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 ملخص
 

بشغ الخميج )البشؽك التجارية محل الجراسة  في وآراء السؽظفيؼىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى اتجاىات     
AGB بشغ الدلام ،Alsalam بشغ تخست ،Trust بشغ القخر الذعبي الجدااخي ،CPA  بشغ الفلاحة والتشسية ،
جؽدة الخجمة ، والتعخف أيزا عمى مدتؽى لجييػ الدااج التدؽيق الإلكتخونينحؽ مدتؽى  (BADRالخيفية 

  جؽدة الخجمة السرخفية بأبعاده السختمفة فيالتدؽيق الَّلكتخوني معخفة أثخ إلى، ىحا بالإضافة ة الدااجالسرخفية
 . بالبشؽك التجارية محل الجراسة

( 83) والبالغ عجدىػ مؽظفي البشؽك التجارية محل الجراسة بدكخة،مجتسع البحث السدتيجف مؼ      تكؽن 
حيث ،  مؽظف(60)اعتسجنا طخيقة العيشة العذؽااية البديطة في اختيار عيشة البحث والتي بمغ حجسيا . مؽظف

 اعتسجنا عمىوقج . استبانة( 53)واستخد مشيا قسشا بتؽزيع الَّستبانة عمييا جسيعا مؼ خلال عجة زيارات ميجانية، 
 كسا اعتسجنا في التحميل الإحرااي لمبيانات عمى عجة أساليب الشتااج السطمؽبة،السشيج الؽصفي لمؽصؽل إلى 

 . الخ...إحرااية مثل مقاييذ الإحراء الؽصفي، تحميل التبايؼ للانحجار، تحميل الَّنحجار الستعجد

 التدؽيق الَّلكتخوني في البشؽك التجارية محل الجراسة جاءمدتؽى : تؽصمت الجراسة إلى عجة نتااج أىسيا     
 كسا  مدتؽى جؽدة الخجمة السرخفية في البشؽك التجارية محل الجراسة جاء مختفعا،مختفعا وفقا لسقياس الجراسة،

.  %80 بمغت قؽتيا وجؽدة الخجمة السرخفية، التدؽيق الَّلكتخونيأنو تؽجج علاقة ذات دلَّلة إحرااية بيؼ 

ضخورة أن تقؽم البشؽك بتؽفيخ قؽاعج بيانات ومعمؽمات تدؽيقية :     خمرت الجراسة إلى عجة تؽصيات أىسيا
 أن تقؽم البشؽك .تداعج الدبااؼ عمى تمبية احتياجاتيػ ومداعجتيػ في اتخاذ قخاراتيػ فيسا يتعمق بالأمؽر السرخفية

  .بإجخاء دراسات لستابعة كل ما ىؽ ججيج فيسا يتعمق بتطؽيخ الخجمات البشكية
 التدؽيق الَّلكتخوني، البحث والتطؽيخ، الخرؽصية، أمؼ السعمؽمات، قاعجة البيانات، جؽدة :الكلمات المفتاحية

 .الخجمة السرخفية، الَّعتسادية، الَّستجابة، التعاطف، الأمان، الجؽانب السمسؽسة
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Abstract 
 
     This study aimed to identify the attitudes and opinions of employees in the 

commercial banks under study ( Algerian Golf Bank, Al Salam Bank, Trust Bank, 

Algerian Popular Loan Bank CPA, Agricultural and Rural Development Bank  

BADR) To wards their level of e-marketing, and also to recognize the level of quality 

of banking service prevailing, In addition, to know the impact of electronic marketing 

in its various dimensions on the quality of banking service in the commercial banks 

under study. 

     The targeted research community of commercial bank employees under study in 

biskra, which are 83 employee, We adopted the simple random sample method in 

selecting the sample of the research which reached (60) employees, Where we 

distributed the questionnaire to all of them through several field visits, and retrieved 

(53) questionnaire, and We used the descriptive approach to achieve the desired 

results . In the statistical analysis of the data, we used statistical methods such as: 

descriptive statistical measures, regression regression analysis, multiple regression 

analysis , Regression variance analysis, Multiple regression analysis...etc. 

     The study reached several results, the most important of which are: The level of 

electronic marketing in the commercial banks under study was high according to the 

study scale. The level of quality of banking service in the commercial banks under 

study was high. As there is also a statistically significant relationship between e-

marketing and the quality of banking service, which has reached 80%. 

    The study concluded that the banks should provide databases and marketing 

information to help customers meet their needs and help them make their decisions 

regarding banking matters. Banks should undertake studies to follow up on what is 

new with regard to the development of  banking services. 

Keywords: E-Marketing, research and development ,peculiarity and privacy, 

Information Security,  Data base, Quality of banking service, Reliability, Sympathy, 

Security, Concrete aspects. 
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أحسجك الميػ حسج الذاكخيؼ لشعسغ وأسألغ العؽن والتؽفيق وأصمي وأسمػ عمى سيجنا محمد صمى الله عميو 
 .وسمػ وعمى ألو وصحبو والدااخيؼ

 إلى مؼ غخست في روحي بحرة ، إلى مؼ تفخح لأفخاحي وتدعج لدعادتي،إلى التي حسمتشي وىشا عمى وىؼ 
 الأقلام إلى مؼ عجدت ،لتي ما تؽانت لحعة لتغسخني بالجفء والأملاالحب وسقتشي مؼ بحخ حشانيا و

 ".أمي الحبيبة" وقؽاميذ فكخي عؼ وصفيا 

 والحي كان لي سشجا ودعسا الْن مؼ أنار دربي وغخس في قمبي التحجي بفزمو وصمت إلى ما أنا عميو ىإل
 ."أبي الغالي" الأعمى يلي والحي مشحشي البدسة والأمل و مثل

 "ىانية، عفاف، سييمة، ايشاس، ليشة" إلي تؽأم روحي وسشجي في الحياة مؼ تسشيت ليؼ الدعادة والشجاح أخؽاتي
 "حفيعة، إيسان، أنيدة، فاطسة"إلى صجيقاتي ورفيقات دربي 

 .  في إعجاد ىحه السحكخةنيساعجذي  ال"قريذي محمد"إلى الأستاذ السذخف 

 .و إلي جسيع الأساتحة الحيؼ رافقؽني في مذؽاري الجراسي والجامعي

 .شكخا جديلا
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  والسخسميؼالأنبياءالحسج ﵀ رب العالسيؼ والرلاة والدلام عمى خاتػ 

ه الشعسة الطيبة والشافعة نعسة العمػ ذحسجه حسجا كثيخا ومباركا عمى هأشكخ الله أ
 إلىتقجم بالذكخ الجديل والثشاء الخالص والتقجيخ الخاص أ أن يويذخفؼ ،والبريخة

 مؼ صعؽبات ي يج العؽن والسداعجة وساىػ في تجليل ما واجيتؼيكل مؼ مج ل
  بتؽجيياتو  عميابخلي لػ ذيال "قريذي محمد"خص بالحكخ الأستاذ السذخف أو

 . في إتسام ىحه السحكخةيونرااحو القيسة التي كانت عؽنا ل

عمى حدؼ استقباليػ البشؽك التجارية محل الجراسة دون أن أندى شكخ مؽظفي 
 .تعاونيػو

 وصمى الله عمى محمد الشبي وعمى الو و صحبو وسمػ
 

 
 شكر وعرفان
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 مقدمة
ثؽرة   فييذيج العالػ الآن العجيج مؼ التغيخات الحجيثة على الرعيج العالسي، ولعل أىػ ىحه التغيخات تكسؼ     

أدت إلى تحؽل العجيج مؼ التي  الحجيث، رالتي تعتبخ مؼ أىػ سسات العص ،والاترالتكشؽلؽجيا السعلؽمات 
 مؼ الدخعة والفعالية التي تؽفخىا ليػ، وكحا إلى تغييخ الأسذ التي تدتشج إلييا للاستفادة العالػ اقتراديات
فقج  .وتحقيق السدايا التشافدية التي تسكشيا مؼ خجمة أسؽاقيا السدتيجفة بكل كفاءة  في التشافذ،السؤسدات

 عشيا انبثق التطؽر التكشؽلؽجي على تطؽر الأنذطة الاقترادية عامة والرشاعة السرخفية خاصة وما انعكذ
 تكشؽلؽجيا الاترال والسعلؽمات فأصبح تطؽر تدؽيق الخجمات السرخفية باستخجاممؼ خجمات يتطلب تدؽيقيا 

  السيسة والحجيثة التي شيجت تؽسعا كبيخا في الدشؽات الأخيخة في مختلف السجتسعاتالاتجاىاتيعج واحجا مؼ 
 . بدبب تدايج دورىا الكبيخ في الحياة السعاصخة

الساضية أن   وخلال الدشؽات القليلةاستطاعفالتدؽيق الإلكتخوني يعج مؼ السفاىيػ الأساسية السعاصخة الحي      
الحالي ومتغيخاتو،  تتساشى مع العرخ اتجاىاتيقفد بسجسل الجيؽد والأعسال التدؽيقية وبسختلف الأنذطة إلى 

إستخاتيجي ميػ في تطؽيخ الأنذطة التدؽيقية السرخفية، ومؽاجية الحالات الآنية والعخفية  إذ أنو  يسثل خيار
 بسختلف الأدوات بالاستعانةالتي تتعخض ليا السرارف في ظل بيئة متغيخة غيخ مدتقخة  ومتدارعة، وذلغ 

والتكشؽلؽجيا الحجيثة في تشفيح العسليات السرخفية والأنذطة التدؽيقية، خاصة فيسا يتعلق  والؽسائل الستطؽرة
وقج . وتقجيػ السشتجات والخجمات وإتسام العسليات التدؽيقية عبخ وسائل متشؽعة و حجيثة  التدؽيقيةبالاترالات

تتدابق مؼ أجل تقجيػ خجماتيا السرخفية على أحجث ما تؽصلت إليو تكشؽلؽجيا  بجأت السرارف في العالػ
 مفيؽم التدؽيق السرخفي الإلكتخوني باعتباره أحج انتذار استخجاموالاترالات، مسا أدى ذلغ إلى  السعلؽمات

  الحيؽي  لتلبية حاجات ورغبات العسلاء ونعخا للجورتنتخن مؽاقع السرارف على شبكة الا أدواتيا، مؼ خلال تعجد
الحي يقؽم بو التدؽيق الإلكتخوني على مدتؽى دعػ كيان السرخف وبقاءه واستسخاره، فقج أدركت الإدارة في 

 خاصة مع ما تترف بو الخجمات السرخفية مؼ خرائص تكاد تشفخد بيا دون ر،السرارف أىسية ىحا الجو
. سؽاىا مؼ الخجمات الأخخى 

 بجؽدة الخجمات السرخفية  سؽاء بالشدبة للبشغ أو العسيل في الاىتسامومؼ خلال ىحا السشطلق فإن تدايج      
نفذ الؽقت، تعتبخ الأداة الفعالة لتحقيق التحدؼ السدتسخ لجسيع أوجو عسليات الخجمة، حيث أن قياس جؽدة 
الخجمات السقجمة مؼ طخف البشؽك يسكؼ إداراتيا مؼ معخفة مؽقعيا التشافدي في بيئتيا وكحلغ رضا العسلاء 

 لخفع مدتؽى ىحه الخجمات، مؼ خلال زيادة حرتيا الدؽقية وتدويجىا بالسعلؽمات الزخورية التي والانطلاق
 كل ما ىؽ اتخاذتسكشيا مؼ معخفة مدتؽى الخجمات السقجمة و الستؽقعة مؼ العسلاء، ومؼ ثػ تسكيشيا مؼ 

 بالعسلاء الحالييؼ وجحب للاحتفاظضخوري لتجارك الشقص ومعالجة الخلل، مؼ خلال تحديؼ نؽعية الخجمات 
 .عسلاء ججد
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 تمهيد

بحثشا ىحا الستسثل في أثخ التدؾيق الالكتخوني في جؾدة الخجمة سشحاول في ىحا الفرل طخح إشكالية      
العجيج مؽ و  مجسؾعة مؽ الفخضيات ، وذلػ بالإعتساد عمىالسرخفية عمى مدتؾى مجسؾعة مؽ البشؾك التجارية

 . بالإضافة إلى مجسؾعة مؽ العشاصخ التي سؾف نتشاوليا بالتختيب التاليالجراسات الدابقة
I-1. مشهجية البحث 
I-11-. إشكالية البحث 

 الحيؾية، إذ يتعامل مع قاعجة عخيزة مؽ الاقتراديةيعج القظاع السرخفي واحجا مؽ أىؼ القظاعات      
العسلاء أفخادا كانؾا أو مؤسدات، وقج تأثخ بسا حجث مؽ تظؾر في مجال تكشؾلؾجيا السعمؾمات وذلػ لسا يشظؾي 

أبعاد  السرخفية وذلػ باستخجام ة عمسية كان ليا أثخ فعال في تحديؽ جؾدة الخجمابتكاراتعميو مؽ إنجازات و
.  تداعجىا في تحقيق السدايا التشافديةالتيالتدؾيق الإلكتخوني 

 :وبشاءا عمى ما سبق، جاءت إشكالية بحثشا ىحا عمى الشحؾ التالي
   السرخفية بالبشؾك التجارية محل الجراسة ةىؾ أثخ التدؾيق الإلكتخوني بأبعاده السختمفة في جؾدة الخجم ما

(AGB-AlSalam-CPA-BADR-Trust ) ؟
: ويشجرج ضسؽ ىحه الإشكالية التداؤلات الفخعية التالية      

 ما ىؾ مدتؾى تؾفخ التدؾيق الإلكتخوني بالبشؾك التجارية محل الجراسة ؟ -1
 السرخفية السقجمة مؽ طخف البشؾك التجارية محل الجراسة ؟ مةىؾ مدتؾى جؾدة الخج  ما-2
  بالبشؾك التجارية محل الجراسة ؟ ما أثخ البحث والتظؾيخ عمى جؾدة الخجمة السرخفية -3
؟   بالبشؾك التجارية محل الجراسةما أثخ الخرؾصية والدخية عمى جؾدة الخجمة السرخفية -4
   ؟ بالبشؾك التجارية محل الجراسة السرخفيةة جؾدة الخجمما أثخ أمؽ السعمؾمات عمى -5
ما أثخ قاعجة البيانات عمى جؾدة الخجمة السرخفية بالبشؾك التجارية محل الجراسة ؟  -6
I-1-2.   أهسية البحث

 التدؾيق في السرارف التجارية سؾاء كانت عامة أو ةتأتي أىسية ىحا البحث مؽ الجور الحي تتبشاه إدار     
 شبكة الإنتخنت في تقجيؼ الخجمات استخجام خاصة، لإنجاح عسميا وتحقيق أىجافيا التدؾيقية، وذلػ مؽ خلال

وضسان جؾدتيا لمدبائؽ، وذلػ عؽ طخيق تشؾيع الخجمات السرخفية السقجمة والعسل عمى تدييل الحرؾل 
مؽ شأنو أن يداىؼ في تقجيؼ   السرخفيةةمؾضؾع التدؾيق الإلكتخوني بجؾدة الخجم عمييا، بحيث أن أىسية ربط

مرخفية مسا يداىؼ بجوره في جحب أكبخ عجد مسكؽ مؽ العسلاء وبالتالي زيادة الظمب عمى ىحه  أفزل خجمة
. يؤدي إلى رفع حجؼ السبيعات وتحقيق الأرباح الخجمات مسا
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I-1-3 . أهجاف البحث
 السرخفية وكحلػ لسعخفة الخجمات ةىجف ىحا البحث لسعخفة أثخ التدؾيق الإلكتخوني في جؾدة الخجم     

: جؾدتيا مؽ خلال   يقجميا البشػ وقياس مجىالتيالسرخفية الالكتخونية 
 .السؾقع الإلكتخوني  عبخبشػ تعديد تبشي مفيؾم وأىسية التدؾيق الإلكتخوني مؽ خلال تقجيؼ خجمات ال-1
  .البحث والتظؾيخ مؽ العسل عمى تحجيث البيانات والتظؾيخ التقشي  مجى تسكيؽ دور-2
 .الإلكتخوني  في استخجام السعاملات السرخفية في التدؾيق أمؽ السعمؾمات التأكج مؽ تؾفخ عشرخ-3
. التعاملات السرخفية عبخ الإنتخنت  التحقق مؽ درجة الدخية والخرؾصية وتحديؽ إجخاء-4
 العامة والخاصة لتبشي مفيؾم التدؾيق بشؾك مؽ شأنيا مداعجة البيانات السداىسة في تؾفيخ قاعجة -5

. الإلكتخوني
. التعخف عمى مدتؾى تؾفخ التدؾيق الالكتخوني بالبشؾك التجارية محل الجراسة -6
 . التعخف عمى مدتؾى جؾدة الخجمة السرخفية بالبشؾك التجارية محل الجراسة-7
I-1-4.نسهذج البحثو  متغيرات  
 :وفقا لمفخضيات الدابقة اشتسل البحث عمى نؾعيؽ مؽ الستغيخات وذلػ عمى الشحؾ التالي : متغيرات البحث-1

 : أبعاد وىي4وىؾ التدؾيق الالكتخوني، وتزسؽ : الستغير السدتقل . أ
 .(البحث والتظؾيخ، الخرؾصية والدخية، أمؽ السعمؾمات الالكتخونية، قاعجة البيانات)

 : أبعاد والستسثمة في5وىؾ جؾدة الخجمة السرخفية، و تزسؽ : الستغير التابع . ب
 .(الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف، الجؾانب السمسؾسة )
: يقجم ىحا البحث عمى الشسؾذج الفخضي التالي : نسهذج البحث-2

نسؾذج البحث و متغيخات(: I-1)الذكل رقؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
. سابقة  عمى دراساتاعتسادامؽ إعجاد الظالبة : السرجر

 التدؾيق الالكتخوني
 (كستغيخ مدتقل)

 جؾدة الخجمة السرخفية
 (كستغيخ تابع)

  البحث والتظؾيخ-   
  الخرؾصية والدخية-   
 أمؽ السعمؾمات الالكتخونية-    
  قاعجة البيانات-   

الاعتسادية        - 
الاستجابة        - 
التعاطف        - 
الأمان        - 
الجؾانب السمسؾسة       - 
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I-1-5.  فرضيات البحث
  :يقجم ىحا البحث عمى الفخضية الخئيدية التالية: الفرضية الرئيدية

 السرخفية بالبشؾك التجارية ة أثخ ذو دلالة إحرائية لمتدؾيق الإلكتخوني بأبعاده السختمفة في جؾدة الخجميؾجج
(. 0.05)محل الجراسة عشج مدتؾى الجلالة 

:  ويشجرج ضسؽ ىحه الفخضية     
 السرخفية بالبشؾك التجارية محل الجراسة عشج ة أثخ ذو دلالة إحرائية لمبحث والتظؾيخ في جؾدة الخجميؾجج -1

 .(0.05)مدتؾى الجلالة 
 السرخفية بالبشؾك التجارية محل الجراسة ةلخرؾصية والدخية في جؾدة الخجملأثخ ذو دلالة إحرائية يؾجج  -2

(. 0.05)عشج مدتؾى الجلالة 
 السرخفية بالبشؾك التجارية ة أثخ ذو دلالة إحرائية لجرجة أمؽ السعمؾمات الإلكتخونية في جؾدة الخجم يؾجج-3

(. 0.05)محل الجراسة عشج مدتؾى الجلالة 
 السرخفية بالبشؾك التجارية محل الجراسة ةقاعجة بيانات في جؾدة الخجم  أثخ ذو دلالة إحرائية لتؾفخ يؾجج-4

 .(0.05)عشج مدتؾى الجلالة 

I-1-6. التعاريف الإجرائية 
 .يعخف عمى أنو نتيجة لتظبيق تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال عمى التدؾيق التقميجي: التدهيق الالكتروني -1
ىؾ عبارة عؽ أسمؾب تقشي يداعج في تحؾيل نتائج البحث إلى إعادة تظؾيخ أو ترسيؼ :  البحث والتظهير-2

 .مشتج أو خجمة ججيجة
تعشي حساية حقؾق الأفخاد في عجم الكذف عؽ السعمؾمات الخاصة بيؼ، وليذ مؽ :  الخرهصية والدرية-3

 . حق أي أحج غيخ مدسؾح لو بالجخؾل ليحه البيانات أن يرل إلييا
 يعخف عمى أنو ضسان سلامة البيانات وحسايتيا مؽ الدخقة والقخصشة مؽ خلال :أمن السعمهمات الالكترونية -4

 .اتخاذ بعض التجابيخ الؾقائية
تجسيع كافة البيانات بظخيقة مفيخسة ومرشفة ومختبة بحيث يسكؽ الخجؾع إلى  ىي عبارة عؽ:  قاعجة البيانات-5

 .بديؾلة تامة أي مؽ ىحه البيانات
ىي قجرة البشػ عمى تؾفيخ مدتؾى أداء خجمة مرخفية تتشاسب مع تؾقعات العسلاء  :جهدة الخجمة السررفية -6

 . أو تفؾق تؾقعاتيؼ
 . تذيخ إلى قجرة البشػ عمى إنجاز وأداء الخجمة السرخفية السؾعؾدة بذكل دقيق:الاعتسادية -7
 وىي استعجاد ورغبة البشػ في مداعجة العسيل، وذلػ باىتسام السرخف بظمبات واستفدارات :الاستجابة- 8

 .العسلاء
 .العسيل بالظسأنيشة والثقة والأمان عشج إجخائو السعاملات السرخفيةر شعؾ:  الأمان-9 
 .العشاية والاىتسام الذخري السقجم لمعسيل:  التعاطف-10 
 .عبارة عؽ التدييلات السادية والسعجات والسغيخ الخارجي لمسؾعفيؽ:  الجهانب السمسهسة-11 
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I-1-7.حجود البحث ومشهجه  
 :تتسثل في: حجود البحث -1

بشػ الخميج ):  أنجدت الجراسة السيجانية عمى مؾعفي البشؾك التجارية محل الجراسة:الحجود البذرية . أ
AGB بشػ الدلام ،Alsalam بشػ تخست ،Trust بشػ القخر الذعبي الجدائخي ،CPA  بشػ الفلاحة ،

 .بدكخة (BADRوالتشسية الخيفية 
التدؾيق الإلكتخوني : اقترخت الجراسة عمى دراسة الأثخ بيؽ الستغيخيؽ التالييؽ: الحجود السهضهعية . ب

 . وجؾدة الخجمة السرخفية
، بشػ AGBبشػ الخميج ): أنجدت الجراسة السيجانية بالبشؾك التجارية محل الجراسة: الحجود السكانية . ت

، بشػ الفلاحة والتشسية  CPA، بشػ القخر الذعبي الجدائخي Trust، بشػ تخست Alsalamالدلام 
 .بدكخة (BADRالخيفية 

 .2019-2018أنجدت الجراسة السيجانية خلال الفرل الثاني مؽ الدشة الجامعية : الزمشيةالحجود  . ث

إن اختيار مشيج دراسة معيؽ يخزع لظبيعة السؾضؾع السجروس وكحلػ الغاية مشو ويعخف :  مشهج البحث2-
السشيج عمى أنو الظخيقة التي يتبعيا الباحث في دراستو لاكتذاف الحقيقة، وللإجابة عؽ الأسئمة والاستفدارات 

الحي ىؾ مجسؾعة مؽ والتي يثيخىا مؾضؾع البحث بالتالي اعتسجنا في مؾضؾع بحثشا ىحا عمى السشيج الؾصفي  
 البحثية التي تتكامل لؾصف الغاىخة اعتسادا عمى جسع الحقائق والبيانات وترشيفيا ومعالجتيا الإجخاءات

. وتحميميا تحميلا كافيا ودقيقا لاستخلاص دلالتيا والؾصؾل إلى نتائج وتعسيسات عؽ الغاىخة محل الجراسة

I-1-8.مجتسع وعيشة البحث  
 والبالغ مؾعفي البشؾك التجارية محل الجراسة بدكخة،يتكؾن مجتسع البحث السدتيجف مؽ  : مجتسع البحث-1

  .مؾعف( 83)عجدىؼ 
 (60)اعتسجنا طخيقة العيشة العذؾائية البديظة في اختيار عيشة البحث والتي بمغ حجسيا :  عيشة البحث-2

وبعج فحريا . استبانة( 53)، وقج تؼ تؾزيع الإستبانة عمييؼ مؽ خلال عجة زيارات ميجانية، واستخد مشيا مؾعف
 .لؼ يدتبعج أي مشيا نغخا لتحقيقيا شخوط الإجابة الرحيحة

I-1-9 .طرق جسع البيانات 
 :يعتسج البحث عمى نؾعيؽ أساسييؽ مؽ البيانات     

 تؼ الحرؾل عمييا مؽ خلال ترسيؼ إستبانة وتؾزيعيا عمى عيشة البحث، ومؽ ثؼ    :البيانات الأولية -1
 وباستخجام SPSS V17 (Statistical Package For Social Science) جتفخيغيا وتحميميا باستخجام بخنام

 .الاختبارات الإحرائية السشاسبة بيجف الؾصؾل إلى دلالات ذات قيسة، ومؤشخات تجعؼ مؾضؾع البحث
 قسشا بسخاجعة الكتب والجوريات والسشذؾرات الؾرقية والالكتخونية، والخسائل الجامعية : البيانات الثانهية-2

 سؾاء بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ والتي ساعجتشا في جسيع ،والسقالات والتقاريخ الستعمقة بالسؾضؾع قيج البحث
ىؾ التعخف عمى الأسذ والظخق العمسية  واليجف مؽ المجؾء لمسرادر الثانؾية في ىحا البحث،. مخاحل البحث
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الدميسة في كتابة الجراسات وكحلػ أخح ترؾر عام عؽ آخخ السدتججات التي حجثت وتحجث في مجال بحثشا 
. الحالي

I-1-10.في تحميل البياناتة الأساليب الإحرائية السدتخجم  
لتحقيق أىجاف الجراسة والإجابة عمى تداؤلاتيا واختبار الفخضيات، تؼ استخجام بخنامج الحدم الإحرائية لمعمؾم 

:  مؽ خلال الأساليب الإحرائية السشاسبة وىي(spss) الاجتساعية
ذلػ لؾصف مجتسع البحث وإعيار خرائرو بالاعتساد عمى الشدب السئؾية و  :مقاييس الإحراء الهصفي -1

والتكخارات والإجابة عمى أسئمة البحث وتختيب متغيخات البحث حدب أىسيتيا بالاعتساد عمى الستؾسظات 
 .الحدابية والانحخافات السعيارية

 . السقتخحالشسؾذجلمتأكج مؽ صلاحية  :تحميل التباين للانحجار -2
الخرؾصية ، البحث والتظؾيخ) وذلػ لاختبار أثخ الستغيخات السدتقمة التالية: دتحميل الانحجار الستعج -3

 .جؾدة الخجمة السرخفيةعمى الستغيخ التابع وىؾ  (أمؽ السعمؾمات الالكتخونية، قاعجة البيانات، والدخية
 .لسعخفة ىل البيانات تتبع التؾزيع الظبيعي أم لا: فاختبار كهلسجروف سسرنه -4
 .ذلػ لقياس ثبات أداة البحثو :خمعامل الثبات ألفا كرونبا -5
. و ذلػ لرجق أداة البحث: معامل صجق السحك -6

I-1-11.أداة البحث  
: الجراسات مؽ بيشيا الآراء و تؼ إعجادىا بشاء عمى العجيج مؽثستبانة، حياستسارة الاتتسثل أداة البحث في      

قاعجة البيانات،  ) حيث اعتسجت عمى الأبعاد التالية لمتدؾيق الالكتخوني (:2014. ليازيج وهيبة )دراسة  -1
في حيؽ اعتسجت عمى أبعاد جؾدة الخجمة السرخفية  (البحث والتظؾيخ، أمؽ السعمؾمات، إستخاتيجية التدؾيق

 .(الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، المباقة، الجؾانب السمسؾسة)
البحث )إذ تؼ الاعتساد عمى الأبعاد التالية لمتدؾيق الالكتخوني (: 2012. أكرم أحسج الظهيل )دراسة  -2 

 . (والتظؾيخ، قاعجة البيانات، الخرؾصية، أمؽ السعمؾمات الالكتخونية، دعؼ الإدارة العميا
قاعجة ) حيث اعتسجت عمى الأبعاد التالية لمتدؾيق الالكتخوني : ( 0092. رنجة عسران الأسظل )دراسة -3

 . (البيانات، أمؽ السعمؾمات والثقة، الخرؾصية والدخية، البحث والتظؾيخ، دعؼ الإدارة العميا
الاعتسادية، ) حيث اعتسجت عمى الأبعاد التالية لجؾدة الخجمة السرخفية (:2007. التسيسي )دراسة -4 

 .(الاستجابة، الأمان، التعاطف، الجؾانب السمسؾسة
 : وتؼ تقديؼ الإستبانة إلى قدسيؽ رئيديؽ  ىسا     

الجشذ، العسخ، السؤىل العمسي، مجال الؾعيفة ) ويذسل البيانات الذخرية والؾعيفية وىي : القدم الأول
 (.الحالية، سشؾات الخبخة

 : رئيدييؽنجدئييعبارة مؾزعة عمى  (51)يتكؾن مؽو ويذسل محاور الاستبانة أو الجراسة،  :القدم الثاني
 . أبعادأربعةعبارة مؾزعة عمى  (21)، ويحتؾي عمى بالتدؾيق الالكتخونيخاص  :الجزء الأول
 . أبعادخسدةعبارة مؾزعة عمى  (30)، ويحتؾي عمى بجؾدة الخجمة السرخفيةخاص : الجزء الثاني
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.  وقج تؼ استخجام مقياس ليكخت لقياس استجابات السبحؾثيؽ لعبارات الاستبانة

I-1-12.صجق وثبات أداة البحث  

يقرج برجق الأداة قجرة الإستبانة عمى قياس الستغيخات التي صسست لقياسيا ولمتحقق مؽ  :صجق الأداة -1 
اعتسجنا عمى صجق السحػ، حيث تؼ حداب معامل صجق السحػ مؽ  صجق الإستبانة السدتخجمة في البحث

 إذ نجج أن (I-1) ، وذلػ كسا ىؾ مؾضح في الججول"ألفا كخونباخ"  لسعامل الثباتالتخبيعيخلال أخح الجحر 
 وىؾ معامل جيج ججا ومشاسب لأغخار وأىجاف ىحا البحث (0.973 (معامل الرجق الكمي لأداة البحث بمغ

كسا نلاحظ أيزا أن جسيع معاملات الرجق لسحاور البحث كبيخة ججا  ومشاسبة لأىجاف ىحا البحث وبيحا نكؾن 
. قج تأكجنا مؽ صجق الأداة 

  ويقرج بيا مجى الحرؾل عمى نفذ الشتائج أو نتائج متقاربة لؾ كخر البحث في عخوف :ثبات الأداة -2 
  الحيمذابية باستخجام الأداة نفديا، وفي ىحا البحث تؼ قياس ثبات أداة البحث باستخجام معامل ألفا كخونباخ

: فأكثخ حيث كانت الشتائج كسا يمي)  0.60(يحجد مدتؾى قبؾل أداة القياس بسدتؾى 
  معاملات الرجق والثبات(:I-1)الججول

 
 
 
 
 

 SPSS.V 17مؽ إعجاد الظالبة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج : السرجر

وىؾ معامل ثبات جيج ججا  (0.948) نلاحظ أن معامل الثبات الكمي لأداة البحث بمغ (I-1) الججولمؽ خلال 
ومشاسب لأغخار البحث، كسا تعتبخ جسيع معاملات الثبات لسحاور البحث  مختفعة ومشاسبة لأغخار البحث، 

 .وبيحا نكؾن قج تأكجنا مؽ ثبات أداة البحث مسا يجعمشا عمى ثقة كاممة برحتيا وصلاحيتيا لتحميل الشتائج
 
 
 
 
 
 
 
 

 معامل الرجق معامل الثبات ألفا كخونباخ عجد العبارات السحؾر
 0.956 0.915 21 التدؾيق الالكتخوني

 0.952 0.907 30 جؾدة الخجمة السرخفية
 0.973 0.948 51 الاستبانة ككل
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I-2.   الجراسات الدابقة
I-2-1. الجراسات الستعمقة بالتدهيق الإلكتروني  
 التدهيق الإلكتروني السررفي لجى استخجامواقع : بعشؾان (2009، رنجة عسران مرظفى الأسظل) دراسة -1

 رماجدتي، رسالة عيشة من السرارف العاممة في قظاع غزة، دراسة حالة في السرارف العاممة في قظاع غزة
. كمية التجارة، فمدظيؽ- غدة-في إدارة الأعسال، الجامعة الإسلامية

: ىجفت ىحه الجراسة إلى     
 التدؾيق السرخفي الإلكتخوني لجى البشؾك العاممة في قظاع غدة مؽ وجية نغخ استخجام وصف وتقييؼ واقع -

. السدتؾيات الإدارية في تجعيؼ وتحجيث البيانات والتظؾيخ التقشي
 التعخف عمى خرائص قاعجة البيانات الأساسية والجقيقة والذاممة لجسيع البيانات السحفؾعة التي تدتخجم في -

. عخر وتقجيؼ السعمؾمات السظمؾبة في إجخاءات التدؾيق الإلكتخوني
 التأكج مؽ تؾفخ عشرخي الثقة والآمان ودرجة مؽ الدخية والخرؾصية ومجى دعؼ الإدارة العميا في استخجام -

