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Abstract :  Article info

This research aims to examine the role of banking services in Algeria in attracting 

capital and channeling it into various investment sectors, acting as a powerful 

source of funding for economic and social development. Banking services affect a 

large number of citizens and impact the vital activities of individuals and 

institutions. Furthermore, the diversity and efficiency of banking services, linked to 

the level of technological advancement adopted by banks, significantly influence 

customer satisfaction by saving time and facilitating transactions. 
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 المـقـدمــة:   .1
أمسى  لعاى ا لعير ىل لع ىبا ة ى  ق ةى  غيرةىب بى لق رسى ن لوىب  ليرعبعبا ى  لعاابمى ل ترلنةةى ا ل عيرنتر  ىبح لعى  ميرعى  لعب ىى لل 
ل غتصى يةب   أ  يترعىب مى  ل لصى ا مىح لعب ىى لل ل غتصى يةب   لعى ترا لن ىيرا    لىع ل ىى ا ترلعتاىير  ةاى   ت نفتى ح تر  ىيرل  ع  لتىى   
ل غتص ي  لعا عي لعذ  سمح بمبا ه رت فق لعساح ترللخ م ل تر ؤترس لنمبلا يترن ةبلنق رين لع ترا لنمىير لعىذ  دلي مى   ى ق لعع فسىب   
ق لنةة ا لعصيرف ب إض فب إلى ي با رعبك يترع ب عاسبق للمحا ب .ترباعت لي فىنن لعطوى ا لعصىير  اىب لعطوى ا لعىذ  يىن أن ةيرىبن مى ا    يل  

ترةا ه ف ن اذه لعت للل لب ح   مصى   فىيرو تري ةى لل  ى ن  رى  مى  فتةتى  ترإيل يى  ترل تسى    لعت للل   ر ئب لنةة ا ترلعتسبةقح
 لعاابم ل رشأنه  .
 ةاى  غى ي ق ليرىبن إيل لل أن لعصى    إيل لل مى  ةسىتبان ترلعىذ   لعتحى تل ةصىير للحى لي ن ىه  لعاصىير لعصىيرف بن ترةصى 

 . أا لفت    له  م  تحطق لع  ترلسنلل ف  ي  س  س ي    ترلعت  ل ل ر لا
   ة ةى ق ل ىللل إذ  ى ث  لعصىير  لعاةى  ط  اىب ةاى  تأثلليى    ل ايرسى  ترلعى  باعصى    للمح وىب لعا ةى ق لعطىبا ظى  تر 

 ترلعى  لعير ماىب للخى م ل Universal Banking ذلل  لعصىلفب مم  سىب إلى لعصى    با تطى ا لعصىيرف ب ترللخى م ل لن شىوب ط  اىب
 لعش ماب لعصلفب  ةا ت  ةواق

إن لعت للل   لعطبا لعس رطب لليرض ةا  لع سس ل لعصيرف ب ترلع ع ب مبل  ب اذه لعت للل ترذعك مى   ى ا لعسىاي لعسىتةير إلى 
ىىير   للخىى م ل للح ع ىىب لعىىى  لطىى مت  لعصىى      ل اىىىن  ىىذل ةتواىىن إةىى يق لعع ى ىى ب  ةىى   تر بةىى  ح تراى لا  ىىب   اىىب لعاةىىى د مىى  للخىى م ل لعع سى
ىى د لسىىنلل ف  ل عتسىىىبةق  ىى  نسىىيرا ترغىى  مميرىىى  ترذعىىك مىىى   ىى ا   ترعىىب رعى ىى  عاتاىىير  ةاىى  ابل ىىىن لعطصىىب  ترل ف تى لعىى ترا لعايرر ىىب ترلط  ةتى
للخ مب لعصيرف ب   ظ  مت للل لعتط ا لعتيرعبعباي لله ن  با ض فب إلى  لعسبق لعتع فس ب  ي   تخسير اذه لعص    دبانعت  .  

 أهمية البحث: .2
لع ح أهم ب اذل لع حث م  لع تر  لعذ  لاا ه للخ م ل لعصيرف ب م  لستطو   عيرؤترس لنمبلا ترلبظ لت    ل ى  ل ل سىتاة  ةب 
ب لعختالب  ةةبا غب  ع فح ةةا ب لعتعة ب ل غتص يةب ترل اتة ة ب ح ة  أن للخ مب لعصيرف ب لتااق را ي   ل م  لعبلطعين ترتمع لن شىو
ىىير  للح بةىىب عرفىىيرلي أتر لع سسىى ل  ةىى  أن عتعىىبا تر لىى دق للخ مىىب لعصىىيرف ب لعيرل وىىب بمسىىتبا لعتطىى ا لعتيرعبعىىباي لعاتةىى  مىى  غ ىى  لعصىىير  لنثى

 لعير ل   شاب  لعتا ماين باعيرض  ة  لعصير  م    ث لبفل ترغ  لعاة د ترلست   إنج د أةة لهم .
 مشكلة البحث: .3

ىىيرف ب عىىى ا لعيراىىىل مىىى   ىىب لعصى ىىتبا للخ مى ىى ب   لع حىىىث اىىىي لىىى لم مسى ىىبإن لعشىىىيراب لعيرن سى ىىب باعتطىىى ا  لع عىىىبك لئرلنيرةى ىى  مط   ى ترتخالتى
لعتيرعبعىباي للح بىى  ةاى  مسىىتبا لعاى ا ترل اير سىىه ةاىى    فىب معىى  ي للح ى ق ترمعتىى  للخى م ل لعصىىيرف ب  ترمىى  ةعىت  ةعتىى  مى  ماىى  ق لعاةىى د 
ترلرتاى يام ةى  لعتا مى  مىح اىذه لعصى    .ترلع ىح لعشىيراب أةياى   مىى  دتيق لعواىن ةاى  للخ مىب لعصىيرف ب رسى ن لوىب  لعيراىل مى  لعا غىى ل 
لع ع ىب تر  بىب   ظىى  تحىل لعتفىى  ق لعا ع ىب حتر ىذعك لعتوىىب  ترلعتعىبا لعير ىىلة     ط  اىب اىذه للخىى م ل   بىب راىى  لعتباتى ل ل غتصىى يةب 

 لعايرر ب    ث ر أل لت  ا ما ا لعصع ةب لعصيرف ب ترغ  ليربن لعت للل لعستط ا ب أترسح ترأ اير ةةط  . 
 هدف البحث :   .4

ىىب أيلد  ىىب ترطيرةطى ىىيره  ةاىىى   ط  اى ىىتبا لعتوىىىب  لعتيرعبعىىىباي للح بىىى    لعطوىىى ا لعصىىىير  ترأثى ىىب لعتاىىىير  ةاىىى  مسى إن اىىى   لع حىىىث اى
للخ م ل لعصيرف ب م  أا  لسبةطت  تراىذ  لنفىيرلي أتر لعاةى د ع سىتل يق معتى  بمى  ةتلىق مىح لعلتىبا للحى ةث عاتسىبةق   لعصى    عىرتيق 
 غىم لنةةىى ا تردتيق ةى ي لعاةىى د تر ىىذعك تأ  ى  للح اىىب لع سىىب عت ىس لعاع بىىير ل س سى ب  ترلنسىى ع ن لعختالىىب عاةلتىبا للحىى ةث عاتسىىبةق 



 

 

 

 

891 

 

ترلعتبسح   أةة ا تر  م ل مصيرف ب ا ة ق لعسفم ترلبل ن لوب  للخ م ل لعصيرف ب لعا ع ب   ظ  لعتطى ا لعتيرعبعىباي لعاى عي لله نى    
 للخ م ل لعصيرف ب.

 فرضيات البحث: .5
 إن لعتط ا لعتيرعبعباي ذتر تأثل م  شير ةا  ي اب لط  ب للخ م ل لعصيرف ب. .1
إن لعى فع لعصىى    ةاىى  ل تسىى   لعاةىى د عىرتيق  غىىم أةة لهىى  ةىى ةبا  إلى لسىىتخ لا لسىنلل ف  ل لسىىبةط ب ة ةىى ق معتىى   تحسىىين  .2

 ابيق   م ي  لعصيرف ب. 
لن لتخ ذ لعطيرل لل لع ع ب ترل غتص يةب لعصح حب   لعبغى  لعع سىن   لعب ى ق لعتع  ة ىب  ةيرليرىر ةاى  مى ا لىبفير  لعاابمى ل لع ع ىب  .3

 ترللمح س  ب لعيايرتر ةب لع دمب ةع  للح اب إع ت  ترمعت  لعبضح لع لي عاب  ق تررشير    و م ا لبفير لعس بعب ع ةت  .
  اة  أمير  لستخ لا لطع  ل   ةاب   لط يم للخ م ل لعصيرف ب دلي ذعك م     ب لعاة د   للحصبا ةا ت  . .4
تراىبي ة غىىب رىىين  ضى  لعاةىى د تردتيق تمسىىيرتم   لعتا مى  مىىح لعصىىير  مىى  اتىب تري اىىب ل طةئعىى ن لعى  ةطىى مت  لعصىىير  عاة نىىه  .5

 م  اتب أ يرا.
 الدراسات السابقة .6

ىىب  1  ي لسىىب ةىىىير  .1 ىىب  -لعصىى    للخابةى ىى   إلى أن  ى ىىير مىى  راىىى  لعاابمىىى ل   ىىث أشى ىى  ق للخابةىىب ثىىىب ق ا ةىىى ق لع ىىا با وىىى ق ةصى لعتفى
ترلعتفى  ق ل عيرنتر  ىب  E-Businessتجا ى ل ا ةى ق   ةى ا ل غتصى ي لعيرغةىيد ف اى  اىذه ل  و غىب لعسىيرةاب عرةةى ا ل عيرنتر  ىب 

