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 الملخص

يدددددىاهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اهدددددذه اهددددد إاى ذلىعدددددىاد دددددناى الادددددن ا  دددددنا  لاى   ددددد  اى   ان     
 اذ دددددددد ابااذ ددددددددذاىللادددددددد  ا  ماليددددددددناىط  ا ى مام  ددددددددىاهددددددددخا ى ا  ي  ى ا  ددددددددي  اىم دددددددد  اى م  يددددددددىا

ى قدددددنىلى اى م  يدددددىا ى رددددد ج  ا ى  دددددنى   اكفادددددلباى  ددددددراىة دددددخ اى   ددددد  ى اى  ردددددن ىا ا ا لىعدددددىا
ى لادقدددددددددددددىابدددددددددددددي اى ماليدددددددددددددناىط  ا ى   ددددددددددددد  اى   ان  يدددددددددددددى ا ى ماليدددددددددددددناى  ددددددددددددد  خا ى  دددددددددددددذ   ا

حيثاقم ددددددد ال عدددددددق ةا اددددددد ى اى ذلىعدددددددىاى   ن دددددددىا  دددددددناى صددددددد ذ  اى ددددددد   خا  اددددددد هيناى مصدددددددنهيى 
 ى حايدددد ةا    ددددىا ي ددددىا احيددددثاقم دددد ابا   ددددظاىعددددا ي لا  ددددنا ي ددددىا دددد ا دددد   خاى   دددد ا ى مقددددذلبا

 Spss   فاث ام ام ن غاى  ي    ا  لا  جاا اب ىع ىاى اا يلاى حص ىخاا31با

اهما ا:كاى ذلىعىاد نا جم  ىا  اى  ا ى اا قذام ص  ااا   

 خاصدددددد لاهددددددخاى  ددددددذ   اى م  يددددددىاهددددددلاىكا  ا  ىهقددددددىاذى ا   ددددددىاىحصدددددد ىيىا دددددد اه ددددددا -
هميدددددىاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىاهدددددخاى   ددددد  اى   ان  يدددددىاحيدددددثاب دددددغاى ما عددددد اكا  دددددنا

  3,89ى ات بخا  اقيماها
 للا  اى     اى   ان  يىاك ىاىحص ىيىا   ذ   اى م  يىا  نا ا ف  ا ثناذ ا  ا -

ا  قذاخ ص اه إاى ذلىعىاد ناكلاى     اى   ان  يىامت ه اهخاماتي اى  ذ   اى م  يىا

اك م  ا  ا حيىاا

 ا ع ىلاى ذهظاى   ان  خا اى    اى    خا  ا هينااى     اى   ان  يىا اى  ذ   اى م  يىا
  ى حاي ة.ا

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Résumé 

       

   Cette étude visait à identifier le rôle des banques électroniques 

dans l'amélioration des services financiers en définissant les 

dimensions de la première variable, qui sont (organisation, 

planification, prise de décision financière, réseaux et 

programmes, dispositifs d'information automatisés, 

compétences humaines) et en étudiant la relation entre la 

première variable (banques électroniques) La deuxième variable 

(services bancaires), où nous avons projeté les résultats de 

l'étude théorique sur le Fonds National d'Épargne et de Réserve, 

Agence Mila, où nous avons distribué un questionnaire à un 

échantillon d'employés de la banque, estimé à 31 salariés, puis 

les données ont été retranscrites et traitées par analyse 

statistique (SPSS). 

      L’étude a abouti à un ensemble de résultats dont les plus 

importants sont :Il existe un accord statistiquement significatif 

parmi les spécialistes des services financiers sur l'importance 

d'améliorer les services financiers dans les banques 

électroniques, la moyenne arithmétique atteignant 3,89. 

- Il n'y a pas d'effet statistiquement significatif des services 

financiers sur les dimensions des banques électroniques 

Cette étude conclut que les banques électroniques contribuent à 

l'amélioration des services financiers 

Mots clés 

Banques électroniques, services financiers , Méthodes de paiement 

électronique, Banque nationale d'épargne et de réserve. 
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 والداي الغاليين عز الدين وفاطمة إلى                                      

 صديقاتي ورفيقات الدرب من ساندوني ودعموني  لىا                                
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 اهداء                                      

 " باسم خالقي ومسير اموري وعصمت امري ، لك كل الحمد والامتنان"                

 كل من سعى إلىاهدي هذا النجاح لنفسي اولا ثم                                

 معي لاتمام هذه المسيرة ،دمتم لي سندا لا عمر له ..                               

 

 من حصد إلىمن احمل اسمه بكل فخر ..  إلى.. من كلله الله بالهيبة والوقار               

 " ابي " إلىعن دربي ليمهد لي طريق العلم بعد فضل الله ما انا فيه يعود الاشواك             
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 ووجهتي التي استمد منها القوة   الأولالتي كانت لي الام والاخت والصديقة داعمي          
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 ، الداعمين الساندين ، ارضي الصلبة و جداري المتين مصدر قوتي  إلى                   

 من يذكروني بمدى قوتي واستطاعتي ، الذين لا يحبطوني ويؤمنوا إلى                  

 بشجاعتي مهما ضعفت وارتخيت واقفين خلفي ..                               

 "اخي واختي "                                                  

   

 وفقني لهذه اللحظة ، فالحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام  أنلله الشكر كله              

 على نبيه الكريم                                                 
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 مقدمة عامة :

شددددداذ اى لاقددددد  اىطخيدددددنبام ددددد لى ام     فيدددددىاكحدددددذث امدددددأثينىاهدددددخاى ق ددددد عاى    دددددخا حيدددددثاشدددددن  اااا
ى ا دددد لى ا عدددددا ذى ا اهددددخامقددددذل اخدددددذ  ما ا   ددددنىا    ىىددددذاى مانم دددددىاى   دددد  اهددددخاى عددددا   با ددددد ام دددد ا

  ادددددد ا قددددددذاك  اى  اردددددد لاى  ىعددددددظاى دددددد نا نهاددددددهاللادددددد اى  ددددددذ   اى    يددددددىاى   مجددددددىا دددددد اى ا دددددد لا
كلاا  دددددددنام دددددددد   اق   دددددددىا ددددددددذ اى   ددددددد  ا    هدددددددداى ا    ددددددد فخا مددددددد اهدددددددد اشدددددددألاى    قدددددددد  اى    يدددددددىا د

ى عدددددا   با ددددد اى ا     فيددددد اى اذ  دددددىا اقدددددذل اى  ذ دددددىاى    يدددددىاك دددددنا ا  دددددنا  دددددهاهدددددخا دددددلاى م  هتدددددىا
ى ردددددذ ذباى ادددددخالرددددداذه اى ق ددددد عاى    دددددخا حيدددددثاك  اهددددد ىاى ا ددددد لا يدددددناى متددددد   اى دددددناد رددددد  ابيئدددددىا
ىهانىضددددديىاماددددد كخاى  ىقدددددظاهدددددخاك  دددددبا  ددددد هنإا صددددد  اىا عدددددايلا با لا ددددد اىط رددددد ىاى مم لعدددددىاهيدددددها

اى مجدددد   ا  هددددىاهددددخاىلإ ان دددد اشدددد جى دددد اللاددددذا  هدددد إاى   صدددديىا   دددد ا ىهلادددد اىع عددددي ا دعددددا   با دددد ا
اخدددددددددذ   ا مقدددددددددذل اى ملادددددددد  د ا اتدددددددددايلاىلإ  ان  يددددددددىالددددددددد      ا  لتدددددددددمناه اددددددددن اما   اددددددددد اى اددددددددخ

 ى لا  لىا.اى     ا م هنه افذ ذبا صنهيى

ا حيدددددثاعددددد ى حدددددذاا  دددددنا  مدىدددددهاى   ددددد ا ددددد ا  دددددلاى ملىلددددد ا ددددد اى لاذ دددددذاماقدددددقاىلإ  ان  يدددددىاهددددد      
ا جدددد لاكنا  دددد اى لامددددلالأ قدددد  اىلم دددد ةابددددذ لااى تدددد  ىا ددددذىلا  ددددناخذ  مددددهامقددددذل ا دددد اى   دددد المجدددد 
ابيتددددناى م   بددددىاى  ددددذ   ا  ددددناى لامددددد الاصددددلاثدددد ا   دددد اىط ان دددد اخذ ددددىالددددهافددددذى ا اا ى لادددد  اهددددخ

اى   ددددد اك مددددد  ا مدددددن   اى    يدددددىاى  دددددذ   ا ا   دددددظاى ا   دددددىا    ضدددددىا عدددددي ىاللادددددذاك دددددها كمددددد ا عدددددا  ى
اى   دددد اك مدددد  ام عدددديظايددددىد ج  اد ددددنال لإضدددد هىاىلإ ان دددد اشدددد جىا  ددددناىلإ  ان  ددددخاى م قددددظاخددددد ا دددد 

 م   ى.ا  اذ  الص حبا   اى  ن عاا  ا  ينا ذ اهاحاد ناى ا فىا  لاافلنىهي 

 اشكالية الدراسة:  ➢

  م اع قاذ نإالمج اصي  ىا رج ىاى ذلىعىاهخاى تؤى اى نىيتخاى ا  خا:اااا

 –بنك التوفير والاحتياط  فيلخدمات  المصرفية الإلكترونية في تحسين االى أي مدى تساهم البنوك 
 ؟ –ميلة ولاية 

ا  لإف لىا  ناه إاىلإشج  يىاا  نحاىطعئ ىاى  ن يىاىةميىا:ا

ا  اى مقص  ال      اىلإ  ان  يىا؟ا -
ا  اى مقص  ال   ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىا؟ا -
 ى  ذ   اى مصنهيىاهخاى     اىلإ  ان  يىا؟ا  اهخاىة ي  اى اخاع هم ا  ناماتي ا -
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 فرضيات الدراسة   ➢

ا لإف لىا  ناى ات ؤ اى نىيتخا ى ات ؤ  اى  ن يىا  نحااى  نضي  اى ا  يىا:ا

م فذا دقىاذى ا   ىاىحص ىيىا      اى   ان  يىاهخاماتي اى  ذ   اافرضية الرئيسية : ال
اى مصنهيىا

ا ما نعاه إاى  نضيىاى ناى  نضي  اى  ن يىاى ا  يىا:اا

 : 1الفرضية  •
• 0H: ن  خاهخاماتي اى  ذ   اى مصنهيىاا   ىاىحص ىيىا  لاذاى ا  ي اى   اا ا  فذاىثناذ

                                                          αاا≤ا05, 0  ذا تا  اى ذ  ىاا
• H1ا  فدددددددذاىثدددددددناذ ا   دددددددىاىحصددددددد ىيىا  لادددددددذاى ا  دددددددي اى   ان  دددددددخاهدددددددخاماتدددددددي اى  دددددددذ   ا:

 اااαاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
ا:2فرضية  •

 ا  فذاىثناذ ا   ىاىحص ىيىا  لاذاى ا  ي اى   ان  خاهخاماتي اى  ذ   اا:0Hا •
                                                αاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا

•       H1ا  فددددددددذاىثددددددددناذ ا   ددددددددىاىحصدددددددد ىيىا  لاددددددددذاى ا  ددددددددي اى   ان  ددددددددخاهددددددددخاماتددددددددي ا:
 اαاا≤ا05, 0ى  ذ   اى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا

ا: 3فرضية  •
• 0H:ا  فذاىثناذ ا   ىاىحص ىيىا  لاذاىم   اى قنىلى اى   ان  خاهخاماتي اى  ذ   اا 

                                                αاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
• H1 ى   ان  ددددددددخاهددددددددخاماتددددددددي اا لاددددددددذاىم دددددددد  اى قددددددددنىلى :ا  فددددددددذاىثددددددددناذ ا   ددددددددىاىحصدددددددد ىيىا

 اαاا≤ا05, 0ى  ذ   اى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
 

ا4فرضية ا •
• 0H:ا  فذاىثناذ ا   ىاىحص ىيىا  لاذاى ر ج  ا ى  نى  اى   ان  خاهخاماتي اى  ذ   اا 

                                               αاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
•       H1 : ن  دددددخاهدددددخاماتدددددي اى   اى ردددد ج  ا ى  دددددنى  ا لادددددذا   دددددىاىحصددددد ىيىا ا ذاىثدددددنا فددددذ

  αاا≤ا05, 0  ذا تا  اى ذ  ىااى  ذ   اى مصنهيىا
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ا:  5فرضية ال •
• 0H:ا  فذاىثناذ ا   ىاىحص ىيىا  لاذاىفالباى  دراىة خاى   ان  خاهخاماتي اى  ذ   اا 

                                                αاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
:ا  فددددذاىثددددناذ ا   دددددىاىحصدددد ىيىا  لاددددذاىفادددددلباى  دددددراىة ددددخاى   ان  دددددخاهددددخاماتدددددي اH1ا •

ااαاا≤ا05, 0ى  ذ   اى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
ا:  6فرضية  •
• 0H:ا  فذاىثناذ ا   ىاىحص ىيىا  لاذاى     ى اى  رن ىاى   ان  خاهخاماتي اى  ذ   اا 

                                                αاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
• H1ا  فذاىثناذ ا   ىاىحص ىيىا  لاذاى     ى اى  رن ىاى   ان  خاهخاماتي اى  ذ   اا:

 اااαاا≤ا05, 0ى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا
 نموذج الدراسة   •

 يدددددد  ا  ا   دددددد  اى  اددددددثا   ددددددناضدددددد  ا رددددددج ىاى ذلىعددددددىا هنضددددددي ما ا  دددددد ايقصددددددذاى  مدددددد رالا   ا
م ددددد  ناى  ددددد لاى م ددددد هيمخا  ذلىعدددددىاهدددددخااىهدددددذىها امددددد ىفدددددلاماقيدددددقا دددددنضاى ذلىعدددددىا ى  صددددد  اد دددددنا

 اكلاى ماليددددددددناى متدددددددداقلا ام ددددددددلاهددددددددخاى   دددددددد  اا01شددددددددجلا اليددددددددنى احيددددددددثا  ضددددددددحاى رددددددددجلالقدددددددد ا 
 ا01ى   ان  يدددددددىال للا  هددددددد اى تددددددداىا ى ماليدددددددناى اددددددد لظا ام دددددددلاهدددددددخاى  دددددددذ   اى م  يدددددددىا ى ردددددددجلالقددددددد ا 

ا  ضحاذ  :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التنظيم الالكتروني

 التخطيط الالكتروني

 اتخاد القرارات 

 الشبكات والبرامج

 اجهزة الاعلام الالي

 الكفاءات البشرية

الخدمات المصرفية 
 الالكترونية

 

 الخدمات المالية      البنوك الالكترونية  
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   اى ذى اى     اي ال   ام  ا  ناى ذلىع  اى ت لقى:ااالمصدر

 أهداف الدراسة :  ➢

امتلاناى ذلىعىاى ناماقيقا جم  ىا  اىطهذى ا  اخد ا:اااا

ابنى ا  لا ع ىلاى ذهظاى   ان  خاهخامتايلاى ملا  د اى مصنهيىا.ى •
د ا لا لىل اى  ذ   اى مصنهيىا   له اهخام لايلا ر ةاى    ا م عيظا ر  ها ماقيقاا •

ا.الض اى لامد ا
ام ي لام ثيناى  ذ   اى   ان  يىا  ناف  باى  ذ   اى مصنهيى.ا •
بنى ا  لاى     اى   ان  يىاهخاماتي اى  ذ   اى م  يىا  ا ن قا لا  جىابي    ااد •

 .اSPSSى عا ي لاى مااصلا  يا ال عا ذىرابن جيىا
ا

 أهمية الدراسة :  ➢
ما ددددددظاكهميددددددىاى م ضدددددد عالرددددددجلالىيتددددددخا دددددد اى   دددددد  اىلإ  ان  يددددددىا ى ددددددذ لاى  لادددددد  اى دددددد نا   

م لا ددددددددهاهددددددددخاماتددددددددي اى  ددددددددذ   اى مصددددددددنهيىا حيددددددددثامتددددددددلاناف هددددددددذبا متدددددددد  نباى ا دددددددد لى ا
ى ا صدددددد ىاهددددددخا جدددددد  ام     فيدددددد اى ملا   دددددد  ا ىلإمصدددددد  ا   ادددددد ضال ددددددذ  ما ا دددددد اخددددددد ا
ملامددددددي اشدددددد جىاد دددددددراىة ددددددخا منقيددددددىا عدددددد ىلاى ددددددذهظاىلإ  ان  ددددددخا ا   ددددددهالمجدددددد اىلام دددددد لا

  ا ى اى  اثاذى اكهميىا  جا  اى مصنهخا.ا
 اختيار الموضوع   أسباب ➢

ا:ىطع  باى اخا هلاا  الإخاي لاى م ض عا هخه   اى لاذ ذا  اااا

ق ىاه ىاى   عا  اى ذلىع  الت با قصاى هام رال     ق  اى    يىاى   ان  يىاى اخاخ قاا اا •
ا.ا ا  لا  جاا باى     اى   ان  يىا م ا هظاى   حثاد ناى لا  لىا

م ىفهاى     اماذل  ا  ينباهخا لاى قاص  اى نقمخا ال  ا  خاهاخا     ىالم ىك ىاه إاا •
ا.ااى ااذل  ا  نا  هىاى صلاذب

ادبنى ا  لاى  ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىاهخاماتي اى  ذ   اى مصنهيى.ا •
 م ا هلا  اى نافلالاا ي باثق هىاى لاملال      اى   ان  يىاخ صىا ذ اى مجامظاى جلىىننا •

 .ه ىاى م ض عا الا لىعىا عاجد اى لم ضا  ه.

ى ماليددددددددددددددددددددددددددددنى اى ر صدددددددددددددددددددددددددددديىااى ماليناى متاقلااا
ا ى الان  يى

اى ماليناى ا لظ       
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 منهج الدراسة :  ➢

 لإف لىا  ناىطعئ ىاى م ن حىاهخاىلإشج  يىا ى ات ؤ  اى م ن حىا اعيا اىلإ ام  اهخاه إاى ذلىعىاا
  ناى ع  باى  ص خاهخاى ج  باى   ننا  اخد اىعالانىضا  ا فاى م  هي اى مالا قىال  م ض عا

ذ ا ت همىاا الاى ذلىعىا ا  م ا لاامذاهخاى ج  باى ا  يقخا  ناى م ا اى اا ي خا  اكفلا لىعىا 
    خاى    ااا  ا ي ىاابذلىعىال  عالا  ىااقم  اهقذاهخاماتي اى  ذ   اى مصنهيىا اى     اىلإ  ان  يى

اادحص ىيىااا أ ىباا ما ي ا اى  ي    افمظاهخاى عا ي لاك ىباا  دناى  ام  اخد ا  اى ذلىعىا ال
اى  ن ض.ا خا  ل

اهيكل الدراسة :   ➢

ى ذلىعىاقتم اه إاىطخينباد خاثدثىاهص  ا  ا اهص ي ا  ن ي اا  اكفلاىلإ م رالم ا فاف ى با
ا هصلام  يقخا م ا  خا:ا

     اى   ان  يىا ا قتمهاى نا  ا ي احيثا ا    اا لاىط  ا:اللا  ىلاىلإ  لاى   نناى  ص -
هخاى م اثاىط  ا  هيىاى     اى   ان  يىا ا هخاى م اثاى    خاك  مىا  ع ىلاى ذهظاا

اى   ان  يى.ا
ى  صلاى    خاللا  ىلاىلإ  لاى   ننا   ذ   اى م  يىاى مصنهيىاىلإ  ان  يىا  قتمهاى ناثدثىاا -

م  يىاى مصنهيىا ا هخااثاىط  اى نا ذخلاى ناى  ذ   اى    حثا احيثا ا ن اهخاى م ا
م اثاى    ثاه ا ن اهيهاى نامأثينااى ى م اثاى    خاى ناف  باى  ذ   اى مصنهيىا اى  ا
 ى  ذ   اىلإ  ان  يىاهخاف  باى  ذ   اى مصنهيىاا

 ي ىا احيثا قتمهاى ناا  لىاى  صلاى    ثا:ا ق راهيهابذلىعىاح  ىاب  اى حاي ةا ى ا هيناب -
ثدثا   حثا ا لانضاهخاى م اثاىط  ا م  ي  اح  اى    ا الاى ذلىعىا هخاى م اثاا

 ى    ثا ق راباا يلاى عا ي لى    خاى صينهىاى   ان  يىا     ا اى  اى م اثا
 
 إطار الدراسة :  ➢

ا ي ىا.ا  لىاى اذ  اى مج  يىا:امقاصنا لىعا  ا  ناب  اى ا هينا ى حاي ةاب -
   لسا.ااا2هي نناى نا  لىااا16ى اذ  اى ل  يىا:هخاى مذباى متالنقىا  ا -

ا
ا
ا
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 الدراسات السابقة : ➢

 ،كلية التسيير علوم في الدكتوراه شهادة لنيل ،)قدمت 2014/ 2013أمينة  بركان .دراسة 2
 ،بعنوان: "الصيرفة 03الجزائر ،جامعة  التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم

 دبنى  د ن ى ذلىعى ه إ   قذهذه ا-"ااحالةالجزائر-  المصرفي الجهاز أداء لتفعيل كحتمية الإلكترونية
  ااذ ث ى اذ  ى ى  ن ا مقذل  د ن  ل لإض هى  ى اج ل ى ى مص ل  هخ ى مصنهيى ى  ذ ى م   ن كهميى

 ىلإ  ان  يىا ى مصنهيى ى  ذ    مأثين دبنى     ا   ى    يى ف  با ذى   فلا ا  ى مصنهيىا ى  ذ   ا
   اكه اى  ا ى اى اخام ص  اد يا اه إاى ذلىعىاكلافميظااا  ى مص ل   هلا  يىا ك ى     ى نهظ   ن

ى مص ل اى جلىىن ىا ذ ا ا  ىقظا  ناش جىاى  ان  ا مقذراى  ذ   اى مصنهيىاى   ان  يىابذلف  اا
ا ا   مى.ا

أطـروحـة مقدمة لنيل شهادة دكتـوراه الطور الثالث ،تخصص إدارة   2020عام،  دراسة بوعكاز
".اهذه ااالمنظمات تحت عنوان  " تطبيق الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية

ى ذلىعىاد نا لانهىاكثنام  يقاىلإ ىلباىلإ  ان  يىالأللا  ه ا  ناماتي اف  باى  ذ   اى مصنهيىااه إا
لأللا  ه اى مام  ىاهخا ى  ام  لى اى عاج لىا ى  قىا ى ا  يذا ى اقمصا ى  ا   ا  بلاذاى م م عيىا اا

ا BADRا    ا   فا ا101   ااقيقاىطهذى اى منف باكفن  اه إاى ذلىعىا  نا ي ىاق ى ا ا ا
اا تا  ااكلااد نااى ذلىعىاا م ص   ا   لبا54 ا  ناشم  اا ى اخاى عا   ىاك ىبااا  ناى  ام  ام اكم 

اا ف  اى نا ل لإض هىا نم لا ا  لاى مصنهيىاى  ذ   اا ف  باد  ان  يىاىلإ ىلبااام  يقا  ا لاد لى 
ااف  باا ظا  جاملاىا   ن بالص ىاىلإ  ان  يىاىلإ ىلباااكللا  ا  اللاذاا لابي ا   فباق نااىلم  ة

اى مصنهيى.ااى  ذ   ا

(،أطروحة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة دكتوراه الطور   2020دراسة بن موسى اعمر ،)
الخدمات المصرفية الإلكترونية ومتطلبات تطويرها  ما ا   ىلا:االثالث تخصص دراسات مالية ، 

 في الجزائر  

ماذ اه إاى ذلىعىاى نا لانهىا ىقظاى  ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىال  جلىىنا ا ذ  ا  اخد ا  ا فاا
ى ااذل  ا ى لاق   اى اخاما  ا  لام  له ا ا ص  ا ملانهىاكه اى ما     اى ضن ل ىا ا   نا

 ماذ ذاآه  اا اىىن ىا  ا فاىا  ناى لا   ي اهيا ى ملا  د اى مصنهيىاىلإ  ان  يىاهخاى     اى جلا
ىعام لباىعا ي لااا126 ج حا احيثامم اى عالا  ىالأع  باى ذلىعىاى عاقص ىيىا ا  اخد ام   ظا

ب   اب  لىا ن ىلىا  كش ل اكه ا ا ى اى ذلىعىاى نا ذرا ف  اهن  اهخادف ل  اىهنى اى لاي ىا ااا9  نا
ىاى جن مىاىلإ  ان  يىابل   باا لبكم اعمحابا هينا ا     اق    يىاا   ع ىا ام لىاحق  اى لامد ا  ا

ثقىاى لامد ا   ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىا اكلض اهإلاىهام راى     ال  ا     في ا ى لاملا  ناماذ ثاا
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ى  ع ىلا ى  نى  اى   ان  يىالرجلا  لنالا هظا  ناىعامنىل ىاى  ر ةا ا   اث اى نهظا  ا تباا
اى الا  لال   ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىال  جلىىنا.ا

، مشروع أعد لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال   2019/2021دراسة م. مضر عيسى خليل، 
 أثر استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن .للا  ىلا، 

ماذ اى ذلىعىاى ناا لانهىاا  لاى  ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىاهخا ذ  ىا  رقا  لانهىاىطهميىاا
ى  ت يىا لأللا  اى م ا  ىاى مم  ىاهخاىكات بالض اى لب ى ا ا   اكه اى  ا ى اى اخام صلاد يا اى ذلىعىاا

   ا   اى لب ى ا.االأ ها  فذا  لا  ينا   ذ   اىلإ  ان  يىاماتي ا م   ناك ى اى     ا م ا ل ذا

هذه اى ذلىع  اى ت لقىاى نا لا  جىاى  ذ   اىلإ  ان  يىا  ا  ىل ا  ا  ىا  لاى ا  هتيىا اا ➢
 مت  قاخذ   ا... ام ا فا لىعا  اهخا   ا ام نق الرجلا  را      اى   ان  يىا  ي اا

اهق اى  ذ   اى   ان  يىا.ا
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 تمهيد

 ادددددددد لااد ددددددددناى مادحقددددددددىا صددددددددناى ا دددددددد لى ى لاصن اهدددددددد ىاهددددددددخا ى ملا   دددددددد  اى مصدددددددد   ا لبثددددددددااك  ااا
اى اددددددأثناعددددددن ظاى ق دددددد عااكلاد ددددددنا   ددددددنىا ى مدددددد  خاى مصددددددنهخاى ق دددددد عاا مددددددلا  يلاددددددىاهددددددخاف هن ددددددىامليددددددنى 

اد دددد  با دددد ا بددددذا ه دددد لا مدقددددىا صددددنهيىا ي  دددد  ا فدددد  اد ددددناك  ا ى اددددخاى   لفيددددىا  ماليددددنى ا ى عدددداج لى
اد دددددنا  ى ا  دددددظاى ىامددددد لا ضدددددم لاى   ىىدددددظاق ددددد  ا  دددددنالقددددد راى ددددد نا  مصددددد ل اى دددددذ لاى اق يدددددذناهدددددخاى   دددددن
ا ددددد ا  تدددددا ام ددددد  نا  دددددنال  لامددددلاى   ددددد  اق  ددددد احيدددددثا  ا   دددددىا ا دددد لبا    يدددددىا صدددددنهيىاخدددددذ   امقددددذل 
الإ رددددد  ا  ذ ددددد اى لا  مدددددىال ددددد حا فدددددهاهدددددخا  صدددددم  افذ دددددذبام     فيددددد ا ها  ددددد ا مدىاددددد الضددددد ا تدددددباكفدددددل
الددددددد      ا  لتدددددددمنا هددددددد ىالامدددددددد  ىا دددددددظاى تدددددددن ظاى ا ىصدددددددلاكفدددددددلا ددددددد اى  ان ددددددد اشددددددد جىا  دددددددنا اددددددد اهدددددددن عا

ا.د  ان  يىاخذ   امقذل اخد ا  اىلإ  ان  يى

ا   يهام امقتي اى  صلاد نا  ا ي :
اى   ان  يىاى     اىط  :ا  هيىاى م اثا-

 ى   ان  يىاى ذهظا  ع ىلاى    خ:اك  مىاى م اثا-
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 ماهية البنوك الالكترونية  الأول:المبحث 
اد دددددناى اددددد  خاى قدددددنلاا خدددددد اىلإ  ان  يددددد  ا جددددد  اهدددددخا ى ماددددد ى خاى تدددددن ظا ى ا ددددد لاى لا ميدددددىاى  ددددد لبك  اا قدددددذااا

اى لام يدددددد  الددددددإفنى اى   دددددد  ا لبدددددد ى اى تددددددم حاد ددددددناك  ا مدددددد اى مصددددددنهيىاىط مدددددد  ا جدددددد  اهددددددخا   يددددددىاق ددددددلب
اهدددددخا ى ا ددددد لاى متدددددمناى ملا   ددددد  ام     فيددددد ا جددددد  اهدددددخاى ا صدددددلاى ا ددددد لام ىكدددددباحذ  دددددىالآ يدددددىاى    يدددددى
اى مصنهيى.اى اق يىا ج  

 الالكترونية:نشأة وتطور البنوك   الأول:المطلب 
هددددخاى  ذىلددددىا   دددد اى مصدددد ل ا  دددد لبا دددد ا جدددد  ا  صددددصالإ ددددذىعا دددد الم  ددددهاى اجدددد لا دددد اذهددددبا هضددددىاااا

بددددذ التدددد هن لا  اتدددد م لااكله دددد لاى اجدددد لا    دددد لا دددد الم    ددددها دددد ا لادددد  لا  يتددددىابا دددد اى مصدددد ل اق ددددلا
  ددددذالفدددد  ا ا دددد اى تدددد نا ااك   دددد إ اتدددد م لا دددد ااكل  ادددد اصددددج  ام  دددد ا ما  دددد ما ا ا دددد اى ملادددد  لا  ددددنا

ى اجددددد لالتدددددا ذ  لام ددددد اى صدددددج  اهدددددخاد اددددد  اى ملاددددد  د اى م  يدددددىاهيمددددد ابيددددد ا ا  دددددنااكصددددد ح شددددديئ اهرددددديئ ا
 دددد ام يددددذإام دددد اى صددددج  ا دددد اى ددددادكا ا مدددد اهدددد ا   دددد اهيادددد ا دددد ا ميدددد  اى دددد هبا ى  ضددددىا.   يددددهااكعدددد س

هدددددإلام ددددد اى صدددددج  ا ددددد ام ددددد امق دددددلاهدددددخامتددددد  ىاى ملاددددد  د اى م  يدددددىا ددددد ىما ا   مددددد ا مددددد ام يدددددذإا ددددد اى ددددداد ا
 ب ى ادددد ااد ددددنى دددد هبا ى  ضددددىاى م  اددددىابادددد ا  ددددظاى ا دددد لابددددذك ام دددد اى مصدددد ل اهددددخامقددددذل اخددددذ   اكميدددد  ا
ى صددددن اىة ددددخاى اددددخامتددددمحالتددددابا   ددددغا دددد اى مدددد  ا دددد الصدددديذإا ددددذ اهدددد ىاى مصددددن االم كي دددد   ابددددذك ا

ى  قددددد  اهدددددخاا   دددددذىعاثددددد ام ددددد لاك دددددناى م كي ددددد  اهدددددخامقدددددذل ا ردددددفاحتددددد باى لاميدددددلابنصددددديذإاهدددددخاى مصددددد ل ا
متددددمنالدددد      اىلإ  ان  يددددىا هددددخاا كصدددد ا حتدددد لها  ددددنام دددد اى م كي دددد  ا هجدددد ىام دددد ل اهدددد إاى مصدددد ل ا

 اى  ان دددددد ا ىعددددددا ذى ا الرددددددجلالجدددددد  ااى مصدددددد    ددددددلاهدددددد ىاى اقددددددذراى ا ىددددددلاى دددددد نا لايرددددددها دددددد اى ا دددددد لا
ى لادددد   اىةلاىصددددلنا دددد اقن ددددىامددددذ لاى  ي  دددد  اهيمدددد ااكصدددد حى لادددد   ااكصدددد حلجدددد لالىيتددددي اهددددخا جدددد  اى اجدددد لبا

هاددددد ااىطلضاخاعدددددن ىاى  دددددن اهددددد      اى   ان  يدددددىاكصددددد ا ا جيددددد لا دددددي ا دددددها قدددددنا  دددددنااهدددددااكفدددددلى إبدددددي ا
ىةلا  فدددد  ا  ددددناشدددد جىاىلإ ان دددد اهقدددد ا  مجدددد ام  ددددي ا نىحددددلام دددد لا رددددأباى   دددد  اى   ان  يددددىا مدددد ا  ددددخا

: 
 ى صنى اىة خا م عظاهخاك ل ب ا ك ن ج اى رم  يىا :  1980_1970 -ك
ى   ددددد  اى م ل يدددددىاحيدددددثامتدددددمحا  لاميدددددلا ددددد ا ن دددددقا    ددددد  ال  صددددد  اا:1990_1980 -ب

 ادق  اه ى ص لباكلالق راللاذبا م ي  اب  يىاى  دق ا  ا الا
 Internet ى   ددد  اى هانىضددديىا E bankingى   ان  يدددىاى   ددد  ااالتســـعينات:فتـــرة  - 

on-line ه ددد لااى   ددد  ى ادددخام  دددخاكناىمصددد  ا   شدددنا دددظاهدددنعاNet Bank  هددد اا
عدددددد هم ام     فيدددددد اى ملا   دددددد  ا ى  ان دددددد الرددددددجلا  يددددددنا  ددددددنااك دددددد ب دددددد اىهانىضددددددخااك  

  210 اص اىا2013  جذ با اى لال ل ا ى ار لاى     اى   ان  يى.
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ى   ددددد  اىلإ  ان  يدددددىام ددددد ل الردددددجلا  يدددددناهدددددخاى تددددد  ى اىطخيدددددنب اااكل دحدددددظا مددددد اعددددد قا
حيدددددددثاكصدددددددد ا امقددددددددذراخددددددددذ   ا صددددددددنهيىا ا ددددددد لبا  ن ددددددددىا  ددددددددناى  ان دددددددد ا م  يقدددددددد  ا
ى ا ىمدددددددفاى   يدددددددى ا مردددددددملاهددددددد إاى  دددددددذ   اد ىلباى اتددددددد ل   ا ما  دددددددلاىط ددددددد ى  ا ى دددددددذهظا

اىلإ  ان  خ ا ى عا م ل ا  ينه .ا

  وأصنافهامفهوم البنوك الالكترونية  الثاني:المطلب 
امتمي  ا  ينبا      اى   ان  يىاضم اه إاى اتمي  ااه   ااا

اBanquets internetب   اى  ان  اا -
اBanquets webب   اى   با -
ا Banques en ligneاى    ا  ناى    -

 تعريف البنوك الالكترونية: أولا:

 Internetك اب دددددد  اى  ان يدددددد ااElectronic Bankingلتددددددا ذراملا يددددددناى   دددددد  اى   ان  يددددددىااا
Banking الا يدددددنا ا دددد لا شدددد  لا  م دددد هي اى ادددددخا اددددن اهددددخا   دددددظاى اتددددلاي   ا م ادددد راى  دددددذ   اا 

ك ا Home Bankingك اى   ددد اى م ل دددخااا ,Remote Electronic Bankingى م  يدددىا ددد اللادددذا
 فميلااددد املا يدددنى اماصدددلالقيددد راى لبددد ى الدددإ ىلباا Self service Bankingى  دددذ   اى م  يدددىاى  ىميدددىا

ى مجاددددبا هددددخاكنا قدددد ا ن ددددذإااك حتدددد ل ما ا ا   جدددد  اك مدددد  ا اذى اى لادقددددىال    دددد ا دددد ا ن ددددقاى م ددددل ا ا
 ا ددددد لاهددددد ىاى م اددددد را دددددظاشدددددي عاى  ان ددددداى لبددددد لاكنا اى  ذ دددددىاى م  يدددددىاهدددددخا دددددلا قددددد ا  دددددلا جددددد ل ا ا م

 اصددددد اىا2011   عدددددف اى اتددددد  قاى   ان  دددددخ ا  يددددامج اى لبددددد لاى دددددذخ  ا ددددد اخددددد اى شدددددانى اى لاددددد را  دددددناى  ان يدددد ا
ا 273 272 271

ب  دددد  اى  ان دددد اسا هددددخا يتدددد ا جددددن اهددددنعا   دددد اقدددد ى القددددذراخددددذ   ااكلضدددد ملاددددن اى   دددد  اى   ان  يددددىاااا
   يددددددىا ابددددددلا  دددددد لبا دددددد ا  ىقددددددظاى  ان  يددددددىامقددددددذراخددددددذ   ا صددددددنهيىا    يددددددىا   ىل ددددددىاشدددددد   ىا ا ادددددد ا فدددددد  ا

 اصدددددد اىا2008 شددددد هخ ا تددددداقلا  دددددناى رددددد جىاىلإ  ان  يدددددىا اقددددد  لبا  دددددناى الا قدددددذا مقدددددذل اى  دددددذ   اى مصدددددنهيىا
ا 64 63
هدددددخا  ددددد لبا ددددد اب ددددد  اىهانىضددددديىامقددددد رااى   ان  يدددددى:  اددددد راشددددد  لا    ددددد  ااد دددددنلمجددددد اى ا صدددددلاىةلاااا

 كحددددددذثا ك عددددددظ ا ذ دددددد ا دددددد ااكعددددددنعاباقددددددذل ا  دددددد اى  ددددددذ   اى م  يددددددىا ى مصددددددنهيىاى اق يذلددددددىا   دددددد الرددددددجلا
ا ن قاىعا ذىراش جىاى  ان  .ا

 الالكترونية البنوك ثانيا : خصائص
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 دد   خا ى  صدد ىصا هدد إ   دد  ى  صدد ىصا للادد ا ى اق يذلددى ى   دد    دد  ى   ان  يددى ى   دد   لميددل د مدد ااا
ا 74 73 اص اىا2011 ى اذى  اى  ذ   اى مصنهيىاى   ان  يى اا:

    لا  ى ردد جى  ن ددق  دد  مددا  ىلإفددنى ى  ك هددى دل لايددث ى  لقيددى  ى  ثدد ىق ى ملادد  د  خا دد  ى -
 ىط لى  ىعا ذىر  د ن  ى ا فى

اضددديقا جددد  اهدددخاملامدددلا ى ادددخاى اجددد اصدددلينباى   ددد  اك ددد راى مجددد   هااددد  ى   ان  يدددى ى   ددد   -
اى ا نغا    .اد ناى ا فىا  لاافذ ذباكع ى اد نا خ  احيثا   مي ا م ا ا ر ةا ا عيظ

ا  قددددظاكناهددددخا   يددددىالج دددد  باىلإ ان دددد اشدددد جىا  ددددنا    دددد  اى مصددددنهيىاى لام يدددد  اد ىلبا  ددددناى قددددذلب -
ا.فلنىهخ

ا مددددد اىةخدددددنا  امددددد ا ددددلا ان  يدددددىى  اى الاددددد  د ا نهدددد ا  دددددن ااحيدددددث اى ا  ددددىاماذ دددددذاد ج  يدددددىا ددددذر -
ا.ا  مي هاى    ابي ال  الا  لاى تن ىا    

ا ردددددددفا  دددددددلاى  ا دددددد لاد دددددددناى ا فدددددددىا  لاا بتددددددن ىاد  ان  يددددددد اى  دددددددذ   اللادددددد اامتددددددد ي اد ج  يددددددى -
ا.ا  ينه ا    نصيذاى ات ب

 وخدماتها :  الالكترونية  البنوك أنماط : ثالثا

 ددددد اهدددددخا لاددددد  ينااد  ان  يددددد اب ددددد اهددددد اىلإ ان ددددد اشددددد جىا  دددددنا ددددد ا   ددددد ا  قدددددظا دددددلاكلاى ا ددددد للمجددددد اا اااا
اى مد ددددددحاماذ ددددددذاخددددددد ا دددددد اى اتدددددد ؤ اهدددددد ىا  ددددددناىلإف لددددددىاعدددددد ا   اه دددددد ؟اى   دددددد اى   ان  ددددددخاذ ماذ ددددددذا

 ا2011   عدددددف اى اتددددد  قاى   ان  دددددخ اا:ا ةمخهددددد ا  ضدددددحا ددددداا  مددددد اى  ان ددددد ا  دددددناى   ان  يدددددىا    ددددد  اىطع عددددديى
ا 275 274ص اىا

ــ  اى اددددددددذاهدددددددد اك اىلإ  ان  يددددددددىا    دددددددد  اىطع عددددددددخاى متددددددددا  ااهدددددددد :اااInformationالمعلومــــــــاتي الموقـــــ
ا خذ  مددددددها   اج مددددددهابنى جددددددهاحدددددد  ا لا   دددددد  اخد ددددددها دددددد ا  قددددددذراى مصددددددنهخاى   ان  ددددددخا   ردددددد ةاىط  ددددددن

اى مصنهيى.

ــاعلي ) الموقـــــ  اى مصددددد  خاى ا ددددد   ا ددددد ا ددددد عااى م قدددددظاهددددد ىا دددددؤذن:اcommunicative( الاتصـــــاليالتفـــ
ا. ى ات ل  اى قي  ا لا     ا ملاذ لاى   أا م ذجا ملا ئىاىلإ  ان  خا    ن ذا  مدىهاى    ابي 

اخذ  مددددددددهاى   دددددددد اهيددددددددهالمدددددددد لساى دددددددد ناىط  ددددددددناى متددددددددا  ااهدددددددد :اTransactional  التبــــــــادلي الموقــــــــ 
ا.حت ل مهاد ناى  ص  ا  لب لاالتمحاحيثاد  ان  يىابيئىاهخا ك ر اه

 ددددد اى ااددددد  اى نقمددددددخااكع عددددددي للادددددذافدددددل ىاا ك م  ادددددد م دددددد لاى   ددددد  اىلإ  ان  يدددددىااكل مددددد اعددددد قا تدددددا  صا
ى ددددد نالجاددددد حاق ددددد عاى  دددددذ   اى م  يدددددى اهادددددخامجتدددددذاى اقدددددذراى ا    ددددد فخاى ددددد نالتدددددالا  دددددناى متدددددا ذ ي ا

اى  ص  اد ناى  ذ   اى مصنهيىالتا  ىا لىحى.
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 المطلب الثالث: أهمية وعوامل نجاح البنوك الالكترونية
ىا  لامددددد اه  دددد اهددددخاق دددد عاى  ددددذ   اى م  يددددى احيددددثامقددددذرا لىلدددد اه ى ددددااىلإ  ان  يددددىام دددد لىمم ددددلاى   دددد  اااا

مدددددأمخاكهميدددددىاى   ددددد  اىلإ  ان  يدددددىا ددددد اقدددددذلما ا  دددددنامددددد هينا صددددد  ا دددددن حا اا ى مؤعتددددد  ا  دددددناحدددددذاعددددد ى 
 آ دددددد ا   ددددددذ   اى م  يددددددىا  ددددددناى  ان دددددد ا ى ا ىمددددددفاى مام  ددددددى ا  لاى ا فددددددىاد ددددددناى دددددد ه باد ددددددناى  ددددددن عا

اى    يىاى اق يذلى.
 أولا : الأهمية العلمية والاقتصادية للصيرفة الإلكترونية :

دلاقيدددددد راى   دددددد  اباتدددددد  ىاك ردددددد اا ا خددددددذ  ما اى م  يددددددىا  ددددددناىلإ ان دددددد الاقددددددقاه ىىددددددذا  يددددددنبا دددددد  نا دددددد اااا
ا 75 74 اص اىا2011 ى اذى ا اشقيننا  لنا  عن اى  ذ   اى مصنهيىاى   ان  يى اكهما :ا

 امقدددد للاا  ددددناىلإ ان دددد جلاددددلام   ددددىاد ردددد  ا  قددددظا    دددد ا ددددي اى   قدددد  اى اددددخا اام ادددد اى   دددد الم  .1
متددد  قااد دددخ كفادددلبا   ددد  باد ىل دددىادضددد هىااخبا   دددىاد رددد  اهدددنعافذ دددذا    ددد ا  ددد ا ا   دددها ددد ا  ددد  

 .ى    ا  ذ  مها  ا  قلاها  ناى  ان  ا
  هتدددديىا  ددددلراى   دددد  ادلام فددددهاى   دددد  اى لا  ميددددىا ادددد اشدددد جىاى  ان دددد ا  دددد ا اميددددلالددددها دددد اقددددذلى ام .2

 تدددددا  اهددددد إاى اادددددذل  ا   هقددددد ا ددددد   اعددددديق راى لامدددددد ال  مق ل دددددىااد دددددنباى لمقددددد  اى صدددددلينباضدددددن لا
 بددددد   ام ددددد لاى  ان ددددد ا   دددددلا   هتدددددىاقددددد ناهدددددخافددددد بااىط تدددددببدددددي اخدددددذ   اى   ددددد  ا خايددددد لا

 .ى لامد ا
الان دددددددوالددددددد      ا ى ادددددددن   ا   دددددددذ   اى مصدددددددنهيىالردددددددجلاد د دددددددخا هددددددد اى لتددددددد ه اى  ان ددددددد اهدددددددخا .3

 .لت ه اهخاماتي اف  باى  ذ   اى مصنهيىاى مقذ ىا
متددددددييناى الا  ددددددلابددددددي اى مصدددددد ل ا  ب دددددد  ا دقدددددد  ا   شددددددنبااد ددددددندلاى صددددددينهىاى   ان  يددددددىامددددددؤذنا .4

 جددددد حا ى  قددددد  اهدددددخاى تدددددد  اى   مددددد هيناى مل دددددذا ددددد اهدددددنلاى لامددددددلا ى عدددددا م لا هددددد التددددد  ذا  ددددددنا
 .ى مصنهيىا

مدددددددد  اى   ددددددددننا م دددددددد  نام     فيدددددددد اى ملا   دددددددد  اى الكسىعددددددددا ذىراى  ان دددددددد التدددددددد ه اهددددددددخاملال ددددددددلا .5
ا.ى     ااك م   ى عا   با  اى با  لى اى جذ ذباى اخالج لا ا اى لاج سا  نا

 الالكترونية :ثانيا :عوامل نجاح الصيرفة 

لم  لددددددىااهددددددخادلادق  ددددددىا  دددددد را  صددددددينهىاىلإ  ان  يددددددىالقاضددددددخاى  اددددددلىرالجم ددددددىا دددددد اى لا ى ددددددلا ى اددددددخااا
 ى ادددددذى ا اشدددددقيننا ددددد لنا  عدددددن اى  دددددذ   اى مصدددددنهيىاى   ان  يدددددى ااق ى دددددذا  لامدددددلاى   ان  دددددخا ى ادددددخامام دددددلاهيمددددد ا  دددددخ:

ا 76 75 اص اىا2011

 فددددددد  اشددددددد جىا ن ضدددددددىامضددددددد ا دددددددلاى جاددددددد  اذى اصددددددد ىا مدددددددنم  ال   ان ددددددد ا هقددددددد ا لأعددددددد ا .1
 .ى قي عيىا ظا نى  باى اأ ي اهخامصمي اه إاى ر جىا
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ادعددددانىميجيى ضددددظاخ دددد ا   ددددذ اهددددخاد خدددد  اخددددذ   اى صددددينهىاى   ان  يددددىا بذىلددددىا دددد ا ضددددظا .2
 .ى   ذاك اى اا     اى ذ  يىااك   نا تا  اى    اى من لنا

 ا. ضظام  يم  اقي عيىامتمحال  نب ابي ا  ا فاى جا  ا ى لا   ا جل .3
 .د ذى اخ ىا اذل باى م ىل اى  رن ىا .4
 .اىط نى ا تيقابي اى ى لاملا  ناد ر  ام  ي اد ىلناللاملا  نا .5

 جدددد حاى صددددينهىاىلإ  ان  يددددىالم ددددلاماددددذلت ا تددددامنتىا ا  ددددباى با دددد لا ى ا دددد لاااكل مدددد اعدددد قا تددددا  صاااا
 ى متامن   ال لإض هىاد ناى عاج لىا ا  لا  اى لامد ا ضم لاىط  لا ى  لا  يى.ا

 المخاطر والعقبات التي تواجه البنوك الالكترونية الراب :المطلب 
م دددد ل اى   دددد  اىلإ  ان  يددددىالتددددن ىا  ه ددددىاهددددخاى لاقدددد  اىطخيددددنب ا   ددددناى ددددن  ا دددد اى   ىىددددذاى   يددددنباى اددددخااا

امقذ ا  اهإ ا ام ىفهاكلضت ا جم  ىا  اى م   نا ى لاق   اى اخالجباى الا  لا لاا الجذلى.ا

  فدددددددذاه ددددددد  اى   يدددددددنا ددددددد اى م ددددددد  ناى ادددددددخامادددددددي اللامدددددددلاى   ددددددد ااالالكترونيـــــــة:البنـــــــوك مخـــــــاطر  أولا:
 لاى اق يدددددددددىام دددددددددام لاددددددددد ا ا ددددددددد عا لفدددددددددىااى م ددددددددد  ناما ددددددددد   هددددددددد إااكلد ااى   ان  يدددددددددى ىلإ  ان  دددددددددخا ى  قددددددددد  ا

   عددددددف اى اتدددددد  قااى م دددددد  ن:ى متددددددا ذ ىا  ددددددن اىلإقددددددنىضاى ملاامددددددذبا  دددددد   ا  يلاددددددىاى دددددد   اىط  يددددددىا هدددددد إا
ا 283 282 اص اىا2011ى   ان  خ ا
ــر - ــعر خطـ ــدة سـ اى   ىدددذبا تدددلانا دىمدددىا يدددناباان ددد  ا الا دددقا:  Interest rate riskالفائـ