 .السعاملات البشكية في التدؾيق الالكتخوني
قدؼ البحث والتظؾيخ مؽ العسل عمى تحجيث البيانات والتظؾيخ التقشي عمى السؾقع   مجى تسكيؽ دور-

. الإلكتخوني باستسخار
 :وخمرت الجراسة إلى عجة نتائج مؽ بيشيا     

 وجؾد تظبيق واضح وممسؾس لجى السرارف العاممة في قظاع غدة لمتدؾيق مؽ وجية نغخ السدتؾيات -
. الإدارية

% 81.1 ىشاك تؾفخ قاعجة البيانات التي تداعج عمى استخجام التدؾيق الإلكتخوني بالذكل الجيج بؾزن ندبي -
 .مؽ قبل أفخاد العيشة

 تؾفخ كل مؽ  الثقة والآمان والخرؾصية والدخية وكحلػ دعؼ الإدارة العميا في استخجام التدؾيق الإلكتخوني -
 .بجرجة عالية

إقخار % 76.4 تؾفخ عشرخي البحث والتظؾيخ مسا يؤثخ عمى مدتؾى استخجام التدؾيق الإلكتخوني بؾزن ندبي -
 .مؽ قبل أفخاد العيشة السبحؾثة

أثر التدهيق الإلكتروني لمخجمات السررفية بهاسظة : بعشؾان (2011،محمد نبيل محمد عبج الرحيم( دراسة -2
، رسالة من وجهة نظر عسلاء البشهك التجارية الأردنية، دراسة تظبيقية الهاتف الشقال في تحقيق رضا العسلاء

.  في إدارة الأعسال، جامعة الذخق الأوسط، كمية الأعسال، الأردنرماجدتي
:  ىجفت ىحه الجراسة إلى    

.  التعخف عمى أثخ التدؾيق الإلكتخوني لمخجمات السرخفية بؾاسظة الياتف الشقال في تحقيق رضا العسلاء-
 التعخف عمى مجى إدراك عسلاء البشؾك التجارية الأردنية لسفيؾم وأىسية التدؾيق الإلكتخوني بؾاسظة الياتف -

. الشقال
. عمى تحقيق رضا العسلاء (الجشذ، العسخ، السؤىل العمسي، الجخل ) أثخ العؾامل الجيسغخافية -
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:  عجة نتائج مؽ بيشياإلىوخمرت الجراسة      
لمتدؾيق الإلكتخوني بؾاسظة الياتف الشقال عمى  (0.05) يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة -

. رضا العسلاء
لدخعة الاستجابة بؾاسظة الياتف الشقال عمى رضا  (0.05) يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة -

. العسلاء
في تأثيخ التدؾيق الإلكتخوني بؾاسظة  (0.05)عجم وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة  -

 .الياتف الشقال عمى تحقيق رضا العسلاء تبعا لمستغيخات الجيسغخافية
 
I-2-2. السررفية  ةالجراسات الدابقة الستعمقة بجهدة الخجم 
أثر جهدة الخجمات السررفية عمى رضا العسلاء في البشهك : بعشؾان (2016 رهام زين الجين،) دراسة -1

إدارة في  ، رسالة ماجدتيخمجسهعة من البشهك التجارية بشابمس ، دراسة حالةالتجارية في مجيشة نابمس
  .فمدظيؽ، كمية الاقتراد والعمؾم الإدارية، الشجاح الؾطشية، جامعة الأعسال

: ىجفت ىحه الجراسة إلى     
التعخف عمى تقييؼ عسلاء البشػ لسدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية السقجمة ليؼ سؾاء مؽ ناحية تؾقعاتيؼ  -

 .بخرؾص ذلػ أو إدراكيؼ لسدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية السقجمة ليؼ
 التعخف عمى الأىسية الشدبية لمعؾامل التي يدتخجميا عسلاء البشػ في تقييسيؼ لجؾدة الخجمات السقجمة ليؼ -

 .ومعخفة تؾجيات عسلاء البشؾك نحؾ الخجمات السرخفية السقجمة ليؼ وذلػ بيجف تظؾيخىا
معمؾمات تداعج إدارة البشػ في قياس جؾدة ما تقجمو مؽ خجمات مرخفية والتعخف عمى الشساذج الدائجة   تؾفيخ-

 .لقياس جؾدة الخجمات السرخفية مؽ وجية نغخ العسلاء
 :    وخمرت الجراسة إلى عجة نتائج

 جؾدة الخجمات السرخفية في البشؾك التجارية في مجيشة نابمذ مع رضا أبعادوجؾد تأثيخ وعلاقة قؾية بيؽ  -
 .عسلاءال
 . في رضاىؼ عؽ خجمات البشؾكم لرؾرة البشؾك التجارية التي يجركيا عسلاؤهإحرائية وجؾد تأثيخ ذي دلالة  -
 وجؾد بالإضافة إلى الخجمات السقجمة، في رضاىؼ عؽ  التجارية وجؾد تأثيخ معشؾي لثقة العسلاء في البشؾك -

 . ارتباط ايجابي قؾي بيؽ الستغيخيؽ
، قياس جهدة الخجمة بالسرارف التجارية الدعهدية: بعشؾان (2008، عبج الله بن صالح بن رشهد) دراسة -2

نايف العخبية لمعمؾم ، جامعة  في العمؾم الإداريةررسالة ماجدتي. لآراء عسلاء مررف الراجحي مدحيةدراسة 
.   كمية الجراسات العميا، الخيار،الأمشية
:  ىجفت ىحه الجراسة إلى     

 . التعخف عمى مدتؾى الجؾانب السمسؾسة في الخجمة السرخفية بسرخف الخاجحي مؽ وجية نغخ عسلائو-
 . التعخف عمى مدتؾى الاعتسادية في الخجمة السرخفية بسرخف الخاجحي مؽ وجية نغخ عسلائو-
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 . التعخف عمى مدتؾى الاستجابة في الخجمة السرخفية بسرخف الخاجحي مؽ وجية نغخ عسلائو-
 . التعخف عمى درجة الأمان في الخجمة السرخفية بسرخف الخاجحي مؽ وجية نغخ عسلائو-
 .التعخف عمى درجة التعاطف في الخجمة السرخفية بسرخف الخاجحي مؽ وجية نغخ عسلائو- 

 : عجة نتائج مؽ بيشياإلىوخمرت الجراسة      
 (.5 مؽ 3.76) جيجة بستؾسط عام ة أن مدتؾى جؾدة الخجمة في الجؾانب السادية السمسؾس-
 (.   5 مؽ 3.61 ) أن مدتؾى جؾدة الخجمة في الاعتسادية جيجة بستؾسط عام -
 (.5 مؽ 3.48 ) أن مدتؾى جؾدة الخجمة في الاستجابة جيجة بستؾسط عام -
  (.5 مؽ 3.85 ) أن مدتؾى جؾدة الخجمة في الأمان جيجة بستؾسط عام -
 (.5 مؽ 3.40 ) أن مدتؾى جؾدة الخجمة في التعاطف جيجة بستؾسط عام -
 
I-2-3. الجراسات الدابقة التي شسمت الستغيرين معا 
، دراسة تأثير التدهيق الالكتروني في جهدة الخجمة السررفية :بعشؾان ( 2016، ليازيج وهيبة ) دراسة -1

أطخوحة دكتؾراه في التدؾيق، جامعة . مقارنة بين السرارف العامة والسرارف الخاصة في الجزائرتحميمية 
  .معدكخ، كمية العمؾم الاقترادية وعمؾم التدييخ، الجدائخ

:  ىجفت ىحه الجراسة إلى     
 : التعخف عمى مجى إدراك زبائؽ السرارف العامة والخاصة في الجدائخ لسا يأتي- 
.  مفيؾم وأىسية التدؾيق الالكتخوني- 

.   دور التدؾيق الالكتخوني في تعديد العلاقة بيؽ السرارف وزبائشيا -
     (البحث والتظؾيخ، أمؽ السعمؾمات) مؽ خلال البعجيؽ  أثخ التدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمات السرخفية- 
 السرارف العامة والخاصة في تمسدان لتبشي إداراتالسداىسة في تؾفيخ قاعجة معمؾمات مؽ شأنيا مداعجة -  

. مفيؾم التدؾيق الالكتخوني في التعامل مع الدبائؽ
:  الجراسة ىحه ومؽ نتائج      

ن التدؾيق الإلكتخوني في البشؾك العامة والبشؾك الخاصة في تمسدان ىؾ بذكل عام متؾسط أأعيخت الجراسة  -
 أعمى مؽ حيث استخجاميا لمتدؾيق الإلكتخوني بأىسيةأما عمى مدتؾى فئة البشػ فقج تسيدت البشؾك الخاصة 

.  بالسقارنة مع البشؾك العامة
 ، فيسا يخص بعج تؾفخ قاعجة معمؾماتية فيؾ في البشؾك العامة والبشؾك الخاصة في تمسدان بذكل عام متؾسط-

أما عمى مدتؾى فئة البشػ فقج تبيؽ أن البشؾك الخاصة تستمػ قاعجة معمؾماتية أفزل مؽ البشؾك العامة التي 
.  تستمػ قاعجة معمؾماتية ضعيفة

أما   أما بعج البحث والتظؾيخ عمى مدتؾى البشؾك العامة والبشؾك الخاصة في تمسدان ىؾ بذكل عام مختفع،-
  .عمى مدتؾى فئة البشػ فقج كانت البشؾك الخاصة الأكثخ قيسة بالسقارنة مع البشؾك العامة
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أما عمى مدتؾى فئة  .ن في البشؾك العامة والبشؾك الخاصة في تمسدان ىؾ بذكل عام مشخفضاأن بعج الأم -
البشػ فقج تبيؽ أن مدتؾى شعؾر الدبؾن بالأمان أثشاء تعاممو مع البشؾك الخاصة عبخ شبكة الانتخنيت أعمى مؽ 

.  مدتؾى الأمان في البشؾك العامة
أعيخت الجراسة كحلػ أن جؾدة الخجمة البشكية في البشؾك العامة والبشؾك الخاصة في تمسدان  ىؾ بذكل عام  -

أما عمى مدتؾى فئة البشػ فقج تسيدت البشؾك الخاصة بأنيا الأفزل مؽ حيث جؾدة الخجمات بالسقارنة  مختفع،
 .مع البشؾك العامة

دراسة ، التدهيق الإلكتروني عمى جهدة الخجمات السررفية أثر:  بعشؾان (2010 شيروف فزيمة،) دراسة -2
 وعمؾم الاقتراديةفي التدؾيق، جامعة مشتؾري، كمية العمؾم  رماجدتي، رسالة حالة بعض البشهك في الجزائر

  .التدييخ، الجدائخ
: الجراسة إلىىحه ىجفت      

دور التدؾيق الالكتخوني الحي أصبح ضخورة لاترال البشؾك ببيئتيا وتدييل السعاملات الإلكتخونية بأقل   إبخاز-
 .جيج ووقت لتحقيق الجؾدة

 إبخاز أن تظؾر جؾدة الخجمات البشكية وتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال في العسل البشكي يخفع مؽ كفاءة وأداء -
. الخجمات

 . تذجيع البشؾك التقميجية عمى تبشي مفيؾم التدؾيق الإلكتخوني وتظبيق الجؾدة-
: وقج تؾصمت ىحه الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الشتائج أبخزىا     

 وجؾد تأثيخ قؾى لمتدؾيق الإلكتخوني عمى جؾدة الخجمات السرخفية في ىحه السرارف، وذلػ تبعا لمستغيخات -
. (البحث والتظؾيخ، تؾفخ قاعجة معمؾمات، وجؾد إستخاتيجية، الأمان)السحجدة بيحه الجراسة 

 تختمف الأىسية الشدبية لمسؤشخات التقييسية التي يدتخجميا العسلاء لمحكؼ عمى مدتؾى الخجمة السقجمة ليؼ مؽ -
. طخف الؾكالات البشكية محل الجراسة

.  البشؾك بالجؾانب الجسالية لمسؾقع لأن لو أثخ كبيخ في نغخ العسلاء عشج تقييؼ الجؾدةاىتسام -

I-2-4.التعميق عمى الجراسات الدابقة  
 التدؾيق الالكتخوني في جؾدة أثخ" استعخار مجسؾعة مؽ الجراسات الدابقة الستعمقة بسؾضؾع بحثشا بعج     

دراسات، تؾصمشا مؽ ستة ، و كان عجدىا "بسجسؾعة مؽ البشؾك التجارية محل الجراسة بدكخة الخجمة السرخفية
 :خلاليا إلى السلاحغات التالية

 . مؽ الجانب الشغخي التدؾيق الالكتخونيتتفق الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة في تشاوليا لسؾضؾع  -
 . مؽ الجانب الشغخي جؾدة الخجمة السرخفيةتتفق الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة في تشاوليا لسؾضؾع  -
 .تختمف الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة في أبعاد الستغيخ التابع -
 .تختمف الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة مؽ حيث تشاوليا للأثخ لمستغيخيؽ -
 .تختمف الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة في الإطاريؽ الدمشي والسكاني لمجراسة -
 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 التسويق الالكتروني

 - تأطر ننرر  -
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  :تمهيج

يعتبخ التدؾيق الإلكتخكىْ حقلا هؽ حقؾؿ السعخفة التدؾيقطة الحجٓثة التْ حغطت باٌتساـ كبطخ هؽ جاىب      
كبسا يحققً هؽ هدايا كهشافع .  سؾاء فطسا ٓتعمق بالجؾاىب الشغخية أك جؾاىب السسارسة العسمطة،الباحثطؽ كالكتاب

كبطخة، إذ أىً حقق قفدة كبطخة فْ أسمؾب كطخؽ التدؾيق التْ  جاكزت بفؾائجٌا طخؽ كأسالطب التدؾيق التقمطجؼ، 
 هؽ خلاؿ التبشْ الكبطخ لٍحا السفٍؾـ عمِ صعطج كافة اىتذاريحطث أف ٌحي الأخطخة جعمت كساعجت عمِ 

 . أىذظتٍا الرشاعطةاختلاؼالسؤسدات عمِ غخار 

اكؿ فْ ٌحا الفرل كل هؽ  حجٓج السفاٌطؼ الأساسطة لمتدؾيق الإلكتخكىْ بالإضافة إلِ أساسطا ً فكعمطً سشت     
.  فْ كافة السؤسداتاىتذاريالتْ أدت إلِ  ؾسعً كق كسا سشتشاكؿ كل هؽ عشاصخ السديج كآلطات

II-1.  ْالسفاٌطؼ الأساسطة حؾؿ التدؾيق الإلكتخكى
II-2.  ْأساسطات التدؾيق الإلكتخكى
II-3.    ْعشاصخ السديج كآلطات التدؾيق الإلكتخكى
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II-1. حهل التدهيق الإلكتروني  الأساسية المفاهيم 
     فْ عل السشافدة الذجٓجة كهع اىفتاح الأسؾاؽ العالسطة أصبحت السؤسدات فْ سباؽ هدتسخ كدائؼ 

ا، حطث أصبح عمطٍا  بشْ  لاكتداب الظخؽ الحجٓثة لمسحافغة عمِ هكاىتٍا فْ الدؾؽ كضساف البقاء كاستسخارٌ
سٍا استخجاـ السؤسدة لمتدؾيق الالكتخكىْ  هفاٌطؼ حجٓثة  داعجٌا عمِ الحفاظ عمطً، كالتْ هؽ بطشٍا كهؽ أٌ

لغخض إقاهة علاقات الكتخكىطة طؾيمة الأجل هع زبائشٍا هؽ خلاؿ  قجيؼ هشتجات كخجهات  تدؼ بالجؾدة العالطة 
جافً، . لتحقطق إشباع حاجا ٍؼ سطتً كأٌ كسشتظخؽ فْ ٌحا السبحث إلِ دراسة هفٍؾـ التدؾيق الالكتخكىْ، أٌ

 . كىسؾذج آرثخ لمتدؾيق الالكتخكىْ
II-1-1 . مفههم التدهيق الإلكتروني

 فْ كافة هجالات الحطاة كهشٍا فْ الإىتخىت شبكات استخجاـىتطجة لمتظؾرات الٍائمة كالستدارعة فْ هجاؿ      
قظاع الأعساؿ، أدػ إلِ عٍؾر الكثطخ هؽ السرظمحات كالسخادفات التْ  ذطخ إلِ  بشْ السؤسدات لمتقشطات 

 الخقسْ للاىتخىت ك كشؾلؾجطا الاقترادالإلكتخكىطة كالخقسطة فْ  خظطط ك شفطح أعسالٍا السختمفة كالتْ أىتجٍا 
، ( E-Commerce )كالتجارة الإلكتخكىطة)   (E-Business كالأعساؿ الإلكتخكىطة. كالا رالاتالسعمؾهات 

  ( (E-Governmentكالتدؾيق الإلكتخكىْ كالحكؾهة الإلكتخكىطةE-management )    ( الإدارة الإلكتخكىطة
ا هسا ٓتظمب التسططد بطؽ ٌحي السرظمحات كصؾلا لتحجٓج هفٍؾـ التدؾيق الإلكتخكىْ  :1 ك تسثل فْ هآمْكغطخٌ

 سثل إىجاز السعاهلات الإدارية ك قجيؼ الخجهات إلكتخكىطا دكف أف : (E-managment )الإدارة الإلكتخكىطة -1
 أهثل لمساؿ كالؾقت كالجٍج استخجاـ إلِ الإدارات شخرطا لإىجاز هعاهلا ٍؼ هؽ أجل الاىتقاؿيزظخ الأفخاد إلِ 

: 2ك تكؾف هؽ هفٍؾهطؽ رئطدطؽ ٌسا
ك دسِ بالإدارة العاهة الإلكتخكىطة ك عشِ بالعلاقات بطؽ : ((E-Government الحكؾهة الإلكتخكىطة . أ

هؾاطشطؽ أك هؤسدات الأعساؿ، هؤسدات  )الجٍات الحكؾهطة كهختمف الأطخاؼ التْ  تعاهل هعٍا 
(. G2G  ،G2B ،G2C) أشكاؿ أساسطة 3ك تخح  (حكؾهطة

عبارة عؽ  ؾلطفة هتكاهمة هؽ العسمطات كالشغؼ كالأىذظة الخقسطة : ((E-Business  الأعساؿ الإلكتخكىطة . ب
 .التْ  تطح لمسؤسدة القطاـ بإدارة علاقا ٍا البطئطة الجاخمطة كالخارجطة بظخيقة كفؤة

ْ هفٍؾـ يذسل عسمطات بطع كشخاء البزائع كالخجهات (E-Commerce): التجارة الإلكتخكىطة -2 كٌ
أك هؽ خلاؿ ىغؼ شبكطة هختمفة ك عتبخ  (Systèmes Computer ) كالسعمؾهات هؽ خلاؿ أىغسة حاسؾبطة

سا هؽ أجل عخض الدمع كالخجهات كالتعخؼ عمطٍا كالتؾاصل كالتفاكض كالا فاؽ عمِ  شبكة الاىتخىت إحجاٌ
 .3ء فاصطل عسمطات البطع كالذخا

                                                           
 .41 :دار السدطخة لمشذخ كالتؾزيع كالظباعة، ص: الأردف.عساف. 1ط. التدهيق الإلكتروني(. 2011). جاسؼ الرسطعجؼ، هحسؾد، كعثساف ٓؾسف، ردٓشة1

. 25 :دار كشؾز السعخفة لمشذخ كالتؾزبع، ص: الأردف.عساف. 1ط. مبادئ التدهيق الإلكتروني(. 2013). أهججؿ، أحسج عبج الحفطع 2
دراسة حالة فْ عطشة هؽ السرارؼ : واقع استخجام التدهيق الإلكتروني لجى البنهك العاملة في قطاع غزة(. 2009). عسخاف هرظفِ، رىجةالأسظل 3

 .6 :كمطة التجارة، فمدظطؽ، ص- غدة-، الجاهعة الإسلاهطة(غطخ هشذؾرة )فْ إدارة الأعساؿ رسالة هاجدتخ. العاهمة فْ قظاع غدة
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ؼ        عجدت  عخيفات التدؾيق الإلكتخكىْ بطؽ الباحثطؽ كالعمساء كل حدب هجالً كىظاؽ أعسالً كهؽ أٌ
: ٓمْ ٌحي التعخيفات ها

 لتفعطل الا رالات الأهثل لمتقشطات الخقسطة بسا فْ ذلػ  قشطات السعمؾهات كالاستخجاـ ٌؾ التدؾيق الالكتخكىْ
إىتاجطة التدؾيق كعسمطا ً الستسثمة فْ الؾعائف التشغطسطة  كالشذاطات السؾجٍة لتحجٓج حاجات الأسؾاؽ 

. 1هؤسدةاؿ السدتٍجفة ك قجيؼ الدمع كالخجهات إلِ الدبائؽ كأصحاب السرمحة فْ
 لتحقطق الأٌجاؼ الاىتخىت بتىً عسمطة استخجاـ الؾسائط التكشؾلؾجطة كشبكات (:2006)كعخفً أبؾ قحف 

. 2التدؾيقطة لمسؤسدات ك جعطؼ السفٍؾـ التدؾيقْ عؽ هشتجا ٍؼ بدٍؾلة كحخية فائقة هقارىة بالتدؾيق التقمطجؼ

 يعج ذلػ القدؼ هؽ التدؾيق التقمطجؼ الحؼ يعتسج فْ التدؾيق الالكتخكىْ (2014درهاف كآخخكف، )كبخأؼ 
إستخا طجطا ً عمِ شبكة الا رالات الجكلطة، كيخزع لشفذ السبادغ الأساسطة لمتدؾيق التقمطجؼ، فٍؾ ٍٓجؼ إلِ 

. 3 خشطج عسمطات التدؾيق عبخ الاىتخىت

عسمطة إىذاء كالسحافغة عمِ علاقات العسلاء هؽ خلاؿ أىذظة إلكتخكىطة هباشخة بٍجؼ كحلػ فٍؾ يذطخ إلِ 
جاؼ الظخفطؽ . 4 دٍطل  بادؿ الأفكار كالسشتجات كالخجهات التْ  حقق أٌ

حا التعخيف ٓؤكج عمِ أف التدؾيق السرخفْ الإلكتخكىْ ٌؾ عبارة عؽ عسمطة  دتسخ عبخ الؾقت كأف       كٌ
خي هثل التدؾيق التقمطجؼ ٌؾ بشاء علاقات هع العسلاء كالسحافغة عمطٍا  . جؾٌ

كعطفة  شغطسطة كيتسثل بسجسؾعة هؽ  أها الجسعطة الأهخيكطة لمتدؾيق، فقج عخفت التدؾيق الإلكتخكىْ عمِ أىً
بالظخؽ التْ  حقق السشافع  العسمطات التْ  حجد لخمق الا راؿ ك دمطؼ القطسة إلِ الدبؾف كودارة علاقة الدبؾف 

 . 5كالأٌجاؼ لمسؤسدة كأصحاب الحرص كالتْ  تؼ هؽ خلاؿ الأدكات كالؾسائل الإلكتخكىطة

 الا راؿيختمف عؽ هفٍؾـ التدؾيق التقمطجؼ إلا فطسا ٓتعمق بؾسطمة   لاإضافة إلِ ذلػ فالتدؾيق الالكتخكىْ
. 6 سخيعة كسٍمة كأقل  كمفةا راؿ عمِ الأسالطب الإلكتخكىطة كؾسطمة الاعتسادبالعسلاء، حطث ٓتؼ 

      بشاءا عمِ ها  قجـ هؽ التعاريف، يسكؽ استشتاج  عخيف لمتدؾيق السرخفْ الالكتخكىْ

ؼ أك   هعطشة بٍجؼ البحث عؽ زبائؽ ججد أكبشؾؾ هجسؾعة العسمطات كالأىذظة التْ  سارسٍا فٍؾ يسثل لفت ىغخٌ
كدبٍؼ أك الاحتفاظ بٍؼ، هعتسجة فْ ذلػ  ظبطق  كشؾلؾجطا السعمؾهات كالا راؿ كبالخرؾص الاىتخىطت، فٍؾ 

                                                           
 .57 :دار الفكخ ىاشخكف كهؾزعؾف، ص: الأردف.عساف. 1ط. التدهيق الإلكتروني(. 2011). ساهح عبج السظمب، عاهخ، سطج قشجٓل، محمد علاء 1
. 427 :السكتب الجاهعْ الحجٓث، ص: هرخ.الاسكشجرية. التدهيق(. 2006). أبؾ قحف، عبج الدلاـ، كآخخكف  2
زهدـ  : عساف، الأردف. 1 ط.(أسس ومفاهيم وتطبيقات في المرارف التجارية)التدهيق الإلكتروني (. 2014. )كآخخكف درهاف، سمطساف صادؽ،  3

  .27 :ىاشخكف كهؾزعؾف، ص
 .28 :، صهخجع سبق ذكخي. أهججؿ، أحسج عبج الحفطع 4
. 80 :، صسبق ذكخي هخجع . جاسؼ الرسطجعْ، هحسؾد، عثساف ٓؾسف، ردٓشة 5
دراسة  ظبطقطة هؽ : أثر التدهيق الإلكتروني للخجمات المررفية بهاسطة الهاتف النقال في تحقيق رضا العملاء(. 2011). محمد ىبطل، محمد عبج الخحطؼ 6

 .16: ، جاهعة الذخؽ الأكسط، كمطة الأعساؿ، الأردف، ص(غطخ هشذؾرة )رسالة هاجدتخ فْ إدارة الأعساؿ. كجٍة ىغخ عسلاء البشؾؾ التجارية الأردىطة
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جاؼ السؤسدات كيذسل  حجٓج الاحتطاجات كالخغبات لمدؾؽ السدتٍجفة كالحرؾؿ عمِ  بحلػ السفتاح لتحقطق أٌ
. الخضا السخغؾب بفاعمطة ككفاءة

لخجهات السرخفطة التقمطجية أك السبتكخة هؽ خلاؿ شبكات ا راؿ إلكتخكىطة، ؿإلِ  قجيؼ البشؾؾ   يذطخكحلػ فٍؾ
 .1 قترخ صلاحطة الجخؾؿ إلطٍا عمِ السذاركطؽ فطٍا كفقا لذخكط العزؾية التْ  حجدٌا البشؾؾ

II-1-2 . أهمية وأهجاف التدهيق الإلكتروني

 أهمية التدهيق الإلكتروني .أولا

 قظاع التدؾيق الإلكتخكىْ فْ العالؼ بدخعة هحٌمة كذلػ بدبب اىخفاض  كمفتٍا كازدياد قجر ٍا عمِ      اىظمق
 ؾسطع الدؾؽ، حطث  ؼ  تسطذ آلاؼ السؤسدات السخررة فْ التدؾيق الإلكتخكىْ كأصبح ٌشاؾ هلآطؽ هؽ 

الخسائل الإلكتخكىطة التْ  تجؾؿ ٓؾهطا فْ الذبكة،  تزسؽ  خهطدات كىرائح لمدبائؽ السحتسمطؽ، ك  ؤكج الجراسات 
 العالسْ، الاىتذار كزيادة الحرة الدؾقطة لمسؤسدات بدبب الأسؾاؽأف التدؾيق الإلكتخكىْ ٓؤدؼ إلِ  ؾسطع 

 كالاختطار هؽ بطؽ هشتجات كخجهات ـاحتطاجا ًكسا ٓتطح ٌحا الشؾع هؽ التدؾيق لمدبائؽ الحرؾؿ عمِ 
. 2السؤسدات العالسطة بغض الشغخ عؽ هؾاقعٍؼ الجغخافطة

سطة التدؾيق الإلكتخكىْ فْ ها      : 3ٓمْ  كيسكؽ  مخطص أٌ

همطؾف شخص فْ العالؼ يدتخجهؾف الاىتخىت فسٍسا كاىت طبطعة 200 إف أكثخ هؽ:  بشاء  ؾاجج عمِ الذبكة-1
. الأعساؿ لابج كأف يكؾف جدء هشٍؼ هٍتسا بالسشتجات السعخكضة عمِ شبكة الاىتخىت

 خجهة الدبائؽ هؽ خلاؿ  ؾفطخ قاعجة هعمؾهات  فرطمطة عؽ السشتجات كالخطارات البجٓمة التْ  دسح لمدبؾف -2
. بالاطلاع كالاىتقاء كالبقاء زبؾىا دائسا

يعتبخ التدؾيق الإلكتخكىْ الؾسطمة الأرخص كالأقل هخاطخة للا راؿ هع :  الاىفتاح عمِ الأسؾاؽ العالسطة-3
. أسؾاؽ عالسطة ججٓجة

. جعل هعمؾهات الأعساؿ فْ جاٌدية دائسة كالإعلاف عؽ جاٌدية السؾاد فْ الؾقت السشاسب- 4
. حتسمطؽ كالبائعطؽـ خفطض  كالطف البحث عؽ السعمؾهات حؾؿ السذتخيطؽ اؿ:   خفطض التكالطف-5
.  التغمب عمِ الحؾاجد التقمطجية كبعج السدافة كىقص السعمؾهات-6

 

 

                                                           
هجمة ". دور التدهيق الالكتروني للخجمات المررفية في تحقيق رضا الززهن الجزاارر (. "2017). بؽ سعطج، هدعؾدة أهاؿ، بؽ لخزخ، محمد العخبْ 1

. 200 : ص3 بذار، هجالبذائخ الاقترادية، جاهعة طاٌخؼ محمد،
 .33-32: ، ص صهخجع سبق ذكخي. درهاف، سمطساف صادؽ، كآخخكف  2
 .25-21:  لمشذخ، ص صادار الخض: سؾريا.دهذق. 1ط. التدهيق عبر الأنترنت(. 2000). عبؾد، طلاؿ 3
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 أهجاف التدهيق الإلكتروني .ثانيا

 يدعِ كل السدؾقطؽ أفخاد كاىؾا أك هؤسدات إلِ القطاـ بالجٍؾد التدؾيقطة الإلكتخكىطة لتحقطق الأٌجاؼ   
: 1الأساسطة التالطة

.  السعخكضةلمسشتجات  حدطؽ الرؾرة الحٌشطة لمسؤسدة -1
.   قجيؼ الخجهات ك حدطؽ العشاية بالدبائؽ-2
.  البحث عؽ هدتٍمكطؽ ججد-3
 . القطاـ بعسمطة البطع كالذخاء-4
.  زيادة ىظاؽ الدؾؽ كاىتقالٍا هؽ سؾؽ هحمطة إلِ سؾؽ عالسطة-5
.  هحاكلة هؾاجٍة ك حقطق ها ٓتؾقع أك يتهل السدتٍمكؾف بً هؽ سمع كخجهات-6
 .  حقطق الدخعة فْ أداء الأعساؿ-7
 .  خكيج ك ؾزيع السشتجات-8
 .  حقطق هطدة  شافدطة-9

 . إدارة علاقة الدبؾف -10

II-1-3. (نمهذج آرثر) مراحل التدهيق الإلكتروني  
للاستذارات الإدارية ىسؾذجاً يحتؾؼ عمِ أربع هخاحل سساٌا دكرة  Arthur D. Little اقتخح هكتب     

 :2التدؾيق الإلكتخكىْ
فْ ٌحي السخحمة يجخؼ  حجٓج حاجات كرغبات السدتٍمػ، كيجخؼ  حجٓج الأسؾاؽ السدتٍجفة : هخحمة الإعجاد -1

كهؽ أجل الشجاح فْ ذلػ ٓتظمب الأهخ سخعة الحرؾؿ . السججية كالجحابة، كسا يجخؼ  حجٓج طبطعة السشافدة
عمِ البطاىات كالسعمؾهات اللازهة، كلٍحا الغخض قج  مجت السؤسدة إلِ جسع السعمؾهات كالبطاىات عبخ الاىتخىطت 

باستخجاـ هشٍج بحؾث التدؾيق، كعؽ طخيق الاستعاىة بسخاكد الستخررة فْ بحؾث التدؾيق العاهمة عمِ 
 .كسا  مجت السؤسدة إلِ جسع السعمؾهات باستخجاـ الؾسائل كالأدكات التقمطجية. الاىتخىطت

السدتٍمػ لتعخيفً بالسشتجات /فْ ٌحي السخحمة  حقق السؤسدة عسمطة الا راؿ هع الدبؾف : هخحمة الا راؿ -2 
الججٓجة التْ يجخؼ طخحٍا إلِ الدؾؽ الالكتخكىطة عبخ الاىتخىطت، كهخحمة الا راؿ  تكؾف هؽ أربعة هخاحل 

 : فخعطة ٌْ
ؼ ٌحي الأدكات / يجخؼ استخجاـ كسائل هتعجدة لجحب اىتباي الدبؾف : هخحمة جحب الاىتباي . أ السدتٍمػ، كأٌ

 . كالؾسائل الأشخطة الإعلاىطة كرسائل البخيج الالكتخكىْ
 بشاء رأؼ  كالتْ  داعجي عمِ ؾفطخ السعمؾهات التْ يحتاجٍا الدبؾف :  ؾفطخ السعمؾهات اللازهةهخحمة  . ب

