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 المَخط:

ُذٍ الدراسة الى اًخـرف ؿلى اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة  المصرفِة ؿلى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في  تُدف

ق فَسعين، وًخحلِق ُذا اًِدف  اس خخدم اًباحر المنهج اًوظفي ، وتم ثعميم اسدباهة لدؽ اًبَانات من مدٍري اًفروع ورؤساء أ كسام اًدسوً

فردا تم اخذَارهم بعرًلة ظبلِة ؾضوائَة  112في اًبيوك اًـاملة في المحافؼات اًضماًَة في فَسعين )اًضفة اًلربَة(، ووزؾت ؿلى ؾَية بَلت 

 لة .اسدباهة مىتم  84 واسترد منها

لى أ ن  اًبيوك اًـاملة في فَسعين  جس خخدم  اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة  المصرفِة بدرخة هبيرة ، وان ُذا  وثوظَت الدراسة ا 

 فيالاس خخدام ًـىس أ ثارا ايجابَة ؿلى تحسين أ داء اًبيوك من حِر اًلدرة ؿلى الميافسة، وخفغ اًخكاًَف، وفاؿََة ثلديم الخدمات المصرفِة 

لى ثَبَة احذَاخات اًـملاء من جسَِي عمََة ثلديم الخدمة لهم بما يحلق رضاهم بدرخة ؿاًَة.  ضافة ا   اًوكت المياسب والمكان الملائم ، ا 

 اًكلمات المفذاحِة: اًخىٌوًوحِا الحدًثة، الاداء، اًبيوك اًـاملة في فَسعين 

 

Abstract 
This study aimed to identify the implications of using modern technology in providing services to 
improve the performance of banks operating in Palestine. To achieve this objective, the researcher 
used the descriptive approach. A questionnaire was designed to collect data from branch 
managers and heads of marketing departments in banks operating in the northern governorates 
of Palestine (West Bank), which has been distributed to a random sample of 112 individuals, 
where 84 completed questionnaires had retrieved, The study found that the banks operating in 
Palestine use modern technology to provide banking services, which reflects a positive  effects on 
improving the performance of banks in terms of competitiveness, reducing costs, and the 
effectiveness of providing banking services in a timely manner and appropriate place. It’s also 
meet the customers’ needs and facilitate the process of providing services to them, in order to 
achieve their satisfaction. 
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 الملدمة :

مػا ٌضِد ؿالم اًَوم ثعورا سرًـا في مخخَف مجالات ومِادٍن الحَاة اًَومِة , حِر باثػت ثػا اًخلػيرات احػد امػرز مؼػاُر اًـصرػ الحػا  هدِ ػة 

ـخػ  ٌس خ د من أ ساًَب وو هخاج والخػدمات ًخَبَػة اًعَػب المداًػد والمخيػاا ؿَيػا، وً سائي وأ دوات حىٌوًوحِة حدًثة ومذعورة في كعاؿات الا 

 اًلعاع المصرفي، باؾخبارٍ يمثي ؾعب الحَاة الاكذعادًة ٌَسكان، ال نثر ثأ ثرا بخا اًخليرات.

كبػالى ؿػلى فاًلعاع المصرفي لما يمثله من أ همَة هبيرة في رسم الحَاة الم ـ ُض َة وارثباظَ بمخخَف أ وخَ اًًضاط اًسكاني، حِر اًداًػد المسػ تمر في الا 

 المـاملات المصرفِة مػن كبػي اًـمػلاء، مػن ادوػار وائػان وثـػاملات وارًػة، واوسػ َام تحػرك ال مػوالى وثبػادلى المـػاملات واًخحػوًلات اًبًَِػة

ا بدكػة وسرؿػة وحػودة باسػ خخدام اًعػرأ وال سػاًَب  والخارحِة، فان جمَؽ ثا اًـمََات باثت في كاًة اًخـلِد واًدضابم، ومن اًعـوبة انجازُ

ؿدادُا مما ثعَب الاس خفادة من ثا اًخعورات اًخىٌوًوحِػة الحدًثػة في حفػغ اًبَػانات ودكػة انجػاز اًـم  ََػات اًخلََدًة هدِ ة ضخامتها وزيادة ا 

 وسرؿة اًوظولى ٌَبَانات.

ًخحسين أ دائها من حِر اًخوسؽ في كاؿدة وضاظِا، وزيادة ؿدد المخـامَين مـِا ، واهدضار دائرتها ًخلعي أ وسؽ  ولما كاهت اًبيوك اًخ ارًة ثعمح

مكان ثا اًوسائي اًوظولى لا باس خخدام أ نثر اًوسائي اًخىٌوًوحِة المخلدمة والمخعورة  لان با  لدَؽ  مٌعلة حلرافِة، فاهَ لا يمىن تحلِق ذلك ا 

 ومكلفة مذواضـة، كِاسا بال ساًَب ال خرى.المواظيين بسرؿة فائلة 

ن عمََة اس خخدام اًخىٌوًوحِا المخعورة في ثلديم الخدمة المصرفِة كاهت بداًة مٌوط في عمََات الاثعالى الداولي، اي لا حراء اًـمََات  المصرػفِة ا 

لا أ نها لاحلا اس خخدمت ك دوات ثتم من ولاًِا لى  الداوََة والاحذفاظ باًس لات واًبَانات، ا  عمََات الاثعالى الخارجي مػؽ اًـمػلاء، ممػا أ دى ا 

لٌَػة اجساع دائرة عمي المعارف وحزاًدُا. وكد أ درك اًلعاع المصرفي في اًوظن اًـػر  في وكػت مبىػر المػزايا واًفوائػد اًياجمػة ؾػن اسػ خخدام اًخ 

ستراثَجَة وثيافس َة مميزة. الحدًثة في ثيفِذ اًـمََات المصرفِة اًتي تمىنها من زيادة حعتها اًسوكِة وثوس َؽ ك  اؿدة عمَِا من ولالى بياء مرانز ا 

ومػا ًيعبػػق ؿػػلى اًلعػػاع المصرػػفي اًـػػر  ، ًيعبػق تمامػػا ؿػػلى اًلعػػاع المصرػػفي في فَسػػعين، فػرالا ثـلِػػدات ػػػروف عمَِػػا تحػػت الاحػػذلالى 

حراءاثَ، واًلِود اًتي ًفرضِا ؿلى ظبَـة أ دائها، وافذلار دولة فَسعين ا لى عملة وظي  َػة مسػ خللة أ سػوة بمخخَػف الدولى، نا كان مػن اً ػوري وا 

ذا ما أ رادت اًعػمود و اًبلػاء في سػوأ اًـمػي المصرػفي وثـزٍػز دورُػا اًخلػوي داوػي الميػاظق  لى أ فضي مس خويات ا  أ ن حنهغ بمس خوى أ دائها ا 

يا باًبيوك اًوافدة من الخا رج واًػتي لم جسػاهم في دػود اًخلَػة المحََػة باًضػ  اًفَسعًَِة، وولاف ذلك فان وثيرة ثعاؿد اًـمي اًخلوي ًبلى رُ

 المعَوم.

يم وًختمىن المعارف اًوظيَة من تحلِق ذلك كان لا بد من مواهبة عمََات اًخعور في وسائي الاثعالى واًخواظي مؽ اًـملاء، ونذلك أ سػاًَب ثلػد

َؽ دائرة عمَِػا في ثلػديم الخػدمات المصرػفِة سػواء ؿػلى ظػـَد الخدمات لهم من اخي ضمان اس تمرار ثـامَِم مـِا واس خلعام عملاء أ خرٍن ًخوس  

 .الادوار أ و الاسدثمار، وًكي ًدس نى ًِا ذلك كان من اً وري أ ن جس خوؾب اًخىٌوًوحِا الحدًثة واًخلٌَات المخعورة في مجالى اًـمي المصرفي

مة المصرػفِة  في اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين وبَػان أ ثػرٍ ؿػلى وس خحاولى ُذٍ الدراسة ثياولى موضوع اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخد

 تحسين أ دائها.