E-Commerce  ىىب لباىىه متسىى  ا مىىب لنةةىى ا ل عيرنتر  ىىب لع سىىاير ب Wireless EM-Commerce  لعىى  لع ىىىا
ىىاير ب أ ىىى   ىىب لع سى ىى ا ل عيرنتر  ى ىى   إلى أن لنةةى ىىب.   ىىىث أشى ىى  راىىى  لعاابمىىى لد ترملتىىىبا لعصىىى    للخابةى ىىير مى باعاىىىب ق لعط يمىىىب   ةصى
ىى يا  ىىيرق ل ى ىى   فيرى ىىب لعىىى  ل ىىس أس سى ىى  مىىى  فتىىب  لعتطع ى ىى اد رىىى  اىىىي فىىتح ا ةى ىىم للحبسىى ب ترل لصى ىىب لعىى م  رىىىين   ى ىىب لح عى لعتفا ىى ل لعتط مى
لعاو ى ل باعبسى نا للخابةىب عتعل ىىذ لنةةى ا لعصىيرف ب سىبلد لعتسىىبةط ب أتر للخ م ىب   ىث لتى ح لناتىىرق للخابةىب ترلسىتخ لم ي    لىىبفل 
ىىىح  ىىىيرق لعبغى ىىى د فيرى ىىى  ترإع ى ىىى  ترغى ىىىربان     ى ىىى ل عاى ىىى  لعاو ى ىىى ل     طى ىىى  ترتح ةى ىىىب لعبغى ىىىب إيل ةى ىىىك عل ةا ى ىىى م ل ترذعى ىىى يم للخى لعاو ىىى ل ترلطى

Location .ترةعصير لعير ن   لط يم للخ مب بم  ةت ح لط يم للخ م ل   أسبلق ملتب ب تر ل مط  ق بح تري 
ىىيرف ب لعتير ماىىب   لعصىىى     2تر  ي لسىىب للحاىىب .2 ىىب أثىىير لسىىتخ لا   ىىىم ترليرعبعبا ىى  لعاابمىىى ل ةاىى  للخىى م ل لعصى ترلعىىى  اىى ف  إلى مايرفى

 لعتف  ةب لن ي  بد  ة  ا ف  إلى مايرفب لعا غب رين ليرعبعبا   لعاابم ل ترل لص  ل ترغبق لعصير  لعتع فس بد ترغ ى س لثار  لعتطا  ىب
  ستخ ا لعتيرعبعبا   ترغ  لببا  لع  لسب إلى أن:

 ما م لعص    ل  ك أهم ب لعتيرعبعبا     لبفل لعتير ع   ترةا  لع ا لع ا  د با ض فب إلى  بنه  أيلق   ض د لعاة د. -1
 ترابي ة غب طيريةب رين أ با  لعصير  ترل ستاة     ليرعبعبا   لعاابم ل. -2
أغى  مىى   صى  لعصىى      ة عىب لع  لسىىب لسىتخ ا للخىى م ل لعاابم ل ىب ترل لصىى  ل عتطى يم  ىى م ل مصىيرف ب لطىىبا با ةتةى ي ةاىى   -3

 لعتيرعبعبا  .
 % م  لعص    لستع  إلى ترابي آر  ا    ب  ستخ لا لعتيرعبعبا  .93 -4

 
 . Lawoffe@nol.com.jo. 2002، يونس، البنوك الخلوية، التجارة الخلويةعرب،   1
  .2000، رسالة ماجستير، جامعة آل البيت، برهان، أثر استخدام نظم وتكنولوجيا المعلومات على الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الأردنيةالحلو،  2
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ترغى    لطى يم ةى ق لببىى  ل أهمتى د لعتعسى ق رىىين مع ةى ل لعطوى ةين لعاىى ا ترللخى و ترلعاةى  ةاىى  لعتشى  ك   مصى    لعاابمىى ل  
 رين مختا  غو ة ل لع ترعىبد ي لسىب ترلغىح لعتفت ىرلل ترلعت  ى ل لعباىبيق   لن  ةىب للح ع ىب ترتخوى ا مى  مت اىه عر  ةىب لئ ةى قد تري ئىب

 لعيربلي  لع  رب ةا  لستخ لا لطع  ل ل  ن   ةا  مستبا لعستخ ا ترب  اي لعطيرل .
راعىبلن السىتخ لا أ  ةىب لعاابمى ل  ىأيلق لع فسى ب   لعصى    لن ي  ىبكد   ىث   ىرل اىذه لع  لسىب ةاى  ترلغىح لعاةى   3ي لسىب ةط ى  .3

لعصير    لن يند ترا ل ل  لئ  ن لعاابم تي   لع  ئب لع ل ا بد   ث اااته  ب  لاتة مت . فط  ا ف  إلى لعيرش  ة  مسىتبا 
 لستخ لا لن  ةب للمحبس ب  أيلق لع فس ب   لعص    لن ي  بد تري لسب لثار  ل ي ر ب ن  ةب ترليرعبعبا   لعاابم ل لعستخ مب.

ىىب   ىىب ترلعلنضىىب   لعصىىىير د تراىى ف  إلى غ ىىى س مىى ا إي لك دبانىىى  لعصىىير  ن  ةى ىىب لعاابمىى ل للح ع ى ىىب لو  طىى ل أ  ةى ترر عىى  أهم ى
ىىب  ىىب لعاابم ل ى ىى ماتم مىىىح لعصىىىير . ترلببىىىا  إلى أن لعصىىىير  ةسىىىتخ ا لعا ةىىى  مىىى  لن  ةى ىى تم ترةاىىى  لاى ىى  ةاى لعاابمىى ل لعسىىىتخ مب ترتأثلاى

 لعتش  ا بد ترأ  ةب لعاابم ل ل يل ةب عبلاتب مع فس ه. ترأ لل  ل لل ا غ ةب للخ م ل لعصيرف ب لعط مب عاة د لعصير .
راعىبلن اأثىير ليرعبعبا ى  لعاابمى ل ةاى  لع سسى ل: لعتوىب لل للح ةاىبا لعبضىح لعىيرلا كد   ىث بحاى  اىذه  4ي لسب ترةعتبف  ترترلسى ع   .4

ىىب لاةىىى     ىى اد ترغىىى  شاىىى  اىىىذه لع  لسىىب إ ىىى ا ةشىىىيرق م سسى ىىأثل ةاىىى  أيلد لع سسىىى ل رشىىير  ةى لع  لسىىب   يتر  لعاابم ل ىىىب   لعتى
    ل مختالب معت  لعص    ترللخ م ل ترلعصع ةب ترللحيربمب.

ىى    ىىه ليرعبعبا ى ىى   لعىىىذ  لاا ى ىى د ترلىىى  بن لعىىى تر  ل يى ىىب ةتةتاىىىبن باعيرضى ىىب لعاابم ل ى ىى ماين مىىىح لن  ةى ىىم لعتاى ترلببىىىا  إلى أن ما ى
 لعاابم ل    فح غ  ليم ةا  لعتحيرمد ترلتخ ذ لعطيرل لل لعصح حب.

ترلببا  أةيا   إلى أن لع رق لعتع فس ب لع    ن   ع ى   مى  ليرللىح رسى ن لعتىبفل لعير ىل   لعتيرى ع   ترذعىك رسى ن للخ مىب لنفياى   
لعط مب عاربان .  ةى  أ ى  ةاى  أن اعى ك   اىب م سىب عرةى  مى  لع حىبلمج   اىذل ل ى اد تر  بىب    ى ا ي لسىب لثار  ل يل ةىب  سىتخ لا 

 ليرعبعبا   لعاابم لد ترذعك ع  لهذه لثار  م  يتر  أس سي   لوبةير لن  ةب نغس ا   م لعاابم ل للخ بب باعع ة ل.
ىى    ىى فح لعىىى  تحططتى ىىب تراىىىي لتةاىىى    لععى ىى  لثار  ل ي ر ى ىى  لعاابمىىى لد أمى ىىا  ب عتيرعبعبا ى ىىب ترسى ىى ك آر ل  إي ر ى ترغىىى  لببىىىا  إلى أن اعى

 عاةىبظليند تراىىي لئىىبيق ترتم ىىر إ ت ا ىىب لعبظىى د ترل  ل ىى ع رىىين معلاىىب لعاةىى  ترلععلاىىب لعشخصىى ب عاةبظىى د ترأ ىىلل  لععلاىىب لع يةىىب مىى  اىىيرلد 
فىب غاىب ل  ل    لط ل لعاع ةب نطل لهم ترلعتعط  م  مير ن إلى آ ير. ترأم  لثار  لعسا  ب فتي لتةا    ل لم ل  ت ا ب لهىذه لعتيرعبعبا ى   ت 

 لعبلي لعتاا ة ب لعس ة ق ترلناترق لع لةةبد ترلعياة ن لعبظ ليد ترغاب لعليرو عانفح لعبظ لي.
ىىرلا .5 ىىه ل ىىىللل 5ي لسىىب اعىىىير  ةى ىىب لبلاى ىى  أن لعصىىى    لعايرر ى ىىب لعسىىتف لل:   ىىىث ةىىىيرا ف تى د لسىىىنلل ف  ل لعصىىى    لعايرر ىىىب   مبلاتى

