

  الʻʸاعة الʺॽɾʛʸة.

ونʳॽʱة لʨʢʱر الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛفʗ الʻʸاعة الʺॽɾʛʸة تȘʽʰʢ نʦʤ ووسائل  

 ʗʻȞʺت ʘʽʴǼ ،ةʙيʙج ʧولة مʚʰʺد الʨهʳال ʥفي ذل ʙعة، وساعʛʶǼ ارʷʱالان ʧسائل مʨه الʚه

  ʚʳǼب أكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ العʺلاء. ʺʸارفʛʡف ال

  الإلʙʯؒونॻةأولا: الʗʳمات الॻɼʙʶʸة 

  ȑʙʽقلʱها الȃʨأسل ʧاجها مʛخȂة وॽɾʛʸʺمة الʙʵال Ȍʺع ونʨا على نॽجʨلʨʻؔʱت الʛأث ʙلق

ॽʀرʨعلى الʺعاملات ال ʙʺʱعǽ ؗان ȑʚال ʘيʙب حʨل إلى أسلʽʺمع الع ʛاشॼʺال الʸة والات

  1والʱي تʺʲلʗ في:  الإلʛʱؔونॽةقائʦ على العʙيʙ مʧ الʺعاملات 

  ليخʗمات الʙʶاف الآ-1

ʚا مʛاجعة  الʴʲاǺات: مʙاجعة-أ ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ للعʺʽل مʛاجعة حʶاǼه في أȑ زمان مʺʧȞ وؗ

آخʛ الʺعاملات الʱي تʺʗ وʧȞʺȄ أǽʹا فʱح حʶاب لȐʙ الʺʛʸف مʧ خلال اسʙʵʱام 

  الائʱʺان.

وهʚا ǽعʻي إمȞانॽة تȄʨʴل الأمʨال مʧ حʶاب إلى أخॼɾ ،ʛعʠ  :تتȂʦʲل الʗʸخلا- ب

  ولʧؔ الॼعʠ الآخǽ ʛأخǼ ʚعʠ الʨقʗ.الʺʸارف تقʨم بهʚه العʺلॽة فʨر ʡلʖ العʺʽل لها 

وهʻا ʧȞʺǽ للعʺʽل دفع أȑ فʨاتʛʽ خاصة مʧ خلال مʨقع الʺʛʸف على  الفʦاتʙʻ: تʗفع- ت

  الإنʛʱنʗ، وʨȞȄن ذلʥ مقابل رسʨم معʻʽة.

حʘʽ تعʛض الʺʸارف معʙلات فائʙة أعلى على هʚه الʷهادات  شهادات الادخار: شʙاء- ث

.ʗنʛʱالإن ȘȄʛʡ ʧاؤها عʛش ʦإذ ت 
                                                           

1  ȑرʨʸʻم ʧȄʛʶسفي ،نʨي ʽʶةحʻ، "فةʙʻʶة الॻونʙʯؒمات ها ودور  الإلʗʳدة الʦج ʥʻʴʲةفي تॻؒʹʮال –  ʣʹدراسة حالة ب
  .44ص ، 2021، جامعة مʙʺʴ بʨضॽاف Ǽالʺʽʶلة، مʛؗʚة ماسʛʱ، "-سʽلة ǺالBADR ʤالفلاحة والॻʸʹʯة الॻɽȂʙة 
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وذلʥ لʺʶاعʙة العʺلاء في شʛاء أفʹل الأسهʦ عȘȄʛʡ ʧ  خʗمات الʙʴʸʴة (الʦʮرصة):-ج

.ʗنʛʱف على الإنʛʸʺقع الʨم  

ʻل  خʗمات-ح ʦؕʯوني:الʙʯؒائع ودع  الإلॼال ʧم ʛʽاتʨاء الفʛʷǼ مʨقǽ فʛʸʺي أن الʻعǽ اʚوه

ʽل مع  ʨؗʱمة الʙʵه الʚل هʺʷائع، وتॼال ʧلة مʨʺمقابل ع ȑʛʱʷʺال ʧلها مʽʸʴت ʦها ثʱʺॽʀ

  حȘ الʛجʨع مʧ الॼائع أو دون حȘ الʛجʨع.

2-  :ʙاشॺʸاع الʗام الإيʢام على  نʤʻا الʚعʺل هǽاعʙل  إيʽʺها العʽل علʸʴʱي يʱالغ الॼʺال 

كأجʨر، الʛواتʖ الʺعاش، الʱأمʧʽ الاجʱʺاعي، أرȃاح الأسهʦ وغʛʽها مʧ الʺʙفʨعات ʸǼفة 

  الȑʚ يʱعامل معه ȞʷǼل آلي. ʺʛʸفمॼاشʛة ودورȄة مʛؔʱرة لȐʙ ال

  : الإلʙʯؒونॻةالʔʲʴ الآلي الॺʸاشʙ "الʗʸفʦعات -3

  1 وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي:

ʧȞʺǽ الʨʸʴل على قʛوض مʧ خلال مʨقع الʺʛʸف على  الʦʶʲل على قʙوض:-أ

.Ȑʛارف أخʸʺة لʙقارنة أسعار الفائʺǼ لʽʺح للعʺʶȄرا، وʨف ʗنʛʱالإن  

وهʨ الʤʻام الʶǽ ȑʚʺح Ǽإرسال فʨاتʛʽ إلʛʱؔونॽة على العʺʽل عʛʰ  :تقʤǻʗ الʗʸفʦعات- ب

ॽʀ ʙيʙʶت ʦʱȄرة وʨعة على الفاتʨʰʢن مʨؔة تȃʨلʢʺمات الʨوالʺعل ،ʗنʛʱخلال الإن ʧها مʱʺ

  حʶاب العʺʽل الʳارȑ إلʛʱؔونॽا.

تʙʵʱʶم هʚه الأوامʛ للʙفع لʟʵʷ معʧʽ في تارȄخ معʧʽ  خʗمات أوامʙ الʗفع الʙʶʸفي:- ت

وذلʥ بʻاءا على ʡلʖ العʺʽل، وقʙ ؗانʗ تʦʱ يʙوȄا غʛʽ أنها تʦʱ الآن Ǽعʠ الʺʸارف 

  ǼBACSاسʙʵʱام نʤام 

  

  

  

                                                           
1  ȑرʨʸʻم ʧȄʛʶسفي ،نʨة يʻʽʶه، ص حʛؗذ Șʰجع سʛ45، م.  
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 1 وʧȞʺȄ حʛʸها ॽɾʺا يلي: :خʗمات إعلامॻة -1

هʻاك Ǽعʠ الʺʸارف تʶʺح للعʺʽل بʙʴʱيʙ  تʗʲيʗ الʦʸاصفات الʳاصة Ǻالعʻʸل:-أ

  مʨاصفات الʸفʴة الʵاصة Ǽه مʲل تغʛʽʽ اسʙʵʱامات Ǽعʠ الأسʛار.

حǽ ʘʽقʙم الʺʛʸف عʛوض خاصة لʺʳʱʻات غʛʽ مॽɾʛʸة  تʦفʙʻ أسʦاق الʯʴʸهلʣ:- ب

  مʧ خلال تʨضॽح عʻاوʧȄ هʚه الأماكʧ على الʸفʴة الʵاصة.

مع زȄادة درجة الʱعقʙ في الأسʨاق الʺالॽة تقʨم Ǽعʠ  :يات الȊॻʠʳʯ الʸالخʗم-2

الʺʸارف ʶʺǼاعʙة العʺلاء في إدارة أمʨالها حʧȞʺǽ ʘʽ للعʺʽل أن ʙʵʱʶǽم مʨقع الʺʛʸف 

على الإنʛʱنǼ ʗإدخال ؗل العʺلॽات الʺقʛʱحة ॽɾقʨم الʺʛʸف بʙʴʱيǼ ʙأعلى فائʙة وأقل 

  مʵاʛʡة.

وتʲʺʱل في تعʙيل الʛʰامج الʵاصة لعʺلاء الʺʛʸف لʨʱافȘ مع الʛʰامج  :الفʹॻة الʗʳمات-3

  الʵاصة Ǽالʺʛʸف ذلॽɾ ʥʺا يʱعلȘ بʛʰامج إدارة الأمʨال.

ؗʺʶاعʙة العʺʽل في الʨʸʴل على الʺعلʨمات مʧ حʦʳ الʹʛائʖ  الॻʮȂʙʷة: الʗʳمات-4

  الʺʢلʨب دفعها Ǽعʙ مʛاجعة الأرȃاح والʺʛʸوفات الʵاصة Ǽالعʺʽل.

وهʚه لا تعʛʰʱ خʙمة لʧؔ الʺʸارف تهʦʱ بها ȞʷǼل ʛʽʰؗ حʱى  والʦʶʳصॻة: ǻةالʸʲا-5

ʷǽʺل العʺʽل بʙرجة عالॽة مʧ حʺاǽة العʺلॽات الʱي ǽقʨم بها على الʺʛʸف حʘʽ أن هʚا 

  هʨ الفʛق بʧʽ الʺʸارف.

  

  

  

  

  
                                                           

1  ȑرʨʸʻم ʧȄʛʶسفي، نʨة يʻʽʶه، ص حʛؗذ Șʰجع سʛ46، م.  
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ʔلʠʸال ʖالʰفة  دور :الʙʻʶةالॻونʙʯؒالإل ॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦج ʥʻʴʲةفي ت  

ووسائل  الإلʛʱؔونॽةإن ॽʀام الʺʸارف بʱقʦǽʙ أنʱʢʷها وخʙماتها الʺالॽة عʛʰ مʨاقعها 

حʙيʲة واعʱʺادها ʚؗلʥ على معاملات الʛʱؔونॽة أخȐʛ، مʧȞ هʚه الʺʸارف  دفع الʛʱؔونॽة

 ʧم ʧʽʶʴʱا الʚ مʧ تʴقȘʽ أهʙافها الʵاصة والʺʲʺʱلة في الʛȄʨʢʱ مʧ خʙماتها الʺقʙمة وؗ

 الإلʛʱؔونॽةبʨاسʢة الʛʽʸفة  الʱي تʦʱ الʛʴةتقʙيʛ الʙʵمات  وʱȄʹح ذلʥ مʧ خلال جʨدتها،

تʻفʚʽ الʙʵمة بʻفʶه مॼاشʛة دون اللʨʳء إلى الʺʕسʶة أو الاسʱعانة Ǽأشغالها  عʺʽلॽʢʱʶǽع ال

 ʧع ʘʴॼف والʛʸʺقع الʨل إلى مʨخʙوال ʗنʛʱء إلى الإنʨʳال اللʲʺل الʽʰوعلى س ʧʽʻʽمع

ʚل1ʥاسʱفʶارات  Ȅʜة القʹاء على ، وؗ ʛؗʺوره  الʙب ȑʚفة والʛʽʸام الʙʵʱاس ȑدʕةيॽونʛʱؔالإل 

Ȅʜة وتفادȑ الʻʱقلات والʨʢابʛʽ وغʛʽها مʧ الأمʨر الʱي ʱʶǽاء مʻها  ʛؗʺإلى القʹاء على ال

ه واسʱغʻائه عʧ الʺʛʸف عʺʽلال ʛؗال تʺʱاح ʧم ʙȄʜي تʱوالʦʱاءات  ، وتʛؗافة الإج

الʻفقات الʱي إضافة الى تॽ2  ʠॽɿʵة تʦʱ إلʛʱؔون ʺɾʛʸوالʺعاملات بʧʽ أʛʡاف الʙʵمة ال

ʳǽعل تؔلفة إنʷاء مʨقع عʛʰ الانʛʱنʗ لا تقارن بʱؔلفة إنʷاء فʛع جʙيʛʸʺ  ʙفيʴʱʺلها ال

فاءة إدارȄة؛ʺʛʸفلل الانʛʱنʗ في الʱعʅȄʛ  وتʶاهʦ ، وما يʢʱلʖ مʧ مॼاني وأجهʜة وؗ

ما ʶǽاهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة وتʛوʳȄه للʙʵمات الʺॽɾʛʸة ȞʷǼل إعلامي وهʸʺ  ʨارفǼال

ʚلʥ أǽʹا تʕدȑ إلى تʧʽʶʴ  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة؛ ʛʡق إدارة العلاقات مع العʺلاء وؗ

 .تʺʱاز Ǽالʙقة في الأداء والأمʧ وفي أȑ وقʗ وأȑ مȞان الإلʛʱؔونॽةوذلʥ لʨؔن الʺعاملات 
  الʨقʗ يʶʱع القʹاء على زمʧ الانʤʱار وضॽاع بʙورها  الإلʛʱؔونॽةوتʜʽʺʱ الʛʽʸفة     

إلى خلȘ الʱفاعل ȄʛʢǼقة مॼاشʛة،  عʺلاءمʧ قʰل الʺʛʸف وال الإلʛʱؔونॽةاسʙʵʱام الʛʽʸفة 

في وقʗ واحʙ  عʺلاءǼالʱالي ʖʶؗ الʨقʗ مʧ خلال تلॽʰة الʺʛʸف لॼɼʛات عʙد ʛʽʰؗ مʧ ال

مʷقة الانʱقال مʧ مȞان إلى آخʛ وȃالʱالي رȃح  عʺʽلمʧ جهة، ومʧ جهة أخȐʛ تʖʻʳ ال

                                                           
1  ȑرʨʸʻم ʧȄʛʶسفي، نʨة يʻʽʶه ،حʛؗذ Șʰجع سʛ47ص ، م.  
حالة بʹʣ  دراسة-دور الʸعاملات الالʙʯؒونॻة في تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة "  ،Ǽعʙاش سʺاح، حʻان دوʙȄة 2

 ʙائʚʱج الॻلʳل '' –الʱॻالة ج   .44ص ،2019، - جʳॽل –ʴǽي بʧ الʙʸيȘ مʙʺʴ جامعة، مʛؗʚة ماسʛʱ، وؕ
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عʺلاء تʛȄʨʢ خʙمات الاسʱعلام عǼ ʧعʙ لل، وأǽʹا 1لقʹاء على زمʧ الانʤʱارالʨقʗ وا

عǼ ʧعʙ مʧ أجل معʛفة آرائهʦ حʨل  عʺلاءهǼفʹل الʨسائل الʛقʺॽة ʧȞʺǽ للʺʛʸف مʱاǼعة 

 ʛʰإرسال رسائل ع ȘȄʛʡ ʧا عʚن هʨȞȃماته وʙخȄʛʰالʙ  .الهاتف... إلخ ʛʰوني أو عʛʱؔالإل

ل هʚا تʷعʛ ال  هʚه اسʙʵʱام، و أنه مʴل اهʱʺامʻا وȃالʱالي ʖʶؗ رضاه عʻها عʺʽلوؗ

ʶǽاهʦ في تعʜȄʜ رأسʺال الفȑʛؔ وتʛȄʨʢ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  الإلʛʱؔونॽةالʺعاملات 

ʚلʥ تʶاهʦ 2الʺʸارف والاسʱفادة مʧ الابʱؔارات الʱي ʨȞǽن لها انعȞاسات على أعʺال  ، وؗ

ʧع ʥف، وذلʛʸʺالǼ العʺلاء ȋاॼادة الارتȄمات  في زʙʵال ȘȄʛʡةॽونʛʱؔالإل  ʦهʙاعʶي تʱال

على امʱلاك مʜʽة تʻافॽʶة وتʦॽɺʙ علاقʱه مع عʺلائه مʺا يʕدȑ إلى زȄادة ارتॼاʡهʦ بهʚا 

العالʺॽة نʨʴ شȞॼة الانʛʱنʗ وما ʱʺǽاز  ʺʸارفتʨجه الو  الʺʛʸف والʨلاء له دون غʛʽه،

Ȑʨʱʶ هʚه الǽʙʴʱات، وفقا لʚلʥ الʸغʛʽة للʹʛورة الارتقاء إلى م ʺʸارفǼقʙرة تʻافॽʶة يلʜم ال

لاخॽʱار الأنʖʶ، وʚȃلʥ تʨؔن الانʛʱنʸʺ  ʗارفسॽقʨم العʺلاء Ǽالʺقارنة بʧʽ خʙمات ال

ʧȞʺǽ الʺʕسʶات  الإلʛʱؔونॽةتȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة و عامل مʻافʶة قȑʨ لʚʳب العʺلاء؛ 

ل الأسالʖʽ الʺالॽة مʧ الʴفاȍ على حʱʸها الॽʀʨʶة والॽʁام أǽʹا بȄʜادتها وذلʥ مʧ خلا

الʺʱʵلفة  الإلʛʱؔونॽةالʺʱʵلفة الॽʁȄʨʶʱة الʱي تʶاعʙ في مʨاكॼة تʨʢر الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 

الʨصʨل إلى قاعʙة أوسع مʧ العʺلاء عʛʰ العالʦ  وتʺʧȞ ،عȘȄʛʡ ʧ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات

ʧʽان أو زمان معȞʺǼ ʙʽʽقʱدون الȐالات  ، وأدʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱارف لʸʺدمج ال

عʛض وتقʦǽʙ خʙمات لʦ تʧؔ مʧ قʰل ʙʵؗمة الʙفع الالʛʱؔوني Ǽالʢॼاقات الʺॽɾʛʸة،  في

، Ǽالإضافة إلى تʽʻʰها لʺʱʵلف القʨʻات الʺॽɾʛʸة عʧ الإلʛʱؔونॽةوالȞॽʷات  الإلʛʱؔونॽةالʻقʨد 

ʚا عʺلها الʺʛʺʱʶ على إدخال مʱʵلف الʱقॽʻات والأنʤʺة الʙʴيʲة الʱي تأتي بها  Ǽعʙ، وؗ

                                                           
1  ȑرʨʸʻم ʧȄʛʶسفي، نʨة يʻʽʶه ،حʛؗذ Șʰجع سʛ47ص ، م.  
  .44ص ، مʛجع سȘʰ ذʛؗهس، Ǽعʙا سʺاح، حʻان دوʙȄة 2
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الابʱؔار  لإسʛʱاتॽʳॽةعʻه تʴقȘʽ  جالʺعلʨمات والاتʸالات، وȃالʱالي هʚا الʙمج نʱتʨʻؔلʨجॽا 

 .1والʙʳʱيʙ الʱي تعʛʰʱ مʧ بʧʽ أهʦ العʻاصʛ الʺʛʢॽʶة على مȞانة الʺʛʸف في الʨʶق 

  

  

                                                           
  .45ص ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، Ǽعʙاش سʺاح ،حʻان دوʙȄة 1
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  خلاصة الفʶل:

 ʽʘفي الʨʻʰك مʧ ح جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة تʶاعʙ في حل الʛʽʲؔ مʧ الʺʷاكل

 ʽʧوالʶʴʱ هاʽف ʽʜوالʱʺ ةॽوذلʥ لأنها تعʛʰʱ الʺفʱاح الأساسي لʙخʨل الʨʶق الʺɾʛʸ ʺهاॽʽتق

وزȄادة  وهي الʖʰʶ الʛئʶॽي للॼقاء في الʨʶق الʺॽɾʛʸة ، الʺʛʺʱʶ في الأداء الʺʛʸفي

وتʧʽʶʴ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة لʱلॽʰة رॼɼات العʺلاء ʨʳǼدة  ،الॽʴȃʛة والʸʴة الॽʀʨʶة للʺʛʸف 

 عالॽة.

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  

  

  

  

  

                                                                                                                       

  

  ثــــــــــل الثالــــــــالفص
  ʪلمدية BEA بنك الجزائر الخارجيدراسة حالة 
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ʗʻهʸت    

       ʛʰʱعǽ ʛائʜʳال ʥʻارجيبʵعة ل الǼاʱوع الʛارف والفʸʺال ʙة" أحǽʙʺالة ال ʨؗل" ʛائʜʳال ʥʻʰ

الة الʰلʙʽة مʲله مʲل Ǽاقي الʺʸارف  الʵارجي ʨؗةلॽونʛʱؔمات  الإلʙة خʙم عʙقǽ ʘʽح

وȄقʙم  TPEالʛʱؔونॽة مʲل الʢॼاقات الʺॽɾʛʸة (دولॽة ومʴلॽة) وجهاز الʙفع الالʛʱؔوني

 Șʽʰʢت ʛʰمات عʙخBEA MOBILE Ȑأد ʘʽال ، حʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔر تʨʢت

 ʘʽت حʛي تأثʱاعات الʢأول الق ʨفي هʛʸʺاع الʢاعات والقʢع القॽʺعلى ج ʛʽأثʱإلى ال

ازدادت شʙة الʻʱافʝ ما بʧʽ الʺʸارف الأمʛ الȑʚ دفع Ǽالʺʸارف إلى تʧʽʶʴ جʨدة 

العʺلاء  خʙماتها الʺॽɾʛʸة لȄʜادة الॽʴȃʛة والॼقاء في حʜʽ الʙʵمة وتʶهʽل قʹاء حاجॽات

  .دون عʻاء مʷقʱهʦ إلى الʺʸارف

  وسʛʢʱʻق في هʚا الفʸل إلى ثلاث مॼاحʘ وهي:    

  ودراسة ʤǻʗالأول: تق ʖʲॺʸارجيالʳال ʙائʚʱال ʣʹب BEA  ةǻʗʸالة " ال وؕ

."  

  فʙʟ ʥمة مʗقʸة الॻɼʙʶʸمات الʗʳاني: الʰال ʖʲॺʸال ʙائʚʱال ʣʹب

  (الǻʗʸة). الʳارجي

  ارʟالإ :ʖالʰال ʖʲॺʸةالॻانʗʻʸراسة الʗقي للॻʮʠʯال  
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الة "الǻʗʸة" BEA بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجيالʖʲॺʸ الأول: تقʤǻʗ ودراسة    وؕ

الة         الة  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيسʛʢʱʻق في هʚا الʺʘʴॼ إلى تقʦǽʙ عام حʨل وؗ ʨؗل

  الʺǽʙة وهʚا مʧ خلال تعȄʛفها وعʛض لʺʱʵلف مʸالʴها ودور ؗل مʸلʴة ووʣائفها.

 ʤǻʗالأول: تق ʔلʠʸارجيالʳال ʙائʚʱال ʣʹب BEA ."ةǻʗʸوؕالة " ال  

      Ȑʙارجيلʵال ʛائʜʳال ʥʻة،  بȄʨة جهȄʛيʙي إلى مʺʱʻالة ت الات وفʛوع وؗل وؗ عʙة وؗ

الة الʺʱʶقʰلة ʨؗق إلى الʛʢʱʻس ʘʴॼʺا الʚة وفي هǽʙʺالǼ افها وʙفها وأهȄʛخلال تع ʧلها ، مȞॽʂ

الة.نمهام و الॽʤʻʱʺي مع ذʛؗ مʱʵلف  ʨؗات الʡاʷ  

الة تعʃȂʙأولا.  ʦؕارجي وؗالة :الʵال ʛائʜʳال ʥʻة بǽʙʺالǼ ة هيʙواح ʧم ʧʽة بॽالات ثʺان  وؗ

 1982 سʻة تأسʗʶتقع في شارع فʛاح أحʺʙ بلǽʙة الʺǽʙة،  Ǽالʰلʙʽة، الʳهȄʨة ǼالʺʙيȄʛة تاǼعة

  Ǽ. 1الʨلاǽة الʺʨجʨديʧ عʺلائه وخʙمة الʺʛʸف نʷاȋ مʳال تʨسॽع بهʙف

الة ونʵاȉ مهامثانॻا.  ʦؕم: الʨالة تق ʨؗة الʙعǼ اتʡاʷن ʧيلي: ما أهʺها م   

 الॼʁʱدائع اسʨعلقة الʱʺؤوس الʛال بʨالأم ʧف مʛʡ اصʵالأش.  

 الॼʁʱات اسॽفع عʺلʙي الʱم الʙا تقʙأو نق ʧع ȘȄʛʡ ،ʥॽʷعلقة الʱʺات والॽعʺلǼ ʅॽʣʨʱال  

  وجʺॽع عʺلॽات الʺʛʸف والʽʸʴʱل

 حتʻʺ وضʛع قॽʺʳǼ الهاȞاء أشʨس ʗوض كانʛانات قʺʹǼ قات أوॽʰʶون  تʙضʺانات ب  

ʥوذل ʧات اجل مʡاʷن Șʽقʴة. تʻʽمع  

 عȄزʨال رؤوس تʨاد أمʛة الأفॼʀاʛعʺالها ومʱاس. 

  .ةॽفة الإسلامʛʽʸمات الʙخ ʦǽʙقʱم بʨتق  

 متʨع قॽʺʳǼ اتॽعلقة العʺلʱʺاب، الʱʱالاكǼ ،ʦʸʵاء الʛة، الأوراق شȄارʳʱلات الʨصʨال  

   الʙفعات

 متʨور قʙف بʛʸʺاسل الʛʺك مع الʨʻʰال  Ȑʛالأخ.  

                                                           
الة " الʺǽʙة " بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيمعلʨمات مقʙمة مʛʡ ʧف   1   وؗ
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 لȄʨʺʱى الʱʷǼ  قʛʢات الॽارة لعʺلʳʱة، الॽارجʵال الॼʁʱعة اسǽالغ ودॼات، مʙʻʶال الॼʁʱاس  

 وثائȘ أو فʨاتʛʽ الʥॽʷ، لأمʛ سǼ ʙʻالʶفʳʱة، والʵاصة الʙفع عʺلॽات عʧ ناتʳة أمʨال

  .الأخȐʛ  الʳʱارة

 ابʶʱال اكʨأم ʧات مॽة العʺلॽالʱع،: الॽʰار، الʳǽع الإॽʺات وجॽلة العʺلʨقʻʺي الʱال  

ʟʵت ȋاʷالة ن ʨؗأو ال ʧʽعاملʱʺال.  

 ه العʺلʴالʸالح أو لʸفة هعʺلائ لʸǼ ةʛاشॼأو م ʛʽة، غʛاشॼم ʦॽʁات والॽالعʺلǼ يʱال  

  .الأشȞال مʧ شȞل ǼأǼ ȑالʜʳائʛ وȃالʵارج أهʙافه ضʺʧ تʙخل

 الة ʨؗم الʨع تقॽʺʳǼ لها كان مهʺا الʺهامȞي ،شʱلها وال ʙائʨعلقة فʱات مʶسʕʺǼ أو  

ات ʛؗة شȄʛائʜعى جʶة، وتॽʰʻأو أج Șʽقʴافها إلى تʙأه ʛȄʨʢاصة الأعʺال وتʵبها. ال   

الة الʸॻʢʹʯي ثالʰا: الهȜॻل ʦؕل ʣʹب  ʙائʚʱارجيالʳة الǻʗʸالǺ   

الة        ا الʺʙيʛ لʽهمʧ عʙة مʸالح ʛʷǽف ع الʺǽʙةلʨلاǽة  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيتʨؔʱن وؗ

 ʛʽʶالة.لʹʺان ال ʨؗلعʺل ال ʧʶʴال  

لة للʗʸيʙ ونائॺهأ. ال ʦؕʸهام الʸ. 

 :ʙيʗʸال ʗʴتقع تॽولʕʶة: ةمॽالʱالʺهام ال ʛيʙʺال  

 الة؛ ʨؗرأس مال ال ʛȄʨʢت  

 الة؛ ʨؗات الʡاʷن ʟʴة وفॽʺʻوت ʦʤʻت  

 الة؛ ʨؗفي الʣʨم Ȑʨʱʶم ʛȄʨʢت  

 اول؛ʙل جȞة على شȄورʙات الʡاʷʻال ʖʶوضع ن  

 الة؛ ʨؗح للȃى رʸأق Șʽقʴت  

  ʧʽʶʴوحة.تʛʢʺة للʺلفات الʳة الʺعالॽɺʨن  

:ʙيʗʸال ʔلفة نائʱʵأعʺال مǼ ورهʙم بʨقǽ  هيو:  

 الة؛ ʨؗلل ȑارʳʱالعʺل ال Ȍʢʵعة مǼاʱوم Ȍȃر  

  فʛʡ ʧمة مʙالʺق ȐاوȞʷة الʳ؛العʺلاءمعال  
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  اتॽاجʱصات معʺقة على ؗل الإنʨʴف Șʽقʴتɾʛʸʺةالॽ؛  

 الة؛ ʨؗات للॽɿلʶة الʻʳة في ل   الʺʷارؗ

 عȄزʨاف  تʙة.الأهȄارʳʱة الॽاسॽʁعة الǼاʱوم  

 :الحʶة مʗوهʹاك ع  

 احॽʱاجات عʙة تʕدȑ فॽɺʛة مʸالح إلى الʺʸلʴة هʚه تʻقʦʶ: الʗʹʶوق  مʶلʲة :أولا 

  :مʻها

 لاتॽʸʴʱاعها الʨأنǼ.  