 وأ س ئَتها مضكلة الّدراسة

سػ تمر لا صم ان هوؾَة الخدمات اًتي ثلدمها اًبيوك اًخ ارًة في اًضفة اًلربَة ، ثخ َ نحو اًخيافس في اس خلعام اًـملاء من وػلالى اًخحسػين الم 

احذَاخاتهم وهسب ولاءهم ورضاهم بهدف حلَة الحعط اًسوكِة ًخا اًبيوك وتحسين ادائها. ورالا ُػذا اًخعػور  في ثلديم الخدمات بما ًلائم ثَبَة

ثػا اًيوؾي واًكمي في الخدمات اًتي ثلدمها اًبيوك الا انها لا زاًت ُياك اهخلادات من كبي اًـملاء ثخجسد من ولالى ثيلَِم مػن مصرػف لاخػر   

دارا ت ثػا اًبيػوك ًخ ػس اسػ خخدام اًخىٌوًوحِػا الحدًثػة ًلاثعػالى واًخواظػي مػؽ اًـمػلاء، ًىػن ثبلػى اًلضػَة ؾن ودمة أ فضػي ، نا سػـت ا 

ىتروهَػة ال ساس َة مذـَلة بمدى ثوفر الا مكاهَات اًلازمة لاس خخدام اًخىٌوًوحِا في ثلديم الخدمات المصرفِة ؿ  اس خخدام ال دوات واًوسائي الاً

ذا   ما دؿا اًباحر الى ثياولى ُذٍ المضكلة بالدراسة واًخحََي، حِر ظاغ مضكلة الدراسة ؿلى اًيحو اًخا :من اخي تحسين اداء اًبيوك، وُ

 ما اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ؿلى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَسعين ؟ 
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خفرع ؾن ُذا اًسؤالى مجموؿة من اًدساؤلات اًتي جسـى الد لى الا خابة ؾنها، وي:وً  راسة ا 

 ما واكؽ اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة ًخلديم الخدمة المصرفِة في اًبيوك اًـاملة في فَسعين؟ .0

ما اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ؿلى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَسعين مػن حِػر )اًلػدرة   .0

 اًخكاًَف، وحجم وضاط اًبيم، وفاؿََة ثلديم الخدمات المصرفِة، وثَبَة احذَاخات اًـملاء( ؟ ؿلى الميافسة، وخفغ

 ُدف الدراسة

لى اًخـرف ؿلى مدى وأ همَة اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمػة المصرػفِة في اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين و  أ ثػرٍ تهدف ُذٍ الدراسة ا 

 ؿلى تحسين أ دائها.

 راسةأ همَة الد 

دمات المصرػفِة ًـخ  اس خخدام اًخىٌوًوحِا من المواضَؽ اًرئُس َة اًتي ثَلى اُاما هبيرا من كبي المجتمؽ المصرفي المحلي والدو ، وذلك ًدسَِي الخ

كػت والمػكان ؿلى اًـملاء. وفي ػي الميافسػة اًضػدًدة بػين المعػارف المخخَفػة ؿػلى خػذم اًـمػلاء واسػ خلعابهم بخلػديم وػدمات مصرػفِة في اًو 

في المياس بين وبدكة وحودة وفاؿََة فائلة، مرزت أ همَة اس خخدام اًخىٌوًوحِا في ُػذا الا ظػار. ومػن ُيػا فػان دراسػة اثػر اسػ خخدام اًخىٌوًوحِػا 

أ مي اًباحػر أ ن ثضػَف ُػذٍ الدراسػة  ة اًتي تحخاج لدراسة وتمحَط. وً ٌَػترا  المـػرفي ثلديم الخدمة المصرفِة في اًبيوك ًـخ  من المواضَؽ الحَوً

 مػن في مجالى اس خخدام اًخىٌوًوحِا في المعارف ، نما ًأ مي أ ن حىون ًيخائج الدراسة أ همَة عمََػة ل اػام اًلػرار في اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين

 أ خي ثعوٍر اس خخدام اًخىٌوًوحِا في تحسين أ داء بيووِم.
 نموذج الدراسة

وضعتها في مجالات اًلدرة ؿػلى الميافسػة، وخفػغ اًخكاًَػف الماًَػة ًخلػديم الخدمػة المصرػفِة، حدد اًباحر تحسين أ داء اًبيوك من ولالى دراسة أ  

ًثػة وزيادة حجم وضاط اًبيم، وفاؿََة ثلديم الخدمات المصرفِة، وثَبَة احذَاخات اًـملاء، وذلك من ولالى اس خخدام اًوسػائي اًخىٌوًوحِػة الحد

 ًخا :ًخلديم ثا الخدمات، نما ُو موضح في الجدولى ا

المخلػػػيرات اًخابـػػػة ) مػػػؤ ات تحسػػػين  المخلير المس خلي

 الاداء(

 

اسػػ خخدام اًخىٌوًوحِػػا الحدًثػػة في ثلػػديم الخدمػػة 

 المصرفِة

 اًلدرة ؿلى الميافسة

 خفغ اًخكاًَف الماًَة

 حجم وضاط المصرف

 فاؿََة ثلديم الخدمات المصرفِة

 ثَبَة احذَاخات اًـملاء

 فرضَات الدراسة

 ء ؿلى نموذج الدراسة،  تم ظَاكة اًفرضَات اًخاًَة:بيا

 اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَسعين مزيادة كدرتها ؿلى الميافسة. .0

 ًـاملة في فَسعين مزيادة حجم وضاط اًبيم.اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسين أ داء اًبيوك ا .0

 اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَسعين بخفغ اًخكاًَف الماًَة.  .3

 .عين مزيادة فاؿََة ثلديم الخدماتاس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَس .0

 اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَسعين بخَبَة احذَاخات اًـملاء. .5

 حدود الدراسة

  0402الحدود اًزمٌَة: أ حرًت ُذٍ الدراسة في اًيعف الاولى  من اًـام  -
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 َت ُذٍ الدراسة المحافؼات اًضماًَة في فَسعين )اًضفة اًلربَة(   الحدود المكاهَة: شم-

ق: الحدود اً شرًة -  اكذصرت ُذٍ الدراسة ؿلى مدٍري اًفروع ورؤساء اكسام اًدسوً

 الا ظار اًيؼري 

 اولا: اًخىٌوًوحِا الحدًثة في اًبيوك

لى المدخرٍن والملترضين رنيزة أ ساس َة في نجاح اًـمي المصرفي وثعورٍ وثلدمَ، وخعوظاً في ػػي احذػدام الميافسػة  ٌض  اًدسابق في اًوظولى ا 

ـالمَػة، اًضدًدة بين مخخَف المؤسسات المصرفِة. ومما زاد من مٌافسة ثا المعارف هؼام اًـولمة اني ًـد أ حد أ هم سماثَ سػِولة حرنػة اًخ ػارة اً

لى اًخلٌَػات الحدًثػة اًتي تمىن المعارف ال حٌبَة من مٌافسة المعارف المحََة في بلدانها ، واًتي باثت تهدد كعاؿات المعارف في الدولى اًتي ثفذلر ا 

قراء واس خلعام اًـملاء هدِ ة مػا تحللػَ مػن جسػَِلات في ثلػديم الخػدمات المصرػفِة اًػتي ًًضػد ُا في ثلديم الخدمات المصرفِة، اًتي من صأ نها ا 

ا من سرؿة وسِولة ودكة ثلديم الخدمة و   (.0400حودتها )خرًوش، اًـملاء، بما تميُز

لى اس خيرادُا في س ِي م واهبػة ثعػور في ػي ُذا اًوضؽ الجدًد لجأ ت المعارف المحََة في الدولى اًيامِة اًتي ثفذلر ا لى ظياؿة اًخىٌوًوحِا الحدًثة ا 

ؽ حرج يهدد بلائهػا في اًسػوأ، اًـمي المصرفي الحدًر ٌَحفاظ ؿلى وحودُا واس تمرار بلائها في اًسوأ المصرفي، وولاف ذلك ود هفسِا في وض

بس ب فلدانها ٌَـملاء انٍن ٌسـون دائماً ٌَبحر ؾن أ فضي الخدمات اًتي تحلق لهم مكاسػب في مجػالات ثػوفير اًوكػت وحػودة الخدمػة وسرؿػة 

اًخواظػي مػؽ اًـمػلاء )وادي، الحعولى ؿَيا، ناَُم ؾن اًدسَِلات والميزات اًتي تميحِا المعارف الحدًثة اًتي جس خخدم اًوسائي الاًىتروهَة في 

0442.) 

دارات  المعػارف ومؽ ػِور اًخىٌوًوحِا المخعورة واًخلٌَات الحدًثة في اًربؽ ال وير من اًلرن اًـشرٍن، وبداًة اًلرن الحادي واًـشرػون، أ درهػت ا 

حػراء أ ن ُياك أ ساًَب أ خرى باًلة ال همَة ثَـب دوراً هبيراً في الميافسة. فاًـملاء ًـيرون اُاماً  هبيراً في سرؿة الحعػولى ؿػلى الخدمػة المصرػفِة وا 

دراكاً ًِػذٍ  اًليمػة، ممػا مـاملاتهم المصرفِة بدكة وحودة، وكيمة اًوكت لدى اًـملاء في ؾصر اًسرؿة والحدازة واًخعور واًخلير اًسرًؽ، حمَػت مـِػا ا 

 (.0442بما يحلق رقبات اًـملاء )مـلا، اص خدت حدة الميافسة لاس خللالى ثا اًخلٌَات وويَدُا لخدمة اًـمي المصرفي 

دامها في والمخدبؽ ًـصر دخولى اًخلٌَات الحدًثة والمخعورة في نهاًة اًلرن الماضي، ًدرك أ ن المعػارف اًخ ارًػة كاهػت اًسػ باكة في اسػدِـابها لاسػ خخ

ؿػلى رأ س اُامػات اًـمػلاء. فالمعػارف كاهػت أ ولى اًـمي المصرفي هخاج ما حتميز بَ من سرؿة ودكة في ثلديم الخدمات المصرفِة، اًتي باثت ثلػف 

دمات، من جس خخدم الحواسُب في انجاز أ ؾماًِا هدِ ة ما حتميز بَ من اودالى اًوكت ل داء الخدمة، وثوفير ال موالى اًػتي ثيفػق ؿػلى ثلػديم ثػا الخػ