.   الججٓجالسشتجخاص حؾؿ 

                                                           
 .88 :، صسبق ذكخي جاسؼ الرسطجعْ، هحسؾد، عثساف ٓؾسف، هخجع  1
2
 .318-316: دار كائل لمشذخ كالتؾزيع، ص ص: الأردف. عساف. 1ط. عناصر المزيج التدهيقي عبر الانترنت(. 2004). أبؾ فارة، ٓؾسف احسج 
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السدتٍمػ، كحتِ /فْ ٌحي السخحمة يجخؼ التخكطد عمِ إثارة الخغبة فْ ىفذ الدبؾف : إثارة الخغبةهخحمة  . ت
 شجح ٌحي العسمطة فإىً ٓشبغْ أف  كؾف عسمطة العخض كالتقجيؼ عسمطة فاعمة، كيفزل استخجاـ  كشؾلؾجطا 

 .الؾسائط الستعجدة
السدتٍمػ إذا اقتشع بالسشتج السظخكح عبخ /كسحرمة لمسخاحل الدابقة فإف الدبؾف : هخحمة الفعل كالترخؼ . ث

 .الاىتخىطت فإىً ٓتخح الفعل الذخائْ
 (البائع)عؽ عسمطة التبادؿ التْ  جخؼ بطؽ البائع كالسذتخؼ، فالسؤسدة  ٌحي السخحمة  عبخ: هخحمة التبادؿ -3

 ؾفخ السشتجات السظمؾبة بالكسطات السظمؾبة فْ الؾقت السشاسب، كالسذتخؼ ٓجفع الثسؽ السظمؾب، ك تعج أسالطب 
سا الجفع باستخجاـ البظاقات الائتساىطة  .الجفع كأٌ

ٓشبغْ أف لا  كتفْ السؤسدة بإجخاء عسمطة البطع، بل هؽ الزخكرؼ السحافغة عمِ  :هخحمة ها بعج البطع -4
علاقات فاعمة هع السذتخؼ، فالعسمطة التدؾيقطة لا  قف عشج كدب كاستقظاب زبائؽ ججد بل لابج هؽ الاحتفاظ 
بٍؤلاء الدبائؽ، كيشبغْ أف  دتخجـ السؤسدة كل الؾسائل الالكتخكىطة التْ  حافع عمِ ٌؤلاء الدبائؽ كهؽ ٌحي 

 : الؾسائل
 .السجتسعات الافتخاضطة كغخؼ السحادثة . أ

 .التؾاصل عبخ البخيج الالكتخكىْ ك ؾزيج السذتخؼ بكل ججٓج حؾؿ السشتج . ب
 . ؾفطخ قائسة الأسئمة الستكخرة . ت
 . خجهات الجعؼ كالتحجٓث . ث
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II-2.  أساسيات التدهيق الإلكتروني
ىتطجة لمتظؾرات الستدارعة فْ هطجاف الأعساؿ الالكتخكىطة، بجأت السؤسدات الخجهطة بذكل عاـ كالسرخفطة      

بذكل خاص  تشافذ هؽ أجل ىجاحٍا كبقائٍا فْ السطجاف، كحتِ  شجح عسمطة التدؾيق الالكتخكىْ ك كؾف فعالة، 
 .  فإىً ٓشبغْ أف  تؾفخ عجة هؽ العشاصخ التْ سؾؼ ىتشاكلٍا بالتخ طب التالْ

II-2-1 . أبعاد التدهيق الإلكتروني
 : تسثل أبعاد التدؾيق الالكتخكىْ فْ ها ٓمْ     
 البحث والتطهير. أولا
 كخجهات،  ك دكيج السعخفة ك حؾيل ىتائج البحؾث إلِ سمعبالابتكار ٌؾ ىذاط هقتخف :البحث والتطهيرتعريف - 1

ق السؤسدات، كهرظمح البحث كالتظؾيخ  يحقق السطدة التشافدطة لٍحالحؼك ظؾيخ السشتجات كالعسمطات بالذكل 
 :يذتسل عمِ ثلاثة عشاصخ ٌْ

 كل هجٍؾد فكخؼ ، فٍْ العمسطة الججٓجةكالاكتذافات السعخفة باكتداب ٍتؼ ٌحي البحؾث  : البحهث الأساسية-أ
بجكف التخكطد عمِ إهكاىطة ، الستؾاججةكوضافة هعمؾهات عمسطة كىغخية إلِ حجؼ السعمؾهات ٓخهْ إلِ إىتاج 

  قتخف ٌحي البحؾث بعشرخ اللا تكج فْ  حجٓج الشتائج، كسا يرعب  حجٓج السجة . ظبطق ٌحي الشتائج، أك  ؾعطفٍا
 .1 لإىجاز ٌحي البحؾثاللازهة

 ٓتؼ التؾصل إلطٍا فْ البحؾث التْ هؽ الشتائج الاستفادة دعِ البحؾث التظبطقطة إلِ :  البحهث التطبيقية-ب
 هشتج أك خجهة فْ  ظؾيخ استخجاهٍا لتحؾيمٍا إلِ قطؼ هادية يسكؽ الاختبار عسمطات إجخاءالأساسطة، عؽ طخيق 

  .2 الإىتاج فْلاستخجاهٍا، ك ظؾيخ الأسالطب الججٓجة للإىتاج، ك ظؾيخ هؾاد ججٓجة ٌا ك حدطؽةججٓج
ٌؾ  حؾيل ىتائج البحث أك السعارؼ الأخخػ إلِ خظة أك  رسطؼ لسشتج ججٓج أك خجهة ججٓجة أك :  التطهير-ج

خؼ لسشتج أك خجهة أك أسمؾب  قشِ هعخكؼ، سؾاء كاف  بغخض البطع أك أسمؾب  قشِ أك التحدطؽ الجؾٌ
 .3الاستخجاـ

جاؼ البحث كالتظؾيخ فْ:  أهجاف البحث والتطهير-2  :4 تسثل أٌ
 . ك عديد السعخفة ك ؾلطج الأفكار كالسفاٌطؼ الججٓجةاكتذاؼ . أ

 . ججٓجة كخجهاتبتكار هشتجاتا . ب
  . الحالطة كالخجهات ظؾيخ ك حدطؽ السشتجات . ت
 . حدطؽ ك ظؾيخ عسمطة الإىتاج . ث
  . السشافدة كالخجهات حمطل كدارسة السشتجات . ج

                                                           
 .112: دٓؾاف السظبؾعات الجاهعطة، ص: الجدائخ. 1ط. وظااف ونذاطات المؤسدة الرناعية(. 1992).أككطل، سعطج محمد 1
 .416: دار السدطخة، ص: الأردف.عساف. 2ط. نعرية المنعمة(. 2005). حدؽ الذساع، خمطل محمد 2
دراسة هطجاىطة لذخكة صشاعة : الأداء التنافدي لذركة صناعة الأدوية الأردنية في ظل الانفتاح الاقترادر(. 2009). الشدؾر، عبج الله عبج الحكطؼ 3

 .102: صسؾريا، ، جاهعة  ذخيؽ، كمطة الاقتراد، اللاذقطة، (غطخ هشذؾرة) دكتؾراي أطخكحة. الأدكية الأردىطة
جاهعة . (غطخ هشذؾرة)رسالة هاجدتخ. دراسة هطجاىطة فْ هجسع صطجاؿ: تديير وظيفة البحث والتطهير في المؤسدة الرناعية(. 2014). شعطب، حؾرية 4

 .7: محمد خطزخ بدكخة، كمطة العمؾـ الاقترادية كالتجارية كعمؾـ التدططخ، الجدائخ، ص
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  . قجيؼ الخجهات الفشطة للأقداـ الؾعطفطة فْ السشغسة . ح
  . كالعسمطة الإىتاجطة آهشة لمعاهمطؽ كالسدتعسمطؽالسشتج كالخجهةالتتكج هؽ أف  . خ
 .السؤسدة عمِ السشافدة زيادة قجرة . د

 الرشاعطة السعاصخة لتحقطق السؤسدة ها  قجـ يعتبخ البحث كالتظؾيخ هؽ الدطاسات التْ  تبعٍا      بشاءا عمِ
جافٍا، فٍؾ يدتٍجؼ خمق الإضافة لمسعخفة الستاحة لل استخجاـ  مػ اختراصٍا، ك فْ هجالات هؤسداتأٌ

 .السعخفة فْ  ظبطقات ججٓجة فْ أىذظتٍا السختمفة
 أمن المعلهمات الالكترونية . ثانيا

     يعج أهؽ السعمؾهات التْ يجخؼ  بادلٍا بطؽ البشػ كالعسطل عشج إبخاـ صفقة ها هؽ صفقات الأعساؿ 
أرقاـ حدابات : الالكتخكىطة هؽ القزايا السٍسة ججا كالزخكرية خرؾصا عشجها  تعمق السدتلة بتسخار العسل هثل

العسلاء كأرقاـ بظاقات الائتساف، إذ بالإهكاف استغلاؿ ٌحي  السعمؾهات  لمقطاـ بعسمطات ىرب كسخقة كاحتطاؿ، 
تساـ السخترطؽ  كلحلػ فاف هدتلة أهؽ كسخية السعمؾهات كخرؾصا السالطة ٌْ هؽ السدائل التْ  دتحؾذ عمِ اٌ

 .1فْ الأعساؿ الالكتخكىطة، ك مجت إلِ  ظبطق هجسؾعة هؽ الأسالطب الستعجدة لتحقطق الأهؽ
 :2يعخؼ أهؽ السعمؾهات الالكتخكىطة بالذكل التالْ:  تعريف أمن المعلهمات الالكترونية-1

العمؼ الحؼ ٓبحث فْ ىغخيات كاستخا طجطات  ؾفطخ الحساية لمسعمؾهات هؽ :      يعخؼ أكاديسطا عمِ أىً
 .السخاطخ التْ  ٍجدٌا كهؽ أىذظة الاعتجاء عمطٍا

ا لزساف حساية السعمؾهات هؽ الأخظار ـالؾسائل كالأدكات كالإجخاءات اللاز:      كيعخؼ  قشطا عمِ أىً   ؾفطخٌ
 .الجاخمطة كالخارجطة

ٌؾ هحل دراسات ك جابطخ حساية سخية كسلاهة هحتؾػ السعمؾهات كهكافحة :       كيعخؼ قاىؾىطا عمِ أىً
 .أىذظة الاعتجاء عمطٍا أك استغلاؿ ىغسٍا فْ ار كاب الجخائؼ

     ىدتشتج هؽ ٌحي التعاريف عمِ أف أهؽ السعمؾهات الالكتخكىطة ٌؾ كافة الإجخاءات الستخحة لسشع فقجاف أؼ 
 .هعمؾهة بتؼ شكل هؽ الأشكاؿ

جاؼ أهؽ السعمؾهات الالكتخكىطة فْ:  أهجاف أمن المعلهمات الالكترونية-2  : 3 تسثل أٌ
ْ الاحتفاظ بدخية السعمؾهات عؽ الجسطع باستثشاء الحٓؽ لجٍٓؼ صلاحطة : سخية السعمؾهات . أ كٌ

 .  للاطلاع عمطٍا
التتكج هؽ أف السعمؾهات لؼ  تغطخ هؽ قبل أشخاص غطخ هخؾلطؽ أك بؾاسظة : سلاهة السعمؾهات . ب

 .طخؽ غطخ هعخكفة

                                                           
 .363: هخجع سبق ذكخي، ص. أبؾ فارة، ٓؾسف احسج 1
 .62: هخجع سبق ذكخي، ص. الأسظل، رىجة عسخاف هرظفِ 2
هكتبة السمػ فٍج : ، السسمكة العخبطة الدعؾديةالخياض.1ط. أمن المعلهمات بلغة ميدرة(. 2009).بؽ سمطساف الغثبخ، خالج، كبؽ عبج الله القحظاىْ، محمد 3

 .23: الؾطشطة لمشذخ كالتؾزيع، ص
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التتكج هؽ استسخار القجرة عمِ التفاعل هع السعمؾهات كاف هدتخجـ : ضساف الؾصؾؿ لمسعمؾهات . ت
 .السعمؾهات لؽ ٓتعخض إلِ هشع هؽ الؾصؾؿ إلطٍا أك الاطلاع عمطٍا

     كهؽ خلاؿ ها سبق يسكؽ القؾؿ بتف أهؽ السعمؾهات الالكتخكىطة يعج بعج هٍؼ لمتدؾيق الالكتخكىْ، كالحؼ 
ٓتظمب  حقطق الأهؽ لأؼ هعمؾهات ٓتؼ  بادلٍا بطؽ الستعاهمطؽ أثشاء إبخاـ الرفقة  فاديا لعسمطات الاختخاؽ 

 .كالقخصشة، كذلػ عؽ طخيق  جابطخ  تسثل فْ التذفطخ كاستخجاـ البرسة الالكتخكىطة

 الخرهصية والدرية. ثالثا
      عبخ الخرؾصطة كسخية السعمؾهات عؽ حق الأفخاد كالسؤسدات فْ  قخيخ هجسؾعة هؽ القزايا بخرؾص 

ؼ ٌحي القزايا   :1البطاىات كالسعمؾهات التْ  خرٍؼ، كهؽ أٌ
 . حجٓج ىؾع  ككسطة البطاىات كالسعمؾهات السدسؾح باستخجاهٍا هؽ جاىب السؾقع الالكتخكىْ . أ

 . حجٓج كطفطة استخجاـ البطاىات كالسعمؾهات التْ  خص الأفخاد كالسؤسدات هؽ جاىب السؾقع الالكتخكىْ . ب
 .  حجٓج  ؾقطت استخجاـ البطاىات كالسعمؾهات السحكؾرة هؽ جاىب السؾقع الالكتخكىْ . ت

الحفاظ عمِ سخية السعمؾهات كعجـ :   عخؼ الخرؾصطة كالدخية عمِ أىٍسا: تعريف الخرهصية والدرية-1
ا إلا للأشخاص السخؾلطؽ قاىؾىطا  . 2إعٍارٌ

إضافة إلِ ذلػ فٍْ  سثل إزالة ك جشب السخاطخ عؽ البطاىات الذخرطة التْ ٓجلْ بٍا الدبؾف كوقشاعً بتف 
 .3بطاىا ً الذخرطة لؽ  دتخجـ إلا فْ حجكد سطاسة الخرؾصطة السرخح بٍا

ضساف أف  كؾف السعمؾهات هتاحة فقط لأكلئػ      كهؽ خلاؿ التعخيفطؽ ىدتشتج أف الخرؾصطة كالدخية ٌْ 
 . عمطٍاالحٓؽ ٓؤذف لٍؼ بالاطلاع

 :4 تسثل ٌحي العشاصخ فْ: العناصر المهمة لتحقيق الخرهصية والدرية -2
لؽ  ٓشبغْ أف يكفل البشػ الحؼ يجسع البطاىات كالسعمؾهات بتف ٌحي البطاىات كالسعمؾهات الذخرطة . أ

 . دتخجـ دكف  رخيح كهؾافقة العسطل
ضخكرة أف يفرح البشػ عؽ الكطفطة التْ سطجخؼ بسؾجبٍا التعاهل هع البطاىات كالسعمؾهات  . ب

حا الإفراح ٓشبغْ أف يكؾف فْ صؾرة هلاحغة كاضحة ضسؽ سطاسة الخرؾصطة  الذخرطة، كٌ
 .كالدخية

 . سكطؽ العسطل هؽ الؾصؾؿ إؿ البطاىات التْ  خرً كالتتكج هؽ دقتٍا كهدتؾػ كسالٍا . ت
 .كضع عجة خطارات أهاـ الدبؾف بخرؾص استخجاـ البطاىات كالسعمؾهات التْ يجخؼ جسعٍا هشً . ث

                                                           

.341: هخجع سبق ذكخي، ص. أبؾ فارة، ٓؾسف احسج 1  
 . 21: دار كائل لمشذخ كالتؾزيع، ص: الأردف. عساف. 1ط. تكنهلهجيا أمنية وأنعمة الحماية(. 2007).الحساهْ، علاء حدطؽ، كالعاىْ، عبج العديد 2
 .345: ، صسابقهخجع .  أبؾ فارة، ٓؾسف احسج 3
 .72: هخجع سبق ذكخي، ص. الأسظل، رىجة عسخاف هرظفِ 4
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 :قاعجة البيانات. رابعا
سؾؽ ـهعمؾهات دقطقة يحتاجٍا اؿؿ، لكؾىٍا  سثطلا الإلكتخكىْ القمب الشابض لمتدؾيق ٌْعج قاعجة البطاىات      ت

الاسؼ، العشؾاف، )فْ ، كالتْ  تزسؽ كافة السعمؾهات الستاحة عشً كالستسثمة عاؿلمؾصؾؿ إلِ السدتٍمػ بذكل ؼ
  .1(ىاتلا  قطسة الاستجابة لإع،الذخاءر   كخا، شكل كطخيقة الذخاء،ىسط الحطاة

عبارة عؽ ىغاـ بخهجْ يدسح لمسؤسدة بإدارة :   عخؼ قاعجة البطاىات عمِ أىٍا: تعريف قاعجة البيانات-1
البطاىات السخدكىة فْ الحاسؾب كالدطظخة عمطٍا بذكل هشغؼ كبظخيقة كفؤة كيدسح باستخجاعٍا كالجخؾؿ إلطٍا هع 

 .2إهكاىطة الإضافة كالتعجٓل عؽ طخيق بخاهج التظبطق
  جٍٓز ٓ ن بَاسط ٍا ال ْ الهقاربة أىٍا عمِ البٓاىات قاعدة لم سَٓق الأهرٓكٓة الجهعٓة  عرفكسا 

 .3لعسلاءبا الخاصة البٓاىات قَائن َهراقبة َخمق رلابتكا البٓاىات قَاعد  كىَلَجٓات

  جهٓعٍا ٓ ن ال ْبالدبائؽ  اله عمقة البٓاىات هخزوٌْ البٓاىات  قاعدة بتو اريفال ع ٌذي هو      ىس ى ج
 . بٍؼ اله عمقة البٓاىاتكافة فًٓ   َجد الذّ الهكاو إذ أىٍا ،َ حمٓمٍا

 :4 تسثل عشاصخ قاعجة البطاىات فْ:  عناصر قاعجة البيانات-2
 عشاصخ قاعجة البطاىات: (II-1)الذكل رقؼ

 
 

 
 

 
 

 
 .311: عساف، الأردف، ص. دار الحاهج لمشذخ كالتؾزيع. 1ط. الاترالات التدهيقية والترويج(. 2006).البكخؼ، ثاهخ: السرجر

 

ْ هجسؾعة البطاىات الأكلطة الخاصة بالسدتٍمػ كالستعمقة بالبطاىات الذخرطة :  هعمؾهات عؽ السدتٍمػ-أ كٌ
 .كالاسؼ، العشؾاف، رقؼ الٍا ف، السٍشة، البطاىات الدمؾكطة الستعمقة بالذخاء هؽ حطث التكخار كالكسطة كالتؾقطت

يسكؽ أف  عتبخ السعمؾهات الدابقة كالستحققة فْ صفقات  جارية أساس هٍؼ ٓبشْ :  هعمؾهات عؽ الرفقة-ب
ا ٌؾ التالْ خٌ  :عمطٍا لمرفقة القادهة، كالتْ يكؾف جؾٌ

 ٓخ بط بسقجار  كخار الذخاء لجػ السدتٍمػ عمِ ضؾء  حجٓج هتؾسط أك هعجؿ الذخاء: التكخار. 
                                                           

 .310: عساف، الأردف، ص. دار الحاهج لمشذخ كالتؾزيع. 1ط. الإترالات التدهيقية والترويج(. 2006). البكخؼ، ثاهخ 1
 .136: ، ص40 بحؾث هدتقبمطة، جاهعة السؾصل، هج".العلاقة بين أبعاد التدهيق الالكتروني وأبعاد إبجاع المنتج(. "2012). الظؾيل، أكخـ أحسج 2
إىاد الجدائخ هخكب شمغؾـ – دراسة حالة هجسع ٌشكل : دور نعام المعلهمات التدهيقية في اتخاذ القرار التدهيقي(. 2006). بؽ الذطخ الفقؾف، رشطجة 3

. 121: رسالة هاجدتطخ فْ عمؾـ التدططخ، جاهعة هشتؾرؼ قدشظطشة، كمطة العمؾـ الاقترادية كعمؾـ التدططخ، الجدائخ، ص. العطج
  .59-58: هخجع سبق ذكخي، ص ص. عسخاف هرظفِ الأسظل، رىجة 4

 قاعجة البطاىات التدؾيقطة

 هعمؾهات عؽ الرفقة

 هعمؾهات  خكيجطة

 هعمؾهات ديسغخافطة

الخجهة/هعمؾهات عؽ السشتج  

 هعمؾهات عؽ السدتٍمػ
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 كيقرج بٍا التؾقطت الأخطخ الحؼ ٓتحقق بً الذخاء كهعخفة فطسا إذا كاىت فتخة الاىتغار لعسمطة : الحجاثة
 .الذخاء طؾيمة كها ٌْ الأسباب كراء ذلػ

 حجٓج لسقجار الكسطة التْ اعتاد السدتٍمػ عمِ شخائٍا كفطسا إذا زيادة أك ىقراف: الكسطة . 
 خ طب لمسذتخيات الستحققة هؽ قبل السدتٍمػ كهاٌطة السشتجات أك الخجهات التْ ٓبجأ : الترشطف  ْ كٌ

ا  .السدتٍمػ بذخائٍا كهؽ ثؼ ٓشتقل لغطخٌ
 قؾـ عمِ أساس  حجٓج السدتٍمكطؽ السدتٍجفطؽ كالؾسطمة السشاسبة فْ الا راؿ بٍؼ :  هعمؾهات  خكيجطة-ت

ك تشطخ الشتائج الستؾقع  حقطقٍا هؽ كراء ذلػ ك حجٓجا فْ  قجٓخ هدتؾػ السبطعات كالأرباح السحتسمة أك السخظط 
 .لٍا
ْ  مػ السعمؾهات الستعمقة بالسشتج هؽ خلاؿ: الخجهة/ هعمؾهات عؽ السشتج-ث  :كٌ

 الخجهات التْ سطتؼ التخكيج لٍا/ حجٓج هاٌطة السشتجات. 
 حجٓج الجٍات أك الأفخاد السسكؽ أف ٓتؼ الا راؿ بٍؼ كخمق استجابة لجٍٓؼ . 
 حجٓج الؾقت كالسكاف الحؼ ٓتؼ بً  قجيؼ السعمؾهات . 

ك ذسل البطاىات الخاصة الستعمقة بالسشاطق الجغخافطة التْ  عسل بٍا السؤسدة :  هعمؾهات ديسغخافطة-ح
ا هؽ السشاطق ككحلػ السدتٍمكطؽ السحتسمطؽ كخرائرٍؼ الاجتساعطة . كخرائرٍا الظبطعطة السسطدة عؽ غطخٌ

 .كالثقافطة كالشسط الحطا ْ الحؼ يعطذؾف بً

    كبخلاصة عاهة يسكؽ القؾؿ بتف قاعجة  البطاىات التدؾيقطة يسكؽ أف  دتخجـ بذكل استخا طجْ فْ  ظؾيخ 
علاقة طؾيمة الأهج هع السدتٍمػ، كرسؼ بخاهج لتعغطؼ قطسة الدبؾف كاستثساري بذكل صحطح دكف أف يكؾف ٌشاؾ 

 .ضطاع فْ الؾقت أك حتِ الجٍج فْ البحث عؽ حاجا ً كرغبا ً
II-2-2 . خرااص التدهيق الإلكتروني

 :1      تسثل خرائص التدؾيق الالكتخكىْ فْ
هؽ خلاؿ  حجٓج الدبائؽ حتِ قبل القطاـ بعسمطة الذخاء لأف التكشؾلؾجطا  دٍل عسمطة : قابمطة الإرساؿ السؾجً- 1

 .جسع السعمؾهات عؽ زائخؼ السؾاقع الالكتخكىطة كهعخفة حاجا ٍؼ كرغبا ٍؼ
 اس جابة َذلك لمسؤسدة هباشرة َرغبا ٍن حاجا ٍن عو ال عبٓر عمِ الزبائو قدرة بٍا َٓعىْ:  التفاعمطة-2

 .الهؤسسة بٍا  قَن ال ْ ال سَٓقٓة للا صالات
 الزبائو عو الهعمَهات   ضهو ال ْ البٓاىات َهس َدعات قَاعد إلِ ؿالَصَ عمِ القدرة ٌْ:  الحاكخة-3

 الهعمَهات  مك اس خدان هو الهسَقة الهؤسسة ٓهكو هها ،ك فزطلا ٍؼالهاضٓة  هش رٓا ٍن َ ارٓخ الهحددٓو
 .هؽ أجل  ؾجطً العخكض التدؾيقطة شكل أفزل الحقٓقْ الَقت فْ
 دَو ،ٓرٓدَو بها فقط ٓصرحَو بحٓث ،ٓقدهَىٍا ال ْ الهعمَهات ضبط عمِ الزبائو قدرة ٌَْ:  الخقابة-4

 .بٍا ال صرٓح فْ ٓرغبَو لا أَ بٓىٍن سرٓة هعمَهات  قدٓن عمِ إجبارٌن
                                                           

 .327-326: دار السخيخ لمشذخ، ص ص: الدعؾدية. الخياض. 1ط. الإستراتيجية والهظااف والمذكلات-الإدارة الالكترونية(. 2004).ىجؼ، عبؾد ىجؼ 1
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 الهؤسسةكخجهات  هى جات عوكأكثخ  أَسع هعمَهات ٓه مكَو الزبائو ؿجع إهكاىٓة ٌَْ:  قابمطة الؾصؾؿ-5
  حسٓىاتكخجها ٍا  هى جا ٍا لإكداب جاٌدة الهؤسسة، كالسقارىة بطؽ هختمف العخكض، لحلػ  دعِ َقٓهٍا

 .ئٍؼَلا إلِ ؿالَصَ فْ هىٍا رغبة ،عهلائٍا رغبات َفق َ طَرات
II-2-3 . مزايا وعيهب التدهيق الإلكتروني
 مزايا التدهيق الالكتروني. أولا

 :1      لقج ا دؼ التدؾيق الالكتخكىْ بعجة هسطدات هشٍا
 أَ هدُ َاسع َٓفر كسا  ساعة24السدتٍمكطؽ عمِ التدؾؽ عمِ هجار الالك رَىْ  ال سَٓق  ٓساعد-1

 .ال قمٓدّ ال سَٓق خلاف َذلك كالخجهاتالهى جات  هوكبطخة   شكٓمٓة
لأسعار السشتجات كالخجهات قبل هقارىات اء لإجر الفرصة السدتٍمكطؽ الالك رَىْ ال سَٓق  ٓهىح-2

 .شخائٍا بذكل أفزل كأسخع
 . اخترار السدافات كالعقابات الجغخافطة بطؽ هشاطق العالؼ دكف الحاجة لمقاء هباشخ-3
 العاهمة الهرأة ؿهث لم سَق الكافْ الَقت لدٍٓن ٓ َافر لا الذٓو الهس ٍمكٓو الالكتخكىْ ال سَٓق ٓساعد -4
 .َسٓمة ؿَأسٍ بتسرع هى جات هو ٓرغبَىً ها إلِ ؿالَصَ فْ ؿالأعها ؿرجا أَ
 ؿال فاع الالك رَىْ ال سَٓق ؿخلا هو ٓهكو حٓث :(one to one relationship)د لفر فرد  علاقة-5

 بطرٓقة العسلاءهع  العلاقات بشاء عمِ ٓساعد هها ،َفرد فرد بٓو حَار ىٍاكتَ فردٓة بصَرة ءالعهلا هع
 .2طَٓمة رةلف  شخصٓة

 يداعج التدؾيق الالكتخكىْ عمِ  قمطل السذاحشات، حطث لا ٓتخ ب عمِ السدتٍمكطؽ التعاهل هع رجاؿ -6
 .3البطع هسا قج يحجثً ٌحا التعاهل هؽ بعض السذاحشات كالسذادات

 عيهب التدهيق الالكتروني. ثانيا
 :4      عمِ الخغؼ هؽ السدايا الستعجدة لمتدؾيق الالكتخكىْ إلا أىً لا يخمؾ هؽ بعض العطؾب، حطث  تسثل فْ

 . خظخ  سؾيل أكاهخ الذخاء كالتخؾؼ هؽ التلاعبات التْ قج  حجث-1
 . السذاكل التْ قج  شجؼ هؽ التدؾية فْ هجالْ الجفع كالاستلاـ-2
 . سخقة السعمؾهات التْ  عخضٍا السؤسدات أك هحاكلة العبث بٍا-3
 .صعؾبة التشبؤ بتكالطف التدؾيق السرخفْ الإلكتخكىْ هقجها -4

                                                           
 .432-431: هخجع سبق ذكخي، ص ص. أبؾ قحف، عبج الدلاـ، كآخخكف  1
 .63: هخجع سبق ذكخي، ص. ساهح عبج السظمب، عاهخ، سطج قشجٓل، محمد علاء 2
: دار الطازكرؼ العمسطة لمشذخ كالتؾزيع، ص: الاردف.عساف. 1ط. شاهلالأسس العلمية للتدهيق الحجيث مجخل (. 2007). الرسطعجؼ، هحسؾد، كآخخكف  3

284 .
رسالة هاجدتخ فْ . دراسة هطجاىطة فْ شخكة ا رالات سطخيا ل: أثر التدهيق الالكتروني على رضا الززاان في قطاع الاترالات(. 2016).الرباغ، ىؾر 4

  .23: إدارة الأعساؿ التخررْ، الجاهعة الافتخاضطة الدؾرية، كمطة الأعساؿ كالاقتراد، سؾريا، ص
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 لعسمطة الذخاء عؽ طخيق الاىتخىطت، هع احتساؿ كجؾد بعض السؤسدات لأشخاصعجـ  قبل بعض ا -5
سطة  .الؾٌ

 .عجـ هتابعة الدبائؽ لمتظؾر الإلكتخكىْ بالإضافة إلِ عجـ كجؾد سخية فْ التعاهل -6
II-3. الإلكتروني التدهيق عناصر المزيج وآليات  

 .فْ ٌحا العشرخ سشعخض كل هؽ عشاصخ السديج كأدكات ك حجيات التدؾيق الالكتخكىْ     

II-3-1.عناصر مزيج التدهيق الالكتروني  
     ةػال َلٓف إٓجاد ؿخلا هو ال سَٓق إدارة  حددٌا ال ْ ال سَٓقٓة ةلإستخا طجْا ال سَٓقْ الهزٓج ؿٓهث      

 فْ ؿ  هث عىاصر أربعة هو ال سَٓقْ الهزٓج ٓ كَو، بحطث الزبائو حاجات هع   هاشِ ال ْ الهىاسبة
 ال سَٓقْ الهزٓج عىاصر، كيسكؽ  مخطص (الا راؿ)ال رَٓج  ،(الهكاو) ال َزٓعالسشتج، الدعخ، /الخجهة
 : كأ ْ

 عشاصخ هديج التدؾيق الالكتخكىْ: (II-2)الذكل رقؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 

  اعتسادا عمِ دراسات سابقة هؽ إعجاد الظالبة: السرجر
 

 :  المنتج الالكتروني.أولا
العشرخ الأكؿ  (خجهات)كهشتجات غطخ همسؾسة  (سمع)     يعتبخ ها  قجهً السؤسدات هؽ هشتجات همسؾسة 

هؽ عشاصخ السديج التدؾيقْ الالكتخكىْ، ك عسل ٌحي السؤسدات عمِ استخجاـ إحجػ الظخؽ كالتقشطات لجعل 
ٌحي السشتجات فْ هتشاكؿ ٓج الدبائؽ كهؽ ٌحي التقشطات فْ الؾقت الحاضخ ٌْ شبكة الاىتخىت حطث أىٍا لعبت 

شاؾ اختلاؼ كبطخ . دكرا هٍسا فْ السؤسدات حطث أف طبطعة السشتجات  شقدؼ بذكل عاـ إلِ سمع كخجهات كٌ
فْ طبطعة الأىذظة التدؾيقطة استشادا إلِ اختلاؼ فْ طبطعة ٌحي السشتجات لكؾف الدمع همسؾسة يسكؽ التعاهل 
خ  هعٍا بذكل هباشخ أك غطخ هباشخ، أها الخجهات فطجب التعاهل هعٍا بظخيقة هباشخة كخاصة الخجهات الجؾٌ

 .1التْ  قجـ هؽ قبل السؤسدات الخجهطة
                                                           

 .313-312:هخجع سبق ذكخي، ص ص. الرسطعجؼ، هحسؾد جاسؼ، كيؾسف، ردٓشة عثساف 1

عشاصخ السديج التدؾيقْ 
 الالكتخكىْ

 الدعخ الخجهة/السشتج

 التخكيج التؾزيع
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 : التدعير الالكتروني.ثانيا
     إف التدؾيق الالكتخكىْ كاستخجاـ شبكة الاىتخىت سٍل عمِ السدتٍمػ الشٍائْ الجخؾؿ عمِ هؾاقع 
السؤسدات كالتعخؼ عمِ الأسعار كهقارىة  مػ الأسعار هع أسعار السشافذ السعمشة هؽ خلاؿ هؾاقعٍؼ 

 .1الالكتخكىطة
 ةػالقٓه أىً إذ ؼلالكتخكف ا أَ ال قمٓدّ الهصرفْ ال سَٓق فْ سؾاء ثابت لمسعر الجٌَرّ الهفٍَن ٓبقِ     ك