 اتॽعʺل ʖʴʶفع الʙوال.  

     اتॽل عʺلȄʨʴʱال.  

 اتॽالʺقاصة عʺل.  

 اتॽة عʺلʤفʴʺال  

  :هي الʺʸلʴة هʚه تʕديها الʱي الʛئॽʶॽة الʺهام بʧʽ مʧ الʳارجॻة: الʱʯارة مʶلʲة :ثانॻا

 اتॽعʺل ʖʴʶفع الʙالعʺلة والǼ ةॼɻʸال .  

 لاتॽʸʴʱالعʺلة الǼ ةॼɻʸال.  

 اتॽارة عʺلʳʱة الॽارجʵال )ʛيʙʸʱاد) الʛʽʱوالاس.  

  :ما يلي على الʺʸلʴة هʚه تعʺل: الʯعهʗات مʶلʲة :ثالʰا

 وض دراسةʛالق.  

 ات دراسةʙعهʱة الॽنʨل القانʽʸʴʱام والʺʱا الاهǽقʹاǼ ازعاتʻʺال.  

 على العʺل ʧȄʨؔله ملف تʽلʴوت ʛʽʽʶات الʺلفات وتॼلʡوض وʛالق ʧات مʶسʕʺال 

  .الʛʴة والأعʺال الفʛدǽة والʺʕسʶات والʺʕسʶات الʻʸاॽɺة والʺʨʱسʢة، الʸغʛʽة

 على تعʺل ʦǽʙوض تقʛالق ʖʶع حʨالة ن ʨؗال ʖʶازات وحॽʱمة الامʙالʺق ،ʥʻʰلل ʧوم 

ʘʽع حʨض نʛها. القʱʽʺه وأهʱʺॽʀو  

 امॽʁراسات الʙة بॽانʙʽم ʙأكʱلل ʧسلامة م ʖلʡ ضʛالق.  
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 اءʛلات إجǼفاوض العʺلاء، مع الʺقاʱوال ʦلف على معهʱʵم ȋقاʻاصة الʵال ʖلʢǼ 

  .القʛض

  :الʱالॽة الʺهام الʺʸلʴة هʚه تʨʱلى الإدارȏ: الʙʻʻʴʯ مʶلʲةا: راǺع

 ʛʽʽʶارد تʨالة م ʨؗال.  

 امʺʱالاه ʦॽʤʻʱالǼ ةǼقاʛوال.  

 ʛʽʽʶʱات الآلي الॽللعʺل  

 :مʧ مهامها عʺلاءهي الʺʸلʴة الʺʕʶولة عʧ ال: العʸلاء مʶلʲة :خامʴا

   اصةʵوض الʛات في ملفات القʺॽاء تعلʛ؛  ʺلاءعللإجʥلʚب ʦعلامهȂو 

  .حةʨʻʺʺوض الʛعة القǼاʱوم ʛʽʽʶت 

  ةȄارʳاف تʙأه Șʽقʴاشى مع تʺʱي Ȍʢʵوضع مʻʽة.مع 

  ح للȃʛل الʽلʴلتʽʺ؛ ع 

  ʦǽʙائحتقʸʻللعʺلاء. ال  

ʧȞʺȄح وॽضʨه تʚالح هʸʺال ʧل خلال مȞʷالي: الʱال  
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 ʤل رقȜʵالة)1-3(ال ʦؕي لʸॻʢʹʯل الȜॻة '' : الهǻʗʸال ''  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  

  

  

  

الة "  الʚʱائʙبʹʣ مʥ إعʗاد الʠلॺة اعʸʯادا على معلʦمات مقʗمة مʙʟ ʥف : الʗʶʸر ʦؕارجي لʳال

 الǻʗʸة "

  

 

 

 

 

 المدير العام

المركز  نائب المدير أمانة الوكالة
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مصلحة التجارة 
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المحفظ
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  ʣʹʮ الʚʱائʙ الʳارجي وؕالة " الǻʗʸة "الʙʠʴʸة لالأهʗاف  لʠʸلʔ الʰاني:ا

الة         Ǽالʺǽʙة عʙة أهʙاف ووʣائف سʛؗʚʻها في هʚا  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيلȐʙ وؗ

.ʖلʢʺال  

  1ؗالة عʙة أهʙاف مʻها: لʨ ل

  ة؛ॽʻقʱسائل الʨال ʥلʚ   تʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ أنʤʺة الʺعلʨمات وؗ

  اجات؛ॽʱالاح ʖʶة حǽسائل الʺادʨال ʛيʙتق 

  و ʧʽʶʴت ʛȄʨʢʱلات اللازمة للȄʨʴʱأجل ضʺان ال ʧة مॽفعال ʛʲأك ʛʽʽʶʱجعل ال 

 ʥوذل ،ȑارʳʱي تعʺل  دخالبإالʱاقات الʢॼل الʲم ȘȄʨʶʱوال ʛʽʽʶʱان الʙʽة في مʙيʙات جॽʻتق

 .الʙاخلॽة ॽɾʺا بʻʽها اتهॽɾʺا ʟʵǽ تعاملا ʺʸارفال ابه

 ةȄʨام تقʤة نǼقاʛعة لل كل داخل الǼاʱات الȄʛيʙʺفالʛʸʺ.  

  ؛ʛʽʽʶʱان الʙʽة في مʙيʙات جॽʻإدخال تق  

  ة؛ʻاص في الʺهʸʱة واخʛʰعʺال ذو خ ʅॽʣʨت  

 .لȄʨʴʱال الʺقاصة والʳة في مʲيʙة وحॽونʛʱؔعʺال وسائل إلʱاس 

 Șʽقʴت ʛʰح أكȃر ،ʧȞʺم ʥوذل ʦǽʙقʱمات بʙة خॽɾʛʸة مʙيʙج .  

 سعʨʱال ʛʷة ونȞॼʷاب و  الʛʱا العʺلاء،اقʚ   الȄʛʷॼة. للʺʨارد الʺʦȞʴ الʛʽʶ على العʺل وؗ

  

  

  

  

  

  

                                                           

الة '' الʺǽʙ بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيمعلʨمات مقʙمة مʛʡ ʧف  1  ʨؗةب  .  
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:ʖالʰال ʔلʠʸائف  الʡارجيوʳال ʙائʚʱال ʣʹة " بǻʗʸوؕالة " ال 

     ʛʰʱعǽ ارجيʵال ʛائʜʳال ʥʻف بʛʸارس ؗل الʺهام مʺǽ ʨا الأساس فهʚا وعلى هȄارʳا ت

ʵائف الʣʨالوالǼ فاصةʛʸʺ ،ȑارʳʱال 

  :ف إلى وʣائف تقلǽʙʽة وأخȐʛ حʙيʲةوʧȞʺȄ تقʦॽʶ هʚه الʣʨائ

  ॽɾ 1ʺا يلي: لوتʲʺʱ :تقلǻʗʻة: وʡائف أولا

  ،لأجل ،ʖلʢال ʗʴاعها (تʨلاف أنʱدائع على إخʨل الʨʰة وقȄارʳات الǼاʶʴح الʱف 

  لإشعار)؛

 ارد الʨل مʽغʷفتʛʸʺ ة والʹʺان؛ॽʴȃʛلة والʨʽʶال ʧʽب Șʽفʨʱأ الʙʰاعاة مʛمع م  

 ة؛ʻيʙʺة الȄارʳات الǼاʶʴح الʱوض وفʛح القʻم  

  انها؛ʺʹǼ ʅॽلʶʱها والʺʸة وخȄارʳʱل الأوراق الʽʸʴت  

 اء؛ʛعا وشॽات بʙʻوس ʦأسه ʧة مॽالأوراق الʺالǼ عاملʱال  

  حʱخلال ف ʧة مॽارجʵارة الʳʱل الȄʨʺاداتتʺʱة؛ الاعǽʙʻʱʶʺال  

 ʦǽʙات الʹʺان للعʺلاء؛ تقǼاʢالؔفالات وخ  

   هاʻة مॽاخلʙالات الʨʴة والॽاحॽʶات الȞॽʷاء والʛعا وشॽة بॽʰʻالعʺلات الأجǼ عاملʱال 

  والʵارجॽة؛

   ةȃʨʴʶʺات الȞॽʷف الʛفة الʺقاصة، وصʛغ ȘȄʛʡ ʧة عॽلʴʺات الȞॽʷل الʽʸʴت 

  علʽها؛

 اهʺة؛ʶʺات ال ʛؗات شʙʻوس ʦار أسهʡاهʺة في إʶʺال  

 ات والʛهʨʳʺالǼ اصةʵلعʺلائها، وال ʧائʜخ ʛʽة.تأجʻʽʺʲاء الॽات والأشʙʻʱʶʺ  

  

  

                                                           
الة '' الʺǽʙة '' معلʨمات مقʙمة مʛʡ ʧف بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي 1 ʨؗب.  
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  حʗيʰةوʡائف  ثانॻا:

  :يليوتʲʺʱل ॽɾʺا 

  ʦǽʙاراتإدارة أعʺال العʺلاء وتقʷʱة الاسǽادʸʱة الاقʛخلال دائ ʧم ʦة لهॽوالʺال  

 مʸʸʵʱة؛ 

 اض الʛخلال الإق ʧي مʸʵʷان الȞل الإسȄʨʺأن لؔل ت ʛؗʚالǼ ʛيʙʳوال ،ȑف عقارʛʸم

 ʖʳǽ اضʛد للإقʙʴسقف م ȑارʳاوزه؛ ألاتʳʱي  

  ʻʱال Ȍʢاهʺة في خʶʺة الॽʺةǽادʸʱاوز ال الاقʳʱا يʻفوهʛʸʺ  ةʢسʨʱاض لأجال مʛالإق

 وȄʨʡلة نॽʰʶا؛ 

 ماتʙخ ʦǽʙل ال تقʨخلال دخ ʧة مॽة عالॽارفمالʸʺ لȄʨʺʱارة والʳʱولي،  في الʙال

لॽة أو Ǽالإضافة إلى تقʦǽʙ الʴॽʸʻة والʴʱلʽل الفʻي للأسʨاق ؗʺا ǽقʨم بॽʰع وشʛاء الأوراق الʺا

  الʻقʙ الأجʰʻي لʶʴاب العʺʽل.

  تقل أهʺॽة عʧ الʣʨائف ساǼقة الʛؗʚ مʧ أهʺها: وهʻاك وʣائف لا

   الʨع ؗافة الأمȄزʨت ʦʱي ȑʜ ʛؗʺوال ȑادʸʱالاق Ȍॽʢʵʱعات الʺʱʳʺع في الȄزʨʱفة الॽʣو

خارجॽة في الʺʛʷوع عȘȄʛʡ ʧ  اللازمة للإنʱاج أو إعادة الإنʱاج الʺʨʱلʙة عʧ مʸادر

 ، وʦʱȄ ذلʥ عادة Ǽالʛʢق الائʱʺانॽة؛ ʺʛʸفال

  اف وʛفة الإشॽʣلى الوʨʱة: تǼقاʛارفالʸʺ  ةॽعʺل ȑʜ ʛؗʺال Ȍॽʢʵʱعات ذات الʺʱʳʺفي ال

تʨجॽه الʺʨال الʺʙʱاولة إلى اسʙʵʱامها الʺʻاسॼة، مع مʱاǼعة هʚه الأمʨال للʱأكʙ أنها تʙʵʱʶم 

 في خȌʢ لها أغʛاض.
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بنك الجزائر الخارجي " المصرفية المقدمة من طرف  الخدماتالمبحث الثاني: 
  المدية "

 وذلʥ الʜʳائȄʛة، ʺʸارفال في بها الʱعامل حʙيʲة لازالʗ الʙʴيʲة الʺॽɾʛʸة الʙʵمات    

 والʲقافة الʨعي ونقʟ الʺʕهلة، العاملة الʙʽ ونقʟ الʨʻؔʱلʨجॽا هاته مʢʱلॼات إلى راجع

 الʜʳائʛ الʥʻʰ عʧ وȃالʙʴيʘ الʙʵمات، هʚه ومʜاǽا Ǽأهʺॽة الʺʱʳʺع أفʛاد لȐʙ الʨʻؔʱلʨجॽة

الة BEA الʵارجي ʨؗة لǽʙʺه عʺل فإنه الʛʽكغ ʧارفال مʸʺ  Ȑʛة على الأخॼاكʨرات مʨʢت 

ʛʸام العʙʵʱاسǼ اتॽفة عʺلʛʽʸة الॽونʛʱؔالإل.  

ʔلʠʸلالأو ال: ʠॺةاقات الॻونʙʯؒي  الإلʯمهاالʗقǺ ارجيʳال ʙائʚʱال ʣʹة بǻʗʸوؕالة " ال"  

الة  ʛʸʺ BEAفل الإلʛʱؔونॽةʢॼاقات الʺॽɾʛʸة تʱعʙد أنʨاع ال      ʘʽʴǼ نʙʳ  " الʺǽʙة "وؗ

 ʦʱي يʱة والॽولʙاقات الʢॼال ʙʳا نʺؗ ،ʧʡʨعامل بها داخل الʱال ʦʱي يʱة والॽلʴʺاقات الʢॼال

 ʥضح ذلʨʻوس ،ʧʡʨعامل بها داخل وخارج الʱاالʺॽɾ :يلي 

   مʲلॻا   ʶʸCIBارف ال بʥʻ ما الʗفع : ʠǺاقةأولا

بʥʻ لأȑ زʨȃن لǽʙه حʶاب جارȑ في  ، تʺʻحʺʸارفهي ʢǼاقة دفع وسʖʴ ما بʧʽ ال      

الة  الʜʳائʛ الʵارجي ، تʶʺح لʴاملها Ǽإجʛاء عʺلॽات الʖʴʶ الʻقȑʙ " الʺǽʙة "الʜʳائȑʛ وؗ

للʺʸارف ، أو مʧ الॼʷابʥॽ الفʨرȄة DAB للأمʨالǼالعʺلة الॽʻʡʨة مʧ ؗافة الʺʨزعات الآلॽة 

GAB ،عॽʰال ȋمات لؔافة نقاʙʵات والȄʛʱʷʺة الȄʨʶʱأو ل TPE  نʨʺʱʻي ʧيʚار، الʳʱال Ȑʙل

 web ، وتʱʶعʺل أǽʹا لȄʨʶʱة الʺȄʛʱʷات عǼ ʧعʙ عȘȄʛʡ ʧ الʺʨقع CIB لʤʻام

marchand  . 

    ॽʱلاسǼ ʖʴاقات دفع وسʢǼ ʧارة عॼɺ الوهي ʦل اسʺʴل تȞʷلة الʽʢʱʶة مॽȞفʛʸʺ 

، تارȄخ انʱهاء صلاحॽة عʺʽل، اسʦ العʺʽلʶلي الʵاص Ǽالاره الʛقʦ الʶʱلالʺʙʸر لها شع

ولها رقʦ سȑʛ مʨȞن مʧ الʢॼاقة، مʻها مʴǽ ʧʺل شʴȄʛة إلʛʱؔونॽة أو شȌȄʛ مغʻاʶॽʡي، 

  .أرȃع أرقام
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1.  ʥʻفع ما بʗاقات الʠǺ اعʦارفاأنʶʸل CIB: عʨن ʙجʨت ʧʽفع ما بʙاقات الʢǼ ʧم ʧʽ

الة  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي لʸʺ Ȑʙارفال   وهي: الʺǽʙة "" وؗ

  Carte CIB Classique: الʠॺاقة الؒلاسॻȜॻة. 1 .1 

، إضافة ʺʸارفعلى مȐʨʱʶ ال ʜʛائالʳفقȌ في  حالॽʴʸللʖʴʶ  وॽʻʡةهي ʢǼاقة      

ʙن الأزرق لʨاللǼ ازʱʺفع تʙالر  هايإلى الǼ خاص ȑʛس ʦلقʽʺح عʻʺاللأج، تʛاء في  ءʨس

سʖʴ ثلʘ  عʽʘ ǽʢʱʶॽح عʺʽلاللقʢاع العام، تʨؔن حʡ ʖʶلʖ القʢاع الʵاص أو ا

ʱʻة سʙʺة لʴصال ،ʛالآجʽʧ  دʙʳاوتॽل تلقائʰق  ʧم ʛةشهǼها نهاʱʽصلاح.  

 عʺʽللى هʚه الʢॼاقة Ǽعʡ ʙلʖ مʧ الوʦʱȄ الʨʸʴل عتقʙم خʙمʱي الʖʴʶ والʙفع، 

الة الǽ ȑʚʺلʥ دخل  ʨؗال Ȑʙة لॽʻʡʨالعʺلة الǼ حʨʱاب مفʶه حǽʙن لʨȞǽ ȑʚاوزالʳʱلا ي 

  دج. 50000

  Carte CIB Gold: الʠॺاقة الʘهॻʮة. 2.1

، عʺʽلتǼ ʜʽʺʱاللʨن الʚهʰي وعلʽها الʛقʦ الȑʛʶ لل GOLDهي ʢǼاقة الʛʱؔونॽة تʶʺى 

ʚلʥ تʺʻح ॼؗار الʺʕʶولʧʽ أو الʺʣʨفʧʽ أو تʺʻح لفʯة خاصة وهʦ  وهي ʢǼاقة دفع الʳʱار وؗ

في أǽام عʺل ʱʶعʺلها وقʗ ما ʷǽاء Ȅللʺʕسʶات الʳʱارȄة. Ǽالॼʶʻة للʳʱار تʨؔن Ǽاسʺه و 

أو العʢل، فهي اسʱعʺلʗ خʸॽʸا لʶʱهʽل وتʨفʛʽ الʙʵمة أمام العʢل، أما  ʺʛʸفال

Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات الʳʱارȄة تʨؔن Ǽالʢॼاقة Ǽاسʦ الʺʛʶॽ وʨȞȄن هʨ الʺʕʶول علॽه وʴȄʺل 

  لʦʱʽ تʙʳيʙها. ʺʛʸفكافة الʺʕʶولॽة، مʙة صلاحʱʽها عامʧʽ وȃهʙها تʛʱʶجع لل

 لॽات الʙفع وȐʨʱʶʺȃ أعلى مʧ الʖʴʶ وتʺʻح للعʺلاء الʚيʧ يʳʱاوزتʶʺح لʴاملها Ǽإجʛاء عʺ

Ȍسʨʱم ʦا دخلهȄʛدج. 50000.00 شه  

  :يلي Ǽʺا الʢॼاقة تʸʱف :. شȜل الʠॺاقة 2

 الʱالॽة:الʺعلʨمات  وتʸʲل :الʠॺاقةواجهة  .1.2

  ʦاقة:رقʢॼال  ʧن مʨȞم ʨ16وه ʦرق .  

  خȄهاءتارʱة  انॽة صلاحʙاقة. مʢॼال 
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  ʖولق ʦاس.ʙʽفʱʶʺال 

  ʜمʛال ʙʳن ʧʽʺॽة على الȄاوʜفي الBEA.  

2-2:  ʙهʡ:اقةʠॺة: الॽالʱمات الʨل الʺعلʺʴت  

  ماتʨعلى الʺعل ȑʨʱʴǽ يʶॽʡاʻمغ ȌȄʛة:شॽالʱاقة ال الʢॼفحامل الʛʸʺ ، 

  .اسʱعلامات عʧ الʢॼاقة

 اقةʢॼامل الʴǼ خاص ʠॽأب ȌȄʛش.  

 ان الʨʻعǼ Șفʛم ʟفنʛʸʺ اقات الʹائعةʢॼأجل إرسال ال ʧ؟م  
) ʤل رقȜʵل2-3ال (ةॻʮهʘة والॻȜॻالؒلاس) فعʗاقات الʠǺ ʥذج عʦʸارجي): نʳال ʙائʚʱال ʣʹʮ.1  

 

  
  .12:45،  10/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  /https://www.bea.dzالʗʶʸر: مʦقع 

2-3ȉوʙفع : شʗاقة الʠॺل على الʦʶʲال  ʥʻارفما بʶʸال: ʸʴل للʨ فعʙاقة الʢǼ على

  :ȋʛʱʷǽ ما يلي )ʸʺ )CIBارفما بʧʽ ال

- Ȟǽ أن ʖʳǽ ابʶأو ح ȑاب جارʶل حʽʺن للعʨ.ȑʛائʜʳار الʻيʙالǼ فيʛʸم 

                                                           
  .12:45،  10/05/2023، اʡلع علॽه بʱارȄخ   https://www.bea.dzمʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي ،  1
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دج Ǽالॼʶʻة لʴامل الʢॼاقة الؔلاسॽȞॽة  24000.00أن ʨȞǽن للعʺʽل رصʙʽ لا يʳʱاوز  -

  دج لʴامل الʢॼاقة الʚهॽʰة؛ 50000.00 وʳʱȄاوز

  أشهʛ. 3لا تقل عʛʸʺ  ʧفالعʺʽل مع الأن تʨؔن مʙة تعامل  -

   معلʦمات أخȎʙ عʥ الʠॺاقة :2-4

لغاǽة إعʢائه له، وهʻاك نʨعان مʛʸʺ  ʧفالʛقʦ الȑʛʶ للʢॼاقة: ʴǽفȎ الʛقʦ الȑʛʶ لȐʙ ال -

:ʛʶأرقام ال  

  . رقʦ سȑʛ لإجʛاء العʺلॽات الʵاصة Ǽالʖʴʶ مʧ الʺʨزعات الآلॽة -

-  ȑʛس ʦرقpaiment -e  اقعʨʺال ʧاء مʛʷات الॽاء عʺلʛةلإجॽونʛʱؔالإل. 

- ʖʳǽ  ȑʛʶال ʦقʛاوز إدخال الʳʱ5ألا ي  ʖʴʶاقة تʢॼد فإن الʙا العʚاوز هʳذا تȂات، وʛم

Ǽعʙ يʨمʧʽ مʧ  اسʛʱجاعهامʛʡ ʧف آلة الʛʸاف الآلي الʺʙخلة فʽها، وॽʢʱʶȄع حاملها 

 . ʺʛʸففالʢॼاقة تʛسل لل سʰʴها، وȂذا تʳاوزت هʚه الʺʙة

   قةصلاحॻة الʠॺا :2-5

لها تارȄخ الʸلاحॽة، حʘʽ يʦʱ تʙʳيʙها تلقائॽا إلا إذا تʦ إلغائها مCIB  ʧكل ʢǼاقة  -

  . يʱعامل معه الʛʸʺ ȑʚفʛʡف ال

 انʱهاءعȘȄʛʡ ʧ تقʡ ʦǽʙلʷǼ ʖهʧȄʛ قʰل  ʺʛʸفالʻʱازل عʻها ʛʢʵǽ ال عʺʽلإذا أراد ال -

الʱʺǽ ȑʚلʥ  عʺʽلتʡ ʗʴلʖ ال ʺʛʸفتقʙم مʛʡ ʧف ال CIBتارȄخ صلاحʱʽها؛ ـ ʢǼاقة 

 .حʶاǼا Ǽالعʺلة الॽʻʡʨة

في حالة فʱح حʶاب ثʻائॽة مʲلا زوج وزوجʱه تʴʺل الʺʕʶولॽة عʙʻ إصʙار الʢॼاقة ʨȞǽن  -

 .على عاتȘ الʛʢفʧʽ إلى غاǽة تارȄخ نهاǽة صلاحॽة هʚه الʢॼاقة

في الʶʴاب الʺʛؔʱر للʢॼاقة أيʧ تʳʱاوز الȃʨʴʶات الʛصʙʽ الʺʨجʨد  الاسʙʵʱامȑ حالة 

  وتʖʴʶ مʻه الʢॼاقة. ʺʛʸفحاملها لʺʱاǼعة قʹائॽة مʛʡ ʧف ال سʨف يʱعʛض
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   الʳارجي الʚʱائȏʙ  للCIB ʣʹʮ العʦʸلات والʙسʦم الʳاصة بʠॺاقة الʗفع :2-6

في حالة إصʙار الʢॼاقة لأول  ʧȞʺǽ تʨضॽح عʺʨلات مʻح الʢॼاقة الؔلاسॽȞॽة والʚهॽʰة    

ʚا عʺʨلة الʖʴʶ مʧ مʛة أو تʙʳيʙ الʢॼاقة أو في حالة ضॽاعها  الʱاǼعة DABو GAB، وؗ

ʚا عʺʨلة الʙفع عʸʺ  ʛʰارفومʧ ال ʺʛʸفلل   :في الʙʳول الʱالي TPEالأخȐʛ، وؗ
  ʣʹʮ الʚʱائʙ الʳارجيالعʦʸلات والʙسʦم الʳاصة بʠॺاقة الʗفع ل :)1- 3رقʤ(الʗʱول 

نʦع ʠǺاقة 
CIB  

رسʤ مʹح الʠॺاقة 

+ʗيʗʱار+تʗإص)

  ضॻاع)

 ʥم ʔʲʴم الʦرس

GAB   وDAB 

  ʙʶʸفالʯاǺعة ل

 ʥم ʔʲʴم الʦرس

GAB   وDAB  ʥم

 Ȏʙارف الأخʶʸال  

عʙʮ  الʗفع

TPE 

 ʙʻʻتغ ʤرس

 ȏʙʴال ʤقʙال  

 ʙʮفع عʗال

ʕنʙʯالان 

 دج 0  دج 150  دج 10  دج 35  دج 30  دج 350  الؒلاسॻȜॻة

 دج 0  دج 200  دج 10  دج 35  دج 30  دج 600  الʘهॻʮة

الةال بʹاءا على لʠلॺةالʗʶʸر: مʥ إعʗاد ا ʦؕف الʙʟ ʥمة مʗمات مقʦعلʸ " ةǻʗʸال "  

و   Carte CIB Classique ونلاحȎ مʧ خلال الʙʳول أن رسʨم العʺʨلة عʙʻ مʻح ʢǼاقة

Carte CIB Gold  ةʛر بلأول مʙتق ʗة  دج 600دج و  350 ؗانʻة سǽاʙمع ب ʧؔل ،

وهʚا تॽʳʷعا وتʴفʜʽا لȄʜادة إॼʀال العʺلاء على ʡلʖ هʚه  ،  ، أصʗʴॼ مʳانا 2019

ʚا تʙʳيʙها في حالة انʱهاء صلاحʱʽها  الʢॼاقات ، حʘʽ أصॼح إصʙار الʢॼاقة لأول مʛة وؗ

ؗʺا نلاحȎ  ،دج أما في حالة ضॽاعها أو سʛقʱها وجʖ دفع الʧʺʲ الؔلي للعʺʨلة 0مʳاني 

 ʛʰفع عʙلة الʨʺأن عTPE  ر بʙة   ، دج 10تقॽانʳم ʗنʛʱالان ʛʰفع عʙلة الʨʺدج. 0وع  

   :الʣʹʮ الʚʱائȏʙ الʳارجيǺ الʳاصة (CIB)مʚاǻا ʠǺاقة الʗفع  :2-7 

 ʙائʨالف Șʽقʴʱاملها بʴاقة لʢǼ هʚح هʺʶةتॽالʱال :  

ساعة، وفي ؗل  24/24وأǽام  7/7تʨفʛ لʴاملها خʙمات الʖʴʶ والʙفع في ؗل زمان  -

 .الإلʛʱؔونॽةأو عʧ نقاȋ الॽʰع  ،CIBمȞان سʨاء عȘȄʛʡ ʧ أȑ صʛاف آلي يʱʻʺي لʤʻام 

ʚلʥ تʹʺʧ له الأمان ʨفʛ لʴاملها الʨقʗت -  .وؗ

 الاسʙʵʱام.سهʨلة  -
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تʙʶيʙ الفʨاتʛʽ سʨاء ؗانʗ فاتʨرة الʺاء أو الغاز أو الؔهȃʛاء...إلخ، وʚؗلʥ إتاحة عʺلॽات  -