 (.0440وما ثَـبَ من دور حِوي في الحفاظ ؿلى عملائها واس خلعام أ خرٍن )هوثَر، 

  ا:  مفِوم ال داءثاهَ  

يؼمػة في اًوظػولى ٍرثبط مفِوم ال داء ارثباظاً وزَلاً بمفِوم الا دارة، وٌض  أ حد المحاور اًرئُس َة اًتي ًيعب ؿَيػا الاُػام، فػال داء يمثػي كػدرة الم 

و اهـكاس ًلدرة الميؼمة وكابََتها ًخحلِق لى أ ُدافِا، ؿ  اس خخدام الموارد المخاحة مىفاءة وفاؿََة، وُ لى كػدرة  ا  ضير مفِوم ال داء أ ًضاً ا  أ ُدافِا، وٌ

لة ال مد، اًتي حتمثي باًبلاء واٍلػو واًخىِػف. و  ٍػرى أ خػرون أ ن الميؼمة ؿلى اًبلاء واًخىِف واٍلو مىوهَ يمثي كدرة الميؼمة ؿلى تحلِق أ ُدافِا ظوً

ا، فال داء ًـخ  اهـكاساً ًىِفِػة اسػ خخدام الميؼمػة ٌَمػوارد اً شرػًة ال داء ًـىس كدرة الميؼمة في اس خخدامها لمواردُا اًتي تمىنها من تحلِق أ ُدافِ

ذ يػاك مػن ٍػرى أ ن ال داء ًـىػس اًفىػرة ال وسػؽ ًفاؿََػة الميؼمػة ا  كاًبػاً مػا  والمادًة واس خللاًِا باًعورة اًتي وـَِا كادرة ؿلى تحلِق أ ُدافِا. وُ

 (:  0443ًخخذ ال داء صكلين )الحسُس والدوري، 

 الما : ٍرنز ؿلى اس خخدام المخرخات اً س َعة المـتمدة ؿلى المؤ ات الماًَة المتمثلة باًربح واًـائد ؿلى الاسدثمار واًخدفق اًيلدي.( ال داء 0

 ( ال داء اًدضلَلي: ًـد المفِوم ال وسؽ ل داء ال ؾمالى وكِاس من ولالى مؤ ات المبَـات والحعة اًسوكِة واواُات اًزبائن وولائهم.0

لى اًخـرًفات اًسابلة ىرى أ ن ال داء ٍرثبط باًلدرة، واًلدرة مععَح مػرثبط بالا مكاهَػات وحسػن اسػ خللاًِا، فَػو ثػوفرت الا مكاهَػات ولم من ولا

ن ال داء أ ًضػاً ًبلػى اػدود. نا يجػب دارة سػَيمة دون ثػوفر الا مػكانات فػا  ن ال داء س َىون ضـَف، ونذلك فيما ًو ثػوفرت ا   يحسن اس خللاًِا فا 

ذا ما ثدرنَ الميؼمات وجسـى ًخوفيٍر دائماً.ثوفر اًشر   ظين ًخحسين ال داء، وُ



The journal of Economics and Finance (JEF) :مجلة الاكذعاد والماًَة 0402 –  40 :ؿدد –  40المجلد 

 

73 
 

ذا ال مػر يحخػاج ا لى تحسػين أ دائهػا  نها جسـى ٌَحفاظ ؿلى بلائها ونموُا وحىِفِا، وُ باسػ تمرار. واًبيوك هونها ثـُش في حو من الميافسة اًضدًدة، فا 

دارات اًبيوك دائماً ما ثعرح جساؤلا حػولى هَفِػة تح  ن ا  دارات وبذا فا  دارًػة ثػخحا بهػا ا  سػين الاداء؟، ذلك ل ن تحسػين ال داء ًػُس مجػرد عمََػة ا 

 اًبيوك بمفردُا من ظرف واحد، بي ُياك ظرفا اوريا أ ساس َا، ٍتمثي بـملاء اًبيوك والمواظيين بض  ؿام.

ـى ا لى تحسػين أ دائهػا مػن وػلالى اسػ خللالى ُػذٍ وفي اًخعورات اًىبيرة اًتي صِدُا اًـالم بؼِور زورة المـَومػات والاثعػالات باثػت اًبيػوك جسػ

ملارىتهػا  اًثورة  ًبياء مكاهة متميزة في أ ذُان اًـملاء، واًتي تمثي مجموؿة من الادراكات والاهعباؿات اًػتي ٍىونهػا اًـمػلاء ؾػن الخدمػة مػن وػلالى

 (.0440بخدمة مٌافسة بدًلة )هوثَر، 

ذا مػا ًفسرػ ومن ُيا فا ن عمََة تحسين أ داء اًبيوك حكمن في حرن يز وضاظاتها المس خخدمة ًرسم مـالم الخدمة باًعورة اًـاًلة في أ ذُان اًـملاء، وُ

حرنيز وضاظات اًبيوك وكراراتهػا، في ثعػميم الخػدمات مػن وػلالى فِػم وتحََػي مػا ًػدور في أ ذُػان المخـػامَين مـِػا، ًخحدًػد حاخػاتهم ورقبػاتهم 

دوالى كل ما ُػو خدًػد مػن ثلٌَػات وثوكـاتهم المخليرة باس تمرار. ويجـَِا دائمة ا ًسـي لابخكار ودمات خدًدة أ و ثعوٍر الخدمات اًلائمة من ولالى ا 

 حدًثة، من أ خي الحفاظ ؿلى عملائها وحعتها اًسوكِة ومن ثم نموُا وحىِفِا.

 ثاًثا: اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة وتحسين ال داء

ن اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلػديم لى حػد هبػير بخحسػين أ داء اًبيػوك، اني وفي اًواكؽ ا   الخدمػة  المصرػفِة وثـرًػف اًـمػلاء بهػا، ٌسػاهم ا 

لى ثلديم الخدمات بفاؿََػة، وتحلِػق رضػا اًـمػلا ضافة ا  ء ًخجسد من ولالى خفغ اًخكاًَف وزيادة حجم اًًضاط المصرفي، وثـزٍز دور الميافسة، ا 

 (:0442وولائهم) أ بو فارة، 

 ا الحدًثة واًفاؿََة. اس خخدام اًخىٌوًوح0ِ

م ثخجسد فاؿََة ثلديم الخدمات المصرفِة من ولالى ثلديم ودمات مميزة وذات حودة ؿاًَة وبأ كي دد وكلفػة، فػا اًعػرفين مذَلػي الخدمػة وملػد

بحر ؾن المعػدر اني يحلػق رقب لى ثوفير اًوكت. فاًـمَي ًـخ  ؾيصر اًوكت ذو كيمة ؿاًَة باًًس بة له، وً تمػام مـاملاثػَ الخدمة ًعمح ا  اثػَ في ا 

ات وثوفير المـَومات دون دد أ و ؾياء أ و اهخؼار، نما ٌسـى دائماً ٌَحعولى ؿلى ودمة دكِلة وذات حودة ؿاًَة. والمصرف ًعمػح ا لى تحلِػق رقبػ

ذا ال مر لا ًخحلق لا مػن وػلالى اسػ خخدام  اًـملاء ٌَحفاظ ؿَيم واس خلعام كيرهم من ولالى ثلديم ودمات ؿاًَة اًىفاءة وذات حودة مميزة، وُ ا 

 (.0400اًخىٌوًوحِا الحدًثة والمخعورة)خرًوش، 

 . اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة واًخوسؽ الجلرافي0

ة، ثدِح اس خخدامات اًخلٌَة الحدًثة والمخعورة من زيادة حجم اًخـاملات مؽ كعاؿات ؾرًضة من اًـملاء، اًتي تمخد ؿلى مسػاحات حلرافِػة واسػـ

ك لى ثخخعى حدود الا  دارات المعارف من الاثعالى  واًخواظي مؽ اًـملاء في مخخَف أ ماهن ثواخدهم دون الحاخة لحضػورهم ا  َيم. حِر اس خعاؾت ا 

تمام اًخـاملات اًخ ارًػة ًداع ودفؽ اًفواثير وثلعَة اًض َكات وا  تمام مخخَف الخدمات المصرفِة من سحب وا  ، ؿػ  فرع اًبيم، حِر بات بالا مكان ا 

ذا ال مر ؾزز من كػدرات اًبيػوك ؿػلى اًوظػولى ا لى مخخَػف مٌػاظق وضػاظِا المصرػفي دونمػا  اس خخدام اًوسائي ا اًبيم. وُ الاًىتروهَة اًتي ًوفرُ

 (.0442حاخة ًفذح فروع نثيرة ومكلفة )وادي، 

 . اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة وخفغ اًخكاًَف3

تمام اًـمََات الم ي وثبادلى المـَومات بين اًـملاء وفروع المصرف، أ حد أ هم اًركائػز اًػتي ٌسػدٌد فيػا صرفِة وهلًلد ص  اس خخدام اًخىٌوًوحِا في ا 

ن اسػ خخدام المصرف ٌَخلََي من اًيفلات الا دارًة، وذلك من ولالى الاؾاد المداًد ؿلى اًركائز الاًىتروهَة في انجاز اًـمي المصرػفي. والملاحػغ أ  

ذ ثػوضح اًخلػارٍر والا حعػاءات اًـالمَػة أ ن كلفػة الخدمػة المصرػفِة في فػرع اًبيػم اًخىٌوًوحِا ًوفر خفضاً في اًخكاًَف وال سـار  ؿلى حد سواء، ا 

