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حسمت عبء التي  إلىمغ يعجد المداف عغ الثشاء ، إلىمغ كانت سشج يفيس بالحشاف ، إلىجؼ ىجؼ ثسخة جيأ 
و الدشج حضغ  الأبب التي كانت لي الػشغ حضغ غيا إلىمعا مشح ولادتي بكل صبخ و عديسة ، الأبػةو  الأمػمة

الػحضجة و الغالية التي  أختي إلى، و أراه  أفبي الغالي رحسة الله عميو الحؼ غاب قبل أروح  إلىو  ،اشتجت الأياـ
جسيع صجيقاتي سارة ،لبشى  اندي أفقت.و بجوف الثانية و ممجئي في كل و  أميو  أختيتكػف صجيقتي و 
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الجباؿ  أفعمسشي  أبزرعت في دمي قرز الإصخار، و  أـ إلىلبـ الديػ بزػء الحشاف، رفعتا ضيجيغ   إلى
مغ امدكػا  إلىى في ىحا الػجػد...الأولو سقاة جحورؼ  أحلبمية إخػتي...حسم إلى، الإندافتقاس بإرادة 

سذ كل روح  شاركتشي ى إلىلي دروب البحث بربخ الحكساء  وأضاءوامرباح العمع حضغ تعثخت خصاؼ...
الأسئمة قبل الأجػبة...ىحه الكمسات ..حراد أياـ تيادت بضغ الذظ و اليقضغ ...فاف جسع السعشى ..فخيط نػركع 

 ضل يشدج في الأعساؽ عشػاف..
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 نجاز ىحا العسل.بالرحة والعافية لإ اأف أكخمشا وأعانشا، وأمجن لىانحسج الله تع

وصمى الله عمى مغ بمغ الخسالة وأدػ الأمانة ونرح الأمة نبي الخحسة ونػر العالسضغ سضجنا وحبضبشا وقجوتشا وقخة 
 أعضضشا محمد وعمى الو وصحبو وسمع تدميسا كثضخا.

كسا ضبة لجسيع مغ ساعجنا في انجاز ىحا البحث ولػ بكمسة شنتقجـ بأسسى عبارات الذكخ والتقجيخ والعخفاف 
 .الأساتحة أعزاء لجشة السشاقذة  نذكخ

تيارت  عمى تعاونو معشا وإمجادنا بالسعمػمات  540ورئيذ مرمحة الدبائغ بالبشظ الػششي الجدائخؼ وكالة  
جامعة ابغ خمجوف أساتحة وعساؿ ،فميع مشا اسسي عبارات التقجيخ  إلىاللبزمة لإتساـ البحث كسا نتػجو بالذكخ 

 والاحتخاـ.

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 : السمخص

تع تحجيج يتسحػر ىجؼ ىحه الجراسة حػؿ معخفة مجػ مداىسة الإدارة الالكتخونية في تحدي الخجمات السرخفية، حضث 
دراسة مضجانية لجراسة مجػ مداىسة الإدارة  إدراج إلىالسفاليسي  للئدارة الالكتخونية و الخجمات السرخفية،بالإضافة  الإشار

ىحه الأخضخة الستسثمة في: سيػلة الاستخجاـ، تػفضخ الػقت،  أبعادحدضغ جػدة الخجمات السرخفية، مغ خلبؿ الالكتخونية في ت
،اعتسج فضيا الاستبياف كأداة لجسع 540الأماف، الدخية. و لمتحقق مغ ذلظ أجخيت دراسة في البشظ الػششي الجدائخؼ وكالة تيارت 

 لتحمضل الشتائج . spssالبيانات و بخنامج 

الإدارة الالكتخونية تداىع بجور كبضخ في تحدضغ جػدة الخجمات السرخفية بسختمف ابعادىا و  أف إلىج تػصمت الجراسة وق
في اختبار فخضيات الجراسة، وىحا ما يداعج البشػؾ عمى الخفع مغ أداء خجماتيا  الإحرائيذلظ بالاعتساد عمى مؤشخات التحمضل 

 سثمة في و سائل تقجيع الخجمة الالكتخونية  ليذ في شبيعة الخجمة في حج ذاتيا.عمى الخغع مغ وجػد بعس السخاشخ الست

 الإدارة الإلكتخونية، الخجمات السرخفية الالكتخونية، جػدة الخجمات السرخفية الكمسات السفتاحية:

Abstract: 

The objective of this study is to determine the extent to which e-management contributes to 

improving banking services. The conceptual framework for e-management and banking services 

was defined, in addition to including a field study to examine the extent to which e-management 

contributes to improving the quality of banking services, through the latter's dimensions: ease of 

use, time saving, security, and confidentiality. To verify this, a study was conducted at the National 

Bank of Algeria, Tiaret Agency 540, using a questionnaire as a tool for data collection and the 

SPSS program to analyze the results. 

 The study concluded that e-management played a major role in improving the quality of 

banking services in various dimensions, relying on statistical analysis indicators to test the study's 

hypotheses. This helps banks improve the performance of their services despite the presence of 

some risks represented by the means of providing electronic services, not the nature of the service 

itself. 

key words   : electronic management, electronic banking services, quality of banking services. 
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 أ 
 

 :عامة مقدمة
لتطور المتسارع لتكنولوجيا تسعى دول العالم وحكوماتيا، وفي ظل ا   

المعمومات والاتصال، إلى الاستفادة من ىذا التطور، وىذا من أجل تقديم 
الخدمات وإنجاز الأعمال بطريقة ناجعة وفعالة، تساعد عمى تجاوز العقبات 

والمشكلات اليومية لممواطنين، والتي من أىميا التزاحم والوقوف في 
 .المصالح والدوائر الحكومية طوابير لا تنتيي أمام الموظفين في

وفي ىذا السياق شرعت الدول والحكومات في تطوير إدارتيا وقوانينيا، 
لتساير التطورات الحاصمة، ليظير عمى إثرىا تحول نحو ما يعرف بمصطمح 

الإدارة الإلكترونية كنقمة نوعية وجذرية من العمل الورقي التنظيمي إلى 
ين بذلك عقبتي الزمان والمكان لموصول العمل الإلكتروني الشبكي، متجاوز

في الأخير إلى أىداف واضحة، مبدأىا السرعة في تقديم الخدمات وإنجاز 
 .المعاملات

ا للأىمية البالغة ليذه التكنولوجيا، فقد أصبح استخداميا ضرورة  ونظرً
حتمية في جميع الأنشطة الاقتصادية بما فييا المؤسسات الخدمية بصفة 

بصفة خاصة، فقد أصبحت ىذه الأخيرة تتنافس حول كيفية عامة، والبنوك 
ن البنك من  الحصول وطريقة الاستخدام ليذه التكنولوجيا، لأنيا سوف تمكّ

الانتقال من مرحمة إلى أخرى، أي من إدارة تقميدية إلى إدارة إلكترونية 
 تعتمد عمى انتقال المعمومات عبر الحواسيب ووفق شبكة معموماتية داخمية

(Intranet)أو وفق شبكة معموماتية عالمية ، (Internet) ومن خدمات ،
 .تقميدية إلى خدمات حديثة إلكترونية

ف الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى أنيا مجموعة من الخدمات التي  عرَّ وتُ
تقدميا البنوك والمؤسسات المالية عبر الوسائط الإلكترونية، كالمواقع 

تف المحمول، وأجيزة الصراف الآلي، مما يتيح الإلكترونية، وتطبيقات اليا
لمزبائن إجراء معاملاتيم البنكية في أي وقت ومن أي مكان دون الحاجة 

 .إلى التنقل إلى الفروع البنكية

ا، تفرضو  ا عالميً لقد أصبح التحول نحو الإدارة الإلكترونية يمثل توجيً
ونا الصحية، أين المستجدات الدولية والوطنية، وخاصة بعد ظيور أزمة كور

كل قطاعاتيا،  رقمنوتحتم عمى جميع دول العالم فرض إرادتيا في 
والتشجيع عمى تبني نظم الخدمات الإلكترونية التي حققت الكثير من الآثار 

ا  الإيجابية في جميع القطاعات، وخاصة القطاع المصرفي الذي يمثل قطاعً
ا لمنظام الاقتصادي، والمؤ ا أساسيً ا ومحركً شر الحقيقي عمى تطور حيويً

ا لمساىمتو في دفع عجمة التنمية الاقتصادية والاجتماعية  .الدول نظرً

ورغم ىذه التسييلات والإيجابيات للإدارة الإلكترونية أثناء التطبيق، فإن 
لمخاطر تطبيق أسسيا سمبيات قد تفوق في كثير من الأحيان تمك المخاطر 

 .في المصارفالتي يفرضيا تطبيق الإدارة التقميدية 

 



 السقجمة
 

 ب 
 

وفي إطار بحثنا ىذا، قمنا بإجراء عمل ميداني في البنك الوطني 
الجزائري من أجل الوقوف عن قرب عمى واقع تطبيق الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية وتقييم فعاليتيا وتحدياتيا.

 : التاليةشكالية الإيسكششا شخح  قما سبعمى ضػء 

تحدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونية في البشظ الػششي الجدائخؼ وكالة  ما  مجػ مداىسة الإدارة الإلكتخونية في
 ؟540تيارت 

 يتفخع عغ الدؤاؿ الخئيدي الأسئمة الفخعية الآتية:

  ىل( 0.05يػجج ارتباط داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة ≥α بضغ ) الإدارة الإلكتخونية في تحدضغ الخجمة
 ؟540وكالة تيارت  لجدائخؼ البشظ الػششي افي السرخفية الإلكتخونية 

  داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة معشػية يػجج تأثضخ ىل(0.05 ≥α )تحدضغ  عمىدارة الإلكتخونية للئ
 ؟540وكالة تيارت  البشظ الػششي الجدائخؼ في الخجمة السرخفية الإلكتخونية 

 فخضيات الجراسة: 

 لية: الفخضيات التا يسكششا اقتخاحتداؤلات الجراسة مى جابة عللئ

 : الفخضية الرفخية ( 0.05يػجج ارتباط داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة ≥α بضغ ) الإدارة الإلكتخونية في
 .540وكالة تيارت  البشظ الػششي الجدائخؼ في تحدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونية 

 : داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة معشػية يػجج تأثضخ  الفخضية الأولى(0.05 ≥α )عمىة الإلكتخونية دار للئ 
 .540وكاة تيارت  البشظ الػششي الجدائخؼ في تحدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونية 

 أهسية الجراسة:

تكسغ أىسية ىحا السػضػع في معخفة مجػ تصبضق  الإدارة الالكتخونية في مجاؿ الخجمات السرخفية  و 
أداة قػية في تصػيخ الخجمات السرخفية و الإضافة التي قجمتيا مػضفي البشظ عمى حج سػاء ، كػنيا تذكل 

و السياـ السرخفية بصخيقة جضجة بعضجة عغ  الأعساؿتحدضشات و تغضضخات إيجابية، ىجفيا انجاز  إحجاثتداىع في 
 فعالة في ضل الإمكانيات و السػارد الستاحة و الأىجاؼ السػضػعة.الخصأ و 

 أهجاف الجراسة:

  والتصبيكية عغ الإدارة الالكتخونية وجػدة الخجمات السرخفية  السعارؼ الشطخية إثخاءالسداىسة في
 ؛الالكتخونية
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 مغ خلبؿ الاستبانة؛ الجور الفعاؿ للئدارة الالكتخونية في تصػيخ الخجمات السرخفية الالكتخونية إبخاز 
  أسمػب الإدارة الالكتخونية؛ إلىأسباب التحػؿ مغ الإدارة التقمضجية   أىعالػقػؼ عمى 
  التقمضل مغ  أوالتي تعتخض تصبضق أسذ الإدارة الالكتخونية وكيفية تجاوز ىحه السخاشخ السخاشخ

 حجتيا.

 أسباب اختيار السؾضؾع:

 ؛الخغبة الذخرية في البحث في ىحا السػضػع  
 ؛الاىتساـ بالخجمات السرخفية الالكتخونية لكػنيا جدء مغ الخجمات البشكية 
 رة الالكتخونية في تحدضغ الخجمات السرخفيةالجور الكبضخ الحؼ  تمعبو الإدا إبخاز. 

 حجود الجراسة: 

 .2025ماؼ شيخ نياية  غاية  إلى2025افخيلمغ شيخ  بجاية: الحجود الدمشية

كسضجاف لمجراسة وذلظ لمكذف و الإجابة  540تع اختيار البشظ الػششي الجدائخؼ وكالة تيارت  : الحجود السكانية
 .عمى إشكالية البحث

 

 سة:مشهج الجرا

لسشيج التحمضمي و مغ اجل اختبار الفخضيات و الإجابة عمى الإشكالية السصخوحة ، تع الاعتساد عمى ا
ضث تع و صف متغضخاتيا الستسثمة في الإدارة الالكتخونية باعتباره السشيج الأندب ليحه الجراسة.ح السشيج الػصفي

و اما في الجانب التصبيقي تع ، صخ السذكمة و الخجمات السرخفية الالكتخونية وصفا دقيقا و تفرضميا لعشا
الاستبياف الحؼ يعتبخ أداة مغ أدوات جسع البيانات و السعمػمات عغ الجانب التحمضمي مغ خلبؿ الاعتساد عمى 

 . ةالسػضفضغ حػؿ الخجمات السرخفية في ضل الإدارة الإلكتخوني أراء

 الجراسات الدابقة: 

 ،ات الإدارة الالكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية(: دور تظبيق2023حسيج قارة عذيخة )

 اف يسكغ التي الاقتخاحات و التػصيات بعس تقجيع إلى التػصل تع الجدائخية،حضث البشػؾ مغ عضشة دراسة

 جػدة في السدتسخ التحدغ إلى يؤدؼ البشػؾ،مسا في الالكتخونية الإدارة تصبيقات مغ السثالية الاستفادة في تداىع
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 امغ و سخية الستعاممضغ،ضساف حقػؽ  تحفع قػانضغ و تذخيعات بضشيا:وضع مغ التي السرخفية،و ماتياخج

 التكشػلػجية. التقشيات استخجاـ في السؤىمة البذخية الكػادر تػضيف معمػماتيع،

 ،السرخفي الأداء تظؾيخ عمى الإلكتخونية الإدارة دور (:2023هارون) ادم احسج و بلال إسحاق خسيذ محمد

 الدػدانية، زالشجي مجيشة بشػؾ في الإلكتخونية الإدارة تأثضخ عمى ركدت .الدػدانية السرارؼ عمى دراسة

 يعدز الإلكتخوني والتجريب الآلي الرخاؼ مثل خجمات تػفخ أف الشتائج أضيخت مػضفًا. 36لػ استبيانات باستخجاـ

 . الخقسي التحػؿ بأىسية الػعي بشذخ تػصيات مع الأداء،

 البشكي، الأداء تعديد في الالكتخونية السرخفية الخجمات جؾدة اثخ (:قياس2024سشجياني) قري

 الأماف، الاستخجاـ، )سيػلة الإلكتخونية السرخفية الخجمات جػدة تأثضخ تحمضل إلى الجراسة ىجفت

 وصفي مشيج عمى تاعتسج الأردني. الإسلبمي لمبشظ الدػقية والحرة السالي الأداء عمى الػقت( تػفضخ الاستجابة،

 إيجابيًا أثخًا الشتائج أضيخت البيانات. لتحمضل (SPSS) بخنامج باستخجاـ عسيلًب، 338 شسمت استبانة عبخ وتحمضمي

 الحرة تعديد في و"الأماف" الاستخجاـ" "سيػلة عمى التأثضخ اقترخ بضشسا السالي، الأداء عمى الأبعاد لجسيع

 .التشافدية لخفع السعاملبت إتساـ زمغ وتقمضل الأنطسة كفاءة بتحدضغ أوصت الدػقية.

 الجراسات: عمى التعميق

 الإدارة تمعبو الحؼ الجور عمى التخكضد خلبؿ مغ الجراسة ىحه عغ سابقا السحكػرة الجراسات تختمف

 يثة.الحج التكشػلػجيات عمى الاعتساد ضل في السػضفضغ أراء و البشظ أداء تقضيع و البشكي السجاؿ في الالكتخونية

 صعؾبات الجراسة: 

 ؛السساشمة في الإجابة عغ أسئمة الاستبياف 
 ؛صعػبات الحرػؿ عمى السعمػمات الستعمقة بالبحث مغ خلبؿ السقابمة 
 نقز كسية و نػعية السعمػمات التي تخجـ مػضػع البحث. 

 ليكل الجراسة: 

الأوؿ ثلبث مباحث، حضث  اف  يتزسغ ىحا البحث، بالإضافة إلى السقجمة والخاتسة، فرمضغ. يتشاوؿ الفرل
الأدبيات الشطخية للئدارة الإلكتخونية، ويتصخؽ السبحث الثاني إلى مالية الخجمة  السبحث الأوؿ تصخؽ الى

السرخفية الإلكتخونية، أما السبحث الثالث فيُعشى بزخورة تصبضق الإدارة الإلكتخونية في مجاؿ الخجمات 
اني، فضتزسغ بجوره ثلبث مباحث؛ يتشاوؿ السبحث الأوؿ عسػميات السرخفية الإلكتخونية. أما الفرل الث

ومعمػمات حػؿ البشظ الػششي الجدائخؼ والخجمات التي يقجميا، في حضغ يتشاوؿ السبحث الثاني الإجخاءات 
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الأولية لمجراسة السضجانية، أما السبحث الثالث فضتصخؽ إلى عخض نتائج الجراسة الػصفية وتحمضميا واختبار 
  ضيات.الفخ 



  

 
 

  

 

 

 

 

 

 :الأولالفرل 
 الإطار الشغخي للإدارة الإلكتخونية والخجمة السرخفية الإلكتخونية
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 تسهيج

شيج العالع خلبؿ العقػد الأخضخة تحػلا جحريا في شخيقة إدارة السؤسدات ،نتيجة لمتصػرات الستدارعة في  
 أكثخأثضخ مباشخ عمى القصاع السرخفي، الحؼ يعج مغ تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات ،وقج كاف ليحا التحػؿ ت

و الذخكات عمى حج سػاء، وفي  الأفخادالقصاعات حاجة لمتحجيث السدتسخ نطخا لصبيعة خجماتو السختبصة بحياة 
ىحا الدياؽ ،ضيخت الإدارة الالكتخونية كأداة فعالة لتعديد كفاءة الأداء السرخفي، وتحدضغ جػدة الخجمات 

 سلبء.السقجمة لمع

تقػـ الإدارة الالكتخونية عمى تػضيف تقشيات السعمػمات و الاترالات في مختمف جػانب العسل 
 أفزلالإدارؼ، بسا في ذلظ تشطيع العسميات الجاخمية، و تقجيع الخجمات عغ بعج، وتحمضل البيانات لاتخاذ قخارات 

الخجمات  إلىػسيع نصاؽ الػصػؿ ،وفي القصاع السرخفي ساىست  ىحه التحػلات في تدخيع السعاملبت وت
مغ الذفافية والجقة، مسا انعكذ  إيجابا عمى رضا العسلبء و زيادة القجرة التشافدية  أعمى،وتحقضق مدتػيات 

 لمبشػؾ .

يخكد ىحا الفرل عمى مفيػـ الإدارة الالكتخونية، ويدتعخض دورىا السحػرؼ في تصػيخ الخجمات 
 . قج تػاجو ىحا التحػؿتحجيات التي ال إبخازالسرخفية، مع 

 .الإدارة الالكتخونية:الأولالسبحث 

 .مالية الخجمة السرخفية الالكتخونيةالسبحث الثاني:

خورة تظبيق الإدارة الالكتخونية في مجال الخجمات السرخفية .ض: السبحث الثالث
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 الإدارة الالكتخونية: الأولالسبحث 

دارة الالكتخونية حضث يتع عخض السفاليع الأساسية ليحه ىحا السبحث الجػانب السختبصة بشذأة الإ يتشاوؿ
الػضائف الستشػعة التي تقػـ  إلىبالإضافة  ،الأساسية إبعادىاكسا يتع استعخاض خرائريا و  .وأىسضتياالإدارة 

 .خصػات تصبيقياو  تخونية الستعجدة،بيا الإدارة الالكتخونية.يتزسغ السبحث أيزا أنساط الإدارة الالك

 نذأة وتعخيف الإدارة الالكتخونية: الأولالسظمب 
نذأة الإدارة الإلكتخونية  وتصػرىا التاريخي مع إعصاء بعس  إلىنتصخؽ مغ خلبؿ ىحا السصمب 

 التعاريف الستعجدة ليا.

 نذأة الإدارة الالكتخونية  :أولا

اؿ الحجيثة في ترتقشيات الا أفخزتوتعػد نذأة الإدارة الالكتخونية كسفيػـ حجيث ناتج عغ تصػر نػعي 
تػضيف التكشػلػجيا الحجيثة في إدارة علبقة السػاشغ والسؤسدات وربط  إلى، و ازدياد الحاجة ضل ثػرة السعمػمات

التكشػلػجيا و بالتالي التحػؿ الجحرؼ في مفاليع الإدارة التقمضجية و  آلياتالإدارات العامة و الػزارات عبخ 
 تصػرىا.

  السجرسة التقميجية  -1

 أعمىالعامل مجخد أداة لتحقضق  أفالسجرسة الكلبسيكية عغ التخكضد عمى العشرخ البذخؼ، و تعتبخ تبتعج 
، ة و التعميسات و القػاعج الثابتةكفاءة إنتاجية دوف مخاعاة احتياجاتو الشفدية تخكد عمى الديصخة مغ خلبؿ الدمص

 .1فةالخػؼ مغ فقجاف الػضيو  الأجخالحافد الػحضج لمعامل ىػ  إفمفتخضة 

 السجرسة الدمؾكية: -2

، اىتست بجراسة ترخفات و سمػكيات العشرخ البذخؼ  التي تعتبخ امتجادا لسجرسة العلبقات الإندانية
مغ حضث الجفع و التحفضد  الأفخادفي السؤسدة ، ركد رواد مثل التػف مايػ و كارت لػبضغ عمى ضخورة الاىتساـ ب

رواد السجرسة الدمػكية مثل  أكسل .تأثضخ التشطيع الخسسي إلىافة و العلبقات مع الخؤساء و السخؤوسضغ ، بالإض

                                                             
 .15، ص 2001و العذخوف،دار قباء، مرخ، الحادؼو تحجيات القخف  الأعساؿامضغ عبج العديد حدغ، إدارة  1
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، سمػؾ في العسل الأفخادابخاىاـ ما سمػ و دوغلبس ماكجيجػر ىحه الجيػد مغ خلبؿ دراساتيع حػؿ دوافع 
 الجساعة و أىسية العشرخ البذخؼ .

 السجخل الكسي -3

ذ  القخارات. بجا جشخالات بخيصانيا استخجاـ الكسية في حل السذكلبت الإدارية و اتخا سالضبالأ إلىيدتشج 
العدكخية، بل امتج ليذسل  دعع قخاراتيعىحه التقشيات خلبؿ الحخب العالسية الثانية لتقمضل الأخصاء التكتيكية و 

 .1و التجارة الأعساؿمؤسدات 

  مجرسة الشغؼ -4

بقاء و نسػ الشطاـ ، وفقا  تخػ السشطسة كشطاـ متكامل يتكػف مغ أجداء متخابصة و متفاعمة تدعى لتحقضق
نطاـ مغمق يعتسج عمى مػارده الجاخمية  إلىلخواد مثل كضشث بػاديشغ و لػديخ فاف بػرتمسفضػ مايشد. تشقدع الشطخية 

 .2و نطاـ مفتػح يتفاعل مع البضئة السحيصة مغ خلبؿ مجخلبتو و مخخجاتو

  السجرسة السؾقفية -5

الإدارية السشاسبة لأؼ مشطسة تتحجد بشاء عمى شبيعة  سالضبالأالسبادغ و  أفيفتخض رواد السجرسة السػقفية 
السػقف الحؼ تعسل فيو السشطسة، فلب تػجج مبادغ ثابتة مثالية تشصبق عمى كافة السشطسات. حضث قج يرمح ما 

 .3يشاسب مشطسة ما قج لا يشاسب أخخػ ، وىحا نتيجة التغضخ السدتسخ في البضئة السحيصة بالسشطسة

 ؼمشغسة التعم -6

 الأفخادمشطسات يتسكغ فضيا  بأنيالأوؿ مخة مفيػـ مشطسات التعمع واصفا إياىا  PETER SENGEاقتخح  
مغ تحقضق الشتائج السخغػبة مغ خلبؿ تػسيع قجراتيع واعتساد أنساط ججيجة في التفكضخ نحػ شسػحات جساعية 

تػفضخ  إلىتسخار. تدعى ىحه السشطسات وكيفية التعمع الجساعي باس الأفخاديعتبخ جػىخ ىحه السشطسات ىػ تعمع 
                                                             

،مجج السؤسدة الجامعية لمجراسات لأولى االسسارسة ، الصبعة -الػضائف-، السبادغ مػسى خمضل ، الإدارة السعاصخة 1
 .35،ص 2005،لبشاف،

دار الكتب العخبية ،لضبيا  ،ص ص  ،الأولى السفاليع و الأسذ و الػضائف،الصبعة :عساؿلأاالسيجؼ الصاىخ غشية،مبادغ إدارة  2
89 -90. 

 168،ص2008،الأردف،  ، الصبعة الخابعة، دار وائل الأعساؿإدارة  أساسيات: ،الإدارة سعاد نائف بخنػشي  3
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و  الإبجاع، امل بأداء السشطسة و تذجيع البحث، الحػار، ربط أداء العالتعميع السدتسخ، تحقضق الأىجاؼ فخص
 .1التفاعل مع البضئة

 الإدارة الالكتخونية: -7

في الإدارة تقػـ  الأحجثلمتقجـ التكشػلػجي والتقشي ، فيي السجرسة  وإلداميةوىي نتيجة مشصكية حتسية 
 .2و معاملبتيا ووضائفيا الإدارية أعسالياعمى استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات في انجاز جسيع 

 تعخيف الإدارة الالكتخونية ثانيا:

يعتبخ تعخيف الإدارة الإلكتخونية مغ التعاريف الحجيثة في عمع الإدارة ،ضيخ نتيجة لتصػرات كثضخة 
مخحمة العسل الالكتخوني بعضجا عغ التعاملبت الػرقية فتشاولو الباحثػف  إلىاصخ مشح الاستقلبؿ شيجىا العالع السع

 في الإدارة عبخ عجة تعاريف نحكخ مشيا:

الإدارة الالكتخونية ىي عسمية مكششة جسيع مياـ و نذاشات  بأنياتعخيف الدالسي و الحؼ عخفيا :الأولالتعخيف 
الإدارة الججيجة في  أىجاؼتحقضق  إلىكافة تقشيات السعمػمات الزخورية وصػلا السؤسدة الإدارية باعتساد عمى 

تقمضل استخجاـ الػرؽ و تبديط الإجخاءات و القزاء عمى الخوتضغ و الإنجاز الدخيع و الجقضق لمسياـ و 
 .3السعاملبت لتكػف كل إدارة جاىدة لمخبط مع الحكػمة الالكتخونية لاحقا

ىحا   إسخاعو  الأعساؿاستخجاـ خميط مغ التكشػلػجيا لأداء  أنيايا احسج غشيع عمى كسا عخفالتعخيف الثاني:
، وىػ 4متقجمة لتبادؿ السعمػمات داخل السشطسة بضشيا وبضغ السشطسات الأخخػ و العسلبء آليةالأداء و إيجاد 

 الإدارية. عساؿالأحج بعضج في استخجاـ التكشػلػجيا في  إلىبحلظ يحرخ مفيػـ الإدارة الالكتخونية و 

                                                             
 ،مجمة الجامعة السشطسة الستعمسة في جامعة الأقرى مغ وجية نطخ العاممضغ فضيا أبعادبداـ محمد أبػ حذير، مجػ تػافخ  1

 .399،ص2011،الدعػدية، 2،العجدالإسلبمية
مجمة العمػـ الإندانية  ،السشطسة الستعمسة و الاستعجاد التشطيسي السجرؾ لمتغضخ الاستخاتيجي ،  كامل محمد الحػاجخة 2

 .2،ص2010،الأردف، 45الالكتخونية،العجد
 .34،ص2006،الأردفدار وائل لمشذخ، ، ،الإدارة الالكتخونية علبء عبج الخزاؽ محمد حدغ الدالسي 3
 .30،ص2003الحاضخ و تصمعات السدتقبمى،السكتبة العرخية،مرخ، آفاؽ،الإدارة الالكتخونية  احسج غشيع 4
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الإدارة الالكتخونية تتمخز في كػنيا عبارة عغ استخجاـ  أفرأػ   DIA MAIOالباحث  أفكسا  التعخيف الثالث:
وىػ بحلظ يؤكج عمى أىسية الإدارة الالكتخونية .1تكشػلػجيات السعمسات و الاتراؿ مغ اجل تحدضغ خجمات الجولة

 السجتسع. أفخادو الخاصة بسا يمبي احتياجات كافة  في تحدضغ خجمات و مخخجات السؤسدات الحكػمية

كسا قامت مشطسة التعاوف والتشسية  الاقترادية بجراسة تحت عشػاف الإدارة الالكتخونية كحتسية  التعخيف الخابع:
استخجاـ تكشػلػجيات السعمػمات و  أنياقجمت مغ خلبليا تعخيف الإدارة الالكتخونية عمى  2004في سشة 

 .2 سيسا شبكة الانتخنت كأداء لإيجاد إدارة بأفزل جػدة مسكشةالاتراؿ و لا

عبارة عغ عسمية  أنياومغ خلبؿ التعاريف الدابقة يسكغ إعصاء تعخيف شامل للئدارة الالكتخونية عمى 
تقشية يتع فضيا استخجاـ كافة الػسائل والتكشػلػجيات الحجيثة مغ اجل تحدضغ جػدة الخجمات السقجمة وبحلظ  أو

 اء عمى الصخؽ التقمضجية.القز

 الإدارة الالكتخونية. أبعادأهسية و خرائص و  : السظمب الثاني

 أهسية الإدارة الالكتخونية  : أولا

تكتدب الإدارة الالكتخونية أىسية كبضخة بدبب مداياىا في تحدضغ كفاءة السشطسات و تمبية احتياجات 
غ . مسا يجعل تصبيقيا ضخورة ممحة في العرخ الخقسي الستعاممضغ معيا و السداىسة في تقجـ الػش الأفخاد

 الحاضخ و تػفخ تحدضغ الكفاءة السؤسدية و الفػائج الاجتساعية القػمية للؤفخاد.