  الʺॼارȄات). تʚاكʛ تʚاكʛ الʛʽʢان،( الإلʛʱؔونॽةالʛʷاء عʛʰ الإنʛʱنʗ على الʺʨاقع 

الة " الǻʗʸة"  بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجي ʠǺNAFTAL CARDاقة نفʠال . 1 ʦؕب: 

الة " الʺǽʙة "،  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيمقʙمة مʛʡ ʧف  CIBهي ʢǼاقة  ʨؗه بʚف هʛتع

) الʺʶʺاة Carte a puceالʢॼاقة Ǽأنها وسʽلة دفع إلʛʱؔوني بʨاسʢة ʢǼاقة إلʛʱؔونॽة (

بʛʽʽʶʱ ومʱاǼعة  الإلʛʱؔونॽة، وتʶʺح العʙيʙ مʧ الॽʰʢʱقات NAFTAL CARDنفʢال ؗارد 

  هʚه الʢॼاقة مʧ بʙاǽة إنʷائها إلى اسʱعʺالها.
  ʣʹʮ.1 الʚʱائʙ الʳارجيلل NAFTAL: نʦʸذج عʠǺ ʥاقة )3-3(رقʤالȜʵل 

  
  .15:05،  10/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  /https://www.bea.dzالʗʶʸر: مʦقع 

  : "NAFTAL CARDأهʗاف اعʸʯاد ʠǺاقة نفʠال ؕارد  :3-1

  :وهي تʴقȘʽ العʙيʙ مʧ الأهʙاف تʶعى مʕسʶة نفʢال مʧ اعʱʺاد هʚه الʱقॽʻة إلى

مʧ إمȞانॽة اسʱعʺال تقॽʻة الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ أجل تʙʶيʙ مȄʛʱʷاته  عʺʽلالʶʺاح لؔل  -

  ." ʢǼNAFTAL CARDاقة " بʨاسʢة

 ؛عʺلاءاحʱؔار ال -

 "؛TACالʠॽɿʵʱ مʧ اسʱعʺال سʙʻات الʨقʨد " -

                                                           
  .05:15،  10/05/2023، اʡلع علॽه بʱارȄخ   https://www.bea.dzمʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي ،  1
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  ضʺان أمʧ الʺعاملات الʳʱارȄة؛ -

  ".NAFTAL CARDالʱي تʺʗ بʨاسʢة " ضʺان تʽʳʶل جʺॽع العʺلॽات-

نفʢال بʻفʝ الȞʷل مʧ حʘʽ الʨاجهة والʤهʛ مع ʢǼاقة. تʢǼ ʜʽʺʱاقة  :شȜل الʠॺاقة: 3-2

CIB   
ʤل رقȜʵذج )4-3(الʦʸاقة : نʠǺ ʥعCIB  

 
11:45.1،  11/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  /https://www.bea.dzالʗʶʸر: مʦقع 

  

  الʠॺاقات الʗولॻة. :ثانॻا

 ʠǺاقة ماسʙʯ ؕارد .1
عʺلاء الʺȐʨʱʶ العالʺي مʨجهة لهي ʢǼاقة تȑʨʱʴ على شʴȄʛة تʱʶعʺل على 

الة  BEA الʺʛʸف ʨؗة "بǽʙʺاد أو م " الʛا أفʨاء ؗانʨا سǼاʶن حʨؔلʱʺǽ ʧيʚات والʶسʕ

Ǽالعʺلة الॼɻʸة، هʚه الʢॼاقة وسʽلة دفع وسʖʴ تʶʺح لʴاملها Ǽإجʛاء سȃʨʴات  مॽɾʛʸا

)، وأǽʹا تʶʺح Ǽإجʛاء الʙفع DABنقǽʙة Ǽالعʺلة الأجॽʰʻة عʛʰ الʺʨزع الأوتʨماتȞॽي للأوراق (

ʚلʥ تʶهل الʙفع عʛʰ الإنʛʱنTPE ʗ( الإلʛʱؔونॽةعʛʰ نقاȋ الॽʰع  عe-paiment  ʙʻ)، وؗ

  أو الʙفع عǼ ʧعʙ. لʛʱؔونॽةالإالʛʷاء مʧ الʺʨاقع 

، وتʶʺح هʚه الʢॼاقة 2018الʵارجي بʙاǽة مʧ سʻة  ʺʛʸفوʙȃأ العʺل بها في ال     

 ʧم ʛʲاء في أكʛʷالǼ200  ʧم ʛʲؗارد  36دولة، في أك ʛʱل ماسʨʰها قʽف ʦʱان، يȞن مʨʽمل

ʗ ومʢʴات الʨقʨد والʺʱاجʛ والȋʨʢʵ الȄʨʳة، والفʻادق،  Ǽʺا في ذلʥ الʺʢاعʦ والʛȃʨʶمارؗ

                                                           
1  ʛائʜʳال ʥʻقع بʨارجي،مʵال https://www.bea.dz/condition ، خȄارʱه بॽلع علʡ11:45،  11/05/2023ا.  
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 ʛʰار عʳʱوالʗنʛʱالإن ȑأ ʧال مʨل على أمʨʸʴوال ȑʙقʻال ʖʴʶالǼ اʹǽح أʺʶا تʺؗ ،

  .ة ماسʛʱ ؗارد مʴلॽا أو في الʵارجاكʻʽة صʛاف آلي تʴʺل علامم

هي  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيالʺاسʛʱ ؗارد في  لʙʵمات الʱي تʨفʛها ʢǼاقةومʧ أهʦ الʺʜاǽا وا

   كالʱالي: 

 اʛʷاء الʻوني أثʛʱؔفع الإلʙة الʜʽم ʗنʛʱالإن ʛʰفع ء عʙالعʺل على ال. 

  ʜʳة في الॽونʛʱؔإل ʛاجʱʺلف الʱʵم ʧم ʖʴʶال ʛفي خارجها  أوائ . 

  خلال ʧة مॽʀʙʻزات الفʨʳʴم والʨسʛؗافة ال ʙيʙʶاقةالعʺل على تʢॼال.   

  دʨقʻة والॽحʺل الأوراق الʺال ʧلي عʵʱة.الǽʙقʻال  

 ʧؗارد أونلاي ʛʱماس ʙʽفة رصʛمع  ʛʰعBEA MOBILE. 

ارد : أنʦاع1.1 ʙؕʯاقات ماسʠǺ 

ارد وهي  ʛؗʱاقة ماسʢॼاع لʨة أنʙع ʙجʨؗالآتيت:  

ارد للأفʛاد الʚيǽ ʧʺلʨؔن حʶاǼا  للأفʙاد: Ǻالʹॺʴة-أ ʛؗʱاقة ماسʢǼ حʻʺاتॽɾʛʸالعʺلة  مǼ

ارد للأفʛاد تʱʵلف ʖʶʴǼ سقف سȃʨʴاتهʦ  ثلاثةالॼɻʸة، وهʻاك  ʛؗʱاقات ماسʢॼاع لʨوهي:أن  

ارد الؒلاسॻȜॻة :1-أ ʙؕʯاقة ماسʠǺ Classique:  ʦابهʶاوز حʳʱلا ي ʧيʚاد الʛح للأفʻʺت

 للʢॼاقة،ʘʽʴǼ الʺʙة الفاصلة بʡ ʧʽلʖ العʺʽل  و،أور  2000ة الॼɻʸة عʧ ي Ǽالعʺلʺʛʸفال

  .يʨم 35والʺʨافقة على مʻح العʺʽل الʢॼاقة 

ارد للʗفع الȖʮʴʸ :2-أ ʙؕʯاقة ماسʠǺ Prépayée:  ؗارد ʛʱا ماسǽاʜم ʝل نفʺʴت

ارد يʦʱ فʱح لʴاملها حʶاب خاص بهʚه  ʛؗʱفي ماس ʧʺȞǽ لافʱة، إلا أن الاخॽȞॽالؔلاس

أورو، زȄادة على الʶʴاب الʺʛʸفي Ǽالعʺلة الॽʻʡʨة  2000 إلى 200بʧʽ  الʢॼاقة يʨجॽɾ ʙه

  .وحʶاب Ǽالعʺلة الॼɻʸة

ارد  :3  - أ ʙؕʯاقة ماسʠǺPlatinum: اǽاʜوم ʟائʸخ ʝل نفʺʴارد  ت ʛؗʱماس 

ارد الॼلاتॽʻʽة، ʘʽʴǼ تʺʻح لʚوȑ الʙخʨل  ʛؗʱفي ماس ʧʺȞǽ لافʱة، إلا أن الاخॽȞॽالؔلاس

 ȑʛهʷقف الʶتفعة ذات الʛʺأورو. 5000ال   
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  ؕارد تʸʹح للʓʸسʴات والʱʯار: ماسʙʯ-ب 

 ʙʳها نʻʽب ʧار ومʳʱات وال ʛؗʷح للʻʺي تʱارد ال ʛؗʱاع ماسʨأن ʠعǼ اكʻه   

ارد:1–ب  ʙؕʯماس : Business  ،ارʳʱة، والʢسʨʱʺة والʛʽغʸات ال ʛؗʷح للʻʺاقة تʢǼ

 ʛʰفع عʙالǼ حʺʶتʗنʛʱة  الإنʜأجه ʧم ʖʴʶشامل، ال ʛسف ʧʽتأم ʦاء العالʴع أنॽʺفي ج

 ʙʴارج، الʵا وفي الॽلʴاف الآلي مʛʸىالʸالأق  ȑʛهʷر  7000الʨوفات  ،ويʛʸʺال

ة،  ʛؗʷاب الʶح ʧمة مʨʸʵا الإرسالمʸʺال ʛȄʛقʱلقائي لʱرف.ال  

ارد  :2 –ب  ʙؕʯاقة ماسʠǺWorld Business:  ʛʰفع عʙالǼ حʺʶات ت ʛؗʷح للʻʺاقة تʢǼ

ʗنʛʱاء الإنʴع أنॽʺاف الآلي  وفي جʛʸة الʜأجه ʧم ʖʴʶشامل، ال ʛسف ʧʽتأم ،ʦالعال

 ȑʛهʷقف الʶارج، الʵا وفي الॽلʴرو8000 مʨي.  

ارد  :3 –ب  ʙؕʯاقة ماسʠǺWorld Elite:  ،ةʢسʨʱʺة والʛʽغʸات ال ʛؗʷح للʻʺاقة تʢǼ

 ʛʰفع عʙالǼ حʺʶار، تʳʱالʗنʛʱاف  الإنʛʸة الʜأجه ʧم ʖʴʶال ،ʦاء العالʴع أنॽʺوفي ج

 ȑʛهʷقف الʶارج، الʵا وفي الॽلʴرو. 10000الآلي مʨي  

 شȜل الʠॺاقة :1.1

  ʴǽʺل شȞل الʢॼاقة الʺعلʨمات الʱالॽة: :واجهة الʠॺاقةأ. 

  خȄهاءتارʱاقة؛ انʢॼة الॽة صلاحʙم 

 ʙʽفʱʶʺال ʖولق ʦ؛اس 

  ʦاسʥʻʰال BEA .اقةʢॼار الʶǽ على  

  ʴǽʺل الʺعلʨمات الʱالॽة: الʠॺاقة:ʡهʙ ب. 

 ةॽالʱمات الʨعلى الʺعل ȑʨʱʴǽ يʶॽʡاʻمغ ȌȄʛاقة شʢॼف،ال، حامل الʛʸʺ 

 .اسʱعلامات عʧ الʢॼاقة

  ان الʨʻعǼ Șفʛم ʟفنʛʸʺ .اقات الʹائعةʢॼأجل إرسال ال ʧم 
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) ʤل رقȜʵارد ل5-3ال ʙؕʯاقة ماسʠǺ ʥذج عʦʸارجي): نʳال ʙائʚʱال ʣʹʮ   

 
  12:051،  11/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  /https://www.bea.dzالʗʶʸر: مʦقع 

 ʙʶʸف الʚʱائȏʙ لل MasterCard والʙسʦم الʳاصة بʠॺاقة الʗفع العʦʸلات :1.1

  الʳارجي
ارد العʦʸلات والʙسʦم الʳاصة بʠॺاقة الʗفع): 2- 3رقʤ (الʗʱول  ʙؕʯارجيل ماسʳال ʙائʚʱال ʣʹʮ  

نʦع ʠǺاقة 
ارد ʙؕʯماس  

  Ǻالʹॺʴة للʓʸسʴات والʱʯار  Ǻالʹॺʴة للأفʙاد
ارد  ʙؕʯماس
Classiqu

e  

ارد ʙؕʯماس 
Prépayé

e  

ارد  ʙؕʯماس
Platinum  

ارد ʙؕʯماس 
Business  

ارد  ʙؕʯماسWorld 
Business  

ارد  ʙؕʯماس
World Elite  

رسʤ حʴاب العʸلة 
  الॺɹʶة لؒل سʹة

 دج 500

 - دج 5000  دج 5000  دج 5000  دج 1000  دج 1000  رسʤ إصʗار الʠॺاقة

 ʤقʙال ʙʻʻتغ ʤرس
 ȏʙʴال  

  -  دج 1000  دج 1000  دج 1000  دج  1000  دج  1000

 -  اورو 5  اورو 5  اورو 5  اورو 5  اورو 5  رسʤ تʗʻʸʱ الʠॺاقة

  مʳانا  رسʤ إلغاء الʠॺاقة

 200مʧ   اورو 2000  سɿف الʠॺاقة
 2000إلى 

  اورو

  اورو 10000  اورو 8000  اورو 7000  اورو 5000

ا 5000 اورو 4500  اورو 3500  اورو 2500  لاشيء  اورو 1000 الʮʸلغ الʦʱʲʸز
  ورو

  /https://www.bea.dzمʦقع ى لǺالإعʸʯاد ع ةإعʗاد الʠلॺ مʥالʗʶʸر: 
                                                           

1  ʛائʜʳال ʥʻقع بʨارجي،مʵال https://www.bea.dz/condition ، خȄارʱه بॽلع علʡ12:05،  11/05/2023ا.  
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 American Express :اكʛȂʙʮʴ أمȜȂʙان ʠǺاقة.1

غʛʽ مʙʳʱدة، فهي لʗʶॽ لها حʙ  هيهي واحʙة مʧ أفʹل ʢǼاقات الائʱʺان في العالʦ و      

صʛف، وʨȞȄن الʺʰلغ الؔلي الʺʴʺل على الʢॼاقة مʴʱʶقا عʙʻ نهاǽة فʛʱة الʙʶاد، أȑ يॼʻغي 

ȑʛʳǽ تʙʳيʙ مات الʺادǽة لهʚه الʢॼاقة خلال مʙة الʶʺاح، وʵȃلاف ذلʥ فإنه لʧ الʜʱ تʙʶيʙ الإ

  الʺʙʸر الʨحʙʽ في الʜʳائǽ ،BEA .ʛعʛʰʱ مʛʸف هʚه الʢॼاقة لʺʙة جʙيʙة

ॻان إكʙʮʴس  أنʦاع ʠǺاقات الʗفع :2-1 ʙؕʻأمAmerican Express   

  : يؗالأتوهي  أمȞȄʛʽان إكʛʰʶستʨجʙ عʙة أنʨاع لʢॼاقة 

 مʢلॽة هي ʢǼاقة ائʱʺانॽة :Green Card American Expressالʠॺاقة الʙʷʳاء  -

ʛʹن الأخʨاللǼ الاو ʧم ʦإلى عال ʛفʶاز الʨهي ج ʙد حʨم وجʙل عʲازات مॽʱللإنفاقم، 

  . Membership Rewardsبʛنامج  ، ووالʶفʛوالʱأمʧʽ على الʜʳʱئة 

 مʢلॽة هي ʢǼاقة ائʱʺانॽة :Gold Card American Express الʠॺاقة الʘهॻʮة -

وتقʙم مʨʺʳعة مʧ الʺʜاǽا  ، الʺʱʵارʧȄهي امॽʱاز لعʙد قلʽل مʧ الأشʵاص الʚهʰي و Ǽاللʨن 

Ǽʺا في ذلʥ عʙم وجʨد حʙ إنفاق مʙʴد مॼʶقًا ، والʨصʨل الʺʳاني إلى صالة الʺʢار في 

ʛفʶئة والʜʳʱال ʧʽوتأم Ȍق الأوسʛʷاء الʴع أنॽʺل إلى  جʸǽ100،000 يȞȄʛو ، دولار أم 

  . Membership Rewardsبʛنامج 

 هي ʢǼاقة ائʱʺانॽة: Platinum Card American Express الʠॺاقة الॺلاتॻʹʻة -

ʥ عʙم وجʨد حʙ إنفاق مʙʴد وتقʙم مʨʺʳعة مʧ الʺʜاǽا Ǽʺا في ذلالॼلاتʻʽي، Ǽاللʨن  مʢلॽة

الʽʳʶʱل الʺʳاني و  Priority Passالʙخʨل إلى صالات الʺʢارات حʨل العالʦ مع  ،مॼʶقًا

ʙائʛة الॽʀʙʻلاء الفʨامج الʛفي ب ،ʛفʶئة والʜʳʱال ʧʽل  وتأمʸǽ ىʱدولار 1.000.000ح 

  . Membership Rewardsبʛنامج  أمȞȄʛي، و

الʣʹʮ الʚʱائǺ ȏʙالʳاصة  ʛ American ExpressاكȂʙʮʴ أمȜȂʙانمʚاǻا ʠǺاقة  :2-2

  الʳارجي

  ȋقاʻام الʤʻغل بʱʷتMembership Rewards  دʙؗل ما زاد الإنفاق زاد ع ʘʽح) 
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 اسʱعʺالها في الʛʷاء ʜʳʴؗ سॽارة، أو شʛاء تʚاكʛ سفʛ). نالʻقاȋ الʱي ǼالإمȞا

  مة العʺلاءʙساعة 24خ 

  ،ʛفʶالات ال  دفع الʺȄʛʱʷات أو ॽʀʺة الʙʵمات في الʺʴلات الʳʱارȄة الفʻادق، وؗ

 ،Amexالʱي وقعʗ اتفاق مع  الخ)الʺʢʴات...

 Amex لʽʺالعǼ اصةʵالأمان في الʺعاملات ال ʧر مʙى قʸأق ʧʺʹت . 

 ها لʛʽفʨتʗقʨل . 

  ʧم ʛʲانا إلى أكʳل مʨخʙالǼ ʥح لʺʶارات. 1300تʢʺصالة رجال أعʺال داخل ال 

  مةʙخVIP  ʧم ʛʲانا لأكʳ1200م .(ف. الخʛالغ ʛʽʽاني، تغʳʺار الʢل الإفʲم) قʙʻف 

  ʦاء العالʴع أنॽʺئة في جʜʳʱوال ʛفʶامل على الʷال ʧʽأمʱال 

 ʗنʛʱالإن ʛʰات عȄʛʱʷʺال للॽʱالاح ʧة مǽاʺʴضʺان ال. 

ʢǼاقة للʖʴʶ الآلي، بل هي مʸʸʵة فقʝ  ȌاكȄʛʰʶ أمȞȄʛانولا تعʢǼ ʛʰʱاقة  

ʦان في العالȞم ȑاته في أȄʛʱʷفع مʙاملها بʴح لʺʶفع تʙام على  07( للǽام  07أǽ24وأ 

على ثلاثة أنʨاع الʢॼاقة الʚهॽʰة، الʢॼاقة  Amexساعة)، وتʨʱفʢǼ ʛاقة  24 أصلمʧ  ساعة

، وهي مʸʸʵة للعʺلاء الʚيʱʺǽ ʧلʨؔن حʶاب Ǽعʺلة قابلة الॼلاتॽʻʽة والʢॼاقة الʛʹʵاء

  .دولار 5000بـ للȄʨʴʱل مقابلها رصʙʽ مʱاح ǽقʙر 

 بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجيمAmerican Express  ʥالʦʶʲل على ʠǺاقة  : ॻɽॻؕة2-3

BEA. 

الة  إلىعلॽه الʱقʙم  Amexلؔي يʸʴʱل العʺʽل على ʢǼاقة    وȄقʙم الʺلف الʱالي: BEAوؗ

  ةॽʻʡʨة الȄʨاقة الهʢǼ ʧها مʽادق علʸة مʵʶادة أونॽʁة الʸرخ.  

 (لʽʺالع ʧمات عʨل معلʺʴي تʱات الʴفʸال) ʛفʶاز الʨج ʧها مʽادق علʸة مʵʶن.   

  ʖلʢǼ علقةʱʺارة الʺʱملء الاسAmex.  
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 ʙʶʸف الʚʱائȏʙ لل American Expressالعʦʸلات والʙسʦم الʳاصة بʠॺاقة  :2-4

  BEA الʳارجي
) ʤول رقʗʱاقة 3- 3الʠॺاصة بʳم الʦسʙلات والʦʸالع :(American Express  ȏʙائʚʱف الʙʶʸلل

  1الʳارجي.
نʨع ʢǼاقة أمȞȄʛʽان 

  إكʛʰʶس
أمȜȂʙʻان إكʙʮʴس 

Green 
أمȜȂʙʻان إكʙʮʴس 

Gold  
  PlatinumأمȜȂʙʻان إكʙʮʴس 

رسʦ حʶاب العʺلة 
  الॼɻʸة لؔل سʻة

  دج 500

  دولار 750  دولار 200  دولار 100 الʺʰلغ الʺʨʳʴز
الʺʰلغ الʺʨʳʴز للʢॼاقة 

  إضاॽɾة
  -  دولار 75  دولار 50

  دولار 25  دولار 25  دولار 25  رسʦ الʢॼاقة لؔل سʻة

 ʟلع علॻه بʯارȂخا ʙʶʸ https://www.bea.dz/conditionفمʦقع الى لǺالإعʸʯاد ع ةإعʗاد الʠلॺ مʥالʗʶʸر: 

11/05/2023، 14:25.  

ॻان إكʛȂʙʮʴ شȜل الʠॺاقة :2-5 ʙؕʻأم  

  ʴǽʺل شȞل الʢॼاقة الʺعلʨمات الʱالॽة: واجهة الʠॺاقة : -أ 

 اقةʢॼة الॽة صلاحʙهاء مʱخ إنȄتار   

 ʙʽفʱʶʺال ʖولق ʦ؛اس 

  فالشعارʛʸʺ BEA  .اقةʢॼار الʶǽ في اعلي  

  ʦة شعار اس ʛؗشAmerican Express .اقةʢॼال ʧʽʺǽ في أسفل 

  ة ʛؗش ʜرمAmerican Express  .اقةʢॼال Ȍفي وس  

  ʴǽʺل الʺعلʨمات الʱالॽة: :الʠॺاقة ʡهʙ- ب

 ةॽالʱمات الʨعلى الʺعل ȑʨʱʴǽ يʶॽʡاʻمغ ȌȄʛاقةحامل  :شʢॼوني  ،الʛʱؔقع الالʨوم 

 .الʢॼاقةاسʱعلامات عʧ  للʺʛʸف،

  ان الʨʻعǼ Șفʛم ʟفنʛʸʺ .اقات الʹائعةʢॼأجل إرسال ال ʧم  
                                                           

 .ʡ11/05/2320، 14:25لع علॽه بʱارȄخ ا، https://www.bea.dz/condition  ،مʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي 1
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) ʤل رقȜʵاقة  ):6-3الʠǺ ʥذج عʦʸنʛȂʙʮʴان إكȜȂʙʻلل أم ȏʙائʚʱف الʙʶʸ ارجيʳ1.ال  

 
  .18:05،  11/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  /https://www.bea.dzالʗʶʸر: مʦقع 

 ʔلʠʸانيالʰاف: الʙʶوني  الآلي الʙʯؒفع الالʗوجهاز الTPE عǺاʯة الȜॺʵل  ʙائʚʱال ʣʹب

الة " الǻʗʸة " BEA الʳارجي   وؕ

 الʱاǼع للʺʛʸف TPEسʛʢʱʻق مʧ خلال هʚا الʺʢلʖ على خʙمة الʛʸاف الآلي وجهاز    

BEA ." ةǽʙʺالة " ال   وؗ

الة " الǻʗʸة " BEA بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجي لȜॺʵة الʯاǺع الآلي أولا: الʙʶاف   .وؕ

تعʙʺʱ على وجʨد أجهʜة تعʛʰʱ هʚه الʙʵمة آلॽة مʧ آلॽات إتʺام العʺل الʺʛʸفي، فهي     

مॼاشʛة، وهʻاك نʨعʧʽ مʛʸʺ  ʧفالإتʸال Ǽال لʱلॽʰة حاجॽاتهʦ آلॽا دون  عʺلاءʛʡحʗ لل

  الأجهʜة:

 ، هʨ شॼاك خارجي ʶǽʺح ʺʛʸفتلقائي لل شॼاك :DABالʦʸزعات الآلॻة الʹقǻʗة    - أ

 سا.24سا/  ʛʸʺ 24فǼالʙفع والȄʨʴʱل دون تʙخل مʣʨفي ال ʺॽɾʛʸةلʴامل الʢॼاقة ال

  24 /سا 24هʨ آلة أوتʨماتॽȞॽة تعʺل على مʙار  :GABة ॻɼʙʶʸالॺʵابʣॻ الآلॻة ال   - ب

  لعʺʽل.سا تقʙم الʙʵمات الأكʛʲ ضʛورة ل

جهازʧȄ  خلالمʧ  الآليالʙʳولʧʽ الʱالʧʽʽ يʨضʴان مʳʺل الʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʛʸاف 

)GAB و ()DAB:(  
                                                           

  .18:05،  11/05/2023، اʡلع علॽه بʱارȄخ  /https://www.bea.dzمʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي ،  1
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) ʤول رقʗʱاك الآلي للأوراق ( ):4- 3الॺʵالGAB(   

  

الॺʵاك الآلي 
للأوراق 

)GAB(  

  الʹʯائج  الʯقʹॻة  الʗʳمات الʯي ǻقʗمها

 ل أو وتȄʨʴلها.سʖʴ الأمʨا - 
 - ʙʽصʛفة الʛلات معȄʨʴʱوال. 
 .تغʛʽʽ رقʦ هاتف الʢॼاقة - 
 -  ʛʰمة الإشعارات عʙل خʽتفع

 .smsالʛسائل 
  الشيك. طلب - 

 ʨʽʰʺȞǼتʛجهاز مʨصʨل 
 أʛ قǽللʥʻʰ  رئʶॽي

ʙʺةت ار االॽʶʡاʻالʺغ 
  .للʢॼاقة

ǽعʺلʱʶ  فʛʡ ʧم
حʱى في  عʺʽلال

ʺʛʸف أوقات غلȘ ال
  سا. 24 وعلى مʙار

ʥمة مʗمات مقʦر: معلʗʶʸف الʙʟ فʙʶم BEA  الة   الǻʗʸةوؕ

) ʤول رقʗʱاك الآلي للأوراق ( ):5- 3الॺʵالDAB(  

  

الॺʵاك الآلي 
  )DABللأوراق (

  الʹʯائج  الʯقʹॻة  الʗʳمات الʯي ǻقʗمها
ǽحʺʶ  ʖʴʶاقة الʢǼ املʴل

  .سʖʴ الأمʨال Ǽعʺلॽة Ǽالॽʁام
جهاز مʨصʨل بʨحʙة 

ॼʀاʛون ةمʛʱؔالॽة  ʛأتق 
 الʺغʻاॽʶॽʡةت االʺʙار 

  .للʢॼاقات

  
ʠॽɿʵت  ȋاʷن

  الʖʴʶ على الفʛوع

    ʥمة مʗمات مقʦر: معلʗʶʸف الʙʟ فʙʶم BEA  الة   الǻʗʸةوؕ

الة  ʥʻʰ BEA الʜʳائʛ الʵارجيوȃالॼʶʻة ل وجʙنا أنها تʙʵʱʶم الॼʷابʥॽ الآلॽة  الʺǽʙةوؗ

وفȘ  سʖʴ الأمʨال Ǽعʺلॽة Ǽالॽʁام CIBلʴامل ʢǼاقة ʶǽʺح  فقȌ، والॽDAB ȑʚة ʺɾʛʸال

اللازمة خاصة أǽام العʢل  ʨدالʛصʙʽ...الخ، وʦʱȄ تغʚيʱه Ǽالʻق سقف معʧʽ، الʱعʛف على

Ǽأداء  ʶǽʺح جʙʽة ومفʛزة في أرȃعة ʨʡابǼ Șʺا الʻقʨدعلى أن تʨؔن هʚه  والإجازات الʛسʺॽة

ه، وسȐʛʻ في الʙʳول الʺʨالي الʅॽʁʶʱ الʺʛʰمج في شॼاك الʛʸاف الʙʵمة على أكʺل وج

    Ǽالʺǽʙة BEAالʵاص بʨؗالة  DABالآلي 
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ʤول رقʗʱة  :)6- 3( الȜॺʵع لǺاʯاف الآلي الʙʶف الʙʟ ʥم ʔʲʴال ʃॻɿʴتBEA .ةǻʗʸالǺ 

   1  الʙʴ الأقʸى لعʙد العʺلॽات في الʨʽم

  دج 1000  الʙʴ الأدنى للʖʴʶ لؔل عʺلॽة

  دج 50،000  الʙʴ الأقʸى للʖʴʶ لؔل عʺلॽة 

  دج 50،000  الʙʴ الأقʸى للʖʴʶ في الʨʽم 

ʛهʷفي ال ʖʴʶى للʸالأق ʙʴخل  الʙال ʖʶعلى ح  

 ʥمة مʗمات مقʦر: معلʗʶʸفالʙʶف مʙʟ BEA  الة   الǻʗʸةوؕ

الة " الǻʗʸة " BEA بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجي لȜॺʵة الʯاǺع الآلي الʙʶاف مʦȜنات -1   وؕ

يʨؔʱن الʺʨزع الآلي الȑʙȄʛʰ مʧ جهازʧȄ رئʧʽʽʶॽ للإدخال وأرȃعة أجهʜة إخʛاج سʻقʨم 

   Ǽاخʸʱار:ʛʷǼحها 

  زعʦʸاقة في الʠॺان إدخال الȜم:ȏʗاقة  الʹقʢॼال ȏةقارॽونʛʱؔالإل  ȌȄʛعلى ش ȑʨʱʴǽ 

 .ȑارʳال ʦȞǼاʶمات حʨاقة وؗل معلʢॼمات الʨمعل Ȍقʱي يلʶॽʡاʻمغ  

 ف لʙʶة الʹʻح ماكॻحة مفاتʦاصة  :الآليʵمات الʨعʺالها في إدخال الʺعلʱاس ʦؔʻȞʺǽ 

  إلخ. … Ǽالʢॼاقة ؗالʛمʜ الȑʛʶ ومʰلغ الʖʴʶ أو الʱعʯʰة

  افʙʶاعة جهاز الʸتي  الآلي:سʨʸزع الʨʺل الʲة مॽتʨقات صॽاعة تعلʺʶال ʦؔل ʛفʨت 

  . عʙʻما يʦʱ الʹغȌ على أȑ مفʱاح في شاشة جهاز الʛʸاف الآلي

  زعʦʸشاشة  :الآليواجهة ال ʧارة عॼɺ ة وهيॽʺاف الآلي على واجهة رقʛʸال ȑʨʱʴǽ 

 يʦʱ عʛض ؗل الʨʢʵات مʧ خلالها. 