ا     ا.اى م  خاى  ضظا  نامؤثنا ب  ا  خاى   ان  خاى  قذاقيمىا  ام   ااى اخ
اى ما صصدددددىاى   ان  يدددددىا    ددددد  ا  يدددددناخ دددددنا  ردددددجلا:Liquidity risk الســــيولة خطــــر -

 ىلإ  ان  يى.اى  ق  ا عاينى اى م  فئىاى ل   باه اى   ناه ىاا  صذل
ا دددد اىط  ددددخاى   دددد را اددددذ ينا ا   ددددىاهددددخا ام ددددلا:   Reputational risk الســــمعة  خطــــر -

 ى ملا     .ا   رال للاا م اىلإ  ان  خاى    اد ناهين ساد خ  ا ن ق
اىطف  يددددىاى لامددددد ا ق دددد  اى   لفيددددىاى ا دددد    ا دددد الددددأمخا:  Market risk الســــو   خطــــر -

 ىلإ  ان  خ.اى  قذا ذه    اهخ
اخدددد لجا  لبدددد ى اى  امدددد  ى ا دددد حاهددددخاى ا عددددظاهددددخا ام ددددل :     Credit riskالائتمــــان خطــــر -

   ملا     .ا ا هنا  ذامنىهقها   ذ  اى ملاا  اى ت  ا
ال   الى دددد  اىلإل دددد  اد ج  يددددىا ددددذراهددددخا ام ددددل:    Transfer riskالخــــارجي التحويــــل خطــــر -

 ىفام  يى.اعي عيىاىقاص  لىا  ى لالت باى   لفيىا  لام ي  
ــر - ــانوني الخطـ ام  يددددقاد ج  يددددىخاهددددااى صددددلا بىاك اى لمددد ضاا صددددذلإا هدددد ى:    Legal risk القـ

 ى   ان  خا.ال  ا قيظاى مالا قىاى ق ى ي 
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 البنوك:ثانيا العقبات التي تواجه هذه 

م ىفدددددهاى مصددددد ل اى   ان  يدددددىاللاددددد اى مرددددد كلا ى لاق ددددد  اى ادددددخاقدددددذامادددددذا ددددد ا رددددد  ا اب تددددد ىام ا دددددفاااا
 ا2008 شدددد هخ ااى ا  يددددى:  لاددددلاكبددددن ام دددد اى مردددد كلا ى لاق دددد  اهددددخااهيادددد  لدددد خاد اى ددددذ  ا ىط  مددددىاى ملاامددددذبا

ا 70 69ص اىا

 ك  تددددددددددنقىا ى حايدددددددددد  ا  ينهدددددددددد ا  ددددددددددناى  عدددددددددد ىلااىفن يدددددددددداىحامدددددددددد  املاددددددددددنضاىط دددددددددد ى اطهلادددددددددد  ا ✓
 .ىلإ  ان  يى

 .ى لاجلا  احم لىاى  ص صيىاى مالا قىال  لامد ا ✓
 .ىحام  اى ار لاهين ساى  م ي منا ✓
 .ى لادقىاى م  شنبا ظاى    ااك ىحام  اى ق  عاى مص  ا ✓
 .ى    ضاف  باى  ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يى ✓
 .صلا بىامرليلاك اىعا ذىراللا اك  مىاى مص ل اى   ان  يى ✓
 . ف  اماذ ثا م   ناىطفالبا ىط  مىاى   ان  يىالص لبا تامنبا ✓
 .ماذ ذاى متؤ  ي  اى ق    يىا  ا ملا مرليلاه إاى  ذ   ا ✓
 .مأثيناه إاى مص ل ا  ناى تن ىاى مصنهيىا ✓
 دددددذ اد ج  يددددددىامددددد هيناى ام لددددددىاى ق    يدددددىا  قيدددددد رال  لام يددددد  اى مصددددددنهيىا ىعدددددا ذىراى صددددددنى اىة ددددددخا ✓

 ى   ان  يىا.ا ى اا  دا  فنى  ب  ق  اى ىام لا

ى   دددددد  اىلإ  ان  يددددددىام دددددد ل الرددددددجلا  ادددددد  ااكل ا لددددددىاهدددددد ىاى م اددددددثاممج دددددد ا دددددد اى الاددددددن ا  ددددددنااهددددددخااا
 اددددد ا دددددذبااكلخدددددد اى تددددد  ى اىطخيدددددنب احيدددددثاكصددددد ا افدددددل ىتاكع عدددددي ا ددددد اى   ددددد راى مددددد  خاى لاددددد  مخا مددددد ا

م ىفددددهااك اددد اد ا مقدددذراى لاذ ددددذا ددد اى  دددذ   ا  دددد ا  دددناى ددددن  ا ددد اى  جددد حاى دددد ناحققادددهاهددد إاى   دددد  ااك مددد ة
 .    نا  ينبالجبام    ا ا ضم لاىعامنىله ا

 وسائل الدف  الالكترونية المبحث الثاني : أنظمة و 
ضددددد  اىكاتددددد حاى ا     فيددددد اى اذ  دددددىا ى ارددددد لاى اجددددد لباىلإ  ان  يدددددىاكصددددد حا ددددد اى ضدددددن لناىبا ددددد لاهدددددخاااا

اد دددددنملان دددددوا اددددد اثددددد اى ا دددددن ااد  ددددد  اد دددددن عددددد ىلاى دددددذهظاى   ان  يدددددىا ى ادددددخاعددددد ا ن اهدددددخاهددددد ىاى م  دددددبا
اك  ى ا ا.ا

 الدف  الالكترونية  أنظمةالمطلب الأول : مفهوم 
ه اهدددددخا ى دددددذهظاىلإ  ان  دددددخاهدددددخا اددددد لاكع عدددددخاهدددددخا م يددددد  اى   ددددد  اىلإ  ان  يدددددى احيدددددثامتددددداااك  مدددددىااا

اميتينا متن ظا م ي  اى اا  د اى م  يىا ى مذه    ا  ناىلإ ان  ا.
 أولا : تعريف أنظمة الدف  الإلكترونية  
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ا  ددددددناى م  يددددددىاى لام يدددددد  امتدددددد  ىاهددددددخامتددددددا ذراى اددددددخا  مددددددىى ااا دددددد اىلإ  ان  يددددددىاى ددددددذهظا ددددددناك  مددددددىملاااا
اك اى  ىحدددددذاى ددددد   ا ىخدددددلاىطهدددددنى اك اى ردددددن   اك ابدددددي اى مصددددد ل اى ام  هددددد امددددد ا دذاىلإ  ان  يدددددىا ى  عددددد ى
ى اا  دددددددلاا  دددددد رال عددددددد اا لاددددددن  اىط  اكع عدددددديي ا  دددددد  ي اكعددددددد سا  ددددددناىط  مددددددىاهدددددد إا ملامددددددلاخ لفدددددده

اىطخيدددددنا   ا دددددفاهددددد ىاى م  يدددددىا   ي  ددددد  اىلإ  ان  دددددخاى ا ددددد   ا  ددددد رال عددددد اهيلادددددن اى  ددددد  خاى   ان  دددددخ اك ددددد 
الصدددددد لباى  ي  دددددد  اما  ددددددلا ددددددلا لملا ددددددناممدددددد اى اددددددخاى صدددددد ق  ا شددددددن حالادددددد  ابي  دددددد  الأ ددددددهااىط  ا دددددد 

اهق .اى ص قىالقيمىاىى مالا قاى ملا     اللق رااباا  اى  ناىط  اآ يى  ج 
  دددددناى مرددددد ل ي اك  مدددددىاى دددددذهظا ى صددددد  لا ددددد اب ددددد اى جلىىدددددنا اى ماضدددددم اك ددددد اا7-5  قدددددذا دددددن اى   ددددد را
 ؤعتدددددىااك  امددددد اصددددد ىاب ددددد ااىطقدددددلاى  دددددنهي ا  دددددن   دددددخا ددددد   اى لادقددددد  ابدددددي ااك ى دددددها:ادفدددددنى ا   دددددخا

 ؤعتدددددىا   ن دددددىاهدددددخا نهدددددىا ق صدددددىاك ا ؤعتدددددىا يدددددنا قيمدددددىامامادددددظااك هيئدددددىا   يدددددىا  اصدددددىااك    يدددددىا
  دددددد ىاهيمدددددد ال  اتددددددذ ذااكرب ضددددددظاقدددددد    خا م ثددددددلا امتددددددمحابا  يدددددد الصدددددد ىاى اي  لددددددىا دددددد ا ن ددددددقاى مق صددددددىا

 اصدددددددد اىا2020 ب    ددددددددى ااى مرددددددد ل ي . الا دددددددقالأ  مدددددددىاى اتددددددد  ىا متددددددد ي اك  ى ا   يدددددددىا متددددددد ي اى تددددددد ذى ابدددددددي ا
ا 47 46

ى  ان  يدددددىا  لالمجددددد املان دددددوا  ددددد راى دددددذهظاى   ان  دددددخالأ دددددها ن قدددددىا فدددددنى اى ملاددددد  د اى م  يدددددىال ن قدددددىااا
اىعا ذىراى ريج  اك اى  قذ.

 نظام الدف  الالكتروني   طرافاثانيا : 
 هدددددددددد اى  ددددددددددن اى دددددددددد نالقدددددددددد رال  ددددددددددذهظا(:Customer/payer/Buyerالزبــــــــــون ) أوالعميــــــــــل  •

 ا.د  ان  ي ا رنى اى ت ظا ى  ذ   
 هدددددد اى  ددددددن اى دددددد نالقدددددد رال  اصدددددد  ا(: Merchant/payee/sellerالبـــــائ  ) أوالتـــــاجر  •

 . ىعاق   اى ذهلاىاى   ان  يىا  اى لاميلا
ــدر ) •  هددددد اى مصدددددذلاط ىباى دددددذهظاىلإ  ان  يدددددىا قدددددذالجددددد لا ؤعتدددددىاب  يدددددىاك ا يدددددنا(:Issuerالمصـــ

 .ب  يىا
ــ •  هددددددخاى ردددددد جىا(:(Automated Clearing House ةغرفــــــة المقاصــــــة الالكترونيــــ

  47 46 اص اىا2008 ى رمنن اابي اى     اىط  ى م قلاى اخاىلإ  ان  يىا

 ية:المطلب الثاني : مفهوم وسائل الدف  الالكترون
ىعددددا ذىرا عدددد ىلاى دددددذهظاى   ان  يددددىا مددددد ااد دددددنى اددددخاك  ااىطعددددد  ب   دددد اى اجدددد لباىلإ  ان  يدددددىا دددد اكهدددد اااا
ماددددددد  اى  قددددددد  ا ددددددد اشدددددددج ا اى مددددددد  ناى م مددددددد سا اصددددددد حاميددددددد لا يدددددددنا نىدددددددخا ددددددد اى   ان  يددددددد  ااد دددددددناك  

اى ما   ىاهخاى    ق  اى   يىا.
 أولا : تعريف وسائل الدف  الالكترونية :
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 اى   ددددد اى من دددددلناىط ل بدددددخاى دددددذهظاى   ان  دددددخاى دددددها دددددلا م يدددددىا هدددددظاصدددددذل ا    جددددد ال ن قدددددىاللادددددناااا
ى لام يدددددىاهدددددخا  ددددد لبا ددددد اما  دددددلا قدددددذنا ددددد اخدددددد ا قدددددلا لا يددددد  ا ددددد ا دددددن ااكلى  ان  يددددىا  هددددد ىاللا دددددخا

آخدددددن ا هددددد إاى ملا يددددد  امدددددا ا لا  جااددددد ا ددددد ا دددددن ا  ددددد را عدددددي ا   ددددد رااد دددددن ددددد ا  ددددد رااك آخدددددن ااد دددددن
ا لا  جى ا ام لاهخاش جىا صنهيىا.

ى   ان  يدددددددىاى ادددددددخامصدددددددذله اى مصددددددد ل ا  ؤعتددددددد  ااىط  ى  مدددددددا اهددددددد إاى لام يدددددددىا ددددددد ا ن دددددددقا جم  دددددددىا
 ددددد اى صدددددلابامقدددددذل املان دددددوا  حدددددذااكصددددد حى ىامددددد لا.ا بتددددد بام ددددد عاهددددد إاى  عددددد ىلا ىخددددداد ا   ىلااددددد اا

ا   قذاى   ان  خ.

ى مردددددانن  اى   ددددد اى ددددد ناىصدددددذلااك :اى مالا  دددددلا ى دددددذىهظاك دددددنى اكلبلادددددىماضدددددم ا م يدددددىاى دددددذهظاى   ان  دددددخا
 ددددد اى دددددذهظا ى  ددددد ىظ  ا شددددد جىااى متدددددا يذ عدددددي ىاى ذهظ ى    قدددددى  ى    اى ددددد نا ااصدددددلا  دددددناى م  دددددغا اتددددد با

شددددددد جىااك اdMastercarى    قددددددد   ا ه ددددددد  اشددددددد ج  اخ صدددددددىا     قددددددد  اى مصدددددددنهيىا  دددددددنا دددددددنىلاشددددددد جىا
visa150 اص اىا2008 حتي  ااى لا  مياي ا.ا  

ملاددددن ا عدددد ىلاى ددددذهظاى   ان  يددددىالم ا ددددفاك  ى اى  هدددد  اى   ان  يددددىاالايددددثالصدددد حاى  هدددد  الم فددددباهدددد إا
فلىيددددد ا  ددددد ابدددددي اى  عددددد ىلاى اذ  دددددىاى ادددددخامدقدددددخادق ددددد  ا ىعدددددلا اى دددددذهظا ددددد ااك  هددددد  اى دددددذ  ا  يددددد ااىط  ى 

ا ن قاى    ق  اى    يىا ى   ان  يىا.ا

 ثانيا : خصائص وسائل الدف  الإلكترونية  

ــذ : .1 ملاا دددددنا عدددد ىلاى ددددذهظاى   ان  يددددىاعدددددن لاىافددددذىاهددددخادممدددد راى لام يددددد  اى م  يددددىالمجدددد ادفدددددنى اســــرعة التنفيــ
 .ى ذهلا  ا  ناىلإ ان  اهخاث ىلا لاذ  با ا م ا  هنا ى  ق ا ى جاذا  متا ذ ي ا

ــتخدام : .2  اهملا مادددددد ا ا  ددددددبامدددددد هنااى عددددددا ذىرماميددددددلا عدددددد ىلاى ددددددذهظاىلإ  ان  يددددددىالتددددددا  ىاســــــهولة الاســــ
م  يددددددقا امدددددد  ا ا  دددددد اثدددددد المجدددددد اىعددددددا ذى ا التددددددا  ىا  ددددددناى ا ىمددددددفاى   يددددددىاك ااك حتدددددد باد  ان  ددددددخا

 .ى ا ىعيباى ر صيىا
 دددددد اىط دددددد لا امتددددددا ذرامق يدددددد  ااخما ددددددنا عدددددد ىلاى ددددددذهظاىلإ  ان  يددددددىالمتددددددا  ا دددددد  أمــــــان المعلومــــــات : .3

ى ارددددددد ينا ى ام لدددددددىا ام لدددددددىابي  ددددددد  اى متدددددددا ذ ي ا مدددددددأ ي اى لام يددددددد  اى م  يدددددددىا مددددددد الق دددددددلا ددددددد ا  ددددددد  نا
 .اى حاي  ا ى خانىق  

لمجدددد اىعددددا ذىرا عدددد ىلاى ددددذهظاى   ان  يددددىالإفددددنى ا لادددد  د ا   يددددىالجددددلاعددددا  ىا اتتــــيت التعامــــل الــــدولي : .4
 .هاخامذ  ا م ي  اى اا  لاى لا  ميىا متالاى اج لباى لا بنباا  اذ  ا

ــجلات : .5 ــ  و الســــ  دددددددا ام ثيدددددددقا متدددددددجيلافميدددددددظاى لام يددددددد  اى م  يدددددددىاى ادددددددخامدددددددا ا  دددددددنا عددددددد ىلاى دددددددذهظاالتتبــــ
ىلإ  ان  يددددددددددىا المجدددددددددد ا  متددددددددددا ذ ي اما ددددددددددظاعددددددددددجدما اى م  يددددددددددىالتددددددددددا  ىا ى حا دددددددددد  التددددددددددجد ا قيقددددددددددىا

   ملا  د ا.
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ــاعة : .6 ــدار السـ ــى مـ ــدعم علـ ــوفر و الـ مادددد هنا عدددد ىلاى ددددذهظاىلإ  ان  يددددىا  ددددنا ددددذىلاى تدددد  ىا ا مدددد اللا ددددخاالتـ
ا كمددددد ا دددددا امددددد هينا  ددددد اك دددددهالمجددددد ادفدددددنى اى دددددذهلا  ا ى ملاددددد  د اهدددددخاكنا قددددد ا ددددد اى يددددد را كلددددد راىطعددددد  عا

  تدددددددددددددددددددامنا  متدددددددددددددددددددا ذ ي اهدددددددددددددددددددخاح  دددددددددددددددددددىا فددددددددددددددددددد  اكنا ردددددددددددددددددددجد اك اىعا تددددددددددددددددددد لى .
 http://www.9anon4dz.com/2023/06/e-commerce-payment.html  

 ثالثا:  مزايا وعيوب وسائل الدف  الالكترونية:

 ى ادددد جا ا لايمددددى اىهميددددىاى   دددد  اى   ان  يددددىاهددددخام لايددددلاا  عدددد ىلاى ددددذهظا ددددذبا لىلدددد ا عدددديا اشددددنحاكهدددد اى ملىلدددد اهيمدددد ا  ددددخا:ااا
  69 اص اىا2010 ع ىلاى ذهظاى اذ  ى ا

ــا: ✓ ــبة لحاملهــ ماقدددددقا عددددد ىلاى دددددذهظاىلإ  ان  يدددددىا ا   اددددد ا لىلددددد ا ذ دددددذباكهماددددد اعدددددا  ىا  تدددددناابالنســ
كمدددددد امم ادددددهاىط دددددد لابدددددذ احمددددددلاى  قددددد  اى  لقيددددددىا م ددددد  ناى تددددددنقىا ى ضدددددي عا ا مدددددد اكلا ى عدددددا ذىر

 ا   ادددددد اهنصددددددىاى اصدددددد  ا  ددددددناى ىامدددددد لاى مجدددددد  خا  اددددددنى ا اددددددذ با كدددددد   اممج ددددددها دددددد ادممدددددد را
 .ص ق مهاه ل  المجن اذ نالق اى    قىا

ــاجر : ✓ ــبة للتـ ك ادددد اك ىحدددد ا ددددب اا مدددد ضددددم لا اقدددد  اى  دددد ىظا متدددد ه ااهددددخا  دددد  باى م يلادددد  ااكقدددد  املاددددذابالنسـ
  ا للاىا   لاى لب ى ا   م اكلاى لاب القظا  نا  مقاى    ا ى رن   اى مصذلبا.

ــبة  ✓ ــدرها:بالنســ ملاا دددددناى   ىىدددددذا ى نعدددد را ى لنى ددددد  ا دددد اىطلبددددد حاى ادددددخاماققادددد اى مصددددد ل ا ى مؤعتددددد  المصــ
ب يددددد لا1ب لددددد اا1991كلبددددد حا ددددد احم دددددىاى    قددددد  اى ىام  يدددددىاعددددد ىااCity bankحقدددددقااى م  يدددددى اهقدددددذ

    ل.

 رابعا : عيوب وسائل الدف  الالكترونية.

لدددددد  ن  ا دددددد احذىثددددددىا عدددددد ىلاى ددددددذهظاى   ان  يددددددىا م هنهدددددد ا  ددددددنا ددددددذباىلج بيدددددد  اه ادددددد ال  مق بددددددلاللادددددد اااا
ا 70 اص اىا2010 ى ا جا ا لايمى اىهميىاى     اى   ان  يىاهخام لايلا ع ىلاى ذهظاى اذ  ى ااى ت  ي  ا  ا ا:

ــا : ✓ ــبة لحاملهــ لمددددد اا ىلإ  دددد   دددد اى م ددددد  ناى   فمددددىا ددددد اىعددددا ذىراهدددد إاى  عددددد ىلا  دددد  باى قادددددنىضابالنســ
 اجددددد   اى قدددددذلباى م  يدددددىا ا  دددددذراعدددددذى اح  دددددلاى    قدددددىاقيمااددددد اهدددددخاى  قددددد اى مادددددذ ا انمدددددبا  دددددها ضدددددظا

 .ىعمهاهخاى ق ىمىاى ت  ى ا
دلالمجددددددن احددددددذ ثاللادددددد اى م    دددددد  ا دددددد اف   ددددددهاك ا ددددددذراى الى ددددددهال  رددددددن ةالجلاددددددلاابالنســـــبة للتــــــاجر: ✓

ى   ددددد ا  لدددددخاى الا  دددددلا لادددددها  ضدددددظاىعدددددمهاهدددددخاى ق ىمدددددىاى تددددد  ى ا  هددددد ا ددددد اللا دددددخام  دددددذاى اددددد فناصدددددلا ب  ا
 .فمىاهخا ر  هاى اج لنا

ــبة  ✓ ــدرها:بالنســ ا  ددددديا  كهدددد اخ ددددنا  ىفدددددها صددددذله اهدددد اعدددددذى احدددد   خاى    قدددد  ا  دددددذ  لاى متددددااقىاالمصــ
 ضي  ا .     اماملاى    اى مصذلا  ق  ا
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 وسائل الدف  الالكتروني   أنواعمطلب الثالث: 
 ا ددددظا  يلاددددىاى ملادددد  د ا  ددددناشدددد جىامددددادىاكشددددج  ا عدددد ىلاى ددددذهظاى   ان  يددددىا ىم دددد  ااكشددددج  ملاددددذ  اااا

اى م ا  ىا  ع ىلاى ذهظاىلإ  ان  خ.ااىط  ىعاىلإ ان   احيثاع ن لاهخاه ىاى م  با  نا
 التجارية الالكترونية(   الأورا أولا : وسائل الدف  المطورة : )

اى اج ل ىاى   ان  يى:اىط لى اك  ىعا   اا

ــي : .1 ــيك الالكترونــــ  هددددددد اى مجدددددد هرا  ردددددديج  اى  لقيددددددىاى اق يذلدددددددىا هدددددد العدددددد  ىاااد  ان  يددددددىا  ثقدددددددىااالشــــ
 تددددا يذاآخددددناللامددددلااك   اى رددددي ا ح   دددده ا قددددذالجدددد لال ىلادددد ااتددددا اد ددددن  ؤ  ددددىا نعدددد ا ا صددددذلاى رددددي ا

  دددددناىلإ ان ددددد ا  ادددددا ظالاتددددد با صدددددنهخا يلاامدددددذإا  قذ دددددها    ددددد اى ددددد ناللامدددددلا  دددددناى  ان ددددد ا يقددددد را
حتدددددد باح  ددددددلاى رددددددي ا بلاددددددذاذ دددددد القدددددد رالإ لدددددد  اى رددددددي ا     مددددددهااد ددددددنى   دددددد اباا  ددددددلاقيمددددددىاى رددددددي ا

 يجدددد لا  دددديدا  ددددناى ددددهاقددددذامدددد ال   لاددددلاما  ددددلاى م  ددددغا اتدددد له.اا  اى رددددي ا ح   ددددها  تددددااد ددددند  ان  يدددد ا
  172 171 اص اىا2011   عف اى ات  قاى   ان  خ ا

 ال ا دددددفاملان  اددددد ا ددددد ا  ي ااددددد اى  لقيدددددىا  ددددد اثددددد المجددددد اى قددددد  الأ اددددد ا ادددددنلاالســـــفتجة الإلكترونيـــــة:   .2
 لاددددد   اد  ان  يددددد الصددددد لبا  يدددددىاك افلىيدددددىا ا اضدددددم اك دددددنىا ددددد اشددددد صالتدددددمنااىط دددددنى شدددددج خاثدثدددددخا

ى تدددد حباد ددددناشدددد صاآخددددنالتددددمناى متددددا با  يددددهالددددألا ددددذهظا   لدددد ا دددد اى  قدددد  ا ردددد صاث  ددددثالتددددمنا
ا   ي ا:اد نى متا يذابا ل خا لاي ا هخامقت ا

ــفتجة الكترونيــــة ورقيــــة : •  هددددخاى اددددخامصددددذلا دددد اى  ذىلددددىاهددددخاشددددجلا لقددددىا ددددأناعدددد اجىامق يذلددددىاثدددد ااسـ
لم  عددددد ىام اينهددددد اطنا دددددن اآخدددددنااك  دددددا ا لا  جااددددد اى  ان  يددددد ا  دددددذامقدددددذلما ا دددددذ اى   ددددد ا ااصدددددي ا ا

. 
 هدددددخاى ادددددخامصدددددذلا ددددد اى  ذىلدددددىا  دددددنا    دددددىا مل  دددددىا ا هددددد ىاى  ددددد عا:ســـــفتجة الكترونيـــــة مم نطـــــة •

  345 اص اىا2005  ها اب ذ  الم لاى عا   باى م  نا  اى اق ي  اىلإ  ان  يىاى اذ  ى.اا

ا
ــي : .3 ــر الالكترونـــ ــند لأمـــ اك  يددددددىا لادددددد   اد  ان  يددددد الصدددددد لبا ا ددددددنى ى ا هددددد ا اددددددنلاشددددددج خاث ددددد ىخاالســـ

فلىيدددددىا اضدددددم املاادددددذىا ددددد ا ادددددنلإابدددددذهظا   دددددغا لادددددي الإذلاشددددد صاآخدددددنالتدددددمناى متدددددا يذا ا ى تددددد ذا
ى ادددددددخام ضدددددددظا اددددددد اى تددددددد اجىاىلإ  ان  يدددددددىا ددددددد اضدددددددن لباااىطحجددددددد رط دددددددناى   ان  دددددددخال ضدددددددظا ددددددد ى ا

 ددددد لا لقيددددد ا ا مددددد هناللاددددد اى  ي  ددددد  ا  دددددلاىعددددد اى   ددددد اى مادددددنلا اادذىصدددددذ لإاا  دددددنا مددددد ذجا   ددددد عا
  349 اص اىا2005  ها اب ذ  االق اى ات با.......

 ثانيا : وسائل الدف  الحديثة : 

ا 48 47 اص اىا2008 ى رمنن اع ا   اى ان يلاه  ا  ناكه ا ع ىلاى ذهظا  ناش جىاى  ان  :اااا
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  payment Cardبطاقات الدف  ا .1

  يددددددد لاا700متدددددددا ذراط دددددددنىضاى دددددددذهظا ا   فدددددددذاهدددددددخاى   لددددددد  اى ماادددددددذباا هدددددددخال  قددددددد  ابدعدددددددا يىاااا
  يددددد لامددددد فناحددددد  اى لاددددد   ا ا   فدددددذاا11 اك ن جددددد   يددددد لامددددد فناهدددددخا4 ددددد ااكك دددددنل  قددددىا هدددددظا ق   دددددىا ددددد ا

ا.  ال  ق  ااك  ىعاثدثىاا

ــة  -ك  اىىام  يدددد ا هددددخال  قدددد  اممدددد حاى ا  ددددلاعددددق ا:  Credit cardsالبطاقــــات الائتمانيــ
 تدددددددابا ا م ددددددد لاهددددددد إاى    قدددددددىا ددددددد  بابنعددددددد راعددددددد   ىا لإصدددددددذىلا ا ه ىدددددددذبا  دددددددنا ىاىادددددددذ 

 شددددن ىاا visaاشددددن ىى جادددد  اى مصددددذلبا ا دددد اى    قدددد  ااكهدددد ى نصدددديذا يددددنا ددددذه عا ا  دددد ا
MasterCard 

ــةالبطاقــــات  -ب ــو فائيــ عددددقفا ادددددذ ا اخالا ددددا هددددخاى    قدددد  اى اددددخام:  Charge Cards الــ
ا كلبلادددددي خمتددددىااد دددددنظاقيمددددىاى م    دددددىا    ددددىاخدددددد اهاددددنبا دددد ابدددددي اثدثددددي ا  قدددد راى لاميددددلابدددددذه

 Americanى جاددددد  اى مصدددددذلبا  ردددددن ىااكهددددد    ددددد ا ا   فدددددذا ددددد  بالعددددد راعددددد   ىا ا  ددددد ا
Express 

ــات المدينــــة  -   ه ددددد ا دددددا اخصددددد اقيمدددددىاهددددد م لباى ردددددنى ا   شدددددنبا ددددد ا:   Debit Cardالبطاقــ
ا .اvisa).(MasterCard )ى جا  اى مصذلباهخااكه حت باى لاميلا   ا

 Smart Cardsالبطاقات الذكية .2

 ا  ددددد راى دددددذهظاى   ان  دددددخا ا هدددددخال  قدددددىا هدددددظابدعدددددايجيىامدددددا هدددددخا ددددد اى خانى ددددد  اى اذ  دددددىاى ادددددخا  ااا
  ددددناى  ي  دددد  اى م ل ددددىااىى    قددددىاقدددد  لا  ددددناى ددددااج ا ى ما ه دددداماميددددلاب فدددد  اقددددنلالقيددددقا ا دددد لا  ددددخا

 ددددد اكناشدددددد باك ادضددددد هىا ا هدددددد إاى  ي  دددددد  ا مجددددد اقنى مادددددد ا ددددد اخددددددد اى قدددددد ل اا  دددددذ  اممددددددنلاى    قددددددىا
  49 اص اىا2008 ى رمنن اا  يها ا   فذا    لا  اى    ق  اى   يىا:

ــة  -ك ــربطاقـ ــال المباشـ ى    قددد  ا  ااددد ناهددد ىاى  ددد عا ددد اا: Direct Contact Cardالاتصـ
  ددددناصدددداي ىا لاذ يددددىاذه يددددىاق نهدددد ا صددددفاد دددداامقددددظاهددددخاى مقذ ددددىا  ددددذ  اممددددنلاى    قددددىا  ددددنا

 .د اى قنلاخان  خا ا  ا اممن ناى  ي    ا  اى ق ل الاذثاىمص  اد  
ــر  -ب اد ددن هددخاهدد ىاى  دد عادضدد هىاIndirect Contact Card : مباشــر البطاقــة الاتصــال غي

 فدددد  اقددددنلا ا دددد لا  ددددناى    قددددىا ا  فددددذاهدددد ىىخا ا دددد لاكلضدددد ا ا ه دددد اى ملا   دددد  اممددددنلا دددد ا
هدددد ىىخاآخدددددنا نبددددد ةالقددددد ل اى    قدددددىاك اكناك ىباكخدددددن ا ااد دددددن   ددددناى    قدددددىا ددددد ا ن دددددقاى اددددد ىىخا
ى ددددذهظاهددددخاى   صدددد  اماادددد جاد ددددنا لا  جددددىاعددددن لاىا  ددددلا:ااى اددددخ  تددددا ذراهدددد ىاى  دددد عا دددد اى    قدددد  ا

نهدددددد ا ا   فددددددذاى لاذ ددددددذا دددددد اى ا  يقدددددد  اا     قدددددد  اى   يددددددىا  ادددددد ال  قددددددىاى ددددددد   ااك اى ق دددددد لى ا  ي
Loyaltyاcard هدددددخا دددددد ام  يقددددد  اى    قددددد  اى   يدددددىا  تددددددا ذ ا امجددددد لاى اجلىدددددىا امييددددددلاا 
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 مدىاددددد ا  ج هدددددأما ا ا متدددددمحا لامدىاددددد ال  اصددددد  ا  دددددنا قددددد ةا  دددددذا دددددلا م يدددددىابيدددددظا ب  اددددد  خا
     قددددد  ااكخدددددن اى اصددددد  ا  دددددنا ج هدددددأبا  دددددذا تدددددا  ا لادددددي ا ددددد اى  قددددد ةا ا   فدددددذاىعدددددا ذى   ا

 صددددايىاخص صدددد اهددددخاك م  يدددد ا ا   فدددددذاى   يددددىاهددددخا جدددد  اى م ىصددددد ا ا ى  ددددذ   ا ا ى ن  لدددددىاى
 هددددخال  قددددىا  ددددلاى ا  يقدددد  ا ددددألا Multipurpose Cardاىلإ ددددنىضا  يددد اى    قددددىا الاددددذ باح

  ب  قىا   اهخاى  ق ا  تها.االال  قىاىىام  يىا ا ب  قىا ذ  ىم  ا
 .النقود الالكترونية:3

  مجدددد املان  ادددد ا الأ ادددد اقيمددددىا قذلددددىا  ل ددددىال ن قددددىاد  ان  يددددىا  ددددنا عددددي ىاد  ان  يددددىا    قددددىاااا
اكصددددددذلما ك اذىكددددددنباى  م يدددددد منا  ق   ددددددىا  عددددددي ىا  ددددددذهظاب ىعدددددد ىا الااددددددذ  ا يددددددناى مؤعتددددددىاى اددددددخا

  دددددا ا ضدددددلاا اهدددددخا ا ددددد   اى متدددددا ذ ي ا عدددددالام  ا ا  دددددذ لا ددددد ا مدددددد اى  قذلدددددىا ى  لقيدددددىا ذ ددددد ا
بادددددذ ادحدددددذىثاماددددد  د اد  ان  يدددددىا مدددددذه    اذى اقيمدددددىا ادددددذ با   لاىلم   اددددد الاتددددد باب  دددددخا

م دددد لاقنصدددد ا ن دددد ااك  ددددناى  م يدددد مناان  يددددىال  قددددىاذ يددددىالمجدددد ام  ياادددد ا  ا قددددذام دددد لاى  قدددد  اى   
ا ا قدددددلاى قيمدددددىا  دددددها   يدددددهايدددددالمجددددد اد خ  دددددهاهدددددخاهاادددددىاى قدددددنلاى مدددددنلاهدددددخاى  م يددددد مناى ر صدددددخا 

ح عدددددد يىاقدددددد  لبا  ددددددنام ددددددل  ابي  دددددد  ااchip يددددددىا ددددددل  بالرددددددن اىا  ددددددناىلإ ان دددددد ا ا ى    قددددددىاى  
ا ا  ددددددناضددددددلافا مدددددد ام ل ددددددهاى    قدددددد  اى  دعددددددايجيىاى ممل  ددددددىا ا  مجدددددد اىعددددددا ذى ا500ملادددددد   ا

اك  اىعا ذى ا اهاا ا  ناى    ى اى ا  يىا:اىلإ ان  ا هخا ق ةاى  يظا
 ل احاى متا ذراحت ل اب  ي ا ذ اى    ا  ا قنال  قىاذ يىا. ✓
 ل نغاى متا ذراى لام ىا  ناى    قى. ✓
  ذخلاى متا ذراى    قىال  ق ل . ✓
 ى   ىظ.اد نماا  اى لام ىا  ال  قىاى متا ذرا ✓
 ى  ض  ى.مت ي ا ✓
لتدددددددان اى  ددددددد ىظاى لام دددددددىا ددددددد اى مؤعتدددددددىاى ادددددددخاكصدددددددذل اى    قدددددددىا قدددددددذالجددددددد لا صدددددددنه اك ا ✓

  ؤعتىا ا صصىالإصذىلاه إاى    ق  .ا

ه دددددددخا قددددددد ةاى  يدددددددظا دددددددا اىعدددددددا ذىراى    قدددددددىاى   يدددددددىا مددددددد ا دددددددا اىعدددددددا ذىراى    قددددددد  اى ىام  يدددددددىا
  171 170 اص اىا2011   عف اى ات  قاى   ان  خ اى اق يذلىا
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ا
  ىردددددددىاب ث جدددددددى ى لامد اى نقميدددددددىاى من ل دددددددىا   لهددددددد اهدددددددخاى ادددددددذا ددددددد ا  ددددددد  ناى لامدددددددد اى مرددددددد نب  ج ىاالمصــــــــدر:     

 184 لا2 ف  لاىاى ر ف اى لاذ  ىلإ ت  يىىطك  لميىا  ذلىع  اى فام  يىاا

 مفهوم العملات الافتراضية المشفرة. 1.3

ى ا     فيددددد اى ادددددخاكحددددذثامليدددددنىاه  ددددد اهدددددخااى با دددد لى ملاا ددددناى لامدددددد اى هانىضددددديىاى مردددد نبا ىحدددددذبا ددددد اااا
ام ا فاهخاخص ىصا ا  اى لامد اى ملاا  ب.ا اط ا ى مج  اى  قذنا ى م  خ

ه ددددد  ا دددددذباملان  ددددد  ا  لامدددددد اى هانىضددددديىا   اددددد اما دددددقاهدددددخا ددددد لاا.تعريــــف العملــــة الافتراضــــية:1.1.3
اه إاى لام ىا ي ا ا ا ف  ا   نا  يناخ ضظا ت  ىا قذلىا    يى ا   اكه اه إاى الان    :

 العملات الرقمية 

 عملات رقمية مركزية :

هخا مد القميىامصذله اا
 ى     اى من ل ىاا

 عملات افتراضية: 

 ا ا ج هرا قذناامج ل ىا ي اا
ك ا   نا  يت اخ ضلاىاا

  ق   لالعمخا

 عملات مستقرة: 

منم  اقيماا ال  ذ  لاى اا
ى لامد ااى  ل اك اع ىا  ا

  ك اكص  ا اذ با  لا م ى

 . ليبرا

 عملات مشفرة: 

اا ا اد ر ؤه اباق ي  اى ار ين
اط نىضاش صيىا  لا

 ق    يى.اااكناع  ى
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قددددذا نهاددددد اى   ددددد اى من دددددلناىط ل بدددددخ:الأ اددددد ا ددددد عا ددددد اىط ددددد ى اى نقميدددددىا يدددددناى م  مدددددىاى ادددددخامصدددددذل ا اااا
ا لا ددددددخ.اىهانىضدددددخ  ددددد  با ددددد التدددددي نا  ياددددد اى م دددددد ل ل ا دددددا اىعدددددا ذى ا ا ق   اددددد ابددددددي اك ضددددد  ا جامدددددظا

ا 185 ب ث ج ى اص اىا

 فدددد  اهيل دددد ىخاك ا يدددد لا دددد  نا  مدددد س ا ى اددددخامصددددذلا دددد اب دددد ا ن ددددلناا ادددد هددددخا حددددذباى ا  ل ددددىا ددددي اا
ك ادددد ا امقاددددنلالددددأنا م ددددىا قذلددددىا ا يددددىا   دددد اك ا   ميددددى ا  مجدددد اما   اددددد ااد ددددنك اهيئددددىا قذلددددى ادضدددد هىا

 م ل  ادددددددد اى  ان  يدددددددد  ا  صددددددددذىله ا ددددددددا اب ىعدددددددد ىاح ىعدددددددديبا ا دددددددد لب ا  ددددددددا اى اددددددددذى  ابادددددددد اهددددددددخاىط عدددددددد ةا
ا 185 ب ث ج ى اص اىااىلإ  ان  يىا   ناى م ص  اى م صصىا ا ا  لالق لىاك ادشنى احج  خ.

آ  اا4  اددددد ا2020ى ذلىعددددد  ا دددددظا ا لدددددىا ددددد رااكحصددددد العمــــلات الافتراضــــية المشــــفرة : أهــــم. 2.1.3
ا:  ا  خ م ىاىهانىضيىا    نا  ا ا

ــوين:  مجددددددد   افميدددددددظااBitcoinىعدددددددا  عا ا BTC م دددددددىاىهانىضددددددديىا ن دددددددلا اددددددد الددددددد  ن لا اك  هدددددددخاالبيتكــــ
  اى اددددلى اى اددددخاملاددددنضا ادددد التدددد باى اردددد لاى اددددذى  الددددها  ددددنا  دددد  ا ىعددددظا بتدددد باى امدددد  إا دددد اق ددددلاآ

  عدددددي ىا هدددددظالعدددددميى اىط دددددناى ددددد نا هدددددظاى قيمدددددىا ااقدددددقالقددددد اقي عدددددخااى مؤعتددددد  ا ى ردددددن   احددددد  اى لاددددد   
ا2011   ل احيددددددثا صددددددلاعددددددلاناى  يا دددددد   اهددددددخا دددددد راا1000فذ ددددددذا  دددددد اكلامجدددددد   اعددددددلاناى  يا دددددد   ا

   لاهددددددددخافددددددددد ىلا دددددددد ا  ددددددددد اى تددددددددد ىااا4000ثددددددددد اا2017   لا ددددددددظابذىلدددددددددىا1000   ل اثددددددددد اا35د ددددددددنا
ىعدددددامن اى مضددددد لب  ا  دددددناهددددد إاى لام دددددىاصدددددلا  ىا ه   ددددد احادددددنامجددددد   اى  يا ددددد   ا دددددلاذ ددددد ا بدددددذكا تدددددينبا

   لاهدددددددخاشددددددداناهي دددددددننا ددددددد ا دددددددد راا53.000  دددددددذاعدددددددلاناام ل  يدددددددىصدددددددلا  افذ دددددددذبا ياقدددددددقا تدددددددا    ا
ا 187 ب ث ج ى اص اىااا.2021

 هقددددد اا2011عددددد ىادصدددددذىله  هدددددخاثددددد  خا م دددددىا رددددد نبا اددددد لى امددددد ا LIT  ن دددددلا اددددد الددددد  ن ل اااللايتكـــــوين:
ا  ن    ا  ا حاى مصذلالر هابن    ابيا     اد اكلاه   اىخادهي اهم :ا

 ام ددددلاهددددخاعددددن ىاك ى اى ملادددد  د اهددددخاى د ا دددد   امددددا الرددددجلاكعددددنعا دددد اى  يا دددد    ااالاخــــتلاف الأول:ا■
 قيقددددىا ىحددددذبابي مدددد التددددالن اذ دددد احدددد ى خا رددددنبا قدددد ىقاهددددخااحدددد ى خد ردددد  ا ا ددددىاهددددخاى د ا دددد   التددددالن ا

اى  يا    .

ــاني:  ■  لادددددنضا لام ددددددىا احيدددددثا   دددددظاى لادددددذ اى   دددددخا   حدددددذى اى ادددددخاعدددددديا ااىطقصدددددنى ادددددذاالاخـــــتلاف الثـــ
  يددددددد لا حدددددددذب  ا هددددددد اك  دددددددنالج يدددددددنا ددددددد اى  يا ددددددد   ا ددددددد ا دددددددذ ا حدددددددذى ا84دصدددددددذىله ا ددددددد اى د ا ددددددد   ا 

ا 187 ب ث ج ى اص اىاا.ىطل  خ  ي لا حذبا ى    اى من لنا21ى  يا    ا ى    غ 

اRayanاFugger نحاددددد اك  ا دددددنبا ددددد ا دددددن اشددددد صا دددددذ ناامددددد  ااXRP  ن دددددلا دددددهالددددد  ن ل االريبــــل:
م  ددددد اا2015 ا كصددددد ا اثددددد  خاكك دددددنا م دددددىاىهانىضددددديىا رددددد نباللادددددذاى  يا ددددد    ا هدددددخاى لاددددد راا2012عددددد ىا

ى لاذ ددددذا دددد اى   دددد  اى الا  ددددلال  ن  ددددلا  ددددلاى   دددد اى م  ددددخاهددددخا  ددددذىا ب دددد اكبدددد ا  ددددخاى دددد   خا  دددد ا ددددن ا
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  يددددددد لا   ل.ا ملاا دددددددناا10ى الا  دددددددلال  ن  دددددددلاد دددددددنا صدددددددلاا2017 ا هدددددددخا ىطهدددددددنى ى لاذ دددددددذا ددددددد اى ايئددددددد  ا
ى  حيددددذباى اددددخا املامددددلاب  دددد راى  اددددلابددددلاملاامددددذا  ددددناشدددد جىا   ميددددىا ا ن ل ددددىااىى ن  ددددلاى لام ددددىاى هانىضددددي

خ صدددددىاباددددد امرددددد هاى     اردددددي  ا ى الا  دددددلال  ن  دددددلال ا دددددفا ددددد ا دددددنضاى الا  دددددلالددددد   يا    ادذاك اددددد ا  ددددد را
هادددددخاملامدددددلالردددددجلا ثيدددددقا دددددظاى   ددددد  ا مقدددددذرااى لا  ميدددددى نم  دددددىا دددددظاىط  مدددددىاى مصدددددنهيىاا   ميدددددىمتددددد  ىا

 لا   ددددىاهددددخاى    يددددىابي مدددد اا1000ك دددد  با دددد احيددددثاى ا دددد  يفا عددددن ىاى الا  ددددل احيددددثالمج ادددد اى الا  ددددلا ددددظا
 لا   دددددىاهددددددخاى    يدددددىا.   لا دددددد اهددددددإلاى ن  دددددلا اما  ددددددبا م يدددددد  اا6د ددددددناا3ى  يا ددددد   المج ادددددد اى الا  دددددلا ددددددظا
الادددددذ  ا مددددد اهددددخاى  يا ددددد    احيدددددثا اددددد القددددد ا اددددذ ا ددددد اى  حدددددذى القدددددذلابددددددداىلإصددددذىلاى نقميدددددىا ى متدددددمنال  

ا 187 ب ث ج ى اص اىاا  ي لا حذب ا    ا  امصذلافميلاا اخ ه ا  اى اض  اى م نةا.اا100

  هدددددددخامتدددددددا ذا أ  دددددددباى لامدددددددد اى هانىضددددددديىاد دددددددناا2012ك ردددددددأ اهددددددد إاى لام دددددددىاهدددددددخاك  ااالبيركـــــــوين:
بن م  ددددددد  اى  ان ددددددد ا ى  دددددددذا   دددددددذ  ا    اددددددد امماددددددد  ابل ددددددد  باهدددددددخا  ددددددد  باى الادددددددذ   ا لهدددددددظا لفدددددددىاىط دددددددد لا
 ى ضددددم     ا اج ددددباعدددد  اى ملادددد  د ا دددد اى ملاددددذ ي  ا قددددذاىحا دددد اى منم ددددىاى نىللاددددىاهددددخا قدددد ا ضددددنابددددي ا

ا 188 187 ب ث ج ى اص اىااى ملا  د اى هانىضيىاى مر نبا.

ا2013 ملادددددن اكلضددددد اللام دددددىاى  دددددذ   ا ادددددن اهددددد إاى لام دددددىاعددددد ىا ااETH ن دددددلا اددددد ابددددددددا االايثيريـــــوم :
 ددددددد ا دددددددن اى م دددددددن  اى ن عدددددددخاهيا  يددددددد ابددددددد من ي  اللامدددددددلاملادددددددذ  اى   ين ددددددد را  ددددددد ابذى ادددددددها  دددددددنا مددددددد ذجا

ك  دددددد اى  ن ددددددقاى متددددددئ  ا دددددد اى   ين دددددد راا2017خ ىل  يددددددىادث دددددد  اى لامددددددلا  ددددددلاى  يا دددددد    ا با دددددد  اعدددددد ىا
 مددددد ذجاخ ىل  يدددددىادث ددددد  اى م  يدددددىا هدددددخاثددددد  خاكشدددددانا م دددددىاللادددددذاى  يا ددددد   ا ددددد ااد دددددن ددددد اخ ددددد ا  ااددددد  ا

 هددددددخا  صددددددىا   ميددددددىا اEthereumحيددددددثاى اددددددذى  ا ى  اردددددد ل ا ملاامددددددذا م ددددددىاى   ين دددددد را  ددددددنا  صددددددى ا
 ن ل ددددىامادددديحااجدددد اى م دددد ل  ا دددد اد ردددد  ام  يقدددد  ا يددددن م ثيددددقاى لاقدددد  اى  ىميددددىاى ا  يدددد احيددددثامماىلإصددددذىل

  لاقددددد  اى   يدددددىامردددددليلاى الا يمددددد  اى  ن جيدددددىا  دددددناكلا ام ددددد لاه ددددد  اىحام  يدددددىام قدددددفا  ددددد اى اردددددليلاك ا
ى حايدددد  ا  ياددددد ا  لامدددددذخلا دددددن اث  دددددث اهددددد    ين  راهددددخا م دددددىاى لاقددددد  اى   يدددددىا متدددددايلام ددددد   اىط ددددد ى ا

ا 188 ب ث ج ى اص اىااك اى مما    اك اكناشخ اذىاقيمى.

 مفهوم العملات الرقمية المستقرة  2.3

  ددددد  اى اددددد  باى ادددددخا ىفاااددددد اىطصددددد  اى مرددددد نب  انا ددددد اللادددددن الددددد  لامد اى متددددداقنبا ى ادددددخا ايجدددددىاى اقااا
لقميددددىا امم ددددلاهددددخاحددددذاذىمادددد اشددددجدا دددد اكشددددج  اكنا م ددددىا اددددذ با ك اعدددد ىالمجدددد املان  ادددد الأ ادددد ا حددددذى ا

  ادددد   ا   ادددد ابددددذ ا دددد اذ دددد امم ددددلا م ددددىالقميددددىام اتددددباكهمياادددد ا دددد اخددددد الب  م  دددد اقيماادددد المجم  ددددىا
 دددددد اك  ى اى ا  يدددددد ا الب ادددددد الأصدددددد  ا لاي ددددددىا   دددددد هباك اى ددددددذ  لاىط ن جددددددخاك اعدددددد ىا دددددد اى لامددددددد اك ا
لب اددددد الأحدددددذاىطصددددد  اى مرددددد نباىطك دددددناىعددددداقنىلىاهيمددددد ال  دددددقا  ياددددد اى لامدددددد اى متددددداقنباى مضدددددم  ىاخددددد لجا
ى ت تدددددد ى  ا ى ادددددددذ ا ددددددد ادصدددددددذىلاهددددددد إاى لامدددددددد اهدددددد اى ا ددددددد  ا  دددددددناعددددددد  ا تددددددداقنا  لامدددددددد اى نقميدددددددىا
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 ى ا ددددد  ا  دددددناقيمااددددد اى تددددد قيىا ى ادددددذا ددددد اى ا بددددد با ى اق  ددددد  اى متدددددامنب ا مددددد اكلاه ددددد  ا مدددددد ا تددددداقنبا
 يددددنا نم  ددددىا   شددددنبالددددأنا م ددددىامق يذلددددىاك ا م ددددىا رددددد نب ا    ادددد امددددذىلا دددد اخددددد ا قدددد  اذ يددددىاماددددد هظا

  41  من اص اىاا  ناكعلا له ا  ذاى لم     اى م  فئىاهخا م ي  اى لانضا ى   ب.