 هسية الإدارة الالكتخونية عمى السدتؾى السؤسداتي:أ_1

ورا أساسيا تدايجت أىسية الإدارة الالكتخونية في ضل ثػرة السعمػمات والاترالات التي أصبحت تمعب د
 :3في إدارة التغضضخ ويسكغ تشاوؿ أىسية الإدارة الالكتخونية بالشدبة لمسشطسة مغ خلبؿ الشقاط التالية

                                                             
1Olivier glassey,modelisation et impantation d unguichet virtuel pour les administrations 
publiques,these du doctorat en informatique de gestion ,universire de lausanne,2002,p14 
2 Ocde, ladministration electronique :un imperatif,edition ocde,paris,2004p25_26. 

.مخجع سابق ص ص 30،ص2003شيع ، الإدارة الالكتخونية أفاؽ الحاضخ و تصمعات السدتقبل، السكتبة العرخية،مرخ،احسج غ3
45 -49 
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تخفيس تكاليف السباني  إلىانخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية السشطسة ، حضث تؤدؼ الإدارة الالكتخونية  -
فالسشطسات التي تصبق الإدارة الالكتخونية تقػـ عمى عسالة . ب العاممضغ و الإجخاءات الإداريةو الأجيدة وروات

 اقل و مػاقع جغخافية محجودة مسا يتختب عميو زيادة الأرباح.

أسػاؽ  اتداع نصاؽ الأسػاؽ الحؼ تتعامل فيو السشطسة حضث تسكغ الإدارة الالكتخونية السشطسة مغ دخػؿ -
العالسية  أوسػاؽ سػاء عمى مدتػػ الأسػاؽ السحمية ثع الاستحػاذ عمى اكبخ حرة مسكشة مغ الأ ججيجة و مغ

 .فية و الحجود السكانية التقمضجيةنتيجة إزالة الحػاجد الجغخا

تػجيو الإنتاج وفقا لخغبات السدتيمكضغ بشاء عمى ما تػفخه الإدارة الالكتخونية مغ معمػمات دقيقة عغ احتياجيع  -
سة تتحػؿ مغ نسط الإدارة التقمضجؼ الحؼ يقػـ عمى فكخة الإنتاج ورغباتيع ، فالإدارة الالكتخونية تجعل السشط

نسط ججيج للئدارة يقػـ عمى فكخة الإنتاج حدب  إلى( BUILD TO STOCKلمتخديغ ثع البيع مغ السخدوف )
 .1ما يصمق عميو بالإنتاج الشحيف أو( BUILD TO ORDERشمب الدبػف )

خلبؿ ما تػفخه الإدارة الالكتخونية مغ فخص التػاجج عغ قخب في  تحدضغ وزيادة القجرة التشافدية لمسشطسة مغ -
رغباتيع مغ خلبؿ تحدضغ  إشباعالأسػاؽ و معخفة نػع و شكل السشتج السدتيجؼ مغ قبل العسلبء و العسل عمى 

 جػدة السشتج.

دمبية الستسثمة في ال آثارهغ الاعتساد عمى التعامل الػرقي و تداىع الإدارة الالكتخونية في التخفيف و الحج م -
تبجيج الػقت و الجيج وزيادة التكاليف و صعػبة البحث عغ السعمػمة عشج الحاجة ليا وذلظ عغ شخيق الاتجاه 

 في أداء مختمف السعاملبت. الآلياستخجاـ الحاسب  إلى

 هسية الإدارة الالكتخونية عمى السدتؾى الؾطشي:أ_2

والكثضخ  مغ الإيجابيات عمى السدتػػ القػمي، و ترب تمظ  تحقق الإدارة الالكتخونية العجيج مغ السدايا
السدايا في السرمحة العامة و تديع في نسػ الاقتراد الػششي و تجمب الخضا لجسيع شخائح و فئات السجتسع، و 

 :2 الفخص التي تػفخىا الإدارة الالكتخونية مغ خلبؿ الشقاط التالية أىع إبخازيسكغ 

                                                             
 .232،ص2002،دار غخيب ،مرخ، الإدارة في عرخ السعخفة: عمي الدمسي، إدارة التسضد نساذج و تقشيات1
 52-50حسج غشيع، مخجع سابق، ص ص أ 2
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نية عمى تحدضغ الخجمات الحكػمية و العسل عمى تبديط و تديضل الإجخاءات و نساذج تداعج الإدارة الالكتخو  -
العسل و الخجمات السقجمة لأفخاد السجتسع و تحقضق الذفافية و الػضػح ، و تدسح بتػفضخ البضئة السػاتية لخمق و 

ل انجاز السعاملبت و تصػيخ الاستثسارات الخاصة و ذلظ مغ خلبؿ تقمضل التعقضجات الإدارية و اخترار مخاح
عجد الجوائخ الإدارية الػاجب السخور بيا مغ اجل الحرػؿ عمى الخجمة السصمػبة ، و إمكانية تػحضج أسمػب 

 .1الإدارية الأعساؿالتعامل مع مختمف شخائح السجتسع و تحقضق السداواة في أداء 

وتذغضل صشاعات محمية تعسل  إنذاءلبؿ تتيح الإدارة الالكتخونية تذجيع الاستثسار في السجاؿ التقشي مغ خ -
يديع في إيجاد الكػادر الػششية الستخررة في ىحا  أففي مجالات تكشػلػجيا السعمػمات ، وىحا مغ شانو 

السجاؿ ويداعج عمى خمق تأثضخ إيجابي في السجتسع مغ خلبؿ إيجاد وتشسية معارؼ وميارات تكشػلػجيا 
 .2تسعالسعمػمات لجػ مختمف شخائح وفئات السج

، خاصة فيسا ي تعتخض حخكة الرادرات في الجولةتداىع الإدارة الالكتخونية في حل الكثضخ مغ السذكلبت الت -
 .فيو في ضل عالسية التجارة الحخة يتعمق بديػلة و سخعة الشفاذ للؤسػاؽ العالسية القجرة عمى التشافذ

السشتجات مغ الأسػاؽ العالسية بأقل  دعع جانب الػاردات مغ خلبؿ تحقضق الذفافية في الحرػؿ عمى -
العخوض مغ حضث الدعخ و  أحدغالأسعار بعضجا عغ الػسصاء و الػكلبء بسا يديع في مشع الاحتكار و اختيار 

 الجػدة.

الإدارة الالكتخونية تديل للؤفخاد الػصػؿ لبعس مخاكد الاستيلبؾ  إف،  حضث فخص ججيجة لمعسل الحخ إيجاد -
متػسصة الحجع عغ شخيق الاتراؿ  أوو تذغضل مذخوعات صغضخة  إنذاءفخص  أماميعتتيح التي يخغبػنيا كسا 

تكمفة استثسارية مسكشة و بجوف أؼ عخاقضل بضخوقخاشية مقارنة بسا كاف عميو  بأقلبالأسػاؽ الجولية و السحمية 
 ي و الخفع مغ مجاخضمو .في تصػيخ الاقتراد الػشش الأفخادفي الدابق . و ىػ ما يدسح بإمكانية مداىسة  الأمخ

 

 

                                                             
 .99،ص2003،دار الفكخ الجامعي ،مرخ، الشطاـ القانػني لحساية الحكػمة الالكتخونية عبج الفتاح بضػـ حجازؼ ،1
 64- 63، ص ص  2010سعج غالب ياسضغ ،الإدارة الإلكتخونية و أفاؽ تصبيقاتيا العخبية، دار اليازورؼ ،الأردف، 2
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 ثانيا: خرائص الإدارة الالكتخونية 

تتسضد الإدارة الالكتخونية بخرائز ججيجة تتجاوز البعج التكشػلػجي لتذسل عرخنة الإدارة و تصػيخ 
خجماتيا مسا يسضدىا عغ الإدارة التقمضجية تػفخ ىحه الخرائز مدايا إيجابية في اعجاد و تقجيع الخجمات بكفاءة و 

 .أكبخعالية ف

ى و الأساسية للئدارة الأولتعتبخ السخونة الفائقة و التحخر مغ قضػد الدماف و السكاف الدسة  : السخونة -1
الالكتخونية و ىي التي تديع في تكػيغ باقي الدسات السسضدة ليا . فالإدارة الالكتخونية تتعامل في كل 

 .1شذاط الستحخرة مغ قضػد الػقت و السدافةوقت و مغ أؼ مكاف و تتخح القخارات في مختمف مجالات ال
و  الأعساؿالكفاءة والفعالية:لعل مغ أبخز ما تتسضد بو لإدارة الالكتخونية ىػ الكفاءة العالية في انجاز  -2

أداء السياـ بجقة و فعالية اكبخ عغ شخيق الاستثسار الأمثل لمتقشيات الستاحة و العقػؿ لخقسية السجربة و 
شاقات إيجابية  إلىتحػيل الضج العاممة الدائجة عغ الحاجة  إلىلإدارة الالكتخونية يؤدؼ . فتصبضق ا2الخبضخة

السشطسة مغ خلبؿ إعادة تأىضل السػارد البذخية و تكضيفيا لمسذاركة في أداء  أىجاؼيسكغ تػضيفيا لخجمة 
يات الستصػرة وضائف لسشطسة بأعمى درجات الجػدة و الفعالية السسكشة معتسجة عمى مختمف التكشػلػج

ابعج حج مسكغ  إلى الأعساؿ.و ىػ ما يديع في الشياية في التقمضل مغ الأخصاء الخوتضشية في أداء 3
 مقارنة عمى ما ىػ الحاؿ في نسط الإدارة التقمضجية.

ما تع تعسيسيا انو بالإمكاف مخاجعتيا  إذاعجـ التقضج بالدماف و السكاف: مغ خرائز الإدارة الالكتخونية  -3
عبخ  أوساعات الضػـ فيي لا تتقضج في عسميا بدمغ معضغ فسػاقع ىحه الإدارة متاحة عبخ الانتخنت شػاؿ 

مباني ضخسة  إلىأجيدتيا السشتذخة في الذػارع كسا اف وصلبت شبكاتيا الجاخمية ليدت بحاجة 
 مكاف صغضخ محجود يكفي لاستيعاب بعس أجيدة الحاسػب و إنسالاستيعاب مػضفضيا و مكاتبيا و 

متعمقاتو و يرمح ليكػف مقخا لإدارة كبضخة كانت في الساضي يمضق بيا مبشى ضخع . فزلب عغ ذلظ فاف 

                                                             
ولى ، دار الشيزة إدارة ججيجة لعالع ججيج ،الصبعة الا: احسج سضج مرصفى ،السجيخ وتحجيات العػلسة 1

 36،ص2001العخبية،مرخ،
بذضخ عباس ، الإدارة الخقسية السجالات و التصبيقات، مخكد الإمارات لمجراسات و البحػث الاستخاتيجة، الامارات العخبية الستحجة  2
 .20،ص2005،
 .20،ص2003،علبء عبج الخزاؽ الدالسي، نطع إدارة السعمػمات ،السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،مرخ 3
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مػضفضغ متقمبي  أماـقػائع و خيارات الكتخونية و ليذ  أماـالسدتفضج مغ الإدارة الالكتخونية يجج نفدو 
 .1ب محميعمغ مشدػبي الإدارة بذكل كبضخ و يحل الحاسػ  الأفخاديتقمز عجد  إذالسداج 

الحجود الدمانية والسكانية يعصي لمسشطسة إمكانية البقاء  إلغاء إف  : السجتسع أفخادالتػاصل الجائع مع  -4
ساعة يػميا و شضمة أياـ الدشة و 24عمى اتراؿ دائع مع عسلبئيا و السدتفضجيغ مغ خجماتيا عمى مجار 

خجمية لمسدتخجمضغ و السدتفضجيغ مغ يجعميا قادرة عمى تامضغ مختمف الاحتياجات الاستعلبمية و ال
 .2وجػدىا

مغ مػضفضيا و  الأفخادلا تقػـ الإدارة الالكتخونية عمى مسارسات : السعمػمات بجؿ الاحتفاظ بيا إدارة -5
جيجىع الضجوؼ في إدارة معاملبتيا بقجر ما تقػـ عمى إدارة السعمػمات التي تحتفع بيا في دوائخىا حدب 

زرارىا و أالبخامج ما يتيح لمسدتخجـ انجاز معاملبتو عبخ شاشاتيا و بخامج معضشة ، و ضسغ تمظ 
بالتعميسية كسا تيتع بإدارة السمفات و ليذ الاحتفاظ بيا في أرشيف الإدارة و لا  أشبوتبديصيا لو بجرجة 

 الآمشةالإدارة الالكتخونية لا تحتفع بالسعمػمات و البيانات بل تزسغ ليا وسائل الحفع  أفيعشي ىحا 
معمػمات تحتفع بيا الإدارة عمى شبكتيا الالكتخونية فسشطػمة الإدارة  إلىلكغ تمظ السمفات تتحػؿ 

 التمقائية لمسعمػمات . الأرشفةالالكتخونية تعتسج عمى 

. و مغ ثسة تقػـ بتشطيسيا و تبػيبيا و 3و تعسل عمى جسع البيانات لسخة واحجة مغ اجل استخجامات متعجدة 
 أىجاؼو استغلبليا في الػقت السشاسب و بأحدغ شخيقة ما يدسح بتحقضق  إلضياالخجػع معالجتيا و تديل 

السشطسة حضث يتع استجعائيا حضغ يقػـ صاحب تمظ السعمػمات بصمب معاممة ما و بشاء عمضيا يػافق البخنامج 
 رفزيا. أوعمى مشحو تمظ السعمػمات 

رتيا عمى إيجاد نػع مغ الدخية و الخرػصية تستاز الإدارة الالكتخونية بقج : الدخية و الخرػصية -6
لسعمػماتيا السيسة بسا تسمكو تمظ الإدارة مغ بخامج تسكشيا مغ حجب السعمػمات و البيانات السيسة و 

. فعمى الخغع مغ تمظ السعمػمات إلىلحوؼ الرلبحية الحيغ يسمكػف كمسة السخور لمشفاذ  إلا إتاحتياعجـ 
ىحا لا يشصبق  بصبيعة الحاؿ عمى  أف إلابو الإدارة الالكتخونية ،   الػضػح و الذفافية الحؼ تتستع

                                                             
تػفضق عبج الخحسغ ، الإدارة الالكتخونية وتحجيات السدتقبل ،الصبعة الثانية، مخكد الخبخات السيشية للئدارة، بسيظ  1

 301،ص 2005للئدارة،مرخ،
 69،ص2006محمد الرضخفي ،الإدارة الالكتخونية، دار الفكخ الجامعي،مرخ، 2
 102،ص2009،مرخ،الإداريةسية عبج السحدف زكي ،السشطسة العخبية لمتش إيساف 3
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و الدخية  الإخفاءقجرتيا عمى  إف إذمختمف أنػاع السعمػمات فيشا تتفػؽ الإدارة الالكتخونية عمى التقمضجية 
بالغ  أمخو ممفاتيا السحجػبة  أسخارىا إلىو لجييا أنطسة مشع الاختخاؽ مسا يجعل الػصػؿ  أعمى

 .1رعػبةال
و أنذصتيا  أعسالياتتدع الإدارة الالكتخونية بقجرتيا عمى الكياـ بسخاقبة مختمف  : الخقابة السباشخة و الانية -7

بذكل مباشخ و في الػقت الحكيقي بالاعتساد عمى ما تقجمو التكشػلػجيا في ىحا الذأف و تربح 
السحكخات و تقاريخ الستابعة و التقضيع  السشطسات التي تصبق الإدارة الالكتخونية غضخ مجبخة عمى انتطار

الإدارة العميا بسا تتسضد بو تمظ السحكخات و التقاريخ مغ ضعف الذفافية و قمة  إلىالتي يخفعيا السػضفػف 
و مخاجعتيا و تقضيسيا و مغ ثسة اتخاذ  إرسالياو  إعجادىااقية . فزلب عغ البطء الػاضح في السرج

 القخارات السشاسبة.
تصبضق الإدارة الالكتخونية يػفخ إمكانية تػزع مػضفي السشطسة  إف : ود الجغخافية والتشطيسيةتذتضت الحج -8

، و بحلظ لع يعج السػضفػف ساعة يػميا 24يعسمػا عمى مجار  إفعمى مشاشق جغخافية مختمفة و يسكغ 
و وضيفة محجدة . فكل فخد لالتقمضجية ؿالاعتسايمتدمػف بالبشية السشطسة ذاتيا كسا ىػ الحاؿ في بضئة 

التشطيع اليخمي السػجػد في الإدارة التقمضجية.حضث  إلىبعشاية يتحخؾ لتشفضحىا مغ دوف الحاجة لمعػدة 
تستاز الإدارة الإلكتخونية بكػنيا تتيح فخصة التحػؿ مغ تمظ اليياكل التشطيسية التقمضجية السبشية عمى 

اكل مرسسة عمى أساس التجفقات السعمػماتية لي إلىأساس وضيفي و التي تترف بالتجدؤ و الانعدالية 
 .2و تتستع بالتػاصل و الانجماجية

كل الدسات الدابقة تعبخ عغ مشطػمة متكاممة تتفاعل مغ خلبليا كل أجداء السشطسة  إف:الدخيع  الإيقاع -9
 الػاحجة فيسا بضشيا مغ ناحية ، و بضشيا و بضغ السشطسات السختمفة مغ ناحية ثانية لإحجاث الفارؽ 
الجػىخؼ في أداء الإدارة الالكتخونية التي يسضدىا عغ نسػذج الإدارة التقمضجية و ىػ الإيقاع الدخيع و 

 .3الإنجاز الباىخ لشتائج غضخ عادية في الدػؽ و لرالح جسيع أصحاب السرمحة
 

                                                             
حدضغ بغ محمد الحدغ، الإدارة الالكتخونية بضغ الشطخية و التصبضق ،السؤتسخ الجولي لمتشسية  الادارية، نحػ أداء متسضد في القصاع  1

 .23،ص2009نػفسبخ 4_1الحكػمي، الدعػدية، 
 236-233عمي الدمسي، مخجع سابق، ص ص  2
 136، صتػفبق عبج الخحيع، مخجع سابق 3
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 الإدارة الالكتخونية . إبعاد ثالثا:

 :1العشاصخ وىي الإلكتخونية تتكػف مغ مجسػعة مغ الإدارة إفيسكغ القػؿ 

رشيف الإلكتخوني و البخيج الإلكتخوني و الأدلة و السفكخات بلب ورؽ: حضث تتكػف مغ الأ إدارة -1
 .الآليةالإلكتخونية والخسائل الرػتية و نطع تصبيقات الستابعة 

بلب مكاف: و تتسثل في الياتف السحسػؿ و الياتف الجولي و السؤتسخات الإلكتخونية و العسل عغ  إدارة -2
 عج مغ خلبؿ السؤسدات التخضمية.ب

ساعة متػاصمة ففكخة المضل و الشيار و الريف و الذتاء أفكار لع يعج ليا  24لا زماف: تدتسخ إدارة -3
ساعة  24مكاف في العالع الججيج. فشحغ نشاـ و شعػب أخخػ ترحػا لحا لابج مغ العسل الستػاصل لسجة 

 حتى نتسكغ مغ الاتراؿ بيع وقزاء مرالحيع.

رة بلب تشطيسات جامجة: فيي تعسل مغ خلبؿ السؤسدات الذبكية و السؤسدات الحكية التي تعتسج إدا  -4
 :إلىعمى صشاع السعخفة بالإضافة 

  عتاد الحاسػبhardware  

  البخمجياتsoftware  

  شبكة الاترالاتcommunication network 

  صشاع السعخفةknowledge workers   مػف البشية الإندانية و مغ خبخاء و مخترضغ الحيغ يسث
 الػضيفية لسشطػمة الإدارة الالكتخونية.

 

 

 

                                                             
 .24سعج غالب ياسضغ، مخجع سابق ، ص 1
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 :الإدارة الالكتخونية أبعاد(: 01-01الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

، 2005السرجر: ياسضغ سعج، الإدارة الإلكتخونية و آفاؽ تصبيقاتيا العخبية، معيج الإدارة العامة، الدعػدية، 
 24ص: 

 دارة الالكتخونية وخظؾات تظبيقها نساط الإأوعائف و  السظمب الثالث:

تؤدؼ الإدارة الالكتخونية عجدا مغ الػضائف الأساسية و التي تسثل مختكدات ىامة في تعديد نطاـ 
 التصػر الإدارؼ ، و التي تسثل الإدارة التقمضجية نفديا لكغ الاختلبؼ يكسغ في شخيقة الأداء الالكتخوني .

 : وعائف الإدارة الالكتخونية أولا

التخصيط  أفقج لا يتزح تأثضخ الإدارة الإلكتخونية عمى وضيفة التخصيط مغ حضث التحجيج العاـ ،حضث   
وضع الأىجاؼ و تحجيج وسائل تحكيقيا و ىحه التأثضخات  إلىالتقمضجؼ و التخصيط الالكتخوني ييجؼ كل مشيسا 

 : تخد في

الػاسعة السخنة ، و القابمة لمتججيج و التصػيخ  اؼالأىجىػ عسمية ديشاميكية في اتجاه التخظيط الالكتخوني:  -1
السدتسخ خلبفا لمتخصيط التقمضجؼ الحؼ يحجد الأىجاؼ مغ اجل تشفضحىا في سشػات قادمة و عادة ما يؤثخ تغضضخ 

فكخة تقدع العسل الإدارؼ التقمضجؼ بضغ إدارة التخصيط و  أفالأىجاؼ سمبا عمى كفاءة التخصيط . و نلبحع 
التشفضح يتع تجاوزىا في الإدارة الالكتخونية ، فجسيع العاممضغ يداىسػف في التخصيط  أعساؿى القائسضغ عم

فخصة عسل ، و التخصيط التقمضجؼ  إلىالالكتخوني مع كل فكخة تشذا في كل مػقع ، و في كل وقت لكي تتحػؿ 
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العاـ و  إشارهفي  فقيأالتخصيط الالكتخوني ىػ تخصيط  أفعمى لأسفل في حضغ أ في جػىخه التخصيط مغ 
 .1متجاخل بذكل كبضخ بضغ الإدارة و العاممضغ 

 كثخلقج انرب جػىخ التصػر الحكيقي في مجاؿ الإدارة في وضيفة التشطيع ىػ الأ :التشغيؼ الإلكتخوني -2
الييكل التشطيسي مغ أؼ وضيفة أخخػ مغ وضائف الإدارة ، و التشطيع ىػ تختضب  ارتباشا لمسكاف مغ حضث

تحقضق الأىجاؼ السحجدة لمسشطسة ، و ىػ الحؼ يعصي لمسشطسة شخرضتيا و مسضداتو  بصخيقة تداىع في الأنذصة
 للئشارالإدارية و ىحا ما يطيخ مغ خلبؿ السكػنات الأساسية لمتشطيع و التي تتسثل في الييكل التشطيسي 

السؤسدة و التشدضق بضشيا لتحقضق  توإدارا أقداـالخسسي الحؼ يحجد كيفية تقديع السياـ و السػارد وتجسيعيا في 
التقديع الإدارؼ و قاعجة تجسيع السخاكد السشطسة و عمى الإدارة وجسيع العاممضغ فضيا الالتداـ  إلىأىجافيا ، إضافة 

حدب الستصمبات الػضيفية لحلظ و سمدمة الأوامخ و التي تسثل خط الدمدمة  الأعساؿبو في التػجيو و انجاز 
السدتػيات الجنيا في التشطيع و الخسسية و التي تذضخ  إلىج مغ السدتػيات العميا في التشطيع السدتسخة الحؼ يست

مجسػعة مغ المػائح و الدياسات و القػاعج و الإجخاءات السكتػبة التي تػجو العاممضغ و تحجد شخيقة  إلى
تخكضد اتخاذ القخارات في  إلىكدية استجابتيع في تأدية أعساليع . وأخضخا السخكدية و اللبمخكدية ، حضث تذضخ السخ 

اقتخابا مغ السدتػيات  أكثخما اللبمخكدية فيي إعادة تػزيع القخارات بذكل يجعميا أالسدتػيات العميا لمتشطيع ، و 
 .2التشطيسية الجنيا

يط عساؿ و ميسات ثع التخصأ ما سضتع تأديتو مغ  إلىتذضخ عسمية التشفضح الالكتخوني  : التشفيح الالكتخوني -3
تشطيع تشفضحىا وفقا لأسذ عمسية محجدة وواضحة ، و بالتالي فاف عسمية التشفضح تؤكج الجقة  إلىليا مدبقا إضافة 

عسمية التشفضح يتع متابعتيا بذكل مباشخ و  أف إلى، و تججر الإشارة لػضػح في تصبضق ما تع التخصيط لوو ا
لتقمضجية في التشفضح ضسغ الإدارة الاعتيادية ، فأؼ خمل في فػرؼ، و ىحا ما يسضد التشفضح الالكتخوني مغ الجػانب ا

ليذ بعج انتياء عسمية التشفضح و ىحا ما يعصي فخصة لكتخوني يتع معخفتو برػرة مباشخة، و عسمية التشفضح الإ
عسمية التشفضح الالكتخوني تديع في تػفضخ  أف. كسا تخونيعمى لعسميات التشفضح الالكأ فزل و مدتػػ تصبضق أ

انجاز السعاملبت بالإضافة غ الشطاـ البضخوقخاشي في تشفضح و التخمز مات لجػ جسيع الأشخاؼ السدتفادة و يانالب
                                                             

خميفة مرصفى أبػ عاشػر، ديانا جسضل الشسخؼ، مدتػػ تصبضق الإدارة الالكتخونية في جامعة الضخمػؾ مغ وجية نطخ اليضئة  1
 .201،ص2013،جامعة الضخمػؾ ،الأردف، 2،العجد9التجريدية و الإداريضغ، السجمة الأردنية لمعمػـ التخبػية،مجمج

 2004،معيج الإدارة العامة،الأردف،91الحكػمة الالكتخونية، مجمة الإدارؼ،العجد: محمد صجاـ جبخ، السػجة الالكتخونية القادمة 2
 .43،ص
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الجػدة الذاممة في العسل  أ، و ىحا ما يحققو مبجسيع السدتججات بذكل فػرؼ و مباشخج إلىالاستجابة  إلى
 .1خجماتوذلظ مغ خلبؿ الذفافية و السخونة و الدخعة في تقجيع ال ,الإدارؼ 

 ينيا رقابة مػجية لمساضأمضجية ىي بخز الخرائز التي اتدست بيا الخقابة التقأمغ  :الخقابة الالكتخونية -4
، فالعسمية الإدارية العسميةي و ف التشفضح ،ي السخحمة التي تأتي بعج التخصيطما يطيخ واضحا في كػف الخقابة ى

 : تتكػف مغالإدارية 

 الأداءايضخ التخصيط: وضع الأىجاؼ و مع 
  :التشدضق، التػجيو مغ اجل تحقضق الأىجاؼ و السعايضخ  ،كل الأنذصة و الػسائل في التشطيعالتشفضح

 السخصصة.
 خاءات السقارنة بضغ التخصيط والتشفضح و مغ ثع تحجيج الانحخاؼ و أسبابو و اتخاذ إج : _الخقابة

 . 2،فرمي ،سشػؼ(شيخؼ  (الخقابة تتع بذكل دورؼ  أف إلى، ىحا إضافة الترحيح

قجرة عمى معخفة  أكثخفاف مزسػف التقخيخ الالكتخوني يربح  الأعساؿو شبكات  الانتخنتفي عرخ  
قل مغ الػقت الحكيقي فالسعمػمات التي تدجل فػر التشفضح تكػف لجػ السجيخ في أالستغضخات الخاصة التشفضح أولا ب

التشفضح و الاشلبع و بالتالي عمى اتجاىات الشذاط خارج  نفذ الػقت مسا يسكشو مغ معخفة الستغضخات قبل او عشج
 .3السدؤولضغ عغ التشفضح إلىالديصخة ، لاتخاذ ما يمدـ مغ إجخاءات الترحيح التي ترل في نفذ الػقت 

 أنساط الإدارة الالكتخونية ثانيا:

لسشذاة بسا يحقق شكاؿ متعجدة تتفق مع شبيعة العسل لجػ اأتأخح الإدارة الإلكتخونية أنساط مختمفة و 
 :4أىجافيا و مغ تمظ الأنساط ما يمي

، و يقرج بيا إدارة الذؤوف ة احج أنساط الإدارة الالكتخونيةتعج الحكػمة الالكتخوني : الحكؾمة الالكتخونية -1
 الأعساؿ، و التخمز مغ جاؼ اجتساعية و اقترادية وسياسيةىأ العامة بػاسصة وسائل الكتخونية لتحقضق 

                                                             
 .201خميفة مرصفى أبػ عاشػر، ديانا جسضل الشسخؼ، مخجع سابق، ص 1
 .341، ص2009لات، دار اليازورؼ، الأردف،عبػد نجع، الإدارة و السعخفة الالكتخونية الإستخاتيجية، الػضائف و السجا2
، 2011بلبؿ محسػد الػادؼ، محسػد حدضغ الػادؼ، السعخفة والإدارة الالكتخونية وتصبيقاتيا السعاصخة، دار صفاء، الأردف، 3

 .55ص
 .69، الأردف، ص2009محمد سسضخ احسج، الإدارة الالكتخونية، دار السدضخة ، 4
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  حكػمية بضغ الجيات السختمفةيتسثل ذلظ في انجاز الخجمات ال أف. و يسكغ و السخكدية بذفافية عاليةوتضشية الخ 
، و العلبقة بضغ الحكػمة و الذخكات و الأفخاد، و العلبقة بضغ الحكػمة و العلبقة بضغ الحكػمة والحكػمة  :مثل

 العلبقة بضغ الحكػمة و السػضف.

