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 : ملخص

ُت الال٨تروهُت لبى٪ ؾىؾُتي حجرا٫ الجؼاةغ، و جم  هضٞذ الضعاؾت ئلى جدغي مضي ججاوب الٗمُل م٘ الخضماث المهغٞ

ت الال٨تروهُت. و ٢ض جم  اؾخسضام الاؾخبُان ٦أصاة لجم٘ البُاهاث ٖلى ُٖىت مىحهت لٗملاء  البى٪ ، الظًً ًخٗاملىن بالهحرٞ

غاُٞت في  .spssبغهامج جدلُل هخاةج الضعاؾت المُضاهُت باؾخسضام  ٢با٫ ئوزلهذ الضعاؾت ئلى وحىص جأزحر للخهاةو الضًمىٚ

ت الال٨تروهُت جخمثل في ٖضم الىعي المهغفي  ُت الال٨تروهُت، و أن أهم مٗى٢اث الهحرٞ الٗملاء ٖلى الخضماث المهغٞ

ى  ضم ٢ُام البى٪ بالضوع الخىٖ اللاػم ليكغ الث٣اٞت الال٨تروهُت، وزلهذ الضعاؾت أًًا ئلى أن البُا٢اث  ي بالخضماث وٖ

ُت الال٨تروهُت  الأزغي.  لها الٗملاء مً بحن الخضماث المهغٞ ًّ  الال٨تروهُت حٗض أهم الخضماث التي ًٟ

ُت ٖبر الإهترهذ ؛  كلماث مفخاخيت: ُت الإل٨تروهُت ؛ الخضماث المهغٞ  .البى٪ ٖلى الخِ ؛البى٪ المجزليالخضماث المهغٞ

 JEL  :G21 ،G41 ،M31 اثجصييف

Abstract:  

This study aimed to investigate the extent of the customer's response to the electronic 

banking services in SocieteGenerale Bank Algeria , in this study  we have used a  

questionnaire  as a data collection tool on  40 clients in the bank  who deal with electronic 

banking. The data of the field study was analyzed using the spss program. The study 

concluded that the demographic characteristics affect the customers adoption of electronic 

banking services. It also concluded that the most important obstacle to electronic banking is 

the lack of awareness of banking services and the failure of the bank to rise the e-culture 

between their clients. In addition, the study concluded that electronic cards are the most 

important services that preferred by customers among other electronic banking services. 

Keywords: Electronic banking; Internet banking; Home Banking;online banking.  
JEL Classification Codes: G21, G41, M31 
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  :ملدمت .1

ًمغ الٗالم الُىم بثىعة هاةلت في مجا٫ ج٨ىىلىحُا المٗلىماث والاجهالاث، و٢ض أخضزذ هظه الثىعة حُٛحراث هاةلت في 

ال٨ثحر مً ال٣ُاٖاث بهىعة ٖامت و ٢ُإ المهاعٝ بهٟت زانت،ئط ٌٗض الخ٣ضم الخ٨ىىلىجي مً أهم المخٛحراث التي ؾاهمذ 

ما٫ في هظا الٗهغ هى جٟا٢م صوع ، دى٫ حظعي في أهماٍ الٗمل المهغفيفي ئخضار ج ولٗل أهم ما أنبذ ًمحز هظه اٖلأ

ُت، مً أحل  والؿعي الخثِث هدى جد٤ُ٣ الاؾخٟاصة ال٣هىي مً ٞىاةض ج٨ىىلىحُا الاجها٫ والمٗلىماث، الخ٨ىىلىحُا المهغٞ

ُت بما ًخىا٤ٞ والإ٣ًإ المدؿاعٕ للهىاٖت  غ وؾاةل ج٣ضًم الخضمت المهغٞ ً،جغ٢ُت وجُىٍ ُت في ال٣غن الىاخض والٗكغٍ  المهغٞ

٤ الإل٨ترووي. ٣ي ههِب في هظا الخُٛحر لخأزغه بالدؿىٍ ج الدؿىٍ  ئط ٧ان لٗىانغ المؼٍ

ُت مً أهم أصواث  المىاٞؿت و  هدُجت للىمى المدؿاعٕ في ج٣ىُت المٗلىماث أنبذ اؾخسضام الخضماث الال٨تروهُت المهغٞ

، ٞالمهاعٝ التي جماعؽ الٗمل  لخ٣ىُت الخضًثت وج٣ضًم أًٞلها لامخلا٥ محزة جىاٞؿُت،مما ًخُلب مىا٦بت ا ُٞما بحن المهاعٝ

غه مً ؾهىلت الضزى٫ في  المهغفي الال٨ترووي لضحها ٞغنت لخد٤ُ٣ مٗضلاث أًٞل للمىاٞؿت والب٣اء في الؿى١، بما جىٞ

٣ت مِؿّغة وآمىت، 24وئم٩اهُت ئحغاء المٗاملاث ٖلى مضاع المى٢٘، ياٞت ئلى أجها جدُذ للؼبىن ال٣ضعة والإم٩اهُت بال  ؾاٖت وبُغٍ

ُت بىٟؿه، اعاجه المخ٨غعة للبى٪ مً أحل ئجمام مٗاملاجه وما ًهاخبها مً نٗىباث . ل٩ي ًضًغ مٗاملاجه المهغٞ  وحٛىُه ًٖ ػٍ

لظي في ْل الخٛحراث التي َغأث ٖلى همِ ؾلى٥ الؼباةً و٦ظا اهٟخاخهم ٖلى الٗغوى الغ٢مُت، وا ئق٩الُت البدث: 

ؼ زضماتها  بدبجي ج٣ىُاث مخُىعة حؿمذ لها ببلىٙ مغاجب مخ٣ضمت في مجا٫  ض مً الًِٛ ٖلى المهاعٝ لخٗؼٍ مً قاهه أن ًؼٍ

والتي حؿهم بك٩ل ٦بحر في حظب وجدٟحز ئ٢با٫ الؼباةً ٖلى اؾخسضام  وجًُٟل الخٗامل م٘ المهاعٝ  الٗمل المهغفي الغ٢مي،

ُت،التي حٗخمض ٖلى الأؾالُب الال٨تروه  مىا٦بت للخُىع الخ٨ىىلىجي الظي ٌكهضه الٗالم. ُت الخضًثت في ج٣ضًم زضماتها المهغٞ

ُت الال٨تروهُت و ما SGAما مضي ئ٢با٫ ٖملاء بى٪ و بىاءا ٖلى ما ؾب٤ ًم٨ً َغح الإق٩الُت الخالُت: للخضماث المهغٞ

ؼ أو ج٨بذ هظا الإ ّٟ  ٢با٫؟هي الٗىامل التي جد

 هُغح الدؿاؤلاث الخالُت: ُت،و للإحابت ٖلى هظه الإق٩ال

ُت ال٨تروهُت بك٩ل ٦بحر؟SGAٌؿخسضم ٖملاء بى٪  -  زضماث مهغٞ

ُت  SGAما هي أهم الٗىامل و الخدضًاث التي جىاحه ٖملاء بى٪ - وجإزغ ٖلى ئ٢بالهم للخضماث المهغٞ

 الال٨تروهُت؟

ُت ٚغاُٞت في اؾخسضام ى جىحض ازخلاٞاث بحن الٗملاء حٗؼي ئلى زهاةههم الضًم - الخضماث المهغٞ

 الال٨تروهُت؟

 للإحابت ٖلى الإق٩الُت المُغوخت  جم وي٘ الٟغيُاث الخالُت: فزطياث  البدث :

((H1 ٪ٌؿخسضم ٖملاء بى:SGA .ُت الال٨تروهُت بك٩ل ٦بحر  الخضماث المهغٞ

(H2 ىامل م٣ُٗت ًىاحهها الٗملاء ٖىض ُت ئ(: هىا٥ ٖىامل مدٟؼة وٖ  الال٨تروهُت.٢بالهم ٖلى الخضماث المهغٞ

(H3.غاُٞت للٗملاء ُت الال٨تروهُت بك٩ل عةِس ي بالخهاةو الضًمىٚ  (:ًغجبِ اؾخسضام الخضماث المهغٞ

 حهضٝ البدث بالضعحت الأولى ئلى : أهداف  البدث :

ُت الال٨تروهُت، و بدث مضي ئ٢با٫ و جًُٟل الٗمُل المهغفي  - ٞهم مسخل٠ وأهم الخضماث المهغٞ

ُت مخُىعة.الخٗامل م٘ المهاعٝ الت  ي ج٣ضم زضماث مهغٞ

ُت الال٨تروهُت. - باث الٗملاء خى٫ الخضماث المهغٞ  الى٢ىٝ ٖلى مضي وحىص ازخلاٝ في عٚ

ُت الال٨تروهُت الأ٦ثر اؾخسضاما مً ٢بل الٗملاء  -  جىيُذ َبُٗت الخضماث المهغٞ

 الدراساث السابلت :

 Effects of e-banking on growthبٗىىان   (bichangawalterokibo,aliyattani wario,2014)صعاؾت -

of customer base in kenyan banks. 



   

 بىك سىسيتي حيىحرال عملاءمدي ججاوب العملاء مع الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت : دراست خالت 
 

465 

 

ُت الال٨تروهُت ٖلى همى ٢اٖضة الٗملاء في المهاعٝ ال٨ُيُت ٖلى آؾلُذ الضعاؾت الًىء ٖلى  زاع الخضماث المهغٞ

ُت  الال٨تروهُت مً ٢بل الٗملاء، مضي  زمـ ؾىىاث،  و ٖالجذ ال٣ًاًا التي جإزغ ٖلى الاؾخسضام الٟٗا٫ للدؿهُلاث المهغٞ

ضم المىزى٢ُت وخضوص المٗاملاث، أٖا٢ذ همى  ت الخ٨ىىلىحُت والأمُت وٖ وبدثذ الضعاؾت بك٩ل ٖام في ٠ُ٦ أن ه٣و المٗغٞ

غ ٞىاةض للٗملاء مً خُث  ُت الال٨تروهُت جىٞ م مً أن الخضماث المهغٞ ٢اٖضة الٗملاء ٖبر الاهترهذ في المهاعٝ ال٨ُيُت، بالغٚ

حر  الى٢ذ وج٩لٟت المٗاملاث ؾىاء مً زلا٫ الاهترهذ، أو الهاج٠ أو ٢ىىاث الخىػَ٘ الال٨تروهُت الأزغي. واٖخمضث الضعاؾت جىٞ

مؿخجىبا، وو٣ٞا للىخاةج التي جم الخهى٫ ٖليها في  135ُٖىت ٖكىاةُت َب٣ُت لًمان الخمثُل المدؿاوي خُث جم ازخُاع 

ُت الال٨ت ؼ ئم٩اهُت الضعاؾت ٣ٞض ٖؼػث الخضماث المهغٞ روهُت مً همى ٢اٖضة الٗملاء للمهاعٝ في ٦ُيُا، مً زلا٫ حٗؼٍ

ُت لٗضص أ٦بر مً الاٞغاص في البلاص، لظل٪ أونذ الضعاؾت بًغوعة جبجي المهاعٝ للخضماث  الىنى٫ الى الخضماث المهغٞ

ُت الإل٨تروهُت ٦محزة جىاٞؿُت عةِؿُت.  المهغٞ

 e-banking services –features challenges andىان ( بٗى imoladrigã,claudia isac,2014صعاؾت) -

benefits 

ُت الال٨تروهُت، م٘ ابغاػ حىاهب مسخلٟت مً الخضماث ئهضٞذ هظه الضعاؾت  لى ج٣ضًم لمدت ٖامت ًٖ الخضماث المهغٞ

غة ٖلى مىا٢٘ الاهترهذ ل خماص ٖلى بُاهاث مخىٞ ٗضة مىا٢٘ ٖالمُت. الال٨تروهُت وطل٪ بخدلُل مسخل٠ الاججاهاث الضولُت بالٖا

ُت ٖبر الٟغوٕ ٖىضما ًخٗل٤ الأ أن  ليهائو٧ان مً أهم الىخاةج المخىنل  مغ بالخهى٫ ٖلى الٗملاء ًًٟلىن الخضماث المهغٞ

ُت ُت ٖبر الاهترهذ والهاج٠ المدمى٫ أنبدخا وؾُلت ، و أن الاؾدكاعة المهغٞ مهمت للٗملاء للخٟاٖل م٘ الخضمت المهغٞ

هم ُت الال٨تروهُت ؾدخٛلب ٖلى المهاعٝ الخ٣لُضًت في وزلهذ الضعا.  مهاعٞ             ؾت الى ٖضم وحىص ق٪ في أن الخضماث المهغٞ

ب.  المؿخ٣بل ال٣غٍ

أثز جلدًم الخدماث الالكتروهيت االإصزفيت في جفظيلاث ( بٗىىان 2015صالح بً سعد اللدطاوي،صعاؾت ) -

 عملاء البىىك في االإملكت العزبيت السعىدًت. 