 : ابرز الع لات ال ستقرة ال تداولة عال يا   (01)الجدول

 التعريف والظهور                  الع لة       

 

   Thether)     

USDT) 

 

 م ددددددددددىا تدددددددددداقنبا نم  ددددددددددىال  ددددددددددذ  لاىط ن جددددددددددخ اخدددددددددد   اىك ددددددددددنا
ا.)ىطص  اى مر نبا  احيثاى قيمىاى ت قيى

 

      True USD 

 

 ابددددددذ  ا2019ىعدددددداقنىلىا دددددد راصدددددد   ا ددددددأك ناى لامددددددد اى متدددددداقنبا
 دددد اى دددددنب ال  دددددذ  لاىط ن جدددددخ ا ا فددددد  ا مددددد ذجا  ادددددذى   اشددددد  هىا

ا ق ب ىا  اذقيقا ا اميىاق    ي .

 

     Maker 

DAO 

ى ادددددخاملاا دددددنااethereum ا مدددددنم  الددددد  ا2017مددددد ام   نهددددد ا ددددد را
اىحذاىطص  اى مر نباى ماذى  ى.

 

    Paxos 

standard  

خ ضددددددلاىا  ا  دددددددي ا دددددد اق دددددددلاعدددددد  ىادشدددددددنىهيىاك  ا م ددددددىا تددددددداقنبا
 م  ددددددددىاهددددددددخاد ىلباى  ددددددددذ   اى م  يددددددددىا   لددددددددىا ي  دددددددد ل ا  ذه  ددددددددىا

ا1:1ل  ذ  لاىط ن جخالم اللا   ا

 

      Gemini 

Dollar  

 ماتدددددددد الجدددددددد لامددددددددذى  ما ا ددددددددا امددددددددذقيقا ا ددددددددلاااpaxos م ث ددددددددىا ا
شدددددددانا ضدددددددم لا قدددددددىاى الاددددددد  د ا  دددددددا ا نىفلادددددددىامقددددددد ل ناى ادددددددذقيقا

اى ر  هيى. ضم لا

 

 

        Libra 

 اددددن ا م ددددىاى   لتدددد   اى منم  ددددىال  ددددذ  لاىط ن جددددخاهددددخا   يدددد ا
 عدددددددا ذى ا ا  دددددددنا  ىقدددددددظاى ا ىصدددددددلاى فامددددددد  خاا ا  يددددددد اا2019

اى ملا  د اى م  يىا  ابي اشنى اك ابيظاك اما  د ا   يى.

ــدر  ددددد اق ددددددلااى   دددددد  اى من ل ددددددىا  ج ددددددىاى م اددددددذ اادصددددددذىله بددددد ا مددددددن اى لامددددددد اى نقميددددددىا ماددددددذل  ااىطخضددددددنا :ال صــــ
ا.41 ل2 ى اى لاذ ڨى قاص  لى ف  لاىا لاا ىطلا ث  ذلىع  اا
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 هدددد ابن دددد   القدددد راى متددددا ذرابا صددددي ها  ددددنا: Electronic Walletsالمحــــافل الالكترونيــــة:  .4
فاددددد  اى ا عدددددباى ر صدددددخا ا  دددددا ام دددددل  اى ملا   ددددد  اى ر صددددديىا كلقددددد راى    قدددددىاى ىام  يدددددىاهدددددخا
هددددد ىاى  ن ددددد   ا ا   دددددذ  القددددد راى متدددددا ذراللام يدددددىاى ردددددنى الضدددددل ا  دددددنا  تدددددىا ىحدددددذبا  دددددناهددددد ىا
ى  ن ددددد   ا يدددددا املا ئدددددىاى ملا   ددددد  اى م   بدددددىاآ يددددد ا ا  ادددددن اهددددد إاى  ن قدددددىابدددددذ ا ددددد اقيددددد راى لاميدددددلا

 , visa cardبالا ئددددىا مدددد ذجاى رددددنى ا دددد ا ددددلا م يددددىا ا  دددد اكهدددد اى رددددن   اى مصددددذلباا
MasterCardا 48 اص اىا2008 ى رمنن اا

 قنوات الخدمات المصرفية الإلكترونية الراب :المطلب 
ا 31 اص اىا2008 ى رمنن اا:ملاذ  اق  ى اى  ذ   اى مصنهيىا  ا ااااا

 automatic teller Machine  الآلي:الصراف أولا:

  ا  دددددددىاعددددددد ى ال  جدددددددذىلاك الردددددددجلا تددددددداقلا م ددددددد لااأ ددددددد ك  اى ادددددددخالمجددددددد ا ردددددددنه ال هدددددددخام ددددددد اىة اااا
ل  قدددددىاذ يدددددىا  اصددددد  ااك  اصددددد ىالرددددد جىاح عدددددباى مصدددددن ا  قددددد راى لاميدددددلال عدددددا ذىرال  قدددددىابدعدددددايجيىا

 ا  ددددددبااى اصدددددد  ا  ددددددنال  قددددددىاا  ددددددناى  ددددددذ   اى م ا  ددددددىا ا  دعددددددا   با دددددد اخددددددذ   اى صددددددنى اىة ددددددخ
 .اى م عانا  ل اك ا  ل اى  يلى

 الخدمات التي يقدمها الصراف الآلي: أهم

ا.ى تاباى  قذنا •
ا.ى  قذااد ذىعا •
ا.ى ريج  ااد ذىعا •
ا. هظاه ىمينا •
ا.ى اص  ا  ناى    ق  اى مذه  ىا ت ق ا  اى    قىاى اخامتمحال  ذخ  ا  ناى  ان  ا •
ا. ى اا  لا  اى ات ل  ااىطلصذبى عا ت لا  ا •
ا.  با رفاحت با •
ا.ملييناى نق اى تننا •
ا.  با هاناى ريج  ا •
اى عا ت لا  اكعلا لاى لامد ا.ا •

 Electronic Points of Saleثانيا : نقاط البي  الإلكترونية  
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 ك رددددد اا ا ا  مجددددد ااك  ى اددددد مؤعتددددد  اى اج ل دددددىا ى  ذ يدددددىالم ا دددددفاى  هدددددخاىة  اى ادددددخام اردددددنا دددددذ اااا
  لاميدددددلاىعدددددا ذىرال  قددددد  ابدعدددددا يىاك ال  قددددد  اذ يدددددىا  قيددددد رالدددددأ ى ا دددددذه    ا ددددد اخدددددد اى  صددددد ا  دددددنا

ا.حت لهاد  ان  ي ابامن ناه إاى    قىا ىخلاه إاىة  اى ماص ىاد  ان  ي الات باى مصن ا

 Home Bankingثالثا :الصيرفة المنزلية 

 ى دددددد نا اصددددددلالا عدددددددباا جدددددد ل اكناك ى لامددددددلااك  هدددددد اذ دددددد اى ا عددددددباى ر صددددددخاى م فدددددد  الدددددد  م ل اااا
ك ا  يامدددددد اااPIN NUMBERلقددددد اعدددددننااك اPasswordعددددددنااخدددددد ا  مدددددىا يدددددامج ا ددددد ى مصدددددن ا

اى م   بى.لإمم راى لام ي  اى مصنهيىا

 Mobile Bankingرابعا : الصيرفة المحمولة  

ى مامدددددد  ا ا دددددد اخددددددد اىعددددددا ذىرااى ا ي دددددد لا هددددددخام دددددد اى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىاى اددددددخامادددددد حا دددددد اخددددددد اااا
حتدددد لها دعددددالادرا دددد اكلصددددذمها ا  دددد   ا   صدددد ا  ددددهام  يدددد ىااد ددددنى لاميددددلالقدددد اعددددننا ادددديحا ددددهاى ددددذخ  ا
 .طنا  اى  ذ   اى مصنهيىاى م   بىا

 phone Bankingخامسا: الصيرفة الهاتفية  

ى  ذ دددددىا ددددد   ا  دددددنا فددددد  اشدددددد جىامدددددنب اهدددددن عاى مصدددددن اى  ىحدددددذا ممجددددد اى م  دددددفا دددددد املاامدددددذاهددددد إاااا
ذاى  صددددد  ا  ي  ددددد  اى لبددددد لا   شدددددنبا ددددد اكنا ددددد اهدددددن عاى مصدددددن ا ا  قددددد راى لبددددد لال  مصددددد  ابدددددنق ا  حدددددا

 ا  ددددلاى م  ددددفاللاددددذاذ دددد الدددد  ن ا  يددددها اك اىعددددا ذىرا نىكددددلاا  اصدددد  ا  ددددناخذ ددددىا اددددذ با دددد ا صددددن 
ى مرددددد ل ىاهدددددخا نىكدددددلااد دددددن  دددددنالعددددد ىلاى لبددددد ى ا ا مددددد ا جدددددأ اللاددددد اى مصددددد ل ااىلإف لدددددىهدددددخاا دمصددددد  

ا 321 اص اىا2013   اى اا.ى  ذ   اى ا م يىاى مصنهيىا اق يلاى ا   ىاى   يىا م حيذاى جاذاا

 Banking Via Televisionسادسا : الصيرفة عبر التليفزيون  

ى جمددددد هيننا  ددددد   امددددد ام ددددد  نا  ددددد راى ا  ل ددددد لااىلإ ددددددرللاا دددددناى ا ي ل ددددد لا ددددد اى  عددددد ىلاى   فادددددىاهدددددخا   
 ياددددديحاى منىعددددد ىابددددددي اى مردددددان ا  قددددددذ خاخذ دددددىاىلإلعدددددد  ا هددددد ا دددددد اىصددددد  حا  يددددددهالددددد  ا  ل  لاى ا دددددد   خا

Interactivetvى ا  ل ددددد لاى ا ددددد   خاهدددددخاى  ارددددد لاهددددددخاى دددددذ  اى ماقذ دددددىاا بدددددذك اى لاذ دددددذا دددددد ااكبدددددذادذ ااا
م  يدددددىا ا  دددددنىا  تدددددلاىاى ادددددخا ايااددددد ا اخدددددذ  ما ال  مرددددد ل ىا دددددظاى مؤعتددددد  اى ى ردددددن   اهدددددخاى ااددددد  ا اقدددددذل

ا 322 اص اىا2013   اى اى ا  ل  لاا  قلاى ملا   ىا  ناى ص ل.اا

هدددددخا ا لددددددىاهددددد ىاى م اددددددثاممج دددددد ا ددددد اى الاددددددن ا  ددددددنااكلا  ددددد راى ددددددذهظاى   ان  ددددددخاهددددد ا جم  ددددددىا دددددد اااا
ى ا  يمدددد  ا ى  عددددد ىلا ى ق ددددد ى اى ادددددخامدددددا ا ددددد اخد ادددد ا م يدددددىاى دددددذهظا ا ادددددنا ايجدددددىاى ا ددددد لااى ا    ددددد فخا
 بددددد طخصا ايجدددددىا اددددد لاشددددد جىاىلإ ان ددددد ا اماقدددددقاهددددد إاى  عددددد ىلااىط ددددد لال  ا ددددد لاى  قددددد  ام قدددددنا ىخدددددلا
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 دددد ا هددددظاهدددد ىمينه ا  فددددنى ا م يدددد  اى رددددنى ااىطهددددنى  لأهددددنى احيددددثا ددددامج اا هددددخاضددددن ل ىفادددد  اى مصددددنهخا.
اىط  ى . ما  لا

ا
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 خلاصة الفصل 

ى ددددذهظا صددددذلىا امدددد الإ ددددنى ى اى   دددد  اه  ضددددلا عدددد ىلا هددددظاد  ان  يددددىامدددد ا قددددلاى ملادددد  د ااك  مددددىملاددددذاااا
ى م  يددددددىا ى مصددددددنهيىا دددددد اكلضاى  ىقددددددظاد ددددددناهضدددددد  اىهانىضددددددخاك دددددد اىخا دددددد اى ملادددددد  د اى  لقيددددددىا ى اددددددذ  ا
ى جلنىهيدددددىافلىيددددد ا ا مددددد املا  ضدددددا ال ضددددد  اى  ان ددددد اى ددددد نامددددد اهيدددددهاى ا ىصدددددلا ددددد اللادددددذال دددددن اد  ان  يدددددىا

لدددددإفنى ااى   ددددد  اى   ان  يدددددىاهدددددخام ددددد اى   ددددد  ا ى مؤعتددددد  اى ادددددخامقددددد راكللاادددددىا ا مددددد اعددددد قاىعا  صددددد  ا
تدددددن ىا ى ذقدددددىاا  م     فيددددد اى ملا   ددددد  ا ى مصددددد   ا اقدددددذل ا  هدددددىاى  دددددذ   الك م  اددددد ا ددددد اخدددددد ام  يدددددفا

ناى د  دددي االأقددددلام   ددددىا فاددددذاا قددددذاعددد ه ا ادددد لاى   دددد  اى   ان  يددددىااهددددخاملادددذ ا عدددد ىلاى ددددذهظاحيددددثا اددددا
  ئدددددد ااكصدددددد ا كان  يددددددىاذ دددددد ا لا عدددددد ىلاى ددددددذهظاى قذلمددددددىا  ادددددد اى رددددددي اى   ان  ددددددخاى تدددددد ذا ى تدددددد اجىاى ا

اثقيدا  ناى     ا  ام  ه ا  ناى عا ذىراى  لقخا ى  رننا.

ا
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ى   لا:اى  صلاى    خ
ى   ننا   ذ   اى م  يىاا

اى مصنهيىاى   ان  يى
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 تمهيد

لجددددددددن امقدددددددددذلما ا  ددددددددناى م ىقدددددددددظا م يددددددددد  اى  ددددددددذ   اى م  يدددددددددىاى مصددددددددنهيىاىلإ  ان  يدددددددددىالأ ادددددددد الاا ددددددددنامااا
ملاجددددد اا ا دددددظاىط ددددد ى ا ى ملاددددد  د اى م  يدددددىهدددددخا ن قدددددىاملا    ددددداافددددد ل  امادددددذثاماددددد  اا    ددددد   ى   ان  يدددددىا

هددددددد إاى  دددددددذ   اى  اقددددددد  اى لاددددددد  مخا اددددددد اى نقم دددددددىا م     فيددددددد اى ملا   ددددددد   احيدددددددثا دددددددا امددددددد هيناى  دددددددذ   ا
ملاامدددددددذا مدددددددفاى مام  دددددددىا  ددددددد اخدددددددد اى ا  يقددددددد  اى   يدددددددىا  دددددددناى ا ى ان ددددددد اى م  يدددددددىاىطع عددددددديىا  دددددددناى ا

 ى ا ىمدددددددفاى   يدددددددىا ان ددددددد اى  دددددددذ   اى م  يدددددددىاى مصدددددددنهيىاىلإ  ان  يدددددددىا  دددددددناى ا     فيددددددد اى اذ  دددددددىا  دددددددلاى ا
ى ملاددددد  د اهدددددخا ى ا  يقددددد  اى مصدددددنهيى ا مددددد التدددددالا  دددددناى متدددددا ذ ي اى  صددددد  اد دددددناحتددددد ل ما ا  فدددددنى ا

 دددد اىط دددد ل ا مدددد الامددددخاى ملا   دددد  ا مدددد امدددد هناهدددد إاى  ددددذ   ا تددددا    ا   يددددىااكنا قدددد ا  دددد اكنا جدددد ل
ل ضدددددلاى نىحدددددىا ى تدددددن ىا ىط ددددد لاى ادددددخام هنهددددد  اكصددددد ا اى  دددددذ   اى م  يدددددىا اى م  يدددددىاى ات عدددددىا  لامدددددد 

 ا اجددددددلكا دددددد احيدددددد باىطهددددددنى ا ى رددددددن   ا  ددددددناحددددددذاعدددددد ى  ا ملاا ددددددنا ان دددددد ااىى مصددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددىافددددددل 
 .لىيتي ا دبا  لاهخاق  عاى  ذ   ا

 ثدثىا   حث:امقتي اى  صلاى ن   يهام ا

 .ى  ذ   اى م  يىاى مصنهيىاىلإ  ان  يىاد ن ذخلااى م اثاىط  :

 .ف  باى  ذ   اى مصنهيىا:ى م اثاى    خ

 مأثيناى  ذ   اىلإ  ان  يىا  ناف  باى  ذ   اى مصنهيى.اى م اثاى    ث:ا
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 الخدمات المالية المصرفية الإلكترونية  إلىمدخل  الأول:المبحث 
 ددددددددرا ى مصددددددد  اشددددددداذ اى صددددددد   ىاى مصدددددددنهيىا ددددددد لاى ا ىدددددددلاهدددددددخا جددددددد  ام     فيددددددد اى اهدددددددخا دددددددلاى اااا

مليددددددددنى اف هن ددددددددىا دددددددد اخددددددددد اىعددددددددا ذىراشدددددددد ج  اى مصدددددددد  اى   ان  يددددددددىالإفددددددددنى اى لام يدددددددد  اى مصددددددددنهيىا
 م ىك دددددىاى الى دددددذاى   يدددددناهدددددخاحجددددد اى ملاددددد  د اى م  يدددددىا ا ممجدددددي اى لاميدددددلا ددددد اى اصددددد  ا  دددددناى  دددددذ   ا

اهخاكنا ق ا هخاكنا ج لا.ا

 ةمفهوم الخدمات المصرفي الأول:المطلب 
اع ا   اهخاه ىاى م  باىعا دلا  ا راى  ذ   اى مصنهيىاىلإ  ان  يىا كه اخص ىصا :ااا

 الإلكترونية  تعريف الخدمات المصرفية   أولا:

اى مصنهيىاى   ان  يىا:ا ل واى اخاقذ  اح  ا  ا راى  ذ ىه   اى لاذ ذا  اى الاااا

 لا   دددددددد  احدددددددد  اى   دددددددد ا خذ  مددددددددها  ددددددددناى صدددددددد اىاملا ددددددددخاى  ددددددددذ   اى مصددددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددددىامدددددددد هينا   
ى نىيتددددددديىا  دددددددناشددددددد جىاىلإ ان ددددددد اى لا  ميدددددددىا مددددددد هناى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيىاىلإ  ان  يدددددددىاى ما ددددددد لبا  لامدددددددد ا
د ج  يددددىاى  صدددد  اد ددددناى اتدددد ل   ا ى قددددذلبا  ددددنا قددددلاك دددد ى ا ابددددي احتدددد ل  ا  ا  ددددى ا  فددددنى اى ددددذهلا  اك ا

ا(shah & clarke, 2009, p. 2) ى اقذل ا  اص  ا  ناى قن ضا  ناى ق  ى اىلإ  ان  يى.

 مدددد اك  اى  ددددذ   اى مصددددنهيىا  ددددناى   ن ددددثاد ددددنالهددددظا تددددا  اى م  هتددددىاهددددخا دددد   اى  ددددذ   اى م  يددددىاااا
 ا هدددددخا دددددلاهددددد إاى م  هتدددددىاى ردددددذ ذبا اماجدددددهاى   ددددد  اد دددددناى   ن دددددثاهدددددخا ا   دددددىا  ا ددددد  ا  دددددناللاضدددددا ا

ا(nixon & dixon, 2000, p. 19) ى  لا ال   ذ   اى اخالقذ   ا 

هدددددددخاملان دددددددواآخددددددددنا نهددددددد اى  ددددددددذ   اى مصدددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددددىاباقدددددددذل اى   دددددددد  اى  دددددددذ   اى مصددددددددنهيىاااا
د ياددددد ا  دددددناامقاصدددددناصددددددحيىاى دددددذخ  ىلإ  ان  يدددددىااى مصددددد  ى م ا دددددنبا ددددد اخدددددد اشددددد ج  ااى اق يذلدددددى اك 

 ى اددددددذى ا اشددددددقيننا دددددد لنا  عددددددن اى  ددددددذ   ااى   دددددد  .ى مردددددد ل ي اهيادددددد اهقدددددد ا هقدددددد ا رددددددن ةاى لاضدددددد  ىاى اددددددخاماددددددذ ه ا
ا 194 اص اىا2011ى مصنهيىاى   ان  يى ا

 ىمتدددد ق ا دددددظا دددد امددددد امقذلمددددها ددددد املادددد ل وا ا ضددددديحا صدددد  حاى  ذ دددددىاى مصددددنهيىاىلإ  ان  يدددددىا ا تدددددا ا اااا
كلاى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيىاىلإ  ان  يدددددددىاهدددددددخاى  دددددددذ   اى مؤقاددددددددىا ا ى ادددددددخامجدددددددن امقدددددددذلما ا  دددددددناى م ىقددددددددظا
ىلإ  ان  يددددددىا    دددددد  ا اهدددددد إاى م ىقددددددظام دددددد  ا  لامددددددد ا  ددددددباى  ذ ددددددىا دددددد اخددددددد ا عدددددد ىلاى مصدددددد  اى اددددددخا
متددددا ذ ا اى   دددد  اهدددددخامقددددذل اهدددد إاى  دددددذ   اد ددددناى لاميددددلا ا  لاى اقددددد  اهدددد ىاىطخيددددناد دددددنا قددددناى   ددددد اك ا

ا.ى  نعا ا  اث اها إاى  ذ   اهخاخذ   ا صنهيىامقذرا  اللاذا ك ابذ لاهنعا

 :Electronic Banking Servicesالإلكترونية  خصائص الخدمات المصرفية  ثانيا:
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 هنضدددددددددد ااى مصددددددددددنهيى  يدددددددددن ام     فيدددددددددد اى ملا   ددددددددد  ا ى مصدددددددددد  اى   يددددددددددنا ددددددددد ا  دددددددددد هناى  ذ دددددددددىاااا
ى  صددددددد ىصاى ادددددددخالاققاددددددد اى اتددددددد  قا  دددددددنااىلإ  ان  يدددددددى ام ددددددد خصددددددد ىصا ذ دددددددذبا   دددددددذ   اى مصدددددددنهيىا

اا  خ.   ابي اه إاى  ص ىصا  ااىلإ ان   

ــة :  .1 ــود زمنيـ ــا قيـ ــيه لهـ مقددددذرااك اددد ى  صددد ىصاى اددددخاماميدددلابادددد اى مصددد ل اىلإ  ان  يددددىااكهدددد  ددد الـ
  لااكنخدددددذ  ما ا لامدىادددددد ا ددددد ى اى  قدددددد ا  لاى اقيددددددذالأ قددددد  ا مددددددلا لاي دددددىا دددددد      اى اق يذلددددددىا ا

 لا قددددد  ااكنم ددددد لاه ددددد  ادفددددد  ى ا  مددددد   ي ا ددددد داك ا يددددد با   دددددفا ددددد ا اكناى دددددها ام فدددددذااكل
 دددد عاطنا دددد عا دددد اى  ددددذ   اى اددددخامقددددذ ا ام دددد اى مصدددد ل اى   ان  يددددىا اهاددددخامقددددذرا  هددددىااكن دددد ا

ا   ى اى ت    اى ي را.ااىطع  عاخذ  ما اهخا  هىاكل را
ــالســـــهولة  .2 ل  مصدددددن ا ددددد اكنا جددددد لا دددددد اال  مصددددد  حيدددددثالقددددد راى لاميدددددلاابالمصـــــرف : الاتصـــ

 ااهيدددددن ا  يدددددهاى   ددددد ا م دددددلاهدددددخافاددددد  اى دددددن اىة دددددخا يتدددددالا  ا ددددد اى لاميدددددلا ددددد ااى  ان ددددد  ن دددددقا
ذا خددددلاى مصددددن القمدددهاى تددددنناى م صددددصا ددددها ددد اى   دددد اهيذخ ددددهاى لاميددددلا   ذىدددد الجددد لاى لاميددددلاقددددا

ا هىاىلإفنى ى اى اخا ن ذه اهخاث ىلا اذ با.اىلإ  ان  خا ا ما ا 
  هددددىاىلإفددددنى ى ا ى منىعددددد امددددا ابددددي اى لبدددد لااكلادذاالتقليــــل مــــن الوثــــائق الورقيــــة للمعــــاملات : .3

ا ل ا  ث ىقالعميىا.اىعا ذىر  قذراى  ذ ىاى مصنهيىاد  ان  ي ا  لا
 ذ دددد ا  لاح فددددىاى لبدددد لا  دددد ه باد ددددناى   دددد ا  بدددد  افاددددذااإمكانيــــة تســــليم الخــــدمات إلكترونيــــا : .4

لمجددددد امتددددد ي اى  ذ دددددىاد  ان  يددددد ا مددددد هيناى  قددددد ا ى جادددددذا ا  دددددناعددددد يلاى م ددددد  ا رددددد ه  اادذ  قددددد ا
ا 24 ه فنب اص اىااى ات با ىطلصذبا.

 .أنواع الخدمات المالية المصرفية الإلكترونية الثاني:المطلب 
اهم :لمج امقتي ا  ىقظاى     ا  ناى  ان  اد نا   ي اا   

  ىقددددظاىلإ دددددلا دددد اى  ددددذ   ا ى م اجدددد  اى اددددخالقددددذ ا اى   دددد اهددددخاى  ددددن عاى اق يذلددددىاى   صددددىالددددها .1
ااى ملا     .  تمنا  ىقظا

 ى صدددددددينهخ ا  ىقددددددظاى الادددددد  د اى ما    ددددددىا ى ادددددددخا دددددد اخد ادددددد اى اصدددددد  ا  دددددددناى  ددددددذ   اى ا  يددددددىا:ا .2
ا 223 222 221 220 219 اص اىا2016

 الحسابات:مراجعة  •

يددددددثالمجدددددد ا  لاميددددددلا نىفلاددددددىاحتدددددد لهاهددددددخاكنا قدددددد ا  دددددد   ا نىفلاددددددىاآخددددددناى الادددددد  د اى اددددددخاح اا   
ااى ىام لهاحاحت با ذ اى    ا  اخد اىعا ذىرال  قىااكلض  م المج اامم  

 :تحويل المدخرات •
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آخدددددنا اللادددددد اى   ددددد  امقدددددد راباددددد إاى لام يددددددىاهدددددد لااد ددددددن ددددد احتدددددد باااىط دددددد ى للا دددددخاد ج  يددددددىاما  دددددلااااا
ا  باى لاميلا ا ا ى  لا اىةخنالأخ اللا اى  ق ا.

 :دف  الفواتير •

 دددددناىلإ ان ددددد ا ذ ددددد ا ق بدددددلاهددددد ىميناخ صدددددىالدددددها ددددد اخدددددد ا  قدددددظاى   ددددد ا اكنه ددددد المجددددد ا  لاميدددددلا هدددددظاااا
ىا بلاددددد اى   ددددد  امقدددددذراهددددد إاى  ذ دددددىا ج  ددددد ا ى ددددد لا اىةخدددددنالقدددددذراهددددد إاى  ذ دددددىا ج  ددددد اهدددددخالعددددد را لاي دددددا

اى   م لب.حذ  ا لاي ىا م  غا

 :تحديد المواصفات الخاصة بالعميل •

للادددد اى   دددد  امتددددمحا  لاميددددلابااذ ددددذا  ىصدددد   اى صدددد اىاى   صددددىالددددها  ددددلامليددددناىعددددا ذى   اللادددد اااا
ا اصمي ا ن ضاما  عبا ظاد ج  ي مها ل   مه.اىطعئ ىحيثامق رالتؤى اى لاميلا ذ ا  ااىط لىل

 توفير أسوا  جديدة للمستهلك: •

اىط ددددد ك حيددددثالقددددذراى   دددد ا ددددن ضاخ صددددىاا م اجدددد  ا يددددناب  يددددىا دددد اخددددد ام ضدددديحا  دددد    اهدددد إاااا
ام اى رنى ا  اه إاى م ىقظ.ادذىماقيق  ااد      ناى ص اىاى   صىال     ا ظا

 بفوائد:فتت حساب جاري  •

حيددددثااى  ان دددد  ى لامددددد ا مرددددجيلاا ا  ددددناىعددددا ذىرااجدددد بهدددداحاحتدددد بافدددد لنال  ىىددددذا  عددددي ىا  ددددا اااااا
ا.مضظاللا اى     اآ ىاح ع ىا  قي رال  لام ي  اى ات بيىاه لىا

 إعادة جزء من رسوم ماكينات الدف  الآلي : •

للاددددد اب ددددد  اىلإ ان ددددد ا امم ددددد ا  كي ددددد  ا هدددددظاخ صدددددىاباددددد ا ب  اددددد  خاملادددددنضا  دددددناى لاميدددددلاد ج  يدددددىاااا
ا  لاميل.ه إاى م كي ىاار ذىىعاىعا ذىرا  كي ىاب  اآخنا ظاد   بالع را

   الادخار:شراء شهادات   •

مدددد اشددددنىىا ا دددد ا ن ددددقاى  ان دددد اادذىحيددددثاملاددددنضاى   دددد  ا لاددددذ  اه ىددددذباك  ددددنا  ددددناهدددد إاى رددددا  ى اااا
ا. ذ  ا  نىا رذباى م  هتىابي اى     اهيم ا الا قالملاذ  اى   ىذبا

 الحصول على قروض :  •

حيدددددثالمجددددد اى اصددددد  ا  دددددناى قدددددنضا ددددد اخدددددد ا  قدددددظاى   ددددد ا  دددددناىلإ ان ددددد اهددددد لىا ب لإضددددد هىاد دددددناااا
ذ ددددد التدددددمحا  لاميدددددلالمق ل دددددىاكعدددددلا لاى   ىدددددذبا    ددددد  اىطخدددددن ا ذ ددددد ا ددددد اخدددددد اى م قدددددظاى  ددددد لال    ددددد ا

ا لاه.ى  نا ا اى الا  لا
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 :ائتمانيةملأ طلب الحصول على بطاقات   •

ى م ددددددل ااى    قدددددىاهدددددخ ى اصددددد  ا  ددددددناا ن دددددقاى  ان ددددد  دددددد ااهددددد ىاى   دددددبحيدددددثالمجددددد ا  لاميدددددلا ددددددلأاااا
ااى   ىىذ.ى     اى م ا  ىاهيم ا الا قال  نع راك ااى مق ل ىابي  ذ  اللاذا

ى مميددددددلى اه دددددد اهدددددد اد ج  يددددددىاى اصدددددد  ا  ددددددنال  قددددددىافذ ددددددذبا  ددددددذاى اادددددد  اى    قددددددىاى قذلمددددددىااكهضددددددل كحدددددذا
ا   شنب.

 المالي:خدمات التخطيط   •

ك دددد ى ا ااد ىلبى م  يددددىامقدددد راللادددد اى   دددد  المتدددد  ذباى لامددددد اهددددخااىطعدددد ى  ددددظا  دددد  با لفددددىاى الاقددددذاهددددخاااا
لتدددددا ذرا  قدددددظاى   ددددد ا  دددددناى  ان ددددد الإ خددددد  ا جمدددددلاى لام يددددد  اى مقانحدددددىاهيقددددد رااكلحيدددددثالمجددددد ا  لاميدددددلا

ال  لام يى.ل  قي رااىط ناد    ك  ناه ىذبا     نباق لااك ام ى    ابااذ ذا

   تأمينية:تقديم خدمات   •

 ى مق ل دددددىاهيمددددد ااك  ى ادددد حيددددثامتدددددمحاللادددد اى   ددددد  ا  لاميدددددلالملانهددددىا دددددن ضاى اأ ي دددد  اى ما حدددددىالجدددددلاااا
اى اأ ي   . ن ضااكهضلبي ا ا  نا

 السمسرة:خدمات   •

 دددددد ا ن ددددددقا  قددددددظا   دددددد ا  ددددددناى  ان دددددد ا هدددددد إااىطعددددددا اكهضددددددل ذ دددددد ا متدددددد  ذباى لامددددددد اهددددددخاشددددددنى اااا
 ىضدددددددم ا عدددددددي ىاشدددددددنى ا  رددددددد صا يدددددددناى ماادددددددن ا  دددددددنىا  صددددددد ىحاى ادددددددخالقدددددددذ ا اى   ددددددد ا ادددددددؤ  ااكعدددددددال

اى لامد .

 الفنية:الخدمات   •

 مام ددددلاهددددخاملاددددذ لاى  ددددنى  اى   صددددىاللامددددد اى   ددددد ا اا ىهددددقا ددددظاى  ددددنى  اى   صددددىال    دددد ا ذ دددد اهيمددددد اااا
اىط  ى . الا قاب نى  اد ىلبا

 الضريبية:الخدمات   •

  ددددددلا تدددددد  ذباى لاميددددددلاهددددددخاى اصدددددد  ا  ددددددنا لا   دددددد  ا دددددد احجدددددد اى ضددددددنىىباى م  دددددد با هلاادددددد اللاددددددذاااا
ال  لاميل. ى مصنه  اى   صىااىطلب ح نىفلاىا

 الخصوصية:و الحماية   •

هدددد إا املاا دددددناخذ دددددىاخ صددددىا  ددددد اى   ددددد  امادددددا ابادددد الردددددجلا  يدددددناحادددددنالرددددلاناى لاميدددددلابذلفدددددىا   يدددددىاااا
ا آخن.ظاى    احيثاكلاه ىاه اى   ل ابي اب  اى ام لىا  لام ي  اى اخالق رابا ا   ا
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 العمليات المصرفية في البنوك الالكترونية.   الثالث:المطلب 
م ا دددددددفاى   ددددددد  اى اق يذلدددددددىاهدددددددخام    اددددددد ا   رددددددد ىا ا ددددددد اى   ددددددد  اى   ان  يدددددددىاد اكلاهددددددد ىااى خددددددداد ااااا

ا  ؤثنا  نا  يلاىاى لام ي  اى مصنهيىاى اخالمج امقذلما ا  لامد ا.ا

 أولا : الودائ  والحسابات المصرفية في البنوك الالكترونية

    ىىدددددددظاى مصدددددددنهيىاكهميدددددددىا ددددددد احيدددددددثاى  ادددددددثا ددددددد اى   ددددددد اى   ان  دددددددخاى ددددددد نا اميدددددددلاب تددددددد ىاك ددددددد لاااا
ا   ث قيىاكك نا اذ  ا جلالاىطش  لاك اى مؤعت  ال اا لاك  ى ا اهيا ا.

 الودائ  المصرفية في البنوك الالكترونية:  -1

هددددد مي اى لام يادددددي اادبدددددنى ى صدددددج  اهقددددد ا ما   دددددىاا   دددددذىعاى  قددددد  ااد دددددذىعاعيقاصدددددناى ادددددذ ثاه ددددد ا  دددددنا ااااا
اهخاى رجلاى   ان  خا.ا

 النقود:  إيداع-أ

صدددددن اهياددددد المددددد ا ا دددددقااملاا دددددناى   للادددددىاى  قذلدددددىالأ اددددد ا قدددددذاللا دددددخا    ددددد ا   يدددددىاى  قددددد  اى م   دددددىا ى اااا
اى   ان  يددددى   اددددلاى اددددذ ثاه ددد اهدددد اى  قدددد  ااى لاقددددذ بدددن ا   ادددد ا  مدددد  عا  قدددد ا ردددن ةااى الى دددده  رددد  ها ددددظا

ا 26 اص اىا2001   عن احيثاما  باك ىمي الىيتياي اا
ا تا ذاك اص اكنال  قىاد  ان  يىاذى اق ىرابدعايجخا ى    ق  اى    يىا ا •
اا   يى.    اد  ان  خامتا ذراهيهاى    قىالإ ج  ا م يىامتجيلاى  ان  يىا ملا     ا •

  دددد ا ددددلااى مصددددنهيى  بدددد   ا  دددد لا ا قددددي ا ددددظاآ يددددىاى الا  ددددلاى اق يددددذناى دددد نالجددددننا  ددددناى   للاددددىاى  قذلددددىا
  تددددا يظاى لاميددددلاى اصددددن اى  ان  يدددد اهددددخاد  ان  يددددىا دددد اهددددخاىط ددددناهدددد املييددددنا عددددي ىاى الا  ددددلاد ددددنا عددددي ىا

 قددددد  إاى م   دددددىاهدددددخاحتددددد لهاللادددددذبا دددددن اد ددددد ا ددددد ا ن دددددقاى تدددددابا   شدددددنبا ددددد اى   ددددد ال عدددددا ذىراى ردددددي ا
ا 239 اص اىا2003 ى ا  ذ ااى   ان  خ اك ا  ا ن قاى اا  لاى مصنهخاى   ان  خ.

 الصكوك:  إيداع-ب

ل ن قددددددددىاد  ان  يددددددددىا ا مدددددددد اكلاهدددددددد إاى صددددددددج  ااهددددددددخاصددددددددج  اى  ان  يددددددددىا اه  رددددددددي ااىلإ ددددددددذىعالجدددددددد لاااا
ى   ان  ددددددخا ى  م ي  ددددددىاىلإ  ان  يددددددىا ى تدددددد ذاىلإ  ان  ددددددخا ددددددلاهدددددد إاى صددددددج  ا ددددددا امان نهدددددد اى  ان  يدددددد ا دددددد ا
ق دددددلاى مصدددددذلا اددددد ا ا ذ ددددد اباان دددددنابي   ماددددد الصددددد لباى  ان  يدددددىا  ددددد ا ن دددددقاشدددددن  ا ملددددد  الصدددددذلا دددددلا

ى   ددددد اى ددددد نا ن دددددذاى مصدددددذلاى الا  دددددلا لادددددهاهدددددخالعددددد  ىا  ثقدددددىا آ  دددددىا يقددددد راى   ددددد ااد دددددن ددددد ا اثددددد امنعدددددلا
ا 49 ى ج  ياخا اى ج  ياخ اص اىال اصا اد  ان  ي ا  اأكذا  اصااا .ا

 الحسابات المصرفية في البنوك الالكترونية:-2
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عدددددد ق راللاددددددنضاهدددددد ىاى  دددددد عا دددددد اىط مدددددد  اى مصددددددنهيىابدددددد   اهيجددددددلا ددددددنضاى  دددددد عاى اق يددددددذنا ب  ادددددد  خاااا
اا  خ:ع اا ظا  ا

 الفر  بين العميل العابر والعميل الدائم : -أ

هددددخا دقددددىاى   دددد ا ددددظاى مالادددد   ي اه دددد  ا دددد  ي ا دددد اى لامددددد اى لاميددددلاى لادددد بنا اهدددد اا دددد التددددلاناد ددددناااا
د جدددددد  ا لا  دمددددددهاهدددددد لىتا ا  لاح فددددددىاد ددددددناهدددددداحاحتدددددد با ددددددذ اى   دددددد ا ا  دددددد  ا  ددددددناذ دددددد اى  هدددددد  القيمددددددىا
ى رددددي اك ا يددددنإا دددد اى ملادددد  د اى    يددددىا اه دددد  اى لاميددددلاى ددددذىى ا اهدددد ا دددد القدددد راللام يدددد  اب  يددددىا الاددددذ با
 ددددددددددددددد ا ن دددددددددددددددقاحتددددددددددددددد ل مهاى   صدددددددددددددددىاهدددددددددددددددخاى   ددددددددددددددد احيدددددددددددددددثا دددددددددددددددا امقييدددددددددددددددذافميدددددددددددددددظا لا  دمدددددددددددددددها.ا

(https://www.areejhamadah.com/newsDetails/70, 2024)ا

 الحساب البسيط  في حساب الودائ  النقدية  -ب

ا ن قىاهاحاى ات باث امرلي ها.اد نع ا ن ا

ــاب : • ــتت الحســ  ددددا اهدددداحاى اتدددد باهدددددخاى   دددد اى   ان  ددددخال ن قددددىاد  ان  يددددىا  ددددنا  قددددظاى   ددددد اافــ
 قدددد ا  جدددد لا احيددددثامقدددد راى   دددد  ابال  ددددذاى لاميددددلالمجم  ددددىااكن دددد اخددددد اشدددد جىاىلإ ان دددد اهددددخا

 دددددد اى  ددددددنى  اعدددددد ى ا   دددددد المق بددددددلاك ا  لا ق بددددددلا ا  قدددددد راى لاميددددددلابااميددددددلام دددددد اى  ددددددنى  ا  ددددددنا
كم يدددددد منإاى  دددددد لا اثدددددد القدددددد رالإممدددددد را لا  دمددددددها ددددددظاى   دددددد ا دددددد اللاددددددذا ا  ددددددا الددددددها م يددددددىاهدددددداحا

ا 39 اص اىا2003  ؤ   اى ات با مرلي هاع ى الإ ذىعاى  ق  اىلإ  ان  يىاك اعا ا ا.اا
للاددددذاكلا ددددا اهدددداحاى اتدددد بالمجدددد امرددددلي ها دددد ا ن ددددقاقيددددذاى لام يدددد  اهيددددها دددد ااتشــــ يل الحســــاب : •

 عددددابا ا  اضددددم اى اتدددد بافدددد   ي ا ف  ددددبا ددددذ  الم ددددلا  دددد ا  ددددناى لاميددددلا حقدددد ا    ددددد ااد ددددذىعا
 ا ف  ددددبا ىىدددد الم ددددلا   دددد ا  ددددناى   دددد ا حقدددد ا  لاميددددلا ا  قدددد راى لاميددددلال  مصدددد  ال    دددد ا دددد اكنا
 جدددد لا ددددد ا ن دددددقاشدددد جىاىلإ ان ددددد ا ا  دددددن ا  يدددددهاى   دددد الجاددددد  اى دددددن اىة ددددخالتدددددالا  ا ددددد اى لاميدددددلا
  ددددد اىعدددددمها  ددددد القمدددددهاى تدددددنناى م صدددددصا دددددها ددددد اق دددددلاى   ددددد ا ا بمجدددددن اد خددددد  اى لاميدددددلا اددددد ىا

ى  دددددذ   اى مقذ دددددىا ددددد اى   ددددد ا ا  ددددد ىادفدددددنى ا  هدددددىا هدددددىامحا دددددهابدددددذخ  اى   ددددد ا ى قيددددد رالجى دددددنق التدددددا
ا 13 ى ج  ياخا اى ج  ياخ اص اىاباىة خا.اي  ا  ناحت لها تا ذ  ال  قىاى تاى لام 

 ال ا دددددددفا ددددددد اى اتددددددد ل  اىطخدددددددن اهدددددددخا ن قدددددددىاهاادددددددهاد  ان  يددددددد ا  ددددددد   ااااالحســـــــاب الجـــــــاري :-ت
ى الا  ددددلا دددد اخدددددد اشدددد جىاىلإ ان دددد ا ا ى ق  دددددذباى لا  ددددىاه دددد اكلاى لاميدددددلا  جددددأالإفددددنى ا دددددذبا م يدددد  ا  دددددلا

 قدددد راى لاميددددلالدددددإ لىجا  ددددباقددددنضا ا هدددداحاى امدددد  ا ام  يددددفاى   دددد ابااصدددديلاك لى امج ل ددددىا  لاميددددلا... ا ا
ى لام يددددددد  اهدددددددخاحتددددددد با ىحدددددددذاهددددددد اى اتددددددد باى جددددددد لنا  دددددددا ادفدددددددنى اهددددددد إاى لام يددددددد  اد  ان  يددددددد اا  ا دددددددفا

 ى ج  ياددددددخا اى ج  ياددددددخ اا  قدددددده. م دددددد لاه دددددد  امتدددددد  ىا ىحددددددذبا  اتدددددد با  ددددددذاا  لاميددددددل ل عددددددا ذىراى ددددددنق اى تددددددننا
ا 75ص اىا
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 في البنوك الالكترونية : الائتمانثانيا :عمليات  

مقدددد راى   دددد  ابددددذ لاهدددد راهددددخا م يدددد  اى ىامدددد لا ا مأعيتدددد ا  ددددناهدددد إاىطهميددددىاعدددد ق رالددددإبنى ا م يدددد  ااااا
ا  اى   حيىاى   ان  يىا.ااااااااى ىام ل

اى ىامددددد ل  ام دددددلاى قدددددنضاى مصدددددنهخاىلإ  ان  دددددخاهدددددخال  قددددد  اااالإلكترونـــــي:القــــرض المصــــرفي  .1
ب ىعدددد ىاهدددد إاى    قددددىال  قيمددددىاى  قذلددددىال   هدددد  ا ددددها  لاميددددلالتددددمحااىىامدددد لحيددددثالقدددد راى   دددد اباقددددذل ا

ى م  دددد باى  هدددد  ابادددد احاددددنا  دددد الجدددد ا ددددهاحتدددد باهددددخاى   دددد ا ا  ددددناكلا  اددددلراخددددد ا ددددذبا لاي ددددىا
 يددددنااك   ددددناعددددذى ا  هددددىاى م  ددددغاى دددد ناقدددد رابذهلاددددها تددددا ذ  اهدددد إاى    قددددىا  ددددنا هلادددد  ا  ا مددددىا

ا 114ص اىا ا2002 حج  ن ا  ا مىا.ا
مام ددددلاى     ددددىاهددددخال  قدددد  اضددددم لاى ردددديج  ا ا هددددخاهدددد ىاى  دددد عااالكفالــــة المصــــرفية الإلكترونيــــة: .2

ى    قددددد  الضددددددم اى   دددددد ا صددددددذلال  قددددددىاى  هدددددد  القيمدددددىاى ردددددديج  اى اددددددخالصددددددذله اى لاميددددددلاح  ددددددلا
ى    قددددىا احيدددددثام ددددد لاهددددد إاى    قدددددىا ددددد عا ددددد اك دددد ىعاى ضدددددم لا ط اددددد امااددددد نا  دددددناىعددددد اى لاميدددددلا
 م قيلاددددددها لقدددددد احتدددددد لها ا ى اددددددذاىطقصددددددناى دددددد نا  ددددددلراى   دددددد ال   هدددددد  الددددددهاهددددددخا ددددددلاشددددددي الاددددددنلإا

 اصددددد اىا2007   ددددد ر اى لاميدددددلا  ا ى     دددددىاى ادددددخالم ااددددد اى   ددددد ا  لاميدددددلاصددددد  لباهدددددخاشدددددجلا تددددداقلا.ا
ا 34 33

ى  م ي  ددددددددىاادلعدددددددد  هددددددددخاح  ددددددددىاى  صدددددددد اىلإ  ان  ددددددددخالجدددددددد لا دددددددد ا ن ددددددددقاا.الخصــــــــم الإلكترونــــــــي:3   
ى   ان  يدددددىاد دددددناى   ددددد اى ددددد ناعددددديا اى الا  دددددلا لادددددها  دددددنافاددددد  اى  م يددددد مناق دددددلا   دددددذاىعدددددااق قا ا قان دددددىا
ل  ددددددباى  صدددددد ا اثدددددد القدددددد راى   دددددد الدددددد  ا قيظاد  ان  يدددددد ا  يادددددد الق دددددد  اى  صدددددد ا اثدددددد امددددددا ا م يددددددىاى  صدددددد ا
ل  ق ى دددددذاى م صددددد لا  ياددددد اهدددددخاى قددددد   لا ا  دددددا اى اتدددددذ ذا ددددد ا ن دددددقاى اا  دددددلاىلإ  ان  دددددخا احيدددددثالقيدددددذا
ا.قيمددددىاى  م ي  ددددىاهددددخاى ج  ددددباى ددددذىى ا اتدددد باى متددددا يذاهددددخاى   دددد اى دددد نالاددددذ إا  ام دددد اى   دددد اى  م ي  ددددىاا

ا 116 اص اىا2002 حج  ن ا

ــة:4      ــرفية الإلكترونيـــــ ــادات المصـــــ ا ى  امدددددددد  ى مصددددددددنهخاى  تددددددددي ااى  امدددددددد   م قتدددددددد اد ددددددددناا.الإعتمـــــ
ا   ا  خا:اد يام ى متا ذنا ا عيا اى ا ن اا

ــاد • ــيط : الاعتمــ هددددخاى   دددد راى اق يددددذناى  امدددد  اى مصددددنهخا"اهدددد ا قددددذااالمصــــرفي الإلكترونــــي البســ
  اددددلراى   دددد المقاضدددد إالددددألالضددددظامادددد امصددددن اى متددددا يذا عدددد ىلا هددددظاهددددخاحددددذ  ا   ددددغا لاددددي ا ا

ىا ىحدددددذباك ا  دددددنا هلاددددد  ا اا  يدددددىاخدددددد الادددددالايدددددثالجددددد لا ددددد احدددددقاى لاميدددددلاعددددداباهددددد ىاى م  دددددغا ه
د دددد القدددد  اى م  ددددغااى  امدددد   ددددذبا لاي ددددىا ا مدددد ا ا ددددقا  ددددناى  ي يددددىاى اددددخالتددددا يذابادددد اى لاميددددلا دددد ا

ا قذىاك اعاباشيج  اك ا م ي   ا..ا عاباه ىاى م  غالج لا ق بلا م  ىا ه ىىذا     ا"ا
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ك دددددد اهددددددخاى   دددددد راى   ان  ددددددخاهددددددإلا عددددددي ىاى الا قددددددذاهددددددخاشدددددد جىاىلإ ان دددددد ا احيددددددثا ددددددا اىلإلجدددددد با
 ددددد اب عدددددي ىاىمصددددد  ا تدددددم  ىاك ا نىيدددددىا ا  دددددا ا ضدددددظاى م  دددددغاللادددددذاى م ددددد  اهدددددخاى ج  دددددباى دددددذىى ا

عدددد ى ا دددد لا دددد ا ن ددددقا ا  ددددىااكلضدددد حتدددد باى متددددا يذا ا  ددددا اعدددداباى م  ددددغاب عدددد ىلاى  ان  يددددىا
ى  ان  يددددىا  قدددد راى لاميددددلا  ددددذاى ن  ددددىاهددددخاىعددددالام  اى    قددددىابااميددددلاى  دددد ل ا ددددذ ىا دددد اى  حددددذى ا