 اذ ةب مح ي بله  لنعل ب لعا عاب.
 ترةيرا ضيرتر ق لباه لعص    لعايرر ب عاتعبا بخ م ي  لعصيرف ب   ظ  لعتبات ل للح ةاب عتحيرةير تج  ق للخ م ل لع ع ب ترلعصيرف ب .  
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 القسم النظري
 . تكنولوجيا الخدمات المصرفية 1

 نظام إدارة المصرف المتطور: 1.1
لياح ما م لعص    لعتف  ةب  بةين م  لنا ل  ح لععبا لنترا اب لنا ل  لع  لتص  باعيرتر ب ما  دتيق أتر تخل ض لن بلا 
ىىب مىىى  لععتفىىى ل أتر  ىىه لعاةىىى د إلى أ ىىىبلا ما عى ىىتاة  لل . ترلبا ى ىىب مىىى  ل ةىىى لة ل تر ىىىذعك دتيق أتر تخلىىى ض راىىىض لن ىىىبلا مىىى  ل سى لعختالى
ب للخى م ل .أمى  لععىبا لعاى لم فتىىب لناى ل  لعا رتىب غا اىب لعيربح ىب  ترلعا نىى  لعاى لي ةاى  ل سىتاة   ترتحط ىق  صىىب سىبغ ب ما عىب أتر ماى  ل  ىى

ىىيرلط ين . ترمىىى   ىى ع ين تر لعى ىىه للحى ىى  أتر عىىى ا ةة نى ىىب لعىىى  ةاةىىى  ف تى ىىب ةىىى  لعصىىىير    لع  ئى ىى د بىىىب ق ذاع ى ىى  حأتر   رعى لير ىىىن   لعببىىىبا إع تى
 .6لنا ل  لعا رتب أةيا   ل  تش   إلى فئ ل م  لعاة د م  أا  لطا   لعخ طير أتر لذرذ  لنةة ا

إن ترضح لنا ل  ةا  شير  ر  ن ميرتب  م  ةرلا أميرل  لستاع ن      لعص    ةا  لعير م م  أ ه أب ح ضيرتر ت  رشير  مترلةى  . 
ترمىى  لعتىىم لن ىىذ   ل ةت ىى   للح اىىب إلى للمح ف ىىب ةاىى   ىى  ماىىين مىى  لعاةىى ا ترلعا غىى ل لعا مىىب . إن للهىى   لعاىى ا عاةصىى    اىىب تحط ىىق 
ىى ثير ةاىىى   ىى ب عاتعل ىىىذةين ترةى ىى   باععسى ىىتاة   متةى ىى  أن لعا نىىى  ةاىىى  ل سى ىىب لنسىىىتم . ةى ىىه لعىىىبيةين ترااى ىى  لعىىىذ  تحةىىىي ف ى ىىب إلى للحى أ با  ة ع ى
لنا ل  لعتش  ا ب عاة ةيرة  با ض فب إلى لععةب لعخوا ترللحفم. تر ذعك دتيق للحصب لعسبغ ب اي م  لنا ل  لع  تحطق م رق لع فسى ب 
. "إن ترظ لىب لعتسىبةق اىىي ترل ى ق مىى  فىع ترظىى ن  إيل ةىب لتياىىة  مت ىللل ليرى  لعىىتحيرم ف تى  ترليرىى  لعىتحيرم  ىىذه لعبظى ن  . ترعيرىى  
لعت للل   ر ئب لعصير    لير  لعتحيرم ف ت  ترعيرعت  ل ثير ةا  تحط ق أا ل  لعصير  ترةا  لعويرةطب لعى  ةسىتاة  ف تى  لعصىير  أيترللىه 
لعتسىىبةط ب لعختالىىب ح ترلتياىىة  لعت ىىللل لعىى    ليرىىى  لعىىتحيرم ف تىى  عىىبلنح لعت ىى يا للخىىى  اي عااةىى ل لعىى  تحىى يا  للحيربمىى ل أتر ةبلمىىى  
لعسبق   عتياخم ترلعس  س ل ل غتص يةب للحيربم ب ترلعع فسب ام  غ   لعص    لن يرا ترلععشآل لع ع ب ماى  معشىآل ل غىيرلض ترشىير  ل 

ىى ىىب ترلعىى  ليرىىى  أن لىىى ثير ةاىىى  لعاةا ى ىى ف ب مم ثاى ىى ب ترةبلمىىى  إضى ىىبلنح تر لعابلمىى  لعس  سى ىىب ترلعاى ىىع م لعط  ب  ى ىى فب إلى لعى  ل لعتىىأمين .....ل ك با ضى
 7ل يل ةب عاةصير " .

ترللحط طىب إن لعت ىللل لعى  ليرىى  لعىتحيرم  ى    لعصىىير  اىي لاىك لعابلمى  لعىى  ليرىبن تحى  لعىىتحيرم ترليرى  لسىتاة له    لعتىىأثل 
 : 8ةا  أ شوب لنةة ا   لعصير  . اذه لعابلم  لسة  أةيا   أيترلل إيل ةب ترلير  للص ات  إلى ستب    ل م  لن شوب

: لتا م  مح غيا ت ماى  لعىبل ي ترليرى ع   لعطىيرترض لعيرأسم ع ىب ترإيل ق لععط ةىب   لعصىير  ترلعياىيرة ب ترإيل ق لعخى طير الإدارة المالية ▪
 ترلع رل  ب ترلعتير ع   ترلعت غ ق ترلعيرغ رب لع ع ب .

:ترلير  مط   ىب ةةا ى ل لعصىير  ربظ لىب ل  تى ل   لعشىير  ل لعصىع ة ب تراىي مسى ترعب ةى  ترظى ن  ماى  لعتخوى ا   العمليات ▪
 ترلئ ترعب ترلعتع  م عا م ةةا  ل لعصير  للخ بب ترتحا   ميرل   لعاة  ترلنتمتب ترلنم  ترلعس مب   لعاةا  ل.

ــر ة ▪ ــوارد البشـ : سىىبلد     ىى  معلصىاب   شىىا تين أتر م  ىىب   شىىا ب ترل ىى ق ترليرىى  مط   ىىب لعىىع م باع حىىبلمج الـنـظم دإدارة المـ
ىى  اىىىي ةا ىىىه   لعشىىىير  ل  ىىب ممى ىىير أهم ى ىىنن لع حىىىبلمج ترلعتوىىبةير   لعصىىىير  أ اى ىىب فى ىىم لعط   ى ىىع ة ب ح تر  ى ترلعتوىىبةير   لعشىىىير  ل لعصى
لعصىع ة ب . ترةاى  تراىه للخصىبو   لعبغى  للح ضىير   ضىبد ظتىىب    ىم للخى م ل ل عيرنتر  ىب ماى    ىم تحبةى  ل ةتةىى يلل 

 لعيرنتر    .

 
6  Arthur Median, Bank Marketing Management, Macmillan publishers  , LTD , 1984, P:4  
7   Philip Kotler ,Marketing  management, op cit , p: 20 
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اي ترظ لب ا مب ا ل    لعص    تراي لاى  با سىتطو   ترل  ت ى   ترلعتا ىين ترإيل ق لعتى  ةن ترلطىبيم دإدارة الموارد البشر ة  ▪
 لنيلد ترلعتابةيا ل ترلناب  ترة غ ل لعاة  تر  م ل لعبظلين ترل لص  ل.

: تراىي ل يل ق لعاع ىب عةىىح لع  ى  ل ترلسىف ات  ترتحا اتىى  ترتخرةعتى  ترلسىىتخ لمت     إدارة نظـمـ المعلومـاـت داــوو التســو   ▪
    لعشير ل ترل تس   لعليرو لع  ئ ب لعت  ب أتر   يةم غيرل لل لع ةيرة  أتر   مبلاتب لسنلل ف  ل لعع فسين.

أتر س  سىىب لنةةىى ا ةاى  مسىى ترع  ل لعىى ةيرة  لعتعل ىىذةين لعيرن سىىين ترلعىى ةيرة    ل يل ق لعاا ىى   الإدارة العموميــةـترلير ىر ترظ لىىب  ▪
تر اىع ل يل ق ح تريىن أن لير ىىر ةاى  فا ع ىىب ث ثىب  ىى  ل ترظ ل ىب   ل يل ق تراىىي ترظ لىب لعتسىىبةق با ضى فب  إلى لعبظىى ن  

 :لاخ ص لن شوب لع  لير ر ترظ لب لعتسبةق ةا ت    لعصير  بم  ةايترلير    لعذ ب ق أة ه.
 سابك لعستتاك ترل تج ا ل ترتجرنب لعسبق . -أ
 اخ م ل لعصيرف ب.ع لط لت  تر إيل ق لعليرترا ترتح ة  مبلغح - 
 ل ة ن ترل لص  ل ترلعس  س ل لعنتري ب . -ل
 لوبةير لععتف ل ا للخ م ل ترلط لت  . -لمج
 لبض ح ل سنلل ف ب لعتسبةط ب ترإيل ق تر غ رب لعت م  لعتسبةطي. -ل
ىى   ب   لوىىىب لل لعسىىىبق     ىىىح  ىىى  ل   -  ىى د ترلعتحا ىىى  ترلعشى بحىىىبلمج لعتسىىىبةق ترلعىىى  لسىىىا  إلى لئةىىىح ترل ستطصى

ىى م لعسىىى همب ترتحط ىىىق أاىىى ل  لعصىىىير    ضىىىبد لعابلمىىى  ترلعت ىىىللل لعىىى    ليرىىى  لعىىىتحيرم  لعاابمىىى ل مىىى  أاىىى  لا ى
 ف ت  .