 خدهة عمِ ؿلمحصَ الهدفَع الىقدّ الهبمغ ٌَأك  الخجهات هو الفرد عمٍٓا ؿٓحص ال ْ لمهىافع الهحددة
 ىجد إذ ،ةػالخده قٓهة  سدٓد كطفطة فْ َإىها السعر  حدٓد فْ لٓست  طرح ال ْ ةلإشكالَْا هعٓىة هصرفٓة

 الشٓكلائتساف، ا ةػبطاق فْ ؿ  هث الهدفَعات ل سَٓة ةلإلكتخكىْا الطرق هو العدٓد  َفر أصبحت البىَك
   .2الالكتخكىْ كالشقؾد الالكتخكىطة

 : التهزيع الالكتروني.ثالثا
 ك عج السؾاقع التدؾيق الالكتخكىْ عج كعطفة التؾزيع أحج الؾعائف الأساسطة لتشفطح إطار كهحتؾػ إستخا طجطة      

ؼ الخكائد التْ  جعؼ  شفطح الإستخا طجطة ففْ هطجاف الأعساؿ الالكتخكىطة عسمطة التؾزيع  ت ْ هباشخة كراء  .أحج أٌ
شا يختمف أسمؾب التؾزيع باختلاؼ صؾرة ك طبطعة السشتج سؾاء كاف  عسمطة البطع كالذخاء عبخ شبكة الاىتخىت، كٌ

 :3 بحطث أك خجهةهشتج
ٓتؼ  ؾزيع الدمع هؽ خلاؿ الاعتساد عمِ الشغؼ المؾجدتطة الجاعسة السؾجؾدة فْ السطجاف :   ؾزيع الدمع-1

.  الؾاقعْ
ك ٌشا . ارة أكثخ  كاهلا جإف الظبطعة التْ  ترف بٍا الخجهات  دسح بإهكاىطة  حقطق : ك ؾزيع الخجهات -2

 :4 ؾزيع الخجهات بتسالطب كثطخة هشٍا يجخؼ 
 هؽ خلاؿ الجخؾؿ إلِ الخجهة السظمؾبة عبخ كمسة الدخ الحؼ هؤسدة ؾزيع الخجهات عبخ هؾقع اؿ . أ

عمطٍا السذتخؼ الالكتخكىْ بعج أف ٓجفع الثسؽ السظمؾب هؽ خلاؿ أسالطب الجفع الالكتخكىطة   يحرل
.  هؤسدة ؾزيع الخجهة بتسمؾب التحسطل كيكؾف بعج دفع الثسؽ السظمؾب لل . ب
ؾ الحؼ يجخؼ جدء هشً برؾرة الكتخكىطة كالجدء اؿ التؾزيع السختمط  . ت   .خخ فْ العالؼ الؾاقعْٔكٌ
التؾزيع هؽ خلاؿ البخيج الالكتخكىْ يدتخجـ برؾرة فاعمة فْ التؾزيع لأف الكثطخ هؽ الخجهات التْ  . ث

عمِ الاىتخىت يجخؼ  دمطسٍا هؽ خلاؿ البخيج الالكتخكىْ، كخجهات بطع السمفات أك إرساؿ   باع
 السالطة ـهجفؾعا ًـ كشحشٍا، إشعار لمدبائؽ بؾصؾؿ قإشعار إلِ الدبائؽ  ؤكج كصؾؿ طمبات

 الخ.....هؤسدةلل

                                                           
. 316:  ص،هخجع سبق ذكخي. الرسطعجؼ، هحسؾد جاسؼ، كيؾسف، ردٓشة عثساف 1
. 67: هخجع سبق ذكخي، ص. سساح هطٍؾب، 2
غطخ )رسالة هاجدتطخ فْ العمؾـ الاقترادية. دراسة حالة ا رالات الجدائخ: التدهيق الالكتروني وشروط تفعيله في الجزاار(. 2015). سساحْ، هشاؿ 3

خاف(هشذؾرة  .90: ، كمطة العمؾـ الاقترادية التجارية كعمؾـ التدططخ، ص2، جاهعة كٌ
.90:  ىفذ السخجع، ص 4  
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 : رالترويج الالكترون  .رابعا

خ التخكيج عبخ الاىتخىطت ٌؾ جحب اىتباي العسلاء        ،(Web)ستخجاـ الذبكة العشكبؾ طة العالسطة لاإف جؾٌ
 كدعسٍا بالسعمؾهات السفطجة طبقا لاٌتساهٍؼ، حطث  داعج خظؾط الا راؿ السفتؾحة بطؽ السعمشطؽ كهدتخجهْ

كيعتبخ الإعلاف أحج عشاصخ السديج  ،الاىتخىطت فْ أف يقجـ السعمشؾف عسلا أفزل كأكثخ لتخكيج هشتجا ٍؼ
شبكة الاىتخىطت إلِ زيادة التفاعل بطؽ  التخكيجْ استخجاها عمِ هؾاقع الاىتخىطت، حطث ٓؤدؼ الإعلاف عبخ

سٍا السشذتة كالعسلاء كالسدتٍمكطؽ، كسا يحقق الإعلاف عبخ الاىتخىطت عجة : 1هدايا أٌ
 . إهكاىطة  حجٓث الإعلاف فْ أؼ كقت ك بتقل  كمفة-1
 . يرل الإعلاف إلِ عجد كبطخ هؽ العسلاء كالسدتٍمكطؽ حؾؿ العالؼ-2
 الدٍؾلة كالدخعة فْ إجخاءات الذخاء هؽ رؤية الإعلاف إلِ الحرؾؿ عمِ التفاصطل الخاصة بالسشتج إلِ -3

 .إصجار أهخ الذخاء
 أكثخ جاذبطة لمسدتٍمػ كذلػ لأىً ٓتزسؽ  ظبطقات الؾسائط الستعجدة هثل الحخكة ؼ يعتبخ الإعلاف الالكتخكف -4

 . كالرؾتةكالسحاكا
II-3-2. التدهيق الإلكتروني أدوات 

ء ىشاإفْ س   ىافص خاؿ بشكـ كالسرخفطة عاؿ بشكدأت السؤسدات الخجهطة بلمتظؾرات الستدارعة ى ٓجة      
ـ إلطٍا ىضهاهٍ الحالططؽ كالستؾقع ائٍؼعهلاكؿ إلِ صؿ الؾجف أهالإىتخىطت، هىٍا عمِ شبكة لكل قع خاصة كاه

لتتسآد ضافٓة ؿ إسائر كفٓكب ؿ التقمطجية كالتقشطة الستاحة سائالؾبكافة ـ ه ٍدخكلة هحاالسدتقبل القخيب، كفْ 
ؼ .   مبْ حاجطا ٍؼهىافعت كهادخـ ٓدب قالسؤسدات السرخفطة بقٓة ف علٍا خلاف ه كالذكل التالْ ٓؾضح أٌ

 :أدكات التدؾيق الالكتخكىْ
 

 أدكات التدؾيق الالكتخكىْ: (II-3)الذكل رقؼ
 
 
 
 
 
 
 

 هؽ إعجاد الظالبة اعتسادا عمِ دراسات سابقة: السرجر

                                                           

.141-139: دار السدطخة لمشذخ كالتؾزيع، ص ص: الأردف.عساف. 1ط. التدهيق الالكتروني(. 2009). أحسج، محمد سسطخ 1  

 البخيج الالكتخكىْ

 

 هحخكات البحث السؾقع الالكتخكىْ

الإعلاىطة الأىذظة  

 أدكات التدؾيق الالكتخكىْ

 الٍا ف الشقاؿ
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 :المهقع الالكتروني. أولا
  سعِ حطث  هؾقع كيب لمسؤسدةج ى ا أك إ كؾيؽ، نيكلالكترالتدؾيق ااءات رج إن هخظؾةأكؿ        كؾف 

 نبائزلاىافعة تجعل  كهعمؾهات هفطجة عمِ يحتؾؼ كهؾقع الؾيب بدطظا كجحابا  يكؾف أف لى  إهعغؼ السؤسدات
بهمثٓقة ت كعلاقاء بىا، كهىًدة لاس فا، كالسؾقعرة آازلار رباس هددكف ٓتر

1. 
 :التدهيق عبر محركات البحث. ثانيا

      كفقا لظبطعة التدؾيق الالكتخكىْ كهشغؾري فإف هحخكات البحث إحجػ الخكائد الأساسطة لشجاح  شفطح العسمطة 
يقؾـ العسلاء التدؾيقطة عبخ شبكة الاىتخىت لتدؾيق السشتجات كالخجهات التْ  خغب السؤسدات ببطعٍا، بحطث 

خجهات هرخفطة إضافطة هؽ خلاؿ  كطالبْ الخجهة السرخفطة عادة بالبحث عؽ السؤسدات السرخفطة أك لظمب
حي السحخكات  ؾصل هحخكات البحث السشتذخة عمِ شبكة الاىتخىطت، جافٍؼ البحثطة بتدكيجٌؼ  كٌ العسلاء إلِ أٌ

. 2كيلائسًٓشاسبً  عجد كبطخ هؽ البجائل الستؾافخة كيختار العسطل الإلكتخكىْ هشٍا هاب
 : التدهيق عبر البريج الالكتروني. ثالثا

     يعتبخ البخيج الالكتخكىْ كسطمة شخرطة لتبادؿ رسائل رقسطة هؽ جٍة هخسل الخسالة إلِ جٍة كاحجة أك عجة 
 فْ العسمطات السرخفطة لإرساؿ قيسكؽ استخجاـجٍات، كيتدؼ بالخرؾصطة أكثخ هؽ البخيج العادؼ، بحطث 

 .3أك كسخفق  كسمحقاإرسالًكيتؼ ذلػ عؽ طخيق  تهطؽ الؾثائق إلكتخكىطا ك الؾثائق السظمؾب إلحاقٍا،
 :التدهيق عبر الأنذطة الإعلانية. رابعا

       عتبخ الأشخطة الإعلاىطة هؽ أكثخ أشكاؿ الإعلاىات استخجاها عبخ شبكة الاىتخىت، كيذطخ استخجاـ 
الأشخطة الإعلاىطة فْ بعض الأحطاف عمِ الإعلاىات الأفقطة العخيزة التْ  تؼ رؤيتٍا فْ أسفل كأعمِ 

القجرة العالطة عمِ استٍجاؼ قظاعات كاسعة ججا هؽ : 4صفحات الاىتخىت، بحطث  ستاز بالعجٓج هؽ السدايا هشٍا
كاستقظاب أعجاد كبطخة هؽ الستمقطؽ الحٓؽ يعخض عمطٍؼ  كسٍؾلة كدب العسلاء فْ الأسؾاؽ السحمطة كالعالسطة،

 .الإعلاف
 :التدهيق عبر الهاتف النقال. خامدا
 ك ذلػ إها عؽ خلاؿ شبكات أك أجٍدة السحسؾؿهؽ الدبائؽ ك السؤسداتٌؾ عسمطة التؾاصل أك الخبط بطؽ       

 كتداة  هؽ السؤسدات الكثطخ ػ حتل هكاىة عالطً لجطخيق إ راؿ ٌا فْ أك الخسائل القرطخة بحطث ٌحي الأخطخة 
  .5خجها ٍؼك دؾيقطة ٌاهً لسشتجا ٍؼ  

 
                                                           

 . 377-364: ، ص ص02، ع10هجمة دفا خ اقترادية، جاهعة البمطجة، هج". التدهيق في ظل مهاقع الذبكات الاجتماعية(. "2017).زيؾش، أـ الخطخ 1
 .320: هخجع سبق ذكخي، ص. جاسؼ الرسطجعْ، هحسؾد، عثساف ٓؾسف 2
رسالة . دراسة هطجاىطة فْ شخكة اـ  ْ اف كشخكة سطخيا ل: أثر التدهيق الالكتروني على رضا الززاان في قطاع الاترالات(. 2016). الرباغ، ىؾر 3

 .30: ، الجاهعة الافتخاضطة الدؾرية، كمطة إدارة الأعساؿ، سؾريا، ص(غطخ هشذؾرة)هاجدتطخ فْ إدارة الأعساؿ التخررْ 
 .90: هخجع سبق ذكخي، ص. شطخكؼ، فزطمة 4
 .91:  صىفذ السخجع، 5
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II-3-3.تحجيات التدهيق الالكتروني  
      بقجر ها ٓؾفخ التدؾيق الالكتخكىْ هؽ هشافع كبطخة كهتشؾعة فْ عل الا جاي ىحؾ العؾلسة كالتحؾؿ إلِ 

الاقتراد  الخقسْ، إلا أىً ٓؾاجً بعض التحجيات كالرعؾبات التْ  حج هؽ استخجاهً كالاستفادة هشً، كيسكؽ 
ؼ ٌحي التحجيات فطسا ٓمْ  :1 حجٓج أٌ

إف  شسطة الأعساؿ هؽ خلاؿ التدؾيق الالكتخكىْ  حتاج إلِ إحجاث  غطخات :  التحجيات التشغطسطة كالإدارية-1
خية فْ البشطة التحتطة فْ الٍطكل كالسدار كالفمدفة التشغطسطة لمسؤسدات، فٍشاؾ حاجة هاسة إلِ إعادة  شغطؼ  جؾٌ

 .ٌطاكمٍا كدهج الأىذظة كالفعالطات التدؾيقطة الخاصة بالتدؾيق الالكتخكىْ باستخا طجطا ٍا التقمطجية
إف إىذاء هؾقع الكتخكىْ عمِ الاىتخىت أشبً ها : (ار فاع  كالطف إقاهة السؾاقع الالكتخكىطة ) التحجيات السالطة -2

يكؾف بإىذاء كبشاء هؾقع هادؼ، حطث أف  رسطؼ كوىذاء ك ظؾيخ السؾاقع الالكتخكىطة يحتاج إلِ خبخاء 
هتخررطؽ كعمِ درجة عالطة هؽ الكفاءة ككحلػ الحاجة إلِ دراسات  دؾيقطة كفشطة بحطث  كؾف  مػ السؾاقع 

 .جحابة كهرسسة بذكل قادر عمِ جحب الدبائؽ
ؼ التحجيات التْ  عؾؽ التفاعل بطؽ الكثطخ هؽ الدبائؽ كبطؽ :   حجيات المغة كالثقافة-3 إف المغة كالثقافة هؽ أٌ

العجٓج هؽ السؾاقع الالكتخكىطة، لحا فٍشاؾ حاجة همحة لتظؾيخ بخهجطات هؽ شتىٍا إحجاث ىقمة ىؾعطة فْ  خجسة 
 .الشرؾص إلِ لغات يفٍسٍا الدبائؽ

ٌشاؾ الكثطخ هؽ الأهؾر السدمؼ بٍا فْ السجتسعات :   حجيات الخاصة بالفخكقات الثقافطة بطؽ السجتسعات-4
 .الغخبطة كلا يرمح  ظبطقٍا فْ السجتسعات العخبطة

هثل درجة ىقاء الرؾت، :  التحجيات الخاصة بالتغمب عمِ هعؾقات الا راؿ هثل استخجاـ الرؾر أك الكلاـ-5
 . كهدتؾػ الزؾضاء السراحب للا راؿ الالكتخكىْ هؽ بمج ٔخخ

قمة  ؾافخ عشاصخ الأهاف أك ار فاع هدتؾػ الذعؾر بالسخاطخ، حطث عادة ها ٓتخؾؼ :  التحجيات الأهشطة-6
الدبائؽ هؽ استخجاـ بظاقات الائتساف بدبب الخؾؼ هؽ سخقة أرقاـ ٌحي البظاقات، أك كذف بعض السعمؾهات 

 .الذخرطة الخاصة بٍؼ عشج إجخاء التعاهلات الكتخكىطا
فقج يلاءـ السديج الدمعْ الدؾؽ السحمْ : التحجؼ الخاص بالسديج التدؾيقْ السشاسب لكل سؾؽ هؽ الأسؾاؽ- 7

 .كلكشً لا يلاءـ الدؾؽ الأجشبْ، كلحلػ يجب التتكج هؽ هجػ هلائسة ٌحا السديج هع ثقافة الدؾؽ 
كالتْ  عج هؽ أكثخ التحجيات التْ  ؾاجً عسمطة التدؾيق الالكتخكىْ، إذ  تظمب  ؾافق :  حجيات أىغسة الجفع -8

 .بطؽ أىغسة السعمؾهات كشبكات التؾزيع كأىغسة السرارؼ، هع كجؾد ضساف عالْ فْ أهشطة السعمؾهات الستبادلة
  
 
 
 
 

                                                           
1
 .45-44: مرجع سبق ذكره، ص ص. درمان، سليمان صادق، وآخرون 
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 خلاصة الفرل
 ضخكرة حتسطة أهاـ البشؾؾ الخاغبة فْ الاستسخارية فْ بطئة أكثخ  شافدطة، كذلػ      أصبح التدؾيق الالكتخكىْ

كفخي هؽ فعالطة فْ العسل، كسخعة الإىجاز، ككفخة السعمؾهات عؽ العسلاء كالأسؾاؽ، كالقجرة عمِ  ظؾيخ ؼلسا 
 دآج التشافذ فْ ؿ العسلاء فْ أؼ هكاف كاىؾا أك أؼ كقت أرادكا، كذلػ ىتطجة إلِ كويرالٍاالسشتجات الججٓجة 

الرشاعة السرخفطة ك ؾسعٍا لتربح السشافدة عمِ ىظاؽ سؾؽ عالسطة هفتؾحة، هسا سطتظمب  خكطدا هتدآجا عمِ 
 السختمفة، كالتظؾر كالتحجٓث الستؾاصل كالحخص الذجٓج عمِ الأسؾاؽسخعة التحخؾ لاغتشاـ الفخص فْ 

. الإىتاجطة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 الفصل الثالث
 جودة الخدمة المصرفية

 - تأير  نرر  -
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 تمهيد
إن تدآج دور قصاع الخجهات فْ هعطع اقتراديات الجول أدػ إلِ تحػل العالع هغ القصاع الرشاعْ إلِ      

القصاع الخجهْ، كسا أن تسيد الخجهات عغ الدمع وتغيخ شخيقة تػفيخ ٌحي الخجهات، وتدآج حجة التشافذ بيغ 
السؤسدات أدػ إلِ تبشْ العجٓج هغ السؤسدات لسفٍػم جػدة الخجهة لاسيسا القصاع السرخفْ وذلظ هغ أجل 

 .إشباع حاجات ورغبات الدبائغ
     وعميً ٍٓجف ٌحا الفرل إلِ إبخاز وتحجٓج كل هغ السفاٌيع الأساسية لمخجهة السرخفية وجػدة الخجهة 

وذلظ هغ خلال السباحث . السرخفية، بالإضافة إلِ التصخق لشساذج وهؤشخات وهدتػيات جػدة الخجهة السرخفية
 :التالية

III-1.  هجخل لمخجهة السرخفية
III-2. هاٌية جػدة الخجهة السرخفية  
III-3 . هدتػيات وىساذج قياس جػدة الخجهة السرخفية 
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III-1. مدخل للخدمة المررفية 
فْ حياة السؤسدات بذكل خاص واقتراديات الجول بذكل عام، ولٍحا  تمعب الخجهات دورا هخكديا ٌاها     

الدبب يقع عمِ عاتق إدارة السؤسدات تحجيات وهدؤوليات فخيجة وجديسة كػىٍا تذكل عساد الشذاط الاقترادؼ 
ا فْ أؼ هجتسع، فشطخة بديصة هغ حػلشا، تجعمشا ىجرك أن الشاس يدتعسمػن فْ حياتٍع الكثيخ هغ  وهحػرٌ

ا هسا تصمب الاٌتسام أكثخ فأكثخ بالقصاع الخجهْ ...الخجهات هثمسا يدتٍمكػن الدمع، كالخجهات السرخفية وغيخٌ
 .هغ الشاحية التدػيقية باعتبار التدػيق ٌسدة الػصل بيغ السؤسدات الخجهية والعسيل

III-1-1 . الخدمة المررفية مفهوم
ا فيسا ٓمْ       :وردت عجة هفاٌيع لمخجهة السرخفية يسكغ حرخٌ

 الكائغ فْ العشاصخ الشفعْهغ الأىذصة والعسميات ذات السزسػن هجسػعة  ٌْ عبارة عغ السرخفية ةالخجم
السمسػسة  وغيخ السمسػسة السقجهة هغ قبل السرخف والتْ ٓجركٍا السدتفيجون هغ خلال قيستٍا الشفعية والتْ 

ر هرج تعتبخ فْ الػقت  ذاتًوتذكل هرجر لإشباع حاجتٍع  ورغباتٍع السالية  والائتساىية الحالية والسدتقبمية 
 . 1لأرباح السرخف هغ خلال العلاقة التبادلية بيغ الصخفيغ

هجسػعة هغ الأىذصة والسشافع السمسػسة التْ يعخضٍا السرخف لمبيع  وتتزسغ الحدابات كحلظ فٍْ تسثل 
 .2والتحػيلات والقخوض بأىػاعٍا  وتبجٓل العسلات، الجارية والتػفيخ

فٍْ هجسػعة هغ الأعسال والأىذصة، تٍجف إلِ تحقيق هشافع هحجدة لمعسيل فْ البشظ  (2015)حجاد  وبخأؼ
 .3سػاء كاىت ٌحي السشافع هادية أو هعشػية

فعخفٍا عمِ أىٍا ىذاط هعشػؼ أو سمعة هتغآخة وغيخ ىسصية فْ الغالب،  (2008)أها بغ صالح بغ هدعػد 
ا إلِ هكان آخخ ولكغ ىطام تقجيسٍا يسكغ أن ٓشقل  .4وهمكيتٍا لا تتغيخ ولا تشتقل ولا يسكغ ىقمٍا أو ترجٓخٌ

خ غيخ  ْ هغ حيث الجػٌ ا أؼ ىذاط أو عسل يسكغ لجٍة هعيشة أن تقجهً لجٍة أخخػ، وٌ وأخيخا يسكغ اعتبارٌ
 .5همسػسة ولا تؤدؼ إلِ ىقل همكية ها

إلِ شخف  (البشظ)بشاءا عمِ ها تقجم ٓتزح أن الخجهة السرخفية ٌْ عبارة عغ ىذاط أو هشفعة يقجهٍا شخف 
 .، وتكػن بالأساس غيخ همسػسة ولا ٓتختب عميٍا همكية(العسيل)آخخ 

                                                           
1
رسالة هاجدتيخ . دراسة حالة القخض الذعبْ الجدائخؼ : دور تدهيق الخدمات المررفية الالكترونية في تفعيل النذاط البنكي(. 2009). عبج الله، سميسة 

. 31: ، جاهعة الحاج لخزخ، كمية العمػم الاقترادية، باتشة، الجدائخ، ص(غيخ هشذػرة)فْ التدػيق 
دارسة هيجاىية فْ هجسػعة هغ البشػك : العهامل المؤثرة في قرارات تدعير الخدمات في المرارف العاملة قطاع غزة(. 2008). شمسخ، صعيجؼ ساشع 2

 .24: ، جاهعة الاسلاهية، كمية العمػم الاقترادية، غدة، فمدصيغ، ص(غيخ هشذػرة)التجارية، رسالة هاجدتيخ فْ السحاسبة والتسػيل 
كمية الادارة : هجمة الكػت لمعمػم الاقترادية والادارية، الأردن". أثر جهدة الخدمات المررفية على أداء القطاع المررفي(. "2015). حجاد، هشاور 3

 . 09: ، ص18والاقتراد جاهعة واسط، ع
دراسة هدحية لأراء عسلاء هرخف الخاجحْ : قياس جهدة الخدمة المررفية بالمرارف التجارية الدعهدية(. 2008). بغ صالح بغ سعػد، عبج الله 4

. 39 :، جاهعة ىايف العخبية لمعمػم الأهشية، كمية الجراسات العميا، الدعػدية، الخياض، ص(غيخ هشذػرة)رسالة هاجدتيخ فْ العمػم الإدارية . بسجٓشة الخياض
: ، ص1عليبيا، هجمة دراسات الإقتراد والأعسال، جاهعة هرخاتً، ". جهدة الخدمة المررفية وأثرها على رضا الزبائن(. "2015). محمد ضاىة، جسال 5

191. 
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III-1-2. الخدمة المررفية  خرائص
حا       ٌشاك اختلاف فْ وجٍات الشطخ بيغ السفكخيغ والباحثييغ حػل خرائز الخجهة السرخفية، وٌ

ع ٌحي  الاختلاف ىاجع عغ شبيعة الخجهات السرخفية الستعجدة والستشػعة التْ يقجهٍا البشظ، وهغ أٌ
 : 1الخرائز

ىطخا لأن الخجهات غيخ همسػسة فإىً هغ السدتحيل عمِ هذتخؼ الخجهة الإحداس : لمسذ قابمة غيخ -1
 .السادؼ، كالتحوق أو التجخيب أو الإحداس بالخجهة قبل استخجاهٍا أو شخائٍا

 .لا يسكغ فرل الخجهة عغ هقجهٍا، حيث يعتبخ هقجم الخجهة  جدءا لا ٓتجدأ هغ الخجهة: السلازهة -2
إن كل وحجة هشتجة هغ الخجهات تختمف عغ باقْ الػحجات بذكل ىدبْ كسا أن هقجم الخجهة : التبآغ -3

حا التبآغ يجعل هغ الرعب ججا تحجٓج هدتػػ  يقجم خجهاتً بصخق هختمفة اعتسادا عمِ ضخوف هعيشة، وٌ
. هعيغ لجػدة الخجهة السصمػبة بذكل دقيق

.  إذ أن الخجهة تشتج وتدتٍمظ عشج الصمب، ولا يسكغ تخديشٍا فْ هعطع الحالات: لا يسكغ تخديغ الخجهة -4    
.  وهدتٍمكػ الخجهات غالبا يدتٍمكػن الخجهة عشج شمبٍا إن الخجهات لا تعج همكا: غياب التسمظ -5
إن ها يسيد الخجهات ٌػ إىتاجٍا عشج وقػع الصمب عميٍا، وذلظ : تشتج الخجهة عشج وقػع الصمب عميٍا -6

. لكػىٍا فعل أو ىذاط يقػم هغ شخف لصخف آخخ فْ لحطة التقاء الصخفيغ
إن جػدة الخجهة تختبط بصبيعة هقجهٍا والسدتفيج هشٍا، وىػع الأجٍدة والسعجات التْ تداٌع : تقمب الجػدة -7

.  فْ تقجيسٍا
يعج هغ السدتحيل تشسيط ها يقجم هغ خجهات هغ قبل السقجهيغ لمخجهة ىفدٍا، أو  :صعػبة تشسيط الخجهة -8

. حتِ تشسيط هقجهٍا ىفدً
 الخجهات، كالتعاهل هع وإىتاجيقػم السدتفيج بجور رئيذ فْ تدػيق : (الدبػن )اشتخاك السدتفيج  -8

  .(السدتفيج)السرارف وشخحً للأسئمة حػل العسميات التْ تجخػ فْ السرخف والتْ تقع ضسغ ها يخرً 
 :2  إضافة لسا تع التصخق إليً تػجج خرائز أخخػ تتسثل فْ

 .تعتسج عمِ العلاقة السباشخة بيغ البشظ والعسيل، ولا تحتاج إلِ وسيط بيشٍسا . أ
الخجهة السرخفية لا يدتصيع البشظ السعشْ تقجيسٍا كعيشات هحجدة وإرسالٍا لمعسلاء لمحرػل عمِ  . ب

 . هػافقتٍع
تقجيع الخجهة السرخفية لمعسلاء تتصمب فخيق هغ العاهميغ الساٌخيغ والأكفاء والستسيديغ فْ أداء الخجهة،  . ت

 .ولا يأتْ ذلظ إلا هغ خلال ها ٓتبشِ البشظ سياسة التجريب وتصػيخ قجرات العسلاء
تقييع الخجهة السرخفية تختمف هغ عسيل لعسيل، وذلظ حدب التفاعل بيغ هػضف البشظ الحؼ يقجم  . ث

 . الخجهة وبيغ العسيل الستمقْ
                                                           

هجمة الذخيعة والاقتراد، جاهعة الأهيخ عبج القادر لمعمػم الإسلاهية، ". أثر جهدة الخدمة المررفية على رضا العملاء. "فيلالْ، ىجػػ، وسحشػن، عقبة 1
 .366-365: ، ص ص13، ع7هج. قدشصيشة، الجدائخ

2
 .7:  هخجع سبق ذكخي، ص.حجاد، هشاور 
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III-1-3 .نهاع الخدمات المررفية التقليدية والإلكترونيةأ 

ع ٌحي الأىػاع حدب تقديسٍا إلِ      ٌشاك العجٓج هغ الأىػاع لمخجهات السرخفية ولكغ سػف سشتصخق إلِ أٌ
 .(إلكتخوىية)خجهات هرخفية تقميجية وخجهات هرخفية حجٓثة 

أنهاع الخدمات المررفية التقليدية . أولا

 :1    تتسثل الخجهات السرخفية التقميجية فْ
 . قبػل الػدائع السرخفية، وإعادة تػضيفٍا فْ صػرة تسػيل هباشخ أو غيخ هباشخ أو فْ صػرة استثسارات-1
 . فتح الحدابات بسختمف أىػاعٍا، وإصجار دفاتخ شيكات بعسلات هختمفة-2
 . تحريل الذيكات والأوراق التجارية-3
 . فتح الاعتسادات السدتشجية الرادرة هغ أجل الاستيخاد والػاردة هغ أجل الترجٓخ-4
 . استبجال البشظ لمعسلات الأجشبية بعسمة وششية والعكذ-5
 . إصجار خصابات الزسان، وتأجيخ صشادٓق الأهاىات الحجٓثة-6
 . إصجار الحػالات السرخفية بأىػاعٍا كمٍا وبصاقات الإئتسان-7
 . إدارة تأسيذ الذخكات واكتتاب الأسٍع وتقجيع الاستذارات الفشية لمعسلاء-8

 أنهاع الخدمات المررفية الإلكترونية. ثانيا

 باستخجام أؼ ،ىٓةولكتر إبصخق  فٓةرلمص اتلعهمٓا ااءرج إ     عخفت الخجهة السرخفية الالكتخوىية، عمِ أىٍا
  وراقلأ ابالتعاهل أو حػيلبالت أو نلائتسابا أو بالجفع أو سحببال رلأه اقتعم اءسػ ،والاترال ملإعلا اتكشػلػجيا

أٓغ بإهكان العسيل الاستفادة هغ هختمف العسميات دون الإضخار . 2رفلمصا العها أنه ذلظ غير أو لمالٓةا
  :3 بحيث تتسثل الخجهات السرخفية الالكتخوىية فْ .لمتشقل

ذلظ و ساعة ٓػهيا 24 رتدتخجم لتدٍيل وتفادؼ السراريف لمصػابيخ وتدتع: الخجهة الالكتخوىية عبخ الٍاتف -1
 ودفع ، التحػيلات السالية،هغ خلال استعسال الٍاتف لمقيام ببعس العسميات السرخفية كالاشلاع عمِ الخصيج

 .بعس الفػاتيخ
يدتصيع العسلاء هغ خلال هػقع السرخف عمِ الاىتخىت : E-bankingىطام خجهة الدبائغ عمِ الاىتخىت  -2

هغ استخجام بعس الخجهات السرخفية كالاستعلام عغ الخصيج وذلظ بػاسصة رقع سخؼ بحيث يدتحيل الػصػل 
.  بػاسصة الخاصة بًإلا الجخػل لحداب العسيل أولمسعمػهة 

                                                           
دراسة حالة البشػك الإسلاهية : الخدمات المررفية الإلكترونية المطبقة في البنهك الإسلامية وعلاقتها برضا العملاء(. 2015). سعيج البخدويل، سعيج محمد 1

خ، كمية الإقتراد والعمػم الإدارية، غدة، فمدصيغ، ص(غيخ هشذػرة)رسالة هاجدتيخ فْ إدارة الأعسال . فْ هحافطات غدة  .20 :، جاهعة الأزٌ
هجاخمة هقجهة إلِ السؤتسخ . تطبيق أنظمة الريرفة الإلكترونية في البنهك الجزائرية بين الهاقع و الأفاق(. " 2008). ربػح، عبج الغشْ، وغخدة ىػر الجٓغ 2

شة   .جاهعة قاصجؼ هخباح: الجدائخ-ورقمة. ( هارس11/12ٓػهْ )الجولْ العمسْ حػل إصلاح الشطام السرخفْ الجدائخؼ فْ ضل التصػرات العالسية الخاٌ
 .155: السؤسدة الحجٓثة لمكتاب، ص: لبشان. 1ط. العمل المررفي الالكتروني في البلدان العربية(. 2006). سفخ، أحسج 3
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 التْ تؤدؼ دورا ٌاها ألْ الرخاف أجٍدةهغ وسائل الخجهة السرخفية الالكتخوىية :  الرخافات الالكتخوىية-3
 : 1فْ تػزيع السشتجات السرخفية و تتسثل فْ

 تدسح آلةٌػ : ( Distributeur Automatique de Billets)( DAB) للأوراق ألْالسػزع  . أ
 حيث ٓتػاجج إلِ البشظ،لمعسيل عغ شخيق بصاقة الكتخوىية بدحب هبمغ هغ السال دون الحاجة لمجػء 

يدسح بالدحب لكل عسيل يحػز عمِ بصاقة الدحب ويٍجف .  التجسعات الكبخػ أهاكغفْ البشػك و
 .لتخفيس ىذاط الدحب عمِ فخوع البشظ

 ، تعقيجا وتصػراأكثخٌػ جٍاز : ( Guichet Automatique Bancaire )للأوراق ألْالذباك  . ب
  ، هعخفة الخصيج، شمب صكػكالإٓجاعات، كقبػل أخخػ  خجهة الدحب الشقجؼ يقجم خجهات إلِ إضافة

 . ويكػن هػصػل بالكسبيػتخ الخئيدْ لمسرخفآخخ إلِعسميات التحػيل هغ حداب 
تدسح ٌحي التقشية بخرع قيسة : ( Terminal Point de vente)ىٍائْ ىقصة البيع الالكتخوىية  . ت

 يسخر بصاقتً الالكتخوىية  عمِ القارغ الالكتخوىْ أنهذتخيات العسيل هغ رصيجي الخاص بعج 
 الخقع الدخؼ لمعسيل حيث تخرع القيسة هغ بإدخالالسػصػل هباشخة بالحاسػب السخكدؼ لمسرخف 

.  رصيج الستجخ الكتخوىيا حيث ٓػضع فْ السحلاتإلِرصيجي وتزاف 

ىطام لتدػية هجفػعات الركػك بيغ البشػك بجلا هغ السجفػعات الػرقية فْ غخف :  السقاصة الإلكتخوىية-4
 .2 عمِ شخيط هسغشطةالسقاصة، وتدجل السجفػعات الالكتخوىْ

 حٓث  دية،الها لمهحافظ الههاثمة الَظٓفة تشبً خدهتٍا فْ ةلإلكتخوىْا الهحفظة إو:  السحفطة الالكتخوىية-5
3الهالك لاتصا َهعمَهات فٍٓا الشخصٓة َالٍَٓة ؼالالكتخون  َالىقد، نلائتساا بطاقاتتحفع 

. 