  دددددنق اى تدددددنناى  ددددد لاب   قادددددها ااد خ  دددددهى   ان  يدددددىا ددددد ا  كي ددددد  اى صدددددن اىة دددددخا ذ ددددد اللادددددذا
 ددددد لا ن دددددذاى تددددداباادذىل  قدددددىاى دددددذهظاى متددددد قا ددددد ا ددددد لاى لاميدددددلا ن دددددذاعددددداباى م  دددددغا قدددددذىا اك ددددد ا

  م ي  ددددددددددىا اهإ ددددددددددهالتددددددددددا ذراى رددددددددددي اى   ان  ددددددددددخاك اى اج ل ددددددددددىا   رددددددددددي اك اىاىط لى ل عددددددددددا ذىرا
ا 117 116 اص اىا2002 حج  ن اى  م ي  ىاى   ان  يىا.ا

ــتندي الالكترونـــــي :الاعتمـــــاد  • دلاى  امددددد  اى متدددددا ذناهددددد ا  ددددد لبا ددددد املاادددددذا اددددد بخا يدددددنااالمســـ
ق بددددلا لإ لدددد  اصدددد  لا دددد اى   دددد ا اهدددد محاى  امدددد  ا اب دددد  ا  ددددناملا يمدددد  ا م يددددىا   ددددباى  امدددد  ا
 صدددددد  حاى متددددددا يذال  ددددددذهظاك اق دددددد  ا م يدددددد   ا تددددددا ذلىا تددددددا بىا  يددددددها دددددد اق ددددددلاى متددددددا يذا قددددددذا

ا.ق دددد  ام دددد اى  م يدددد   اك ل دددد ضاهدددد محاى  امدددد  اب  دددد اآخددددناهددددخاب ددددذاى متددددا يذا يادددد  نا  ددددهاى ددددذهظا
  120 اص اىا2020 ى من ا

 عددددددي ىاى الا قدددددددذاهددددددخاشددددددد جىاىلإ ان دددددد ا احيدددددددثالقدددددد راى متدددددددا ل الإلعدددددد  ا   دددددددها ى دددددد اى  ان  يددددددد    •
 لإصدددددذىلاى  امدددددد  اى متدددددا ذنا دددددد ا ن دددددقاى  م يدددددد منا ا   دددددذه ا  ىهددددددقا صدددددذلاى  امدددددد  ا  ددددددنا
  دددباى لاميددددلاهإ ددددهالقدددد رالإلعدددد  ا ددددصاى  امدددد  اد يدددها ا ق ددددلاى اادددد  اىطفددددلاى ماددددذ اهددددخاى  امدددد  ا
هددددددإلاى متددددددا يذالقدددددد رالإلعدددددد  ا  هددددددىااى  دددددد ىميناى مالا قددددددىال  رددددددا ا ى د  ددددددىا  اصدددددد  ا  ددددددناقيمددددددىا
ى  امددددد  ا    دددددبا ددددد ا  هدددددىاىط دددددنى اى مرددددد ل ىاهدددددخاى ملا   دددددىالدددددألالق  ددددد ىالإصدددددذىلا تدددددا ذىما ا
ى مالا قدددددددىال  لام يدددددددىا    ددددددد ا صدددددددذلاى  امددددددد  ا  دددددددا اذ ددددددد اى  ان  يددددددد اكلضددددددد ا ا  دددددددا اهادددددددصاهددددددد إا

ذنا اهددددإذىا فددددذ ا   لقددددىالقدددد راى   دددد اى متددددا ذى ا  اأكددددذا دددد ا   لقاادددد ا رددددن ةاى  امدددد  اى متددددا 
حتددددددد لها ااد دددددددنل  دددددددذهظا  متدددددددا يذالصددددددد لباد  ان  يدددددددىا ددددددد ا ن دددددددقاى اا  دددددددلاىلإ  ان  دددددددخا  م ددددددد  غا

 ددددددد الجددددددد اه ددددددد  ام ددددددد بقابدددددددي اادذىقيدددددددذا جتدددددددخاهدددددددخاحتددددددد باى لاميدددددددلا   دددددددباى  امددددددد  اا  فدددددددنى 
 اصددددددددد اىا2002 حجددددددددد  ن ااى متددددددددا يذال ن قدددددددددىاى  ان  يددددددددىاا.الإخ دددددددد لى متددددددددا ذى اهددددددددإلاى   دددددددد القدددددددد را

ا 117 116

 ثالثا : التحويل المالي الإلكتروني : 

 جم  دددددددىاى ق ى دددددددذا ىلإفدددددددنى ى اى ملاامدددددددذباهدددددددخااTFEلقصدددددددذااب  ددددددد راى ااددددددد  د اى م  يدددددددىاى   ان  يدددددددىاااا
ما  دددددلاىط ددددد ى ا  دددددنا صددددد ل اد  ان  يدددددىاك ا صددددد ل اد ان ددددد ا دددددنخصا اددددد ا  قيددددد راباددددد إاى لام يدددددىا  دددددا ا

 .دصذىلاك ناى اا  لا  ا ن قاى  م ي مناك اى ا مفاى مام  ا
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ل  مصدددددددذىقيىااكك دددددددنى ااددددددد  د اى م  يدددددددىاىلإ  ان  يدددددددىاما دددددددنااكصددددددد ا ىط ددددددد ااىط  مدددددددى ب ضدددددددلاملال دددددددلا
 ىط دددد لا ددددذ اى مالادددد   ي اهدددد ىاهضدددددا مدددد ا اياددددهاهدددد ىاى   دددد را دددد اىخاصدددد لا  ددددل  ا  هددددناى جاددددذا ى ا   ددددىا
  تددددددناهددددددخاى الا  ددددددلا اهمدددددد اخصدددددد ىصاهدددددد ىاى اا  ددددددلاق ب ياددددددها  اجلىددددددىا ادذالمجدددددد ام   ددددددظا   ددددددغا تددددددا ذا

ا  ا تا يذا ه ا  ا ا ا هناهخاى ري ا.اكك نى اا  لا  نا

 ب  يلاددددىاى ادددد  ا بددددذاكلا ادددد هنا دددددذ اى لبدددد لاهددددخا م يدددد منإاى  دددد لابن ددددد   التددددمحا ددددهالددددإفنى اى لام يدددددىا ا
 نهدددددددىااد دددددددنب عدددددددي ا ا صدددددددصا ا ى ددددددد نا اددددددد  نابدددددددذ لإاما  دددددددلاىط دددددددنااى مصددددددد  اد دددددددن   اعيضددددددد نا

مقدددددد رابا  يددددددغاى مصددددددن ااكلضدددددد ى مق صددددددىاىة يددددددىاا  هددددددخاشدددددد جىام للاددددددىا مجم  ددددددىاب دددددد  ا  ا ى اددددددخابددددددذ له ا
ى ملا دددددخاحادددددنا اأكدددددذا ددددد ا   لدددددىاى نصددددديذا قا ددددد عاى م  دددددغاى مدددددنى اما   دددددها ا  مجددددد ا  لبددددد لادلهددددد  اشدددددي ا
 صدددددددد   ا  يددددددددهاحاددددددددنا ددددددددا اما  ددددددددلاى م  ددددددددغا  لا نىفلاددددددددىاى نصدددددددديذا ددددددددذ اى مصددددددددن ا ادذاكلا صدددددددد  قىا

ا 32 اص اىا2006 حتي  اى  قذا ى تي عىاى  قذلى اى مصن ا  ناى ري امجلا هاض    ا م  غاى ري ا.ا

  دددد راما  ددددلاى  قدددد  اد  ان  يدددد اهددددخا م يددددىا    ددددىا   يددددىا  ددددنابن جيدددد  اى  م يدددد منا ى اددددخاملامددددلا  ددددناادل
متددددايلا م يدددددىاما  ددددلاىط ددددد ى اك ا م يددددىا لا  جدددددىاى ملادددد  د اى  قذلدددددىابددددي ا ؤعتددددداي ا دددد  ياي احيدددددثامدددددا ا
 م يددددىاى اا  ددددلاخددددد ا دددد را ىحددددذا   ددددناشدددد ج  ا  ددددلاشدددد جىاىلإ ان دددد ا ادلا نهددددىاى مق صددددىا ى اددددخاملامددددلا
  ددددددناى اأكددددددذا دددددد ا م يددددددىاى اا  ددددددلاى اددددددخامددددددا ابددددددي ا ؤعتدددددداي ا دددددد  ياي الجددددددباكلا ددددددا ال  رددددددجلاى صددددددايحا

.ااااdebit ى مدددددددددذ  ااااcreditى اتددددددددد ل  اى صددددددددداياىا دددددددددا اىعدددددددددا ذى ا اهدددددددددخا م يدددددددددىاى دددددددددذ  ااكللايدددددددددثا
  184 اص اىا2011 ى اذى  اى  ذ   اى مصنهيىاى   ان  يى ا

كلاى  ددددذ   اى مصددددنهيىاكم حدددد اقددددذلىاك عددددظااد ددددنممج دددد ا دددد اخددددد اهدددد ىاى م اددددثاى  صدددد  ااىطخيددددنهددددخاااا
 ددددد اى  لا  يدددددىاهدددددخام  يددددد اى لام يددددد  اى مصدددددنهيىالردددددجلاهددددد لنا    شدددددناحيدددددثا م ددددد ا  دددددناملييدددددناى مرددددداذا
ى مصددددنهخاى اق يددددذنال ن قددددىا  يددددنبا ا هددددن ا  لامددددد ا تددددا  ا يددددنا تدددد   ا دددد اى نىحددددىا ى من  ددددىا ى ددددااج ا

 هخاحي ما اى م  يىا.ا

 جودة الخدمات المصرفيةالثاني:المبحث 
فدددددد  باى  ددددددذ   اى مصدددددددنهيىامردددددديناد دددددددنا ددددددذ امدددددد هناى  دددددددذ   اى مصددددددنهيىال ن قدددددددىا نضدددددديىا هلا  دددددددىاااا

  لامدددددددد  ا مردددددددملا   صدددددددنا  دددددددلاى  ام  لدددددددى ا ى تدددددددن ى ا ى اميدددددددل ا ى ا   دددددددى ا ى الا  دددددددلاى ددددددد  ن ا حدددددددلا
 ى اددددخاعدددد ا ن اى م  دددد با ا  نمقددددخاد ددددنا تددددا  اى جدددد  باى مرددددجد ال لا  يددددى المدددد ا   ددددخام قلادددد  اى لامددددد ا

ا ا اهخاه ىاى م اث.

ا

ا
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 مفهوم جودة الخدمات المصرفية الأول:المطلب 
 دددد اى صددددلابا ضدددددظاملان ددددوا اددددذ ا جددددد  باى  ذ ددددىاى مصدددددنهيىاهدددد  ج  باهددددخاى تددددد ظاى م م عددددىام ا دددددفااااا

 دددددد اى جدددددد  باى مذل ددددددىاهددددددخاى  ذ ددددددىاى مصددددددنهيىا ذ دددددد ا صدددددد   اى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا ا ا ىفددددددذاى لا صددددددنا
ى مصددددنهيىاللاامددددذا  ددددناا دددد   اكلاى اجدددد ا  ددددنافدددد  باى  ذ ددددىا   ذ ددددىا ى  رددددننا مقددددذرا   ذ ددددىا ا ا قددددخا

 ااى لامدددددد  ا قلاددددد  ااى عددددداج لى املا دددددخافددددد  باى  ذ دددددىاى مصدددددنهيىا"اقدددددذلباى مصدددددن ا  دددددنالكناى لاميدددددلا 
همددددد اخدددددد اى جددددد  بامتدددددلاناى مصددددد ل ا دددددذ  اقدددددذلما اى ا  هتددددديىا ددددد اخدددددد ا ا   ددددد ما اك اى ا ددددد  ا  ياددددد ا

   يددددهاهددددإلاى اجدددد اان ا ا ج  اددددهاهددددخاى تدددد  اى متددددااذهى"امقددددذل اى  ذ ددددىاى ممادددد  باى اددددخاملاددددل ا  قددددفاى مصددددا
ى اقيقدددددخا  دددددنامقيدددددي ا تدددددا  افددددد  باى  ذ دددددىاهددددد اى لاميدددددلا ا دددددي اى مصدددددن ا مددددد املادددددن افددددد  باى  ذ دددددىا

ىا دددد اى لادقددددد  ابددددي اى لامدددددد ا اى لادددد   ي ال  مصدددددن ا   يددددهالجدددددباماتدددددي ا ى مصددددنهيىا  دددددناك ادددد ا"اع تدددددا
"كددددد   افددددد  باى  ذ دددددىاى مصدددددنهيىاملادددددن ااكهضدددددلام ددددد اى لادقدددددىال خايددددد لاكهدددددنى اقددددد  ل  ا  دددددنامقدددددذل اخذ دددددىا

ى ما   ددددد  ا اى قدددددذلبا لىعدددددىااقدددددذلباى مصدددددن ا  دددددناماذ دددددذاهددددد إااى لامدددددد   دددددناك اددددد ا"ادلضددددد  ا ما   ددددد  ا
لتددددلانا دددد اخد ادددد ااكلهددددإذىام  ددددناى مصددددن ا م يددددىامقددددذل اخددددذ   اذى افدددد  با   يددددىالجددددباا  ددددناى اق ىادددد 

فدددد  باى  ددددذ   ااى اقيددددي اى لادددد را  متدددداا  ا حجمددددها  ددددناد ددددن  ا دددد  ا  ددددنا ا   دددد  اى لامددددد  ا هددددخامرددددينا
مقيدددددي اى متددددداا  ا  لام يدددددىا فددددد  با اددددد ى اى ا   دددددلا دددددظاى ق ددددد ى االأ اددددد  كمددددد ا نهددددد ااى  ان ددددد ى مقذ ددددىا  دددددنا

ا 83 اص اىا2019 ى   هن ا مل  اى  ذ ى.ااىلإ  ان  يى

ىط ى اى  لا ددددخا   ذ ددددىا ددددظام قلادددد  ا" لايدددد لا ذلفددددىام دددد بقااك ادددد لاددددن افدددد  باى  ذ ددددىاى مصددددنهيىا  ددددنامااا
 ددددددلأ ى اى  لا ددددددخا ادددددد ".اى لامددددددد ا ادددددد إاى  ذ ددددددىا   لىكادددددد اى  ددددددن ابددددددي ام قلادددددد  اا ددددددى اك ى لامددددددد ا ادددددد إاى  ذ

ا 2 اص اىا2023 ى  قيب ا

خ لفيددددىا:حيددددثامن ددددلاا كخددددن ا ىخ يددددىاادحددددذىهم فدددد  باى  ذ ددددىاى مصددددنهيىا دددد ا فااددددخا  ددددناااد ددددن    ددددنا
ى  ادددددلىرال  م ىصدددددد   اى قي عدددددديىاى ادددددخام دددددد لاى  ذ ددددددىاى مصدددددنهيىاى اددددددخاقددددددذاصددددددمم ااكعدددددد س  ددددددنااىط  دددددن
 ا من ددددددلاى    يددددددىا  ددددددنافدددددد  باى  ذ ددددددىاى مصددددددنهيىاا مدددددد ا ددددددذل ا اى لامددددددد ا اهدددددد  ج  با دددددد اكع عددددددا   ددددددنا

ا   لىكدددددددهى ادددددددخامتددددددد قالضددددددد اى لامدددددددد اى ددددددد نا دددددددؤثنا  دددددددناقدددددددنىلاى ردددددددنى اى متددددددداق  خا  لاميدددددددلااىطع عدددددددي  
ا 26 اص اىا2015 اللها اه  مى ا  ب  ا  خاىحا   اى مصن اله.ا

ى  لا ددددخااىط ى م دددد بقااى جدددد  باهددددخاكلمرددددان اهددددخااك ادددد دحددددظا دددد اخددددد اى الادددد ل واى تدددد لقىاى دددد  نا  اااا
اد  ددددد   دددددلا   دددددناصددددد  ا ال ن قادددددهاى   صدددددىا ب  اددددد  خالمج  ددددد ااكل   ذ دددددىا دددددظام قلاددددد  اى لامدددددد ا  يدددددنا

ى الان ددددددواى  دددددد  خا جدددددد  باى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا:فدددددد  باى  ذ ددددددىاى مصددددددنهيىاهددددددخامدددددد هناى  ذ ددددددىاى مصددددددنهيىا
 ل   مه.ادش  عااد ناىطخين  ناى م ىص   اى اخا ن باهيا اى لاميل ا ى اخامؤذناهخا
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 جودة الخدمات المصرفية أبعادالمطلب الثاني:
فددددددد  باى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيىاما ددددددد لا ددددددد ا دددددددذباكللاددددددد  ا امدددددددىامدددددددؤثنافميلااددددددد ا  دددددددنامجنبدددددددىاى لامدددددددد اااا

ى  ذ ددددددددى اى مج   ددددددددىااد ددددددددنج لىا ى   دددددددد  با ى  صدددددددد  امرددددددددملاى  ام  لددددددددى اى عدددددددداىطللادددددددد  اا لضددددددد ه ام دددددددد 
عددددد ا ن ا اددددد اهدددددخاهددددد ىا  لانهدددددىاى لاميدددددلا ا ى ج ى دددددباى م  لدددددىاى م م عدددددىااىط ددددد ل اى مصدددددذىقيىا  ى مصددددد  ا

 ى م  ب.
 جودة ال د ات ال صرفية (: أبعاد02الجدول رقم )                            

ا     
 الابعاد       

ا
 الشرح                        

 
 

 الاعتمادية  ااا
 
 

ا
ل اى  ذ دددددددىاى ادددددددخاقدددددددذى م  مدددددددىا  دددددددنام ىبا قدددددددذلبا مام دددددددلاهدددددددخاث ددددددد  اىطا

 ى اكى  امدددددد  ا  يادددددد ا ال لإضدددددد هىاى ددددددناا  ددددددذ ابادددددد الرددددددجلالمجدددددد ا دددددد 
  ا ددددددنب ا  ضدددددد اهدددددد ىاى  لاددددددذا دددددد ا  ددددددخ:اكى  ذ ددددددىال ن قددددددىاصدددددداياىا دددددد ا

 ى ذقددددىاهددددخاى اتدددد ل  ا ى ا دددد  ا  دددددناعددددجد اصدددداياى امقددددذل اى  ذ دددددىا
اهخا  ى يذا اذ با .

 
ا
 
 

 الاستجابة     

ا
ل  دددددددىا ىعدددددددالاذى ا قدددددددذ خاى  ذ دددددددىا اقدددددددذل اخذ دددددددىاه ل دددددددىا مالا دددددددقالمدددددددذ ا

  لامدددددددددد ا مردددددددددمل:ا ى عددددددددداج لىاى   ل دددددددددىا حاي فددددددددد  اى لامدددددددددد ا اى دددددددددن ا
ى  دددد لنا  ددددناىعا تدددد لى اى لامددددد اى اشددددج   ا  امقددددذل اخذ ددددىاه ل ددددىا  ددددلا

امقذل اى م ى يذالتن ىا .
 

ا
 
 

 الكفاءة        

ا
 ملا دددددددددددخاى ددددددددددداد اى ماددددددددددد لى ا ى ملاددددددددددد ل اى م   بدددددددددددىا اقدددددددددددذل اى  ذ دددددددددددىا
 ماضددددددددم :ا  لادددددددد ل ا  ادددددددد لى ا دددددددد   خاى مج مددددددددباى    يددددددددى ا لادددددددد ل ا
  ادددددددد لى ا دددددددد   خاى جادددددددد  اى ا  يمددددددددخا قددددددددذلباى م  مددددددددىا  ددددددددناى جدددددددد  ا

 لا ثا  اىفلامقذل اخذ   اىهضل .ا
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ا
 
 
ــى    الوصــــــــــــــول الــــــــــــ

 الخدمة  

ا
  الا ددددددقاى  ددددددنالدددددد  قنبا عددددددا  ىاى مصدددددد  المقددددددذراى  ذ ددددددىا  ضدددددد اهدددددد ىا
ى  لاددددددذا دددددد ا  ددددددخا:ا عددددددا  ىاى  صدددددد  اى ددددددناى  ذ ددددددىا دددددد ا ن ددددددقاى ادددددد مفا
"ى   دددددد ةا يددددددنا رددددددل  ىاى امددددددن اى لاميددددددلا  ا ددددددنا" ددددددذباى  ا دددددد لا دددددد ا

 يتددددد ا    دددددىا  دىمدددددىااى اصددددد  ا  دددددناى  ذ دددددىاهدددددخاى   ددددد ا ددددد دىفدددددلا
اى ق  اى لامل ا دىمىا ج لامقذل اى  ذ ى .

 
ا
 

 المجاملة        

ا
 مرددددددددددملاى با ىحاددددددددددنىرا نى دددددددددد باصددددددددددذىقىا دددددددددد   خاى مج مددددددددددباى    يددددددددددىا
  لامددددددددد  ا  رددددددددملاهدددددددد ىاى  لاددددددددذا دددددددد ا  ددددددددخا:ا  نى دددددددد با ددددددددن  اى لامدددددددد  ا

  ى الا  فا لاا ا حت ا  انا    خاى مج مباى    يى .ا
 

ا
 
 
 

 الاتصالاااااا
 

     

ا
ى   ددددد ا  دددددنافلادددددلاى لامدددددد ا  دددددنااىلاللامدددددلا    ددددد اذاك  قصدددددذاباددددد ىاى  لادددددا

  ددددد ا   دددددد ال صدددددد ىصاى  ذ ددددددىا  ي يدددددىاى اصدددددد  ا  يادددددد ا ا دددددد ا ن ددددددقا
  دددددد   اا ال   لددددددىاى اددددددخالتددددددا يلا لاهامادددددد ا ملاددددددذ لاهدددددد إاى  لددددددىاحتددددددبا

قددددف ا ى ااددددذثاب تدددد  ىاكددددلا ميددددلا ذ دددد ابل دددد  باى الاقيددددذا ددددظاى لبدددد لاى م 
قدددددلام قي ددددد ا اال لإضددددد هىاى دددددناى  صددددد  ا اددددد  ا  ردددددملا ا ضددددد حا دددددظاىطا

هددددد ىاى  لادددددذا ددددد ا  دددددخا:ا اشدددددنحاى  ذ دددددىا  تدددددا ا  لامدددددد  ام ضددددديحام   دددددىا
ى  ذ ددددى ام ضدددديحاى م  ضدددد ىابددددي اى  ذ ددددىا ى ا   ددددى ا مأ ددددىاى لاميددددلا  ددددنا

 ى ج  يىاحلا رج ىا   .
 

ا
 
 

 المصداقية     

ا
ىا هادددددخاملا ددددخافلادددددلاخذ ددددىاى لاميدددددلا   ددددا ملا ددددنا ددددد اى  قددددىا ى صدددددذ ا اىطا

ى  لادددذا ددد ا  دددخ:ا اى  قدددىاهدددخاىعددد ا    ددد  اى م  مدددىا   ردددملاهددد ىاكهددد اكا ددد ا
ى م  مددددىا ى  قدددددىاهدددددخاعدددددملاىاى م  مددددىا ى  قدددددىاهدددددخاى  صددددد ىصاى ر صددددديىا

ث ددددد  اى الا  دددددلاك    يدددددى ا لفدددددىاى صدددددلا بىاهدددددخاى  يدددددظا مددددد   خاى مج مدددددباى
  ظاى لامد  .
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ا
 

 مانالأ     

ا
 ا  اضدددددم اهددددد ىاى  لادددددذا ددددد ا  لا دددددخاى   ددددد ا ددددد اى   دددددنا اى م ددددد  نباى ردددددا

 ددددد اى مدددددد  خا ى ما ه ددددددىا  دددددناعددددددن ىاملا  ددددددلا دددددد اى مدددددد  نا ىطا  دددددخا:ا ىطا
 ى لاميلا ظاى م  مىا .ا

 
ا
 

 فهم/معرفة العميل

ا
فدددلاهادددد اح فددد  اى لاميددددلا ذ ددد ا دددد اك  الا دددقاهدددد ىاى  لادددذاب دددد  افادددذا دددد ا

 ن ددددددقا:ا ا لانهددددددىاح فدددددد  اى لامددددددد ابذقددددددى امقددددددذل اىهامدددددد راهددددددن نا  ددددددلا
  ميل ا لانهىاى لامد اى ذىىمي ا  لا   مى .ا

 
ا
 

ــة  ــب الماديــــــــــ الجوانــــــــــ
 الملموسة

ا
 مردددددديناى ددددددناى ددددددذ ىلاى م  لددددددىاى ما للاددددددىا م  مددددددىاى  ذ ددددددى ا  رددددددملاهدددددد ىا

  ى ا ى اجايددددددددددددددلى ا ا  ددددددددددددددخا:ا اى اتددددددددددددددايد اى م  لددددددددددددددى اىطاى  لادددددددددددددذا ددددددددددددددا
ى متددددا ذ ىاهددددخامقددددذل اى  ذ ددددى ا  اددددناى مدددد   ي اهددددخا   مددددىاى  ذ ددددىا ا

 ى ص لباى م  لىا   ذ ىا .
 

ــدر :  مددددددنا  ددددددخالدددددد لجناى  دددددد هنا ىثددددددنافدددددد  باى  ذ ددددددىاى مصددددددنهيىا  ددددددنالضدددددد اى لامددددددد  اى مج ددددددىاى لانبيددددددىا   رددددددنااالمصــــ
 .84 لاا2019ى لا مخ ف  لاىا ذلعىاى ذلب ى لاذ اى نىلظا رنا ا

 التعليق على الجدول

هجدددد  باى  ذ دددددىاا   يددددى ك ج ددددهامقددددذل اخددددذ   الجدددد  بااىطللاددددد    مدددد اممجدددد اى   دددد ا دددد اى ددددااج اهددددخاهدددد إاااا
هددددإذىامدددد امقددددذل اخذ ددددىاما ددددقا ددددظاىحاي فدددد  اى لامددددد اك ااى لامددددد  مددددنم  ا ملاامددددذا  ددددناىحاي فدددد  ا م قلادددد  ا

ال  ج  ب.ما   ا  يا اقيلاكلاى  ذ ىاماصفا

 .لإلكترونيةالمطلب الثالث: أدوات قياس جودة الخدمات المصرفية ا
اد ددددن ايجددددىام فددددهاى لاذ ددددذا دددد اى م  مدددد  اا   ان  يددددىاىاد ددددن قددددذام دددد ل افدددد  باى  ددددذ   ا دددد اى اق يذلددددىااااا

دلجددددد  اك  ى اقيددددد سااد دددددن ا مددددد ا هدددددظاى لاذ دددددذا ددددد اى  ددددد ح ي اى  ان ددددد  دددددنضاخدددددذ  ما ا  دددددنا  ىقدددددظاهدددددخا
امام شنا ظاه ىاى ا  ل.

 (.Webqual: الجودة على الخط )أولا
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  ددددددناى  دددددد ا اى عددددددا ي لاى   ان  ددددددخا اى دددددد نالقددددددذرا  لامددددددد ا اقيددددددي ااى عددددددا ي لالأ ددددددهاBarnes نهددددددهاااا
 هقددددد ا ا  لىمددددده اى عدددددا ي لا  جدددددلا ددددد اق دددددلاى لامدددددد ا يجيدددددبا  دددددنااى  ان ددددد فددددد  باى م ىقدددددظا  دددددناشددددد جىا

نا  يدددددذبالإ ىلبا م يدددددىا قددددد  ي ا ميدددددىاملاا دددددااد دددددنى اتددددد ؤ  اهدددددخاى عدددددا ي لا مقيدددددي اى لامدددددد اى  ددددد  خالاددددد  ا
لتددددمحالددددإفنى ا ق ل دددد  ابددددي ابيئددددىاى اجدددد لباىلإ  ان  يددددىاهددددخا  دددد اى ميددددذىلا  ددددظا Webqualصدددد ظاى قددددنىل

 دددن لاى  قددد  ا قدددذامددد ام  يقدددهاهدددخاى لاذ دددذا ددد اى مجددد   ا  اددد ا  ىقدددظاى ج  لادددىا  دددناى رددد جى ا  ىقدددظاى  يددددظا
ى رددددد جى ا مدددد اك اددددد املاا دددددنامادددد لظافلىدددددخا اقيددددي افددددد  باى ملا   دددددى ااى  ادددددبا  ددددنلدددد  ملى اى لا  دددددخ ا  قددددظابيدددددظا

كصدددددد ا اعدددددد   ا ا ددددددنلام جددددددلا ملاددددددذ احتددددددبااWebqualىلا ى اردددددد له اهددددددخابيئددددددىاى اجدددددد لباىلإ  ان  يددددددىا
اكلا يذىلاهخاى اج لباىلإ  ان  يى.

 E servqual:اثاني

 مددددد ذجا  ددددد هيمخا جددددد  باى  ذ دددددىاهدددددخا ادددددي اى جدددددذىلاالأ ددددده ااal and parasurmanنهدددددها  ااا
  هدددددخاق ىمدددددىا  دددددناهيجدددددلافددددد  باى  دددددذ   اى اق يذلدددددىااtailling en vironmennent اىلإ  ان  دددددخ

  هدددددخا رددددداقىا ددددد اى  اددددد ثاى عا رددددد هيىاحددددد  ا جم  ددددد  اى الادددددذ لااServqualخددددد لجاى  ددددد اى متدددددم با 
  ددددددنح اي ا دددددد ا جم  ددددددىاى ملا   ددددددىاى اجن  يددددددىاى اا ي يددددددى اهدددددد ىا  ددددددا اعدددددد لاىاخصدددددد ىصا جدددددد  باى  ذ ددددددى ا

 اى الاددددد    اى مصددددد  اى م  شدددددنا دددددلاهددددد إاى  صددددد ىصاى عددددداج لى اىلإ جددددد  اى تدددددن ى اى  ام  لدددددىى   ددددد  ب ا
 اقيدددددددي ااى لامدددددددد مم دددددددلا قددددددد  ي  اى مصددددددد  اى م  شدددددددنا دددددددلاهددددددد إاى  صددددددد ىصامم دددددددلا قددددددد  ي التدددددددالام ا ا

 اى لامددددد قددددذلباىلإف لددددىا  ددددناكعددددئ ىاامقددددي اى عدددداج لىى  ددددذ   ا  ددددناى  دددد ا  ددددناعدددد يلاى م دددد  :اخ صدددديىا
 كايجددددددددلا مددددددددذ نناى اتدددددددد  قااE.servqual ىط ى اى تددددددددن ظاماددددددددذ ثا  دددددددد راى قدددددددد ى ي  ا  مجدددددددد اىعددددددددالام  ا

ا جذىلاى   ان  خ. اى اقيي اف  باى  ذ   اهخا اي

 E.sequalا: لثثا

 دقدددددد  اا    دددددد جهيجددددددلا جدددددد  باى  ذ ددددددىاى اددددددخاملاا ددددددناكعدددددد سامجنبددددددىالأ ددددددهاا اPawsonetal ا نهددددددهاااا
  اصددددددددددمي اى  لادددددددددد  ا م دددددددددد  نا اددددددددددي اى جددددددددددذىلااHCIا ا ىعددددددددددانىميجي  اCRM.Eى لامددددددددددد اىلإ  ان  يددددددددددىا 

ا  لشددددددددد  ى لمجدددددددد اكلا ددددددددد هنام فيادددددددد  ااE.sequal (E.ailingenvironoments.)ى   ان  ددددددددخا
 قدددددد ةاى    ددددددنا  ا ددددددفااىلإفددددددنى ى اى اج ل ددددددىا   ادددددد    اجدددددد لباى   ان  يددددددىاهيمدددددد ا الا ددددددقابا   ددددددلاى  ىفاددددددىا

  لامدددددد ا  دددددل:اى اددددد مف اى  ددددد ك  اى  ن دددددذاىلإ  ان  دددددخ...ا  مجددددد ام  يقدددددها  عدددددي ىامقييميدددددىا ا فيدددددهااى ام عددددد 
   اصدددددخاى اتددددد  قا  ن قدددددىاىعدددددا ذىرامام شدددددنا دددددظاى ردددددن ةاىطع عددددديىالإ  ددددد جام قلاددددد  ااweb صدددددممخا

ا ااقيقاف  باى  ذ ى ا ق ب يىاى عالام  اهخامصمي ا اي اى جذىلاى   ان  خ.اى لامد 
 E.S.Gualا:رابع
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 اك اددد ا رددداقىاarvind, valarie, malhotra, zethaml, parasurma نهاددد ا دددلا ددد ا اااااا
 ددددد  اى اجن  يدددددىاى مجملادددددى اىكاتددددد  ا ضدددددلاياي ا ا قيددددد سافددددد  باى  ذ دددددىاى مقذ دددددىا  دددددناى  ددددد  ا  ددددد اى ملا 

 مضدددددد اكلبلادددددددىااE.squal  ا  اددددددي ا ضددددددن ل اي ا قيدددددد سافدددددد  باى  ذ دددددددىاى   ان  يددددددىاى  ضددددددلايىاىط  ددددددنا 
:اى   ددددددددد  ب اى  هددددددددد   امددددددددد هناى   ددددددددد را ى  ص صددددددددديىا ى  ضدددددددددلايىاى    يدددددددددىاصددددددددد ىا  اددددددددد اا121كللاددددددددد  ا اددددددددد ا

 E.squal.Recsظا مضدددد اثدثددددىاكللادددد  ا ادددد ا هددددخام دددد لا ددددظاى لامددددد اى دددد   ا ددددي ا ادددد ال مددددي ا ددددظاى م قددددا
  55 54 اص اىا2010 شن و ا.ا:ااى عاج لى اى الا    اى مص  ص ىا  ا ااا55
فددددد  باى  دددددذ   اى مصدددددنهيىاهدددددخا  صدددددناكع عدددددخا دددددؤثنا  دددددنااكلىعا  صددددد  اهدددددخا ا لدددددىاهددددد ىاى م ادددددثاااا

 جددددد  بااكل مددددد اىعدددددا اج  ا  ا قدددددىااكللاددددد   اددددد ا ردددددنبااكل مددددد اامجنبدددددىاى لاميدددددلا ثقادددددهاهدددددخاى مؤعتدددددىاى م  يدددددى
فدددددد  باى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا ا  ددددددبافادددددد  ال خاصدددددد لاماقيدددددقا ذ ددددددذباقيدددددد سااك  ى ى  دددددذ   اى مصددددددنهيىا

ا. تامنبا  افميظاىط نى اى ملا يى
 تأثير الخدمات الإلكترونية على جودة الخدمات المصرفية.  الثالث:المبحث 

مددددددأثيناى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددىا  ددددددنافدددددد  باى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىااد ددددددنعددددد ا ن اهيمدددددد ا  ددددددخااااا
اا.ى لب ى    ىامق  ىاى لادقىا ظااى مصنهيى   احيثاماتي اد ا فيىاى  ذ   ا

ــب  ــدمات الأول:المطلـــ ــة الخـــ ــين إنتاجيـــ ــي تحســـ ــة فـــ ــرفية الإلكترونيـــ ــدمات المصـــ ــر الخـــ أثـــ
  المصرفية:

م جددددددأاى مصدددددد ل ا ا دددددد  ناد ا فياادددددد اد ددددددناى ا فددددددها ادددددد اد خدددددد  اى  ددددددذ   اىلإ  ان  يددددددىا ىلإك دددددد لا دددددد اااا
ى  امدددد  ا  ددددنااىط  مدددددى اهمددددذخلاىط  مددددىالاددددد   اماذ ددددذا   صددددناى اردددددليلاىطع عدددديىاى م  دددد با م اددددد ا
 ىخايدددددد لاى  ددددددن اى  ذ  ددددددىاا  قيدددددد رالأ ىىادددددد اا ى ا صدددددديىالدددددد   ن اى  ذ  ددددددىا ماتددددددي اى ا تدددددديقا ىخددددددلاى   دددددد را
كجددددل المجدددد ام  يددددقاهدددد ىاى مددددذخلا دددد ااخددددد اثدثددددىا ددددن :ا دددد اخددددد ام     فيدددد اىطفاددددلبا ى ملاددددذى اك ا

ا.دهم م     في اى  نى  اك ا 

اى  رنن.ملا خادحد اىة  ا ى  ع ىلا الاى لا صناااتكنولوجيا الأجهزة: .1
ى  دددددنى  اى ملادددددذبا ادددددلا م يددددد  اى  دددددذ   اى اق يذلدددددى اادحدددددد اك  مدددددىملا دددددخاا.تكنولوجيـــــا البـــــرامج: .2

هددددد إاىط  مدددددىاقدددددذامردددددملا  دددددناللاددددد اى ا     فيددددد ا  ددددد اخص ىصدددددا اىطع عددددديىاهددددد ال    ددددد راذىمدددددها
اى  نالصم ا  اص  ا  ناكهضلاى  ا ى .

حيددددددثا ددددددا اد خدددددد  ابددددددنى  ا  صصددددددىا  ددددددناىطفاددددددلبا ل دددددد  بااخلــــــيط مــــــن النــــــوعين الســــــابقين: .3
اى  لا  يىا ى تن ىاهخا م يىاد ا جاى  ذ ى.
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 ب  ادددددد  خاهددددددد ىاى مددددددذخلا دددددددهامددددددأثينا  يدددددددنا  ددددددناد ا فيدددددددىاى  ددددددذ   ا  ددددددد لاج اى اددددددأثينا  دددددددناى  صددددددد ىصا
اى ا  يى:

ا.    بام مي اىط ى ا ىلإ ا جاى   ين •
مقتدددددي اى   ددددد ىفالجددددد لاى هامددددد راهيدددددها  صددددد  احددددد  ا يدددددفالمجددددد ا  دددددن اى ااتدددددي ا ددددد اكفدددددلاكلا •

ا  يفالمج ا     ىفا ى ما راكلامالين.ااهلا  يى مجلالاك ى اى   ي ىا  ا   ا كك نا
اى ا صيصاهخاى جا  ا ىطع ى ا جلالاى لا  لاكك ناد ا فيى.ا •

هدددددد إاى  صدددددد ىصاهددددددخا  ضددددددظاىهامدددددد راللادددددد اى  ددددددذ   اى اددددددخالمجدددددد ام مي ادددددد ا ذى امقددددددذ نا دددددد اق ددددددلا
ى لبدددددد ى  اد اكلاادحددددددذ اى مردددددد كلاهددددددخاكلاى قددددددذلبا  ددددددنام مددددددي ا ددددددذ ا  يددددددنا دددددد اى  ددددددذ   اك ددددددنا اددددددذ ا
لجدددد لاصددددلا  اهددددخاللادددد اىطحيدددد ل ا قددددذالجدددد لاى تدددد باهدددد اكلاى لبدددد لاقددددذال  ددددباىهام  دددد ا    لددددىاش صدددديىا

ا.م  لاهخاشجلاخذ   ا ا يىا    ذ   اى ق    يىا ى اقيذك اقذا نفظاد نا  يلاىاى مامىا  تا ا

دلاى ل دددد  باهددددخاى  نى ددددىاهددددخاك ى اللادددد اى  ددددذ   ا دددد اى ممجدددد اهلا ددددها دددد اخددددد اماتددددي اى جدددد هنا •
 فدددددد هنااى   يلاددددددىاى ر صددددديى  ن ددددددقا اق  دددددىااك ى مددددد  نا   ذ ددددددىا هددددد ىاقددددددذالجددددد لابددددددذ دا  لام  دددددىا

ا 543 542 541 اص اىا2008 خضن ااى  ذ ى.

 أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية في تقوية العلاقة م  الزبائن. الثاني:المطلب 
اىط مدددد  اىلإ  ان  يدددددىللاددددذاكلاكصدددد حاى لاميددددلاعدددديذاى تددددد  اك اهدددد اى م ددددا  اهقددددذام فدددددبا  ددددنا   مدددد  اااا

اىا ظاى لامد .اايى اخام  قا دق  الب ا   شنباك احقيقاىعا ذىراى ا     في 

 أولا: أثر الخدمات الإلكترونية المصرفية في تعزيز العلاقة بين المصرف والعملاء.

دلام ددددد لاى  ددددددذ   اىلإ  ان  يددددددىا م هنهددددد  اكمدددددد حا  لامددددددد اخيددددد لى ا الاددددددذ با مدددددد افلادددددلاى   دددددد  اى اددددددخااااا
ى تدددددد   اهلا ددددددناى   دددددد  اكلام اددددددثا دددددد ا عدددددد ىلاماددددددن افذ ددددددذبام رددددددلاهددددددخااى اا  هدددددد ا ددددددذراى  جدددددد حاهددددددخا

 ا ددددد اىطعددددد  يباى قذلمدددددىاى ادددددخام  دددددناد دددددناعدددددام عاد دددددناى لاميدددددلا ى دددددالا  ا  دددددهابدددددذمتدددددا يظا ددددد اخد اددددد اى ا
اى لاميلا  ا    لاع ك  ا    ا  ناى مص ل اكلام  ناهخ:

اكي يىاهاحال باى  ق شا  لاميل ا مقذل ا لا  اه ا  ا نا ه. •
 اقددددددددذلباى مصدددددددد ل ا  ددددددددناهادددددددد ا ىعددددددددايلا با الامددددددددقا   ي يددددددددىا ىطعدددددددد  باى اددددددددخامجلاددددددددلام     فيددددددددا •

اقىاىطع عيىاى ق ىمىابي اى     ا  مدىا .ى مص   اق  لبا  ناملييناى لاد
اكي يىامليينامذهقاى  ذ   ا ى ملا     اهخاى مص ل . •
اكي يىاب   ا ملال لا م لايلاى ر ج  اهخاى مؤعتىا. •



 الفصل الثاني                                  الاطار النظري للخدمات المالية المصرفية الالكترونية 
 

~ 49 ~ 
 

ن دددددىاهدددددخا ادذىاى ا  ددددد اى   ددددد  ا ا مدددددهاى  قددددد ةاى تددددد لقىا الادددددي ا  ياددددد ادحدددددذىثاملييدددددنى ا حددددد   ام يدددددفاف ه
  مجددددددددد اكلامضددددددددديفااى  دددددددددذ   اىلإ  ان  يددددددددىاهدددددددددخاى مصدددددددد ل ا الال دددددددددلا  لاى  مدددددددد ذجاى اق يذلدددددددددىا   ذ ددددددددى

م     فيدددد اى مصدددد   ااكلضددددد ا  لادقددددىاى ق ىمدددددىابددددي اى   ددددد ا ى لاميددددلاقيمددددىاملادددددل ا دددد اخد اددددد اى قددددذلبا  دددددنا
ى  صدددددد  ا ى اددددددخاملاددددددن ا  ددددددناك ادددددد ا"قددددددذلإاى  صدددددد  اد ددددددناى مصدددددد ل اك اد ددددددناى ملا   دددددد  اى اددددددخالاا فادددددد ا
ى لاميددددلا هددددخاى  قدددد اى دددد نالاادددد جاد يدددده ا دددد   االمجدددد اى قدددد  ادلاقددددذلباى  صدددد  اهددددخاقددددذلبال مجدددد هي اد ددددنا

كناى مدددددددذ اى ددددددد نالجلادددددددلاى مصددددددد ل اهدددددددخا ضدددددددظااك اح  دددددددىاممج اددددددد ا ددددددد ا تددددددد  ذباى لاميدددددددلااى مصددددددد ل 
د ددددددناى ردددددد صاك اى ملا   دددددد  اى اددددددخالاا فادددددد ا   دددددد اح فاددددددهاد يادددددد اا ب  ادددددد  خامضدددددديفاى   دددددد  اى  صدددددد  ا

 بدددد   اىطعددددد  باهدددددإلاممجددددي اى   ددددد  ا دددد اى  صددددد  اد ددددناى لاميدددددلا  لا    مدددددها اقيمددددىا لادقااددددد ا ددددظاى لاميدددددل
 ى  ىقدددددددظاكلاىطشدددددددج  اى جذ دددددددذبااقدددددددىابي امددددددد  هاكلاالضددددددديفاقيمدددددددىا  لاد ددددددد اشدددددددأا  ددددددد اخدددددددد اى ا     فيددددددد 

ه  لاميدددددلاى اتددددد  قاى اق يذلدددددىالكعددددد ا  دددددنا قدددددبا   صددددد  ا ددددد اى   ددددد  ا  لاميدددددلا ى لاجددددد اقدددددذاق  ددددد ا  ددددد هي اا
 ى ق دددد با ا   دددد لا  ي يددددىاى الا  ددددلا لاددددهال    دددد  ا  جدددد لكصدددد حاقدددد  لا  ددددناىخايدددد لا  دددد لا  جدددد لاى مصدددد  ا

كلاى لاميدددددددلاصددددددد لالادددددددذ اى ا ايجددددددد  ااBOUMAN&NARAاتددددددا ذ ىاهدددددددخاى الا  دددددددل ا  دددددددن ا دددددددلا دددددد ى م
ا 118 اص اىا2010 شن و اااىةمخ:ص حاى لاميلالاققاى ات  قيىا ب   اك

اى م   لباهخادلع  ادش لباح  اىهام  هالت لاىاك اخذ ىا  .ا •
ا اى مرددددد ل ىاهدددددخا رددددد    اى  ذ دددددىاى  ىميدددددىا ى ادددددخاممددددد اا اى قدددددذلبا  تدددددي نبا  دددددنا م يدددددىاى ا ددددد    •

ا ا  ضدددددددلاا اى مدددددددد  ن احتدددددددد ل ما ا ى مرددددددد ل ىاهددددددددخادممددددددد را لادددددددد  دما اى اددددددددخاا ا للادددددددىا رددددددددان  ما 
اما  بام   لالرنن.ا

دلجدددددد  اح دددددد  ا مج ددددددىافذ ددددددذباك اى  اددددددثا  ادددددد اطنا رددددددج ىامدددددد ىفاا ا ى اصدددددد  ا  ددددددنادف لدددددد  ا •
ا م ا فاكعئ اا .ا

ى  ددددد  الإلجددددد  اعددددد  اى تددددد ظا ى  دددددذ   ااى هانىضددددديىا   دددددنهدددددخاى مجاملاددددد  اا ى   دددددنىةى مرددددد ل ىا •
ا.ك ا ات  قاك  تا ا

ا. هيناى  ق اى د را  رنى ا ى  يظا اد   باى    يىام •
هددددخاك ددد ىعافذ ددددذبا دددد اى اددد ىلا ددددظاى   ددد  اى اددددخامدددد هنا لانهدددىافذ ددددذبا  لامدددد ام يددددذه اهددددخااى   دددنىة •

ا.قنىلىما ىم  ذا
اى مت همىاهخا ضظاك اماذ ذاى تلان.ا •

  دددد اه دددد ا تددددا ا اكلاى لاميددددلاكصدددد حاعدددديذاى م قددددفاهددددخاىحاي ف مددددهاى   صددددىا ىخايدددد لا ددددل  اى  ذ ددددىاى دددد نا
اهخاى مج لا ى ل  لاى م  ع ي ا ه.اه إاى حاي ف     خا

  ددددلا لاددددهالرددددجلاك دددد ا دددد افاددددىاى   دددد اكصدددد حالإ ج  ددددهاى اصدددد  ا  ددددنا لا   دددد  اه ل ددددىا دددد اى لاميددددلا ى ا 
  دددددددناى  صدددددددد  اد دددددددناى لامددددددددد ااخامددددددد هنام     فيدددددددد اى مصددددددد   اى قددددددددذلب ب  ادددددددد  ا   دددددددن اا بتددددددددن ىام  دددددددى 
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يددددىاهددددخا مددددؤ ناىعددددا ذى  ما ا م  يق مادددد اى  لا يددددىاد ددددنادحددددذىثاثدددد لباحقيقهددددخاى  قدددد ااى اقيقددددخا اا ماددددذ  ا 
اه  ا اضحا  ا  خ:ا   ا يذىلاى  ذ   اىلإ  ان  يىا 

كلام ددددد   ا  اددددد راى ا فدددددهال  لاميدددددلاللاامدددددذاكع عددددد ا  دددددنا جددددد حا قدددددذلباى  دددددذ   اىلإ  ان  يدددددىاهددددددخا •
خذ دددددىاى لاميدددددلا ماقيدددددقاى عددددداج لىاى   ل دددددىا ا ف مدددددها خص صدددددي مهالأقدددددلافادددددذا مجددددد ا ددددد اق  دددددها

ا. ماقيقاك  نا تا    اى نض 
ىم دددددد ذاقددددددنىلى ا ملاددددد  د اصدددددد ى ىا هددددددخاى  قددددد اى اقيقددددددخا خددددددذ   اامددددد هناى  ددددددذ   اىلإ  ان  يدددددىا •

ا.ذى اف  با   يىا
 اىط ددددددنى دلاى  دددددذ   اىلإ  ان  يددددددىامددددد هنا برددددددجلا  يدددددناى  قدددددد ا ى مددددد  ا ى جاددددددذال   تددددد ىا   هددددددىا •

 بددددد طخصاى لامدددددد ا ا مدددددد اك اددددد امقدددددذراح دددددد  امنضددددديا ا م دددددنسا   ىمادددددد ا  مصدددددن ا خ صددددددىادذىا
اك   اى ا     في اى م  قىا ا  لبا م هنامأ ي ااكك ن ا.

دلااىعدددددددا ذىراى  دددددددذ   اىلإ  ان  يدددددددىا ق ى دددددددذاى  ي  ددددددد  ا م لاي اددددددد ا ددددددد اخدددددددد ا م يددددددد  اى اادددددددذ ثا •
ى ما ىصدددددد ىا ا     فيدددددد اى مصدددددد   الضدددددد خا  ياددددددد اقددددددذلىا دددددد اى ذقددددددىا ى مصددددددذىقيىا ى م ث قيدددددددىاكنا

اى ج  با.اا

 ثانيا: أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية في الوصول إلى العملاء والاحتفاظ بهم.