  عةǺاʟلامʯبها في حال : الاس ʗʺي قʱل الʽفاصʱع الॽʺاعة جॼʢǼ لامʱعة الاسǼاʡ مʨتق 

  سʖʴ الأمʨال أو ʷؗف حʶاǼ ʦȞǼالʨقʗ والʱارȄخ. 

  زعʦالمʦلغ  :الأمʰه مʻج مʛʵǽ ʧم ȑʚاف الآلي والʛʸة الʜأجه ʖقل ʨة هǽʙقʻزع الʨم 

 الʺʢلʨب.الʺال 
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 BEA بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجي لȜॺʵة الʯاǺع الآلي الʙʶاف خʦʠات الʔʲʴ مʥ جهاز-2

الة " الǻʗʸة  :وؕ

 وذلǼ ʥإتॼاع الʱعلॽʺات الʨاردة  ،اقة في الȘʷ الʺʟʸʵ للʛʸاف الآليإدخال الʢॼأ. 

  .على الʷاشة

 .ʢǽلʖ مʥʻ تʙʴيʙ اللغة الʺʛاد الʱعاملب. 

  بʢॼاقʥʱ.وȃعʙها ʢǽلʖ مʥʻ إدخال الʛقʦ الȑʛʶ الʵاص ت. 

 سॼʴه.الʺʰلغ الʺʛاد  تʙʴيʢǽ ʙلʖ مʥʻث. 

 .ذلʥ تʢلʖ مʥʻ نॽɺʨة وحʙات الʻقʨدوȃعʙ ج. 

 تʽʸʴل الʻقʨد. ح. 

3- ʗائʦاففʙʶع الآلي الǺاʯة الȜॺʵارجي لʳال ʙائʚʱال ʣʹب BEA  " الة   ":الǻʗʸةوؕ

  مةʙاف الآلي خʛʸجهاز ال ʛفʨساعة.  24ي 

  .ةॽɾʛʸʺالات الʸة في الاتॽصʨʸʵاف الآلي الʛʸجهاز ال ʛفʨي 

 اف الآلي تʛʸة الʜفي الأجهʣʨم ʧء العʺل عʖع ʧارفقلل مʸʺ . 

 ة اʜاف الآلي ملائʺة لعʺلاء الأجهʛʸارفلʸʺ اʙًج ʙʽاف الآلي مفʛʸجهاز ال . 

.ʧȄʛافʶʺلل  

  ةʜأجه ʛفʨأ.تʢخ ȑون أʙمات بʙاف الآلي خʛʸال 

 .ةॽɾʛʸʺالات الʸة في الاتॽصʨʸʵاف الآلي الʛʸجهاز ال ʛفʨي 

  :TPE الالʙʯؒونيجهاز الʗفع ثانॻا: 

للʳʱار الʚيʧ يʙȄʛون  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيمقʙمة مʛʡ ʧف هي وسʽلة دفع الʛʱؔونॽة     

 ॽCIBة الʺʢॼɾʛʸاقة الالʵʱلʟॽ بʨاسʢة Ǽتʶʺح تȘʽʰʢ الʙفع الالʛʱؔوني في مʛاكʜهʦ، و 

أكʛʲ  ، وتʹʺʧ حʺاǽةؗل أǽام الأسʨʰع 7 على 7وساعة  24على  24 والʚهॽʰة،الؔلاسॽȞॽة 

 ʛȄوʜʱال ʙةضʳقة معالʛʶة والʻعة أمȄʛات وسॽفع لعʺلʙال.   
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 .TPE الالʙʯؒونيجهاز الʗفع  Ǻاسʗʳʯامالعʦʸلات والʙسʦم الʳاصة -1

ȞǼل سهʨلة  TPE الالʛʱؔونيجهاز الʙفع  الʙفع Ǽاسʙʵʱام ʧȞʺǽCIB للʺʱʶهلʥ حامل ʢǼاقة 

  1فلا يʙفع أȑ عʺʨلة. 
ʤول رقʗʱلات :)7- 3( الʦʸاصة  العʳم الʦسʙام والʗʳʯاسǺ فعʗونيجهاز الʙʯؒالالTPE .  

  دج TPE  100الʙʴ الأدنى للʙفع Ǽاسʙʵʱام 
  دج TPE  200.000الʙʴ الأقʸى للʙفع Ǽاسʙʵʱام 

  دج 10 للʙفع بʻفʝ الʺʛʸف TPEاسʙʵʱام 
  دج 6دج ==  2.000≤ مʰلغ الʙفع  ≤دج 100  للʙفع بʧʽ الʺʸارف TPEاسʙʵʱام 

  ٪0.25دج +  1دج ==  5.000≤ مʰلغ الʙفع  ≤دج 2.000

  ٪0.20دج +  1دج ==  30.000≤ مʰلغ الʙفع  ≤دج 5.000

  ٪0.15دج +  1دج ==  60.000≤ مʰلغ الʙفع  ≤دج  30.000

  ٪0.10دج +  1دج ==  200.000≤ لغ الʙفع مʰ ≤دج  60.000

  دج  201دج ==  200.000≤ مʰلغ الʙفع 

اʟلع علॻه بʯارȂخ  https://www.bea.dz/conditionمʦقع الʙʶʸف ى لǺالإعʸʯاد ع ةإعʗاد الʠلॺ مʥالʗʶʸر: 

13/05/2023  ،09:45.  

   اسʗʳʯام الʱهاز كॻɽॻة-2

 هاز للʳال ʦǽʙلتقʽʺة. عॽʰهʚاقة الʢॼلإدخال ال  

 م الʨقॽي سʱة الʺعاملات الʺॽʀ لإدخالʽʺها. عʙيʙʶʱب  

 هاز لʳال ʦǽʙلتقʽʺة. لعॽلإتʺام العʺل ȑʛʶال ʦقʛأجل إدخال ال ʧم  

 ة للʙصل واحʨال ʧم ʧʽʱʵʶاعة نॼʡلʽʺع .ʛاجʱه الǼ Ȏفʱʴǽ ʛوالآخ  

3- ʥامأماكʗʳʯجهاز  اسTPE ارجيلʳال ʙائʚʱال ʣʹʮ BEA  

 ماتʙʵوال ʧȄʜʻʰات الʢʴم    

   Ȑʛʰؔة الȄارʳʱاحات الʶʺال    

  لعʶلف الʱʵʺلة لʺʳار الʳت.  

  ارॽɽع الʢار قʳت.  

                                                           
  .09:45،  13/05/2023اʡلع علॽه بʱارȄخ    ،https://www.bea.dz ،مʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي 1
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  ʛʽʰؗ ȑارʳت ȋاʷة ذات نȄارʳلات تʴم. 

4-ʃॻؒالʯهاز  الʱل على الʦʶʲالǺ علقةʯʸالTPE ارجيلʳال ʙائʚʱال ʣʹʮ BEA  

  حʻʺǽارجيʵال ʛائʜʳال ʥʻوني  بʛʱؔفع الالʙانا.جهاز الʳم  

  هازʳال ʗʽʰʲاني.تʳم  

  ʟʸʵʺرق الʨال ʦȞॼلʡ ʖʶاني وحʳهاز مʳام الʙʵʱة اسॽɿॽؗ لʨح ʧȄʨؔʱال 

 ʛاكʚʱار الʙʸʱاني.لاسʳم  

  عॽʰال ʙعǼ مة ماʙافقة وخʛʺة.الॽانʳم  

  BEAالʳاص Ǻالʙʶʸف TPEجهاز  الفʦائʗ الʯي ʻʹʱǻها الʯاجʙ مʥ اقʯʹاء-5

  نةʨʺʹات مॽها الالعʺلʻمʕȄفوʛʸʺ .لهاʨʰد قʛʳʺǼ  

  اقاتʢǼ اب حامليʢقʱخلال اس ʧالأعʺال م ʦص لʺʹاعفة رقʛح فʱفCIB  ماʨʺع) 

  حائʜا على الʢॼاقة).  عʺʽليʦʱ شʛاء عʙد أكʛʲ مʧ الʶلع حʨȞǽ ʧʽن ال

  .ةʶافʻʺل الʣ ه فيʛʽغ ʧع ʛاجʱال ʜʽʺلة تʽل وسʲʺǽ  

  .ورةʜʺة الǽʙقʻع الʢالق ʖʻʳت ʧم ʛاجʱال ʧȞʺǽ  

 اب الʶʴاح في الȃالأر ʖʸة اللازمة لʙʺال ʠॽɿʵفيتʛʸʺ  لȄʨʴʱخلال ال ʧم 

.ʛاشॼʺال 

  Ǻالʹॺʴة للʯʴʸهلTPE ʣالʯي ʸʷǻʹها جهاز الʗفع الالʙʯؒوني  الʚʸاǻا-6

  .ʅॽتؔال ȑأ ʧاني معفى مʳفع مʙاقة للʢॼام الʙʵʱاس 

  .ةʛفʨʱʺلة الʨʽʶق الʨفǽ اʺǼ اءʛʷالǼ حʺʶǽ اقةʢॼالǼ فعʙال 

  ʖʻʳت(اعॽʹقة الʛʶال) الʨازة الأمॽʴǼ علقةʱʺال ʛʡاʵʺال . 

  عʨʰار الأسʙمة على مʙʵال ʛفʨ7/7و 24/24ت . 

 ف الʛʡ ʧن مʨʺʹوم ʧمʕاقة مʢॼالǼ فعʙفالʛʸʺ. 
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  BEAمʙʟ ʥف مʙʶف  TPEامॻʯازات الʦʶʲل على جهاز الʗفع الالʙʯؒوني-7

 عةʛʶة.  الॽوالفعال  

 .ةǽʙقʻع الʢاكل القʷم ʧم ʟلʵʱال 

  حȃو ر ʗقʨل سهلالʽغʷت.  

 قة الأمانʙة.  والॽɾʛʸʺفي الʺعاملات ال  

 ال ʧم Ȑʛة أخʯعامل مع فʱاقات ال عʺلاءالʢॼحاملي ال "ɾʛʸʺةॽ ".   

  مʙة وتقȄʛʸلة دفع عʽع.وسॽʰال ʙعǼ مة ماʙافقة وخʛʺال 

8-ȉوʙوني وملف شʙʯؒفع الالʗل على جهاز الʦʶʲالTPE  فʙʶف مʙʟ ʥمBEA:  

 بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيعلى مȐʨʱʶ  مʛʸفي تʳارȑ على حʶاب  ʖʳǽ أن يʨʱفʛ الʺعʻي

BEA ʱم بʨقǽ ʦمع الث ʙع عقॽʀʨفʛʸʺ  اقةʢॼالǼ فعʙل الʨʰة لقॽɾʛʸʺالCIB ) Șʴالʺل ʛʤان

ʨهاز هʳل على الʨʸʴوملف ال ،(ʦرق:   

  .ةॽʻʡʨال ʅȄʛعʱاقة الʢǼ ʧة مʵʶن  

  .ȑارʳʱل الʳʶال ʧة مʵʶن 

  ةॽائॼʳال ʅȄʛعʱاقة الʢǼ ʧة مʵʶنNIF . 

  .اقة إقامةʢǼ 

 ʙȄʛʰاب الʶʴب للʨʢʷم ʥصȑ ال.ʛاجʱالǼ اصʵ 
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ʔلʠʸال ʖالʰمة :الʗارجي خʳال ʙائʚʱال ʣʹب BEA MOBILE  

الʺالॽة أʡلقʗ مʛʡ ʧف وزʛȄ  وهي مʸʻة رقʺॽة، عʛʰ الʛʸʺ ،Ȍʵفهي خʙمة ال    

 " ʙʽʶال ʙʰع ʧب ʧʺǽحʺان'أʛخ  ، في‘الȄارتارʡار2021مارس  29إʡإ ʗʴة  ، تॽعʺل

ة حʶاب ال الʛصʙʽتʺʧȞ مʧ معʛفة  والʱي ،الʨʴʱل الʛقʺي للقʢاع الʺʛʸفي ʛؗلوحʽʺع  ʧع

 ʺʛʸفال لعملاء، بʦॽʺʸʱ عȘȄʛʡBEA MOBILE ȑʛʸ تȘʽʰʢ للهاتف الʺʨʺʴل ʶǽʺى 

 Ȑʙل ȑاب جارʶʴل ʧʽؔة للʺالॽɾʛʸʺمات الʙʵاك في الʛʱاش ʦيهʙل ʧيʚال ʛائʜʳال ʥʻب

 Playو   APP STOREلʱلॽʰة احॽʱاجاتهʦ الʺॽɾʛʸة، مʨʷʻر على مʱʸʻي  الʵارجي

Store . انيʳل مȞʷǼ لʽʺʴʱاح للʱوم  

      ʧمʕم ʨعʺال وهʱونة في الاسʛʺاحة والʛال ʧا مʙȄʜم ʧʽمʙʵʱʶʺلل Șʽʰʢʱا الʚه ʛفʨي

 ʧȞʺʺال ʧح مॼا أصʚل ،ʥلʚا لʸॽʸخ ʗي وضعʱارمة الʸلات الʨ ʨؗوتʛʰفʹل الǼالآن 

ॽة عȘȄʛʡ ʧ الهاتف ʺɾʛʸبʻʱفʚʽ العʺلॽات ال ʨاǽقʨم أنالʵارجي الʜʳائʛʸʺ  ȑʛفلا عʺلاءل

 .الʻقال

  MOBILE  BEAخʗمات تȖʻʮʠ أولا: 

     ʧارجيأعلʵال ʛائʜʳال ʥʻام  بʙʵʱخلال اس ʧها مʻفادة مʱالاس ʧȞʺǽ يʱمات الʙʵال ʧع

 ȘʽʰʢتBEA MOBILE :ا يليʺॽɾ لةʲʺʱوم  

 ابʶح ʧال مʨلات الأمȄʨʴاء تʛإج ʛلة. إلى أخʽات قلʛقʻب  

 ال ʙʽصʛفة الʛفمعʛʸʺاب. يʶʴف الʷ   وؗ

 لاع علىʡاب الاʶʴة الʙار،( أرصʻات ديʛخʙة، مॼɻخ الʺعاملات.عʺلة صȄارʨوت (  

 اقات الʢॼدارة الȂو ʖلʡɾʛʸʺ) ةॽاقةʢॼة الॽخ صلاحȄاقة، تارʢॼفة حالة الʛمع ( ʧع 

 .ȘȄʛʡ الهاتف الʺʨʺʴل

 ال ʅȄʛعʱف الʷؗ لʽʺʴفتʛʸʺي(RIB)  اصʵرسالة ، ال ȘȄʛʡ ʧة إرساله عॽانȞمȂو 

  .قʛʽʸة أو الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني

 ةॽزعات الآلʨʺال ʙاجʨت ʧأماك ʧمات عʨمعل ʦǽʙتق.  
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 ʙاجʨت ʧأماك ʧمات عʨالʺعل ʦǽʙتق ʧالات الال أماك ʨؗɾʛʸʺةॽ .ال بهاʸوالات 

 ل أماȞǼ وني أو الهاتفʛʱؔالإل ʙȄʛʰال ȘȄʛʡ ʧع ʥʱال   .نالʨʱاصل مع وؗ

 ʡاالاॽʺل بها عالʨʺف الʺعʛʸلاع على أسعار ال.  

 وض والإعلاناتʛلاع على العʡالا.  

 اتȞॽʷال ʛʱدف ʖلʡ. 

 .ʛʽاتʨدفع الف 

 اقةʢǼ ونʙاف الآلي بʛʸال ʧد مʨقʻال ʖʴس.  

  لʰال قʨل الأمȄʨʴʱساعة 48إعلام ب.  

 ʷؗ ل علىʨʸʴاؤها فالʛإج ʦي تʱة الʛʽة الأخʛʷات العॽالعʺلǼ خاص ʛغʸم. 

) ʤل رقȜʵ7-3ال :( Ȗʻʮʠمات تʗخBEA MOBILE 1  

  
  .18:05،  11/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  https://www.bea.dz/mobileالʗʶʸر: مʦقع 

  

                                                           
  .0518:،  11/05/2023اʡلع علॽه بʱارȄخ ، https://www.bea.dz/mobile ،مʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي  1
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  :ॻɽॻؕMOBILE BEAة الʻʱʴʯل في خʗمة  ثانॻا:

 مات الʙʵاك في "الʛʱالاش ʨفعله ه ʦȞॽكل ما علɾʛʸʺ ةॽةॽونʛʱؔالإل "e-Banking  

ال   الʱي يʨʱاجʙ بها حʶاʦȞǼ والانʛʵاȋ في خʙمة " بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجية " لȐʙ وؗ

  »MOBILE BEA   «.اص بهاʵال ʙع العقॽʀʨخلال ت ʧم 

 ال ʖلʢǽلʽʺال ع ʧفمʛʸʺ  Șʽʰʢʱل ʛʶلʺة ال    BEA MOBILEاسʦ الʺʙʵʱʶم وؗ

  Șʽʰʢʱل الʽʺʴتBEA MOBILE  ةॼʶʻالǼ جلʨج ʛʳʱخلال م ʧم ʙانʙȄابل  رو ʛʳʱوم 

  .ǼIOSالॼʶʻة لʤʻام 

   وخلال ʛʶلʺة ال  ساعة. ǽ24قʨم Ǽإنʷاء وتʽʳʶل Ǽاسʦ الʺʙʵʱʶم وؗ

  ʧȞʺǽلʨخʙال  Șʽʰʢإلى تBEA MOBILE ʛʶلʺة ال  .في أȑ وقǼ ʗاسʦ الʺʙʵʱʶم وؗ
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ʤل رقȜʵمة  :)8-3( الʗاك في خʙʯذج الاشʦʸنbanking-E  Ȏʗلbea .  

FORMULAIRE [1] : Client 
                                    
                                □Entreprise        □Professionnel         □Particulier 
  
                                              Pack                     □Silver                        □Gold 

Raison sociale sinon Nom & 
Prénom  

 

N° de téléphone fixe   
N° de fax   

N° de portable  
Adresse mail   

Adresse postale   

Agence d’enregistrement        
Compte Principal de Facturation   

Les autres comptes (y compris ceux domiciliés dans la même agence d’enregistrement)  
Code  Agence         N° Compte  Clé de 

Contrôle  
Code 
Devise 

  
 

  

  
 

  

  
 

  

  
 

  

  
 

  

 11:45.1،  14/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ  /https://ebanking.bea.dzمʦقع  : الʗʶʸر

1- Ȗʻʮʠقة في تॺʠʸلات الʦʸاحة والعʯʸم الʚʲاع الʦأنBEA MOBILE     

      Ȑʙة لॽؔʻʰات الǼاʶʴاب الʴلأص ʧȞʺǽارجيʵال ʛائʜʳال ʥʻم  بʜʴال ʙار أحॽʱاخ ʧم

)/GoldSilvère Șʽʰʢʱة في الʛفʨʱʺال (BEA MOBILE اولʙʳخلال ال ʧم Ȏونلاح ،

  مʺʜʽات ؗل حʜمة مʧ الʜʴم مع ؗل نʨع مʧ الʶʴاǼات الʺʨʱفʛة. الʺʨالॽة

  

                                                           
 .11:45،  14/05/2023، اʡلع علॽه بʱارȄخ  https://ebanking.bea.dzمʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي ،  1
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ʤول رقʗʱمة )8-3( الʚات حʚʻʸم :Silvère  مةʚوحGold   .ادʙالأف Ȏʗ1ل 

اʟلع علॻه بʯارȂخ  https://www.bea.dz/conditionمʦقع الʙʶʸف ى لǺالإعʸʯاد ع ةإعʗاد الʠلॺ مʥالʗʶʸر: 
14/05/2023  ،20:30.  

ʤول رقʗʱمة ): 9- 3( الʚات حʚʻʸمSilvère  مةʚوحGold  .ʥʻفʙʯʲʸال Ȏʗ2ل 

  Goldحʚمة   Silvèreحʚمة   
  
  
  
  

  الʚʻʸʸات

ات إمȞانॽة الʨصʨل  - ʛؗخ وحȄارʱة والʙالأرص
 .الʶʴاب

تʽʺʴل وتʨʷؗ ʛȄʛʴفات الʶʴاب (صॽغة  -
PDF(. 

 .RIBإصʙار  -
 .(الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني) عʛʰ الʺʛاسلة -
الاتإʣهار  - ʨؗقائʺة ال.  

(الʢॼاقات غʛʽ  الإلʛʱؔونॽةرصʙ الʺعاملات  -
 .الʺʙʶدة)

 .ʡلʖ دفʛʱ الȞॽʷات -
 الʙمج الإحʸائي للʶʴاǼات -
 .ʡلʢǼ ʖاقات الائʱʺان -
 .معارضة الȞॽʷات والʢॼاقات الʺॽɾʛʸة -
-  ʧʽلات بȄʨʴʱال ʝة إلى نفॽات (داخلǼاʶʴال

 .العʺʽل)
الȄʨʴʱل إلى الʺʱʶفʙʽيʧ (داخل الʺʸارف  -

  .وॽɾʺا بʻʽها)
  أشهʙ 3دج /  700  أشهʙ 3دج /  450  العʦʸلة

                                                           
 .20:30،  14/05/2023، اʡلع علॽه بʱارȄخ https://www.bea.dz/condition ،مʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي 1
  .22:30،  14/05/2023، اʡلع علॽه بʱارȄخ https://www.bea.dz/condition ،مʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي 2

 Goldحʚمة   Silvèreحʚمة   
  
  
  

  
  الʚʻʸʸات

ات إمȞانॽة الʨصʨل -  ʛؗخ وحȄارʱة والʙالأرص
 .الʶʴاب

 في ʺعاملاتال جʺॽع الʘʴॼ عʧإمȞانॽة - 
 .الʶʴاب

تʽʺʴل وتʨʷؗ ʛȄʛʴفات الʶʴاب (صॽغة  - 
PDF(. 

 .RIBإصʙار  - 
 .(الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني) عʛʰ الʺʛاسلة - 
الاتإʣهار  -  ʨؗقائʺة ال. 

(الʢॼاقات  الإلʛʱؔونॽةرصʙ الʺعاملات  - 
 .غʛʽ الʺʙʶدة)

 .ʡلʖ دفʛʱ الȞॽʷات - 
 .ʡلʢǼ ʖاقات الائʱʺان - 
 .معارضة الȞॽʷات والʢॼاقات الʺॽɾʛʸة - 
  الȄʨʴʱلات بʧʽ الʶʴاǼات (داخلॽة إلى  - 

 .نفʝ العʺʽل)
الȄʨʴʱل إلى الʺʱʶفʙʽيʧ (داخل  - 

  .الʺʸارف وॽɾʺا بʻʽها)
  أشهʙ 3دج /  600    أشهʙ 3دج /  400    العʦʸلة
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اʟلع علॻه بʯارȂخ  https://www.bea.dz/conditionمʦقع الʙʶʸف ى لع Ǻالاعʸʯاد ةإعʗاد الʠلॺ مʥالʗʶʸر: 

14/05/2023  ،22:30.  

) ʤول رقʗʱمة 10- 3الʚات حʚʻʸم :(Silver  مةʚوحGold .اتʴسʓʸال Ȏʗ1ل 

 Goldحʚمة   Silvèreحʚمة   
  
  
  
  
  
  لʚʻʸʸاتا

الأرصʙة والʱارȄخ إمȞانॽة الʨصʨل  - 
ات الʶʴاب ʛؗوح. 

تʽʺʴل وتʨʷؗ ʛȄʛʴفات الʶʴاب (صॽغة  - 
PDF(. 

 .RIBإصʙار  - 
 .(الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني) عʛʰ الʺʛاسلة - 
الاتإʣهار  -  ʨؗقائʺة ال.  

 .الʙمج الإحʸائي للʶʴاǼات - 
 .ʡلʖ دفاتʛ الȞॽʷات - 
 .معارضة الȞॽʷات والʢॼاقات الʺॽɾʛʸة - 
الȄʨʴʱلات بʧʽ الʶʴاǼات (داخل  - 
 .)ʺʸارفوما بʧʽ ال ʺʸارفال
 -  ʧʽȃداخل و) ʧيʙʽفʱʶʺل إلى الȄʨʴʱال
 .)ʺʸارفال
 DGIدفع الʹʛائʖ الإلʛʱؔوني (تȄʨʴل  - 

 .مʙʴد)
 .)EDIتȄʨʴلات مʱعʙدة ( - 
إرسال ملفات نʺاذج مʱعʙدة (تʽʺʴل - 

 .ملفات)
الʺلفات.  ،SwiftتȄʜʻلات الʺلفات (رسائل  - 

ʛʽعة، غʨفʙʺارات الʺعاملات) الʢإخ.  
  أشهʛ 3دج /  1200  أشهʛ 3دج /  1000  العʺʨلة

  https://www.bea.dz/conditioمʦقع الʙʶʸف ى لǺالإعʸʯاد ع ةإعʗاد الʠلॺ مʥالʗʶʸر: 

 .22:30،  14/05/2023اʟلع علॻه بʯارȂخ 

تʵʹع جʺॽع العʺʨلات على الʺعاملات الʺॽɾʛʸة لʹॼȄʛة الॽʁʺة الʺʹافة Ǽالʶعʛ : ملاحʢة

  الʴالي.