 إلىة خ رحة الالكتخونية بتػفضخ الاستثسارات و الخجمات و السعمػمات الكبضتقػـ ال : حة الالكتخونيةرال -2
 السخضى عبخ وسائل الكتخونية فالسخيس يدتصيع متابعة نتائج الفحػصات الصبية و التحالضل السخبخية و 

 العسميات إجخاء، كسا يسكغ  الانتخنتعبخ شبكة  أولسعمػمات و الخجمات عبخ الذخكة السحمية لمسدتذفى 
، تقمضل أوقات الانتطار لمسخاجعضغيكػف الصبضب الاستذارؼ في دولة أخخػ . كسا يسكغ  أفالجخاحية في دولة و 

الرضجلة يكػف الجواء بانتطاره لجػ الرضجلي لاف الصبضب  إلىفالسخيس عشجما يخخج مغ عيادة الصبضب و يتجو 
 .الرضجلة إلىوصفة الجواء الكتخونيا  أرسل

التجارة الالكتخونية ىي تبادؿ السعمػمات و الخجمات عبخ شبكة الإنتخنت لتحقضق : خونيةالتجارة الالكت -3
يتحقق الجفع مغ خلبؿ البصاقات البشكية ، و تعج التجارة  أفالتشسية الاقترادية برػرة سخيعة و يسكغ 

 تصبضق للئدارة الالكتخونية. أوؿالالكتخونية 

السحاضخات الجراسية و الاختبارات التحخيخية و  إجخاءكتخوني يسكغ في التعميع الال: التعميؼ الالكتخوني -4
 .عبخ شبكة الانتخنت أومشاقذة الخسائل العمسية عبخ الذبكة السحمية لمسشذاة 

العاجمة والشذخات الاقترادية و  الأخبارمغ خلبؿ الشذخ الالكتخوني يسكغ متابعة : الشذخ الالكتخوني -5
خخ السؤلفات ، و الاستفادة مغ محخكات البحث الستشػعة و تحقضق سخعة الحرػؿ الاجتساعية و الاشلبع عمى ا
 . الأصميةعل السعمػمة مغ مرادرىا 

 خظؾات تظبيق الإدارة الإلكتخوني ثالثا:

و ىي حدب  الأعساؿىشاؾ عجد مغ الخصػات اللبزمة لتصبضق نطاـ الإدارة الالكتخونية في مشطسات 
 : 1كالأتي

                                                             
 .64دارة الالكتخونية، مخجع سابق، صعلبء عبج الخزاؽ الدالسي، الإ1
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و لإعجاد ىحه الجراسة لابج مغ تذكضل فخيق عسل يزع بعزػيتو متخررضغ في  :يةالأولالجراسة  إعجاد -1
الإدارة و السعمػماتية لغخض معخفة واقع حاؿ الإدارة مغ تقشيات السعمػمات و تحجيج البجائل السختمفة و جعل 

واحج مغ القخارات  إلى الإدارة العميا عمى بضشة مغ كل الشػاحي السالية و الفشية و البذخية حضث يرل الفخيق
 :التالية

  تصبضق الإدارة الإلكتخونية إلىتحتاج الإدارة . 
  تصػيخ إلىوجػد تكشػلػجيا  معمػمات سابقة و لكغ تحتاج. 
  يشدجع مع اخخ التصػرات الحجيثة واستخجاـ تكشػلػجيا معمػمات متصػرة لغخض تصبضق الإدارة الإلكتخونية 
  لالكتخونية لأنيا غضخ اقترادية.تصبضق الإدارة ا إلىعجـ الحاجة 

عشج إقخار تػصية الفخيق مغ قبل الإدارة العميا في تصبضق الإدارة الالكتخونية في الإدارة  :وضع خظة التشفيح -2
 خصة متكاممة و مفرمة لكل مخحمة مغ مخاحل التشفضح. إعجادالسؤسدة لابج مغ  آو

ضح و مغ ىحه السرادر الكػادر البذخية التي تحتاجيا التي تجعع الخصة بذكل محجد ووا تحجيج السرادر: -3
الخصة لغخض التشفضح و الأجيدة و السعجات و البخمجيات السصمػبة و يعشي ىحا تحجيج البشية التحتية لتصبضق 

 السؤسدة. أوالإدارة الالكتخونية في ىحه الإدارة 

سػؼ نقػـ بتشفضحىا وتسػيميا بذكل واضح  تشفضح الخصة لا بج مغ تحجيج الجيات التي إف تحجيج السدؤولية: -4
 .إلضياالخصة واليجؼ السخصػدة  يضسغ الػقت السحجدة ف

نطخا لمتصػر الدخيع في مجاؿ تقشيات السعمػمات الإدارية ولغخض مػاكبة اخخ  متابعة التقجم التقشي:  -5
عسل عمى الحرػؿ عمى اخخ الابتكارات في ىحا السجاؿ فاف ىشاؾ مدؤولية مزافة عشج تشفضح الخصة ، وىػ ال

ىحه الابتكارات في كافة عشاصخ الإدارة الإلكتخونية مغ اترالات وأجيدة وبخمجيات وغضخىا مغ العشاصخ التي 
 ليا علبقة في تصبضق الإدارة الإلكتخونية.
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 مالية الخجمة السرخفية الالكتخونيةالسبحث الثاني: 
، في كيفية تقجيع خجماتيا لمعسلبء تحػلا جحريا في ضل التصػر التكشػلػجي الدخيع شيجت البشػؾ 

السشرات الالكتخونية لع يكغ فقط استجابة لمصمب الستدايج عمى الخاحة و الدخعة ، بل كاف  إلىالانتقاؿ  أفحضث 
أيزا خصػة حتسية لتمبية متصمبات الدػؽ الستصػرة و تحقضق الكفاءة العالية ، و الضػـ تعج الخجمات السرخفية 

، حضث تػفخ حمػلا مبتكخة تداىع في تعديد تجخبة العسضل و تحقضق الاستجامة يتجدأ مغ الحياة السالية جدءا لا
 السالية لمسؤسدات السرخفية.

 : تعخيف و خرائص الخجمة السرخفية الالكتخونية الأولالسظمب 

 ريا  ئخرا إبخازمفيػـ الخجمة السرخفية الالكتخونية مع   إلىنتصخؽ في ىحا السصمب  

 أولا: مفهؾم الخجمة السرخفية

تعخيف الخجمة السرخفية عسػما فقج  إلىقبل التعخؼ عمى الخجمة السرخفية الالكتخونية نتصخؽ    
 .لظ لمتغضخات التقشية و التشطيسية، و كحا القصاع و تشػع الخجمات السقجمةتعجدت تعخيفاتيا نتيجة تصػر ىح

 حضث : 

نذصة و العسميات ذات السزسػف السشفعي الكامغ في الخجمة السرخفية ىي مجسػعة مغ الأ 
.و تختبط ىحه الخجمات بالػضائف الأساسية  1العشاصخ السمسػسة و غضخ السمسػسة و السقجمة مغ قبل البشظ

لمبشػؾ و ىي الإيجاع و الائتساف و خجمات الاستثسار ، فالخجمات السرخفية عجيجة و متشػعة و ىشاؾ مغ 
 .2سرخفية التقمضجية و الخجمات السرخفية السدتحجثةالخجمات ال إلىيقدسيا 

 تعخيف الخجمة السرخفية الالكتخونية -1

س في ، أصبحت الخجمات السرخفية الالكتخونية حجخ الأساي ضل الثػرة التكشػلػجية الدخيعةف 
. و ىشا نقجـ مكافمغ أؼ  أمافمعاملبتيع السالية بديػلة و  إجخاء، ما يتيح لمعسلبء تديضل الانتخنت و التصبيقات

 مجسػعة تعاريف تدمط الزػء عمى السػضػع :

                                                             
 .32ص،2005،الأردف،دار الحامج،لصبعة الأولى االتدػيق السرخفي ، ،تدضضخ العجارمة 1
 .104ز،م1998،مرخ،دار الثقافة العخبية ،إدارة البشػؾ، حامج أبػ زيج،  الجسػقي 2
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متصػرة  أويقرج بالخجمات السرخفية الالكتخونية ما يقجمو البشظ مغ عسميات مرخفية تقمضجية : الأولالتعخيف 
مغ خلبؿ قشػات الاتراؿ الالكتخوني ، يخػؿ الجخػؿ فضيا بعج استيفاء الذخوط السحجدة مغ شخؼ البشظ و ىي 

 .1ظ تحقق لمبشظ فػائج عجيجة ، لا سيسا تخفيس تكاليف الاستغلبؿ و رفع الكفاءة العسمية و مدتػيات الجػدةبحل

 ءاالعسميات السرخفية بصخؽ مبتكخة مغ خلبؿ شبكات الاتراؿ الالكتخونية  سػ  إجخاءىي التعخيف الثاني : 
الخجمة السرخفية  إلىحية الجخػؿ ـ الججيجة و تقترخ صلبأالسرخفية التقمضجية  الأعساؿب الأمختعمق 

التي يحجدىا البشظ ، و في ضل ىحا الشسط لغ يكػف  الإثباتالالكتخونية عمى السذتخكضغ فضيا فقط وفقا لذخوط 
 .2القجوـ لمبشظ إلىالعسضل مزصخا 

 حضث تعخؼ عمىبل  لمخجمة السرخفية الالكتخونية تعخيف شام إعصاءو مغ خلبؿ التعاريف الدابقة ، يسكغ 
 :       أف

الخجمات السرخفية الالكتخونية تذسل العسميات التقمضجية و السبتكخة ، التي تقجـ عبخ قشػات الاتراؿ الالكتخوني 
زيارة البشظ ، مع تػفضخ فػائج مثل تقمضل  إلىدوف الحاجة  أمافمسا يدسح لمعسضل بإجخاء السعاملبت بديػلة و 

 التكاليف و رفع الكفاءة و الجػدة. 

 ا: خرائص الخجمة السرخفية الالكتخونية ثاني

تصػر الخجمات السرخفية الإلكتخونية التشافدية وجػدة الخجمات، تجعع السذاريع التكشػلػجية وتحدغ التػاصل  
 :3، ومشو نحكخ جسمة مغ الخرائز الخاصة بيا ىيسارات، مسا يجعع الشسػ الاقترادؼالجولي، وتػسع الاستث

 (ـالدبػف ومقج)و السخاسلبت بضغ شخفي كافة الإجخاءات أف إذلؾرقية لمسعاملات :التقميل مؽ الؾثائق ا -1
 .الخجمة السرخفية الالكتخونية دوف استخجاـ أوراؽ وثائكية رسسية

، زيادة التفخع الخارجي إلىو ذلظ لتػسيع نذاشيا عالسيا دوف الحاجة البشؾك صغيخة الحجؼ: أمامفتح مجال  -2
 .ادة فخوع داخمية ججيجةزي أوالسػارد البذخية 

                                                             

ارؼ الجدائخية ، السمتقى الػششي لمسشطػمة د.رحيع حدضغ و ، ىػارؼ معخاج ، الرضخفة الإلكتخونية كسجخل لعرخنة السر1
ص ص  ،2004ديدسبخ 15-14السرخفية الجدائخية و التحػلات الاقترادية ، كمية العمػـ الإندانية الاجتساعية جامعة شمف 

315- 322 . 
جامعة شمف ،2عجدمجمة الاقتراد الججيج ،الالسرخفية الإلكتخونية ، " الخىانات و التحجيات " ،  عساؿالأبغ شخيف مخيع ، 2

 07، ص  2011،الجدائخ،
 . 34، ص  2008،  الأردف ،الرضخفة الإلكتخونية ، دار وائلت عبج الفتاح ، لبناضع الذسخؼ و عبج ال3
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، حضث تقػـ الخجمات الالكتخونية الأخخلا يخػ كل مغ متمقي و مقجـ الخجمة  إذعجم إمكانية تحجيج الهؾية: -3
بالتعخؼ عمى  متمقي الخجمة لو ، و ىحا ما تعالجو التكشػلػجيا بالعجيج مغ وسائل التامضغ لمتعخؼ عمى اليػية 

 الالكتخونية.

البشظ و بحؿ الجيج و الػقت ،  إلىو ذلظ دوف حاجة الدبػف لمحىاب  لخجمات الالكتخونية:إمكانية تدميؼ ا -4
 يسكغ تدميع الخجمة الكتخونيا ، و تػفضخ الػقت و الجيج عمى سبضل السثاؿ كذػفات الحداب و الأرصجة. إذ

الدخيع مػاكبة التصػر ا مغ يتدتصيع البشػؾ مغ خلبؿ تقجيع خجماتيا الكتخونسخعة تغييخ القؾاعج الحاكسة: -5
 ، و الكياـ بتقجيع خجمات ججيجة و بدخعة عالية مغ خلبؿ الخجمات الالكتخونية.في قصاع الخجمات السرخفية

السداىسة في ارتفاع حجة التشافذ في تقجيع الخجمات السرخفية الالكتخونية خاصة في ضل الارتفاع الستدايج  -6
 .1لحجع و نػعية تمظ الخجمات

 ة في نجاح تصػر السذاريع في تكشػلػجيا الاترالات و أجيدة الكسبضػتخ و البخامج و السعمػمات.السداىس -7

اتراؼ ىحه العسميات بالسخونة و الديػلة و الدخعة، مسا يشتج تػسيع إدارة التعامل بيا داخل السؤسدات  -8
 السرخفية و السالية و غضخىا.

ؿ شبكة الاترالات التكشػلػجية الستصػرة ، مسا يدسح سيػلة التػاصل بضغ الجاخل و الخارج مغ خلب -9
 بتخصي العكبات الجغخافية و الدمشية في انجاز الرفقات السرخفية و التجارية و السالية بذكل عاـ.

تػسيع  إلى، مسا يدسح سخدنة في شبكة الانتخنت العالسيةالاستفادة مغ السعمػمات السجسعة و ال -10
 الخارج عمى حج سػاء.الاستثسارات في الجاخل و 

تديضل إجخاءات الأبحاث و الجراسات و وضع خصط ججيجة ، و كذف العكبات و معالجة السذاكل بذكل  -11
 سخيع و سيػلة و اقل تكمفة.

 بعادهاأالسظمب الثاني : أهسية و أنؾاع الخجمة السرخفية الالكتخونية و  

، حضث تداىع في تحدضغ و خ التكشػلػجيا الحجيثساسيا في عرتذكل الخجمات السرخفية الالكتخونية جدءا أ
. تعج ىحه الخجمات ميسة بدبب قجرتيا عمى تقمضل التكاليف التذغضمية و الخجمات السالية إلىتديضل الػصػؿ 

 السعاملبت عغ بعج . إجخاءتػفضخ الػقت و الجيج لمعسلبء مغ خلبؿ 

                                                             
، ص  2007، السؤسدة الحجيثة لمكتاب ،لضبيا، لبشاف ، الأولىنادر عبج العديد الذافي ، السرارؼ والشقػد الإلكتخونية ، الصبعة  1

155. 
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 هسية الخجمة السرخفية الالكتخونيةأأولا:

الالكتخونية حلب مسضدا لتعديد التشافدية في الدػؽ السرخفي عبخ تػفضخ خجمات شاممة و فعالة  تعج البشػؾ     
تعتسج عمى التكشػلػجيا الستقجمة ، ىحه البشػؾ لا تقػـ عمى إدارة العسميات السرخفية فقط ، تقجـ حمػلا مبتكخة و 

اس يسكغ تمخيز أىسية تكشػلػجيا السعمػمات شفافة تجعع الاستثسار و الإدارة الفعالة للؤعساؿ . و عمى ىحا الأس
 : 1في نقاط ىي

الخجمات  إنتاجد و مغ السػار  أفزلاستخجاـ السعمػمات الجقيقة يتيح فخص انتفاع تحديؽ الكفاءة التذغيمية:  -1
 قل كمفة و بأقرى سخعة ، مغ خلبؿ تقمضل وقت  تشفضح الأوامخ و تػفضخ السعمػمات التذغضمية لاتخاذ القخاراتأب
 يداعج استخجاميا عمى تحدضغ خجمة الدبػف عغ شخيق تمبية شمباتيع بػاسصة السحصات الصخفية. إذ

تجؿ  إذتعج تكشػلػجيا السعمػمات أداة فعالة في تقميز حجع السشطسات و إعادة التشطيع ،  تقميص الحجؼ: -2
يس الحجع الإدارؼ بشدبة تشحرخ مكغ مغ تخفأنتيجة استخجاـ ىحه التكشػلػجيا  إفتقجيخات في الجوؿ الرشاعية 

مشطسة( ، و التي  إلىعػامل الإنتاج  أىعحج أالعاممة ) الأيجؼتقمضل الاعتساد عمى  أف% كسا 40% و 30بضغ 
 تكبج السرخؼ تكاليف عالية جخاء الخواتب و الأجػر و السشافع الأخخػ .

 تقميلب شاسب يداعج السجيخيغ عمىتػفخ معمػمات دقيقة في الػقت الس إفتحديؽ عسمية اتخاذ القخار:  -3
التكشػلػجيا السعمػمات السرخفية غالبا ما تحدغ عسمية البشظ  أف إذ، د عمى التخسضغ و التجخبة و الخصألاعتسا

السبشية  24ديشاميكية و شػيمة السجػ  أكثخو تخمق مشاخ يمبي شسػحات الأشخاؼ كافة و تجدضج علبقات عسل 
 عمى السرمحة السذتخكة.

ا ف تحطى بيا البشػؾ جخاء استخجاميأىي احج العػامل غضخ العادية التي يسكغ ديؽ عخوف العسل: تح -4
رفع الخوح السعشػية لمسػضفضغ و يداعج عمى  إلىيؤدؼ تػفضخ السعمػمات  إذ، لتكشػلػجيا السعمػمات السرخفية

الحؼ يداعج عمى تقجيع  الأمخ، عالجانب الفكخؼ لي إثخاءتػفضخ السعارؼ و العمػـ و السعمػمات السختمفة عمى 
 و أفكار مبجعة و ىحا يعشي رفع كفاءة السػضفضغ مغ حضث الدخعة و الثقة . الأعساؿ

العجيج مغ السخاشخ  إدراؾتعسل تكشػلػجيا السعمػمات السرخفية عمى تسكضغ البشظ مغ إدارة السخاطخ:  -5
، كسا تداعج في كذف القجرات التشطيسيةلعمسي و تشطيع السحتسمة و خفس احتسالاتيا عغ شخيق البحث ا

 الانحخافات في وقت مبكخ لسشع تفاقسيا و العسل عمى وضع السعالجات السشاسبة ليا.

                                                             
التجارؼ والسالي لمسرارؼ الفخندية ، محكخة دكتػراه ،قدع  الأداءمضيػب سساح ، أثار تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات عمى  1

 . 138، ص 2014، الجدائخ، 2العمػـ الاقترادية ، جامعة قدشصضشة 
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صبح مغ السسكغ جسع كسيات أاستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات الستقجمة الضػـ الديظخة عمى السعمؾمات:  -6
و التباعج كسا لا تقػـ بعسميات حفع البيانات و  ىائمة مغ السعمػمات السدقاة مغ أماكغ شجيجة الاختلبؼ

 السعمػمات التاريخية الزخورية التي تعج أساسا في عسل البشظ .

تؤدؼ تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات دور السيشة في الاقتراد السبشي عمى السعخفة و الكيسة السزافة: -7
اعج مشطسات الخجماتية لا سيسا البشػؾ عمى تقجيع تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات تد إف إذالسعمػمات ، 

 : إلى بالإضافةخجمات قيسة عالية مثل بصاقة الائتساف 

 .1زيادة ارتباط العسلبء بالبشظ -8

 قاعجة أوسع مغ العسلبء. إلىإمكانية الػصػؿ  -9

 تقجيع خجمات مرخفية كاممة و ججيجة . -10

 الرسػد بػجو السؤسدات السرخفية الأخخػ . -11

 . 2تغضضخ العلبقات بضغ البشظ و مجتسع تكشػلػجيا السعمػمات -12

 تصػيخ الييكل التشطيسي لمبشظ و علبقتو بالسؤسدات و الأسػاؽ السالية . -13

 تحدضغ العلبقة بضغ البشظ و الستعاممضغ. -14

 الخقابة في السؤسدات السالية . أسالضبتصػيخ  -15

 خونيةنؾاع الخجمة السرخفية الالكتأ ثانيا:

تذكل الخجمات السرخفية الالكتخونية جدءا لا يتجدأ مغ الشطاـ السالي العالسي في عرخ  
الخجمات السالية  إلىالتكشػلػجيا الحجيثة ، حضث تديع و بذكل كبضخ في تحدضغ الكفاءة و تديضل الػصػؿ 

كاليف التذغضمية و تػفضخ الستشػعة . تعج ىحه الخجمات ميسة في القصاع السالي بدبب قجرتيا عمى تقمضل الت
 السعاملبت عغ بعج. إجخاءالػقت و الجيج لمعسلبء مغ خلبؿ 

 :  الآتيةو قج تػسع مجاؿ الخجمات السرخفية الالكتخونية ليذسل الأنػاع  -

                                                             
الدبائغ ،دراسة مجنية عمى البشظ  صلبح الجيغ مفتاح سعج الباىي ، اثخ جػدة الخجمات السرخفية الالكتخونية عمى رضا -1

 .40،ص 2016،جامعة الذخؽ الأوسط ، الأردف ،  عساؿالأالإسلبمي الأردني ،محكخة ماجدتضخ في إدارة 
السؤسدة السرخفية الجدائخية ، محكخة ماجدتضخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ  وآفاؽبغ حميسة ىػارية ، واقع  -2

 .164،ص2007بغ خمجوف، تيارت،التدضضخ ،جامعة ا
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لمبشظ مغ خلبليا يقجـ  الآلي: ىي محصات شخفية الكتخونية مترمة بالحداب الآليالرخف  آلةخجمات  -1
 أكثخىي  الآليت الرخؼ آلا أفججر الإشارة ىشا ت، و البشظمداعجة مغ مػضف  خجمات مرخفية دوف 

 الػحجات الالكتخونية شضػعا و استخجاما في مجاؿ الخجمة السرخفية الالكتخونية.

ت البشػؾ خجمة أنذأمع تصػر الخجمات السرخفية عمى السدتػؼ العالسي ، : خجمات الهاتف السرخفي -2
و العصل الخسسية أيزا . تتيح  الإجازاتساعة يػميا ، و خلبؿ  24تع تأديتيا لسجة الياتف السرخفي كخجمة ي

ىحه الخجمة لمدبائغ الاستفدار عغ حداباتيع ، كسا تسكشيع مغ سحب بعس السبالغ مغ ىحه الحدابات و 
 تحػيميا لمجفع بعس الالتدامات الجورية مثل دفع فػاتضخ الغاز و الكيخباء .

لية مػجػدة في السجالات و الأسػاؽ آو ىي عبارة عغ حدابات : لظخفية عشج نقاط البيعالؾحجات ا خجمات -3
لي لمبشظ ، حضث تجخؼ عسميات التحػيل و و الستاجخ الكبخػ ، و التي تكػف عمى اتراؿ مباشخ بالحاسب الآ

اؿ قيسة دخإإعادة تحػيل عبخ شبكة قشػات الاتراؿ السختمفة . ومغ خلبؿ ىحه الػحجات الصخفية يسكغ 
حداب الستجخ في نفذ  إلىالسذتخيات الدبػف لتخرع مغ رصضج حدابو مباشخة في البشظ و إضافة الكيسة 

 الػقت .

أتاح انتذار شبكة الانتخنت و استخجامو لمبشػؾ كخجمات : نت(خجمات الانتخنت السرخفي )بشؾك الانتخ  -4
مقخات  إنذاءاقع ليا عمى شبكة الانتخنت بجلا مغ مػ  إنذاءالبشظ السشدلي ، حضث اتجيت البشػؾ نحػ التػسع في 

 .1الفخع الالكتخوني بأسخع وقت إلىو مباني ججيجة ليا حتى يدتصيع الدبػف اف يرل 

جػ الخجمات حإتعتبخ الخجمات السرخفية السقجمة عبخ الياتف السحسػؿ الهاتف السرخفي السحسؾل :  -5
ياتف السحسػؿ مغ أنػاع التي تقجـ تكشػلػجيا الجافا ، و تعتسج ، و ىي التي تتع خلبؿ الالسرخفية الالكتخونية

 الانتخنت في ىحه الخجمة عمى إقامة قشاة اتراؿ مباشخة بضغ البشظ و الدبػف ، و ىػ الشطاـ الحؼ يتيح استخجاـ
حضث يتع تخكضب كارت ذكي داخمو يحسل اسسا  WOPالياتف السحسػؿ في الياتف السحسػؿ عغ شخيق تقشية 

 السعاملبت السرخفية مثل: إجخاءلراحبو الاتراؿ بحدابو السرخفي ىػ يدسح 

 دفع الفػاتضخ 

  التأكج مغ الأرصجة السرخفية 

  تحػيل الأمػاؿ 

  معخفة أسعار العسلبت الأجشبية 

                                                             
 .43، ص 2016،  الأردفعبج اليادؼ مدعػديغ ، الأعساؿ السرخفية الإلكتخونية ، دار اليازورؼ العمسية ،  1



 الالكتخونية الإشار الشطخؼ للئدارة الالكتخونية والخجمات السرخفية                الفرل الأول:
 

29 
 

ىشاؾ نطاـ لمذبكات الستجاولة يتع بسػجب تحػيل بيانات : ليةخجمات التحؾيل الالكتخوني و السقاصة الآ -6
تحػؿ لاستخجاـ  إلىبيانات الكتخونية بجلا مغ حخكة الذيظ الػرقي ، و ىحا سػؼ يؤدؼ  إلىكتابية الذبكات ال

الذبكات الالكتخونية بضغ البشػؾ بجلا مغ السجفػعات الػرقية في غخؼ السقاصة و تدجضل السجفػعات الالكتخونية 
 عمى شخيط مسغشط . 

ىحه البصاقة لعسمية حامل البصاقة باف يزسغ سجاد لسقتزاىا يتعيج البشظ مرجر : بظاقة ضسان الذيػ -7
البصاقة. تحتػؼ ىحه البصاقة عمى اسع  إصجارالذيكات التي يحخرىا العسضل مغ ىحا البشظ ، و ذلظ وفقا لذخوط 

 .1العسضل و تػقيع رقع حدابو و الحج الأقرى الحؼ يتعيج البشظ بالػفاء بو في شكل شيظ يحخره العسضل

ىي معالجة رقسية لمسجفػعات عبخ الانتخنت حضث تحل قيسة الشقج محل الدضػلة الشقجية : ونيةالشقؾد الالكتخ  -8
و تتع باستخجاـ الحػسبة و الخقسشة بأشكاليا السختمفة مغ حػاسضب و ىػاتف نقالة و بصاقات ذكية او اية وسضمة 

 .2أخخػ تحتػؼ عمى ذاكخة حاسػبية و قجرات تذخيفية

فدو الالتداـ في الذيكات عبارة عغ وثيقة الكتخونية تحسل التداما قانػنيا ىػ ن: الذيكات الالكتخونية  -9
. و تتسضد كسا يكػف فيو التػقيع الكتخونيا ، و تحسل نفذ البيانات الأساسية و لكغ يكتب بصخيقة الكتخونيةالػرقية

 ىحه الذيكات بالعجيج مغ السسضدات نحكخ مشيا :

 ية بالخسػـ التي يتع  تحسضميا لمذيكات العادية.لا يتع تحسضل الذيكات الالكتخون 

  ساعة مقارنة بالذيكات العادية التي يتع  48يتع تدػية السجفػعات مغ خلبؿ الذيكات الالكتخونية
 تدػيتيا في وقت أشػؿ .

  بالبخيج  إرسالياتتيح الذيكات الالكتخونية القزاء عمى السذاكل التي تػاجييا الذيكات العادية التي يتع
 . 3الزياع ،التأخضخ ...الخك

الخجمة لسختمف شبيعتيا و و ىي الآلات التي تشتذخ لجػ السؤسدات التجارية و : نقاط البيع الالكتخوني-10
، و يسكغ لمدبػف استخجاـ البصاقات البشكية بأنػاعيا لمكياـ بأداء مجفػعاتيا مغ خلبؿ الخرع مغ حدابو أنذصتيا
 .1الكتخونيا

                                                             
مرصفى شػيصي ، وسائل الجفع الالكتخوني ، دراسة قياسية لبشظ القخض الذعبي الػششي ، مجمة العمػـ الاقترادية و التدضضخ و  1

 .57، ص 2013،جامعة البػيخة،الجدائخ، 09, العجد  العمػـ التجارية
 26، مجمة جامعة دمذق لمعمػـ الاقترادية والقانػنية ، السجمج  الأمػاؿبداـ أحسج الدلسي ، دور الشقػد الإلكتخونية في غدضل  2

 .547ص 2010، سػريا،1،العجد 
لسمتقى الجولي حػؿ التجارة الإلكتخونية ، جامعة قاصجؼ مخباح والتػصيات( ، ا الأفاؽنػاؿ بغ عسارة ، وسائل الجفع الالكتخوني ) 3

 .12، ص 2004مارس ،  17-16-15، ورقمة ، اياـ 
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 ة السرخفية الالكتخونيةالخجم أبعادثالثا: 

البداشة و الديػلة واليدخ في استخجاـ السػقع الالكتخوني الخاص  إلىيذضخ بعج سيػلة الاستخجاـ  
مجػ قجرة مدود الخجمة السرخفية  إلىيذضخ بعج الاستجابة  ا. كس2بالبشظ، بحضث يتشاسب مع مدتػيات العسلبء

ة قرضخة، و بذكل كفؤ، و الخد عمى استفدارات العسلبء بذكل الالكتخونية عمى تقجيسيا بكفاءة وسخعة خلبؿ فتخ 
 .3فػرؼ دوف تأخضخ

عمى مع معمػمات وبيانات العسلبء السالية مجػ قجرة البشظ عمى السحافطة  إلىفضشرخؼ  الأماف أما 
ة رضا تػفضخ الػقت مغ الأمػر السيسة التي تديع في زياد ج. وبع4والذخرية، و تامضغ معمػمات بصاقة الائتساف

وولاء العسلبء، حضث يتع انجاز معاملبتيع السرخفية بذكل سخيع، مسا يتيح ليع الحرػؿ عمى الخجمة السرخفية 
 . 5في اقرخ وقت مسكغ

 مؾاجهتها أساليبو  السظمب الثالث : مدايا و مخاطخ الخجمة السرخفية الالكتخونية

مشة بدبب الاعتساد الستدايج أونية فعالة و تػاجو البشػؾ تحجيات كبضخة في تقجيع خجمات مرخفية الكتخ    
عمى التكشػلػجيا ، مسا يتصمب مدتػػ عاؿ مغ الأماف لحساية السعمػمات السالية . لحلظ ، يجب عمى البشػؾ 

 تحجيث استخاتيجياتيا باستسخار لتعديد الثقة و ضساف استخجاـ سمذ و امغ ليحه الخجمات. 