( سػػًت فلػػط 0( سػػًذا بواسػػعة دػػاز اًصرػػاف ال   و )05( سػػًذا و )55( سػػًذا، في حػػين باسػػ خخدام اًِػػاثف الخَػػوي حكلػػف )042ثػػوازي )

 (.0442باس خخدام ص بىة الاهترهت )سفر،

 ِا الحدًثة وثـزٍز اًلدرة اًخيافس َة. اس خخدام اًخىٌوًوح 0
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ة تمثي الميافسة أ حد أ هم م رات اس خخدام اًخىٌوًوحِا في اًـمي المصرفي، حِر ثخوكؽ اًـدًد مػن الدراسػات أ ن اًبيػوك اًػتي ثخخَػف ؾػن مواهبػ

ذا مػا ثأ مَيػا ػػر  وف اًـمػي المصرػفي في اًوكػت الحػا  ثعوٍر وثـزٍز كدراتها المصرفِة الاًىتروهَة ًن جسػ خعَؽ اًعػمود في اًسػوأ المصرػفي. وا 

كَيم، حِر أ تاحت اًخىٌوًوحِا المخعورة اًخـامي المصرفي ؾن بـد باسػ خخدام المواكػؽ الا ًىتروهَػة وس خًذج أ ن الميافسة لم ثـد كائمة داوي حدود الا 

حراء مخخَف ال ؾمالى المصرفِة واًخ ارًة وارج حدو  تمام وا  كَيم.ٌَبيوك، وص بىة الاهترهت، اًتي سمحت لا   د الا 

عام وهدِ ة اًداًد المس تمر في ؿدد المعارف، اًتي ٌسمح ًِا بمزاولة اًـمي المصرفي، اص خدت الحاخة لاس خلعام اًـملاء. وحتى حتمىن مػن اسػ خل

هَ ًخعَب منها ثَبَة رقباتهم وتحلِق رضاهم من ولالى ثلديم ودمات متميزة ثَبي ظموحاتهم )خرًوش،   (.0400اًـملاء، فا 

هة ال ويرة عمَت اًدشرًـات واًلواهين اًتي ثيؼم عمي المعارف، ؿلى تحدًد أ سـار اًفائدة، مما حالى دون كػدرة اًبيػوك ؿػلى اًخيػافس مػن وفي ال و 

هسام اًبيم ميزة ثيافس َة، مػدى اسػ خخدامها ٌَوسػائي وال دوات، اًػتي مػن  ولالى ؾروض ال سـار. ًخبلي المجالى اًوحِد اني من ولاًِا يمىن ا 

تا تمام مـاملاتهم المصرفِة بسرؿة فائلة دونما ؾياء أ و اهخؼار، وبأ كي كلفة) مٌعور، صأ نها ا   (.0400حة اًفرظة أ مام اًـملاء لا 

 الدراسات اًسابلة

 فػيمااس خحوذ اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في اًبيوك ؿلى اهدباٍ اًـدًد من اًباحثين في الاكعار اًـربَة والاحٌبَة ؿػلى حػد سػواء، ووسػ خـرض 

 ًلي اهم هخائج بـغ من ثا الدراسات واًتي ًِا ؿلاكة بض  مبا  بموضوع الدراسة الحاًَة: 

( الى ان بيم الخََج الجزائر )وكالة ث سة( ًخ نى اهم اًخىٌوًوحِا الحدًثة ٌَمـَومػات والاثعػالات 0402فلد ثوظَت دراسة بوصىِوة وبومـلودة )

واهب اًخعورات اًخىٌوًوحِة اًرقمَة والا ًىتروهَة، وان ُذٍ اًخىٌوًوحِػا جسػاهم في وَػق بُاػة ثيافسػ َة ٌَمصرػف مػن وػلالى ودًػد ودماثػَ وً

( الى وحود ؿلاكة ايجابَػة بػين ثلػديم اًبيػوك اًـػاملة في مدًيػة اًػرياض 0405اًلحعاني )باس تمرار وابخكار ودمات خدًدة، بُنما وَعت دراسة 

ثيافس َة وان الموكؽ الاًىتروني ٌَبيػم ًـػد اهم الخػدمات اًػتي ًفضػَِا اًـمػلاء مػن بػين الخػدمات  ٌَخدمات الاًىتروهَة المصرفِة واندسابها ميزة

( الى ان وحود اًخلٌَات الحدًثة ٌساؿد المعػارف اًـػاملة في فروسػا ؿػلى ثعػوٍر 0400الاًىتروهَة المصرفِة الاخرى، وثوظَت دراسة مهَوم )

( 0400هػوٍ )صرفِة، واًخحا في اًخكاًَف، وحـي الخدمات مٌافسة،  في حين وخدت دراسػة ادائها اًخ اري من ولالى تحسين حودة الخدمة الم

جمَػؽ ان هؼام المـَومات في المؤسسات اًبيىِة الجزائرًة بولاًة اًوادي يحخاج الى تحسين وثعوٍر، وان اًخػدرًب ؿػلى هؼػام المـَومػات لا ٌضػمي 

 ٍرفؽ من اددات الاداء اًبيكي.  الموػفين بالا ضافة الى ان هؼام المـَومات اًفـالى

( الى ان دور الخدمات الاًىتروهَة المصرفِة اًػتي ثلػدمها اًبيػوك في اافؼػة حٌػين في فَسػعين في ثـزٍػز المػيزة 0400نما ثوظَت دراسة ؾبَد )

ًخىٌوًوحِة لممارسة اًـمي اًبػيكي، اًخيافس َة كان مذوسعاً من ودة هؼر اًـملاء، وان ُياك  ورة ٌَـمي ؿلى ثـزٍز اس خخدام احدث اًوسائي ا

( ان اًبيػػوك في اافؼػػات قػػزة في فَسػػعين ثخػػابؽ اخػػر المسػػ خ دات في ؿػػالم حىٌوًوحِػػا المـَومػػات 0400فػػيما اػِػػرت دراسػػة سػػالم وأ خػػرون )

بػين الاؿػلان واًـلاكػات اًـامػة ( ؾن ؿلاكة ايجابَة 0400والاثعالات واًيؼم المصرفِة مما ًـزز الميزة اًخيافس َة ًِا، نما اػِرت دراسة مٌعور )

 وثًض َط المبَـات والحعة اًسوكِة ؿ  اس خخدام وسائي اًترويج الاًىتروني.

ق ٌَخدمات الاًىتروهَة في الدولى اًيامِػة وواظػة في كػانا   Narteh( 0404اما دراسة ) فلد بًَت ان اهم اًـلبات المؤسس َة في ثعبَق اًدسوً

( وحػود اثػر 0404وحِة وثَتها اًـلبات اًلاهوهَة مما ًيـىس سَبا ؿلى اداء اًبيوك، فيما بًَت دراسة بـَوصػة )كاهت هلط اًىوادر اً شرًة اًخىٌوً

ًـيػػاضد اًػػترويج الاًىػػتروني )الاؿػػلان الاًىػػتروني، اًـلاكػػات اًـامػػة الاًىتروهَػػة، ثًضػػ َط المبَـػػات الاًىتروهَػػة( ونػػذلك أ دوات اًػػترويج 

اػػركات اًبحػػر، الموكػػؽ الاًىػػتروني ٌَبيػػم، اًً ػػد الاًىػػتروني، صػػ بكات اًِػػاثف المحمػػولى( في تحلِػػق المػػيزة  الاًىػػتروني )المواكػػؽ الاحاؾَػػة،

 اًخيافس َة ًبيم فَسعين من ودة هؼر اًـملاء.

ًخيافسػ َة في ( الى وحود ؿلاكة ثأ زير وارثباط بين اس خخدام حىٌوًوحِػا المـَومػات وكل مػن اً ػورة والمػيزة ا0442نما اصارت دراسة اًسانس )

( الى ان المعارف اًـاملة في كعاع قزة في فَسػعين ثعبػق هؼػام حىٌوًوحِػا ادوات المـرفػة في 0442بيم الاردن، بُنما ثوظَت دراسة اًشرفا )

فػة جمَؽ اًوحدات والاكسػام، وتحػرص ؿػلى الاسػ خفادة مػن اسػ خخدامات حىٌوًوحِػا المـَومػات والاثعػالات، وان ُيػاك ؿلاكػة بػين ادارة المـر 
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َػػات، وحىٌوًوحِػػا المـَومػػات ومجػػالات المػػيزة اًخيافسػػ َة المتمػػثلة في : حػػودة الميخ ػػات، والاداء المػػا ، واًسػػ َعرة ؿػػلى الاسػػواأ، ونفػػاءة اًـمَ 

 والابداع واًخعوٍر.

ة بين هؼم المـَومات الماًَة والمصرفِة الحد0445واصارت دراسة باكة واًـرًغ ) ًثػة في المعػارف الاردهَػة وبػين ( الى ان ُياك ؿلاكة ايجابَة كوً

ت المس خوى اًـام ٌَخدمات المصرفِة الملدمة، مما أ دى الى رفؽ مس خوى اًرضا ؾيد المخـامَين ؾن اداء المعػارف وخػذم مذـػامَين خػدد، نػما بًَػ

ارًة الاسػتراًَة مػن اخػي ان ُياك زيادة واس تمرارًة في اًًضاظات الابخكارًة والابداؾَة ٌَمعارف اًخ  Robert and Amit (2003)دراسة 

 مواهبة اًخليرات اًتي تحعي بس ب اًخعور اًخىٌوًوجي المس تمر.