 

 

                                                           
  .22:30،  14/05/2023اʡلع علॽه بʱارȄخ  ، https://www.bea.dz/condition،مʨقع بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي   1
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  للʗراسة الʗʻʸانॻة الʖʲॺʸ الʰالʖ: الإʟار الॻʮʠʯقي

في تʧʽʶʴ  الإلʛʱؔونॽةنʱʶعʛض مʧ خلال هʚه الʙراسة إلى معʛفة دور الʛʽʸفة 

الة بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي " الʺǽʙة "  ʺʱʵلف Ǽومʧ اجل الإحاʡة جʨدة الʙʵمات الॽؔʻʰة في وؗ

وللʨصʨل هʚا الʺʘʴॼ، بʻاءا على آراء عʺلاء الʥʻʰ في الʺǽʙة،  جʨانʖ الʙراسة خʻʸʸا

لʥ سʻقʨم مʧ خلال هʚا الʺǼ ʘʴॼالʱعʛف على الȄʛʢقة والإجʛاءات الʺॼʱعة في الʙراسة إلى ذ

  .إلʽهاالʱʻائج الʺʨʱصل  وتʴلʽلالʺʙʽانॽة، وعʛض 

ʔلʠʸي لل: الأول الʱهʹʸار الʟراسةالإʗ  

الʺʙʽانॽة الʱي قام بها سʛʢʱʻق في هʚا الʺʘʴॼ إلى تقʦǽʙ الإʡار الʺʻهʳي للʙراسة  

الة الʺǽʙة، BEAبʥʻ الʜʳائʛ الʵارجي  فيالʢالॼان  مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ أيʧ سʱعʛض  وؗ

ʚلʥ الأداة الʺʙʵʱʶمة  الʺʱʵلفة مʻها الʺʻهج الʺʙʵʱʶم في الʙراسة ومʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة وؗ

 وأهʦ الأسالʖʽ الʺعʙʺʱة في هʚه الʙراسة.

  الأول: مʹهج ومʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة الفʙع

لʨʺʻذج الʙراسة ومʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة Ǽالإضافة إلى أداة  حهʚا الʺʢلʖ إǽʹاتʦ في     

الʙراسة وهي الاسॽʰʱان، وهʨ الأسلʨب الʺعʙʺʱ لʳʺع الʺعلʨمات مʧ أجل تʴقȘʽ أهʙاف 

  الʙراسة.

  أولا: مʹهج الʗراسة

ي الʨصفي، والǽ ȑʚعʙʺʱ على دراسة الʺʻهج الʺॼʱع في الʙراسة هʚه هʨ الʺʻهج الʴʱلʽل    

ʺॽا.الʤاهʛة ؗʺا    تʨجʙ في الʨاقع وȄهʦʱ بʨصفها وصفا دॽʀقا وȄعʛʰ عʻها تعʛʽʰا ॽɿॽؗا وؗ

  الʗراسةثانॻا: مʸʯʱع 

الة  ʥʻʰ BEA الʜʳائʛ الʵارجييʨؔʱن مʱʳʺع الʙراسة مʧ ؗافة الأفʛاد العاملʧʽ ب    وؗ

  .الʺǽʙة

  



                ʖالʰل الʶارجيدراسة حالة          الفʳال ʙائʚʱال ʣʹب BEA ةǻʗʸالǺ  

 110 

  ثالʰا: عʻʹة الʗراسة

بʥʻ مʧ  مʣʨف 26هادفة ʦʳʴǼ  مʛʶॽةونʛʤا لʛʰؔ مʱʳʺع الʙراسة فقʙ تʦ أخʚ عʻʽة    

الة الʺǽʙة. BEA الʜʳائʛ الʵارجي   وؗ

  الʰاني: أدوات الʗراسة الفʙع

  أداة جʸع الॻʮاناتأولا: 

بʻاءا على ॽʰʡعة الॽʰانات الʺʛاد جʺعها وعلى الʺʻهج الȑʚ اخʛʱناه لهʚه الʙراسة،      

وجʙنا أن الأداة الʺʻاسॼة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʘʴॼ هʨ الاسॽʰʱان، وذلʥ نʛʤا لʸعȃʨة الʨʸʴل 

 ʛȄʨʢت ʛم ʙة. وقॽʸʵʷلات الǼؗالʺقا Ȑʛام الأدوات الأخʙʵʱإسǼ ةȃʨلʢʺانات الॽʰعلى ال

مʧ الʺʛاحل، وذلʥ حʱى نʱأكʙ مʧ قʙرته وصلاحʱʽه على تʴقȘʽ أهʙاف  الاسॽʰʱان ʨʺʳʺǼعة

  الʺʨʷʻد مʻه، وॽɾʺا يلي تʨضॽح لʺا قʺʻا Ǽه في ؗل مʛحلة:

  بʹاء الاسॻʮʯان  .1

في تʥʻʴʲ جʦدة  الإلʙʯؒونॻةدور الʙʻʶفة Ǽإعʙاد أداة الʙراسة لʺعʛفة " نقام الʢالॼا    

ʣʹʮة بॻɼʙʶʸمات الʗʳال BEA ة" وؕالةǻʗʸراسات  ،الʙات والॽلاع على الأدبʡالإ ʦت ʘʽʴǼ

 ʦان، ؗʺا تॽʰʱي شʺلها الاسʱة الॽʶॽئʛات الʛʽغʱʺال ʙيʙʴع، وتʨضʨʺالǼ لةʸقة ذات الǼاʶال

عʛض الاسॽʰʱان على الʺʛʷف للʻقاش وȂبʙاء الʺلاحʤات، وتʦ تʦॽʺʸ الاسॽʰʱان في صʨرته 

.ʧʽʽأساس ʧȄرʨʴم ʧم ʗنʨؔت ʙة وقॽالأول  

  سॻʮʯانالȜʵل الʹهائي للا  .2

Ǽالالʜʱام بها في تعʙيل  ام الʢالॼانǼعʙ تلقي الʺلاحʤات والʸʻائح مʧ الأسʱاذ الʺʛʷف ق    

  الاسॽʰʱان الȑʚ جاء في شȞله الʻهائي مʨȞن مʧ الأجʜاء الʱالॽة: 

 انارها فʯة الʺʣʨفʧʽ، قام الʢالॼيʱعلǼ Șالॽʰانات الॽʸʵʷة لعʻʽة الʙراسة، وȃاعॼʱ الʚʱء الأول:

  ǼأخǼ ʚعʠ الʺʨاصفات الʹʛورȄة.
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  :إلى مʨʴرʧȄتʦ تقॽʶʺه  الʚʱء الʰاني:

  ॼɺارات. 06"، واشʱʺل على الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة يʲʺʱل في الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل ": الʦʲʸر الأول

 22"، واشʱʺل على جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸةيʲʺʱل في الʺʱغʛʽ الʱاǼع "  الʦʲʸر الʰاني:

  الʺʨʴر إلى خʺʶة أǼعاد هي:ॼɺارة، وتʦ تقʦॽʶ هʚا 

  الاعʱʺادǽة، واشʱʺل على خʺॼɺ ʝارات. الॺعʗ الأول:

  : الاسʳʱاǼة، واشʱʺل على خʺॼɺ ʝارات.الॺعʗ الʰاني

ʖالʰال ʗعॺارات.الॼɺ ʝʺل على خʺʱقة، واشʲال :  

  الʺلʺʨسॽة، اشʱʺل على أرȃع ॼɺارات. :الॺعʗ الʙاǺع

ʛامʳال ʗعॺار  :الॼɺ ل على ثلاثʺʱال، اشʸات.الات  

ॼɺارة، تʦ صॽاغʱها Ǽالأسلʨب الʲابʗ الإʳǽابي، وهʚا  28واشʱʺل الاسॽʰʱان Ȟؗل على    

  الʖʽ الإحʸائॽة والʶلʦ الʺʙʵʱʶم.حʱى ʧȞʺǽ معالʱʳها وفقا الأس

  الॻɿʸاس الʗʳʯʴʸم  .3

تʦ اسʙʵʱام مॽʁاس لȞॽارت الʵʺاسي لॽʁاس اسʳʱاǼة العʻʽة لॼɻارات الاسॽʰʱان،     

ʛʲاس أكॽʁʺا الʚه ʛʰʱعȄارا وॼʱة اخʶʺخ ʧن مʨؔʱي ʨاما، وهʙʵʱاس ʝॽتالʺقاي  ʧʽʰم ʨا هʺؗ

  في الʙʳول الʱالي:
) ʤول رقʗʱاسي11- 3الʸʳارت الȜॻاس لॻɿʸنة لʦȜʸارات الॻʳال :(  

  الʙأȏ  الأوزان
  غʛʽ مʨافȘ تʺاما   1
2  Șافʨم ʛʽغ  
  مʨافȘ بʙرجة مʨʱسʢة  3
4  Șافʨم  
  مʨافȘ تʺاما  5

الفʯاح، مقʗمة في الإحʶاء الʦصفي والاسʗʯلالي، خʦارزمॻة العلॻʸة للʹʙʵ عʚ الʗيʥ عʗʮ الʗʶʸر: 
  .2007والʦʯزȂع، جʗة، الʴعʦدǻة، 
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لʙʴʱيʙ اتʳاه الإجاǼات قʺʻا Ǽالاسʱعانة ʙʳǼول مʨʱسȌ الأوزان الʺʛجح الʺʛافȘ للʺॽʁاس 

  الʵʺاسي، الʙʴǽ ȑʚد مȐʙ الفʯة الʺʨافقة لؔل وزن:
) ʤول رقʗʱال 12- 3الʱاسي): مʸʳارت الȜॻاس لॻɿم ʔʴاه حʱالات  

  الاتʱاه  الأوزان
) ʥتʺاما  )1.79إلى  1م Șافʨم ʛʽغ  

) ʥ2.59إلى  1.80م(  Șافʨم ʛʽغ  
) ʥة  )3.39إلى  2.60مʢسʨʱرجة مʙب Șافʨم  
) ʥ4.19إلى  3.40م(  Șافʨم  

) ʥتʺاما  )5إلى  4.20م Șافʨم  
الʦصفي والاسʗʯلالي، خʦارزمॻة العلॻʸة للʹʙʵ عʚ الʗيʥ عʗʮ الفʯاح، مقʗمة في الإحʶاء الʗʶʸر: 

 .2007والʦʯزȂع، جʗة، الʴعʦدǻة، 

  الأسالʔʻ الإحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة في الʗراسةثانॻا: 

     ʛم بʙʵʱاس ʦنامج ت)SPSS26(  صلʨʱانات والॽʰائي للʸل الإحʽلʴʱة الॽعʺلǼ امॽʁلل

إلى الأهʙاف الʺʨضʨعة في إʡار هʚه الʙراسة، وتفʛʽʶ نʱائج ؗل الاخॼʱارات الʱي تʦ إجʛاؤه

  ولقʙ تʦ الاسʱعانة ʨʺʳʺǼعة مʧ الأدوات الإحʸائॽة والʱي تʲʺʱل ॽɾʺا يلي:

  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة للʺʴاور. -

  Ȅʨة والʖʶʻ مʧ أجل تʴلʽل الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة.ʺʯالʛؔʱارات ال -

والʻʰائي  معامل الارتॼاȋ سʛʽʰمان ومȐʨʱʶ الʙلالة مʧ أجل معʛفة الاتʶاق الʙاخلي -

  ، واخॼʱار صʴة الفʛضॽات.لʙراسة

  وذلʥ مʧ أجل ॽʀاس الॼʲات. Alpha Gronpachآلفا ʛؗونॼاخ  -

  ʙ نʨع الʨʱزȄع (ॽʰʡعي غॽʰʡ ʛʽعي).الʨʱزȄع الॽʰʢعي مʧ أجل معʛفة وتʙʴي -
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  وثॺات أداة الʗراسة اخॺʯار صʗقلʰالʖ: ا الفʙع

اسʱعان الʢالॼان ʙʸǼق أداء الاسॽʰʱان في عʻʽة الʙراسة الاسʢʱلاॽɺة الॼالغ حʳʺها        

  مفʛدة ʶʴǼاب معاملات الارتॼاȋ ومعامل الॼʲات. 26

  تʤॻȜʲ أداء الاسॻʮʯان أولا:

تʦॽȞʴ الاسॽʰʱان على مʨʺʳعة مʧ الأساتʚة الʚيʧ لهʦ دراǽة  اعʙʺʱ الʢالॼان في      

 ʦوت ʧʽʺȞʴʺال ʖها أغلʽعل Șفʱʺارات الॼɻال ʗʽʰʲت ʦت ʘʽح ،ʦآرائهǼ ʚع للأخʨضʨʺل الʽفاصʱب

تعʙيل ما تʦ الاخʱلاف ॽɾه ثʦ أعʙʽ عʛض الاسॽʰʱان مʛة أخȐʛ للʦॽȞʴʱ الʻهائي على 

  الأساتʚة.

  أداة الʗراسةثॺات ثانॻا: 

     ʧم Șقʴʱال ʦر التʙه الʚات في هॼʲ اد على معاملʺʱخلال الاع ʧاخ أاسة مॼومʛؗ لفا

)Alpha Cronbach( اليʨʺول الʙʳفي ال ʧʽʰم ʨكʺا ه. 
) ʤول رقʗʱراسة): 13- 3الʗات لأداة الॺʰار الॺʯاخ  

معامل الॺʰات   الॺɹارات  الॻʮان
  الفا ʙؕومॺاخ

  ʸॻɾ  82  0.850ة الॺʰات الؒلي للاسॻʮʯان
ʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸانالॺائج  الʯاد على نʸʯالاعǺspss.  

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧ13م :(Ȏأ نلاح) انॽʰʱات الؔلي للاسॼه فإن 0.850ن معامل ثʻوم ،(

ʺॽʁةال  ʧم ʛʰها أكʽل علʸʴʱʺا  60%الʚراسة.وهʙات أداة الॼʲل ʛʽʷǽ ما  

  "الإلʙʯؒونॻةلॺɹارات مʦʲر الأول " الʙʻʶفة  الاتʴاق الʗاخلي ثالʰا:

لʙʴʱيʙ مʱʵلف الʱʻائج الʺʱعلقة بʙرجة الارتॼاȋ الʺعȄʨʻة بʧʽ ؗل ॼɺارة مॼɺ ʧارات     

ʙر الأول مع الʨʴʺانالॼالʢال ʙʺʱر اعʨʴʺة للॽمان رجة الؔلʛʽʰعلى معامل س 

 )spearman correlation نةʨȞʺارات الॼɻال ʧارة مॼɺ ؗل ʧʽب ȋاॼة الارتʺॽʀ اسॽʁل (

  لॼɻارات الʺʨʴر.
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 "الإلʙʯؒونॻةلॺɹارات الʦʲʸر الأول "الʙʻʶفة لي الاتʴاق الʗاخ -1

) ȋاॼاد على معامل الارتʺʱالاعǼspearman رجةʙعلقة بʱʺائج الʱʻلف الʱʵم ʙيʙʴت ʦت (

:ʥضح ذلʨالي يʱول الʙʳر الأول، والʨʴʺارات الॼɻة لȄʨʻودرجة الʺع ȋاॼالارت  
) ʤول رقʗʱار ):14- 3الॺʯفة  اخʙʻʶر الأول "الʦʲʸارات الॺɹاخلي للʗاق الʴةالاتॻونʙʯؒمع الإل "

  الʗرجة الؒلॻة للʦʲʸر
 ʤرق
  الॺɹارة

معامل   الॺɹارات         
ȉاॺالارت  
SP 

 Ȏʦʯʴم
 الʗلالة
Sig  

  ʧȞʺǽ  0.184  0.368 للʛʸاف الألى الʱعʛف على رصʙʽ الʶʴاب  01
  ʧȞʺǽ  **0.574 0.002 سʖʴ الأمʨال مʧ جهاز الʛʸاف الآلي  02

 0.034 0.417*  تʨفʛ الʛʽʸفة الʺʜʻلॽة للʺʛʸف Ǽالॽʁام ॽʺʳǼع خʙماته بʨاسʢة الʴاسʨب   03
تʺʧȞ الʛʽʸفة عʛʰ الهاتف Ǽالʜʱود Ǽالʺعلʨمات الʵاصة ǼالʶʴاǼات   04

  الʺॽɾʛʸة
**0.599  0.001  

  ʧȞʺǽ  *0.408  0.038 إجʛاء الʺعاملات الʺالॽة مʧ خلال مʨقع الʥʻʰ الالʛʱؔوني   05
06  ʙهʳال ،ʗقʨال ،ʅॽؔالʱل الʽتقل ʧم ʗنʛʱالان ʛʰفة عʛʽʸة الॽʻتق ʧȞʺ0.034 0.418*  ت 

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانالʗʶʸر: مʥ إعʗاد 

) ʦول رقʙʳضح الʨ14ي( ةʺॽʀ أن : ȋاॼالارت) اراتॼɻ6-5-4-3-2لل ʧʽرة بʨʸʴم (

)*0.417) (**0.599 Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸة () ذات دلالة إحȄʨʻ0.05مع)0.01) و ،(

 Ȏر الأول. ؗʺا نلاحʨʴʺة في الʻʺʹʱʺارات الॼɻال ʧʽل بʨʰمق ȋاॼد ارتʨل على وجʙا ما يʚه

) وهʚا ما 0.05أكʛʰ مʧ مȐʨʱʶ الʙلالة ( sigأن الॼɻارة الأولى مʧ الʺʨʴر الأول ʱʺॽʀها لـ 

  يʙل على عʙم وجʨد ارتॼاȋ في هʚه الॼɻارة.

  الʦʲʸر الʰاني " جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة"الاتʴاق الʗاخلي لॺɹارات : راǺعا
لʙʴʱيʙ مʱʵلف الʱʻائج الʺʱعلقة بʙرجة الارتॼاȋ ودرجة الʺعȄʨʻة بʧʽ الॼɻارات وأǼعاد     

   Spearmanمʨʴر جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، اعʙʺʱ الʢالʧʽʰ على معامل سʛʽʰمان. 

correlation  اسॽʁعاد  لǼارات أॼɻنة لʨȞʺارات الॼɺ ʧارة مॼɺ ؗل ʧʽب ȋاॼة الارتʺॽʀ

 الʺʨʴر.
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  الʗاخلي لॺعʗ الاعʸʯادǻة الاتʴاق-1

    ) ȋاॼاد على معامل الارتʺʱالاعǼspearman علقةʱʺائج الʱʻلف الʱʵم ʙيʙʴت ʦت (

  ذلʥ:بʙرجة الارتॼاȋ ودرجة الʺعȄʨʻة بʧʽ الॼɻارات وȃعʙ الاعʱʺادǽة، والʙʳول الʱالي يʨضح 
) ʤول رقʗʱة): 15- 3الǻادʸʯالاع ʗعȁارات وॺɹاخلي للʗاق الʴار الاتॺʯاخ  

 ʤرق
  الॺɹارة

معامل   الॺɹارات
ȉاॺالارت  
SP 

 Ȏʦʯʴم
 الʗلالة
Sig  

  -           1                            الॺعʗ الأول: الاعʸʯادǻة                                             
  Ǽ  **0.515 0.007الʙقة وخلʨها مʧ الأخʢاء الإلʛʱؔونॽةتʜʽʺʱ خʙمات الʛʽʸفة   01
  0.008 0.506**  بʨʻʱعها وأنها ملائʺة لॽʺʳع العʺلاء الإلʛʱؔونॽةتʜʽʺʱ خʙمات الʛʽʸفة   02

ʱʴǽفȎ الʺʛʸف ʳʶǼلات دॽʀقة حʨل العʺلॽات الʱي يʱعامل بها العʺʽل مع   03
  الʺʛʸف

*0.455 0.019 

04   ʛفʨʱيʛʽʰوخ ʟʸʵʱفي مॽʣف ؗادر وʛʸʺال Ȑʙ0.020  0.455*  ل  
  ǽ  **0.655  0.000قʙم الʺʛʸف الʙʵمات في الʺʨاعʙʽ الʺʙʴدة  05

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:

ʦول رقʙʳضح الʨ15( ي:(  ةʺॽʀ أن ȋاॼالارت) ʧʽرة بʨʸʴم ʙعॼارات الॼɻ0.455لل* (

)، هʚا ما يʙل 0.01) و(0.05إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة () ذات دلالة 0.655**(

  Ǽعʙ الاعʱʺادǽة. في على وجʨد ارتॼاȋ مقʨʰل بʧʽ الॼɻارات الʺʻʺʹʱة

2-ʗعॺاخلي لʗاق الʴة الاتǺاʱʯالاس  

    ) ȋاॼاد على معامل الارتʺʱالاعǼspearman علقةʱʺائج الʱʻلف الʱʵم ʙيʙʴت ʦت (

 ʧʽة بȄʨʻودرجة الʺع ȋاॼرجة الارتʙب:ʥضح ذلʨالي يʱول الʙʳة، والǼاʳʱالاس ʙعȃارات وॼɻال  
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) ʤول رقʗʱة): 16- 3الǺاʱʯالاس ʗعȁارات وॺɹاخلي للʗاق الʴار الاتॺʯاخ  
 ʤرق
  الॺɹارة

معامل   الॺɹارات
ȉاॺالارت  
SP 

 Ȏʦʯʴم
 الʗلالة
Sig  

  -           1الॺعʗ الʰاني: الاسʱʯاǺة                                                                         
01   ȑرʨل فȞʷǼ لʽʺمة للعʙʵف الʛʸʺال ȑدʕ0.000 0.772**  ي  
  ʛʶǼ  **0.697  0.000عة الإلʛʱؔونॽةʴǽل الʺʛʸف مȞʷلات العʺʽل   02
 0.012 0.486*  الʛʸافات الألॽة ȞǼل سهʨلة ووضʨحॽʢʱʶǽع العʺʽل اسʙʵʱام   03
04  ʦغالهʷدرجة ان ʗة العʺلاء مهʺا ؗانʙاعʶʺل ʧʽالعامل Ȑʙة لॼɼʛاد والʙعʱ0.000  0.705**  الاس  
  0.000 0.670**  ساعة 24على مʙار  الإلʛʱؔونॽةتʨʱفʛ خʙمات الʛʽʸفة   05

  Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:

 ʧم) ʦول رقʙʳة 16خلال الʺॽʀ أن Ȏنلاح :( ȋاॼالارت ʧʽرة بʨʸʴم ʙعॼارات الॼɻلل

)، هʚا ما يʙل على 0.01) ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة (0.722) (0.486(

  وجʨد ارتॼاȋ مقʨʰل بʧʽ الॼɻارات الʺʻʺʹʱة في Ǽعʙ الاسʳʱاǼة.

3-ʗعॺاخلي لʗاق الʴقة الاتʰال  

) تʦ تʙʴيʙ مʱʵلف الʱʻائج الʺʱعلقة spearmanالارتॼاǼ) ȋالاعʱʺاد على معامل     

:ʥضح ذلʨالي يʱول الʙʳقة، والʲال ʙعȃارات وॼɻال ʧʽة بȄʨʻودرجة الʺع ȋاॼرجة الارتʙب  
) ʤول رقʗʱاق ا): 17- 3الʴار الاتॺʯقةاخʰال ʗعॺارات لॺɹاخلي للʗل  

 ʤرق
  الॺɹارة

معامل   الॺɹارات
ȉاॺالارت  
SP 

 Ȏʦʯʴم
 الʗلالة
Sig  

 -          1                                   الॺعʗ الʰالʖ: الʰقة                                      
  0.036 0.413*  مع الʺʛʸف الإلʛʱؔونॽةالقʙرة على خلȘ الʷعʨر Ǽالʲقة لȐʙ العʺʽل عʙʻ تعاملاته   01
 ǽ  *0.414 0.036ʺلʥ العامل الʺعلʨمة الʴॽʴʸة وʧʶʴȄ تʨصʽلها إلى العʺلاء   02
 0.046 0.395*  هʻاك سȄʛة تامة في حفȎ الʺعلʨمات الॽʸʵʷة للعʺلاء   03
يʨʱفʛ لȐʙ الʺʛʸف احॽʱاʡات الأمان الؔاॽɾة (تॽʰʢقات حʺاǽة الॽʰانات، الȄʛʶة   04

  دون فʛصة...الخ الإلʛʱؔونॽةللعʺʽل، ضʺان إتʺام العʺلॽات 
**0.595 0.001 

05   ʛȄقارʱقة الʙل بʽʺالع ʛعʷǽمةʙمة الʺقʙʵادرة له مقابل الʸال ʛʽاتʨ0.000 0.786**  والف 

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:
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) ʦول رقʙʳخلال ال ʧة 17مʺॽʀ أن Ȏنلاح :( ȋاॼلالارت ʧʽرة بʨʸʴم ʙعॼارات الॼɻ

 )،0.05) و (0.01ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة ( )0.786**) و(0.395*(

  Ǽعʙ الʲقة.في  الʺʻʺʹʱة هʚا ما يʙل على وجʨد ارتॼاȋ مقʨʰل بʧʽ الॼɻارات

  :الاتʴاق الʗاخلي لॺعʗ الʸلʦʸسॻة -2

    ) ȋاॼاد على معامل الارتʺʱالاعǼspearman علقةʱʺائج الʱʻلف الʱʵم ʙيʙʴت ʦت (

  ذلʥ:بʙرجة الارتॼاȋ ودرجة الʺعȄʨʻة بʧʽ الॼɻارات وȃعʙ الʺلʺʨسॽة، والʙʳول الʱالي يʨضح 
) ʤول رقʗʱة): 18- 3الॻسʦʸلʸال ʗعȁارات وॺɹاخلي للʗاق الʴار الاتॺʯاخ  

 ʤرق
  الॺɹارة

معامل   الॺɹارات
ȉاॺالارت  
SP 

 Ȏʦʯʴم
 الʗلالة
Sig  

  -           1الॺعʗ الʙاǺع: الاسʱʯاǺة                                                                           
01   ʦॽʺʸʱابإن الʚوج ʖتʛف مʛʸʺاخلي للʙام الʜʱ0.000 0.702**  وال  
  0.001  0.602**  يهʦʱ الʺʛʸف بॽɺʨʻة وجاذبॽة الʢॼاقات الائʱʺانॽة ودفاتʛ الȞॼʷات  02
 0.000 0.738**  يʨʱفʛ لȐʙ الʺʛʸف لʨحات ارشادǽة والʛʱؔونॽة واضʴة لʶʱهʽل خʙمة العʺʽل  03
  0.042  0.401*  تʱلاءم مع مȐʨʱʶ الʙʵمة.يʨʱفʛ لȐʙ الʺʛʸف أجهʜة ومعʙات مʨʢʱرة   04

  Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧة 18مʺॽʀ أن Ȏنلاح :( ȋاॼالارت ʧʽرة بʨʸʴم ʙعॼارات الॼɻلل

)، 0.01) و(0.05) ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة (0.738**) (0.401*(

  Ǽعʙ الʺلʺʨسॽة. في ارتॼاȋ مقʨʰل بʧʽ الॼɻارات الʺʻʺʹʱةهʚا ما يʙل على وجʨد 

5-ʗعॺاخلي لʗاق الʴال الاتʶالات  

    ) ȋاॼاد على معامل الارتʺʱالاعǼspearman علقةʱʺائج الʱʻلف الʱʵم ʙيʙʴت ʦت (

:ʥضح ذلʨالي يʱول الʙʳال، والʸالات ʙعȃارات وॼɻال ʧʽة بȄʨʻودرجة الʺع ȋاॼرجة الارتʙب  
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) ʤول رقʗʱال): 19- 3الʶالات ʗعȁارات وॺɹاخلي للʗاق الʴار الاتॺʯاخ  
 ʤرق
  الॺɹارة

معامل   الॺɹارات
ȉاॺالارت  
SP 

 Ȏʦʯʴم
 الʗلالة
Sig  

  -           1الॺعʗ الʳامʛ: الاتʶال                                                                         
  0.000 0.742**  الهاتف والʙȄʛʰ الالʛʱؔونيمʧ الʶهل الʨصʨل للʺʛʸف مʧ خلال   01
02   ȑوفي أ ʗوق ȑة في أॽɾʛʸʺات الǼاʶʴمع ال ʦاصل دائʨل تʽʺف للعʛʸʺال ʛفʨي

  مȞان
**0.685  0.000  

ʶǽاعʙ عʺال الʺʛʸف العʺلاء عʙʻ تعʛضهʦ لʺȞʷلات في انʳاز العʺلॽات   03
  الإلʛʱؔونॽةالʺॽɾʛʸة 

**0.627 0.001 

  Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧة 19مʺॽʀ أن Ȏنلاح :( ȋاॼالارت ʧʽرة بʨʸʴم ʙعॼارات الॼɻلل

)**0.627) (**0.742) Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸل على 0.01) ذات دلالة إحʙا ما يʚه ،(

  وجʨد ارتॼاȋ مقʨʰل بʧʽ الॼɻارات الʺʻʺʹʱة في Ǽعʙ الاتʸال.