عبارة عغ خجهة تتسثل فْ الخبط بيغ فخوع السرخف الػاحج بحيث ٓتسكغ العسيل هغ : E-switchىطام  -6
 كسا تتسثل فْ الخبط بيغ ، بالحزػر لمفخع الحؼ فتح فيً حدابًإلداهً فخع دون أؼ لجػ الإٓجاع أوالدحب 

 .4 والدخيةالأهانالسرخف وباقْ السرارف لمتحػيل والتبادل الالكتخوىْ عبخ ىطام عمِ درجة عالية هغ 

لتدٍيل عسمية الاترال هع البشػك العالسية عسجت هعطع السرارف فْ الاشتخاك فْ : E-swiftىطام   -7
،  تعسل عمِ ربط السرارف ببعزٍا البعس، تعتبخ  شبكة اترالات عالسية هتصػرة وهتقجهةإذشبكة سػيفت 
 نه بشظلم بالىسبة تكمفة قل أ،نلأهاا رفيرعىصتػ ونٓٓجلمستف الى إلهاصػ وولعسميات ازنجا إتتسيد بدخعة

  .   5ساعة24ػ، الشطام يعسل عمِ هجار رلأخ آلحػلتآب سالأ

                                                           
 هجاخمة هقجهة إلِ همتقِ السشطػهة السرخفية ".الريرفة الالكترونية كمدخل لعررنة المرارف الجزائرية(. "2005). حديغ، رحيع، وهعخاج، ٌػارؼ  1

 .جاهعة حديبة بغ بػ عمْ: الجدائخ-الذمف. ( ديدسبخ14/15ٓػهْ )والتحػلات الإقترادية 

2
رسالة هاجدتيخ . دراسة: المدؤولية القانهنية الناشئة عن عمليات المقاصة الالكترونية للذيكات في القانهن الأردني(. 2009). ٓػسف القػاسسْ، صفاء 

 .12: ا، كمية الحقػق، الأردن، صؼفْ القاىػن الخاص، جاهعة الذخق الأوسط لمجراسات العل
 . هخجع سبق ذكخي.ربػح، عبج الغشْ، وغخدة ىػر الجٓغ 3

 .ىفذ السخجع 4
يع الصخاد، إسساعيل 5  .224: دار وائل لمشذخ والتػزيع، ص: الأردن.عسان. 1ط. إدارة العمليات المررفية(. 2006). عبج الله، خالج أهيغ، وإبخاٌ
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 :البطاقات البنكية وأنهاعها. ثالثا
 ٌذي بً حظٓت الذّ لللإقبا ىظرا تداَلا ةلإلكتخوىْا الدفع لَسائ أكثخ هوالبشكية  البطاقات      تعتبر
 .     السعاهلات السرخفية فْ تتٓحٍا التْ السٍَلة عو فضلا فٍٓا الأهاو عىصر تطَٓر  هع خاصة البطاقات

سٍا شاك عجة أصشاف لمبصاقات هغ أٌ  :       وٌ
 استعهالً الهستٍمك ٓستطٓع ائتهاو عمِ لالحصَ لحاهمٍا تتٓح التْ ٌْ البطاقات :ةلائتساىْا  البطاقات-1

 ٓسهح فإىً شٍر أّ فْبذخائً قان  ها جهٓع تسدٓد فْ راغب غٓر كان فإذا ،لاحقا التسدٓد ثن هستمزهاتً اءلشر
عمِ الخصيج الفائدة  دفع الحالة ٌذي فْ عمًٓ ٓترتب َ التالْ الشٍر إلِ الهقترض الهبمغ هوجدء  بتدَٓر لً

 . 1السجٓغ
 :بصاقات ائتسان هتججدة وبصاقات ائتسان غيخ هتججدة:      وتشقدع إلِ قدسيغ

 تتٓح فٍْ ،الَقت ىفس فْ َائتهاو وفاء كأداة  تستخدن الدفع بطاقات هغ ىَع ٌْ :ةالهتجدد نلائتساا  بطاقات-أ
 البطاقة ٌذي استخدان عو الهتَلد فالائتهاو البطاقة لتمك الهصدر لمبىك َالخدهات  السمع عمِ لالحصَ لحاهمٍا

كل  البىك إلِ الهرسمة الفاتَرة قٓهة بدفع همزن غٓر البطاقة صاحب أو أّ صاحبٍا عمِ هتجددا دٓىا ٓعد
 فْ ٓقضْ أو بٓو  الباقْ فْ هخٓر ٌََ البشظبٓو و بٓىً الاتفاق حسب فقط هىٍا ءجدء بدفع همزن ٌَ لب شٍر

وتحدب الفػائج  الدفع فْ التأخٓر ٌذا عمِ شٍرٓة فَائد بدفع همزها ٓكَو ،بذهتً هعمقا ٓدعً أَ الهحدد الهَعد
 : وهغ الأهثمة عمِ ٌحا الشػع هغ البصاقات الستججدة. 2برفة ٓػهية عمِ السبالغ الستبقية

 تلإىتخن ا بطاقة Internet Card : بصاقة بلاستيكية تمدم بٍا شخكة ْ  Master و  Visa Cardوٌ

Card افتراضْرقع شخرْ عمٍٓا  ٓكَو إذ البطاقات ٌذي بإصدار الهصارف( Virtual number )
 لَسائ عبر أَ تلإىتخن ا عبر بالتسَق الخاصة نلائتساا بطاقة ٌَْ قة،البطا لحاه إلِ ٓسمن

 البطاقات هو غٓرٌا عمِ قٓاسٓا هىخفض لبشك السحب حد فٍٓا ٓعٓوو عان بَجً إلكترَىٓة
 لعاه زٓادة لأج هو كحلظ َ للاحتيااو الغر هخاطر هو الحد لأج هو تقرٓبا أهرٓكْ دَلار2000

 أَ الَاحدة العهمٓة فْ لمبطاقة السحب سقف لتعدٓ ٓطمب أو البطاقة للحاه ٓهكوكسا  الاشسئشان،
 .3تتصمب ذلظ، شخط هػافقة البشظعهمٓاتً   كاىت إذا دائن لبشك

 بطاقة أَ لالهؤج الػفاء بطاقة أَ الشٍرّ الخصن بطاقة كحلظ تسهِ: ةالهتجدد غٓر الائتهاو  بطاقة-ب
 عو غالبا تزٓد لا فترة لخلا الفاتَرة هبمغ كاهل بتسدٓد الإصدار لشرَط البطاقة لحاه ٓمتزنو. الحساب

                                                           
يع  1  .الإسكشجرية، 1ط. النقهد البلاستيكية وأثر المعاملات الالكترونية على المراجعة الداخلية في البنهك التجارية(. 2006)شعبان، ىادر، وسػاح، إبخاٌ

 .19 :الجار الجاهعية، ص: رهز
يخ 2 غيخ )رسالة هاجدتيخ فْ العمػم الاقترادية. دراسة حالة الجدائخ: دور نظام الدفع الالكتروني في تحدين المعاملات المررفية(. 2011). زواش، زٌ

. 26:، جاهعة العخبْ بغ هٍيجؼ، كمية العمػم الاقتراية وعمػم التدييخ، أم البػاقْ، الجدائخ، ص(هشذػرة
 .96: هخجع سبق ذكخي، ص. سفخ، أحسج 3
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البصاقة وسحبٍا  لحاه عضَٓة بإلغاء الهصدر البىك ٓقَن الههاطمة حالة َفْ لٍا استلاهً تارٓخ هو َٓن30
ع ٌحي البصاقات    .American Express))1 ءالخضرا البطاقة هشً وهغ أٌ

 هو لٓقم لأىً العالن فْ اىتشارا البطاقات أَسع ٓعتبر البطاقات هو الىَع ٌذا: الائتساىية غٓر  البطاقات-2
ائتسان  أّ لالعهٓ ٓعطْ لا بأىً الىَع ٌذا َٓتهٓزلمبصاقات  الهصدرة البىَك لدُ الهعدَهة الدَٓو هخاطر

 : 2ويسكغ تقديع ٌحي البصاقات إلِ
 فْ البىك لدُ للمعهٓ فعمٓة أرصدة َجَد عمِ البطاقات ٌذي تعتهد: (Débit Card) البصاقات السجٓشة -أ

 هو هشترٓاتٍن تسدٓد لحاهمٍا تسهح  إذ  .السدحػبات الستػقعة لمعسيل حاهل البصاقةلهقابمة   جارٓة حسابات
 . هباشرة الهصرف فْ الجارٓة حساباتً عمِ السحب لخلا

 البطاقات ٌذي لإصدار ٓشترط إذ .وفاء فقط كأداة  البطاقات هو الىَع ٌذا ٓستخدن :ؼالفَر الخصن  بطاقة-ب
 لٓحص ها هىً ٓخصن أو البطاقة لٍذي الهصدر البىك ٓستطٓع إذ رصٓد فًٓ البىك فْ حساب للمعهٓ ٓكَو أو

 بطاقة تؤهىً أو ٓهكو الذّ الهبمغ هو حسابً رصٓد ٓىقص لا أو َٓجب ٌااستعهال عىد البطاقة لحاه عمًٓ
 .فْ البشظالهَجَد  الحساب رصٓد ٌَ للائتهاو الأعمِ الحد أو أّ الائتهاو

  بًحسا َرقن تػقيعًَ لالعهٓ اسن البطاقة ٌذي تتضهو :Cheque guarantee Cardالشٓكات   بطاقة-ت
 ٓقدن فإىً راءالش أَ السحب فْ استخداهٍافْ   لالعهٓ ٓرغب عىدهاو بٍابهَج بالسحب لً الهسهَج الحدو

 الشٓك عمِ تَقٓعً بهطابقة ٓقَنكسا  لالعهٓ ٓسحبً الذّ الشٓك  ظٍر عمِ رقهٍا بتدَٓو التاجر لٓقَن البطاقة
  الذيظقٓهة  دفع ضاهىا البىك ٓكَو العهمٓة َبٍذي البطاقة صلاحٓة هو والتأكج البطاقةعمِ  تَقٓعً هع

 .بالبصاقةالهحدد  الهبمغ حدَد فْ لمهستفٓد

هحجد أؼ هبمغ  تثبٓت أساس عمِ البطاقة ٌذي تقَن(:  Stoked value cards )قاهسب الهدفَعة  البطاقة-ث
 آلة فْ بإدخالٍا وذلظ الهختمفة الهحلات لدُ بهعاهلات استخداهٍا ٓتنو أن العسيل يقػم بجفع قيستٍا هدبقا

  .عمٍٓا الهخزىة القٓهة هو الهعاهمة قٓهة خصن َٓتن تالبطاقا لٍذي قارئة
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
يخ 1  .27: هخجع سبق ذكخي، ص. زواش، زٌ
 .31-28: ىفذ السخجع، ص ص 2



-تأطيرنظري–جودة الخذمة المصرفية : الفصل الثالث  
 

40 
 

III-2.  ماهية جهدة الخدمة المررفية 
ا حداسية وتأثخا بثػرة الاترالات والسعمػهات  ع القصاعات الاقترادية وأكثخٌ       يعتبخ القصاع السرخفْ هغ أٌ

التْ أسٍست فْ تقجهً، فبالتالْ تعسل السرارف عمِ تحقيق جػدة عالية لسشتجاتٍا وخجهاتٍا هغ خلال تحجٓج 
هتصمبات العسيل والعسل عمِ تمبيتٍا بسختمف الاستخاتيجيات التدػيقية، لأن الجػدة ٌْ ثسغ دخػل الدػق 

 . والتسيد هغ خلال اهتلاك السرخف لتكشػلػجيا هتصػرة، وبالتالْ الػصػل إلِ تحقيق جػدة خجهات عالية

III-2-1.المررفية ة  تعريف جهدة الخدم
     ضٍخت العجٓج هغ التعخيفات لجػدة الخجهة السرخفية، كل تعخيف ٓشطخ إليٍا هغ هشطػر هعيغ، وسػف 

 :   ىعخض عجدا هغ التعخيفات التْ وردت، وتذسل ٌحي التعخيفات ها يأتْ
جػدة الخجهة السرخفية ٌْ عسمية تحقيق تػقعات العسيل أو تعجٍٓا، وتدتخجم ٌجي التػقعات فْ تحجٓج هتصمبات 

كحلظ فٍْ تسثل التسيد فْ تقجيع الخجهات السصمػبة بفاعمية، بحيث تكػن خالية هغ الأخصاء . 1السشتج أو الخجهة
والعيػب، وتقجم بأقل تكمفة هسكشة وتخقِ لسدتػػ تػقعات العمساء وتحقيق رضاٌع التام حاضخا وهدتقبلا، وذلظ 

 .2هغ خلال التحديغ والتصػيخ السدتسخ والالتدام بستصمبات وهعآيخ الأداء
ْ الجػدة الجاخمية السبشية عمِ أساس تقجيع الخجهة وفق  تخكد جػدة الخجهة السرخفية عمِ اتجاٌيغ لمجػدة وٌ
هػاصفات قياسية صسست عمِ أساسٍا تمظ الخجهة، أها وجٍة الشطخ الخارجية لسفٍػم الجػدة فٍْ تخكد عمِ 

 .3هجػ اقتشاع العسيل بسدتػػ الخجهة السقجهة إليً
 وهتصمبات الدبائغ، وتدميسٍع هدتػػ تاـــحاج ءاـــلتقاجػدة الخجهة السرخفية تسثل  (2015)وبخأؼ الجابْ 

هشاسبا هغ الخجهة بشاءا عمِ تػقعاتٍع التْ تجل عمِ رغباتٍع الشاتجة عغ التجخبة الدابقة هع البشظ والاترالات 
ْ بسثابة الحكع الذخرْ لمدبػن وتشتج عغ السقارىة بيغ تػقعاتً لمخجهة هع إدراكً لمخجهة الفعمية  الذخرية وٌ

 . 4السقجهة إليً
 :5إضافة إلِ ها سبق، فٍْ تسثل قجرة البشظ بالإيفاء بتػقعات العسيل أو التفػق عميٍا، ولٍا هكػىيغ أساسييغ

 .تتسثل بالجػاىب الكسية لمخجهة السرخفية: الجػدة الفشية
 .تذيخ إلِ الكيفية التْ ٓتع فيٍا عسمية ىقل الجػدة الفشية لمعسيل: الجػدة الػضيفية

     ىدتشتج هغ التعخيفات الدابقة أن جػدة الخجهة السرخفية ٌْ تدميع الخجهة بسدتػػ عال أو هستاز بسا 
 .ٓتلاءم هع تػقعات العسلاء

                                                           

.34: هجٓخية الشذخ لجاهعة ورقمة، ص: الجدائخ.قالسة. 1ط. الجهدة ميزة تنافدية في البنهك التجارية(. 2009). حسجاوؼ، وسيمة 1  
هجمة تشسية الخافجٓغ، حاهعة ". تقييم مدتهى جهدة الخدمات المررفية من وجهة نظر الزبائن(. "2008). أوسػ، خيخؼ عمْ، وبصخس، لؤؼ لصيف 2

. 14: ، ص89، ع30السػصل، هج
جاهعة البرخة، هجمة الجراسات الادارية، ". أثر الأنذطة التدهيقية في جهدة الخدمات المررفية من وجهة نظر الزبائن(. "2011). ضجخ، عسار ٓػسف 3

. 66 :، ص7، ع4هج. العخاق
: ، ص43 كمية بغجاد لمعمػم الاقترادية، الكمية التقشية الادارية، عمجلة". أهمية قياس الجهدة في الخدمات المررفية(. "2015). الجابْ، اسلام شالب 4

343. 
 هجمة تكخيت لمعمػم الإدارية والاقترادية، جاهعة ".دور أبعاد جهدة الخدمة المررفية الاسلامية في تحقيق رضا الزبهن (. "2011). خيخ الجٓغ، محمد عمْ 5

 .33: ، ص23، ع7 هج العخاق،تكخيت،
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III-2-2.أهمية جهدة الخدمة المررفية  
إن الجٍػد التْ بحلٍا الباحثػن فْ الدابق فْ هجال الجػدة قج تخكدت عمِ جػدة الدمع السمسػسة دون      

ىطخا عمِ الجػدة فْ كافة السجالات وخاصة هجال الخجهات وذلظ تخكد ولكغ الفمدفة الدائجة حاليا الخجهات، 
 :1لأٌسيتٍا

إن درجة  الخضا عغ جػدة الخجهة يكػن هغ خلال هقارىة ها كان ٓتػقعً الدبائغ الحرػل عميً، وها  -1
الدبػن عشجها يحرل عمِ ها ويذيخ كػتمخ فْ السجال ىفدً إلِ أن  ، ةيحرمػن عميً بعج الاستفادة هغ الخجم

ذا إ و سيكػن غيخ راضياذا لع يحرل عمِ ها كان ٓتػقعً فإىًوإ، فإىً سيكػن راضيا عميًكان ٓتػقع الحرػل 
حا ٓتعمق بصبيعة الحال بجػدة الخجهة السقجهةسػف يكػن سعيجا،  فإىًحرل عمِ أكثخ هسا ٓتػقع لً  . وٌ

والعسل عمِ  ( والجػاىب السمسػسةوالاستجابة، والتعاشف ، والأهان، ،الاعتسادية ):  عمِتعتسج جػدة الخجهة -2
 ورسع استخاتيجيات لسعالجة فجػة الخجهة ، وذلظ هغ خلال التعخف إليٍاهعالجة الفجػات والتغمب عميٍا

 والجراسات وجسع السعمػهات عسا ٓخغب العسيل الحرػل عميً البحػث إجخاء، وذلظ هغ خلال السرخفية
 .بشػكوتذجيع عاهمْ الخط الأهاهْ فْ ال

إن إدارة البشظ الشاجحة عميٍا أن تدعِ إلِ تػفيخ هدتمدهات تشفيح أبعاد جػدة الخجهة عشج تقجيع الخجهات  -3 
،  خلال الأداء الجيجهغ وأن تعسل عمِ تحفيد العاهميغ، ودفعٍع إلِ العسل عمِ سج الفجػة ،السرخفية

،  وتقجيع جسيع الاعتخاضات  عمِ وفٍع السذاكل التْ ٓػاجٍػىٍا والتعخفعسلاء،والاستجابة الدخيعة لصمبات ال
 . التْ قصعت لٍعوالػفاء بالػعػد، التداٌلات السشاسبة لٍع

 يستمظ  هيدة تشافدية إذا كان يستمظ بشظ تعشْ بأن البشػكإن القجرة التشافدية فْ جػدة الخجهة عمِ هدتػػ ال -4
ا عغ ا عمِ إشباع رغباتٍع هغ خلال إستخاتيجية فعالة،القجرة عمِ خمق قيسة لعسلائً قادر  تؤكج اختلافٍا وتسيدٌ

 وزيادة حرتٍا فْ الدػق، وتحقق ربحية تزسغ لٍا البقاء والشسػ والاستسخار هشافديٍا وتسكشٍا هغ هػاجٍتٍع،
سية . فْ الدػق   القجرة التشافدية فْ جػدة الخجهة قجرتٍا عمِ تحقيق ثلاثة احتياجات أساسية وتغصيتٍاوهغ أٌ

ْ  :2وٌ
 .خمق قيسة قادرة عمِ تمبية احتياجات العسلاء والحفاظ عميٍع وتحديغ سسعة البشظ . أ

 . وتزسغ لً البقاء والاستسخارالاحتفاظ بحرة هشاسبة لمبشظ فْ الدػق تحقق لٍا ربحية عالية . ب
 هغ خلال التسيد فْ ، لمبشظ عغ السشافديغ فْ الخجهات السقجهة هشً لمعسلاءالإستخاتيجْتحقيق التسيد  . ت

 . السصبقة فْ ضل السشافدة الدائجةوالإستخاتيجياتالسػارد والكفاءات 
 
 
 

                                                           
1
رسالة هاجدتيخ  فْ إدارة . دراسة حالة بعس البشػك التجارية فْ هجٓشة ىابمذ: أثر جهدة الخدمات المررفية على رضا العملاء(. 2016). لحمػح، رفاي 

 .11-10: ، جاهعة الشجاح الػششية، كمية الاقتراد والعمػم الادارية، ص ص(غيخ هشذػرة) الأعسال
2
 .12: هخجع سبق ذكخي، ص. حجاد، هشاور 
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III-2-3. أبعاد جهدة الخدمة المررفية 

     الجػدة ٌْ ثسغ الجخػل إلِ الدػق فْ حيغ التسيد فْ الخجهة ٌػ الشجاح، لحا تتسثل هفاتيح الجػدة فْ 
تقجيع الخجهات وفقا لسعآيخ وهػاصفات هحجدة قج حجدٌا بعس الكتاب بعذخة هعآيخ وتع دهجٍا فْ خسدة 

 :1يدتخجهٍا العسيل فْ تقييع جػدة الخجهة السرخفية السقجهة، والستسثمة فْ

الستاحة لجػ البشظ والستعمقة بالخجهة هثل،  (التدٍيلات السادية )وتسثل الجػاىب السمسػسة :  السمسػسية-1
 إلخ...والتقشيات الحجٓثة السدتخجهة فيً، وهطٍخ السػضفيغ لمبىك ةـالتابع لاـالاتص لََسائ َالهعدات الأجٍزة

وتعبخ عغ قجرة البشظ هغ وجٍة ىطخ العسلاء عمِ تقجيع الخجهة فْ الػقت الحؼ يصمبٍا العسيل :  الاعتسادية-2
 .وبجقة تخضْ شسػحً كحلظ تعبخ عغ هجػ وفاء البشظ بالتداهاتً اتجاي العسيل

ع والعسل عمِ حمٍا :  الاستجابة-3 ْ القجرة عمِ التعاهل الفعال هع كل هتصمبات العسلاء والاستجابة لذكاواٌ وٌ
بدخعة وكفاءة بسا يقشع العسلاء بأىٍع هحل تقجٓخ واحتخام هغ قبل البشظ، فزلا عمِ ذلظ فان الاستجابة تعبخ 

 .عغ السبادرة فْ تقجيع الخجهة هغ قبل السػضفيغ برجر رحب

ػ الاشسئشان بأن الخجهة السقجهة لمعسلاء تخمػ هغ الخصأ أو الخصخ أو الذظ شاهلا الاشسئشان :  الأهان-4 وٌ
 .الشفدْ والسادؼ

ػ إبجاء روح الرجاقة والحخص عمِ العسيل وإشعاري بأٌسيتً والخغبة فْ تقجيع الخجهة حدب :  التعاشف-5 وٌ
 .حاجاتً أؼ يعشْ تػافخ صفات المباقة والتأدب فْ الذخز هقجم الخجهة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .67: ، صسبق ذكخي هخجع .ضجخ، عسار ٓػسف 
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III-3 . مدتهيات ونماذج قياس جهدة الخدمة المررفية 

الىهاذج  ٌحي رأكث أو  غيرهاتلخجاجػدة  م الىهاذج لقٓاس َتقٓٓن هالعجٓج الباحثين ن هلعجٓج َضع ا     لقج
 .الخجهة الخجهة وىسػذج أداء جػدة ىسػذج َهما تصبيقا ةرشٍ
III-3-1.مدتهيات جهدة الخدمة المررفية  

:  1إن لجػدة الخجهات السرخفية خسدة هدتػيات يسكغ ترشيفٍا كأتْ     

ْ هدتػػ الجػدة هغ الخجهات السرخفية التْ ٓتػقع الحرػل عميٍا :  الجػدة الستػقعة هغ قبل العسلاء-1 وٌ
.   هغ السرخف

ٌْ ها تجركً إدارة السرخف عغ جػدة الخجهة السقجهة لعسلائٍا  والتْ تعتقج أىٍا تذبع  : الجػدة السجركة-2
.  حاجاتٍع ورغباتٍع

ٌْ الصخيقة التْ تؤدػ بٍا الخجهة السرخفية هغ قبل هػضفْ السرخف والتْ تخزع  : الجػدة الفشية-3
.  لمسػاصفات الشػعية لمخجهة السرخفية السقجهة

والتْ تعبخ عغ هجػ التػافق والقجرة فْ استخجام أساليب تقجيع الخجهة بذكل جيج ٓخضْ :  الجػدة الفعمية-4
.    أؼ بعبارة أخخػ كيف ٓخفع هػضفْ البشظ هغ هدتػػ تػقع العسلاء لمحرػل عمِ الخجهة السرخفية،العسلاء

أؼ هجػ الخضا والقبػل المحٓغ يحرل عميٍسا السرخف هغ عسلائً عغ تمقيٍع لتمظ  : الجػدة السخجػة لمعسلاء-5
. الخجهات

III-3-2.نمهذج جهدة الخدمة المررفية  

، تدسيات (ServQual)الحؼ يعخف اخترارا ب  (Service Quality)يصمق عمِ ىسػذج جػدة الخجهة      
. ، وفخق الشتيجتيغ) التػقعات– اتالإدراك(، (The Gaps Model)ىسػذج الفجػات : أخخػ ٌْ

 ىسػذجا لقياس 1985الحٓغ شػروا سشة  ( وآخخون Parasuramnan) ٓخجع ىسػذج جػدة الخجهة إلِ الباحث 
ػ يعتسج عمِ تػقعات العسلاء لسدتػػ الخجهة وإدراكٍع لسدتػػ أداء الخجهة السقجهة وتقييع جػدة الخجهة  وٌ

بالفعل، وهغ ثع تحجٓج الفجػة أو التصابق بيغ ٌحي التػقعات والادراكات وذلظ باستخجام الأبعاد الخسدة لجػدة 
ْ بحيث يقػم . 2الجػاىب السادية السمسػسة، الاعتسادية، الاستجابة، الأهان والتعاشف: الخجهة السحكػرة سابقا وٌ
 .(أربع فجػات هغ جٍة هقجم الخجهة أو السدػق، وفجػة هغ جٍة الدبػن )عمِ قياس خسذ فجػات 

 

                                                           
بة، محمد سميع 1 هجج السؤسدة الجاهعية لمجراسات والشذخ : لبشان.بيخوت. 1 ط-.نظرة تحليلية في تحديات التطبيق- المرارف الإسلامية(. 2011). وٌ

 .77-76: والتػزيع، ص ص
2
 .56: صهخجع سبق ذكخي، . بغ صالح بغ سعػد، عبج الله 
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 :1 والذكل السػالْ ٓػضح هختمف ٌحي الفجػات
 

 ىسػذج جػدة الخجهة: III-1))الذكل رقع 
 العسيل  

 
 
 
 

                                                            
                                        5الفجػة 

 
                               

 
                                                                                                  السدػق                               

                                                                         4                       الفجػة
 (الخجهة

  1       الفجػة  
 3                                                            الفجػة 

  
 
 

                                       
 2                                                            الفجػة 

 
 
 
 

Source: Parasuraman.A, Zeithaml, Valarine A, and Berry, Leonard L,A conceptual model of service 

quality and its implication for future research. Journal of  marketing, p.44  

                                                           
1
Parasuraman.A, Zeithaml, Valarine A, and Berry, Leonard L,A conceptual model of service quality and 

its implication for future research. Journal of  marketing, p44  

 اترالات الكمسة السشقػلة الحاجات الذخرية الخبخة الدابقة

 الخجهة الستػقعة

 الخجهة السجركة

 الاترالات الخارجية
تقجيع الخجهة بسا فيٍا 

 (الاترالات الدابقة واللاحقة)

 هػاصفات إلِتخجسة الإدراكات 
 جػدة الخجهة

ادراكات الإدارة لتػقعات 
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يسثل الجدء العمػؼ هغ الشسػذج الفجػة التْ تتعمق بالدبػن، والتْ تتصمب قياسا خارجيا، بيشسا يسثل الجدء      
ْ كسا ٓمْ  : 1الدفمْ الفجػات الأربع الستعمقة بسقجم الخجهة والتْ تتصمب قياسا داخميا، وٌ

. بيغ تػقعات العسيل وإدراك الإدارة لٍحي التػقعاتفجػة : الفجػة الأولِ
أؼ ىخػ أن إدارة  وتشتج ٌحي الفجػة عغ الاختلاف بيغ تػقعات العسيل وإدراك الإدارة لٍحي التػقعات،      

  العسيلولا  كيف يحكعالسؤسدة تخػ تػقعات الجػدة بذكل خاشئ، فقج لا تجرك دائسا بجقة رغبات العسلاء، 
 .هعمِ ها يقجم إلْ

 .فجػة بيغ إدراك إدارة السؤسدة وتحجٓج درجة دقة هػاصفات الجػدة: الفجػة الثاىية
حي تعشْ أن هػاصفات الجػدة لا تتصابق هع تػقعات السؤسدة، والدبب ٓخجع لعجم قجرة السؤسدة عمِ        وٌ
وضع هدتػيات واضحة لمجػدة أو أخصاء فْ إجخاءات التخصيط أو قج تكػم هدتػيات الجػدة واضحة لكشٍا لا 

 .تختقْ لسدتػيات تػقعات العسلاء السدتٍجفيغ

 .فجػة بيغ تحجٓج هدتػػ جػدة الخجهة والتدميع الفعمْ لمخجهة: الفجػة الثالثة
      حيث أن ٌشاك الكثيخ هغ العػاهل التْ تؤثخ عمِ أداء الخجهة، وهشٍا أن تكػن السػاصفات هعقجة وغيخ 

هخىة، أو أن السػضفيغ غيخ هقتشعيغ بالسػاصفات السصمػبة، أو أىٍع غيخ هجربيغ برػرة كافية عمِ أداء 
الخجهة، أو لا يكػن لجٍٓع الحافد الكافْ لأداء الخجهة، أو وجػد أىطسة تذغيل سيئة هسا ٓؤثخ عمِ هدتػػ 

 .جػدة الخجهة السجركة

 .(الاترالات الخارجية) الأداء الفعمْ وبيغ هدتػػ الجػدة السخوجفجػة بيغ : الفجػة الخابعة
السبالغة فْ الرػرة السدػقة عغ الخجهة ٓخفع تػقعات الدبػن وبالتالْ ٓشخفس تقييع الدبػن عشجها لا تتع      

 لسػضفيغالفخق ٓشذأ أيزا عغ إغفال السؤسدات أحياىا إضٍار الجٍج الحؼ تبحلً ويبحلً ا. تمبية تمظ التػقعات
إشلاع الدبائغ عمِ ٌحي الجٍػد يسكغ أن ٓخفع بعس الأفكار السدبقة أو السغمػشة ويحدغ . لتمبية رغبات الدبػن 

. تقييسٍع لمخجهة

 .فجػة بيغ الخجهة السجركة والخجهة الستػقعة: الفجػة الخاهدة
حا يعشْ أن الخجهة السجركة لا تتصابق هع الخجهة الفعمية وقج يكػن ذلظ لحجوث أكثخ هغ فجػة فْ آن        وٌ

 .  هغ سج ٌحي الفجػة فإىً ٓتػجب عميٍا أن تدج جسيع الفجػاتالسؤسدةوحتِ تتسكغ . واحج
 

     عمِ الخغع هغ الذٍخة الػاسعة التْ ىالٍا ىسػذج جػدة الخجهة، وتصبيقً فْ العجٓج هغ دول العالع عمِ 
هختمف أىػاع الخجهات، إلا أىً لع يدمع هغ اىتقادات العجٓج هغ الباحثيغ سػاء هغ الشاحية السفاٌيسية أو 

التصبيقية، وعمِ ٌحا الأساس فقج اقتخحػا ىسػذجا لقياس جػدة الخجهة أشمقػا عميً اسع ىسػذج أداء الخجهة و 
 .الحؼ سشتصخق إليً فْ السصمب السػالْ

                                                           
1
 دوكتػراي فْ العمػم أشخوحة. دراسة تصبيقية عمِ خجهات هؤسدة بخيج الجدائخ: نماذج وطرق قياس جهدة الخدمة المررفية(. 2014. )، صالحبػعبج الله 