د ددددددها دددددد اى صددددددلابافددددددذىافدددددد باى لامددددددد ا ى ما ه ددددددىا  دددددديا ا ما  ددددددلال  دددددد ما اد ددددددناخددددددذ   احقيقيددددددى اااا
هدددد اخ ددددقاملادددد  لابدددددي ااعدددد  يباى ا     فيددددىاهددددذها اىطع عدددددخهددددخاىعددددا ذىرا جم  دددددىا دددد اىطا  جمدددد اى اددددلا

ىط رددددد ىاى  ذ يدددددىا ى اتددددد  قا ى لامدددددد ا ىخدددددلاى مصدددددن  ا ب  اددددد  خافددددد باى لامدددددد ا ى حا ددددد  اباددددد احيدددددثا
 dyche 2002مقددد رال عدددا ذىراى   دددبا   دددقا دقددد  اى  ن دددقابدددي اى مصدددن ا ى لامدددد  احيدددثا دددن ا

e-CRMددددد   اهدددددإلا م يدددددىام  دددددي ا اى  ادددددلىر  دددددناك اددددد ا دددددل  ابدددددي اى  ن جيددددد  ا ىطفادددددلبا م  يدددددقاد ىلبااا 
ى ا   ددددددلابددددددي اى   دددددد ا ى لامددددددد التدددددداذ خا ضددددددظابددددددنى  ا ايددددددأبا اا ددددددقا  مددددددد اى   دددددد ا ااهدددددد     ةابددددددي ا
ى اتددددد  قا ىلإ اددددد جا  ددددد  ام ا دددددفا ددددد اب ددددد اةخدددددن اهددددد ىاللا دددددخاكلا دددددلاب ددددد الااددددد جاد دددددنا جم  دددددىا ددددد ا

اهخا:ااe-CRMلاملا ىخ ه ا   اه ىىذاى  ن جي  اما قا عيناى 
د ادددد جامقدددد ل نا  ا مددددىاممجدددد اىلإ ىلبا دددد اما ددددظاى جادددد  اهددددخا جدددد  اى ا   ددددظا  ا ىجادددد  احيددددثاممجدددد ا •

-e دددددددذ ن  اىلإ دددددددددعااا  ددددددددناى  ي  دددددددد  اى مالا قددددددددىالدددددددد  لامد اى  لا يددددددددي ا ى ماام ددددددددي اامتدددددددد  ذاا ا
CRMىة يدددددى اهدددددخا  ددددد اى م اجددددد  ااا    ن دددددذاىلإ  ان  دددددخا ى اقددددد ل نا ا  دددددناىعدددددالام  ااىلإ  ان  يدددددىا

ى مقذ دددددىا ى ا ىمدددددفاى مدددددل  بالماصددددد حا مرددددداملاكلضددددد ا  دددددنا  ددددد اق ى دددددذا بي  ددددد  اضددددد مى ا  ددددد ا
الجباكلامذلباىطهنى ا  ناىعا ذىراه ىا ما للاىاىمص   اى لامد .
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دلاىعددددددا ذىرا  قددددددظاى   ددددددباى مددددددذ  ال  صدددددد   ا  يددددددنإا دددددد اك دددددد ىعاى مصدددددد   اىطخددددددن الدددددد  لامد ا •
 ددددؤ ناى لامددددلاى م  ددددد بالصدددد لباك م   ميجيدددددىا  ددددنا  دددد  قا  ا  دددددىا ا  يدددد ا   ددددد  اى لامددددد ا مقددددد را
لمنىق دددددىاا تدددددا  اى  دددددذ   ا  اأكدددددذاا ددددد اماقيدددددقاى جددددد  ب ا ى   ددددد راى م ددددد  خا دددددا ا ددددد اخدددددد اىم ددددد ذا
ى   ددددددد ى اى م ا  دددددددىاب ىعددددددد ىاى ملا   ددددددد  اى ما حدددددددىاى تددددددد لقىا  دددددددل:ام ضددددددديد اى لامدددددددد ا حجددددددد ا
 م يدددد  اى رددددنى اى اددددخالقدددد رابادددد  اثدددد ا ددددا البدددد ا ددددلاهدددد ىاب  دددد رام  ددددي ا دددد ىل اى   دددد اا م  يقدددد  ا

اق ى ذاى  ي    .

 ددددد اخددددددد ا ددددد اعدددددد قا جددددددذاكلاقدددددذلباى   دددددد ا  ددددددنامددددد هيناد ىلباى لادقدددددد  ا ددددددظاى لامدددددد ا دددددد اخددددددد اك  ى ا
 مجلادددددلا ددددد اى صددددد لباى م   يدددددىا  لامدددددد امقادددددنبا ددددد اى  ىقدددددظااe-CRMىط مدددد  ااىلإ  ان  يدددددىاى ادددددخامتدددددمنا 

بذلفددددددىا  يددددددنب ا مقدددددد رااباا ددددددظا  هددددددىاك فددددددهاى لامددددددد الصدددددد لباكهضددددددلاهدددددد اى دددددد نافلاددددددلا ددددددذ نناى اتدددددد  قا
ل ددددددد ل لاد ىلبا دقددددددد  اى لامدددددددد ا ذ ددددددد ال عدددددددا ذىرامق يددددددد  ام     فيددددددد اى مصددددددد  ا ى ملا   ددددددد  اطلاهددددددد إا
 ى ق ددددد ى ا جاددددد اب   ذهددددد ابددددد    ا  لامدددددد احيدددددثاكلااى ا ددددد  د اىلإ  ان  يدددددىا دددددظاى لامدددددد امتدددددمحا    ددددد  

ــة.  ــى تطــوير خــدماتهم بجــودة عالي ــات تســاعدهم عل ــات ضــخمة مــن المعلوم ــى كمي )شــريف، الحصــول عل

 (119، صفحة 2010

ى  دددددذ   اى مصدددددنهيىاىلإ  ان  يدددددىاقدددددذاكثدددددن الردددددجلا  يدددددنا  دددددنااكلىعدددددا اج  اهدددددخا ا لدددددىاهددددد ىاى م ادددددثا    
ه  ضدددددلاهددددد إاى  دددددذ    اماتددددد  امجنبدددددىاى لامدددددد ا مددددد هن ا اددددد اا فددددد  باى  دددددذ   اى مصدددددنهيىالردددددجلا ددددد ر

خددددذ   ا صدددددنهيىا ن دددددىا عدددددا ىاى  صدددد   ا مددددد اك  اد دددددنا  ددددد  بالضدددد اى لامدددددد ا ماتدددددي افددددد  باى  دددددذ   ا
اى مقذ ى.ا
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 خلاصة الفصل 

م     دددددد اهددددددخاهدددددد ىاى  صددددددلاى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددىاحيددددددثاكم حدددددد ا  لبدددددد ى اى الا يددددددناد  ان  يدددددد اااا
 ددددد اىحاي فددددد ما ا ك  يددددد ما ا مددددد اعدددددمحا    ددددد  اىعدددددااذىثاخدددددذ   ا   يدددددىا  صدددددنهيىافذ دددددذبالدددددأ  نافددددد  باا
 ا  لاا ددددناماتددددي افدددد  باى  دددددذ   اى مصددددنهيىا دددد اىطعددددد  يباى اددددخاماقددددقاى اميدددددلاهددددخا  ىفاددددىاى م  هتدددددي ا
 ى م  ضدددد ىابددددي اى   دددد  ا ذ دددد ا دددد اخددددد اماتدددددي ا م دددد  ناى م ىقددددظاىلإ  ان  يددددىا    دددد  ا متددددايلاى الا  دددددلا

م  يددددددفاى ا     فيدددددد اهددددددخاى   دددددد  ا ىعددددددا م له اهددددددخاى الاددددددن ا  ددددددناىحاي فدددددد  اى لبدددددد لا  ددددددظاهدددددد إاى م ىقددددددظا
بااتدددددددي ا   يدددددددهاهإ ددددددها  مددددددد اقددددددد راى   ددددددد ا  ن  ددددددد  اى لبددددددد ى ااىلإشدددددد  عا ى تددددددلاخا ااقيدددددددقاك  دددددددنا تدددددددا    ا

ا. م   ناى  ذ   اى مصنهيىا تبا ب ى افذ 
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 لىعىا:اى  صلاى    ث
ح  ىاى ص ذ  اى    خا

ا  ا هينا ى حاي ةا
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 تمهيد

ى صدددددد ذ  اى دددددد   خا  ادددددد هينا ى حايدددددد ةاهدددددد ا ؤعتددددددىا   يددددددىاماددددددذ اد ددددددنامرددددددجيظاى  خدددددد لا ى حايدددددد ةاااا
لقددددد راى صددددد ذ  اباقدددددذل احتددددد ل  ا  ا  دددددىا  لامدددددد اماددددديحا اددددد اح دددددظاك ددددد ى ا ال ن قدددددىا اى مددددد  خاهدددددخاى ذ  دددددى

 دددددد هناى صدددددد ذ  اخددددددذ   اى صددددددينهىاىلإ  ان  يددددددىاى اددددددخامتددددددالا مدددددد ا اآ  ددددددىا ماقيددددددقا  ىىددددددذا   يددددددىا  يادددددد 
 ا م يدددددددد  اى ددددددددذهظا ى اا  ددددددددلا ى عددددددددالادرا دددددددد اى اتدددددددد ل  ا  ددددددددناىلإ ان دددددددد اك اى ا  يقدددددددد  اى   صددددددددىالدددددددده

ل لإضددددد هىاد دددددناذ ددددد  ا اددددديحاى صددددد ذ  اى ددددد   خا  اددددد هينا ى حايددددد ةاى  صددددد  اد دددددناخدددددذ   اب  يدددددىا ا   دددددىا
ا   ددددلاقددددن ضاىلإعددددج لا ى ام  ددددلاى ر صددددخ ا مدددد التدددد ه اهددددخام  يددددىاىحاي فدددد  اى لامددددد اى م  يددددىاى م ا  ددددى

  دددددددنامقدددددددذل اى عارددددددد لى اى م  يدددددددىا  مددددددد ى  ي ا ى متددددددد همىاهدددددددخاملال دددددددلاثق هدددددددىاا   لامدددددددلاى صددددددد ذ  اكلضدددددددا
 ى  خ لا ى عا م لاهخاى مجامظ.

 :ثدثىا   حث   يهام امقتي اى  صلاى نا

  نضا  را  ص ذ  اى    خا  ا هينا ى حاي ةااىط  :ى م اثا

اى صينهىاى   ان  يىاهخاى ص ذ  اى    خا  ا هينا ى حاي ةى م اثاى    خ:ا

 ى م اثاى    ث:اىفنى ى اى ذلىعى
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 المبحث الأول: عرض عام للصندو  الوطني للتوفير والاحتياط 
  اددددد هينا ى حايددددد ةاهددددد اب ددددد افلىىدددددننا ا صدددددصاهدددددخافمدددددظاك ددددد ى اى اددددد هين ا ددددد حااى صددددد ذ  اى ددددد   خاااا

ى قددددددن ضاى لاق ل ددددددىا   دددددد ىل امم  ددددددلاى مقدددددد   ي اى لامدددددد  يي ا ى  دددددد ىل ا مم  ددددددلا ؤعتدددددد  اد ادددددد جا ادددددد  ا
ا.ى     ا  ؤعت  اىلإ ج  اى اخا ا اص ىال      

 والاحتياط : لمحة عامة عن الصندو  الوطني للتوفير الأولالمطلب 
 دددد اى ا يدددددفا ددددظا  ا دددددفااCNEP-Banque  ددددنا ددددذ اكك دددددنا دددد ا صددددفاقدددددنلا دددد ا فددددد  إ اممجدددد اااا

ثا مان ددددددناى ق دددددد عاى الييدددددنى ا   دددددد  باى ايج دددددىاى اددددددخاشددددداذه اى قاصدددددد  اى جلىىددددددننا  دددددظا ا   دددددد  اى اادددددذ 
هدددد إاى نح ددددىاى نىىلاددددىاد اد ددددنامنعدددديخاكع عددددي  اى  مدددد اى مادددد ى لا ددددظاضددددم لاى تددددملاىااى مصددددنهخ ا  دددد امددددؤذن

ا.CNEPى جيذبا ى قذلباى ا  هتيىا ى  قىا ذ ا د ي اى لامد ا    ا
 : نشأة وتطور الصندو  الوطني للتوفير والاحتياط   أولا

 لى اشدددددد هذىا ردددددد  ا  ددددددناى اادددددد   اى قاصدددددد  لىا ى ا ددددددااCNEP-Banque  ددددددنا ددددددذ ا قدددددد   ا دددددد لاااا
-CNEP  ددددددنامنىثددددددها مقذ ددددددها ثقددددددىا مدىددددددها شددددددن  ىه ابددددددذكااىب دددددد  اهددددددخاى ق دددددد عاى مدددددد  خاهددددددخاى دددددد د ا 

Banqueددد ا دددذباعددد  ى اما  ددددها اددد اب ددد ا دددد  مخاحدددذ ثالتدددامظاد ددددنابيئادددها  ددد اما  ددددهاد دددناب ددد اهددددخاا  
با عدددددديظاآه قدددددده ا دددددد اد ىلباى مددددددذخنى اى رددددددلا يىا ى ام  ددددددلاى لاقدددددد لنااCNEP-Banque اقدددددد را1997 دددددد را

د ددددددددنا ددددددددنضا ا دددددددد عا دددددددد اى م اجدددددددد  ا ى  ددددددددذ   ا مجم  ددددددددىا ىعددددددددلاىا دددددددد اى لامددددددددد ا ىطهددددددددنى ا ى ما يددددددددي ا
ا ى رن   اى لا   ىاهخا  ا فاى ق     اى قاص  لى.

  دددددد لاىلإصدددددددحاا    دددددد  ى نىيتدددددديىااىط مدددددد   قددددددذا دددددد لاى با دددددد لا ى ااددددددذ ثاهدددددد اى  ددددددي اى مرددددددان ابددددددي ا
ى رددددد  لا   ددددد راى ملا   ددددد  ا ددددد اخدددددد ام  يددددد اى ادددددلاى مصدددددنهخاى لاددددد  مخاخ ددددد باكع عددددديىا ااتدددددي ا    مدددددها

 قدددددذاعدددددمحاهددددد ىاى ااددددد  ابدددددذ  ا جددددد   افذ دددددذبا ددددد اى  رددددد ةا ماتدددددي ااى لامدددددد الردددددجلاكهضدددددلا ا خذ دددددى
  تددددددد    ااىلإعددددددانىميجيىل  نؤ دددددددىاام  دددددد   اى ما دددددد لبا  تددددددد  ا ى  اددددددلىرام م يدددددد  اى   دددددد ا ا  يدددددددىاى حاي فددددددا

ى لا  ددددددى ا دددددد اخددددددد املال ددددددلاى ق دددددد عاى  دددددد لا دددددد اخددددددد ام   ددددددظاى ما  ددددددىا ى م اجدددددد  ا اعدددددديم ا صدددددد  حا
ى ردددددددددن   اى صدددددددددلينبا ى ما عددددددددد ىا اى ردددددددددن   اى صدددددددددلينبا ى ما عددددددددد ىا ى ما يدددددددددي  ابادددددددددذ ا  ددددددددد اى  مددددددددد ا
اى قاصددددد  نا ددددد اخدددددد ا  ددددد اى د  دددددي اى نىيتددددديي اهدددددخاىقاصددددد  اى   ددددد ا  ددددد اهددددد ىاى م   دددددق اللامدددددلا  دددددن

 حاي فدددددددد  اى  دددددددد   ي ااد ددددددددد ا ردددددددد ةافذ ددددددددذا  صددددددددصا  اجدددددددد لباى   لفيددددددددىا دعدددددددداج لىالرددددددددجلاشدددددددد  ل
ل لإضدددددد هىاد دددددناذ دددددد  ا ددددد لاى  اددددددلىرالمجددددد  اى  ددددددذ   اى مصدددددنهيىاىلإ  ان  يددددددى اعددددد ى اهددددددخاا ى قاصددددد   ي 

اىلإصذىلاك اى ق    ال يلباكع عيىا ااذ  ه ا م الضلاهابي اى د  ي اى نىيتيي اهخاه ىاى ق  ع.ا
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ى مصدددنهيىا ددد اا" اى  ذ دددىاCNEP CONNECT للادددذاد دددد ااى نقم دددىاهدددخاهدددخاق دددباىعدددانىميجي مه ا
 هدددددخاهددددد ىاى تدددددي  ا بم  عددددد ىاد دددددد اى م قدددددظاانهيىاكك دددددناعدددددا  ىا للادددددذ اخ ددددد با امدددددىا اددددد امجنبدددددىا صدددددا

ىلإ  ان  ددددخاى جذ ددددذا    دددد  اك  دددد ا دددد اد ددددد اخذ ددددىا  ددددباى ام  ددددلا دددد اللاددددذ ا ى اددددخالمجدددد اى   دددد جاد يادددد ا
الرجلاخ لا  ناه ىاى م قظ.

ل ضددددلاى ايجددددلاى ملادددد  امصددددميمهال     ددددلا ىطك ددددنا     يجيددددى ا اددددذ اهدددد ىاى م قددددظاى مؤعتددددخاى جذ ددددذاى دددد نا
هددددد اكلالقدددددذرا  لاميدددددلاا  دددددهاى ادددددذ لالجددددد لا ق دددددىا صددددد  التدددددي ىا بذ ايدددددىا مددددد امجذ دددددذإال     دددددلاد دددددناك
 مجنبىا مالاىاكث   ا   لمه.

   دددد ا ام  ددددلاامأكيددددذا  تددددهاهددددخاى تدددد  اى م  يددددىا ددددي اهقدددد اCNEP ا ىصددددلاب دددد ا1964  دددد اد ردددد ىها دددد را
بددددذ  ااCNEP  اددددلراب دددد اا  ددددذ خا حددددذ ثاكقددددنباد ددددناى جلىىددددن ي ا    دددد ا دددد  مخاا ىلإعددددج ل ا   دددد اكلضددددا

 افميدددددظاىطهدددددنى اى جلىىدددددن ي  اى ما يدددددي ا ى ردددددن    اى مقيمدددددي ا  يدددددناى مقيمدددددي  اى مدددددذخن  ا  يدددددناى مدددددذخن  
 ا ددددددددظافميددددددددظا مدىددددددددها كصددددددددا باCNEP-Banqueلادددددددد هظاا دددددددد ى احيدددددددد ما اهددددددددخام  يدددددددد ا ردددددددد ل لاا ا 

اى اقدددددددذرا  اى متدددددددؤ  يىا ى  لا  يددددددىا ااىطع عدددددديىاى  قدددددددىى مصدددددد اى ا  دددددددنا دقددددددىاشدددددددنىكىامقدددددد را  دددددددناقيمدددددددها
شدددددج  اهددددد إاى قدددددي امددددد ل خاى   ددددد  ا ك  ددددد اح ضدددددنإ ا لعدددددم اى  ن دددددقا متددددداق  ه ا هدددددخامددددد لاج اهدددددخالؤ دددددىا

   اى ا فيايددددددىا تددددددد   ا دددددددلا عي عددددددد  ا  فددددددنى ى اى   ددددددد  ا ددددددا ا ق اددددددد ال  قدددددددذ با مضددددددظاى م ددددددداا  عددددددانىميجيى
  دددددد اخددددددد اى ا  يددددددقاى متددددددا ينا ى   يلاددددددخا ى متددددددامنا قددددددي اى   دددددد التدددددد ه اهددددددخاى  حددددددذباا   ددددددفاهيددددددها 

ا ى ا ى قذلباى ا  هتيىا ى عاذى ىا  قلاى ص لباى جيذبا  مصن . ىطا
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 ثانيا :الهيكل التنظيمي للصندو  الوطني للتوفير والاحتياط

للاضددددا اا نم  ددددىا ددددظب دددد ا    ددددىا ي ددددىاد ددددنا ددددذبا صدددد  حاا ى حايدددد ة  قتدددد اى صدددد ذ  اى دددد   خا  ادددد هيناااا
ال  رجلالق لاد ناه ىاى ايجا ا ن ا مرجلاهيجلام  يمخا اي ا ع  ا

 ( :الهيكل التنظيمي للصندو  الوطني للتوفير و الاحتياط   03الشكل رقم )            
 

 

 

 

 

 

 

ا.اا:  اى  ث ىقاى ذىخ يىا  ص ذ  اى    خا  ا هينا اى حاي ةالمصدر
 ومهام الصندو  الوطني للتوفير والاحتياط  أهميةثالثا:

  ددددددناى ميددددددذىلاى مصددددددنهخ ال  ددددددقاى صدددددد ذ  ااcnep-banque  ددددددنتىا لأهميددددددىاى   يددددددنباى اددددددخا  لا ادددددد ااااا
اى    خا  ا هيناوا حمل طا ذباخذ   ا صنهيىا ا   ىا ه ىقىاى ج  با   ىك ىا  اذىثىالرجلا  ينا

اا  خ:مام لاكهميىا  ا راى     ىاهخا  ا

ا  اق  ذا مجميظاك  ى اى ا هين.خذ   اى ا هينا ى حاي ةا  ذ   اى ا هينا -
امم  لاق  عاى لاق لى . -
اقن ضاع ى ا ق ل ىاك اىعاادكيى.ا -
خددددذ   اى ام  ددددلا   دددد ىلا ى مؤعتدددد  ا ى مقدددد   ي اى لامدددد  يي ا  ددددلا دددد ا  ددددذلجاهددددخاد دددد لا -

اى     ا ى لاق ل.
اخذ   اب  يىا لأهنى . -
اخذ   اب  يىا  مؤعت  اى   ن اى ما ع ىاحاناى صلينب. -
اخذ   اب  يىاد  ان  يىاما ا  ناىلإ ان  ا اتايلاى ملا  د ا ظاى لب ى . -
اهاحاحت با  لامد .ا -

   المدير    

 مساعد المدير 

 مكتب خلفي      مكتب أمامي 

           الامانة       معاملات بنكية   التمويل الإسلامي        الصندو     مكتب التذاكر  
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اخذ   ام للاىا  صينهىاىلإعد يى. -

لقددددذراصددددد ذ  اى جلىىدددددناى ددددد   خا  اددددد هينا ى حايددددد ةا دددددذباخدددددذ   ا ا   دددددى ا  قددددد رابا  يدددددقادعدددددانىميجيىاااا
فذ ددددددددذبا هددددددددخاى لامددددددددلا  ددددددددنامم  ددددددددلاى مردددددددد ل ظاى عددددددددا م ل ىاد ددددددددناف  ددددددددباخددددددددذ   اى ادددددددد هينا ىلإحايدددددددد ةا

ا ىعالد اذ  ا نهظا ذ ا مد اى    .

 الحسابات في الصندو  الوطني للتوفير والاحتياط أهمالمطلب الثاني: 
 دددددد هناى صدددددد ذ  اى دددددد   خا  ادددددد هينا ى حايدددددد ةا لامدىددددددهاخذ ددددددىاىهاادددددد حاحتدددددد باب  ددددددخ اباددددددذ امدددددد هينااااا

د ددددددناك دددددد ىعاى اتدددددد ل  اى مادددددد هنبا  ددددددن ا مددددددلاحتدددددد باهددددددخااعدددددد  ا ا ددددددن اى مدددددد  ا ىعدددددداادكهالأل ايددددددى ا
cnep-banqueا

 : حساب الصكوكأولا

حتددددد باى صدددددج  اى لاددددد  ناهددددد احتددددد باب  دددددخا لإ دددددذىعا  دددددذاى   دددددبا يدددددنا  ردددددرا   ىىدددددذ ا ى ددددد نا اددددديحااااا
ادفنى افميظاى لام ي  اى    يىاذى اى ص ىال  حاي ف  اى ر صيىال عا    اى لام ي  اى اج ل ى.

 الصكوكالذين يمكنهم فتت حساب  . الأشخاص 1

اكناش صا  يلاخا  اف تيىافلىىن ىاك اكف  يى. -
اش صا  يلاخافلىىننا قي اهخاى جلىىناك اخ لفا .ا -
اع ىا   اه  .ا19ىطش  لاى    لي  اكنا  اع ا -
اى متاق ي .ا -
اى اج لا حاي ف ما الص اا اخ ىلا -
اى ملا   ي  ا ى جملاي  اى مذ يىاى اخامم لساك ر ىا ينالبايى ا ى ما اى انب.ا -

   الصكوكمزايا فتت حساب  -2

ام  ي اى مذىخيلا  لاى نىمباك ا  اىاى اق  ذ._اا

ا اى دددد   خا  ادددد هينا ى حايدددد ةى قددددذلبا  ددددناى قيدددد رال  ملادددد  د الان ددددىاهددددخافميددددظا  دددد   اى صدددد ذ ا –
ا  ناى انىباى    خ.

اى عا   با  ا ع ىلاى ذهظا  لال  قىاى ذهظا  ابي اى      ا  هاناى ريج   ا شي اى    . –
 ا  ددددددناCTPى قدددددذلبا  ددددددناى شددددددانى اهددددددخاى اأ ي دددددد  ااصددددددااخ الح اددددددخ اى  خدددددد لاى   ددددددخا  دددددد با  –

احت باى صج  اى   لال  لاميل.
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دفددددنى ا م يددددد  اعدددددابا قدددددذنال عددددا ذىرال  قدددددىاى دددددذهظا ددددد ابدددددي اى   دددد  ا ددددد اكفادددددلباى مددددد  عاىة دددددخا –
ا لأ لى اى  قذلىا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.

اى قذلبا  نا هظاى مران   ا  ناىلإ ان  ا ى ذهظاىلإ  ان  خ . –
ا .TPEى قذلبا  نا هظاى مران   اهخاى ما فناى مجالبالما   اى ذهظاىلإ  ان  خا  –
 CNEPى قددددذلبا  دددددناى  ددددددعا  دددددنالصددددديذاى اتددددد با مددددد ل خاى لام يدددد  اى تددددد لقىا ددددد اخدددددد ا –

CONNECT.ا
اا SMS Bankingى عا   با  اخذ ىاى نع ىلاى قصينبا   ذ   اى    يىا  –
د ج  يدددددىادفدددددنى اماددددد  د ا ىخ يدددددىاك ابدددددي اى   ددددد  ا  دددددنا دددددذىلاى تددددد  ىا  ددددد ى اكلددددد راىطعددددد  عا ددددد ا –

ا.CNEP Connectخد ام  يقا

 ثانيا :حساب الادخار للسكن  

حتددددد باى  خدددددد لا  تددددددج اهدددددد احتددددد با ادددددديحام ددددددل  ا ددددددذخنى اى لاميدددددلال  ىددددددذبام ضددددددي يىا  مج ددددددها دددددد ااااا
ى اصدددددن اهيدددددهالان دددددىا ددددد اخدددددد ادفدددددنى افميدددددظاى لام يددددد  اى    يدددددىاى   صدددددىالدددددهاهدددددخافميدددددظاهدددددن عاى رددددد جىا

اى اج ل ىا     اى    خا  ا هينا ى حاي ة.

 الذين يمكنهم فتت حساب الادخار للسكن  الأشخاص-1

اناش صا  يلاخابذ لاىعا    :كااا

ا  اف تيىافلىىن ىا  قي اهخاى جلىىناك اخ لفا . -
ا  اف تيىاكف  يىا  قي اهخاى جلىىن. -
اع ىاهأك ن.ا19ى    لي  ا  اع ااىطش  لا -
اى ق صن  اى مم  ي اق    ي تا  ا ن ا صخاق    خ.ا -
اكناش صا يت ا هاىطه يىاى ق    يىا  م  هاش صاآخن. -

 الادخار للسكنمزايا فتت حساب  -2

ا ذخنى اى لب ل.مأ ي اا -
اى مذخنى اب ت ىاه ىذبام ضي يىا.ا -
 اى ددددددد   خادفدددددددنى ا م يددددددد  ا  دددددددناحتددددددد باى لاميدددددددلالان دددددددىا دددددددذ افميدددددددظاهدددددددن عاى صددددددد ذ ا -

ا  ناى انىباى    خا  ا هينا ى حاي ةا
مادددد  د ا ىخ يددددىاك ابددددي اى   دددد  ا  ددددنا دددددذىلاى تدددد  ىا  دددد ى اكلدددد راىطعدددد  عا دددد اخدددددد اا -

ا.اCNEP Connectم  يقا
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اى عا   با  ال  قىاى خ لا ج  يى. -
 م يدددد  اعددددابا قددددذنا دددد افميددددظاكفاددددلباى مدددد  عاىة ددددخا ددددلأ لى اى  قذلددددىا اى ردددد   اىة ددددخاا -

ا لأ لى اى  قذلىا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.
ا  اعلاناه ىذبام ضي خاهخاح  ىا  باقنض.اى عا   ب -
اى اقذل ا  اص  ا  ناعج ا  ذابيظاى تج   ا هقت ا  ق ىى .ا -
 CNEPى  دددددددعا  ددددددنالصدددددديذاى اتدددددد با مدددددد ل خاى لام يدددددد  اى تدددددد لقىا دددددد اخددددددد اا -

CONNECTا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.اا
ا .SMS Bankingى عا   با  اخذ ىاى نع ىلاى قصينبا   ذ   اى    يىا  -
د ج  يددددىاما  ددددلاحتدددد باى  خدددد لا  تددددج اد ددددناحتدددد بالكعددددم  خاهددددخاكنا قدددد ا دددد ا ن ددددقا -

ا قلا لاىط  ى اك افل ا  ا .
املايي ا م لا ىحذاك اكك نا ارليلاى ات ب.ا -

 ثالثا: حساب الادخار الشعبي

م ضددددي يىا  مج ددددها دددد احتدددد باى  خدددد لاى رددددلا خاهدددد احتدددد با ادددديحاا  لاميددددلام دددد   اى خدددد لاب تدددد ىاه ىددددذباااا
ى اصدددددن اهيدددددهالان دددددىا ددددد اخدددددد ادفدددددنى افميدددددظاى لام يددددد  اى    يدددددىاى   صدددددىالدددددهاهدددددخافميدددددظاهدددددن عاى رددددد جىا

اب  .ا–ى اج ل ىا  ص ذ  اى    خا  ا هينا ى حاي ةا
 الذين يمكنهم فتت حساب الادخار الشعبي    الأشخاص-1

اكناش صا  يلاخابذ لاىعا    :

ا  اف تيىافلىىن ىا  قي اهخاى جلىىناك اخ لفا ا. -
اف تيىاكف  يىا  قي اهخاى جلىىن.ا -
اع ىاهأك ن.ا19ى    لي  ا  اع اا -
اى ق صن  اى مم  ي اق    ي تا  ا ن ا صخاق    خ.ا -
ا.ش صا يت ا هاىطه يىاى ق    يىا  م  هاش صاآخنا -
 مزايا فتت حساب الادخار الشعبي -2
امأ ي اى مذخنى ا –
ام ضي يى.م هيناى مذخنى اب ت ىاه ىذبا –
دفددددددنى اى لام يدددددد  ا  ددددددناحتدددددد باى لاميددددددلالان ددددددىا ددددددذ افميددددددظاهددددددن عاى صدددددد ذ  اى ددددددد   خا –

اب  ا  ناى انىباى    خا–  ا هينا ى حاي ةا
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دفدددددنى اماددددد  د ا ىخ يدددددىاك ابدددددي اى   ددددد  ا  دددددنا دددددذىلاى تددددد  ىا  ددددد ى اكلددددد راىطعددددد  عا ددددد ا –
ا.اCNEP Connectخد ام  يقا

اى عا   با  ال  قىاى خ لا ج  يى. –
دفددددنى ا م يدددد  اعددددابا قددددذنا دددد افميددددظاكفاددددلباى مدددد  عاىة ددددخا ددددلأ لى اى  قذلددددىا اى ردددد   ا –

اىة خا لأ لى اى  قذلىا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.
اى عا   با  اعلاناه ىذبام ضي خاهخاح  ىا  باقنض. –
اى قذلبا  ناى اقذل ا  اص  ا  ناعج ا  ذابيظاى تج   ا هقت ا  ق ىى . –
ى قدددددددذلبا  دددددددناى  ددددددددعا  دددددددنالصددددددديذاى اتددددددد با مددددددد ل خاى لام يددددددد  اى تددددددد لقىا ددددددد اخدددددددد ا –

CNEP CONNECTا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.اا
ا اSMS Bankingى عا   با  اخذ ىاى نع ىلاى قصينبا   ذ   اى    يىا  –
د ج  يددددىاما  ددددلاحتدددد باى  خدددد لا  تددددج اد ددددناحتدددد بالكعددددم  خاهددددخاكنا قدددد ا دددد ا ن ددددقا –

افل ا  ا .اك اىط  ى  قلا لا

 رابعا: حساب الادخار الرأسمالي  

حتدددددد باى  خددددددد لالكعددددددم  خاهددددددد احتددددددد با ادددددديحا  لاميدددددددلام دددددد   اى خددددددد لا يدددددددنا  رددددددرا   ىدددددددذبا  مج دددددددهاااا
ى اصدددددن اهيدددددهالان دددددىا ددددد اخدددددد ادفدددددنى افميدددددظاى لام يددددد  اى    يدددددىاى   صدددددىالدددددها ج  دددددت اهدددددخافميدددددظاهدددددن عا

اب  .ا–ى ر جىاى اج ل ىا  ص ذ  اى    خا  ا هينا ى حاي ةا

 الذين يمكنهم فتت حساب الادخار الرأسمالي الأشخاص -1

ا.كناش صا  يلاخابذ لاىعا    ا-ااااااااااااااااااااااا

ا.  اف تيىافلىىن ىا  قي اهخاى جلىىناك اخ لفا ا –
ا.  اف تيىاكف  يىا  قي اهخاى جلىىن –
اع ىاهأك ن.ا19ىطش  لاى    لي  ا  اع ا –
اق    ي تا  ا ن ا صخاق    خ.ىطش  لاى ق صن  اى مم  ي ا –
اكناش صا يت ا هاىطه يىاى ق    يىا  م  هاش صاآخن. –

 مزايا فتت حساب الادخار الرأسمالي -2

ا.مذخنى ى مأ ي ا -
ا. ج  يىامتييناى ات با فميظاى لام ي  اى اخا ا ادفنىؤه  -
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لان دددددددىا دددددددذ افميدددددددظاهدددددددن عاى صددددددد ذ  اى ددددددد   خاادفدددددددنى ا م يددددددد  ا  دددددددناحتددددددد باى لبددددددد لا -
ا.ب  ا  ناى انىباى    خا–  ا هينا ى حاي ةا

فدددددنى اماددددد  د ا ىخ يدددددىاك ابدددددي اى   ددددد  ا  دددددنا دددددذىلاى تددددد  ىا  ددددد ى اكلددددد راىطعددددد  عا ددددد اى -
ا.اCNEP Connectخد ام  يقا

ا  ال  قىاى خ لا ج  يى.ى عا   باا -
دفددددنى ا م يدددد  اعددددابا قددددذنا دددد افميددددظاكفاددددلباى مدددد  عاىة ددددخا ددددلأ لى اى  قذلددددىا اى ردددد   ا -

اىة خا لأ لى اى  قذلىا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.
عدددددلاناه ىدددددذبام ضدددددي خاهدددددخاح  دددددىا  دددددباقدددددنضا ددددد اخدددددد اى اصددددد  ا  دددددناصددددد ىااح ددددد ا -

اا ذخّنا.
اى اقذل ا  اص  ا  ناعج ا  ذابيظاى تج   ا هقت ا  ق ىى .ا -
 CNEPى  دددددددعا  ددددددنالصدددددديذاى اتدددددد با مدددددد ل خاى لام يدددددد  اى تدددددد لقىا دددددد اخددددددد اا -

CONNECTا  نا ذىلاى ت  ىا   ى اكل راىطع  ع.اا
ا .SMS Bankingخذ ىاى نع ىلاى قصينبا   ذ   اى    يىا ا -
ما  ددددلاحتدددد باى  خدددد لا  تددددج اك احتدددد باى  خدددد لاى رددددلا خاد ددددناحتدددد بالكعددددم  خاهددددخاا -

اك افل ا  ا .اىط  ى كنا ق ا  ا ن قا قلا لا
اد ج  يىاملايي ا م لا ىحذاك اكك نا ارليلاى ات ب. -

 خامسا: الحساب الجاري التجاري 

 اتدددددددد باى جدددددددد لناى اجدددددددد لناهدددددددد احتدددددددد بابددددددددذ لاه ىددددددددذبا  ادددددددد حا لأهددددددددنى اى اجدددددددد ل ي اك اىطشدددددددد  لاىااا
اى  ا  ل ي ا ا  يىاىحاي ف ما ا  اى لام ي  اى مصنهيىاى منم  ىاب ر  ا اى ص   خاك اى اج لن.

 الذين يمكنهم فتت الحساب الجاري التجاري  الأشخاص -1
ا.ىطش  لاى   يلاي ل:اى اج ل اى ما ي لا -
ا.كنا ي لاق    خ:اشن   امج ل ىاك اص   يىاك ا قذ خاى  ذ    -

 مزايا فتت الحساب الجاري التجاري  -2
ا.ى ج لناى اج لنامتالا  ناى لاميلاد ىلبا ا ع ىاك م  هاد ىلباى ات ب -
ا.CIBدصذىلا ه مناى ريج  ا ب  ق  ا -
اى  ص  اد ناى لام ي  اى مصنهيى:اصن اى ريج  ا ى ريج  اى مصنهيىا  ينه . -
  ددددددناى اددددددنىبااCNEPى قيدددددد راباان دددددد اى اتدددددد بالجددددددلاحن ددددددىا ددددددظافميددددددظا  دددددد   اب دددددد ا -

ا.ى    خ
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 CNEPد ج  يددددددددىاى  دددددددددعا  ددددددددنالصدددددددديذاى اتددددددددد با مدددددددد ل خاى لام يدددددددد  ا  ددددددددنا -
CONNECT.ا

ى  ددددد لال  لاميدددددلاهدددددخاكنا قدددد اد ج  يدددددىادفدددددنى اماددددد  د ا ىخدددددلاك ااRIBد ج  يددددىاملادددددذ لا -
 CNEPعدددددد  ىاهددددددخاى يدددددد را  ددددددنام  يددددددقاا24كلدددددد راهددددددخاىطعدددددد  ع اا7بددددددي اى   دددددد  ا

Connect Enterpriseا. 

هددددخا ا لددددىاهدددد ىاى م اددددثاممج دددد ا دددد اى الاددددن ا  ددددنا رددددأبا م دددد لاى صدددد ذ  اى دددد   خا  ادددد هينا ى حايدددد ةاااا
 هيج ددددددهاى ا  يمددددددخا دددددد   اىعددددددا اج  اى دددددددهالقددددددذرا ددددددذباخددددددذ   ا ا   دددددددىا  ادددددد اى ادددددد هينا ى حايدددددد ةا  ددددددد هنا

الأل ايى. لامدىهاخذ ىاهاحاحت باب  خاباذ ام هيناى م  ا ىعاادكها

ــوفير  ــوطني للتــــ ــندو  الــــ ــي الصــــ ــة فــــ ــيرفة الالكترونيــــ ــاني: الصــــ ــث الثــــ المبحــــ
 والاحتياط

ى ادددددخااى عددددانىميجي  م لاددددباى صدددددينهىاى   ان  يددددىا  لىاه  ددددد اهددددخاماتدددددي اى  ددددذ   اى م  يدددددىا دددد اخدددددد اااا
ما لااددددددد اى   ددددددد  اهدددددددخامقدددددددذل اى  دددددددذ   اى    يدددددددىا متدددددددلاناى   ددددددد  اى اج ل دددددددىا ددددددد اخدددددددد ام  دددددددخاى صدددددددينهىا

ى   دددددد   ا  دددددد بي اى   دددددد  اا دددددد ابددددددي  ا ل دددددد  بام ل ددددددذاى  ددددددذ   املا  دمادددددد ىلإ  ان  يددددددىاد ددددددنام عدددددديظا جدددددد  ا
 ى لامددددد ا ذ ددددد ا دددد اخدددددد اى  دددددذ   اى    يددددىاىلإ  ان  يدددددىاى اددددخاماميدددددلابا   دددددىا    ضددددىا عدددددن ىام ل دددددذه ا

ا  اكنافا  ا.

 عمل الصندو  الوطني للتوفير والاحتياط  آلية: الأولالمطلب 
يدددددلاى   ددددد جاد دددددناحتددددد لهالقددددذراى صددددد ذ  اى  ذ دددددىاى    يدددددىاىلإ  ان  يددددىا هدددددخاىشدددددانى ا جددددد  خا ادددديحاا  لامااا

الاذا  ناىلإ ان  ا  نا ذىلاى ت  ىا هخافميظاكل راىطع  عالجلاك  ل.ى    خا  ال

 موق  الصندو  على شبكة الانترنت: .1

”اهدددد ام  يددددقا امدددد  امدددد ام دددد  نإا دددد اق ددددلاى صدددد ذ  اى دددد   خا  ادددد هينا ى  خدددد لاcnep Connectاااا
حتدددد ل ما ا  يدددددلى اكخددددن الأ دددد لا  دددددنا ددددذىلاى تددددد  ىاب دددد ا ى دددد نا اددددديحا  لبدددد ى اى   ددددد جا دددد اللاددددذاد دددددناا–

ا هخافميظاكل راىطع  ع.

حيدددددددثالقددددددد راى لبددددددد لااE-BANKINGى جلىىن دددددددىاخذ دددددددىااcnepمددددددد هنا ؤعتدددددددىاب ددددددد اى اددددددد هينا ى حايددددددد ةا
ى     ددددىاا  اصدددد  ا  ددددنالقدددد ااد ددددناcnep ثدددد ا اقددددذرا بدددد لااى  ان دددد ل  اتددددجيلاهيادددد اى  د دددد ا دددد ا ن ددددقا

اا24 24 اا7 7اى  ان  ى لب لا ى ن لاى تنناحيثا ات نا هاللاذاذ  ا ا للاىاحت لها  نا

ا.ى  دعا  نا رفاى ات با  رفاى لام ي   -
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ا.كخن ا  با هاناى صج  اى    يىا  ذباخذ   ا -

هدددد إاى  ذ دددددىا ؤ  ددددىا  ج  يدددددىامادددديحاهددددد إاى  ذ ددددىامتدددددييناحتدددد باى لبددددد لا  ددددناى اددددد مفا ى ا عدددد بالمجددددد ا
مددددد ااى مدددددن لاى ادددددخبددددد   اىعددددد اى متدددددا ذرا   مدددددىااcnep connectى اتدددددجيلاللادددددذه اهدددددخاخذ دددددىااكلضددددد 

اcnepى اص  ا  يا ا  ا    ىاب  ا

 cnepفي بنك    E-BANKINGخطوات التسجيل في خدمة   1.1

 .cnep.هاحاحت با ذ اب  اا1

 .cnep    ا  e-banking  باى شانى اهخاخذ ىا.ا2

 .ى  ن ذاى   ان  خاك ى اص  ا  ناى نق اى تننا ىع اى متا ذرا  ناى ا مفا.ا3

 .  اىفلامتجيلاى ذخ  اcnepى ذخ  ا  م قظاى نعمخا    ا.ا4

 .  ناى نصيذا ى لام ي  اى    يىاى  د  اى  دعا.ا5

ا

 CNEP CONNECTعلى تطبيق    E-BANKING(: يوضت خدمة  04الشكل رقم ) 
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ا2024 02 24م اى  دعا  يهاهخااا https://ebanking.cnepbanque.dz/customerاا:المصدر
 خدمة البريد الالكتروني للصندو   .2

لمج ا لب ى اى ص ذ  اى    خا  ا هينا ى حاي ةااى قي رالمجم  ىا  اى لام ي  اى مصنهيىاى    يىا  ناش جىااااا
 .اىلإ دعا  نالصيذه اا https://ecnep.poste.dzى م قظااد ناى  ان  ال     جا

   ( : يوضت خدمة البريد الالكتروني للصندو  الوطني للتوفير والاحتياط 05الشكل رقم )

 

ا2024 02 24م اى  دعا  يهاهخااا اhttps://ecnep.poste.dzاالمصدر:

اخدمة كشف الحسابات وطلب دفتر الصكوك البنكية.3اااا
ى لام ي  ا   با هاناى صج  ااااا ى ات ل  ا  رفا ى ا  يقاى  دعا  نا رفا لمج ا  لب لا  اخد ا

 ااى    يى.
  CNEP CONNE( :يوضت خدمة كشف الحسابات على تطبيق  06لشكل رقم )

https://ebanking.cnepbanque.dz/customer/
https://ecnep.poste.dz/
https://ecnep.poste.dz/
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ااا20 02 24م اى  دعا  يهاهخاا https://ebanking.cnepbanque.dz/customerالمصدر:
 CNEP CONNECt(: يوضت خدمة طلب الشيك البنكي عبر تطبيق  07الشكل رقم)

 

ا.ا2024 02 ا24م اى  دعا  يهاهخاا https://ebanking.cnepbanque.dz/customerاالمصدر:

 المطلب الثاني :البطاقات البنكية التي يوفرها الصندو  الوطني للتوفير والاحتياط 

”الم  لىاى اذى ا   شنا ات باى لاميلا هخال  قىا هظا  ابي اى     ااCIBملاا نال  قىاى ذهظا  ابي اى     ااااا
اى تابا ى ذهظا  اقنبا   اللاذالجلاك  لا ا     ا م ي  اى اا  لا ى عادر.اادفنى مايحا  لب لا

https://ebanking.cnepbanque.dz/customer/
https://ebanking.cnepbanque.dz/customer/
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اب  اه إاى    قىا ج  ت ا  ذاهاحاحت باشي اى صينهىاىلإعد يى.اا–ى ص ذ  اى    خا  ا هينا ى  خ لاالقذر

 CIB: بطاقة أولا

مايحا هCIBل  قىااااا ى     ا بي ا ل  قىا هخا ى لاميل ا لات با ى منم  ىا   شنبا ى تاباااا ا دفنى ا م ي  ا
ه إاى    قىا ج  ت ااااCNEP-Banqueاااا  د ا ى ااصيلالأ  لام رالم حاا ى مذه    اى ما يىا ى  لايذبا ى 

ا  ذاهاحاحت باف لن.ا

 .متوفر بطاقتين: 1

 .اى  ه يىااCIBل  قىا -
ا.اى  دعيجيىاااCIBل  قىا -

 .شروط الأهلية 2

ا.اCIBلمج اطناش صا  يلاخال  غاى شانى اهخال  قىا

 .7 24ص  اىا دعالام  اا-

 اااATM ى مذه    ا  ناىلإ ان   ى تابا  اكفالباى صنى اىة خ ااTPEى مذه    ا  ناااالأ ى متمحاااا-
ا   ج  يىا نىق ىاى لام ي  ا  ناىلإ ان  .اا نالصيذ ا  ناكفالباى صنى اىة خى  دعا 

 CEثانيا: بطاقة التوفير

"اهددددخال  قدددددىا ددددل  بالردددددن اىا   لقدددددىا  ملادددد  يناى ذ  يدددددىا ددددذ    الاتددددد باى اددددد هيناCEل  قددددىاى اددددد هينا"اااا
لتدددددمحا دددددهالدددددإفنى ا م يددددد  اى تدددددابا ىلإ دددددذىعاهدددددخاكنا جددددد لا هدددددخاكنا قددددد ا دددددا اال  لاميدددددل اهاددددد ى  ددددد لا

امت يما اد ناص حباحت باى ا هينا  اق لا    ىاى ا  ي اى   صىابا .

 مميزات بطاقة التوفير -

ا. م يىا عا ىاى عا ذىر-

ا.م هيناى  ق -ا

ا.آ  ىا عن ى-

اا.ىلإ ذىعا ى تابا  ناق لى  اى    ق  اى م  اىا  ناى لاذى ى -

ا.ع  ىا   ي ا  اكفالباى صنى اىة خا24كل راهخاىطع  ع اا7ى تابا-
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ا. ATM CNEP-Banque لا  د ا ا10ى نصيذا  صذىلا رفاى ات باةخناىعار لبا-

 مدة صلاحية بطاقة التوفير -

ا  ذاى اا  اصدحياا .اع  ى  ا مجذ ام ق ىي ا5 اىا مذبال  قىاى ا هيناص 

 .شروط الاستعمال3

مج ددددددبا د تددددددىاى مدددددد  اك اى مجدددددد  اى مل   يتددددددخا ى ا  ل دددددد ل اب ىلددددددىاى ددددددذخ   اى م عددددددحاى ضدددددد ىخ ا -
 د خ. 