اى مً  ُت في جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت للمهاعٝ الٗاملت في مضًىت الغٍ بدثذ الضعاؾت في أزغ الخضماث الال٨تروهُت المهغٞ

وحهت هٓغ الٗملاء الغحا٫، واٖخمضث الضعاؾت ٖلى اؾخسضام الاؾدباهت ٦أصاة لجم٘ البُاهاث خُث جم جدلُل ُٖىت ٢ضعها 

اى ٧لها مً ٞئت الغحا 422 ٫، وزلهذ الضعاؾت الى وحىص ٖلا٢ت ئًجابُت بحن ج٣ضًم المهغٝ للخضماث مٟغصة في مضًىت الغٍ

ُت وا٦دؿاب محزة جىاٞؿُت، ٦ما اجضح أن المى٢٘ الال٨ترووي ٌٗض أهم الخضماث التي ًًٟلها الٗملاء مً  الال٨تروهُت المهغٞ

ُت الأزغي. وأونذ الضعاؾت بًغوعة اؾخمغاع المهاعٝ ف ي جدؿحن زضماتها الال٨تروهُت بحن الخضماث الال٨تروهُت المهغٞ

ُت والخغم ٖلى أن ج٩ىن جل٪ الخضماث مجاهُت وؾهلت الاؾخسضام لخلاءم، حمُ٘ مخُلباث الٗلاء، وأن ًخاب٘ م٣ضم  المهغٞ

ُت مً ٢بل  الخضمت المؿخجضاث في ٖالم الخ٣ىُت، وأن ًخم جدؿحن الهىعة ال٩املت ًٖ الخضماث الال٨تروهُت المهغٞ

 .  المهاعٝ

خماص : دراستمىهجيت ال ٖلى المىهج الىنٟي الخدلُلي باٖخباعه ٣ًىم ٖلى صعاؾت الٓىاهغ ٦ما هي في الىا٢٘  جم اٖلإ

والخٗبحر ٖنها بك٩ل ٦مي أو ٦ُٟي بما ًىضح حجم الٓاهغة وصعحت اعجباَها م٘ الٓىاهغ الأزغي أو بىن٠ الٓاهغة وجىيُذ 

جم ازخُاعهم  SGAجمثل مجخم٘ الضعاؾت في ٖملاء بى٪  لاتها.زهاةهها مً أحل ازخباع صخت الٟغيُاث والإحابت ٖلى حؿاؤ 

٣ت ٖكىاةُت مخ٩ىهت مً  ٖمُل.  40بُغٍ

لٛغى الخهى٫ ٖلى البُاهاث اللاػمت التي جسضم أهضاٝ الضعاؾت في الخد٤٣ مً الٟغيُاث التي بىِذ  أداة الدراست:

خماص ٖلى اؾخبُان لجم٘ البُاهاث و اقخمل ٖلى زلازت أح  ؼاء:ٖليها،جم اٖلا

ُت الال٨تروهُت التي ًًٟلها ٖملاء البى٪. ت الخضماث المهغٞ  الجؼء الأو٫:ًخٗل٤ بمٗغٞ

ُت الال٨تروهُت و جم اؾخسضام م٣ُاؽ ل٨ُغث الخماس ي ئالجؼء الثاوي:ُٞٗجى بمضي  ٢با٫ الٗمُل ٖلى الخضماث المهغٞ

اث: ًم زلازت مجمىٖ  وٍ



 
 مشيىد أسماء، دومي سمزة

466 

 

ت الأولى)- ُت الال٨تروهُت (: أؾئلت جخٗل٤ بٗىانغ ٧ابدتQ1-Q8المجمىٖ  .ل٢با٫ ٖلى الخضماث المهغٞ

ت الثاهُت)- ُت الال٨تروهُتQ9-Q15المجمىٖ  .(: أؾئلت جخٗل٤ بٗىانغ مدٟؼة للإ٢با٫ ٖلى الخضماث المهغٞ

ت الثالثت)-  (:أؾئلت جخٗل٤ بأؾباب ٖضم الخىؾ٘ في الاؾخجابت للخضماث الإل٨تروهُت.Q16-Q20المجمىٖ

ت، المؿخىي الجؼء الثالث:ًخٗل٤ بجم٘ بٌٗ ا غاُٞت)الجيـ،الٟئت الٗمغٍ لمٗلىماث خى٫ الخهاةو الضًمىٚ

 الخٗلُمي،مخىؾِ الضزل الكهغي،ؾىىاث الخبرة في الخٗامل م٘ البى٪(.

  الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت .2

ُت حٛحراث ٦بحرة زلا٫ الؿىىاث الأزحرة، خُث أصث الٗىلمت والمىاٞؿت والابخ٩اع  والخٛحر في قهضث الخضماث المهغٞ

ُت. و حٗخبر ج٨ىىلىحُا المٗلىماث والاجهالاث ) ( مً أهم ٖىامل ICTاخخُاحاث الٗملاء ئلى ئٖاصة حك٨ُل الهىاٖت المهغٞ

غ المؿخ٣بلي للبىى٥، خُث م٨ىذ  البىى٥ مً ئوكاء مىخجاث مخُىعة ، والخهى٫ ٖلى بيُت جدخُت أًٞل للؿى١  الخُىٍ

ت حٛ ُت ومخُلباتهم بك٩ل ٦بحر والىنى٫ ئلى أؾىا١ بُٗضة ومخىىٖ ا.  ٖلاوة ٖلى طل٪، حٛحرث اخخُاحاث الٗملاء المهغٞ ًُ غاٞ

خى٢ٗىن الىنى٫ ئلى هظه  ُت أ٦ثر جسهُهًا وٍ زلا٫ ال٣ٗىص الثلازت المايُت.  ٞٓهغث الخاحت ئلى مىخجاث وزضماث مهغٞ

 الخضماث في أي و٢ذ وفي أي م٩ان. 

هغفي ، ٞما ٧ان ًدضر في الٟغوٕ ٣ِٞ ًم٨ً أن ًدضر لآنن في أي وفي الؿىىاث الأزحرة ، حٛحرث َبُٗت الٗمل الم

م٩ان في الٗالم وفي أي و٢ذ ومً زلا٫ أي ٢ىاة جىنُل ٢ض ًسخاعها الٗمُل )أحهؼة الهغاٝ لآنلي، الهىاج٠ الظ٦ُت، وأحهؼة 

ُت الخ٣لُضًت التي جخ٩ىن مً بيُت جدخُت ٞ ٗلُت للٟغوٕ جخٗغى للتهضًض ال٨مبُىجغ الصخهُت(.وبالخالي ، ٞان الكب٨ت المهغٞ

بك٩ل متزاًض مً زلا٫ ج٣ىُاث المٗلىماث التي جخمثل في الأق٩ا٫ لآنلُت للخٟاٖل م٘ الٗمُل )أحهؼة الهغاٝ لآنلي ، ومغا٦ؼ 

ُت ٖبر الهاج٠ المدمى٫( التي جىُىي ٖلى ج٩ال٠ُ مىسًٟت  ُت ٖبر الإهترهذ ، والخضماث المهغٞ الاجها٫ ، والخضماث المهغٞ

ا  ًُ لظل٪ ، أصي ئصزا٫ الخ٣ىُاث الجضًضة ئلى حُٛحراث ٦بحرة في .وحؿمذ للٗملاء بالازخُاع مً بحن ٢ىىاث الدؿلُم البضًلت وؿب

اصة اؾخسضام  ُت الاٞترايُت م٘ ػٍ ُت في الٟغوٕ في التراح٘ أمام الخضماث المهغٞ اؾتراجُجُاث البىى٥ وبضأث الخضماث المهغٞ

ُت ًٖ بٗض.   الخضماث المهغٞ

 : صحرفت الالكتروهيتحعزيف ال 1.2

ا في أواةل الثماهُيُاث مً ال٣غن الماض ي في ئقاعة ئلى اؾخسضام  ًٗ ُت الإل٨تروهُت قات أنبذ مهُلح الخضماث المهغٞ

ُت الإل٨تروهُت لأو٫ مغة في  هغث الخضماث المهغٞ ُت ٖبر زِ الهاج٠.  وْ  Newال٨مبُىجغ للىنى٫ ئلى الخضماث المهغٞ

York َغخه مً ٢بل البىى٥ ال٨بري في جل٪ المضًىت ، مثل ، خُث جم  1981في ٖامCitibank ،Chase ماجهاجً . أما في الممل٨ت

خُث ٧ان بى٪ اؾ٨خلىضا أو٫ مً ٢ام بظل٪ . و ٧اهذ الخضماث  1983المخدضة ٣ٞض بضأث البىى٥ في جبجي هظا المٟهىم ٖام 

ُت الإل٨تروهُت المب٨غة أؾاؾُت ، وحُٛي زضماث مثل ٖغى ٦كىٝ ُت وصٞ٘ الٟىاجحر ٖبر الإهترهذ  المهغٞ الخؿاباث المهغٞ

 .(Shannak, 2013, p. 240)صون أن ج٩ىن مٗاملت ٧املت

لٗبذ الٗىلمت ، المىاٞؿت ، الخُٛحر الاحخماعي  وزانت الخُىعاث في مجا٫ ج٨ىىلىحُا المٗلىماث والاجهالاث في ئٖاصة 

ُت. في البضاًت ، اٖخبرث البىى٥ المخ٣ضمت في حمُ٘ أهداء الٗالم البيُت الخدخُت للمٗلىماث  ه٩ُلت م٨ثٟت للهىاٖت المهغٞ

ُت ًٖ  ُل٤ ٖلى الخضماث المهغٞ ًُ مجغص ئم٩اهُت لوكاء ٢ىىاث جىػَ٘ ئل٨تروهُت حضًضة للمىخجاث الخالُت. لهظا الؿبب ، 

ُت الإل٨تروهُت  .(Isac, 2014, p. 49)بُٗض اؾم الخضماث المهغٞ

ُت الإل٨تروهُت في الخُىع بالٟٗل مىظ ٖام  لاهض الغةاس ي ، وهى  1995و بضأث الخضماث المهغٞ ، ٖىضما ؾمذ بى٪ محرً

ُت ٖلى الإهترهذ. و في مىخه٠ ٖام  ٩ي ، بٟخذ الخؿاباث المهغٞ ٨ُحن ٪ 17، ٧ان أ٦ثر مً  2004بى٪ أمغٍ مً الأمغٍ

ُت  الإل٨تروهُت. لٟٗل اٌؿخسضمىن با  لخضماث المهغٞ

ُت الال٨تروهُت مهُلخا قاملا للٗملُت التي ًم٨ً للٗمُل مً زلالها احغاء المٗاملاث  و حٗض الخضماث المهغٞ

اعة أخض الٟغوٕ. ُت ال٨تروهُا صون ػٍ ،٦ما جخًمً الاهٓمت التي جم٨ً ٖملاء البىى٥، أٞغاص أو (khan, 2017, p. 1)المهغٞ
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ت أو الخهى٫ ٖلى مٗلىماث خى٫ المىخجاث والخضماث المالُت مً ئمإؾؿاث مً الىنى٫  لى الخؿاباث أو المٗاملاث الخجاعٍ

 (salehi & Mehrdad alipour, 2010, p. 202 )زلا٫ قب٨ت ٖامت أو زانت، بما في طل٪ الاهترهذ

ُت ال٨تروهُا مباقغة الى الٗملاء أًىما ٧اهىا، و٢ض ج٩ىن في ق٩ل  وهي ٖباعة ًٖ ج٣ضًم المىخجاث والخضماث المهغٞ

ُت ٖبر الاهترهذ، زضماث اٞترايُت، زضماث ٖبر ال٨مبُىجغ الصخص ي، زضماث مجزلُت، زضماث ًٖ بٗض،  زضماث مهغٞ

ُت ٖبر ال البا ًخم وزضماث مهغٞ ُت الال٨تروهُت، وٚ خم اؾخسضام الٗضًض مً المهُلخاث لىن٠ الخضماث المهغٞ هاج٠، وٍ

 (Amos olushola michael & others, 2020, p. 79 )اؾخسضامها بالخباص٫

٣ُت، زانت ه دت  مً الؼباةًوحٗخبر هظه الخضماث وؾُلت أزغي لخد٤ُ٣ الأهضاٝ الدؿىٍ  )ضٝ الىنى٫ الى أ٦بر قغٍ

khaki & Azita pourdadashi, 2016, p. 39)  ىجظب الٗملاء الى هظه الخ٨ىىلىحُا بؿبب الملاةمت، وؾهىلت الاؾخسضام وٍ

 (sharma & Akansha kansal, 2014, p. 886 )عاث في الخ٩ال٠ُى المتزاًضة، وفي بٌٗ الخالاث بؿبب الىٞ

 

 أهميت الخدماث االإصزفيت الؤلكتروهيت 2.2

ُت  ملائها . جٓهغ  أهمُت الخضماث المهغٞ  مً البىى٥ وٖ
ً
ُت الإل٨تروهُت ٖضصًا مً المؼاًا لـ ٦لا غ الخضماث المهغٞ جىٞ

 :(Arya, 2019, p. 452)الإل٨تروهُت  في

 أهميت الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت للبىىك: -أولا

خىاٞؿُت: و هظا مً زلا٫ جم٨ُنها مً الخٗامل م٘ الأؾىا١ المؿتهضٞت و ٖىانغ البِئت المدُُت الحزة المجد٤ُ٣  -