  الʮʹائي الاتʴاق خامʴا:

    ʧʽʰرجة يʙالǼ راسةʙات أداة الʛʽغʱم ʧم ʛʽغʱؗل م ȋاॼارت Ȑʙائي مʻʰاق الʶق الاتʙص

الؔلॽة لॼɻارات الاسॽʰʱان مʱʳʺعة. ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ قʺʻا ʶʴǼاب معامل الارتॼاȋ سʛʽʰمان 

)spearmanة الاॽرجة الؔلʙمع ال ʛʽغʱدرجة ؗل م ʧʽضح ) بʨالي يʱول الʙʳان، والॽʰʱس

ʥذل:  
) ʤول رقʗʱائي ): 20- 3الʹʮاق الʴار الاتॺʯؕل ماخ ʥʻربʦʲ م ʥاورمʲ  ةॻرجة الؒلʗراسة والʗال

 للاسॻʮʯان

  معامل الارتॺاȉ  الॻʮان
SP  

 مȎʦʯʴ الʗلالة
sig  

 0.000  0.701**   لʦʲʸر الأولالʗرجة الؒلॻة ل
  0.000 0.833**  لʦʲʸر الʰانيالʗرجة الؒلॻة ل

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانالʗʶʸر: مʥ إعʗاد 
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الʧʽʱʺॽʁ  ذات : أن جʺॽع معاملات الارتॼاȋ الʤاهʛة في الʙʳول)20( رقʦنلاحȎ مʧ الʙʳول 

وهʚا ǽعʝȞ  )0.01(عʙʻ معȄʨʻة  حʸائॽاإوهي دالة  =SP) 0.833**و 0.701(**

  صʙق الʻʰائي لأداة الʙراسة.

ʔلʠʸاني الʰض الʙراسة : عʗائج الʯارنॺʯات. واخॻضʙالف  

Ǽʺعالʳة وتʴلʽل إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة الʱي سȘʰ لʻا جʺعها  لʺʘʴॼتقʨم في هʚا ا

  ومʧ ثʦ اسʵʱلاص الʱʻائج.

  الॻʮانات الॻʶʳʵة  وتʲلʻل الأول: عʙض الفʙع

اشʱʺلʗ الॽʰانات الॽʸʵʷة لعʻʽة الʙراسة ؗʺا جاء في الاسॽʰʱان، حʘʽ سʦʱʽ اعʱʺاد     

  الॽʰانॽة. والʛسʨماتالʛؔʱارات، الʖʶʻ الʺȄʨʯة، 
) ʤول رقʗʱراسة وفقا 21- 3الʗة الʹʻع عȂزʦة): تȂʙʸة العʭللف  

  
  
  
  

  
  .Ǽspssالاعʱʺاد على نʱائج  انالʢالॼالʺʙʸر: مʧ إعʙاد 

) ʤل رقȜʵراسة وفق9-3الʗة الʹʻع عȂزʦةلل ا): تȂʙʸة العʭف  

  

ॼالʢاد الʙإع ʧر: مʙʸʺاد على  انالʺʱالاعǼ نامجʛبExceL  
  

الصنف

الفئة العمرية

الفئة العمرية

الفئة العمرية

0

20

  %الʹॺʴة   الʙؒʯار  الفʭات  الʶʹف
 

  الفʭة العȂʙʸة
 ʧة  30إلى  20مʻ37.0  10  س% 
 ʧة  40إلى  31مʻ40.7  11  س%  
 ʧة  50إلى  41مʻ14.8  04  س%  
 %3.7  01  فأكʛʲسʻة  50 
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 ال ʔʴراسة حʗة الʹʻع عȂزʦةتȂʙʸة العʭول :فʙʳضح الʨل أعلاه،  يȞʷة والॽʰاد أن أغلʛأف
 ثʦ .)℅40.7( سʻة بॼʶʻة 40سʻة إلى  31أعʺارهʦ مʨʸʴرة بʧʽ  مʴل الʙراسةالعʻʽة 

ʧʽرة بʨʸʴʺة الʯها الفʽة ( 30و 20 تلॼʶʻة بʻةو  ).%37سʯها الفʽة تلʛʽل الأخʰما ق 
 ʧة مʯ50إلى  41وهي الف ) ʗة بلغʻ14.8%س .( ʧم ʛʲة الأكʯف ʙʳن ʧʽ50في ح 

) ʗة بلغʻة  )%3.7سॼʶه فإن اعلى نʻة. ومʯة وهي أقل وأدنى فॽابॼʷة الʯهي للف
 ʧʽرة بʨʸʴʺة و 31الʻة. 40سʻس 

) ʤول رقʗʱها): 22- 3الʻل علʶʲʯʸهادة الʵراسة وفقا الʗة الʹʻع عȂزʦت  

  
  
  

  
  

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  ॺانالʠال الʗʶʸر: مʥ إعʗاد
) ʤل رقȜʵراسة وفق10-3الʗة الʹʻع عȂزʦها ا): تʻل علʶʲʯʸهادة الʵال  

  

ॺالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸاد على  انالʸʯالاعǺ نامجʙبExceL  

  :هاʻل علʶʲʯʸهادة الʵال ʔʴراسة حʗة الʹʻع عȂزʦل أعلاه،تȞʷول والʙʳضح الʨأن  ي

تلʽها ). ℅40.7الʙراسة مʸʴʱلʨن على شهادة ماسʛʱ بॼʶʻة (أغلॽʰة أفʛاد العʻʽة مʴل 

لʙيهʦ شهادة لʶॽانʝ وتلʽها الʴاصلʧʽ على شهادة ȞǼالʨرȄا بॼʶʻة  )%37نॼʶة (

 ᗷᜓالورᗫا

 لᛳساᙏس

 ᡨᣂماس 

 ᡨᣂسᛳماج 

0

5
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  %الʹॺʴة   الʙؒʯار  الفʭات  الʶʹف
الʵهادة 

  الʶʲʯʸل علॻه
  

 ȞǼ  03 %11.1الʨرȄا
ʝانʶॽ37  10  ل% 
ʛʱ40.7  11  ماس%  

ʛʱʶॽ7.4  02  ماج% 
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ومʻه ). %7.4() وأخʛʽ فʯة هʦ فʯة الʺʸʴʱلʧʽ على شهادة ماجʛʽʱʶ بॼʶʻة 11.1%(

.ʛʱعلى شهادة الʺاس ʧʽلʸʴʱʺة الॼʶة هي نॼʶفإن أعلى ن  
  تʦزȂع عʻʹة الʗراسة وفقا لʦʹʴات الʙʮʳة): ʤ3 -23 (الʗʱول رق

  
  
  
 
  

 .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج ان مʥ إعʗاد الʠالॺ الʗʶʸر:
) ʤل رقȜʵراسة وفق11-3الʗة الʹʻع عȂزʦة ا): تʙʮʳال Ȏʦʯʴʸلل 

  

  ExceLبʙنامج Ǻالاعʸʯاد على  انمʥ إعʗاد الʠالॺ الʗʶʸر:

 ʻع عȂزʦالت ʔʴراسة حʗةʹة الʙʮʳ :ولʙʳضح الʨل أعلاه،  يȞʷةوالॽʰة أن أغلʻʽاد العʛأف 

 ȑ 11أ )%40.7سʨʻات بॼʶʻة ( 10سʨʻات إلى  05مʧ  لʙيهʦ خʛʰة مʴل الʙراسة

ʟʵة إلى ، شʻس ʧة مʯها الفʽة  04تلॼʶʻات بʨʻروا ب ـ )%29.6(سʙاص 08قʵأش ،

 ʧة مʯها الفʽة  15إلى  10تلॼʶʻة بʻا  )%22.2(سʨلغȃاص 06وʵة أشॼʶن ʛوأخ ،

. ومʻه )، وهي أدنى نॼʶة%3.7(سʻة بॼʶʻة  15الأكʛʲ مʧ لʟʵʷ واحʙ وهي الفʯة 

 سʨʻات هʦ أكʛʲ فʯة. 10إلى سʨʻات  05نʙʳ أن فʯة الʚيʧ لʙيهʦ خʛʰة 

  

 سنوات  4إᣠ  1من 

 سنة  15إᣠ  10من 

0

2

4

6

8

10

12

  %الʹॺʴة   الʙؒʯار  الفʭات  ʶʹفال
  

  الʙʮʳة
 ʧات  4إلى  1مʨʻ29.6 08  س% 
 ʧات 10إلى  5مʨʻ40.7 11  س% 
 ʧة  15إلى  10مʻ22.2 06  س% 

 ʧق  15مʨة فʺا فʻ3.7 01  س% 
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  الʹʯائج الʯʸعلقة ॺɹǺارات الاسॻʮʯان  وتʲلʻل عʙض :الʰاني الفʙع

  "الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة  تʲلʻل نʯائج الʦʲʸر الأول " أولا:

مʧ أجل معʛفة مȐʙ تʴقȘʽ هʚا العʛʸʻ مʛʡ ʧف عʻʽة الʙراسة تʦ تلʟॽʵ الʱʻائج 

  :في الʙʳول الʱالي
) ʤول رقʗʱاصة ن : )24- 3الʳراسة الʗة الʹʻائج أراء عʯارات اॺɹǺ ʥر الأول مʦʲʸانالالॻʮʯس  

 ʤرق
  الॺɹارة

  الʦʯʸسȊ   الॺɹارات         
  الʴʲابي 

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

  الاتʱاه 
  العام

ʔʻتʙʯال  

01   ʙʽف على رصʛعʱال ʧاف الآلي مʛʸال ʧȞʺǽ
  الʶʴاب 

  01  مʨافȘ تʺاما  0.581 4.53

  02  تʺاما مʨافȘ  0.752 4.38  الʛʸاف الآلي ʧȞʺǽ سʖʴ الأمʨال مʧ جهاز  02

تʨفʛ الʛʽʸفة الʺʜʻلॽة للʺʛʸف Ǽالॽʁام ॽʺʳǼع   03
  خʙماته بʨاسʢة الʴاسʨب 

3.15 1.347 Șافʨ06 م  

تʺʧȞ الʛʽʸفة عʛʰ الهاتف Ǽالʜʱود Ǽالʺعلʨمات   04
  الʵاصة ǼالʶʴاǼات الʺॽɾʛʸة 

4.07  0.744  Șافʨ03 م  

الʺالॽة مʧ خلال مʨاقع ʧȞʺǽ إجʛاء الʺعاملات   05
  الʥʻʰ الالʛʱؔوني

3.50  1.104  Șافʨ05 م  

تʺʧȞ تقॽʻة الʛʽʸفة عʛʰ الانʛʱنʗ مʧ تقلʽل   06
ʙهʳال ،ʗقʨال ،ʅॽؔالʱال  

3.73 1.282  Șافʨ04 م  

  مʦافȖ 0.421  3.89  الʦʯʸسȊ العام للʦʲʸر    

  .spssعʸʯاد على نʯائج Ǻالإ انمʥ إعʗاد الʠالॺ الʗʶʸر:

 ॼɻاراتالʙراسة إʳǽابॽة في جʺॽع ال ): نلاحȎ أن اتʳاهات عʻʽة24الʙʳول رقʦ (مʧ خلال 

) أȑ أن أفʛاد عʻʽة 3.89حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ العام للʺʨʴر الأول ( الʺʨʴر الأولǼ الʺʱعلقة

أȑ عʙم  )0.421وȃلغ الانʛʴاف الʺॽɻارȑ ( ،الʙراسة مʨافقʨن على ما جاء في الॼɻارات

  تʗʱʷ في إجاǼات الأفʛاد.
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  جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة" تʲلʻل نʯائج الʦʲʸر الʰاني " ثانॻا:

  لʟॽʵ الʱʻائج في الʙʳول الʱالي: وتʦ ت
) ʤول رقʗʱائج أراء ع :)25- 3الʯنǺ اصةʳراسة الʗة الʹʻ عادǺارات أॺɹر الʦʲʸانيالʰ  ʥانالامॻʮʯس  

 ʤرق
  الॺɹارة

الʦʯʸسȊ   الॺɹارات
 الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

  الاتʱاه
  العام

ʔʻتʙʯال  

  الʙʯتʦʯ  ʔʻسȊم  0.606  3.38  الاعʸʯادǻةالॺعʗ الأول: 
  ʨʱ  15سȌم Ǽ  3.15 1.222الʙقة وخلʨها مʧ الأخʢاء الإلʛʱؔونॽةتʜʽʺʱ خʙمات الʛʽʸفة   01
  ʨʱ  18سȌم  1.215 2.96  بʨʻʱعها وأنها ملائʺة لॽʺʳع العʺلاء الإلʛʱؔونॽةتʜʽʺʱ خʙمات الʛʽʸفة   02

ʳʶǼلات دॽʀقة حʨل العʺلॽات الʱي يʱعامل بها العʺل مه ʱʴǽفȎ الʺʛʸف   03
  الʺʛʸف

  ʨʱ 10سȌم 1.202 3.38

04  ʛʽʰوخ ʟʸʵʱفي مॽʣف ؗادر وʛʸʺال Ȑʙل ʛفʨʱ0.976  3.92  ي  Șافʨ03  م  
  08  مʨافǽ  3.50  1.140  Șقʙم الʺʛʸف الʙʵمات في الʺʨاعʙʽ الʺʙʴدة  05

  مʦʯسȊ  0.917  3.28  الॺعʗ الʰاني: الاسʱʯاǺة
01  ȑدʕي  ȑرʨل فȞʷǼ لʽʺمة للعʙʵف الʛʸʺم   1.494  2.92  الȌسʨʱ  20  
  ʨʱ  21سȌم  ʛʶǼ  2.92  1.163عة الإلʛʱؔونॽةʴǽل الʺʛʸف مȞʷلات العʺʽل   02
  02 مʨافॽʢʱʶǽ  3.96 1.182 Șع العʺʽل اسʙʵʱام الʛʸافات الألॽة ȞǼل سهʨلة ووضʨح  03
ؗانʗ درجة الاسʱعʙاد والॼɼʛة لȐʙ العاملʧʽ لʺʶاعʙة العʺلاء مهʺا   04

ʦغالهʷان  
  ʨʱ  12سȌم  1.185  3.26

  ʨʱ  11سȌم  1.294 3.34  سʻة 24على مʙار  الإلʛʱؔونॽةتʨʱفʛ خʙمات الʛʽʸفة   05
  مʦافȖ  0.619 3.80  الॺعʗ الʰالʖ: الʰقة

مع  الإلʛʱؔونॽةالقʙرة على خلȘ الʷعʨر Ǽالʲقة لȐʙ العʺʽل عʙʻ تعاملاته   01
  الʺʛʸف

3.69 1.010 Șافʨ06 م  

  01 مʨافǽ  4.11 0.951 Șʺلʥ العامل الʺعلʨمة الʴॽʴʸة وʧʶʴȄ تʨصʽلها إلى العʺلاء   02
  05 مʨافȘ   1.096 3.80  هʻاك سȄʛة تامة في حفȎ الʺعلʨمات الॽʸʵʷة للعʺلاء  03
يʨʱفʛ لȐʙ الʺʛʸف احॽʱاʡات الأمان الؔاॽɾة (تॽʰʢقات حʺاǽة، الॽʰانات،   04

  دون قʛصʻة...الخ) الإلʛʱؔونॽةالȄʛʶة للعʺʽل، ضʺان إتʺام العʺلॽات 
3.84 0.967 Șافʨ04 م  

  07 مʨافʷǽ  3.53 1.139 Șعʛ العʺʽل بʙقة الʱقارʛȄ والفʨاتʛʽ الʸادرة له مقابل الʙʵمة الʺقʙمة  05
  مʦʯسȊ             0.784       2.89                  الॺعʗ الʙاǺع: الʸلʦʸسॻة                                      

غʛʽ  1.319 2.30  إن الʦॽʺʸʱ والʦॽʤʻʱ الʙاخلي للʺʛʸف مʛتʖ وجʚاب   01
Șافʨم  

22  

  ʨʱ  17سȌم 1.076 3.03  يهʦʱ الʺʛʸف بॽɺʨʻة وجاذبॽة الʢॼاقات الائʱʺانॽة ودفʛʱ الȞॼʷات  02
  ʨʱ  19سȌم 1.215 2.96يʨʱفʛ لȐʙ الʺʛʸف لʨحات ارشادǽة والʛʱؔونॽة واضʴة لʶʱهʽل خʙمة   03
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  العʺʽل
يʨʱافʛ لȐʙ الʺʛʸف أجهʜة ومعʙات مʨʢʱرة تʱلاءم مع مȐʨʱʶ الʚʵمة   04

  الʺقʙمة
  ʨʱ  13سȌم 1.002 3.26

  مʦʯسȊ         0.832     3.26                            الॺعʗ الʳامʛ: الاتʶال                        
  ʨʱ  14سȌم 1.059 3.19  مʧ الʶهل الʨصʨل للʺʛʸف مʧ خلال الهاتف والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني  01
02   ʗوق ȑة في أॽɾʛʸʺات الǼاʶʴمع ال ʦاصل دائʨل تʽʺف للعʛʸʺال ʛفʨي

  وفي أȑ مȞان
  ʨʱ  16سȌم 1.046 3.15

ʶǽاعʙ عʺال الʺʛʸف العʺلاء عʙʻ تعʛضهʦ لʺȞʷلات في انʳاز العʺلॽات   03
  الإلʛʱؔونॽةالʺॽɾʛʸة 

3.46 1.02 Șافʨ09  م  

   ʦʯسȊم  0.593 3.35  الʦʯʸسȊ العام للʦʲʸر

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧ25م( :Ȏراسة  نلاحʙة الʻʽاهات عʳةأن اتʢسʨʱفي  مʖارات أغلॼɻال 

أȑ أن أفʛاد عʻʽة ) 3.35لʲاني حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ العام للʺʨʴر الʲاني (الʺʨʴر ا أǼعاد

ؗʺا بلغ الانʛʴاف الʺॽɻارȑ  ،على ما جاء في الॼɻارات الʙراسة مʨافقʨن بʙرجة مʨʱسʢة

  ) أȑ عʙم تʗʱʷ في إجاǼات أفʛاد العʻʽة الʺʙروسة.0.593(

وذلʥ اء عʻʽة الʙراسة ر ʦʱʽ تʴلʽل ودراسة نʱائج أʶف لʲانيونʛʤا لʨجʨد أǼعاد الʺʨʴر ا     

ʴل مʽلʴف تʙعادبهǼأ ʧم ʙعǼ ؗل Ȑʨʱه:  

مʱʵلفة ولقʙ حقॼɺ  Șاراتخʺʝ  تʹʺʧ هʚا الॼعʙ ):الاعʸʯادǻةǺالʹॺʴة للॺعʗ الأول ( -

مʨʱسȌ، وهʚا ما دل على أن أفʛاد العʻʽة  اتʳاه) ʛʽʷǽ إلى 3.38مʨʱسȌ حʶابي قʙر بـ (

على ما جاء في ॼɺارات هʚا الॼعʙ، حʘʽ بلغ الانʛʴاف الʺʙروسة مʨافقʨن بʙرجة مʨʱسʢة 

) ȑارॽɻʺات.0.606الǼالإجا ʗʱʷم تʙل على عʙا يʚوه ،(  

- Ǻ) انيʰال ʗعॺة للॺʴʹةالǺاʱʯالاس:( ʙعॼا الʚه ʧʺʹت  ʝʺاراتخॼɺ  اʚه Șحق ʙلفة ولقʱʵم

 ، في حʧʽ بلغ الانʛʴافمʨافȘ اتʳاهوالʛʽʷǽ ȑʚ إلى  )3.98(الॼعʙ مʨʱسȌ حʶابي قʙر بـ 

على ما تʹʺʻه Ǽعʨ  ʙافقʨن موهʚا ما يʙل على غالॽʰة أفʛاد عʻʽة ) ॽɻʺ0.606ارȑ (ال

  في الॼɻارات. الاسʳʱاǼة
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- ) ʖالʰال ʗعॺة للॺʴʹالǺقةʰال:( ʝʺخ ʙعॼا الʚه ʧʺʹارات تॼɺ  ح وʹʱي Șابʶول الʙʳال ʧم

) ȑاوʶǽ ʙعॼا الʚارات هॼɺ عॽʺʳابي لʶʴال Ȍسʨʱʺإلى 3.80أن ال ʛʽʷǽ ȑʚاه ) والʳات

 ،Șافʨم Șاف الاؗʺا حقʛʴالن) ȑارॽɻʺ0.619 ( إلى أن ʛʽʷǽ ورهʙا بʚاد الأوهʛة فʻʽالع

الةعلى تʨافʛ مʨافقʨن الʺȃʨʳʱʶة  ʨؗقة في الʲال ʙعǼ راسةʙل الʴم.  

تʹʺʧ هʚا الॼعʙ أرȃع ॼɺارات مʱʵلفة ولقʙ حقȘ هʚا  Ǻالʹॺʴة للॺعʗ الʙاǺع (الʸلʦʸسॻة): -

والʛʽʷǽ ȑʚ إلى اتʳاه مʨʱسȌ حʖʶ مॽʁاس لȞॽارت ) 2.89الॼعʙ مʨʱسȌ حʶابي قʙر بـــ (

ɻʺاف الʛʴاسي، بلغ الانʺʵال) ȑارॽ0.784 ادʛات أفǼإجا ʗʱʷم تʙل على عʙا ما يʚوه (

  العʻʽة الʺʙروسة.

شʺل هʚا الॼعʙ ثلاث ॼɺارات حʘʽ حقȘ هʚا الॼعǺ  ʙالʹॺʴة للॺعʗ الʳامʛ (الاتʶال): -

) والʛʽʷǽ ȑʚ إلى اتʳاه مʨʱسȌ، أȑ أن أفʛاد العʻʽة الʺȃʨʳʱʶة 3.26مʨʱسȌ حʶابي بلغ (

)، أȑ 0.83ت هʚا الॼعʙ، وقʙر الانʛʴاف الʺॽɻارȑ (مʨافقʨن بʙرجة مʨʱسʢة على ॼɺارا

.ʙعॼا الʚارات هॼɺ اتǼفي إجا ʗʱʷʱم الʙع  

  الفʙضॻاتالʦʯزȂع الॻʮʠعي، واخॺʯار   اخॺʯارالʰالʖ:  الفʙع

مʧ خلال هʚا الʺʢلʖ سʛʢʱʻق لإخॼʱار صʴة الفʛضॽات، وقʰل مʻاقʷة الفʛضॽات 

) وذلsimple K-S ʥ-1سʺʛʽنʨف (-ʨؗلʺʛʳوفقام الʢالॼان Ǽاسʙʵʱام ؗل مʧ اخॼʱار 

  للʱأكʙ مʧ أن الॽʰانات تॼʱع الʨʱزȄع الॽʰʢعي.

  أولا: اخॺʯار الʦʯزȂع الॻʮʠعي

مʧ أجل الʴʱقȘ مʧ فʛضॽة الʨʱزȄع الॽʰʢعي، تʦ اللʨʳء إلى اخॼʱار ʨؗلʺʛʳوف   

  )، والʙʳول الأتي يʨضح ذل26SPSS:ʥسʺʛʽنʨف مʧ خلال بʛنامج (
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) ʤول رقʗʱعي")26- 3الॻʮʠع الȂزʦʯار الॺʯائج اخʯف : نʦنʙʻʸوف سʙʱʸلʦك "  

  الʸॻɿة   ʲʸاورال
 K-Sالإحʶائॻة 

  مȎʦʯʴ الʗلالة 
sig 

الʦʲʸر الأول: الʙʻʶفة 
  الإلʙʯؒونॻة

0.208  0.005  

الʦʲʸر الʰاني: جʦدة الʗʳمات 
  الॻɼʙʶʸة

0.138 0.200 

  0.200  0.086  الʦʲʸر الؒلي للاسॻʮʯان

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج  الʠالॺانمʥ إعʗاد  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳضح الʨوف): أن 26يʛʳʺلʨؗ اناتॽʰعي للॽʰʢع الȄزʨʱار الॼʱائج اخʱفʺس-نʨنʛʽ ʙʻع 

نʱʻʱʶج أن ومʻه  )،0.05( ʺعȄʨʻةأكʛʰ مʧ مȐʨʱʶ الللʺʨʴر الؔلي للاسॽʰʱان  ةمȐʨʱʶ الʙلال

  الاخॼʱارات الʺعلʺॽة في معالʱʳها.الॽʰانات تॼʱع الʨʱزȄع الॽʰʢعي لʚلʖʳǽ ʥ اسʙʵʱام 

  ثانॻا: اخॺʯار الفʙضॻات

  : الفʙضॻات الفॻɸʙة للʗراسة1

الʺʱعلقة Ǽالʳانʖ الॽʰʢʱقي مʧ الʙراسة مʧ خلال  سʴʻاول اخॼʱار صʴة الفʛضॽات  

ʧʽار العلاقة بॼʱفة  اخʛʽʸةالॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨفي  وج ʥʻبBEA  الة وؗ

جʨدة د تʛاȌǼ بʧʽ أǼعاد ʨ اخॼʱار صʴة الفʛضॽة العامة الʱي تʟʻ على وجسʦʱʽ لʚا  الʺǽʙة.

الةفي ال الإلʛʱؔونॽةالʙʵمات الʺॽɾʛʸة والʛʽʸفة  ʨؗ  ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻراسة عʙل الʴم

  .الإحʸائॽة

جʨدة انʢلاقا مʧ صॽاغة مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات الفॽɺʛة لها Ǽالاعʱʺاد على أǼعاد 

 مʧ ، هʚا ما سʨʻضʴهالإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة ودراسة علاقʱها Ǽ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʶʺʵة

  الʙʳول الʱالي:  خلال
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) ʤول رقʗʱات27- 3الॻضʙة الفʲار صॺʯائج اخʯراسة ): نʗة للॻɸʙالف  
الʦʯʸسȊ   أǺعاد الʦʲʸر الأول

  الʴʲابي
معامل 
ȉاॺالارت  

  مȎʦʯʴ الʗالة
sig  

 0.071  0.360  3.38  الاعʸʯادǻة

 0.380  0.179  3.28  لاسʱʯاǺةا

 0.137  0.299  3.80  الʰقة

 ʸ 2.89  0.186  0.363لʦʸسॻةال

 0.182  0.270  3.26 الاتʶال

  Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج بʙنامج  ʥʻمʥ إعʗاد الʠالʮ الʗʶʸر:

 :ة الأولىॻضʙالف  

: H0 ȋاॼارت ʙجʨلا ي  ȑʨالا ق ʧʽة وبǽادʺʱفة  عʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

 : H1ȋاॼارت ʙجʨي  ȑʨا ق ʧʽةبǽادʺʱفة  و لاعʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

0.05  >sig أ ʧʽار العلاقة بॼʱمة في اخʙʵʱʶʺار الʛة القʙمات وفقا لقاعʙʵدة الʨعاد جǼ

الة في ال الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة و الʺॽɾʛʸة  ʨؗ مانʛʽʰس ȋاॼام معامل الارتʙʵʱاسǼ راسةʙل الʴم

 فإنه:

-  ʠفʛة التॽضʛةالفȄʛفʸ H0 إذا  ʗ0.05ؗان  >sig  يلةʙʰة الॽضʛل الفʰوتقH1.  