 .56: ، كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، ص1، جاهعة سصيف (غيخ هشذػرة)الاقترادية 
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III-3-3.نمهذج أداء الخدمة  

( ServPerf)الحؼ يعخف اخترارا ب (Service Performance)يصمق عمِ ىسػذج أداء الخجهة      
 .الإدراكات فقط، التخكيد عمِ الأداء: تدسيات أخخػ ٌْ

 Joseph Cronin and Steven) إلِ الباحثيغ 1992ٓشدب ىسػذج أداء الخجهة الحؼ ضٍخ سشة      
Taylor) ،ا لشسػذج جػدة الخجهة وخاصة ذلظ الجدء الستعمق بالتػقعات ، وذلظ ىتيجة للاىتقادات التْ وجٍػٌ

أىً هغ غيخ السشاسب قياس جػدة الخجهة بالاعتساد عمِ الفخق بيغ  (Cronin and Taylor)بحيث ٓخػ 
  بالإضافة إلِ الحدابات السعقجة ىدبيا الحؼ ٓتزسشٍا القياس فْ ضل ذلظ الشسػذج، تػقعات وإدراكات العسلاء،

ػ ها دفعٍع إلِ تقجيع هقياس آخخ يعتسج عمِ الأداء الفعمْ لمخجهة  باعتبار أن جػدة الخجهة يسكغ الحكع وٌ
 :1، ويسكغ التعبيخ عغ ذلظ بالسعادلة التاليةعميٍا بذكل هباشخ هغ خلال أراء واتجاٌات العسلاء

 Service Quality= performance. الأداء الفعمْ= جػدة الخجهة : نمهذج أداء الخدمة

 عبارة، 22     وقج استخجم الباحثان فْ ىسػذجٍسا الججٓج ىفذ الأبعاد الخسدة والعشاصخ التْ تتكػن هشٍا 
ْو الجػاىب السمسػسة والاعتسادية، والاستجابة، والأهان، والتعاشف، كسا أن أسمػب : التْ سبق تػضيحٍا وٌ

 .2القياس لع ٓتغيخ والحؼ ٓتسثل فْ هقياس ليكخت لمسػافقة وعجم السػافقة عمِ العبارات

   ولقج حطْ ىسػذج أداء الخجهة بقبػل واسع لجػ العجٓج هغ الباحثيغ الحٓغ اتفقػا عمِ أن هفٍػم جػدة الخجهة 
إىسا ٓشعكذ هغ خلال تقييع العسيل أو السدتفيج لمخجهة السقجهة لً، إلا أىً لع يدمع هغ الاىتقادات وان تخكدت 

 .3هعطسٍا حػل هشٍجية القياس والصخق الإحرائية السدتخجهة لمتحقق هغ ثباتً وهرجاقيتً

 :ملاحظة
يعتبخ هقياس جػدة الخجهة و هقياس أداء الخجهة أكثخ هقياسيغ استعسالا فْ قياس جػدة الخجهة حتِ أن، إلا 

 فقج اىقدع الباحثػن بيغ هؤيج وهعارض لكل هشٍسا، الأهخ ذاأن الججل هازال هدتسخا حػل أفزمية أؼ هشٍسا، ل
 .الحؼ ٓػجب عمِ الباحثيغ القيام بالسديج هغ الجراسات التصبيقية فْ ٌحا الذأن

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
، جاهعة هشتػرؼ (غيخ هشذػرة)رسالة هاجدتيخ فْ التدػيق. دراسة حالة بشظ البخكة الجدائخؼ : قياس جهدة الخدمة المررفية(. 2007). ٌجػ، جبمْ 

 .99: قدشصيشة، الجدائخ، كمية العمػم الاقترادية وعمػم التدييخ، ص
. 57: صهخجع سبق ذكخي، . بغ صالح بغ سعػد، عبج الله 2

  

.100: هخجع سابق، ص. ٌجػ، جبمْ  3
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   خلاصة الفرل

     إن التػجٍات الحجٓثة لمبشػك التجارية تعتسج عمِ كفاءتٍا فْ استغلال كل الفخص لتحقيق رضا العسلاء 
ا فْ  الحؼ ٓختبط ارتباشا هتدآجا بجػدة الخجهة السقجهة، وذلظ لغخض الحفاظ عمِ هكاىتٍا السرخفية واستقخارٌ

حيث تصخقشا فْ ٌحا الفرل . ضل التغيخات الحاصمة فْ كل السجالات بالإضافة إلِ وقػفٍا فْ وجً السشافديغ
 .إلِ كل هغ السفاٌيع الستعمقة بجػدة الخجهة بالإضافة إلِ أىػاع الخجهات السختمفة التْ تقجهٍا البشػك



 

 الفصل الرابع
عرض وتحليل نتائج الدراسة 
 الميدانية واختبار الفرضيات

 -الجانب التطبيقي-
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 تسهيج
ع السفاٌيع الشطخية الخاصة بستغيخؼ البحث  بعج      وجػدة الخجهة  حػل التدػيق الالكتخوىياستعخاض أٌ

حا هغ خلال ها بسجسهعة من البشهك التجاريةسشتصخق في ٌحا الفرل إلى دراسة ذلظ هيجاىيا . السرخفية ، وٌ
، حيث حرمشا عمى ٌحي السعمػهات هغ خلال الإستباىة السػضفيغتع الحرػل عميً هغ هعمػهات هغ شخف 

وسشتصخق هغ خلال ٌحا الفرل إلى السحاور الخئيدية .  عيشة البحث السختارةػالتي قسشا بإعجادٌا وتػزيعٍا عل
: التالية

IV-1.محل الجراسةبشهكلتعخيف بال ا   
IV-2. خرائص مبحهثي الجراسة 
IV-3. اختبار التهزيع الطبيعي وتحليل محاور الإستبانة 
IV-4. الفخضيات  اختبار
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IV-1 .التعخيف بالبشهك محل الجراسة 

IV-1-1 .بشك الخليج 
 :  التعخيف ببشك الخليج الجدائخ. أولا

 بسػجب القاىػن الجدائخؼ، هكان هقخي بعشػان 2003 ديدسبخ15 تأسذ في KIPCOعزػ في هجسػعة       
يع دالي 26ب .حػش شخيق الذخاقة ص  هميار 10ب بخأسسال يقجّر2004 بالعاصسة، بجأ ىذاشً في هارس إبخاٌ

 وهٍستً الخئيدية ٌي السداٌسة في التشسية الاقترادية والسالية 2008 تػسيع فخوعً عام وقخر. ددشار جدائخؼ 
. لمجدائخ، هغ خلال تقجيع هشتجات هتصػرة وخجهات هرخفية حجدثة وذلظ لتمبية احتياجات العسلاء

 الأوسط هغ أبخز هجسػعات السال والأعسال في الذخق  KIPCOتعتبخ هجسػعة الأعسال الكػيتية: ملاحظة
 في عام Kipcoأىذأت ".  Projet Compagne Kuwait"، أو"السجسػعة الكػيتية للأعسال"ويصمق عميٍا 

ي هجسع كػيتي خاص ،1975 أحج شخكات الاستثسار السجرجة في سػق الكػيت للأوراق السالية وتعتبخ  ووٌ
 .واحجة هغ أكبخ الذخكات القابزة في هشصقة الذخق الأوسط وشسال إفخيقيا

 :-رةبسك وكالة-رالجدائ الخليج كببن التعخيف. ثانيا
 وكالات دةع نه رةبسك لادة ودتستفا االججدج دارؼ لإ االدياسة الخاصة بالتػزيع السحمي والتقديع رث إعمى     
 تقع ثحد ،2010 جػان 03 في -بدكخة-وكالة بشظ الخميج الجدائخ تىشأ ألقج و،التجارية ةطلأىش ذات ابىكدة

 لسائالػ لبك زةهجٍ و، ²م350 بعاصسة الػلاية حيث تبمغ هداحتٍا  رةتق قد شخالدايحي حي رعشا فيوكالتً 
 . هػضفيغ10 الػكالة فيوظه ددع دبمغو ،دثةدالح

 :-رةبسك وكالة -الجدائخ الخليج كبن طخف نم  السقجمةةالالكتخوني السرخفية  الخجمات.ثالثا
بسجخد   وتسكشً هغ الاشلاع عمى حدابً السرخفي حةاٌي خجهة تسشح العسيل الخ :AGB Online خجمة -1

ي خجهة هتػفخة حي الخجهة هتاحة لكل عسلاء بشظ الخميج أؼ  ساعة،24/24وأيام  7/7 ىقخة عبخ الاىتخىيت وٌ وٌ
ي في تصػر هدتسخ لاستجابة احتياجات العسلاء كاىت أىػاع الحدابات السفتػحة،  بحيث يجب عمى العسيل .وٌ

 إدخال رهد ،www.ag-bank.com  زيارة السػقع الإلكتخوىي لمسرخف،AGB Online بسلء استسارةالقيام 
 .الدبػن الخاص بً هع كمسة الدخ

ىذخ الػضعية ، الاىتخىيت هتابعة الحدابات عبخ):  عجّة خجهات ىحكخ هشٍاAGB Online يعخض     
  .( PDFو  EXELتحسيل كذػف الحدابات عمى شكل، الإجسالية لمحدابات

 دبقى العسيل عمى عمع بكل ٌي عبارة عغ خجهة تدسح أن: (SMS PUSH) خجمة الخسائل القريخة -2
التغييخات الحاصمة في حدابً هغ دفع وىقل وسحب أو غيخي وذلظ عغ شخيق رسائل قريخة عمى جػالً دون 

 .للاستفادة هغ الخجهة ها عمى العسيل سػػ وضع رقع ٌاتفً الجػال عشج هدتذار العسلاءو .عشاء هشً
وعشجها دخيج أن يعمع  عشج إجخاء العسيل لعسمية استيخاد أو ترجدخ: (Mail Swift) خجمة البخيج الدخيع -3

وفي وقت ، بالتقجم الحاصل في عسمياتً الجولية، فإن ٌحي الخجهة ستدٍل عميً الحرػل عغ تمظ السعمػهات

http://www.ag-bank.com/
http://www.ag-bank.com/
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لمحرػل عمى خجهة البخيج و. حرل عمى ىدخ هغ الخسائل السخسمة والسدتمسة عمى شبكة سػيفتؼسقريخ 
 .الدخيع يجب عمى العسيل وضع بخيجي الإلكتخوىي عشج هدتذار العسلاء

وفخ بشظ الخميج الرخاف الآلي (Distributeurs Automatique de Billets):  الرخاف الآليةخجم -4
وىذيخ إلى أن  .أيزافي جسيع وكالاتً السشتذخة عمى كاهل التخاب الػششي، وعمى هدتػػ السصارات الجولية 

حي الخجهة هتاحة هجة  AGBبصاقات الدحب هتػفخة هجاىا لكل عسلاء السرخف الحدغ لجدٍع حداب في   7/7وٌ
  .ر وتسكغ هغ سحب الشقػد بالجدشاساعة24/24وأيام 
 :-وكالة بدكخة-  البطاقات السرخفية السرجرة من طخف بشك الخليج .رابعا

 :البطاقات السحلية 1.
 بصاقة ساٌمة ٌي الأداة الػحيجة العسمية والآهشة لمدحب والجفع، فٍي CIB-SAHLA: بطاقة الجفع اليهمية -أ

 سٍػلة ،عجم وجػد سقف لٍا) هغ هسيداتٍا . في أؼ وقته هتاحة ل العسيلتجعل الأهػال التي في حداب
في كل الرخافات الآلية التي تحسل )صالحة في كاهل التخاب الػششي ، استخجاهٍا آهشة وهػثػق بٍا

 .(CIBشعار
ي بصاقة هجاىية لمدحب الآلي،:بطاقة التهفيخ -ب  هترمة بحداب  بصاقة ججدجة هبتكخة وسٍمة الاستعسال وٌ

ساعة، وتسكغ 24/24وأيام  7/7تػفيخ الكلاسيكي أو التداٌسي تدسح بإجخاء عسميات الدحب هغ أؼ صخاف 
 .هغ تدجدج السذتخيات عمى هدتػػ التجار والحخفييغ السجٍديغ بسحصة الجفع الإلكتخوىي

  :البطاقات الجولية 2.

ي بصاقة دولية صالحة للاستعسال بيغ هختمف دول العالع داخل الػشغ : الجوليةزافي -أ وتحتػؼ  وخارجً، وٌ
 :ويػجج ىػعيغ هغ ٌحي البصاقات شخيحة هسغشصة تدسح بالقيام بعسميات الدحب والجفع وفق شخق هعيشة، لىع

 لأىٍا تقجم الأهغ والسخوىة، حة في الدفخرا هدبقة الجفع الزاتسشحظ بصاقة في:  السدبقة الجفعزابطاقة في     
 2000 إلى 100هبمغ التعبئة هغ  حة في التعاهل هع ىفقاتظ في الخارج وعمى شبكة الاىتخىيت،راوال

 .أورو
 الحٌبية والكلاسيكية هشاسبة ججا للأشخاص الحدغزاتعتبخ بصاقة في:  الكلاسيكيةزا الحهبية وفيزابطاقة في  

 في ههعتكػن وبالتالي س  بمج،300هغ  العسيل في أكثخ فقرالأىٍا يسكغ أن ت  لمخارج،راريدافخون باستع
 . قجرة عالية في الدحب والجفعهوفي أهاكغ التخفيً لأىٍا تسشحفي هكان التدػيق سفخ وال

 . أورو 5000 الحٌبية هغ دداهبمغ بصاقة التعبئة لف :ملاحظة
 . أورو3000 الكلاسيكية هغ زاأها بالشدبة لفي         
 ء في الخارج هغ خلال هحصة الجفعراهػثػقة وآهشة لعسميات الر وسيمة هخيحة،:  بلاتشيهمزابطاقة في 

ي  الخسذ، ترافي القا ف الآليراالالكتخوىية الاىتخىيت أو هغ خلال الدحب الشقجؼ عمى أجٍدة الز وٌ
 .أورو 15.000 لمخصيج قيستً أقرىهع حج  بصاقة هتاحة لكل هغ يسمظ حداب بالعسمة الرعبة،
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 عالية، ئيةراء وتسشح قجرة شرا تدتعسل ٌحي البصاقة في الحياة اليػهية خاصة عسمية الر: بطاقة ماستخ كارد-ب
التػصيل،  ت في السصاعع وخجهةاوتقجهة أيزا قجرة السداعجة الذخرية التي تذسل الخفاٌية والدفخ والحجػز

والذحغ الأقرى  هاستخ كارد هدبقة الجفع، هاستخ كارد الكلاسيكية، هاستخ كارد الحٌبية،: وتذسل الأىػاع التالية
 .الذٍخ/ دولار أهخيكي1.000لمبصاقات 

IV-1-2.بشك الدلام  
 :التعخيف ببشك الدلام. أولا

بشظ شسػلي يعسل شبقا لمقػاىيغ الجدائخية، ووفقا لأحكام الذخيعة الإسلاهية في كافة ر الجداغ  الدلام    بشظ
ي233، هكان هقخي شارع تعاهلاتً  اعتسادكثسخة لمتعاون الجدائخؼ الخميجي، تع .  الجدائخم أحسج واكج دالي إبخاٌ

 . ، ليبجأ هداولة ىذاشً هدتٍجفا تقجيع خجهات هرخفية هبتكخة2008 هغ قبل بشظ الجدائخ في سبتسبخ البشظ
 في جسيع السخافق الحيػية الاقتراديةيعسل وفق إستخاتيجية واضحة تتساشى وهتصمبات التشسية     بشظ الدلام 

 هغ خلال تقجيع خجهات هرخفية عرخية تشبع هغ السبادغ والقيع الأصيمة الخاسخة لجػ الذعب ر،بالجداغ
الجدائخؼ، بغية تمبية حاجيات الدػق،  والستعاهميغ، والسدتثسخيغ، وتزبط هعاهلاتً ٌيئة شخعية تتكػن هغ كبار 

. العمساء في الذخيعة والاقتراد 
 -:وكالة بدكخة–التعخيف ببشك الدلام . ثانيا

 عغ شخيق والاستٍلاك، الاستغلال في هجال الاحتياجات، وكافة  الاستثساريةهذاريعالهػل ت وكالة بدكخة      
، البيع  البيع بالتقديط،الدمع،  الإسترشاع،السخابحة، الإجارة، السزاربة، السذاركة :عجة صيغ تسػيمية هشٍا

 هقابل  رةتق قد شخالدايحي حي رعشا فيوكالتً  تقع ثحد، 2017ولقج أىذأت وكالة بدكخة في . الخ..الآجل 
 . هػضفيغ12 الػكالة فيوظه ددع دبمغو ،دثةدالح لسائالػ لبك زةهجٍوبشظ الخميج بعاصسة الػلاية 

 -:وكالة بدكخة– الخجمات السقجمة من طخف بشك الدلام .ثالثا
 البحث في عسميات ،مهالتصمع عمى حداباتتدسح ٌحي الخجهة لمعسلاء ب :Alsalam onlineخجمة - 1

 ، دهج الحدابات، شبع بياىات الحداب البشكي، شبع كذػفات الحداب، تحسيل كذػفات الحداب،الحداب
التحػيل بيغ ،  الإشلاع عمى الػدائع لأجل، هتابعة التدٍيلات، شمب دفتخ الذيكات،هتابعة العسميات الإلكتخوىية

 .شمب البصاقة،  التحػيل لمسدتفيجدغ،الحدابات
لعسلائً  الدلام بشظيسشح بحيث تحػيلات البشكية الجولية آهشة الجعل ٌي خجهة ت : E-CREDOCخجمة  -2

 .(هذتخؼ أو بائع) حاجات العسلاءكثخ أهاىا هتػافقة هع السعاديخ الجولية وهتلائسة هع الأوسائل الجفع السدتشجية 
 الاستيخاد هدتشجؼ لعسمية اعتساد افتتاح استسارة بسلء الدلام يزع بػابة الػيب الخاصة التي تدسح بحيث بشظ

  وذلظ عغ شخيق الخابط  بكل أهانالاىتخىتالدشة عبخ  شػال ساعة24/24وأيام 7/7
https://e-portail.alsalamalgeria.com/. 

ٌي عبارة عغ تصبيق دتع تحسيمً عبخ الٍاتف الحكي أو المػحة  ALsalam smart banking :خجمة - 3
ػ هتػفخ البحث وتختيب ، الكذف عغ الأرصجة وآخخ العسمياتيدسح بو ساعة24/24وأيام 7/7الالكتخوىية وٌ

https://e-portail.alsalamalgeria.com/
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 بالسرخف عغ شخيق البخيج الإلكتخوىي، الٍاتف ، الاترالالعسلاتل تحػؼ ، هحاكاة التسػيل، آخخ العسميات
 .الخسائل القريخةو

فػاتيخ عبخ الفخصة التدػق وتدجدج تسشح العسيل " آهشة"بصاقة الجفع : E-Aminaخجمة الجفع عبخ الانتخنت - 4
أن يكػن لمعسيل حداب شيظ بالجدشار ،  سشة فسا فػق 18الدغ : تتسثل شخوط الأٌمية في. الاىتخىتشبكة 

 .أن يكػن لمعسيل دخل شٍخؼ ثابت وهرخح بً، الجدائخؼ لجػ هرخف الدلام
التجارية التقجم الحاصل في عسمياتً  ٌي عبارة عغ خجهة تدٍل لمعسيل هعخفة : mail swift خجمة -5

الخارجية، بحيث عميً الاشتخاك في خجهة سػفيتي هغ أجل الحرػل عمى السعمػهات السخغػبة وذلظ عغ شخيق 
 .البخيج الالكتخوىي

 بصاقة الجفع الإلكتخوىية في تدجدج هذتخياتً لجػ استعسال لمسدتٍمظ يدسح: Tpe جهاز الجفع الالكتخوني -6
الإلكتخوىي التي تقػم بقبس   الدلام يزع هجاىا تحت ترخف التجار والسٍشييغ أجٍدة الجفعبشظالتجار، 

 .CIBدفػعات البصاقة الإلكتخوىية الحاهمة لذارة 
 الرخاف الآلي الدلاموفخ بشظ (Distributeurs Automatique de Billets): خجمات الرخاف الآلي -7

 .أيزافي جسيع وكالاتً السشتذخة عمى كاهل التخاب الػششي، وعمى هدتػػ السصارات الجولية 
 -:وكالة بدكخة- بشك الدلام طخفنمالبطاقات السرخفية السرجرة . رابعا

 : البطاقات السحلية.1
 ٌي الأداة الػحيجة العسمية والآهشة لمدحب والجفع، فٍي تجعل الأهػال التي في آهشةبصاقة :  بطاقة الجفعآمنة -أ

السدودة بساكيشة الجفع  هذتخيات هغ كافة ىقاط البيع الدفع قيسة ، تدسح ب في أؼ وقته هتاحة ل العسيلحداب
 .ساعة24/24وأيام  7/7سحب ىقجؼ عبخ الػشغ في أؼ صخاف آلي، CIBالآلي حاهمة لذارة 

فخاد، وتدسح الأ بديصة وآهشة، في هتشاول جسيع ادخاروسيمة " أهشيتي"بصاقة التػفيخ : بطاقة التهفيخ أمشيتي -ب
ا في أؼ وقته أهػالباستثسار لمفخد  استغلالإهكاىية ، هخوىة سقػف الدحب والجفع: هداياٌا.  هع ضسان تػفخٌ

السدودة بساكيشة الجفع الآلي حاهمة  هذتخيات هغ كافة ىقاط البيعالدفع قيسة ، ساعة24/24وأيام  7/7رصيج 
حج أدىى لفتح الحداب قيستً ، ساعة24/24وأيام  7/7سحب ىقجؼ عبخ الػشغ في أؼ صخاف آلي، CIBلذارة 
  .  ددشار جدائخؼ 5000

 : البطاقات الجولية .2
 الدلام فيدا هدبقة الجفع دتع تعبئتٍا عغ شخيق تحػيل هبمغ ىقجؼ هغ بصاقة: الدلام فيدا مدبقة الجفع -أ

تسشح عسلاء ، وذلظ حدب الخصيج السصمػب الأدىى (وروأ)الحداب الجارؼ إلى حداب البصاقة بالعسمة الرعبة 
 أجٍدة باستعسالم هـغ كافـة السحلات عبـخ العالـع هتدجدـج ثسـغ هذتخيات:   سقف أسبػعي هشاسب يسكشٍع هغبشظال

 VISA التدـػق عبخ السػاقع التجاريـة الإلكتخوىيـة السعتسجة هغ شـخف ،VISAالجفع الإلكتخوىي الحاهمة لذارة 
أيام  VISA 7/7 الدحب الشقجؼ هغ جسيع أجٍدة الرخاف الآلي الحاهمة لذارة ،ساعة24/24وأيام  7/7
 .أورو2500 هغ هدبقة الجفع زالفيهبمغ بصاقة التعبئة . ساعة24/24و
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:  يسكشٍعاستثشائيا سقفا أسبػعيا بشظشاقة الدلام فيدا الحٌبية تسشح لكبار عسلاء الب:  الدلام فيدا الحهبية-ب
، VISA أجٍدة الجفع الإلكتخوىي الحاهمة لذارة باستعسالم هـغ كافـة السحلات عبـخ العالـع هتدجدـج ثسـغ هذتخيات

الدحب الشقجؼ ، ساعة24/24وأيام  VISA 7/7التدـػق عبخ السػاقع التجاريـة الإلكتخوىيـة السعتسجة هغ شـخف 
أن يكػن لمعسيل حداب بحيث . ساعة24/24وأيام  VISA 7/7هغ جسيع أجٍدة الرخاف الآلي الحاهمة لذارة 

أن ،  سشة فسا فػق 18الدغ ، (وروأ)حداب بالعسمة الرعبة البشظ، بالجدشار الجدائخؼ وحداب التػفيخ لجػ 
 . أورو5000 هغ  الحٌبيةدداهبمغ بصاقة التعبئة لف .يكػن لمعسيل دخل شٍخؼ ثابت وهرخح بً

 استثشائيسقفا أسبػعيا  لعسلائٍا الدلام فيدا بلاتشيػم بصاقة سحب ودفع دولية تسشح:  فيدا بلاتشيهمالسلام -ت
 أجٍدة الجفع الإلكتخوىي الحاهمة باستعسالم هـغ كافـة السحلات عبـخ العالـع هتدجدـج ثسـغ هذتخيات: تسكشٍع هغ

، ساعة24/24وأيام  VISA 7/7التدـػق عبخ السػاقع التجاريـة الإلكتخوىيـة السعتسجة هغ شـخف ، VISAلذارة 
هبمغ بصاقة . ساعة24/24وأيام  VISA 7/7الدحب الشقجؼ هغ جسيع أجٍدة الرخاف الآلي الحاهمة لذارة 

 .أورو10000 بلاتيشيػم هغ زالفيالتعبئة 

IV-1-3 . بشكtrust 
 :trustالتعخيف ببشك . أولا

 NESTٌػ عزػ في  هميػن دولار، 750، بخأس هال قجري 2003     بشظ تخست بجأ ىذاشً في أفخيل 
INVESTMENTS HOLDING Groupهجسػعة هتشػعة  الذخكة  التي تتخح هغ قبخص هقخاً لٍا تدتثسخ

هغ الرشاعات، بسا في ذلظ الخجهات السرخفية والسالية والتأهيغ وإعادة التأهيغ والتصػيخ العقارؼ والرشاعة 
، الػلايات الستحجة رالجداغ:  دولة  بسا في ذلظ22 هػجػدة هغ خلال شخكاتٍا الفخعية في  بحيث أىٍا.والدياحة
  .الخ...  السسمكة العخبية الدعػدية ، فمدصيغ، لبشان،  البحخيغ، الأردن،، قبخصر إسباىيا، إىجمتخا، قط،الأهخيكية

 -:بدكخة– وكالة trustالتعخيف ببشك . ثانيا
ىٍج هحصة القصار هقابل بشظ سػسيتي جشخال  فيوكالتً  تقع ثحد، 2018أىذأت وكالة تخست بدكخة في       

 . هػضفيغ07 الػكالة فيوظه ددع دبمغو ،دثةدالح لسائالػ لبك زةهجٍوبعاصسة الػلاية 
 -:بدكخة– وكالة trustالخجمات السقجمة من طخف بشك . ثالثا

، هعاهلات السرخفيةاللإدارة   ٌي عبارة عغ تصبيق دتع تحسيمً عبخ الٍاتف الحكي: Trust mobileخجمة  -1
 تحسيل كذػفات ، البحث في عسميات الحداب،مهالتصمع عمى حدابات ): تدسح ٌحي الخجهة لمعسلاء هغ

 ، هتابعة العسميات الإلكتخوىية، دهج الحدابات، شبع بياىات الحداب البشكي، شبع كذػفات الحداب،الحداب
 التحػيل ،التحػيل بيغ الحدابات،  الإشلاع عمى الػدائع لأجل، هتابعة التدٍيلات،شمب دفتخ الذيكات

 (. وأجٍدة الرخاف الآلي بشظ الدلامهػقع فخوع، شمب البصاقة، لمسدتفيجدغ
 ٌي عبارة عغ خجهة هػجٍة للأفخاد والسؤسدات، تداعج عمى إجخاء التحػيلات :+ TB@ NET خجمة -2

 .السالية وشمب الذيكات دون الاىتقال إلى الػكالة، أؼ بسجخد إتباع الخصػات السصمػبة
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الػصػل إلى هعمػهات حداباتٍع عغ شخيق هغ  كؼ خجهة تتيح لعسلاء البغ ه:HISSABI PULLخجمة  -3
 . الخ..، هثل هعخفة رصيج الحداب، شمب الحرػل عمى دفتخ شيكات عبخ الخسائل القريخةاستفداراتإرسال 

 والبقاء عمى التغيخات الصارئة في حدابً تتبع لعسيل هغ تتيح ٌحي الخجهة ل: HISSABI PUSHخجمة - 4
 .هاترال دائع هع البشظ هغ خلال الاستلام التمقائي لمخسائل القريخة لكل هعاهمة تتع عمى حداب

لعسيل بسعخفة جسيع العسميات السرخفية التي حجثت في ٌي خجهة تدسح ل: TBA MAILINGخجمة - 5
 . حداباتً البشكية وذلظ عغ شخيق تمقيً هعمػهات في بخيجي الالكتخوىي

 -:بدكخة– وكالة trust البطاقات السقجمة من طخف بشك .رابعا
 : البطاقات السحلية.1
 ٌي الأداة الػحيجة العسمية والآهشة لمدحب والجفع، فٍي تجعل CIB trustبصاقة : CIB Trust بطاقة -أ

السدودة    هغ كافة ىقاط البيعهدفع قيسة هذتخياتب  تدسح . في أؼ وقتلً هتاحة  العسيلالأهػال التي في حداب
 .ساعة24/24وأيام  7/7  آليسحب ىقجؼ عبخ الػشغ في أؼ صخاف، CIBبساكيشة الجفع الآلي حاهمة لذارة 

ا لحاهمي حدابات التػفيخ  ٌي: تهفيخبطاقة- ب  بصاقة سحب داخمية بيغ البشػك بالجدشار الجدائخؼ، دتع إصجارٌ
 .ساعة24/24وأيام  7/7 أجٍدة الرخاف الآليهغ سحب العسميات بالكلاسيكية، يدسح لحاهمٍا بالقيام 

 :البطاقات الجولية. 2
هشاسبة ججا وبلاتيشيػم  الحٌبية والكلاسيكية زاتعتبخ بصاقة في: VISAClassic/Gold/Platinium بطاقة- أ

تكػن وبالتالي س  بمج،300 في أكثخ هغ ٌعفقرالأىٍا يسكغ أن ت  لمخارج،راريدافخون باستع للأشخاص الحدغ
 . قجرة عالية في الدحب والجفعٌع وفي أهاكغ التخفيً لأىٍا تسشحٌع وتدػيقٌع في سفخٌعهع
 أورو5000 هغ  الحٌبيةدداهبمغ بصاقة التعبئة لف . 
  أورو2500 الكلاسيكية هغ زالفيهبمغ بصاقة التعبئة. 
  أورو10000 بلاتيشيػم هغ زالفيهبمغ بصاقة التعبئة. 