  .ٖليهم بها بهىعة أًٞل خُث الهضٝ الأؾاس ي هى ٦ؿب ٖضص أ٦بر مً الٗملاء و الخٟاّ

ل : ٌؿاهم اؾخسضام المهاعٝ للأهٓمت الإل٨تروهُت في جد٤ُ٣ مٗضلاث  - جد٤ُ٣ الغبدُت في الأحل الُىٍ

ُت الإل٨تروهُت، ٞالمٗاملاث الإل٨تروهُت هي أعزو  عبدُت، و هظا مً زلا٫ اهسٟاى ج٩لٟت الخضماث المهغٞ

ت َغ١ المٗاملاث) اهسٟاى الخ٩ال٠ُ الثابخت  زانت للٟغوٕ (،  و اعجٟ إ عبدُت ٢ُإ ٖملاء الهحرٞ

ُت الخ٣لُضًت ت ئطا ما ٢ىعهذ بٗملاء الخضمت المهغٞ  .الإل٨تروهُت بؿبب اهسٟاى خؿاؾُتهم الؿٗغٍ

ت الإل٨تروهُت مً زلا٫ بغامج البدث ئم٩اهُت أ٦بر  - ٣ُت حضًضة : ًدُذ هٓام جىػَ٘ الهحرٞ حر ٞغم حؿىٍ جىٞ

٤ الإل٨ترووي  .للٗملاء ئحغاء ٖملُاث الدؿىٍ

هدكاع ختى جهل الخضمت هدكاع: تهضٝ الأهٓمت الإل٨تروهُت الخضًثت ئلى حُُٛت واؾٗت الا ٘ واؾ٘ الا جىػَ -

ُت صون الخاحت ئلى الا  ب مً زضماث مهغٞ هخ٣ا٫ للٗمُل في أي م٩ان، ِٞؿخُُ٘ بظل٪ الخهى٫ ٖلى ما ًغٚ

 هخٓاع.الى٢ىٝ المُى٫ في َىابحر الا  ئلى مبجى المهغٝ أو

ُت: مً زلا٫ ئصزا٫ و اؾخٗما٫ الأؾالُب و الخ٣ىُاث الخ٨ىىلىحُت الخضًثت جدؿحن حىصة الخضمت المه - غٞ

ُت، و ٦ؿب عيا و ز٣ت الٗملاء غ الخضماث المهغٞ  .التي حٗمل ٖلى جُىٍ

ُت الإل٨تروهُت في ج٣لُل الأزُاء في المٗاملاث  - هامل مىسٌٟ للخُأ البكغي: حؿاٖض الخضماث المهغٞ

ُت الٗاصًت.   المهغٞ

ما٫ الىع٢ُت وحٗل الٗملُت أؾهل في الخٗامل مٗها. ج٣لل السجلاث ا -  لغ٢مُت اٖلأ

اصة مؿخىي ولاء الٗملاء. - ُت الإل٨تروهُت ئلى ػٍ  جضٞ٘  الخضماث المهغٞ

ٟحن الظًً  - ُت الإل٨تروهُت الغ٢مُت البهمت لجمُ٘ المىْ الخض مً الاخخُا٫ خُث ج٣ضم الخضماث المهغٞ

ُت.   لضحهم الخ٤ في حٗضًل الأوكُت المهغٞ

ما٫.الأ - ؼ ئهخاحُت اٖلأ ت مً المحزاث الأزغي لخٗؼٍ ت ومجمىٖ اث الكهغٍ  جمخت الٗاصًت للمضٞىٖ

 أهميت الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت للعملاء: -ثاهيا

 .x 7 x 365 24خُث ًم٨ً للٗمُل الىنى٫ ئلى خؿابه و الخٗامل مً أي م٩ان  :الغاخت -
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غ له الى٢ذ والما٫.  : ج٩لٟت أ٢ل ل٩ل مٗاملت - اعة الٟغٕ ل٩ل مٗاملت مما ًىٞ  لأن الٗمُل لا ًخىحب ٖلُ٪ ػٍ

ُت :ج٣لُل الخىاحؼ الجٛغاُٞت -  .(Jiaqin Yang, 2009, p. 119)التي ًم٨ً أن ح٤ُٗ بٌٗ المٗاملاث المهغٞ

ُت  ًم٨ً - ت باؾخسضام مل٠ واحهت الخضماث المهغٞ ما٫ والٗملاء الىنى٫ ئلى الخؿاباث بؿغٖ لغحا٫ اٖلأ

 ٖبر الإهترهذ، و هظا ما ٌؿمذ لهم بمغاحٗت وكاٍ الخؿاب و٦ظل٪ يمان خؿً ؾحر الٗمل مً الخؿاب.

ُت الال٨تروهُت و طل٪ مً زلا٫ الم٣اعهت م٘ الب  ىى٥ الخ٣لُضًت :الجضو٫ الخالي بحن أهمُت الخضماث المهغٞ

 :االإلارهت بحن البىىك الالكتروهيت و البىىك الخلليدًت1الجدول 

 البىىك الخلليدًت كتروهيتالبىىك الؤ الإلارهتاعاًحر م

خدمت 
 العملاء

لا ًدخاج الٗملاء الى٢ىٝ في َىابحر لحغاء 
ُت.  مٗاملاتهم المهغٞ

ًجب ٖلى الٗملاء الاهخٓاع في ٢اةمت الاهخٓاع 
 المٗاملاث.لحغاء 

جخدمل البىى٥ الخ٣لُضًت ال٨ثحر مً  هسٟاى ج٩ال٠ُ الدكُٛلا الخكاليف
 الخ٩ال٠ُ الدكُٛلُت والخ٩ال٠ُ الثابخت

مكاهيت إ
 الىصىل 

لا ًخٗحن ٖلى الٗملاء اهخٓاع ٞخذ البىى٥؛ 
ُت في  ًم٨نهم الىنى٫ ئلى خؿاباتهم المهغٞ

 أي م٩ان وفي أي و٢ذ.

ُت وما ئلى  مً أحل ال٣ُام بالمٗاملاث المهغٞ
اعة ٞغوٕ البى٪  طل٪، ًُلب الٗملاء ػٍ

 ويمً ؾاٖاث الٗمل المدضصة للبىى٥.
ُت  الىكت ًم٨ً ئحغاء الٗضًض مً الٗملُاث المهغٞ

في ًٚىن ص٢اة٤ ٢لُلت ٦ما هى الخا٫ م٘ هظا 
ت  ُت، حٗض الؿغٖ الىىٕ مً الخضماث المهغٞ

 واخضة مً أهم المؼاًا.

ُت الخ٣لُضًت الهبر جخ ُلب الخضماث المهغٞ
خُث حؿخٛغ١ بٌٗ الى٢ذ لمٗالجت 

 َلباج٪.

Source : https://enterslice.com/learning/transformation-of-traditional-banking-into-digital-banking/ 

  أشكال الصحرفت الؤلكتروهيت  3.2

ا  ًُ ُت الإل٨تروهُت خال ا مسخلٟت مً الخضماث:جخًمً الخضماث المهغٞ ًٖ  أهىا

بضأث وكأة البىى٥ الإل٨تروهُت بٗض مىحت الاهضماج والاؾخدىاط ٖلى الهىاٖاث المالُت في  البىىك الؤلكتروهيت: -أولا

حر الخضماث اأو  ٨ٟغ في جىٞ
ُ
زغ الدؿُٗىاث، مما أصي ئلى جىؾ٘ في ٢ىاٖض ٖملاء البىى٥ الخ٣لُضًت ختى أنبدذ البىى٥ ج

ُت ٖبر الإهترهذ ٦ًغوعة   (أو بىىe-banking٥و ٌؿخسضم حٗبحر أو انُلاح البىى٥ الال٨تروهُت) .ؾتراجُجُتئالمهغٞ

اهُم التي ْهغث م٘ مُل٘ الدؿُٗىاث ٦مٟهىم الخضماث المالُت ًٖ ( ٦خٗبحر مخُىع وقامل للمinternet bankingٟالاهترهذ)

(أو البى٪ ٖلى  homebanking(أو البى٪ المجزلي)remotee-bankingبٗض أو البىى٥ الال٨تروهُت ًٖ بٗض) 

اح (، وحمُ٘ هظه المهُلخاث حٗجي أن الٗمُل ًخselfservicebanking(أو الخضماث المالُت الظاجُت)onlinebankingالخِ)

له ئجهاء ٧اٞت أٖماله الخانت بالبى٪ الظي ًخٗامل مٗه مً أي م٩ان صون أن ًًُغ ئلى الظهاب ئلى مى٢٘ البى٪ لهجاػ جل٪ 

ما٫ ج في وجخ٩ىن البىى٥ الال٨تروهُت  ٖاصة مً ازىحن الأحؼاء: بغهامج ٦مبُىجغ بى٩ي وبغهام .(231، نٟدت 2017)٧افي،  اٖلأ

ؿخ٣بل البُاهاث  تهم، وَ خد٤٣ مً هىٍ ٦مبُىجغ الٗمُل. ٌٗمل بغهامج البى٪ ٦ساصم اجهالاث. ًخل٣ى م٩الماث مً الٗملاء، وٍ

ىلض  هاص١ ٖلى الخى٢ُٗاث الغ٢مُت، وٍ  .  (Chovanová, 2006, p. 24)ت جهالاث ع٢مُامنهم، وٍ

مً أهم وؾاةل الضٞ٘ في الى٢ذ الخالي و البضًل الٗهغي للى٣ىص،ٞهي زضمت  الالكتروهيت:البطاكاث البىكيت -ثاهيا

ت مٗاملاجه الُىمُت م٘ البى٪،أو مً زلا٫ قغاء لىاػمه الصخهُت مً ؾل٘ وزضماث، وجخمحز  بى٨ُت جم٨ً خاملها مً حؿىٍ

ج٨مً ٢ىة البُا٢اث في جُىعها وم٣بىلُتها (92، نٟدت 2018)بً بىعَل، البُا٢ت الاةخماهُت بالأمان والمغوهت والاةخمان 

م٨ً  ً البُاهاث ومٗالجتها، والخٗامل م٘ جُب٣ُاث مخٗضصة ٖلى بُا٢ت واخضة بك٩ل آمً، اٖخماصا ٖلى الخُىع، وٍ لخسؼٍ

 (victor, 2015, p. 164)اؾخسضامها ٦بُا٢ت اةخمان، بُا٢ت زهم، وبُا٢ت نغاٝ آلي

:الهغاٝ لآنلي حهاػ ٌٗمل أوجىماج٨ُُا لخضمت AutomaticTeller Machine (ATM)الصزافاث الآليت  الالكتروهيت-ثالثا

ُت لهالح الٗملاء ٖلى مضاع  الٗملاء صون جضزل الٗىهغ البكغي يمً بغامج مٗضة ؾلٟا جلبي الٗضًض مً الخاحاث المهغٞ
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، 2017)صٚىىف،  ً زلا٫ بُا٢ت الهغاٝ لآنلي،بُا٢ت جدمل مٗلىماث الٗمُل وجهضع ًٖ المهغٝؾا،وطل٪ م24/24

 .h.f & amar.E.tigga, 2012, p)بلىضنbarclayمً ٢بل بى٪ 1974. و٢ض جم جغ٦ُب أو٫ حهاػ نغاٝ آلي ؾىت(134نٟدت 

ُت وجخمثل ُٞما(3  ًلي: ، وأحهؼجه جإصي صوعا هاما في جىػَ٘ المىخجاث المهغٞ

٤ Distributeur Automatique deBilles (DAB): المىػٕ لآنلي للأوعا١- هى آلت أوجىماج٨ُُت جدُذ للٗمُل ًٖ َغٍ

 بُا٢ت ال٨تروهُت بسخب مبلٜ مً الما٫ صون الظهاب لبى٪.

ا.ٞالياٞت ئلى Guichet Automatique Bancaire(GABالكبا٥ لآنلي للأوعا١- (:هى آلت أوجىماج٨ُُت أ٦ثر ح٣ُٗض وجىىٖ

ل مً خؿاب لأزغ...و ٧ل طل٪  زضمت السخب الى٣ضي ج٣ضم زضماث أزغي ٣٦بى٫ الىصات٘، َلب اله٪،ٖملُاث الخدىٍ

 الكبابُ٪ الأوجىماج٨ُُت مخهلت بالخاؾىب الغةِس ي للبى٪.

اث Terminal Paiement Electronique(TPE)تجهاتي ه٣ُت البُ٘ الال٨تروهُ- :حؿمذ هظه الخ٣ىُت بسهم ٢ُمت مكترً

٠ ه٣ُت البُ٘ البُا٢ت الاةخماهُت ٖلى ال٣اعب الال٨ترووي المىنى٫ مباقغة م٘  الٗمُل مً عنُضه الخام  بٗض أن ًمغع مىْ

مً عنُضه وجًاٝ ئلى عنُض المخجغ  أًً جسهم ال٣ُمت  (code pin)الخاؾىب المغ٦ؼي للبى٪،باصزا٫ الغ٢م الؿغي للٗمُل

 ال٨تروهُا.