  امق اباص ياهاك اخذشهاك اث يه. -
امج با ضلاهالج ىلا صذلاحنىلبا نم ظاك ا ظاكشي  ا لاذ يىا    ميح ا مد ا لاذ يى . -

 ا
ــم) ااا ــكل رقــــ ــوفير  08الشــــ ــوطني للتــــ ــندو  الــــ ــي الصــــ ــوفرة  فــــ ــة المتــــ ــات البنكيــــ ــت البطاقــــ (: بوضــــ

 والاحتياط

 

ا
 تسعير بعض الخدمات البنكية -

ا. جا800 م  ىا  باشي اب  خاا-

 .  جا1000ى ري اى    خااد ل   م  ىاا-

ا. جا50 م  ىاملا يلاى    قىاى    يىا-

ا. جاا400 جا ب  ن لاا300بذ لال لااCIB م  ىامجذ ذال  قىا-
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ا. جاا400 جا ب  ن لاا300 م  ىامجذ ذال  قىاى ا هينابذ لال لا-

ا. م  ىاهاحاحت باى صج  ا ج   ا-

ا. م  ىاهاحاحت بامج لنا ج   -

ا. م  ىاهاحاحت بام هينا ج   ا-

ا. جاا600 صي  ىاحت باى صج  ااد ىلب م  ىاا-

ا. جاا1500 صي  ىاى ات باى اج لنااد ىلب م  ىاا-

ا. صي  ىاحت باى ا هينا ج   ااد ىلب م  ىاا-

 . جاا110 م  ىا  باعجلاى ات با  لا ميلا-

املادددددددل اى صدددددددينهىاىلإ  ان  يدددددددىاهدددددددخاى صددددددد ذ  اى ددددددد   خا  اددددددد هينا ى حايددددددد ةاكل مددددددد اعددددددد قا تدددددددا  صاااا
 مددددددد اللاددددددل اى  قدددددددىاهدددددددخا  امجنبددددددىاى لامدددددددد ا متددددددالاى  صددددددد  اد ددددددناى  دددددددذ   اى م  يدددددددىالرددددددجلاآ ددددددد ا هلاددددددا

اه اهخاماقيقاكهذى اى نقم ىا ى اا  اى نقمخا ملال لاى با  لاهخاى ق  عاى م  خ. ى ص ذ  ا  ت

 المبحث الثالث: اجراءات الدراسة 
عدددد  ا تددددالانضا دددد اخدددددد اهدددد إاى ذلىعددددىاكهددددد اى   دددد ى ا اى فددددنى ى اى م اجيدددددىاى اددددخامدددد اى  امددددد  ا   

   يا ا

 المطلب الأول: تحديد مجتم  وعينة الدراسة :
هددددخاهدددد إاى  ق ددددىاعدددديا اى الاددددن ا  ددددنا  يلاددددىاى مجامددددظاى مالا ددددقابادددد إاى ذلىعددددىا ا دددد ىاى لاي ددددىاى اددددخامدددد اااا

اماذ ذه ا فنى اى ذلىعىاى ميذى يىاهخاى    اى    خا  ا هينا ى حاي ةا ي ى

 أولا: مجتم  الدراسة 

الددددددهذالا جامدددددظاى ذلىعددددددىاهدددددد اى م ادددددد راى حصددددد ىخاى ك ددددددناىعددددددالام  اهددددددخاى حصددددد  اى  صدددددد خا  قصدددددداى   
 مددددد ا الاددددد لا م يددددد اىفدددددنى اى  ادددددثا  دددددنا  هدددددىا ااانى اى ددددد   امتدددددا ذاى ذلىعدددددىاى ددددديا هددددداطاىفم دددددىاى لا  صدددددناك ا

 ي دددد  اهدددد ىاى مجامددددظا ا الدددد  نف عاد ددددنا لىعددددا  اهدددد لااهددددنى اى مجامددددظا  جددددأاى   حددددثاد ددددناىخايدددد لا ي ددددىا دددد ك
ا جامظاى ذلىعىا ام لاهخافميظا    خاب  اى حاي ةا اى ا هيناب  لىا ي ى.

 ثانيا: عينة الدراسة
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للاددددذاىخايدددد لاى لاي ددددىا دددد اى   دددد ى اى ا  ددددىاهددددخاىفددددنى اى ذلىعددددىاى ميذى يددددىا ا ملاددددن اى لاي ددددىا  ددددناك ادددد ا"ا   
 ا2021فددددل ا دددد اى مجامدددددظا ا ددددا اىخاي لهددددد ال ددددن ا  ا  ددددىا اللدددددنضا لىعددددىاهددددد ىاى مجامددددظا". اب  جددددد   ا

ا .252لا

 ابادددددذ اى اصددددد  ا  دددددناى  ي  ددددد  اى د  دددددىا  ذلىعدددددىامددددد اىخايددددد لا ي دددددىاى ذلىعدددددىا اى ادددددخاشدددددم  افميدددددظاااا
عددددد  باىخايددددد لافميدددددظاى مددددد   ي ا لاي دددددىاك ى حايددددد ةاب  لدددددىا ي دددددىا ا املاددددد  اى مددددد   ي اهدددددخاب ددددد اى اددددد هينا

ا ذل عىاكلاى لاذ ا ي الج ينافذىا.

 (: نسبة عينة الدراسة 03الجدول رقم )                             

الاستمارات   العينة    
 الموزعة 

الاستمارات   النسبة   
 المسترجعة 

الاستمارات   النسبة  
القابلة  
 للتحليل 

 النسبة   

عدد 
 الاستمارات  

  30     100  % 30      100%     30      100%   

ا  اى ذى اى     اي ااالمصدر:

 تحليلهاالمطلب الثاني : طريقة جم  البيانات و 
 ىبا جمددددظاى  ي  دددد  ا مدددد اهدددد ا  ضددددحاأهددددذى اى متدددد نباىعددددا ذ   اىعددددا ي لا ددددافددددلاى  صدددد  اد ددددناىطاك دددد ااا

اهيم ا  خ:ا

 أولا: طريقة جم  البيانات :

م دددددي اكلا ددددد  اى مدددددنى افملااددددد ا   دددددناى مددددد ا اى ددددد نامددددد اىخايددددد لإا اددددد إاى ذلىعدددددى ا ب ددددد  ىا  دددددنا  يلادددددىاى  يااا
ى عددددددددا ي لا ا اذ دددددددد ا  ددددددددنىا صددددددددلا بىااى اصدددددددد  ا  ددددددددنااهددددددددذى اى  اددددددددثاهددددددددخكا ىباى م  عدددددددد ىا ااقيددددددددقاىطا

 صددددددديىا ا اى مدح دددددددىا...ى دددددددخا ال ددددددد اخدددددددن ا   مقددددددد بد اى رىطاى  ي  ددددددد  اى م   بدددددددىال عدددددددا ذىراىط  ى ا
ى  امدددد  ا  ددددناى مدح ددددىا اى مقدددد بد اى ر صدددديىا ا  دددد ابذلفددددىالتددددي ىا  اصدددد  ا  ددددناللادددد ا ددددهامدددد اك

  ى ملا     اى اخام ذراه إاى ذلىعى.

 وصف الاستبيان   -ثانيا  

  ا01   ا  خا:اا   اقالق ااخجلاى عا ي لا  ناثدثىا ا  لاهلاا ناهيااا
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ى متددددددداج بي ا دددددددد   خاى   ددددددد ا اى جددددددد  ا اى لامددددددددنا اع عددددددديىاش صدددددددديىا ددددددد اكبي  ددددددد  اول : المحـــــــور الأ 
اى متا  اى الا يمخا ا ذ اع  ى اى الا  لا ظاى    ا ا.

ا   لبا قتمىا م   خا:21اللا  ا ا ا  لا  اكا06ى  نالض االمحور الثاني :  

ا.   لى ا03للاذاى ا  ي اى   ان  خا      اى   ان  يى:ا ✓
ا   لى .اا03للاذاى ا  ي اى   ان  خاهخاى     اىلإ  ان  يى:ا ✓
 .   لى اا04للاذاىم  ذاى قنىلى اى   ان  يى:ا ✓
 .   لى ا04للاذاى ر ج  ا ى  نى  ا:ا ✓
 .   لى اا03للاذاىفالباىلإ دراىة خ:ا ✓
    لى ا.ا04للاذاى     ى اى  رن ىا:ا ✓

ــث :  ــور الثالــــ   ددددددد لى اى ادددددددخامقدددددددي اى ماليدددددددناى اددددددد لظا هددددددد اى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيىاا10 ا ددددددد لا ددددددد االمحــــ
 ىلإ  ان  يى.

 طريقة تحليل البيانات :  -ثالثا  

ق ددلا ي ددىااهقددنى اى عددا   ىا دد  الإف لدد  ى  تدد يى ىطهميددى  بيدد ل ى ذلىعددى  ي ددى خصدد ىصا   صددف
 ا هددددددد ابن ددددددد   الااددددددد نا  دددددددنا جم  دددددددىا  يدددددددنبا ددددددد اى خا ددددددد لى اspssى ذلىعدددددددىا ددددددد ا ن دددددددقابن ددددددد   ا 

ىلإحصددددددددد ىيىاى ادددددددددخام دددددددددذلجاضدددددددددم اىلإحصددددددددد  اى  صددددددددد خا  دددددددددلاى ا دددددددددنىلى ا ى ما عددددددددد   ا ى  انىهددددددددد  ا
ى ملاي ل ددددددددى...ى خا  ضددددددددم اىلإحصدددددددد  اى عدددددددداذ  خا  ددددددددلا لادددددددد  د اى لم دددددددد ةا ى ا دددددددد   اىطحدددددددد  ن...ى خا

ا    خا جم  ىاىطع  يباىلإحص ىيىاى اخام اىعا ذى ا اهخاه إاى ذلىعى:ا  هخ

ا ملانهىاث   اهقنى اى عا ي لا.نباخ : لفا كرو آمعامل الثبات   ❖
ــة: ❖ ــب الم ويـــ ــرارات و النســـ باددددددذ اماذ دددددذا ؤشدددددنى اى قيددددد ساى ملاامددددددذباهدددددخاى ذلىعدددددىا ما يددددددلااالتكـــ

 خص ىصاى لاي ىا.
ــمرنوف ❖ ــوكروف سـ ــار كولمـ ــابيرو Kolmogorov smirnovاختبـ ــار شـ ا:  shapiro واختبـ

 ى  ي    اما ظاى ا   ظاى   يلاخ.الككذا  اأ  ا
ــرجت  ❖ ــابي المــــ ى قددددددي اى مذل عددددددىا  ددددددنا دددددددذ ه ا:ا هدددددد ا ا عدددددد ا جم  دددددددىا دددددد ا المتوســــــط الحســــ

  ذ دددد ا لددددنضاى الاددددن ا  ددددنا ا عدددد ادف لدددد  اى م ادددد ثي احدددد  اى عددددا ي لا ماذ ددددذااى مجدددد إا دددد ا
خدددددد اى ما عددددد اى اتددددد بخاماذ دددددذاى ددددد  لاى مئددددد نا ددددد اكفدددددلاماذ دددددذااخدددددد اىط  ىلا   تدددددا يظا ددددد 

ىطهميددددىاى  تدددد يىاحدددد  اى لا دددد لباى اددددخامدددد اىلإف لددددىا  يادددد ا   دددد   التدددد  ذاهددددخامنميددددباى لا دددد لى ا هددددقا
ا  ا احت لها هقاى ملا   ىاى حص ىيىاى ا  يى:ااك  ناقيمىا ه

                      𝒙 =
∑ 𝒏𝒊𝒙𝒊

𝐍
                                                                  



 دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط          الفصل الثالث                                
 

~ 72 ~ 
 

   ددذ   لانهددى كفددل  دد   ىعددا ذر ى ارددا   قدد  ي   دد   قيدد س  هدد الانحـراف المعيـاري :  ❖
 ى مقيدد س هدد ى     ضددح  اليددن ك  للاددذ ك    دد لب كددل ىمجدد إ ى ذلىعددى  ي ددى دف لدد   ى اددنى 
 دد ا كقددل قيمادده ك  دد   ه  مدد  ى اتدد بخ ى ما عدد   دد  ى ذلىعددى  ي ددى دف لدد   هددخ ى ارددا   قددذىل

 ى اتدد بخ  ا عدد ا  حدد   ىلإف لدد   من ددل للا ددخ هادد ى ى صدد ن  دد  ى قيمددى هدد إ  ا ىقانبدد 01 
لتددالا لالددهاهددخامنميددباى لا دد لى ا  ددهك  كمدد   صددذىقيى كك ددن ى  ادد ى  م دد لا   ب  ادد  خ مرددااا    ددذر

ك التدددد  ناادلا   دددد اقيماددددهاكك ددددناك دددد اما عدددد اى اتدددد بخا صدددد  حاىطقددددلامردددداا هددددخاح  ددددىامتدددد  ناى 
ىلإف لددددد  ا  دددددذرامن لهددددد ا  مددددد ا دددددذ ا  دددددنام ددددد   اك ام   دددددذااد دددددنامردددددا ا ااهإ دددددهالردددددين01ى  ىحدددددذ 

  دددددا احتددددد لها هدددددقاى ملا   دددددىاى حصددددد ىيىاى ا  يدددددىاىعددددداج ل  اىط   يدددددىا م ضددددد عاك ا ااددددد  اى لا ددددد لبا
: 

𝝈 = √
∑ 𝐧𝐢(𝐱𝐢 − 𝐱)

𝐍
  

ــلم ليكــــــارت :  ❖ مدددددد اىعددددددا ذىرا قيدددددد سا يجدددددد ل اى  م عددددددخاى ماددددددذلجاذ اى  قدددددد ةاى  مدددددد ا قيدددددد ساســــ
  دددددددددددددد لباق ىمددددددددددددددىامامددددددددددددددلاى خايدددددددددددددد لى اى ا  يددددددددددددددى:ا   ىهددددددددددددددقاى لا دددددددددددددد لى احيددددددددددددددثالق بددددددددددددددلا ددددددددددددددلا

 يدددددددددنا اأكدددددددددذااا3ى ىهدددددددددقا اا2الردددددددددذب اى ىهدددددددددقاا1 اق  ا  ذ  ين  ىهق  ين  ىهقالردددددددددذبلرددددددددذب   ىه
 ى ىهقالرذبا. 5ى ىهقاا4

 ا اثدددددد اا4=1-5دلاماذ ددددددذا دددددد  اى  ئدددددد  ا مقيدددددد سا يجدددددد ل اى  م عددددددخا م  ددددددباحتدددددد باى مددددددذ ا 
 ا ا ددددددا اا8.0=ا4 5مقتدددددديمها  ددددددناهئدددددد  اى مقيدددددد سا  اصدددددد  ا  ددددددنا دددددد  اى  ئددددددىاى صددددددايح كنا 

اللادددددذه ادضددددد هىاهددددد إاى قيمدددددىاهدددددخا دددددلا لفدددددىا  مقيددددد ساه ااصدددددلا  دددددناى ادددددذ  اى دددددذ ي ا ى لا يددددد ا  دددددل
  لفىا ى اخام اد لىفا اهخاى جذ  اك   إ:

ا: تقييم ف ة المتوسط الحسابي المرجت    04الجدول 
ف ة المتوسط الحسابي  

 المرجت 
 درجة  التقدير في الدراسة   تقييم ليكارت الخماسي  

      افذىاا   ىهقىاضلاي ىافذىااا ]ااا1.8ا-1]

      اا   ىهقىاضلاي ىاا ]ا2.6ا-1.8]ا

  ا ع اا   ىهقىا ا ع ىاا ]اا3.4ا-2.6]ا

  نم ظاا   ىهقىا   يىاا ]ااا4.2ا–ا3.4]

  نم ظافذىاا   ىهقىا   يىافذىاا ]اا5ا–ا4.2]

ا
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 ملانهدددددىا دددددذ اىلم ددددد ةا لفدددددىا دددددلا  ددددد لبا ددددد ا  ددددد لى اى عدددددا ي لا دددددظامعامـــــل ارتبـــــاط كانـــــدال :  ❖
 ى ذلفىاى   يىا  ما لاى  نام امخاى يها اى مت  اى ذىخ خاط ىباى ذلىعىا .

ــون :  ❖ ــارل بيرســـ ــاط البســـــيط لكـــ ــل الارتبـــ  ا ضدددددديحا  يلاددددددىا قدددددد باى لادقددددددىابددددددي اى ماليددددددنى امعامـــ
اى متاق ىا ى ماليناى ا لظا الاى ذلىعى.

 ثينا لا الينا تاقلاهخاى  م ذجا  ناى ماليناى ا لظ.أ خا  لام:  t testاختبار   ❖
 فلاىخا  لاى  نضي  ا.ك  ا:  ANOVAتحليل التباين   ❖
حصدددد ىيىاهددددخاى قاصدددد  ا دددد اكهدددد اى ا  يقدددد  اى ا(:Simple regressionالانحــــدار البســــيط ) ❖

 ى لا دددد راى  ااددددىا اى لا ددددد راى انب  ددددىا ا اهددددد ا   ددددنا  دددددنا فدددد  ا دقدددددىابددددي ا اليدددددن  ا ا اا ى  ىلبا
 ملانهددددددىا يددددددفا ددددددؤثناى ماليددددددناى متدددددداقلاى مام ددددددلاهددددددخاى   دددددد  اى   ان  يددددددىا  ددددددناى ماليددددددناى ادددددد لظا
ى مام دددددلاهدددددخاى  دددددذ   اى م  يدددددىا ددددد اخدددددد اى خددددد  اى ماليدددددناى متددددداقلا دددددظا دددددلاللادددددذا ددددد اى ماليدددددنا

  دددددناقذلمدددددهاى ا  ؤ دددددىاب ددددد  ىاى اددددد لظا  دددددناحدددددذ اهدددددخاى ملا   دددددىا ا ا دددددا امقيدددددي ا دددددلا اليدددددنا تددددداقلا
 ل  ماليناى ا لظا.

ــد : ❖ ــل التحديـــ  ملانهدددددىا دددددذ افددددد  باى ا هيددددددقا  ددددد اى  ادددددذىلاى مقدددددذلا  ماليدددددناى اددددد لظا  ددددددنا معامـــ
 ى ماليناى متاقلا.

 رابعا :الصد  وثبات وسيلة الدراسة 

 داة الدراسة:أأ. صد  

خا لادددد ا حيددددثالقصددددذال  صددددذ الأ ددددهاى م ددددا  ا ى لاردددد ىىاأصدددد  ق ا  ددددذ  ال  دددد ا دددد اى   ددددا مقيدددد ساللاا ددددناىااا
ف دددددده ا هدددددد ىا ضددددددم لاكلاى عددددددا ي لالردددددداملاباى قيدددددد سا  ددددددناقيدددددد ساى لددددددنضاى ملاددددددذاطا ىاككددددددذا دددددد اقددددددذلبااأى 

  ددددددنا جم  ددددددىا دددددد اى لا دددددد لى اى   هيددددددىا ى مدىمددددددىا ى مم  ددددددىا  م ادددددد را اه  مدددددد ا   دددددد ا  دددددد لى اى عددددددا ي لا
 ىباى ذلىعددددىا  فدددددذاك ىباى ذلىعددددىا ا  لدددددنضاىخا دددد لاصدددددذ اكدا  م اددددد راى مقدددد سا  مددددد ا ى اصددددذ اكك ددددنامم ددددي

  ذبا ن المج اىعا ذى ا ا  ابي ا ا  ا  خا:

ا:(Face validity)الصد  الظاهري  •

شدددددم  اFace validity ا  قصدددددذال  صدددددذ اى  ددددد هننااشدددددج  اصدددددذ اى مااددددد  اكلتددددد اكللاا دددددنا ددددد اااا
ى عددددا ي لا  ددددنا ددددلاى لا  صددددناى اددددخالجددددباكلامددددذخلاهددددخاى اا يددددلا دددد ا  حيددددىا  ضدددد حا   لىمددددها دددد ا  حيددددىا

فددددلاى ااقددددقا دددد اقددددذلباى عددددا ي لاهددددخاقيدددد ساكلا  ا  ددددىا  ددددلا دددد التددددا ذ ا ا ا  دددد اخددددن ا الايددددثام دددد اك
ا  ا   لخاقي عها.

 ىباى قيددددد سا ى عدددددا   ى ا ى متدددددا ذ ىاهدددددخاهددددد إاى ذلىعدددددىا احيدددددثاكدددددذا ددددد اصدددددذ اى مااددددد  اطاأ قدددددذامددددد اى اااا
كدددددذا ددددد ا دددددذ ا دىمدددددىاأى ماجمدددددي اى دددددذ  منبا  ا ددددد ا  دددددخا  دددددنا دددددذ ام ددددد  ناى ردددددجلاىطاللادددددذامددددد ا نضدددددا ا
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عددددد م باضددددد حا ا عدددددد ىاصدددددي  اا ا اق ىمدددددىاىطاب   هددددد اهدددددخامل يدددددىاف ى دددددبا  ضددددد عاى ذلىعدددددىا ا ا دددددذ ا ا
  ا .ا02  ناى م اقالق ا كى ماجمي ا

هددددنى اى لاي دددددىاكلا  ا  ددددىا ددددذ افميدددددظا قددددذال ددددل ا دح  ددددد ما ا  ددددناى دددد  باصدددددي  ىاى جمددددلالايددددثام ددددد اااا
ى متاقصددددد  ا  دددددذراى ان يدددددلا  دددددناى مصددددد  ا  اى اق يدددددىاى متدددددا ذ ىاهدددددخا جددددد  اى اتددددد  قا ا هددددد ىا ل ددددد  با

اى ج  يىاملا  لا ي ىاى ذلىعىا ا ا ضم لاى اص  ا  ناىف ل  ا جام ىا.

 ىباحيددددددددثامدددددددد احدددددددد  اللادددددددد اى لا دددددددد لى ا اعدددددددد م باى ماجمددددددددي ا ددددددددذ  اىطا   ددددددددناضدددددددد  ا دح دددددددد  اىطاااا
ك دددددناكهدددددنى ا ي دددددىاى ذلىعدددددىاا اك ا ا اصددددد حاكك دددددنا ضددددد ح ا هامددددد ا دددددذ ا ملادددددذ لاى ددددد  باصدددددي  ىاى ددددد لا ا  ادددددا

ا   لبا.ا31صذق اهخاقي سا  ض  ا ا ا ا نجاى عا   ىاهخاشج ا اى  ا ىخا ا   ىا  ا

االصد  التجريبي ) الاتسا  الداخلي(: •

   ا كددددذا دددد اى متدددد  اى ددددذىخ خا اى دددد ناللا ددددنالددددها ددددذ اىمتدددد  ا ددددلاهقددددنباك ا ددددلا ادددد لا دددد اى عددددا   ىاااا
 اتددددد با لاددددد  د اى لم ددددد ةابينعددددد لابدددددي اspssا اثددددد اىعدددددا ذىراى  ن ددددد   اى حصددددد ىخا دددددظاى ذلفدددددىاى   يدددددى

كدددددلا اددددد لا ددددد ا اددددد  لاى عدددددا   ىا ى ذلفدددددىاى   يدددددىا دعدددددا   ىا ا هددددد ا  لتدددددمنالصدددددذ اى ا ددددد   ا ى   ددددد ىخا
  اثدددد احتددددد با لاددددد  د اى لم ددددد ةابددددي ا دددددلا  ددددد لبا ددددد ا  ددددد لى اى عددددا   ىا ى ماددددد لاى ددددد نام امدددددخاى يدددددها ا

اه ا  التمنالصذ اى ما ا.

ــائي (:  •  ىبا اى دددددد نالقددددددي ا ددددددذ اماقددددددقاحددددددذا قدددددد  ي اصددددددذ اىطاكللاا ددددددناصــــــد  التكــــــوين )البنــــ
 ىباى  صددددددد  اى ياددددددد ا ا   دددددددي ا دددددددذ اىلم ددددددد ةاا دددددددلا اددددددد لا ددددددد ا اددددددد  لاهدددددددذى اى ادددددددخامن دددددددذاىطاىطا

 لادددد  د اىلم دددد ةا لفدددددىااى عددددا   ىال  ذلفددددىاى   يددددىا  قدددددنى اى عددددا   ىا ا  ددددا اذ دددد اكلضددددد الاتدددد ب
 للا  اى مالينا ى ذلفىاى   يىاا ا ىاى مالينا اقذا    اى  ا ى ا   ا  خ:ككلاللاذا  ا

 : معاملات الارتباط بين كل درجة محور والدرجة الكلية للاستبانة   ( 05)جدول رقم

 مستوى الدلالة               Sig   معامل الارتباط    المحاور        

          01, 0            0,000          0,725 محور البنوك    

          01, 0            000, 0          0,854 محور الخدمات   

اااspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

حصدددد ىيىا  ددددي اى جددددذ  اى تدددد بقاكلافميددددظا لادددد  د اى لم دددد ةاهددددخافميددددظا ادددد  لاى عددددا   ىا ى ددددىاىاااا
 ا  ددددد لاهددددد ىاى متدددددا  ا%99ناك اددددد ا ى دددددىا  دددددذا تدددددا  اثقدددددىا قدددددذىلإا ك ا01س0  دددددذا تدددددا  ا لا   دددددىا 

 ا ا  اضددددحا دددد اى جددددذ  اكلافميددددظا%95كك ددددنا دددد ا تددددا  اى  قددددىاى ملاامددددذاهددددخاهدددد إاى ذلىعددددىا ى  دددد  غا 
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مددددنم  اب لاضددددا اى دددد لا ا ب  ذلفددددىاى   يددددىا دعددددا   ى ا بدددد   املاا ددددنافميددددظا ادددد  لاى عددددا   ىاى مادددد  لا
اص  قىا م ا ضلا ا قي عه.

ــك:  • ــد  المحـــ  ذ ددددد الاتددددد باى لادقددددددىاى لم   يدددددىابددددددي ا دددددلا  ددددد لبا دددددد ا  ددددد لى اى مادددددد لاصـــ
  ى ذلفىاى   يىا ا ىاى ما ل ا     اى  ا ى ا   ا  خ:

معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الأول والدرجة الكلية لهذا  : (06)جدول رقم     
 المحور 

 03العبارة        02العبارة        01العبارة       

        655, 0          743, 0         602, 0   المحور الأول: التنظيم 

اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

  لادددد  د اى لم دددد ةابددددي ا دددددلا  دددد لبا دددد ا  دددد لى ا ادددد لاى ا  ددددي ا ى ذلفدددددىا06  ددددي اى جددددذ  القدددد ا ااا
 ا602س0بدددددددي اى   يددددددىا ادددددد ىاى مادددددد لا ا  اضددددددحا  ددددددهاكلافميدددددددظا لادددددد  د اى لم دددددد ةا  ف ددددددىاماددددددنى حا

 بدددددددد   اللاا ددددددددناى ماددددددددد لاىط  ااα=05س0 افميددددددددظاى لا دددددددد لى ا ى ددددددددىا  ددددددددذا تدددددددددا  ا لا   ددددددددىاا743س0
 اص  ق ا م ا ضظا قي عه.ا

: معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الثاني والدرجة الكلية لهذا  (07)جدول رقم    
 المحور 

 03العبارة       02العبارة       01العبارة       

           0,381        0,769         0,828 المحورالثاني:التخطيط  

ااspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

  لاددددددد  د اى لم ددددددد ةابدددددددي ا دددددددلا  ددددددد لبا ددددددد ا  ددددددد لى ا اددددددد لاى ا  دددددددي ا07  دددددددي اى جدددددددذ  القددددددد ا ااا
 ى ذلفددددددىاى   يدددددددىا ادددددد ىاى ماددددددد لا ا  اضددددددحا  دددددددهاكلافميدددددددظا لادددددد  د اى لم ددددددد ةا  ف ددددددىامادددددددنى حابدددددددي ا

 بدددددد   اللاا ددددددناى مادددددد لااα=05س0 افميددددددظاى لا دددددد لى ا ى ددددددىا  ددددددذا تددددددا  ا لا   ددددددىاا0ا828, ا3810,
ااااى    خاص  ق ا م ا ضظا قي عه.ا

ا

ا
 
 : معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الثالث والدرجة الكلية لهذا المحور (08)جدول رقم   
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 04العبارة     03العبارة     02العبارة      01العبارة     

المحور الثالث:  
 الاتخاد

0,753      0,666      0,598      0,454      

 spss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

ى م   ا ى ذلفىاى   يىا ا ىااا  لا  د اى لم  ةابي ا لا   لبا  ا   لى ا ا ل08  ي اى جذ  الق ا ااا
 افميظاى لا  لى ااا0,753 ا0,454ى ما لا ا  اضحا  هاكلافميظا لا  د اى لم  ةا  ف ىامانى حابي ا

 ا ب   اللاا ناى ما لاى    ثاص  ق ا م ا ضظا قي عه.ااα=05س0 ى ىا  ذا تا  ا لا   ىا

: معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الراب  والدرجة الكلية لهذا  (09)جدول رقم       
 المحور 

 04العبارة     03العبارة     02العبارة      01العبارة     

المحور الراب : 
 الشبكات  

0,576      0 ,621      0,629        0,556      

اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

  لاددددددد  د اى لم ددددددد ةابدددددددي ا دددددددلا  ددددددد لبا ددددددد ا  ددددددد لى ا اددددددد لاى رددددددد ج  ا09  دددددددي اى جدددددددذ  القددددددد ا ااا
 ى  دددددنى  ا ى ذلفدددددىاى   يدددددىا اددددد ىاى ماددددد لا ا  اضدددددحا  دددددهاكلافميدددددظا لاددددد  د اى لم ددددد ةا  ف دددددىامادددددنى حا

 بددددددددد   اللاا دددددددددنااα=05س0 افميدددددددددظاى لا ددددددددد لى ا ى دددددددددىا  دددددددددذا تدددددددددا  ا لا   دددددددددىا0,629 ا0,556بدددددددددي ا
 ااى ما لاى نىلظاص  ق ا م ا ضظا قي عه.ا

: معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الخامه والدرجة الكلية لهذا   (10)جدول رقم     
 المحور 

 03العبارة         02العبارة        01العبارة        

المحور الخامه:       
 اجهزة  

0 ,703          0,816               0,299        

 spss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

 ى ذلفددددددىااافاددددددلبك ةابددددددي ا ددددددلا  دددددد لبا دددددد ا  دددددد لى ا ادددددد لا  لادددددد  د اى لم ددددددا10  ددددددي اى جددددددذ  القدددددد ا ااا
اا0,299ى   يددددددددىا اددددددددد ىاى ماددددددددد لا ا  اضدددددددددحا  دددددددددهاكلافميددددددددظا لاددددددددد  د اى لم ددددددددد ةا  ف دددددددددىامادددددددددنى حابدددددددددي ا



 دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط          الفصل الثالث                                
 

~ 77 ~ 
 

ى  ددددددد   اا بددددددد   اللاا دددددددناى ماددددددد لاα=05س0 افميدددددددظاى لا ددددددد لى ا ى دددددددىا  دددددددذا تدددددددا  ا لا   دددددددىاا703, 0 
 اص  ق ا م ا ضظا قي عه.ا

المحور السادس والدرجة الكلية لهذا  : معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات (11)جدول رقم 
 المحور 

 04العبارة     03العبارة      02العبارة     01العبارة     

المحور السادس:  
 الكفاءات  

0,612     0 ,747      0,412       0,581        

 spss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

ى   ددددد  ى ا ى ذلفدددددىاا  لاددددد  د اى لم ددددد ةابدددددي ا دددددلا  ددددد لبا ددددد ا  ددددد لى ا اددددد ل11  دددددي اى جدددددذ  القددددد ا ااا
 اا0,412ى   يددددددددىا ادددددددد ىاى مادددددددد لا ا  اضددددددددحا  ددددددددهاكلافميددددددددظا لادددددددد  د اى لم دددددددد ةا  ف ددددددددىاماددددددددنى حابددددددددي ا

 بدددددددد   اللاا ددددددددناى مادددددددد لاى تدددددددد  سااα=05س0 افميددددددددظاى لا دددددددد لى ا ى ددددددددىا  ددددددددذا تددددددددا  ا لا   ددددددددىاا747, 0
 اص  ق ا م ا ضظا قي عه.ا

 : معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الساب  والدرجة الكلية لهذا المحور (12)جدول رقم 

العبارة   
01 

العبارة  
02 

العبارة  
03 

العبارة  
04 

 العبارة 

05   

 العبارة  

06   

العبارة  
07 

العبارة  
08 

العبارة  
09 

العبارة  
10 

ى ما لاا
 ى ت لظ:اا

0,55
0 

0,63
3 

0,26
7  

0 ,45
1 

0,621  0,399 0,356 0,27
6  

0,53
1 

0,146  

 اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر :       

  لادددد  د اى لم دددد ةابددددي ا ددددلا  دددد لبا دددد ا  دددد لى ا ادددد لاى  ددددذ   ا ى ذلفددددىاى   يددددىا12  ددددي اى جددددذ  القدددد ا ااا
 اا633, 0 ا0,146ماددددددددنى حابددددددددي ااى لم دددددددد ةا  ف ددددددددىيددددددددظا لادددددددد  د ا ادددددددد ىااى مادددددددد لا ا  اضددددددددحا  ددددددددهاكلافم

 بددددددد   اللاا ددددددناى ماددددددد لاى تددددددد لظاصدددددد  ق ا مددددددد ا ضدددددددظااα=05س0فميددددددظاى لا ددددددد لى ا ى ددددددىا  دددددددذا تدددددددا  ا لا   ددددددىا
 ا قي عه.ا

  :(Reliability)داة الدراسةأب. ثبات 

 لفا كرونباخ:آ •
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  ددددد ا ن   ددددد خا قيددددد ساى   ددددد  ا احيددددددثاآىا قددددد رالاتددددد با لا  دددددلا ىباى ذلىعددددداككدددددذا ددددد اصدددددذ ا ث ددددد  اأ  ا   
  ددددددد اىشددددددداق  اصددددددديلىا   دددددددىا اقدددددددذ ناث ددددددد  ا لفددددددد  اك ددددددد ىعاى خا ددددددد لى ا اcronbachممجددددددد ا ن   ددددددد خا 

الضدددددد كخا   يددددددىاى خا دددددد لا  تددددددمناى مقدددددد  ي اى م ا  ددددددىا مددددددؤ ناهدددددد إاى  ن قددددددىاد ددددددنا لا  ددددددلاىمتدددددد  ا ىخ ددددددا
  .266 لا2014 لا  لاى اج   ا اهخا   ا  خا: اى     خا ا

ا

)= RTT                اااااا
N

N−1
) (1 −

∑ sdi2

sdi2
) 

قيدددد ساث دددد  اى عددددا   ىا ا ه دددد  اشدددد هاىم دددد  ابددددي اى  دددد ح ي ا  ددددنا هضددددلاى  ددددن اى متددددالام ىاك ملاا ددددنا دددد ا
لاك  هيددددددد ا  ق ددددددد  ا ا للاا دددددددنا%60  دددددددناى  تددددددد ىاى مق   دددددددىا كا  ددددددد ا اقيدددددددي اى   ددددددد  اى ددددددد نالجددددددد لاآلاكلا لا  دددددددا
 للاا ددددناى مقيدددد سا    يدددد اذ ا تددددا  ا مادددد  ا دددد اى  قددددىا ى   دددد  ا%80  دددد اى دددد نامصددددلاقيماددددهاد ددددنا آ لا  ددددلا

ا .108 اث ب ابذ لا رن الا

 : مقياس ثبات الفا كرونباخ لمحاور الدراسة(13)الجدول رقم

معامل الثبات "   عدد العبارات  المحاور     الرمز       
 لفا كرونباخ"آ

 معامل الصد  

      
X         

المحور الأول : 
 البنوك الالكترونية 

21        0,605       0 ,777      

Y          :المحور الثاني
الخدمات 
 المصرفية 

 

10        

 

0 ,616      

 

0 ,784      

      0,886       0,785        31 اجمالي المحاور        

 Spss21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر:  

 التعليق:

  دددد ا ن   دددد خا ددددن   اآ ددددلاهدددد إاى ذلىعدددد  ا اكلاقيمددددىاملاا ددددناى  ادددد ى اى تدددد لقىا ادددد ى افيددددذبا ا ق   ددددىاهددددخا    
 هدددددخا تددددد ىاكك دددددنا ددددد اقيمدددددىاى ادددددذاىط  دددددناى مق ددددد  الملا  دددددلاا5س78%ى متددددداج بي ا دعدددددا   ىالردددددجلا ددددد را

ث دددد  اى لا دددد لى اى مج  ددددىا  ددددلا ادددد لا دددد ا ادددد  لاى ذلىعددددىا ا ا دددد   اا مدددد ا ددددذ ا  ددددنا60%ك  دددد ا ن   دددد خا
 مددددد ا دددددذ ا  دددددناصدددددذ اى لا ددددد لى اى مج  دددددىا  دددددلاا70% اهددددد اكك دددددنا ددددد اا6س88% لا  دددددلاى صدددددذ ا ددددد لا
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 اددددد لا ددددد ا اددددد  لاى ذلىعدددددىا   دددددهالمج  ددددد اى  امددددد  ا  دددددناهددددد إاى ف لددددد  اهدددددخاماقيدددددقاكهدددددذى اى ذلىعدددددىا ا
املامي ا ا ى اى  اث.

 أولا: وصف خصائص العينة 

لاتددددد باى  تدددددباى مئ  دددددىا  ماليددددددنى اقم ددددد اspss21اللادددددذام ن دددددغاى  ي  ددددد  ا ما ي اددددد ال عدددددا ذىرابن دددددد   ا   
اى ر صيىا ى   ي يىا  لاي ىاى م ا ثىا م اه ا  ضحاهخاى رجلاى ا  خ:

 : مواصفات عينة الدراسة (14)الجدول رقم                                     

  النسبة الم وية العدد  الف ة  المت ير      الرقم         
% 

 7, 46 14 ذكر  الجنه               01

 3, 53 16 نثى أ

 

 

       02 

 

 

 العمر     

 43,3 13 30إلى  20من 

 43,3 13 40إلى  31من 

 10 3 50الى 41من 

 3, 3 1 كثر أف 51

 

      03 

 

 المستوى التعليمي 

 - - قل أثانوي 

 3, 73 22 جامعي 

 26,7 8 دراسات عليا 

 

 

 

 

 

 3, 13 4 قل من سنة أ

من سنة إلى  
 سنتين 

14 46 ,7 

من سنتين إلى 
 ثلاثة سنوات 

4 13 ,3 
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عدد سنوات  
 التعامل م   البنك 

ثلاثة سنوات من 
 فاكثر 

8 26 ,7 

 spss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

هددددنى اى لاي ددددىا ق ل ددددىاككلاه دددد  ام دددد  اهددددخا تدددد ىاى  دددد ثا دددد ا دددد ا ادددد ى اى جددددذ  اى تدددد بقا دحددددظاالتعليــــق: 
د دددددناا31 ا ددددد اا30د دددددناا20ك ددددد اهدددددخا ددددد ل صاى لامدددددناى  ئدددددىاى    يدددددىاهدددددخا ددددد ا3س53%ل  ددددد   لاب تددددد ىا

ى ردددددددا  ى اى ج  لايدددددددىاب تددددددد ىاهدددددددنى اهددددددد احددددددد   خا   يدددددددىاىطا ا ى متدددددددا  اى الا يمدددددددخاطاا%3س43ب تددددددد ىاا40
  ددددنا تدددد ىا  مدددد   ي اى دددد   اماددددنى حا ددددذباكا اعدددد  ى اى الا  ددددلا ددددظاى   دددد اه   دددد ا دددد ال   تدددد ىا لاددددذك اا3س73

اع ىاد ناع اي ا.املا   ا ا  

 ثانيا :تحليل النتائج  

 فراد العينة حول مت يرات الدراسةأ. تحليل اتجاه اجابات  1

 دددد اخددددد اهدددد ىاى جددددل اعدددد ق رابذلىعددددىاما يددددلاى حصدددد  اى  صدددد خا ماليددددنى اى ذلىعددددىا ا اذ دددد ال لجدددد  ا   
ى ما عدددد   اى اتددددد بيىا اى  انىهددددد  اى ملاي ل ددددىا  دددددلا  ددددد لبا دددد اى لا ددددد لى اى ددددد ىل باهددددخاىعدددددا ي لاى ذلىعدددددىا ا

اى م ىهقىا  نا لا   لبا اذ  اللانضا لا ا لا  ناحذى.   ىاماذ ذا لفىا

 بعاد البنوك الالكترونية أفراد العينة حول أراء آتحليل اتجاهات  .أ
 فراد العينة حول بعد التنظيم الالكتروني أاتجاهات  •

اهنى اى لاي ىاح  اللاذاى ا  ي اى   ان  خا  اخد اى جذ  اى ا  خ:اكلى اآم افمظا

 راء افراد العينة على مستوى إستراتيجية التنظيم الالكتروني آ(: اتجاهات 25الجدول رقم)           

  الترتيب        الاتجاه    الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارة  

هلاللاامذاى    اا
 راد ىلباا  نا  

 لا     ا ا   لاا
هذىههااكا ااقيقا

 ى   ان  يىا

 

3 ,70       

 

1,149            

 

 

  نم ظااا

 

03          

 

هلا ا امقذل اا
ى اذل با ى ا   نا

ى م  عبا  م   ي اا
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 ا لىما ااا الال ل
هخاى الا  لا ظا

ى ا     في اا
ى مصنهيىاا
 ى   ان  يىا

        3,93       1,048  

  نم ظاااااا

 

     01         

هلا  فذام فيهاا
ىعانىميجخا ىضحاا

 عا ذىراا
هخاااى ا     في 

م عيظا    اا
اى  ذ   ا

ى مصنهيىاا
 ى   ان  يىا

 

 

    3,73 

 

 

   1,048 

 

 

 

 

 

  نم ظاااا

 

 02         

المتوسط المرجت  
 العام 

 

  3,7889 

 

  0,71911 

  نم ظااااااااا

اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

هددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى  لاددددذاكه دددد  ا لفددددىا  ىهقددددىا نم لاددددىا مجدددد إا اضددددحاكلا دددد اخددددد اى جددددذ  اى تدددد بقا   
 ا هدددد اللادددددذاى ا  ددددي ا هددددد ىا دددد اللاجتددددهاى ما عددددد اى اتدددد بخاى لاددددد راكللادددد  اى   ددددد  اى   ان  يددددىاكىط  ا دددد ا

لادددددددذا ا  مجددددددد امنميدددددددبا  ددددددد لى اهددددددد ىاى  ا719س0ى ادددددددنى ا لايددددددد لنا اا7889س3   لادددددددذاحيدددددددثالقدددددددذلابا
  دددددناد ددددنا تددددا  اى م ىهقددددىاى مددددد    اب دددد  ىا  ددددناى ما عدددد اى اتددددد بخام    يدددد ا دددد ا تددددا  اى م ىهقددددىاىطا

 اى  ادددددنى اى ملايددددد لناى  ددددد لالدددددآلى ا ي دددددىاى ذلىعدددددىاحددددد  ا دددددلا  ددددد لبا ددددد ا  ددددد لى اهددددد ىاى  لادددددذا مددددد ا
   خ:

 :ا"اهدددددددلا دددددددا امقدددددددذل اى ادددددددذل با ى ا ددددددد  ناى م  عدددددددبا02  دددددددناى لا ددددددد لبالقددددددد  فددددددد   اهدددددددخاى منم دددددددىاىطاااا
 ادددددد لىما اهددددددخاى الا  ددددددلا ددددددظاى ا     فيدددددد اى مصددددددنهيىاى   ان  يددددددى"الما عدددددد احتدددددد بخاا  مدددددد   ي ا الال ددددددل

 نم ددددظا   دددد ا دددد ا مدددد اا048س1  ددددي ا لفددددىا  ىهقددددىا نم لاددددىا  ددددناى لا دددد لبا الدددد  انى ا لايدددد لناا93س3ب ددددغا
 ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاى ف لدددد  احدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اهدددد إاى  ادددد ى امددددذ ا  ددددنا فدددد  ام دددد   اهددددخا
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آلى اى لاي دددددىا   دددددهاى   ددددد ا ادددددلاى ذلىعدددددىا ادددددا اباقدددددذل اى ادددددذل با اى ا ددددد  ناى م  عدددددبا  مددددد   ي ا الال دددددلا
ا ا لىما اهخاى الا  لا ظاى ا     في اى مصنهيى

 :ا"اهدددددلا  فدددددذام فيدددددهاىعدددددانىميجخا ىضدددددحا عدددددا ذىرا03فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاى    يدددددىاى لا ددددد لبالقددددد ا ااا
  ددددددي اا73س3تدددددد بخاب ددددددغاحما عدددددد اى مصددددددنهيىاى   ان  يددددددى"الام عدددددديظا  دددددد  اى  ددددددذ   ى ا     فيدددددد اهددددددخا

 ددددددذ ا  ددددددنا ددددددذراا048س1 لفددددددىا  ىهقددددددىا نم لاددددددىا  ددددددناى لا دددددد لبا اى اددددددنى ا لايدددددد لناا نم ددددددظا   دددددد ا دددددد ا
ممن دددددلاى ف لددددد  احددددد  اى ما عددددد اى اتددددد بخا اهددددد إاى  اددددد ى امدددددذ ا  دددددنا فددددد  ام ددددد   اهدددددخاآلى اى لاي دددددىا
   دددددهاى   ددددد ا ادددددلاى ذلىعدددددىالقدددددذرام فيدددددهاىعدددددانىميجخا ىضدددددحا عدددددا ذىراى ا     فيددددد اهدددددخام عددددديظا  ددددد  ا

اى  ذ   .

 راد ىلبا لا   دددددد  ا :ا"اهددددددلاللاامددددددذاى   دددددد ا  ددددددنا  ددددددا01فدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاى     ددددددىاى لا دددددد لبالقدددددد ا اااا
ى لا دددددد لبا الدددددد  انى ا نم ددددددظا  ددددددناا70س3"لما عدددددد احتدددددد بخاب ددددددغااهذىهددددددهاى   ان  يددددددىكا ا   ددددددلا ااقيددددددقا

هددددد ىا دددددذ ا  دددددنا دددددذراممن دددددلاى ف لددددد  احددددد  اى ما عددددد اى اتددددد بخا اهددددد إاا49س1 لايددددد لنا نم دددددظاب دددددغا
 راد ىلباللاامدددددذا  دددددنا  ددددداا ادددددلاى ذلىعدددددىاى  اددددد ى امدددددذ ا  دددددنا فددددد  ام ددددد   اهدددددخاآلى اى لاي دددددىا ا  دددددهاى   ددددد 

 هذىههاى   ان  يى.كا لا     ا ا   لا ااقيقا

 فراد العينة حول بعد التخطيط الالكتروني أاتجاهات  •

اهنى اى لاي ىاهخاى جذ  اى ا  خ:اكم افمظاىمج ه  اااا

 فراد العينة على مستوى إستراتيجية التخطيط الالكتروني أراء آ(:اتجاهات 16الجدول رقم )         

 الترتيب      الاتجاه       الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارة      

هلامجذامصمي اا
ى    اا  قظا

ى   ان  خاعالاا
 ى عا ذىرا

 

    3,93 

 

    1,081 

 

  نم ظاااااا

 

02          

هلام  ناى  ق  اا
 ران  اهخاا

خذ   اى    اا
ى   ان  خاهخاا

 ى متاق لا

 

 

   3,63 

 

 

   1,066 

 

 

  نم ظااااااا

 

 

03          
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هلامجذاكلاى    اا
ان  خالقذرااى   

 لا     ا  هيىاا
ذ   اا ح  اى 

  ى م اج  اى ما حىا

 

 

   4,20 

 

 

  0,407 

 

 

  نم ظافذىااااا

 

 

01         

المتوسط المرجت  
 العام 

 

  3,9222 

 

  0,62320 

  نم ظاااااااا

اااspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

نى اى لاي دددددىاحددددد  اهددددداكه ددددد  ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا مجددددد إا ددددد اخدددددد اى جدددددذ  اى تددددد بقا اضدددددحا اكلاااا
للادددددد  اى   دددددد  اى   ان  يددددددىاى ا هدددددد اللاددددددذاى ا  ددددددي اا هدددددد ىا دددددد اللاجتددددددهاى ما عدددددد اكى  لاددددددذاى  دددددد  خا دددددد ا

 ا  مجددددددددد امنميدددددددددباا623س0 اى ادددددددددنى ا لايددددددددد لناا922س3ى اتددددددددد بخاى لاددددددددد را   لادددددددددذاحيدددددددددثالقدددددددددذلابا
  ددددناد ددددنا تددددا  اى م ىهقددددىاى مدددد    اب دددد  ىا  ددددنالاددددذام    يدددد ا دددد ا تددددا  اى م ىهقددددىاىطا  دددد لى اهدددد ىاى  

ى ما عددددددد اى اتددددددد بخا اى  ادددددددنى اى ملايددددددد لناى  ددددددد لالدددددددآلى ا ي دددددددىاى ذلىعدددددددىاحددددددد  ا دددددددلا  ددددددد لبا ددددددد ا
ا   لى اه ىاى  لاذا م ا  خ:

 ا:"اهدلامجدذاكلاى   د اى   ان  خالقدذرا لا   د  ا د هيدىاح  ا03  ناى لا د لبالق ا هخاى منم دىاىطافد   ااااا
  ي ا لفدىا  ىهقدىاا نم لادىا  ناى لا د لباااا20س4ى  دذ د  ا ى م اجد  اى ماد حدى"الما عدددددددددددددد دىاحتددددددددددددددد بخاب غا

ه ىا ذ ا  ناممن لاى ف ل  اح  اى ما عددددددد اى اتددددددد بخا اه ىا ذ ااا407س0 ب  انى ا لاي لنا     اا
ا    ا  هيىاح  اى  ذ   ا ى م اج  ااى ما حى.  نااكلاى    ا اا اباقذل ا لا 

 :"اهلامجذامصدمي ا  قظاى    اى   ان  خاعدالاى عدا ذىر"اا01هخاى منم ىاى    يىاى لا  لبالق اا  ف   اااا
 نم ظا    اا081س1  ي ا لفىا  ىهقىا نم لاىا  ناى لا  لبا ال  انى ا لاي لنااا93س3لما عد احتد بخاب غاا

ى ف ل  اح  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اه إاى  ايجىامذ ا  نا ف  ام    اهخاىلى اا   ا ذ ا  نا ذراممن ل
اىهنى اى لاي ىا ا  هاامصمي ا  قظاى    ااى   ان  خاعالاى عا ذىرا.