 ئيةراء وتسشح قجرة شراتدتعسل ٌحي البصاقة في الحياة اليػهية خاصة عسمية الر: MasterCard بطاقة- ب
 ت في السصاعع وخجهةاوتقجهة أيزا قجرة السداعجة الذخرية التي تذسل الخفاٌية والدفخ والحجػز عالية،

 .الذٍخ/ دولار أهخيكي1500 قة تقجر بوالذحغ الأقرى لمبصا التػصيل،
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IV-1-4 . بشك القخر الذعبي الجدائخر 
 :التعخيف ببشك القخر الذعبي الجدائخر . أولا

 بخأس 66/366 بالأهخ 26/12/1966     تع تأسيذ القخض الذعبي الجدائخؼ بسقتزى السخسػم الرادر في 
السرخف الذعبي : هميػن دج، فػرث الشذاشات السرخفية التي كاىت تجار هغ قبل البشػك الذعبية15هال بمغ 

خان، السرخف الذعبي التجارؼ والرشاعي لقدشصيشة،  التجارؼ والرشاعي لعشابة، السرخف الذعبي التجارؼ لػٌ
، 1968، شخكة هخسيميا لمقخض سشة 1967بشظ الجدائخ هرخ سشة : وكحلظ هغ شخف هؤسدات أجشبية

 اىبثق عغ بشظ التشسية السحمية بسػجب 30/04/1985وفي . 1972السؤسدة السرخفية الفخىدية لمقخض سشة 
 . حداب تجارؼ لمدبائغ 89000 هػضف وإشار و550 وكالة وتحػيل 40  تع التشازل لفائجتً عغ85/65السخسػم 

     أصبح القخض الذعبي الجدائخؼ هؤسدة عاهة اقترادية ذات أسٍع تستمكٍا الجولة كميا، وبعج ها أوفى بكل 
مة السشرػص عميٍا في أحكام قاىػن الشقج والقخض تحرل القخض الذعبي الجدائخؼ عمى هػافقة  الذخوط السؤٌ

 .هجمذ الشقج والقخض وأصبح ثاىي بشظ هعتسج في الجدائخ

 -:وكالة بدكخة- التعخيف ببشك القخر الذعبي الجدائخر .ثانيا
، تع 385تعج وكالة القخض الذعبي الجدائخؼ بدكخة هغ أىجح الػكالات التابعة لسجسػعة الاستغلال باتشة       

في  (وسط السجدشة بداحة العخبي بغ هٍيجؼ)، وقج ساٌع السػقع الجغخافي لمػكالة 1983أفخيل  24تأسيدٍا في 
 هػضفا دائسيغ 25تدٍيل التعاهل السباشخ هع العسلاء وحدغ السعاهمة هغ شخف هػضفيٍا، والحؼ دبمغ عجدٌع 

 .وهػزعيغ عمى هختمف هرالح الػكالة كل حدب شبيعة عسمً وتخررً
 -: وكالة بدكخة- بشك القخر الذعبي الجدائخر  طخفنم  السقجمةةالالكتخوني السرخفية الخجمات. رابعا

، 1989 هغ أولى البشػك الحؼ قام بإدخال ىطام الرخاف الآلي وذلظ سشة cpa يعتبخ:خجمة الرخاف الآلي- 1
 ويعسل عمى هدتػػ الػكالة هع عجم وجػد شبكة تخبط بيغ الػكالات الأخخػ، وفي cpaحيث كان الجٍاز همكا ل

في إشار الدحب بيغ البشػك، حيث تع ربط SATIM  تع تغييخ ٌحا الجٍاز بجٍاز هغ إىتاج شخكة 2000سشة 
 .الأجٍدة عبخ شبكة الكتخوىية تذسل جسيع البشػك والػكالات عمى هدتػػ التخاب الػششي

 يسكغ www.ebanking-cpa-bank.dzهغ خلال السػقع الالكتخوىي لمبشظ : cpaخجمة زبائن بشك - 2
 :لمدبائغ القيام بسجسػعة هغ العسميات هشٍا

 .الاشلاع عمى رصيج حدابً الجارؼ عبخ الاىتخىت . أ
 .تحسيل كذػف حداباتً السفرمة . ب
 . تمقي كذػف حداباتً عبخ الفاكذ-ج . ت
 . تمقي رصيج حدابً الجارؼ عبخ الخسائل الالكتخوىية-د . ث

 

 

http://www.ebanking-cpa-bank.dz/
http://www.ebanking-cpa-bank.dz/
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 -:وكالة بدكخة- بشك القخر الذعبي الجدائخر  طخفنمالبطاقات السرخفية السرجرة . خامسا
 :البطاقات السحلية .1
 أفخيل 25، وتع تججدجٌا في سشة 1989 هغ سشة  cpaبجأت استخجاهٍا CPA cach:  الدحببطاقة- أ

ساعة، بحيث تقجر التكمفة لكل 24، ويتع الدحب في حجود سقف هحجد شيمة أيام الأسبػع وعمى هجار 2000
 شيمة هجة صلاحية دج3000دج وأها الخصيج الستفق عميً في حداب العسيل لا يقل عغ 300عسمية سحب ب 

 .البصاقة
ي بصاقة لمدحب والجفع بحيث يدتفيج هشٍا كل شخز لجيً حداب : CIB-CPA السذتخكة البطاقة- ب وٌ

بشكي في أحج البشػك التي تتعاهل هع بخيج الجدائخ، حيث تدسح ٌحي البصاقة لمدبػن بتدجدج قيسة هذتخياتً هباشخة 
 دج ويسكغ القيام بعجة عسميات 4000الحج الأقرى السحجد ب بحيث. هغ الستجخ الحؼ يقبل التعاهل هعً

 .لمدحب لا تتعجػ في هجسػعٍا الدقف السحجد
ٌحي البصاقة خاصة يدتفيج هشٍا فقط التجار السالكيغ لحداب بشكي بخصيج لايسكغ :  الحهبية العاديةطاقةبال- ت

 .دج300دج، وتكمفة الحرػل عميٍا تقجر ب50000أن يقل عغ 
 :البطاقات الجولية.  2
تسشح لمعسلاء أصحاب الحدابات بالعسمة الرعبة ويتع استخجاهٍا خارج الػشغ في :  فيدا الجوليةبطاقة- أ

 visa عسميات الدحب وتدػية هجفػعات السذتخيات هغ الدمع والخجهات هغ التجار السشتدبيغ لذبكة
international وعمى العسيل بعج ثلاثة  ( أورو30) فخىظ فخىدي أؼ حػالي 200، وتكمفة ٌحي البصاقة تقجر ب

 10.000دج بالعسمة الػششية وعمى 10000أشٍخ هغ الاستفادة هغ ٌحي البصاقة أن يحافع في حدابً عمى 

 .كحج أدىى ( أورو1520)فخىظ فخىدي أؼ حػالي 
بصاقة دولية لمدحب والجفع، تدسح لحاهمٍا بالقيام بعسميات الجفع لجػ التجار الستعاهميغ  : ماستخ كاردبطاقة- ب

تكسغ الذخوط العاهة . هع هشطسة هاستخ كارد سػاء عمى السدتػػ الػششي أو الخارجي وذلظ لتدػية هعاهلاتً
حا 10000أورو بالشدبة لمحداب بالعسمة الرعبة، و1000لاستخجام البصاقة في الاحتفاظ بخصيج قجري  دج وٌ

 .أيام قابمة لمتججدج 4دج هستج لسجة 5000ويسكغ لحاهمٍا سحب هبمغ . خلال كاهل هجة صلاحية البصاقة

IV-1-5 .بشك الفلاحة والتشسية الخيفية 
 :التعخيف ببشك الفلاحة والتشسية الخيفية. أولا

 هميار دولار جدائخؼ، 33 بشظ الفلاحة والتشسية الخيفية هؤسدة تابعة لمقصاع العسػهي، ذات رأس هال قجري      
وتكػن بشظ الفلاحة ، 1982 هارس 12 شارع عسيخوش الجدائخ العاصسة، تأسذ البشظ في 17هقخي الاجتساعي 

وكالة هتشازلة عشٍا هغ شخف البشظ الػششي الجدائخؼ وأصبح اليػم  140والتشسية الخيفية في البجاية هذػاري  هغ 
 وكالة هػزعة عمى هدتػػ الػششي، ويذغل البشظ الفلاحة والتشسية الخيفية حػالي 200 هجدخية و35دتكػن هغ 

سية تذكيمتً البذخية  عاهل7000 حا ىطخا لكثافة شبكتً وأٌ  .هابيغ إشار وهػضف وٌ



  واختبار الفخضيات السيجاىيةوتحميل ىتائج الجراسة عخض: الفرل الخابع

 

58 
 

 -:وكالة بدكخة–التعخيف ببشك الفلاحة والتشسية الخيفية . ثانيا
ا في وسط السجدشة هقابل 1982هارس  في بسكرة بدر كالةَ  تأسست       تداهشا هع تأسيذ البشظ، ويقع هقخٌ

 ادةـلزد ٌَذا لالعها َتدردب بتكَدو البىك َدقَن خبراتٍن عمى تعتهد عاهلا 29جشان بادمظ، تذغل الػكالة 
 .البىك في الجاري التحددث هع لالتعاه في كفاءتٍع  كحاَ رتٍنـخب

 :-وكالة بدكخة– بشك الفلاحة والتشسية الخيفية  طخفنم  السقجمةةالالكتخوني السرخفية الخجمات. ثالثا
وفخ بشظ الفلاحة والتشسية  (Distributeurs Automatique de Billets):خجمات الرخاف الآلي -1

 .الخيفية الرخاف الآلي في جسيع وكالاتً السشتذخة عمى كاهل التخاب الػششي
2Consultation - : ًتدسح ٌحي الخجهة لمعسيل بالاشلاع عمى حدابً الجارؼ، عغ العسميات الخاصة بحداب

 :وكحلظ تحسيل همفات هعاهلاتً وتتسثل في
 حسابات ىـَعم اريـالج ابًـحس ىـعم بالإطلاع للمعهد الخدهة ٌذي تسهح: الرصيد على الإطلاع . أ

 .البىك إلى الذٌاب ء عشاءلتحه دَو هو التَفدر
 ةـبتعبئ ٌَذا بًبحسا الخاصة العهمدات عو بالبحثلمعسيل  الخدهة ٌذي تسهح: عمليات عن البحث . ب

 .الهطمَبة البداىات
 الكهبدَتر ازــجٍ ىــعمه ــهعاهلات ــلتحهد ارــخد لمعسيلة ــالخده ذيــٌ تتيح: املاتــالمع ــلتحمي -ج . ت

 رهز عمى الىقر لخلا هو  PDF شكل يـف اتـلعهمدكل ا  ىـعم لالحصَ أدضا ، يسكشًالشخصي
 .PDFأكخوبات  قارئ

ة ـالتجارد لمسؤسدات هخصصة الخدهة  ٌذي:)المؤسسات، التجاريين بالزبائن خاص(الملفات ل تحوي-3
 :ب َتسهح

 دَو َالضرائب التحَدلات اتـهمف بإرسال الخدهة ٌذي  تسهح:والضرائب التحويلات ملفات لإرسا . أ
 .لالعه هقر هو للاىتقاا هشقة لتحه

 .تدسح لمسؤسدات التجارية بتػقيع كافة هجفػعاتٍاأدضا : المدفوعات توقيع . ب
 حبـــــسأهخ تحػيل أو أَ  بـطم كل حالة بعرض تسهح الخدهة ٌذي: تحسيل السلفات السدتلسة -ج . ت

 دـبع هعً دتعاهل الذي البىك لقب هو لمعسيل الهمف ٌذا لإرسا دتن (. السعاهلات الغيخ السجفػعة سجل)
 رضـبع هحـَدس (.(العسيلـب الخاصة القسائن) الهرسمة السحَبات/التحػيلات فـهم) كـالبى حَباتـس

 . ـلالتحَد رـأَاه ةـحال
 -:وكالة بدكخة– بشك الفلاحة والتشسية الخيفية  طخفنم البطاقات السرخفية السرجرة .رابعا

 : البطاقات السحلية.1
 10ٌي بصاقة خاصة بالتجار والأشخاص ذوؼ الجخل الستػسط و الحؼ يقل عغ :  CIB Classiqueبطاقة- أ

 . والجفع تدسح بإجخاء عسميات الدحب .هميػن سشتيع شٍخيا
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ي بصاقة هخررة لمذخكات الكبخػ والأشخاص ذوؼ الجخػل السختفعة التي تديج :  CIB Goldبطاقة -ب وٌ
 .ساعة24/24وأيام  7/7  والجفع تدسح بإجخاء عسميات الدحب. هميػن سشتيع شٍخيا10عغ 

وتسكغ هغ تدجدج السذتخيات عمى تعتبخ هغ أحجث خجهات بشظ الفلاحة والتشسية الخيفية، : بطاقة التهفيخ -ت
، ويذتخط أن لادتعجػ هبمغ التػفيخ بٍحي البصاقة هدتػػ التجار والحخفييغ السجٍديغ بسحصة الجفع الإلكتخوىي

 . دج  كل ثلاثة أيام50.000
 :البطاقات الجولية  .2
تسشح لمعسلاء أصحاب الحدابات بالعسمة الرعبة ويتع استخجاهٍا خارج الػشغ في :  فيدا الجوليةبطاقة- أ

 visa عسميات الدحب وتدػية هجفػعات السذتخيات هغ الدمع والخجهات هغ التجار السشتدبيغ لذبكة
international وعمى العسيل بعج ثلاثة  ( أورو30) فخىظ فخىدي أؼ حػالي 200، وتكمفة ٌحي البصاقة تقجر ب

 10.000 دج بالعسمة الػششية وعمى 10000أشٍخ هغ الاستفادة هغ ٌحي البصاقة أن يحافع في حدابً عمى 
 .كحج أدىى ( أورو1520)فخىظ فخىدي أؼ حػالي 

بصاقة دولية لمدحب والجفع، تدسح لحاهمٍا بالقيام بعسميات الجفع لجػ التجار الستعاهميغ  : ماستخ كاردبطاقة- ب
تكسغ الذخوط العاهة . هع هشطسة هاستخ كارد سػاء عمى السدتػػ الػششي أو الخارجي وذلظ لتدػية هعاهلاتً

حا 10000أورو بالشدبة لمحداب بالعسمة الرعبة،  و1000لاستخجام البصاقة في الاحتفاظ بخصيج قجري  دج وٌ
 .أيام قابمة لمتججدج4دج هستج لسجة 5000ويسكغ لحاهمٍا سحب هبمغ . خلال كاهل هجة صلاحية البصاقة
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IV-2.خرائص مبحهثي الجراسة  
 .فيسا دمي سػف ىتصخق إلى دراسة خرائز هبحػثي عيشة الجراسة حدب الستغيخات الذخرية والػضيفية     

 تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب الستغيخات الذخرية والػضيفية: (IV-1)ججول
 الشدبة السئػية التكخار فئات الستغيخ  الستغيخ
 %56.5 30 ذكخ الجشذ

 %43.4 23 أىثى

 %100 53 السجسػع

 %22.6 12  سشة30أقل هغ  العسخ

 %50.9 27 سشة40 إلى أقل هغ 30هغ 

 %18.9 10 سشة50 إلى أقل هغ 40هغ 

 %7.5 4 سشة فأكثخ50هغ 

 %100 53 السجسػع

ل العمسي  %11.3 6 تقشي ساهي السؤٌ

 %50.9 27 ليداىذ

 %24.5 13 دراسات عميا هتخررة

 %13.2 7 هٍشجس

 %100 53 السجسػع

 %1.9 1 أعسال فشية  هجالات الػضيفة الحالية

 %79.2 42 أعسال إدارية غيخ إشخافية

 %17.9 8 أعسال إدارية إشخافية

 %100 53 السجسػع

 %39.6 21 سشػات5أقل هغ  سشػات الخبخة

 %28.3 15 سشػات10سشػات إلى أقل هغ 5هغ 

 %13.2 7 سشة15 إلى أقل هغ 10هغ 

 %18.9 10  سشة فأكثخ15

 %100 53 السجسػع

 SPSS.V 17هغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى هخخجات بخىاهج : السرجر

 :ن أ(IV-1)ل ججوالدتزح هغ خلال 
أها بالشدبة . كاىت هغ الإىاث(%43.4)  أفخاد عيشة البحث ٌع هغ الحكػر، في حيغ أن  هغ     (56.6%)

، بيشسا (%22.6)بمغت ىدبتٍع  (سشة30أقل هغ )لستغيخ العسخ دتبيغ أن الأفخاد الحدغ دشتسػن إلى الفئة العسخية 
في حيغ ىدبة و  (%50.9) بمغت ( سشة40 إلى أقل هغ 30هغ ) ىدبة السبحػثيغ ضسغ الفئة العسخية

، وفي الأخيخ (%18.9) كاىت ( سشة50 إلى أقل هغ 40هغ )السبحػثيغ الحدغ دشتسػن إلى الفئة العسخية 
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ع (7.5%) وعميً ىدتشتج أن غالبية السبحػثيغ ٌع هغ الفئة  .( سشة فأكثخ50) هغ أفخاد العيشة بمغت أعسارٌ
 .الذابة

ل العمسي لمسبحػثيغ دتزح أن ىدبة        عمى شٍادة تقشي ساهي، حاصميغ هشٍع (%11.3)أها هتغيخ السؤٌ
  (%24.5) عمى شٍادة ليداىذ، بيشسا كاىت ىدبة حاهمي شٍادة دراسات عميا هتخررةحاصميغ ( %50.9)و

 تحخص عمى فإن البشػك التجارية هحل الجراسةوعميً . %13.2))ت أها ىدبة الحاصميغ عمى شٍادة هٍشجس بمغ
مة التي تستمظ السٍارات و القجرات اللازهة لذغل الػضائف  .تػضيف السػارد البذخية السؤٌ

وفيسا يخز هجال الػضيفة الحالية لمسبحػثيغ أن غالبية أفخاد عيشة البحث يعسمػن في هجال الأعسال      
، في حيغ ىدبة السبحػثيغ الحؼ يعسمػن في هجال الأعسال الإدارية (%79.2)الإدارية غيخ الإشخافية بشدبة

 .(%1.9)ت ، أها ىدبة أفخاد العيشة الحدغ يعسمػن في هجال الأعسال الفشية بمغ(%18.9)الإشخافية بمغت

 سشػات، و 5 هشٍع تقل خبختٍع عغ (%39.6)وعشج هلاحطة سشػات الخبخة لجػ السبحػثيغ ىجج أن      
هغ  %13.2))، في حيغ ىجج( سشػات10 إلى 5) هغ أفخاد عيشة البحث سشػات خبختٍع تتخاوح ها بيغ 28.3%))

 سشة 15)، أها السبحػثيغ الحدغ بمغت خبختٍع( سشة15 إلى 10)أفخاد عيشة البحث سشػات  خبختٍع تتخاوح ها بيغ 
 .%18.9)) فقج حجدت ىدبتٍع ب (فأكثخ

IV-3 .اختبار التهزيع الطبيعي وتحليل محاور الاستبانة 
في ٌحا السبحث سػف ىتأكج هغ أن البياىات تخزع لمتػزيع الصبيعي أم لا، ثع بعج ذلظ ىقػم بتحميل هحاور      

 .الإستباىة
IV-3-1 . سسخنهف-اختبار كهلسجخوف)اختبار التهزيع الطبيعي ((one-sample K-S) 

ػ اختبار ضخورؼ -اختبار كػلسجخوف      سسخىػف يدتخجم لسعخفة ٌل البياىات تتبع التػزيع الصبيعي أم لا، وٌ
 .عشج دراسة تحميل الاىحجار الخصي، لأن هعطع الاختبارات السعمسية تذتخط أن يكػن تػزيع البياىات شبيعيا

ىتائج الاختبار، حيث أن قيسة هدتػػ الجلالة السحدػب أكبخ هغ السدتػػ السعتسج  (IV-2)ويػضح الججول     
حا دجل عمى أن بياىات الطاٌخة هحل الجراسة تتبع التػز(0.05)  .ع الصبيعيؼ، وٌ

 (one-Sample Kolmogorov-Smirnov)اختبار التػزيع الصبيعي : (IV-2)ججول 

 (SIG)هدتػػ الجلالة السحدػب Z قيسة الستغيخ
 0.268 1.002 البحث والتصػيخ

 0.578 0.780 أهغ السعمػهات الالكتخوىية

 0.280 0.991 الخرػصية والدخية

 0.727 0.691 قاعجة البياىات

 0.981 0.466 التدػيق الالكتخوىي

 0.219 1.051 الاعتسادية

 0.279 0.991 الاستجابة
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 0.266 1.004 الأهان

 0.165 1.117 التعاشف

 0.090 1.244 الجػاىب السمسػسة

 0.775 0.661 جػدة الخجهة السرخفية

 SPSS. V17هغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى هخخجات بخىاهج : السرجر
IV-3-2 .تحليل محاور الاستبانة 

في ٌحا الجدء سػف ىقػم بتحميل هحاور الإستباىة بغية الإجابة عمى تداؤلات البحث، حيث تع استخجام      
لإجابات  (5-1عمى هقياس ليكخت )هقاديذ الإحراء الػصفي باستخخاج الستػسط الحدابي والاىحخاف السعيارؼ 

، وقج "جػدة الخجهة السرخفيةو" التدػيق الالكتخوىي"أفخاد عيشة البحث عغ عبارات الإستباىة الستعمقة بالسحػريغ 
دالا عمى هدتػػ  (2.5 أقل هغ 1)تقخر أن يكػن الستػسط الحدابي لإجابات السبحػثيغ عغ كل عبارة هغ 

 دالا عمى هدتػػ  (5-3.5)، وهغ "هتػسط"دالا عمى هدتػػ  (3.5أقل هغ 2.5)هغ القبػل، وهغ "هشخفس"
 :تمظ الشتائج كسا دمي( IV-4)و (IV-3)وتطٍخ الججاول" هختفع"
 : تحليل السحهر الأول للإجابة عن الدؤال التالي- 

      ما مدتهى تهفخ التدهيق الالكتخوني بالبشهك التجارية محل الجراسة؟
 .(IV-3)للإجابة عغ ٌحا الدؤال يجب دراسة وتحميل الشتائج السػضحة في الججول 

الستػسصات الحدابية والاىحخافات السعيارية والأٌسية الشدبية لإجابات أفخاد عيشة البحث عغ : (IV-3)ججول
 عبارات هحػر التدػيق الالكتخوىي

الستػسط  أبعاد التدػيق الالكتخوىي وعبارات القياس الخقع
 الحدابي

الاىحخاف 
 السعيارؼ 

الأٌسية 
 الشدبية

هدتػػ 
 القبػل

 هختفع 2 0.727 3.981 والتصػيخالبحث أولا 
خخ التصػرات التكشػلػجية و الستججدة آتػجج لجشة دائسة وخاصة تتابع  01

.  عسلاء البشظيلاءمفي أدوات التدػيق الإلكتخوىي بسا 
 هختفع 4 0.978 3.92

وفخ وحجة بحث و تصػيخ في البشظ هٍاهٍا القيام بالبحث عسا ٌػ ججدج ت 02
 .ٌػ قائع و تصػيخ ها

 

 هختفع 2 0.888 4.02

 استجابةيصػر البشظ خجهاتً عبخ الاىتخىت بذكل سخيع و بكفاءة عالية  03
. لخغبات عسلائً

 هختفع 5 0.993 3.89

دتع تحػيل الشتائج الستحرل عميٍا هغ خلال وحجة البحث و التصػيخ  04
.  خجهة ججدجة بأسمػب تقشي حجدثأوفي البشظ إلى ترسيع هشتج 

 هختفع 3 0.888 3.98

 هختفع 1 0.966 4.09. يقجم البشظ خجهات حدب شمبات و إحتياجات العسلاء 05
 هختفع 1 0.578 4.10 أهغ السعمػهات الالكتخوىيةثاىيا 
الإحداس بالأهغ أثشاء إجخاء السعاهلات السرخفية عبخ السػقع  06

. الإلكتخوىي
 هختفع 5 0.951 3.98
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 هختفع 4 0.791 4.09.  الإجابة الجقيقة والػاضحة عمى إستفدارات العسلاء 07
يححر البشظ عسلائً هغ تجشب إستخجام كمسة سخ أو هخور سٍمة  08

.  الإختخاق
 هختفع 2 0.778 4.17

دػفخ البشظ خصة أهشية لمبياىات و السعمػهات الإلكتخوىية في حالة  09
. الصػارغ 

 هختفع 3 0.955 4.17

 هػقع البشظ و العبث في اختخاقدػفخ البشظ بخاهج حساية يرعب  10
.  البخهجيات الإلكتخوىية

 هختفع 1 0.880 4.26

دترف البشظ بتشػع الخجهات التي يقجهٍا وبشاء علاقات شخرية هع  11
.   العسلاء

 هختفع 6 0.908 3.94

 هختفع 4 0.674 3.913 الخرػصية والدخيةثالثا 
 هختفع 1 0.886 4.06. يسكغ الإشلاع عمى هختمف العسميات التي قام بٍا العسيل في حدابً 12
 البياىات والسعمػهات التي تخز العسلاء هغ استخجامدتع تحجدج كيفية  13

. خلال السػقع الإلكتخوىي
 هختفع 2 0.855 4.00

تسكيغ  العسيل هغ الػصػل إلى البياىات التي تخرً والتأكج هغ هجػ  14
.  هدتػػ كسالٍاودقتٍا  

 هختفع 4 1.001 3.81

 هختفع 5 1.022 3.74 . لأؼ شكػػ والاستجابة استفدارالحرػل عمى الإجابات الفػرية لأؼ  15
 هختفع 3 0.831 3.96.  وقع الالكتخوىيم في قخار شخاء الخجهة البشكية عبخ الالاختيارحخية  16

 هختفع 3 0.648 3.935 قاعجة البياىاترابعا 
دتع إرسال الإعلاىات التدػيقية لمعسلاء عغ شخيق أدوات التدػيق  17

. الإلكتخوىي
 هختفع 3 0.941 3.87

 هختفع 1 0.652 4.19. لمبشظ هػقع إلكتخوىي سٍل الػصػل إليً وهعخوف لكافة الأشخاص 18
 هختفع 4 1.020 3.87.  دخسل البشظ كذػف حدابات العسلاء هغ خلال البخيج الإلكتخوىي 19
تػفخ قاعجة البياىات هعمػهات عغ ٌػية العسيل ووقت وعجد هخات  20

. الذخاء
 هختفع 5 0.944 3.74

تػفخ قاعجة البياىات هعمػهات دقيقة وشاهمة يحتاجٍا البشظ لمػصػل إلى  21
. العسيل

 هختفع 2 0.720 4.02

 هختفع-  0.549 3.989 التدػيق الالكتخوىي بذكل عام 
 SPSS.V 17هغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى هخخجات بخىاهج : السرجر

 :أن (IV-3) دتزح هغ خلال الججول

جاء بالتختيب الأول هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل   ":أمن السعلهمات الالكتخونية" بعج -1     
ووفقا . (0.578)باىحخاف هعيارؼ  (4.10)أفخاد عيشة البحث، إذ بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج 

، كسا ىلاحع هغ هتػسط إجابات أفخاد عيشة البحث "هختفعة"لسقياس الجراسة فإن ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل
 أىٍا تذكل قبػلا هختفعا البشػك التجارية هحل الجراسة عمى هدتػػ أهغ السعمػهات الالكتخوىيةعمى عبارات بعج 

-0.778)باىحخافات هعيارية كاىت هحرػرة ها بيغ (4.17-3.94)أيزا، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ
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 ضسان سلاهة بياىات عسلائٍا وحسادتٍا هغ الدخقة  تعسل عمىالبشػك التجارية، وتبيغ ٌحي الشتيجة أن (0.955
 . والقخصشة

جاء بالتختيب الثاىي هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة ": البحث والتطهيخ" بعج -2     
ووفقا لسقياس . (0.727) هعيارؼ باىحخاف( 3.981)البحث، إذ بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى ". هختفعة"إلى ىدبة قبػل ر الجراسة فإن ٌحا البعج يذي
و  (4.09-3.89) أىٍا تذكل قبػلا هختفعا، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ البحث والتصػيخعبارات بعج 

حا ها دجل عمى أن . (0.993-0.888)تخاوحت اىحخافتٍا السعيارية ها بيغ  تقػم بستابعة آخخ  البشػك التجاريةوٌ
 . التصػرات الحاصمة لتقجيع خجهات تتلاءم هع شمبات ورغبات عسلائٍا

جاء بالتختيب الثالث هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة  ": قاعجة البيانات" بعج -3     
ووفقا لسقياس . (0.648) هعيارؼ باىحخاف( 3.935) البحث، إذ بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى ". هختفعة"الجراسة فإن ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 
وتخاوحت  (4.19-3.74)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعا أىٍا تذكل قبػلا قاعجة البياىاتعبارات بعج 

حا ها دجل عمى أن . (1.020-0.652)اىحخافتٍا السعيارية ها بيغ  البشػك التجارية تعسل عمى تػفيخ قاعجة وٌ
 .البياىات هغ أجل تدٍيل الاترال هع عسلائٍا وهعخفة احتياجاتٍع

 هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة الخابعجاء بالتختيب : بعج الخرهصية والدخية -4     
ووفقا لسقياس . (0.674) هعيارؼ باىحخاف( 3.913)البحث، إذ بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى ". هختفعة"الجراسة فإن ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 
تخاوحت و( 4.06-3.74)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعا أىٍا تذكل قبػلا الخرػصية والدخيةعبارات 

حا ها دجل عمى أن . (1.022-0.831)اىحخافتٍا السعيارية ها بيغ  البشػك التجارية تعسل جاٌجة عمى ضسان وٌ
ا إلا للأشخاص السخػليغ قاىػىيا  .الحفاظ عمى سخية السعمػهات وعجم إضٍارٌ

 بدكخة تهفخ التدهيق الالكتخوني بالبشهك التجارية محل الجراسةتقجم يتزح أن مدتهى  وبشاءا على ما    
 مجتسعة التدهيق الالكتخوني وفقا لسقياس الجراسة، إذ بلغ متهسط إجابات السبحهثين عن أبعاد مختفعاجاء 

  .(0.549)بانحخاف معيارر  (3.989)
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 :تحليل السحهر الثاني للإجابة عن الدؤال التالي
      ما مدتهى تهفخ جهدة الخجمة السرخفية بالبشهك التجارية محل الجراسة؟

 (.IV-4)للإجابة عغ ٌحا الدؤال يجب دراسة وتحميل الشتائج السػضحة في الججول
الستػسصات الحدابية والاىحخافات السعيارية والأٌسية الشدبية لإجابات أفخاد عيشة البحث عغ (: IV-4)ججول 

 جػدة الخجهة السرخفيةعبارات هحػر 
الستهسط  أبعاد جهدة الخجمة السرخفية الخقم

 الحدابي
الانحخاف 
 السعيارر 

الأهسية 
 الشدبية

مدتهى 
 القبهل

 هختفع 5 0.516 4.000 الاعتسادية أولا

01 
دٍتع السرخف بالػفاء بالتداهاتً في هػاعيجٌا السحجدة  فيسا 

. دتعمق بتقجيع الخجهات السرخفية
 هختفع 6 0.888 3.73

 هختفع 5 0.894 3.85. يحاول السرخف تقجيع الكذػفات في هػاعيجٌا السقخرة 02
 هختفع 1 0.605 4.21. يحاول السرخف تجشب الأخصاء عشج تقجيع الكذػف 03

04 
دتزسغ أداء السػضفيغ لػضائفٍع تػفخ الثقة بيغ العسيل 

. والسرخف
 هختفع 2 0.810 4.17

05 
الحدغ لجدٍع تخرز  يحاول السرخف عمى تػضيف العاهميغ

.   هرخفي
 هختفع 4 0.943 3.88

 هختفع 3 0.777 4.15. يرغي السػضفػن باٌتسام لسذاكل العسلاء الستعمقة بحداباتٍع 06
 هختفع 2 0.575 4.193 الاستجابة ثاىيا

07 
حا لجفع العسلاء  يدتخجم السرخف الأجٍدة الحجدثة والستصػرة وٌ

. لمتعاهل هعً
 هختفع 5 0.777 4.12

08 
الدخعة في تقجيع الخجهات لمعسلاء إحجػ السٍام الخئيدية لمشطام 

. السرخفي
 هختفع 3 0.702 4.22

09 
 ضخورة همحة استفداراتٍع  الدخيعة لذكاوػ العسلاء أوالاستجابة
  .لمسرخف

 هختفع 6 0.791 4.04

10 
تعاون السػضفيغ في الجٍاز السرخفي هع العسلاء واجب أساسي 

. لمسرخف
 هختفع 4 0.834 4.17

11 
الخد الفػرؼ لمحالات الصارئة لمعسلاء يعصي صػرة واضحة 

. لمخجهات السرخفية
 هختفع 1 0.879 4.33

12 
يعسل السرخف عمى إعادة تذغيل أجٍدة الرخاف الآلي بعج 

. التػقف السفاجئ بدهغ قياسي
 هختفع 2 0.723 4.29

 هختفع 1 0.496 4.223 الأهان ثالثا
ع بالأهان 13  هختفع 5 0.595 4.13. يقيذ السرخف حجع إدجاعات العسلاء ىتيجة شعػرٌ
 هختفع 4 0.697 4.15. تػفخ الخبخة في الجٍاز السرخفي أهخ يعشي جسيع السرارف 14

15 
التحمي بالربخ والأخلاق الحسيجة ضخورة لجػ السػضفيغ في 

. الجٍاز السرخفي
 هختفع 3 0.731 4.23
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16 
الخقابة السدتسخة والستابعة هغ قبل الجٍاز السرخفي في تقييع 

. الخجهات تعتبخ هغ الأساليب السٍسة في تقػيع الأداء
 هختفع 2 0.732 4.34

 هختفع 1 0.821 4.43. يحافع السرخف دائسا عمى أسخار العسلاء 17

18 

حا  إدارة السرخف تجعع وتؤيج السػضفيغ لأداء وضائفٍع بكفاءة وٌ
. لصسأىة العسلاء

 

 هختفع 6 0.909 4.02

 هختفع 3 0.443 4.141 التعاشف رابعا

19 
يحخص الجٍاز السرخفي عمى هعخفة إحتياجات العسلاء لتحقيق 

. رضاٌع
 هختفع 3 0.680 4.13

 هختفع 4 0.761 4.13. هغ ضسغ أولػيات الإدارة هخاعاة هرالح العسلاء 20

21 
دػائع السرخف بيغ السداحة السخررة لمعسلاء وأوقات تخدد 

. السرخف
 هختفع 5 0.741 4.09

تساهٍا بالعسلاء بذكل هدتسخ 22  هختفع 2 0.735 4.19. تُطٍخ إدارة السرخف إٌ
 هختفع 6 0.971 4.02. تٍتع إدارة السرخف بالعسلاء ذوؼ الإحتياجات الخاصة 23

24 
 والابتداهةهغ الدسات الأساسية لمسػضفيغ بالسرخف المصافة 

.  لمعسلاء والتعاهل هعٍعاستقبالٍععشج 
 هختفع 1 0.885 4.28

 هختفع 4 0.876 4.059 الجػاىب السمسػسة خاهدا
 هختفع 6 1.281 3.77. يستاز شكل هبشى السرخف وجاذبيتً بإثارة الإٌتسام 25

26 
يعتبخ ترسيع السبشى وتختيبً الجاخمي هٍع ججا بالشدبة 

. لمسرخف
 هختفع 4 1.064 4.06

 هختفع 1 0.885 4.28. السرخف عمى حجاثة السعجات والأجٍدة السدتخجهة يحخص 27
 هختفع 3 1.086 4.11. يحخص السرخف عمى ىطافة وأىاقة هػضفيً 28

29 
دٍتع السرخف بأن يكػن لػن السبشى هغ الجاخل أو الخارج 

. هخيحا لمشطخ
 هختفع 5 1.201 3.98

 هختفع 2 0.949 4.15. يحخص السرخف عمى تػفيخ أبػاب خاصة تُدتخجم لمجخػل 30
 هختفع - 0.440 4.118 جػدة الخجهة السرخفية بذكل عام 

 SPSS.V 17هغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى هخخجات بخىاهج  :السرجر

 : أن(IV-4)دتزح هغ خلال الججول
 هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة البحث، إذ بمغ الأولجاء بالتختيب : بعج الأمان- 1     

 ووفقا لسقياس الجراسة فإن ٌحا (.0.496) هعيارؼ باىحخاف( 4.223)الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج
كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى عبارات بعج ". هختفعة"البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 