ل الى٣ىص مً خؿاباث الٗملاء ئلى  االإلاصت الالكتروهيت)الخدىيل االإالي الالكترووي(:-رابعا ًخم مً زلالها جدىٍ

ت أو التزاماث  صوعٍت،و  ًدُذ  خؿاباث الأشخام أو هُئاث أزغي في أي ٞغٕ  و لأي بى٪ في صولت أزغي ٦ضٞ٘ المغجباث الكهغٍ

اث في هٟـ الُىم وبىٟـ  ل مبالٜ مالُت مً خؿاب بى٩ي ئلى آزغ بؿهىلت و أمان خُث جخم المضٞىٖ هظا الىٓام ه٣ل وجدىٍ

 (92، نٟدت 2018)بً بىعَل،  ال٣ُمت صون ئلٛاء أو جأزحر 

تها المٟىيُت الأوعوبُت ٖلى أجه الىلىد الالكتروهيت:-خامسا ٣ت ال٨تروهُت ٖلى وؾُلت ٖغٞ ا"٢ُمت ه٣ضًت،مسؼوهت بُغٍ

ال٨تروهُت،٦بُا٢ت أو طا٦غة ٦مبُىجغ،و م٣بىلت ٧ىؾُلت للضٞ٘ بىاؾُت مخٗهضًً ٚحر المإؾؿت التي أنضعتها،و ًخم ويٗها في 

لاث ال٨تروهُت  اث مخىاو٫ المؿخسضمحن لاؾخٗمالها ٦بضًل ًٖ الٗملاث الى٣ضًت والىع٢ُت، وطل٪ بهضٝ ئخضار جدىٍ لمضٞىٖ

ول٨ً هظه الخانُت لا حٛحر خ٣ُ٣ت اهه ًم٨ً اؾخسضام الى٣ىص الال٨تروهُت (241، نٟدت 2017)٧افي، طاث ٢ُمت مدضصة 

ُٟت مسؼن ال٣ُمت  ذ ببُا٢ت أ٧ىؾُلت للخباص٫، ومسؼن لل٣ُمت ٞىْ ُٖخه ق٨لا هاما مً أق٩ا٫ الى٣ىص الال٨تروهُت، ٖغٞ

 .(good, 2013, p. 11)مت المسؼهتال٣ُ

ُت ٖبر الاهترهذ، ٧ان بالى.م.أ ؾىت الصحرفت الالكتروهيت عبر الاهترهت-سادسا ، زم 1996: أو٫ جُب٤ُ للخضمت المهغٞ

 (sanli & elif hobikoglu, 2015, p. 346)1997ؾىٛاٞىعة ؾىت DPSمهغٝ   ، و2001ؾىت city bankالبىى٥ الباعػة مثل:

 

  سىق الخدماث االإصزفيت الؤلكتروهيت .3
ُت الإل٨تروهُت الٗالمُت  بلٜ حجم ٩ي في ٖام  803.8ؾى١ الخضماث المهغٞ ، ومً المخى٢٘ أن  2018ملُاع صولاع أمغٍ

٩ي بدلى٫ ٖام  1610ًهل ئلى  ُت 8.9، بمٗض٫ همى ؾىىي مغ٦ب ٢ضعه  2027ملُاع صولاع أمغٍ ٪ . و بلٜ ؾى١ الخضماث المهغٞ

٩ا الكمالُت ما ٣ًغب مً  ملُاع صولاع  721.3ومً المخى٢٘ أن ًهل ئلى  2019اع صولاع في ٖام ملُ 376.2الال٨تروهُت في أمغٍ

 .2027-2019٪ للٟترة 8.30( ًبلٜ CAGR، بمٗض٫ همى ؾىىي مغ٦ب ) 2027بدلى٫ ٖام 

 : الدول  جطىر مسخخدمي الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت في بعع 1.3

٩ي. ٧ان حؼء 64.05، بلٛذ  2019ملُاع مٗاملت في قهغ ؾبخمبر  1.1مً  قهضث الهىض أ٦ثر   الهىد: -  ملُاع صولاع أمغٍ
ُت ٖبر الهاج٠ المدمى٫. و لاث مالُت مً جُب٣ُاث الخضماث المهغٞ مً  ٦بحر مً هظه المٗاملاث ٖباعة ًٖ جدىٍ

ُت الال٨تروهُت ٚحر المخٗل٣ت بالمٗاملاث الهىض ٪ مٗض٫ همى ؾىىي 20ًت ئلى الم٣غع أن ًهل ٢ُإ الخضماث المهغٞ
اصة الاهجظاب هدى الخ٣ىُاث الال٨تروهُت بحن الكباب. م٘ جؼاًض الًِٛ 2026٪ ختى ٖام 20مغ٦ب   بؼٍ

ً
ا ٖلى  مضٞىٖ

ُت الغ٢مُت حٗخمض بك٩ل متزاًض ٖلى الظ٧اء  ٢غاعاث الٗملاء المضٖىمت بالبُاهاث ، أنبدذ المإؾؿاث المهغٞ
و  Stockalغ٦ت ؾى١ الأؾهم والخيبإ بها. و حؿمذ قغ٧اث الخ٨ىىلىحُا المالُت مثل الانُىاعي والخٗلم لآنلي لخدلُل خ
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Drivewealth  ، للأٞغاص بالاؾخٟاصة مً الأمىا٫ التي ًم٨نهم ئعؾالها ئلى الخاعج للاؾدثماع في أؾهم الكغ٧اث الأحىبُت
ض ًٖ و مً الم٣غع أن جدهل زضماث المٗاملاث المالُت ٖل مما ًإصي ئلى همى الؿى١.  ٪ بدلى٫ 90ى خهت ؾى٢ُت جؼٍ

م٘ جؼاًض اهدكاع الهىاج٠ الظ٦ُت وػٍاصة اؾخسضاماث جُب٣ُاث الضٞ٘ ٖبر الهاج٠ المدمى٫ التي جضٞ٘  2026ٖام 
٣ًا للبُاهاث التي أبلٜ ٖنها بى٪ الاخخُاَي  ُت الغ٢مُت ئلى الاججاه الؿاةض. ٖلى ؾبُل المثا٫ ، وٞ بالخضماث المهغٞ

 ( ،RBIالهىضي )

ُت الا  :2019إلى  2014الىلاًاث االإخددة مً  - ملُىن  ٨161تروهُت لججاوػ ٖضص مؿخسضمي الخضماث المهغٞ
ً بالماةت ًٖ ٖام 2019مؿخسضم في الىلاًاث المخدضة في ٖام  اصة بأ٦ثر مً ٖكغٍ مثل هظا ػٍ . خؿب ما 2014. وٍ

 ًىضخه الك٩ل الخالي:
 الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت في الىلاًاث االإخددة الأمزيكيت جطىر مسخخدمي :1الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Source: https://www.statista.com/statistics/455418/number-of-digital-banking-users-usa/ 
 

ُت الغ٢مُت: اصة في الخضماث المهغٞ  هىا٥ ٖاملان ًإصًان ئلى هظه الؼٍ

 أخضهما هى الاهدكاع المتزاًض للهىاج٠ الظ٦ُت والخ٣ىُاث الغ٢مُت الأزغي . -

اصة قغ٧اث الخ٨ىىلىحُا المالُت ) -  (.fintechولآنزغ هى ػٍ
 

  2021إلى  2005 : جطىر مبيعاث الهىاجف الذكيت في الىلاًاث االإخددة م2ًالشكل 

 
Source:https://www.statista.com/statistics/191985/sales-of-smartphones-in-the-us-since-2005/ 

 

ُت في ألماهُا. بحن ٖامي  أنبدذ جُب٣ُاث الأحهؼة المدمىلت وؾُلت أ٦ثر  أالإاهيا: - ا لحغاء المٗاملاث المهغٞ ًٖ قُى

ُت بيؿبت  2019و  2015 اصة َلب 354، اعجٟ٘ وكاٍ الٗملاء ٖلى الخُب٣ُاث المهغٞ ٪ ، مما أصي ئلى ػٍ
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ل  ُت الال٨تروهُت. ٖلاوة ٖلى طل٪ ، أصي التر٦حز ال٣ىي ٖلى جدىٍ الؿى١ ٖلى البيُت الخدخُت للخضماث المهغٞ

 ئلى زل٤ ٞغم حضًضة في الؿى١. COVID-19حاةدت  الأمىا٫ وؾِ

ُت الغ٢مُت في أوعوبا ٖلى خىالي  أوروبا: - خمحز الؿى١ 2019٪ في ٖام 15اؾخدىط ؾى١ الخضماث المهغٞ . وٍ

ُت ٖبر  الإ٢لُمي بخُٛحر ؾلى٥ الٗملاء ججاه جبجي ج٣ىُاث حضًضة وع٢مىت ما٫. أنبدذ الخضماث المهغٞ اٖلأ

ا في أوعوبا. ًٖ   الإهترهذ ئخضي أ٦ثر َغ١ الضٞ٘ قُى
 :الاججاهاث االإسخلبليت و فزص و تهدًداث السىق  2.3

ؼ همى ؾى١ الخضماث              مً المخى٢٘ أن جإصي ال٨ٟاءة مً خُث الخ٩لٟت وؾهىلت الاؾخسضام في المٗاملاث المالُت ئلى حٗؼٍ
ُت الغ٢مُت ، بِىما حك٩ل اهتها٧اث البُاهاث تهضًضًا لىمى الؿى١.  المهغٞ

 الفزص :
ُت الال٨تروهُت في ٦ٟاءة الخ٩لٟت وؾهىلت اؾخسضام الخضماث  .1 جخمثل الٗىامل الغةِؿُت في ؾى١ الخضماث المهغٞ

ُت الال٨تروهُت م٣اعهت بالىٓام المهغفي الٗاصي ، وػٍاصة اهدكاع الأصواث الإل٨ت روهُت ، ومً المخى٢٘ أن ًإصي المهغٞ
ؼ الؿى١ زلا٫ الؿىىاث ال٣اصمت. ت ئلى حٗؼٍ  الىنى٫ الؿهل ئلى زضماث الإهترهذ ٖالُت الؿغٖ

ُت الغ٢مُت ئلى الاؾخسضام المتزاًض للهىاج٠ المدمىلت وحٛلٛل الإهترهذ في  .2 جإصي اججاهاث ؾى١ الخضماث المهغٞ
ض مً الٟغم لؿ ُت الال٨تروهُت.حمُ٘ أهداء الٗالم ئلى زل٤ المؼٍ  ى١ الخضماث المهغٞ

حرها مً  FinTechاججاه البىى٥ هدى ال٣ىىاث الال٨تروهُت لخ٣ضًم زضماتها، خُث حؿعى للكغا٦ت م٘ قغ٧اث  .3 وٚ
واحهاث الُغٝ الثالث لوكاء مىخجاث وزضماث ئياُٞت جخمدىع خى٫ الٗملاء ، وبالخالي ج٣ضًم ججغبت مدؿّىت 

 للٗملاء.
ي مسخل٠ البلضان ٖلى الخدى٫ ئلى  البىى٥ الال٨تروهُت  ئلى الكغوٕ في الٗضًض مً الؿُاؾاث أصي جغ٦حز الخ٩ىماث ف .4

اث الإل٨تروهُت. ٖلى ؾبُل المثا٫ ، في  صج٘ المخضاولحن المسخلٟحن ٖلى صمج المضٞىٖ مثل ئلٛاء الخضاو٫ الظي ٌٗؼػ وَ
مبر  ض  2019هىٞ ملُىن صولاع  7.0حجم مبُٗاتها الؿىىي ًٖ ، ا٢ترخذ خ٩ىمت الهىض ٢اهىهًا بكأن الكغ٧اث التي ًؼٍ

وبُا٢اث الخهم و  BHIM UPIو  AadhaarPayلخ٣ضًم وؾاةل صٞ٘ ال٨تروهُت مىسًٟت الخ٩لٟت ، والتي حكمل 
RTGS وUPI-QR Code  وNEFT ( ا ، لً ًخم ٞغى أي مٗض٫ زهم للخاحغ ًً ( أو عؾىم ؾىاء MDRللمؿتهل٨حن. أً

اصة جىؾُ٘ ٖلى الخجاع أو الٗملاء. وبالخال ي ، مً المخى٢٘ أن جإصي هظه اللىاةذ والضٖم الم٣ضم مً الخ٩ىماث ئلى ػٍ
ُت الال٨تروهُت ٖلى مؿخىي الٗالم.  ؾى١ الخضماث المهغٞ

ب : .5 ت ٖالُت في المؿخ٣بل ال٣غٍ اث الال٨تروهُت ٞغنًا اؾدثماعٍ  ؾخمخل٪ المضٞىٖ
اث بىاءً ٖلى الخضمت ، مً  ت زلا٫ الٟترة المخى٢٘ أن ًىمى ٢ُإ المضٞىٖ . خُث بلٛذ 2027-2021الال٨تروهُت بؿغٖ