 :"اهلام  ناى  ق  ا رددددددان  اهخاخذ   اى    اى   ان  خاهخا02ف   اهخاى منم ىاى     ىاى لا  لبالق ا اااا
ه ىا ذ ا  نا ذرااا066س1 نم ظا ب  انى ا لاي لناا نم ظا    ا  ااا63س3ى متددددداق ل"الما عددددد احتددددد بخاا

   اهخاآلى اىهنى ااهنى اى لاي ىاح  اى ما عددددددددددد اى اتددددددددددد بخا اه إاى  ايجىامذ ا  نا ف  ام كممن لاىف ل  اا
    يىاى م   ي ال ض  لاى  ق  ا ران ي اهخاخذ   اى    اى   ان  خا تاق د.كاى لاي ىا   ها

 فراد العينة حول بعد اتخاد القرارات الالكترونية أاتجاهات  •
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 م افمظاىمج ه  اىهنى اى لاي ىاهخاى جذ  اى ا  خ:اااااااا

 فراد العينة على مستوى إستراتيجية اتخاد القرارات الالكترونية أراء آ(:اتجاهات 17الجدول رقم )           

 الترتيب  الاتجاه  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارة 

هلاملاامذا  ناا
   ااخذ   اى 

  ىلبااى   ان  خا
 حت ل اى مصنهخا

 

     3,50 

 

   1,432    

ا

  نم ظااا

 

        04               

هلامرلانال  نىحىاا
 ى  قىاهخاىم   اا
ى قنىلى اى م  يىاا

  ناى     اا
 ى   ان  يىا

 

 

    3,93 

 

 

  1,230 

ا

ا

  نم ظاااا

 

 

      02 

هلاملااقذاكلاى    اا
ى   ان  خا  هناا
 لا     ا  هيىاا

  مت  ذباهخاىم   اا
 ى قنىلى اى م  يىا

 

 

    3,83 

 

 

  0,913 

ا

ا

  نم ظااااااا

 

 

03          

هلام ضلاى قي راا
ل  لام ي  اى م  يىاا
ب  ت اكرام ضلاا
ىعار لبا تار لاا

    خا

 

 

     4,10 

 

 

   0,995 

ا

ا

  نم ظااااااا

 

 

01          

المتوسط المرجت  
 العام 

  نم ظااااااااا 0,72363   3,8417   

 spss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

 ا ددددد اخدددددد اى جدددددذ  اى تددددد بقا اضدددددحاكلاه ددددد  ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىاا مجددددد إاكهدددددنى اى لاي دددددىاحددددد اااا
 ا هدددد اىم ددددد  اى قددددنىل  ا هدددد ىا دددد اللاجتددددهاى ما عدددد اى اتدددد بخاى لاددددد راكى  لاددددذاى    ددددثا دددد اكللادددد  اى   دددد  ا
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 ا المجدددددد امنميددددددبا  دددددد لى اهدددددد ىاى مادددددد لا723س0 ى اددددددنى ا لايدددددد لناا841س3  مادددددد لاحيددددددثالقددددددذلبا
  ددددناد ددددنا تددددا  اى م ىهقددددىاى مدددد    اب دددد  ىا  ددددناى ما عدددد اى اتدددد بخام    يدددد ا دددد ا تددددا  اى م ىهقددددىاىطا

 ى  اددددددنى اى ملايدددددد لناى  دددددد لالددددددآلى ا ي ددددددىاى ذلىعددددددىاحدددددد  ا ددددددلا  دددددد لبا دددددد ا  دددددد لى اهدددددد ىاى مادددددد لا
اكم   خ:

 :"اهددددلام ضددددلاى قيدددد رال  لام يدددد  اى م  يددددىاب  تدددد ا04  ددددناى لا دددد لبالقدددد ا فدددد   اهددددخاى منم ددددىاىطا-
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناا10س4كرام ضدددددلاىعارددددد لبا تارددددد ل"الما عددددد احتددددد بخاب دددددغا

ى ف لدددددد  احدددددد  اى ما عددددددد اا ددددددذ ا  ددددددناممن ددددددلا995س0ى لا دددددد لبا بدددددد  انى ا لايدددددد لنا دددددد    ا
اكلاىعار لبا تار لا   خا  ضلا  قي رال  لام ي  اى م  يى.ام ي اى ات بخا ا ه إاى  ا ى 

 :"اهدددددددلامردددددددلانال  نىحدددددددىا ى  قدددددددىاهدددددددخاىم ددددددد  ا02فددددددد   اهدددددددخاى منم دددددددىاى    يدددددددىاى لا ددددددد لبالقددددددد ا -
  ددددددد الددددددد  انى اا93س3ى قدددددددنىلى اى م  يدددددددىا  دددددددناى   ددددددد  اى   ان  يدددددددىاا"الما عددددددد احتددددددد بخاب دددددددغ

هددددنى اى لاي ددددىاكىا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  ا ددددذ ا  ددددناهدددد اا230س1 لايدددد لنا نم ددددظاقددددذلابا
اهددددنى اى لاي دددددىا   دددددهاكهدددددخاآلى ااحدددد  اى ما عددددد اى اتدددد بخا اهددددد إاى  ايجددددىامدددددذ ا  ددددنا فددددد  ام دددد   

اهنى اى لاي ىالرلان لال  نىحىا ى  قىاهخاىم   اى قنىلى اى م  يىا  ناى     اى   ان  يى.ك
 :"اهدددددددلاملااقدددددددذاكلاى   ددددددد اى   ان  دددددددخا ددددددد هنا03فددددددد   اهدددددددخاى منم دددددددىاى     دددددددىاى لا ددددددد لبالقددددددد ا -

 نم دددددظا اا83س3 لا   دددد  ا  هيددددىا  متدددد  ذباهددددخاىم دددد  اى قدددددنىلى اى م  يددددى"الما عدددد احتدددد بخاب ددددغا
هدددددددنى اى لاي دددددددىاحدددددددد  اك ددددددد    ا مدددددددد ا دددددددذ ا  دددددددناممن دددددددلاىف لدددددددد  اا913س0ى ادددددددنى ا لايددددددد لنا
مدددد ا ددددذ ا  ددددناى   دددد ا اددددلاى ذلىعددددىا دددد هنا لا   دددد  ا  هيددددىا  متدددد  ذباهددددخا ى ما عدددد اى اتدددد بخا

اىم   اى قنىلى اى م  يىا.
  دددد اى   ان  ددددخا  :"اهددددلاملاامددددذا  ددددناخددددذ   اى01فدددد   اهددددخاى منم ددددىاى نىللاددددىاى لا دددد لبالقدددد  ااا

 نم ددددددظا  ددددددناى لا دددددد لبا الدددددد  انى ا لايدددددد لناا50س3  ىلباحتدددددد ل اى مصددددددنهخ"الما عدددددد احتدددددد بخا
هددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اك نم ددددظااهدددد ىا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  اا432س1

هدددددددنى اى لاي ددددددىال ضددددددد  لاكاهددددددنى اى لاي دددددددىا   ددددددهك   اهدددددددخاآلى اهدددددد إاى  ايجددددددىامدددددددذ ا  ددددددنا فددددددد  ام ددددددا
 ى  ام  ا  ناخذ   اى    اى   ان  خا  ىلباحت ل ما اى مصنهيىا.

 اتجاهات افراد العينة حول بعد الشبكات والبرامج  •

 ىمج ه  اىهنى اى لاي ىاهخاى جذ  اى ا  خا:ام افمظا   

 فراد العينة على مستوى إستراتيجية الشبكات والبرامج أراء آ(: اتجاهات 18الجدول رقم)            

 الترتيب  الاتجاه الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارة 
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 ى ااكهلامجذاكلا
ش ج  اى     اا

ى   ان  يىا  ث  اا
  عن ظااهل

 

   3,90 

 

  1,062 

ا

  نم ظاااا

 

01         

هلا ىفا ا ر كلاا
هخاى  ص  اد ناا
خذ   اى     اا

ى   ان  يىالت باا
 ر كلاهخا

 ى ر ج  ا

 

 

 

    3,87 

 

 

 

  0,973 

ا

ا

ا

  نم ظااااااا

 

 

 

03      

هلامرلانال  ق قاا
  لالاىطاألر

 ى ام لىا  ذاا
ىعا ذىراى  نى  اا

هخاى     اا
 ى   ان  يىا

 

 

 

   3,90 

 

 

    0,995 

ا

ا

  نم ظاااااا

 

 

02          

هلامتا ذراا
ى ا  يق  اا
ى مصنهيىاا

 ى مام  ىال  ا  را

 

    3,80 

 

    1,186 

ا

  نم ظاااااا

 

04           

المتوسط المرجت  
 العام 

  نم ظاااااااااااااااااا 0,62537    3,8667   

اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

نى اى لاي ددددددىاحدددددد  اهدددددداكإا ددددد اخددددددد اى جددددددذ  اى تددددد بقا اضددددددحا اكلاه دددددد  ا لفدددددىا  ىهقددددددىا نم لاددددددىا مجددددد ا
للاددددددد  اى   ددددددد  اى   ان  يدددددددىاى ا هدددددد اللادددددددذاى رددددددد ج  ا ى  دددددددنى  اا هددددددد ىا ددددددد اللاجتدددددددهاكى  لاددددددذاى نىلدددددددظا ددددددد ا

 ا  مجددددددددد اا625س0 اى اددددددددنى ا لايددددددددد لناا866س3ى ما عدددددددد اى اتددددددددد بخاى لادددددددد را   لادددددددددذاحيددددددددثالقدددددددددذلابا
  دددددناد ددددددنا تددددددا  اى م ىهقددددددىاى مدددددد    الاددددددذام    يددددد ا دددددد ا تددددددا  اى م ىهقددددددىاىطامنميدددددبا  دددددد لى اهدددددد ىاى  
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ب دددد  ىا  ددددناى ما عدددد اى اتدددد بخا اى  اددددنى اى ملايدددد لناى  دددد لالددددآلى ا ي ددددىاى ذلىعددددىاحدددد  ا ددددلا  دددد لبا
   ا   لى اه ىاى  لاذا م ا  خ:

 ى اشدددددد ج  اى   دددددد  اى   ان  يددددددىاك :"اهددددددلامجددددددذاكلا01ناى لا دددددد لبالقدددددد ا   ددددددافدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاىطاااا
ا062س1  ددددددددناى لا دددددددد لبا الدددددددد  انى ا لايدددددددد لناا90س3  ثدددددددد  ابدددددددد ا عن ظ"لما عدددددددد احتدددددددد بخا نم ددددددددظا

هددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اهدددد إاك دددد ا اهدددد ىا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  اا نم ددددظا   دددد 
 ى اشدددددد ج  اكهددددددنى اى لاي ددددددىا ددددددن لاكلاكهددددددنى اى لاي ددددددىا   ددددددهاك دددددد   اهددددددخاآلى اى  ايجددددددىامددددددذ ا  ددددددنا فدددددد  ام

اى     اى   ان  يىا  ث  ابا ا عن ظ.

 :"اهدددددلامردددددلانالددددد  ق قالرددددد لاى  ددددد لا ى ام لدددددىا  دددددذا03فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاى    يدددددىاى لا ددددد لبالقددددد ا ااا
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىاا90س3ىعدددددا ذىراى  دددددنى  اهدددددخاى   ددددد  اى   ان  يدددددى"الما عددددد احتددددد بخاب دددددغا

 دددددد    ا دددددددذ ا  ددددددناممن دددددددلاى ف لدددددد  احددددددد  اى ما عددددددد اا995س0  ددددددناى لا ددددددد لبا بدددددد  انى ا لايددددددد لنا
ىعددددا ذىراى  ددددنى  اهددددخااى اتدددد بخا اهدددد ىا ددددذ ا  ددددناكلاىهددددنى اى لاي ددددىالرددددلان لالدددد  ق قالردددد لاى  دددد لا  ددددذ

اى     اى   ان  يى

 :"اهددددلا ىفادددد ا ردددد كلاهددددخاى  صدددد  اد ددددناخددددذ   ا02فدددد   اهددددخاى منم ددددىاى     ددددىاى لا دددد لبالقدددد ا اا   
 نم دددددظا  دددددي ا لفدددددىاا87س3ى   ددددد  اى   ان  يدددددىالتددددد با رددددد كلاهدددددخاى رددددد ج  "الما عددددد احتددددد بخاب دددددغا

 ددددد    ا ددددد ا دددددذ ا  دددددناممن دددددلاى ف لددددد  اا973س0  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناى لا ددددد لبا بددددد  انى ا لايددددد لنا
حددددد  اى ما عدددددد اى اتدددددد بخا اهدددددد ىا ددددددذ ا  ددددددناكلاىهدددددنى اى لاي ددددددىا  ىفادددددد لا ردددددد كلاهددددددخاى  صدددددد  اد ددددددنا

 خذ   اى     اى   ان  يىالت با ر كلاهخاى ر ج  .

:"اهددددددلامتددددددا ذراى ا  يقدددددد  اى مصددددددنهيىاى مام  ددددددىا 04لقدددددد ا اى منم ددددددىاى نىللاددددددىاى لا دددددد لبفدددددد   اهددددددخاااا
انى ا لايددددد لنا  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناى لا ددددد لبا الددددد  ا80س3ل  ا ددددد ر"الما عددددد احتددددد بخاب دددددغا

ى لاي دددددىاحددددد  اى ما عددددد اى اتددددد بخا اهددددد إاهدددددنى اكهددددد ىا دددددذ ا  دددددنا دددددذراممن دددددلاىف لددددد  اا نم ددددظاا186س1
هددددنى اى لاي دددىال ضدددد  لاىعددددا ذىراى ا  يقدددد  اك   اهددددخاآلى اىهددددنى اى لاي دددىا   ددددهاى  ايجدددىامددددذ ا  ددددنا فددد  ام ددددا
 .ى مصنهيىاى مام  ىال  ا  ر

 جهزة الاعلام الالي أفراد العينة حول بعد أاتجاهات  •

 هنى اى لاي ىاهخاى جذ  اى ا  خ:اكم افمظاىمج ه  ا   

 لي جهزة الاعلام الآأتوى إستراتيجية فراد العينة على مسأراء آ(:اتجاهات 19الجدول رقم )             

 الترتيب  الاتجاه الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارة 
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هلامجذاكلاا
فالبااكىعا ذىراا
خا  هناا ىةاى  درا

ى  ق ا ى جاذاهخاا
ىفنى اى لام ي  اا

 ى مصنهيىا

 

 

     4,13 

 

 

    1,042     

ا

ا

  نم ظااااااا

 

 

01          

ا

 

 

فالبااكهلامتا ذراا
 خاهخااى  دراىةا

ى     اى   ان  يىاا
 فنى اى لام ي  اا

 ى مصنهيىا

 

 

    3,63 

 

 

       1,402 

ا

ا

  نم ظاااا

 

 

03        

نااكهلا ىفا ا
صلا ب  اهخا
فالبااكاى الا  لا ظا
 خاهخااى  دراىةا

 ى   ان  يىاى     ا

 

 

    4,03 

 

 

    0,999 

ا

ا

  نم ظاااااا

 

 

02          

المتوسط المرجت  
 العام 

  نم ظااااااااااااااااا 0,86540  3,8222   

اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

نى اى لاي دددددىاحددددد  اهددددداكه ددددد  ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا مجددددد إا ددددد اخدددددد اى جدددددذ  اى تددددد بقا اضدددددحا اكلاااا
 دددددخا هددددد ىا ددددد اللاجتدددددهافادددددلباى  ددددددراىةاك ا هددددد اللادددددذاكللاددددد  اى   ددددد  اى   ان  يدددددىاكى  لادددددذاى  ددددد   ا ددددد ا

 ا  مجددددد امنميدددددباا865س0 اى ادددددنى ا لايددددد لنا822س3ى ما عددددد اى اتددددد بخاى لاددددد را   لادددددذاحيدددددثالقدددددذلابا
  ددددناد ددددنا تددددا  اى م ىهقددددىاى مدددد    اب دددد  ىا  ددددنالاددددذام    يدددد ا دددد ا تددددا  اى م ىهقددددىاىطا  دددد لى اهدددد ىاى  

ى ما عددددددد اى اتددددددد بخا اى  ادددددددنى اى ملايددددددد لناى  ددددددد لالدددددددآلى ا ي دددددددىاى ذلىعدددددددىاحددددددد  ا دددددددلا  ددددددد لبا ددددددد ا
    لى اه ىاى  لاذا م ا  خ:
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 ددددددخافاددددددلباى  دددددددراىةاكمجددددددذاكلاىعددددددا ذىرا :"اهددددددلا01  ددددددناى لا دددددد لبالقدددددد ا فدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاىطاااا
  ددددددي ا لفدددددددىاا13س4 مصددددددنهيى"الما عدددددد احتدددددد بخاب ددددددغا دددددد هناى  قدددددد ا ى جاددددددذاهددددددخاىفددددددنى اى لام يدددددد  اى

هددددددد ىا دددددددذ ا  دددددددنا دددددددذراممن دددددددلاا نم دددددددظا042س1 انى ا لايددددددد لنا  دددددددناى لا ددددددد لبا الددددددد ا  ىهقدددددددىا نم لادددددددى
هددددنى اكم دددد   اهددددخاآلى اهددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اهدددد إاى  ايجددددىامددددذ ا  ددددنا فدددد  اكىف لدددد  ا

ا خا  هناى  ق ا ى جاذاهخاىفنى اى لام ي  اى مصنهيى.ى  دراىةافالباكىعا ذىرااى لاي ىا   ه

فاددددلباك ىفادددد اىناصددددلا ب  اهددددخاى الا  ددددلا ددددظاا :"اهددددل03فدددد   اهددددخاى منم ددددىاى    يددددىاى لا دددد لبالقدددد  ااا
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناا03س4 دددددخاهدددددخاى   ددددد  اى   ان  يدددددى"الما عددددد احتددددد بخاى  ددددددراىةا

ما عددددددددد ا ددددددددد    ا دددددددددذ ا  دددددددددناممن دددددددددلاى ف لددددددددد  احددددددددد  اى ا999س0ى لا ددددددددد لبا الددددددددد  انى ا لايددددددددد لنا
هدددددخاى الا  دددددلا دددددظاىفادددددلباى  ددددددرااهدددددنى اى لاي دددددىا  ىفاددددد لاصدددددلا ب  كى اتددددد بخا اهددددد ىا دددددذ ا  دددددناكلا

ا خ.ىةا

 دددددخاهدددددخاى   دددددد  افادددددلباى  ددددددراىةاكرا :"اهدددددلامتدددددا ذ02فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاى     دددددىاى لا ددددد لبالقددددد  ااا
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناا63س3ى   ان  يدددددىا فدددددنى اى لام يددددد  اى مصدددددنهيى"الما عددددد احتددددد بخا

هدددددنى اى لاي دددددىاحددددد  اكهددددد ىا دددددذ ا  ددددنا دددددذراممن دددددلاىف لددددد  اا نم دددددظا402س1 انى ا لايددددد لناى لا دددد لبا الددددد 
هددددنى اى لاي دددددىاكا   دددددهاهددددنى اى لاي ددددىكآلى ااى ما عدددد اى اتدددد بخا اهددددد إاى  ايجددددىامددددذ ا  دددددنا فدددد  ام دددد   اهدددددخ

  خا فنى اى لام ي  اى مصنهيى.دراىةافالباى  كلتا ذ  لا

 فراد العينة حول بعد الكفاءات البشرية أاتجاهات  •

اهنى اى لاي ىاهخاى جذ  اى ا  خ:اكم افمظاىمج ه  اااا

 فراد العينة على مستوى إستراتيجية الكفاءات البشرية أراء آ(:اتجاهات 20الجدول رقم )               

 الترتيب  الاتجاه الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارة 

هلاملااقذاكلاى قذلباا
  ناحلا

ى مرجد ا ىم   اا
ى قنىلى التن ىا
 امىا م   خاا

 ى     اى   ان  يىا

 

 

    3,70 

 

 

     1,179 

ا

ا

  نم ظاااا

 

 

04         

هلا ح  امات  اا
هخا تا  اخذ ىاا

 ا  
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    ااخاى اى لامد اه
ى   ان  يىا ظاا

  ن لاى  ق 

 

    4,07 

 

    1,112 

ا

ا نم ظاااا

 

 

 

01         

هلاملااقذاكلاى قذلباا
 ظاا  ناى ا ىصل
ى لامد الرجلاا

هلا  اهخا    باا
ع عيىا م   خااك

 ى     اى   ان  يىا

 

 

   3,77 

 

 

   1,135 

ا

ااااا

  نم ظااااااا

 

 

 

03           

هلامجذاكلاا
ااى م   ي اهخ

ى     اى   ان  يىاا
 ذلبي افيذىا  ناا
ى  ذ   ا ى اق ي  اا

 ى ما هنبا

 

 

    4 

 

 

     0,947 

ا

ا

  نم ظاااا

 

 

02        

المتوسط المرجت  
 العام 

  نم ظاااااااااااااااااا    0,64237    3,8833   

اspss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

نى اى لاي ددددددىاهدددددداكه دددددد  ا لفددددددىا  ىهقددددددىا نم لاددددددىا مجدددددد إا دددددد اخددددددد اى جددددددذ  اى تدددددد بقا اضددددددحا اكلا   ااا
 ا هدددد اللاددددذاى   دددد  ى اى  رددددن ىا هدددد ىا دددد اللاجتددددهاكللادددد  اى   دددد  اى   ان  يددددىاكحدددد  اى  لاددددذاى تدددد  سا دددد ا

 ا  مجدددددد امنميدددددددبا642س0 اى اددددددنى ا لايدددددد لنا88س3ى ما عدددددد اى اتدددددد بخاى لادددددد را   لاددددددذاحيددددددثالقددددددذلابا
  ددددناد ددددنا تددددا  اى م ىهقددددىاى مدددد    اب دددد  ىا  ددددنا م ىهقددددىاىطا  دددد لى اهدددد ىاى  لاددددذام    يدددد ا دددد ا تددددا  اى

ى ما عددددددد اى اتددددددد بخا اى  ادددددددنى اى ملايددددددد لناى  ددددددد لالدددددددآلى ا ي دددددددىاى ذلىعدددددددىاحددددددد  ا دددددددلا  ددددددد لبا ددددددد ا
ا   لى اه ىاى  لاذا م ا  خ:

 :"اهدددددلا ح ددددد اماتددددد  اهدددددخا تدددددا  اخذ دددددىاى لامدددددد ا02  دددددناى لا ددددد لبالقددددد  فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاىطاااا
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىاا07س4هدددددخاى   ددددد  اى   ان  يدددددىا دددددظا دددددن لاى  قددددد "الما عددددد احتددددد بخاب دددددغا

هدددددنى اى لاي دددددىاكهددددد ىا دددددذ ا  دددددنا دددددذراممن دددددلاىف لددددد  ا نم دددددظاا112س1 بددددد  انى ا لايددددد لنا  دددددناى لا ددددد لبا
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ىهدددددنى اا  دددددهآلى اىهدددددنى اى لاي دددددىا ااحددددد  اى ما عددددد اى اتددددد بخا اهددددد إاى  ايجدددددىامدددددذ ا  دددددنا فددددد  ام ددددد   اهدددددخ
اى لاي ىا دح  لامات  اهخا تا  اخذ ىاى لامد ا.

:"اهدددددلامجدددددذاكلاى مددددد   ي اهدددددخاىى   ددددد  اى   ان  يدددددىا 04فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاى    يدددددىاى لا ددددد لبالقددددد  ااا
  ددددددي ا لفددددددىا  ىهقددددددىا نم لاددددددىا  ددددددنااا4 ددددددذلبي افيددددددذىا  ددددددناى  ددددددذ   ا ى اق يدددددد  اى مادددددد هنب"الما عدددددد ا

هدددددنى اى لاي دددددىاحددددد  اك   ا اهددددد ىا دددددذ ا  دددددناممن دددددلاىف لددددد  ا ددددد ا947س0ى لا ددددد لبا بددددد  انى ا لايددددد لنا
ى ما عدددددد اى اتدددددد بخا اهدددددد ىا ددددددذ ا  ددددددناكلاى مدددددد   ي اهددددددخاى   دددددد  اى   ان  يددددددىا ددددددذلب لافيددددددذىا  ددددددنا

اى  ذ   ا ى اق ي  اى ما هنب.

 :"اهددددلاملااقددددذاكلاى قددددذلبا  ددددناى ا ىصددددلا ددددظاى لامددددد ا03فدددد   اهددددخاى منم ددددىاى     ددددىاى لا دددد لبالقدددد اا ااا
  دددددي ا لفدددددىاا77س3لردددددجلاهلاددددد  اهدددددخا  ددددد  باىع عددددديىا مددددد   خاى   ددددد  اى   ان  يدددددى"الما عددددد احتددددد بخا

 اهدددددد ىا ددددددذ ا  ددددددنا ددددددذراممن ددددددلااا135س1  ىهقددددددىا نم لاددددددىا  ددددددناى لا دددددد لبا اى اددددددنى ا لايدددددد لنا نم ددددددظا
هددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اهدددد إاى  ادددد ى امددددذ ا  ددددنا فدددد  ام دددد   اهددددخاآلى اى لاي ددددىاكىف لدددد  ا

ناى ا ىصدددددلا ددددددظاى لامدددددد اهددددددخا  دددددد  با اهددددد إاى  ايجددددددىام دددددي اكلاىهددددددنى اى لاي دددددىاللااقددددددذ لاكلاى قدددددذلبا  ددددددا
ا م   خاى     اى   ان  يىا.ع عيىاك

 :"اهلاملااقذاكلاى قذلبا  ناحلاى مرجد ا ىم   اى قنىلى اا01ف   اهخاى منم ىاى نىللاىاى لا  لبالق ا ااا
  ي ا لفىا  ىهقىا نم لاىا  ناى لا  لبا ااا70س3لتن ىا امىا م   خاى     اى   ان  يى"الما ع احت بخاا

هنى اى لاي ىاح  اى ما ع اى ات بخا اه إااك اه ىا ذ ا  نا ذراممن لاىف ل  اا179س1ل  انى ا لاي لنا
هنى اى لاي ىا ا ق لا  ناكلاى قذلبا  ناحلاى مرجد ااكاا   هلى اى لاي ىاى  ا ى امذ ا  نا ف  ام    اهخاآ

  ىم   اى قنىلى التن ىا امىا م   خاى     اى   ان  يى.ا

 فراد العينة حول الخدمات المالية أراء آات تحليل اتجاه .ب

 فراد العينة حول الخدمات المالية أراء آ(: اتجاهات 21الجدول رقم)                           

الانحراف   المتوسط الحسابي  العبارة 
 المعياري 

 الترتيب  الاتجاه 

هلا ا ىصلاب  ج اا
 ظا ب ى هاب ىع ىاا

 ى نع ىلاى  صيىا

 

         4 

 

     1,174 

ا

ا نم ظاااا

 

 

03        
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هلالت  ذاب  ج اا
 ب ى ىا  ناملا  اا

ىعا ذىراى  ذ   اا
ى   ان  يىاا

  ى الا  لا لاا ا

 

       3,70 

        

 

     1,291 

ا

ا

ا نم ظاااا

 

 

 

08       

هلا    ج ا  قظاا
لعمخا  هنافميظاا

ى ملا     اا
ى   صىال   ذ   اا

 ى مقذ ىا

 

 

   3,90   

 

 

     0,923 

ا

ا

  نم ظاااا

 

 

04          

هلا  هناب  ج ا
 خذ   اى  ان  يىا

          10  نم ظاااا 1,322      3,67    

هلاىعا ذىراا
ى  ذ   اى مصنهيىاا
ى   ان  يىا ؤ ناا
د نامق يلاى ا   ىاا

      باى نبايىا

 

 

    3,90 

 

 

     1,242 

ا

  نم ظاااا

 

 

05        

هلاماماظاى  ذ   اا
ى مصنهيىاا
ى   ان  يىاا
 ي يىااأل  ىلام

 ضذاى خانى ا

 

     3,77 

 

     1,305 

 

ا

  نم ظاااا

 

 

07          

هلا ا اى دراا
ى مالا   ي ا ظاا

ل   ذ   ااب  ج ا
ى مصنهيىاا

 ى   ان  يىاى جذ ذبا

 

ا

     3,70 

 

 

     1,119 

 

 

  نم ظاااا

 

 

09        
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هلا ا ىصلاب  ج اا
 ظا ب ى هاب ىع ىاا
 ى  ن ذاى   ان  خا

 

     3,80 

 

     0,961 

ا

  نم ظاااا

 

06          

لمج ا  لب لا هل
 م  هااكاى ج  ا

ى    يىا  اى م ل اا
نا ج لااكك اهخا
 نا ق ا ن ذاك هخا

 

 

    4,23 

 

 

    0,971 

ا

ا

  نم ظافذىاااااا

 

 

 01         

هلاى صنىه  اا
 يىام هنااىةا

خذ  ما اهخافميظاا
ل راى ع  عا اك

24 24 

 

 

     4,23 

 

 

  0,568      

ا

ا

  نم ظافذىااااا

 

 

02         

المتوسط المرجت  
 العام للمحور 

  نم ظااااااااااااااااا 0,48590   3,8900   

 spss 21  اى ذى اى     اي ا  ناض  ا  نف  االمصدر : 

هددددددنى اى لاي ددددددىاحدددددد  اكه دددددد  ا لفددددددىا  ىهقددددددىا نم لاددددددىا مجدددددد إا دددددد اخددددددد اى جددددددذ  اى تدددددد بقا اضددددددحا اكلاااا
 ا هدددد ا ادددد لاى  ددددذ   ا هدددد ىا دددد اللاجتددددهاى ما عدددد اى اتدددد بخاى لادددد را  مادددد لاحيددددثالقددددذلاكى مادددد لاى  دددد  خا

لاددددددذام    يدددددد ا دددددد ا تددددددا  اى م ىهقددددددىا ا  مجدددددد امنميددددددبا  دددددد لى اهدددددد ىاى  485س0 اى اددددددنى ا لايدددددد لنا89س3با
  ددددناد ددددنا تدددددا  اى م ىهقددددىاى مدددد    اب ددددد  ىا  ددددناى ما عدددد اى اتددددد بخا اى  اددددنى اى ملايدددد لناى  ددددد لاىطا

الآلى ا ي ىاى ذلىعىاح  ا لا   لبا  ا   لى اه ىاى ما لا م ا  خ:

 م  ددددهاى    يددددىا دددد اى م ددددل اكا  لبدددد لاى جدددد  المجدددد اا :"اهددددل09  ددددناى لا دددد لبالقدددد ا فدددد   اهددددخاى منم ددددىاىطا   
ىا نم لاددددىا  ددددناى لا ددددد لباقددددا  ددددي ا لفددددىا  ىها23س4نا قدددد ا ن ددددذ"الما عدددد احتدددد بخاكنا جدددد لا هددددخاكك اهددددخا

هددددددنى اى لاي ددددددىاحدددددد  اى ما عدددددد اك ا  ددددددناممن ددددددلاىف لدددددد  ا دددددد    ا اهدددددد ىا ددددددذا971س0 بدددددد  انى ا لايدددددد لنا
ا م  ها  اى م ل ا.كااى ات بخا اه إاى  ايجىامذ ا  ناكلاى لب لالمج هاى ج  

لدددد راك يددددىامدددد هناخددددذ  ما اهددددخافميددددظا :"اهددددلاى صددددنىه  اىةا10فدددد   اهددددخاى منم ددددىاى    يددددىاى لا دددد لبالقدددد ا ااا
  دددددددي ا لفدددددددىا  ىهقدددددددىا نم لادددددددىا  دددددددناى لا ددددددد لبا الددددددد  انى اا23س4"الما عددددددد احتددددددد بخاا24 24ى عددددددد  عا ا
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بخا اهدددددد ىاهددددددنى اى لاي ددددددىاحدددددد  اى ما عدددددد اى اتدددددد ك دددددد    اا هدددددد ىا  ددددددي اممن ددددددلاىف لدددددد  اا568س0 لايدددددد لنا
ال راى ع  ع.ك يىام هناخذ  ما اهخافميظا ذ ا  ناكلاى صنىه  اىةا

 :"اهددددددلا ا ىصددددددلابدددددد  ج ا ددددددظا ب ى ددددددهاب ىعدددددد ىاى نعدددددد ىلا01فدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاى     ددددددىاى لا دددددد لبالقدددددد ا ااا
اا174س1  دددددددي ا لفددددددىا  ىهقدددددددىا نم لاددددددىا  دددددددناى لا دددددد لبا الددددددد  انى ا لايددددددد لناا4ى  صدددددديى"الما عددددددد احتدددددد بخا

هددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخا اهدددد إاى  ايجددددىامددددذ ا  ددددناك نم ددددظا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  ا
اى    ا ا ىصلا ظا ب ى هاب ىع ىاى نع ىلاى  صيى.ا  هلى اى لاي ىا اآهخا ف  ام    ا

 :"هدددددلا  ددددد  ج ا  قدددددظالعدددددمخا ددددد هنافميدددددظاى ملا   ددددد  اا03فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاى نىللادددددىاى لا ددددد لبالقددددد اا ااا
  ددددددددي ا لفددددددددىا  ىهقددددددددىا نم لاددددددددىا  ددددددددناى لا دددددددد لبااا90س3ى   صددددددددىال   ددددددددذ   اى مقذ ددددددددىا"لما عدددددددد احتدددددددد بخ

 ددددد    ا هددددد ىا  دددددي اممن دددددلاىف لددددد  اىهدددددنى احددددد  اى ما عددددد اى اتددددد بخا اهددددد ىا923س0 بددددد  انى ا لايددددد لنا
ا ذ ا  ناكلاى    ا  هنا  قظالعمخالهافميظاى ملا     اى   صىال   ذ   .

 :"اهددددددلاىعددددددا ذىراى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىاى   ان  يدددددددىا05فدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاى    تددددددىاى لا دددددد لبالقدددددد ا ااا
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقددددددىا نم لادددددىا  ددددددناا90س3 دددددؤ ناد دددددنامق يددددددلاى ا   دددددىا   ددددد  باى نبايددددددىا"الما عددددد احتدددددد بخا

 نم ددددظا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  اىهددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اا242س1ى لا دددد لبا الدددد  انى ا لايدددد لنا
ىهدددددنى اى لاي دددددىا  ىهقددددد لا  دددددناكلاا  دددددهى لاي دددددىا ااى اتددددد بخا اهددددد إاى  ايجدددددىامدددددذ ا  دددددنا فددددد  ام ددددد   اهدددددخاىلى 

اىع ذىراى  ذ   اى مصنهيىا ؤ ناد نامق يلاى ا   ىا     باى نبايىا.

 :"هدددددددلا ا ىصدددددددلابددددددد  ج ا دددددددظا ب ى دددددددها  دددددددناى  ن دددددددذا08فددددددد   اهدددددددخاى منم دددددددىاى ت  عدددددددىاى لا ددددددد لبالقددددددد اا ااا
  دددددددي ا لفدددددددىا  ىهقدددددددىا نم لادددددددىا  دددددددناى لا ددددددد لبا بددددددد  انى ا لايددددددد لناا80س3ى   ان  دددددددخا"الما عددددددد احتددددددد بخا

 دددددد    ا  ددددددي اممن ددددددلاىف لدددددد  اىهددددددنى احدددددد  اى ما عدددددد اى اتدددددد بخا اهدددددد ىا ددددددذ ا  ددددددناكلاى   دددددد اا961س0
ا ا ىصلا ظا ب ى ها  ناى  ن ذاى   ان  خا.

:"اهددددددددلاماماددددددددظاى  ددددددددذ   اى مصددددددددنهيىاى   ان  يددددددددىا 06فدددددددد   اهددددددددخاى منم ددددددددىاى تدددددددد للاىاى لا دددددددد لبالقدددددددد ا ااا
  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناى لا ددددد لبا اا77س3ل ددددد ىلام  ي يدددددىاضدددددذاى خادددددنى ا"الما عددددد احتددددد بخا

 نم ددددظا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  اىهددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخاا305س1لدددد  انى ا لايدددد لنا
 هدددددد إاى  ايجددددددىامددددددذ ا  ددددددنا فدددددد  ام دددددد   اهددددددخاىلى اى لاي ددددددىا اهدددددد ىا ددددددذ ا  ددددددنامماددددددظاىى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا

ا.ى   ان  يىال  ىلام  ي يىاضذاى خانى ا

 اا:"هددددددلالتدددددد  ذابدددددد  ج ا ب ى ددددددها  ددددددناملا دددددد اىعددددددا ذىرا02فدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاى     ددددددىاى لا دددددد لبالقدددددد ا ااا
  دددددددي ا لفدددددددىا  ىهقدددددددىا نم لادددددددىا  دددددددناا70س3ى  ددددددذ   اااى   ان  يدددددددىا ى الا  دددددددلا لااددددددد ا"الما عددددددد احتدددددد بخا

 نم ددددظا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  اىهددددنى اى لاي ددددىاحدددد  اى ما عدددد اا291س1ى لا دددد لبا الدددد  انى ا لايدددد لنا
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ى   دددد ا اددددلاى ذلىعددددىاكلاى اتددد بخا هدددد إاى  ايجددددىامددددذ ا  ددددنا فددد  ام دددد   اهددددخاىلى اى لاي ددددىا اهدددد ىا دددذ ا  ددددنا
الت  ذا ب ى ها  ناملا  اىعا ذىراى  ذ   اى   ان  يى.

 ا:"اهدددددلا دددددا اى ددددددراى مالاددددد   ي ا دددددظابددددد  ج ال   دددددذ   ا07فددددد   اهدددددخاى منم دددددىاى ا عدددددلاىاى لا ددددد لبالقددددد ا ااا
  دددددددي ا لفدددددددىا  ىهقدددددددىا نم لادددددددىا  دددددددناى لا ددددددد لباا70س3ى مصدددددددنهيىاى   ان  يدددددددىاى جذ دددددددذبا"الما عددددددد احتددددددد بخا

حدددد  اى ما عدددد اى اتدددد بخااى لاي ددددىا نم ددددظا ددددذ ا  ددددنا ددددذراممن ددددلاىف لدددد  اىهددددنى ا119س1 بدددد  انى ا لايدددد لنا
ى   دددد ا اددددلاى ذلىعددددىالقدددد رالدددد  درااهدددد ىا  ددددي اىلهددددخاىلى اى لاي ددددىا اام دددد   امددددذ ا  ددددنا فدددد  ا هدددد إاى  ايجددددى

ا الا   يهال   ذ   اى مصنهيىاى   ان  يى.

 :"اهددددددلا دددددد هنابدددددد  ج اخددددددذ   اى  ان  يددددددىا"الما عددددددد اا04لقددددددد ا افدددددد   اهددددددخاى منم ددددددىاى لا شددددددنباى لا دددددد لباا
 نم دددددظا دددددذ ا  دددددناا322س1  دددددي ا لفدددددىا  ىهقدددددىا نم لادددددىا  دددددناى لا ددددد لبا بددددد  انى ا لايددددد لناا67س3حتددددد بخا

م ددددد   اهدددددخاا دددددذراممن دددددلاىف لددددد  اىهدددددنى اى لاي دددددىاحددددد  اى ما عددددد اى اتددددد بخا هددددد إاى  ايجدددددىامدددددذ ا  دددددنا فددددد  
اكلاى    ا الاى ذلىعىا  هناخذ   اى  ان  يىا.ا  ي ىلى اى لاي ىا اه ىا

 ثالثا: نتائج الفرضيات

تددددددينى اكددددددذا دددددد اكلاى مجامددددددظاخ ضددددددظا ا   ددددددظا  يلاددددددخا اذ دددددد ا  ددددددخام دددددد لاى اا دددددديد ا ى ا ألجددددددباى ا   
 كذا  اصاىاك اخ أاى  نضي  ا    قرىاى  ا ى اى اخام ص   اى يا .أكك نا صذىقيىاث ا ق رال  ا

 أ. اختبار التوزي  الطبيعي

- قددددددد رال عدددددددا ذىراىخا ددددددد لا دددددددد  مجن  كدددددددذادذىا   ددددددد اى  ي  ددددددد  ام ضدددددددظا  ا   ددددددددظاى   يلادددددددخاك   اأ  ا   
عددددمن   الايددددثام ا ددددناى  نضدددديىاى صدددد ن ىاى ق ى ددددىالددددألا"اى لاي ددددىاى متددددا بىا دددد اى مجامددددظا اما ددددظابي  دددد  ا

لا"اى لاي دددددىاى متددددددا بىا ددددد اى مجامدددددظاما دددددظابي  دددددد  الدددددأ ق بدددددلاى  نضددددديىاى  ذ  ددددددىاى ق ى دددددىااى ا   دددددظاى   يلادددددخ"ا
  ددددددد  ا اه  دددددددهال ضدددددددظاآك امتددددددد  نا تدددددددا  اى ذ  دددددددىا اك دددددددنك اsigى ا   دددددددظاى   يلادددددددخا"ا ىذىا   ددددددد اقيمدددددددىا 

ا  ا   ظاى   يلاخا.

 (: اختبار التوزي  الطبيعي )اختبار كولمجروف سمرنوف (22الجول رقم )

مستوى الدلالة )القيمة  Zقيمة       البعد          الرقم          
 (Sigالاحتمالية 

01             

 

         0,106        145, 0 الخدمات        

 ااSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  ااالمصدر: 
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 شابيرو( (: اختبار التوزي  الطبيعي )اختبار23الجول رقم )

 مستوى الدلالة    shapiroقيمة       البعد        الرقم         

 0,236                 0,955 الخدمات  01         

ااااSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  االمصدر:  

  دددد اآ ك  دددد اكك ددددنا دددد ا تددددا  اى ذ  ددددىا sig دددد اى جددددذ  اى دددد نا  ضددددحا ادددد ى اى خا دددد لام ددددي اكلاقيمددددىا ااا
شدددددد بين اى ماتدددددد بىاكك ددددددنا ددددددد ا ااZ جميددددددظاىطللادددددد  ا ا مدددددد ا  ددددددي اى جددددددذ  اكلا لفدددددددىاى ملا   ددددددىا ا ا05س0
هدددددد لا اليددددددنى اى ذلىعددددددىاما دددددددظاى ا   ددددددظاى   يلاددددددخا ا  ددددددها تدددددددا يظاكلا قدددددد رابذلىعددددددىاى لادقددددددىابدددددددي اا05س0

ا الينى اى ذلىعى.

 ير النتائج  سب.  اختبار الفرضية الرئيسية وتف 

 نتائج اختبار الفرضيات  •

للا  هددددد اى تددددداىا اى ا  دددددي ا اى ا  دددددي ا اىم ددددد  اأ دددددىاىحصددددد ىيىا    ددددد  اى   ان  يدددددىال ا  فدددددذاىثدددددناذ ا  ا   
فاددددددلباى  دددددددراى  ددددددخا اى   دددددد  ى اى  رددددددن ىا اهددددددخاماتددددددي اى  ددددددذ   اكى قددددددنىلى ا اى ردددددد ج  ا اى  ددددددنى  ا ا

ا.  a= 5%ى م  يىا  ذا تا  اى ذ  ىا 

كددددذا دددد اصدددددحيىاى  مدددد ذجا خا دددد لاهدددد إاى  نضدددديىامدددد اىعددددا ذىراى  ادددد ى اى ا دددد   ا د اددددذىلا ى جددددذ  اأ  اااا
ا  ي اذ  اا21لق ا

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية 24الجول رقم )

مجموع   مصدر التباين 
 المربعات 

متوسط   درجات الحرية 
 المربعات 

 Fقيمة 
 المحسوبة 

 الدلالة مستوى 

    0,468        1     0,468 الانحدار 

2,053    

0,163    

   0,228       28     379, 6 الخطا 

         29     847, 6 المجموع الكلي 

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا ددددي ا دددد اى جددددذ  اى تدددد بقاكلاه دددد  اث دددد  اهددددخاصدددددحيىاى  مدددد ذجا خا دددد لاى  نضدددديىاى نىيتدددديىاحيددددثاااا
 اا163س0يدددددددىا القيمدددددددىاىحام  يدددددددىاقدددددددلا ددددددد اقيمااددددددد اى جذ  ك اهدددددددخاا053س2ى ماتددددددد بىاF اصددددددد  اقيمدددددددىا
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   دددددها م فدددددذا دقدددددىاذى ا   دددددىاىحصددددد ىيىا    ددددد  ا اα≤05س0 تدددددا  اى ذ  دددددىاى ملاامدددددذا اك دددددنا ددددد كهدددددخا
ا.ا  α≤05س0 تا  اى ذ  ىاى ملاامذا ى   ان  يىاهخاماتي اى  ذ   اى م  يىا  ذا

فدددددلاماذ دددددذاى لادقدددددىابدددددي اى ماليدددددن  اى متددددداقلاى ددددد نالم دددددلاى   ددددد  اى   ان  يدددددىا ى ماليدددددناى اددددد لظاك  ددددد ا   
عدددددد  باى  اددددددذىلاى  تددددددي ا مدددددد ام  دددددديصاكهدددددد اى  ادددددد ى اهددددددخاكلاهددددددخاى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىال عددددددا ذىراى مام ددددددا

اى جذ  اى ا  خا:

 ثر البنوك الالكترونية في تحسين الخدمات المصرفية لأ (: نتائج تحليل الانحدار 25الجول رقم )

 

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
  R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

  0,163 068 ,0 0,261 053, 2 0,163 1,433 261, 0 البنوك 

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا جدددددذاك دددددها ام فدددددذا دقدددددىاذى ا   دددددىاىحصددددد ىيىا25 ددددد اخدددددد اى  اددددد ى اى ددددد ىل باهدددددخاى جدددددذ  القددددد ا ااااا
بدددددددي اى   ددددددد  اى   ان  يدددددددىا ى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيىاهدددددددخاى لاي دددددددىا ادددددددلا ا α≤05س0  دددددددذا تدددددددا  اى ذ  دددددددىا 

ى ماتددد بىا Fى ذلىعدددىا ا مددد الرددديناد دددنا فددد  ا دقدددىاعددد  يىابدددي اى ماليدددن  ا ا اهددد ىا ددد ا ؤ دددذإا دددلا ددد ا
ا163س0لمتدددددا  ا   دددددىاا433س1ى    لدددددىاTقدددددلا ددددد اى جذ  يدددددىا اكلضددددد اقيمدددددىاك اهدددددخاا053س2ى ادددددخاب لددددد ا

بدددددددددي اضدددددددددلايفاكلاقيمادددددددددهامددددددددذ ا  دددددددددناكلاى لم دددددددد ةاىنااا261س0 ا دحددددددددظاكلا لا  دددددددددلاى لم دددددددد ةاب دددددددددغا
ليددددددددنى اى ا صدددددددد ىاهددددددددخاى   دددددددد  اا دددددددد اى %8س6ىناكلاا068س0 دددددددد ا لا  ددددددددلاى ااذ ددددددددذاى  دددددددد  غاكى ماليددددددددن  ا

ى   ان  يددددددىامنفددددددظاد ددددددناى اليددددددنى اى ا صدددددد ىاهددددددخاى  ددددددذ   اى م  يددددددىا اى دددددد اى لادقددددددىاى ن  ضدددددديىا د اددددددذىلا
ا:اى ا  خى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلا

𝒚 = 𝟎, 𝟐𝟔𝟏𝐱 + 𝟎, 𝟑𝟒𝟔 
ن  يددددددىابذلفددددددىا ىحددددددذبامددددددؤ ناد ددددددنا دددددد اخددددددد اى ملا   ددددددىالمجدددددد اى قدددددد  اكلاى الييددددددناهددددددخاى   دددددد  اى   اااااا
 لفدددددددىا ا   دددددددناهددددددد ىاى عددددددد سا دددددددا اق ددددددد  اى  نضددددددديىاى صددددددد ن ىاا261س0لمقدددددددذىلااyناى  دددددددن ناهدددددددخايددددددداى ال

ى ق ى ددددددىالأ ددددددها"ا ا  فددددددذاىثددددددناذ ا   ددددددىاىحصدددددد ىيىا    دددددد  اى   ان  يددددددىاهددددددخاماتددددددي اى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا
ا  نه اى  نضيىاى  ذ  ىاى م ن حىاىنا: اا ا α≤05س0  ذا تا  اى ذ  ىاا 

  فددددذاىثددددناذ ا   ددددىاىحصدددد ىيىا    دددد  اى   ان  يددددىاهددددخاماتددددي اى  ددددذ   اى م  يددددىا  ددددذا تددددا  اى ذ  ددددىااا ا
ا ااا.  α≤05س0 
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 ج . نتائج اختبار الفرضيات الفرعية وتفسير النتائج  

 ولى الأ الفرضية الفرعية   •

    ددددد  اى   ان  يدددددىاهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا ددددد اخدددددد اللادددددذاىاثدددددناذ ا   دددددىاىحصددددد ىيك ا  فدددددذاااا
ا ااا: α≤05س0ى ذ  ىاا ى ا  ي ا  ذا تا  ا

ا

ا

ا

 (: نتائج تحليل الانحدار لاثر بعد التنظيم في تحسين الخدمات المصرفية 26الجول رقم ) 

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
  R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

إستراتيجية  
 بعد التنظيم 

0,148 0 ,794  0 ,434  0 ,630 0,148 0,022 0,434  

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا جدددددذاك ددددددها ام فدددددذا دقددددددىاذى ا   دددددىاىحصدددددد ىيىا26 ددددد اخدددددد اى  ادددددد ى اى ددددد ىل باهددددددخاى جدددددذ  القدددددد ا اا 
بدددددي اى  ددددذ   اى م  يدددددىا بلاددددذاى ا  دددددي اهددددخاى لاي دددددىا اددددلاى ذلىعدددددىا ا مددددد ا ا α≤05س0  ددددذا تدددددا  اى ذ  ددددىا 

ى ماتددددد بىاى ادددددخاب لددددد اFلرددددديناد دددددنا فددددد  ا دقدددددىاعددددد  يىابدددددي اى ماليدددددن  ا ا اهددددد ىا ددددد ا ؤ دددددذإا دددددلا ددددد ا
 ا دحددددددظاا434س0لمتددددددا  ا   ددددددىاا794س0ى    لددددددىاTاقيمددددددىاقددددددلا دددددد اى جذ  يددددددىا اكلضدددددد كهددددددخاا ا630س0

 ددددددذ   اى م  يددددددىابدددددي اى ضددددددلايفااذ ا  ددددددناكلاى لم ددددد ةاىناكلاقيماددددددهامدددددا148س0كلا لا  دددددلاى لم دددددد ةاب دددددغا
 ددددددد ا%2س2ناكلاكا022س0 ددددددد ا لا  دددددددلاى ااذ دددددددذاى  ددددددد  غاكللاددددددد  اى   ددددددد  اى   ان  يدددددددىاك اى  لادددددددذاىط  ا ددددددد ا