وتخاوحت اىحخافتٍا السعيارية ها  (4.43-4.02)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعاأىٍا تذكل قبػلا الأهان 
حا ها دجل عمى أن . (0.909-0.595)بيغ   تعسل عمى هعاهمة العسلاء بمصف هسا دػلج  البشػك التجاريةوٌ

 .الصسأىيشة والأهان لجدٍع، وتقػم دائسا بالسحافطة عمى أسخار العسلاء
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 هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة البحث، إذ الثاىيجاء بالتختيب  : بعج الاستجابة-2     
ووفقا لسقياس الجراسة فإن . (0.575) هعيارؼ باىحخاف( 4.193)بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى عبارات بعج ". هختفعة"ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 
وتخاوحت اىحخافتٍا السعيارية  (4.33-4.04)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعاأىٍا تذكل قبػلا الاستجابة 

حا ها دجل عمى أن . (0.879-0.402)ها بيغ  البشػك التجارية تعسل عمى تمبية رغبات واحتياجات العسلاء في وٌ
 .وقت سخيع

 هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة البحث، إذ الثالثجاء بالتختيب :  بعج التعاطف-3    
 ووفقا لسقياس الجراسة فإن (.0.443) هعيارؼ باىحخاف( 4.141)بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى عبارات بعج ". هختفعة"ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 
 وتخاوحت اىحخافتٍا السعيارية (4.28-4.02)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعاأىٍا تذكل قبػلا التعاشف 

حا ها دجل عمى أن . (0.971-0.680)ها بيغ  البشػك التجارية تعسل عمى تػشيج العلاقة هع عسلائٍا هغ وٌ
 .مخلال الاٌتسام بٍع  وتقجيع خجهات تتلاءم هع احتياجاتً

 هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة  الخابعجاء بالتختيب:  بعج الجهانب السلسهسة-4    
ووفقا لسقياس (. 0.876) هعيارؼ باىحخاف (4.059)البحث، إذ بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى ". هختفعة"الجراسة فإن ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 
 (4.28-3.77)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعاأىٍا تذكل قبػلا الجػاىب السمسػسة عبارات بعج 

حا ها دجل عمى أن . (1.281-0.885)تخاوحت اىحخافتٍا السعيارية ها بيغ و البشػك التجارية تحخص عمى وٌ
 .ىطافة السبشى وكحا حجاثة السعجات والأجٍدة هغ أجل استقصاب وجحب العسلاء

 هغ حيث الأٌسية الشدبية السعصاة لً هغ قبل أفخاد عيشة البحث، الخاهذجاء بالتختيب :  بعج الاعتسادية-5     
ووفقا لسقياس الجراسة فإن . (0.516) هعيارؼ باىحخاف( 4.000)إذ بمغ الستػسط الحدابي للإجابات عغ ٌحا البعج

كسا ىلاحع هغ هتػسصات إجابات أفخاد عيشة البحث عمى عبارات بعج ". هختفعة"ٌحا البعج يذيخ إلى ىدبة قبػل 
تخاوحت اىحخافتٍا و(  4.21-3.73)، حيث تخاوحت الستػسصات ها بيغ هختفعاأىٍا تذكل قبػلا الاعتسادية 

حا ها دجل عمى أن . (0.894-0.605)السعيارية ها بيغ  البشػك التجارية تحخص عمى الػفاء بالتداهاتٍا في وٌ
 .السػاعيج السحجدة

 تهفخ جهدة الخجمة السرخفية بالبشهك التجارية محل الجراسةتقجم يتزح أن مدتهى  وبشاءا على ما     
 جهدة الخجمة السرخفية وفقا لسقياس الجراسة، إذ بلغ متهسط إجابات السبحهثين عن أبعاد مختفعابدكخة جاء 

(. 0.440) بانحخاف معيارر (4.118)مجتسعة 
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IV-4 .اختبار الفخضيات 
 H1 :السرخفية بالبشػك ة أثخ ذو دلالة إحرائية لمتدػيق الإلكتخوىي بأبعادي السختمفة في جػدة الخجمدػجج 

 (.0.05)التجارية هحل الجراسة عشج هدتػػ الجلالة 
لمتأكج هغ صلاحية الشسػذج لاختبار ٌحي  (Analysis of Variance)تع استخجام ىتائج تحميل التبادغ للاىحجار

: دبيغ ذلظ (IV-5)الفخضية والججول 
ىتائج تحميل التبادغ للاىحجار لمتأكج هغ صلاحية الشسػذج لاختبار الفخضية الخئيدة  (:IV-5)الججول
 مدتهى الجلالة  السحدهبةFقيسة  متهسط السخبعات درجات الحخية مجسهع السخبعات مرجر التباين

 21.568 1.622 4 6.488 الاىحجار

 
 

0.000 

 0.075 48 3.610 الخصأ

  52 10.097 السجسػع الكمي
 SPSS. V17هغ إعجاد الصالبة بالاعتساد عمى هخخجات بخىاهج : السرجر                       R= 0.802هعاهل الارتباط 
  R²=0.643هعاهل التحجدج 

𝑅𝑎=0.613هعاهل التحجدج السعجل 
² 

دتبيغ ثبات صلاحية الشسػذج لاختبار الفخضية الخئيدية حيث ( IV-5)هغ خلال الشتائج الػاردة في الججول      
ي  (0.000)بقيسة احتسالية  (21.568)السحدػبة  (F)بمغت قيسة ، (𝛼=0.05)قل هغ هدتػػ الجلالة السعتسج أوٌ

ػ   في ٌحا الشسػذج يفدخ التدػيق الالكتخوىيويتزح هغ ىفذ الججول أن الستغيخ السدتقل بذكمً الإجسالي وٌ
ي قػة تفديخية جيجة، جػدة الخجهة السرخفية التبادغ في الستغيخ التابع الستسثل في  هغ%61.3 ها هقجاري ، وٌ

 جػدة الخجهة السرخفية بأبعادي السختمفة عمى لمتدػيق الالكتخوىيهسا دجل عمى أن ٌشاك أثخ ذو دلالة إحرائية 
وبشاء عمى ثبات صلاحية الشسػذج ىدتصيع اختبار الفخضية الخئيدية . بدكخةبالبشػك التجارية هحل الجراسة 

 .(IV-6)بفخوعٍا السختمفة وذلظ كسا ٌػ هبيغ في الججول

أهغ ، البحث والتصػيخ)التدػيق الالكتخوىي ىتائج تحميل الاىحجار الستعجد لاختبار أثخ أبعاد : (IV-6)الججول
 جػدة الخجهة السرخفيةفي  (السعمػهات الالكتخوىية، الخرػصية والدخية، قاعجة البياىات

هدتػػ الجلالة  T قيسة السحدػبة Beta الخصأ السعيارؼ  B الستغيخات السدتقمة
 السحدػب

 0.015* 2.532 0.315 0.75 0.191 البحث والتصػيخ

 0.978 0.027- 0.003- 0.95 0.003- أهغ السعمػهات الالكتخوىية

 0.208 1.276 0.163 0.083 0.106 الخرػصية والدخية

 0.001* 3.581 0.443 0.084 0.301 قاعجة البياىات

 0.000* 8.563 0.768 0.072 0.616 التدػيق الالكتخوىي بذكل عام

α) ذات دلالة إحرائية عشج السدتػػ * = 0.05      ) 

 SPSS.V 17 الصالبة بالاعتساد عمى هخخجات بخىاهج إعجادالسرجر هغ 
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أستخجم تحميل الاىحجار الستعجد لاختبار فخضية البحث الخئيدية وقج تبيغ هغ خلال ىتائج ٌحا التحميل      
 :هادمي (IV-6)في الججول الػاردة 

كسجسػعة في هدتػػ تدػيق الالكتخوىي لستغيخ ال (0.05)ٌشاك أثخ ذو دلالة إحرائية عشج هدتػػ السعشػية -1
بسدتػػ دلالة  T (8.563) ة بدكخة، حيث بمغت قيعبالبشػك التجارية هحل الجراسة جػدة الخجهة السرخفية

حا الأخيخ ٌػ أقل هغ السدتػػ السعتسج  (0.000)  إلى أن (R=0.802) وتذيخ قيسة هعاهل الارتباط ،(0.05)وٌ
 هغ التبادغ  (%61.3)ٌشاك ارتباط هػجب وقػؼ بيغ الستغيخيغ الدابقيغ، حيث فدخ هتغيخ التدػيق الالكتخوىي 

𝑅aفي هدتػػ جػدة الخجهة السرخفية بالاعتساد عمى قيسة هعاهل التحجدج 
، وبالتالي ىقبل الفخضية الفخضية ²

 (.0.05)بريغتٍا السػجبة عشج هدتػػ الجلالة 

جػدة الخجهة  هحل الجراسة عمى ىحػ هدتقل في هدتػػ التدػيق الالكتخوىيعشج بحث أثخ كل بعج هغ أبعاد  -2
البحث )لمستغيخيغ السدتقميغ  (0.05)، تبيغ وجػد أثخ ذو دلالة إحرائية عشج هدتػػ السعشػية السرخفية
 السبحػثة وذلظ بجلالة ارتفاع هعجلات لبشػك التجارية لجػدة الخجهة السرخفيةعمى  (قاعجة البياىات، والتصػيخ

(Beta)  وكحلظ فقج بمغت قيع (0.443، 0.315)التي بمغت ،T (2.532 ،3.581)  و بقيع احتسالية بمغت
ي أقل هغ هدتػػ الجلالة  (*0.001، *0.015) α)وٌ = وتبيغ عجم وجػد أثخ ذو دلالة إحرائية عشج ، (0.05

 السبحػثة بشػك التجارية للجػدة الخجهة السرخفية في هغ السعمػهات الالكتخوىيةلأ (0.05)هدتػػ السعشػية 
و -( 0.027) السحدػبة Tوكحلظ فقج بمغت قيسة -( 0.003)التي بمغت (Beta)وذلظ بجلالة اىخفاض هعجلات 

ي أكبخ هغ هدتػػ الجلالة (0.978)بقيسة احتسالية بمغت   كسا تبيغ عجم وجػد أثخ ذو دلالة (.α=0.05) وٌ
لمخرػصية والدخية في جػدة الخجهة السرخفية لمبشػك التجارية  (0.05)إحرائية عشج هدتػػ السعشػية 
ي  (1.276) السحدػبة Tوكحلظ فقج بمغت قيسة  (0.163) التي بمغت (Beta)السبحػثة وذلظ بجلالة هعجلات  وٌ

 .(α=0.05)أكبخ هغ هدتػػ الجلالة 

سية كل هتغيخ هدتقل عمى حجة في الإسٍام في الشسػذج الخياضي الحؼ يسثل أثخ التدػيق -3  ولبيان أٌ
الالكتخوىي في جػدة الخجهة السرخفية، استخجم تحميل الاىحجار الستعجد التجرجي فتبيغ هغ خلال ىتائج التحميل 

أن قػة العلاقة بيغ هتغيخ البحث والتصػيخ وهدتػؼ جػدة الخجهة السرخفية  (IV-7)الػاردة في الججول 
هغ التبادغ في هدتػػ جػدة الخجهة  (%46.2)بيشسا فدخ ٌحا الستغيخ . Rوفقا لسا تذيخ إليً قيسة  (0.680)

كسا أن قػة العلاقة بيغ الستغيخيغ السدتقميغ البحث والتصػيخ وقاعجة . R²السرخفية، وذلظ بالاعتساد عمى قيسة 
هغ التبادغ  (%62.8)وقج فدخا  (0.793)البياىات هجتسعيغ و بيغ الستغيخ التابع جػدة الخجهة السرخفية بمغت 

الخرػصية : بيشسا خخج هغ هعادلة الاىحجار الستغيخات السدتقمة الآتية. في هدتػػ جػدة الخجهة السرخفية
 .والدخية، أهغ السعمػهات الالكتخوىية، إذ لع يكغ لٍسا دور هٍع في تفديخ بياىات الستغيخ التابع
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ىتائج تحميل الاىحجار الستعجد التجريجي لسجالات التدػيق الالكتخوىي هػضع الجراسة السؤثخة : (IV-7)الججول
 إحرائيا في هدتػػ جػدة الخجهة السرخفية الحؼ يذعخ بً السبحػثيغ

 هعاهل التحجدج الارتباط الستغيخ السدتقل
 0.462 0.680 البحث والتصػيخ

 0.628 0.793 قاعجة البياىات+ البحث والتصػيخ

 SPSS.V17هغ إعجاد الصالبة بالعتساد عمى هخخجات بخىاهج : السرجر
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خلاصة 
البشػك التجارية هحل الجراسة بدكخة والخجهات الالكتخوىية التي تعخفشا هغ خلال ٌحا الفرل عمى ىذأة      
هػضفي البشػك  ولقج اعتسجىا عمى الإستباىة في جسع هعمػهات البحث السيجاىي التي تع تػزيعٍا عمى تقجهٍا

جػدة الخجهة "و "التدػيق الالكتخوىي" ، والتي تحتػؼ عمى هحػريغ رئيدييغ ٌساالتجارية هحل الجراسة
جفشا هغ خلالٍا الإجابة عمى "السرخفية  بحثشا ٌحا، وبعج استخجاعٍا قسشا بتفخيغٍا وتحميل بياىاتٍا إشكالية، وٌ

سٍا البشػك  في التدػيق الالكتخوىي تػفخهدتػػ : باستخجام أساليب إحرائية عجدجة، وتػصمشا إلى عجة ىتائج أٌ
، حيث هختفع جاء أيزا بسدتػػ جػدة الخجهة السرخفية ، و هدتػػ هختفعهحل الجراسة جاء بسدتػػ التجارية 

جػدة الخجهة  كسجسػعة عمى التدػيق الالكتخوىيتػصمشا كحلظ إلى أن ٌشاك أثخ ذو دلالة إحرائية لستغيخ 
جػدة الخجهة السرخفية  عمى ىحػ هدتقل عمى التدػيق الالكتخوىيوعشج بحث أثخ كل بعج هغ أبعاد . السرخفية

لمستغيخيغ  (0.05)، وججىا أن ٌشاك أثخ ذو دلالة إحرائية عشج هدتػػ السعشػيةبالبشػك التجارية هحل الجراسة
الخرػصية والدخية، أهغ )دغهتغيخلدػجج أثخ ذو دلالة إحرائية ل ولا (قاعجة البياىات، البحث والتصػيخ)

 .   بالبشػك التجارية هحل الجراسة جػدة الخجهة السرخفيةعمى  (السعمػهات الالكتخوىية
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عمى ضؽء ما ورد في ىحه الجراسة يسكؼ القؽل بأن التدؽيق الإلكتخوني يعتبخ أداة لتحقيق جؽدة خجمات         
أفزل لمسؤسدات الاقترادية برفة عامة، والسرارف برفة خاصة، بحيث يعتبخ التدؽيق الإلكتخوني مؼ 
السفاىيػ الججيجة في عالػ التدؽيق الحجيث الحي يشتذخ انتذارا ىائلا، فبالشدبة لمبشؽك أصبح بالإمكان تجشب 

مذقة لقاء شخكائيػ وعسلائيػ وأصبح بسقجورىػ الحج مؼ الؽقت والسال لمتخويج لخجماتيػ وعخضيا لعسلائيػ بجون 
، تكاليف ضخسة وىي تزسؼ انتذار أكبخ لمسعمؽمات وذلغ مؼ خلال استخجام وسائل الاترال الإلكتخونية

قل كثيخا لمحرؽل عمى ما يخيجون أو الؽقؽف في طابؽر أو حتى استخجام نوبالشدبة لمعسلاء، فميذ عمييػ الت
 .الشقؽد التقميجية

 السرخفية كأحج السجخلات الأساسية في عسمية ةنجج أن في الدشؽات الأخيخة زادت أىسية جؽدة الخجم     
 ليا الدؽق السرخفية حيث أدركت البشؽك أن ت وقج زادت ىحه الأىسية مؼ الطبيعة التشافدية التي آل،التدؽيق

 فبشؽك اليؽم تدسح ،عيا لا يأتي إلا مؼ خلال مدايخة التقجم التكشؽلؽجيازيادة قجرتيا التشافدية وتعديد أوض
عسميات السرخفية مؼ خلال شبكات الاترال الإلكتخونية، ومؼ الستؽقع أن تشتذخ ىحه اللعسلائيا بإجخاء 

العسميات بذكل واسع في الفتخة السقبمة خاصة في ظل التطؽر السدتسخ في مجال التقشية الخاصة بالعسميات 
عمييا فالسرخفية، ولكي تتسكؼ البشؽك الجدائخية مؼ التحؽل إلى العالسية وتكدخ خط الانغلاق الحي تعيذو اليؽم  

حث والتطؽيخ برفة ب وأن تقؽم بالمؼ أجل الؽصؽل إلى عسلائيا،أن تعتسج عمى قاعجة واسعة مؼ السعمؽمات 
عسلائيا مؼ أخطار القخصشة والتجليذ في السجال الإلكتخوني مؼ لدورية، كسا عمييا أن تؽفخ أمؼ السعمؽمات 

 .بالإضافة إلى ضسان الخرؽصية والدخيةخلال سؼ تذخيعات وقؽانيؼ تحسي الستعامميؼ، 

    سشتطخق فيسا يمي إلى الشتائج الشعخية والتطبيقية، والتؽصيات التي تؽصمشا إلييا مؼ خلال بحثشا ىحا حؽل 
 ".أثخ التدؽيق الالكتخوني في جؽدة الخجمة السرخفية"

 نتائج الدراسة . أولا
 : نتائج الدراسة النظرية-1
البشغ أن  يزسؼ لو، فسؼ خلاإن التفاعل أساس التدؽيق الالكتخوني وىؽ عشرخ أساسي بيؼ البشغ والعسيل -أ

 .خجماتو تػ تقجيسيا عمى أكسل وجو
 يعسل التدؽيق الالكتخوني عمى تعديد جؽدة الخجمة السرخفية مؼ خلال ما يقجمو مؼ خجمات متشؽعة -ب

 .للأفخاد
 ردلف اديساع ما ذاى و،والخجماتلسمع  انم لمتاحة ارصلف والئدالب انم ديدلعا يزسؼ التدؽيق الالكتخوني -ت

 .حاجاتو عشبا إنيمك ليدب لفض أرختياافي 
 في  والخجماتتلمنتجا ارضع لخلا نم كل، وذايالكتخون  رلأسعا انةرمقا مكانيةإ يؽفخ التدؽيق الالكتخوني -ث
 .الالكتخونية قعوالما

 . يكسؼ جؽىخ التدؽيق الالكتخوني في بشاء علاقات مع العسلاء والسحافعة عمييا-ج
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 :نتائج الدراسة التطبيقية- 2
 :    مؼ خلال نتائج التحميل الإحرائي تؽصمشا إلى مجسؽعة مؼ الشتائج

 .مختفعمحل الجراسة جاء بسدتؽى البشؽك التجارية  في التدؽيق الالكتخوني تؽفخمدتؽى  -أ
 .مختفع جاء أيزا بسدتؽى جؽدة الخجمة السرخفية في البشؽك التجارية محل الجراسةمدتؽى  -ب
 ىشاك أثخ ذو دلالة إحرائية لمتدؽيق الالكتخوني بأبعاده السختمفة في جؽدة الخجمة السرخفية بالبشؽك -ت

 .التجارية محل الجراسة
 جؽدة الخجمة السرخفية لبعج البحث والتطؽيخ في (0.05)ىشاك أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؽى السعشؽية -ث

 .بالبشؽك التجارية محل الجراسة
 جؽدة الخجمة السرخفية لبعج قاعجة البيانات في (0.05)ىشاك أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتؽى السعشؽية -ج

 .بالبشؽك التجارية محل الجراسة
بالبشؽك التجارية محل  الخرؽصية والدخية في جؽدة الخجمة السرخفية لبعجيؽجج أثخ ذو دلالة إحرائية  لا -ح

 .الجراسة
بالبشؽك التجارية  جؽدة الخجمة السرخفية في لبعج أمؼ السعمؽمات الالكتخونيةيؽجج أثخ ذو دلالة إحرائية  لا -خ

 . محل الجراسة
 التوصيات: ثانيا

 :بشاءا عمى الشتائج الدابقة التي تؽصمت إلييا الجراسة يسكؼ تقجيػ مجسؽعة مؼ التؽصيات الستسثمة في

ضخورة أن تقؽم البشؽك بتؽفيخ قؽاعج بيانات ومعمؽمات تدؽيقية تداعج الدبائؼ عمى تمبية احتياجاتيػ  -1
 .ومداعجتيػ في اتخاذ قخاراتيػ فيسا يتعمق بالأمؽر السرخفية

  . أن تقؽم البشؽك بإجخاء دراسات لستابعة كل ما ىؽ ججيج فيسا يتعمق بتطؽيخ الخجمات البشكية-2

 أن تعسل كل مؼ البشؽك جاىجة عمى خمق جؽ مؼ الثقة والطسأنيشة في  علاقاتيا مع الدبائؼ عبخ شبكة -3
 .حتى يذعخ الدبائؼ بالأمان أثشاء تعامميػ مع البشغ الانتخنيت،

 الدبائؼ عبخ أحجث الؽسائل إلى ضخورة متابعة التطؽرات الحجيثة في مجال التدؽيق الالكتخوني والؽصؽل -4
سؽاء بالشدبة لمبشؽك العامة وكحلغ   مباشخا عمى جؽدة الخجمات البشكية،االالكتخونية باعتبار أن ليا تأثيخ

. الخاصة

  . أن تخاعي البشؽك العؽامل الجيسغخافية لعسلائيا في تدؽيق خجماتيا الكتخونيا-5

 . ضخورة أن تقؽم البشؽك بتؽفيخ تشؽع في الخجمات السرخفية لتأثيخىا في جؽدة الخجمة السرخفية-6

 .لمحج مؼ القخصشةضخورة العسل عمى تؽفيخ بخامج حساية  -7
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 جامعة محمد خيزر بدكرة

                                                                                                                                                                                                                                                                        كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التديير                                          
 قدم العمهم التجارية  

 الدشة الثانية ماستر تدهيق مررفي
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ........ الأخت الفاضمة   ........الأخ الفاضل 
 ………الدلام عميكؼ ورحسة الله وبخكاتو 

 
 يدخنا أن نزع بيؽ أيجيكؼ ىحه الاستبانة التي صسست لجسع السعمؾمات اللازمة لمجراسة التي نقؾم بإعجادىا 

أثر التدهيق "تخرص تدؾيق مرخفي، بعشؾان  استكسالا لمحرؾل عمى شيادة الساستخ في العمؾم التجارية
 . دراسة حالة مجسهعة من البشهك التجارية عمى مدتهى ولاية بدكرة ":الإلكتروني في جهدة الخدمة السررفية

التدهيق الإلكتروني وجهدة الخدمة  بيؽ علاقة الارتباط والتأثير وتيجف ىحه الجراسة إلى التعخف عمى 
 لمبشؾك محل الجراسة، ونغخا لأىسية رأيكؼ في ىحا السجال ، نأمل مشكؼ التكخم بالإجابة عمى أسئمة السررفية

الاستبانة بجقة ، حيث أن صحة الشتائج تعتسج بجرجة كبيخة عمى صحة إجابتكؼ ، لحلػ نييب بكؼ أن تؾلؾا ىحه 
.  الاستبانة اىتسامكؼ ، فسذاركتكؼ ضخورية ورأيكؼ عامل أساسي مؽ عؾامل نجاحيا

 . نحيظكؼ عمسا أن جسيع إجاباتكؼ لؽ تدتخجم إلا لأغخاض البحث العمسي فقط 
 

 

 

 

        وتفزمها بقبهل فائق التقدير والاحترام 

 
 
 

 2019 -2018: الدشة الجامعية

استبانــة البحــث 
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البيانات الذخرية والهظيفية : القدم الأول

ييجف ىحا القدؼ إلى التعخف عمى بعض الخرائص الذخرية و الؾعيفية لسؾعفي البشػ محل الجراسة بغخض تحميل الشتائج فيسا 
. في السخبع السشاسب لاختيارك (×)عمى التداؤلات التالية وذلػ بؾضع إشارة  بعج، لحا نخجؾ مشكؼ التكخم بالإجابة السشاسبة

 

أنثى                                ذكخ         :       الجشس-1

   سشة40 إلى 30مؽ                         سشة30  اقل مؽ        : العسر-2

فأكثخ   سشة 50 مؽ                       سشة50 إلى 40 مؽ                  

      ليدانذ                           تقشي سامي       :السؤهل العمسي-3

   ميشجس                           دراسات عميا متخررة                 
 
 
 أعسال إدارية إشخافية   أعسال فشية               أعسال إدارية غيخ إشخافية              :  مجال الهظيفة الحالية-4
 
 
   سشؾات10 إلى 5  مؽ             سشؾات 5اقل مؽ       : سشهات الخبرة-5

  سشة فأكثخ15   نم      سشة           15 إلى 10مؽ                       

محاور الإستبانة : القدم الثاني

التدهيق الالكتروني :   السحهر الأول

  فيسا يمي مجسؾعة مؽ العبارات التي تقيذ مدتؾى تؾفخ التدؾيق الإلكتخوني بالبشؾك محل الجراسة، والسخجؾ تحجيج درجة مؾافقتػ 
في السخبع السشاسب لاختيارك  (×)أو عجم مؾافقتػ عشيا، و ذلػ بؾضع علامة 

 

وعبارات القياس  أبعاد التدهيق الالكترونيالرقم 
غير 
مهافق 
بذدة 

غير 
مهافق 

 
محايد 

 
مهافق مهافق 

بذدة 

البحث والتطهير . أولا

01 
تؾجج لجشة دائسة وخاصة تتابع آخخ التظؾرات التكشؾلؾجية و الستججدة في أدوات 

. التدؾيق الإلكتخوني بسا يلائؼ عسلاء البشػ
     

وفخ وحجة بحث و تظؾيخ في البشػ مياميا القيام بالبحث عسا ىؾ ججيج و ت 02
 .تظؾيخ ماىؾ قائؼ
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03 
يظؾر البشػ خجماتو عبخ الانتخنت بذكل سخيع و بكفاءة عالية إستجابة لخغبات 

. عسلائو
     

04 
يتؼ تحؾيل الشتائج الستحرل عمييا مؽ خلال وحجة البحث و التظؾيخ في البشػ 

. إلى ترسيؼ مشتج او خجمة ججيجة بأسمؾب تقشي حجيث
     

     . يقجم البشػ خجمات حدب طمبات و إحتياجات العسلاء 05

أمن السعمهمات الإلكترونية  والثقة .ثانيا

     . الإحداس بالأمؽ أثشاء إجخاء السعاملات السرخفية عبخ السؾقع الإلكتخوني 06

     .  الإجابة الجقيقة والؾاضحة عمى إستفدارات العسلاء 07

     .  يححر البشػ عسلائو مؽ تجشب إستخجام كمسة سخ أو مخور سيمة الإختخاق 08

     . يؾفخ البشػ خظة أمشية لمبيانات و السعمؾمات الإلكتخونية في حالة الظؾارر  09

10 
يؾفخ البشػ بخامج حساية يرعب إختخاق مؾقع البشػ و العبث في البخمجيات 

.  الإلكتخونية
     

     .   يترف البشػ بتشؾع الخجمات التي يقجميا وبشاء علاقات شخرية مع العسلاء 11

 الخرهصية و الدرية .       ثالثا

     . يسكؽ الإطلاع عمى مختمف العسميات التي قام بيا العسيل في حدابو 12

13 
يتؼ تحجيج كيفية إستخجام البيانات و السعمؾمات التي تخص العسلاء مؽ خلال 

. السؾقع الإلكتخوني
     

14 
تسكيؽ  العسيل مؽ الؾصؾل إلى البيانات التي تخرو و التأكج مؽ مجى دقتيا و 

.  مدتؾى كساليا
     

      .الحرؾل عمى الإجابات الفؾرية لأي إستفدار و الإستجابة لأي شكؾى  15

     .  حخية الإختيار في قخار شخاء الخجمة البشكية عبخ الؾقع الالكتخوني 16

قاعدة البيانات .رابعا

     . يتؼ إرسال الإعلانات التدؾيقية لمعسلاء عؽ طخيق أدوات التدؾيق الإلكتخوني 17

     . لمبشػ مؾقع إلكتخوني سيل الؾصؾل إليو ومعخوف لكافة الأشخاص 18

     .  يخسل البشػ كذؾف حدابات العسلاء مؽ خلال البخيج الإلكتخوني 19

     . تؾفخ قاعجة البيانات معمؾمات عؽ ىؾية العسيل ووقت وعجد مخات الذخاء 20

     . تؾفخ قاعجة البيانات معمؾمات دقيقة وشاممة يحتاجيا البشػ لمؾصؾل إلى العسيل 21
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جهدة الخدمة السررفية                                                                                                                                     : السحهر الثاني
فيسا يمي مجسؾعة مؽ العبارات التي تقيذ مدتؾى جؾدة الخجمة السرخفية بالبشؾك محل الجراسة، والسخجؾ  تحجيج درجة مؾافقتػ  

 .أمام العبارة التي تشاسب اختيارك (×)وذلػ بؾضع علامة  أو عجم مؾافقتػ عشيا،
 

وعبارات القياس  أبعاد جهدة الخدمة السررفيةالرقم 
غير 
مهافق 
بذدة 

غير 
مهافق 

 
محايد 

 
مهافق مهافق 

بذدة 

الاعتسادية . أولا

01 
ييتؼ السرخف بالؾفاء بالتداماتو في مؾاعيجىا السحجدة  فيسا يتعمق بتقجيؼ 

. الخجمات السرخفية
     

     . يحاول السرخف تقجيؼ الكذؾفات في مؾاعيجىا السقخرة 02

     . يحاول السرخف تجشب الأخظاء عشج تقجيؼ الكذؾف 03

     . يتزسؽ أداء السؾعفيؽ لؾعائفيؼ تؾفخ الثقة بيؽ العسيل والسرخف 04

     .   يحاول السرخف عمى تؾعيف العامميؽ الحيؽ لجييؼ تخرص مرخفي 05

     . يرغي السؾعفؾن باىتسام لسذاكل العسلاء الستعمقة بحداباتيؼ 06

الإستجابة . ثانيا

     . يدتخجم السرخف الأجيدة الحجيثة والستظؾرة وىحا لجفع العسلاء لمتعامل معو 07

     . الدخعة في تقجيؼ الخجمات لمعسلاء إحجى السيام الخئيدية لمشغام السرخفي 08

     . الإستجابة الدخيعة لذكاوى العسلاء أو إستفداراتيؼ ضخورة ممحة لمسرخف 09

     . تعاون السؾعفيؽ في الجياز السرخفي مع العسلاء واجب أساسي لمسرخف 10

     . الخد الفؾري لمحالات الظارئة لمعسلاء يعظي صؾرة واضحة لمخجمات السرخفية 11

يعسل السرخف عمى إعادة تذغيل أجيدة الرخاف الآلي بعج التؾقف السفاجئ  12
. بدمؽ قياسي

     

الأمان  . ثالثا

     . يقيذ السرخف حجؼ إيجاعات العسلاء نتيجة شعؾرىؼ بالأمان 13

     . تؾفخ الخبخة في الجياز السرخفي أمخ يعشي جسيع السرارف 14

     . التحمي بالربخ والأخلاق الحسيجة ضخورة لجى السؾعفيؽ في الجياز السرخفي 15

الخقابة السدتسخة والستابعة مؽ قبل الجياز السرخفي في تقييؼ الخجمات تعتبخ  16
. مؽ الأساليب السيسة في تقؾيؼ الأداء
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     . يحافظ السرخف دائسا عمى أسخار العسلاء 17

18 
إدارة السرخف تجعؼ وتؤيج السؾعفيؽ لأداء وعائفيؼ بكفاءة وىحا لظسأنة 

. العسلاء

 

     

 التعاطف.رابعا

     . يحخص الجياز السرخفي عمى معخفة إحتياجات العسلاء لتحقيق رضاىؼ 19

     . مؽ ضسؽ أولؾيات الإدارة مخاعاة مرالح العسلاء 20

     . يؾائؼ السرخف بيؽ السداحة السخررة لمعسلاء وأوقات تخدد السرخف 21

     . تُغيخ إدارة السرخف إىتساميا بالعسلاء بذكل مدتسخ 22

     . تيتؼ إدارة السرخف بالعسلاء ذوي الإحتياجات الخاصة 23

مؽ الدسات الأساسية لمسؾعفيؽ بالسرخف المظافة والإبتدامة عشج إستقباليؼ  24
. لمعسلاء والتعامل معيؼ

     

 الجهانب السمسهسة.خامدا

     . يستاز شكل مبشى السرخف وجاذبيتو بإثارة الإىتسام 25

     . يعتبخ ترسيؼ السبشى وتختيبو الجاخمي ميؼ ججا بالشدبة لمسرخف 26

     . يحخص السرخف عمى حجاثة السعجات والأجيدة السدتخجمة 27

     . يحخص السرخف عمى نغافة وأناقة مؾعفيو 28

     . ييتؼ السرخف بأن يكؾن لؾن السبشى مؽ الجاخل أو الخارج مخيحا لمشغخ 29

     . يحخص السرخف عمى تؾفيخ أبؾاب خاصة تُدتخجم لمجخؾل 30

 
 
 
 
 

 شاكرين لكم حدن تعاونكم
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