اث الال٨تروهُت  ملُاع صولاع بدلى٫  402.5، ومً المخى٢٘ أن جهل ئلى  2019ملُاع صولاع في ٖام  ٢194.5ُمت ٢ُإ المضٞىٖ
ُت الال٨تروهُت ومً المخ2027ٖام  ى٢٘ أن ٣ًىص . ٌٗض ٢ُإ الضٞ٘ الال٨ترووي أ٦بر ٢ُإ زضمت في ؾى١ الخضماث المهغٞ

ُت مً زلا٫ المىهاث ٖبر الإهترهذ ئلى 2027-2021الؿى١ زا٫ الٟترة  . ًإصي البُ٘ المتزاًض للمىخجاث والخضماث المهغٞ
اصة المبُٗاث الال٨تروهُت للبىى٥ في حمُ٘ أهداء الٗالم. بلٛذ ٢ُمت ٢ُإ المبُٗاث الال٨تروهُت  ملُاع صولاع  609.4ػٍ

٩ي في ٖام  ٩ي بدلى٫ ٖام  1207.5لمخى٢٘ أن جهل ئلى ، ومً ا 2019أمغٍ . ًم٨ً أن هىضح همى 2027ملُاع صولاع أمغٍ
اث الال٨تروهُت زلا٫ الٟترة   خى٫ الٗالم في الك٩ل الخالي: 2027-٢2019ُإ المضٞىٖ
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 2027-2019: همى االإدفىعاث الالكتروهيت خلال الفترة 3لشكل ا

 
  Source : Digital Banking Market Report, Jan 2020, pages 120 

 :2027جى٢٘ همى ؾى١ البُا٢اث المؿب٣ت الضٞ٘ م٘ خلى٫ ٖام   .6

ت مؿب٣ًا الٗالمُت  - ٩ي في ٖام  1847.96بلٛذ ٢ُمت ؾى١ البُا٢اث المضٞىٖ ، ومً المخى٢٘ أن  2019ملُاع صولاع أمغٍ
٩ي بدلى٫ ٖام  5510.87جهل ئلى  ئلى  2020٪ مً ٖام 14.9، بمٗض٫ همى ؾىىي مغ٦ب وؿبخه  2027ملُاع صولاع أمغٍ

 .(alliedmarketresearch, 2021)2027ٖام 

ُت بضًلت حؿمذ للمؿتهل٨حن باهٟا١ الأمىا٫ ختى المبلٜ الظي جم جدمُله ٖلى  - البُا٢ت مؿب٣ت الضٞ٘ هي بُا٢ت مهغٞ
ىاجحر  البُا٢ت. ئجها حكبه بُا٢ت الخهم ، م٨ً اؾخسضامها لحغاء ٖملُاث الكغاء وصٞ٘ الٟىاجحر ٖبر الإهترهذ وٞ وٍ

اصة الصخً للأٚغاى الٗامت  ت مؿب٣ًا هي هىٕ مً البُا٢اث ال٣ابلت لٖ الٛاػ والدؿى١. هظه البُا٢اث المضٞىٖ
(GPRوالتي ًخم ئنضاعها للأشخام ٚحر المإهلحن للخهى٫ ٖلى خؿاب مهغفي أو لا ًم٨نهم جد ، ) مل الغؾىم

 المغجبُت بالخٟاّ ٖلى الخؿاب المهغفي. حٗمل هظه البُا٢اث م٘ قب٩اث الخل٣ت المٛل٣ت والمٟخىخت.
ُت  التهضًضاث: ئن التهضًض المتزاًض لخغ١ البُاهاث والهجماث الإل٨تروهُت ٢ض ٤ٌُٗ جى٢ٗاث ؾى١ الخضماث المهغٞ

بالماةت مً هجماث الازترا١ للبُاهاث في حمُ٘  22.5جم جىحُه  ، 2020سلا٫ الغب٘ الغاب٘ مً ٖام ٞ الال٨تروهُت. 
ض الإل٨ترووي  في الماةت مً الهجماث  22.2أهداء الٗالم هدى المإؾؿاث المالُت. ٖلاوة ٖلى طل٪ ، ق٩لذ زضماث البرً

ا.
ً
 مما ًجٗل هاجحن الهىاٖخحن الأ٦ثر اؾتهضاٞ

 

  :الخدماث االإصزفيت الؤلكتروهيت في الجشائز .4
  :واكع الصحرفت الالكتروهيت في الجشائز   1.3

٩ا الكمالُت وأؾُا و أوعوبا ٞدؿب و    ت الإل٨تروهُت واهتهاحها لِـ م٣اعهت بضو٫ أمغٍ قهضث الجؼاةغ صزىلا مخأزغا للهحرٞ
٣ُا التي جدؿاوي مٗا في الٗضًض مً مإقغاث الىمى الأ ئهما أًًا م٣اعهت بالضو٫ الىامُت وصو٫ الكغ١  وؾِ وقما٫ ئٞغٍ

 .(202، نٟدت 2019)بلبالي،  حخماُٖتالا  و ٢خهاصًت والخىمُت الا
هُئت حماُٖت جخضزل في اَاع مهامها ال٣اهىهُت في جىُٓم الىٓام الى٣ضي  لآنلي ٌٗخبر ججم٘ الى٣ض لي:ججمع الىلد الآ -أولا

ت، وهى حؼء مً أصواث  اث الؿلُاث الٗمىمُت الجؼاةغٍ ما بحن البىى٥، ٦ما أن وي٘ هٓام صٞ٘ ال٨ترووي مً أولىٍ
ٌ ًٖ بٗض لىؾاةل الضٞ٘ الجماُٖت، وحاء ئوكاء ججم٘  لي ؾىت الى٣ض لآنٖهغهت الىٓام المهغفي ٖلى ٚغاع هٓام الخٗىٍ

حغاء الاؾتراجُجي وجدضًض مهام ونلاخُاث مجمىٕ ٞاٖلي هظا الىٓام )ٖملاء ما بحن البىى٥، الإ ، لُضٖم هظا 2014
 الهىاُٖىن وم٣ضمي الخضماث، قب٩اث الضٞ٘ الضولُت(.

 أوشطت الخدماث الالكتروهيت مابحن االإصارف:-ثاهيا
ذ الهغاٞاث لآن     ا  TPEالال٨تروهُت مدُاث الضٞ٘ و  ATMلُت ٖغٞ وأوكُت الضٞ٘ ٖلى قب٩اث الاهترهذ جُىعا ملخىْ

ت مضي اؾخٗما٫ أصواث الضٞ٘ والسخب الال٨تروهُت.  زلا٫ الؿىىاث الخمـ الأزحرة، وهى مإقغ حض مهم في مٗغٞ
 لي:على حهاس الصزاف الآ وشاغ السحب الالكترووي -1
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ض الجؼاةغ       لى الخجم٘ الى٣ض لآنلي، لخد٤ُ٣ جباص٫ المٗاملاث بحن البُا٢ت البى٨ُت/الظهبُت، التي أنبدذ ئل٣ض اهًم بغٍ
ت المٟٗى٫ مىظ   .2020حاهٟي  05ؾاعٍ

 2016هلاخٔ أن الٗضص الإحمالي لأحهؼة الهغٝ لآنلي بحن البىى٥ الٗاملت في الجؼاةغ ٢ض بلٜ ؾىت  2مً زلا٫ الجضو٫ ع٢م    
لى ٚاًت ئواؾخ٣غ ٖىض هٟـ الٗضص  2020حهاػ ؾىت  3030، زم ٢ٟؼ ئلى 1441ٖضص  2018ىت حهاػ،لُهل ؾ 1370ما ٖضصه 
ض 2021قهغ ماي  اصة ال٨بحرة هدُجت اٖخماص الخ٩ىمت حسخحر حمُ٘ الأحهؼة ٖلى مؿخىي البىى٥ ومغا٦ؼ البرً ، وجغح٘ هاجه الؼٍ

ُض لى ٚاًت ئ 2016قهضث اعجٟاٖا مىظ ؾىت  . أن مٗاملاث السخب ٢ض19مً أحل الخ٣لُل مً اهدكاع ٞحروؽ ٧ىعوها ٧ىٞ
ٞىلاخٔ أن مٗاملاث السخب ٢ض سجلذ ع٢ما  2020مٗاملت سخب. أما ُٞما ًسو ؾىت  3061621بٟاع١ خىالي  2019

ػمت ٧اهذ في بضاًتها خُث ٧ان لابض مً يبِ ػمت البُىلىحُت، وهظا عاح٘ لأن الأ مٗخبرا، ٧ىجها ٧اهذ ؾىت جمحزث باهدكاع الأ 
لى البضًل وهى السخب بىاؾُت ئالأحهؼة مً أحل الخ٠ُ٨ م٘ الىي٘ الغاهً والظي ألؼم المىاًَ أن ًلجأ  وحسخحر ٧اٞت

لخجىب الاخخ٩ا٥ م٘ الأشخام، ولخٟاصي اهخ٣ا٫ الٟحروؽ والخض مً اهدكاعه، لآنلي  البُا٢اث والخٗامل م٘ أحهؼة الهغٝ 
بئ بال٢با٫ المتزاًض للٗملاء ٖلى ئجمام مٗاملاتهم بالسخب مً ، ٞالخهاةُاث جى2021اما زلا٫ الأقهغ الخمـ الأولى لؿىت 

 ، ATM لآنليأحهؼة الهغاٝ 
 ATMلي الآوشاغ السحب على حهاس الصزاف : 2 الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 /https://giemonetique.dz/arمن إعداد الباحثتين بالاعتماد على الموقعالمصدر :
 

  :TPEوشاغ الدفع على مدطاث الدفع الؤلكتروهيت  -2
ت مىظ ٖضة ؾىىاث مً احل ل٣ض ؾٗذ الؿلُاث         غ وؾاةل الضٞ٘ الال٨تروهُت وحٗلها جدذ زضمت  الجؼاةغٍ جُىٍ

 5049حمالي لمدُاث الضٞ٘ الال٨ترووي خُث ٧ان ٢ض اػصاص الٗضص الإ  2016لى اهه مىظ ؾىت ئالمىاَىحن،ٞالخهاةُاث حكحر 
 مدُت . 38144ٖضص مدُاث الضٞ٘ الال٨ترووي  2021مدُت صٞ٘ لحزصاص الٗضص بمغوع الؿىىاث لُبلٜ في ماي 

ت زلا٫  أصهاه جبحن 3خهاةُاث المبِىت في الجضو٫ ع٢م ئن الإ  أن ٖملُاث الضٞ٘ الال٨ترووي ٢ض قهضث اعجٟاٖا بىجحرة مدؿاعٖ
ملُىن صًىاع حؼاةغي ،في خحن  445ب٣ُمت بلٛذ خىالي  65501حمالي لمٗاملاث الضٞ٘ الؿىىاث المايُت،٣ٞض بلٜ الٗضص الإ 

ُما ًسو ؾىت  734ملُاع و4٘ ب٣ُمت ونلذ مٗاملت صٞ 711777ٖضص  2020اعجٟٗذ لخبلٜ ؾىت  ملُىن صًىاع حؼاةغي .وٞ
ولى مً الؿىت ، خُث بلٛذ في قهغ الخمؿت الأ ن مٗاملاث الضٞ٘ ٢ض قهضث اعجٟاٖا واضخا زلا٫ الأ أٞىلاخٔ ٖمىما  2021

 .صج 748,61 001 748 5ب٣ُمت بلٛذ  872779هظه الأقهغ ما ٖضصه 
 
 
 
 
 
 

جمالي العدد الإ السنة
 ليلأجهزة الصرف الآ

العدد الإجمالي 
 لمعاملات السحب

جمالي لمعاملات المبلغ الإ
 السحب)دج(

 دج  500.00 524 822 98 031 868 6 1;07 2016
 دج 000.00 291 398 126 170 310 8 0887 2017
 دج 000.00 452 233 136 913 833 8 0880 2018
 دج 000.00 233 116 164 652 929 9 0:60 2019
 دج000.00 953 004 073 1 933 428 58 7171 0202

لى ماي إ
0202 

 دج 500.00 468 089 626 301 869 30 7171

https://giemonetique.dz/ar/
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 TPE:وشاغ الدفع على مدطاث الدفع الالكتروهيت 3الجدول 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 االإصدر : 
خماص ٖلى المى٢٘   /https://giemonetique.dz/arمً ئٖضاص الباخثخحن بالٖا

 

 : وشاغ الدفع على شبكاث الاهترهت -3
ُت ٖملُا بالجؼاةغ، و٢ض جم ٞخذ هظه 2016مىظ أ٦خىبغ         ٤ الاهترهذ بىاؾُت البُا٢ت المهغٞ ، أنبذ الضٞ٘ ًٖ َغٍ

ال٨بحرة، قغ٧اث جىػَ٘ الماء والُا٢ت، الٛاػ وال٨هغباء، الهاج٠ الثابذ  الخضمت في المغخلت الأولى لل٣اةمحن ٖلى الٟىجغة
ب مىسغٍ في هٓام الضٞ٘ الال٨ترووي  97والى٣ا٫، قغ٧اث الخامحن، الى٣ل الجىي وبٌٗ الإصاعاث(. خالُا ًىحض  جاحغ الىٍ