  .H1ونʛفʠ الفʛضॽة الʙʰيلة  sig <0.05إذا ؗانH0  ʗنقʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة  -

  وعلॽه Ǽالॼʶʻة للفʛضॽة الأولى لʙيʻا:

0.05  <sig  ʙعॼة لॼʶʻالǼ ȋاॼة معامل الارتʺॽʀو ȑاوʶǽ ةǽادʺʱ0.360الاع Ȑʨʱʶوم ،

وقʨʰل الفʛضॽة  ʙʰH1يلة رفʠ الفʛضॽة ال ʦʱيفهʻا  0.05أȑ أكʛʰ مʧ  0.071الʙلالة 

في  الإلʛʱؔونॽةالاعʱʺادǽة والʛʽʸفة يʨجʙ ارتॼاȋ بʧʽ لا Ǽأنه  القʨل وʸ H0 ʧȞʺȄفȄʛةال

الةال ʨؗ .راسةʙل الʴم  

 :ةॻانʰة الॻضʙالف  

  H0 ʙجʨلا ي :ȋاॼارت  ȑʨق ʧʽة بǼاʳʱفة  الاسʛʽʸةو الॽونʛʱؔالة الإل ʨؗراسة. في الʙل الʴم 
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 H1  ʙجʨي :ȋاॼارت  ȑʨق ʧʽة بǼاʳʱفة  الاسʛʽʸةو الॽونʛʱؔالة الإل ʨؗراسة. في الʙل الʴم  

 0.179مʛفʨضة لأن ॽʀʺة معامل الارتॼاȋ هي  H1الʙʰيلة  ʧȞʺȄ القʨل Ǽأن الفʛضॽةو 

   ʸفȄʛةوعلॽه فإن الفʛضॽة ال 0.05مʧ أكʛʰ أȑ  0.380وȃلغॽʀ ʗʺة مȐʨʱʶ الʙلالة 

H0لة.هي الʨʰفة  ʺقʛʽʸة والǼاʳʱالاس ʧʽعلاقة ب ʙجʨلا ت ȑةأॽونʛʱؔالإل.  

  :ةʰالʰة الॻضʙالف  

H0  ت: لا ʧʽعلاقة ب ʙجʨقةʲفة  و الʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

H1  :ت ʧʽعلاقة ب ʙجʨقةʲفة  و الʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

  نلاحȎ أن: 

0.05  <sig  ʗها بلغʱʺॽʀ0.137  ȋاॼة معامل الارتʺॽʀ0.299و  ʧلاقا مʢه انॽوعل

وهʚا  H0 لʸفȄʛةوتقʰل الفʛضॽة ا ʙʰ 1Hيلةنʛفʠ الفʛضॽة ال ʻاالاعʱʺاد على هʚه الʦॽʁ فإن

الةال في الإلʛʱؔونॽةالʲقة والʛʽʸفة ʨجʙ علاقة بǽ ʧʽعʻي أنه لا ت ʨؗ .راسةʙل الʴم 

 :عةǺاʙة الॻضʙالف  

H0 ȋاॼارت ʙجʨلا ي :  ȑʨال ق ʧʽةبॽسʨʺفة  و ʺلʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

H1 ȋاॼارت ʙجʨلا ي :  ȑʨال ق ʧʽةبॽسʨʺفة  و ʺلʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

  ʙʳلالة نʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀ أنǼsig  ʗوهي  0.363بلغʛʰأك  ʧة  0.05مʺॽʀ ʗا بلغʺؗ

ʙ . 0.186الارتॼاȋ معامل  ʕؗا يʚم وهʙيلة عʙʰة الॽضʛة الفʴصH1  ةʴة وصॽمʙة العॽضʛالف

H0.راسةʙل الʴالة م ʨؗهʺا في الʻʽعلاقة ب ʙجʨلا ت ȑأ .  

 :ةʴامʳة الॻضʙالف   

H0  ت: لا ʧʽعلاقة ب ʙجʨ الʸفة  والاتʛʽʸةالॽونʛʱؔالةفي ال الإل ʨؗ .راسةʙل الʴم  

H1  :ت ʧʽعلاقة ب ʙجʨالʸفة  و الاتʛʽʸةالॽونʛʱؔالة في ال الإل ʨؗ.راسةʙل الʴم  

 ȋاॼة معامل الارتʺॽʀ اʻيʙلالة  0.270لʙال Ȑʨʱʶة مʺॽʀوهي أ 0.182وʛʰك  ʧ0.05م ،

على عʙم الʙʰيلة وهʚا ما ʤǽهH1  ʛالفʛضॽة  نʛفʠو  H0الفʛضॽة العʙمॽة  نقʰلوعلॽه فإنʻا 

 ʧʽد علاقة بʨفة وجʛʽʸال والʸةالاتॽونʛʱؔراسة. الإلʙل الʴالة م ʨؗفي ال  
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  : الفʙضॻة الʙئॻʴॻة للʗراسة2

ومʧ فʛضॽات الفॽɺʛة الʶاǼقة للʙراسة واسʱʻʱاجʻا Ǽأنه لا تʨجʙ علاقة بʧʽ أǼعاد الʺʨʴر 

د ʨ سʦʱʽ اخॼʱار صʴة الفʛضॽة العامة الʱي تʟʻ على وجلʚا  الʲاني والʺʨʴر الأول Ȟؗل.

 ʧʽب ȑʨق ȋاॼفة ارتʛʽʸةالॽونʛʱؔة  الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨالةفي الوج ʨؗ  ʙʻراسة عʙل الʴم

  .مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة الإحʸائॽة

H0  فةʛʽʸال ʧʽب ȑʨق ȋاॼارت ʙجʨة: لا يॽونʛʱؔالإل  ʥʻة في بॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨوج

BEA .ةǽʙʺالة ال   وؗ

H1  فةʛʽʸال ʧʽب ȑʨق ȋاॼارت ʙجʨة: يॽونʛʱؔد الإلʨوج ʥʻة في بॽɾʛʸʺمات الʙʵة الBEA 

الة الʺǽʙة.   وؗ
) ʤول رقʗʱض28- 3الʙة الفʲار صॺʯائج اخʯة): نॻ راسةʗة للॻʴॻئʙال  

معامل   الʲʸاور
ȉاॺالارت  

 Ȏʦʯʴم
 Sigالʗلالة 

  0.000 0.780**  الإلʙʯؒونॻةالʦʲʸر الأول: الʙʻʶفة 
الʦʲʸر الʰاني: جʦدة الʗʳمات 

  الॻɼʙʶʸة
**0.780  0.000  

  .Ǻspssالاعʸʯاد على نʯائج بʙنامج  ʥʻمʥ إعʗاد الʠالʮ الʗʶʸر:

 Ȏول أعلاه: نلاحʙʳخلال ال ʧةمॽضʛأن الفǼ ةالȄʛفʸ H0  ضة لأنʨفʛم ȋاॼمعامل الارت

 ʧة مॼȄʛاني قʲر الأول والʨʴʺلالة  1للʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة 0.01عʺॽʀ ʗلغȃو .sig 0.000  أقل

 ʧفة 0.05مʛʽʸال ʧʽاك علاقة بʻعلى أن ه ʟʻي تʱيلة الʙʰة الॽضʛل الفʰه نقʻوم .

  وجʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة. الإلʛʱؔونॽة

وجʨدة الʙʵمات  الإلʛʱؔونॽةوعلॽه ʻʻȞʺǽا القʨل Ǽأن هʻاك علاقة ارتॼاȋ قȄʨة بʧʽ الʛʽʸفة 

  الʺॽɾʛʸة.
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  خلاصة الفʶل

 BEA بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيتʛʢقʻا في هʚا الفʸل إلى أهʦ الʙʵمات الʱي ǽقʙمها  

وجهاز  ،BEA MOBILEوتȘʽʰʢ هʚه الʙʵمات الʢॼاقات الʺॽɾʛʸة، مʧ بǼ  ʧʽالʺǽʙة،

على جʨدة  الإلʛʱؔونॽةودراسة أثʛ الʛʽʸفة  ، والʛʸاف الآلي،TPEالʙفع الالʛʱؔوني 

لفʛضॽات تʦ إثॼات صʴة الفʛضॽة وȃالʱالي وجʨد وفي جانʖ إثॼات االʙʵمات الʺॽɾʛʸة، 

  . وجʨدة الʙʵمات الॽؔʻʰة الإلʛʱؔونॽةعلاقة ارتॼاȋ قȄʨة بʧʽ الʛʽʸفة 
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  تغʛʽات في جʺॽع لقʙ أدت تʨʢرات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال إلى إحʙاث     

وȄعʛʰʱ أول القʢاعات الʱي تأثʛت بʨʢʱر تʨʻؔلʨجॽا  ،القʢاعات مʧ بʻʽها القʢاع الʺʛʸفي 

وأوجʙت عʙة  ،حʘʽ أصॼح اسʙʵʱامها في العʺل الʺʛʸفي ضʛورȄا  ،الʺعلʨمات والاتʸال 

الأمʛ الȑʚ دفع الʺʸارف إلى زȄادة شʙة الʺʻافʶة بʻʽها مʧ  ، الإلʛʱؔونॽةخʙمات ؗالʛʽʸفة 

ʱقॽʻات حʙيʲة في الدوات و الأمʱʵلف جل تʧʽʶʴ جʨدة خʙماتها للॼقاء في الʨʶق عȘȄʛʡ ʧ أ

والʛʽʸفة الʺʜʻلॽة وغʛʽها مʧ قʨʻات الʨʱزȄع الʱي  ،عʛض خʙمات مॽɾʛʸة ؗالʛʸاف الآلي 

وقʗ ومȞان دون  أȑوفي  ،تʶاعʙ العʺلاء في تʻفʚʽ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ʶǼهʨلة وʛʶȃعة 

 ʅॽؔالʱل الʽف وتقلʛʸʺإلى ال ʦقلهʻمات تʙʵابي على الʳǽالإ ʛالأثǼ دʨعǽ ȑʚال ʛالأم

   الʺॽɾʛʸة وʻȃاءا على ذلʥ تʨصلʗ الʙراسة إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج 

 . والʺʕسʶات تʷهʙ إॼʀالا مʜʱايʙا مʛʡ ʧف الأفʛاد الإلʛʱؔونॽةالʛʽʸفة  -

- ǽ عىʶارجيʵال ʛائʜʳال ʥʻب  ʛʶال Șʽقʴماتهإلى تʙلف خʱʵم ʦǽʙقة في تقʙعة وال . 

 يʛتȌॼ مفهʨم جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة مʧ وجهة نʛʤ العʺʽل على ما حʸل علॽه العʺʽل  -

 فعلا مقارنة ما ؗان مʨʱقع مʧ تلʥ الʙʵمة. 

 .لأمʧ والʛʶعة في تقʦǽʙ الʺعلʨماتبʱقʦǽʙ ا بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجيهʦʱ ي -

ǽعʙ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي مʧ بʧʽ الأسॼاب الʱي تʶاعʙ في تʛȄʨʢ تقॽʻات الʛʽʸفة  -

 .الإلʛʱؔونॽة

 الاعʱʺاد على وسائل الʙفع الالʛʱؔوني تʺʧȞ العʺʽل الॽʁام Ǽالʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʧ  إن -

 الʺʛʸف. إلىمȞانه دون انʱقاله 

 . عʢي الʺʸارف مʜʽة في ثॼات الأداءǽ الإلʛʱؔونॽةاسʙʵʱام الʛʽʸفة  -

مʴل  على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة مʧ قʰل الʺʛʸف الإلʛʱؔونॽةتأثʛʽ الʛʽʸفة  -

 الʙراسة.

-  ʦارجيساهʵال ʛائʜʳال ʥʻمʺا  ب ʗقʨار الʸʱامه واخʙʵʱل اسʽهʶماته وتʙخ ʛȄʨʢعلى ت

 يʛفع مʧ جʨدة ونॽɺʨة خʙماته.
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- ǽ عىʶارجيʵال ʛائʜʳال ʥʻإلى ب ʖʽة أسالʙع ʛʰال عʸلة الاتʨسه Șʽقʴها  تʻʽب ʧم

  BEA MOBILEوتȘʽʰʢ الʺʨقع الالʛʱؔوني 

 

   الفʙضॻات اخॺʯار نʯائج/ 1

  " راسةʙة الॽضʛار فॼʱخلال اخ ʧة مॻɼʙʶʸمات الʗʳال ʚʻʸʯةتॻونʙʯؒل الإل ʙائʚʱال ʣʹʮ

تعʛʰʱ هʚه الفʛضॽة "   عʸʯاد على تؒʹʦلʦجॻا الإعلام والاتʶالǺالʗʲاثة والإ الʳارجي

الʨʢʱر الʴاصل في مʳال تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في القʢاع  لأن ،صʴॽʴة 

 . الإلʛʱؔونॽةالʺʛʸفي أدȐ إلى تʛȄʨʢ تقॽʻات حʙيʲة للʛʽʸفة 

  " راسةʙة الॽضʛار فॼʱخلال اخ ʧفي  المصرفية الخدمات جودة تتميزم ʙائʚʱال ʣʹب

ʨؗن الʺʛʸف ʶǽعى  ،تعʛʰʱ هʚه الفʛضॽة صʴॽʴة  '' بʯلʯʻʮها لॺɺʙات العʸلاء الʳارجي

  .  الإلʛʱؔونॽةلʱقʦǽʙ الأفʹل لعʺلائه مʧ خلال تʛȄʨʢ خʙماته 

  راسةʙة الॽضʛار فॼʱخلال اخ ʧمات" مʗʳال Ȗʻʮʠʯل لʸʯʲابي مʱǻإ ʙʻهʹاك تأث 

مʧ خلال دراسة  ،تعʛʰʱ هʚه الفʛضॽة صʴॽʴة "  بʹʣ الʚʱائʙ الʳارجيالॻɼʙʶʸة في 

هʻاك علاقة ارتॼاȋ قȄʨة بʧʽ  أن إلىتʨصلʻا  SPSS26الاسॽʰʱان بʨاسʢة بʛنامج 

 . ʦهʻʽابي بʳǽا ʛد أثʨل على وجʙة ، مʺا يॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨة وجॽونʛʱؔفة الإلʛʽʸال 
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  الاقʙʯاحات/ 2

تʨفʛʽ الاعʱʺادǽة والاسʳʱاǼة والʲقة وȃعʙ الʺلʺʨسॽة  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجييॼʻغي على  -

 .الإلʛʱؔونॽةالعʺلاء على اسʙʵʱام الʛʽʸفة وȃعʙ الاتʸال لॽʳʷʱع 

إدراج قʦʶ خاص Ǽالإبʙاع والابʱؔار في مʳال الʛʽʸفة  بʥʻ الʜʳائʛ الʵارجييॼʻغي على  -

 .الإلʛʱؔونॽة

 .الإلʛʱؔونॽةوضع دورات تॽʻȄʨؔة لʺعʛفة ॽɿॽؗة اسʙʵʱام قʨʻات الʛʽʸفة  -

 لȐʙ العʺلاء. الإلʛʱؔونॽةوضع عʛوض خاصة مʧ أجل نʛʷ ثقافة الʛʽʸفة  -

الʺʸارف في تʧʽʶʴ جʨدة خʙماتها الʺॽɾʛʸة لأنها تعʛʰʱ سʖʰ رئʶॽي  يॼʻغي على -

 شʙة الʺʻافʶة وتʚʵʱه ʨؗسʽلة لʧʽʶʴʱ أدائها.لȄʜادة 

- .ʙʳل الʺʴʺǼ هاʚحات العʺلاء وأخʛʱقʺǼ امʺʱالاه 

 للعʺلاء. الإلʛʱؔونॽةالاهʱʺام ʴǼل الʺʷاكل  -

ʨʢʱرات الʴاصلة في والاتʸال ومʨاكॼة ال العʺل على تʅॽʣʨ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات -

 قʢاع 

 الʺʸارف.

الة الʺǽʙة لاحʻʤا انه  ʥʻʰ الʜʳائʛ الʵارجيل الالʛʱؔوني لʺʨقعلمʧ خلال دخʨلʻا  - ʨؗل 

ʙʵʱʶǽم اللغة الفʛنॽʶة ونʨصي Ǽإضافة اللغة العॽȃʛة أǽʹا لان الʛʽʲؔ مʧ العʺلاء لا يʱقʨʻن 

  . لغة الفʛنॽʶةال
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3 /ʖʲॺأفاق ال  

هʨ إلا مʛʳد تʨضॽح لأثʛ الʛʽʸفة  مʧ الʨاضح أن الʘʴॼ الȑʚ قʺʻا Ǽه ما

أنه علॽه فإن مʳال الʘʴॼ مازال في مهʙه لʚا على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة و  الإلʛʱؔونॽة

ʧȞʺǽ مॼʁʱʶلا إثʛاء هʚا الʺʨضʨع بʙراسات مʱʶقʰلॽة نʛʤا لʙʳʱده وتأثʛه Ǽالʨʢʱرات الʴاصلة 

  في الʨʻʶات الʺقʰلة:

  ʛفة أثʛʽʸام الʙʵʱةاسॽونʛʱؔة. الإلॽات الʺالʶسʕʺك والʨʻʰة الॽʶافʻعلى ت 

  فةʛʽʸةالॽونʛʱؔك  الإلʨʻʰلل ʜʽʺʱʺالأداء ال ʜȄʜوتع ʛȄʨʢفي ت ʘيʙخل حʙʺؗ

  الʜʳائȄʛة.

  
  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

                           

  عـــــة المراجـــــــــقائم         
  

  

  



   قائʸة الʙʸاجع  

 137 

ʔʯؒأولا: ال  
E-أعʸال الʙʻʶفة الالʙʯؒونॻة الأدوات والʳʸاʙʟ "  ،الʶعʙʽ بȞȄʛة ساحʺʙ بʨرا .1

BANKING BUSSINES: Tools & risks "،  عةॼʢة، 1الʛاب  ،القاهʱؔدار ال 

ʘيʙʴ2014أوت  18، ال. 

 .1999، الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة، القاهʛة، " عالʤ الʱʯارة الالʙʯؒونॻة" رأفʗ رضʨان،  .2

" ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الʸقʗمة في ، رȃى مʙʺʴ تʛʽʶॽ بʚول الʶقال .3

  .2016، دار وائل للʛʷʻ ، الأردن،الॼʢعة الأولى، الʶʸارف الʱʯارȂة "

ʝȄʨʶ، ، الॽʰان للॼʢاعة والʛʷʻ، ال" تȖȂʦʴ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة " بʙيʛ الʙʴاد،عʨض  .4

 .1999الॼʢعة الأولى، سʻة 

5.  ،ȑاوʛقʜلة بʰاف، عʢوز قʛʽة" فॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦج "ʻع، ، دار أسامة للȄزʨʱوال ʛʷ

 .2019عʺان، الأردن، 

6. ʺʷال ȑرʨن ʙʺʴم ʦʣنا ʛ،ȑ اللات ʙʰع ʛʽاح زهʱالف ʙʰة الأدوات "  ،عॻونʙʯؒفة الالʙʻʶال

 .ʛ2008،دار وائل للʷʻ ،عʺان الأردن، الॼʢعة الأولى، والॻʮʠʯقات ومॻɹقات الʦʯسع "

  والʙؕʘʸاتوالʙسائل  الأʙʟوحاتثانॻا: 
ودورها في تʥʻʴʲ جʦدة  الإلʙʯؒونॻة" الʙʻʶفة ي، عʙʰ الॼاسȌ دॽʂʺي، إسʴاق تʨات .1

مʛؗʚة  ،" وؕالة سBNA ʃॻʠدراسة حالة الʣʹʮ الʟʦʹي الʚʱائȏʙ  ،الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

ʛʱي ،ماسʺॽʂاʛالإب ʛʽʷॼال ʙʺʴجامعة م ،ȄʛȄʛعʨج بʛ2021ج،ب. 

الʙȂʙʲʯ الʙʶʸفي ومʠʯلॺات تʙȂʦʠ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة وزȂادة "  ر،ʞȄʛ عʙʰ القادب .2

الاقʸʱادǽة، جامعة ، أʛʡوحة دʨʱؗراه في العلʨم " الʚʱائȂʙة القʗرة الʯʹافॻʴة للʦʹʮك

،ʛائʜʳ2006ال. 
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3. ʧة بʷة عائॽفة  ،سامʙʻʶة'' الॻونʙʯؒة دراسة  الإلॻɼʙʶʸمة الʗʳال ʥʻʴʲودورها في ت

 ȏʙائʚʱي الʹʟʦال ʣʹʮحالة ال ،'' ȏارʳॺال ʙʶوؕالة ق ،ʛʱة ماسʛؗʚي فارس ، مʴǽ جامعة

  .Ǽ ،2019/2020الʺǽʙة

 (رسالة ماجʛʽʱʶ)،، "الʙʶʸفي الʚʱائȏʙ تʙȂʦʠ وسائل الʗفع في الʱهاز  "،الʙيʧ جلʙʽ نʨر .4

ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة، الǽادʸʱم الاقʨة العلॽكل"ʛائʜʳ3، جامعة ال،ʛائʜʳ2005"، ال /

2006.  

في تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات  الإلʙʯؒونॻة" دور الʸعاملات ، Ǽعʙاش سʺاح، حʻان دوʙȄة .5

 جامعةʛ، مʛؗʚة ماسʱ، وؕالة جʱॻل '' –حالة بʹʣ الʳلॻج الʚʱائʙ  دراسة-الॻɼʙʶʸة 

ʙʺʴم Șيʙʸال ʧي بʴǽ– لʳॽ2019،- ج. 

دور نʢام الʗفع الالʙʯؒوني في تʥʻʴʲ الʸعاملات الॻɼʙʶʸة دراسة حالة " ، زهʛʽ زواش .6

ʙائʚʱة ، " الʛؗʚم ʛʽʱʶم في ماجʨة العلǽادʸʱي جامعة، الاقȃʛالع ʧب ȑʙʽأم- الʺه 

  .2011،- الʨʰاقي

" الॻقʢة الʦʹؒʯلʦجॻة ؕأداة لȂʚادة القʗرة الʯʹافॻʴة للʦʹʮك دراسة مʙجॻɹة ، أسʺاء كʛغلي .7

، جامعة أمʙʺʴ بʨقʛة بʨمʛداس، مʛؗʚة ماسʛʱ، مقارنة للʦʹʮك العاملة ʸǺقʙ ولاǻة الʙȂʦʮة "

2013/2014. 

8.  ȑرʨʸʻم Ȅʛʶن ،ʧسفيʨي ʻʽʶفة" ة، حʙʻʶة الॻونʙʯؒدة  الإلʦج ʥʻʴʲا في تκودور

"، –Ǻالʻʴʸلة  BADRدراسة حالة بʹʣ الفلاحة والॻʸʹʯة الॻɽȂʙة  – الॻؒʹʮةالʗʳمات 

ʛʱة ماسʛؗʚل، مʽʶʺالǼ افॽضʨب ʙʺʴ2021ة، جامعة م.  

 "،وأثʙه على جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة" تʥʻȜʸ العاملʥʻ ، وفاء علي عʙʰ الʶلام الʴʶاتي .9

 ،ȑغازʻاد، جامعة بʸʱة الاقॽؗل ،ʛʽʱʶال شهادة الʺاجʺؔʱمة لاسʙا، رسالة مقॽʰʽ2019ل. 
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    ثالʰا: الʸلॻɿʯات
1.  ʧاد بॽɺ ʙʺʴم ʛʽʺسʺاحي ،س ʙʺا " ، أحॻجʦلʦʹؒʯةالॻونʙʯؒورة أم  الإلʙة: ضॻؒʹʮال

مʙاخلة في الʺلʱقى الʻʡʨي حʨل "، حॻʸʯة Ǻالʹॺʴة للʓʸسʴات الॻɼʙʶʸة الʚʱائȂʙة

أفȄʛل  ،الʜʳائʛ، تلʺʶان الʺʨʤʻمة الॽؔʻʰة في ʣل الʨʴʱلات الاقʸʱادǽة والقانʨنॽة، جامعة

2006 

 ʗʸؕخل لعʙʶنة الʶʸارف  الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة " رحʦॽ حʧʽʶ وهʨارȑ معʛاج.   .2

 ،")(ملʯقى الʦʢʹʸمة الॻɼʙʶʸة الʚʱائȂʙة والʦʲʯلات الاقʶʯادǻة واقع وتǻʗʲات، الʚʱائȂʙة

  .2004دʛʰʺʶǽ  15و 14جامعة الʷلف، الʜʳائʛ، أǽام: 

  راǺعا: الʱʸلات
في الʦʹʮك  الإلʙʯؒونॻةمʠʯلॺات الʙʻʶفة " ، نʜعي عʜ الʙيʧ ،بلهادȑ عʙʰ القادر .1

مʳلة ، " دراسة على عʻʹة مʥ الʦʹʮك الʚʱائȂʙة-الʚʱائȂʙة مʥ وجهة نʙʢ عʸالها 

جامعة زȄان عاشʨر  ،)01(35العʙد الاقʸʱادȑ،  ،الʴقʨق والعلʨم الإنʶانॽة

  .Ǽ،2018الʳلفة

مʳلة ، " الʚʱائʙ في الʗفع ووسائل الإلʙʯؒونॻة الʙʻʶفة واقع" ، بʧ شلاȋ مʢʸفى .2

، 01العʙد  الʲامʧ، الʺʳلʙ، الʜʳائʷǼ ʛار، مʡ ʙʺʴاهȑʛ  جامعة، الʷॼائʛ الاقʸʱادǽة

22/04/2022.  

ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة في الʦʹʮك الʱʯارȂة الʚʱائȂʙة مʥ  ،"تॽقاوȑ العȃʛي .3

، 36العʙد ر، جامعة أدرا ة،مʳلة الॽʁʴق"،  –دراسة مʗʻانॻة تʲلʻلॻة -مʹʦʢر العʸلاء 

 ʛȃʨʱ2015أك. 

دور الʖʲॺ والʙȂʦʠʯ في تʗʲيʖ الʗʳمات الॻؒʹʮة وتʙȂʦʠها حالة  "ل،جʺعʨن نʨا .4

 .2018دʛʰʺʶǽ ، 7العʙد ، الʜʳائʛ جامعة، مʳلة الʺʙبʛ ،" الʦʢʹʸمة الॻؒʹʮة الʚʱائȂʙة
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في  الإلʙʯؒونॻةدور خʶائʝ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة  "، بʧ بʨزȄان مʙʺʴ ،حلايلي نȄʛʺان .5

 .2022 1 العʙد:/ 17الʺʳلʙ /، مʳلة العلʨم الاقʸʱادǽة"،  تعʚȂʚ العلاقة مع الʦȁʚن 

ؕآلॻة لعʙʶنة  الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة " ، سارة مʨلاȑ مʢʸفى، حʺʜة جॽلالي تʨمي .6

اسʠʯلاॻɸة لعʻʹة مʥ  دراسة- الʶʸارف الʚʱائȂʙة وضʸان جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة: 

، مʳلة مʳامॽع الʺعʛفة، جامعة " عʸلاء وؕالات الʶʸارف الʳاصة ʗʸǺيʹة الǻʗʸة

 ʙلʳʺانة، الॽمل ʝॽʺʵǼ نعامةʨلالي بॽʳد 07الʙل  01، العȄʛأف ʛ2021شه ، 

في فʙوع الʶʸارف الʱʯارȂة  الإلʙʯؒونॻةمعʦقات تȖʻʮʠ الʙʻʶفة " ʛ،ضاه حʻان .7

، العلʨم الاقʸʱادǽة والقانʨنॽة، مʳلة جامعة تʧȄʛʷ، " اللاذॻɾةالʳاصة العامة في مʗيʹة 

) ʙلʳʺد (، )39الʙ2017،)1الع.  