 الخدمات المصرفية الجزائر ة: 2.1
 التطور دالتقدم التكنولوجي: مواكبة -1

لعابلم   أام  لعتيرعبعباي م   ترلعتط ا  لعتوب   لط يم   م ي    ةا   م   لعص     ترتميّر   لعصير د  لعطو ا  لس ة  ةا   ب  لع  
لعاابم ل د ترغ  را   اذه لععلط ل   ا ة ا  نسا   لغ . تراذل يا  لعطو ا لعصير  لعا عي ةعلق لعيرال     ا ليرعبعبا   لعختالب
 .2005ما    يتر     ا ة ا    200ما    يتر   د    ين را   اذه لععلط ل    80 بللي    2000

لعتيرعبعبا   ةاس ترلت ح  تراذل  د  لعليرترا  ترل   يخ ا   ح  إ ش د ات د ةةا  ل  لعليرترا م   لعتط مب عاةص    إمير   ب  تحبة  
لع  شيرق د تراذل لنمير ةتوان إ  للمج ل  للل ثط ف ب   فاسلب لط يم  ميرل ر ةةا  ل مستطاب إلى غعبلل لسبةق ترر ح للخ م ل لعصيرف ب

لعصيرف ب ةطبمبن   للخ مب  مبظلين  ةتحبعبن م   لعصير   لعا ماين    ترر ح   م ل  ما م ل  ترل ع ب إلى  بإنج دإذ أن  لسبةق  مس ترلي 
 معت : لع    ل ترلعاابم ل ذلل لعا غب لع  ل ةم  ش طت       ل متا يق مصيرف ب متوب ق. ترلبفّير ليرعبعبا   لعاابم ل عاةص   

 لع دمب لع  لابي ل ت  ا يم ل  ا لنترا: لعتاير  ةا  سابك لعربان  ترل ت  ا يم ترلط يم للخ م ل
  أس لع ا. ل  ا لعا لم: لعتاير  ةا  س    فح لعا ن  ةا 

 ل  ا لعا عث: لط  م مخ طير ل نتة ن.
 لنسا   لعع س ب ترلعل ةاب عاخ م ل لعصيرف ب لعختالب. ل  ا لعيرلرح: تح ة 

 الخدمات المالية عبر شبكة الانترنت: تقديم -2
 ش يرب ل  ن     لرلة  مستةير د فلي راض لع ترا لعتط مب ة  ظ أن   ح لعص    عط  بال أمير لط يم للخ م ل لع ع ب ةت

% م    ح مص    لعا ا   ا ة ا 8 بللي تمتاك مبلغح ةا  لعش يرب د ترغ  را    س ب لعص    لع  أ شأل مبلغح ةا  ل  ن  
 .2006%   ا ة ا 40ترةتبغح أن ةص ح لعيرغم   1999
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لترلة  رصب ق  ةتصلحبن ل  ن     ةرلا ب لل  س    م  رين سير ن لعا ا د  ل أن اذه لععس ب ترمح أن ة ي لعربان  لعذة 
 م  عغ   لق ةا  ل ستاة     لط يم   م ي  ةت ل  ن   متس  ةب د تراذل ة فح لعيرال م  لعص      لع ترا لعتط مب إلى إ ل ق

د  أ  اربة ن  إلى ك1999 ترغ   ست ي   ل عيرنتر  ب  لنةة ا  أن  ةا   د  عبلع  شير ب  لعتسبةق    م ةير  تراب  ة ي   د  دتيق 
د ترلل   لعتع  لل نن ة ي لعستاةيرة  ةا  ل  ن   س ص   لعستخ مين عش يرب ل  ن   م  لعبط  لعاير    ا لعسعبلل لعطا اب لعط اب 

يتر    ما   2875ترسب  ةص   فم بلط ل لنةة ا ل عيرنتر  ب  بللي  2005لعا ا بحابا لعا ا  ما بن مستاةير م  يترا  45إلى 
لنةة ا لديتي مش   ب  لشل إلى  تة ب  تراع ك م شيرلل  الق  د  لعا ا  لسه  لعتف  ق  بحابا  لعا   لل م   لئرلنيرةب   اذه  ل عيرنتر  ب 

بانةة ا ل عيرنتر  ب د  ك ةا  أن لعيرال م  لعص    لئرلنيرةب ل    غ  ل    لل  م  ل اتة ا1999ربة ن د ( ل عيرنتر  ب لعا ع ب. ترة   
ترلع سس ل لن يرا م  أا  لارةر ترليرس خ أهم ب ش يرب لعاابم ل لع ترع ب ال  ن  ك    ترأ   ةا  ضيرتر ق لعتا ترن رين اذه لعص    

تح تل   لق ترأهمت  لعع فسب  لعاير . ترلط يم لعص    لخ م ي  لع ع ب ةت ش يرب ل  ن   ةياح اذه لعص    أم ا أذا ن أرع د لعبط 
إلى مصير  ةا  ل  ن     ا ثبلنٍ د تراب رذعك س طبا رشيرلد للخ م ل  لعش ة ق إذ ل ه م  لعست  ةا  لعرربن أن ةعتط  م  مصير  

 ةط مت  بانسا   لعع س ب ترلئبيق لع نةب م  لعصير  لعذ 
عتحط ق مرلت   لعع فسب   أسبلق لعصلفب لعا ع ب عيربنه  تمتاك ل مير  ل ترلعط  لل لع  ل اات  أن لعص    لئرلنيرةب غ ي ق ةا 

ل س م بك. ترلعصلفب لئرلنيرةب تحت  مير    با دل    ا ير  لعصلفب لعا ع ب  لع فس ب      ل   لط مت  لع عبك  ل لئرلنيرةب اما  لعصلفب
مصير  باعا ا د 1000لع لن يرادرير   ك ف ة  يخص لعط نةب1996لع شيرلل لع  ل    ذعك م  أتر يله  اب لع عبك   فاسوين ا د ترم 

 مصير . مصيرف   م  رين لنع   51إذ أن  صب لعبط  لعاير  اي 
  لعبط  لعاير  ةع  لسبةطت  لخ م ي  لعختالب سبلد ةت  تراع ك غيا ب متةب   لرلا ما  ل  عاف ا تررين لعط با ترة مه م  غ   لعص    

 . لن يرا د تراذه لعطيا ب اي للل غ ب مع ةب لعتف  ق لعا ع ب لعتااطب بالخ م ل لع ع ب ل  ن   أتر ةت لعبس ن 
لع ع بك إلى أن للتح أسبلغت  لع ع ب أم ا   تراذه ل لل غ ب ل ةب    يترعب م  لع ترا لنةيا د   اذه لعع ةب ابخصبو للخ م ل   

لئرلنيرةب م  غ    أ   أام لعس ترئ لعنل ب ةا  ذعك اي لعع فسب لعطبةب لع  ستتايرض له  لعص       ح لع ترا لعبغاب ةا  ل لل غ ب د تر
ع اض لع ترا ا تر  بب لع ترا لعع م بك را ا فتح راض لعطو ة ل أم ا  مص    أاع  ب غبةب د  ل أن للل غ ب مع ةب لعتف  ق لعا ع ب لت ح

 اذل لع ع . ع ق   يق لسة  م ق لعسة   د تربإمير ن لعص      راض لع  ي لئرلنيرةب ل ستل يق م  لعع فسب لعا ع ب
ةيرر ب م  لا  لععف     لط يم   م ل ذلل م رق لع فس ب  تربإمير ن لعصلفب لئرلنيرةب لةتة ي إسنلل ف ب ل   م ل رين مص   

لعترلة ق ترلعتيّر   ترلعتأغام  ظ  للل غ ل مع ةب لعتف  ق لعا ع ب ترم  لا  لععف     مبلاتب ظ ايرق لعابعب متلبغب ةت ش يرب ل  ن    
 لعا ع ب بم  ةيرل  تحط ق أا ل  لعصع ةب لعصيرف ب لئرلنيرةب ريرل دق ترف ةا ب. مات  ترإ  للمج لعتأثللل لعصيرف ب ترلع ع ب   لع  ئب

 ل  ن   ضة   ب ة  أس س ين هم : لعص    لئرلنيرةب لستو ح أن لط ا   م ي  لعصيرف ب ل عيرنتر  ب ةت ش يرب إن
الأدل: لاا ه  المحور  لعذ   لعبس ا  لتبسا لع تر   إذ  د  أ يرا  اتب  م   ترلعشنة   اتب  م   لعسبغب  لعع ة ل  رين  لع ع ب   للخ م ل 

ترلعص    رين لع  ناين ترلعشنة  عتست   ترلنج د لعا م ل  ترلعويرةطب لن اير ش بة    لع سس ل لع ع ب  لعا م ل لع ع ب اي    نج دلع ع ب. 
إذ د  ل نتة ن  لعشيرلد  رو غ ل  لعشن   بذل  لر  ةع م   ل  ن    ةت  ل نتة ن  رو غب  للص  ل  إ س ا  أن  يير   إلى  ل ش  ق  تج   

 ما  لعش ير ل لعص غب ترللحبل ل  -لعشن  غ  ةعفر ةةا ب لعشيرلد ربس ن  يفح أ يرا  ل أنه  ل  ير ةةا ب لعتب ة  عاةعت  لعواب   
 لعصيرف ب.
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ل عيرنتر  ب ل فنلض ب لئرلنيرةب بمص    أتر م سس ل م ع ب  ترةشل ل   ل غتص يةين إلى غيا ب متةب تراي ضيرتر ق ل ل  ع لعت اير
ل مير ن    م  عغ لعشنتل م   س   لعرربن إلى  س   لعتفير ا لع  نح ك م  لا  تحط ق لبلدن غ   ةيرر ب بح ث لت ح فيربب تحبة 