٣ا للجضو٫ الخالي2021لى ٚاًت ماي ئمٗاملت  961 080 8المهغفي، ما هخج ٖىه   :، مىػٖت وٞ
 :جىسيع وشاغ الدفع على شبكاث الاهترهت4الجدول 

 

خماص ٖلى المى٢٘االإصدر :  /https://giemonetique.dz/arمً ئٖضاص الباخثخحن بالٖا

 
وأحهؼة الضٞ٘ الال٨ترووي ATMلين جُىع ٖضص أحهؼة الهغاٝ لآنأمً زلا٫ البُاهاث التي جًمىتها الجضاو٫ الثالث، ًخضح 

TPE اصة مؿخمغة في 2021اي لى ٚاًت مئ 2016، و٦ظا حجم المٗاملاث التي جمذ ٖبر قب٨ت الاهترهذ للٟترة بحن ، أن هىا٥ ػٍ
ا، وهمىا ئًجابُا في الٗضص الإحمالي لأحهؼة  2021ٖضص الخضماث الال٨تروهُت، وقهضث بضاًت ؾىت  . ATM &TPEجُىعا ملخىْ

غح٘ طل٪ الى الؿُاؾت المخبٗت مً ٢بل الضولت لدصجُ٘ الٗمل المهغفي  و٦ظا الدجم المسجل للٗملُاث ٖبر قب٨ت الاهترهذ، وٍ
ل٨ترووي مىظ ٖضة ؾىىاث، الا اهه لا ًؼا٫ بُٗضا ًٖ المُلىب في الجؼاةغ، م٣اعهت ببٌٗ بلضان الٗالم الثالث التي جدؿاوي الا

ت الال٨تروهُت،  مٗها في الٗضًض مً مإقغاث الىمى والخىمُت الا٢خهاصًت والاحخماُٖت، ٞالجؼاةغ قهضث صزىلا مخأزغا للهحرٞ
الغ٢مُت و٢للذ مً ٖىامل ال٨بذ ٧الأمُت الخ٨ىىلىحُت، ٦ما ٦ؿغث خاحؼ ٖضم الث٣ت والجاةدت ٖؼػث خلى٫ الضٞ٘ والسخب 

ُت. وبالخال اصة جبجي المهاعٝ و والخىٝ مً اؾخسضام الخضماث الال٨تروهُت في ئجمام مٗاملاتهم المهغٞ ٢با٫ ئي ؾاهمذ في ػٍ
ُت الال٨تروهُت.   الٗملاء ٖلى الخضماث المهغٞ

 

العدد الؤحمالي الإدطاث الدفع  السىت
 TPEالالكترووي 

العدد الؤحمالي 
 الإعاملاث الدفع

حمالي الإعاملاث االإبلغ الؤ 
 الدفع )دج(

 صج40. 902 508 444 65501 5049 2016

 صج90. 368 775 861 122694 11985 2017

 صج76. 130 334 335 1 190898 15397 2018

 صج11. 721 994 916 1 274624 23762 2019

 صج043.01 820 733 4 711777 33945 2020

الى ماي 
2021 

 صج61. 748 001 748 5 872779 38144

هاتف /  السنة
 اتصالات

كهرباء/  خدمات
 ماء

خدمات 
 أخرى

بيع 
 البضائع

جمالي لإا
 للمعاملات

 جماليالإ المبلغ 
 دج(الف  )

2016 6 536 0 391 87= 0 7366 15009  
2017 87 286 0 12 414 <088 0 107844 267993 
2018 138 495 0 29 722 <;:9 0 176982 332592 
2019 141 552 5 056 38 806 0;1:: 0 202480 503870  
6161 4210284 213175 85676 <89=1 235 4593960 9867;6; 

*2021 6;796:1 0:7:<: 868<; 76;:= 706; 6==676= 7:<97=6 

https://giemonetique.dz/ar/
https://giemonetique.dz/ar/
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 :الىظام االإصزفي الؤلكترووي في الجشائز. الخددًاث التي جىاحه 2.4

 بِء اؾخجابت الاجها٫ بالهترهذ وأخُاهًا حُٗل اجها٫ الإهترهذ مما ًإصي ئلى م٣اَٗت الىٓام المهغفي الإل٨ترووي. -

ضم ٦ٟاًت صٖم ج٨ىىلىحُا المٗلىماث -  .ه٣و مىاعص ج٨ىىلىحُا المٗلىماث وٖ

ُت الإل٨ت -  .روهُتجىخُض البرمجُاث لدكُٛل الخضماث المهغٞ

 الخغ١ الأمجي . -

ت ٚحر ٧اُٞت بخ٨ىىلىحُا المٗلىماث في بٌٗ الخالاث لحغاء الىٓام المهغفي الإل٨ترووي بك٩ل  - ٟىن لضحهم مٗغٞ المىْ
 أ٦ثر ٞٗالُت.

ُت الإل٨تروهُت والخ٩ال٠ُ الخُٟت ج٣لل منها -  .عؾىم الخضمت المهغٞ
 

  :الدراست االإيداهيت. 5
 :حجرال الجشائز الخعزيف ببىك سىسيتي 1.5 

ت المملى٦ت بيؿبت أهى  بى٪ ؾىؾُتي حجرا٫ % مً بى٪ ؾىؾُتي حجرا٫ ٞغوؿا،مىحىص في الجؼاةغ مىظ 100خض البىى٥ الخجاعٍ
ت و مبخ٨غة 2021(مغ٦ؼ ججاعي  13ولاًت،بما في طل٪  31ٞغٕ مىػٖت ٖلى  91،جًم قب٨خه 2000ؾىت  ت مخىىٖ غ مجمىٖ (، ًىٞ

ُت لأ٦ثر مً  في ج٣ضًم زضماجه ٖبر الاهترهذ بٗض  SGAباصع بى٪  ٖمُل ٞغصي،مهني و قغ٧اث.  450000مً الخضماث المهغٞ
ت. أما الكبابُ٪ لآنSATIMٞخذ المجا٫ مً َغٝ قغ٦ت  ُت للبىى٥ الجؼاةغٍ لُت ،التي ٢امذ باهخاج وئنضاع البُا٢اث المهغٞ

GAB ٞ وخلذ مدل المىػٖاث الالُت ٣2015ض جم اؾخدضاثها ؾىت ،DAP  ٖلى مؿخىي ٧ل الى٧الاث المىػٖت ٖلى التراب
جي، و ٣ًضم بى٪  ًاث بُغ١ حضًضة  ومخُىعة، ئط بالم٩ان الكغاء صون  SGAالىَ بُا٢اث بى٨بت لسخب و صٞ٘ الخٗىٍ

ض مً الأمىا٫ في مدٟٓخ٪،   ؾهىلت الىنى٫، آمىت و ؾهلت الخىُٟظ. ومً أهىاٖها:مكا٧ل أو زىٝ مً هٟاط الأمىا٫، المؼٍ
ىُت -   cartecib tem tem  ,  carte cib perle  ,  carte cib gold  ,  carte cib classique  :البُا٢ت الىَ
 carte visa , carte secure البُا٢ت الضولُت:  -

ًدخىي ٖلى نٟدت عةِؿُت حٗغى ٧ل أهىإ الخضماث الخ٣لُضًت منها و  SGAلبى٪   httpwww.sga.dz  المى٢٘ الال٨ترووي: -
 الال٨تروهُت الم٣ضمت للٗملاء.

ُت،َلب الخهى٫ ٖلى الكُ٪،sg@netمىخىج - لاث المهغٞ ت عنُضه،ئنضاع الأوامغ بالخدىٍ  : جدُذ للؼبىن ٖبر الاهترهذ مٗغٞ
٤ الغؾاةل ال٣هحرة   :  messagi مىخىج  -  في هاجٟه الى٣ا٫.sms الظي ٌؿمذ للؼبىن بالخهى٫ ٖلى عنُض خؿابه ًٖ َغٍ

خماص ٖلى حهاػي  ُت ال٨تروهُت بالٖا غة في الى٢ذ الخالي GABأما DAB-TPEو ًدبجى البى٪ ج٣ضًم زضماث مهغٞ ٞهي ٚحر مخىٞ
 .SGAلضي بى٪ 

 عزض هخائج الاسخبيان و جدليلها:  2.5

خماص ٖلى م٣ُاؽ ل٨ُغث الخماس ي الظي ًخ٩ىن مً زمـ صعحاث جتراوح بحن أوا٤ٞ  مً أحل جدلُل الاؾخبُان جم اٖلا
 بكضة،أوا٤ٞ،مداًض،لا أوا٤ٞ،لا أوا٤ٞ بكضة و التي ج٣ِـ اججاهاث و أعاء المؿخ٣هُحن .

الظي ججاوػ الضلالت  ٖباعاث الاؾخبُان جخمحز بالثباث خؿب مٗامل ألٟا ٦غوهباراخخبار ثباث عباراث الاسخبيان:  -
، مما ًض٫ ٖلى أن ٣ٞغاث الاؾخبُان لها مٗضلاث زباث م٣بىلت،و بظل٪ ٞان أصاة 0.64خُث بلٛذ وؿبخه  0.6الإخهاةُت

غاى هظه الضعاؾت.  الضعاؾت جخمخ٘ بضعحت زباث م٣بىلت ًم٨ً اؾخسضامها لٚأ
 جدليل أسئلت الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت:  -

ُٞت الال٨تروهُت التي ٣ًضمها البى٪ مً وحهت هٓغ الٗملاء،خؿب هخاةج ئحاباث ُٖىت الضعاؾت ٞأن ئن أهم الخضماث المهغ 
% 43.24،ل٨ً جأحي البُا٢اث الال٨تروهُت مخهضعة هظه الخضماث بيؿبت 5حمُ٘ جل٪ الخضماث مهمت، ٦ما ًىضح الجضو٫ 

 %.9.46،واخخل المى٢٘ الال٨ترووي المغ٦ؼ الأزحر بيؿبت 
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 أكثر الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت اسخخداما:5الجدول 
ُت الال٨تروهُت ت الخ٨غاع الخضماث المهغٞ  الترجِب اليؿبت المئىٍ

 5 %9.46 07 المى٢٘ الال٨ترووي
 1 %43.24 32 البُا٢اث الال٨تروهُت
 3 %16.22 12 أحهؼة الهغاٝ لآنلي

ض الال٨ترووي  2 %18.92 14 البرً
 4 %12.16 9 الم٣انت الال٨تروهُت

 spss v 19االإصدر:اعخمادا على مخزحاث بزهامج
 

 جدليل أسئلت البياهاث الدًمىغزافيت و كاهت كالخالي: -
ت 17.5في الم٣ابل ٧اهذ وؿبت الإهار % مً الُٗىت ط٧ىع 82.5أْهغث هخاةج الخدلُل أن %مً 45ن ٞا%.و باليؿبت للٟئت الٗمغٍ

ت ا ت 39-30لثاهُت]ُٖىت الضعاؾت ج٣٘ يمً الٟئت الٗمغٍ [ و التي حٗخبر الٟئت الأ٦بر مً بحن الٟئاث الأزغي،أما الٟئت الٗمغٍ
ت و٢ضعث ب15ٞما ٞى١(  ٣ٞض بلٛذ وؿبتها  50الغابٗت)  %.20%،وباقي الٟئاث حؿاوث اليؿبت المئىٍ

ئت صون مؿخىي.أما % 2.5ٞأما باليؿبت للمؿخىي الخٗلُمي ٞىه٠ ُٖىت الضعاؾت مً المؿخىي زاهىي ٞما أ٢ل،و مثلذ وؿبت 
اث مً خملت الكهاصاث الجامُٗت والضعاؾاث الٗلُا ٞتراوخذ وؿبتها بحن   %.10% و37.5باقي المؿخىٍ

[أزظث أ٦بر ج٨غاع 31000، 45000و أْهغث هخاةج مخىؾِ الضزل الكهغي أن وؿبت المجُبحن الظًً جيخمي صزىلهم للمجا٫] 
%،في خحن المجُبحن الظًً جتراوح صزىلهم ما 42.5" بيؿبت 45000ثر مً %، زم جليها وؿبت طوي الضزى٫ الٗالُت"أ50٦بلٜ 
 %.2.5%، أما المجُبحن مً طوي الضزى٫ المىسًٟت ٞخمثلذ بيؿبت 5[بيؿبت 30000.18000بحن]
[ؾىىاث،أما الٟئت الأزحرة أ٦ثر 10،5ؾىىاث،ًليها الٟئت الثاهُت ] 5%مً ُٖىت الضعاؾت ًمل٩ىن زبرة أ٢ل مً 47.5أن  ٦ما

 %مً الُٗىت. 24.7ؾىىاث ٞخمثل  10ً م

 جىسيع أفزاد عيىت الدراست خسب اسخخدام الخدماث االإصزفيت الؤلكتروهيت: -
ت،المؿخىي الخٗلُمي،مخىؾِ  غاُٞت )الجيـ،الٟئت الٗمغٍ ُٞما ًخٗل٤ بخدلُل ُٖىت الضعاؾت خؿب الخهاةو الضًمىٚ