 نيةأولا: مدايا الخجمة السرخفية الالكتخو 

تمعب الخجمات الالكتخونية السرخفية دورا محػريا في تحدضغ كفاءة البشػؾ و تقجيع تجخبة مرخفية متسضدة    
لمعسلبء ، تعتسج عمى تكشػلػجيا السعمػمات الستقجمة لتقجيع حمػؿ مرخفية مبتكخة تديل العسميات الضػمية ، و 

 العسلبء عمى حج سػاء ، نحكخ بعزا مشيا : ليحا التصػر التكشػلػجي فػائج و مدايا ممسػسة لمبشػؾ و

                                                                                                                                                                                                          
سميسة عبج الله ، دور تدػيق لمخجمة السرخفية الإلكتخونية في تفعضل الشذاط البشكي ،  محكخة ماجدتضخ تخرز عمػـ  1

  .102،ص 2009اقترادية، جامعة الحاج لخزخ باتشة ، الجدائخ، 
2 Hamdi .the impact of quality of online banking on costumer commitment.p7 
3 Attiany .Murad .et al. The impact of quality services in improving the perceived mental image of 
jordanian islamic bank.multicultural education journal.2021 . vol7.n4.p 307 
4 Sakhak.fatemah ;et al. The impact of service quality on costumer satisfaction in internet 
Banking. Journal of mathematics and computer sceience.2014.vol 9.p36 

الإسلبمي الأردني في  الباىي ،صلبح،اثخ جػدة الخجمات السرخفية الالكتخونية عمى رضا الدبائغ،دراسة مضجانية عمى البشظ 5
 10محكخة ماجدتضخ،جامعة الذخؽ الأوسط،ص ،الأردفعساف_
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 إلىتتسضد السرخفية الالكتخونية بقجرتيا عمى الػصػؿ قاعجة أوسع مؽ الدبائؽ :  إلىإمكانية الؾصؾل -1
زماف معضغ ، كسا تتيح ليع إمكانية شمب الخجمة في أؼ وقت  أوقاعجة عخيزة مغ الدبائغ و دوف التقضج بسكاف 

سخية الستعاممضغ و التي تديج مغ درجة ثقتيع في  إلىما يػفخ الخاحة لمدبػف إضافة  شػاؿ أياـ الأسبػع و ىػ
 .1البشظ

تتزسغ الرضخفة الالكتخونية كافة الخجمات السرخفية التقمضجية تقجيؼ خجمات مرخفية متكاممة و ججيجة : -2
 :2تصػرا عبخ الػسائل الحجيثة مثل أكثخجانبيا خجمات  إلى

 عغ الخجمات السرخفية . الإعلبنيةتخونية الشذخات الالك إصجار 

 الدبائغ بصخيقة التأكج مغ ارصجنيع لجػ البشػؾ . إعجاد 

 .تقجيع شخيقة دفع الدبائغ لمكسبيالات السدحػبة عمضيع الكتخونيا 

 .كيفية إدارة السحفطة السالية مغ أسيع و سشجات لمدبائغ 

 . تحخيخ العسلبء مغ قضػد الدماف و السكاف 

  الحرػؿ عمى السعمػمات السصمػبة عغ شخيق الانتخنت.القجرة عمى 

ىع ما يسضد الرضخفة الالكتخونية ىػ اف تكاليف تقجيع الخجمة مشخفزة مقارنة بأعساؿ أ مغ خفض التكاليف : -4
. فتبضشت نتائج السقارنة 3الرضخفة التقمضجية ، و مغ ثع فاف التكمفة و تحدضغ جػدتيا ىػ مغ عػامل جحب الدبػف 

سل السرخفي الالكتخوني و التقمضجؼ باف تكمفة تقجيع الخجمات في القشػات الالكتخونية تقل بشحػ ستة بضغ الع
مخات عشيا في القشػات التقمضجية لمعسل السرخفي و اف ندبة التػفضخ في التعاملبت السرخفية الالكتخونية تقجر 

 .4قمضجيةنساط  الت% لمسعاملبت السرخفية عبخ الانتخنت عشيا في الأ35بشحػ 

حجثتو مغ سخعة في انجاز أمع اتداع الػسائل التقشية الحجيثة و ما السرخفية :  الأعسالسخعة انجاز -4
ف يقػـ بتشفضح الإجخاءات التي تشتيي في أضحى سيلب عمى الدبػف الاتراؿ بالبشظ و أالسرخفية .  الأعساؿ

 وف عشاء التشقل شخريا لأداء نذاشو السصمػب.أجداء صغضخة مغ الجقيقة الػاحجة بأداء صحيح و كفاءة عالية د

 تي:في الججوؿ الأ قويسكغ تمخيز كل ما سب
                                                             

،  الأردف، دار صفاء ،  الأولىالسرخؼ التجارية ، الصبعة   أداءنرخ محسػد مدناف فيج ، أثخ  الدياسات الاقترادية في  1
 35.1، ص  2019

 2   315،ص 2007العخبي ،سػريا،  رعج حدغ الرخف  ، عػلسة جػدة الخجمات السرخفية ، دار التػاصل 
 .292- 291، ص ص  2011دوات وتقشيات مرخفية ، دار غخيب ، مرخ، أد.مجحت صادؽ ،  3

164، ص 1990، الحدابات والخجمات السرخفية الحجيثة ، دار الػساـ ، لبشاف ، الديديصلبح الجيغ حدشي  . 4 
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 الالكتخونية السرخفية الخجمات مدايا :(0101-رقع ججوؿ)

 مدايا العسلبء مدايا السؤسدة البشكية

 _انخفاض تكمفة السبيعات في السجػ الصػيل.
 _الدخعة في تقجيع الخجمات السرخفية.

 لمعسلبء. أكثخات _تقجيع خيار 
 _زيادة ارتباط العسلبء بالسرخؼ.

 _تداعج في تحقضق السضدة التشافدية .
 تقميز عجد السػضفضغ و الفخوع السرخفية.

 

 _تجشب صفػؼ الانتطار بالسرخؼ.
_تػفخ الخجمات السرخفية 

 ساعة.24/24و7/7عمى
_تػفضخ الػقت و الجيج في انجاز السعاملبت 

 التجارية.
 ع الأمػاؿ._تجشب مخاشخ جس

_انخفاض تكمفة التشقل بضغ السرارؼ لمحرػؿ 
 عمى الخجمات السرخفية .

 ثانيا: مخاطخ الخجمة السرخفية الالكتخونية

بدبب الاعتساد الستدايج عمى التكشػلػجيا في القصاع البشكي ، يجب عمى البشػؾ إدارة السخاشخ السختبصة 
السالي و سسعتيا . ىحا يتصمب استخاتيجيات وقائية متقجمة و  بالخجمات الالكتخونية بفعالية لزساف استقخارىا

مشة و فعالة لمعسلبء ، و تذسل ىحه السخاشخ او العكبات أنػاع عجة أإجخاءات تشطيسية صارمة لتقجيع خجمات 
 نحكخ مشيا : 

ذا إحالة  ثشاء تذغضل فيأالسخاشخ  إلىف تتعخض أنطسة الرخافة الالكتخونية أيسكغ السخاطخ التذغيمية : -1
 :1كانت تمظ الأنطسة غضخ متكاممة بالذكل السصمػب و ذلظ عمى الشحػ التالي

  عجـ التامضغ الكافي لمشطع بحضث يسكغ اختخاؽ نطاـ الحدابات لمبشظ بيجؼ التعخؼ عمى
و مغ العاممضغ بو . كسا يدتمدـ أء تع ذلظ خارج البشظ االسعمػمات الخاصة بالدبائغ و استغلبليا ، سػ 

 إجخاءات كافية لكذف و إعاقة ذلظ الاختخاؽ . تػافخ

 عساؿ الريانة التي نتذا مغ عجـ كفاءة الشطع أ و أترسيع الشطع و انجاز العسل  عجـ ملبئسة
ما  إذالسػاجية متصمبات السدتخجمضغ و عجـ الدخعة في حل ىحه السذكمة و صيانة الشطع الخاصة ، و 

 الجعع الفشي في مجاؿ البشية الأساسية لمتكشػلػجيا .زاد الاعتساد عمى جياز خارج البشظ لتقجيع 

                                                             
 238لزخوريات والسحاذيخ ، مجمة اتحاد السرارؼ العخبية ، العجد جػ سػغ ، العسل السرخفي الالكتخوني في السرارؼ بضغ ا 1

 .56، ص  2000، لبشاف ، 
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 حاشة العسلبء بإجخاءات التامضغ إالاستخجاـ مغ قبل الدبائغ ، و يحجث ذلظ نتيجة عجـ  إساءة
 . الػقائية

ىي تمظ السخاشخ الشاجسة عغ عجـ تبشي الاستخاتيجيات السشاسبة التي تأخح في :  الإستخاتيجيةالسخاطخ -2
تحقضق الخبح السشاسب بضغ كل الخجمات السرخفية التقمضجية و الخجمات السرخفية الالكتخونية ، و  اعتبارىا كيفية

السديج مغ السخاشخ و لا يأثخ عمى مخكد التشامي . و تأتي أىسية ىحه السخاشخ مغ  إلىبسا اف لا يعخض البشظ 
ػنة ليا التي تحتاج كل مشيا ضػابط ، و مغ حضث العشاصخ العجيجة السكتأثضخىا الكبضخ عمى مدتقبل البشظحضث 

 .1وقائية تتػافق مع ضخوؼ كل بشظ

ؼ عاـ سابي تجاه البشظ نتيجة عجـ قجرتو عمى أ: و تشذا مخاشخ الدسعة في حالة تػافخ ر مخاطخ الدسعة   -3
الفػرية  تقجيع خجماتو السرخفية الالكتخونية وفق معايضخ الأماف و الدخية و الجقة مع الاستسخارية و الاستجابة

مخ لا يسكغ تجشبو سػػ بتكضيف اىتساـ البشظ بتصػيخ رقابة و متابعة أللبحتياجات و متصمبات الدبائغ ، و ىػ 
 معايضخ الأداء بالشدبة لشذاشات الرضخفة الالكتخونية .

اصة تمظ و الزػابط السقخرة خأو القاعجة أتقع ىحه السخاشخ في حالة انتياؾ القػانضغ السخاطخ القانؾنية :   -4
و نتيجة عجـ التحجيج الػاضح لمحقػؽ و الالتدامات القانػنية الشاتجة عغ أالستعمقة بسعالجة غدضل الأمػاؿ ، 

و لعجـ أالعسميات الالكتخونية و مغ ذلظ عجـ وضػح مجػ تػافق القػاعج لحساية السدتيمكضغ في بعس الجوؿ 
 وسائل الػساشة الالكتخونية .السعخفة القانػنية لبعس الاتفاقيات السبخمة باستخجاـ 

: يختبط أداء العسميات السرخفية الالكتخونية بالسخاشخ الخاصة بالعسميات السرخفية السخاطخ الأخخى  -5
التقمضجية ، و مغ ذلظ مخاشخ الائتساف و الدضػلة و سعخ العائج و مخاشخ الدػؽ مع احتساؿ زيادة حجتيا ، 

غضخ تقمضجية للبتراؿ بالعسلبء ، و امتجاد نذاط مشح الائتساف عمى فعمى سبضل السثاؿ فاف استخجاـ قشػات 
 في سجاد التداماتيع . خفاؽ بعس العسلبءإقج يديج مغ احتسالات  CROSS BORDER عسلبء عبخ الحجود 

 مؾاجهة مخاطخ الخجمة السرخفية الالكتخونية أساليبثالثا : 

نية في مجاؿ الخجمات السرخفية ،لابج مغ اتخاذ بعس تفاديا لمسخاشخ الشاجسة عغ تصبضق الإدارة الالكتخو 
يتزسغ  يتعمق بتقجيخ السخاشخ ومشيا ما التجابضخ الاحتخازية التي تحػؿ دوف عخقمة عسمية التصبضق ،مشيا ما

 :2عغ شخيق الخقابة عمى التعخض لمسخاشخ،في حضغ يتصخؽ البعس مشيا لػضع حج لتمظ السخاشخ،وذلظ

                                                             
      84، ص   2001، الجار العخبية لمعمػـ ، لبشاف  الأولىنادر الفخدوس قاحػش ، العسل السرخفي  عبخ الانتخنت ، الصبعة  1
، 2وسائل الجفع التقمضجية في ضل وجػدىا ،مجمة الاقتراد الججيج،العجدوىضبة عبج الخحيع،تقضيع وسائل الجفع الالكتخونية ومدتقبل  2

 .199،ص2010
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يتعخض ليا بعج الػقػؼ عمى أىسضتيا السالية  أفالبشظ بتقجيخ السخاشخ التي يسكغ  أيبج_تقجيخ السخاطخ: 1
لضتدشى لو تحجيج تمظ السخاشخ ،وبعج ذلظ يقػـ مجمذ إدارة البشظ بتحجيج الخدائخ السالية التي مغ السسكغ اف 

دوف اف يخخج في تمحق البشظ في حالة تعخضو لسثل ىحه السخاشخ،ومغ ثع يقػـ بجراسة وافية لتمظ السخاشخ 
 مخاحل تقجيخه ليا.

 : وتذسل ىحه الخقابة مجسػعة مغ السجالات نحكخ مشيا_الخقابة عمى التعخض لمسخاطخ:2

 تشفضح سياسات وإجخاءات التامضغ 

 الخقابة عمى السرارؼ 

  تجقضق الحدابات 

لالكتخونية في _الحج مغ التعخض لمسخاشخ حتى يسكغ التغمب عمى السخاشخ التي تعتخض تصبضق الإدارة ا3
 مجاؿ تقجيع الخجمات السرخفية.

 السبحث الثالث : ضخورة تظبيق الإدارة الالكتخونية في مجال الخجمات السرخفية 

تعج الإدارة الإلكتخونية ضخورية في مجاؿ الخجمات السرخفية لتحدضغ الكفاءة التذغضمية، وتػفضخ الػقت 
ستة والتحمضل الجقضق لمبيانات، مسا يعدز الثقة والأماف في والتكاليف ، وتعديد خجمة العسلبء مغ خلبؿ الأت

 العسميات السالية .

 : دوافع استخجام الإدارة الالكتخونية في مجال الخجمات السرخفية  الأولالسظمب -

نسا حتسية تفخضيا التغضخات الحالية، ففكخة إالإدارة الالكتخونية ليذ دربا مغ دروب الخفالية ى إلالتحػؿ  إف
صبحت احج محجدات الشجاح لأؼ مؤسدة وقج فخض التقجـ العمسي أكامل والسذاركة وتػضيف السعمػمات الت

والتقشي والسصالبة السدتسخة بخفع جػدة الخجمات السرخفية وضساف سلبمة العسميات التي تقجميا السرارؼ 
سباب الجاعية كغ تمخيز الأنحػ تصبضق الإدارة الالكتخونية ويس إلىمػر التي دعت الجدائخية ، كميا مغ الأ

 :1لمتحػؿ الالكتخوني في مجاؿ السرخفي في ضسغ الشقاط التالية 

الجدائخ  إفالفخوع في مشاشق ججيجة خاصة  إنذاءالخجمات و  أداءتخفيس الشفقات التي تتحسميا البشػؾ في  -1
خ مغ العسلبء وتقجيع خجمات العسل بصخؽ إليكتخونية يسكغ البشػؾ مغ التكافل بعجد كبض أفمداحتيا واسعة حضث 

فخع لو  إنذاءمػقع لمبشظ عبخ الانتخنت لا تقارف بتكمفة  إنذاءمرخفية جضجة و متشػعة وبتكمفة اقل ، مثلب تكمفة 

                                                             
 الإسلبميةتخشضجىا ،مجمة العمػـ  وأفاؽالخجمة العسػمية مغ خلبؿ الإدارة الالكتخونية  إصلبح،  الأخزخعمي غخريبي و ريشػبة 1

 .417ص 2016غػاط،،الجدائخ،، جامعة الأ 3والحزارة ، العجد 
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جيدة وعسالة متجربة ومدتشجات وصيانة ، حضث يسكغ مغ خلبؿ البشظ الالكتخوني أ بسا يحتاجو مغ مباني و
 .1لتبادؿ الالكتخوني لمػثائق في مجة وجضدةتدػيق مختمف الخجمات السرخفية وا

لتعديد الذفافية وذلظ مغ خلبؿ التعخيف  إعلبميةتصبضق الإدارة الالكتخونية في البشػؾ يذكل نافحة  إف -2
 الأخخػ  الأشخاؼبالسؤشخات السالية لػضعيا تحت ترخؼ العسلبء وكافة  والإعلبـشػؾ وتخويج خجماتيا ببال

 السعشية بالأمخ.

السجخخيغ  إقباؿكضغ السرارؼ مغ السذاركة في تذجيع سػؽ الساؿ وتصػيخه عغ شخيق الديادة في ندبة تس -3 
 إدارةوتأسيذ شخكة الدسدخة و  إنذاءوسشجات الذخكات السختمفة ، وذلظ مغ خلبؿ  أسيعلمتعامل والتسمظ في 

السقجمة  الأنذصةشذيط الخجمات السحافع وتغصية الاكتتاب والخرع مغ جية ، وكحا الكياـ بحسلبت تخويجية وت
 ، مسا يؤثخ عمى تفعضل دور البػرصة الكيع2 أخخػ عسمية البيع والذخاء للؤوراؽ السالية مغ جية  أداءلتديضل 

 أدائيادفع إلكتخونية تداىع في تصػيخ  أنطسة وإقامةسػؽ مالية إلكتخونية  إقامة إشارالسشقػلة بالجدائخ في 
 .3وتخقضتيا

التكشػلػجي و الثػرة السعخفية السختبصة بو ، فتػضيف التكشػلػجيا الحجيثة لرالح السجتسع  تدارع التقجـ -4
الفخصة للبستثسار في  وإتاحةخجمات البشػؾ  أداءوالتسكضغ مغ الحرػؿ عمى فػائج كثضخة تتسثل في تحدضغ 

 لسدتػػ الجولي. قصاع التكشػلػجيا لتديضل الحياة و الاستفادة مغ السدايا التقشية الستػفخة عمى ا

 حاجة السػضفضغ بالبشػؾ لمجعع الشػعي مغ خلبؿ معمػمات صمبة ونطاـ عسل الستصػر.  -5

تػجيات العػلسة نحػ دفع العجيج مغ البشػؾ لتحدضغ خجماتيا لتختقي لمسدتػيات العميا لمحرػؿ عمى شيادة  -6
معيار  أماميع أصبح أفبعج  أخخػ ناحية الستعاممضغ معيا مغ  وإرضاءالجػدة العالسية لخجماتيا مغ ناحية ، 

عالسي يدتصيعػف مغ خلبلو مقارنة ما تقجمو بشػؾ دولتيع مغ خجمات مرخفية محمية بسا تقجمو الجوؿ الستقجمة 
 .  4مغ خجمات مرخفية راقية

                                                             
،جامعة 2 ،حسػ عمي، مكانة الرضخفة الالكتخونية في الجدائخ، مجمة الجراسات في الاقتراد و التجارة السالية ، العجد حسػ محمد 1

 .641، ص 2017، 3الجدائخ 
، جامعة قاصجؼ مخباح 14العػلسة، مجمة دفاتخ اقترادية ، العجد  إشاروىخاني مجحوب، الشطاـ السرخفي الجدائخؼ في .2

 81.2،ص  2017ورقمة،الجدائخ،
لإرساء نطاـ مرخفي عرخؼ في الجدائخ، مجمة عمػـ الاقتراد والتدضضخ و  كإستخاتيجيةرشضج دريذ ، الرضخفة الإلكتخونية  3

 .187،ص2013، 3،جامعة الجدائخ 27التجارة ، العجد 
 الإسلبميةتخشضجىا ، مجمة العمػـ  وأفاؽالخجمة العسػمية مغ خلبؿ الإدارة الالكتخونية  إصلبحعمي غخيبي و ريشػبة الأخزخ،  4

 .417، ص 2016،جامعة الاغػاط ،الجدائخ، 3والحزارة ، العجد 
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الذخكات و السؤسدات التي تخػض غسار السشافدة  أماـعامل الدمغ : شالسا كاف عشرخ الدمغ عكبة كبخػ -7
تقجيع  إلىمحميا برجد تقجيع مشتجاتيا ، فتقجيع مشتج جضج ليذ كل شيء في ضل تدابق السشافدضغ  أوالسيا ع

 .1وىػ الدمغ  إلاالذخكات و السؤسدات ،  إحجػ، فثع عشرخ اخخ كثضخا ما حدع السشافدة لرالح  أفزلمشتج 

خف الساضي ، بقجر ما تلبشت تمظ دىر العالع ضيػر الحاسػب في خسدضشات القأقفدة الحاسػب : بقجر ما -8
التصػرات الدخيعة و القفدات الستتالية التي قفدتيا تمظ التقشية ، حتى شيجت الثسانيات  أماـالجىذة سخيعا 

 السيلبدية مغ القخف الساضي ولادة الجضل الخابع مغ الحػاسضب الحؼ عخؼ بالحاسػب الذخري ، مسا جعل
 الجسيع . أيجؼالحاسػب في متشاوؿ 

 إليوتصػر الاترالات : و نعشي ىشا الاترالات الالكتخونية التي مخت بصفخة ىائمة ، جعمت كل ما تحتاج -9
 تكمفة و اقل جيج عبخ دوؿ العالع . بأقل،  الأيجؼالخاصة في متشاوؿ  أودوائخ الإدارة سػاء الحكػمية مشيا 

فجػة بضغ الأجياؿ واضحة في مجاؿ الثقافة  عمى التقشية ) انتذار الثقافة الالكتخونية ( : ىشاؾ الإجساع -10
تكػف عمى  أفمغ  بأقلأجياؿ الضػـ عمى أجياؿ دوؿ العالع الستصػر ، و لع تعج تخضى  أعضغالالكتخونية ، تتجو 

تصبيقات التقشية عمى كل تفاصضل الحياة حػلو ، و خاصة ما يتعمق بجانب  إفقجر مغ السداواة معيا ، و 
 السعاملبت . 

الإدارة الحجيثة عسق مغ القػة  أسالضباجتياد القصاع الخاص في الاعتساد عمى  إفالقصاع العاـ :  أزمات-11
داؤه نسصا تقمضجيا ليذ عمى مدتػػ شسػح أالكبضخة و الفارؽ الذاسع في الأداء بضشو و بضغ القصاع العاـ ، فقج بجا 

 السػاشغ .

 السرخفية  السظمب الثاني : متظمبات تظبيق الخجمات الالكتخونية

فخضت السدتججات الجولية و الػششية تغضضخ نسط عسل بعس السخافق العامة حتى يتػالع مع مختمف التصػرات   
تصبضق ما استجج مغ ىحه التصػرات تكشػلػجيا عمى عسل  إلىالحاصمة مسا دفع مختمف الجوؿ ومشيا الجدائخ 

مذخوع الإدارة الالكتخونية في البشػؾ لابج  إنجاحل البشػؾ وتغضضخ نسط تقجيع الخجمات السرخفية بيا ، ومغ اج
 :2مغ تػفضخ مجسػعة مغ الستصمبات ومغ أىسيا

                                                             
ضد في القصاع حدضغ بغ محمد الحدغ ، الإدارة الالكتخونية بضغ الشطخية و التصبضق ، السؤتسخ الجولي لمتشسية الإدارية نحػ أداء متس 1

 11، ص  2009لدعػدية نػفسبخ، ا  1-4 الحكػمي ،
حسضج عذػر قارة ،دور تصبيقات الإدارة في تحدضغ جػدة الخجمات السرخفية ،محكخة دكتػراه تخرز عمػـ التدضضخ جامعة  2

 .97ص  ،2023حدضبة بغ بػعمي ، الذمف،الجدائخ ،



 الالكتخونية الإشار الشطخؼ للئدارة الالكتخونية والخجمات السرخفية                الفرل الأول:
 

37 
 

تترجر البشية التحتية التقشية متصمبات نجاح الخجمات السرخفية الالكتخونية والتي :1البشية التحتية التقشية  -1
التحتية للبترالات الكفؤة بالكع والشػع  ىالبشالبشية التحتية للبترالات الخاصة بالجولة فػجب تػفضخ  إلىتشتسي 

 السصمػبضغ وىي وسضمة الاتراؿ بضغ مختمف الفاعمضغ في العسميات .

ساسا في مختمف الأجيدة ، بخمجيات الحمػؿ و الكفاءات البذخية السجربة و أتتسثل تقشيات السعمؾمات :  -2
 الأمثليع التقشية برػرة فعالة و ضساف الاستخجاـ الػضائف الاحتخافية مع تػفخ استخاتيجيات و نطع لزساف تعس

و البخمجيات و  الأجيدة، و ذلظ باستعساؿ احجث  الأعساؿليا، فيي تذسل مختمف الصخؽ التي تؤدؼ بيا 
 التقشيات الحجيثة في مجاؿ السعمػمات و الاتراؿ.

س الساؿ الفكخؼ السؤسدة ألسعخفية ور وتتسثل الكيادات الخقسية والسحممػف لمسػارد االسؾارد البذخية السؤهمة:  -3
دائيع أوحتى يتسكغ كل ىؤلاء مغ مػاكبة التصػر التكشػلػجي كاف لابج مغ بخمجة دورات تكػيشية لتصػيخ 

  جيا السعمػمات و الاتراؿ،مع الاحتكاؾ بالخبخاء في مجاؿ تكشػلػ 2وتحرضميع السعخفي

ل ما ىػ ججيج مغ افكار، اجيدة وتقشيات حضث يتساشى : ضخورة التفاعل مع كالتفاعل مع السدتججات التقشية -
العامل السرخفي الالكتخوني مع عشاصخ التصػيخ، التشػيع والاستسخارية باعتبارىا السؤشخات التي تعسل الفارؽ 

 بضغ البشػؾ وذلظ باكتداب مدايا تشافدية مغ خلبؿ مػاكبة تصػر التكشػلػجي الحاصل .

الخجمات السرخفية الإلكتخونية تقضيع السػضػعي والسدتسخ  أداءستسخارية في تتصمب الاالتقييؼ السدتسخ:  -5
الالكتخوني وذلظ بالاستعانة بالسػارد البذخية الستخررة السخافقة والجاعسة حتى يتدشى ليا الػقػؼ  الأداءلفعالية 

 رحيح.عمى الرعػبات ومغ ثع العسل عمى ترحيح الانحخافات بسا يدسح بػضع البشظ في السدار ال

نتحرخ الستصمبات الإدارية الػاجب مخاعاتيا عشج تصبضق الإدارة الالكتخونية في العشاصخ  الستظمبات الإدارية:-6
 :3التالية

 السدتػػ الػششي  أوىضئة  أوتذسل إدارة  أف: و التي يسكغ وضع استخاتيجيات و خظط التأسيذ
ة الالكتخونية، و في ىحه السخحمة لابج مغ ليا وضائف التخصيط و الستابعة و التشفضح لسذاريع الحكػم

العميا في اليخـ الإدارؼ مع تػفضخ مخررات مالية كافية  الإدارةتػفضخ الجعع و التأيضج مغ شخؼ 
 التحػؿ السصمػب. الإجخاء

                                                             
، مجمة 2" ، العجد نعيسة بارؾ، أىسية البشػؾ الالكتخونية في تفعضل وسائل الجفع الالكتخونية في الػشغ العخبي "الػاقع والافاؽ. 1

  . 71ص  ، 2010الاقتراد الججيج، جامعة الذمف،الجدائخ، 
السرخفية بضغ الذخيعة  للؤعساؿىع تصبيقاتيا ، السؤتسخ الجولي أ الذخقاوؼ محسػد احسج ، مفيػـ الأعساؿ السرخفية الالكتخونية و  2

 97،ص 2003اؼ، الامارات العخبية الستحجة،م 12_10، ، 1و القانػف ، جامعة الإمارات و غخفة تجارة دبي، السجمج 
 .460 - 440، ص ص 2013مخيع خالز حدضغ،الحكػمة الالكتخونية ، مجمة كمية بغجاد لمعمػـ الاقترادية ،العخاؽ ،  3
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 :لا بج مغ العسل عمى تصػيخ مختمف شبكات  إذ تؾفيخ البشية التحتية للإدارة الالكتخونية
مع بضئة التحػؿ التي تدتجعي شبكة واسعة، ومدتػعبة لمكع اليائل مغ الاترالات بسا يتػافق 

محاولة تػفضخه  آليةالتجيضدات التقشية الأخخػ مغ معجات وأجيدة وحاسبات  إىساؿالاترالات دوف 
 للؤفخاد و السؤسدات. وإتاحتيا

 :جػانب و بإعادة تشطيع ال تظؾيخ التشغيؼ الإداري و الخجمات و السعاملات وفق تحؾل تجريجي
الالكتخونية مثل  الإدارةالسحجدات الييكمية، و مختمف الػضائف الحكػمية، بسا بجعميا تشدجع مع مبادغ 

 إدارات، استحجاث إدارات ججيجة تدايخ التصػر التكشػلػجي. إلغاء

 : ىػ ضخورة وجػد عامل مؤىل يستمظ زادا معخفيا يحيط  متظمب الكفاءات والسهارات الخاصة
التقشي، ولو مغ الخبخ وما يسكشو اف يربح مػردا بذخيا مؤىلب لاستخجاـ تقشيات  بسبادغ أتقجـ
 السعمػمات.