 دددددد اى لادقددددددىاكى  ددددددذ   اى م  يددددددىا ااى اليددددددنى اى ا صدددددد ىاهددددددخاى ا  ددددددي امنفددددددظاد ددددددناى اليددددددنى اى ا صدددددد ىاهددددددخ
ا:ااى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلاى ا  خ ن  ضيىا د اذىلاى

𝒚 = 𝟎, 𝟏𝟒𝟖𝐱 + 𝟎, 𝟏𝟎𝟎 
ناى  ددددن نايدددداا  ددددي ابذلفددددىا ىحددددذبامددددؤ ناد ددددناى ال دددد اخددددد اى ملا   ددددىالمجدددد اى قدددد  اكلاى الييددددناهددددخاى ااااا
عددددد سا دددددا اق ددددد  اى  نضددددديىا لفدددددىا ا   دددددناهددددد ىاىطاا148س0لمقدددددذىلاى ددددد نالم دددددلاى  دددددذ   اى م  يدددددىااyهدددددخا

 ا  ددددي اهددددخاماتددددي اى  ددددذ   اى مصددددنهيىا  لاددددذاىثددددناذ ا   ددددىاىحصدددد ىيىاكى صدددد ن ىاى ق ى ددددىالأ ددددها"ا ا  فددددذا
ا  نه اى  نضيىاى  ذ  ىاى م ن حىاىنا: اا ا α≤05س0  ذا تا  اى ذ  ىاا 
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ا ى ذ  دددددددىاا ثدددددددناذ ا   دددددددىاىحصددددددد ىيىا  ا  دددددددي اهدددددددخاماتدددددددي اى  دددددددذ   اى م  يدددددددىا  دددددددذا تدددددددا  اك  فدددددددذاا ا
ا ا.ااا  α≤05س0

 الفرضية الفرعية الثانية : •

 ا  فدددددذاىثدددددناذ ا   دددددىاىحصددددد ىيىا    ددددد  اى   ان  يدددددىاهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا ددددد اخدددددد اللادددددذا   
ا ا α≤05س0ى ا  ي ا  ذا تا  اى ذ  ىاا 

ا

ا

 الخدمات المصرفية (: نتائج تحليل الانحدار لاثر بعد التخطيط  في تحسين 27الجول رقم )

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
  R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

إستراتيجية  
بعد 

 التخطيط 

0,145 0,778  0 ,443  0,605 0,145 0 ,021 0 ,443  

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا جدددددذاك ددددددها ام فدددددذا دقددددددىاذى ا   دددددىاىحصدددددد ىيىا27 ددددد اخدددددد اى  ادددددد ى اى ددددد ىل باهددددددخاى جدددددذ  القدددددد ا ااا
بددددددي اى  دددددذ   اى م  يددددددىا بلادددددذاى ا  ددددددي اهدددددخاى لاي ددددددىا ادددددلاى ذلىعددددددىا ا ا  α≤05س0  دددددذا تددددددا  اى ذ  دددددىا 

ى ماتدددد بىاى اددددخاب لدددد اF مدددد الردددديناد ددددنا فدددد  ا دقددددىاعدددد  يىابددددي اى ماليددددن  ا ا اهدددد ىا دددد ا ؤ ددددذإا ددددلا دددد ا
 ا دحددددددظاا434س0لمتددددددا  ا   ددددددىاا778س0ى    لددددددىااTىقددددددلا دددددد اى جذ  يددددددىا اكلضدددددد اقيمدددددداكهددددددخاا ا605س0

بدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا ااضدددددلايف ا  دددددناكلاى لم ددددد ةاىناكلاقيمادددددهامدددددذ148س0كلا لا  دددددلاى لم ددددد ةاب دددددغا
 ددددددد ا%2,1ىناكلاا021س0 ددددددد ا لا  دددددددلاى ااذ دددددددذاى  ددددددد  غاكللاددددددد  اى   ددددددد  اى   ان  يدددددددىاك خا ددددددد اى  لادددددددذاى  ددددددد 

 ددددد اى لادقدددددىاك اى ا صددددد ىاهدددددخاى  دددددذ   اى م  يدددددىا اى اليدددددنى اى ا صددددد ىاهدددددخاى ا  دددددي امنفدددددظاد دددددناى اليدددددنى
ا:اى ن  ضيىا د اذىلاى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلاى ا  خ

𝒚 = 𝟎, 𝟏𝟒𝟓𝐱 + 𝟎, 𝟏𝟏𝟑 
ناى  ددددن نايدددداا  ددددي ابذلفددددىا ىحددددذبامددددؤ ناد ددددناى ال دددد اخددددد اى ملا   ددددىالمجدددد اى قدددد  اكلاى الييددددناهددددخاى ااااا
 لفدددددىا ا   دددددناهددددد ىاى عددددد سا دددددا اق ددددد  اى  نضددددديىاا145س0ى ددددد نالم دددددلاى  دددددذ   اى م  يدددددىالمقدددددذىلااyهدددددخا
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ى صدددددد ن ىاى ق ى ددددددىالأ ددددددها"ا ا  فددددددذاىثددددددناذ ا   ددددددىاىحصدددددد ىيىا  ا  ددددددي اهددددددخاماتددددددي اى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا
ا  نه اى  نضيىاى  ذ  ىاى م ن حىاىنا: اا ا  α≤05س0  ذا تا  اى ذ  ىاا 

  فددددددددذاىثددددددددناذ ا   ددددددددىاىحصدددددددد ىيىا  ا  ددددددددي اهددددددددخاماتددددددددي اى  ددددددددذ   اى م  يددددددددىا  ددددددددذا تددددددددا  اى ذ  ددددددددىااا ا
ا ا.   α≤05س0 

 الفرضية الفرعية الثالثة: •

 ا  فدددددذاىثدددددناذ ا   دددددىاىحصددددد ىيىا    ددددد  اى   ان  يدددددىاهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا ددددد اخدددددد اللادددددذا   
  ا α≤05س0ىم   اى قنىل ا  ذا تا  اى ذ  ىاا 

ا(: نتائج تحليل الانحدار لاثر بعد اتخاد القرارات في تحسين الخدمات المصرفية 28الجول رقم )اا  

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
  R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

إستراتيجية  
بعد اتخاد  

 القرارات

0,319 1,781  0 ,086  3,172 0,102 0 ,102 0,086  

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا جددددذاك ددددها ام فددددذا دقددددىاذى ا   ددددىاىحصدددد ىيىا28 دددد اخددددد اى  ادددد ى اى دددد ىل باهددددخاى جددددذ  القدددد ا ااااا ا
بددددي اى  ددددذ   اى م  يددددىا بلاددددذاى قددددنىلى اهددددخاى لاي ددددىا اددددلاى ذلىعددددىا ا مدددد ا ا α≤05س0  ددددذا تددددا  اى ذ  ددددىا 

ى ماتددددد بىاى ادددددخاب لددددد اFلرددددديناد دددددنا فددددد  ا دقدددددىاعددددد  يىابدددددي اى ماليدددددن  ا ا اهددددد ىا ددددد ا ؤ دددددذإا دددددلا ددددد ا
 ا دحددددددظاا086س0لمتددددددا  ا   ددددددىاا781س1ى    لددددددىاT اهددددددخاىقددددددلا دددددد اى جذ  يددددددىا اكلضدددددد اقيمددددددىاا172س3

ذ   اى م  يددددددىابدددددي اى  ددددددااضددددددلايف  ددددددناكلاى لم ددددد ةااىناكلاقيماددددددهامدددددذ ا102س0كلا لا  دددددلاى لم دددددد ةاب دددددغا
 دددددد ا%02س1ىناكلاا102س0 دددددد ا لا  دددددلاى ااذ ددددددذاى  دددددد  غاكللاددددد  اى   دددددد  اى   ان  يددددددىاك اى  لادددددذاى    ددددددثا دددددد ا

 دددددد اك اى ا صدددددد ىاهددددددخاى  ددددددذ   اى م  يددددددىا اى اليددددددنى اى ا صدددددد ىاهددددددخاىم دددددد  اى قددددددنىلى امنفددددددظاد ددددددناى اليددددددنى
ا:اى لادقىاى ن  ضيىا د اذىلاى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلاى ا  خ

𝒚 = 𝟎, 𝟑𝟏𝟗𝐱 + 𝟎, 𝟐𝟏𝟒 
نايدددددانىلى ابذلفدددددىا ىحددددذبامدددددؤ ناد ددددناى ال دددد اخددددد اى ملا   دددددىالمجدددد اى قددددد  اكلاى الييددددناهدددددخاىم دددد  اى قدددداااااا

 لفدددددىا ا   دددددناهددددد ىاى عددددد سا دددددا اق ددددد  اا319س0ى ددددد نالم دددددلاى  دددددذ   اى م  يدددددىالمقدددددذىلااyى  دددددن ناهدددددخا
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ىم   اى قددددددنىلى ااهددددددخاماتددددددي ا لاددددددذى  نضدددددديىاى صدددددد ن ىاى ق ى ددددددىالأ ددددددها"ا ا  فددددددذاىثددددددناذ ا   ددددددىاىحصدددددد ىيىا 
ا:ه اى  نضيىاى  ذ  ىاى م ن حىاىنا  نا اا ا α≤05س0ى  ذ   اى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىاا 

  فدددددذاىثدددددناذ ا   دددددىاىحصددددد ىيىا م ددددد  اى قدددددنىلى اهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا  دددددذا تدددددا  اى ذ  دددددىاا ا
 α≥ا ا.ا05س0ا

 الفرضية الفرعية الرابعة •

ثدددددناذ ا   دددددىاىحصددددد ىيىا    ددددد  اى   ان  يدددددىاهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا ددددد اخدددددد اللادددددذاك ا  فدددددذا   
ا ا. α≤05س0ا(اا  ذا تا  اى ذ  ىاى ر ج  ا اى  نى  ا

ا

ا

 (: نتائج تحليل الانحدار لاثر بعد الشبكات والبرامج في تحسين الخدمات المصرفية 29الجول رقم )

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
 R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

إستراتيجية  
بعد 

الشبكات  
 والبرامج 

 

0,140 

 

0,749   

 

0,460  

 

0,561 

 

0 ,140 

 

0,020 

 

0,460  

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا جددددددذاى ددددددها ام فددددددذا دقددددددىاذى ا   دددددددىا29 دددددد اخددددددد اى  ادددددد ى اى دددددد ىل باهددددددخاى جدددددددذ  القدددددد ا ااا ❖
بددددددددددي اللاددددددددددذاى ردددددددددد ج  ا ى  ددددددددددنى  ا ى  ددددددددددذ   ا ا α≤05س0ا(اىحصدددددددددد ىيىا  ددددددددددذا تددددددددددا  اى ذ  ددددددددددىا

ي ا مدددد الرددددينا فدددد  ا دقددددىاعدددد  يىابددددداى مصددددنهيىااى   ان  يددددىاحتددددباآلى اى لاي ددددىا اددددلاى ذلىعدددددىا ا
 هدددددددخاىقدددددددلا ددددددد اقيمااددددددد اا0.561ى متدددددددا بىاى ادددددددخاب لددددددد اF ددددددد اى ماليدددددددن  ا ا هددددددد ىا ؤ دددددددذإا دددددددلا

ىك دددددنا ددددد ا تدددددا  اى ذ  دددددىااا0.460لمتدددددا  اى ذ  دددددىاا0.749ى    لدددددىااTى جذ  يدددددىا ىلضددددد اقيمدددددىا
كناا0.020ذا  لا  ددددددددلاى ااذ دددددددداا0.140 ا ا دحددددددددظاىلا لا  ددددددددلاى لم دددددددد ةاب ددددددددغاا0.05ى ملاامددددددددذا

بددددددي اللاددددددذاى ردددددد ج  ا ى  ددددددنى  ا ى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا اك دددددد اى لادقددددددىا دقددددددىاضددددددلاي ىاى ددددددهام فددددددذا
اى ن  ضيىا لإ اذىلاى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلاى ا  خا:

                         Y=0,140x + 0,109 . 
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 ددد اخددددد اى ملا   ددددىالمجدددد اى قدددد  اكلاى الييددددناهددددخاللادددذاى ردددد ج  ا ى  ددددنى  ابذلفددددىا ىحددددذبا ددددؤذناى ددددناى اليددددنا
 ا   دددددناهددددد ىاى عددددد سا دددددا اق ددددد  اى  نضددددديىاى صددددد ن ىالأ دددددها ا  فدددددذاكثدددددناا140س0لمقدددددذىلاYى  دددددن ناهدددددخا

ا(ذ ا   دددددددىادحصددددددد ىيىا  لادددددددذاى رددددددد ج  ا ى  دددددددنى  اهدددددددخاماتدددددددي اى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيى  ذا تدددددددا  اى ذ  دددددددى
ا  نه اى  نضيىاى  ذ  ىاكنا:   α≤05س0

  فددددذاكثددددناذ ا   ددددىاىحصدددد ىيىا  لاددددذاى ردددد ج  ا ى  ددددنى  اهددددخاماتددددي اى  ددددذ   اى مصددددنهيىا  ددددذا تددددا  ا ا
ا (α≥0.05ى ذ  ىا

 الفرضية الفرعية الخامسة •

 ا  فدددددذاىثدددددناذ ا   دددددىاىحصددددد ىيىا    ددددد  اى   ان  يدددددىاهدددددخاماتدددددي اى  دددددذ   اى م  يدددددىا ددددد اخدددددد اللادددددذا   
ا ا. α≤05س0ا(  ذا تا  اى ذ  ىىفالباى  دراىة خا

 (: نتائج تحليل الانحدار لاثر بعد اجهزة الاعلام الالي في تحسين الخدمات المصرفية 30الجول رقم )

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
  R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

إستراتيجية  
بعد أجهزة 

الاعلام  
 الآلي 

 

-
0 ,021 

 

-
0 ,110  

 

0,913 

 

0,012 

 

0,021 

 

0 ,0004 

 

0,913 

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 ا جذاى ها ام فذا دقىاذى ا   ىاىحصدددددددددد ىيىا  ذا30  اخد اى  ا ى اى  ىل باهخاى جذ  الق ا اااا ❖
بي اللاذاىفالباىلإ دراىة خاا ى  ذ   اى   ان  يىاحتددددددباآلى اى لاي ىاا اا  α≤05س0اا( تددددددا  اى ذ  ى

 بىاى اخاااتددداى م F الاى ذلىعدددىا ا م الردددينا ف  ا دقىاعددد  يىابي اى مالين  ا ا ه ىا ؤ ذإا لا  اا
 المتددددددا  اى ذ  ىاااا-0.110ى    لىا ااT  هخاىقلا  اقيماا اى جذ  يىا ىلضدددددد اقيمىااا-0.012ب ل  

  لا  لااااا021س0 ا ا دحظاىلا لا  لاى لم  ةاب غاااا0.05ىقلا  ا تا  اى ذ  ىاى ملاامذااااا0.913
بي اللاذاى ردد ج  ا ى  نى  ا ى  ذ   اى مصددنهيىاا اك  ااضددلاي ىااكناى هام فذا دقىاا0.0004ذااى ااذ 

اى لادقىاى ن  ضيىا لإ اذىلاى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلاى ا  خا:

                         Y= -0,021 x +(- 0,012) . 
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ى لاجتخاااا  اخد اى ملا   ىالمج اى ق  اكلاى الييناهخاللاذاىفالباىلإ دراىة خابذلفىا ىحذبا ؤذناى ناى الين
 لفىا ا   ناه ىاى عددددددددد سا ا ااق   اى  نضددددددددديىاااا012س0ى  نالم لاللاذاىفالباى  دراىة خالمقذىلا Yهخا

ى صدددددددددددددد ن دىاى قد ى دىالدأ دها ا  فدذاكثناذ ا   دىادحصدددددددددددددد ىيدىا  لادذاىفالباى  دراى  خااهخاماتددددددددددددددي اى  دذ   اا
ا  نه اى  نضيىاى  ذ  ىاكنا:  α≤05س0ا(ى مصنهيى  ذا تا  اى ذ  ى

اا(  فذاكثناذ ا   ىاىحصد ىيىا  لاذاىفالباى  دراىة خاهخاماتدي اى  ذ   اى مصدنهيىا  ذا تدا  اى ذ  ىا ا
ا .  α≤05س0

 الفرضية الفرعية السادسة •

 ا  فذاىثناذ ا   ىاىحصددددددددد ىيىا      اى   ان  يىاهخاماتدددددددددي اى  ذ   اى م  يىا  اخد اللاذاى     ى اا    
  ا. α≤05س0ا(  ذا تا  اى ذ  ىى  رن ىا

 (: نتائج تحليل الانحدار لاثر بعد الكفاءات البشرية في تحسين الخدمات المصرفية 31الجول رقم )

المت ير  
 المستقل 

معامل  
 Bالانحدار

قيمة  
T المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

قيمة  
F المحسوبة 

معامل  
 Rالارتباط

معامل  
  R²التحديد 

مستوى 
 Sigالدلالة

إستراتيجية  
بعد 

الكفاءات  
 البشرية 

 

0,120 

 

0,642  

 

0,526  

 

0 ,412 

 

0,120 

 

0 ,015 

 

0,526  

اSpss 21  اى ذى اى     اي ال   ام  ا  نا  نف  اااالمصدر:

 

 ا جددددددذاى ددددددها ام فددددددذا دقددددددىاذى ا   دددددددىا31 دددددد اخددددددد اى  ادددددد ى اى دددددد ىل باهددددددخاى جدددددددذ  القدددددد ا     ❖
بدددددي اللادددددذاى   ددددد  ى اى  ردددددن ىاا ى  دددددذ   اى مصدددددنهيىاا ا α≤05س0ا(ىحصددددد ىيىا  دددددذا تدددددا  اى ذ  دددددى

ى   ان  يددددىاحتددددباآلى اى لاي ددددىا اددددلاى ذلىعددددىا ا مدددد الرددددينا فدددد  ا دقددددىاعدددد  يىابددددي اى ماليددددن  ا ا
 هدددددخاىقدددددلا دددد اقيمااددددد اى جذ  يدددددىا ىلضددددد اا0.412 بىاى ادددددخاب لدددد اااتددددداى مF هدددد ىا ؤ دددددذإا دددددلا دددد ا

 اا0.05ىك دددددنا ددددد ا تدددددا  اى ذ  دددددىاى ملاامدددددذااا0.526لمتدددددا  اى ذ  دددددىاا0.642ى    لدددددىااTقيمدددددىا
قدددددددىاكناى دددددددهام فدددددددذا دا0.015 دددددددذا  لا  دددددددلاى ااذاا0.120 ا دحدددددددظاىلا لا  دددددددلاى لم ددددددد ةاب دددددددغا

بددددددددي اللاددددددددذاكفاددددددددلباىلإ دددددددددراىة ددددددددخا ى  ددددددددذ   اى مصددددددددنهيىاا اك دددددددد اى لادقددددددددىاى ن  ضدددددددديىااضددددددددلاي ى
ا لإ اذىلاى   خاى  تي اهج   ا  اى رجلاى ا  خا:
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                         Y=0,120x + 0,091  . 

 دددددد اخددددددد اى ملا   ددددددىالمجدددددد اى قدددددد  اكلاى الييددددددناهددددددخاللاددددددذاى   دددددد  ى اى  رددددددن ىاابذلفددددددىا ىحددددددذبا ددددددؤذناى ددددددنا
 لفدددددىا ا   دددددناهددددد ىاى عددددد ساا012س0ى ددددد نالم دددددلاللادددددذاى   ددددد  ى اى  ردددددن ىاالمقدددددذىلاYى الينى  دددددن نااهدددددخا

 دددددا ااق ددددد  اى  نضددددديىاى صددددد ن ىااى   ى دددددىالأ دددددها ا  فدددددذاكثدددددناذ ا   دددددىادحصددددد ىيىا  لادددددذاى   ددددد  ى اى  ردددددن ىاا
ا  نه اى  نضيىاى  ذ  ىاكنا:  α≤05س0ا(هخاماتي اى  ذ   اى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ى

  فددددذاكثددددناذ ا   ددددىاىحصدددد ىيىا  لاددددذاى   دددد  ى اى  رددددن ىاهددددخاماتددددي اى  ددددذ   اى مصددددنهيىا  ددددذا تددددا  ا ا
   . α≤05س0ا(ى ذ  ى

 

 

ا

 خلاصة الفصل 

ىعدددددا اج  ا ددددد اهددددد ىاى  صدددددلاكلاى صددددد ذ  اى ددددد   خا  ادددددد هينا ى حايددددد ةاللادددددذال يدددددلباىع عددددديىاهدددددخا  دددددد اااا
ى عددددداقنىلاى مددددد  خا  ذ  دددددىا ددددد اخدددددد اعي عددددد مها اىعدددددانىميجي مهاىعدددددا  عاى صددددد ذ  اماقيدددددقاىهذىهدددددهاب جددددد حا
 اى مام  دددددددىاهدددددددخاماقيدددددددقاى عددددددداقنىلا ى ا ميدددددددىاى قاصددددددد  لىا ددددددد اخدددددددد اد ىلباى حاي  ددددددد  ا اى عدددددددا م لى ا

ى اددددددخاما ددددددظااE-BANKINGلرددددددجلاهلادددددد  ا ا تدددددداذىرا مدددددد اللاجدددددد اقدددددد باى  ىلبا ا  دددددد   ابادددددد هينإا  ذ ددددددىا
ىفددددنى ى اى  يددددىاصدددد ل ىاا ام لددددىاى ملا   دددد  اى ر صدددديىا ى م  يددددىا  لامددددد ا مدددد ا ل ددددذا دددد اثقدددداا اهددددخاى   دددد ا

يددددددلا  اددددددذا دددددد ا  دددددد  ناى حايدددددد  اى مصددددددنهخا   ددددددهاه    دددددد التددددددلانا ااقيددددددقا  دددددد  باكك ددددددنا دددددد اخددددددد امق 
ى ا   يفا امرجيظاى لامد ا  ناىعا ذىراى  ذ   اى   ان  يى
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 خاتمة   

 دددد اخددددد ا لىعددددا  ا م ضدددد عاى   دددد  اىلإ  ان  يددددىا   لهدددد اهددددخاماتددددي اى  ددددذ   اى م  يددددىا  ددددنا تددددا  اااا
ى حايدددد ةا ى ادددد هينالمي ددددىاح    دددد ا لا  جددددىاى شددددج  يىا ذ دددد ا دددد اخددددد اى جمددددظابددددي اى ج  ددددباى   دددددنناب دددد ا

ا ى ا  يقخا.

م نق دددد اهددددخاى جددددل اى   ددددنناى ددددناهصدددد ي اح    دددد اهددددخاى  صددددلاى   اى قدددد  اى ضدددد  ا  ددددناى   دددد  اىلإ  ان  يددددىا
 ذ ددددد ا لأهميدددددىاى   يدددددنباى ادددددخاما دددددناباددددد اهدددددخاهددددد ىاى  قددددد ا هدددددخاى  صدددددلاى  ددددد  خام     ددددد اى  ددددد لاى   دددددننا

ا   ذ   اى مصنهيىاى   ان  يىا.

هدددددخاحدددددي امددددد ام صددددديصاى ج  دددددبااى ا  يقدددددخا ذلىعدددددىاح  دددددىاب ددددد اى حايددددد ةا ى اددددد هينالمي دددددىا احيدددددثا جأ ددددد ا
ى ددددناىفدددددنى اىعدددددا ي لا قددددذرا لاي دددددىا ددددد ا دددد   خاى   ددددد ا هدددددخاى خيددددنامددددد ام ن دددددغاى عددددا ي لاب ىعددددد ىابن ددددد   ا

 اما يددددلاى ملا يددددد  ا ى  ي  ددددد  اى مااصددددلا  ياددددد ا ا ىخا ددددد لاى  نضدددددي  ااا  spssى ال ددددىاى حصددددد ىيىا
ا ىعا دلاى  ا ى اى  ا ىيىا.

 النتائج :

 نتائج النظرية :

شددددد جىاىلإ ان ددددد اهدددددخاى عدددددد ساهدددددخا اددددد لاشددددددجلافذ دددددذا ددددد اى صدددددد   ىاى مصدددددنهيىا هددددد اى   دددددد  ا ✓
اىلإ  ان  يى

 فاذا لامدىا ا  اعن ىا ك  لا ىخاص لاامقذراى     اىلإ  ان  يىاه ىىذا ذ ذب ✓
 دلاى  ق  اى   ان  يىامتالا  ناى هنى اى عالام  الت باعا  ىام ق ا ا ✓
لدددد  ن  ا دددد اى ارددددد لاى   دددد  اىلإ  ان  يددددىا م  لهددددد اى متددددامناى اىلاى   دددد  اى لا  لدددددىا   ى دددد ا ىعدددددلاىا ✓

 ى عا ذىرا.

 النتائج التطبيقية :

ا  دددددناى لاي دددددىاكهدددددنى ا دددددن اذى ا   دددددىاىحصددددد ىيىا ددددد ا   يدددددىا  ىهقدددددىاكلاه ددددد  ا اددددد ى اك ادددددن  •
ى   دددددد  اىلإ  ان  يددددددىا  تدددددد هماا اهددددددخاماتددددددي اى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددىا دددددد ااكهميددددددى

ا92س3خددددد اىللا  هدددد اى تدددداىاحيددددثاىحاددددلاللاددددذام  ددددي اى منم ددددىاى   ددددنالما عدددد احتدددد بخاب ددددغا
 اهددددددخاى منم دددددددىاا88س3 اهددددددخاى منم ددددددىاى    يدددددددىاللاددددددذا  دددددد  ى اى  ردددددددن ىالما عدددددد احتدددددد بخاب دددددددغا

 اهددددددخاى منم ددددددىاى نىللاددددددىاللاددددددذاىم دددددد ذاا86س3ى     ددددددىاللاددددددذاشدددددد ج  ا ى  ددددددنى  الما عدددددد احتدددددد بخا
 هددددخاى منم ددددىاى    تددددىاللاددددذاىفاددددلباى  دددددراىة ددددخالما عدددد اا84س3ى قددددنىلى الما عدددد احتدددد بخا

ا.ا3.78 ا ىخينىاللاذام  ي الما ع احت بخاقذلإاا82س3حت بخاقذلإا
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ك ادددددددن ا اددددددد ى اى عدددددددا ي لا  ىهقدددددددىا   يدددددددىا ددددددد ا دددددددن اىهدددددددنى اى لاي دددددددىا  دددددددناىهميدددددددىام  يدددددددقاا •
ى  دددددذ   اى مصدددددنهيىاىلإ  ان  يدددددىاهدددددخاى   ددددد  اى   ان  يدددددىاحيدددددثاب دددددغاى ما عددددد اى اتددددد بخا ددددد ا

 .ا89س3قيماها
ك اددددددن ا ادددددد ى اى عددددددا ي لاى ددددددها ا  فددددددذاكثددددددناذ ا   ددددددىادحصدددددد ىيىا  ماليددددددناى متدددددداقلاى   دددددد  ا •

ىلإ  ان  يددددىا  ددددناى ماليددددناى ادددد لظاى  ددددذ   اى مصددددنهيىا ا هدددد ىا دددد ا هلا دددد اى ددددناق دددد  اى  نضددددديىا
ى صدددددد ن ىاى ق ى ددددددىالأ ددددددها"ا ا  فددددددذاكثددددددناذ ا   ددددددىادحصدددددد ىيىا    دددددد  اى   ان  يددددددىا دددددد اخددددددد ا

  .(α≥0.05ىللا  ه اى تاىااهخاماتي اى  ذ   اى مصنهيىا  ذا تا  اى ذ  ىا
 ا  فدددددددذاىثدددددددناذ ا   دددددددىادحصددددددد ىيىا  لادددددددذاى ا  دددددددي اى   ان  دددددددخا  دددددددناى  دددددددذ   اى مصددددددددنهيىا •

 .ىلإ  ان  يىاهخاب  اى ا هينا ى حاي ةاب  لىا ي ىا
 ا  فدددددددذاىثدددددددناذ ا   دددددددىادحصددددددد ىيىا  لادددددددذاى ا  دددددددي اى   ان  دددددددخا  دددددددناى  دددددددذ   اى مصدددددددنهيىا •

 .هخاب  اى ا هينا ى حاي ةاب  لىا ي ىاىلإ  ان  يى
 ا  فدددددددددذاىثدددددددددناذ ا   دددددددددىادحصددددددددد ىيىا  لادددددددددذاىم ددددددددد ذاى قدددددددددنىلى اى   ان  يدددددددددىا  دددددددددناى  دددددددددذ   ا •

اهخاب  اى ا هينا ى حاي ةاب  لىا ي ى.اى مصنهيىاىلإ  ان  يى
 ا  فددددددددذاىثددددددددناذ ا   ددددددددىادحصدددددددد ىيىا  لاددددددددذاى ردددددددد ج  ا ى  ددددددددنى  ا  ددددددددناى  ددددددددذ   اى مصددددددددنهيىا •

اهخاب  اى ا هينا ى حاي ةاب  لىا ي ى.اىلإ  ان  يى
 ا  فددددددذاىثددددددناذ ا   ددددددىادحصدددددد ىيىا  لاددددددذاىفاددددددلباى  دددددددراىة ددددددخا  ددددددناى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىا •

اهخاب  اى ا هينا ى حاي ةاب  لىا ي ى.اىلإ  ان  يى
 ا  فددددددددذاىثددددددددناذ ا   ددددددددىادحصدددددددد ىيىا  لاددددددددذاى   دددددددد  ى اى  رددددددددن ىا  ددددددددناى  ددددددددذ   اى مصددددددددنهيىا •

اهخاب  اى ا هينا ى حاي ةاب  لىا ي ى.اىلإ  ان  يى

االتوصيات :

  ددددددناى   دددددد  اى لا  لددددددىابدددددد  ا جادددددد  ا  يددددددنا م ىك ددددددىاهدددددد إاى دددددد   اى اذ  ددددددىا ى ماقذ ددددددىا ا ى لام يدددددد  ا ✓
  ددددددنىاى دددددنا دددددد امقذ دددددهاهدددددد إاى ا     فيددددد ا دددددد اهدددددنلا  يددددددنبا اقددددددذل ا ى مصدددددنهيىاى م ا ددددددنبا ى جذ دددددذبا

ا.ى  ذ   اى م  يىاىطك نام    ا ىقلاخ  لبا ا ب    ظاى ك نالبا ا
ملال ددددددلاعددددددد ىامرددددددليلا اك دددددد لاى  ددددددذ   اى مصددددددنهيىاىلإ  ان  يددددددىا ى لامددددددلا  ددددددنام دددددد  ناآ يدددددد  ا ✓

 ى ام لىا ا ل   باثقىاى لامد اى ا  يي اى اى ماام ي ا.
دفددددنى اىخا دددد لى ا  ل ددددىا  دددد   ا ام  اادددد ا دددد اى خاددددنى ا ا  فددددنى ا نىفلاددددىا  ل ددددىا  اأكددددذا دددد اهلا  يددددىا ✓

 دفنى ى اى اأ ي ا.
ى  دددددذ   اى مصددددنهيىاىلإ  ان  يددددىالإ لىكادددد ا ددددد اى لامددددلا  ددددنام تددددي اى اق يدددددىاى متددددالام ىاهددددخامقددددذل ا ✓

 ق لا لاىهنى اى مجامظا.



 خاتمة                                  
 

~ 108 ~ 
 

 بدددددذا ددددد اىفدددددنى اى   يدددددنا ددددد اى ذلىعددددد  ا ددددد اىحدددددلاى عدددددا   با ددددد امجددددد لباى دددددذ  اى تددددد لقىاعددددد ى ا ✓
ك  دددد ا اقذ ددددىاى اهددددخا ن ددددقاى  مدددد اهيمدددد ال ددددصاماددددذ ثا عدددد ىلاى ددددذهظا ىلإ مدددد رالجميددددظاى مردددد كلا

  ىخلاى     اىلإ  ان  يىا  ي يىااىلج  اح   ا ا ا.
ى لامدددددلا  دددددنا ردددددناثق هدددددىاىعدددددالام  ا عددددد ىلاى دددددذهظاىلإ  ان  دددددخا مددددد ا اددددد ا ددددد اه ىىدددددذا  دددددناى   ددددد  ا ✓

  ى لامد ا.
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 : الاستبيان 01الملحق رقم                                      

امايىا ي ىا بلاذاا

البنوك الالكترونية و دورها في تحسين الخدمات م اى ذى اه إاى عا   ىاهخاى  لالاثا  مخاللا  ىلا"ا
 ا  نىا هميىاآلىى  اح  اى م ض عاقم  ال خاي ل  ا لاي ىا ا إاى ذلىعىا ا ا  يها نف ا    ااالمالية " 

ى ا ضلال  ف لىا  ناهقنىما ابذقىا   ض  يىا.ا اي ج ا  م ال لاى ملا     اى  ىل باهخاه إاى عا   ىاا
اعالا  لالتن ىام  ىا امتا ذرا  نىضاى  اثاى لا مخاهق ا.اا

اب  نشىاشيم  اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااىشنى اى عا ذبا:ا   عال مىاا- ى     ياي ا:ااا

    ا هذ  شالىضيىاا   -  ااااااا     اا

 

اى  ي    اى ر صيىااالمحور الاول:

 الجنه :  .1
 

 ذ نا
 
 ى  ناا

 العمر:  .2

 اا30ى ناا20  ا

 40ى ناا31  ا

 ا50ى ناا41  ااا

 ه ك ناا51

 المستوى التعليمي   .3
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 ث   ناه قل
 ف  لاخاااا
  لىع  ا  ي اااا
 

 عدد سنوات التعامل م  البنك   .4
 

 ىقلا  اع ىاا
 

   اع ىاى ناع اي اا
  

   اع اي اى ناثدثىاع  ى اااا

   اثدثىاع  ى اه ك نااا

 

 :البنوك الالكترونية المحور الثاني 

 

 البعد الاول:التنظيم الالكتروني للبنوك الالكترونية 

  اى  را لا   لبا  اى لا  لى اى ا  يىا.اxى نف  اىخاي لاىلإف لىاى م  ع ىا ا ا ضظا د ىا 

 

 الرقم

 

 العبارة 

 

موافق   
 بشدة 

 

 موافق 

 

 محايد  

 

غير  
 موافق  

 

غير  
موافق  
 بشدة 

 

01 

هلاللاامذاى    ا  نا   رااا
ى ىلبا لا     ا ا   لاا
  ااقيقاىهذىههاىلإ  ان  يى؟اا
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   02  

هلا ا امقذل اى اذل باا
 ى ا   ناى م  عبا  م   ي اا
 الال لا ا لىما اهخاى الا  لاا
 ظاى ا     في اى مصنهيىاا
 ىلإ  ان  يىا؟ا

     

 

 

03 

 

هلا  فذام فيهاىعانىميجخااا
 ىضحا عا ذىراى ا     في اا
هخام عيظا    اى  ذ   اا
 ى مصنهيىاا

 ىلإ  ان  يى؟اا

 

     

 

 البعد الثاني: التخطيط الإلكتروني في البنوك الإلكترونية 

 

 الرقم

 

 العبارة 

 

موافق  
 بشدة 

 

 موافق 

 

 محايد 

 

 غير موافق 

 

غير  
موافق  
 بشدة 

 

   01  

  قظاى    ااهلامجذامصمي ا
 ىلإ  ان  خاعالاى عا ذىر؟ا

     

 

   02  

هلام  ناى  ق  ا ران  اهخاا
خذ   اى    اىلإ  ان  خاهخاا
 ى متاق ل؟اا

  

 

 

 

 

 

 

 

هلامجذاىلاى    اىلإ  ان  خاا 
لقذرا لا     ا  هيىاح  اا
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  03 ى  ذ   ا ى م اج  اا 
 ى ما حى؟اا

 

 البعد الثالث: اتخاذ القرارات الإلكترونية  

 

 البعد  

 

 العبارة 

 

موافق  
 بشدة 

 

 موافق 

 

 محايد 

 

 غير موافق 

 

غير  
موافق  
 بشدة 

 

   01  

هلاملاامذا  ناخذ   اى    اا
ىلإ  ان  خالإ ىلباحت ل اا
 ى مصنهخ؟اا

     

 

   02  

هلامرلانال  نىحىا ى  قىاهخااا
ىم   اى قنىلى اى م  يىا  ناا
 ى     اىلإ  ان  يىا؟اا

     

 

   03  

هلاملااقذاىلاى    اا
ىلإ  ان  خا  هنا لا     اا
ك هيىا  مت  ذباهخاىم  ذاا
 ى قنىلى اى م  يىا؟اا

     

 

   04  

هلام ضلاى قي رال  لام ي  اا
ى م  يىاب  ت اىرام ضلا
 ىعار لبا تار لا   خ؟ا

     

 

 البعد الراب : الشبكات والبرامج 
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 البعد 

 

العبارة     

 

موافق  
 بشدة 

 

موافق    

 

محايد     

 

غير   
 موافق 

 

غير  
موافق  
 بشدة 

 

  01  

هلامجذاىلاى ى اش ج  اا
ى     اىلإ  ان  يىا  ث  الهاا
  عن ظ؟

     

 

    
02   

هلا ىفا ا ر كلاهخاا
ى  ص  اى ناخذ   اى     اا
ىلإ  ان  يىالت با ر كلاهخاا
 ى ر ج  ؟ا

     

 

     
03  

هلامرلانال  ق قالر لاا
ىعا ذىرااىط  لا ى ام لىا  ذا

ى  نى  اهخاى     اا
 ىلإ  ان  يىا؟ا

     

  04 هلامتا ذراى ا  يق  ااا 
ى مصنهيىاى مام  ىاا
 ل  ا  ر؟اا

     

 

 البعد الخامه: اجهزة الإعلام الآلي  

 

البعد    

 

 العبارة 

 

موافق  
 بشدة 

 

 موافق 

 

 محايد 

 

 غير موافق 

 

غير  
موافق  
 بشدة 
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  01  

هلامجذاىلاىعا ذىراكفالبااا
ىلإ دراىة خاا  هناى  ق اا
 ى جاذاهخاىفنى اى لام ي  اا
 ى مصنهيىا؟ا

     

 

   02  

 

هلامتا ذراىفالباىلإ دراا
ىة خاهخاى     اىلإ  ان  يىاا
 لإفنى ا م ي  ا صنهيى؟ا

     

 

 03  

هلا ىفا اىناصلا ب  اهخاا
ى الا  لا ظاىفالباى  دراا
ىة خاهخاى     اىلإ  ان  يىاا
 ؟

     

 

 السادس: الكفاءات البشرية البعد 

 

 البعد 

 

 العبارة  

 

موافق  
 بشدة 

 

 موافق 

 

محايد     

 

 غير موافق 

 

غير  
موافق  
 بشدة 

هلاملااقذاىلاى قذلبا  ناحلا 01
ى مرجد ا ىم  ذاى قنىلى اا
لتن ىا امىا م   خاى     اا
 ىلإ  ان  يى؟ا

     

 

02   

هلا ح  اامات  اهخاا
 تا  اخذ ىاى لامد اهخاا
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ى     اىلإ  ان  يىا ظا ن لا
 ى  ق ؟اا

هلاملااقذاىلاى قذلبا  ناا 03
ى ا ىصلا ظاى لامد الرجلاا
هلا  اهخا    باىع عيىاا
 م   خاى     اىلإ  ان  يىاا
 ؟ا

     

 

04 

هلامجذاىلاى م   ي اهخااا
ى     اىلإ  ان  يىا ذلبي ا
فيذىا  ناى  ذ   ا ى اق ي  اا
 ى ما هنب؟اا

     

 

 

 المحور الثاني : الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 

 البعد 

 

 العبارة 

 

موافق  
 بشدة 

 

موافق    

 

 محايد 

 

 غير موافق 

 

غير  
موافق  
 بشدة 

 

  01  

 

هلا ا ىصلاب  ج ا ظاا
ب ىع ىاى نع ىلاا ب ى هاا

 ى  صيىا؟ا

     

 

  02  

هلالت  ذاب  ج ا ب ى هاا
  ناملا  اىعا ذىراى  ذ   اا
 ىلإ  ان  يىا ى الا  لا لاا ا؟ا
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  03  

هلا    ج ا  قظالعمخاا
  هنافميظاى ملا     اا
ى   صىال   ذ   اى مقذ ىاا
 ؟

     

 

  04  

هلا  هناب  ج اخذ   اا
 د  ان  يى؟ا

     

 

05 

ىعا ذىراى  ذ   ااهلا
ى مصنهيىاىلإ  ان  يىا ؤذناا
ى نامق يلاى ا   ىا     باا
 ى نبايىا؟ا

     

 

   
06   

هلاماماظاى  ذ   اا
ى مصنهيىاىلإ  ان  يىاا
ل  ىلامأ ي يىاضذاا
 ىلإخانى ؟ا

     

هلا ا اى دراى مالا   ي ا ظاا 07
ب  ج ال   ذ   اى مصنهيىاا
 ىلإ  ان  يىاى جذ ذب؟ا

     

 

  08  

 ا ىصلاب  ج ا ظااهلا
 ب ى ها  ناى  ن ذاا
 ىلإ  ان  خ؟ا

     

 

  09  

هلالمج ا  لب لاد ج  ا
ك م  هاى    يىا  اى م ل اك اا
هخاكنا ج لا هخاكنا ق اا
  ن ذ؟ا
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 10  

هلاى صنىه  اىة يىام هناا
خذ  ما اهخافميظاكل راا

؟اا24 24ىطع  عا ا  

     

 

 

 

 

 

 02الملحق رقم                                               

 قائمة الاساتذة محكمي الاستبيان  

 جامعة الانتماء       الرتبة             اسم و لقب الاستاذ    

المركز الجامعي عبد الحفيل   - أ  -استاذ محاضر    د. لفيلف عبد الحق   
 - ميلة  -بوالصوف  
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 spss:   رجات  03ال لحق رقم                                           

 نتائج قياس ال بات )ألفا كرونباخ(:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

 ,605 22 

 

Statistiques de fiabilité 

 Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,616 11 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,785 2 

 

 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 اهدافه لتحقيق متكامل معلومات ادارة نظام على البنك يعتمد هل

 الالكترونية 

30 3,70 1,149 

 في مهاراتهم لتعزيز للموظفين المناسب والتطوير التدريب تقديم يتم هل

 ؟  الإلكترونية المصرفية التكنولوجيا مع التعامل

30 3,93 1,048 

 نطاق توسيع في التكنولوجيا لاستخدام واضح استيراتيجي توجيه يوجد هل

 الالكترونية  المصرفية الخدمات

30 3,73 1,048 
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 71911, 3,7889 30 التنظيم

N valide (listwise) 30   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,081 3,93 30 الاستخدام  سهل الالكتروني البنك موقع تصميم تجد هل

 1,066 3,63 30 المستقبل  في الالكتروني البنك خدمات في مشتركا البقاء تنوي هل

 الخدمات حول كافية معلومات يقدم الالكتروني البنك ان تجد هل

 المتاحة  والمنتجات

30 4,20 ,407 

 62320, 3,9222 30 التخطيط

N valide (listwise) 30   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,432 3,50 30 المصرفي  حسابك ادارة في الالكتروني البنك خدمات على تعتمد هل

 البنوك عبر المالية القرارات اتخاد في والثقة بالراحة تشعر هل

 الالكترونية 

30 3,93 1,230 

 اتخاد في للمساعدة كافية معلومات يوفر الالكتروني البنك ان تعتقد هل

 المالية القرارات

30 3,83 ,913 

 995, 4,10 30 مالي  مستشار استشارة تفضل ام بنفسك المالية بالعمليات القيام تفضل هل

 72363, 3,8417 30 الاتخاد

N valide (listwise) 30   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,062 3,90 30 وسريع  به موثوق الالكترونية البنوك شبكات اداء ان تجد هل

 بسبب الالكترونية البنوك خدمات الى الوصول في مشاكل واجهت هل

 الشبكات  في مشاكل

30 3,87 ,973 

 البنوك في البرامج استخدام عند والجماية الامان بشان بالقلق تشعر هل

 الالكترونية 

30 3,90 ,995 

 1,186 3,80 30 بانتظام المجمولة المصرفية التطبيقات تستخدم هل

 62537, 3,8667 30 الشبكات 

N valide (listwise) 30   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 
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 اجراء في والجهد الوقت يوفر الالي الاعلام اجهزة استخدام ان تجد هل

 المصرفية العمليات

30 4,13 1,042 

 عمليات لاجراء الالكترونية البنوك في الالي الاعلام اجهزة تستخدم هل

 مصرفية 

30 3,63 1,402 

 البنوك في الالي الاعلام اجهزة مع التعامل في صعوبات اي واجهت هل

 الالكترونية 

30 4,03 ,999 

 86540, 3,8222 30 اجهزة

N valide (listwise) 30   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 مهمة بسرعة القرارات واتخاد المشكلات حل على القدرة ان تعتقد هل

 الالكترونية  البنوك لموظفي

30 3,70 1,179 

 مع الالكترونية البنوك في العملاء خدمة مستوى في  تحسنا لاحظت هل

 الوقت  مرور

30 4,07 1,112 

 كفاءة هي فعال بشكل العملاء مع التواصل على القدرة ان تعتقد هل

 الالكترونية  البنوك لموظفي اساسية

30 3,77 1,135 

 الخدمات على جيدا مدربين الالكترونية البنوك في الموظفين ان تجد هل

 المتوفرة والتقنيات

30 4,00 ,947 

 64237, 3,8833 30 الكفاءات 

N valide (listwise) 30   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,174 4,00 30 النصية  الرسائل بواسطة زبائنه مع بنككم يتواصل هل

 والتعامل الالكترونية الخدمات استخدام تعلم على زبائه بنككم يساعد هل

 معها 

30 3,70 1,291 

 923, 3,90 30 المقدمة بالخدمات الخاصة المعلومات جميع يوفر رسمي موقع لبنككم هل

 1,322 3,67 30 الكترونية  خدمات بنككم يوفر هل

 وزيادة التكلفة تقليل الى يؤذي الالكترونية المصرفية الخدمات استخدام هل

 الربحية

30 3,90 1,242 

 1,305 3,77 30 الاختراق  ضد تامينية بخواص الالكترونية المصرفية الخدمات تتمتع هل

 1,119 3,70 30 الجديدة الالكترونية المصرفية بالخدمات بنككم مع المتعاملين اعلام يتم هل

 961, 3,80 30 الالكتروني  البريد عبر زبائنه مع بنككم يتواصل هل
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 اي وفي مكان اي في او المنزل من البنكية اعماله انجاز للزبون يمكن هل

 وقت 

30 4,23 ,971 

 568, 4,23 30 24/24و الاسبوع ايام جميع في خدماتها توفر الالية الصرافات هل

 48590, 3,8900 30 الخدمات

N valide (listwise) 30   

 

  ا تبار التوزيع الطبيع 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique Ddl Signification 

 188, 30 952, *200, 30 115, الخدمات

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 ا تبار الانحدار البسيط 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالبنوك 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

  

Récapitulatif des modèles 

 Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,261a ,068 ,035 ,47731 

a. Valeurs prédites : (constantes), البنوك 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,468 1 ,468 2,053 ,163b 

Résidu 6,379 28 ,228   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 
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b. Valeurs prédites : (constantes), البنوك 

 

  

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,555 ,936  2,731 ,011 

 163, 1,433 261, 242, 346, البنوك

a. Variable dépendante :  الخدمات 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالتنظيم 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

  

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,148a ,022 -,013 ,48903 

a. Valeurs prédites : (constantes),  التنظيم 

 

  

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,151 1 ,151 ,630 ,434b 

Résidu 6,696 28 ,239   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes),  التنظيم 

 

 

Coefficientsa 
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Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,510 ,487  7,212 ,000 

 434, 794, 148, 126, 100, التنظيم

a. Variable dépendante :  الخدمات 

 

 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالتخطيط 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

 

 

    

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,145a ,021 -,014 ,48925 

a. Valeurs prédites : (constantes),  التخطيط 

 

  

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,145 1 ,145 ,605 ,443b 

Résidu 6,702 28 ,239   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes),  التخطيط 

 

  

Coefficientsa 
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Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,445 ,579  5,953 ,000 

 443, 778, 145, 146, 113, التخطيط

a. Variable dépendante :  الخدمات 

 

  

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالاتخاد 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,319a ,102 ,070 ,46867 

a. Valeurs prédites : (constantes),  الاتخاد 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,697 1 ,697 3,172 ,086b 

Résidu 6,150 28 ,220   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes),  الاتخاد 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,067 ,470  6,527 ,000 

 086, 1,781 319, 120, 214, الاتخاد

a. Variable dépendante :  الخدمات 



 الملاحق                               
 

~ 132 ~ 
 

 

  

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالشبكات 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,140a ,020 -,015 ,48963 

a. Valeurs prédites : (constantes),  الشبكات 

 

 

 

 

  

 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,134 1 ,134 ,561 ,460b 

Résidu 6,713 28 ,240   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes),  الشبكات 

 

  

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,469 ,569  6,094 ,000 

 460, 749, 140, 145, 109, الشبكات 

a. Variable dépendante :  الخدمات 
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Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeاجهزة 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,021a ,000 -,035 ,49440 

a. Valeurs prédites : (constantes),  اجهزة 

 

  

 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,003 1 ,003 ,012 ,913b 

Résidu 6,844 28 ,244   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes),  اجهزة 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,935 ,415  9,471 ,000 

 913, 110,- 021,- 106, 012,- اجهزة

a. Variable dépendante :  الخدمات 
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Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالكفاءات 1

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

  

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,120a ,015 -,021 ,49091 

a. Valeurs prédites : (constantes), الكفاءات 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,099 1 ,099 ,412 ,526b 

Résidu 6,748 28 ,241   

Total 6,847 29    

a. Variable dépendante :  الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes), الكفاءات 

 

 

  

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,536 ,558  6,334 ,000 

 526, 642, 120, 142, 091, الكفاءات 

a. Variable dépendante :  الخدمات 
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