ُت   الإل٨تروهُت ٣ٞض خهلىا ٖلى الىخاةج الخالُت:الضزل الكهغي،ؾىىاث الخبرة( واؾخسضاماث الخضماث المهغٞ
%  مً الإهار ٌؿخسضمىن  البُا٢ت 71.43% مً الظ٧ىع و81.81مً زلا٫ هخاةج الاؾخبُان جبحن لىا أن  الجيس: -

ض الال٨ترووي ٣ٞض بلٜ ٖضص مؿخسضمُه مً الظ٧ىع  %،أما أحهؼة 28.87الاهار % وم36.36ًالال٨تروهُت،أما باليؿبت للبرً
ل 28.87مً الإهار  % و30.30الهغاٝ لآنلي ٞبلٜ ٖضص مؿخسضميها مً الظ٧ىع  %،ُٞما بلٜ ٖضص مؿخسضمي الخدىٍ

%،و٧ان أ٢ل اؾخسضام لخضمت المى٢٘ الال٨ترووي بيؿبت 14.28%ومً الإهار27.27الال٨ترووي للأمىا٫ مً الظ٧ىع 
 %مً الإهار.14.28%مً الظ٧ىع و18.18

ت وبيؿب  الفئت العمزيت: - مً زلا٫ الجضو٫ هلاخٔ أن أ٦ثر اؾخسضام ٧ان للبُا٢ت الال٨تروهُت لجمُ٘ الٟئاث الٗمغٍ
ت]75جغاوخذ بحن  ت]83.33[،و29-19%للٟئت الٗمغٍ ت]62.5[،و39-30%للٟئت الٗمغٍ [أما الٟئت 49-40% للٟئت الٗمغٍ

 %.100بلٛذ ٞما أ٦ثر(الأ٦ثر اؾخسضاما لهظه الخضمت بيؿبت 50الغابٗت)
ت ] ٞما أ٦ثر(لخضمت المى٢٘ الال٨ترووي بيؿب مخٟاوجت ٖلى  50[و)49-40[،]39-30و٧ان أ٢ل اؾخسضام مً ٢بل الٟئاث الٗمغٍ

ض الال٨ترووي ٣ٞض ٧اهذ الٟئت الثالثت]33.33%و12.50%،11.11الترجِب [الأ٦ثر اؾخسضاما لهظه 49-40%.أما باليؿبت للبرً
ل الال٨ترووي للأمىا٫ أ٦ثر اؾخسضاما في ٞئت)ز  %،و62.5الخضمت بيؿبت بلٛذ  %،في 66.66ٞما أ٦ثر(بيؿبت 50ضمت الخدىٍ

ت باؾخثىاء الٟئت الأولى  خحن زضمت الهغاٝ لآنلي ٧اهذ وؿب اؾخسضامها مخٟاوجت بك٩ل بؿُِ بحن حمُ٘ الٟئاث الٗمغٍ
 التي أؾٟغث ًٖ اؾخسضام مٗضوم.

اث الخٗلُمُت الأ٦ثر اؾخسضاما  هلاخٔ مً زلا٫ الجضو٫ أن االإسخىي الخعليمي: - البُا٢اث الال٨تروهُت في حمُ٘ المؿخىٍ
% ٖىض أٖلى و أصوى مؿخىي حٗلُمي،في خحن أن زضمت المى٢٘ الال٨ترووي الأ٢ل 100بيؿب ٖالُت خُث بلٛذ وؿبت 

اث الٗلمُت.  اؾخسضاما بجمُ٘ المؿخىٍ
هلاخٔ مً الجضو٫ أن حمُ٘ ٞئاث الضزل حؿخسضم زضمت البُا٢اث الال٨تروهُت بك٩ل ٦بحر  :مخىسط الدخل الشهزي  -

اث الأعب٘ 100% و 75بمٗضلاث ٖالُت جغاوخذ ما بحن  %.في خحن زضمت المى٢٘ الال٨ترووي الأ٢ل اؾخسضاما ٖىض المؿخىٍ
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اث الأزغي 25%و 11.76للضزل بيؿبت حن للضزل واوٗضمذ في المؿخىٍ ،أما الهغاٞاث لآنلُت ٟٞئت الضزى٫ % لضي أٖلى مؿخىٍ
ض الال٨ترووي أ٦ثر اؾخسضاما مً ٢بل 47.05المغجٟٗت الأ٦ثر اؾخسضاما لهظه الخضمت بيؿبت  %،وزضمت البرً

لاث الال٨تروهُت أ٦ثر اؾخسضاما مً ٢بل ٞئت ]50[بيؿبت 30000.18000ٞئت]  %.30[بيؿبت 45000،31000%،في خحن الخدىٍ
:مً زلا٫ الجضو٫ ًخضح أن البُا٢اث الال٨تروهُت جدخل نضاعة الاؾخسضام في  ؾىىاث الخبرة في الخٗامل- م٘ المهغٝ

اث المظ٧ىعة،أما  ،في خحن ًدخل المى٢٘ الال٨ترووي أصوى اؾخسضام في المؿخىٍ اث الثلار للخبرة في الخٗامل م٘ المهغٝ المؿخىٍ
ض 44.44برة بيؿبت الخٗامل م٘  زضمت الهغاٞاث لآنلُت أ٦ثر اؾخسضاما في أٖلى مؿخىي لخ ُما ًسو زضمت البرً %،وٞ

ل الال٨ترووي للأمىا٫ و بيؿب بؿُُت و مخٟاوجت.  الال٨ترووي حٗض مىسًٟت جليها زضمت الخدىٍ
 

 اسخخدام الخدماث االإصزفيت الؤلكتروهيت خسب الخصائص الدًمىغزافيت:6الجدول 
الخدىيل 

الالكترووي 
 للأمىال

د  البرً
 الالكترووي

الصزافاث 
 الآليت

البطاكاث 
 الالكتروهيت

االإىكع 
 الالكترووي

 االإخغحر البياهاث

 الجيـ ط٦غ 18.18% % 81.81 % 30.3 % 36.36 % 27.27
 أهثى % 14.14 71.34% 28.87% 28.87% 14.28%
 المخىؾِ 16.23% 76.62% 29.58% 32.61% 20.77%

 الترجِب 5 1 3 2 4
 الؿً [19-29] 25% 75% 0% 37.5% 0%

22.22% 33.33% 38.88% 83.33% 11.11% [30-39] 
25% 62.5% 37.5% 62.5% 12.5% [40-49] 

 ٞما أ٦ثر 50 33.33% 100% 33.33% 50% 66.66%
 المخىؾِ 20.48% 80.21% 27.43% 45.83% 28.47%

 الترجِب 5 1 4 2 3
المؿخىي  صون مؿخىي  0% 100% 0% 0% 0%

 ٞما أ٢لزاهىي  %25 %80 %35 %40 %30 الخٗلُمي
 حامعي 6.66% 73.33% 26.66% 40% 20%
 صعاؾاث ٖلُا 25% 100% 25% 0% 25%

 المخىؾِ 14.16% 88.33% 21.66% 20% 18.75%
 الترجِب 5 1 2 3 4
مخىؾِ  18000أ٢ل مً  0% 100% 0% 0% 0%

الضزل 
 الكهغي 

0% 50% 50% 100% 0% [30000.18000] 
30% 45% 15% 75% 25% [45000،31000] 

 45000أ٦ثر مً  11.76% 82.35% 47.05% 23.52% 23.52%
 المخىؾِ 9.19% 89.34% 28.01% 29.63% 13.38%

 الترجِب 5 1 3 2 4
ؾىىاث  5أ٢ل مً  15.78% 78.95% 26.31% 31.57% 21.05%

الخبرة 
في 

الخٗامل 
م٘ 
 المهغٝ

25% 41.66% 25% 75% 16.66% [10،5] 
 10أ٦ثر مً 22.22% 88.88% 44.44% 33.33% 33.33%

 المخىؾِ 18.22% 80.94% 31.92% 35.52% %26.46
 الترجِب 5 1 3 2 4
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ت الأزحرة ٧اهذ مً ههِب ًخضح أن زضمت البُا٢اث الال٨تروهُت ٢ض جهضعث المغجبت الأولى، في خحن المغجب6مً زلا٫ الجضو٫ 

ت  ض الال٨ترووي الثاهُت للجيـ والٟئت الٗمغٍ غاُٞت صون اؾخثىاء،و زضمت البرً المى٢٘ الال٨ترووي في حمُ٘ الخهاةو الضًمىٚ
.أما زضمت الهغاٞاث لآنلُت ٞجاءث في المغجبت الثالثت بىاءا  ومخىؾِ الضزل الكهغي وؾىىاث الخبرة في الخٗامل م٘ المهغٝ

ل الال٨ترووي للأمىا٫ اخخلذ ٖلى الجيـ .و زضمت الخدىٍ ، مخىؾِ الضزل الكهغي،و ؾىىاث الخبرة في الخٗامل م٘ المهغٝ
غاُٞت  ت. مما ًض٫ ٖلى أن الخهاةو الضًمىٚ غاُٞت باؾخثىاء مخٛحر الٟئت الٗمغٍ المغجبت الغابٗت في حمُ٘ الخهاةو الضًمىٚ

ُت الال٨تر وهُت بؿبب ازخلاٝ الخًُٟلاث بحن الظ٧ىع و الإهار، لان الظ٧ىع ٢ض جلٗب صوعا في اؾخسضام الخضماث المهغٞ
ت ٧اهذ ٞئت) ُت الال٨تروهُت،و باليؿبت للٟئاث الٗمغٍ ٞما أ٦ثر(الأ٦ثر اؾخسضاما لجمُ٘  50أ٦ثر اؾخسضاما للخضماث المهغٞ

ض الال٨ترووي.أما بال ُت الال٨تروهُت باؾخثىاء زضمت الهغاٞاث لآنلُت و البرً يؿبت للمؿخىي الخٗلُمي الخضماث المهغٞ
اث الأعب٘ في اؾخسضامهم للخضماث،و ُٞما ًسو ؾىىاث الخبرة في  ومخىؾِ الضزل الكهغي ٧ان هىا٥ جٟاوث بحن المؿخىٍ

 الخٗامل م٘ المهغٝ
ُت الال٨تروهُت باؾخثىاء  10ٞالٗملاء الظًً لضحهم حٗامل م٘ الى٧الت أ٦ثر مً  ؾىىاث، الأ٦ثر اؾخسضاما للخضماث المهغٞ

ض الال٨ترووي.زض  مت البرً

 االإعىكاث و الخددًاث و ملىماث هجاح الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت:  -
 االإعىكاث و الخددًاث و ملىماث هجاح الخدماث االإصزفيت الالكتروهيت : 7الجدول 

 

المخى  الٗباعاث
ؾِ 

الخؿا
 بي

الاهد
عاٝ 

المُٗاع 
 ي

Sig  صعحت
 المىا٣ٞت

ت الأولى) ُت الال٨تروهُت(: أؾئلت Q1-Q8المجمىٖ  جخٗل٤ بٗىانغ ٧ابدت للإ٢با٫ ٖلى الخضماث المهغٞ
ُت الال٨تروهُت ٖلى  جًٟل اؾخسضام الخضماث المهغٞ

ٟي المهغٝ  الخٗامل م٘ مىْ
 مغجٟٗت 0.98 1.21 4.00

ُت الال٨تروهُت ٌٗخبر آمىا  مغجٟٗت 0.68 0.98 4.10 اؾخسضام الخضماث المهغٞ
ُت  جىاٞغ  الخهىنُت ٖىض اؾخسضام الخضماث المهغٞ

 الال٨تروهُت
4. 