  و ذلظ عغ شخيق  لتظبيق الإدارة الالكتخونية قبل التظبيق : الأزمةوضع التذخيعات القانؾنية
الفخاغ التصبضق أؼ تكسمة لمشقائز و  وأثشاءتحجيج الإشار القانػني الحؼ يػفخ بالتحػؿ الالكتخوني 

، و الحؼ يسكغ اف يطيخ في اؼ مخحمة مغ مخاحل التحػؿ، و بعج التصبضق بػضع قػاعج  القانػني اللبزـ
قانػنية ضامشة لأمغ السعمػمات الالكتخونية و تحجيج الإجخاءات العقابية الخاصة بفئة الستػرشضغ في 

 جخائع الإدارة الالكتخونية.

 :تحقضق تحػؿ ناجح في تصبضق الإدارة الالكتخونية،  إلىفي إشار الػصػؿ  متظمب الإصلاح الإداري
الإصلبح الإدارؼ والحؼ يذسل التخرز الػضيفي في تذغضل البخامج الالكتخونية و  أيتػجب تصبضق مبج

 أوتغضخات جحرية  إحجاثخبخاء لتامضغ السعمػمات وحساية البخامج و التعاملبت و الػثائق مغ أؼ محاولة 
قيادات واعية متحسدة و ليا القجرة الإدارية و  إلىدارية و الفشية و الحاجة جػىخية في السفاليع الإ

 تخشضجىا.

تذسل العسل عمى خمق تعبئة اجتساعية مداعجة و مدتػعبة  إذالستظمبات الاقترادية و الاجتساعية: -7
الأجيدة الإدارية ، مع لزخورة التحػؿ للئدارة الالكتخونية وعمى دراية كافية بسدايا تصبضق الػسائل التقشية في 

دية ي، و جسعيات السجتسع السجني في دعع المقاءات و الشجوات و التجسعات التحدالإعلبـالاستعانة بػسائل 
الخاصة بشذخ فػائج تصبضق الإدارة الالكتخونية، وبخمجة حرز تجريبية عمى استعساؿ الآلات التقشية في مختمف 

عمى مذاريع الإدارة  الأفاؽسخررات السالية الكافية لتغصية مسية مع ضخورة تػفضخ الضالسدتػيات التع
 مضجاف تكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿ، وإيجاد مرادر تسػيل ليا. الاستثسار في إىساؿالالكتخونية، دوف 
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 السظمب الثالث : مداهسة و تحجيات الخجمات الالكتخونية في تحقيق الجؾدة السرخفية .

 لكتخونية في تحقيق الجؾدة السرخفية أولا: مداهسة الخجمات الا 

تتػقف جػدة الخجمة السرخفية عمى معايضخ عجة ، خاصة تمظ الستعمقة بجمج الخجمة السرخفية في مرارؼ و 
 :1التصػرات الدخيعة في التكشػلػجيا السرخفية عغ بعج ، مغ بضغ ىحه السعايضخ ما يمي

بشػؾ عغ بعزيا بالخغع انيا تقجـ مشتجات و خجمات تتسضد ال: الأخخى وضعية السرخف بالشدبة لمسرارف  -1
الخجمة السرخفية في تحقضق و تػزيع السضدة التشافدية مغ خلبؿ  إستخاتيجيةدور  إلىنفديا ، وىحا بالصبع يعػد 

السختمفة التي تشجد عبخ تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات، و لتحقضق ذلظ  الأنذصةو  الأعساؿالعسميات و 
عمى البشػؾ دمج الخجمات السرخفية عغ بعج و خاصة الالكتخونية مشيا حتى تػاجو مشافدضيا مغ كاف واجبا 

و السؤسدات السالية و غضخ السالية التي أصبحت تعخض خجمات مرخفية الكتخونية بصخؽ  الأخخػ البشػؾ 
حرتيا الدػقية و تتساشى مع التصػرات الحاصمة في تكشػلػجيا الإعلبـ و الاترالات ، بيجؼ الاحتفاظ عمى 

 مغ ثع استقخارىا .

 الإداريضغلتحقضق التصػر السدتسخ و الجائع لمخجمة وجب عمى السدؤولضغ  : الإداري التظؾر السدتسخ لمشذاط  -2
، وتحقضق قشاعة الستعاممضغ ؿالتغضخ السدتسخ في شخيق تشطيع و التخصيط الاستخاتيجي لمبشظ ، وكحا تػفضخ السا

 الأخخػ أقداـ خاصة بتكشػلػجيا الإعلبـ و الاتراؿ  إنذاءيجؼ ذلظ عسمت البشػؾ عمى بالخجمة السعخوضة ، ب
بالتدػيق ، كسا عسمت عمى تغضضخ السياـ و إعادة تقديسيا مع الػضع الججيج الشاتج عغ دمج الشذاط السرخفي 

جعل نقاط  إلى يػـ بغخض تحقضق رضا الدبائغ بالإضافة 7/7و  24/24الحجيث ، مسا نتج عشو تػفضخ الخجمة 
 تػزيع الخجمة السشاسبة لاحتياجات الستعاممضغ في السكاف و الدماف .

وحجات تشطيسي تدسى مخاكد  إلىيجب عمى البشظ وضع نطاـ رقابة مشاسب مغ خلبؿ تقديع البشظ  الخقابة: -4
عمى كل  يكػف نطاما محكسا أفالسدؤولية وتحجيج كل واحج مشيسا صلبحياتيا و سمستيا بصخيقة جضجة و 

مغ  إلاتكػف ىحه الخقابة قبمية و بعجية و أثشاء العسل ، و لا يسكغ لمبشظ تحقضق كل ذلظ  أفالسدتػيات ، و 
خلبؿ دمجو للؤنطسة السعمػماتية التي تديل و تدخع العسل مغ جية و تداعج عمى زيادة نصاؽ الإشخاؼ مغ 

 جية ثانية .

لبؿ تقجيع الخجمات السرخفية الالكتخونية بجور تزضضق الفجػة بضغ تقػـ البشػؾ مغ خالاهتسام بؾلاء الدبؾن : -4
وقت ومغ أؼ  أؼالبشػؾ و الدبػف عبخ الػسائل الالكتخونية و تجيضده بالخجمات التي يصمبيا عمى الفػر في 

                                                             
دكتػراه محكخة مضيػب سساح،آثار تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات عمى الأداء التجارؼ و السالي لسرارؼ الفخندية ،  1
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ة مكاف بالعالع ، و بتعبضخ آخخ أصبحت البشػؾ الالكتخونية نسػذجا لمخجمات الالكتخونية وىب مضدة استخاتيجي
 مؤكجة لمبشظ و قيسة مزافة لمدبائغ .

البشػؾ تجرؾ الجور الكبضخ الحؼ تمعبو الخجمات السرخفية الالكتخونية في خفس  أفالسعخوؼ التكمفة :  -5
التكمفة عمى السجػ البعضج ، و عمى زيادة رضا الدبائغ لحا نججىا تعسل دائسا عمى تبشي العجيج مغ السؤسدات 

 سالضباستخجاـ العجيج مغ القشػات الحجيثة و خاصة الانتخنت ، و مغ بضغ الأ السرخفية و غضخ السرخفية
الالكتخونية السختمفة في السجاؿ  الأنطسةخفس التكمفة ، تبشي البشػؾ لمتقشيات و  إستخاتيجيةالسدتخجمة في إشار 

 الأوؿف الجافع في عخض الخجمات السرخفية عغ بعج و خاصة الالكتخونية و كا أساساالسرخفي ، و السسثمة 
 لمشساذج الالكتخونية ىػ الانخفاض الكبضخ لتكمفة السعاملبت السرخفية.

الخجمات  إنتاجمغ السػارد و  أفزل_تحدضغ الكفاءة التذغضمية:استخجاـ السعمػمات الجقيقة يتيح فخص انتفاع 6
 ضمية لاتخاذ القخارات قل تكمفة و بأقرى سخعة مغ خلبؿ تقمضل وقت تشفضح الأوامخ و تػفضخ معمػمات تذغأب

 .1اذ يداعج استخجاميا عمى تحدضغ خجمة الدبػف عغ شخيق تمبية شمباتيع بػاسصة السحصات الصخفية 

تجؿ  إذتعج تكشػلػجيا السعمػمات أداة فعالة في تقميز حجع السشطسات و إعادة التشطيع  تقميص الحجؼ :-7
مغ تخفيس الحجع الإدارؼ بشدبة تشحرخ  أمكغتكشػلػجيا نتيجة استخجاـ ىحه ال أفتقجيخات في الجوؿ الرشاعية 

العاممة و التي تكبج البشظ تكاليف عالية جخاء  الأيجؼتقمضل الاعتساد عمى  أف% ، كسا 40 إلى% 30مغ  
 و السشافع الأخخػ . الأجػرالخواتب و 

لسجيخيغ عمى تقمضل تػفخ معمػمات دقيقة في الػقت السشاسب يداعج ا إفتحديؽ عسمية اتخاذ القخار : -8
تكشػلػجيا السعمػمات السرخفية غالبا ما تحدغ عسمية  أف إذالاعتساد عمى التخسضغ و التجخبة و الخصأ ، 

ديشاميكية وشػيمة السجػ  أكثخالسرخؼ وتخمق مشاخ يمبي شسػحات الأشخاؼ كافة و تجدضج علبقات عسل 
 السبشية عمى مرمحة السذتخكة. 

وتحجد مدتػيات العلبقة   الأفخاديتع وضع قضػدا عمى تػزيع السياـ والعسل بضغ  : الأقدامالتشديق بيؽ -9
شبكة الاتراؿ وتحجيجىا بصخيقة تحقق  إيجادكسا تداىع في  الأعساؿالتشطيسية شبقا للبحتياجات شبكات تجفق 

ب في فخوع البشظ مع ربط الحػاسض وإمكاناتفضيا تلبئع بأقرى كفاءة و فعالية فذبكو الاتراؿ السحمية و الجولية 
مغ  الأفخادالتي تتصمب انتقاؿ  الأقداـتخفيس كمفة السقابلبت الذخرية و اللبزمة بضغ  إلىدػ أبعزيا البعس 

ادارية حجيثة  أسالضبسخعة تجفق معالجة وتبادؿ السعمػمات وتصػيخ  زيادةمكاف لأخخ وقج كاف ذلظ في 
 كالاجتساعات وعقج الرفقات عغ بعج وغضخىا .
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تؤدؼ تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات دورا ميسة في الاقتراد السبشي عمى السعخفة لكيسة السزافة:ا-10
تكشػلػجيا السعمػمات الاترالات تداعج مشطسات خجماتية لا سيسا البشػؾ عمى تقجيع خجمات  أف إذوالسعمػمات 

 قيسة عالية مثل بصاقة الائتساف.

تحطى بيا البشػؾ جخاء استخجاميا  أفغضخ السادية التي يسكغ  ىي احج العػامل تحديؽ عخوف العسل:-11
رفع الخوح السعشػية لمصخفضغ ويداعج عمى تػفضخ السعارؼ  إلىلتكشػلػجيا السعمػمات يؤدؼ تػفضخ السعمػمات 

 روأفكا الأعساؿالحؼ يداعج عمى تقجيع  الأمخالجانب الفكخؼ لمسػضفضغ  إشخاءوالعمػـ والسعمػمات السختمفة عمى 
والزياع في السػارد السادية  الإسخاؼالسػضفضغ مغ حضث الدخعة والثقة والتقمضل  ةمبجعة وىحا يعشي رفع كفاء

 والبذخية والسعمػمات . 

بسعشى تكشػلػجيا السعمػمات السرخفية تداعج السرخؼ عمى تحقضق الكفاءة التذغضمية تحقيق ميدة تشافدية:-12
ار في تحدضغ العلبقة بضغ البشظ و زبائشو ومػرديو بسا يزسغ استيجاؼ وخفس تكاليف وتحدضغ عسميو صشع القخ 

تقجيع خجمات ججيجة ومسضدة تذبع  إلىالسػرديغ مسا يؤدؼ  أفزلاكبخ عجد مسكغ مغ الدبائغ والتعاوف مع 
 ػؽ.قج حققت مضدة تشافدية تسكشيا مغ البقاء في الد أنياحاجات زبائغ البشظ وبالتالي زيادة الخبح فيحا يعشي 

العجيج مغ السخاشخ  إدراؾتكشػلػجيا السعمػمات السرخفية عمى تسكضغ البشظ مغ تعسل  إدارة السخاطخ:-13
السحتسمة وخفس احتسالاتيا عغ شخيق البحث العمسي والتشطيع قجرات والتشطيسية كسا تداعج في كذف 

 الانحخافات في وقت مبكخ لسشع تفاقسيا والعسل عمى وضع السعالجة السشاسبة ليا.

غ السسكغ جسع كسيات ىائمة م أصبحاستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات الستقجمة الضػـ الديظخة عمى السعمؾمات:-14
شجيجة الاختلبؼ وتباعج كسا لا تقػـ بعسمية حفع البيانات والسعمػمات  أماكغمغ السعمػمات السدقاة مغ 
 في عسل البشظ. أساساالتاريخية الزخورية التي تعج 

 تحجيات الخجمات السرخفية الالكتخونية _ثانيا

ة مجسػعة مغ التحجيات و العخاقضل التي تتصػر يػما بعج تصػر العسل السرخفي الإلكتخوني مختبط بسػاجي إف
الضػـ نتيجة لمتصػر التكشػلػجي السصخد الحؼ  الأعساؿيػـ نطخا بالصفخة اليائمة التي يتسضد بيا عالع الساؿ و 

 التحجيات التي يػاجيو العسل السرخفي الإلكتخوني فيسا يمي :  أىعشيجتو البشػؾ، و يسكغ ذكخ 

عمى ضخورة  أركانياتقػـ العقػد بػجو عاـ مغ حضث : 1الإثباتاقجات السرخفية و مذكلات تحجيات التع -1
الستعاقجيغ و الدبب السذخوع حػؿ مجػ صحة العقػد السبخمة بالػسائل  إرادتيتػفضخ ركغ الخضا و تػافق 

                                                             
السعخفة في ضل  ،السمتقى الجولي حػؿ بػفميح نبضل وفخج شعباف،البشػؾ الالكتخونية كسجخل لديادة التشافدية بضغ البشػؾ العخبية 1
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غياب السعايضخ و الالكتخونية و ما يترل بيا مغ حجية الخسائل الالكتخونية و البخيج الإلكتخوني ، في ضل 
القانػنية لمبيانات و تجضد قبػليا كأدوات إثبات نيائية ، ومجػ قجرة الغضخ عمى التلبعب  الأنطسةو  الأوصاؼ

العقج و القانػف الػاجب تصبيقو عميو وجية  إبخاـمدائل مثل الػقت و السكاف و  إلىبالسحتػػ ، بالإضافة 
شبكة السعمػمات عمى  إفخازاتالشرػص القانػنية القائسة عمى الاختراص القزائي في بث الشداع و مجػ تلبؤـ 

تمظ الشرػص مازالت تتعامل مع عشاصخ الكتابة و السدتشجات و الأوراؽ و التػقيع و الرػر شبق  إفاعتبار 
حضث بالتالي فإنيا لا تشصبق عمى الػسائل ذات السحتػػ الإلكتخوني مغ إعادة  الأصل مغ مشطػر مادؼ ،

 .سانا لتكامميا و تلبؤميا بجلا مغ تعارضيا و تشاقزياالتذخيعات ض

أمغ البشػؾ الالكتخونية وكحا التجارة  إفتحجيات سلامة السعاملات والسعمؾمات السرخفية الالكتخونية: -2
ونطخا لمتقشية العالية عسػما ونذضخ حرضمة ودراسات  (II Security) الالكتخونية جدء رئيدي مغ أمغ السعمػمات

عمػمات وما شيجه ىحا السثل مغ تصػرات عمى مجػ ثلبثضغ عاما مشرخمة إف السدتػيات ومتصمبات أمغ الس
الػعي و الأمغ لكافة السدتػيات للؤداء الػضيفي   .الأمغ الخئيدية في بضئة تقشية السعمػمات تسثل السدائل

جاخمية و الحساية التقشية مغ السخاشخ الحساية السادية لمتجيضدات التقشية ، الحساية الأدائية، الحساية التقشية ال
الأمغ الفعاؿ ىػ السختكد عمى الاحتياجات  أفى في حقل سلبمة السعمػمات فيي الأولالقاعجة  إماالخارجية 

السجروسة التي تزسغ السلبئسة و السػازنة بضغ محل الحساية ومرجر الخصخ و نصاؽ الحساية وأداء الشطاـ و 
تيجيات و بخامج أمغ السعمػمات تختمف مغ مشذأة لأخخػ و مغ بضئة لأخخػ تبعا التكمفة وبالتالي فاف استخا

جانب تكامل الأداء وأثخ وسائل الأمغ عميو و عشاصخ التكمفة  إلىلصبيعة البشاء التقشي لمشطاـ محل الحساية 
  .1ت معضشة وسضمة ىجػـالحساية التقشية وسضمة وقاية ودفاع و في حالا أفالقاعجة الثانية فيي  أماالسالية وغضخىا 

و لا تتعامل حمقات الحساية دوف الحساية القانػنية عبخ الشرػص القانػنية التي تحسي مغ إساءة استخجاـ 
الحػاسضب و الذبكات في ارتكاب جخائع الكسبضػتخ الأنتخنت و الجخائع السالية الالكتخونية و بالتالي لابج مغ 

 اـ السرخفي وعسمو و الشطاـ السختبط بو.شاممة لأمغ السعمػمات الشط إستخاتيجية

 أىسياتذضخ مدائل الإشخاؼ السرخفي تحجيات قانػنية ججيجة التحجيات التي تؾاجه الدمظة الإشخافية : -3
تحجؼ معايضخ التي ترشع لمبشظ ضسغ بضئة تتلبءـ مع تذخيعات و تعميسات جيات الإشخاؼ و في الػاقع 

غضخ واضحة السعالع ،  أوغائبة في ىحا الػقت  إنيا إماؾ الالكتخونية تعميسات جيات الإشخاؼ في حقل البشػ 
كانت الكثضخ مغ البشػؾ الالكتخونية غضخ مييأة في الػقت الحالي لمتعامل بالسعايضخ التي تحجدىا الجيات السكمفة 

 خافية .بالإشخاؼ و مخاقبة عسل ىحه البشػؾ .كسا انو يبخز تحجؼ ثلبثي الأبعاد بالشدبة لمدمصات الإش

                                                             
 7-6ص ص،مخجع سابق ،  بػفميح نبضل وفخج شعباف،البشػؾ الالكتخونية كسجخل لديادة التشافدية بضغ البشػؾ العخبية، 1
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  الخجمات السرخفية  إمكانيةشبكة الإنتخنت تتيح  إفتجرؾ  إفيتػجب عمى الدمصات الإشخافية
إثارة تداؤلات بذأف متصمبات  إمكانيةالالكتخونية التي يسكغ أف تتجاوز الحجود الجغخافية، مغ ثع 

 الترخيح مغ الدمصات ذات الاختراص وشأف الإجخاءات الػقائية.

 تعي التبعات التي يسكغ اف تتختب عغ تبشي تػجضيات تقمضجية  أفالإشخافية  يتػجب عمى الدمصات
اتجاه البشػؾ الخاضعة حاليا لمخقابة و الإشخاؼ ، دوف الحخص عمى تصبضق ىحه التػجضيات نفديا عمى 

مصابقة في الدػؽ السحمي مغ  أنذصةالسؤسدات السرخفية الأجشبية التي قج تكػف مشخخشة في تقجيع 
 ة الإنتخنت .خلبؿ شبك

  البشػؾ قادرة عمى إدارة أوضاع عجـ التيقغ التي  أفيتعضغ عمى الدمصات الإشخافية التحقق مغ
تكذف الجػانب القانػنية خلبؿ الفتخة التي تكػف فضيا البشى التحتية للؤعساؿ السرخفية الستجاوزة لمحجود 

 .1نذاءقضج الإ

وفعالية إدارة السخاشخ التقمضجية في ضػء السخاشخ الججيجة التي لحا يتػجب عمى إدارة البشػؾ اف تعضج تقضيع قػة 
تفخزىا العسميات السرخفية الالكتخونية، كسا يتػجب عمى الدمصات الإشخافية تبضغ مقاربات متػازف عشجما تذخع 
في إدخاؿ أنطسة وسياسات إشخافية ججيجة عمى العسميات السرخفية الالكتخونية ، حضث يزسغ عسل البشػؾ 

ػرة سميسة وتحخص في الػقت نفدو عمى عجـ وضع العخاقضل أماـ الابتكار وعجـ الإضخار بالػضعية بر
 التشافدية لمبشظ. 

الالكتخوني بجيلب عغ الساؿ الػرقي  أواف الاتجاه الدائج نحػ الساؿ الخقسي تحجيات وسائل الجفع الالكتخوني: -4
 إلىلتربح ملبئسة مع مفاليع الساؿ الإلكتخوني ووسائمو وصػلا يجعل السعايضخ والقػاعج والشطخيات تتغضخ تجريجيا 

بشاء قانػني يديل عمى إدارة البشػؾ التعامل مع تحجيات السرارؼ الالكتخونية التي تتسثل في مذاكل الجفع ، 
 مخاعاة ىحه السشذأة السالية والسرخفية. أساسالػفاء بالالتدامات وتقجيع الخجمات وما شابو عمى 

 أنذصة إلىالسكاف بالجشدية  أوالالكتخونية تمغي فكخة السػقع  الأعساؿخرػصية  إف ات الزخيبية:التحجي-5
الأمخ الحؼ يصخح مذاكل تحجيج الشطاـ القانػني  الأنذصةتجارية مسا يشفي احتساؿ عجـ الكذف عغ مرجر تمظ 

سيػلة  أكثخنطع ضخيبية بمجاف ذات  إلى أصلبالالكتخونية الستحخكة  الأعساؿتحػؿ  وإمكانيةالسختز، 
الأمػر ثار خلبؼ حػليا ىل يحرل الزخائب عمى نذاط تمظ البشػؾ مغ عجمو وكيفية  أكثخومغ  .وتذجيعا

                                                             
،  2008،  الأردف، دار وائل ،  الأولىناضع محمد نػرؼ الذسخؼ وزىضخ عبج الفتاح عبج اللبت ، الرضخفة الالكتخونية ،  الصبعة  1

 .206– 204ص ص 
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تقجيع وتحرضل تمظ الزخيبة وما ىي التذخيعات الزخيبية الػاجبة التصبضق عمى تمظ البشػؾ الالكتخونية مثميا في 
 .1ذلظ مثل البشػؾ التقمضجية

 

 

 

 
 

 

 

 

 

                                                             
 .118، ص  2006محمد مشضخ الجشبضيي و مسجوح محمد الجشبضيي ، البشػؾ الإلكتخونية ،  دار الفكخ الجامعي ، مرخ ،  1
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عج الإدارة الالكتخونية أداة حضػية لتحدضغ جػدة الخجمات السرخفية في العرخ الخقسي، و ذلظ مغ خلبؿ تبشي ت

كفاءة و مخونة مسا يديع في تمبية احتياجات العسلبء  أكثخالتقشيات الحجيثة. حضث تدتصيع البشػؾ تقجيع خجمات 
خ فقط عمى تحدضغ العسميات الجاخمية ،بل يستج تصبضق نطع الإدارة الالكتخونية لا يقتر إف حضث. أفزلبذكل 
تعديد تجخبة العسلبء مغ خلبؿ تقجيع خجمات مبتكخة و سخيعة ،تديضل الإجخاءات و تعديد الذفافية،   إلىأيزا 

ضخورية  إستخاتيجيةالسداىسة في تحدضغ الأداء. و بالتالي فاف الاستثسار في الإدارة الالكتخونية يعج خصػة 
 في الدػؽ السرخفية وتعديد الثقة بضغ العسلبء و السؤسدات السالية. لتحقضق التسضد

 

 

 

 

 

 

الفرل: لاصةخ  



 

 

 

 : ثانيالفرل ال

 الجراسة السيجانية
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 :تسهيج
مختمف السفاليع الشطخية لسػضػع الإدارة الالكتخونية و كحا تػضيح الجور  إلى الأوؿبعجما تع التصخؽ في الفرل 

مغ خلبؿ ىحا الفرل دراسة ىحا الجور مضجانيا عمى الكبضخ الحؼ تؤديو الإدارة الالكتخونية في البشػؾ نطخيا، سضتع 
البشظ الػششي الجدائخؼ فخع وكالة تيارت،وىحا بالاعتساد عمى أداة الجراسة الستسثمة في الاستبانة بغخض الحرػؿ 

البحث و الحرػؿ عمى نتائج تصبيكية ،وليحا تع التصخؽ في ىحا  أىجاؼالعاممضغ في البشظ لخجمة  أراءعمى 
 السباحث التالية: إلىالفرل 

 

 540وكالة تيارت  عسؾميات حؾل البشػ الؾطشي الجدائخي : الأولالسبحث 

 ية لمجراسة السيجانية الأولالإجخاءات : الثانيالسبحث 

 واختبار الفخضيات عخض نتائج الجراسة الؾصفية وتحميمها:ثالثالالسبحث 
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 ي حؾل البشػ الؾطشي الجدائخ  ت: عسؾمياالأولالسبحث 

نذأتو وميامو،  إلىالسؤسدات السرخفية في الجدائخ،وسضتع التصخؽ  أقجـيعج البشظ الػششي الجدائخؼ مغ 
 ليكمو التشطيسي و ابخز الخجمات التي يقجميا، مع التخكضد عمى نذاشو مغ خلبؿ وكالة تيارت. إلىبالإضافة 

 تيارت نذأة و تعخيف البشػ الؾطشي الجدائخي و تقجيؼ وكالة: الأولالسظمب 

البشػؾ التجارية مشح سشة  إنذاءت عسمية التأميع و أبعج الاستقلبؿ ورثت الجدائخ نطاما مرخفيا واسعا فبج
 ،وبحلظ بجأت البشػؾ الجدائخية في العسل لدج لفخاغ الشاتج عغ استقالة البشػؾ الأجشبية.1966

 أولا: نذأة البشػ الؾطشي الجدائخي 

عمى شكل شخكة وششية تدضخ  19661جػاف  13بتاريخ  178-66ـ أسذ البشظ الػششي الجدائخؼ بسخسػ 
بػاسصة القانػف الأساسي ليا والتذخيع التجارؼ و التذخيع الحؼ يخز الذخكات الخفية ما لع تتعارض مع 

ممضػف ديشار جدائخؼ ،يعدز شبكتو التجارية، مغ خلبؿ فتح  20بخأس ماؿ قجره  القانػف الأساسي السشذئ ليا.
وكالة  227جة في مختمف مشاشق القصخ الػششي وذلظ مغ أجل تحدضغ خجماتو لجػ زبائشو يزع وكالات ججي

 ،عبخ التخاب الػششي .  ممضػف زبػف  2.5مغ  أكثخمجيخية جيػية و  21تذخؼ عمضيا 

 تعخيف البشػ الؾطشي الجدائخي  ثانيا:

لشطاـ البشكي الجدائخؼ وبالزبط في ه بعج تأميع اإنذاءالبشظ الػششي الجدائخؼ ىػ عبارة عغ شخكة أسيع ، ثع 
بالجدائخ العاصسة  حضث مارس كافة نذاشات البشظ الذاممة مغ بضشيا تسػيل القصاع  1966جػاف  13

 .2الدراعي

 

                                                             
جػاف  28، الرادرة  بتاريخ  51،العجد 1966جػاف  13، السؤرخ في  66/178، أمخ  رقع يجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةالجخ  1

1996. 
 (.10.30) 15/04/2025أشمع ب  www.bna.dzي لمبشظ الػششي الجدائخؼ السػقع الخسس 2

 

http://www.bna.dz/
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 540تقجيؼ وكالة تيارت ثالثا

 540نطخا للؤعساؿ اليامة التي تقػـ بيا، تحسل وكالة تيارت الخقع   Aتعتبخ وكالة تيارت وكالة رئيدية صشف 
البشظ الػششي الجدائخؼ، وتتفخع وكالة تيارت عغ مجيخية الاستغلبؿ لػلاية مدتغانع  إنذاءتع إنذاؤىا مباشخة عقب 
،يقع مقخ الػكالة بذارع الانترار لسجيشة حضث تذخؼ عمى أعساؿ الػكالة وتخعاىا 198التي بجورىا تحسل رقع 

 :1رالح البشظ يتػزعػف كسا يميمػضفسػزعضغ عمى مختمف السكاتب و م23تيارت،تزع حػالي 

 تؾزيع مؾعفي وكالة تيارت. (:01-02رقؼ) الججول

 

ػكالة البشظ الػششي رئيذ مرمحة السكمف بالدبائغ ب، بغ شعضب زكخياءالسرجر :           
 540الجدائخؼ تيارت

 

 

 
                                                             

 540رئيذ مرمحة القخوض ، البشظ الػششي الجدائخؼ ، وكالة تيارت  1
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 البشػ الؾطشي الجدائخي  وأهجافالهيكل التشغيسي و مهام  : الثانيالسظمب 

 كل التشغيسي لمبشػ الؾطشي الجدائخي أولا: الهي

الذكل أدناه يسثل الييكل التشطيسي السخكدؼ لمبشظ الػششي الجدائخؼ حضث يطيخ لشا مختمف التقديسات الإدارية ، 
عجة أقداـ قدع التدضضخ / ولياكل خاصة  إلىحضث يتخأس ىحا الييكل السجيخية العامة ، ويشقدع ىحا التشطيع 