الى ان افراد ؾَية الدراسػة ًػدرهون اثػر اًخىٌوًوحِػا ؿػلى تحسػين  Idwond, Alu, and Adagunoda (2002)وفي هَ يريا وَعت دراسة 

ـتمػد ؿَيػا بضػ   الخدمات الملدمة لهم مثي اًسرؿة في انجاز اًـمي اني ًـود الى ثوافر هؼم حىٌوًوحِػا المـَومػات الموحػودة داوػي المعػارف وً

( اًػتي احرًػت في الاردن الى ان الاسػدثمار في حىٌوًوحِػا المـَومػات والاثعػالات 0444هبير من كبي المس خفِدٍن، بُنما ثوظَت دراسػة الحَػو )

ا بض  لائػق  ًؤدي الى خفغ اًخكاًَف، وزيادة الارباح، وزيادة ؿدد المودؿين ػِارُ واكبالهم وولائهم، ورفؽ مس خوى الخدمة الملدمة ٌَـملاء وا 

 وملري، وأ ن المعارف لا جس خعَؽ الاس تمرار في عمَِا وثلديم ودماتها ًزبائنها بدون اس خخدام حىٌوًوحِا المـَومات والاثعالات.

ًثة في اًـمي المصرفي واهـكاسِا ؿلى اداء اًبيوك مػن وػلالى كِػاس الاداء وجس خكمي الدراسة الحاًَة اًترا  المـرفي لاس خخدامات اًخىٌوًوحِا الحد

 باس خخدام مذليرات لم جس خخدم في الدراسات اًسابلة اًتي تمت في بُاة اًبيوك اًـاملة في فَسعين. 

 منهجَّة الّدراسة

في ثلػديم الخدمػة المصرػفِة، وتحََػي أ ثػر الاسػ خخدام تم اس خخدام المنهج اًوظفي اًخحََلي ، ًوظف واكؽ اس خخدام اًبيػوك ٌَخىٌوًوحِػا الحدًثػة 

الماًَػة، وزيادة حجػم وضػاط اًبيػم، وفاؿََػة ثلػديم الخدمػة  كمخلير مس خلي ؿلى أ داء اًبيوك من حِر: اًلدرة ؿػلى الميافسػة، وخفػغ اًخكاًَػف

 المصرفِة، وثَبَة احذَاخات اًـملاء، كمخليرات تابـة .

 مجتمؽ الّدراسة وؾًَتها

ق في كافة فروع اًبيوك اًـػاملة في المحافؼػات اًضػماًَة في فَسػعين )اًضػفة اًلربَػة( واًبػاًف  ًضم مجتمؽ الدراسة جمَؽ مدراء ورؤساء أ كسام اًدسوً

ق في ثػا اًفػروع ) جمـَػة اًبيػوك في 022( مدراء فروع اًبيػوك او مػن ًيػوم ؾػنهم ، و )022(، منهم )552ؿددُا ) ( رؤسػاء أ كسػام اًدسػوً

 (.0402فَسعين،

%( من المجتمؽ، حِر كسػم اًباحػر مجتمػؽ 04( مدٍر ورئُس كسم، بًس بة )000وتم اخذَار ؾَية ظبلِة ؾضوائَة ذات اٍتمثَي المدساوي حجمِا )

ق، ال ولى: مػدراء اًفػروع او مػن خين، وذلك ٌَحعولى ؿلى اًبَػانات المعَوبػة مػن ودػتي هؼػر الا دارة وكسػم اًدسػوً  الدراسة ا لى ظبلذين مدساوً

بَف  ؿػددهم )ًيو  ق، وً ؾعَػت كل ظبلػة  أ ركامػاً مدسَسػلة مػن 022م ؾنهم، و اًثاهَة: رؤساء أ كسام اًدسوً ، 440، 444(  في كل ظبلػة، ثم ا 

 % (.04( ً  ظبلة )وس بة 52وباس خخدام الجدولى اًـضوائي تم سحب ؾَية من بُنهم حجمِا )  022،...،440

( اَحػػة تم اؾادُػػا في المـالجػػة 20( اسػػدباهة فلػػط، منهػػا )25اسػػدباهة، واسػػترد منهػػا ) 000بيػػاء ؿػػلى اًـَيػػة المسػػحوبة كػػام اًباحػػر بخوزًػػؽ و 

ما بس ب اًضَاع أ و ؿدم الاس خ ابة، وبػذلك حىػون وسػ بة اًـَيػة 02الا حعائَة، واسدباهة واحدة كير ظالحة تم اس خثٌائها. و) ( اسدباهة لم جسترد ا 

 %( وي وس بة ملبولة في الدراسات اًوظفِة.05اٍنهائَة ا لى مجتمؽ الدراسة حوا  )

ػػوضح الجػػدولى ر  )  ( الخعػػائط واًسػػمات الديملرافِػػة الخاظػػة بـَيػػة الدراسػػة )الجػػًس، اًـمػػر، المؤُػػي اًـَمػػي، سػػ يوات الخػػ ة، المسػػمى  0وً

في فَسػعين ي مػن انهػور، وان اًلاًبَػة اًـؼمػى مػن اًـػامَين هم ممػن حزًػد  اًوػَفي( حِر ًخ ين ان اًًس بة الان  مػن اًـػامَين في اًبيػوك

ؿام، وكاًبُتهم من حملة صِادة اًبكاًورًوس، نما ان اًًس بة الانػ  مػن اًـػامَين في اًبيػوك في فَسػعين هم مػن ااػام الخػ ة  35اؾمارهم ؾن 

 مٌعب رئُس كسم.س يوات، حِر يحخي مـؼم افراد اًـَية المبحوزة  04اًتي حزًد ؾن 

ثبػين ان ُػذٍ اًًسػب ًُسػت بـَػدة ؾػن اًًسػب اًـامػة لدَػؽ اًـػامَين في  0402جمـَة اًبيوك في فَسعين ٌَـػام وبالاظلاع ؿلى احعائَات  

% مػنهم حزًػد 02% مػنهم يحمَػون درخػة اًبكاًورًػوس، وحػوا  24% منهم هم من انهور، وان وس بة 24اًبيوك في فَسعين حِر ان حوا  
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% مػن اًـػامَين في اًلعػاع المصرػفي 20% فػيما ٌضػ  اًػكادر اًخيفِػذي حػوالى 00س ية، وجض  الادارة اًوسعى مػا وسػ ذَ  35رهم ؾن اؾما

 (.0402) جمـَة اًبيوك في فَسعين،اًفَسعَس 
 

 

 (: خعائط ؾَية الدراسة 0خدولى ر  ) 

ة % اًـدد اًفاة المخلير  اًًس بة المئوً

 %22.0 20 ذهر الجًس

 %03.2 04 اهثى

 %3.2 3 س ية 05اكي من  اًـمر 

 %02.0 00 س ية 35اكي من  - 05

 %32.0 30 س ية 05اكي من  - 35

 %05 00 س ية 55اكي من  - 05

 %2.0 2 فأ نثر 55

 - - ثاهوًة ؿامة واكي المؤُي اًـَمي

 %2.4 5 دبَوم مذوسط

 %23.3 24 مكاًوًوس

 %04.2 2 ماحس خير فأ ؿلى

 %00.0 02 س يوات 5اكي من   ةس يوات الخ

 04اكي من  - 5

 س يوات

05 02.2% 

 %35.2 34 س ية 05اكي من  - 04

 %03.0 00 س ية فانثر 05

المسمى 

 اًوػَفي

 %52.4 02 رئُس كسم

 %00.4 32 مدٍر فرع

 

 أ داة الّدراسة

فلػرة )اهؼػر خػدولى  00مت الاسػدباهة الى سػ خة مجػالات وبـػدد تم اس خخدام الاسدباهة ك داة رئُسة في جمؽ اًبَانات من ؾَية الدراسة، حِر كس

لابَِػا اًػوزن 0 لابَِػا  5(، وتّم ؾرض جمَؽ اًـبارات باس خخدام ملِاس ًَىرت الخماسي والمخدرّج من أ وافق بضػدة )وً لى كػير موافػق بضػدة ) وً ( ا 

 (.  0اًوزن 

 زبات أ داة الّدراسة: 

( ؿػلى  Crunbach Alphaالّداولّي ًفلرات الاسدباهة باسػ خخدام مـامػي أ ًفػا هروهبػاخ ) تم اًخحّلقّ من زبات ال داة بفحط الاجسّاأ 

ضير الجدولى ر  )  لى كيمة مـاملات اًثبّات لمجالات الدراسة، حِر ًخضّح أ نّ كيم مـامي اًثبّات حراوحػت بػين ) 0ؾَية الّدراسة، وٌ ( و 4.20( ا 

مكاهَة زبات اًيخائج اًػّتي يمىػن أ ن جسػفر 4.20فلرات  )(  في حين بَلت كيمة مـامي اًثبات لدَؽ ا4.25ً) (، وجمَؽ ُذٍ اًليم ؿاًَة مما ًدلّى ؿلى ا 