 لئرلنيرةب ل عيرنتر  ب ل فنلض ب  يري  بلفذ عاايرض ترل ة ن فطا.  لع رلن لعتف    ل عيرنترلم عا ا  لعاير  لع  نح د ترأن   ليربن لعت اير
لئرلنيرةب لع  تم  س لعتف  ق   ةريلي م   م رلن لعتف  ق ل عيرنتر  ب عص لح لع ترا لئرلنيرةب  اة       لعع ة ل م  ا  ن آ ير فن ه

 . معتفب -ل عيرنتر  ب اي مع ة ل بع ة ب 
 ل  ن      اه ةت ش يربتر للخ م ل لع ع ب  ةعت  أس سي يير  لسبةقد  الثاني: المحور

لعذ   لععش ع  ط  اب  ترمتس  ةب ةا   ترل للل   ل ق  طيرأل تحب ل  ترغ  شت ل  عط   د  لعا ا  لعتف  ةب     ح أم د  لعص     تم  سه 
رصب ق   لق    لطبا ةا  أس س غ با لعبيلنح ترإغيرلضت  ك ليرلاا   ماحبظ   د ترغ  أب ح  لعص      لاتة  لنةة ا لعتطا  ةب الع 

لعبس طب   ر ح ترشيرلد لنتر لق لع ع ب ترلط يم   م ل مختالب   ش ط ي  ةا  ةةا  ل ل غيرلض د ر  أب ح  تم  س  ش ط ل أ يرا ما 
 ترتمبة  لعشير  ل ترم  يعب لعاة ل تر لا . ترر ح راض لععتف ل

 ل  ن   عربانعت  تراي: ترةا  س    لعا ا ف ن للخ م ل لعصيرف ب ل عيرنتر  ب لع  لط مت   ةبةب رعك ل م  لل لع ترلي ةت ش يرب
  فم لنمبلا لع  ل    تراأتر تخيرل م  للحس   ةبم   . ل ستا ا ة   ب   أ   با م  للحس بالد ترمايرفب .1
 لعصيرف ب عا ثب أشتير ف نتب. مايرفب لعتا م ل .2
 لعتبفل. تحبة  لنمبلا م  للحس   لئ    إلى  س   .3
 تحبة  لنمبلا م   س   دربن إلى  س   دربن آ ير. .4
 مايرفب ترلس ة   ب   رو غ ل ل نتة ن لعختالب. .5
 ترلعيرتيرباد ترلله ل . لس ة  فبللل لع  ه .6
 لعختالب. لعتاير  ةا  أسا   بير  لعاة ل .7
 طان يف لير ش ير ل. .8
 . 9شيرلد لعساح ترللحصبا ةا  للخ م ل ةت ل  ن   .9

لئرلنيرةب ترأةيا   ترفق   ل عيرنتر  ب لئرلنيرةب ةابي رصب ق ة مب إلى ل  تش   للمح تري عاتف  ق ل عيرنتر  ب إن ة ا ل تش   لنةة ا لعصيرف ب
ليرة  لع   لنس     م   اع ك  ةبةب  أن  لع  لس ل  إ  ا  لشل  لعتف  ق  م   ا  ل عيرنتر  ب  عرةة ا  لعبلسح  ل  تش    ة ا  تر لد 

 لعع م ب د ترم  اذه لنس    م  يأتي: ل عيرنتر  ب ك   لع ترا
لعتحت ب لعير ف ب  .1 لبفير لع ع ب  ل عيرنتر  ب: ة ا  ل عيرنتر  ب  عرةة ا  لنةة ا  لعع م ب إلى  إذ   ةبا  ر ئب مع س ب عة  سب  ترتحت ل لع ترا 

 لعط ي ق ةا  تحة  أة  د ترمخ طير لنةة ا ل عيرنتر  ب. لستاة  لل ضخةب    ط  ل  ن    تى ي ا لع ع ب لعتحت ب
لعير   .2 لعباتب عاةستتاكد للحفم  ل  ل عيرنتر  ب  لعباتب عاةستتاك    عرةة ا  لنةة ا  لعع م ب اب م    إن ب ير  فم  لع ترا 

لعابغ ل لنس س ب لع  تح  م  ل تش   لنةة ا ل عيرنتر  ب ةت لعش يربد تر  لرلا فيربب لعسبق لعصع ةي ترلعتف    أترفير     ةا   
 لعع م ب ش يرب ل  ن   باع ترا

 ة ا لبفير رع ب تحت ب   ف ب عاخ م ل لع ع ب: .3

 
مجموعة ب،ك الإمارا، الاولي من خلال خامة "ب،ك نت" وهذه الخامة تترح  إن أول المصارف العربرة التي باأ، تقام الخاما، المصرفرة عبر شبكة الانترنت هي   9

 .السر الخاصة بكل زبون على جمرع الخاما، المصرفرة التي تقامها المجموعة من أي مكان في العالم من خلال للمة للزبائن الحصول
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لع ع ب. إن إ  ا لعطيا ت لعتةب   اذل ل  ا  لنةة ا ل عيرنتر  ب ةت ل  ن   ف  ه ةع  ي إ ش د لع ع ب لعع س ب عاخ م ل  تى لعفح
 لستخ لمت    تريل ا ل   لع ترا لعع م ب اي رو غ ل ل نتة ن د ترلع    ةرلا

ل ستيا فب ميرللاب    س    رس ن   تريةب لستخ لا ش يرب ل  ن   فن ه   لرلا لير ع   ل  ش د ترأسا   لعتير ع   ترلنسا   لعيرللاب  .4
 ترلساب.  س     مط   ب باع ترا لعتط مب لع  ةعتشير ف ت  ل  ن   رصب ق

 ة ا لبفير لع  عب لعتحت ب لعير ف ب ع لص  ل: .5
لير  ن  شير  م  لنشير ا   ل  ن   اب لتح ي رين   م ل للح سب  ترش يرب لله ل  د تريترن لبفير للخ م ل لله لل ب لعير ف ب   إن

 لعتسبةق ترلنةة ا ل عيرنتر  بد ترللخ م ل لله لل ب   لرلا   تريق   لعيرال م   لعتبسح   لستخ لا ل  ن   ترلستخ لمه  أيلق م  أيترلل
 لع ترا لعع م ب.

ل  ن   د ما     لبا  فيرترق ابايرةب   لنسا   ةع  لعتسبق لعتطا    أتر   ة ا ترابي  بلفر م يرةب ل فح لنفيرلي عاتسبق م    ا .6
 ل  ن     لع ا لن لئرلنيرةب با ض فب إلى ة ا لبفير لعايرترض ترلعتعرة ل ةا  لعساح ترللخ م ل . لعتسبق ةت

 لعبةي  ل لعير  : .7
للتحه م  فيرو ا ة ق ترآف ق ترلساب     لرلا لع ترا لعع م ب لا لم م  ة ا لبفير لعبةي لعير   نهم ب لنةة ا ل عيرنتر  ب ترم  لير  أن

 أةيا  . أم ا مع ة ل لنةة ا ترلعع ة ل  ل لعيربح ب
ل تش   لستّ   لع   ترلعتشيرةا ل  ترلن  ةب  لعطبل ين  سّ   ة ا  ترلن  ةب  رمع  :  لعطبل ين  م   لعيرال  لرلا  إذ    د  ل عيرنتر  ب  لنةة ا 

 لعع م ب  ل معسفةب مح متوا  ل لنةة ا العتف  ق ك ل عيرنتر  ب. ترلعتشيرةا ل   لع ترا
ل عيرنتر  بد تراي مابغ ل  الق .8 لنةة ا  ترلععلس ب   تش    ل اتة ة ب  لعبس ن    لعابغ ل  لعتس ة  ةت  لعاطب    لعا ب ترة ا  معت : 

 لعطبق ترلعس ويرق   لعع ة ل ترمط ترمب لعت  ل تر لا . ل عيرنتر  ب ترللخب  م  فط لن ميرل ر
 الدراسة الميدانية:

ةتىىى   اىىىذل لئىىىرد إلى لسىىىتيرة ا ترلىىى ة م لئ  ىىىن لعع ىىىير  عا  لسىىىب مىىى  لعع   ىىىب لعاةا ىىىبد ترذعىىىك عيرىىىبن آ لد أفىىىيرلي 
ة عىىىب لع  لسىىىىب ترمىىىى  ةاتط تر ىىىىه تجىىىى ه لع حىىىث عىىىىه أهم ىىىىب   ىىىىلق   إث ىىىى ل بىىىحب أتر ةىىىى ا بىىىىحب لعليرضىىىى  ل لعىىىى  ترضىىىىات  
لع   اىى ن عتحط ىىق أاىى ل  لع  لسىىىبد ترعىىذعك فطىى  لسىىىتخ لا لع   اىى ن أسىىاب  ل سىىت   ب  ىىىأيلق أس سىى ب ئةىىح لع  ىىى  لد 

م  غسةين:   ل ست   ب   ترعط  ليرب   
الأدل  لعشخص ب.القسم  لعع   ب  لع  لسب م   ةتااق بخص نص ة عب  لعتا م    :  لعاة د م ق  لعااةيد ط  اب  لع ا  
 مح لعص   .
الثاني لعليرض  ل  32: تراب ة   ق ة  أسئاب ميرب ب م  ا  القسم  سىى ل   د ترذعك عاحصبا ةا  ر   ل   ت     ك 