 سائل وقدع التشطيع وأنطسة الإعلبـ الآلي ثع  لياكل أو أقداـ دولية .   بالسػارد البذخية والػ 

 (:الهيكل التشغيسي السخكدي لمبشػ الؾطشي الجدائخي  01_02الذكل رقؼ )

 

 (11.30) 15/04/2025أشمع ب  www.bna.dzالسرجر :مػقع البشظ الػششي الجدائخؼ عمى الانتخنت 

 

 

http://www.bna.dz/


 انيةالجراسة السضج                                   الفرل الثاني:
 

51 
 

 

 

 اليياكل السمحقة بقدع الالتدامات

 

 اليياكل التابعة لمقدع الجولي 

DGE  مجيخية السؤسدات الكبخػ: 

 

DMFE     مجيخية التحخكات السالية مع الخارج : 

DPME مجيخية السؤسدات الرغضخة و الستػسصة: 

 

DRICEمجيخية العلبقات الجولية و التجارة الخارجية: 

DCPS فخاد و القخوض الخاصة:مجيخية القخوض للؤ 

 

 

DODمجيخية العسميات السدتغ دية: 

 اليياكل السمحقة بقدع السالية

 

 اليياكل السمحقة بقدع الاستغلبؿ و العسل التجارؼ 

DCمجيخية السحاسبة: 

 

DERمجيخية تأشضخ الذبكات: 

DOMPمجيخية تشطيع السشاىج و الإجخاءات: 

 

DMCمجيخية التدػيق و الاتراؿ: 

DCG ية مخاقبة التدضضخ:مجيخ 

 

DIPMمجيخية وسائل الجفع و الشقج: 

DMFمجيخية الدػؽ السالي: 

 اليياكل السمحقة بقدع تدضضخ وسائل العتاد  

 

 اليياكل السمحقة بقدع أجيدة الإعلبـ الآلي              

 السػارد البذخية

 

DDEP مجيخية تصػيخ الجراسات و السذاريع: 

DPRS العلبقات الاجتساعية :مجيخية السػضفضغ و 

 

DTA مجيخية التكشػلػجيات و اليشجسة: 

DMG مجيخية الػسائل العامة: 

 

DPSمجيخية الإنتاج و الخجمات: 

DPPمجيخية السحافطة عمى التخاث: 

 

 اليياكل السمحقة بقدع التغصية و الجراسات القانػنية و السشازعات 

DF:مجيخية التكػيغ 

 

DSERCلتغصية وتحرضل القخوض:مجيخية الستابعة و ا 

CGOS:مخكد تدضضخ الخجمات الاجتساعية 

 

DEJCمجيخية الجراسات القانػنية و السشازعات: 

  

DRGمجيخية تحرضل الزسانات: 
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 ثانيا: الهيكل التشغيسي لؾكالة تيارت

السياـ والسرالح  كجسيع الفخوع والػكالات التابعة لمبشظ الػششي الجدائخؼ تستمظ وكالة تيارت ليكلب تشطيسيا يبضغ
 :1التي تتػفخ عمضيا الػكالة والسػضح حدب الذكل التالي

لمبشػ الؾطشي  540( : الهيكل التشغيسي لؾكالة تيارت 02-02الذكل رقؼ )
الجدائخي 

 

 -540-وكالة البشظ الػششي الجدائخؼ تيارت  رئيذ مرمحة السكمف بالدبائغ، ،بغ شعضب زكخياءالسرجر : 

 

 
                                                             

-540-بغ شعضب زكخياء ،مقابمة مع رئيذ مرمحة السكمف بالدبائغ ، وكالة البشظ الػششي الجدائخؼ تيارت   1 
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 شػ الؾطشي الجدائخي مهام الب : ثانيا

تقػـ البشظ الػششي الجدائخؼ بعجة مياـ و ذلظ عغ شخيق مجسػعة مغ الشذاشات تدسح بتصػيخ و نسػ البشظ و 
جحب عجد اكبخ مغ الدبائغ لتديضل خجمات تقجيع القخض و عسمية الرخؼ و مغ بعس  تمظ السياـ نحكخ ما 

 :1يمي

 مػؿ تاريخ الاستحقاؽ؛استكباؿ الػدائع والتدجيج نقجا أو لأجل عشج ح 

  ؛إصجار سشجات و وصػلات عشج عسمية الإقخاض 

  استكباؿ عسميات الجفع التي تقجـ نقجا أو عغ شخيق الذيظ والستعمقة بعسمية التػشضغ ،والتحرضل
 ؛ورسالة القخض وجسيع عسميات البشظ

 تحقضق  يسشح قخوض بجسيع أشكاليا سػاء كانت قخوض أو تدبيقات بجوف ضسانات وذلظ مغ أجل
 ؛نذاشات معضشة 

 يزسغ جسيع العسميات الستعمقة بالقخوض وذلظ لحداب مؤسدات مالية أو لحداب الجولة؛ 

 عسميات التعاقج مغ اجل الإقخاض  ايقػـ بجسيع عسميات التبادؿ سػاء كانت نقجا أو لأجل، وكح
 والاقتخاض؛

 يؤمغ الخجمات لمسؤسدات الأخخػ والستعمقة بالقخض 

  العسميات السشقػلة وغضخ السشقػلة والتي  عمغ العسميات التالية البيع، الإيجار، وجسياكتداب الأمػاؿ
 تخز نذاط البشظ

 الػساشة يمعب دور في عسميات الذخاء والبيع ،كسا يزسغ تقجيع خجمات مالية 

 البشػ الؾطشي الجدائخي  أهجافثالثا: 

 : 2لمبشظ الػششي الجدائخؼ أىجاؼ عجيجة نحكخ مشيا ما يمي 

 رضل العسلبت الرعبةتح 

 تسػيل الاستثسارات الإنتاجية 

                                                             
 تيارت 540البشظ الػششي الجدائخؼ وكالة بغ شعضب زكخياء، رئيذ مرمحة السكمف بالدبائغ ،  1
 (.11.30) 15/04/2025أشمع ب  www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  2
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 تشفضح كل ما يتعمق بعسمية ضساف القخوض 

 استكباؿ التدجيجات نقجا أو عغ شخيق الذيكات 

 التعاقج لسشح القخوض أو الدمفيات 

 قبػؿ لػدائع 

 تغصية كل التحػيلبت 

 ضساف حدغ العسميات السالية مع الخارج 

 لبشػؾ التجاريةالسداىسة في رأس ماؿ العجيج مغ ا 

 إقخاض البشظ السشذآت الرشاعية و حتى الخاصة مشيا 

 الخجمات السرخفية الالكتخونية بالبشػ الؾطشي الجدائخي السظمب الثالث :

تقجيع خجمات الكتخونية تعدز مجيػد تصبضق الإدارة الالكتخونية في البشظ و  إلىالبشظ الػششي الجدائخؼ يدعى 
خلبؿ الخجمات البشكية التي تتسثل بػجو الخرػص في الجفع الالكتخوني و  تخضي زبائغ البشظ،و ىحا مغ

البصاقات العجيجة و السدايا التي تختز بيا ىحه البصاقات عبخ ىحه الخجمات البشظ الػششي الجدائخؼ يعدز مغ 
 اعتساد الإدارة الالكتخونية و العسل بيا عمى السدتػػ الخجماتي لمبشػؾ.

 يةالبظاقات البشك : أولا

أصبحت تسثل خجمة ىامة لمعسلبء و تدسح  إذلبصاقات البشكية تعج مغ مطاىخ الإدارة الالكتخونية في البشػؾ ا
مشة،  حضث يػفخ البشظ الػششي الجدائخؼ وكالة تيارت العجيج مغ أليع بالكياـ بعسمياتيع البشكية برفة سخيعة و 

 : البصاقات السحمية والجولية كالتالي

 مية في البشػ الؾطشي الجدائخي  البظاقة السح _1

ىي بصاقات مػصػلة مباشخة بالحداب الذخري لمدبػف ، تدسح لو بالكياـ بالعسميات البشكية مع ضساف الدخعة 
 : 1والأماف يػفخىا بشظ الػششي الجدائخؼ لدبائشو وىي  

 

                                                             
 (.10.15) 06/05/2025أشمع ب  www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  1
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شػات تػفخ أمػاؿ س3ىي بصاقة محمية بضغ البشػؾ مجعػمة بحداب جارؼ ، مجانية مجتيا : CIB بظاقةا_ 
ساعة وشػاؿ أياـ الأسبػع عبخ أجيدة الرخاؼ الآلي ،الجفع عبخ أجيدة الجفع  24لمعسضل عمى مجار 

 الإلكتخوني، تزسغ معاملبت الدحب والجفع ، يػفخىا البشظ بشػعضغ ىسا

  البصاقة البشكية الكلبسيكية 

   البصاقة البشكية الحىبية 

 2024لدحب اليؾمي لبظاقات البشػ الؾطشي الجدائخي ( :أسكف الجفع وا02-02الججول رقؼ )

 سكف الدحب اليؾمي   سكف الجفع  اليؾمي     الدكف حدب مبمغ عسمية الجفع                                    نؾع البظاقة

 البظاقات البشكية

 الكلاسيكية

 دج100.000دج              100.000دج            100.000

 لبشكيةالبظاقات ا

 الحهبية

 دج150.000دج              150.000دج            150.000

 06/05/2025أشمع ب  www.bna.dz: الانتخنت ،السػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر
(10.30.) 

الكلبسيكية والحىبية لمبشظ الػششي  مغ خلبؿ الججوؿ الدابق وبعج دراسة نػعضغ مغ البصاقات البي بشكية
الجدائخؼ ،لاحطشا أف سقف الدحب والجفع لمبصاقة الحىبية تػفخ مضدات إضافية وأعمى مغ الدحب والجفع 

 عرخنة وتحجيث خجماتو. إلىبالبصاقة الكلبسيكية ومشو ندتشج أف البشظ الػششي الجدائخؼ يدعى 
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 ة و الكلاسيكية لمبشػ الؾطشي الجدائخي ( : البظاقة الحهبي03-02الذكل رقؼ ) 

 

 

 

 

 

  

 البظاقة البشكية الكلاسيكية                          البظاقة البشكية  الحهبية                         

 (.00.11) 06/05/2025أشمع ب  www.bna.dzالخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  ع: السػقالسرجر

،وىي بصاقة سحب  2022مارس  20أشمقيا البشظ الػششي الجدائخؼ في البظاقات البشكية مدبقة الجفع :ب_ 
( ويسكغ أف يكػف باسع الأفخادودفع بضغ البشػؾ يتع تعبئتيا عغ شخيق التحػيل مغ الحداب الخئيدي لمدبػف )مغ 

 ي بشكية الكلبسيكية والحىبية .البCIBصاحب الحداب أو حاممو  تدسح بإجخاء نفذ عسميات بصاقة 

 2024( :أسكف الجفع والدحب اليؾمي لبظاقة مدبقة الجفع 03-02الججول رقؼ )

 سكف الدحب            سكف الجفع               الدكف حدب  نؾع البظاقة

 اليؾمي                      اليؾمي                      مبمغ عسمية الجفع

           80.000.00              80.000.00        100.000.00 الجفع  البظاقة السدبقة

 .06/05/2025اشمع ب  www.bna.dz: السػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ السرجر 

فع الضػمي دج والج100.000.00نلبحع مغ خلبؿ الججوؿ اف البشظ الػششي الجدائخؼ حجد سقف الدحب ب 
 دج800.000.00لمبصاقات حجد ب 
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 ( : بظاقة مدبقة الجفع04-02الذكل رقؼ )  

 
 (.10.00) 07/05/2025اشمع ب  www.bna.dz: السػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ السرجر 

ؾ مجعػمة بحداب الذيظ تدسح بإجخاء عسميات الدحب والجفع الجػارؼ ىي بصاقة بضغ البشػ  بظاقة الشخبة :ج_
والجفع عبخ الإنتخنت وكحا التحػيل والتحرضل ،كسا تتػفخ عمى وضائف أخخػ عبخ أجيدة الرخاؼ الآلي 

)السػزعات الأوتػماتيكية للؤوراؽ والذبابيظ الأوتػماتيكية(،تقجـ أيزا باقة مغ الخجمات الإضافية تتسثل  في 
سداعجة الرحية ، خجمات الاستكباؿ ،الإرشاد والسداعجة في التأمضغ مغ الحػادث الجدسانية   وتأتي في ال

  شكمضغ :

  بصاقة الشخبة السػجية للؤفخاد 

  السػجية لمسيشضضغ والسؤسدات. الأعساؿبصاقة الشخبة 

 : وتتسثل مدايا بصاقة الشخبة فيسا يمي_

 ؛رأس ماؿ حتى ممضػف ديشار 
 ؛ى الصخيق في حالة حجوث عصلالسداعجة عم 
 ؛ضساف الشقل والإقامة لديارة أحج الأقارب في السدتذفى 
  ؛كسا تقجـ ولػجا ندكيا بخجمة الخسائل الشرية القرضخة 
  ؛إشعاركع بخسالة نرية قرضخة عغ رصضج الحداب 
 ت إشعاركع بخسالة نرية قرضخة عغ السعاملبت التي قستع بإجخائيا باستخجاـ بصاقتكع في الػق

 الفعمي.
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 : 2024( : أسكف الدحب والجفع لبظاقة الشخبة 04-02الججول رقؼ )

 سكف الدحب            سكف الجفع               الدكف حدب  نؾع البظاقة

 اليؾمي                      اليؾمي                      مبمغ عسمية الجفع

           500.000.00              500.000.00        200.000.00 بظاقة الشخبة 

 .70/05/2025إشمع ب www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر :

 ( : بظاقة الشخبة05.02الذكل رقؼ )

 
 .07/05/2025إشمع ب  w.bna.dzww السػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر :

 في:ىي بصاقة سحب مجعػمة بحدابات التػفضخ بظاقة التؾفيخ :د_

  ؛حداب التػفضخ بفائجة أو بجوف فائجة 

 ؛حداب التػفضخ السدتقبمي لمقرٌخ بفائجة او بجوف فائجة 

  حداب التػفضخ ذو عائج تراعجؼ 

 في: وتتسثل مدايا بصاقة التػفضخ _

 خمد سخؼ عسميات الدحب مؤمشة ب 
 وفخة رأس الساؿ السجخخ في أؼ وقت 
 صالحة لثلبث سشػات 
  الػكالة إلىالاشلبع عمى رصضج حداب التػفضخ دوف الحاجة لمتشقل 

 

http://www.bna.dz/
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 ( : بظاقة التؾفيخ06-02الذكل رقؼ )

                   بصاقة التػفضخ لمقرخ بجوف فائجة                               بصاقة التػفضخ بفائجة                     

 
 بصاقة التػفضخ لمقرخ بفائجة                                 بصاقة التػفضخ بجوف فائجة     

 

 

 

 

 

 بصاقة التػفضخ بجوف فائجة      بصاقة التػفضخ لمقرخ بفائجة   

 .07/05/2025أشمع ب  w.bna.dzwwالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر :

وىي بصاقة خاصة بالسؤسدات والسيشضضغ لمبشظ الػششي الجدائخؼ لمسؤسدات والسهشييؽ : الأعسالبظاقة ه_
وىي بصاقة سحب ودفع مرسسة لتبديط إدارة نذاشكع  ،مجعسة بحداب جارؼ كسا أنيا تدسح بسختمق العسميات 

 البشكية الدابقة الحكخ .وتأتي في شكمضغ :

  الكلبسيكية لمسيشضضغ . الأعساؿبصاقة 

  الحىبية لمسيشضضغ . الأعساؿبصاقة 
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 الأعسال( : بظاقة 07-02الذكل رقؼ)

 الكلاسيكية لمسهشييؽ        الأعسالالحهبية لمسهشييؽ                           بظاقة  الأعسالبظاقة    

 .08/05/2025اشمع ب  www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ : السرجر

 2024 الأعسال(: أسكف الدحب والجفع لبظاقة 05-02الججول رقؼ )

سكف الدحب اليؾمي        سكف الجفع الذهخي          الدكف حدب مبمغ عسمية  نؾع البظاقة
 الجفع

السهشييؽ 
 الكلاسيكية 

 دج 80.000دج               300.000دج                   50.000

 دج350.000دج          15.000.000دج                   50.000 السهشييؽ الحهبية 

 08/05/2025اشمع ب  www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر :

 ائخي ::البظاقات الجولية في البشػ الؾطشي الجد  2

 بظاقة فيدا :ا_

ثع استخجاـ بصاقة فضدا لمجفع والدحب بالبشظ الػششي الجدائخؼ ،يتع تقجيسيا لدبائغ البشظ   2024جانفي  28في 
حدابات الذيكات بالجيشار السفتػحة عمى  إلىمغ أفخاد وأصحاب حدابات بالعسمة الرعبة )الضػرو( إضافة 

قة مقابل رسػـ اشتخاؾ سشػية وبأسعار جج تشافدية ،حضث تديل دفع مدتػػ نفذ الػكالة ، كسا تسشح ىحه البصا
الشفقات في الخارج ، سػاء في الستاجخ أو عبخ الانتخنت يدتفضج حامميا مغ عجة مدايا مشيا إمكانية الاشلبع عمى 
جسيع السعاملبت التي يقػـ بيا حامميا عبخ مشرة الخجمات السرخفية الالكتخونية وكحا عبخ تصبضق 

http://www.bna.dz/
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BN.Ktic@ مغ شخوشيا أف يتأكج السدتفضج الحامل لبصاقة،VISA  الجولية مغ تػفخ حج أدنى لمخصضج الجائع في
 يػرو في حداب العسمة الرعبة. 100ديشار و  8000حداب الذيظ بكيسة 

 2024الكلاسيكية visa( :أسكف بظاقة 06-02الججول رقؼ )

 لاسيكيةالك VISAأسكف بظاقة 

 يؾرو 1000الدكف اليؾمي                        

 يؾرو 3000حدب فئة الدبائؽ                     

 الكلاسيكية VISAالتدعيخة السظبقة عمى بظاقة 

 ديشار /لبظاقة  3.900/ تججيج                         إنذاء

 يؾرو 1000 إلىبدكف يرل                                        

 ديشار / لبظاقة 1.900

 يؾرو 3000 إلىبدكف يرل 

 .05/2025/  08أشمع ب www.bna.dz: السػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر

 VISA( :بظاقة 08-02الذكل رقؼ)

 

 

 

 

 

 .08/05/2025أشمع ب www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر :

 ملاحغة: الشقؾد الإلكتخونية والأوراق التجارية الإلكتخونية : غيخ متؾفخة في البشػ الؾطشي الجدائخي 
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 540وسائل الجفع الالكتخوني بالبشػ الؾطشي الجدائخي وكالة تيارت : ثانيا

تػفضخ خجمات مالية  إلىالجدائخ ،و ييجؼ بذكل رئيدي  يعتبخ البشظ الػششي الجدائخؼ مغ أقجـ البشػؾ نذأة في
 : التي سشتعخؼ عمضيا فيسا يمي الآليمغ بضشيا أجيدة الرخاؼ متصػرة مغ خلبؿ دمج عجة وسائل حجيثة،

 السؾزع الآلي للأوراق والذباك الآلي البشكي  _1

الآلي ، إلا انو في الػقت الحالي لا إف البشظ الػششي الجدائخؼ يحاوؿ قجر الإمكاف الإلساـ بكل أجيدة الرخاؼ 
فيػ عبارة عغ آلة  545،أما بالشدبة لمسػزع الآلي لمشقػد فشججه بالػكالة GABيحتػؼ عمى الذباؾ الآلي البشكي 

خجمة سحب الشقػد تقجـ خجمات أخخػ كقبػؿ الػدائع ، شمب  إلىتعقضجا وتشػعا فبالإضافة  أكثختػماتيكية أ
وفقا لمخصػات DABغ حداب لأخخ ...الخ ويتع استخجاـ السػزع الآلي البشكي الرظ ، عسميات التحػيل م

 التالية:

 ؛إدخاؿ البصاقة البشكية 

  ؛اختيار المغة فخندية / عخبية 

  ؛إدخاؿ الخقع الدخؼ 

  ؛دح كحج أقرى أو اختيار أيقػنة كتابة  السبمغ السخاد اختياره  30000 إلىدج 500اختيار السبمغ مغ 

  ؛العسمية وخخوج رسالة لإدخاؿ بصاقة بشكية مغ شخؼ زبػف أخخ وأخضخا تساـ 

 والججوؿ التالي يػضح عجد العسميات السشجدة في جياز الرخاؼ الآلي

 ( : عجد العسميات السشجدة في جهاز الرخاف الآلي07-02الججول رقؼ )

 ندب التغيخ DABعجد العسميات السشجدة في جهاز  الدشؾات 

2020 2340 / 

2021 3140 0.34% 

2022 4940 0.57% 

2023 4420 -0.10% 

2024 5813 0.31 % 
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 تيارت 540الدبائغ بالبشظ الػششي الجدائخؼ وكالة السكمف برئيذ مرمحة بغ شعضب زكخياء السرجر : 

 (:تظؾر الجفع بجهاز الرخاف الآلي09-02الذكل رقؼ )

 
 غ اعتسادا عمى البيانات السقجمة مغ شخؼ البشظ: مغ إعجاد الصالبتضالسرجر 

وىحا راجع 2021-2020مغ خلبؿ الججوؿ والذكل  أعلبه نجج ارتفاع محدػس في العسميات السدجمة سشة 
وقتشا الحالي ،حضث عخفت سشة  إلىلأزمة الكػفضج لتفادؼ شػابضخ الانتطار و انتذار العجوة واستسخ في تدايج 

رنة بدشػات الدابقة ومغ ىشا ندتشتج الإقباؿ الكبضخ عمى ىحا الجياز يجؿ عمى إف ارتفاعا محدػسا مقا 2024
 البشظ يدعي لتصػيخ وتشػيع خجماتو .

 جهاز الشهاية الظخفية لشقظة البيع الإلكتخوني في البشػ الؾطشي الجدائخي  _2

وني في جسيع السجالات ولا يعج ىحا الجياز مغ مطاىخ تصػيخ الخجمات البشكية ،فيػ يداعج عمى الجفع الإلكتخ 
تقترخ خجماتو عمى البشػؾ فقط أو السؤسدات السالية فيكسغ مغ خلبلو دفع الفػاتضخ وتدجيج السعاملبت التجارية 

 :1عغ شخيق البصاقات البشكية وذلظ كسا يمي 

 جهاز الجفع الإلكتخوني و آلية عسمه في البشػ الؾطشي الجدائخي ا_ 

عخؼ أيزا بالشيايات الصخفية لشقاط البيع الإلكتخونية أو نيائيات الجفع الإلكتخوني ، أجيدة الجفع الإلكتخوني وت
يدتفضج مشيا كل مغ البشظ والعسضل الخاص بالبشظ الحامل لمبصاقة أو التاجخ أو صاحب السؤسدة الحؼ ثبت ىحا 

البصاقة البشكية بالكياـ الجياز عشجه ، وضيخت ىحه الأجيدة بطيػر البصاقات البشكية وىي تدسح لمدبػف حامل 
 بتدػية مجفػعا تو مقابل خجمة أو سمعة بصخيقة إلكتخونية

                                                             

  تيارت 540رئيذ مرمحة السكمف  بالدبائغ بالبشظ الػششي الجدائخؼ وكالة ،بغ شعضب زكخياء  1 
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وعشج شمب الدبػف البشظ لمجياز سػاء كاف ىحا الذخز شبيعي او معشػؼ مغ تجار او مؤسدات وتعاقجه مع 
 وكالة بشكية لقبػؿ البصاقات البشكية يتع معالجة ىحا الصمب عبخ السخاحل التالية :

 مجيخية تدضضخ وسائل الجفع والخؽ مشة والتي بجورىا تخسميا  إلىالعقج تتع عسمية إرساؿ الصمب  بعج تػقيع
 ؛TPEمرمحة خاصة بإنتاج أجيدة  إلى

  تتع بخمجة الجياز حدب السعمػمات التي صخح بيا الدبػف حضث يتع إدراج رقع الحداب البشكي ، الػكالة
 ؛البشكية ، ونػع الدبػف 

 ياتف السترمة بجياز تتع بخمجة شخيحة الTPE ؛ 

  السجيخية الجيػية  إلىبعج إتساـ عسميات البخمجة عمى مدتػػ مجيخية التدضضخ تقػـ بتدميع الجياز
 ؛الػكالات البشكية الخاصة بكل زبػف  إلىوالتي بجورىا تخسميا  DREللبستغلبؿ  

  الدبػف وتحجيج مػعج مغ اجل  الػكالات البشكية يقػـ السكمفػف بالدبائغ بإعلبـ إلىعشج وصػؿ الأجيدة
 ؛تثبضت الجياز بالسحل 

  ؛عشج حمػؿ السػعج الستفق عميو يتػجو السكمف بالدبػف مغ اجل عسمية تثبضت الجياز وشخح آلية عسمو 

  ؛تتع محاكاة افتخاضية مع شخح جسيع مخاحل عسمية الجفع بالجياز 

  يقػـ الدبػف بإمزاء مقخر تثبضت جياز الجفع الإلكتخوني 

 :إلىTPEوتقجـ أجيدة   

 شخكات تػزيع الغاز والكيخباء، شخكة تػزيع السياه، شخكات الشقل 

 ) السؤسدات الخجماتية )شخكات التأمضغ ، ىاتف ، اترالات الجدائخ ، شخكة الياتف الشقاؿ 

  ،السخاكد التجارية، الفشادؽ، السصاعع، الرضجليات وكالات الدياحة والدفخ، محصات الػقػد
 ؛خ مصارات...ال

  2020و مؤخخا أصبحت إلدامية لجػ التجار إتباع لمسخسػـ الػزارؼ سشة 

  أنؾاع أجهدة الجفع الإلكتخوني الخاصة بالبشػ الؾطشي الجدائخي 

 ىشاؾ نػعضغ وىسا :

 أجيدة الجفع الإلكتخونية الثابتة السػصػلة بخط ىاتفي بثابت 



 انيةالجراسة السضج                                   الفرل الثاني:
 

65 
 

  أجيدة الجفع الإلكتخونيةGPRS  خيحة ىاتفية التي يتع تذغضميا بفزل شGPRS  

 السػزعةTPEالججوؿ التالي يسثل عجد أجيدة 

 السؾزعة  TPE( : عجد أجهدة 08-02الججول رقؼ )

 2023/2024مغ 2022/2023مغ 2020/2022مغ 2019/ 2017مغ الدشػات

 جياز20 جياز15 جياز19 جياز27 أجيدة الجفع

 لدبائغ لػكالة البشظ الػششي الجدائخؼ تيارتاالسكمف بمرمحة بغ شعضب زكخياء رئيذ السرجر :            

السػزعة عخفت ارتفاعا خلبؿ فتخة الكػفضج وىي  في  TPEمغ خلبؿ معصيات الججوؿ يتبضغ أنو عجد أجيدة  
 تعسيع استخجاميا مدتكبلب . إلىاستخجاميا مسا يؤدؼ  إلىتدايج ،وذلظ يخجع لثقافة السجتسع الجدائخؼ 

 لمبشػ الؾطشي الجدائخي TPEشهائي طخفي البيع (: جهاز ال10-02الذكل رقؼ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (.11.00) 09/05/2025أشمع ب  www.bna.dz: السػقع الخسسي لمبشظ الػششي الجدائخؼ  السرجر

  BNA  netالبشػ الإلكتخوني  _3

)البشظ عغ بعج( مشرة BNA.netجامشتػجا ججي 20/10/2019يػفخ مػقع البشظ الػششي الجدائخؼ بتاريخ 
الخجمات البشكية الإلكتخونية البقاء عمى اتراؿ دائع بحدابات العسلبء السرخفية ، ويسكغ الػلػج ليحه الخجمة 

http://www.bna.dz/
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و عغ أ http://ebanking.bna.dz/customerأياـ عبخ مشرة الػيب 7أياـ /7ساعة و 24ساعة / 24
 . App Storeو Play Storeالحؼ يسكغ تحسضمو مجانا عمى  BNA ticشخيق تصبضق 

 تتػفخ ىحه الخجمة عمى حدمتضغ :_

 ، مغ مسضداتيا:والسيشضضغ الأفخادمػجية لمدبائغ و  :Netالحدمةا_

  ؛شيخا 23الاشلبع عمى الأرصجة وتاريخ أرصجة الحدابات لسجة 
 ؛  الاشلبع عمى معاملبت الأخضخة لمحداب 
  ؛الاشلبع عمى البصاقات ومعاملبت الجفع الالكتخونية 
  ؛الحداب  لسجة عاـ وبريغ مختمفة  ؼتحسضل كذػؼ الحداب وتحخيخ كذػ 
  ؛إصجار بيانات كذف التعخيفة البشكية 
 )؛خجمة الخسائل )الخسائل البشكية 

 ( خجمة الإشعارات عبخ الخسائل الشرية القرضخةsms السرخفية 

 :السسضدات التالية إلىبالإضافة Net،  تتزسغ مسضدات باقة الحدمة جية لمسؤسداتمػ  +:Netالحدمةب_

  ؛حداب نفذ الدبػف  إلىالتحػيل لسخة واحجة مغ حداب 
  السدتفضجيغ مػششضغ في وكالات البشظ الػششي الجدائخؼ والبشػؾ الأخخػ؛ إلىالتحػيل 

لجفع الإلكتخوني التي تختكد عميو البشػؾ الياتف السرخفي ىػ احج أىع الػسائط  ا: الهاتف السرخفي _4
 الجدائخية في تقجيع خجماتو لمعسلبء وىشا نجج البشظ الػششي الجدائخؼ يدعى لتحقضق معطع الخجمات .