37 
 مغجٟٗت حضا 0.30 0.80

-DAPلا جىحض مساَغ في الخٗامل م٘ الهغاٞاث  لآنلُت )
TPEوالبُا٢اث  الال٨تروهُت ) 

 مغجٟٗت 0.94 1.21 3.45

ُت  لا جىاحه مكا٧ل ٖىض اؾخسضام الخضماث المهغٞ
 الال٨تروهُت

 مغجٟٗت 0.35 1.15 3.70

ت ُت الال٨تروهُت  بالؿغٍ  مغجٟٗت 0.38 0.73 4.35 جخمخ٘ الخضماث المهغٞ
ل اؾخسضام بُا٢اث الال٨تروهُت للضٞ٘ في ه٣ُت  ًّ جٟ

 (ٖلى الضٞ٘ الى٣ضيTPEالبُ٘ الال٨تروهُت )
 مغجٟٗت 0.84 1.25 3.65

ُت الال٨تروهُت أًٞل مً الخضماث  الخضماث المهغٞ
ُت الخ٣لُضًت  المهغٞ

 مغجٟٗت 0.26 1.11 4.12

ت الثاهُت) ُت الال٨تروهُتQ9-Q15المجمىٖ  (: أؾئلت جخٗل٤ بٗىانغ مدٟؼة لخبجي الخضماث المهغٞ
باث  ُت الال٨تروهُت جخلاءم م٘ عٚ الخضماث المهغٞ

 الٗملاء وحؿخجُب لاخخُاحاتهم.
 مغجٟٗت 0.05 1.18 3.80

ُت الال٨تروهُت ؾهلت الاؾخسضام  مغجٟٗت حضا 0.57 0.93 4.27 الخضماث المهغٞ
ُت الال٨تروهُت حٗخبر طاث ج٩لٟت مخضهُت  مغجٟٗت 0.89 1.03 3.82 الخضماث المهغٞ

 مغجٟٗت 0.17 1.12 3.97 مىا٢٘ الهغاٝ لآنلي للبى٪ مىدكغة بك٩ل حُض
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اث للخٗغٝ  هلاخٔ مً زلا٫ الجضو٫  أن المخىؾِ الخؿابي لجمُ٘ الأؾئلت المخٗل٣ت بالضعاؾت و الم٣ؿمت ٖلى زلار مجمىٖ
ُت الال٨تروهُت، ٧ان أ٦بر  ٖلى الٗىامل ال٩ابدت و المدٟؼة والمؿاٖضة ٖلى الاهدكاع و الخىؾ٘ في اؾخسضام  الخضماث المهغٞ

 ت ٧اهذ ما بحن مىا٤ٞ و مىا٤ٞ بكضة."أصاة ال٣ُاؽ"مما ٌٗجي أن مٗٓم ئحاباث ٖملاء ُٖىت الضعاؾ3مً 
هلاخٔ أن الىؾِ الخؿابي و الاهدغاٝ المُٗاعي لجمُ٘ الإحاباث  مخ٣اعبت و يمً (:Q1-Q8باليسبت للمجمىعت الأولى)-

الخىػَ٘ الُبُعي للُٗىت،و هظا ًض٫ ٖلى ٖضم وحىص ازخلاٞاث ٦بحرة في ئحاباث ُٖىت الضعاؾت،و ٧ل الإحاباث جخجه هدى 
م مً مىاحهت الٗملاء  المىا٣ٞت،و  ت في اؾخسضامها،و بالغٚ ت الال٨تروهُت جخمخ٘ بالأمً،الخهىنُت،الؿغٍ هظا ٌٗجي أن الهحرٞ

غ الغنُض في حهاػ  و حُٗله أخُاها،و ٢ض ٣ًىم الجهاػ أًًا بسخب بُا٢اث الٗملاء DAPفي بٌٗ الأخُان لمكا٧ل ٦ٗضم جىٞ
التي جىاحههم في الخٗامل م٘ الهغاٝ لآنلي و البُا٢اث الال٨تروهُت حٗض  أو ئعحإ المبلٜ للهغاٝ لآنلي،ئلا أن هظه المساَغ 

ىت مً وحهت هٓغهم لأجها جدل في زىاوي بمجغص جضزل البى٪،٦ما ًًٟل اؾخسضام بُا٢اث الاةخمان ٖلى الضٞ٘ الى٣ضي  ُّ ه
ت الخ٣لُضًت مما ٌٗجي جًُٟل ا ُت الال٨تروهُت أ٦ثر ٞاٖلُت مً الهحرٞ ُت وان الخضماث المهغٞ لخٗامل بالخضماث المهغٞ

 الال٨تروهُت.
ت جخجه هدى المىا٣ٞت باؾخثىاء)(:Q9-Q15باليسبت للمجمىعت الثاهيت)-  (.٧Q15ل ئحاباث هظه المجمىٖ

حر  ت الال٨تروهُت ؾهلت الاؾخسضام،و طاث ج٩لٟت مخضهُت و مىدكغة بك٩ل حُض،و حٗمل ٖلى جىٞ و مىه وؿخيخج أن الهحرٞ
(،ٞهىا٥ الٗضًض مً الخضماث التي Q15ن الخضمت الم٣ضمت مً ٢بل البى٪ لا جمخاػ بالخىىٕ خؿبهم)الى٢ذ و الخ٩ال٠ُ، ئلا أ

٤ زضمت بها الٗملاء و ٚحر م٣ضمت مً ٢بلهم ٦خ٣ضًم زضماث ًٖ َغٍ  .BANKMOBILEًغٚ
ت الثالثت اجضح أن الى٧الت مدل الض(:Q16-Q20باليسبت االإجمىعت الثالثت)- عاؾت مً زلا٫ جدلُل ئحاباث المجمىٖ

لان و  ُت الال٨تروهُت،مً وحهت هٓغ الٗملاء، و لا ج٣ىم بالٖ مؿإولت ًٖ ٖضم الخىؾ٘ في الإ٢با٫ ٖلى الخضماث المهغٞ
ٟي البى٪  التروٍج لخضماتها الجضًضة،خُث أن جىاحض الباخثت بالى٧الت أزىاء جىػَ٘ الاؾخبُان،و مً زلا٫ الخىانل م٘ مىْ

ُت ال٨تروهُت حضًضة  ٖبر الهىاج٠ الى٣الت،ٚحر أن الٗملاء لا  جم الإقاعة ئلى أن بى٪ ؾىؾُتي حجرا٫ ؾُُل٤ زضمت مهغٞ
ًٞلا ٖلى أن الٗملاء ًىاحهىن نٗىبت في الخٗامل م٘ المهغٝ مً زلا٫ قب٨ت الاهترهذ،و هظا ما ًٟؿغ جظًل  ٖلم لهم بها،

ُت الال٨تروهُت ال غ ال٨ٟاءة لضي زضمت المى٢٘ الال٨ترووي للمغجبت الأزحرة في الخضماث المهغٞ م مً جىٞ بها الٗملاء،بالغٚ تي ًغٚ
ُت الال٨تروهُت،ومىه ٞان المؿإولُت ال٩املت ج٣٘ ٖلى ٖاج٤ المهغٝ لٗضم اهدكاع  بٌٗ الٗملاء للخٗامل م٘ الخضماث المهغٞ

ُت الال٨تروهُت بالى٧الت   و جىؾ٘ الخضماث المهغٞ
 

 جدليل الىخائج: .6

حر الى٢ذ ُت الال٨تروهُت حٗمل ٖلى جىٞ  مغجٟٗت حضا 0.54 0.55 4.50 الخضماث المهغٞ
ُت  الال٨تروهُت حؿاٖض ٖلى جسٌُٟ الخضماث المهغٞ

 الخ٩ال٠ُ
 مغجٟٗت 0.94 0.83 4.02

ُت الال٨تروهُت جمخاػ بالخىىٕ  مخىؾُت 0.40 1.11 3.30 الخضماث المهغٞ
ت الثالثت)  (:أؾئلت جخٗل٤ بأؾباب ٖضم الخىؾ٘ في الاؾخجابت للخضماث الإل٨تروهُتQ16-Q20المجمىٖ

في الإ٢با٫ ٖلى  البى٪ مؿإو٫ ًٖ ٖضم االخىؾ٘
ُت الال٨تروهُت  الخضماث المهغٞ

 مغجٟٗت 0.67 1.19 3.50

 مخىؾُت 0.07 1.28 3.32 حؿخسضم بُا٢اث الضٞ٘ الال٨ترووي بك٩ل مؿخمغ
غ ال٨ٟاءة لضي بٌٗ الٗملاء للخٗامل م٘ الخضماث  جخىٞ

ُت الال٨تروهُت  المهغٞ
 مغجٟٗت 0.25 1.13 3.72

بالخضماث خؿب عأً٪ المهغٝ ٣ًىم بالخٗغ٠ٍ 
ُت الال٨تروهُت  المهغٞ

 مخىؾُت 0.35 1.23 3.05

لا جىاحه نٗىبت في الخٗامل م٘ المهغٝ مً زلا٫ 
 قب٨ت الاهترهذ

 مخىؾُت 0.19 1.10 3.17
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ُت الال٨تروهُت التي ًًٟلها الٗملاء و الأ٦ثر اهدكاعا و  - حٗخبر زضمت البُا٢اث الال٨تروهُت مً أهم الخضماث المهغٞ
ُت الال٨تروهُت الأزغي،و ٌٗىص الؿبب للأهمُت التي ًىليها ٖملاء و٧الت البى٪  اؾخسضاما مً بحن الخضماث المهغٞ

حر الى٢ذ و الجهض بالياٞت ئلى الأمً و  ت المٗلىماث،لٗامل جىٞ  الخهىنُت وؾغٍ

 الٗملاء ًىاحهىن نٗىبت في الخٗامل م٘ المهغٝ مً زلا٫ قب٨ت الاهترهذ. -

ُت الال٨تروهُت بالبى٪ مً وحهت  - المؿإولُت ال٩املت ج٣٘ ٖلى ٖاج٤ المهغٝ لٗضم اهدكاع و جىؾ٘ الخضماث المهغٞ
 هٓغ الٗملاء .

غاُٞت ٢ض جلٗب صوعا في اؾخسضام الخض - ُت الال٨تروهُت بؿبب ازخلاٝ الخًُٟلاث الخهاةو الضًمىٚ ماث المهغٞ
ُت الال٨تروهُت  بحن الظ٧ىع و الإهار،لان الظ٧ىع أ٦ثر اؾخسضاما للخضماث المهغٞ

ت) - ُت الال٨تروهُت. 50الٟئت الٗمغٍ  ٞما أ٦ثر(الأ٦ثر اؾخسضاما للخضماث المهغٞ

اث ا -  .لخٗلُمُت في اؾخسضامهم للخضماثالمؿخىي الخٗلُمي ومخىؾِ الضزل الكهغي هىا٥ جٟاوث بحن المؿخىٍ

ُت الال٨تروهُت،ئط  - لؿىىاث الخبرة في الخٗامل م٘ المهغٝ جأزحر ٖلى جًُٟلاث الٗملاء لاؾخسضام الخضماث المهغٞ
ُت الال٨تروهُت  10أ٦ثر مً  البى٪أن الٗملاء الظًً لضحهم حٗامل م٘  ؾىىاث،هم الأ٦ثر اؾخسضاما للخضماث المهغٞ

ض  الال٨ترووي.  باؾخثىاء زضمت البرً

ُت ٖبر الاهترهذ جمخاػ بالهٗىبت وطل٪ لجهلهم ل٨ُُٟت جل٣ي هظه الخضمت، -  مً وحهت هٓغ الٗملاء الخضماث المهغٞ
 ٦ظل٪ ٞان هظه الخضمت لا جخأزغ بالمؿخىي الخٗلُمي للٗملاء بل بمضي مىا٦بتهم للخُىعاث الخ٨ىىلىحُت.

 :خاجمت .7

الخ٨ىىلىجي، ألؼم المهاعٝ للؿعي لمىا٦بت هظا الخُىع والاؾخٟاصة مً الٟغم المخاخت، ن الخٛحراث التي أخضثها الخ٣ضم ئ   
ٗالت، ج٨مً في ج٣ضًم زضماث ومىخجاث مبخ٨غة ومىا٦بت للخُىع الخ٨ىىلىجي،  لجظب الؼباةً  بدبجي ج٣ىُاث خضًثت وٞ

ت الال٨تروهُت أضخذ يغوعة خخمُت زانت بٗض حاةدت ٧ىعو  ت والمداٞٓت ٖليهم، ٞالهحرٞ ها، ًجب ان جىليها الضولت الجؼاةغٍ
م مً الجهىص التي ًبظلها  اهخماما بالٛا والىلىج ب٣ىة في هظا المجا٫ واؾخسضامها بك٩ل أمثل ًًمً زضماث مخمحزة، وبالغٚ

ي الىٓام المهغفي الجؼاةغي الا اهه لم ًغقى الى مؿخىي الخدضًاث المغحىة ولآنما٫ المىخٓغة، ولا ًخد٤٣ له طل٪ الا بخسُ
ت مً الخضابحر والإحغاءاث الٗملُت.  ال٣ٗباث التي ج٠٣ ٖاة٣ا أمام جد٤ُ٣ الهضٝ، وباجبإ مجمىٖ

 .جىصياث:8
ٖلى أؾاؽ الىخاةج المخىنل ئليها في الضعاؾت، ه٣ضم بٌٗ الا٢تراخاث التي مً قأجها أن حؿاهم في ججاوػ بٌٗ       

ُت الال٨تروهُت، وجُٟض المهاعٝ في الاؾدثماع في الٟغم أزىاء الٗغا٢ُل، وجدٟؼ الٗملاء ٖلى الا٢با٫ ٖلى الخضماث الم هغٞ
 :وبٗض ٞحروؽ ٧ىعوها

 الٗمل ٖلى وي٘ الُت لخظلُل الهٗىباث التي جىاحه الٗملاء، ٖىض ا٢بالهم ٖلى اؾخسضام الخضماث الال٨تروهُت؛-
 الخغم ٖلى الخض مً اؾخسضام الى٣ض، بخُٟٗل أهٓمت الضٞ٘ الال٨ترووي؛-
خماص ٖليها في ٖملُاث الضٞ٘؛حصجُ٘ -  وجدٟحز الخجاع والمهىُحن لا٢خىاء أحهؼة الضٞ٘ الال٨ترووي، واٖلا
؛ الٗملاءيمان خ٣ى١ -

ّ
ت مٗاملاتهم ال٨تروهُا، وزل٤ الث٣ت في الخٗامل م٘ هظه الخ٣ىُت  ٖىض ال٣ُام بدؿىٍ

ت جض٤ٞ الاهترهذ، لدؿهُل الٗمل المهغفي الال٨ت-  رووي ٖبر الاهترهذ؛يغوعة الاهخمام بجىصة وؾغٖ
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