لعيرن س ب.  للخةع 
 اىىيرلد لعتحا ىىى    Statistical Package for Sciences Socials  (SPSS) ةىى    لسىىتخ لا رىىير م  

ل  صىىى ني ةاىىى  لع  ىىى  ل لعىىى    تجة اتىىى  مىىى   ىىى ا ل سىىىت    ل لعىىى    لبدةاتىىى  ةاىىى  أفىىىيرلي ة عىىىب لع  لسىىىبد إذ غىىى ا 
ةاىىى  ةىىىى ي مىىىى  لعتاىىى ماين مىىىىح فىىىىيرترا لعصىىى    لعتف  ةىىىىب   لئرلنىىىىير ترلعىىى  تماىىىى   تةىىىىح  لسىىىىت   ب 250لع   اىىى ن رتبدةىىىىح 

ك 200ترغىىى    لسىىىتخ لا ا بىىى لحب عاتحا ىىى  مىىى  ل سىىىت    ل لعبدةىىىبد لسىىىت   بك 209لع  لسىىىبد ترغىىى  لاطىىى  لع   اىىى ن ا
لع  لسب.80معت   ترغ  شيرا   ىىىس ب ا    لست   ب لعبدةب ترلع  تما  ة عب   ٪ ك لطيرة    م  ل ست    ل 
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اىىذل تر رىى  مىى  ل شىى  ق إلى أن لنسىىئاب ا لباىىه عاةتاىىى ماين رشىىأن مصىىير   ىى ي رذللىىه د عيرىىبن لعصىى    تختاىىى  
  ي اىىىب لسىىىتخ لا لعتيرعبعبا ىىى  ترللخىىى م ل لعىىى  عىىى ةت  مىىى  مصىىىير  إلى آ ىىىير   بىىىب   ظىىى  تراىىىبي مصىىى      بىىىب 
ترة مىىىب ترذلل  شىىى ط ل مختالىىىب  ةىىى  أن اعىىى ك ل ت فىىى      لىىى دق تري اىىىب لط  ىىىب للخىىى م ل لعصىىىيرف ب لعط مىىىب عاةتاىىى ماين 

ترأ يرا .  رين يترعب 
 ةىىىى  غىىىى ا لع   اىىىى ن رتحيرىىىى م ل سىىىىت   ب عاتأ ىىىى  مىىىىى  مىىىى ا م دمتتىىىى  ترمطىىىى  ق لنسىىىىئاب لعبضىىىىبةب   لعتا ىىىىل ةىىىىى  
مياىىىةبن لعليرضىىى  ل للخ بىىىب  ىىىى د   ىىىث عط ىىى  لعط ىىىبا ترلعبضىىىىب  عىىى ا أفىىىيرلي  تةىىىح ترة عىىىىب لع  لسىىىبد  ةىىى    ل ت ىىىى   

 Cronbach's Alpha Based on ث ى ل أيلق لعط ىى س ةىى  طيرةىىق لسىىتخ لا ل ت ىى   ا  يرتر  ىى   أعلىى ك
Standardized Items   د تراىىىي  سىى ب ممتىىى دق  بنهىى  أةاىىى  مىى  لععسىىى ب لعط بعىىب ةةبمىىى   ٪99,14  ىىىث را ىى

٪  تراىىىىىي  99ك سىىىى لا 32ئة ىىىىح لنسىىىىىئاب  ىىىى  لع  لسىىىىب تر لع  ع ىىىىىب ا٪ د  ةىىىى  ل ىىىىىين أن غ ةىىىىب أعلىىىى  باععسىىىىى ب 60تراىىىىي 
لعط بعب أةيا   تراي    ٪ .    60أةا  م  لععس ب 

ترغىىى    لسىىىىتخ لا  ىىى  مىىىى  ل  صىىىى د لعببىىىلي عببىىىى  إاىىىى بال ة عىىىب لع  لسىىىىب ةاىىىى  فطىىىيرلل ل سىىىىت   ب باسىىىىتخ لا 
تررعىى د ةاىى  مىىى   لعنل ىىىند ما مىى  ل  ىىت   تر  تر  ل مىىيرل  لعا ىىى   د تر  لععسىى ب لعئبةىىبد ترلعبسىىىا للحسىى  د تر  لعتيرىىيرل للد

لع   ا ن م  ةاي:  لط ا فسب  ةتع ترا 
 . عرض دتحليل خصائص عينة الدراسة موضوع البحث –
 عرض دتحليل نتائج اختبارات فرضيات الدراسة. –

 عرض دتحليل خصائص عينة الدراسة موضوع البحث: –أدلاً 
 : المتغيرات الديمغرافية1الجددل 

 النسبة المئو ة ٪ التكرار المتغير البيان

%13.00 26 اقل من الثانو ة   المؤهل العلمي  

%51.50 103 بكالورياال  

%24.50 49 جامعية    شهادة  

%5.50 11 دبلوم دراسات عليا    

%4.00 8 ماجستير  

%1.50 3 دكتوراه  

%100.00 200  الإجمالي    

%14.00 28 شركة كبرى   طبيعة العمل  

%25.50 51 رجل أعمال   

%33.00 66 أعمال حرة   

%23.00 46 محلات فرد ة    

%4.50 9 غير ذلك  

%100.00 200  الإجمالي    

مع المصارف   %11.50 23 4-1 مدة التعامل   
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5-10 53 26.50%  

11-15 65 32.50%  

16-20 39 19.50%  

%10.00 20 20أكثر من    

%100.00 200  الإجمالي    

 م  لة لي لع   ا ن رع د ةا   ت ن  لعتحا   ل  ص ني المصدر:
 :المؤهل العلمي .1

% ترةاتطىىىى  51.50إذ را ىىى   لع يرىىى عب تة  ىىىظ مىىى  لئىىى ترا لعسىىى رق بان أةاىىى   سىىى ب    ىىى  عىىى   ةاىىىبن      
ةىىى ةيرا  لعلئىىى ل لعتبسىىىوب لع  لسىىىب ترلا تىىى  ممىىى   ةاىىىبن  لئرلنىىىيرلع   اىىى ن بان سىىى ن ذعىىىك اىىىب أن ل اىىىن لعلا ع ىىى ل   

لئ ما بلع لع    ل:24.50إذ را    س تتم    شت يق  ةبضح لاك  لعت لي  ترلعشير    % 
 : المؤهل العلمي 1الشكل  

 
 
 :طبيعة العمل  .2

ة  ىىىىىظ مىىىىىى  لئىىىىىى ترا لعسىىىىىى رق بان أةاىىىىىى   سىىىىىى ب    ىىىىىى  عىىىىى  ط  اىىىىىىب ةةاتىىىىىىم مىىىىىى  لنةةىىىىىى ا للحىىىىىىيرق إذ را ىىىىىى       
%  ترةاتطىى  لع   اىى ن بان اىىى  د ةشىىيرابن  سىىى ب   نس  ىى  مىىى  ل تةىىح تراىىىم ل  سىىبن أةةىىى لهم روىىيرق مختالىىىب 33.00

إ  أنهىىىم   ةسىىىت عبن ةىىى  لعتا مىىى  مىىىح لعصىىى     ترلا تىىى  ممىىى  ط  اىىىب ةةاتىىىم  اىىى ا لنةةىىى ا ترأبىىىح   معشىىىآل ذلل 
لع    ل:25.50للحفم لعير ل إذ را    س تتم    ةبضح لاك  لعت لي  ترلعشير    % 

 
 
 
 
 

ل اق; النسبة المئوية ٪
13; من الثانوية  %

; النسبة المئوية ٪
; الشهادة الثانوية 

52%

; النسبة المئوية ٪
; إجازة جامعية 

25%

; النسبة المئوية ٪
; دبلوم دراسات عليا 

6%

; النسبة المئوية ٪
4; ماجستير %

; النسبة المئوية ٪
2; دكتوراه %

المؤهل العلمي
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 طبيعة العمل:2الشكل  

 
 
 :مدة التعامل مع المصارف  .3

 15 – 11ة  ىىىظ مىىى  لئىىى ترا لعسىىى رق بان أةاىىى   سىىى ب    ىىى  عىىى  لا مىىى  مىىىح لعصىىى    عىىى ق لىىىنلتر  رىىىين      
% ترةاتطىىىىىى  لع   اىىىىى ن بان اىىىىىى  د شىىىىىيرابل لععسىىىىىى ب لنةاىىىىى  مىىىىىى  رىىىىىين   ىىىىىىح لعلئىىىىى ل ترلن مىىىىىى ق 32.50سىىىىىعب إذ را ىىىىى  

لاىى ماتم  مىىىح لعصىى      ف ىىىب عيرىىىي  ىى يترل ط  اىىىب لنةةىىى ا ترللخىى م ل لعىىى   ت ابنهىى    بىىىب إذل  ىىى ن لهىىم لا مىىى  مىىىح 
 10 – 5لعصىىى    للخ  ا ىىىب ذلل لعتيرعبعبا ىىى  لعاا ىىى     ىىى م ي   ترلا تىىى  ممىىى  لا مىىى  مىىىح لعصىىى    عىىى ق لىىىنلتر  رىىىين 

% تراىىى  د غىىى ي ة  ةاىىى   59% فىىىنذل مىىى  أضىىى لبل عاعسىىى ب لعسىىى رطب شىىىيرابل مىىى  مطىىى ل ه 26.50سىىىعب إذ را ىىى   سىىى تتم  
تم  ىىىر للخىىى م ل لئ ىىى ق ةىىى  للخىىى م ل لعياىىىا لب ترلعتبسىىىوب ترلن آ لؤاىىىم ليرىىى  ل سىىىتع ي إع تىىى    للحيرىىىم ةاىىى  للخىىى م ل 