 BNATIC (Banque National Algérie Technologies De L’informationتظبيقا_ 
et de la Communication:) 

مػبضل  –وىي خجمة بشظ   BNATICمشتػجا ججيجا  20/10/2019يخ عخض البشظ الػششي الجدائخؼ بتار 
 24أياـ وعمى مجار  7/7تدسح لدبائغ البشظ العسػمي بالكياـ بعسميات بشكية عغ بعج باستخجاـ اليػاتف الحكية 

 ساعة 

حضث يدسح لدبائغ البشظ بتحػيل    Play Storeعمى خجمة BN@TICيسكغ تحسضل التصبضق مجانا بكتابة 
ػاؿ نحػ السدتفضجيغ والاشلبع عمى أرصجة حداباتيع وعمى العسميات السدجمة عمى ىحه الحدابات وشمب الأم

الركػؾ والبصاقات البشكية ، عسميات تحػيل الأمػاؿ عبخ ىحا التصبضق غضخ مدقفو بضغ زبائغ البشظ في حضغ تع 
ادة مغ ىحه الخجمة  يتعضغ عمى تدكيف تحػيل الأمػاؿ نحػ زبائغ بشػؾ أخخػ في حجود ممضػف دج ،وللبستف

http://ebanking.bna.dz/customer
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 800دج بالشدبة لمخػاص و 100زبائغ البشظ الاشتخاؾ مدبقا لجػ الػكالات مقابل دفع قيسة شيخية تقجر ب 
دج بالشدبة لمسيشضضغ والسؤسدات وفػر اشتخاكو  يتمقى الدبػف اسع مدتخجـ وكمسة سخ تدسحاف لو بالػلػج ليحا 

تحسضل ليحا التصبضق والكياـ بعذخات التحػيلبت  2400مغ  أكثخدجضل التصبضق مغ ىاتفو الحكي ،حضث ثع ت
،حدب ما صخح بو مجيخ وسائل الجفع والشقج بالبشظ الػششي الجدائخؼ .الججوؿ التالي ىػ عبارة عغ إجسالي عجد 

 التقضيسات .

 BNA Tic(: إجسالي عجد مدتخجميؽ الشذظيؽ الحيؽ تؼ ترشيفهؼ 09-02الججول رقؼ)

 2022جؾيمية 2022مارس 2022ؾفسبخن 2023مارس

1600 1200 800 1000 

 BNAticمعمػمات مغ تصبضق السرجر :

  1:عخؼ عمى مدتػػ البشظ الػششي الجدائخؼ كسا يمي : Wimpayتظبيق ب_

، أوؿ تصبضق لمجفع دوف لسذ عبخ الياتف الشقاؿ 2021مارس  20بتاريخ  BNAأشمق البشظ الػششي الجدائخؼ 
ي خجمة لمجفع بجوف تلبمذ تعتسج عمى الترػيخ )مدح( رمد الاستجابة الدخيعة ، كسا تحتػؼ في الجدائخ ، وى

،بحضث يسكغ استخجاميا  Wimpayعمى رمػز شخيصية ذكية ، مػجية لمخػاص والسيشضضغ والتجار تحت مدسى 
الأمػاؿ بالجيشار أياـ مغ أؼ مكاف بسا فضيا الخارج وذلظ لتحػيل  7أياـ/ 7سا و24سا/24عمى اليػاتف الحكية 

نحػ مدتخجـ أخخ لمتصبضق ، ويػفخ ىحا التصبضق لدبائغ البشظ الػششي الجدائخؼ ، الكثضخ مغ الإعجادات مثل 
عسميات الجفع عبخ الخمػز الذخيصية الحكية وإدارة السضدانية والاشلبع عمى الخصضج وكذف العسميات السحققة مغ  

 وضائفيا :

  إجخاء عسميات الجفع عغ شخيق ر( مػز الاستجابة الدخيعةQR-code) 

  "إجخاء عسميات التحػيل لسدتخجميBNAWimpay " 

 "  شمب الأمػاؿ مغ مدتخجـ أخخ لخجمةBNAWimpay " 

  تدضضخ السضدانية 

 الاشلبع عمى الخصضج 

 الاشلبع عمى كذف العسميات السشجدة 
                                                             

 10/05/2025أشمع ب www.bna.dzالسػقع الخسسي لمبشظ الػششي جدائخؼ، 1

http://www.bna.dz/
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  ششية لتصػيخ الدكغ الكياـ بسعاملبت دفع السذتخيات والفػاتضخ )سػنمغاز،سياؿ ،الػكالة الػ
 (وتحدضشو عجؿ ...

 ية لمجراسة السيجانيةالأولالإجخاءات : الثانيالسبحث 

وترسيع الاستبانة، مجتسع وعضشة  إعجادشسل فقج ، ية لمجراسة السضجانيةالأول الإجخاءاتكافة ىحا السبحث  تزسغ
الاستبانة، وأخضخا قسشا بتحمضل  صجؽ وثبات ، ثعحرائية السدتخجمةالإ سالضبكافة الأ إلىالجراسة بالإضافة 

 خرائز عضشة الجراسة.

 ترسيؼ الاستبيان وتحجيج مجتسع وعيشة الجراسة: الأولالسظمب 

 وترسيؼ الاستبيان:  إعجاد - 1
 نحكخ مشيا:  سالضبتع بشاء وترسيع الاستبانة بالاعتساد عمى مجسػعة مغ الأ   

 بالسػضػع؛  السدح السكتبي: مغ خلبؿ الكتب والسقالات ذات الرمة 
  الجراسات الدابقة ذات العلبقة بسػضػع الجراسة؛ 
 .استذارة الستخررضغ في السضجاف 

بشاء عمى شبيعة البيانات السخاد جسعيا، السشيج الستبع في الجراسة والفخضيات السصخوحة، تع ترسيع الاستبانة 
 وفق الخصػات التالية: 

  ية عمضيا؛ الأولمى السحكخة لإبجاء السلبحطات ية عمى السذخؼ عالأولعخض الاستبانة في صيغتيا 
  أساتجة الإحراء. بعج  إلىثع عخضيا عمى مجسػعة مغ السحكسضغ الستخررضغ في السضجاف، بالإضافة

أخح آراء السحكسضغ بعضغ الإعتبار والكياـ بالتعجيلبت الزخورية حرمشا عمى الاستبانة في صػرتيا 
 سػضحة في الججوؿ أدناه: ال الأقداـ، والتي تكػنت مغ الشيائية

 الاستبانة عمى محاورها عبارات(: تؾزيع 10_02الججول رقؼ )

 الفقخاتعجد  السحؾر

 10 الإدارة الإلكتخونية
 10 الخجمة السرخفية الإلكتخونية

 20 السجسؾع
 الصالبتضغ. إعجادمغ  السرجر:
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 مجتسع وعيشة الجراسة  – 2
، حضث تع أخح عضشة الجراسة والتي تسثل مجسػعة جدئية ػششي الجدائخؼ البشظ اليتسثل مجتسع الجراسة في مػضفي 

غضخ  اوتع استبعاد ثلبثة مشي33استبانة، استخجع مشيا  40وقج تع تػزيع  مغ السجتسع تحسل نفذ خرائرو،
 صالحة لمتحمضل.

 حرائية السدتخجمة و دراسة صجق وثبات أداة الكياسالإ ساليبالأالسظمب الثاني: 

 السيجانية لإحرائية السدتخجمة في الجراسةا ساليبالأ .1

، ولتحقضق أىجاؼ الجراسة وتحمضل والفخضيات السصخوحة صبيعة الجراسة السضجانية والسشيجية الستبعةوفقا ل
والاختبارات الإحرائية باستخجاـ الحدمة  سالضبالبيانات التي تع جسعيا فقج تع استخجاـ العجيج مغ الأ

 ، وفيسا يمي ذكخىا: 25إصجار SPSSعية الإحرائية لمعمػـ الاجتسا

  مكياس ليكخت الخساسي تع  لاعتسادالبخنامج الإحرائي، ونطخا  إلى وإدخالياتع تخمضد الستغضخات والبيانات
 فإف (، ومشو 0,80=4/5( الحؼ تع تقديسو عمى عجد الخيارات لتحجيج شػؿ الفئة )4=1-5حداب السجػ )

 كالآتي: كاف شػؿ الفئة 
 (: تحجيج طؾل الفئة في مكياس ليكخت الخساسي11_02ؼ )الججول رق 

 درجة السػافقة )التبشي( الحج الأعمى الحج الأدنى
 مشخفزة ججا 1.80 1.00
 مشخفزة 2.60 1.81
 متػسصة 3.40 2.61
 مختفعة 4.20 3.41
 مختفعة ججا 5 4.21

 مغ إعجاد الصالبتضغ. السرجر:

 تعخؼ عمى الخرائز الخئيدية لعضشة الجراسة، وتحجيج استجابات أفخادىا تع حداب التكخارات والشدب السئػية لم
 تجاه عبارات السحاور؛

  حداب معامل الارتباط بضخسػف بضغ درجة كل عبارة والجرجة الكمية لمسحػر، وذلظ لإختبار الإتداؽ الجاخمي
 لأداة الكياس؛

  حداب معامل الثبات ألفا كخونباخ لإختبار ثبات أداة الكياس؛ 
 داب الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية؛ح 
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  تحدضغ الخجمة  عمىالإدارة الإلكتخونية تع تقجيخ الانحجار الخصي البديط لإختبار شبيعة ومجػ تأثضخ
 ؛السرخفية الإلكتخونية

  جمة تحدضغ الخعمى الإدارة الإلكتخونية تع حداب معامل التحجيج ومعامل التحجيج السرحح لتحجيج درجة تأثضخ
 ؛ السرخفية الإلكتخونية

  تحدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونيةو الإدارة الإلكتخونية قياس معامل الإرتباط لكياس قػة العلبقة بضغ. 
 صجق وثبات أداة الكياس – 2

اختبار ثباتيا  إلىالتحكيع مغ قبل مجسػعة مغ الستخررضغ، إضافة  إلىخزعت الاستبانة قبل التػزيع لقج 
 مل الثبات " ألفا كخونباخ" .باستخجاـ معا

  :ية عمى مجسػعة مغ السحكسضغ لإبجاء آرائيع حػؿ الأولتع عخض الاستبانة في صػرتيا صجق السحكسيؽ
العبارات السسجرجة وغضخىا، وبعج أخح السلبحطات والتػجضيات التي كانت متعمقة بإعادة صياغة بعس 

استخلبص الاستبانة في شكميا الشيائي قبل العبارات، ححؼ بعزيا، إضافة بعس العبارات، حضث تع 
 التػزيع.

 :تع حداب معامل الثبات "ألفا كخونباخ" كسؤشخ لإختبار ثبات الاستبانة، حضث استخمرشا  ثبات أداة الكياس
 الشتائج السػضحة في الججوؿ أدناه: 

 (: معامل الثبات ألفا كخونباخ12_02الججول رقؼ )

 ل سعامقيسة ال العباراتعجد  السحؾر

 0,823 10 الإدارة الإلكتخونية

 0,892 10 الخجمة السرخفية الإلكتخونية

 0,904 20 إجسالي الاستبانة

 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصالسرجر:

ر الثاني" أما بالشدبة لمسحػ ، و 0,823قج بمغ  الإدارة الإلكتخونيةلسحػر معامل الثبات تػضح الشتائج أعلبه أف 
تتحمى " ومشو فإف أداة الكياس 0.70"، وكميا قيع أكبخ مغ "0,892يستو "ق " فكانتالخجمة السرخفية الإلكتخونية

 عالية مغ الثبات وىي قابمة لمجراسة والتحمضل. بجرجة

 :ث تع جرجة الإرتباط بضغ كل عبارة والجرجة الكمية لمسحػر، حضيتعمق بالإتداؽ الجاخمي إف الإتداق الجاخمي
 :كالآتيحداب معامل الإرتباط "بضخسػف" واختبار دلالتو الإحرائية 
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 الإدارة الإلكتخونية: الأولالسحؾر  .1

 الإدارة الإلكتخونيةاختبار الإتداق الجاخمي لسحؾر (: 13_02الججول رقؼ )

 الإدارة الإلكتخونيةمحؾر 
مدتؾى  الإرتباط معامل الفقخة

 الجلالة
تؾى مد معامل الإرتباط الفقخة

 الجلالة
1 ,539**0 ,0020 6 ,585**0 ,0010 
2 ,585**0 ,0010 7 ,537**0 ,0020 
3 ,546**0 ,0020 8 ,786**0 ,0000 
4 ,577**0 ,0010 9 ,797**0 ,0000 
5 ,477**0 ,0080 10 ,793**0 ,0000 

 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصالسرجر:

فقج دالة احرائيا  الإدارة الإلكتخونيةلسحػر معاملبت الإرتباط أف شتائج السػضحة أعلبه نجج مغ خلبؿ ال   
ع تكيدفيي  والسحػر، ومشوجػد اتداؽ داخمي قػؼ بضغ فقخات  إلىمسا يذضخ  0,793و  0,537تخواحت بضغ 

 .السحػر الحؼ تشتسي إليو

 الخجمة السرخفية الإلكتخونية: ثانيالسحؾر ال

 الخجمة السرخفية الإلكتخونيةالجاخمي لسحؾر  الاتداق(: اختبار 14_02) الججول رقؼ

 الخجمة السرخفية الإلكتخونيةالسحؾر الثاني:  

معامل  الفقخة
 الإرتباط

مدتؾى 
 الجلالة

معامل  الفقخة
 الإرتباط

مدتؾى 
 الجلالة

معامل  الفقخة
 الإرتباط

مدتؾى 
 الجلالة

1 771**,0 ,0000 5 ,850**0 ,0000 9 ,825**0 ,0000 

2 ,796**0 ,0000 6 ,811**0 ,0000 10 ,589**0 ,0010 

3 ,783**0 ,0000 7 ,809**0 ,0000    

4 ,823**0 ,0000 8 ,688**0 ,0000    

 (%1) 0001دال عشج مدتؾى  **

 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصالسرجر:
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تخاوحت بضغ  "الخجمة السرخفية الإلكتخونية"ت الإرتباط لعبارات السحػر الثاني أف معاملبالشتائج أعلبه تػضح 
، وىحا يجؿ عمى اتداؽ داخمي قػؼ 0,01وىي قيع ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة   0,850و0,589

 لفقخات ىحا السحػر.

 تحميل خرائص العيشة السجروسة:السظمب الثالث

عمى تحجيج التكخارات والشدب السئػية لمفئات السكػنة لعضشة الجراسة، ى الأولجة بالجر يعتسج تحمضل خرائز العضشة 
عجد الجورات التجريبية في ، الخبخة: وتذسلفي الاستبانة  تعبئتياوذلظ اعتسادا عمى البيانات الذخرية السصمػب 

 .القجرة عمى التعامل مع الكسبضػتخ،مجاؿ الإدارة الإلكتخونية

 الخبخةمتغيخ  حدبتؾزع أفخاد عيشة الجراسة (: 15_02الججول رقؼ )

 

 

 

 

 .25إصجار  SPSSبخنامج مخخجات غ بشاء عمى ضلبتامغ اعجاد الصالسرجر:

مغ العضشة %30أفخاد، تمضيا  10ة وعجدىع سش 15مغ  أكثختتخاوح خبختيع %33,3تذضخ الشتائج أعلبه أف   
 5وفئة أقل مغ سشة  15 إلى 11مغ أفخاد، وأخضخا فئة  9والبالغ عجدىع  سشػات 10 إلى 5سغ تتخاوح خبختيس

 .افخد11ومجسػعيسا ( عمى التػالي %16,7%، 20بشدبة )سشػات 

 

 

 

 

 الشدبة السئؾية التكخار سشؾات الخبخة في البشػ الخقؼ

 %16,7 5 سنوات 5 منأقل  1

 %30 9 واتسن 10 إلى 5من  2

 %20 6 سنة 15 إلى11من  3

4  
 سنة 15من  أكثر

10 33,3% 

 % 100 30 السجسػع
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عجد الجورات التجريبية في مجال الإدارة  العيشة بشاءا عمى متغيختؾزع أفخاد (: 17_02رقؼ ) الججول
 الإلكتخونية

 الشدبة السئؾية التكخار عجد الجورات الخقؼ
 %63,3 19 لا يؾجج 1
 %10 3 دورة واحجة 2
 %26,7 8 دورةمؽ  أكثخ 3

 % 100 30 / السجسؾع
 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصجر:السر

بشدبة مئػية تسثل السػضفضغ الحيغ ليذ ليع أيةدورة تجريبية و يتزح أف الفئة الدائجة  نتائج الججوؿمغ خلبؿ 
وفي السختبة الأخضخة فئة ، %26,7مغ دورة بشدبة  أكثخالحاصمة عمى الفئة ، ثع تمضيا %63,3قجرت بػػػ 

     .% 10أشخاص وندبة مئػية 3حاصمضغ عمى دورة واحجة فقط وعجدىع ال

 

 القجرة عمى التعامل مع الكسبيؾتختؾزع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ (: 18_02رقؼ ) الججول

 الشدبة السئؾية التكخار السؤهل العمسي  الخقؼ
 %76,7 23 عالية 1
 %10 3 محجودة 2
 %13,3 4 متػسصة 3

 % 100 30 السجسػع
 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصالسرجر:

وبشدبة مئػية  23بتكخار  القجرة العالية في التعامل مع الكسبضػتخأف الفئة الدائجة ىي فئة السػضفضغ ذوو  نلبحع
 3القجرة السحجودة وكانػ  ، وأخضخا فئة% 13,3بشدبة تقجر بػػ القجرة الستػسصة ، تمضيا فئة السػضفضغ ذوو 76,7%
 .% 10بشدبة تقجر بػػ  أفخاد
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 الؾصفية واختبار الفخضياتنتائج الجراسة عخض وتحميل : لثالسبحث الثا
عخض وتحمضل الشتائج الػصفية ليا، مع  إلىمباشخة انتقمشا ية لمجراسة السضجانية الأولبعج ما أنيضشا الإجخاءات 
 عمى ذلظ.  اعتساداتقجيع اقتخاحات أخضخا بة عمضيا و اختبار الفخضيات والإجا

الخجمة السرخفية و الإدارة الإلكتخونية "  نتائج الجراسة الؾصفية لسحاور الجراسة تحميل: الأولالسظمب 
 "الإلكتخونية 

كخارات خاد العضشة السجروسة حػؿ عبارات محاور الجراسة اعتسادا عمى التدراسة استجابة أف إلىىحا التحمضل  يجؼي
 .والشدب السئػية مع تحجيج درجة السػافقة بشاءا عمى الستػسصات الحدابية والإنحخافات السعيارية

 :  عبارات وكاف تحمضميا كسا يمي 10تزسغ ىحا السحػر : (الكيادة الإدارية) الأولسحؾر ال .1

 الإدارة الإلكتخونية سحؾر (: تحميل نتائج الجراسة الؾصفية ل19_02الججول رقؼ )

 عباراتال
التكخارات 
والشدب 
 السئؾية

غيخ 
مؾافق 
 تساما

غيخ 
 مؾافق

مؾافق  مؾافق محايج
 تساما

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 التختيب التبشي

يوفر البنك أجهزة  .1
الحاسوب ذات التقنية 

 الحديثة 

 7 مختفعة 4900, 3,97 3 23 4 - - ت
% - - 13,3 76,7 10 

سوب عدد أجهزة الحا .2
المتوفرة تتناسب مع 

الاحتياجات الضرورية 
 لتقديم الخدمات

 5 مختفعة 0,403 4,10 4 25 1 - - ت
% - - 3,3 83,3 13,3 

 
يوفر البنك البرامج  .3

والتطبيقات الحاسوبية 
 .الجاهزة

 6 مختفعة 7880, 4 7 18 3 2 - ت
% - 6,7 10 60 23,3 

يعتسج البشظ عمى تكشػلػجيا  .4
غ مثل قػاعج التخدي

 ومدتػدعات التخديغ

 3 مختفعة 0,551 4,20 8 20 2 - - ت
% - - 6,7 66,7 26,7 

يحرص البنك على توفير  .5
أنظمة حماية متطورة 
 لحماية بياناتها المختلفة

 2 ختفعةم 0,758 4,33 14 13 2 1 - ت
% - 3,3 6,7 43,3 46,7 

يوجد تواصل الكتروني  .6
من بين البنك والعميل 

خلال الشبكة الخارجية 
 الإكسترانات

 8 مختفعة 0,850 3,97 7 18 3 2 - ت
% - 10 6,7 60 23,3 

لدى البنك موقع الكتروني  .7
تتوفر فيه الخدمات 

 الالكترونية الضرورية

 1 مختفعة 6610, 4,33 13 14 3 - - ت
% - - 10 46,7 43,3 
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يتم تعديل قاعدة بيانات  .8
 خصينالبنك من قبل مت

 4 مختفعة 0,900 4,13 11 15 1 3 - ت
% - 10 3,3 50 36,7 

يعمل البنك على استقطاب  .9
أصحاب الخبرات 

والمهارات في مجال 
 العمل الإلكتروني

 10 مختفعة 1,008 3,53 4 15 4 7 - ت
% - 23,3 13,3 50 13,3 

دى البنك مهندسين ل .10
قادرين على تطوير 

البرمجيات المستخدمة 
 ي البنك بسهولةف

 9 مختفعة 0,959 3,67 5 15 5 5 - ت
% - 16,7 16,7 50 16,7 

 - مختفعة - 4,023 الستػسط الحدابي السخجح
 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصالسرجر:

" احتمت الالكتخونية الزخوريةلجػ البشظ مػقع الكتخوني تتػفخ فيو الخجمات  تػضح الشتائج أعلبه أف العبارة "
تمضيا العبارة رقع وبجرجة مػافقة مختفعة،  0,6610وانحخاؼ معيارؼ 4,33ى بستػسط حدابي قجر بػػ الأولالسختبة 

حخص البشظ عمى تػفضخ أنطسة حساية متصػرة ، مسا يجؿ عمص( 4,20، 4,33ة عمى التػالي)بستػسط حدابي4و 5
يتع " . بعجىا أتت الفقخة عمى تكشػلػجيا التخديغ مثل قػاعج ومدتػدعات التخديغه واعتساد لحساية بياناتيا السختمفة

عجد أجيدة الحاسػب الستػفخة تتشاسب مع " ثع الفقخة  "، ضغرتعجيل قاعجة بيانات البشظ مغ قبل متخر
ة تبشي ( وكميا بجرج4,10، 4,13بستػسصات حدابية عمى التػالي ) " الاحتياجات الزخورية لتقجيع الخجمات

يعسل البشظ عمى استقصاب أصحاب الخبخات والسيارات في مجاؿ العسل " 9رقع ارتضغ أما العب مختفعة.
" جػ البشظ ميشجسضغ قادريغ عمى تصػيخ البخمجيات السدتخجمة في البشظ بديػلةل"  10" والعبارة رقع الإلكتخوني
  .مختفعةوبجرجة تبشي 3,67، 3,53 ة عمى التػاليحدابي اتفي السختبة الأخضخة بستػسصتا فقج جاءت

 الخجمة السرخفية الإلكتخونية محؾر  .2

وفيسا يمي تحمضل سعي البشظ لتحدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونية تػضح  عبارات10تزسغ ىحا السحػر 
 يا.حػل لاستجابات السبحػثضغ

 لكتخونية الخجمة السرخفية الإ لسحؾر (: تحميل نتائج الجراسة الؾصفية 20_02الججول رقؼ )

 العبارات
التكخارات 
والشدب 
 السئؾية

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

غيخ 
 مؾافق محايج مؾافق

مؾافق 
 بذجة

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 التختيب التبشي

يقدم البنك عبر موقعه الالكتروني  .11
المساعدة الفورية لتسهيل العمليات 

 .للعملاء

 

 4 ختفعةم 8900, 3,97 10 10 9 1 - ت
% - 3,3 30 33,3 33,3 

 7 مختفعة 0,817 3,77 4 18 5 3 - تتقدم الخدمات المصرفية الالكترونية  .11
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مساعدة سريعة لتوجيه العملاء لحل 
 المشاكل

% - 10 16,7 60 13,3 
تتميز اللغة المستخدمة في الموقع  .11

 الالكتروني بالوضوح
 8 ختفعةم 9440, 3,73 5 16 6 2 1 ت
% 3,3 6,7 20 53,3 16,7 

تمتاز الخدمات المقدمة إلكترونيا  .11
بالسرعة في الاستجابة من دون 

 تأخير

 9 ختفعةم 00900 3,53 2 17 7 3 1 ت
% 3,3 10 23,3 56,7 6,7 

يتم الرد على استفسارات العملاء  .11
 الالكترونية في وقت قصير

 5 مختفعة 00845 3,90 5 21 - 4 - ت
% - 13,3 - 70 16,7 

يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة  .11
بالعميل بسرية عند استخدام الخدمة 

 الالكترونية

 3 تؾسظةم 8580, 4,23 13 13 2 2 - ت
% - 6,7 6,7 43,3 43,3 

الخدمة المصرفية الالكترونية لا  .11
تسمح للآخرين بالاطلاع على 

 .معلومات الزبون الشخصية

 

 2 مختفعة 8170, 4,23 12 15 1 2 - ت
% - 6,7 3,3 50 40 

هناك أنظمة متطورة في البنك تقيد  .11
الخدمة المصرفية بعدد  إلىالدخول 

من المرات من محاولة ادخال غير 
 ناجحة

 6 مختفعة 1,020 3,83 7 71 - 6 - ت
% - 20 - 56,7 23,3 

هناك أنظمة متطورة للتأكد من هوية  .11
بهدف  العميل قبل البدء بإتمام الصفقة

 تحقيق المنفعة للعميل والبنك

 4 مختفعة 8900, 3,97 8 16 3 3 - ت
% - 10 10 53,3 26,7 

المستوى المتقدم في تقديم الخدمة  .12
الالكترونية كان سببا في تعزيز 

 الأمان لدى العملاء

 1 مختفعة 7010, 4,23 10 18 1 1 - ت
% - 3,3 3,3 60 33,3 

 - مختفعة - 30939 جحالستػسط الحدابي السخ 
 .25إصجار  SPSSبخنامج غ بشاء عمى مخخجات ضلبتامغ اعجاد الصالسرجر:

السدتػػ الستقجـ في تقجيع الخجمة الالكتخونية كاف سببا في تعديد الأماف لجػ "  20الشتائج أف العبارة رقع  تذضخ
بجرجة مػافقة 0,701يارؼ وانحخاؼ مع4,23ى بستػسط حدابي قجر بػػ الأول" احتمت السختبة العسلبء
والتي تذضخ 0,817وانحخاؼ معيارؼ 4,23في السختبة الثانية بستػسط حدابي 17رقع  ةبعجىا أتت العبار مختفعة،

وأما عغ ؛ الخجمة السرخفية الالكتخونية لا تدسح للآخخيغ بالاشلبع عمى معمػمات الدبػف الذخريةأف  إلى
تقجـ الخجمات السرخفية الالكتخونية مداعجة سخيعة لتػجيو العسلبء " ة العبار العبارات التي رتبت أخضخا تسثمت في 

تستاز الخجمات السقجمة " ، " تتسضد المغة السدتخجمة في السػقع الالكتخوني بالػضػح" ثع العبارة لحل السذاكل
( وكميا 3,53، 3,73، 3,77بستػسصات حدابية عمى التػالي)" إلكتخونيا بالدخعة في الاستجابة مغ دوف تأخضخ

 . بجرجة مختفعة مغ السػافقةجاءت 
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 ومشاقذة الشتائجفخضيات ال اختبارالسظمب الثاني: 
الإدارة الإلكتخونية والخجمة بضغ اختبار فخضيات الجراسة والستسثمة في الفخضية الإرتباشية  ىحا السصمب يعالج

الخجمة السرخفية عمى الإلكتخونية  الإدارة فخضية التأثضخ لتحجيج أثخ إلى، إضافة السرخفية الإلكتخونية
 .الإلكتخونية

الإدارة الإلكتخونية ( بيشα≤ 0.05يؾجج ارتباطجال إحرائيا عشج مدتؾى دلالة )ى:الأولالفخضية الخئيدية 
 .البشػ الؾطشي الجدائخي في  والخجمة السرخفية الإلكتخونية

 :لسػالياقسشا بحداب معامل الإرتباط لبضخسػنػالشتائج مػضحة في الججوؿ 

 (: نتائج اختبار معامل الإرتباط لبيخسؾن بيؽ متغيخات الجراسة21_02الججول رقؼ )

 مدتؾى الجلالة السعشؾية سعامل القيسة  متغيخات الجراسة
الإدارة الألكتخونية والخجمة السرخفية 

 الإلكتخونية
,593**0 0,001 

 (%1) 0001دال عشج مدتؾى  **
 .25إصجار  SPSSبخنامج بشاء عمى مخخجات لبتاف امغ اعجاد الصالسرجر:

د ػ وج مسا يعشي (0.01وىػ داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة)0,593ط بمغت قيسة معامل الإرتبا نلبحع أف
 .البشظ الػششي الجدائخؼ في  الإدارة الإلكتخونية والخجمة السرخفية الإلكتخونيةارتباط مػجب ومتػسط بضش

 :ثانيةالفخضية الخئيدية ال
الخجمة السرخفية عمى دارة الإلكتخونية للإ( α≤ 0.05)دال إحرائيا عشج مدتؾى دلالة معشؾية تأثيخ  يؾجج

 .في البشػ الؾطشي الجدائخي  الإلكتخونية

 : وكانت الشتائج كسا يمينحجار الخصي البديط اختبار الا معالجة ىحه الفخضية باستخجاـ تع
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الخجمة عمى الإدارة الإلكتخونية أثخ لإختبار البديط الخظي ار نحجالا تقجيخ نتائج  (:22_02الججول رقؼ )
 السرخفية الإلكتخونية.