ٍيا الّدراسة . مكاهَة ثـميم اًيخائج اًتي ثوظَّت ا   ؾنها الدراسة ونذلك ا 
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 (: مـاملات هروهباخ أ ًفا لمجالات الّدراسة 0خدولى ر  ) 

ًفا ؿدد ال س ئلة المجالى  هروهباخ ا 
دام اًبيػػم ٌَخىٌوًوحِػػا الحدًثػػة في ثلػػديم الخدمػػة واكػػؽ اسػػ خخ

 المصرفِة

2 4.20 

 4.22 2 اًلدرة ؿلى الميافسة

 4.24 2 زيادة حجم اًًضاط

 4.22 5 خفغ اًخكاًَف الماًَة

 4.25 2 فاؿََة ثلديم الخدمة

 4.22 2 ثَبَة احذَاخات اًـملاء

 4.20 00 جمَؽ اًفلرات

 تحََي هخائج الدراسة

 اس خخدام اًبيم ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة: تحََي واكؽ -0

لى واكؽ اس خخدام اًبيوك اًـاملة في فَسعين ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمػة المصرػفِة، حِػر ًخ ػين مػن  3جضير اًيخائج في الجدولى ر  ) ( ا 

ممػا ٌضػير الى  0.002وبدرخة كلَة ؿاًَة خػدا بَلػت  0.22و  3.55بين الجدولى ان مذوسط اس خ ابات افراد ؾَية الدراسة حولى اًفلرات حراوح 

 اس خخدام ؿا  ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة في اًبيوك اًـاملة في فَسعين.

 (: واكؽ اس خخدام اًبيم ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة 3خدولى ر  )

 الانحراف المـَاري المخوسط الحسا  اًفلرة اًر 

 0.40 3.20 اًوسائي اًخىٌوًوحِة المس خخدمة في ثلديم الخدمة المصرفِة كافِة  1

ًخػػابؽ اًبيػػم أ وضػػعة الميافسػػين في اسػػ خخدام اًوسػػائي اًخىٌوًوحِػػة في ثلػػديم الخدمػػة  2

 المصرفِة

0.22 4.520 

 4.200 0.03 ًواهب اًبيم اًخىٌوًوحِا في ثلديم الخدمة المصرفِة بعورة مس تمرة 3

اًوسائي اًخىٌوًوحِة المس خخدمة في ثلػديم الخدمػة المصرػفِة ثلعػي كافػة مٌػاظق وضػاط  4

 اًبيم

3.22 4.240 

اًوسػػائي اًخىٌوًوحِػػة اًػػتي ٌسػػ خخدمها اًبيػػم في ثلػػديم الخدمػػة المصرػػفِة مـروفػػة لدى  5

 اًـملاء

3.55 4.202 

 4.200 0.52 بعورة مس تمرة ثخوفر مرامج ثدرًب ٌَموػفين لاس خخدام اًخىٌوًوحِا 6

 4.225 0.02 ُياك سِولة في اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة من كبي اًـملاء 7

 4.503 0.22 ًخابؽ اًبيم باس تمرار مدى نفاءة اًوسائي اًخىٌوًوحِة المس خخدمة 8

 4.055 0.002 الدرخة اًكلَة

 اخذبار فرضَات الّدراسة: -0

ا، ومذليراتها، وأ ساًَب اًلِػاس، تّم الاؾػاد ؿػلى أ سػَوم الارثبػاط )مـامػي ارثبػاط بيرسػون( ًخحدًػد هػوع في ضوء أ ُداف الّدراسة، وفرضَته

   اًـلاكة وكوتها بين المخلير المس خلي والمخليرات اًخابـة ، وذلك لاخذبار فرضَاّت الّدراسة.

 أ ولًا: اخذبار اًفرضَة ال ولى:
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 ٌَ خىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرػفِة ًػؤدي ا لى تحسػين أ داء اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين ثيط اًفرضَة ال ولى ؿلى أ ن اس خخدام اًبيم 

 مزيادة كدرتها ؿلى الميافسة.

ين في ولمياكضة ُذٍ اًفرضَة تم تحََي اواُات أ فراد ؾَية الدراسة حولى مجالى زيادة اًلدرة ؿلى الميافسة، حِر كاهػت هخػائج اًخحََػي نػما ُػو مبػ

 (:  0 )الجدولى ر 

 (: المخوسط الحسا  والانحراف المـَاري ً  فلرة من فلرات زيادة اًلدرة ؿلى الميافسة0خدولى )

 الانحراف المـَاري المخوسط الحسا  اًفلرة اًر 

 4.502 0.00 سِولة اس خخدام اًـملاء ٌَوسائي اًخىٌوًوحِة  1

تاحة فرظة الحعولى ؿلى الخدمة وارج أ وكات الدوام اًرسم 2  4.223 0.32 يا 

 4.222 0.50 ثوفير كافة المـَومات اًتي ًعَبها اًـملاء باس تمرار 3

 4.522 0.20 سِولة حعولى اًـملاء ؿلى الخدمة 4

حىِف اًـملاء مؽ اًخليرات المس تمرة في اس خخدام اًبيم ًوسائي حىٌوًوحِة حدًثػة  5

 في ثلديم الخدمة المصرفِة

0.35 4.225 

 4.025 0.23 ن الخدمة الملدمة لهمتحلِق رضي اًـملاء ؾ 6

 4.525 0.00 اس خخدام اًبيم ًوسائي حىٌوًوحِة حدًثة ٍزًد من دكة ثلديم الخدمات ٌَـملاء 7

 4.500 0.52 اس خخدام اًبيم ًوسائي حىٌوًوحِة حدًثة ٍزًد من سرؿة ثلديم الخدمات ٌَـملاء 8

 4.320 0.54 الدرخة اًكلَة
خابات  بين الجدولى أ ؿلاٍ ا  أ فراد ؾَية الدراسة لدَؽ اًفلرات، في مجالى اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثػة في ثلػديم الخدمػة المصرػفِة ؿػلى وً

ػذا يمثػي 4.320( والانحػراف المـَػاري )0.54زيادة اًلدرة ؿلى الميافسة لدى اًبيوك اًـػاملة في فَسػعين،  حِػر بَػف المخوسػط الحسػا  ) (. وُ

 هبيرة خداً نحو اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في زيادة اًلدرة ؿلى الميافسة لدى ثا اًبيوك. درخة ثوخَ ايجا  بدرخة

 (.5وًخحدًد هوع اًـلاكة واواُِا تم اخذبار مـامي ارثباط " بيرسون " نما ُو مبين في الجدولى ر  )

 ة(: اًـلاكة بين اس خخدام ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة واًلدرة ؿلى الميافس5خدولى ر  )

 الخعأ  في اًخلدٍر مـامي اًخحدًد مـامي ارثباط " بيرسون"  المجالى

 4.040 4.030 4.020 اًلدرة ؿلى الميافسة

بين الجدولى أ ن اًـلاكة بين اس خخدام اًبيوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة وزيادة كدرتها ؿلى الميافسػة ، ؿلاكػة ظر  دًػة، حِػر وً

 "، أ ي كلما ثعورت درخة الاس خخدام، كلما زادت اًلدرة ؿلى الميافسة  لدى ثا اًبيوك.4.020يرسون "بَف مـامي ارثباط ب

 ثاهَا: اخذبار اًفرضَة اًثاهَة:

م مزيادة حجػثيط اًفرضَة اًثاهَة ؿلى أ ن اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسين أ داء اًبيوك اًـاملة في فَسعين 

 وضاط اًبيم.

دولى ر  ولمياكضة ُذٍ اًفرضَة تم تحََي اواُات أ فراد ؾَية الدراسة في مجالى زيادة حجم وضاط اًبيوك، وكاهت هخائج اًخحََي نما ُػو مبػين في الجػ

(2.) 

 (: المخوسط الحسا  والانحراف المـَاري ً  فلرة من فلرات زيادة حجم اًًضاط2خدولى ر  )

 الانحراف المـَاري خوسط الحسا  الم  اًفلرة  اًر  

 4.220 3.22 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة في ثلديم الخدمة المصرفِة ٍزًد ؿدد اًـملاء 1

 4.250 3.24اس خخدام اًوسػائي اًخىٌوًوحِػة في ثلػديم الخدمػة المصرػفِة ٌسػاهم في الحفػاظ  2
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 ؿلى اًـملاء الحاًَين

ديم الخدمة المصرفِة ٌساهم في اسػ خلعام اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة في ثل 3

 عملاء خدد

3.22 4.052 

لى كافػة مٌػاظق  4 ًعػالى المـَومػات ا  اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِػة ٌسػاهم في ا 

 وضاط اًبيم

3.23 4.242 

لى كافة اًـملاء 5  4.523 3.20 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ًضمن وظولى المـَومات ا 

وحِة في ثلديم الخدمة المصرفِة ٌساهم في فذح فػروع اس خخدام اًوسائي اًخىٌوً 6

 خدًدة

3.22 4.242 

 4.522 3.224 الدرخة اًكلَة 

خابات أ فراد ؾَية الدراسة ؿلى كافة اًفلرات في مجالى اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة الم صرػفِة ؿػلى ًبين الجدولى اؿلاٍ ا 

ػذا يمثػي درخػة ثوخػَ 4.522( والانحػراف المـَػاري )3.224لة في فَسعين،  حِػر بَػف المخوسػط الحسػا  )زيادة حجم وضاط اًبيوك اًـام (. وُ

 ايجا  بدرخة هبيرة نحو اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في زيادة حجم وضاط ثا اًبيوك.