لاك لع    ل: لعت لي ةبضح  ترلعشير    لعصيرف ب لئ  قد 
 مدة التعامل مع المصارف    :3الشكل

 
 

شركة ; طبيعة العمل
14; كبرى  %

رجل ; طبيعة العمل
26; اعمال  %

اعمال ; طبيعة العمل
33; حرة  %

;  طبيعة العمل
; محلات فردية 

23%

غير ; طبيعة العمل
5; ذلك %

طبيعة العمل

مدة التعامل مع 
; 4-1; المصارف

12%

مدة التعامل مع 
; 10-5; المصارف

27%

مدة التعامل مع 
; 15-11; المصارف

33%

مدة التعامل مع 
-16; المصارف
20 ;20 %

مدة التعامل مع 
أكثر من ; المصارف
20 ;10 %

مدة التعامل مع المصارف
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 عرض دتحليل نتائج اختبارات فرضيات الدراسة.–ثانياً 
ف ةى  ةاىىي ةىىيرض ةتياىة  لنسىىئاب لعىى    طير تى  ضىىة  ل سىىت   ن تر تى ن  ل سىىت    ل مىىح تحا اتى  مىى    ىىث لعبسىا للحسىى   ترل مىىيرل  

 لعا     ترما م  ل  ت   ترلعنل ن:
 الوسط الحسابي دالانحراف المعياري لإجبابات المستجوبين: 2الجددل 

الفرضية 
التي 

  رتبط بها 

ــــارات ــ  العبــ
 

هل تعتقد بان العناصر التالية تهمك لدى 
اختيارك للمصرف الذي ترغب التعامل 
 معه  :

  

غير 
مواف  
على 

 الإطلاق

غير 
 مواف 

مواف   مواف  محا د
 جداً 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

 الترتيب

1 

سهولة الاستعلام عن رصيد أي نوع من  
الحسابات، دمعرفة حجم الأموال التي 

تدخل د/أد تخرج من الحساب 
 الحصول على دفاتر شيكات.  د  ومياً 

 200 30 15 2 3 ل

4.69 0.73 15.51 2 
% 1.2 0.8 6 12 80 

1 
معرفة التعاملات المصرفية التي تحدو  

 أدلاً بأدل .
 190 35 15 6 4 ل

4.60 0.84 18.15 3 
% 1.6 2.4 6 14 76 

سهولة دسرعة تحو ل الأموال من    1
 الحساب الجاري إلى حساب التوفير.

 150 75 15 7 3 ل
4.45 0.83 18.57 7 

% 1.2 2.8 6 30 60 

سهولة دسرعة تحو ل الأموال من     1
 حساب زبون إلى حساب زبون آخر.

 170 55 15 6 4 ل
4.52 0.84 18.60 6 

% 1.6 2.4 6 22 68 

1 
سهولة دسرعة معرفة دتسد د رصيد  

 بطاقات الائتمان المختلفة.
 180 45 15 9 1 ل

4.58 0.79 17.36 4 
% 0.4 3.6 6 18 72 

إمكانية تسد د فواتير المياه دالكهرباء    1
 دالهاتف. 

 225 15 6 3 1 ل
4.84 0.55 11.38 1 

% 0.4 1.2 2.4 6 90 

التعرف على أسعار صرف العملات   1
 المختلفة بسرعة .

 100 75 46 13 16 ل
3.92 1.17 29.83 28 

% 6.4 5.2 18.4 30 40 

1 
كلما كان هناك تطور تكنولوجي في العالم  

كما انعكس ذلك على درجة تقانة 
 الخدمات المصرفية في المصارف 

 190 31 16 9 4 ل
4.58 0.89 19.34 5 

% 1.6 3.6 6.4 12.4 76 

1 
إمكانية شراء السلع دالحصول على   

 الخدمات عبر الانترنت دتسد د قيمها  .
 146 66 19 13 6 ل

4.34 0.99 22.91 13 
% 2.4 5.2 7.6 26.4 58.4 

إعلامي أدلاً بأدل عن كافة الحركات التي  2
 تتم على حسابي من خلال المحمول لدي .

 101 93 33 16 7 ل
4.11 1.08 26.28 24 

% 2.8 6.4 13.2 37.2 40.4 

إمكانية إجراء الكثير من المعاملات   2
 المصرفية عبر استخدام الانترنت .

 80 97 34 23 16 ل
3.96 1.25 31.52 26 

% 6.4 9.2 13.6 38.8 32 

قيام المصرف بتقديم كشوف داضحة  2
 ددقيقة بشكل ددري .

 134 88 14 8 6 ل
4.34 0.91 20.86 12 

% 2.4 3.2 5.6 35.2 53.6 
 17 18.39 0.78 4.24 98 123 23 2 4 ل  ستجيب الموظفون على استفساراتي فوراً   2
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% 1.6 0.8 9.2 49.2 39.2 

2 
إعلامي عن جميع المعلومات المتعلقة بأي  

 خدمات جد دة.
 95 116 21 8 10 ل

4.11 0.97 23.62 25 
% 4 3.2 8.4 46.4 38 

2 
كلما اشعر المصرف المتعامل معه 

بالاطمئنان كلما تمسك في تعامله مع 
 المصرف أكثر 

 84 96 31 23 16 ل
3.84 1.18 30.65 30 

% 6.4 9.2 12.4 38.4 33.6 

2 
أن  قوم موظفو البنك بتكييف الخدمة  

 لتلبية طلبي
 101 88 26 14 21 ل

3.94 1.22 31.01 27 
% 8.4 5.6 10.4 35.2 40.4 

أن   وفر البنك خدمة الاستفسار عن  2
 العمليات عبر الهاتف

 140 66 13 17 14 ل
4.20 1.16 27.66 22 

% 5.6 6.8 5.2 26.4 56 

أن  عتبر البنك خدمة العميل من أهم   2
 أدلوياته

 115 89 26 8 12 ل
4.15 1.05 25.36 23 

% 4.8 3.2 10.4 35.6 46 

 أن  ستخدم البنك احدو التقنيات  2
 123 84 26 9 8 ل

4.22 0.99 23.50 20 
% 3.2 3.6 10.4 33.6 49.2 

أن  تمتع موظفو البنك بمهارة في تقديم   3
 الخدمة 

 125 95 17 2 11 ل
4.28 0.96 22.38 14 

% 4.4 0.8 6.8 38 50 

3 
أن المصرف الذي  قوم بمتابعة آخر  

التطورات في أددات التسو   الالكتردني 
  عتبر أكثر استعداداً لخدمة عملائه. 

 136 88 12 11 3 ل
4.37 0.86 19.68 9 

% 1.2 4.4 4.8 35.2 54.4 

أن  تم إرسال النشرات التسو قية للعملاء  3
 من خلال الانترنت.

 110 98 33 5 4 ل
4.22 0.87 20.53 19 

% 1.6 2 13.2 39.2 44 

أن للمصرف موقع الكتردني سهل  4
 الوصول إليه دمعردف لكافة عملائه.

 146 66 23 11 4 ل
4.36 0.93 21.45 11 

% 1.6 4.4 9.2 26.4 58.4 

أن  رسل المصرف كشوف حسابات  4
 العملاء من خلال بر دهم الالكتردني؟

 124 77 29 17 3 ل
4.21 0.98 23.19 21 

% 1.2 6.8 11.6 30.8 49.6 

أن  ستطيع تلقي الخدمة التي  ر دها في  4
 الوقت الذي  ناسبه

 110 98 33 7 2 ل
4.23 0.84 19.89 18 

% 0.8 2.8 13.2 39.2 44 

4 
التجادب بشكل سر ع  لأي استفسار من 

 خلال الانترنت، 
 135 88 16 6 5 ل

4.37 0.86 19.79 10 
% 2 2.4 6.4 35.2 54 

4 
أن  تميز المصرف  بسرعة انجاز الخدمات 

 التي  قدمها لعملائه.
 112 110 14 8 6 ل

4.25 0.89 20.92 16 
% 2.4 3.2 5.6 44 44.8 

 دقة العمل دعدم ارتكاب الأخطاء. 4
 133 76 19 16 6 ل

4.26 1.01 23.71 15 
% 2.4 6.4 7.6 30.4 53.2 

 8 18.68 0.82 4.39 139 79 24 6 2 لأن تتوفر خدمات التسو   الالكتردني  4
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 55.6 31.6 9.6 2.4 0.8 % خلال أدقات العطلات دالأعياد.

الشعور بالأمان أثناء التعامل مع المصرف  4
 عبر الانترنت.

 95 86 31 22 16 ل
3.89 1.19 30.70 29 

% 6.4 8.8 12.4 34.4 38 

أن  قدم البنك خدماته للعملاء بفوائد   5
 تناسبهم

 46 73 44 65 22 ل
3.22 1.26 39.19 32 

% 8.8 26 17.6 29.2 18.4 

كلما كان العميل مطمئناً على أمواله كلما   5
 كان الإقبال في التعامل مع المصرف أكثر 

 85 86 35 31 13 ل
3.80 1.19 31.26 31 

% 5.2 12.4 14 34.4 34 

 : نتائج اختبارات فرضيات الدراسةثالثا. 
 ةت ين م  ةيرض لئ ترا لعس رق م  ةاي:

: ع ا تحا    تى ن  ل سىت   ن لعتااطىب باعليرضى ب لنترلى ترللمحى يق بانسىئاب لعتسىاب لنترلى ة  ىظ ننهى  غىا أةوى  باعتبسىا الفرضية الأدلى
 لععت ن  لعت ع ب :

تراذل ةاس ل ه ةتبسا لعبلفق ترلعبلفق ا ل  تراذل م شىير غىب  ةاى  بىحب لعليرضى ب لنترلى لعط ناىب "  4.5أن لعبسا للحس   غ  راغ   .6
 إن لعتط ا لعتيرعبعباي ذتر تأثل م  شير ةا  ي اب لط  ب للخ م ل لعصيرف ب " .