 الخجمة السرخفية الإلكتخونيةالستغيخ التابع: 
السعامل  

β 
السعامل 

 Betaالسعياري 
 Tقيسة 
 

مدتؾى 
الجلالة 
Sig 
 

معامل 
الإرتباط 

R 
 

معامل 
التحجيج 

R2 
 

 Fقيسة 
 

مدتؾى 
الجلالة 
Sig 
 

VIF 

 - 0010, 15,163 3510, 5930, 6240, 0,495 - 0,447 بتالثا
معامل 
الستغيخ 
 السدتقل

,8670 ,5930 3,894 ,0010 1.000 
 

 .25إصجار  SPSSبخنامج لبتاف بشاء عمى مخخجات امغ اعجاد الصالسرجر:

فقج لمبشظ،  لكتخونيةالإدارة الإلكتخونية والخجمة السرخفية الإبضغ  متػسصةمػجبةأف ىشاؾ علبقة تػضح الشتائج 
الإدارة أف  إلى( وىحايذضخ R2=0,351بمغ معامل التحجيج )كسا ، R =0,593بمغت قيسة معامل الإرتباط بػػػ 

والشدبة الخجمة السرخفية الإلكتخونية مغ التغضخ الحاصل في  %(35,1)تفدخ ما ندبتو  الإدارية الإلكتخونية
الخجمة السرخفية عمى الإدارة الإلكتخونية كسا أف أثخ . ذجلشسػ خجع لعػامل أخخػ لع تجخل في االباقيةت

( 0,05(وىػ أقل مغ )0,001)بسدتػػ دلالة و F15,163قيسة  حضث بمقت،اإحرائي اؿىػ أثخ دالإلكتخونية
 إلىىي تذضخ ( و 0,867)قجرت بػػلمستغضخ السدتقل  βأف قيسة معامل .نلبحع أيزا نسػذج الإنحجار معشػؼ ومشو 

بػػ  الخجمة السرخفية الإلكتخونية التغضخ في إلىسضؤدؼ الإدارة الإلكتخونيةفي بػحجة واحجة تغضخ الف درجة التأثضخ
 .(%86,7) وحجة أؼ بشدبة 0,867

 
دارة للئ( α≤ 0.05)داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة معشػية يػجج تأثضخ "الفخضية الخئيدية القائمة  فإفمسا سبق 

 في البشظ الػششي الجدائخؼ مقبػلة. الإلكتخونية الخجمة السرخفيةعمى الإلكتخونية 
. 
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 :خلاصة الفرل
 

ية الخاصة بالجراسة السضجانية ودراسة مجػ الأولتػضيح كافة الإجخاءات ختاما فقج حاولشا في ىحا الفرل 
استخجاـ  إلىعغ شخيق عخضيا عمى مجسػعة مغ الأساتحة السحكسضغ بالإضافة صجؽ وثبات أداة الجراسة 

ثع قسشا بتحمضل مل ألفا كخونباخ ومعاملبت الإرتباط لبضخسػف لسعخفة الاتداؽ الجاخمي لقفخات الاستبانة، معا
تحمضل الخرائز الػصفية لعضشة الجراسة  إلىاستجابات أفخاد العضشة لتحجيج درجة السػافقة عمضيا، وأخضخا تصخقشا 

إذ الارتباشية والدببية، الفخضية ىسا تضغ رئيدضتضغ خضضف لجيشا حضث كافومشاقذة الشتائج؛ فخضيات الاختبار يمضيا 
تحدضغ الخجمة تمعب دورا ميسا وحاسسا في  الإدارة الإلكتخونيةبأف وججنا ، و جسيع فخضيات الجراسةتع قبػؿ 

 .البشظ الػششي الجدائخؼ في  السرخفية الإلكتخونية
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 خاتسة عامة:
حدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونية في البشظ الػششي الإدارة الإلكتخونية في تدور  عالجت دراستشا ىحه

ما تربػ إليو الجراسة مغ  إلىياف كأداة لجسع السعمػمات التي تسكششا مغ الػصػؿ الاستبب ااستعشحضث ، الجدائخؼ 
، تحدضغ الخجمة السرخفية الإلكتخونية في البشظ الػششي الجدائخؼ اختبار لمفخضيات ووضع اقتخاحات مغ شأنيا

 شتائج يسكششا تػضيحيا كسا يمي: ال جسمة مغصمشا لوقج تػ 

 الجراسة  محاورنتائج تحميل  1

 الإدارة الإلكتخونية : الأوللسحؾر ا

فقج حاز ىحا الخأؼ  لجػ البشظ مػقع الكتخوني تتػفخ فيو الخجمات الالكتخونية الزخورية الشتائج أفمغ زح ات
وتبضغ  ،0,6610وانحخاؼ معيارؼ 4,33ػسط حدابي قجر بػػ ى بستالأولالسختبة ل احتعمى درجة مػافقة مختفعة و 

تػفضخ أنطسة حساية متصػرة لحساية بياناتيا السختمفة واعتساده عمى تكشػلػجيا يحخص عمى البشظ عمى أيزا أف 
، ولو في السجاؿ رضغتيتع تعجيل قاعجة بيانات البشظ مغ قبل مخ، كع التخديغ مثل قػاعج ومدتػدعات التخديغ

الأجيدة عجدا مغ . يػفخ البشظ شجسضغ قادريغ عمى تصػيخ البخمجيات السدتخجمة في البشظ بديػلةميأيزا 
عمى استقصاب أصحاب الخبخات ت ويعسل أيزا تتشاسب مع الاحتياجات الزخورية لتقجيع الخجما التيالحاسػبية 

 .ولكغ ليذ بالذكل السصمػب يوالسيارات في مجاؿ العسل الإلكتخون

 الخجمة السرخفية الإلكتخونيةي: السحؾر الثان

السدتػػ الستقجـ في تقجيع الخجمة الالكتخونية كاف سببا في جاءت درجة تبشي ىحا السحػر مختفعة، فقج اتزح أف 
وانحخاؼ معيارؼ  4,23ى بستػسط حدابي قجر بػػ الأولاحتمت ىحه العبارة السختبة ، تعديد الأماف لجػ العسلبء

لا تدسح للآخخيغ بالاشلبع لمبشظ الخجمة السرخفية الالكتخونية أف  فعة، كسا وججناوبجرجة مػافقة مخت 0,701
مداعجة سخيعة لمبشظ تقجـ الخجمات السرخفية الالكتخونية  ؛ وتبضغ أيزا أفعمى معمػمات الدبػف الذخرية

ونيا تتدع لغتو وىحا أمخ ايجابي؛ علبوة عمى ذلظ فإف البشظ يػفخ مػقعا إلكتخ  لتػجيو العسلبء لحل السذاكل
 .نػعا ما بالػضػح وتكػف الإستجابة لمعسلبء سخيعة

 نتائج اختبار فخضيات الجراسة 2
 ى:الأولالفخضية الخئيدية 

o ( 0.05يػجج ارتباط داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة ≥α بضغ الإدارة الإلكتخونية والخجمة السرخفية )
 .الإلكتخونية في البشظ الػششي الجدائخؼ 
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 يدية الثانية:الفخضية الخئ
( للئدارة الإلكتخونية عمى الخجمة السرخفية α≤ 0.05)داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة معشػية يػجج تأثضخ 

 .الإلكتخونية في البشظ الػششي الجدائخؼ 

 الاستشتاجات
يحخص  ، كسا أنواتزح مغ الشتائج أف لجػ البشظ مػقع الكتخوني تتػفخ فيو الخجمات الالكتخونية الزخورية (1

عمى تػفضخ أنطسة حساية متصػرة لحساية بياناتو السختمفة واعتساده عمى تكشػلػجيا التخديغ مثل قػاعج 
قاعجة بيانات البشظ مغ قبل مخترضغ في السجاؿ، ولو أيزا ويػكل ميسة تعجيل ومدتػدعات التخديغ، 

التي الأجيدة الحاسػبية  ميشجسضغ قادريغ عمى تصػيخ البخمجيات السدتخجمة في البشظ. يػفخ البشظ عجدا مغ
تتشاسب مع الاحتياجات الزخورية لتقجيع الخجمات ويعسل أيزا عمى استقصاب أصحاب الخبخات والسيارات 

 .لكغ ليذ بالذكل السصمػب في مجاؿ العسل الإلكتخوني
 سا وججنا، كالسدتػػ الستقجـ في تقجيع الخجمة الالكتخونية كاف سببا في تعديد الأماف لجػ العسلبءاتزح أف  (2

؛ وتبضغ الخجمة السرخفية الالكتخونية لمبشظ لا تدسح للآخخيغ بالاشلبع عمى معمػمات الدبػف الذخريةأف 
أيزا أف الخجمات السرخفية الالكتخونية لمبشظ تقجـ مداعجة سخيعة لتػجيو العسلبء لحل السذاكل وىحا أمخ 

بالػضػح وتكػف الإستجابة نػعا ما تدع لغتو ايجابي؛ علبوة عمى ذلظ فإف البشظ يػفخ مػقعا إلكتخونيا ت
 لمعسلبء سخيعة.

( بضغ الإدارة الإلكتخونية والخجمة السرخفية α≤ 0.05يػجج ارتباط داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة ) (3
 الإلكتخونية في البشظ الػششي الجدائخؼ.

ونية عمى الخجمة السرخفية ( للئدارة الإلكتخ α≤ 0.05)داؿ إحرائيا عشج مدتػػ دلالة معشػية يػجج تأثضخ  (4
 .الإلكتخونية في البشظ الػششي الجدائخؼ 

 الاقتخاحات 
في تحدضغ الخجمة السرخفية أكثخ البشكالتي يسكغ أف تداعج بتقجيع جسمة مغ الاقتخاحات قسشا في الأخضخ 

 : كالتاليوىي  الإلكتخونية

 ؛الإكدتخانتة تػاصل الكتخوني بضغ البشظ والعسضل مغ خلبؿ الذبكة الخارجي تػفضخ 
  ؛ميشجسضغ قادريغ عمى تصػيخ البخمجيات السدتخجمة في البشظ بديػلةالبحث عغ 
 ؛ عمى استقصاب أصحاب الخبخات والسيارات في مجاؿ العسل الإلكتخوني التخكضد 
 ؛خجمات السرخفية الالكتخونية مداعجة سخيعة لتػجيو العسلبء لحل السذاكلالحخص عمى أف تقجـ ال 
  ؛والبداشة د المغة السدتخجمة في السػقع الالكتخوني بالػضػحتتسضلابج أف 
  تستاز الخجمات السقجمة إلكتخونيا بالدخعة في الاستجابة مغ دوف تأخضخأف لابج. 
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 أفاق الجراسة 
 يمي:  كساسشقجميا كأفاؽ دراسية مدتقبمية وىي  ىحه الجراسة واجيتشا مػاضيع عجيجة ضلفي 

o ة وفعالية الخجمات السرخفية.في زيادة كفاء تدور  الأنتخن 
o .إدارة الجػدة الذاممة في البشػؾ الجدائخية 
o .متصمبات قياـ البشػؾ الالكتخونية في الجدائخ 
o .اثخ تػضيف تكشػلػجيا السعمػمات و الاتراؿ في البشػؾ 



 

83 
 

 

 

 

 

 

 

 السخاجع:قائسة 
 

 

 



 قائمة المراجع 
 

84 
 

 قائسة السخاجع:
 الكتب:أولا: مخاجع 

 
، دار الشيزة  الأولىإدارة ججيجة لعالع ججيج ،الصبعة : العػلسة حسج سضج مرصفى ،السجيخ وتحجياتأ .1

 2001العخبية،مرخ،
 .2003الحاضخ و تصمعات السدتقبمى،السكتبة العرخية،مرخ، آفاؽ،الإدارة الالكتخونية  حسج غشيعأ .2
 .2001و العذخوف،دار قباء، مرخ، الحادؼو تحجيات القخف  الأعساؿعبج العديد حدغ، إدارة  أمضغ .3
 2009مرخ، ،الإداريةعبج السحدف زكي ،السشطسة العخبية لمتشسية  افإيس .4
 الإمارات، ستخاتجيةالإبذضخ عباس ، الإدارة الخقسية السجالات و التصبيقات، مخكد الإمارات لمجراسات و البحػث  .5

 .2005العخبية الستحجة ،
وتصبيقاتيا السعاصخة، دار صفاء، بلبؿ محسػد الػادؼ، محسػد حدضغ الػادؼ، السعخفة والإدارة الالكتخونية  .6

 ،.2011الأردف،
 2005 ،الأردف،دار الحامج ،ة الأولىالتدػيق السرخفي ،الصبع، تدضضخ العجارمة .7
تػفضق عبج الخحسغ ، الإدارة الالكتخونية وتحجيات السدتقبل ،الصبعة الثانية، مخكد الخبخات السيشية للئدارة، بسيظ  .8

 2005للئدارة،مرخ،
 .1998،مرخ،دار الثقافة العخبية ،إدارة البشػؾ،أبػ زيج حامج،  الجسػقي .9
 2007رعج حدغ الرخف  ، عػلسة جػدة الخجمات السرخفية ، دار التػاصل العخبي ،سػريا،  .01

 .2008، الصبعة الخابعة، دار وائل ،الأردف،  الأعساؿإدارة  أساسيات: الإدارة ،سعاد نائف بخنػشي .11
 2010ية و أفاؽ تصبيقاتيا العخبية، دار اليازورؼ ،الأردف،سعج غالب ياسضغ ،الإدارة الإلكتخون .12
 .1990، الحدابات والخجمات السرخفية الحجيثة ، دار الػساـ ، لبشاف ، الديديصلبح الجيغ حدشي  .13
 .2003،دار الفكخ الجامعي ،مرخ، الشطاـ القانػني لحساية الحكػمة الالكتخونية عبج الفتاح بضػـ حجازؼ ، .14
 .2016،  الأردفيغ ، الأعساؿ السرخفية الإلكتخونية ، دار اليازورؼ العمسية ،  عبج اليادؼ مدعػد .15
 .2009عبػد نجع، الإدارة و السعخفة الالكتخونية الإستخاتيجية، الػضائف و السجالات، دار اليازورؼ، الأردف، .16
 .2006،الأردفدار وائل لمشذخ، ، ،الإدارة الالكتخونية علبء عبج الخزاؽ محمد حدغ الدالسي .17
 .2002دار غخيب ،مرخ، ، الإدارة في عرخ السعخفة: عمي الدمسي، إدارة التسضد نساذج و تقشيات .18
 .، الأردف2009ونية، دار السدضخة ،محمد سسضخ احسج، الإدارة الالكتخ  .19
 2006محمد مشضخ الجشبضيي و مسجوح محمد الجشبضيي ، البشػؾ الإلكتخونية ،  دار الفكخ الجامعي ، مرخ ،  .20
  2011دوات وتقشيات مرخفية ، دار غخيب ، مرخ، أادؽ ، مجحت ص .10

   .دار الكتب العخبية ،لضبيا ،الأولى السفاليع و الأسذ و الػضائف،الصبعة :عساؿلأامبادغ إدارة  السيجؼ الصاىخ غشية، .22
جراسات مجج السؤسدة الجامعية لم ،الأولىالسسارسة، الصبعة -الػضائف-، السبادغ مػسى خمضل، الإدارة السعاصخة .23

 .2005،لبشاف،
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2001، الجار العخبية لمعمػـ ، لبشاف  الأولىنادر الفخدوس قاحػش ، العسل السرخفي  عبخ الانتخنت ، الصبعة  .24  
يثة لمكتاب ،لضبيا، لبشاف ، ، السؤسدة الحجالأولىنادر عبج العديد الذافي ، السرارؼ والشقػد الإلكتخونية ، الصبعة  .25

2007. 
 .2008لبت عبج الفتاح ، الرضخفة الإلكتخونية ، دار وائل، الأردف ، ناضع الذسخؼ و عبج ال .26
، دار صفاء ،  الأولىالسرخؼ التجارية ، الصبعة   أداءنرخ محسػد مدناف فيج ، أثخ  الدياسات الاقترادية في  .27

 .2019،  الأردف
 .2003ية،مرخ،علبء عبج الخزاؽ الدالسي، نطع إدارة السعمػمات ،السشطسة العخبية لمتشسية الإدار  .28
 2006محمد الرضخفي ،الإدارة الالكتخونية، دار الفكخ الجامعي،مرخ، .29
،  الأردف، دار وائل ،  الأولىناضع محمد نػرؼ الذسخؼ وزىضخ عبج الفتاح عبج اللبت ، الرضخفة الالكتخونية ،  الصبعة  .30

2008. 
 . 200631دار الفكخ الجامعي ، مرخ ، محمد مشضخ الجشبضيي و مسجوح محمد الجشبضيي ، البشػؾ الإلكتخونية ،   .31

 ثانيا: السجلات و السمتكيات
 ،مجمة الجامعة السشطسة الستعمسة في جامعة الأقرى مغ وجية نطخ العاممضغ فضيا أبعادبداـ محمد أبػ حذير، مجػ تػافخ   .1

 .2011،الدعػدية، 2،العجدالإسلبمية
مجمة العمػـ الإندانية  لتشطيسي السجرؾ لمتغضخ الاستخاتيجي ،السشطسة الستعمسة و الاستعجاد ا،  كامل محمد الحػاجخة .2

 .2010،الأردف، 45الالكتخونية،العجد
، نحػ أداء متسضد في الإداريةحدضغ بغ محمد الحدغ، الإدارة الالكتخونية بضغ الشطخية و التصبضق ،السؤتسخ الجولي لمتشسية   .3

 .2009نػفسبخ 4_1القصاع الحكػمي، الدعػدية، 
رصفى أبػ عاشػر، ديانا جسضل الشسخؼ، مدتػػ تصبضق الإدارة الالكتخونية في جامعة الضخمػؾ مغ وجية نطخ خميفة م .4

 .2013،جامعة الضخمػؾ ،الأردف، 2جد،الع9اليضئة التجريدية و الإداريضغ، السجمة الأردنية لمعمػـ التخبػية،مجمج
،معيج الإدارة 91تخونية، مجمة الإدارؼ،العجدالحكػمة الالك: محمد صجاـ جبخ، السػجة الالكتخونية القادمة .5

 .2004العامة،الأردف،
رحيع حدضغ و ، ىػارؼ معخاج ، الرضخفة الإلكتخونية كسجخل لعرخنة السرارؼ الجدائخية ، السمتقى الػششي لمسشطػمة  .6

 .2004ديدسبخ 15-14السرخفية الجدائخية و التحػلات الاقترادية ، كمية العمػـ الإندانية الاجتساعية جامعة شمف 
جامعة شمف ،2مجمة الاقتراد الججيج ،العجد، بغ شخيف مخيع ، الأعساؿ السرخفية الإلكتخونية ، " الخىانات و التحجيات "  .7

  2011،الجدائخ،
مرصفى شػيصي ، وسائل الجفع الالكتخوني ، دراسة قياسية لبشظ القخض الذعبي الػششي ، مجمة العمػـ الاقترادية و  .8

 .2013،جامعة البػيخة،الجدائخ، 09لعمػـ التجارية , العجد التدضضخ و ا
، مجمة جامعة دمذق لمعمػـ الاقترادية والقانػنية ، السجمج  الأمػاؿبداـ أحسج الدلسي ، دور الشقػد الإلكتخونية في غدضل  .9

 .2010، سػريا،1،العجد  26
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سمتقى الجولي حػؿ التجارة الإلكتخونية ، جامعة قاصجؼ والتػصيات( ، ال الأفاؽنػاؿ بغ عسارة ، وسائل الجفع الالكتخوني ) .10
 .2004مارس ،  17-16-15مخباح ، ورقمة ، اياـ 

جػ سػغ ، العسل السرخفي الالكتخوني في السرارؼ بضغ الزخوريات والسحاذيخ ، مجمة اتحاد السرارؼ العخبية ، العجد  .11
  2000، لبشاف ،  238

لالكتخونية ومدتقبل وسائل الجفع التقمضجية في ضل وجػدىا ،مجمة الاقتراد وىضبة عبج الخحيع،تقضيع وسائل الجفع ا .12
 .2010، 2الججيج،العجد

تخشضجىا ،مجمة العمػـ  وأفاؽالخجمة العسػمية مغ خلبؿ الإدارة الالكتخونية  إصلبح،  الأخزخعمي غخريبي و ريشػبة  .13
 .2016  غػاط،،الجدائخ،، جامعة الأ 3والحزارة ، العجد  الإسلبمية

، العجد حسػ محمد ،حسػ عمي، مكانة الرضخفة الالكتخونية في الجدائخ، مجمة الجراسات في الاقتراد و التجارة السالية  .14
 .2017، 3،جامعة الجدائخ 2

، جامعة قاصجؼ مخباح 14العػلسة، مجمة دفاتخ اقترادية ، العجد  إشاروىخاني مجحوب، الشطاـ السرخفي الجدائخؼ في  .15
 .2017الجدائخ، ورقمة،

لإرساء نطاـ مرخفي عرخؼ في الجدائخ، مجمة عمػـ الاقتراد والتدضضخ  كإستخاتيجيةرشضج دريذ ، الرضخفة الإلكتخونية  .16
 .2013، 3،جامعة الجدائخ 27و التجارة ، العجد 

، 2اؽ" ، العجد نعيسة بارؾ، أىسية البشػؾ الالكتخونية في تفعضل وسائل الجفع الالكتخونية في الػشغ العخبي "الػاقع والاف .17
  2010مجمة الاقتراد الججيج، جامعة الذمف،الجدائخ، 

السرخفية بضغ  للؤعساؿىع تصبيقاتيا ، السؤتسخ الجولي أ الذخقاوؼ محسػد احسج ، مفيػـ الأعساؿ السرخفية الالكتخونية و  .18
  2003ت العخبية الستحجة،، الامارا ماؼ 12_1،10الذخيعة و القانػف ، جامعة الإمارات و غخفة تجارة دبي، السجمج 

 .2013مخيع خالز حدضغ،الحكػمة الالكتخونية ، مجمة كمية بغجاد لمعمػـ الاقترادية ،العخاؽ ،  .19
بػفميح نبضل وفخج شعباف،البشػؾ الالكتخونية كسجخل لديادة التشافدية بضغ البشػؾ العخبية،السمتقى الجولي حػؿ السعخفة في  .20

 .2007،نػفسبخ 28_27ضل الاقتراد الخقسي،جامعة شمف،
، الرادرة  بتاريخ  51،العجد 1966جػاف  13، السؤرخ في  66/178، أمخ  رقع يجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةالجخ  .21

 .1996جػاف  28
 ثالثا: السحكخات

تػراه التجارؼ والسالي لمسرارؼ الفخندية ، محكخة دك الأداءمضيػب سساح ، أثار تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات عمى  .1
 .2014، الجدائخ، 2،قدع العمػـ الاقترادية ، جامعة قدشصضشة 

صلبح الجيغ مفتاح سعج الباىي ، اثخ جػدة الخجمات السرخفية الالكتخونية عمى رضا الدبائغ ،دراسة مجنية عمى البشظ  .2
 .2016،جامعة الذخؽ الأوسط ، الأردف ،  عساؿالأالإسلبمي الأردني ،محكخة ماجدتضخ في إدارة 

السؤسدة السرخفية الجدائخية ، محكخة ماجدتضخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ  وآفاؽبغ حميسة ىػارية ، واقع  .3
 .2007التدضضخ ،جامعة ابغ خمجوف، تيارت،
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 سميسة عبج الله ، دور تدػيق لمخجمة السرخفية الإلكتخونية في تفعضل الشذاط البشكي ،  محكخة ماجدتضخ تخرز عمػـ .4
 2009اقترادية، جامعة الحاج لخزخ باتشة ، الجدائخ، 

الباىي ،صلبح،اثخ جػدة الخجمات السرخفية الالكتخونية عمى رضا الدبائغ،دراسة مضجانية عمى البشظ الإسلبمي الأردني  .5
 محكخة ماجدتضخ،جامعة الذخؽ الأوسط ،الأردففي عساف_

محكخة دكتػراه تخرز عمػـ التدضضخ  الخجمات السرخفية ، حسضج عذػر قارة ،دور تصبيقات الإدارة في تحدضغ جػدة .6
 .2023جامعة حدضبة بغ بػعمي ، الذمف،الجدائخ ،

 
 رابعا: السخاجع بالفخندية

1. attiany .Murad .et al. The impact of quality services in improving the perceived mental 

image of jordanian islamic bank.multicultural education journal.2021 . vol7.n4. 

2. Hamdi .the impact of quality of online banking on costumer commitment. 

3. Ocde, ladministration electronique :un imperatif,edition ocde,paris,2004. 

4. Olivier glassey,modelisation et impantation d unguichet virtuel pour les administrations 

publiques,these du doctorat en informatique de gestion ,universire de lausanne,2002 

5. Sakhak.fatemah ;et al. The impact of service quality on costumer satisfaction in internet 

Banking. Journal of mathematics and computer sceience.2014.vol 9. 
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 : الإستبانة1السمحق رقؼ  قائسة السلاحق:
 جامعة ابؽ خمجون تيارت

 قدؼ العمؾم الاقترادية

 اد نقجي بشكيتخرص: اقتر       الدشة الثانية ماستخ

 استبيان

 ة...  مالأخ الفاضل ... الأخت الفاض

 الدلام عسيكؼ ورحسة الله وبخكاته... 

 تحية طيبة وبعج.....................

يسرنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستبانة التي صممت لجمع المعلومات  اللازمة للدراسة التي تقوم بإعدادها، فهذه الدراسة تهدف        
ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال نأمل منكم التكرم  ،الخدمة المصرفية الإلكترونيةالإدارة الإلكترونية في تحسين  دورالتعرف على  إلى

( تحت درجة الموافقة التي ترونها مناسبة ،حيث أن صحة النتائج تعتمد بالإجابة على كافة محاور الاستبيان بدقة وذلك بوضع علامة )
ة على صحة إجابتكم، لذلك نتمنى منكم أن تولوا هذه الاستبانة اهتمامكم فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي من بدرجة كبي 

 عوامل نجاح هذه الدراسة. 

نحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، نحن نثق بآرائكم وستكون هذه الآراء موضع اعتزاز      
  وتقدير.

 تحت إشراف الدكتور::من إعداد الطالبة   

 بن حليمة هواريةد.                                                               رقراق يسرى هوارية 
 وئام  سعدي أمال 

 

 

 :عجد سشؾات العسل في البشػ )الخبخة(( 2)

 سشة 15مغ  أكثخسشة          15 إلىسشة  11غ سشػات           م 10 إلىسشػات  5سشػات        مغ  5أقل مغ 

 

 2024/2025الدشة الجامعية: 
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: الإدارة الإلكتخونيةالأولالسحؾر   

غيخ مؾافق 
 بذجة

غيخ  محايج مؾافق
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

 
 العبارة

 

 الرقم

  1 يػفخ البشظ أجيدة الحاسػب ذات التقشية الحجيثة      

خة تتشاسب مع الاحتياجات الزخورية لتقجيع الخجماتعجد أجيدة الحاسػب الستػف       2  

  3 يػفخ البشظ البخامج والتصبيقات الحاسػبية الجاىدة     

  4 يعتسج البشظ عمى تكشػلػجيا التخديغ مثل قػاعج ومدتػدعات التخديغ     

  5 يحخص البشظ عمى تػفضخ أنطسة حساية متصػرة لحساية بياناتو السختمفة     

ػاصل الكتخوني بضغ البشظ والعسضل مغ خلبؿ الذبكة الخارجية الإكدتخاناتيػجج ت       6  

  7 لجػ البشظ مػقع الكتخوني تتػفخ فيو الخجمات الالكتخونية الزخورية     

  8 يتع تعجيل قاعجة بيانات البشظ مغ قبل متخرضغ     

يعسل البشظ عمى استقصاب أصحاب الخبخات والسيارات في مجاؿ العسل      
 الإلكتخوني

9  

  10 لجػ البشظ ميشجسضغ قادريغ عمى تصػيخ البخمجيات السدتخجمة في البشظ بديػلة     

  السحؾر الثاني: جؾدة الخجمات السرخفية الإلكتخونية 
  11 يقجـ البشظ عبخ مػقعو الالكتخوني السداعجة الفػرية لتديضل العسميات لمعسلبء     

  12 خونية مداعجة سخيعة لتػجيو العسلبء لحل السذاكلتقجـ الخجمات السرخفية الالكت     

  13 تتسضد المغة السدتخجمة في السػقع الالكتخوني بالػضػح     

  14 تستاز الخجمات السقجمة إلكتخونيا بالدخعة في الاستجابة مغ دوف تأخضخ     

  15 يتع الخد عمى استفدارات العسلبء الالكتخونية في وقت قرضخ     

شظ مع السعمػمات الخاصة بالعسضل بدخية عشج استخجاـ الخجمة يتعامل الب     
 الالكتخونية

16  

الخجمة السرخفية الالكتخونية لا تدسح للآخخيغ بالاشلبع عمى معمػمات الدبػف      
 الذخرية

17  

الخجمة السرخفية بعجد مغ السخات  إلىىشاؾ أنطسة متصػرة في البشظ تقضج الجخػؿ      
 ناجحةمغ محاولة ادخاؿ غضخ 

18  

ىشاؾ أنطسة متصػرة لمتأكج مغ ىػية العسضل قبل البجء بإتساـ الرفقة بيجؼ تحقضق      
 السشفعة لمعسضل والبشظ

19  

السدتػػ الستقجـ في تقجيع الخجمة الالكتخونية كاف سببا في تعديد الأماف لجػ      
 العسلبء

20  
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 الإدارة الإلكتخونيةاختبار الإتداق الجاخمي لسحؾر (: 03السمحق رقؼ )
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 الخجمة السرخفية الإلكتخونية(: اختبار الإتداق الجاخمي لسحؾر 04السمحق رقؼ )
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 الإدارة الإلكتخونيةلسحؾر الجراسة الؾصفية  نتائج:(06)رقؼ السمحق 
 

 

 
 

 الخجمة السرخفية الإلكتخونيةلسحؾر نتائج الجراسة الؾصفية (: 07السمحق رقؼ )
 

  

  

 

 نتائج اختبار معامل الإرتباط لبيخسؾن بيؽ متغيخات الجراسة(: 08السمحق رقؼ )

  

 

 

  

 

الإدارة الإلكتخونية عمى تحديؽ الخجمة ديط لإختبار أثخ نتائج تقجيخ الانحجار الخظي الب(: 09السمحق رقؼ )
  الإلكتخونية
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