ʗʸؕخل فعّال لʙȂʦʠʯ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات وȀنعاش  الإلʙʯؒونॻةالʙʻʶفة " ،حȄʜʽة هادف .8

، 8الʺʳلʙ ، الʜʳائʛ، لʳامعة أم الʨʰاقي، مʳلة العلʨم الإنʶانॽة، " الʗʳمات اسʙʯاتॻʱॻة

 .2021دʛʰʺʶǽ  03 العʙد

 تʥʻʴʲ الʗʳمة في الإلʙʯؒونॻة الʙʻʶفة " دور، الغʻي عʙʰ حȑʛȄʛ ، هاجʛة ديʙوش .9

، " Ǻالʵلف الʱهȂʦة الʗʸيȂʙة -الॻɽȂʙة والॻʸʹʯة الفلاحة حالة بʹʣ دراسة الॻɼʙʶʸة

  .2021 ،26/ العʙد  17الʺʳلʙ ، إفॽʁȄʛا شʺال اقʸʱادǽات شʺال اقʸʱادǽات مʳلة

: الʹقǻʗة الॻʴاسةعلى  الإلʙʯؒونॻة الʙʻʶفةأثʙ " ف، قʨʶرȑ إنʸا ة،وسʽل الʱʰʶي .10

ʙائʚʱك الʦʹم ، " دراسة حالة بʨلة العلʳة، مॽانʶةالإنʛȞʶǼ ʛʹॽخ ʙʺʴد  ،جامعة مʙالع

  .2017مارس ، 46

و " جʦدة الʗʳمات الॻؒʹʮة بʥʻ تʲقȖʻ فعالॻة الأداء ، عاشʨم الʛʽʰؔ داني ،فʛاح شॼɻان .11

 ،"-الʯʹافॻʴة دراسة حالة الʣʹʮ الʟʦʹي الʚʱائȏʙ وؕالة سȏʗʻ بلॺɹاستعʚȂʚ القʗرات 

ȘȄʨʶʱؔار والʱلة الابʳاس، مॼɻبل ȑʙʽجامعة س ، ʙلʳʺد ، 5الʙ1الع. 
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ʛʽʲ، عʙʰ الʦȄʛؔ حʶاني .12 ʨؗار بॼها على " ، جʙة وأثॻؒʹʮمة الʗʳدة الʦعاد جǺأ ʤॻʻرضا تق

ʥائȁʚدراسة- ال  ʣʹحالة وؕالة بBADR  اقيʦʮأم الǺ– ،" ةǽادʸʱث الاقʨʴॼلة الʳم

 .2018جʨان ، العʙد الأول ،الʺʳلʙ الʵامʝ، جامعة أم الʨʰاقي، والʺالॽة

13. ʛʹة سامي خǽال " ،نادʱة في مॻول الʹامʗة والॻɸاʹʶول الʗال ʥʻة بʦʱالف Ȗʻʷت

، الʺʨصل جامعة، والاقʸʱاد الإدارة كلॽة، " دراسة نȂʙʢة تʲلʻلॻة الʙʻʶفة الإلʙʯؒونॻة

  )، 2007سʛʰʺʱʰ  30(، 87، العʙد 29الʺʳلʙ ، العʛاق

في  الإلʙʯؒونॻةمʠʯلॺات اعʸʯاد الʙʻʶفة  ،"عʺʛ عʛʡ ʙʺʴ ،ʨʰشيم، نʽʰل بʨفلॽح .14

ʙائʚʱة، "الǽادʸʱة والاقȄث الإدارʨʴॼلة الʳلف، مʷعلي الʨب ʧة بॼʽʶجامعة ح، ʛائʜʳال ،

2019. 

  مʦاقع الانʙʯنʕ  :خامʴا
1. ʗʸʲم  ȏزʦق ، فʛʷقع الʨة" مقال ، مॻة الإسلامॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦج ʙʻمعاي "، -al

sharq.com/opinion/17/08/2014ʛʽدة-/معايʨمات-جʙʵة-الॽɾʛʸʺال-

 .2014أغʝʢʶ  17نʛʷ بʱارȄخ ،الإسلامॽة

 /ar.wikipedia.org/wiki ،" الإلʙʯؒونॻة" الʙʻʶفة مقال ، الʺʨسʨعة الʛʴة وǽʙʽʰʽȞȄا .2

   صʛʽفة إلʛʱؔونॽة.

 ،"حلʦل عȂʙʶة تʦاكʔ تʦʠرات الॻʲاةالإلʙʯؒوني، الʗفع مقال "، ʨقع الغʙم .3

alghad.comفعʙونيا-/الʛʱؔل-لإلʨة-حلȄʛʸع-ʖاكʨت- ʨʢخ ر،تȄارʱر بʨʷʻ2021-م

05-09.  

4.  ʛائʜʳال ʥʻقع بʨارجي،مʵال https://www.bea.dz/ 
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 Ȗʲلʸال ʤف  :01رقʙʶم Ȏʦʯʴعلى م ʝȁʙʯال ʙȂʙاء تقʙإج ʔلʟ قةॻوثBEA  
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Ȗʲلʸال ʤان :02 رقॻʮʯالاس  
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 ʤرق Ȗʲلʸارجي :03الʳال ʙائʚʱال ʣʹؕارد ب ʙʯاقة ماسʠǺ ʔلʟ ذجʦʸن 
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 ʤرق Ȗʲلʸمة 04الʗاك في خʙʯذج الاشʦʸن :Banking BEA-e  
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 : عقد طلب بطاقة ماستر كارد05الملحق رقم 
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  CIB: عقد طلب بطاقة 06الملحق رقم 
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  cibعقد عضوية التاجر لنظام الدفع بالبطاقة البنكية  :07الملحق رقم 
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يمثل العمولات المطبقة من طرف البنك الخارجي على بعض   : 08الملحق رقم 
  المعاملات المالية
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 spss26: مخرجات برنامج 09ملحق رقم 

Fiabilité 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

،050 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

،871 22 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

،850 28 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 

للصراف يمكن 
الالي من التعرف 

على رصيد 
 الحساب

يمكن سحب 
الاموال من جهاز 

 الصراف الالي

توفر الصيرفة 
المنزلية للمصرف 

بالقيام بجميع 
خدماته بواسطة 

 الحاسوب

تمكن الصيرفة عبر 
الهاتف بالتزود 
بالمعلومات 

الخاصة بالحسابات 
 المصرفية

يمكن إجراء 
المعامالت المالية 
من خالل موقع 

نك االلكترونيالب  

تمكن تقنية 
الصيرفة عبر 

االنترنت من تقليل 
التكاليف، الوقت، 

 الجهد

المحور الأول: 
الصيرفة 
 الإلكترونية

Rho de 
Spearman 

يمكن للصراف الالي من التعرف 
 على رصيد الحساب

Coefficient de 
corrélation 

1،000 ،370 -،129 ،121 -،369 -،062 ،184 

Sig. (bilatéral) . ،063 ،530 ،556 ،064 ،764 ،368 

N 26 26 26 26 26 26 26 

يمكن سحب الاموال من جهاز 
 الصراف الالي

Coefficient de 
corrélation 

،370 1،000 ،023 ،342 ،155 ،019 ،574** 

Sig. (bilatéral) ،063 . ،911 ،087 ،448 ،926 ،002 

N 26 26 26 26 26 26 26 

توفر الصيرفة المنزلية للمصرف 
بالقيام بجميع خدماته بواسطة 
 الحاسوب

Coefficient de 
corrélation 

-،129 ،023 1،000 ،031 ،054 -،191 ،417* 

Sig. (bilatéral) ،530 ،911 . ،882 ،794 ،350 ،034 

N 26 26 26 26 26 26 26 

تمكن الصيرفة عبر الهاتف 
الخاصة بالتزود بالمعلومات 

 بالحسابات المصرفية

Coefficient de 
corrélation 

،121 ،342 ،031 1،000 ،168 ،222 ،599** 

Sig. (bilatéral) ،556 ،087 ،882 . ،411 ،276 ،001 

N 26 26 26 26 26 26 26 

يمكن إجراء المعامالت المالية من 
 خالل موقع البنك االلكتروني

Coefficient de 
corrélation 

-،369 ،155 ،054 ،168 1،000 ،034 ،408* 

Sig. (bilatéral) ،064 ،448 ،794 ،411 . ،870 ،038 

N 26 26 26 26 26 26 26 
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تمكن تقنية الصيرفة عبر االنترنت 
 من تقليل التكاليف، الوقت، الجهد

Coefficient de 
corrélation 

-،062 ،019 -،191 ،222 ،034 1،000 ،418* 

Sig. (bilatéral) ،764 ،926 ،350 ،276 ،870 . ،034 

N 26 26 26 26 26 26 26 

المحور الأول: الصيرفة 
 الإلكترونية

Coefficient de 
corrélation 

،184 ،574** ،417* ،599** ،408* ،418* 1،000 

Sig. (bilatéral) ،368 ،002 ،034 ،001 ،038 ،034 . 

N 26 26 26 26 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 

تتميز خدمات الصيرفة 
االلكترونية بالدقة وخلوها 

 من األخطاء

خدمات الصيرفة تتميز 
االلكترونية بتنوعها وأنها 

 مالئمة لجميع العملاء

يحتفظ المصرف بسجالت 
دقيقة حول العمليات التي 

يتعامل بها العميل مع 
 المصرف

يتوفر لدى المصرف كادر 
 وظيفي متخصص وخبير

يقدم المصرف الخدمات 
 البعد الاول ف المواعيد المحددة

Rho de Spearman  الصيرفة االلكترونية بالدقة تتميز خدمات
 وخلوها من األخطاء

Coefficient de corrélation 1،000 ،687** -،284 ،033 ،046 ،515** 

Sig. (bilatéral) . ،000 ،159 ،873 ،822 ،007 

N 26 26 26 26 26 26 

تتميز خدمات الصيرفة االلكترونية بتنوعها 
 وأنها مالئمة لجميع العملاء

Coefficient de corrélation ،687** 1،000 -،148 -،212 ،061 ،506** 

Sig. (bilatéral) ،000 . ،472 ،298 ،767 ،008 

N 26 26 26 26 26 26 

يحتفظ المصرف بسجالت دقيقة حول العمليات 
 التي يتعامل بها العميل مع المصرف

Coefficient de corrélation -،284 -،148 1،000 ،346 ،286 ،455* 

Sig. (bilatéral) ،159 ،472 . ،084 ،156 ،019 

N 26 26 26 26 26 26 

يتوفر لدى المصرف كادر وظيفي متخصص 
 وخبير

Coefficient de corrélation ،033 -،212 ،346 1،000 ،335 ،455* 

Sig. (bilatéral) ،873 ،298 ،084 . ،094 ،020 

N 26 26 26 26 26 26 

 **Coefficient de corrélation ،046 ،061 ،286 ،335 1،000 ،655 يقدم المصرف الخدمات ف المواعيد المحددة

Sig. (bilatéral) ،822 ،767 ،156 ،094 . ،000 

N 26 26 26 26 26 26 

 Coefficient de corrélation ،515** ،506** ،455* ،455* ،655** 1،000 البعد الاول

Sig. (bilatéral) ،007 ،008 ،019 ،020 ،000 . 

N 26 26 26 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 
المصرف الخدمة يؤدي 

 للعميل بشكل فوري
يحل المصرف مشكلات 
 العميل الاكترونية بسرعة

يستطيع العميل استخدام 
الصرافات الالية بكل 

 سهولة ووضوح

الاستعداد والرغبة لدى 
العاملين لمساعدة العمالء 
 مهما كانت درجة انشغالهم

تتوفر خدمات الصيرفة 
 24االلكترونية على مدار 

انيالبعد الث ساعة  

Rho de Spearman يؤدي المصرف الخدمة للعميل بشكل فوري Coefficient de corrélation 1،000 ،546** ،146 ،352 ،271 ،772** 

Sig. (bilatéral) . ،004 ،478 ،077 ،181 ،000 

N 26 26 26 26 26 26 

يحل المصرف مشكلات العميل الاكترونية 
 بسرعة

Coefficient de corrélation ،546** 1،000 ،114 ،324 ،345 ،697** 

Sig. (bilatéral) ،004 . ،581 ،107 ،084 ،000 

N 26 26 26 26 26 26 

يستطيع العميل استخدام الصرافات الالية بكل 
 سهولة ووضوح

Coefficient de corrélation ،146 ،114 1،000 ،427* ،480* ،486* 

Sig. (bilatéral) ،478 ،581 . ،030 ،013 ،012 

N 26 26 26 26 26 26 

الاستعداد والرغبة لدى العاملين لمساعدة 
 العمالء مهما كانت درجة انشغالهم

Coefficient de corrélation ،352 ،324 ،427* 1،000 ،474* ،705** 

Sig. (bilatéral) ،077 ،107 ،030 . ،014 ،000 

N 26 26 26 26 26 26 

تتوفر خدمات الصيرفة االلكترونية على مدار 
ساعة 24  

Coefficient de corrélation ،271 ،345 ،480* ،474* 1،000 ،670** 

Sig. (bilatéral) ،181 ،084 ،013 ،014 . ،000 

N 26 26 26 26 26 26 

 Coefficient de corrélation ،772** ،697** ،486* ،705** ،670** 1،000 البعد الثاني

Sig. (bilatéral) ،000 ،000 ،012 ،000 ،000 . 

N 26 26 26 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 

القدرة على خلق الشعور 
بالثقة لدى العميل عند 
تعاملاته الاكترونية مع 

 المصرف

يملك العامل المعلومة 
الصحيحة ويحسن 
 توصيلها الى العملاء

هناك سرية تامة في حفظ 
المعلومات الشخصية 

 للعملاء
يتوفر لدى المصرف 
 احتياطات الامان الكافية

يشعر العميل بدقة التقارير 
الصادرة له والفواتير 

 البعد الثالث مقابل الخدمة المقدمة

Rho de Spearman  القدرة على خلق الشعور بالثقة لدى العميل عند
 تعاملاته الاكترونية مع المصرف

Coefficient de corrélation 1،000 ،280 -،232 -،047 ،166 ،413* 

Sig. (bilatéral) . ،166 ،253 ،818 ،417 ،036 

N 26 26 26 26 26 26 

يملك العامل المعلومة الصحيحة ويحسن 
 توصيلها الى العملاء

Coefficient de corrélation ،280 1،000 -،239 ،274 ،333 ،414* 

Sig. (bilatéral) ،166 . ،240 ،175 ،096 ،036 

N 26 26 26 26 26 26 

هناك سرية تامة في حفظ المعلومات الشخصية 
 للعملاء

Coefficient de corrélation -،232 -،239 1،000 ،033 ،044 ،395* 

Sig. (bilatéral) ،253 ،240 . ،874 ،832 ،046 

N 26 26 26 26 26 26 

 **Coefficient de corrélation -،047 ،274 ،033 1،000 ،678** ،595 يتوفر لدى المصرف احتياطات الامان الكافية

Sig. (bilatéral) ،818 ،175 ،874 . ،000 ،001 

N 26 26 26 26 26 26 

يشعر العميل بدقة التقارير والفواتير الصادرة 
 له مقابل الخدمة المقدمة

Coefficient de corrélation ،166 ،333 ،044 ،678** 1،000 ،786** 

Sig. (bilatéral) ،417 ،096 ،832 ،000 . ،000 

N 26 26 26 26 26 26 

 Coefficient de corrélation ،413* ،414* ،395* ،595** ،786** 1،000 البعد الثالث

Sig. (bilatéral) ،036 ،036 ،046 ،001 ،000 . 

N 26 26 26 26 26 26 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 

ان التصميم والتنظيم 
الداخلي للمصرف مرتب 

 وجذاب

يهتم المصرف بنوعية 
وجاذبية البطاقات 

 الائتمانية ودفاتر الشيكات

يتوفر لدى المصرف 
لوحات إرشادية 

والكترونية واضحة 
 لتسهيل خدمة العميل

لدى المصرف يتوفر 
أجهزة ومعدات متطورة 

تتالءم مع مستوى الخدمة 
 البعد الرابع المقدمة

Rho de Spearman  ان التصميم والتنظيم الداخلي للمصرف مرتب
 وجذاب

Coefficient de corrélation 1،000 ،130 ،242 ،274 ،702** 

Sig. (bilatéral) . ،527 ،233 ،175 ،000 

N 26 26 26 26 26 

يهتم المصرف بنوعية وجاذبية البطاقات 
 الائتمانية ودفاتر الشيكات

Coefficient de corrélation ،130 1،000 ،444* ،055 ،602** 

Sig. (bilatéral) ،527 . ،023 ،789 ،001 

N 26 26 26 26 26 

يتوفر لدى المصرف لوحات إرشادية 
 والكترونية واضحة لتسهيل خدمة العميل

Coefficient de corrélation ،242 ،444* 1،000 ،178 ،738** 

Sig. (bilatéral) ،233 ،023 . ،384 ،000 

N 26 26 26 26 26 

يتوفر لدى المصرف أجهزة ومعدات متطورة 
 تتالءم مع مستوى الخدمة المقدمة

Coefficient de corrélation ،274 ،055 ،178 1،000 ،401* 

Sig. (bilatéral) ،175 ،789 ،384 . ،042 

N 26 26 26 26 26 

 Coefficient de corrélation ،702** ،602** ،738** ،401* 1،000 البعد الرابع

Sig. (bilatéral) ،000 ،001 ،000 ،042 . 

N 26 26 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 

من السهل الوصول 
للمصرف من خلال 

الهاتف والبريد 
 االلكتروني

يوفر المصرف للعميل 
تواصل دائم مع الحسابات 
المصرفية في أي وقت 

 ومن أي مكان

المصرف يساعد عمال 
العملاء عند تعرضهم 
لمشكالت في انجاز 
العمليات المصرفية 

 البعد الخامس الاكترونية

Rho de Spearman  من السهل الوصول للمصرف من خلال
 الهاتف والبريد االلكتروني

Coefficient de corrélation 1،000 ،329 ،267 ،742** 

Sig. (bilatéral) . ،101 ،188 ،000 

N 26 26 26 26 

يوفر المصرف للعميل تواصل دائم مع 
الحسابات المصرفية في أي وقت ومن أي 
 مكان

Coefficient de corrélation ،329 1،000 ،226 ،685** 

Sig. (bilatéral) ،101 . ،267 ،000 

N 26 26 26 26 

يساعد عمال المصرف العملاء عند 
تعرضهم لمشكالت في انجاز العمليات 
 المصرفية الاكترونية

Coefficient de corrélation ،267 ،226 1،000 ،627** 

Sig. (bilatéral) ،188 ،267 . ،001 

N 26 26 26 26 

 Coefficient de corrélation ،742** ،685** ،627** 1،000 البعد الخامس

Sig. (bilatéral) ،000 ،000 ،001 . 

N 26 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 
المحور الأول: الصيرفة 

 الإلكترونية
المحور الثاني: جودة 
 المحور الكلي الخدمات المصرفية

Rho de Spearman  الإلكترونيةالمحور الأول: الصيرفة  Coefficient de corrélation 1،000 ،386 ،701** 

Sig. (bilatéral) . ،051 ،000 

N 26 26 26 

 **Coefficient de corrélation ،386 1،000 ،883 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية

Sig. (bilatéral) ،051 . ،000 

N 26 26 26 

 Coefficient de corrélation ،701** ،883** 1،000 المحور الكلي

Sig. (bilatéral) ،000 ،000 . 

N 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Fréquences 
Table de fréquences 

 الفئة العمرية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 30إلى  20من  10 37،0 38،5 38،5 

سنة 40إلى  31من   11 40،7 42،3 80،8 

سنة 50إلى  41من   4 14،8 15،4 96،2 

سنة فما فوق 50من   1 3،7 3،8 100،0 

Total 26 96،3 100،0  

Manquant Système 1 3،7   

Total 27 100،0   

المتحصل عليهاالشهادة العلمية   

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 11،5 11،5 11،1 3 بكالوريا 

 50،0 38،5 37،0 10 ليسانس

 92،3 42،3 40،7 11 ماستر

 100،0 7،7 7،4 2 ماجستير

Total 26 96،3 100،0  

Manquant Système 1 3،7   

Total 27 100،0   

 عدد سنوات الخبرة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 4إلى  1من  8 29،6 30،8 30،8 

سنة 10إلى  5من   11 40،7 42،3 73،1 

سنة 15سنوات إلى  10من   6 22،2 23،1 96،2 

سنة فما فوق 15من   1 3،7 3،8 100،0 

Total 26 96،3 100،0  

Manquant Système 1 3،7   

Total 27 100،0   
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Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

يمكن للصراف الالي من التعرف على 
 رصيد الحساب

26 3،00 5،00 4،5385 ،58177 

يمكن سحب الاموال من جهاز الصراف 
 الالي

26 3،00 5،00 4،3846 ،75243 

توفر الصيرفة المنزلية للمصرف بالقيام 
 بجميع خدماته بواسطة الحاسوب

26 1،00 5،00 3،1538 1،34736 

تمكن الصيرفة عبر الهاتف بالتزود 
 بالمعلومات الخاصة بالحسابات المصرفية

26 3،00 5،00 4،0769 ،74421 

يمكن إجراء المعامالت المالية من خالل 
االلكترونيموقع البنك   

26 1،00 5،00 3،5000 1،10454 

تمكن تقنية الصيرفة عبر االنترنت من 
 تقليل التكاليف، الوقت، الجهد

26 1،00 5،00 3،7308 1،28243 

الإلكترونيةالمحور الأول: الصيرفة   26 3،17 4،83 3،8974 ،42184 

N valide (liste) 26     

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تتميز خدمات الصيرفة االلكترونية بالدقة 
 وخلوها من األخطاء

26 1،00 5،00 3،1538 1،22286 

تتميز خدمات الصيرفة االلكترونية 
 بتنوعها وأنها مالئمة لجميع العملاء

26 1،00 5،00 2،9615 1،21592 

دقيقة حول يحتفظ المصرف بسجالت 
العمليات التي يتعامل بها العميل مع 
 المصرف

26 1،00 5،00 3،3846 1،20256 

يتوفر لدى المصرف كادر وظيفي 
 متخصص وخبير

26 1،00 5،00 3،9231 ،97665 

يقدم المصرف الخدمات ف المواعيد 
 المحددة

26 1،00 5،00 3،5000 1،14018 

 60643، 3،3846 4،60 2،20 26 البعد الاول

N valide (liste) 26     
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Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

يؤدي المصرف الخدمة للعميل بشكل 
 فوري

26 1،00 5،00 2،9231 1،49461 

يحل المصرف مشكلات العميل 
 الاكترونية بسرعة

26 1،00 4،00 2،9231 1،16355 

العميل استخدام الصرافات الالية يستطيع 
 بكل سهولة ووضوح

26 1،00 5،00 3،9615 1،18257 

الاستعداد والرغبة لدى العاملين لمساعدة 
 العمالء مهما كانت درجة انشغالهم

26 1،00 5،00 3،2692 1،18516 

تتوفر خدمات الصيرفة االلكترونية على 
ساعة 24مدار   

26 1،00 5،00 3،3462 1،29437 

 91769، 3،2846 4،60 1،20 26 البعد الثاني

N valide (liste) 26     

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

القدرة على خلق الشعور بالثقة لدى 
العميل عند تعاملاته الاكترونية مع 
 المصرف

26 1،00 5،00 3،6923 1،01071 

العامل المعلومة الصحيحة ويحسن يملك 
 توصيلها الى العملاء

26 1،00 5،00 4،1154 ،95192 

هناك سرية تامة في حفظ المعلومات 
 الشخصية للعملاء

26 1،00 5،00 3،8077 1،09615 

يتوفر لدى المصرف احتياطات الامان 
 الكافية

26 1،00 5،00 3،8462 ،96715 

والفواتير يشعر العميل بدقة التقارير 
 الصادرة له مقابل الخدمة المقدمة

26 1،00 5،00 3،5385 1،13950 

 61968، 3،8000 4،60 1،80 26 البعد الثالث

N valide (liste) 26     
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Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

للمصرف ان التصميم والتنظيم الداخلي 
 مرتب وجذاب

26 1،00 5،00 2،3077 1،31967 

يهتم المصرف بنوعية وجاذبية البطاقات 
 الائتمانية ودفاتر الشيكات

26 1،00 5،00 3،0385 1،07632 

يتوفر لدى المصرف لوحات إرشادية 
 والكترونية واضحة لتسهيل خدمة العميل

26 1،00 5،00 2،9615 1،21592 

ومعدات  يتوفر لدى المصرف أجهزة
متطورة تتالءم مع مستوى الخدمة 
 المقدمة

26 1،00 5،00 3،2692 1،00231 

 78477، 2،8942 4،25 1،00 26 البعد الرابع

N valide (liste) 26     

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

من السهل الوصول للمصرف من خلال 
 الهاتف والبريد االلكتروني

26 1،00 5،00 3،1923 1،05903 

يوفر المصرف للعميل تواصل دائم مع 
الحسابات المصرفية في أي وقت ومن أي 
 مكان

26 1،00 5،00 3،1538 1،04661 

يساعد عمال المصرف العملاء عند 
تعرضهم لمشكالت في انجاز العمليات 
 المصرفية الاكترونية

26 1،00 5،00 3،4615 1،02882 

 83277، 3،2692 4،33 1،00 26 البعد الخامس

N valide (liste) 26     

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 60643، 3،3846 4،60 2،20 26 البعد الاول

 91769، 3،2846 4،60 1،20 26 البعد الثاني

 61968، 3،8000 4،60 1،80 26 البعد الثالث

 78477، 2،8942 4،25 1،00 26 البعد الرابع

 83277، 3،2692 4،33 1،00 26 البعد الخامس

 59357، 3،3514 4،23 1،59 26 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية

N valide (liste) 26     
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Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 
المحور الأول: الصيرفة 

 الإلكترونية
المحور الثاني: جودة 
 المحور الكلي الخدمات المصرفية

N 26 26 26 

Paramètres normauxa،b Moyenne 3،8974 3،3514 3،6244 

Ecart type ،42184 ،59357 ،40445 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ،208 ،138 ،086 

Positif ،208 ،117 ،063 

Négatif -،119 -،138 -،086 

Statistiques de test ،208 ،138 ،086 

Sig. asymptotique (bilatérale) ،005c ،200c،d ،200c،d 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

Corrélations non paramétriques 

 
البعد الاول: 
 الاعتمادية

البعد الثاني: 
 الاستجابة

البعد الثالث: 
 الثقة

البعد الرابع: 
 الملموسية

البعد الخامس: 
 الاتصال

المحور الأول: 
الصيرفة 
 الإلكترونية

Rho de 
Spearman 

 Coefficient de البعد الاول: الاعتمادية
corrélation 

1،000 ،579** ،078 ،156 ،429* ،360 

Sig. (bilatéral) . ،002 ،704 ،446 ،029 ،071 

N 26 26 26 26 26 26 

 Coefficient de البعد الثاني: الاستجابة
corrélation 

،579** 1،000 ،512** ،517** ،466* ،179 

Sig. (bilatéral) ،002 . ،007 ،007 ،016 ،380 

N 26 26 26 26 26 26 

 Coefficient de البعد الثالث: الثقة
corrélation 

،078 ،512** 1،000 ،507** ،301 ،299 

Sig. (bilatéral) ،704 ،007 . ،008 ،135 ،137 

N 26 26 26 26 26 26 

الملموسيةالبعد الرابع:   Coefficient de 
corrélation 

،156 ،517** ،507** 1،000 ،438* ،186 

Sig. (bilatéral) ،446 ،007 ،008 . ،025 ،363 

N 26 26 26 26 26 26 

 Coefficient de البعد الخامس: الاتصال
corrélation 

،429* ،466* ،301 ،438* 1،000 ،270 

Sig. (bilatéral) ،029 ،016 ،135 ،025 . ،182 



 

  Ȗلاحʸة الʸقائ 

174 
 

N 26 26 26 26 26 26 

المحور الأول: الصيرفة 
 الإلكترونية

Coefficient de 
corrélation 

،360 ،179 ،299 ،186 ،270 1،000 

Sig. (bilatéral) ،071 ،380 ،137 ،363 ،182 . 

N 26 26 26 26 26 26 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations non paramétriques 

Corrélations 

 

المحور الاول: 
تكنولوجيا معلومات 

 وأتصال
المحور الثاني: الاداء 

 في المؤسسة

Rho de Spearman  المحور الاول: تكنولوجيا معلومات
 وأتصال

Coefficient de corrélation 1،000 ،780** 

Sig. (bilatéral) . ،000 

N 30 30 

 Coefficient de corrélation ،780** 1،000 المحور الثاني: الاداء في المؤسسة

Sig. (bilatéral) ،000 . 

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 



 

 

 

 