 (2دولى ر  )وًخحدًد هوع اًـلاكة واواُِا تم اخذبار مـامي ارثباط " بيرسون" نما ُو مبين في الج

 (: اًـلاكة بين اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة وزيادة حجم وضاط اًبيوك2خدولى )

 الخعأ  في اًخلدٍر مـامي اًخحدًد مـامي ارثباط " بيرسون" المجالى

 4.050 4.402 4.022 زيادة حجم اًًضاط

بين الجدولى  أ ن اًـلاكة بين اس خخدام اًبيوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثػة في ثلػديم  الخدمػة المصرػفِة وزيادة حجػم وضػاط اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين، وً

" ، وباًخػا  لا ًوخػد ؿلاكػة لاسػ خخدام اًبيػوك ٌَخىٌوًوحِػا  4.022ؿلاكة ظردًة ضـَفة وكير دالة احعائَا، حِر بَف مـامي ارثباط بيرسون "

 الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة وزيادة حجم وضاط ثا اًبيوك  .

 خذبار اًفرضَة اًثاًثة:ثاًثا: ا

بخفػغ ثيط اًفرضَة اًثاًثة ؿلى أ ن اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرػفِة ًػؤدي ا لى تحسػين أ داء اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين 

 اًخكاًَف الماًَة. 

،  وكاهػت هخػائج اًخحََػي نػما ُػو مبػين في الجػدولى ر  لمياكضة ُذٍ اًفرضَة تم تحََي اواُات أ فراد ؾَية الدراسة في مجالى خفغ اًخكاًَف الماًَة

(2.) 

 (: المخوسط الحسا  والانحراف المـَاري ً  فلرة من فلرات خفغ اًخكاًَف الماًَة2خدولى ر  )

 الانحراف المـَاري المخوسط الحسا  اًفلرة  اًر  

يم اسػػ خخدام اًوسػػائي اًخىٌوًوحِػػة لفػػغ حكاًَػػف اًلرظاسػػ َة اًلازمػػة ًخلػػد 1

 الخدمة 

0.04 4.504 

اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة لفغ من حكلفة تخعَط مكاثب نثيرة ًخلػديم  2

 الخدمة

0.32 4.245 

 4.200 0.03 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة لفغ من اًخكاًَف الا دارًة 3

 4.205 0.42 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة لفغ من حكاًَف ثوػَف موارد بشرًة 4

 4.202 0.45 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ًوفر من معارًف الدؿاًة والا ؿلان اًخلََدًة 5
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 4.505 0.000 الدرخة اًكلَة

خابات أ فراد ؾَية الدراسة ؿلى كافة اًفلرات في مجالى اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثػة في ثلػديم الخدمػة  المصرػفِة ًبين الجدولى اؿلاٍ أ ن ا 

ػذا يمثػي 4.505( والانحػراف المـَػاري)0.000ًَف الماًَة لدى اًبيوك اًـاملة في فَسعين، حِػر بَػف المخوسػط الحسػا  )ؿلى خفغ اًخكا (. وُ

يجا  بدرخة هبيرة خداً نحو اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في خفغ اًخكاًَف الماًَة.  درخة ثوخَ ا 

 (:2يرسون " نما ُو مبين في الجدولى ر  )وًخحدًد هوع واواٍ اًـلاكة  تم اخذبار مـامي ارثباط " ب

 (: اًـلاكة بين اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة وخفغ اًخكاًَف الماًَة2خدولى ر  )

 الخعأ  في اًخلدٍر مـامي اًخحدًد مـالم ارثباط " بيرسون" المجالى

 4.350 4.000 4.200 خفغ اًخكاًَف الماًَة

بين الجدولى أ ن اًـلاكة بين اس خخدام اًب  ػة، حِػر وً يوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة وخفغ اًخكاًَف الماًَة، ؿلاكة ظردًػة كوً

"، أ ي كلػما ازدادت درخػة اسػ خخدام اًبيػوك ٌَخىٌوًوحِػا الحدًثػة  كلػما اتفضػت اًخكاًَػف الماًَػة في ثػا  4.200بَف مـامي ارثباط بيرسػون " 

 اًبيوك.

 ـة:رابـا: اخذبار اًفرضَة اًراب

مػزيادة ثيط اًفرضَة اًرابـة ؿلى أ ن اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًػؤدي ا لى تحسػين أ داء اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين 

 .فاؿََة ثلديم الخدمات

هخائج اًخحََي نما ُو مبػين في الجػدولى  لمياكضة ُذٍ اًفرضَة تم تحََي اواُات أ فراد ؾَية الدراسة في مجالى زيادة فاؿََة ثلديم الخدمات ، وكاهت

 (.04ر  )

 (: المخوسط الحسا  والانحراف المـَاري ً  فلرة من فلرات فاؿََة ثلديم الخدمة04خدولى ر  )

 الانحراف المـَاري المخوسط الحسا  اًفلرة اًر 

 4.200 0.00 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ٌساهم في ثلديم ودمة ذات حودة ؿاًَة  1

 4.252 0.05 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ٌساهم في ثلديم ودمة مصرفِة دكِلة 2

 4.223 3.23 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ٌساهم في ثوفير اًوكت اًلازم ًخلديم الخدمة 3

 4.522 0.03 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ٌساهم في ثلديم الخدمة بأ كي دد 4

لى اًـملاءاس خخدام اًوسائي ا 5  4.202 0.30 ًخىٌوًوحِة ٌساهم في سرؿة اًوظولى ا 

ًعالى الخدمة ا لى جمَؽ اًـملاء 6  4.222 0.02 اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ٌساهم في ا 

اس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ٌساهم في ثلعَة الخدمة ًكافة مٌاظق وضػاط  7

 اًبيم

3.23 4.242 

 4.222 3.20 فر مـَومات واضحة ًفِمِا جمَؽ اًـملاءاس خخدام اًوسائي اًخىٌوًوحِة ًو  8

اس خخدام اًوسػائي اًخىٌوًوحِػة ٌسػاهم في تحلِػق اسػ خ ابة ؿاًَػة مػن كبػي  9

 اًـملاء

3.20 4.203 

 4.502 0.433 الدرخة اًكلَة 

خابات أ فراد ؾَية الدراسة ؿلى كافة اًفلرات في مجالى اهـكاسات اس خخدام اًخىٌوً وحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرػفِة ؿػلى ًبين الجدولى اؿلاٍ ا 

يجػا  بدرخػة هبػيرة نحػو 4.502( والانحػراف المـَػاري )0.433فاؿََة ثلديم الخدمات، حِر بَف المخوسط الحسا  ) ػذا يمثػي درخػة ثوخػَ ا  (. وُ

 اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في فاؿََة ثلديم الخدمات.
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 (.00مـامي ارثباط " بيرسون " نما ُو مبين في الجدولى ر ) وًخحدًد هوع واواٍ اًـلاكة تم اخذبار

 (: اًـلاكة بين اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة وفاؿََة ثلديم الخدمات00خدولى ر  )

 الخعأ  في اًخلدٍر مـامي اًخحدًد مـامي ارثباط " بيرسون" المجالى

 4.350 4.040 4.230 زيادة فاؿََة ثلديم الخدمات

بين الجدولى أ ن ػة،  وً اًـلاكة بين اس خخدام اًبيوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة وزيادة فاؿََة ثلديم الخػدمات، ؿلاكػة ظردًػة كوً

 "، أ ي كلما ازدادت درخة اس خخدام اًبيوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة كلما ازدادت فاؿََة ثلديم الخدمات. 4.230حِر بَف مـامي ارثباط بيرسون " 

 خذبار اًفرضَة الخامسة:وامسا: ا

بخَبَػة ثيط اًفرضَة الخامسة ؿلى أ ن اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة ًؤدي ا لى تحسػين أ داء اًبيػوك اًـػاملة في فَسػعين 

 .احذَاخات اًـملاء

حِر كاهت هخائج اًخحََي نما ُو مبػين في الجػدولى ر   لمياكضة ُذٍ اًفرضَة تم تحََي اواُات أ فراد ؾَية الدراسة حولى ثَبَة احذَاخات اًـملاء،

(00.) 