  0.85أن ل ميرل  لعا     غ  راغ  .7
  19.07أن ما م  ل  ت   غ  راغ  .8

ة  ىظ ننهى  غىا أةوى   19إلى  10: ع ا تحا    ت ن  ل ست   ن لعتااطب باعليرضى ب لعا   ىب  ترللمحى يق بانسىئاب مى  لعىيرغم  الفرضية الثانية
 باعتبسا لععت ن  لعت ع ب :

تراذل ةاس ل ه ةطح رين لعبلفق ترلعبلفق ا ل  ةا  لعىير م مى  ل ىه لغىير  عاةبلفىق تراىذل م شىير غىب   4.11أن لعبسا للحس   غ  راغ   .1
ىىىىتخ لا  ىىى ةبا  إلى لسى ىىى  ةى ىىىم أةة لهى ىىىرتيق  غى ىىى د عى ىىى   لعاةى ىىى  ل تسى ىىى    ةاى ىىى فع لعصى ىىىب " إن لعى ىىىب لعط ناى ىىى ب لعا   ى ىىىحب لعليرضى ىىى  بى ةاى

 لسنلل ف  ل لسبةط ب ة ة ق معت   تحسين ابيق   م ي  لعصيرف ب". 
 1.06أن ل ميرل  لعا     غ  راغ  .2
  25.88أن ما م  ل  ت   غ  راغ  .3

ة  ىظ ننهى  غىا أةوى    22إلى  20: ع ا تحا    ت ن  ل ست   ن لعتااطب باعليرض ب لعا عاب  ترللمح يق بانسئاب م  لعىيرغم  الفرضية الثالثة
 باعتبسا لععت ن  لعت ع ب :

تراذل ةاس ل ه ةطح رين لعبلفق ترلعبلفق ا ل  ةا  لعىير م مى  ل ىه لغىير  عاةبلفىق تراىذل م شىير غىب   4.29أن لعبسا للحس   غ  راغ   .1
ةا  بحب لعليرض ب لعا عاب لعط ناب " أن لتخ ذ لعطيرل لل لع ع ب ترل غتص يةب لعصح حب   لعبغ  لعع سن   لعب  ق لعتع  ة ب  ةيرليرر 
ةاى  مى ا لىىبفير  لعاابمى ل لع ع ىب ترللمح سىى  ب لعياىيرتر ةب لع دمىىب ةعى  للح اىب إع تىى  ترمعتى  لعبضىىح لعى لي عاب ى ق تررشىىير   ى و مىى ا 

 لبفير لعس بعب ع ةت  ".
 0.90أن ل ميرل  لعا     غ  راغ  .2
 20.86أن ما م  ل  ت   غ  راغ  .3

ة  ظ ننه  غا أةو    30إلى  23: ع ا تحا    ت ن  ل ست   ن لعتااطب باعليرض ب لعيرلراب  ترللمح يق بانسئاب م  لعيرغم  الفرضية الرابعة
 باعتبسا لععت ن  لعت ع ب :
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تراذل ةاس ل ه ةطح رين لعبلفق ترلعبلفق ا ل  ةا  لعىير م مى  ل ىه لغىير  عاةبلفىق تراىذل م شىير غىب   4.24أن لعبسا للحس   غ  راغ   .1
ةاى  بىحب لعليرضى ب لعيرلراىب لعط ناىىب "  اةى  أميرى  لسىتخ لا لطع ىى ل   ةاىب   لطى يم للخى م ل لعصىىيرف ب دلي ذعىك مى     ىب لعاةىى د 

   للحصبا ةا ت " .
 0.94أن ل ميرل  لعا     غ  راغ  .2
 22.29أن ما م  ل  ت   غ  راغ  .3

ة  ىىظ ننهى  غىىا   32إلى  31: عى ا تحا ىى   تى ن  ل سىىت   ن لعتااطىب باعليرضىى ب للخ مسىب  ترللمحىى يق بانسىئاب مىى  لعىيرغم  الفرضـيـة الخامسـةـ
 أةو  باعتبسا لععت ن  لعت ع ب :

تراذل ةاس ل ه ةطىح رىين للمح ةى   ترلعبلفىق تراىذل م شىير غىب  ةاى  بىحب لعليرضى ب للخ مسىب لعط ناىب  3051أن لعبسا للحس   غ  راغ   .1
" ربابي ة غب رين  ض  لعاة د تردتيق تمسيرتم   لعتا م  مىح لعصىير  مى  اتىب تري اىب ل طةئعى ن لعى  ةطى مت  لعصىير  عاة نىه 

 م  اتب أ يرا " .
 1.23أن ل ميرل  لعا     غ  راغ  .2
 35.22أن ما م  ل  ت   غ  راغ  .3

ترباعع ىير إلى ليرل ىن لعابلمى  ترفطى  عا مىى  ل  ىت   نجى  أن أفياى  لعابلمى  اىىي لاىك لعابلمى  لعى  ةيرىبن ف تىى  ما مى  ل  ىت   لغى  مىى  
 لير  ترباعت لي فننه  أفيا  لعابلم  ابيق فة  رين أفيا  فسب ةبلم        سن لعنل ن لعت لي : 

 إمير   ب لس ة  فبللل لع  ه ترلعيرتيرباد ترلله ل . .1
ىىى    .2 ىى ىىىى  للحسى ىىىيرل مى ىى ىىىى    تراأتر تخى ىىى  لى ىى ىىىىبلا لعى ىىىم لنمى ىى ىىىىب  فى ىىى بالد ترمايرفى ىى ىىىى  للحسى ىىىبا مى ىى ىى   أ   ى ىى ىىى   بى ىى ىىتا ا ةى ىى ىىىىتبعب ل سى سى

 للحصبا ةا  يف لير ش ير ل..  تر ةبم    
 مايرفب لعتا م ل لعصيرف ب لع  تح لمج أتر   نترا  .3
 ستبعب ترسيرةب مايرفب ترلس ة   ب   رو غ ل ل نتة ن لعختالب. .4
  اة    ن اع ك لوب  ليرعبعباي   لعا ا  ة  ل ايرع ذعك ةا  ي اب لط  ب للخ م ل لعصيرف ب   لعص      .5

ىى فب  ىىب إيل لل لعصىىى    لئرلنيرةىىىب   إضى ىى    فى ىىتاين  ى ىىب غ ةىىى ق ر ىىى  ل ليرىىى  أن لسى ىى  لئىىى ترا أةىىى ه لاتىىىت بما رى ىى ن  لعىىى  أظتيراى أن لععتى
 ىى م ل ا ةىى ق تر تحسىىين اىىبيق للخىى م ل لعط مىىب عااةىى د ترذعىىك ةىى  طيرةىىق إرىى لد ل اتةىى ا    فىىح مسىىتبا لعابلمىى  لعىىبل يق   لئىى ترا 

 أ لل.
 التوصيات دالمقترحات

 لبس ح لستخ لا لعط ة ق لعتيرعبعبا ب   لنةة ا لعصيرف ب م  أمير  ح ترلستخ لا لنس ع ن للح ةاب   لط يم للخ م ل لعصيرف ب . .1
ىى ا تتم    .2 ىىتبا أيلنتىىىم ترإ تى ىىب عيرفىىىح مسى ىى  ل ل عيرنتر  ى ىى ماين   لعطوىىى ا لعصىىىير  ةاىىى  لسىىىتخ لا للح سى ىىب عااى ىىب ميرالى ىىب يتر لل ل  ة  ى إغ مى

 لعاة .
ىى ةطب لعتاىى ماين مىىىح  .3 ىىيرف ب لعط مىىب ترذعىىىك رتطىى يم لعتسىىىت  ل لعع سىى بح ترةىىى ا ةيرغاىىب أتر مياى لعاةىى  ةاىىى  دتيق ترتحسىىين اىىىبيق للخ مىىب لعصى

 لعصير  بانمب  لعيرترل ع ب .
ضيرتر ق  اق اب م  لعع فسب نن ل ا لا لعع فسىب ةى ي  إلى ا ىبع اىبيق للخ مىب لعصىيرف ب لعط مىب إلى أييا لعسىتبتل مى   ى ا للشىي  .4

 لنميرلض لع لترغيرلط ب   لعاة    ئةبي ترلعيرس  ترة ا ل رتير  ...ل .
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ىىيرف ب  .5 ىىيرف ب بمىى  ةتبلفىىىق ترللخىى م ل لعصى ىىم لعاةا ىى ل لعصى ىىيرةا ل ترلعطىىبل ين لعىى  تحيرى ىىتةير عر  ةىىب ترلعتشى لعاةىى  ةاىى  لعتوىىىبةير ترلعتحىى ةث لعسى
 لعا ع ب مح للمح ف ب ةا   صبب ب لععوطب.

  رىا لع  لسى ل ترلعااىىبا لئ ما ىب تر  لعا اى  بالخىى م ل لعصىيرف ب لعط مىب تر لعتايرةىى  نةةى ا لعصى    تر شىىير لعاط فىب لعصىيرف ب   ريرل تىى  .6
 لعت  ة  ب ترلعتاا ة ب .
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