 (: المخوسط الحسا  والانحراف المـَاري ً  فلرة من فلرات ثَبَة احذَاخات اًـملاء00خدولى ر  )

 الانحراف المـَاري المخوسط الحسا  اًفلرة اًر 

 4.234 0.40 مات اًتي يحخاحونهااًوسائي اًخىٌوًوحِة جساهم في اظلاع اًـملاء ؿلى مخخَف المـَو  1

ؿلام اًـملاء بالخدمات المصرفِة اًتي ًلدمها اًبيم 2  4.200 0.00 اًوسائي اًخىٌوًوحِة جساهم في ا 

 4.252 0.05 اًوسائي اًخىٌوًوحِة جساهم في اًرد ؿلى اس خفسارات اًـملاء دون ثأ وير 3

ؿلام اًـملاء بالخدما 4  4.230 3.54 ت المصرفِة الجدًدةاًوسائي اًخىٌوًوحِة جساهم في ا 

تاحة فرظة ثلديم الخدمة وارج أ وكات الدوام اًرسمي 5  4.252 0.30 اًوسائي اًخىٌوًوحِة جساهم في ا 

صـار اًـملاء بالحركات المصرفِة باس تمرار 6  4.220 0.44 اًوسائي اًخىٌوًوحِة جساهم في ا 

 4.520 0.420 الدرخة اًكلَة

سا  ًخلدٍر أ فراد ؾَية الدراسة ؿلى كافة اًفلرات في مجػالى اهـكاسػات اسػ خخدام اًخىٌوًوحِػا الحدًثػة في ثلػديم الخدمػة ًبين الجدولى المخوسط الح 

ػذا يمثػي درخػة ثوخػَ ايجػا  4.520( والانحػراف المـَػاري )0.420المصرفِة ؿلى ثَبَة احذَاخات اًـملاء، حِػر بَػف المخوسػط الحسػا  ) (. وُ

 دام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثَبَة احذَاخات اًـملاء.بدرخة هبيرة ً نحو اس خخ

 (.03وًخحدًد هوع واواٍ اًـلاكة تم اخذبار مـامي ارثباط " بيرسون " نما ُو مبين في الجدولى ر  )

 (: اًـلاكة بين اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة وثَبَة احذَاخات اًـملاء03خدولى )

 الخعأ  في اًخلدٍر ًخحدًدمـامي ا مـامي ارثباط " بيرسون" المجالى

 4.045 4.002 4.025 ثَبَة احذَاخات اًـملاء

ثَبَة احذَاخػات اًـمػلاء ، ؿلاكػة ظردًػة ، حِػر وًبين الجدولى  أ ن اًـلاكة بين اس خخدام اًبيوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة المصرفِة 

 دام اًبيوك ٌَخىٌوًوحِا الحدًثة كلما زادت من ثَبَة احذَاخات اًـملاء."، أ ي كلما ازدادت درخة اس خخ4.025بَف مـامي ارثباط بيرسون "

 الاس خًذاخات

ٍيا الدراسة اس خًذج اًباحر ما ًلي :  في ضوء اًيخائج اًتي ثوظَت ا 

دارات اًبيوك اًـاملة في فَسعين نحو اس خخدام احدث اًوسػائي اًخىٌوًوحِػة  في ثلػديم الخػدمات المصرػفِة فاً  .0 خلػدم اني ُياك رقبة لدى ا 

 ظرأ  ؿلى ثلٌَات الاثعالى أ تاح اًفرظة لا دراك اًبيوك سرؿة اًوظولى واًخواظي مؽ اًـملاء باكي دد ووكت ممىن.
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 اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة  المصرفِة ًؤدي ا لى زيادة كدرة اًبيوك ؿلى الميافسة بجذم ؿدد ان  من اًـملاء. .0

 ثة في ثلديم الخدمة  المصرفِة ًؤدي ا لى زيادة حجم المصرف من حِر رأ س المالى وؿدد اًـملاء وؿدد اًفروع.اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدً  .3

 اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمة  المصرفِة ًؤدي زيادة فاؿََة ثلديم الخدمات في اًوكت المياسب والمكان الملائم. .0

 لخدمة  المصرفِة ًؤدي ثَبَة احذَاخات اًـملاء من جسَِي عمََة ثلديم الخدمة لهم.اس خخدام اًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم ا .5

ـػامَين في واًيخائج المذهورة أ ؿلاٍ كير بـَدة ؾن اًيخائج اًتي أ صارت أ ٍيا مـؼم الدراسات اًسابلة، وواظة الدراسات اًتي ظبلت ؿػلى المػدراء واً

في اًبُاػة  0400( ومٌعػور 0442( في اًبُاػة الجزائرًػة، ودراسػ تي اًشرػفا )0402لػودة )( و بوصػىِوة  وبومـ0400اًبيوك ندراسػ تي مهَػوم )

( اًتي تمت في اًبُاة الاردهَة، بُنما اخذَفت هخائجِا مؽ بـغ الدراسات اًتي تمت من ودة هؼر اًـملاء ندراسػة 044اًفَسعًَِة، ودراسة الحَو )

م اًخىٌوًوحِا الحدًثة في اًـمي المصرفي بض  ؿام، وثلديم الخدمات المصرػفِة اًػتي ثلػدمها (، وباًخا  يمىن الاس خًذاج ان اس خخدا0400ؾبَد )

ذا دًَي ؿلى  ورة الاُام باًخىٌوًوحِا الحدًثة في ثلديم الخدمات المصرفِة.  اًبيوك بض  واص، ٌساؿد في تحسين أ داء اًبيوك، وُ

 اًخوظَات 

 صي اًباحر بما ًلي:بياءا ؿلى هخائج الدراسة واس خًذاخاتها ًو

ة،  ورة كِام اًبيوك اًخ ارًة ؿلى ثـرًف الدِور بخدماتها الملدمة ؿ  اًوسائي اًخىٌوًوحِة الحدًثة مػن وػلالى الا ؿػلان في اًعػحف اًَومِػ .0

 ووسائي الا ؿلام المحََة، ومخخَف اًوسائي الاًىتروهَة.

 ة اًخحديات اًىبيرة والميافسة اًضدًدة اًتي ثوادِا بيووِم.ثـمَق فِم وادراك ادارات اًبيوك ل همَة اًخىٌوًوحِا في مواد .0

  ورة كِام اًبيوك  ملات ثوؾَة وظمأ هة ٌَـملاء بأ من المـَومات اًتي جس خخدم ؿ  اًوسائي اًخىٌوًوحِة الحدًثة ًخبدًد مخاوفِم. .3

ِة الحدًثة  ًزيادة اًدسَِي ؿَيم ًخحلِق رضاهم وهسػب  ورة اًخوسؽ في مضمون الخدمات المصرفِة الملدمة ٌَـملاء ؿ  اًوسائي اًخىٌوًوح  .0

 ولائهم 

 اًـمي ؿلى ثوؾَة اًـملاء ؿلى اس خخدام مخخَف اًوسائي الاًىتروهَة، ويمىن ٌَبيوك اس خخدام المواكؽ الاًىتروهَة اًخفاؿََة ًخحلِق ذلك. .5

حػراء مسػوحات دورًػة ًـػػدد مػن مذَلػي الخػدمات الاًىتروهَػة وثلِػيم مػػ .2 دى نفاءتهػا وفاؿََتهػا باسػ تمرار لمـرفػة مػواظن اًلػػوة اًـمػي ؿػلى ا 

 واًضـف.

ثػراء الموضػوع بضػ   .2 حراء مزًد من الدراسات حولى ذا الموضوع وثياوله من ودات هؼر رخالى الا ؾمالى والمػواظيين لا  وأ ويرا ًوصي اًباحر با 

 أ فضي.

 المراحؽ

ق الاًىتروني، ؾياضد المزيج الاًىتر 0442أ بو فارة، ًوسف ) .0  ، ؾمان.0وني ؿ  الاهترهت، دار وائي ٌَعباؿة واًًشر،ط(، اًدسوً

ن المعارف دًياظورات ثواخَ الاهلراض"، المؤثـمػػػر اًـَمػي الخػ0442اسماؾَي، صاهر حركي، ) .0 ق المصرفي الا ًىتروني واًلدرة اًخيافس َة ٌَمعارف ال ردهَة "ا  امس " نحػو مٌػاخ (، اًدسوً

ًىتروهَة"،  خامـة فِلادًفِا، ال ردن اســـخثماري وأ ؾمالى مصرفِة ا 

ػا ؿػلى المخـػامَين مػؽ المعػارف، المجػلة الاردهَػة ٌَـَػوم اًخ 0445باكة, اهـام ، و اًـرًغ نادًة، ) .3 اًـَػوم " عبَلِػة(، اًخلٌَات المؤتمخة الحدًثة المس خخدمة في ثعوٍر الخدمات المصرػفِة واثرُ

 032-000، ص ص 0، اًـدد  2الا وساهَة" ، المجلد 

ر، قزة(، اثر اًترويج الاًىتروني في تحلِق الميزة اًخيافس َة: دراسة مِداهَة ؿلى بيم فَسعين في كعاع قزة، رسالة ماحس خير كير مًضورة، خامـ0402د رسمي، )بـَوصة، أ حم .0  ة الازُ
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 ث سة، الجزائر –مًضورة، خامـة اًـر  اًخ سي 

د ، ) .2 دارة اًبيوك 0443الحسُس، فلاح، و الدوري مؤً  ، ؾمان.0مدوي كمي واستراثَجي مـاضد، دار وائي ٌَعباؿة واًًشر، ط –(، ا 

ان ) .2  -بُػت، المفػرأام هؼم وحىٌوًوحِا المـَومات ؿلى الخدمات المصرفِة المخكاملة في اًبيوك اًخ ارًة ال ردهَة، رسػالة ماحسػ خير كػير مًضػورة، خامـػة أ لى اً (، أ ثر اس خخد0444الحَو، مرُ

 ال ردن.
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